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 شكـــــر وتقديـــــر

 

 وتقديـــــرشكـــــر 

 مـــــم الله الرحمن الرحيـــــبس
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 .أجمعينله وصحبه أ محمد وعلى

 الحمد لله، والشكر لله في كل وقت وفي كل حين على توفيقه لإنجاز هذا العمل.

 بروفيسورالو "بوبكر عباسيلى أستاذي المشرف البروفيسور " إأسمى عبارات الشكر والتقدير 

تني طيلة تحضير دالقيمة والنصائح السديدة التي أفا ملي وتوجيهاته مدعمه " علىالنعيم دفرور عبد» 
 .هذا البحث

 ستقبالهماعلى حسن  وموظفينأساتذة امعة الوادي طاقم جكل   لىإكما أوجه شكري الجزيل 
 .كرمهمو 

 إلى كل من أعااني من قريب أو بعيد على إنجاز هذا العمل.

 البحثشة شكرا لكم على قبول مناقشة هذا لى كل عضو من أعضاء لجنة المناقإ
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 ابنتي ميسم نهى ،طهمحمد  :ابني قرة عيني وسر سعادتي زوجتي العزيزة والى إلى

 الأعزاء وأفراد عائلتي صلة واسبا. وأخواتي إلى إخوتي

 المشرف المساعد  أستاذي الفالل المشرف والأستاذ الفاللإلى

 .إلى كل أصدقائي وزملائي الأعزاء
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 الملخص

 

 :ملخصال
تهـــــــــــــدف هـــــــــــــذا الدراســـــــــــــة إلى تحليـــــــــــــل تـــــــــــــ  ير أدوات التســـــــــــــوي  الرقمـــــــــــــي  الموقـــــــــــــ  الإلكـــــــــــــ و ، وســـــــــــــائل 
ـــــــــــة مـــــــــــ   ـــــــــــة إدارة العلاق ـــــــــــد الإلكـــــــــــ و ، والتســـــــــــوي  عـــــــــــبر الهـــــــــــات  ا مـــــــــــول  في تنمي التواصـــــــــــل ابرجتمـــــــــــاعي، البري

[ وأوريـــــــــــــدولجزائـــــــــــــر، مـــــــــــــوبيلي ، جـــــــــــــازي ا اتصـــــــــــــابرت] بمؤسســـــــــــــاتالزبـــــــــــــائن في قاـــــــــــــا  ابرتصـــــــــــــابرت بـــــــــــــالجزائر 
مســــــــــــتوت الوبريــــــــــــات التاليــــــــــــة: الــــــــــــوادي، ورقلــــــــــــة، تقــــــــــــرت والمغــــــــــــير. حيــــــــــــث تم اعتمــــــــــــاد المــــــــــــنه  الوصــــــــــــفي  علــــــــــــى

ـــــــــــــا ي  ـــــــــــــ  برا ـــــــــــــب التابيقـــــــــــــي مـــــــــــــ  توظي ـــــــــــــة في الجاا ـــــــــــــب النلجـــــــــــــري، ومـــــــــــــنه  دراســـــــــــــة الحال والتحليلـــــــــــــي في الجاا
SPSS وSmartPLS ل الوبريـــــــــــــــــات المـــــــــــــــــذكورة. برختبــــــــــــــــار النمـــــــــــــــــوذ . إذ  لـــــــــــــــــت العينـــــــــــــــــة وكــــــــــــــــابرت   ـــــــــــــــــ

وأظهـــــــــــرت النتـــــــــــائ  وجـــــــــــود علاقـــــــــــة إ ابيـــــــــــة دالـــــــــــة إحصـــــــــــائي ا بـــــــــــين اســـــــــــت دام أدوات التســـــــــــوي  الرقمـــــــــــي وتعزيـــــــــــز 
 .العلاقة م  الزبائن خلال الأزمة الصحية وبعدها

؛ اتصـــــــــــــابرت 91-تســـــــــــــوي  رقمـــــــــــــي؛ إدارة العلاقـــــــــــــات مـــــــــــــ  الزبـــــــــــــائن؛ كوفيـــــــــــــد :الكلمـــــــــــــا  الم  ا يـــــــــــــة
 .وريدوالجزائر؛ موبيلي ؛ جازي؛ أ

Abstract: 
This study aims to analyze the impact of digital marketing tools (websites, social 

media, email, and mobile marketing) on the development of customer relationship man-

agement in the Algerian telecommunications sector, focusing on Algérie Télécom, Mo-

bilis, Djezzy, and Ooredoo across the provinces of El Oued, Ouargla, Touggourt, and El 

M’Ghair. The research adopted a descriptive and analytical approach for the theoretical 

framework, and a case study methodology for the empirical part, using SPSS and 

SmartPLS to test the model. The sample included agencies representing the aforemen-

tioned provinces. The findings revealed a statistically significant positive relationship 

between the use of digital marketing tools and the enhancement of customer relation-

ships during and after the COVID-19 health crisis. 

Keywords: Digital Marketing; Customer Relationship Management; COVID-19; 

Algérie Télécom; Mobilis; Djezzy; Ooredoo. 

 

Résumé : 
Cette étude vise à analyser l’impact des outils du marketing digital (site web, ré-

seaux sociaux, e-mailing et marketing mobile) sur le développement de la gestion de la 

relation client dans le secteur des télécommunications en Algérie, en se concentrant sur 

Algérie Télécom, Mobilis, Djezzy et Ooredoo au niveau des wilayas d’El Oued, Ouargla, 

Touggourt et El M’Ghair. L’approche adoptée combine une méthodologie descriptive 

et analytique pour le cadre théorique, et une étude de cas pour l’aspect empirique, avec 

le recours aux logiciels SPSS et SmartPLS pour tester le modèle. L’échantillon a con-

cerné des agences représentant les wilayas mentionnées. Les résultats ont mis en évi-

dence une relation positive et statistiquement significative entre l’utilisation des outils 

du marketing digital et le renforcement des relations clients durant et après la crise sa-

nitaire de la Covid-19. 

Mots-clés : Marketing digital ; Gestion de la relation client ; Covid-19 ; Algérie 

Télécom ; Mobilis ; Djezzy ; Ooredoo. 
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 مقدمة 

 أ

جهـــــــــــــــزة في تكنولوجيـــــــــــــــا المعلومـــــــــــــــات وابرتصـــــــــــــــال والهواتـــــــــــــــ  ا مولـــــــــــــــة والأ تســـــــــــــــار شـــــــــــــــكل التاـــــــــــــــور الم
ــــــــــــث أصــــــــــــبح التســــــــــــاب  مــــــــــــن أجــــــــــــل الذكيــــــــــــة تحــــــــــــديا   ــــــــــــيرا أمــــــــــــام المؤسســــــــــــات، حي ــــــــــــا  مــــــــــــتلا اكب التكنولوجي

أدت  وهـــــــــــذا ف الـــــــــــيةاســـــــــــواق ألى إ مـــــــــــن واقعيـــــــــــةســـــــــــواق ساســـــــــــيا للمؤسســـــــــــات حيـــــــــــث تحولـــــــــــت الأأهـــــــــــدفا 
والتجــــــــــــــــارة ابرلك وايــــــــــــــــة وبابرعتمــــــــــــــــاد المك ــــــــــــــــ  علــــــــــــــــى  الرقمــــــــــــــــيلى ظهــــــــــــــــور مــــــــــــــــا يعــــــــــــــــرف بابرقتصــــــــــــــــاد إ

وتقنيـــــــــــــــات ابرتصـــــــــــــــال مـــــــــــــــ  الزبـــــــــــــــون والأدوات الرقميـــــــــــــــة  التكنولوجيـــــــــــــــا في ستلـــــــــــــــ  الأاشـــــــــــــــاة التســـــــــــــــويقية
  .ظهر ما يعرف بالتسوي  الرقمي

ــــــــــــث  ــــــــــــة حي ــــــــــــد  9102عــــــــــــام  شــــــــــــهد العــــــــــــا  نهاي ــــــــــــة عرفــــــــــــت ب زمــــــــــــة كوفي أو  02أزمــــــــــــة صــــــــــــحية عالمي
لى جملـــــــــــــة مـــــــــــــن التغـــــــــــــيرات التكنولوجيـــــــــــــة الكـــــــــــــبرت والتحـــــــــــــوبرت الضـــــــــــــ مة إجائحـــــــــــــة كورواـــــــــــــا والـــــــــــــتي أدت 

ر الـــــــــــذي ولـــــــــــ  المؤسســـــــــــات ابرقتصـــــــــــادية هـــــــــــي الأخـــــــــــرت في واقـــــــــــ  ، الأمـــــــــــســـــــــــت ناءافي جميـــــــــــ  الـــــــــــدول دون 
ــــــــــــدا أدت  ــــــــــــدا، وفــــــــــــر  عليهــــــــــــا تحــــــــــــديا جدي ــــــــــــر تعقي ــــــــــــة أك ــــــــــــر إتنافســــــــــــي أك  لى التفكــــــــــــير في وســــــــــــائل بديل

وبعـــــــــــــد فـــــــــــــر   د، إالزبـــــــــــــونفاعليـــــــــــــة و كنهـــــــــــــا مـــــــــــــن اســـــــــــــتمرار تـــــــــــــدف  منتجاتهـــــــــــــا بـــــــــــــالأخص الخدميـــــــــــــة الى 
ـــــــــــــحي الشــــــــــــامل ومــــــــــــا راف ـــــــــــــلو  ابرســــــــــــتهلاكي حكومــــــــــــات الــــــــــــدول الحجــــــــــــر الصـــــــــ قهــــــــــــا مــــــــــــن تغــــــــــــير في الســـــ

بســـــــــــــبب عامـــــــــــــل الخـــــــــــــوف مـــــــــــــن العـــــــــــــدوت الســــــــــــــبب الـــــــــــــذي أدت بالعديـــــــــــــد مـــــــــــــن المؤسســـــــــــــات لتك يــــــــــــــ  
 .تواجدها باريقة رقمية واستعمالها لتقنيات وأدوات التسوي  الرقمي

ــــــــــــــة  وفي هــــــــــــــذا الســــــــــــــياق اصــــــــــــــبحت ادارة العلاقــــــــــــــات مــــــــــــــ  الزبــــــــــــــائن مــــــــــــــن المفــــــــــــــاهيم التســــــــــــــويقية الحدي 
وتحديـــــــــــد لمؤسســـــــــــات ابرقتصـــــــــــادية وكااـــــــــــت محـــــــــــل اهتمـــــــــــام عديـــــــــــد البـــــــــــاح ين لضـــــــــــب  مفهومهـــــــــــا بالنســـــــــــبة ل
ابـــــــــــراز ابرهميـــــــــــة الـــــــــــتي تكتســـــــــــيها ادارة العلاقـــــــــــات مـــــــــــ  الزبـــــــــــائن  وأدواتهـــــــــــا، ويمكننـــــــــــاواســـــــــــ اتيجياتها  أبعادهـــــــــــا

  .من خلال التابي  الناجح والأم ل لها

ا  قافــــــــــــــة راســــــــــــــ ة في المؤسســــــــــــــة ن تبــــــــــــــني ادارة العلاقــــــــــــــات مــــــــــــــ  الزبــــــــــــــائن بــــــــــــــالمفهوم الواســــــــــــــ  وجعلهــــــــــــــإ
ـــــــــــــائن  ـــــــــــــرام  وتقنيـــــــــــــات وأدوات اتصـــــــــــــال والتفاعـــــــــــــل مـــــــــــــ  الزب واســـــــــــــت دام احـــــــــــــدث التكنولوجيـــــــــــــات مـــــــــــــن ب
يـــــــــؤدي الى معرفـــــــــة اكـــــــــبر بالزبـــــــــائن مـــــــــن خـــــــــلال ابرســـــــــتما  وابرصـــــــــغاء الجيـــــــــد لهـــــــــم ود هـــــــــا لـــــــــمن قواعـــــــــد 

والـــــــــــرد علـــــــــــى   بيااـــــــــــات الزبـــــــــــائن ،هـــــــــــذا مـــــــــــا يـــــــــــؤدي الى خلـــــــــــ  قيمـــــــــــة للزبـــــــــــائن وبالتـــــــــــالي تلبيـــــــــــة حاجيـــــــــــاتهم
ـــــــــــــى المؤسســـــــــــــة بنـــــــــــــا علاقـــــــــــــات خاصـــــــــــــة وطويلـــــــــــــة  ءااشـــــــــــــغابرتهم  فعلـــــــــــــي للمؤسســـــــــــــة وكـــــــــــــذل  وجـــــــــــــب عل

المـــــــــــــــدت مـــــــــــــــ  الزبـــــــــــــــائن  وبالتـــــــــــــــالي اصـــــــــــــــبحت ادوات التســـــــــــــــوي  الرقمـــــــــــــــي  الموقـــــــــــــــ  ابرلكـــــــــــــــ و ، البريـــــــــــــــد 
تلعـــــــــــــــب دورا  . الخ... ابرلكـــــــــــــــ و ، مواقـــــــــــــــ  التواصـــــــــــــــل ابرلكـــــــــــــــ و ، التســـــــــــــــوي  عـــــــــــــــبر الهـــــــــــــــات  ا مـــــــــــــــول

 . عملية فهم سلو  الزبائن وتلبية حاجياتهم بشكل ش صي وفعالفي محوريا

  



 مقدمة 

 ب

 :: إشكالية الدراسةأولا
المؤسســـــــــــــــات  بـــــــــــــــدورهاالجزائـــــــــــــــر كغيرهـــــــــــــــا مـــــــــــــــن الـــــــــــــــدول الـــــــــــــــتي تـــــــــــــــ  رت بهـــــــــــــــذا الجائحـــــــــــــــة  وتـــــــــــــــ  رت 

ـــــــــــــزي و ـــــــــــــر، مـــــــــــــوبيلي ، جي  ابرقتصـــــــــــــادية وعلـــــــــــــى رأســـــــــــــها مؤسســـــــــــــات قاـــــــــــــا  ابرتصابرت اتصـــــــــــــابرت الجزائ
تغيـــــــــــــير طريقـــــــــــــة التواصـــــــــــــل مـــــــــــــ  زبـــــــــــــائنهم، بحيـــــــــــــث كـــــــــــــل متعامـــــــــــــل  الى اتاوريـــــــــــــدو ، أدت بهـــــــــــــذا المؤسســـــــــــــ

مــــــــــنهم يســــــــــعى برســــــــــتقااب أكــــــــــبر عــــــــــدد  كــــــــــن مــــــــــن المشــــــــــ كين عــــــــــن طريــــــــــ  التســــــــــوي  الرقمــــــــــي لخدماتــــــــــه 
وعرولـــــــــــــه الجديـــــــــــــدة أوبر لتجربتهـــــــــــــا، ومـــــــــــــن  ـــــــــــــة اســـــــــــــتقبال  رائهـــــــــــــم ومـــــــــــــدت رلـــــــــــــاهم علـــــــــــــى الخـــــــــــــدمات 

المؤسســــــــــة، ســــــــــواء كااــــــــــت هاتــــــــــه الخــــــــــدمات  المقدمــــــــــة لهــــــــــم عــــــــــن طريــــــــــ  التواصــــــــــل ابرلكــــــــــ و  المباشــــــــــر مــــــــــ 
المقدمــــــــــــــة تتم ــــــــــــــل في تقــــــــــــــدلا المشــــــــــــــ كين لملاحلجــــــــــــــات، شــــــــــــــكاوت، تعليقــــــــــــــات، طــــــــــــــرح ااشــــــــــــــغابرت...الخ، 
ليضــــــــــــمن المتعامــــــــــــل تــــــــــــوفير مســــــــــــتوت عــــــــــــالي مــــــــــــن الجــــــــــــودة لمشــــــــــــ كيه مســــــــــــتقبلا مــــــــــــن خــــــــــــلال التحســــــــــــين 

ابرشـــــــــــــكالية المســــــــــــتمر لخدماتــــــــــــه وجعلهـــــــــــــا في مســــــــــــتوت تالعــــــــــــات الزبـــــــــــــائن ،ومــــــــــــن هنــــــــــــا يمكننـــــــــــــا صــــــــــــياغة 
 التالية:

الى أي مــــــــــــــدت تســــــــــــــهم أدوات التســــــــــــــوي  الرقمــــــــــــــي في تنميــــــــــــــة إدارة العلاقــــــــــــــات مــــــــــــــ  الزبــــــــــــــائن داخــــــــــــــل 
ــــــــــــى  مؤسســــــــــــات قاــــــــــــا  ابرتصــــــــــــابرت في الجزائــــــــــــر  اتصــــــــــــابرت الجزائــــــــــــر ،مــــــــــــوبيل  ،جــــــــــــازي و أوريــــــــــــدو  عل

 ؟02مستوت وبريات  الوادي ،ورقلة ،توقرت والمغير  في ظل جائحة كوفيد 

 التالي:كالمنب قة عنها   ال ساؤلا  ال رعيةلإشكالية يمكن صياغة ااالاقا من هذا ا

 ال رعية:  ساؤلا ال
 مــــــــــــــ  العلاقــــــــــــــات إدارة تنميــــــــــــــة في للموقــــــــــــــع الإلك رونــــــــــــــي ةإحصــــــــــــــائيأ ــــــــــــــر ذو دبرلــــــــــــــة يوجــــــــــــــد هــــــــــــــل 
ـــــــــــــائن ـــــــــــــدت م الزب ـــــــــــــر، اتصـــــــــــــابرت ؤسســـــــــــــات ل ـــــــــــــدو مـــــــــــــوبيلي ، جـــــــــــــازي الجزائ ـــــــــــــات  واوري  الـــــــــــــوادي،  بوبري
 ؟1010عند مستوت معنوية  02ظل جائحة كوفيد في والمغير  قرتو ت ورقلة،

 العلاقـــــــــــات إدارة تنميـــــــــــة في يواقـــــــــــع ال واصـــــــــــل الاج مـــــــــــاعلم ةإحصـــــــــــائيأ ـــــــــــر ذو دبرلـــــــــــة هـــــــــــل يوجـــــــــــد 
 الـــــــــــوادي،  بوبريـــــــــــات  واوريـــــــــــدو جـــــــــــازي مـــــــــــوبيلي ، الجزائـــــــــــر، اتصـــــــــــابرت مؤسســـــــــــات لـــــــــــدت  الزبـــــــــــائن مـــــــــــ 

 ؟1010 عند مستوت معنوية 02في ظل جائحة كوفيد  والمغير ورقلة، توقرت
ــــــــــة  هــــــــــل يوجــــــــــد ــــــــــر ذو دبرل ــــــــــيلل ةإحصــــــــــائيأ  ــــــــــد الإلك رون ــــــــــة في بري ــــــــــائن مــــــــــ  العلاقــــــــــات إدارة تنمي  الزب

 ورقلــــــــــــــة، الـــــــــــــوادي،  بوبريـــــــــــــات  واوريــــــــــــــدو مـــــــــــــوبيلي ، جـــــــــــــازي الجزائــــــــــــــر، اتصـــــــــــــابرت مؤسســـــــــــــات لـــــــــــــدت 
 ؟1010عند مستوت معنوية  02ظل جائحة كوفيد  والمغير توقرت

 إدارة تنميــــــــــــــة في عبــــــــــــــر الهــــــــــــــات  المحمــــــــــــــول ســــــــــــــويق ل ةإحصــــــــــــــائيأ ــــــــــــــر ذو دبرلــــــــــــــة  هــــــــــــــل يوجــــــــــــــد
 بوبريـــــــــــات  واوريــــــــــدو مــــــــــوبيلي ، جــــــــــازي الجزائــــــــــر، اتصــــــــــابرت مؤسســــــــــات لــــــــــدت  الزبــــــــــائن مــــــــــ  العلاقــــــــــات



 مقدمة 

 ت

 ؟1010عند مستوت معنوية  02ظل جائحة كوفيد في والمغير  ورقلة، توقرت الوادي، 

بقاــــــــــــــا  تنميــــــــــــــة إدارة العلاقــــــــــــــات مــــــــــــــ  الزبــــــــــــــائن  فيالتســــــــــــــوي  الرقمــــــــــــــي  أدواتأي مــــــــــــــدت تســــــــــــــهم الى 
عنـــــــــــد مســـــــــــتوت معنويـــــــــــة  كم غيـــــــــــر معـــــــــــدل 02في ظـــــــــــل وجـــــــــــود جائحـــــــــــة كوفيـــــــــــدابرتصـــــــــــابرت في الجزائـــــــــــر 

 ؟1010

 : فرضيا  الدراسة:اثاني
 ال رضية الرئيسة:

ـــــــــــــد مـــــــــــــن صـــــــــــــياغة  ـــــــــــــة عـــــــــــــن التســـــــــــــا ل الرئيســـــــــــــي للدراســـــــــــــة برب اختبارهـــــــــــــا قصـــــــــــــد  ةفرلـــــــــــــيالللإجاب
إدارة العلاقـــــــــــــة مـــــــــــــ  " و "أدوات التســـــــــــــوي  الرقمـــــــــــــيالدراســـــــــــــة " أو افـــــــــــــي الأ ـــــــــــــر بـــــــــــــين متغـــــــــــــيري بالإ بـــــــــــــات
ــــــــــــائن ــــــــــــة مــــــــــــن الزب ــــــــــــدورها إلى جمل ــــــــــــتي تتفــــــــــــر  ب ــــــــــــة الدراســــــــــــة ال ــــــــــــراد عين ــــــــــــات أف " وهــــــــــــذا مــــــــــــن خــــــــــــلال إجاب

ـــــــــــر بـــــــــــين أبعـــــــــــاد كـــــــــــل مـــــــــــن هـــــــــــذا  ـــــــــــتي تشـــــــــــمل الأ  ـــــــــــه اـــــــــــورد هـــــــــــذا  المتغـــــــــــيرات،الفرلـــــــــــيات الفرعيـــــــــــة ال ومن
 الفرليات كما يلي:

ــــــــــــــــة وأدوا  ال ســــــــــــــــويق الرقمــــــــــــــــي ين علاقــــــــــــــــة ذات دبرلــــــــــــــــة إحصــــــــــــــــائية بــــــــــــــــ جــــــــــــــــدتو  إدارة  تنمي
( واوريـــــــــــــدو مـــــــــــــوبيليس، جـــــــــــــازي الجزائـــــــــــــر، اتصـــــــــــــالا )مؤسســـــــــــــات في  العلاقـــــــــــــا  مـــــــــــــع الزبـــــــــــــائن

 مســــــــــتوت معنويــــــــــة عنــــــــــد 01كوفيــــــــــد  في ظــــــــــل جائحــــــــــة (والمغيــــــــــر ورقلــــــــــة، تــــــــــوقر  الــــــــــوادي،) بوبريــــــــــات
1010  

 كالتالي:الفرعية المنب قة عنها   فرلياتيمكن صياغة ال فرليةااالاقا من هذا ال

 ال رعية:  رضيا ال

ــــــــــــين اســــــــــــت دام جــــــــــــدتو   0 ــــــــــــة إحصــــــــــــائية ب ــــــــــــيلا علاقــــــــــــة ذات دبرل ــــــــــــع الإلك رون ــــــــــــة و موق  إدارة تنمي
  واوريــــــــــــــدو مــــــــــــــوبيلي ، جــــــــــــــازي الجزائــــــــــــــر، اتصــــــــــــــابرت مؤسســــــــــــــات في  الزبــــــــــــــائن مــــــــــــــ  العلاقــــــــــــــات
ـــــــــــــوقرت الـــــــــــــوادي،  بوبريـــــــــــــات عنـــــــــــــد مســـــــــــــتوت  02جائحـــــــــــــة كوفيـــــــــــــد ظـــــــــــــل في والمغـــــــــــــير  ورقلـــــــــــــة، ت
  1010معنوية 

 تنميــــــــــة و الاج مــــــــــاعي مواقــــــــــع ال واصـــــــــل علاقــــــــــة ذات دبرلـــــــــة إحصـــــــــائية بــــــــــين اســـــــــت دام دجـــــــــتو   9
 مــــــــــــــــــوبيلي ، جــــــــــــــــــازي الجزائــــــــــــــــــر، اتصــــــــــــــــــابرت ؤسســــــــــــــــــات في م الزبــــــــــــــــــائن مــــــــــــــــــ  العلاقــــــــــــــــــات إدارة

عنـــــــــــــد  02في ظـــــــــــــل جائحـــــــــــــة كوفيـــــــــــــد  والمغـــــــــــــير ورقلـــــــــــــة، تـــــــــــــوقرت الـــــــــــــوادي،  بوبريـــــــــــــات  واوريــــــــــــدو
  1010 مستوت معنوية

ــــــــــــين اســــــــــــت دامعلاقــــــــــــة ذات دبرلــــــــــــة إحصــــــــــــائ جــــــــــــدتو    3  إدارة تنميــــــــــــة ولبريــــــــــــد الإلك رونــــــــــــي ا ية ب



 مقدمة 

 ث

ـــــــــــــائن مـــــــــــــ  العلاقـــــــــــــات ـــــــــــــدو و مـــــــــــــوبيلي ، جـــــــــــــازي الجزائـــــــــــــر، اتصـــــــــــــابرت مؤسســـــــــــــات في  الزب   اوري
ـــــــــــــوقرت الـــــــــــــوادي،  بوبريـــــــــــــات عنـــــــــــــد مســـــــــــــتوت  02ظـــــــــــــل جائحـــــــــــــة كوفيـــــــــــــد والمغـــــــــــــير  في ورقلـــــــــــــة، ت

  1010 معنوية

 وات  المحمــــــــــول ل ســــــــــويق عبــــــــــر الهــــــــــ علاقــــــــــة ذات دبرلــــــــــة إحصــــــــــائية بــــــــــين اســــــــــت دام جــــــــــدتو   4
 مـــــــــــــوبيلي ، جـــــــــــــازي الجزائـــــــــــــر، اتصـــــــــــــابرت مؤسســـــــــــــات في  الزبـــــــــــــائن مـــــــــــــ  العلاقـــــــــــــات إدارة تنميـــــــــــــة

عنـــــــــــــد  02ظـــــــــــــل جائحـــــــــــــة كوفيـــــــــــــد والمغـــــــــــــير  في ورقلـــــــــــــة، تـــــــــــــوقرت الـــــــــــــوادي،  بوبريـــــــــــــات  واوريــــــــــــدو
  1010 مستوت معنوية

 و مج معـــــــــــة ال ســــــــــويق الرقمــــــــــي أدوا  علاقــــــــــة ذات دبرلــــــــــة إحصــــــــــائية بـــــــــــين اســــــــــت دام جــــــــــدتو   0
ــــــــــة ــــــــــع العلاقــــــــــا  إدارة تنمي  مــــــــــوبيلي ، جــــــــــازي الجزائــــــــــر، اتصــــــــــابرت مؤسســــــــــات في  الزبــــــــــائن م
 01وجـــــــــــود جائحـــــــــــة كوفيـــــــــــد ظـــــــــــل والمغـــــــــــير  في ورقلـــــــــــة، تـــــــــــوقرت الـــــــــــوادي،  بوبريـــــــــــات  واوريــــــــــدو

  1010 عند مستوت معنوية كم غير معدل

 : أهداف الدراسة:ثالثا
التســــــــــــــوي  الرقمــــــــــــــي علــــــــــــــى لأدوات تهــــــــــــــدف هــــــــــــــذا الدراســــــــــــــة أساســــــــــــــا إلى تحليــــــــــــــل العلاقــــــــــــــة الت  يريــــــــــــــة 

مـــــــــــن وجهـــــــــــة الجـــــــــــر عمـــــــــــال قاـــــــــــا  ابرتصـــــــــــابرت بـــــــــــالجزائر بالإلـــــــــــافة  تنميـــــــــــة ادارة العلاقـــــــــــات مـــــــــــ  الزبـــــــــــائن
 إلى وجود أهداف فرعية للدراسة تتجلى في:

  في تعزيـــــــــــــز قيمـــــــــــــة الزبـــــــــــــون والمســـــــــــــاهمة في ابـــــــــــــراز دور واهميـــــــــــــة اســـــــــــــت دام أدوات التســـــــــــــوي  الرقمـــــــــــــي
 .تنمية العلاقة معه على المدت الاويل

  ستلـــــــــــــ  مؤسســـــــــــــات قاـــــــــــــا   داخـــــــــــــلالتعـــــــــــــرف علـــــــــــــى مـــــــــــــدت تابيـــــــــــــ  أدوات التســـــــــــــوي  الرقمـــــــــــــي
 .ابرتصابرت العاملة في الجزائر

   تســـــــــــــلي  الضـــــــــــــوء علـــــــــــــى مســـــــــــــاهمة أدوات التســـــــــــــوي  الرقمـــــــــــــي في تحســـــــــــــين أداء إدارة العلاقـــــــــــــة مـــــــــــــ
   الزبائن داخل مؤسسات قاا  ابرتصابرت.

 دارة العلاقــــــــــــــة مــــــــــــــ  الزبـــــــــــــــائن اختبــــــــــــــار مــــــــــــــدت تــــــــــــــ  ير أدوات التســــــــــــــوي  الرقمـــــــــــــــي علــــــــــــــى تنميــــــــــــــة إ
 بابرعتماد على الأساليب الإحصائية.

  ــــــــــــــــــل ــــــــــــــــــرام  التحلي ــــــــــــــــــام   ابرحصــــــــــــــــــائي، برســــــــــــــــــيمااســــــــــــــــــت دام ب ونمذجــــــــــــــــــة المعــــــــــــــــــادبرت spssبرا
ـــــــــام   ـــــــــة برا ـــــــــائ  smart plsالهيكلي ـــــــــار الفرلـــــــــيات والتوصـــــــــل الى ات ـــــــــات واختب ـــــــــل البياا مـــــــــن أجـــــــــل تحلي

 .سةعلمية دقيقة تعك  طبيعة العلاقات بين متغيرات الدرا

 رابعا: أهمية الدراسة:



 مقدمة 

 ج

تكتســـــــــــي هـــــــــــذا الدراســـــــــــة أهميـــــــــــة إقليميـــــــــــة وسياســـــــــــية لكونهـــــــــــا تـــــــــــبرز واقـــــــــــ  تبـــــــــــني أدوات التســـــــــــوي  الرقمـــــــــــي 
بمــــــــــــــا  الجزائــــــــــــــري،في بعــــــــــــــا وبريــــــــــــــات الجنــــــــــــــوب الشــــــــــــــرقي  ابرتصــــــــــــــابرت، خاصــــــــــــــةفي مؤسســــــــــــــات قاــــــــــــــا  

ـــــــــــــيص الفجـــــــــــــوة  ـــــــــــــة ودعـــــــــــــم جهـــــــــــــود تقل ـــــــــــــة،يســـــــــــــهم في تشـــــــــــــ يص الفـــــــــــــوارق الإقليمي كمـــــــــــــا تـــــــــــــدعم   الرقمي
ــــــــــة ابرقتصــــــــــاد الرقمــــــــــي وتحســــــــــين جــــــــــودة الخــــــــــدمات ، مــــــــــن خــــــــــلال تــــــــــوفير ا ــــــــــة قــــــــــو ترقي لتوجهــــــــــات الحكومي

 .مؤشرات علمية تسهم في صياغة وتقييم السياسات العمومية ذات الصلة بالرقمنة

 خامسا:  دود الدراسة:
بعا اقتصــــــــــــرت هــــــــــــذا الدراســــــــــــة علــــــــــــى ستلــــــــــــ  الجوااــــــــــــب المتعلقــــــــــــة بــــــــــــالحــــــــــــدود الموضــــــــــــوعية:  

لرقمــــــــــــــــــي منهــــــــــــــــــا  الموقــــــــــــــــــ  ابرلكــــــــــــــــــ و ، مواقــــــــــــــــــ  التواصــــــــــــــــــل ابرجتمــــــــــــــــــاعي، البريــــــــــــــــــد أدوات التســــــــــــــــــوي  ا
العلاقـــــــــــــات مــــــــــــــ  الزبـــــــــــــائن مــــــــــــــن وجهـــــــــــــة الجــــــــــــــر  وإدارة ).ا مــــــــــــــولعــــــــــــــبر الهـــــــــــــات   والتســـــــــــــوي ابرلكـــــــــــــ و  

 .موظفي مؤسسات ابرتصابرت في الجزائر

ـــــــــــــة:   ـــــــــــــة مـــــــــــــن مـــــــــــــوظفي المـــــــــــــديريات والوكـــــــــــــابرت الحـــــــــــــدود المكاني  لـــــــــــــت هـــــــــــــذا الدراســـــــــــــة عين
العاملـــــــــــــــــة في الجزائـــــــــــــــــر  اتصـــــــــــــــــابرت الجزائـــــــــــــــــر، مـــــــــــــــــوبيلي ، جـــــــــــــــــازي  ةتصـــــــــــــــــابرت الأربعـــــــــــــــــلمؤسســـــــــــــــــات ابر

ــــــــــة، تقــــــــــرت  ــــــــــوادي، ورقل ــــــــــوب الشــــــــــرقي  ال ــــــــــة لمناقــــــــــة الجن ــــــــــات المم ل ــــــــــدو  في كــــــــــل مــــــــــن الوبري والمغــــــــــير  واوري
 .عن طري  استبيان ورقي والك و 

ــــــــــــــــة:   ــــــــــــــــة الحــــــــــــــــدود الزماني ــــــــــــــــتالدراســــــــــــــــة  هــــــــــــــــذا  لإنجــــــــــــــــازالمــــــــــــــــدة الزمني   لــــــــــــــــمن الموســــــــــــــــم  كاا
   .9190-9194 وامتدت الى الموسم 9191-9190

 سادسا: منهجية الدراسة والأدوا  المس خدمة:
قصـــــــــــــد الإجابـــــــــــــة عـــــــــــــن إشـــــــــــــكالية الدراســـــــــــــة والت كـــــــــــــد مـــــــــــــن مـــــــــــــدت صـــــــــــــحة الفرلـــــــــــــيات تم ابرعتمـــــــــــــاد 

بهـــــــــدف فهـــــــــم مضـــــــــمونها  علـــــــــى المـــــــــنه  الوصـــــــــفي قصـــــــــد وصـــــــــ  اللجـــــــــاهر المدروســـــــــة كمـــــــــا هـــــــــي في الواقـــــــــ ،
ـــــــــــــين بشـــــــــــــكل عـــــــــــــام، بالإلـــــــــــــافة إلى المـــــــــــــنه ـــــــــــــرب  ب ـــــــــــــة وال ـــــــــــــا بمقارا ـــــــــــــه قمن ـــــــــــــذي مـــــــــــــن خلال ـــــــــــــي ال   التحليل

المصــــــــــالحات وكــــــــــذا تحليــــــــــل النتــــــــــائ  التابيقيــــــــــة المتاــــــــــرق لهــــــــــا. ولمعالجــــــــــة البيااــــــــــات وتحليلهــــــــــا تم ابرســــــــــتعااة 
 الهيكليـــــــــــــــة المعـــــــــــــــادبرت وبراـــــــــــــــام  نمذجـــــــــــــــة .SPSSببراـــــــــــــــام  الحزمـــــــــــــــة الإحصـــــــــــــــائية للعلـــــــــــــــوم ابرجتماعيـــــــــــــــة 

 .Smart-PLSالجزئية الصغرت  بالمربعات

 نموذج الدراسة:أ: سابعا
الماروحـــــــــــــة كمـــــــــــــا هـــــــــــــو مولـــــــــــــح  الإشـــــــــــــكاليةللدراســـــــــــــة يولـــــــــــــح أبعـــــــــــــاد  اف الـــــــــــــينمـــــــــــــوذ  أ اقـــــــــــــ احتم 

 بالشكل الموالي:



 مقدمة 

 ح

 

 

 

 

 نموذج الدراسة.أ(: أالشكل رقم )

سابقةالدراسات العلى  بابرعتماد االبعداد الإمن المصدر:   

 : تقسيما  الدراسة ثامنا

هيكلــــــــــــــــة الدراســـــــــــــــــة بابرعتمــــــــــــــــاد علــــــــــــــــى طريقـــــــــــــــــة  تتضــــــــــــــــمناســـــــــــــــــة للإجابــــــــــــــــة علــــــــــــــــى إشــــــــــــــــكالية الدر 
IMRAD فصلين: على 

  .ال صل الأول: ال سويق الرقمي وإدارة العلاقة مع الزبائن
ابردبيـــــــــــات النلجريـــــــــــة للتســــــــــــوي   حـــــــــــول المبحـــــــــــث الأول ،مباحـــــــــــث لا ـــــــــــة لى إتارقنـــــــــــا في هـــــــــــذا الفصـــــــــــل 

مـــــــــــا ال الـــــــــــث فقـــــــــــد أالزبـــــــــــائن،  ابردبيـــــــــــات النلجريـــــــــــة لإدارة العلاقـــــــــــات مـــــــــــ  لـــــــــــمالمبحـــــــــــث ال ـــــــــــا  و  الرقمـــــــــــي
 دراسة الحالية.خصص للدراسات السابقة وعلاقتها بال

 .ال صل الثاني: تأثير أدوا  ال سويق الرقمي في إدارة العلاقا  مع الزبائن

 الم غير المس قل:
 أدوا  ال سويق الرقمي

 الم غير ال ابع:
 إدارة العلاقا  مع الزبائن

العلاقة مع الزبون ستراتيجيةا  

 إدارة معرفة الزبون

 ات الزبائنإدارة بيان

 الموقع الالكتروني

 مواقع التواصل الاجتماعي

 البريد الالكتروني

 

التسويق عبر الهاتف 

 المحمول

بالزبائن حتفاظالا ستراتيجيةا   

 :لعدالم غير الم
 19كوفيد



 مقدمة 

 خ

ــــــــــــــة  ــــــــــــــا  فقــــــــــــــد قســــــــــــــم الى  لا  ــــــــــــــا الى  ،مباحــــــــــــــثأمــــــــــــــا الفصــــــــــــــل ال   الإطــــــــــــــارفي المبحــــــــــــــث الأول تارقن
المبحـــــــــــث ال الـــــــــــث اختبـــــــــــار العينـــــــــــة، و   الدراســـــــــــة وخصـــــــــــائص  تمـــــــــــ المبحـــــــــــث ال ـــــــــــا ، و للدراســـــــــــةجـــــــــــي هالمن

 .فرليات الدراسة ومناقشة النتائ 

 .تاسعا: صعوبا  الدراسة
 بر يكاد يخلو أي بحث من المرور ببعا الصعوبات التي قد تعرقل سرعة الإنجاز اذكر منها:

  ومــــــــــــا رافقهــــــــــــا مــــــــــــن ظــــــــــــروف اســــــــــــت نائية  02ارتبــــــــــــاا مولــــــــــــو  الدراســــــــــــة بفــــــــــــ ة جائحــــــــــــة كوفيــــــــــــد
 . رت على اشاا المؤسساتأ

 الإطالة في الإجابة على ابرستبيان.   

      



 

 

 
 
 

 ال صـــــل الأول: أدوا  ال سويق الرقمي وإدارة العلاقا  مع الزبائن

 
 
 
 

 
  

 :الفصـــــل الأول

دوات الإطار النظري لأ

التسويق الرقمي 

وإدارة العلاقات مع 

 الزبائن
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 تمهيد:
في ظـــــــــــــل التحـــــــــــــوبرت الرقميـــــــــــــة الســـــــــــــريعة الـــــــــــــتي يشـــــــــــــهدها العـــــــــــــا  اليـــــــــــــوم، أصـــــــــــــبح التســـــــــــــوي  الرقمـــــــــــــي 

ــــــــــــتي تســــــــــــعى  ــــــــــــة للمؤسســــــــــــات ال ــــــــــــز قــــــــــــدراتها التنافســــــــــــية في الســــــــــــوق، إذ يلعــــــــــــب دور ا لــــــــــــرورة حتمي إلى تعزي
محوري ــــــــــــا في تعزيــــــــــــز التواصــــــــــــل مــــــــــــ  الزبــــــــــــائن باــــــــــــرق أك ــــــــــــر فعاليــــــــــــة ودقــــــــــــة مقاراــــــــــــة بالأســــــــــــاليب التقليديــــــــــــة، 
وذلـــــــــــــ  عـــــــــــــبر اســـــــــــــت دام قنـــــــــــــوات ابرتصـــــــــــــال الرقميـــــــــــــة المتنوعـــــــــــــة م ـــــــــــــل وســـــــــــــائل التواصـــــــــــــل ابرجتمـــــــــــــاعي، 

التســــــــــوي  الرقمـــــــــــي ب مكااياتــــــــــه الكبـــــــــــيرة في جمــــــــــ  وتحليـــــــــــل محركــــــــــات البحــــــــــث، والبريـــــــــــد الإلكــــــــــ و ، ويمتـــــــــــاز 
البيااــــــــــــــات المتعلقــــــــــــــة بســــــــــــــلو  الزبــــــــــــــائن،  ــــــــــــــا يتــــــــــــــيح للمؤسســــــــــــــات تحســــــــــــــين تجربــــــــــــــة الزبــــــــــــــائن و صــــــــــــــيص 

  .عرولها بشكل فردي يعزز من وبرئهم ويقوي العلاقة المستدامة معهم
لمؤسســـــــــــات لبنــــــــــــاء تعتـــــــــــبر إدارة العلاقـــــــــــات مـــــــــــ  الزبـــــــــــائن مـــــــــــن أهــــــــــــم ابرســـــــــــ اتيجيات الـــــــــــتي تعتمـــــــــــدها ا

ــــــــة توقعــــــــاتهم مــــــــن خــــــــلال  ــــــــى فهــــــــم احتياجــــــــاتهم وتلبي ــــــــة ومســــــــتدامة مــــــــ  زبائنهــــــــا، فهــــــــي تركــــــــز عل ــــــــ  قوي رواب
تــــــــــوفير خــــــــــدمات  يــــــــــزة وتجــــــــــارب ش صــــــــــية، كمــــــــــا تســــــــــهم في تعزيــــــــــز الــــــــــوبرء وزيــــــــــادة معــــــــــدبرت ابرحتفــــــــــا  

ــــــــــــادة المبيعــــــــــــات بشــــــــــــكل مســــــــــــتمر، ــــــــــــة وزي ــــــــــــائن، بالإلــــــــــــافة إلى تحســــــــــــين صــــــــــــورة العلامــــــــــــة التجاري  ــــــــــــا  بالزب
ـــــــــــد  ـــــــــــائن بالعدي ـــــــــــ  ر إدارة العلاقـــــــــــات مـــــــــــ  الزب ـــــــــــ  النجـــــــــــاح التجـــــــــــاري، وتت  علهـــــــــــا عنصـــــــــــرا  أساســـــــــــيا  في تحقي
مـــــــــــــن المتغـــــــــــــيرات الداخليـــــــــــــة والخارجيـــــــــــــة، لعـــــــــــــل مـــــــــــــن أبرزهـــــــــــــا الأســـــــــــــلوب التســـــــــــــويقي للمؤسســـــــــــــة ومـــــــــــــدت 

 .اعتمادها على الرقمنة
 سيتم من خلال هذا الفصل التارق للمباحث التالية:حيث 

 .الأدبيا  النظرية لل سويق الرقمي المبحث الأول:

 .دارة العلاقا  مع الزبائنالأدبيا  النظرية لإالمبحث الثاني: 

 الحالية.الدراسا  السابقة وعلاق ها بالدراسة  الثالث:المبحث 
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 .الأدبيا  النظرية لل سويق الرقميالمبحث الأول: 

رات التســــــــــــــويقية لأي مؤسســــــــــــــة اقتصــــــــــــــادية، يلعــــــــــــــب التســــــــــــــوي  الرقمــــــــــــــي دور ا محوري ــــــــــــــا في تعزيــــــــــــــز القــــــــــــــد
حيــــــــــــث يتــــــــــــيح للمؤسســــــــــــات الوصــــــــــــول إلى زبائنهــــــــــــا باــــــــــــرق أك ــــــــــــر فعاليــــــــــــة ودقــــــــــــة، مــــــــــــن خــــــــــــلال قنــــــــــــوات 
ــــــــــــــد الإلكــــــــــــــ و  ومحركــــــــــــــات البحــــــــــــــث،  ــــــــــــــل وســــــــــــــائل التواصــــــــــــــل ابرجتمــــــــــــــاعي، البري ابرتصــــــــــــــال المتنوعــــــــــــــة م 

ات المتعلقـــــــــــة وبفضـــــــــــل تقنيـــــــــــات التســـــــــــوي  الرقمـــــــــــي يمكـــــــــــن أيضـــــــــــا لهـــــــــــذا المؤسســـــــــــات جمـــــــــــ  وتحليـــــــــــل البيااـــــــــــ
بســــــــــلو  الزبــــــــــائن واحتياجــــــــــاتهم،  ــــــــــا يمكنهــــــــــا مــــــــــن  صــــــــــيص التجــــــــــارب والعــــــــــرو  بشــــــــــكل فــــــــــردي، كمــــــــــا 
يســــــــــهم التســــــــــوي  الرقمــــــــــي في بنــــــــــاء وبرء الزبــــــــــائن مــــــــــن خــــــــــلال التواصــــــــــل المســــــــــتمر وتقــــــــــدلا حلــــــــــول ســــــــــريعة 

ـــــــــدعمو وفعالـــــــــة.  ـــــــــة،  ـــــــــا ي ـــــــــى تفاعـــــــــل الزبـــــــــائن مـــــــــ  العلامـــــــــة التجاري  يعـــــــــزز هـــــــــذا الأســـــــــلوب مـــــــــن القـــــــــدرة عل
 .تاوير علاقات طويلة الأمد

 .قراءة في البحوث والدراسا  السابقة  ول موضوع ال سويق الرقميالمطلب الأول: 
تواجــــــــــــــه المؤسســــــــــــــات باســــــــــــــتمرار تحــــــــــــــوبرت جديــــــــــــــدة، ويعــــــــــــــد التحــــــــــــــول الرقمــــــــــــــي أحــــــــــــــد أبــــــــــــــرز هــــــــــــــذا 

ت التقنيــــــــــات الرقميــــــــــة الاريقــــــــــة الــــــــــتي ت نفــــــــــذ بهــــــــــا العمليــــــــــات  ,Morakanyane) التحــــــــــوبرت، حيــــــــــث غــــــــــيرتي

Grace, & O'reilly, 2017, p. 18)    ا مـــــن أهـــــم جوااـــــب هـــــذا الموجـــــة ويعتـــــبر التســـــوي  الرقمـــــي واحـــــد 
يختلـــــــ  التســـــــوي  الرقمــــــي عـــــــن التســـــــوي   (Peter & Dalla Vecchia, 2021, p. 257) التحوليــــــة

خدمــــــــــــة الزبــــــــــــائن بســــــــــــرعة وبشــــــــــــكل مباشــــــــــــر اســــــــــــتناد ا إلى ملاحلجــــــــــــاتهم،  ــــــــــــا التقليــــــــــــدي في تركيــــــــــــزا علــــــــــــى 
 .يتيح استجابة أسر  وأك ر فعالية برحتياجات الزبائن المتغيرة

أصـــــــــــــبح التســـــــــــــوي  الرقمـــــــــــــي سلجـــــــــــــى باهتمـــــــــــــام متزايـــــــــــــد مـــــــــــــن قبـــــــــــــل الحكومـــــــــــــات والمؤسســـــــــــــات  حيـــــــــــــث
ــــــــــــيرة في تع ــــــــــــه الكب ــــــــــــة بتاــــــــــــوير اســــــــــــ اتيجياتها ابرقتصــــــــــــادية، الجــــــــــــرا  لأهميت ــــــــــــائن المعني ــــــــــــز التواصــــــــــــل مــــــــــــ  الزب زي

وتحســــــــــــين أداء الأعمــــــــــــال، بــــــــــــالموازات مــــــــــــ  ذلــــــــــــ  شــــــــــــهد هــــــــــــذا ا ــــــــــــال اهتمامــــــــــــا  كبــــــــــــيرا  مــــــــــــن البــــــــــــاح ين 
ـــــــــــــا   موعـــــــــــــة واســـــــــــــعة مـــــــــــــن الأبحـــــــــــــاث  والمـــــــــــــؤلفين في  ـــــــــــــابرت الإدارة والتســـــــــــــوي ،  ـــــــــــــا أســـــــــــــفر عـــــــــــــن إات

الرقمـــــــــــــي، تم  والدراســـــــــــــات المتعلقـــــــــــــة بالتســـــــــــــوي  الرقمـــــــــــــي. قبـــــــــــــل التاـــــــــــــرق إلى الجااـــــــــــــب النلجـــــــــــــري للتســـــــــــــوي 
إجـــــــــــــراء تحليـــــــــــــل ومســـــــــــــح للدراســـــــــــــات والأبحـــــــــــــاث المنشـــــــــــــورة حـــــــــــــول هـــــــــــــذا المولـــــــــــــو . ولهـــــــــــــذا الغـــــــــــــر ، تم 

 9103للفــــــــــــــ ة الممتــــــــــــــدة مــــــــــــــن  )Scopus( ســــــــــــــكوب اســــــــــــــت لاق البيااــــــــــــــات مــــــــــــــن قاعــــــــــــــدة بيااــــــــــــــات 
، تم اســــــــــــــــــــــــــت دام براــــــــــــــــــــــــــام   (filtrage) ، وبعــــــــــــــــــــــــــد عمليــــــــــــــــــــــــــة ابرســــــــــــــــــــــــــت لاق والفلــــــــــــــــــــــــــ ة9193إلى 

بهـــــــــــــدف قـــــــــــــراءة  VOSviewer)( "فـــــــــــــوس فيـــــــــــــورزوهـــــــــــــو "لبيبليوم يـــــــــــــة امت صـــــــــــــص في تحليـــــــــــــل البيااـــــــــــــات 
   :معمقة في تاور النشر العلمي حول التسوي  الرقمي. وتم اتبا  الخاوات التالية
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 (Scopus) أولا: عملية اس خلاص البيانا  من قاعدة سكوبس
ــــــــــــــة تم اســــــــــــــت دام كلمــــــــــــــات  ــــــــــــــ   ككلمــــــــــــــات  (digital marketing) في البداي ــــــــــــــة في مرب دال

، وأســـــــــــــفرت اتـــــــــــــائ  البحـــــــــــــث عـــــــــــــن وجـــــــــــــود (Scopus) ســـــــــــــكوب ث الخـــــــــــــاق بقاعـــــــــــــدة بيااـــــــــــــات البحـــــــــــــ
ورقـــــــــــة بح يـــــــــــة حـــــــــــول مولـــــــــــو  التســـــــــــوي  الرقمــــــــــــي بصـــــــــــفة عامـــــــــــة وفي جميـــــــــــ  ا ـــــــــــابرت الممكنــــــــــــة.  4844

، تم تقلـــــــــــــــــــيص عـــــــــــــــــــدد الأوراق البح يـــــــــــــــــــة إلى 9193و 9103بعـــــــــــــــــــد حصـــــــــــــــــــر الفـــــــــــــــــــ ة الزمنيـــــــــــــــــــة بـــــــــــــــــــين 
 تم تضــــــــــــــــيي   ــــــــــــــــابرت البحــــــــــــــــث . ثم(Scopus) ســــــــــــــــكوب ورقــــــــــــــــة منشــــــــــــــــورة لــــــــــــــــمن قاعــــــــــــــــدة  9193

SUBJECT AREA  لتشـــــــــــــــمل فقـــــــــــــــ  "إدارة الأعمـــــــــــــــال وابرقتصـــــــــــــــاد والماليـــــــــــــــة"،  ـــــــــــــــا خفـــــــــــــــا عـــــــــــــــدد
ـــــــــــــــــة المنشـــــــــــــــــورة في  ـــــــــــــــــلات 0093الأوراق إلى  ـــــــــــــــــى الأوراق العلمي ـــــــــــــــــة تم ابرعتمـــــــــــــــــاد فقـــــــــــــــــ  عل . وفي النهاي

ــــــــــة كلغــــــــــة رئيســــــــــية في  ــــــــــتي اعتمــــــــــدت اللغــــــــــة ابرنجليزي ــــــــــة، كمــــــــــا تم اعتمــــــــــاد المقــــــــــابرت ال المقــــــــــال ليصــــــــــبح علمي
 . ورقة علمية  مقال 0110عدد الأوراق المعتمدة للتحليل 

 البيانا ثانيا: تحليل 
ـــــــــــــل  ـــــــــــــوم يلقـــــــــــــد شـــــــــــــا  اســـــــــــــت دام التحلي ـــــــــــــة ك حـــــــــــــد  الببلي ـــــــــــــة العلمي ـــــــــــــه في الأوســـــــــــــاا الأكاديمي وأدوات

ـــــــــــل تاـــــــــــور الأدب  ـــــــــــى تحلي ـــــــــــث يســـــــــــاعد عل ـــــــــــب النلجـــــــــــري للدراســـــــــــة، حي ـــــــــــة لمراجعـــــــــــة الجاا الأســـــــــــاليب الحدي 
مولــــــــــو  معــــــــــين بهــــــــــدف استكشــــــــــاف أهــــــــــم الفجــــــــــوات البح يــــــــــة وابرمتــــــــــدادات الحدي ــــــــــة لهــــــــــذا النلجــــــــــري في 

المولــــــــــــو ، وذلــــــــــــ  مــــــــــــن خــــــــــــلال معرفــــــــــــة أهــــــــــــم الكلمــــــــــــات المفتاحيــــــــــــة أو ا ــــــــــــابرت الرئيســــــــــــية للبحــــــــــــث، 
معرفــــــــــــــة أهــــــــــــــم البــــــــــــــاح ين والمنلجــــــــــــــرين أو الكتــــــــــــــاب المــــــــــــــرجعيين، معرفــــــــــــــة المقــــــــــــــابرت الأساســــــــــــــية والمصــــــــــــــادر 

ـــــــــــة أهـــــــــــم ا ـــــــــــة، معرف ـــــــــــر مرجعي ـــــــــــر اهتمامـــــــــــا بهـــــــــــذا الأك  ـــــــــــدول الأك  ـــــــــــة وحـــــــــــ  ال لمؤسســـــــــــات والم ـــــــــــابر البح ي
المولــــــــــــــو . ويمكــــــــــــــن أن يــــــــــــــتم ذلــــــــــــــ  اعتمــــــــــــــادا علــــــــــــــى عــــــــــــــدة طــــــــــــــرق أو مقاربــــــــــــــات تتم ــــــــــــــل أساســــــــــــــا في: 

-Bib، ابرقــــــــــــــــــــــــــــ ان الببليــــــــــــــــــــــــــــوغرافي، Co-citation ، ابرقتبــــــــــــــــــــــــــــاس المرجعــــــــــــــــــــــــــــيCitation ابرقتبــــــــــــــــــــــــــــاس

Coupling ، المشــــــــــــــــاركة في التــــــــــــــــ لي ،Co-authorالحــــــــــــــــات، تشــــــــــــــــار  الم Co-word (Zupic 

& Čater, 2015, p. 438) 
كبراـــــــــــــــــام  أساســــــــــــــــي للحصــــــــــــــــول علــــــــــــــــى شـــــــــــــــــبكات  VOSviewer للقيــــــــــــــــام بــــــــــــــــذل  تم اســــــــــــــــت دام

للحصـــــــــــــول علـــــــــــــى  ســـــــــــــكوب ، ودعمـــــــــــــه بم رجـــــــــــــات قاعـــــــــــــدة بيااـــــــــــــات الببليـــــــــــــوم يومؤشـــــــــــــرات التحليـــــــــــــل 
ـــــــــــل  ـــــــــــوم يإحصـــــــــــائيات التحلي ـــــــــــائ  عمليـــــــــــة ، لمولـــــــــــو  الدالببلي راســـــــــــة. وســـــــــــيتم فيمـــــــــــا يلـــــــــــي اســـــــــــتعرا  ات

 .التحليل تباعا
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ـــــــــــا   .أ ـــــــــــي قاعـــــــــــدة بيان ـــــــــــة  ـــــــــــول ال ســـــــــــويق الرقمـــــــــــي ف ـــــــــــي للمنشـــــــــــورا  العلمي ال طـــــــــــور الزمن
 :سكوبس

  تاـــــــــــور عـــــــــــدد المنشـــــــــــورات العلميـــــــــــة حـــــــــــول التســـــــــــوي  الرقمـــــــــــي علـــــــــــى قاعـــــــــــدة 10يعكـــــــــــ  الشـــــــــــكل  
ر التوزيـــــــــــــــ  الســـــــــــــــنوي ، حيــــــــــــــث يلجهـــــــــــــــ9193-9103  خـــــــــــــــلال الفـــــــــــــــ ة scopus  ســـــــــــــــكوب بيااــــــــــــــات 

، حيــــــــــث بــــــــــدأ العــــــــــدد بـــــــــــ 9103وال اكمــــــــــي، شــــــــــهدت المنشــــــــــورات ال اكميــــــــــة زيــــــــــادة تدر يــــــــــة منــــــــــذ عــــــــــام 
، مــــــــــــــ  تســـــــــــــــار  والــــــــــــــح بعــــــــــــــد عـــــــــــــــام 9193منشـــــــــــــــور علمــــــــــــــي في  0113منشــــــــــــــور ا ووصــــــــــــــلت إلى  04

ــــــــــــت  9104 ا بهــــــــــــذا ا ــــــــــــال. أمــــــــــــا علــــــــــــى المســــــــــــتوت الســــــــــــنوي، فقــــــــــــد كاا ــــــــــــد  ــــــــــــا متزاي  ــــــــــــا يعكــــــــــــ  اهتمام 
 04، حيـــــــــــــث تـــــــــــــراوح عـــــــــــــدد المنشـــــــــــــورات بـــــــــــــين 9108يـــــــــــــد بشـــــــــــــكل معتـــــــــــــدل حـــــــــــــ  عـــــــــــــام الأعـــــــــــــداد تتزا

، لـــــــــــــوحفي ارتفـــــــــــــا  كبـــــــــــــير في الأبحـــــــــــــاث المنشـــــــــــــورة ســـــــــــــنوي ا، 9104منشـــــــــــــور ا ســـــــــــــنوي ا، ولكـــــــــــــن منـــــــــــــذ  33و
. يعكـــــــــــــ  هـــــــــــــذا التاـــــــــــــور نمـــــــــــــوا  في ابرهتمـــــــــــــام الأكـــــــــــــاديمي 9193منشـــــــــــــور ا في  940ليصـــــــــــــل العـــــــــــــدد إلى 

كنولوجيـــــــــــــــا واعتمــــــــــــــاد الشـــــــــــــــركات علــــــــــــــى اســـــــــــــــ اتيجيات بالتســــــــــــــوي  الرقمـــــــــــــــي، بــــــــــــــالتوازي مـــــــــــــــ  تاــــــــــــــور الت
 التسوي  الرقمي بشكل متزايد،  ا زاد من الأبحاث في هذا ا ال.

(: يوضح تطور عدد الأبحاث العلمية )المقالا (  ول ال سويق الرقمي على قاعدة بيانا  I-01) الشكل
 .3132-3102خلال ال  رة سكوبس 
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 :البا ثين الأكثر نشرا في موضوع ال سويق الرقمي .ب
  البــــــــــــاح ين الأك ــــــــــــر اشــــــــــــرا  في مولــــــــــــو  التســــــــــــوي  الرقمــــــــــــي علــــــــــــى قاعــــــــــــدة 19يولــــــــــــح الشــــــــــــكل  

ــــــــــــــــــات  ــــــــــــــــــث يلجهــــــــــــــــــر مــــــــــــــــــن خــــــــــــــــــلال 9193-9103خــــــــــــــــــلال الفــــــــــــــــــ ة  (scopus) ســــــــــــــــــكوب بياا ، حي
منشـــــــــــــورات،  ـــــــــــــا يعكـــــــــــــ  اشـــــــــــــاطه  6ر القائمـــــــــــــة بــــــــــــــ يتصـــــــــــــد Dwivedi  Y.K الشـــــــــــــكل أن الباحـــــــــــــث

البح ــــــــــــي المك ــــــــــــ  في هــــــــــــذا ا ــــــــــــال، قــــــــــــد يكــــــــــــون هــــــــــــذا النشــــــــــــاا اتيجــــــــــــة لت صصــــــــــــه في اســـــــــــــ اتيجيات 
التســـــــــــــوي  الرقمـــــــــــــي واســـــــــــــت داماته في ستلـــــــــــــ  الأعمـــــــــــــال، وهـــــــــــــو مولـــــــــــــو  يشـــــــــــــهد تزايـــــــــــــدا  في ابرهتمـــــــــــــام 

ــــــــــــــــــــــــــــاح ون   ،Ponzoa, J.Mو Krishen, A.Sو Ahuja, V الأكــــــــــــــــــــــــــــاديمي، يليــــــــــــــــــــــــــــه في القائمــــــــــــــــــــــــــــة الب
ــــــــــاح ين في  0كــــــــــل مــــــــــنهم اشــــــــــر  دراســــــــــات،  ــــــــــا يشــــــــــير إلى مســــــــــاهماتهم البــــــــــارزة في هــــــــــذا ا ــــــــــال، بقيــــــــــة الب

ـــــــــى  4الشـــــــــكل اشـــــــــر كـــــــــل مـــــــــنهم  ـــــــــاح ين ركـــــــــزت عل ـــــــــة. قـــــــــد تكـــــــــون منشـــــــــورات هـــــــــؤبرء الب منشـــــــــورات علمي
ـــــــــــــيم فعاليـــــــــــــة اســـــــــــــ اتيجياتها، وبشـــــــــــــكل عـــــــــــــام  ـــــــــــــة في التســـــــــــــوي  وتقي تحليـــــــــــــل اســـــــــــــت دام التكنولوجيـــــــــــــا الحدي 
يلجهــــــــــــر الشــــــــــــكل أن هنــــــــــــا  اهتمامــــــــــــا  كبــــــــــــيرا  ومتزايــــــــــــدا  بمولــــــــــــو  التســــــــــــوي  الرقمــــــــــــي، وهــــــــــــو مــــــــــــا يعكــــــــــــ  

 .تاور ا كبير ا في هذا ا ال اتيجة التحول الرقمي السري  في الأعمال والأسواق العالمية

-3102خلال ال  رة  سكوبس(: البا ثين الأكثر نشرا في موضوع ال سويق الرقمي في I-02)الشكل 
3132) 
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  :الدول الأكثر نشرا في موضوع ال سويق الرقميج. 
دول اشـــــــــــــرت أبحا  ـــــــــــــا حـــــــــــــول التســـــــــــــوي  الرقمـــــــــــــي  01  ترتيب ـــــــــــــا لأك ـــــــــــــر 13يعـــــــــــــر  لنـــــــــــــا الشـــــــــــــكل         

حيــــــــــــــــــث تحتــــــــــــــــــل  9193-9103خــــــــــــــــــلال الفــــــــــــــــــ ة  )scopus( ســــــــــــــــــكوب علــــــــــــــــــى قاعــــــــــــــــــدة بيااــــــــــــــــــات 
منشـــــــــــور علمـــــــــــي،  ـــــــــــا يعكـــــــــــ  ريادتهـــــــــــا في  903يـــــــــــات المتحـــــــــــدة المرتبـــــــــــة الأولى بولـــــــــــوح بمـــــــــــا يعـــــــــــادل الوبر

البحــــــــــــث العلمــــــــــــي بمجــــــــــــال التســــــــــــوي  الرقمــــــــــــي اتيجــــــــــــة تاــــــــــــور التكنولوجيــــــــــــا الرقميــــــــــــة واعتمــــــــــــاد الشــــــــــــركات 
 ـــــــــــا يشـــــــــــير إلى  032علـــــــــــى اســـــــــــ اتيجيات التســـــــــــوي  الرقمـــــــــــي، تليهـــــــــــا الهنـــــــــــد بعـــــــــــدد منشـــــــــــورات يســـــــــــاوي 

بهـــــــــذا ا ـــــــــال في ظـــــــــل نمـــــــــو الســـــــــوق الرقمـــــــــي في الهنـــــــــد. أمـــــــــا المرتبـــــــــة ال ال ـــــــــة فكااـــــــــت مـــــــــن ابرهتمـــــــــام متزايـــــــــد 
منشــــــــــور، وهــــــــــذا مــــــــــا يعكــــــــــ  مســــــــــاهمتها الكبــــــــــيرة في  016اصــــــــــيب المملكــــــــــة المتحــــــــــدة أك ــــــــــر بمــــــــــا يعــــــــــادل 

ا مقاراــــــــــــة بحجمهــــــــــــا، وهــــــــــــو مــــــــــــا قــــــــــــد  الأبحــــــــــــاث الأكاديميــــــــــــة، إادوايســــــــــــيا أيضــــــــــــا تســــــــــــجل حضــــــــــــور ا جيــــــــــــد 
ة التســـــــــــوي  الرقمـــــــــــي في مناقـــــــــــة جنـــــــــــوب شـــــــــــرق  ســـــــــــيا. إســـــــــــباايا، أســـــــــــ اليا، يكـــــــــــون مرتبا ـــــــــــا بتزايـــــــــــد أهميـــــــــــ

ـــــــــــــ اوح  ـــــــــــــث ت ـــــــــــــدا تلجهـــــــــــــر بمســـــــــــــتويات أقـــــــــــــل في عـــــــــــــدد المنشـــــــــــــورات، حي البرتغـــــــــــــال، الصـــــــــــــين، فراســـــــــــــا، وكن
منشـــــــــــــور ا،  ـــــــــــــا يشـــــــــــــير إلى اشـــــــــــــاا بح ـــــــــــــي معتـــــــــــــدل في هـــــــــــــذا الـــــــــــــدول، كمـــــــــــــا  41و 31أعـــــــــــــدادها بـــــــــــــين 

ــــــــــدول العربيــــــــــة وابرف ــــــــــر الاحــــــــــفي مــــــــــن خــــــــــلال الشــــــــــكل غيــــــــــاب ال ــــــــــدول العشــــــــــرة الأك  ــــــــــة عــــــــــن قائمــــــــــة ال ريقي
اشـــــــــــرا في مولـــــــــــو  التســـــــــــوي  الرقمـــــــــــي. بشـــــــــــكل عـــــــــــام ي لجهـــــــــــر الرســـــــــــم تفـــــــــــوق الـــــــــــدول المتقدمـــــــــــة اقتصـــــــــــادي ا 
وتكنولوجي ـــــــــــــــا في عـــــــــــــــدد المنشـــــــــــــــورات، بينمـــــــــــــــا تســـــــــــــــجل الـــــــــــــــدول الأخـــــــــــــــرت نمـــــــــــــــو ا تـــــــــــــــدر ي ا في ابرهتمـــــــــــــــام 

التكنولوجيــــــــــا الرقميــــــــــة في دفــــــــــ  بالتســــــــــوي  الرقمــــــــــي، ويعكــــــــــ  هــــــــــذا ال تيــــــــــب الــــــــــدور الكبــــــــــير الــــــــــذي تلعبــــــــــه 
عجلــــــــــة البحــــــــــث العلمــــــــــي والتاــــــــــوير في  ــــــــــال التســــــــــوي  الرقمــــــــــي عالمي ــــــــــا، ويعــــــــــزز مــــــــــن أهميــــــــــة هــــــــــذا ا ــــــــــال  

 .كعنصر رئيسي في الدراسات الأكاديمية المعاصرة

 (: الدول العشرة الأكثر نشرا في موضوع ال سويق الرقمي.I-03)الشكل 

 
  .scopus  سكوب ة بيااات بابرعتماد على سرجات قاعدالمصدر: 

213

139

106

61

44

42

34

33

33

30

United States

India

United Kingdom

Indonesi

Spain

Australia

Portugal

China

France

Canada
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 :البا ثين الأكثر اق باسا. د
  الباح ين العشـــــــرة الأك ر اقتباســـــــا في مولـــــــو  التســـــــوي  الرقمي على قاعدة بيااات 10يولـــــــح الجدول  

يتصــــــــدر  Aydin G ، حيث يبدو من خلال الجدول أن9193-9103خلال الف ة  (scopus) ســــــــكوب 
ا لكل منشـــــور، يليه 44رين علميين، أي بمتوســـــ  اقتباســـــات يبل  اقتباس من منشـــــو  26القائمة بما يعادل   اقتباســـــ 

Nunan D  ثم43بمتوســ  اقتباســات ، Rana N.P  هذا المتوســ  المرتف  يشــير إلى 3800اقتباســات  بمتوســ .
ير ســـــــــــأن الأبحاث التي قدمها هؤبرء الباح ون تتمت  بت  ير كبير في الوســـــــــــ  الأكاديمي. من الناحية العلمية يمكن تف

 :هذا الت  ير بابرعتماد على عدة عوامل
 :من ا تمل أن يكون هؤبرء الباح ون قد ركزوا على موالــــــــــي  محورية في  ال كيز على المولــــــــــوعات الحيوية

التســــــــــــــوي  الرقمي م ـل تحليـل البيااات، التجارة الإلك واية، أو اســــــــــــــ اتيجيات التســــــــــــــوي  عبر الإا ات التي    
 .السوق التاورات الحالية في

 ارتفا  متوســـ  ابرقتباســـات عادة ما يرتب  لأودة الأبحاث ومدت أصـــالتها، حيث جودة البحث وأصـــالته :
 .يقدم الباح ون مساهمات جديدة تستجيب للتحديات الراهنة في  ال التسوي  الرقمي

 :نماذ  الجرية  ىمن الممكن أن يكون الأبحاث التي اشـــــروها تعتمد عل اســـــت دام النماذ  النلجرية والتابيقية
قوية أو تابيقات عملية ترتب  بابربتكار الرقمي في التســــــــــوي ،  ا جعلها مرجع ا للمكاديميين والممارســــــــــين على حد 

 .سواء
تؤكد هذا الأرقام أن هؤبرء الباح ين ال لا ة هم من بين الشــ صــيات البح ية البارزة التي تســاهم في تشــكيل 

 .لهم بااتشار كبير في الأوساا العلميةمستقبل التسوي  الرقمي، حيث يتسم عم

 .(: البا ثين الأكثر اق باسا في موضوع ال سويق الرقميI-01)الجدول 
Author Citations Documents 

Aydin g 96 2 

Nunan d 86 2 

Rana n.p 75 2 

Smith k.t 69 3 

Chamboko-mpotaringa m 30 2 

Nunan d 22 2 

Sáez-ortuño l 18 2 

Cutler k 10 2 

Ahuja y 6 2 

Sharma a 5 2 

 .vosviewer  وبراام  scopus  سكوب  من اعداد الاالب بابرعتماد على سرجات قاعدة بياااتالمصدر: 
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 :ر. شبكة ال عاون بين البا ثين
  شـــــــــــــبكة التعـــــــــــــاون بــــــــــــــين البـــــــــــــاح ين في  ـــــــــــــال التســـــــــــــوي  الرقمـــــــــــــي، بنــــــــــــــاء  14يولـــــــــــــح الشـــــــــــــكل  

-9103خــــــــــــــــــلال الفــــــــــــــــــ ة  (scopus) ســــــــــــــــــكوب دة بيااـــــــــــــــــات علـــــــــــــــــى البحــــــــــــــــــوث المنشــــــــــــــــــورة في قاعــــــــــــــــــ
، حيـــــــــــــــث يبـــــــــــــــدو والـــــــــــــــحا مـــــــــــــــن خـــــــــــــــلال الشـــــــــــــــبكة أن هنـــــــــــــــا  تبـــــــــــــــاين والـــــــــــــــح في مســـــــــــــــتويات 9193

ــــــــــــاح ين ــــــــــــين الب ــــــــــــ   K التعــــــــــــاون ب ــــــــــــة، مــــــــــــ  رواب ــــــــــــاح ين كنقــــــــــــاا ملوا ــــــــــــا للب ــــــــــــث ي لجهــــــــــــر الشــــــــــــكل توزيع  حي
محوريــــــــــة  ي لاحــــــــــفي مــــــــــن خــــــــــلال الشــــــــــكل أن بعــــــــــا البــــــــــاح ين يشــــــــــغلون مراكــــــــــز K تولــــــــــح التعــــــــــاون بيــــــــــنهم

 و ranan.p بالإلــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــافة إلى di domenico m و nunand في الشــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــبكة، م ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــل
dwivedi y.k .ـــــــــــا يشـــــــــــير إلى أنهـــــــــــم مـــــــــــن بـــــــــــين البـــــــــــاح ين الأك ـــــــــــر تعاوا ـــــــــــا وااتشـــــــــــار ا في هـــــــــــذا ا ـــــــــــال  ،

ــــــــــث  هــــــــــؤبرء البــــــــــاح ون يشــــــــــكلون مــــــــــا يشــــــــــبه "مراكــــــــــز تــــــــــ  ير" أو "اقــــــــــاا محوريــــــــــة" في شــــــــــبكة التعــــــــــاون، حي
في اشـــــــــــر المعرفـــــــــــة والتواصـــــــــــل مـــــــــــ  بـــــــــــاح ين  خـــــــــــرين. ت لجهـــــــــــر التجمعـــــــــــات اللوايـــــــــــة يكـــــــــــون لهـــــــــــم دور بـــــــــــارز 

الم تلفــــــــــة م ــــــــــل البرتقاليــــــــــة، الزرقــــــــــاء، والخضــــــــــراء، أن هنـــــــــــا  فــــــــــرق بح يــــــــــة تعمــــــــــل بشــــــــــكل متكامــــــــــل، م ـــــــــــل 
 في ا موعـــــــــــــــــــــــــــــة البرتقاليـــــــــــــــــــــــــــــة، وبـــــــــــــــــــــــــــــين dwivedi y.kو rana n.p التعـــــــــــــــــــــــــــــاون الوالـــــــــــــــــــــــــــــح بـــــــــــــــــــــــــــــين

chamboko-mpotaringa m وtichaa smith k.tفي ا موعة الزرقاء. 
ــــــــــــــاح ين،  ــــــــــــــين  موعــــــــــــــات الب ــــــــــــــ  تكشــــــــــــــ  الشــــــــــــــبكة عــــــــــــــن بعــــــــــــــا الفجــــــــــــــوات ب ــــــــــــــب ذل إلى جاا

ـــــــــــل ـــــــــــيرة، م  ـــــــــــون بشـــــــــــكل منفصـــــــــــل عـــــــــــن الفـــــــــــرق الكب ـــــــــــاح ين يعمل ـــــــــــدو أن بعـــــــــــا الب ـــــــــــث يب  cutler k حي
،  ــــــــــا يشـــــــــــير إلى أنهـــــــــــم قـــــــــــد يركـــــــــــزون علــــــــــى أبحـــــــــــاث فرديـــــــــــة أو أنهـــــــــــم ينتمـــــــــــون إلى  موعـــــــــــات ahujya yو

ــــــــــة صــــــــــغيرة وغــــــــــير ــــــــــير مــــــــــ  الشــــــــــبكات الأكــــــــــبر، ويمكــــــــــن أن ي فســــــــــر ذلــــــــــ  بعــــــــــدم  بح ي مرتباــــــــــة بشــــــــــكل كب
ـــــــــــا. هـــــــــــذا الفجـــــــــــوات في الشـــــــــــبكة  تـــــــــــداخل اهتمامـــــــــــاتهم البح يـــــــــــة أو ال كيـــــــــــز علـــــــــــى موالـــــــــــي  أك ـــــــــــر  صص 
ــــــــــــا  ــــــــــــا  فرص  ــــــــــــة داخــــــــــــل  ــــــــــــال التســــــــــــوي  الرقمــــــــــــي، وتــــــــــــبرز أن هن ــــــــــــو  في ابرهتمامــــــــــــات البح ي تعكــــــــــــ  التن

 يــــــــــــة لتحقيــــــــــــ  استكشــــــــــــاف أعمــــــــــــ  في هــــــــــــذا ا ــــــــــــال. وعلــــــــــــى لزيــــــــــــادة التعــــــــــــاون بــــــــــــين بعــــــــــــا الفــــــــــــرق البح
ـــــــــــة أن التعـــــــــــاون يلعـــــــــــب دور ا محوري ـــــــــــا في تاـــــــــــور التســـــــــــوي  الرقمـــــــــــي،  العمـــــــــــوم تولـــــــــــح هـــــــــــذا الخرياـــــــــــة البح ي
ــــــــــــة بينمــــــــــــا يعمــــــــــــل  خــــــــــــرون بشــــــــــــكل  ــــــــــــرواب  البح ي ــــــــــــز ال ــــــــــــاح ين في تعزي ــــــــــــبعا الب ــــــــــــز ملحــــــــــــو  ل مــــــــــــ  تركي

 .منفصل
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 (: شبكة ال عاون بين المؤل ينI-04الشكل )

 
 .vosviewer  وبراام  scopus  سكوب بابرعتماد على سرجات قاعدة بيااات المصدر: 

 ر. البلدان العشرة الأكثر اق باسا في موضوع ال سويق الرقمي
  البلـــــــــــــــدان العشـــــــــــــــرة الأك ـــــــــــــــر اقتباســـــــــــــــا في مولـــــــــــــــو  التســـــــــــــــوي  الرقمـــــــــــــــي، 19يولـــــــــــــــح الجـــــــــــــــدول  

ــــــــــــــل الوبريــــــــــــــات المتحــــــــــــــدة المرتبــــــــــــــة الأولى في بمــــــــــــــا يعــــــــــــــ ــــــــــــــا موزعــــــــــــــة علــــــــــــــى  013340ادل حيــــــــــــــث تحت اقتباس 
لكــــــــــــــل منشــــــــــــــور، تــــــــــــــ تي المملكـــــــــــــــة  91390منشــــــــــــــور ا،  ــــــــــــــا يعاــــــــــــــي متوســــــــــــــ  اقتباســــــــــــــات يبلــــــــــــــ   009

ـــــــــــــا موزعـــــــــــــة علـــــــــــــى  43931المتحـــــــــــــدة في المرتبـــــــــــــة ال اايـــــــــــــة بعـــــــــــــدد  منشـــــــــــــورات، مـــــــــــــ  متوســـــــــــــ   410اقتباس 
ــــــــــدرا  ــــــــــاس ق ـــــــــــ  91039اقتب ــــــــــة ب ــــــــــة ال ال  ــــــــــل الصــــــــــين المرتب ــــــــــا مــــــــــن اقتب 03842لكــــــــــل منشــــــــــور. بينمــــــــــا تحت اس 

. أمــــــــــــا بقيــــــــــــة الــــــــــــدول فكــــــــــــان 206منشــــــــــــور ا، حيــــــــــــث يبلــــــــــــ  متوســــــــــــ  ابرقتباســــــــــــات لكــــــــــــل منشــــــــــــور  613
 .ترتيبها هو: أس اليا، الهند، ألماايا، كندا، إسباايا، فراسا، وإيااليا

ــــــــــــــــالتاور  ــــــــــــــــ  ب ــــــــــــــــة في  ــــــــــــــــال التســــــــــــــــوي  الرقمــــــــــــــــي بشــــــــــــــــكل و ي تــــــــــــــــرتب  جــــــــــــــــودة الأبحــــــــــــــــاث العلمي
ــــــــــتي  ــــــــــدول ال ــــــــــث أن ال ــــــــــدول، حي ــــــــــوجي لل ــــــــــة متقدمــــــــــة التكنول ــــــــــة رقمي ــــــــــة تحتي ــــــــــوجي وبني تتمتــــــــــ  بتقــــــــــدم تكنول

 يــــــــــل إلى إاتــــــــــا  أبحــــــــــاث ذات جــــــــــودة عاليــــــــــة، حيــــــــــث يمكــــــــــن للبــــــــــاح ين ابرســــــــــتفادة مــــــــــن تقنيــــــــــات متاــــــــــورة 
ـــــــــــ  ير ا.  ـــــــــــر دقـــــــــــة وت ـــــــــــائ  أك  ـــــــــــؤدي إلى ات ـــــــــــات الضـــــــــــ مة،  ـــــــــــا ي ـــــــــــل البياا ـــــــــــذكاء ابرصـــــــــــاناعي وتحلي ـــــــــــل ال م 

ويســـــــــــــاعد علـــــــــــــى تســـــــــــــري  وتـــــــــــــيرة البحـــــــــــــث هـــــــــــــذا التاـــــــــــــور التكنولـــــــــــــوجي يعـــــــــــــزز مـــــــــــــن قـــــــــــــدرات ابربتكـــــــــــــار 
ـــــــــــــــزال في مراحـــــــــــــــل مبكـــــــــــــــرة مـــــــــــــــن تاـــــــــــــــوير بنيتهـــــــــــــــا التحتيـــــــــــــــة  ـــــــــــــــتي بر ت ـــــــــــــــدول ال ـــــــــــــــل، ال العلمـــــــــــــــي. في المقاب
التكنولوجيـــــــــــة قـــــــــــد تنـــــــــــت  أبحا  ـــــــــــا بعـــــــــــدد كبـــــــــــير مـــــــــــن المنشـــــــــــورات، لكـــــــــــن ت  يرهـــــــــــا الأكـــــــــــاديمي يكـــــــــــون أقـــــــــــل 

ـــــــــــــ   ـــــــــــــة المتقدمـــــــــــــة أو تـــــــــــــ خر في تابي التقنيـــــــــــــات الحدي ـــــــــــــة. بســـــــــــــبب محدوديـــــــــــــة الوصـــــــــــــول إلى الأدوات البح ي
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هـــــــــــذا الـــــــــــرب  بـــــــــــين التكنولوجيـــــــــــا والبحـــــــــــث العلمــــــــــــي يؤكـــــــــــد أن التقـــــــــــدم التكنولـــــــــــوجي يلعـــــــــــب دور ا حاسم ــــــــــــا 
 .في تحسين جودة الأبحاث وزيادة ت  يرها على الصعيد العالمي

 (: البلدان العشرة الأكثر اق باسا في موضوع ال سويق الرقمي.I-02) الجدول

  Country Documents Citations 

United States 215 10403 

United Kingdom 106 6866 

India 140 3869 

Australia 42 3271 

France 33 2846 

Canada 30 2096 

Spain 44 1491 

China 32 1079 

Portugal 34 621 

Indonesia 61 423 

 .vosviewer  وبراام  scopusبابرعتماد على سرجات قاعدة بيااات سكوب   المصدر: 

 :ه. شبكة ال عاون البحثي بين البلدان في موضوع ال سويق الرقم
ـــــــــــدان في  ـــــــــــال التســـــــــــوي  الرقمـــــــــــي اســـــــــــتناد ا إلى   10يولـــــــــــح الشـــــــــــكل   ـــــــــــين البل شـــــــــــبكة التعـــــــــــاون ب

ـــــــــــــــــات ســـــــــــــــــكوب  ، 9193-9103خـــــــــــــــــلال الفـــــــــــــــــ ة  (scopus) البحـــــــــــــــــوث المنشـــــــــــــــــورة في قاعـــــــــــــــــدة بياا
ــــــــات الم ــــــــدو والــــــــحا مــــــــن خــــــــلال الشــــــــكل أن الوبري ــــــــث يب تعــــــــد المركــــــــز  (United States) تحــــــــدةحي

 ا ــــــــــوري لهــــــــــذا الشــــــــــبكة، حيــــــــــث  تــــــــــد رواباهــــــــــا لتشــــــــــمل العديــــــــــد مــــــــــن الــــــــــدول م ــــــــــل المملكــــــــــة المتحــــــــــدة
(United Kingdom)الهنـــــــــــــــد ،  (India)كنـــــــــــــــدا ، (Canada)والصـــــــــــــــين ، (China) ـــــــــــــــا  ،

الشـــــــــــبكة أن  يعكــــــــــ  دورهــــــــــا البــــــــــارز في قيــــــــــادة الأبحــــــــــاث والتعــــــــــاون الــــــــــدولي في هــــــــــذا ا ــــــــــال، ت ــــــــــبرز هــــــــــذا
 تلــــــــــ  النفــــــــــوذ الأكــــــــــبر في  ــــــــــال التســــــــــوي  الرقمــــــــــي مــــــــــن  (United States) الوبريــــــــــات المتحــــــــــدة

ــــــــــادل  ــــــــــدول لتعزيــــــــــز تب ــــــــــى التواصــــــــــل مــــــــــ  ستلــــــــــ  ال ــــــــــي، وتعمــــــــــل بشــــــــــكل اشــــــــــ  عل حيــــــــــث التعــــــــــاون البح 
ــــــــــا  (United Kingdom) المعرفـــــــــة، كمـــــــــا ي لاحــــــــــفي أيض ـــــــــا أن المملكـــــــــة المتحــــــــــدة تحتــــــــــل موقع ـــــــــا مهم 

 وإســـــــــــــــباايا (France) كة، حيـــــــــــــــث تـــــــــــــــرتب  بشـــــــــــــــكل و يـــــــــــــــ  مـــــــــــــــ  دول م ـــــــــــــــل فراســـــــــــــــافي هـــــــــــــــذا الشـــــــــــــــب
(Spain) والهنـــــــــــــــــد (India) ـــــــــــــــــا يعـــــــــــــــــزز مـــــــــــــــــن مكااتهـــــــــــــــــا كدولـــــــــــــــــة رئيســـــــــــــــــية في الأبحـــــــــــــــــاث المتعلقـــــــــــــــــة  ،

 .بالتسوي  الرقمي
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ــــــــــــــــى الجااــــــــــــــــب ا خــــــــــــــــر تــــــــــــــــبرز بعــــــــــــــــا الــــــــــــــــدول م ــــــــــــــــل أســــــــــــــــ اليا  وإادوايســــــــــــــــيا (Australia) عل
(Indonesia)لشــــــــــــــــــبكة، حيــــــــــــــــــث تلجهــــــــــــــــــر أســــــــــــــــــ الياكــــــــــــــــــ طراف أقــــــــــــــــــل ارتباط ــــــــــــــــــا في ا (Australia)  في

ــــــــدول الكــــــــبرت، يعكــــــــ  هــــــــذا  ــــــــ  محــــــــدودة مقاراــــــــة بال ــــــــد اســــــــبي ا عــــــــن المراكــــــــز الرئيســــــــية، مــــــــ  رواب ــــــــ  بعي موق
ـــــــــــــــــــــــــة لأســـــــــــــــــــــــــ اليا ـــــــــــــــــــــــــل مركزي ـــــــــــــــــــــــــدور الأق في التعـــــــــــــــــــــــــاون  (Indonesia) وإادوايســـــــــــــــــــــــــيا (Australia) ال

 ال. في المقابــــــــــــــل، تلجــــــــــــــل الهنــــــــــــــدالبح ــــــــــــــي، إبر أن وجودهمــــــــــــــا يشــــــــــــــير إلى مســــــــــــــاهمة معتدلــــــــــــــة في هــــــــــــــذا ا ــــــــــــــ
(India) مشـــــــــارك ا قوي ـــــــــا، مـــــــــ  روابـــــــــ  متينـــــــــة مـــــــــ  الوبريـــــــــات المتحـــــــــدة (United States)  والمملكـــــــــة
، مـــــــــا يعـــــــــزز مـــــــــن دورهـــــــــا المتنـــــــــامي في أبحـــــــــاث التســـــــــوي  الرقمـــــــــي. (United Kingdom) المتحـــــــــدة

ة بـــــــــين الـــــــــدول بشـــــــــكل عـــــــــام، تعكـــــــــ  هـــــــــذا الشـــــــــبكة تعاوا ـــــــــا دولي ـــــــــا متنوع ـــــــــا مـــــــــ  تكـــــــــتلات بح يـــــــــة والـــــــــح
الكـــــــــــــبرت،  ــــــــــــــا يشـــــــــــــير إلى أن التاــــــــــــــورات في  ــــــــــــــال التســـــــــــــوي  الرقمــــــــــــــي تعتمــــــــــــــد إلى حـــــــــــــد كبــــــــــــــير علــــــــــــــى 

 .الأبحاث المش كة بين هذا الدول

 (: شبكة ال عاون البحثي بين البلدان في موضوع ال سويق الرقمي.I-05الشكل )

 

 .vosviewerام    وبراscopusبابرعتماد على سرجات قاعدة بيااات سكوب   المصدر: 

 :و. شبكة الكلما  الم  ا ية الأكثر تكرارا
ـــــــــــــــــــ  16يم ـــــــــــــــــــل الشـــــــــــــــــــكل   ـــــــــــــــــــة في ستل   شـــــــــــــــــــبكة ابرســـــــــــــــــــت دام المشـــــــــــــــــــ   للكلمـــــــــــــــــــات المفتاحي

ــــــــــــــــتي تكــــــــــــــــررت عشــــــــــــــــرون   ــــــــــــــــة، وال   مــــــــــــــــرة علــــــــــــــــى الأقــــــــــــــــل بالنســــــــــــــــبة 91المؤلفــــــــــــــــات والمنشــــــــــــــــورات العلمي
أو ظهـــــــــــــور  للمصـــــــــــــالح الواحـــــــــــــد، حيـــــــــــــث يعكـــــــــــــ  حجـــــــــــــم الـــــــــــــدوائر في الشـــــــــــــكل عـــــــــــــدد مـــــــــــــرات تكـــــــــــــرار

المصـــــــــــــالحات  الكلمـــــــــــــات المفتاحيـــــــــــــة ، في حـــــــــــــين   ـــــــــــــل الخاـــــــــــــوا بـــــــــــــين الـــــــــــــدوائر قـــــــــــــوة ابررتبـــــــــــــاا بـــــــــــــين 
مصـــــــــــــــــــــالح ومصـــــــــــــــــــــالح  خـــــــــــــــــــــر، أمـــــــــــــــــــــا الألـــــــــــــــــــــوان فتم ـــــــــــــــــــــل ا موعـــــــــــــــــــــات أو التكـــــــــــــــــــــتلات الرئيســـــــــــــــــــــية 

 digital) للمصــــــــــــالحات. والاحــــــــــــفي مــــــــــــن خــــــــــــلال الشــــــــــــكل أن مصــــــــــــالح التســــــــــــوي  الرقمــــــــــــي
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marketing) ـــــــــــــــــــات هـــــــــــــــــــو المصـــــــــــــــــــالح أو الكلمـــــــــــــــــــة المف ـــــــــــــــــــر ظهـــــــــــــــــــورا وتكـــــــــــــــــــرارا في البياا ـــــــــــــــــــة الأك  تاحي
     (social media)  المســـــــــت دمة في عمليـــــــــة التحليـــــــــل، تليهـــــــــا كلمـــــــــة وســـــــــائل التواصـــــــــل ابرجتمـــــــــاعي

   موعـــــــــــات 4وكـــــــــــذل  كلمـــــــــــات، كمـــــــــــا يبـــــــــــدو والـــــــــــحا أيضـــــــــــا مـــــــــــن خـــــــــــلال الشـــــــــــكل وجـــــــــــود أربعـــــــــــة  
  كلمـــــــــــــــــات 10 ستلفــــــــــــــــة حســـــــــــــــــب الألــــــــــــــــوان، تضـــــــــــــــــم ا موعــــــــــــــــة الأولى الـــــــــــــــــتي بــــــــــــــــاللون الأزرق  ســـــــــــــــــة 

، في حــــــــــين تضــــــــــم (digital marketing) مفتاحيـــــــــة متجمعــــــــــة حــــــــــول مصــــــــــالح التســــــــــوي  الرقمــــــــــي
ـــــــــــــــة بـــــــــــــــاللون الأزرق  ســـــــــــــــة     مصـــــــــــــــالحات متجمعـــــــــــــــة حـــــــــــــــول مصـــــــــــــــالح وســـــــــــــــائل 10ا موعـــــــــــــــة ال ااي

ـــــــــاللون الأحمـــــــــر ســـــــــتة (social media) التواصـــــــــل ابرجتمـــــــــاعي ـــــــــة ب ، في حـــــــــين تضـــــــــم ا موعـــــــــة ال ال 
، أمــــــــــــــــــا ا موعــــــــــــــــــة الرابعــــــــــــــــــة بـــــــــــــــــــاللون (comerc) ول مصــــــــــــــــــالح  مصــــــــــــــــــالحات متجمعــــــــــــــــــة حــــــــــــــــــ16 

  .16  مصالحات. لمزيد من التفصيل أالجر إلى الشكل  13الأصفر فتضمنت  لا ة  

 (: يمثل شبكة الكلما  الم  ا يةI-06الشكل )

 
 .vosviewer  وبراام  scopusمن اعداد الاالب بابرعتماد على سرجات قاعدة بيااات سكوب   المصدر: 

 :. الدراسا  الأكثر تأثيراي
ــــــــــــــا في مولــــــــــــــو  التســــــــــــــوي  13يتضــــــــــــــح مــــــــــــــن خــــــــــــــلال الجــــــــــــــدول   ــــــــــــــر اقتباس    أن الدراســــــــــــــات الأك 

 :، كاات كما يلي9193-9103خلال الف ة  سكوب الرقمي على قاعدة بيااات 
 Digital and Social Media والــــتي كااــــت بعنــــوان(Dwivedi, et al., 2021) دراســــة

Marketing Research: Perspectives and Research Propositions 
، International Journal of Information Management في  لـــــــــة المنشـــــــــورة

ــــــــــا. تنــــــــــاول البــــــــــاح ون إشــــــــــكالية تــــــــــ  ير  486حصــــــــــلت علــــــــــى أعلــــــــــى عــــــــــدد مــــــــــن ابرقتباســــــــــات وهــــــــــو  اقتباس 
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ســــــــــــــــلو  المســــــــــــــــتهل  وأداء الشـــــــــــــــــركات،  التقنيــــــــــــــــات الرقميــــــــــــــــة ووســــــــــــــــائل التواصــــــــــــــــل ابرجتمــــــــــــــــاعي علــــــــــــــــى
مســــــــــــــلاين الضــــــــــــــوء علــــــــــــــى الفــــــــــــــرق والتحــــــــــــــديات المســــــــــــــتقبلية. هــــــــــــــدفت الدراســــــــــــــة إلى تقــــــــــــــدلا ر ت مــــــــــــــن 
ــــــــــــذكاء  ــــــــــــ  ال ــــــــــــة الناشــــــــــــ ة، بمــــــــــــا في ذل خــــــــــــبراء التســــــــــــوي  الرقمــــــــــــي وابرجتمــــــــــــاعي حــــــــــــول التحــــــــــــديات البح ي

ــــــــــــــــــ  المعــــــــــــــــــزز، والتواصــــــــــــــــــل الإلكــــــــــــــــــ و  الشــــــــــــــــــفهي  .(e.WOM) ابرصــــــــــــــــــاناعي، التســــــــــــــــــوي  عــــــــــــــــــبر الواق
اســـــــــــــتندت الدراســـــــــــــة إلى مراجعـــــــــــــة الأدبيـــــــــــــات الحاليـــــــــــــة وتحليـــــــــــــل ر ت الخـــــــــــــبراء لتقـــــــــــــدلا مق حـــــــــــــات بح يــــــــــــــة 
مســـــــــــــــتقبلية. وخلصـــــــــــــــت إلى أن التســـــــــــــــوي  الرقمـــــــــــــــي يـــــــــــــــوفر فرصـــــــــــــــا  كبـــــــــــــــيرة لتحســـــــــــــــين الـــــــــــــــوعي بالعلامـــــــــــــــة 
التجاريـــــــــــة وزيـــــــــــادة المبيعـــــــــــات، لكنـــــــــــه يواجـــــــــــه تحـــــــــــديات تتعلـــــــــــ  بالنقـــــــــــد الســـــــــــل  عـــــــــــبر الإا اـــــــــــت والتواجـــــــــــد 

 .للعلامات التجاريةالمزع  
 The الــــــتي كااــــــت تحــــــت عنـــــوان(Appel, Grewal, Hadi, & Stephen, 2020)  دراســـــة

Future of Social Media in Marketing المنشـــــورة في Journal of the 

Academy of Marketing Science ـــــــد بلـــــــ  عـــــــدد اقتباســـــــات هـــــــذا الدراســـــــة مـــــــا ، وق
ـــــــــــــــا. تنــــــــــــــاول البـــــــــــــــاح ون إشــــــــــــــكالية تـــــــــــــــ  ير وســــــــــــــائل التواصـــــــــــــــل ابرجتمــــــــــــــاعي علـــــــــــــــى  842يعــــــــــــــادل  اقتباس 

ــــــــــــــزين علـــــــــــــــى ت  يرهــــــــــــــا علــــــــــــــى الأفـــــــــــــــراد والشــــــــــــــركات. هــــــــــــــدفت الدراســـــــــــــــة إلى  التســــــــــــــوي  في المســــــــــــــتقبل، مركتي
استكشــــــــــــاف مســــــــــــتقبل وســــــــــــائل التواصــــــــــــل ابرجتمــــــــــــاعي مــــــــــــن خــــــــــــلال تحديــــــــــــد تســــــــــــعة موالــــــــــــي  رئيســــــــــــية 

ــــــــــــ   ا   ــــــــــــزمني المتوق ــــــــــــب: موزعــــــــــــة حســــــــــــب القــــــــــــرب ال ــــــــــــة جواا ــــــــــــى  لا  ــــــــــــد  وركــــــــــــزت عل ــــــــــــب، والبعي ، القري
المســــــــــــتهل ، الصــــــــــــناعة، والسياســــــــــــات العامــــــــــــة. اعتمــــــــــــد البــــــــــــاح ون علــــــــــــى مراجعــــــــــــة الأبحــــــــــــاث الأكاديميــــــــــــة، 
المناقشــــــــــات مــــــــــ  قــــــــــادة الصــــــــــناعة، والحــــــــــوارات العامــــــــــة لتقــــــــــدلا توقعــــــــــات حــــــــــول تاــــــــــور التســــــــــوي  الرقمــــــــــي، 

الممارســــــــــــين، مؤكــــــــــــدين أن وســــــــــــائل التواصــــــــــــل وحــــــــــــددوا اتجاهــــــــــــات بح يــــــــــــة مســــــــــــتقبلية مهمــــــــــــة للمكــــــــــــاديميين و 
 .ابرجتماعي ستواصل تشكيل مستقبل التسوي  بشكل كبير

ــــــــــــــــوان (Kannan, 2017) دراســــــــــــــــة ــــــــــــــــت بعن ــــــــــــــــتي كاا  Digital Marketing: Aال

Framework, Review and Research Agenda لــــــــــة المنشــــــــــورة في  

International Journal of Research in Marketing ـــــى ، حصـــــلت الدراســـــة عل
ــــــــــــا. تنــــــــــــاول الباحــــــــــــث في هــــــــــــذا الدراســــــــــــة إشــــــــــــكالية تــــــــــــ  ير التقنيــــــــــــات الرقميــــــــــــة علــــــــــــى اقــــــــــــاا  623 اقتباس 

ابرتصـــــــــــــال في عمليـــــــــــــة التســـــــــــــوي  واســـــــــــــ اتيجياته، مشـــــــــــــير ا إلى الحاجـــــــــــــة لتنلجـــــــــــــيم الأبحـــــــــــــاث الحاليـــــــــــــة حـــــــــــــول 
ــــــــــــبرز التاــــــــــــ ورات الرئيســــــــــــية في التســــــــــــوي  هــــــــــــذا التــــــــــــ  يرات. هــــــــــــدفت الدراســــــــــــة إلى ولــــــــــــ  إطــــــــــــار عمــــــــــــل ي

الرقمـــــــــــي، وتنلجـــــــــــيم الأبحـــــــــــاث لـــــــــــمن هـــــــــــذا الإطـــــــــــار لتحديـــــــــــد الأســـــــــــ لة البح يـــــــــــة المســـــــــــتقبلية. باســــــــــــت دام 
مراجعـــــــــــة شــــــــــــاملة للمدبيــــــــــــات، حــــــــــــدد الباحــــــــــــث القضــــــــــــايا المتاــــــــــــورة حــــــــــــول اقــــــــــــاا ابرتصــــــــــــال في التســــــــــــوي  

أكـــــــــــــدت وقــــــــــــدم أجنـــــــــــــدة بح يـــــــــــــة لدراســـــــــــــات مســـــــــــــتقبلية تســــــــــــتهدف القضـــــــــــــايا الـــــــــــــتي تواجـــــــــــــه الشـــــــــــــركات. و 
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النتــــــــــائ  أن التقنيــــــــــات الرقميــــــــــة ستســــــــــتمر في التــــــــــ  ير بشــــــــــكل كبــــــــــير علــــــــــى عمليــــــــــة التســــــــــوي ،  ــــــــــا يتالــــــــــب 
 .تركيز ا بح ي ا إلافي ا لفهم هذا الت  يرات من منلجور الشركات

ت لجهــــــــــــر هــــــــــــذا الدراســــــــــــات أن التســــــــــــوي  الرقمــــــــــــي وخاصــــــــــــة عــــــــــــبر وســــــــــــائل التواصــــــــــــل ابرجتمــــــــــــاعي، 
ـــــــــــــا في الأبحـــــــــــــاث الح دي ـــــــــــــة، حيـــــــــــــث تقـــــــــــــدم هـــــــــــــذا الأبحـــــــــــــاث ر ت هامـــــــــــــة حـــــــــــــول قـــــــــــــد أصـــــــــــــبح محـــــــــــــور ا هام 

 .اتجاهات التسوي  الرقمي ومستقبله

 (: الدراسا  الأكثر اق باسا في موضوع ال سويق الرقمي.I-03الجدول )
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  vosviewer وبراام  (scopus) من اعداد الاالب بابرعتماد على سرجات قاعدة بيااات سكوب المصدر: 

 .م هوم ال سويق الرقمي: ثانيالمطلب ال

ــــــــــــث  ــــــــــــوجي المتســــــــــــار ، حي ــــــــــــة في ظــــــــــــل التاــــــــــــور التكنول ــــــــــــة التســــــــــــويقية تحــــــــــــوبرت جذري شــــــــــــهدت البي 
ـــــــــن المؤس كتي ســـــــــات مـــــــــن التفاعـــــــــل المباشـــــــــر مـــــــــ  الزبـــــــــائن، بـــــــــرز التســـــــــوي  الرقمـــــــــي كـــــــــ داة اســـــــــ اتيجية فعالـــــــــة   

وتوســــــــــــي  ااــــــــــــاق الوصــــــــــــول إلى الأســــــــــــواق بكفــــــــــــاءة عاليــــــــــــة. و  يعــــــــــــد التســــــــــــوي  يقتصــــــــــــر علــــــــــــى الوســــــــــــائل 
التقليديـــــــــــــة، بـــــــــــــل أصـــــــــــــبح يعتمـــــــــــــد علـــــــــــــى منصـــــــــــــات إلك وايـــــــــــــة متعـــــــــــــددة تســـــــــــــمح بقيـــــــــــــاس الأداء وتعزيـــــــــــــز 
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يــــــــــــة وعمليــــــــــــة لفهــــــــــــم التجربــــــــــــة التســــــــــــويقية. وعليــــــــــــه، ي عــــــــــــد فهــــــــــــم مفهــــــــــــوم التســــــــــــوي  الرقمــــــــــــي لــــــــــــرورة علم
 .ديناميكيات السوق الحدي ة و ليات بناء العلاقات المستدامة م  الزبائن في العصر الرقمي

 الأول: الإطار الم اهيمي لل سويق. ال رع
بـــــــــــــدأت اشـــــــــــــ ة التســـــــــــــوي  بوصـــــــــــــفه مفهومـــــــــــــا  متكـــــــــــــاملا  في القـــــــــــــرن الســـــــــــــاب  عشـــــــــــــر، حينمـــــــــــــا قامـــــــــــــت 

،  ــــــــــــا شــــــــــــكل 0601قســــــــــــام في طوكيــــــــــــو عــــــــــــام الياباايــــــــــــة بفــــــــــــتح أول متجــــــــــــر متعــــــــــــدد الأ"Mitsui"عائلــــــــــــة
اقاــــــــــــــة تحــــــــــــــول في مفهــــــــــــــوم التجــــــــــــــارة وتنلجيمهــــــــــــــا. منــــــــــــــذ ذلــــــــــــــ  الحــــــــــــــين، تاــــــــــــــورت سياســــــــــــــات تصــــــــــــــميم 
ـــــــــــات والكتالوجـــــــــــات  ـــــــــــل الإعلاا ـــــــــــة المـــــــــــوارد، وبـــــــــــدأت تلجهـــــــــــر أدوات تســـــــــــويقية جديـــــــــــدة م  المنتجـــــــــــات وتنمي

التســـــــــــوي ،  والبيـــــــــــ  بـــــــــــالحزم، وفي منتصـــــــــــ  القـــــــــــرن التاســـــــــــ  عشـــــــــــر بـــــــــــدأ العـــــــــــرب بـــــــــــالتعرف علـــــــــــى مفـــــــــــاهيم
مــــــــــــــن الأوائــــــــــــــل  ســــــــــــــيروس ماكورميــــــــــــــ العالميــــــــــــــة، وكــــــــــــــان  "Harvester" وكــــــــــــــان ذلــــــــــــــ  بفضــــــــــــــل شــــــــــــــركة

ــــــــــذين أدركــــــــــوا أهميــــــــــة التســــــــــوي ، مشــــــــــيرا  إلى أاــــــــــه يم ــــــــــل النشــــــــــاا الجــــــــــوهري وربمــــــــــا الوحيــــــــــد الــــــــــذي ســــــــــدد  ال
  .نجاح المؤسسة

رة كمقـــــــــــرر وفي أوائــــــــــل القـــــــــــرن العشــــــــــرين اكتســـــــــــب التســــــــــوي  اهتمامـــــــــــا  أكاديميــــــــــا  عنـــــــــــدما ظهــــــــــر لأول مـــــــــــ
، وفي "Product Marketing" تحــــــــــــــــت عنــــــــــــــــوان "Pennsylvania" دراســــــــــــــــي في جامعــــــــــــــــة

،  ــــــــــــــــــا "Wisconsin" بتــــــــــــــــــدري  أســــــــــــــــــاليب التســــــــــــــــــوي  في جامعــــــــــــــــــة "Butler" قــــــــــــــــــام 0201عــــــــــــــــــام 
ـــــــــــل القـــــــــــرن  ـــــــــــة في أوائ ـــــــــــة اوعي ســـــــــــاهم في اشـــــــــــر المعرفـــــــــــة بهـــــــــــذا ا ـــــــــــال، وشـــــــــــهدت منلجمـــــــــــات الأعمـــــــــــال اقل

 0200أول قســــــــــــــــم للبحــــــــــــــــوث التســــــــــــــــويقية في عــــــــــــــــام  "Curtis" العشــــــــــــــــرين، حيــــــــــــــــث أاشــــــــــــــــ ت شــــــــــــــــركة
بـــــــــــــدأت المؤسســـــــــــــات  0208، وبحلـــــــــــــول عـــــــــــــام "Commercial Research" تحـــــــــــــت مســـــــــــــمى

تــــــــــــــــدر  أهميــــــــــــــــة التســــــــــــــــوي  في ستلــــــــــــــــ  ا ــــــــــــــــابرت الصــــــــــــــــناعية والتجاريــــــــــــــــة،  ــــــــــــــــا أدت إلى تاــــــــــــــــوير أدوات 
   925، صفحة 2424 بل يري و جابري،  في الأسواق وأساليب جديدة لدعم قدراتها التنافسية

التســـــــــــــوي  في الحيـــــــــــــاة العمليـــــــــــــة يختلـــــــــــــ  بـــــــــــــين الممارســـــــــــــين لـــــــــــــه والدارســـــــــــــين بســـــــــــــبب صـــــــــــــعوبة تحديـــــــــــــد 
ماهيــــــــــة النشــــــــــاا التســــــــــويقي، فــــــــــالبعا يــــــــــراا علــــــــــى أاــــــــــه مهــــــــــارات البيــــــــــ ، والــــــــــبعا ا خــــــــــر يعتــــــــــبرا تــــــــــوفير 

ـــــــــــــة ت ـــــــــــــه كعملي وصـــــــــــــيل الســـــــــــــل  والخـــــــــــــدمات الســـــــــــــل  والخـــــــــــــدمات في الســـــــــــــوق، بينمـــــــــــــا ينلجـــــــــــــر  خـــــــــــــرون إلي
للمســـــــــــــــتهل  في الوقـــــــــــــــت والمكـــــــــــــــان المناســـــــــــــــبين، كمـــــــــــــــا ي عـــــــــــــــد الإعـــــــــــــــلان عـــــــــــــــن الســـــــــــــــلعة وإ ـــــــــــــــارة ااتبـــــــــــــــاا 

   94، صفحة 2492 عامرة، محمد، و قنديل،  المستهل  جزءا  من التسوي 
ـــــــــــــــ وي ، وال" ـــــــــــــــذ التصـــــــــــــــور الســـــــــــــــعري، وال ـــــــــــــــة  اـــــــــــــــي  وتنفي ـــــــــــــــ  للمفكـــــــــــــــار، التســـــــــــــــوي  هـــــــــــــــو عملي توزي

 , .Kotler P) والســـــــــل ، والخـــــــــدمات لإاشـــــــــاء تبـــــــــادبرت تلـــــــــ  أهـــــــــداف الأفـــــــــراد والمنلجمـــــــــات

Management: Analysis, planning, and control, 1972)" 
التســــــــــــــوي  هــــــــــــــو علــــــــــــــم وفــــــــــــــن استكشــــــــــــــاف وإاشــــــــــــــاء وتقــــــــــــــدلا قيمــــــــــــــة لتلبيــــــــــــــة احتياجــــــــــــــات الســــــــــــــوق "

يـــــــــــ  الربحيـــــــــــة، فالتســـــــــــوي  ســـــــــــدد الأســـــــــــواق المســـــــــــتهدفة وسلـــــــــــل احتياجاتهـــــــــــا ورغباتهـــــــــــا المســـــــــــتهدفة، مـــــــــــ  تحق
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 ,Kotler, Keller, Ancarani, & Costabile) ويــــــؤدي إلى تــــــوفير المنتجــــــات الــــــتي تحقــــــ  رلــــــا الزبــــــائن

2014, p. 8)  
ـــــــــــــد ابرحتياجـــــــــــــات الإاســـــــــــــ" ـــــــــــــة الـــــــــــــتي تتضـــــــــــــمن تحدي ـــــــــــــة وتلبيتهـــــــــــــا التســـــــــــــوي  هـــــــــــــو العملي ااية وابرجتماعي

باـــــــــــــرق مبتكـــــــــــــرة ومربحـــــــــــــة، ويشـــــــــــــمل التســـــــــــــوي  الأاشـــــــــــــاة الـــــــــــــتي تـــــــــــــؤدي إلى تحســـــــــــــين المنـــــــــــــت  أو الخدمـــــــــــــة 
 (Grönroos, 1989, p. 56) وجعلها متاحة للسوق المستهدف

تضــــــــــــــمن هــــــــــــــو عمليــــــــــــــة شــــــــــــــاملة ت :التســــــــــــــوي  إنمــــــــــــــن خــــــــــــــلال التعريفــــــــــــــات الســــــــــــــابقة يمكــــــــــــــن القــــــــــــــول 
 اـــــــــــي  وتنفيـــــــــــذ اســـــــــــ اتيجيات لتلبيـــــــــــة احتياجـــــــــــات ورغبـــــــــــات الســـــــــــوق المســـــــــــتهدفة، وذلـــــــــــ  مـــــــــــن خـــــــــــلال 
تقــــــــــــدلا قيمـــــــــــــة عـــــــــــــبر المنتجـــــــــــــات والخـــــــــــــدمات، حيـــــــــــــث  تلـــــــــــــ  مفـــــــــــــاهيم التســـــــــــــوي  بـــــــــــــين ال كيـــــــــــــز علـــــــــــــى 
ــــــــــــــل  ــــــــــــــد الأســــــــــــــواق المســــــــــــــتهدفة وتحلي ــــــــــــــ وي  والتوزيــــــــــــــ ، إلى تحدي ــــــــــــــذ التصــــــــــــــور الســــــــــــــعري وال  اــــــــــــــي  وتنفي

إلى تلبيتهــــــــــــــا باـــــــــــــرق مبتكــــــــــــــرة ومربحــــــــــــــة، فالتســـــــــــــوي  يســــــــــــــعى في النهايــــــــــــــة إلى بنــــــــــــــاء  احتياجاتهـــــــــــــا، وصــــــــــــــوبر  
 .علاقات قوية م  الزبائن ولمان رلاهم م  تحقي  أهداف المؤسسة

يعتـــــــــــــــبر التســـــــــــــــوي  مـــــــــــــــن الركـــــــــــــــائز الأساســـــــــــــــية في نجـــــــــــــــاح أي مؤسســـــــــــــــة، إذ يلعـــــــــــــــب دور ا حيوي ـــــــــــــــا في     
ـــــــــائن وتوجيـــــــــه ســـــــــلوكهم،  ـــــــــا يعـــــــــزز مـــــــــن ـــــــــى تحقيـــــــــ  أهـــــــــدافها،  تلبيـــــــــة احتياجـــــــــات الزب قـــــــــدرة المؤسســـــــــات عل

ـــــــــــــ ، يســـــــــــــاهم التســـــــــــــوي  في تحســـــــــــــين  وهـــــــــــــذا مـــــــــــــن خـــــــــــــلال تقـــــــــــــدلا اســـــــــــــ اتيجيات فعالـــــــــــــة للـــــــــــــ وي  والتوزي
مســــــــــتوت المعيشــــــــــة وتعزيـــــــــــز النمــــــــــو ابرقتصـــــــــــادي،  ــــــــــا سقــــــــــ  توازا ـــــــــــا بــــــــــين الإاتـــــــــــا  وابرســــــــــتهلا  ويســـــــــــاهم 

  :التفصيلبشيء من في التنمية المستدامة، وفيما يلي سيتم التارق لأهمية التسوي  
  :تحسين توجهات المؤسسات 

ــــــــــــــى  ــــــــــــــز ا عل ــــــــــــــر تركي ســــــــــــــاهم التســــــــــــــوي  الحــــــــــــــديث في تعــــــــــــــديل توجهــــــــــــــات المؤسســــــــــــــات لتكــــــــــــــون أك 
احتياجـــــــــــات الســـــــــــوق والمســـــــــــتهلكين بـــــــــــدبر  مـــــــــــن ال كيـــــــــــز فقـــــــــــ  علـــــــــــى المنـــــــــــت  أو الإاتـــــــــــا ، فمـــــــــــن خـــــــــــلال 

بة إلى الزبـــــــــــــــون، القيمـــــــــــــــة للعميـــــــــــــــل، التكلفـــــــــــــــة بالنســـــــــــــــ  4Csاســـــــــــــــت دام المفـــــــــــــــاهيم الحدي ـــــــــــــــة م ـــــــــــــــل الــــــــــــــــ 
ــــــــــــ  نجاحــــــــــــات كبــــــــــــيرة، هــــــــــــذا التحــــــــــــول يعكــــــــــــ   الملائمــــــــــــة، وابرتصــــــــــــال ،  كنــــــــــــت المؤسســــــــــــات مــــــــــــن تحقي
ـــــــــــة هـــــــــــذا ابرحتياجـــــــــــات  ـــــــــــائن،  ـــــــــــا يعـــــــــــزز قـــــــــــدرتها علـــــــــــى تلبي الفهـــــــــــم العميـــــــــــ  برحتياجـــــــــــات وتوقعـــــــــــات الزب

 .بشكل أك ر فعالية وابتكار

  :توسي  قاعدة الزبائن 

لعلاقــــــــــة يعــــــــــزز مــــــــــن قــــــــــدرة المؤسســــــــــات علــــــــــى توســــــــــي  ابراتقــــــــــال مــــــــــن تســــــــــوي  التبــــــــــادل إلى تســــــــــوي  ا
ـــــــــائن يشـــــــــمل التواصـــــــــل المســـــــــتمر،  ـــــــــة مـــــــــ  الزب ـــــــــات قوي ـــــــــاء علاق ـــــــــى بن قاعـــــــــدة زبائنهـــــــــا، فالتســـــــــوي  القـــــــــائم عل
حــــــــــــل المشــــــــــــكلات، وتقــــــــــــدلا معلومــــــــــــات مفيــــــــــــدة،  ــــــــــــا يزيــــــــــــد مــــــــــــن وبرء الزبــــــــــــون و ــــــــــــذب زبــــــــــــائن جــــــــــــدد، 

ــــــــــدة وتحقــــــــــ  رلــــــــــ ــــــــــني سمعــــــــــة جي ــــــــــتي تعتمــــــــــد هــــــــــذا الأســــــــــلوب تب ا الزبــــــــــائن،  ــــــــــا يــــــــــؤدي إلى والمؤسســــــــــات ال
 .زيادة قاعدة زبائنها وتوسي  اااق عملها

  :رف  المستوت المعيشي 
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يســــــــــــــاهم التســــــــــــــوي  في تحســــــــــــــين المســــــــــــــتوت المعيشــــــــــــــي للمفــــــــــــــراد مــــــــــــــن خــــــــــــــلال تلبيــــــــــــــة احتياجــــــــــــــاتهم 
الم تلفـــــــــــة وتــــــــــــوفير الســــــــــــل  والخــــــــــــدمات الــــــــــــتي ستــــــــــــاجون إليهــــــــــــا، فمــــــــــــن خــــــــــــلال دراســــــــــــة الســــــــــــوق وتحديــــــــــــد 

ـــــــــــــــــة هـــــــــــــــــذا  احتياجـــــــــــــــــات المســـــــــــــــــتهلكين، ـــــــــــــــــة الأفـــــــــــــــــراد عـــــــــــــــــبر تلبي يســـــــــــــــــاهم التســـــــــــــــــوي  في تحســـــــــــــــــين رفاهي
ــــــــــادة الرفاهيــــــــــة  ــــــــــاة وزي ــــــــــؤدي إلى تحســــــــــين الجــــــــــودة العامــــــــــة للحي ــــــــــة،  ــــــــــا ي ــــــــــر فعالي ابرحتياجــــــــــات بشــــــــــكل أك 

 .ابرقتصادية

  :إاعاش التجارة والنمو ابرقتصادي 

ات يســــــــــــاهم التســــــــــــوي  في تعزيــــــــــــز التجــــــــــــارة الداخليــــــــــــة والخارجيــــــــــــة مــــــــــــن خــــــــــــلال تحســــــــــــين اســــــــــــ اتيجي
التبــــــــــادل وتســــــــــوي  المنتجــــــــــات بفعاليــــــــــة، وهــــــــــذا العمليــــــــــات تعــــــــــزز مــــــــــن حركــــــــــة التجــــــــــارة وتســــــــــاهم في النمــــــــــو 
ــــــــــــز القــــــــــــدرة التنافســــــــــــية للمنتجــــــــــــات والخــــــــــــدمات في الأســــــــــــواق  ــــــــــــادة الصــــــــــــادرات وتعزي ابرقتصــــــــــــادي عــــــــــــبر زي
الم تلفـــــــــــة، فالنجـــــــــــاح في التســـــــــــوي  يســـــــــــاعد علـــــــــــى تحســـــــــــين الكفـــــــــــاءة وزيـــــــــــادة الإيـــــــــــرادات،  ـــــــــــا يســـــــــــاهم في 

 .مو ابرقتصادي على مستوت البلدالن

  :توجيه سلو  المستهلكين 

يلعـــــــــــــب التســـــــــــــوي  دور ا حيوي ـــــــــــــا في توجيـــــــــــــه ســـــــــــــلو  المســـــــــــــتهلكين مـــــــــــــن خـــــــــــــلال تقـــــــــــــدلا المعلومـــــــــــــات 
ــــــــــــــة احتياجــــــــــــــاتهم وتفضــــــــــــــيلاتهم، فمــــــــــــــن  ــــــــــــــة تلبي الضــــــــــــــرورية عــــــــــــــن المنتجــــــــــــــات والخــــــــــــــدمات، وتولــــــــــــــيح كيفي

كي، يســــــــــــــــهم التســــــــــــــــوي  في توجيــــــــــــــــه خــــــــــــــــلال الإعلااــــــــــــــــات والحمــــــــــــــــلات ال و يــــــــــــــــة والتوجيــــــــــــــــه ابرســــــــــــــــتهلا 
ـــــــــــــا  وابرســـــــــــــتهلا  ويعـــــــــــــزز مـــــــــــــن   ـــــــــــــوازن بـــــــــــــين الإات القـــــــــــــرارات الشـــــــــــــرائية للمســـــــــــــتهلكين بشـــــــــــــكل سقـــــــــــــ  الت

 .كفاءة السوق

  :تحقي  ابرستقرار ابرقتصادي 

ــــــــــــوارد المتاحــــــــــــة  ــــــــــــ  ابرســــــــــــتقرار ابرقتصــــــــــــادي عــــــــــــبر تحســــــــــــين اســــــــــــت دام الم يســــــــــــاعد التســــــــــــوي  في تحقي
اســــــــــ اتيجيات تســــــــــويقية فعالــــــــــة يمكــــــــــن تحســــــــــين الكفــــــــــاءة في  وتجنــــــــــب التبــــــــــذير، حيــــــــــث مــــــــــن خــــــــــلال اتبــــــــــا 

اســــــــــت دام المــــــــــوارد الماديــــــــــة والبشــــــــــرية،  ــــــــــا يقلــــــــــل مــــــــــن ابرســــــــــتهلا  المفــــــــــرا ويزيــــــــــد مــــــــــن فعاليــــــــــة العمليــــــــــات 
ابرقتصــــــــــــادية، وهــــــــــــذا يســــــــــــاهم في تعزيــــــــــــز ابرســــــــــــتقرار ابرقتصــــــــــــادي وتجنــــــــــــب الأزمــــــــــــات الناتجــــــــــــة عــــــــــــن ســــــــــــوء 

 .است دام الموارد

 لسل  والخدمات: زيادة اصيب الفرد من ا 

يضـــــــــــمن التســـــــــــوي  زيـــــــــــادة اصـــــــــــيب الفـــــــــــرد مـــــــــــن الســـــــــــل  والخـــــــــــدمات مـــــــــــن خـــــــــــلال تحســـــــــــين إشـــــــــــبا  
احتياجــــــــــــــــاتهم وتــــــــــــــــوجيههم قــــــــــــــــو الخيـــــــــــــــــارات الأم ــــــــــــــــل، عــــــــــــــــبر تحســـــــــــــــــين التوزيــــــــــــــــ  والتســــــــــــــــعير والـــــــــــــــــ وي  
للمنتجـــــــــــــــات، يعـــــــــــــــزز التســـــــــــــــوي  مـــــــــــــــن قـــــــــــــــدرة الأفـــــــــــــــراد علـــــــــــــــى الوصـــــــــــــــول إلى الســـــــــــــــل  والخـــــــــــــــدمات الـــــــــــــــتي 

 .لى زيادة اصيبهم منها وتحسين جودة حياتهمستاجونها،  ا يؤدي إ

  : تنمية ا تم 
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ــــــــــــــة حقيقيــــــــــــــة للمجتمــــــــــــــ  عــــــــــــــبر ابرســــــــــــــتغلال الأم ــــــــــــــل للمــــــــــــــوارد  يســــــــــــــاهم التســــــــــــــوي  في خلــــــــــــــ  تنمي
المتاحـــــــــــــة والتوزيـــــــــــــ  الأفضـــــــــــــل للســـــــــــــل  والخـــــــــــــدمات، مـــــــــــــن خـــــــــــــلال تعزيـــــــــــــز ابربتكـــــــــــــار وتقـــــــــــــدلا منتجـــــــــــــات 

ــــــــــــــــاة في ا تمــــــــــــــــ  ودعــــــــــــــــم التنميــــــــــــــــة  وخــــــــــــــــدمات جديــــــــــــــــدة، يســــــــــــــــهم التســــــــــــــــوي  في تحســــــــــــــــين اوعيــــــــــــــــة الحي
 .المستدامة، هذا العملية تساهم في تعزيز النمو ابرقتصادي وتحقي  التوازن ابرجتماعي

  :التداول الجيد للمعلومات 

ـــــــــــــوفر التســـــــــــــوي  معلومـــــــــــــات قيمـــــــــــــة للمســـــــــــــتهلكين حـــــــــــــول المنتجـــــــــــــات وأســـــــــــــعارها وتوافرهـــــــــــــا،  ـــــــــــــا  ي
التســـــــــــــــويقية والأبحـــــــــــــــاث يســـــــــــــــاعدهم في ا ـــــــــــــــاذ قـــــــــــــــرارات شـــــــــــــــرائية مدروســـــــــــــــة، مـــــــــــــــن خـــــــــــــــلال الحمـــــــــــــــلات 

الســــــــــــــوقية، يــــــــــــــتم تــــــــــــــداول المعلومــــــــــــــات بشــــــــــــــكل فعــــــــــــــال،  ــــــــــــــا يزيــــــــــــــد مــــــــــــــن شــــــــــــــفافية الســــــــــــــوق ويســــــــــــــاعد 
 .المستهلكين في الحصول على المنتجات التي تناسب احتياجاتهم

  :تحسين مستوت معيشة الفرد 

يســــــــــــاهم التســــــــــــوي  في تحســــــــــــين مســــــــــــتوت معيشــــــــــــة الفــــــــــــرد مــــــــــــن خــــــــــــلال تلبيــــــــــــة احتياجاتــــــــــــه وتــــــــــــوفير 
الســـــــــــل  والخـــــــــــدمات الـــــــــــتي تعـــــــــــزز مـــــــــــن جـــــــــــودة حياتـــــــــــه. عـــــــــــبر تقـــــــــــدلا منتجـــــــــــات وخـــــــــــدمات  الوصـــــــــــول إلى

ـــــــــــــؤدي إلى تحســـــــــــــين مســـــــــــــتوت  ـــــــــــــراد،  ـــــــــــــا ي ـــــــــــــة الأف ـــــــــــــة، يســـــــــــــهم التســـــــــــــوي  في تحســـــــــــــين رفاهي مبتكـــــــــــــرة وفعال
 معيشة الفرد بشكل عام.

  .م هوم ال سويق الرقمي :ال رع الثاني
م وابرتصـــــــــــــال،  ـــــــــــــا أدت إلى يشـــــــــــــهد العـــــــــــــا  اليـــــــــــــوم تاـــــــــــــورات تكنولوجيـــــــــــــة ســـــــــــــريعة في  ـــــــــــــال الإعـــــــــــــلا

ـــــــــــــة  ـــــــــــــرت بشـــــــــــــكل مباشـــــــــــــر علـــــــــــــى  ـــــــــــــابرت متعـــــــــــــددة منهـــــــــــــا ابرقتصـــــــــــــادية وابرجتماعي ـــــــــــــة أ   ـــــــــــــورة معلوماتي
وال قافيــــــــــــة، أدت هــــــــــــذا التحــــــــــــول إلى لــــــــــــرورة تعــــــــــــديل أداء الأعمــــــــــــال وتحــــــــــــديث أســــــــــــاليبها للحفــــــــــــا  علــــــــــــى 

واكبــــــــــة الزبــــــــــائن الحــــــــــاليين وجــــــــــذب زبــــــــــائن جــــــــــدد. مــــــــــن بــــــــــين هــــــــــذا التعــــــــــديلات، أصــــــــــبح مــــــــــن الضــــــــــروري م
الواقــــــــــــــ  ابرف الـــــــــــــــي في أداء الأعمـــــــــــــــال، خاصـــــــــــــــة في التســـــــــــــــوي ، فقـــــــــــــــد شـــــــــــــــهد التســـــــــــــــوي  الإلكـــــــــــــــ و  في 
الســــــــــــــــنوات الأخــــــــــــــــيرة قفــــــــــــــــزة كبــــــــــــــــيرة، حيــــــــــــــــث أصــــــــــــــــبح مــــــــــــــــن الأدوات الرئيســــــــــــــــية الــــــــــــــــتي تعتمــــــــــــــــد علــــــــــــــــى 
ـــــــــــــة ابرســـــــــــــ اتيجيات التســـــــــــــويقية، خاصـــــــــــــة في  ـــــــــــــة والوســـــــــــــائ  المتعـــــــــــــددة لتحســـــــــــــين فعالي ـــــــــــــا الحدي  التكنولوجي

 .السياحي  ال التسوي 
التســــــــــــوي  الرقمــــــــــــي هــــــــــــو اســــــــــــت دام القنــــــــــــوات الرقميــــــــــــة م ــــــــــــل محركــــــــــــات البحــــــــــــث، وســــــــــــائل التواصــــــــــــل ف

ابرجتمــــــــــــــاعي، والبريــــــــــــــد الإلكــــــــــــــ و  لــــــــــــــ وي  المنتجــــــــــــــات والخــــــــــــــدمات والتفاعــــــــــــــل مــــــــــــــ  العمــــــــــــــلاء، وهــــــــــــــذا 
 .النــــــــــــــو  مــــــــــــــن التســــــــــــــوي  يتــــــــــــــيح للمؤسســــــــــــــات الوصــــــــــــــول إلى جمهــــــــــــــور أوســــــــــــــ  باــــــــــــــرق أك ــــــــــــــر  صيصــــــــــــــا

(Kannan, 2017, p. 29) 
التســــوي  الرقمي أيضــــا عملية تحســـــين وتعزيز تجربة المســــت دم عبر الإا ات من خلال اســـــت دام البيااات ويعد 

 (Li & Zhang, 2021, p. 13)  الض مة والتحليلات لت صيص العرو  وتحسين رلا الزبائن
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ـــــــــــة لتحســـــــــــين أداء الحمـــــــــــلات كمـــــــــــا يمكـــــــــــن ت ـــــــــــات الرقمي ـــــــــــل في اســـــــــــت دام التقني ـــــــــــه يتم  عريفـــــــــــه علـــــــــــى أا
التســــــــــــــويقية، وزيــــــــــــــادة فعاليــــــــــــــة ابرســــــــــــــتهداف، وتعزيــــــــــــــز تفاعــــــــــــــل الزبــــــــــــــائن مــــــــــــــن خــــــــــــــلال ابرســــــــــــــتفادة مــــــــــــــن 

 (Taken Smith, 2012, p. 90) منصات م ل الشبكات ابرجتماعية والتابيقات الإلك واية
ــــــــــــة لتحقيــــــــــــ  نمــــــــــــو  وهــــــــــــو عمليــــــــــــة دمــــــــــــ  اســــــــــــ اتيجيات التســــــــــــوي  التقليديــــــــــــة مــــــــــــ  التكنولوجيــــــــــــا الرقمي

 (Reynolds, 2000, p. 428) الأعمال وتوسي  قاعدة الزبائن من خلال القنوات الإلك واية
الر يـــــــــــــــة التســـــــــــــــويقية  التســـــــــــــــوي  الرقمـــــــــــــــي يتضـــــــــــــــمن تحليـــــــــــــــل وتابيـــــــــــــــ  البيااـــــــــــــــات الرقميـــــــــــــــة لتحســـــــــــــــينف

و صيصــــــــــــها وفقــــــــــــا  لســــــــــــلو  المســــــــــــت دمين عــــــــــــبر الإا اــــــــــــت، بهــــــــــــدف تحســــــــــــين العائــــــــــــد علــــــــــــى ابرســــــــــــت مار 
 .Basimakopoulou, Theologou, & Tzavaras, 2022, p) وزيــــــادة التفاعــــــل مــــــ  العلامــــــة التجاريــــــة

35) 
ن الضــــــــــــــــروري الإشــــــــــــــــارة إلى أبعــــــــــــــــادا ولفهــــــــــــــــم أكــــــــــــــــبر للتســــــــــــــــوي  الرقمــــــــــــــــي بشــــــــــــــــكل صــــــــــــــــحيح، مــــــــــــــــ

  315_310، صفحة 2494 الاائي،  :الأساسية، والتي تتضمن ما يلي
يعتمــــــــــــــد التســــــــــــــوي  الرقمــــــــــــــي علــــــــــــــى مفــــــــــــــاهيم جديــــــــــــــدة تعــــــــــــــزز فكــــــــــــــرة اعتبــــــــــــــار الزبــــــــــــــون شــــــــــــــريك ا  -

ت مـــــــــــ  الزبـــــــــــائن مـــــــــــن خـــــــــــلال اســـــــــــ اتيجي ا في المؤسســـــــــــة،  ـــــــــــا يتالـــــــــــب بنـــــــــــاء وتعزيـــــــــــز علاقـــــــــــات ذات مغـــــــــــز 
  .تفعيل اتصال مباشر ومستمر وديناميكي معهم

ـــــــــــالتكرار  - ـــــــــــتي تتســـــــــــم ب ـــــــــــة الوظـــــــــــائ  التســـــــــــويقية، خاصـــــــــــة تلـــــــــــ  ال يقتضـــــــــــي التســـــــــــوي  الرقمـــــــــــي أ ت
وإمكاايــــــــــــــــــة القيــــــــــــــــــاس الكمــــــــــــــــــي، م ــــــــــــــــــل بحــــــــــــــــــوث التســــــــــــــــــوي ، وتصــــــــــــــــــميم المنتجــــــــــــــــــات، وإدارة المبيعــــــــــــــــــات 

ــــــــــ  ا لوظــــــــــائ  التســــــــــويقية وبــــــــــين الأطــــــــــراف المعنيــــــــــة والم ــــــــــزون، كمــــــــــا يتالــــــــــب تعزيــــــــــز التكامــــــــــل بــــــــــين ستل
 .""التسوي  الرقمي: ـــــب دارة علاقة المؤسسة م  الزبائن لمن إطار ما يعرف ب

ـــــــــــل وجـــــــــــود  - ـــــــــــتي ت ســـــــــــو ق رقمي ـــــــــــا، م  ـــــــــــوافر  موعـــــــــــة مـــــــــــن الخصـــــــــــائص في المنتجـــــــــــات ال ينبغـــــــــــي أن تت
ت بشــــــــــكل متكـــــــــــرر، علامــــــــــة تجاريــــــــــة معروفـــــــــــة، وأن تكــــــــــون المنتجــــــــــات رقميـــــــــــة ومن فضــــــــــة التكلفــــــــــة وت شـــــــــــ  

ولهـــــــــــا مواصـــــــــــفات معياريـــــــــــة أو  ابتـــــــــــة، كمـــــــــــا  ـــــــــــب أن تكـــــــــــون معبـــــــــــ ة في حـــــــــــزم جـــــــــــاهزة وتـــــــــــوفر لـــــــــــمااات 
 .من بائعين مو وق بهم

 :ومن خلال ما سب  يمكن استنتا  خصائص التسوي  الرقمي المتم لة في

   أتوماتيكيـــــــــــــة الوظــــــــــــــائ  التســــــــــــــويقية: التســـــــــــــوي  الرقمــــــــــــــي يتــــــــــــــيح أ تـــــــــــــة العديــــــــــــــد مــــــــــــــن الوظــــــــــــــائ
يقية، م ـــــــــــــل إرســـــــــــــال الحمـــــــــــــلات الإعلاايـــــــــــــة عـــــــــــــبر البريـــــــــــــد الإلكـــــــــــــ و  وإدارة الحمـــــــــــــلات الإعلاايـــــــــــــة التســـــــــــــو 

 .المدفوعة، هذا الأ تة توفر الوقت والجهد وتسمح ب نجاز المهام المتكررة بكفاءة أكبر

   تكامــــــــــــــل الوظــــــــــــــائ  التســــــــــــــويقية: التســــــــــــــوي  الرقمــــــــــــــي يعــــــــــــــزز التكامــــــــــــــل بــــــــــــــين ستلــــــــــــــ  وظــــــــــــــائ
لإعلااـــــــــــــات عـــــــــــــبر الإا اـــــــــــــت ووســـــــــــــائل التواصـــــــــــــل ابرجتمـــــــــــــاعي وتحليـــــــــــــل التســـــــــــــوي ، م ـــــــــــــل الـــــــــــــدم  بـــــــــــــين ا

 .البيااات، هذا التكامل يضمن توجيه الرسائل التسويقية بشكل موحد وفعتيال
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  التواصـــــــــــــل الفـــــــــــــوري: يســـــــــــــمح التســـــــــــــوي  الرقمـــــــــــــي بالتواصـــــــــــــل المباشـــــــــــــر والفـــــــــــــوري مـــــــــــــ  الجمهـــــــــــــور
ــــــــــد الإلكــــــــــ و  ووســــــــــائل التواصــــــــــل ابرجتمــــــــــا ــــــــــل البري ــــــــــوات ستلفــــــــــة م  عي، هــــــــــذا التواصــــــــــل الســــــــــري  عــــــــــبر قن

 .يساعد في بناء علاقات قوية وابرستجابة برحتياجات الزبائن بشكل فعال

   التفاعليــــــــــــــة: يــــــــــــــوفر التســــــــــــــوي  الرقمــــــــــــــي بي ــــــــــــــة تفاعليــــــــــــــة حيــــــــــــــث يمكــــــــــــــن للزبــــــــــــــائن التفاعــــــــــــــل مــــــــــــــ
العلامـــــــــــــات التجاريـــــــــــــة مـــــــــــــن خـــــــــــــلال التعليقـــــــــــــات، ابرستفســـــــــــــارات، والمشـــــــــــــاركة في ابرســـــــــــــتالاعات، هـــــــــــــذا 

 .تجربة المست دم وتبني علاقات أقوت م  الزبائنالتفاعلية تعزز 

  الـــــــــــذاكرة وتحليـــــــــــل البيااــــــــــــات: التســـــــــــوي  الرقمــــــــــــي يســـــــــــتفيد مــــــــــــن قـــــــــــدرة  ــــــــــــزين وتحليـــــــــــل البيااــــــــــــات
لتتبــــــــــــ  ســــــــــــلو  الزبــــــــــــائن وتفضــــــــــــيلاتهم، وهــــــــــــذا مــــــــــــن شــــــــــــ اه أن يســــــــــــاعد في تحســــــــــــين الحمــــــــــــلات الإعلاايــــــــــــة 

 .و صيص العرو  بشكل يتناسب م  احتياجات الزبائن

 وإدارة ابرهتمامــــــــــــــــات: يمكــــــــــــــــن مــــــــــــــــن خــــــــــــــــلال التســــــــــــــــوي  الرقمــــــــــــــــي مراقبــــــــــــــــة اهتمامــــــــــــــــات  الرقابــــــــــــــــة
الزبــــــــــــــــائن واســــــــــــــــ اتيجيات التفاعــــــــــــــــل لضــــــــــــــــمان عــــــــــــــــدم ااتقــــــــــــــــالهم إلى المنافســــــــــــــــين، إن الــــــــــــــــتحكم في هــــــــــــــــذا 

 .العملية يعزز من قدرة المؤسسة على الحفا  على زبائنها

 لوصـــــــــــــول إلى جمهـــــــــــــور إمكاايـــــــــــــة الوصـــــــــــــول الواســـــــــــــعة: التســـــــــــــوي  الرقمـــــــــــــي يـــــــــــــوفر اااقـــــــــــــا  واســـــــــــــعا  ل
ــــــــــ   ــــــــــ  المواق ــــــــــت مــــــــــن ستل ــــــــــاف  وجــــــــــذب اهتمــــــــــام مســــــــــت دمي الإا ا ــــــــــد مــــــــــن فرصــــــــــة التن عــــــــــالمي،  ــــــــــا يزي

 .الجغرافية

   ـــــــــــــى ســـــــــــــلو ـــــــــــــاء  عل الت صـــــــــــــيص: يمكـــــــــــــن للتســـــــــــــوي  الرقمـــــــــــــي  صـــــــــــــيص الرســـــــــــــائل والعـــــــــــــرو  بن
 .وتفضيلات الزبائن الفردية، وهذا يعزز تجربة المست دم ويزيد من فعالية الحملات التسويقية

  ،ابربتكـــــــــــــار والتكنولوجيـــــــــــــا: يعتمـــــــــــــد التســـــــــــــوي  الرقمـــــــــــــي علـــــــــــــى أحـــــــــــــدث التقنيـــــــــــــات وابربتكـــــــــــــارات
ــــــــــــــــات الكبــــــــــــــــيرة، فهــــــــــــــــذا التقنيــــــــــــــــات تســــــــــــــــاهم في تحســــــــــــــــين  ــــــــــــــــل البياا ــــــــــــــــذكاء ابرصــــــــــــــــاناعي وتحلي م ــــــــــــــــل ال

 .ابرس اتيجيات التسويقية وتقدلا تجارب سصصة ومتاورة للزبائن
ـــــــــين ـــــــــات ب ـــــــــل  مـــــــــن خـــــــــلال مـــــــــا ســـــــــب  يمكـــــــــن القـــــــــول أن أهـــــــــم الفروق ـــــــــدي والرقمـــــــــي تتم  التســـــــــوي  التقلي

في طريقــــــــــــة الوصــــــــــــول إلى الجمهــــــــــــور ووســــــــــــائل التواصــــــــــــل المســــــــــــت دمة، التســــــــــــوي  التقليــــــــــــدي يعتمــــــــــــد علــــــــــــى 
وســــــــــائل الإعـــــــــــلام التقليديـــــــــــة م ــــــــــل التلفـــــــــــاز، الراديـــــــــــو، والصــــــــــح ، حيـــــــــــث يـــــــــــتم التواصــــــــــل مـــــــــــ  الجمهـــــــــــور 

مــــــــــن التكنولوجيــــــــــا الحدي ــــــــــة  عــــــــــبر قنــــــــــوات محــــــــــددة وأوقــــــــــات معينــــــــــة، في المقابــــــــــل التســــــــــوي  الرقمــــــــــي يســــــــــتفيد
ــــــــــــــات عــــــــــــــبر  ــــــــــــــد الإلكــــــــــــــ و ، والإعلاا ــــــــــــــل وســــــــــــــائل التواصــــــــــــــل ابرجتمــــــــــــــاعي، البري ــــــــــــــة م  ــــــــــــــات الرقمي والتقني
ـــــــــا وتفـــــــــاعلا  فوريـــــــــا ، كمـــــــــا يـــــــــوفر التســـــــــوي  الرقمـــــــــي تحلـــــــــيلات مفصـــــــــلة  الإا اـــــــــت،  ـــــــــا يتـــــــــيح اســـــــــتهداف ا دقيق 

بنــــــــــــاء  علــــــــــــى البيااــــــــــــات حــــــــــــول ســــــــــــلو  المســــــــــــت دمين،  ــــــــــــا يســــــــــــاعد في تحســــــــــــين اســــــــــــ اتيجيات التســــــــــــوي  
 :الفعلية، والجدول الموالي يولح أهم الفروقات بين التسوي  التقليدي والرقمي
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 (: أهم ال روق بين ال سويق ال قليدي والرقميI-04الجدول )
 لك رونيال سويق الإ ال سويق ال قليدي عنصر المقارنة 
 الزبون   المسوتيق  المنت  أو الموزتي  الارف الأهم في عملية التبادل 0
 جودة عالية، أسعار معقولة، خدمات أفضل أعلى معايير تقييم أداء المسوتيقين 9

 طريقة تقدلا المنت  3
منت  منفرد في ف ة زمنية 

 حزم متنوتيعة ومتكاملة ذات قيمة مضافة محدتيدة

 أسواق عالمية أسواق محدودة أو مغلقة السوق 4
 اعليةتف أحادية العلاقة بين أطراف المبادلة 0
 عالية غير موجودة أ تة وظائ  التسوي  6
 واس  محدود تكامل الوظائ  8
 عالية محدودة سرعة الإنجاز 4
 أسلوب سري  وعالي الكفاءة أسلوب بايء تاوير المنت  2
 تفاعلي وشفتياف تقليدي ومعقتيد التسعير 01
 تاحةل ابرلك واية المال كيز على كل الوسائ ال كيز على الإعلان التجاري ال وي  00

 التوزي  09
يعتمد أك ر على القنوات 

 التوزي  تكاملي ومباشر الاويلة

 من فضة عالية التكلفة 03
 فردي جماهيري اوعية السوق 04
 عالمي محدود اااق السوق 00

 .االبمن إعداد الالمصدر: 

 .ال سويق الرقمي وأبعاد أهمية: المطلب الثالث
مــــــــــــي مــــــــــــن الركــــــــــــائز الحدي ــــــــــــة في تاــــــــــــوير الأداء التســــــــــــويقي للمؤسســــــــــــات، الجــــــــــــرا  ي عــــــــــــدتي التســــــــــــوي  الرق

مـــــــــــــه مـــــــــــــن مزايـــــــــــــا في الوصـــــــــــــول، التفاعـــــــــــــل، والتحليـــــــــــــل،  ـــــــــــــا  علـــــــــــــه أداة فعالـــــــــــــة لتعزيـــــــــــــز القيمـــــــــــــة  لمـــــــــــــا يقدتي
 والعلاقات م  الزبائن.

 ال رع الأول: أهمية ال سويق الرقمي.
لـــــــــــــــلإدارة ساطبـــــــــــــــة المشـــــــــــــــ ي  يتمتــــــــــــــ  التســـــــــــــــوي  الرقمـــــــــــــــي ب هميـــــــــــــــة ترو يـــــــــــــــة كبـــــــــــــــيرة، حيـــــــــــــــث يمكـــــــــــــــن

ــــــــــــائن إلى  ــــــــــــى اســــــــــــتقااب وجــــــــــــذب الزب  المســــــــــــتهل   بشــــــــــــكل ش صــــــــــــي وفــــــــــــردي،  ــــــــــــا يعــــــــــــزز قــــــــــــدرتها عل
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ــــــــــنم   ــــــــــدة للتســــــــــوي  الرقمــــــــــي، أصــــــــــبح مــــــــــن الضــــــــــروري تضــــــــــمين هــــــــــذا ال المؤسســــــــــة، وبفضــــــــــل الأهميــــــــــة المتزاي
ــــــــــــة التســــــــــــوي  الرقمــــــــــــي مــــــــــــن خــــــــــــلال  التســــــــــــويقي في أاشــــــــــــاة المؤسســــــــــــة وعملياتهــــــــــــا. ويمكــــــــــــن تولــــــــــــيح أهمي

   014، صفحة 2423 حاففي و محمود، : النقاا التالية
  ــــــــــــيح التســــــــــــوي  الرقمــــــــــــي عــــــــــــر  المنتجــــــــــــات اعتمــــــــــــاد المؤسســــــــــــة علــــــــــــى الإا اــــــــــــت في التســــــــــــوي : يت

ـــــــــيرة  ـــــــــوفر فرصـــــــــة كب ـــــــــام الســـــــــنة،  ـــــــــا ي ـــــــــى مـــــــــدار الســـــــــاعة وطيلـــــــــة أي والخـــــــــدمات في ستلـــــــــ  أقـــــــــاء العـــــــــا  عل
 .والوصول إلى عدد أكبر من الزبائنلتحقي  الأرباح 

  فــــــــــــيا مصــــــــــــاري  المؤسســــــــــــات: ي عتــــــــــــبر إعــــــــــــداد وصــــــــــــيااة مواقــــــــــــ  التجــــــــــــارة الإلك وايــــــــــــة علــــــــــــى 
ـــــــــــير ا  ـــــــــــر اقتصـــــــــــادية مـــــــــــن بنـــــــــــاء أســـــــــــواق التجزئـــــــــــة أو صـــــــــــيااة المكاتـــــــــــب، وبر يتالـــــــــــب إافاق ـــــــــــا كب الويـــــــــــب أك 

دد كبـــــــــــــير مـــــــــــــن علـــــــــــــى الـــــــــــــ وي  أو شـــــــــــــراء تجهيـــــــــــــزات و برت باهلجـــــــــــــة،  ـــــــــــــا يقلـــــــــــــل مـــــــــــــن الحاجـــــــــــــة إلى عـــــــــــــ
 .الموظفين

  ،تواصـــــــــــل فعـــــــــــال مـــــــــــ  المؤسســـــــــــة والزبـــــــــــائن: يقصـــــــــــر التســـــــــــوي  الرقمـــــــــــي المســـــــــــافات ويعـــــــــــبر الحـــــــــــدود
 ـــــــــا يـــــــــوفر وســـــــــيلة فعالـــــــــة لتبـــــــــادل المعلومـــــــــات مـــــــــ  الشـــــــــركاء ويـــــــــوفر فرصـــــــــة جيـــــــــدة للمؤسســـــــــات للاســـــــــتفادة 

 من البضائ  والخدمات المقدمة من مؤسسات أخرت.

 .ويق الرقميال س )وظائ ( أبعاد :لثانيال رع ا

مـــــــــــن النمـــــــــــاذ  المميـــــــــــزة لتحديـــــــــــد أبعـــــــــــاد التســـــــــــوي  الرقمـــــــــــي، حيـــــــــــث يتضـــــــــــمن  Zeisserي عـــــــــــد نمـــــــــــوذ  
بعـــــــــــد مـــــــــــن  وكـــــــــــل ســـــــــــة عناصـــــــــــر رئيســـــــــــية هـــــــــــي: الجـــــــــــذب، التواصـــــــــــل، المشـــــــــــاركة، الـــــــــــتعلم، وابرحتفـــــــــــا ، 

، صـــــــــــــفحة 2423 فرحـــــــــــــان و العتيـــــــــــــ ،  .هـــــــــــــذا الأبعـــــــــــــاد يلعـــــــــــــب دور ا حيوي ـــــــــــــا في اســـــــــــــ اتيجيات التســـــــــــــوي  الرقمـــــــــــــي
259   
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ــــــــــة للمؤسســــــــــة، ســــــــــواء  ــــــــــارة المواقــــــــــ  الرقمي ــــــــــا  المســــــــــت دمين بزي ــــــــــاا وإقن يعــــــــــد هــــــــــذا البعــــــــــد لأــــــــــذب ابراتب
كااــــــــــــــت مواقــــــــــــــ  ويــــــــــــــب مســــــــــــــتقلة أو صــــــــــــــفحات علــــــــــــــى وســــــــــــــائل التواصــــــــــــــل ابرجتمــــــــــــــاعي أو  تمعــــــــــــــات 

ـــــــــــل المنتـــــــــــديات والمـــــــــــدواات، إن الهـــــــــــدف الأساســـــــــــي  ـــــــــــادة الـــــــــــوعي بالعلامـــــــــــة التجاريـــــــــــة اف الـــــــــــية م  هـــــــــــو زي
ـــــــــــتم  وجـــــــــــذب الزبـــــــــــائن إلى الموقـــــــــــ ،  ـــــــــــا يمكـــــــــــن أن يســـــــــــاهم في تحســـــــــــين تصـــــــــــنيفه في محركـــــــــــات البحـــــــــــث، وي
تحقيـــــــــــــ  ذلـــــــــــــ  مـــــــــــــن خـــــــــــــلال اســـــــــــــت دام اســـــــــــــ اتيجيات متعـــــــــــــددة م ـــــــــــــل ا تـــــــــــــوت التفـــــــــــــاعلي، الحمـــــــــــــلات 

ـــــــــــــا تحســـــــــــــين الإعلاايـــــــــــــة الرقميـــــــــــــة، والتصـــــــــــــميم الجمـــــــــــــالي الجـــــــــــــذاب للموقـــــــــــــ ، كمـــــــــــــا يشـــــــــــــمل الجـــــــــــــذب أ يض 
تجربــــــــــة المســــــــــت دم عــــــــــبر تصــــــــــميم موقــــــــــ  ســــــــــهل ابرســــــــــت دام وملائــــــــــم للمجهــــــــــزة الم تلفــــــــــة،  ــــــــــا يزيــــــــــد مــــــــــن 

 فرق التفاعل وابرهتمام بالعلامة التجارية.
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ـــــــــــــة تواصـــــــــــــل المؤسســـــــــــــة مـــــــــــــ  زبائنهـــــــــــــا لفهـــــــــــــم تفضـــــــــــــيلاتهم واحتياجـــــــــــــاتهم  ـــــــــــــ  هـــــــــــــذا البعـــــــــــــد بكيفي يتعل
وات متنوعـــــــــــة م ــــــــــل التعليقـــــــــــات علــــــــــى وســـــــــــائل التواصـــــــــــل واســــــــــتجاباتهم، ويشـــــــــــمل التواصــــــــــل اســـــــــــت دام قنــــــــــ

ابرجتمـــــــــــــــاعي، مواقـــــــــــــــ  الدردشـــــــــــــــة، الرســـــــــــــــائل النصـــــــــــــــية، وتابيقـــــــــــــــات الهـــــــــــــــات  ا مـــــــــــــــول، ويتـــــــــــــــيح هـــــــــــــــذا 
ــــــــــــائن  ــــــــــــة برستفســــــــــــارات الزب التواصــــــــــــل الفــــــــــــوري والمتكــــــــــــرر للمؤسســــــــــــة فرصــــــــــــة ابرســــــــــــتجابة الســــــــــــريعة وابرجاب

ـــــــــــــل وشـــــــــــــكاويهم،  ـــــــــــــا يعـــــــــــــزز مـــــــــــــن وبرء الزبـــــــــــــون ويقـــــــــــــوي العلاقـــــــــــــة بـــــــــــــين ا لاـــــــــــــرفين، فمـــــــــــــن خـــــــــــــلال تحلي
تفــــــــــــاعلات الزبـــــــــــــائن يمكـــــــــــــن للمنلجمـــــــــــــات تحديـــــــــــــد المشـــــــــــــكلات وتحســـــــــــــين المنتجـــــــــــــات والخـــــــــــــدمات المقدمـــــــــــــة 

 لتلبية توقعات الزبائن بشكل أفضل.

 المشاركة:   (2

يعــــــــــــد هــــــــــــذا البعــــــــــــد لأــــــــــــذب الزبــــــــــــائن إلى موقــــــــــــ  المؤسســــــــــــة الرقمــــــــــــي وجعلهــــــــــــم يشــــــــــــاركون في العمليــــــــــــة 
إشـــــــــــــرا  الزبـــــــــــــائن في ا اد ـــــــــــــات والتفاعـــــــــــــل معهـــــــــــــم لجمـــــــــــــ  التســـــــــــــويقية، يتالـــــــــــــب ذلـــــــــــــ  مـــــــــــــن المؤسســـــــــــــة 

 رائهــــــــــــم وتفضــــــــــــيلاتهم، ويمكــــــــــــن تحقيــــــــــــ  ذلــــــــــــ  مــــــــــــن خــــــــــــلال تقــــــــــــدلا محتــــــــــــوت م ــــــــــــير وجــــــــــــذاب، تنلجــــــــــــيم 
مســـــــــــابقات ترو يـــــــــــة، أو تفعيـــــــــــل  ليـــــــــــات للتعليقـــــــــــات والمراجعـــــــــــات، فالمشـــــــــــاركة الفعالـــــــــــة تـــــــــــؤدي إلى تعزيـــــــــــز 

لتفاعــــــــــــل والمشـــــــــــاركة في عمليـــــــــــات الشــــــــــــراء أو العلاقـــــــــــة بـــــــــــين المؤسســـــــــــة وزبائنهــــــــــــا،  ـــــــــــا يســـــــــــاهم في زيـــــــــــادة ا
ــــــــــــا في تعزيــــــــــــز التفاعــــــــــــل  التوصــــــــــــيات، فــــــــــــالبرام  المبتكــــــــــــرة والوســــــــــــائل الإعلاميــــــــــــة التفاعليــــــــــــة تلعــــــــــــب دور ا مهم 

 والمشاركة.

 ال علم:   (4

ــــــــــتي توفرهــــــــــا أدوات  ــــــــــات والمعلومــــــــــات ال ــــــــــة اســــــــــتفادة المؤسســــــــــة مــــــــــن البياا يركــــــــــز هــــــــــذا البعــــــــــد علــــــــــى كيفي
ئهـــــــــــا التســـــــــــويقي، فمـــــــــــن خـــــــــــلال جمـــــــــــ  وتحليـــــــــــل البيااـــــــــــات حـــــــــــول ســـــــــــلو  التســـــــــــوي  الرقمـــــــــــي لتحســـــــــــين أدا

الزبــــــــــــــائن، تفضــــــــــــــيلاتهم، وابرتجاهــــــــــــــات الســــــــــــــوقية يمكــــــــــــــن للمنلجمــــــــــــــات تحســــــــــــــين اســــــــــــــ اتيجياتها التســــــــــــــويقية 
و صــــــــــــيص عرولــــــــــــها بمــــــــــــا يتناســــــــــــب مــــــــــــ  احتياجــــــــــــات العمــــــــــــلاء، إن أدوات التحليــــــــــــل والتقــــــــــــارير الرقميــــــــــــة 

يــــــــــــــة والضـــــــــــــعيفة في ابرســــــــــــــ اتيجيات الحاليــــــــــــــة،  ــــــــــــــا تســـــــــــــاعد في فهــــــــــــــم التوجهــــــــــــــات وتحديـــــــــــــد النقــــــــــــــاا القو 
 يتيح تحسين العمليات وتقدلا تجارب سصصة تتناسب م  توقعات الزبائن.

 :   الا   اظ  0

يخـــــــــــتص هـــــــــــذا البعـــــــــــد بقـــــــــــدرة المنلجمـــــــــــة علـــــــــــى بنـــــــــــاء علاقـــــــــــات طويلـــــــــــة الأمـــــــــــد مـــــــــــ  زبائنهـــــــــــا الحـــــــــــاليين، 
ــــــــــــائن جــــــــــــدد، فالتســــــــــــوي  الرقمــــــــــــي يلعــــــــــــب  ــــــــــــى جــــــــــــذب زب دور ا حيوي ــــــــــــا في هــــــــــــذا بالإلــــــــــــافة إلى العمــــــــــــل عل

الســــــــــــــياق مــــــــــــــن خــــــــــــــلال تــــــــــــــوفير أدوات لإدارة علاقــــــــــــــات الزبــــــــــــــائن وتعزيــــــــــــــز التفاعــــــــــــــل المســــــــــــــتمر، ويشــــــــــــــمل 
ذلــــــــــــ  التجديــــــــــــد المســــــــــــتمر للمحتــــــــــــوت، تقــــــــــــدلا عــــــــــــرو  خاصــــــــــــة، وبــــــــــــرام  الــــــــــــوبرء الــــــــــــتي تحــــــــــــاففي علــــــــــــى 
 اهتمــــــــــام الزبــــــــــائن وتعــــــــــزز مــــــــــن وبرئهــــــــــم، ومــــــــــن خــــــــــلال اســــــــــت دام اســــــــــ اتيجيات م ــــــــــل الرســــــــــائل الإخباريــــــــــة
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ــــــــــة والتحــــــــــدي ات المســــــــــتمرة، يمكــــــــــن للمؤسســــــــــات الحفــــــــــا  علــــــــــى علاقاتهــــــــــا الحاليــــــــــة وتحقيــــــــــ  النمــــــــــو  ال و ي
 في قاعدة زبائنها.

 .ال ي يمر بها ال سويق الرقميالمرا ل  :رابعالمطلب ال
لقــــــــــــــــد اختلــــــــــــــــ  البــــــــــــــــاح ون في المراحــــــــــــــــل الــــــــــــــــتي يمــــــــــــــــر عبرهــــــــــــــــا التســــــــــــــــوي  الرقمــــــــــــــــي في أي مؤسســــــــــــــــة 

 ,van Laer & Lurie)   مراحـــــــل18لتســـــــوي  يمـــــــر عـــــــبر بســـــــبعة  اقتصـــــــادية، فهنـــــــا  مـــــــن يـــــــرت أن ا

2018, p. 33)    مراحـــــل14، وهنـــــا  مـــــن يـــــرت أن التســـــوي  يمـــــر عـــــبر أربـــــ   (Durmaz & Akan, A 

conceptual approach to the strategies and steps of digital marketing, 2023, p. 28)  مـــ  تحـــول
التســــــــــــــوي  مــــــــــــــن التســــــــــــــوي  الجمــــــــــــــاهيري إلى التســـــــــــــــوي  الرقمــــــــــــــي المت صــــــــــــــص تحتــــــــــــــا  أطــــــــــــــر التنفيـــــــــــــــذ إلى 
التعــــــــــــديل لمواكبــــــــــــة التغــــــــــــيرات التكنولوجيــــــــــــة وســــــــــــلو  الزبــــــــــــائن المتغــــــــــــير. لمواجهــــــــــــة هــــــــــــذا التحــــــــــــديات قـــــــــــــام 

ـــــــــــد مـــــــــــن النمـــــــــــاذ  وا ـــــــــــد مـــــــــــن الدراســـــــــــات والخـــــــــــرو  بالعدي ـــــــــــاح ون بالعدي لمق حـــــــــــات للاريقـــــــــــة الأاســـــــــــب الب
تم  (Barka & Boufim, 2021, p. 15) الدراســــــات الــــــتي قــــــام بهــــــا حــــــدةلتبــــــني التســــــوي  الرقمــــــي. في إ

اقــــــــــ اح نمــــــــــوذ  اضــــــــــ  برســــــــــ اتيجية التســــــــــوي  الرقمـــــــــــي لمســــــــــاعدة المؤسســــــــــات في تحديــــــــــد ولــــــــــعها الحـــــــــــالي 
لـــــــــــــــ  أو المرحلـــــــــــــــة المرغـــــــــــــــوب فيهـــــــــــــــا. يتضـــــــــــــــمن النمـــــــــــــــوذ   ـــــــــــــــ  والمســـــــــــــــار المالـــــــــــــــوب للوصـــــــــــــــول إلى الو 

ــــــــــــة، التوســــــــــــ ، التشــــــــــــكيل، التكامــــــــــــل، والنضــــــــــــ ، بالإلــــــــــــافة إلى تســــــــــــعة  مراحــــــــــــل تتضــــــــــــمن: النمــــــــــــو، البداي
 .متغيرات مرجعية م ل ابرس اتيجية والموارد والمهارات

ـــــــــــــة -0 ـــــــــــــة البداي ـــــــــــــة طريقهـــــــــــــا في مر ل : في اول مراحـــــــــــــل التســـــــــــــوي  الرقمـــــــــــــي تكـــــــــــــون الشـــــــــــــركة في بداي
ل التســـــــــــــوي  الرقمــــــــــــــي، وبر يوجـــــــــــــد لــــــــــــــديها إطـــــــــــــار عمــــــــــــــل رسمـــــــــــــي لتنفيــــــــــــــذ اســـــــــــــ اتيجيات التســــــــــــــوي   ـــــــــــــا

ـــــــــة الـــــــــتي يقـــــــــوم بهـــــــــا أعضـــــــــاء  ـــــــــى المبـــــــــادرات الفردي الرقمـــــــــي، ويعتمـــــــــد التســـــــــوي  الرقمـــــــــي في هـــــــــذا المرحلـــــــــة عل
ــــــــــــث  ــــــــــــين الوحــــــــــــدات الم تلفــــــــــــة داخــــــــــــل المؤسســــــــــــة، حي الفريــــــــــــ ، وبر يوجــــــــــــد تنســــــــــــي  أو  اــــــــــــي  موحــــــــــــد ب

رحلــــــــــة اكتشــــــــــاف وتعلــــــــــم، حيــــــــــث تحــــــــــاول المؤسســــــــــة فهــــــــــم كيفيــــــــــة ابرســــــــــتفادة مــــــــــن تعتــــــــــبر هــــــــــذا المرحلــــــــــة م
أدوات وقنـــــــــــــوات التســـــــــــــوي  الرقمـــــــــــــي بشـــــــــــــكل أفضـــــــــــــل. قـــــــــــــد يكـــــــــــــون هنـــــــــــــا  اهتمـــــــــــــام محـــــــــــــدود بالمقـــــــــــــايي  
والتحلـــــــــــيلات،  ـــــــــــا  عـــــــــــل ال كيـــــــــــز الرئيســـــــــــي علـــــــــــى استكشـــــــــــاف الفـــــــــــرق ا تملـــــــــــة ومعرفـــــــــــة كيفيـــــــــــة تـــــــــــ  ير 

 .مؤسسةالتسوي  الرقمي على الأهداف التجارية لل

ــــــــــــة التســــــــــــوي  الرقمــــــــــــي كــــــــــــ داة مر لــــــــــــة ال وســــــــــــع -9 : في مرحلــــــــــــة التوســــــــــــ  تبــــــــــــدأ الإدارة في إدرا  أهمي
أساســــــــــــــية لتعزيــــــــــــــز النمــــــــــــــو وتحقيــــــــــــــ  الأهــــــــــــــداف ابرســــــــــــــ اتيجية، ويــــــــــــــتم الشــــــــــــــرو  في صــــــــــــــياغة اســــــــــــــ اتيجية 
تســـــــــــوي  رقمـــــــــــي أك ـــــــــــر تنلجيمـــــــــــا ، ويبـــــــــــدأ التحضـــــــــــير لتابيـــــــــــ  تغيـــــــــــيرات شـــــــــــاملة علـــــــــــى مســـــــــــتوت المؤسســـــــــــة، 

تاــــــــــــوير خاــــــــــــ  عمــــــــــــل لضــــــــــــمان تنســــــــــــي  الجهــــــــــــود بــــــــــــين الأقســــــــــــام الم تلفــــــــــــة وتحديــــــــــــد يتضــــــــــــمن ذلــــــــــــ  
ـــــــــــة للتســـــــــــوي  الرقمـــــــــــي، بمـــــــــــا في  ـــــــــــاء أســـــــــــ  قوي ـــــــــــز علـــــــــــى بن ـــــــــــتم ال كي ـــــــــــ . ي الأدوار والمســـــــــــؤوليات لكـــــــــــل فري
ــــــــــدعم هــــــــــذا الجهــــــــــود، كمــــــــــا تشــــــــــمل المرحلــــــــــة  ــــــــــرق مت صصــــــــــة وتحديــــــــــد المــــــــــوارد اللازمــــــــــة ل ــــــــــ  إاشــــــــــاء ف ذل
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ـــــــــــــيم فعال ـــــــــــــة لتقي ـــــــــــــات الأولي ـــــــــــــل البياا ـــــــــــــا  إلى تحلي ـــــــــــــتي تحت ـــــــــــــد ا ـــــــــــــابرت ال ـــــــــــــة الأاشـــــــــــــاة التســـــــــــــويقية وتحدي ي
 .تحسين

: في مرحلـــــــــــــــة التشــــــــــــــكيل تكـــــــــــــــون اســـــــــــــــ اتيجية التســــــــــــــوي  الرقمـــــــــــــــي قـــــــــــــــد تم مر لــــــــــــــة ال شـــــــــــــــكيل -3
ـــــــــــــذ هـــــــــــــذا ابرســـــــــــــ اتيجية مـــــــــــــن خـــــــــــــلال  ـــــــــــــدأ المؤسســـــــــــــة في تنفي ولـــــــــــــعها واعتمادهـــــــــــــا بشـــــــــــــكل رسمـــــــــــــي، وتب

ارجيين، ويـــــــــــــتم تنفيـــــــــــــذ خاـــــــــــــ  عمـــــــــــــل مرافقـــــــــــــة تشـــــــــــــمل جميـــــــــــــ  أصـــــــــــــحاب المصـــــــــــــلحة الـــــــــــــداخليين والخـــــــــــــ
ابرســــــــــــــ اتيجيات المعتمــــــــــــــدة علــــــــــــــى ااــــــــــــــاق أوســــــــــــــ ، مــــــــــــــ  الت كيــــــــــــــد علــــــــــــــى توحيــــــــــــــد الرســــــــــــــائل والمبــــــــــــــاد  
التوجيهيــــــــــــة عــــــــــــبر ستلــــــــــــ  القنــــــــــــوات الرقميــــــــــــة، ويتضــــــــــــمن ذلــــــــــــ  تــــــــــــدريب الفــــــــــــرق وتعزيــــــــــــز التعــــــــــــاون بــــــــــــين 
الأقســـــــــــام لضـــــــــــمان تحقيـــــــــــ  الأهـــــــــــداف المشـــــــــــ كة، كمـــــــــــا يـــــــــــتم أيضـــــــــــا  ولـــــــــــ   ليـــــــــــات قيـــــــــــاس وتقيـــــــــــيم الأداء 

 .ضمان أن ابرس اتيجية تساهم بشكل فعال في تحقي  الأهداف ابرس اتيجية للمؤسسةل

في مرحلــــــــــــة التكامــــــــــــل يــــــــــــتم دمــــــــــــ  اســــــــــــ اتيجية التســــــــــــوي  الرقمــــــــــــي بشــــــــــــكل   مر لــــــــــــة ال كامــــــــــــل: -4
كامــــــــــــل لــــــــــــمن ابرســــــــــــ اتيجية العامـــــــــــــة للمؤسســــــــــــة، ويشــــــــــــمل ذلــــــــــــ  تنســـــــــــــي  جميــــــــــــ  الأقســــــــــــام لضـــــــــــــمان 

تفـــــــــــاعلاتهم عـــــــــــبر ستلـــــــــــ  القنـــــــــــوات، حيـــــــــــث يـــــــــــتم تحقيـــــــــــ  تـــــــــــوافر ر يـــــــــــة شـــــــــــاملة ومتســـــــــــقة عـــــــــــن الزبـــــــــــائن و 
ـــــــــــــــات  ـــــــــــــــ  البياا ـــــــــــــــتي تســـــــــــــــهم في تجمي ـــــــــــــــة ال ـــــــــــــــ  مـــــــــــــــن خـــــــــــــــلال اســـــــــــــــت دام الأدوات والأالجمـــــــــــــــة المتكامل ذل
وتحليلهـــــــــا بشــــــــــكل موحــــــــــد،  ــــــــــا يتــــــــــيح ا ــــــــــاذ قـــــــــرارات مدروســــــــــة بنــــــــــاء  علــــــــــى ر ت شــــــــــاملة. تتضــــــــــمن هــــــــــذا 

ــــــــــة الأقســــــــــام ــــــــــين فــــــــــرق التســــــــــوي  الرقمــــــــــي وبقي ــــــــــز التعــــــــــاون ب ــــــــــائن  المرحلــــــــــة تعزي ــــــــــل المبيعــــــــــات وخدمــــــــــة الزب م 
 .لضمان تناغم الجهود وتعزيز فعالية ابرس اتيجية الرقمية في تحقي  الأهداف التجارية

ـــــــــــة النضـــــــــــج: -0 ـــــــــــد  مر ل ـــــــــــة النضـــــــــــ  تكـــــــــــون مفـــــــــــاهيم واســـــــــــ اتيجيات التســـــــــــوي  الرقمـــــــــــي ق في مرحل
اســـــــــــــتوعبت بالكامـــــــــــــل وتم تابيقهـــــــــــــا بشـــــــــــــكل مســـــــــــــتمر ومتاـــــــــــــور، حيـــــــــــــث يـــــــــــــتم ال كيـــــــــــــز علـــــــــــــى تحســـــــــــــين 

ـــــــــل البيااـــــــــات الع ـــــــــات تحكـــــــــم متقدمـــــــــة وتحلي ـــــــــني  لي ـــــــــائن مـــــــــن خـــــــــلال تب ـــــــــل تكلفـــــــــة اكتســـــــــاب الزب ـــــــــد وتقلي وائ
ــــــــــــة ابرســــــــــــ اتيجيات الرقميــــــــــــة بشــــــــــــكل دوري، ويــــــــــــتم تعــــــــــــديل  بشــــــــــــكل مســــــــــــتمر، كمــــــــــــا يــــــــــــتم تقيــــــــــــيم فعالي
ـــــــــني أحـــــــــدث  ـــــــــل والتغـــــــــيرات في الســـــــــوق، تشـــــــــمل هـــــــــذا المرحلـــــــــة أيضـــــــــا  تب ـــــــــائ  التحلي ـــــــــاء  علـــــــــى ات الخاـــــــــ  بن

تســــــــــــوي  الرقمــــــــــــي وتابيقهــــــــــــا لتحقيــــــــــــ  ميـــــــــــزة تنافســــــــــــية دائمــــــــــــة، وتســــــــــــعى المؤسســــــــــــات في ابربتكـــــــــــارات في ال
هـــــــــــــذا المرحلـــــــــــــة إلى تحقيـــــــــــــ  أقصـــــــــــــى اســـــــــــــتفادة مـــــــــــــن جميـــــــــــــ  أدوات التســـــــــــــوي  الرقمـــــــــــــي المتاحـــــــــــــة وتاـــــــــــــوير 

 .اس اتيجيات جديدة لتعزيز النمو وتحقي  التفوق في السوق
ــــــــــــــــيم   مــــــــــــــــن شــــــــــــــــ نها أن تســــــــــــــــاعد المؤسســــــــــــــــات ابرق10هــــــــــــــــذا المراحــــــــــــــــل الخمســــــــــــــــة   تصــــــــــــــــادية في تقي

ـــــــــــــــد الفجـــــــــــــــوات وا ـــــــــــــــاذ الإجـــــــــــــــراءات اللازمـــــــــــــــة لتاـــــــــــــــوير  ـــــــــــــــة التســـــــــــــــوي  الرقمـــــــــــــــي وتحدي تقـــــــــــــــدمها في عملي
 اس اتيجياتها بما يتناسب م  أهدافها وأولاعها الحالية.
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 .اس راتيجيا  ال سويق الرقميالأول: ال رع 

 است دام عند إاشاء اس اتيجية التسوي  الرقمي للعلامة التجارية، من الضروري 

ابرســـــــــــــــ اتيجيات الصـــــــــــــــحيحة للوصـــــــــــــــول إلى الجمهـــــــــــــــور المســـــــــــــــتهدف والمناســـــــــــــــب، وزيـــــــــــــــادة الـــــــــــــــوعي 
بالعلامـــــــــــــة التجاريـــــــــــــة، والمبيعـــــــــــــات، والتعـــــــــــــرف عليهـــــــــــــا مهـــــــــــــم للعلامـــــــــــــات التجاريـــــــــــــة. في تحديـــــــــــــد المؤسســـــــــــــة 
برســـــــــــ اتيجياتها  ـــــــــــب أن تكـــــــــــون العلامـــــــــــات التجاريـــــــــــة قـــــــــــادرة علـــــــــــى معرفـــــــــــة أعمالهـــــــــــا الأساســـــــــــية جيـــــــــــدا ، 

ة الجمهـــــــــــور المســـــــــــتهدف بدقـــــــــــة، ومراقبـــــــــــة المنافســـــــــــين، وتلبيـــــــــــة احتياجـــــــــــات الزبـــــــــــائن، فيجـــــــــــب علـــــــــــى  ومعرفـــــــــــ
ـــــــــــتي ينبغـــــــــــي  ـــــــــــد خارطتهـــــــــــا ابرســـــــــــ اتيجية الخاصـــــــــــة. وتشـــــــــــمل ابرســـــــــــ اتيجيات ال ـــــــــــة تحدي كـــــــــــل علامـــــــــــة تجاري
أن تتبعهـــــــــــــــا العلامـــــــــــــــة التجاريـــــــــــــــة: ا تـــــــــــــــوت، صـــــــــــــــيغة القيمـــــــــــــــة، الأهـــــــــــــــداف، التكتيكـــــــــــــــات، والتحـــــــــــــــدي ات 

 (Stokes, 2011, p. 22) .ابرس اتيجياتيلي سيتم التارق إلى هذا  المستمرة، وفيما
  :المح وى -0

ـــــــــــ  المعلومـــــــــــات  ـــــــــــث يشـــــــــــمل إاشـــــــــــاء وتوزي ا تـــــــــــوت هـــــــــــو جـــــــــــوهر اســـــــــــ اتيجية التســـــــــــوي  الرقمـــــــــــي حي
ـــــــــــا، صـــــــــــور ا، مقـــــــــــاط  فيـــــــــــديو، وأي اـــــــــــو  مـــــــــــن  الــــــــــتي تهـــــــــــم الجمهـــــــــــور المســـــــــــتهدف، ويتضـــــــــــمن ذلـــــــــــ  اصوص 
ا تــــــــــــوت يمكــــــــــــن أن  ــــــــــــذب ااتبــــــــــــاا الجمهــــــــــــور وسفــــــــــــزهم علــــــــــــى التفاعــــــــــــل مــــــــــــ  العلامــــــــــــة التجاريــــــــــــة. يعــــــــــــد 
تقــــــــــدلا محتــــــــــوت ذي قيمــــــــــة عاليــــــــــة ومفيــــــــــد أمــــــــــر ا لــــــــــروري ا لبنــــــــــاء علاقــــــــــة قويــــــــــة مــــــــــ  الزبــــــــــائن وزيــــــــــادة الــــــــــوبرء 
ــــــــــــة وســــــــــــوقها لفهــــــــــــم احتياجــــــــــــات  ــــــــــــب الأمــــــــــــر دراســــــــــــة عميقــــــــــــة للعلامــــــــــــة التجاري ــــــــــــة. يتال للعلامــــــــــــة التجاري

 .ت الجمهوروتفضيلا
  :تبادل القيمة -3

ــــــــــــة تحقيقهــــــــــــا، ويشــــــــــــمل  ــــــــــــة وكيفي ــــــــــــتي تقــــــــــــدمها العلامــــــــــــة التجاري ــــــــــــاول الوعــــــــــــود ال ــــــــــــادل القيمــــــــــــة يتن تب
ــــــــه مــــــــن أمــــــــوال أو جهــــــــد.  ــــــــب أن  ــــــــ  تحديــــــــد الفوائــــــــد الــــــــتي سصــــــــل عليهــــــــا الزبــــــــائن مقابــــــــل مــــــــا يدفعوا ذل

ـــــــــا للحصـــــــــول علـــــــــى قيمـــــــــ ـــــــــائن دائم  ـــــــــث يســـــــــعى الزب ة ملموســـــــــة تكـــــــــون هـــــــــذا الوعـــــــــود والـــــــــحة ومقنعـــــــــة، حي
مــــــــــن تعــــــــــاملهم مــــــــــ  العلامــــــــــة التجاريــــــــــة. دراســــــــــة الوعــــــــــود والت كــــــــــد مــــــــــن تحقيقهــــــــــا يســــــــــاعد في بنــــــــــاء ال قــــــــــة 

 .وتعزيز رلا الزبائن
 :الأهداف -2

ـــــــــــــــث  ـــــــــــــــب أن  الأهـــــــــــــــداف هـــــــــــــــي الخاـــــــــــــــوة الأساســـــــــــــــية في أي اســـــــــــــــ اتيجية تســـــــــــــــوي  رقمـــــــــــــــي، حي
ـــــــــاس التقـــــــــدم ا ـــــــــرز قـــــــــو ـــــــــث يمكـــــــــن قي تحقيقهـــــــــا. يشـــــــــمل  تكـــــــــون الأهـــــــــداف محـــــــــددة وقابلـــــــــة للتحقيـــــــــ ، بحي

ذلـــــــــــــ  تحديـــــــــــــد أهـــــــــــــداف قصـــــــــــــيرة وطويلـــــــــــــة الأمـــــــــــــد تتماشـــــــــــــى مـــــــــــــ  ر يـــــــــــــة المؤسســـــــــــــة وأهـــــــــــــدافها العامـــــــــــــة. 
الأهـــــــــــــــداف الجيـــــــــــــــدة تســـــــــــــــاعد في توجيـــــــــــــــه جهـــــــــــــــود التســـــــــــــــوي  وتقيـــــــــــــــيم الأداء،  ـــــــــــــــا يســـــــــــــــهم في تحســـــــــــــــين 

 .ابرس اتيجيات وتحقي  النجاح
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 :ال ك يكا  وال طوير -4
ـــــــــــــذ اســـــــــــــ اتيجيات التســـــــــــــوي   ـــــــــــــل التكتيكـــــــــــــات تشـــــــــــــمل تنفي ـــــــــــــة باســـــــــــــت دام أدوات ستلفـــــــــــــة م  الرقمي

، والتســــــــــــــــوي  عــــــــــــــــبر وســــــــــــــــائل التواصــــــــــــــــل (SEO) الإعلااــــــــــــــــات المدفوعــــــــــــــــة، تحســــــــــــــــين محركــــــــــــــــات البحــــــــــــــــث
ـــــــــــــائن  ابرجتمـــــــــــــاعي. بعـــــــــــــد تحديـــــــــــــد الأهـــــــــــــداف،  ـــــــــــــب اســـــــــــــت دام تكتيكـــــــــــــات مناســـــــــــــبة للوصـــــــــــــول إلى الزب

ددة المســـــــــــتهدفين بفعاليـــــــــــة. يتالـــــــــــب هـــــــــــذا تاـــــــــــوير وتنفيـــــــــــذ خاـــــــــــ  عمـــــــــــل تتماشـــــــــــى مـــــــــــ  الأهـــــــــــداف ا ـــــــــــ
 .وتتيح تحقي  اتائ  ملموسة

 :المس مرال حديث  -0
التحـــــــــــــديث المســـــــــــــتمر هـــــــــــــو عمليـــــــــــــة تعـــــــــــــديل وتحســـــــــــــين ابرســـــــــــــ اتيجيات بنـــــــــــــاء  علـــــــــــــى التغـــــــــــــيرات في 
البي ــــــــــــة الرقميــــــــــــة وتحليــــــــــــل البيااــــــــــــات. بمــــــــــــا أن التكنولوجيــــــــــــا وســــــــــــلو  الزبــــــــــــائن يتاــــــــــــوران بشــــــــــــكل مســــــــــــتمر، 

ـــــــــــيم أدائهـــــــــــا بااتلجـــــــــــام و  ـــــــــــذل . يشـــــــــــمل تحتـــــــــــا  العلامـــــــــــات التجاريـــــــــــة إلى تقي تعـــــــــــديل اســـــــــــ اتيجياتها وفقـــــــــــا  ل
ذلــــــــــــــ  اختبــــــــــــــار ابرســــــــــــــ اتيجيات الم تلفــــــــــــــة، جمــــــــــــــ  وتحليــــــــــــــل البيااــــــــــــــات، وتابيــــــــــــــ  التعــــــــــــــديلات اللازمــــــــــــــة 

 لتحسين النتائ  وتحقي  الأهداف.

 .قنوا  ال سويق الرقمي ال رع الثاني:
حيث يتم دم   ســائل محددة،قنوات التســوي  الرقمي تســاهم في توزي  المنتجات والخدمات إلى الزبائن عبر و 

التكنولوجيا لتحقي  الوصــول الفعتيال إلى الجمهور المســتهدف، باســت دام هذا القنوات، يمكن للمؤســســات تحســـين 
 اســـــ اتيجية توزيعها وتوســـــي  اااق وصـــــولها بشـــــكل أســـــر  وأك ر كفاءة من الارق التقليدية. وفق ا لأحدث أبحاث

Smart Insightsقنوات الرقمية تتيح للمؤســــــــســــــــات التواصــــــــل المباشــــــــر م  زبائنها وتقدلا ، ت لجهر البيااات أن ال
 ,Durmaz & Akan) عرو  سصــصــة،  ا يعزز فعالية الحملات التســويقية ويزيد من فرق النجاح في الســوق الرقمي

A conceptual approach to the strategies and steps of digital marketing, 2023, p. 34)  ســــــــيتم فيما يلي التارق إلى
 .أهم القنوات الرقمية التي يمكن اتباعها في حالة اختيار المؤسسة لأسلوب التسوي  الرقمي

  .محركا  البحث (0
محركــــــــــــات البحــــــــــــث م ــــــــــــل جوجــــــــــــل تــــــــــــوفر وســــــــــــيلة للمســــــــــــت دمين للع ــــــــــــور علــــــــــــى المعلومــــــــــــات الــــــــــــتي 

، (SEO) مــــــــن خــــــــلال تحســــــــين محركــــــــات البحــــــــث (Key, 2017, p. 36)ة ستاجونهــــــــا بســــــــرعة وكفــــــــاء
تســــــــــــعى الشــــــــــــركات إلى تحســــــــــــين ترتيــــــــــــب مواقعهــــــــــــا في اتــــــــــــائ  البحــــــــــــث ذات الصــــــــــــلة بالكلمــــــــــــات الرئيســــــــــــية 
الــــــــــتي يبحــــــــــث عنهــــــــــا المســــــــــت دمون. يشــــــــــمل ذلــــــــــ  تحســــــــــين بنيــــــــــة الموقــــــــــ ، إاشــــــــــاء محتــــــــــوت ملائــــــــــم وعــــــــــالي 

الـــــــــــــرواب  الداخليـــــــــــــة والخارجيـــــــــــــة لتحســـــــــــــين الر يـــــــــــــة. تســـــــــــــهم هـــــــــــــذا الجـــــــــــــودة، واســـــــــــــت دام تقنيـــــــــــــات م ـــــــــــــل 
ــــــــــــائن  ــــــــــــة،  ــــــــــــا يعــــــــــــزز فرصــــــــــــة جــــــــــــذب الزب ــــــــــــرور إلى المواقــــــــــــ  الإلك واي ــــــــــــادة حركــــــــــــة الم ابرســــــــــــ اتيجيات في زي

 .ا تملين وزيادة المبيعات
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 :ال سويق عبر البريد الإلك روني (3
إلك واية  الرقمي. يتضــمن إرســال رســائل التســوي  عبر البريد الإلك و  يعد من أقدم وأقوت أدوات التســوي 

مســــــــتهدفة إلى قائمة من المشــــــــ كين بهدف ال وي  للمنتجات والخدمات، تقدلا العرو  الخاصـــــــــة، واخبار الزبائن 
يتالب النجاح في هذا القناة إاشـــــــــاء رســـــــــائل سصـــــــــصـــــــــة وذات صـــــــــلة بابرهتمامات  (Key ،9108) بالمســـــــــتجدات

برحتيـاجات الفردية للمســــــــــــــتلمين. يشــــــــــــــمل أيضــــــــــــــا  تحليل الأداء من خلال معدبرت الفتح والنقر لقياس فعالية وا
 .الحملات وتحسينها بشكل مستمر

 :وسائل ال واصل الاج ماعي (2
و  Peter) تعد وســــائل التواصــــل ابرجتماعي منصــــات حيوية للتفاعل م  الجمهور وبناء علاقة قوية م  الزبائن

Dalla Vecchia ،9190   وتشــــمل هذا المنصــــات فيســــبو ، توي ، إاســــتغرام، يوتوب وغيرهم، حيث يمكن  (906، صففة
للمؤســــــســــــات اشــــــر محتوت ملهم، تشــــــجي  التفاعل، وابرســــــتجابة لأســــــ لة وتعليقات المتابعين. تتيح هذا القنوات 

يات كياتهم،  ا يســـاعد في  صـــيص ا توت وتحســـين اســـ اتيجالجمهور وســـلو  اهتماماتللمؤســـســـات التعرف على 
 .التسوي . كما يمكن است دامها لإعلااات مدفوعة تستهدف شرائح معينة من الجمهور لزيادة الوصول والتفاعل

  :الإعلانا  المدفوعة عبر الإن رنت (4
واصـــــــــــل بحث ووســـــــــــائل التالإعلااات المدفوعة عبر الإا ات تشـــــــــــمل الإعلااات التي تلجهر على محركات ال

وتتيح هذا القناة   (Kurdi, et al., 2022, p. 1180) ابرجتماعي، بالإلـــافة إلى الإعلااات التي تلجهر على مواق  الويب
 اســــــــــــــتهداف جمهور محدد بناء  على معايير م ل الموق  الجغرافي، ابرهتمامات، وســــــــــــــلو  المســــــــــــــت دمين. تتضــــــــــــــمن

لزيادة الوعي  (CPM) والدف  مقابل الأل  ظهور (PPC) ابرســــ اتيجيات اســـــت دام نماذ  م ل الدف  لكل اقرة
بالعلامة التجارية وتحفيز حركة المرور إلى الموق  الإلك و . التحليل المســـــــــــــتمر للنتائ  يســـــــــــــاعد في تحســـــــــــــين الأداء 

 .و صيص الميزااية بشكل أك ر فعالية
  :المح وى (0

هــــــــــو جــــــــــوهر العديــــــــــد مــــــــــن اســــــــــ اتيجيات التســــــــــوي  الرقمــــــــــي، حيــــــــــث يــــــــــتم إاشــــــــــاء وتوزيــــــــــ  ا تــــــــــوت 
ــــــــــــــديوهات،  ــــــــــــــل المــــــــــــــدواات، المقــــــــــــــابرت، الفي لجــــــــــــــذب وإشــــــــــــــرا  الجمهــــــــــــــور،   والإافــــــــــــــو جرافيــــــــــــــمــــــــــــــواد م 

ــــــــــــــــ  احتياجــــــــــــــــات  ــــــــــــــــا توت إلى تقــــــــــــــــدلا معلومــــــــــــــــات قيمــــــــــــــــة وملائمــــــــــــــــة تل ــــــــــــــــث يهــــــــــــــــدف التســــــــــــــــوي  ب حي
يســـــاعد ا تـــــوت الجيـــــد في بنــــــاء  (Lopes & Casais, 2022, p. 15) وتفضـــــيلات الجمهـــــور المســـــتهدف

ــــــــــوت فعتيــــــــــال دراســــــــــة دقيقــــــــــة للجمهــــــــــور  ــــــــــب إاشــــــــــاء محت ــــــــــة. يتال ــــــــــز وبرء العلامــــــــــة التجاري ــــــــــائن وتعزي  قــــــــــة الزب
 .المستهدف وابرتجاهات الحالية لضمان تقدلا رسائل ملهمة ومؤ رة

 :ال سويق بالاس ناد إلى البيانا  (6
ســــــــوي  بابرســـــــــتناد إلى البيااات يشـــــــــمل اســـــــــت دام التحليلات والبيااات لفهم ســـــــــلو  الزبائن وتحســـــــــين الت

من خلال جم  وتحليل بيااات م ل ســـــلو    (Grandhi, Patwa, & Saleem, 2021, p. 390) ابرســـــ اتيجيات التســـــويقية
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دقة.  سـت دمين، يمكن للمؤسـسات  صيص حملاتها التسويقية بشكل أك رالتصـفح، تاري  الشـراء، وتفضـيلات الم
يتالب النجاح في  .(ROI) تسـاعد هذا البيااات في تحديد الفرق لتحسين التفاعل وزيادة العوائد على ابرست مار

رارات ق هذا القناة اســـت دام أدوات تحليلات متقدمة وتابي  ر ت البيااات لتحســـين اســـ اتيجيات التســـوي  وا اذ
 .مبنية على الأدلة

 :ال سويق عبر المؤثرين (7
التســـــــــــــوي  عـــــــــــــبر المـــــــــــــؤ رين يتضـــــــــــــمن التعـــــــــــــاون مـــــــــــــ  ش صـــــــــــــيات مـــــــــــــؤ رة علـــــــــــــى الإا اـــــــــــــت لـــــــــــــ وي  

هـــــؤبرء المـــــؤ رون يتمتعـــــون بمتابعـــــة (Leung, Gu, & Palmatier, 2022, p. 226) المنتجـــــات والخـــــدمات
ـــــــــو  ـــــــــيرة وتـــــــــ  ير ق ـــــــــة وتعزيـــــــــز ال قـــــــــة. كب ـــــــــادة الـــــــــوعي بالعلامـــــــــة التجاري ي علـــــــــى جمهـــــــــورهم،  ـــــــــا يســـــــــاعد في زي

يشـــــــــــــمل هـــــــــــــذا النـــــــــــــو  مـــــــــــــن التســـــــــــــوي  اختيـــــــــــــار المـــــــــــــؤ رين المناســـــــــــــبين، التفـــــــــــــاو  علـــــــــــــى الشـــــــــــــروا، وإدارة 
الحمــــــــــلات للت كــــــــــد مــــــــــن تحقيــــــــــ  الأهــــــــــداف ا ــــــــــددة مــــــــــن خــــــــــلال تقــــــــــدلا محتــــــــــوت سصــــــــــص يتماشــــــــــى مــــــــــ  

مــــــــــن خــــــــــلال هــــــــــذا تعزيــــــــــز رســــــــــالتها وتحقيــــــــــ  تــــــــــ  ير إ ــــــــــابي علــــــــــى ش صــــــــــية المــــــــــؤ ر، ويمكــــــــــن للمؤسســــــــــات 
 .جمهور جديد

 :ال سويق عبر ال يديو (8
ـــــــــــز التفاعـــــــــــل  ـــــــــــة وتعزي ـــــــــــديو لنقـــــــــــل الرســـــــــــائل ال و ي ـــــــــــديو يســـــــــــت دم مقـــــــــــاط  الفي التســـــــــــوي  عـــــــــــبر الفي
مـــــــــــ  الجمهـــــــــــور. يمكـــــــــــن أن تشـــــــــــمل مقـــــــــــاط  الفيـــــــــــديو إعلااـــــــــــات، شـــــــــــروحات، دراســـــــــــات حالـــــــــــة، ومحتـــــــــــوت 

 .Xiao, Wang, & Wang, 2019, p) ى منصـــــات م ـــــل يوتيـــــوب وفيســـــبو ترفيهـــــي يـــــتم اشـــــرا علـــــ

ــــــــــــــر  (416 ــــــــــــــز الفهــــــــــــــم، وتحفيــــــــــــــز التفاعــــــــــــــل بشــــــــــــــكل أك  تســــــــــــــاعد الفيــــــــــــــديوهات في جــــــــــــــذب ابراتبــــــــــــــاا، تعزي
فعاليــــــــــة مــــــــــن النصــــــــــوق والصــــــــــور فقــــــــــ ، ويتالــــــــــب النجــــــــــاح في هــــــــــذا القنــــــــــاة إاتــــــــــا  محتــــــــــوت فيــــــــــديو عــــــــــالي 

 .وجذاب يتماشى م  أهداف التسوي  ويستهدف الجمهور المناسبالجودة 
 :ال سويق عبر الهوات  المحمولة (1

التســــــــــــــوي  عبر الهوات  ا مولـــة يركز على الوصــــــــــــــول إلى المســــــــــــــت ـــدمين عبر أجهزتهم ا مولـــة من خلال 
يتضمن هذا  (Leppäniemi, Sinisalo, & Karjaluoto, 2006, p. 8) التابيقات، الرسـائل النصـية، والإعلااات الم صـصة

النو  من التســـوي  إاشـــاء حملات تتناســـب م  الشـــاشـــات الصـــغيرة وســـلوكيات المســـت دمين على الهوات  ا مولة،  
كما يمكن أن يشـــمل أيضـــا  اســـت دام التنبيهات الفورية والعرو  الم صـــصـــة لتحفيز التفاعل وزيادة المبيعات. الجر ا 
للاســـــت دام الواســـــ  للهوات  ا مولة، ف ن التســـــوي  عبر هذا القناة يعد لـــــروريا  للوصـــــول إلى جمهور كبير وتحقي  

 اتائ  ملموسة.

 .العوامل المؤثرة على نجاح ال سويق الرقميالثالث: ال رع 
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علــــــــــــى العمــــــــــــوم يمكــــــــــــن تقســــــــــــيم العوامــــــــــــل المــــــــــــؤ رة علــــــــــــى نجــــــــــــاح التســــــــــــوي  الرقمــــــــــــي في المؤسســــــــــــات إلى 
 عوامل مرتباة بالزبائن، وعوامل مرتباة بالمؤسسة في حد ذاتها. اوعين،

 .العوامل المرتبطة بالزبائنأولا: 
ي عـــــــــد فهــــــــــم العوامــــــــــل المرتباــــــــــة بالزبـــــــــائن مــــــــــن الركــــــــــائز الأساســــــــــية لنجـــــــــاح التســــــــــوي  الرقمــــــــــي، حيــــــــــث 

 :تسهم في توجيه ابرس اتيجيات قو تلبية توقعاتهم وتعزيز وبرئهم. وتشمل هذا العوامل
 :(e-WOM) ال سويق الش هي الإلك روني-أ

يعتــــــــــــبر التســـــــــــــوي  الشـــــــــــــفهي الإلكـــــــــــــ و  قـــــــــــــوة دافعـــــــــــــة للتســـــــــــــوي  الرقمـــــــــــــي، حيـــــــــــــث يعتمـــــــــــــد علـــــــــــــى 
تجـــــــــــارب الزبـــــــــــائن و رائهـــــــــــم الـــــــــــتي تنتشـــــــــــر عـــــــــــبر الإا اـــــــــــت. هـــــــــــذا ا راء تعـــــــــــزز الـــــــــــوعي بالعلامـــــــــــة التجاريـــــــــــة 

ــــــــــ  في ــــــــــوق بهــــــــــم. يســــــــــاهم ذل  تعزيــــــــــز ال قــــــــــة وتجــــــــــذب زبــــــــــائن جــــــــــدد بنــــــــــاء  علــــــــــى توصــــــــــيات أشــــــــــ اق مو 
في المنتجـــــــــــات والخـــــــــــدمات المعرولـــــــــــة، ويخلـــــــــــ  اوعـــــــــــا  مـــــــــــن الـــــــــــ اب  بـــــــــــين الزبـــــــــــائن الحـــــــــــاليين والجـــــــــــدد،  ـــــــــــا 

 .يدعم نجاح الحملات التسويقية
 سهولة الاس خدام المُدركة: -ب

يشــــــــــــير هــــــــــــذا العامــــــــــــل إلى مــــــــــــدت ســــــــــــهولة اســــــــــــت دام الزبــــــــــــائن لأدوات التســــــــــــوي  الرقمــــــــــــي. عنــــــــــــدما 
ة الرقميـــــــــــة ســـــــــــهلة ابرســـــــــــت دام، يصـــــــــــبحون أك ـــــــــــر اســـــــــــتعدادا  للتفاعـــــــــــل معهـــــــــــا يشـــــــــــعر الزبـــــــــــائن أن الأالجمـــــــــــ

ـــــــــــــــــة الشـــــــــــــــــراء أو ابرشـــــــــــــــــ ا  في الخـــــــــــــــــدمات عـــــــــــــــــبر  ـــــــــــــــــة، تســـــــــــــــــهيل عملي والمشـــــــــــــــــاركة في العمليـــــــــــــــــات التجاري
ـــــــــــد مـــــــــــن فـــــــــــرق نجـــــــــــاح الحملـــــــــــة التســـــــــــويقية، خصوصـــــــــــا  إذا تم  الإا اـــــــــــت يقلـــــــــــل مـــــــــــن الجهـــــــــــد المبـــــــــــذول ويزي

 .توفير واجهات تفاعلية بديهية
 دة المُدركة:ال ائ-ج

ـــــــــــزداد  ـــــــــــة، ي ـــــــــــة مـــــــــــن اســـــــــــت دام المنتجـــــــــــات أو الخـــــــــــدمات الرقمي ـــــــــــدة حقيقي ـــــــــــائن فائ ـــــــــــرت الزب ـــــــــــدما ي عن
احتمـــــــــــــال اســـــــــــــتمرارهم في اســـــــــــــت دامها، وهـــــــــــــذا الفائـــــــــــــدة قـــــــــــــد تكـــــــــــــون علـــــــــــــى شـــــــــــــكل تـــــــــــــوفير الوقـــــــــــــت أو 
الحصــــــــــــول علــــــــــــى خدمــــــــــــة سصصــــــــــــة بشــــــــــــكل أفضــــــــــــل. هــــــــــــذا العامــــــــــــل يــــــــــــؤ ر بشــــــــــــكل كبــــــــــــير علــــــــــــى رلــــــــــــا 

كون القيمـــــــــــــــة المضـــــــــــــــافة الـــــــــــــــتي يقـــــــــــــــدمها التســـــــــــــــوي  الرقمـــــــــــــــي مقاراـــــــــــــــة العمــــــــــــــلاء ووبرئهـــــــــــــــم، حيـــــــــــــــث يـــــــــــــــدر 
 .بالأساليب التقليدية

 اب كار الزبائن:-د
ابربتكـــــــــــار يعــــــــــــني اســـــــــــتعداد الزبــــــــــــائن لتجربــــــــــــة تقنيـــــــــــات أو منتجــــــــــــات جديـــــــــــدة، فالزبــــــــــــائن المبتكــــــــــــرون 
ــــــــــــني أدوات التســــــــــــوي  الرقمــــــــــــي والتفاعــــــــــــل معهــــــــــــا بشــــــــــــكل إ ــــــــــــابي، وهــــــــــــذا  ــــــــــــر اســــــــــــتعداد ا لتب ــــــــــــون أك  يكوا

نصـــــــــر مهـــــــــم لأاـــــــــه يعـــــــــزز نمـــــــــو الســـــــــوق ويتـــــــــيح للمؤسســـــــــات فرصـــــــــة توســـــــــي  قاعـــــــــدة زبائنهـــــــــا مـــــــــن خـــــــــلال الع
 تقدلا حلول مبتكرة تل  احتياجاتهم المتغيرة.
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 .العوامل المرتبطة بالمؤسسةثانيا: 
ت عــــــــــــد العوامــــــــــــل المرتباــــــــــــة بالمؤسســــــــــــة مــــــــــــن ا ــــــــــــددات الجوهريــــــــــــة لنجــــــــــــاح جهــــــــــــود التســــــــــــوي  كمــــــــــــا 

ــــــــــــة. وتشــــــــــــمل الرقمــــــــــــي، كونهــــــــــــا تعكــــــــــــ  مــــــــــــدت جاهز  ــــــــــــذ اســــــــــــ اتيجيات فعال ــــــــــــداخلي لتنفي ــــــــــــان ال ــــــــــــة الكي ي
 :هذا العوامل

 دعم الإدارة العليا:-أ
دعــــــــــــم الإدارة العليــــــــــــا يعــــــــــــد عنصــــــــــــر ا أساســــــــــــي ا في نجــــــــــــاح التســــــــــــوي  الرقمــــــــــــي، فعنــــــــــــدما تــــــــــــؤمن الإدارة 
بفوائـــــــــد التســـــــــوي  الرقمـــــــــي، ف نهـــــــــا تـــــــــوفر المـــــــــوارد والتمويـــــــــل الـــــــــلازم لتنفيـــــــــذ الحمـــــــــلات بشـــــــــكل فعـــــــــال، كمـــــــــا 

ن التشــــــــــــــجي  المســــــــــــــتمر مــــــــــــــن الإدارة يضــــــــــــــمن اســــــــــــــتدامة الجهــــــــــــــود التســــــــــــــويقية وسفــــــــــــــز المــــــــــــــوظفين علــــــــــــــى أ
 .تحقي  الأهداف المرجوة

 الثقافة ال نظيمية:-ب
ال قافــــــــــــة التنلجيميــــــــــــة الــــــــــــتي تشــــــــــــج  علــــــــــــى ابربتكــــــــــــار واســــــــــــت دام التكنولوجيــــــــــــا الحدي ــــــــــــة تســــــــــــاهم في 

ـــــــــة عمـــــــــل تـــــــــدعم ا ـــــــــير والتكيـــــــــ  مـــــــــ  التحـــــــــوبرت نجـــــــــاح التســـــــــوي  الرقمـــــــــي. الشـــــــــركات الـــــــــتي  تلـــــــــ  بي  لتغي
الرقميــــــــــة تـــــــــــتمكن مـــــــــــن تحقيـــــــــــ  مكاســـــــــــب أكـــــــــــبر في هـــــــــــذا ا ـــــــــــال. كـــــــــــذل ، وجـــــــــــود تواصـــــــــــل فعـــــــــــال بـــــــــــين 

 .الأقسام الم تلفة يعزز تنفيذ ابرس اتيجيات الرقمية بنجاح
 الخدما  اللوجس ية للمؤسسة:-ج

ملا  شــــــــــــــــكل عــــــــــــــــايالكفــــــــــــــــاءة في تقــــــــــــــــدلا المنتجــــــــــــــــات أو الخــــــــــــــــدمات للزبــــــــــــــــائن عــــــــــــــــبر الإا اــــــــــــــــت إن 
الخبرة اللوجســـــــــــــتية تســـــــــــــاعد الشـــــــــــــركات علـــــــــــــى تلبيـــــــــــــة توقعـــــــــــــات فـــــــــــــحيويـــــــــــــا  في نجـــــــــــــاح التســـــــــــــوي  الرقمـــــــــــــي. 

التحــــــــــديات في هــــــــــذا و الزبــــــــــائن بســــــــــرعة وفعاليــــــــــة،  ــــــــــا يعــــــــــزز تجربــــــــــة المســــــــــت دم ويزيــــــــــد مــــــــــن رلــــــــــا الزبــــــــــون. 
 .الجااب يمكن أن تؤ ر سلبا  على سمعة المؤسسة وتقلل من نجاح حملاتها الرقمية

 ل قنية:المهارا  ا-ح
ـــــــــــبر عـــــــــــاملا  حاسم ـــــــــــا في نجـــــــــــاح التســـــــــــوي   ـــــــــــة الحدي ـــــــــــة تعت القـــــــــــدرة علـــــــــــى التعامـــــــــــل مـــــــــــ  الأدوات التقني
ــــــــــــل تحســــــــــــين محركــــــــــــات  ــــــــــــات م  ــــــــــــرق عمــــــــــــل مــــــــــــاهرة في اســــــــــــت دام تقني ــــــــــــا  المؤسســــــــــــات إلى ف الرقمــــــــــــي. تحت
ـــــــــــد تواجـــــــــــه  ـــــــــــدون المهـــــــــــارات اللازمـــــــــــة، ق ـــــــــــات، وإدارة الحمـــــــــــلات عـــــــــــبر الإا اـــــــــــت. ب ـــــــــــل البياا البحـــــــــــث، تحلي

 ات صعوبة في تحقي  أهدافها التسويقية وتحقي  أقصى استفادة من الفرق الرقمية.المؤسس

 .معيقا  تطبيق ال سويق الرقمي :خامسالمطلب ال
ـــــــــــــني التســـــــــــــوي  الرقمـــــــــــــي كجـــــــــــــزء مـــــــــــــن  ـــــــــــــد ســـــــــــــعيها لتب تواجـــــــــــــه المؤسســـــــــــــات تحـــــــــــــديات متعـــــــــــــددة عن

ــــــــــــالموارد الب ــــــــــــ  ب ــــــــــــين مــــــــــــا يتعل ــــــــــــو  هــــــــــــذا التحــــــــــــديات ب ــــــــــــة، إلى اســــــــــــ اتيجياتها التســــــــــــويقية، وتتن شــــــــــــرية والمالي
الحاجـــــــــة للتكيــــــــــ  مــــــــــ  التغــــــــــيرات التكنولوجيــــــــــة الســــــــــريعة ودعــــــــــم القيــــــــــادة العليــــــــــا، هــــــــــذا المعوقــــــــــات تشــــــــــكل 
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عقبــــــــــات أمــــــــــام تحقيــــــــــ  الأهــــــــــداف التســــــــــويقية في البي ــــــــــات الرقميــــــــــة المتغــــــــــيرة باســــــــــتمرار. وســــــــــيتم فيمــــــــــا يلــــــــــي 
 (Comai, 2023, p. 5) :هذاالتارق لأهم 

 ال دريب والمعرفة:. 0
يعـــــــــــــــد اقـــــــــــــــص الخـــــــــــــــبرة والمعرفــــــــــــــــة في التســـــــــــــــوي  الرقمـــــــــــــــي مـــــــــــــــن أكــــــــــــــــبر المعوقـــــــــــــــات الـــــــــــــــتي تواجــــــــــــــــه 
ــــــــــــــؤدي  ــــــــــــــة ي ــــــــــــــات الرقمي المؤسســــــــــــــات. عــــــــــــــدم وجــــــــــــــود مــــــــــــــوظفين مــــــــــــــؤهلين وذوي خــــــــــــــبرة في الأدوات والتقني
إلى صــــــــــــــعوبة في تنفيـــــــــــــــذ ابرســــــــــــــ اتيجيات بكفـــــــــــــــاءة. غالب ــــــــــــــا مـــــــــــــــا تعتمــــــــــــــد المؤسســـــــــــــــات علــــــــــــــى التـــــــــــــــدريب 

خلي الــــــــــذي قــــــــــد بر يكــــــــــون كافي ــــــــــا لمواكبــــــــــة التاــــــــــورات الســــــــــريعة في التســــــــــوي  الرقمــــــــــي. عــــــــــلاوة علــــــــــى الــــــــــدا
ـــــــــؤ ر  ـــــــــدة اتيجـــــــــة لعـــــــــدم فهمهـــــــــم الكامـــــــــل لهـــــــــا،  ـــــــــا ي ـــــــــات جدي ـــــــــني تقني ـــــــــ دد الموظفـــــــــون في تب ـــــــــد ي ـــــــــ ، ق ذل

 .سلب ا على الأداء الكلي للمؤسسة في البي ة الرقمية
 الموارد المالية:. 3

ـــــــــــــا  حمـــــــــــــلات التســـــــــــــوي  الر  ـــــــــــــة مســـــــــــــتمرة لتكـــــــــــــون فعالـــــــــــــة. تشـــــــــــــمل تحت قمـــــــــــــي إلى اســـــــــــــت مارات مالي
هــــــــــــذا التكــــــــــــالي  الإعلااــــــــــــات المدفوعــــــــــــة، وتاــــــــــــوير ا تــــــــــــوت، واســــــــــــت دام أدوات التحليــــــــــــل الرقمــــــــــــي. قــــــــــــد 
ـــــــــــــا في الميزاايـــــــــــــة الم صصـــــــــــــة للتســـــــــــــوي  الرقمـــــــــــــي، خاصـــــــــــــة تلـــــــــــــ  الـــــــــــــتي تعتمـــــــــــــد  تواجـــــــــــــه المؤسســـــــــــــات اقص 

ـــــــــــدي. بالإلـــــــــــافة إلى ذ ـــــــــــى التســـــــــــوي  التقلي ـــــــــــير عل ـــــــــــد بشـــــــــــكل كب ـــــــــــى الإدارات تحدي ـــــــــــد يصـــــــــــعب عل ـــــــــــ ، ق ل
العائــــــــــــد علــــــــــــى ابرســــــــــــت مار مــــــــــــن الأاشــــــــــــاة الرقميــــــــــــة،  ــــــــــــا يــــــــــــؤدي إلى تــــــــــــردد في  صــــــــــــيص مــــــــــــوارد ماليــــــــــــة 

 .إلافية لهذا الأاشاة
 الموارد البشرية: . 2

يعتمـــــــــــد التســـــــــــوي  الرقمـــــــــــي علـــــــــــى وجـــــــــــود فريـــــــــــ  مت صـــــــــــص قـــــــــــادر علـــــــــــى إدارة الحمـــــــــــلات الرقميـــــــــــة 
ـــــــــــــل البيااـــــــــــــات وا ـــــــــــــاذ القـــــــــــــرارات ـــــــــــــى النتـــــــــــــائ .  وتحلي ـــــــــــــد تواجـــــــــــــه المؤسســـــــــــــات و ابرســـــــــــــ اتيجية بنـــــــــــــاء  عل ق

عــــــــــــدم وجــــــــــــود فريــــــــــــ  مت صــــــــــــص فصــــــــــــعوبة في توظيــــــــــــ  أو تــــــــــــدريب الكفــــــــــــاءات المالوبــــــــــــة لهــــــــــــذا ا ــــــــــــال. 
يـــــــــــــؤدي إلى ابرعتمـــــــــــــاد علـــــــــــــى مـــــــــــــوظفين غـــــــــــــير مـــــــــــــؤهلين أو مزدوجـــــــــــــي المهـــــــــــــام،  ـــــــــــــا يقلـــــــــــــل مـــــــــــــن فعاليـــــــــــــة 

 .قميالحملات ويؤ ر على الأداء العام للمؤسسة في السوق الر 
 انعدام دعم القيادة العليا للمؤسسة: . 4

تلعـــــــــــــــب القيـــــــــــــــادة العليـــــــــــــــا دور ا حاسم ـــــــــــــــا في تبـــــــــــــــني التســـــــــــــــوي  الرقمـــــــــــــــي. إذا كااـــــــــــــــت القيـــــــــــــــادة غـــــــــــــــير 
متحمســــــــــة أو غــــــــــير مدركــــــــــة لأهميــــــــــة التحــــــــــول الرقمــــــــــي، فقــــــــــد تتباطــــــــــ  عمليــــــــــات التغيــــــــــير. المؤسســــــــــات الــــــــــتي 

ـــــــــــادة غالب ـــــــــــا مـــــــــــا تواجـــــــــــه تحـــــــــــديات  ـــــــــــدعم قـــــــــــوي مـــــــــــن القي ـــــــــــ  بر تحلجـــــــــــى ب ـــــــــــوفير المـــــــــــوارد اللازمـــــــــــة وتحقي في ت
التعـــــــــــاون بـــــــــــين الأقســـــــــــام. دعـــــــــــم القيـــــــــــادة لـــــــــــروري لتاـــــــــــوير اســـــــــــ اتيجية رقميـــــــــــة فعالـــــــــــة وتوجيـــــــــــه المـــــــــــوظفين 

 .قو تحقي  الأهداف الرقمية
 غياب ال نسيق بين أقسام المؤسسة: . 0
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ـــــــــــــــذ  ـــــــــــــــاين في تنفي ـــــــــــــــين الأقســـــــــــــــام الم تلفـــــــــــــــة في المؤسســـــــــــــــة إلى تب ـــــــــــــــؤدي عـــــــــــــــدم وجـــــــــــــــود تنســـــــــــــــي  ب ي
تيجيات التســـــــــــــــوي  الرقمـــــــــــــــي. في بعـــــــــــــــا الأحيـــــــــــــــان، تقـــــــــــــــوم الأقســـــــــــــــام بـــــــــــــــ دارة حملاتهـــــــــــــــا بشـــــــــــــــكل اســـــــــــــــ ا

ــــــــــة التســــــــــوي   ــــــــــة. لضــــــــــمان فعالي ــــــــــؤدي إلى رســــــــــائل غــــــــــير متســــــــــقة وتشــــــــــتت العلامــــــــــة التجاري مســــــــــتقل،  ــــــــــا ي
الرقمـــــــــــي،  ـــــــــــب أن تكـــــــــــون هنـــــــــــا  عمليـــــــــــات مركزيـــــــــــة أو علـــــــــــى الأقـــــــــــل توجيـــــــــــه اســـــــــــ اتيجي موحـــــــــــد بـــــــــــين 

 .و تضارب الجهودالأقسام لتجنب ابرزدواجية أ
 ال غيير ال كنولوجي السريع: . 6

ـــــــــــى  ـــــــــــتي تســـــــــــعى للحفـــــــــــا  عل ـــــــــــل تحـــــــــــدي ا للمؤسســـــــــــات ال ـــــــــــة يم  ـــــــــــات الرقمي التاـــــــــــور الســـــــــــري  في التقني
مواكبتهــــــــــــــا. تقنيـــــــــــــــات وأدوات جديــــــــــــــدة تلجهـــــــــــــــر باســـــــــــــــتمرار،  ــــــــــــــا يتالـــــــــــــــب مــــــــــــــن المؤسســـــــــــــــات تحـــــــــــــــديث 

ت قــــــــــــد  عـــــــــــل المؤسســــــــــــات أالجمتهـــــــــــا وتـــــــــــدريب موظفيهــــــــــــا باســـــــــــتمرار. الفشــــــــــــل في مواكبـــــــــــة هــــــــــــذا التغـــــــــــيرا
 .ت اج  عن المنافسة أو تعتمد على تقنيات قديمة غير فعالة

 الأمان والخصوصية: . 7
يعـــــــــــــد الحفـــــــــــــا  علـــــــــــــى أمـــــــــــــان البيااـــــــــــــات الش صـــــــــــــية للمســـــــــــــت دمين ولـــــــــــــمان ابرمت ـــــــــــــال للقـــــــــــــوااين 

 .Rosário, 2023, p) المتعلقـــــــــــة بالخصوصـــــــــــية مـــــــــــن أكـــــــــــبر التحـــــــــــديات في التســـــــــــوي  الرقمـــــــــــي

ــــــــــــة أو (211 ــــــــــــات قــــــــــــد تتعــــــــــــر  لغرامــــــــــــات مالي ــــــــــــة البياا ــــــــــــدابير صــــــــــــارمة لحماي ــــــــــــتي بر تت ــــــــــــذ ت المؤسســــــــــــات ال
ألـــــــــــرار سمعـــــــــــة. لهـــــــــــذا الســـــــــــبب، تحتـــــــــــا  المؤسســـــــــــات إلى تاـــــــــــوير اســـــــــــ اتيجيات قويـــــــــــة للممـــــــــــان الســـــــــــيبرا ، 

 والتي قد تتالب است مارات مالية وتقنية كبيرة.
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 .النظرية لإدارة العلاقا  مع الزبائن الادبيا : ثانيالمبحث ال

ـــــــــــــــــائن   ـــــــــــــــــة مـــــــــــــــــ  الزب ا ملحوظ ـــــــــــــــــا في CRMفي الســـــــــــــــــنوات الأخـــــــــــــــــيرة، شـــــــــــــــــهدت إدارة العلاق ـــــــــــــــــد    تزاي
اهتمـــــــــــام المؤسســـــــــــات بســـــــــــبب فوائـــــــــــدها الكبـــــــــــيرة في تعزيـــــــــــز القـــــــــــدرة التنافســـــــــــية وت بيـــــــــــت مكااـــــــــــة الشـــــــــــركات 

لاقـــــــــــــة مـــــــــــــ  الزبـــــــــــــائن أن في الأســـــــــــــواق الـــــــــــــتي تنشـــــــــــــ  فيهـــــــــــــا، ولتولـــــــــــــيح كيـــــــــــــ  يمكـــــــــــــن لمفهـــــــــــــوم إدارة الع
يســـــــــــاهم في تحقيـــــــــــ  مكاســـــــــــب ملموســـــــــــة، مـــــــــــن الضـــــــــــروري أوبر  فهـــــــــــم مكوااتـــــــــــه الأساســـــــــــية، يتـــــــــــ ل  هـــــــــــذا 
المفهـــــــــــــــوم مـــــــــــــــن  لا ـــــــــــــــة عناصـــــــــــــــر رئيســـــــــــــــية: الزبـــــــــــــــون، العلاقـــــــــــــــة، والإدارة. يشـــــــــــــــير الزبـــــــــــــــون إلى الأفـــــــــــــــراد أو 

ــــــــــة، ف   ــــــــــى منتجــــــــــات أو خــــــــــدمات. أمــــــــــا العلاق ــــــــــتي تتعامــــــــــل مــــــــــ  الشــــــــــركة للحصــــــــــول عل ــــــــــات ال تــــــــــب  الكياا
ــــــــوبرء.  ــــــــاء وتعزيــــــــز ال قــــــــة وال ــــــــة،  ــــــــا يتالــــــــب بن بكيفيــــــــة تفاعــــــــل الشــــــــركة مــــــــ  زبائنهــــــــا علــــــــى مــــــــدت فــــــــ ة زمني
وأخـــــــــــــــيرا ، تعـــــــــــــــد الإدارة بتنلجـــــــــــــــيم وتنســـــــــــــــي  الأاشـــــــــــــــاة المتعلقـــــــــــــــة بالعلاقـــــــــــــــات مـــــــــــــــ  الزبـــــــــــــــائن باســـــــــــــــت دام 

 .أدوات وتقنيات تساهم في تحسين هذا العلاقات وتحقي  الأهداف التجارية

 .نشأة وم هوم إدارة العلاقا  مع الزبائن المطلب الأول:
ومنـــــــــــه . هورغباتـــــــــــ هاحتياجاتـــــــــــوإرلـــــــــــاء  تلبيـــــــــــة فيفهـــــــــــم العلاقـــــــــــة مـــــــــــ  الزبـــــــــــون يكمـــــــــــن الهـــــــــــدف مـــــــــــن إن 
الســــــــــــل  أو الخــــــــــــدمات أو الأفكــــــــــــار أو الخــــــــــــبرات  واســــــــــــت داموشــــــــــــراء  باختيــــــــــــاركيفيــــــــــــة قيــــــــــــام الأفــــــــــــراد إدارة  
 رغبات.الو  ابرحتياجات هذا لتلبية

 .الزبائن تعري : ولال رع الأ
تســـــــــــعى جميـــــــــــ  المؤسســـــــــــات علـــــــــــى اخـــــــــــتلاف  ابرتهـــــــــــا لبنـــــــــــاء علاقـــــــــــة قويـــــــــــة ومســـــــــــتدامة مـــــــــــ  زبائنهـــــــــــا 
مــــــــــــن خــــــــــــلال التعــــــــــــرف الــــــــــــدقي  علــــــــــــى تفضــــــــــــيلاتهم الم تلفــــــــــــة والعمــــــــــــل علــــــــــــى كســــــــــــب رلــــــــــــاهم وإشــــــــــــبا  
ــــــــــــائن، بمــــــــــــا يتناســــــــــــب مــــــــــــ   ــــــــــــو  مــــــــــــن الزب ــــــــــــد سياســــــــــــات سصصــــــــــــة لكــــــــــــل ا ــــــــــــاتهم، مــــــــــــن خــــــــــــلال تحدي رغب

لال هــــــــــذا التوجـــــــــــه تضــــــــــمن المؤسســــــــــة تحســـــــــــين تجربــــــــــة الزبــــــــــائن وتعزيـــــــــــز احتياجــــــــــاتهم وتوقعــــــــــاتهم، ومـــــــــــن خــــــــــ
 .وبرئهم، باعتماد اس اتيجيات ملائمة تساهم في تحقي  علاقات طويلة الأمد ومستقرة

ي عــــــــــــر ف الزبــــــــــــون ب اــــــــــــه "الشــــــــــــ ص العــــــــــــادي أو ابرعتبــــــــــــاري الــــــــــــذي يقــــــــــــوم بشــــــــــــراء الســــــــــــل  والخــــــــــــدمات 
دة في الشــــــــــــــراء وابرســــــــــــــتهلا ". هــــــــــــــذا مــــــــــــــن الســــــــــــــوق برســــــــــــــتهلاكه الش صــــــــــــــي أو لغــــــــــــــيرا باريقــــــــــــــة رشــــــــــــــي

ــــــــــة  ــــــــــة شــــــــــراء محســــــــــوبة لتلبي ــــــــــردا  أو مؤسســــــــــة، ويقــــــــــوم بعملي ــــــــــون قــــــــــد يكــــــــــون ف ــــــــــ  يركــــــــــز علــــــــــى أن الزب التعري
   219، صفحة 2493 العفيشات،  احتياجاته أو احتياجات ا خرين

ــــــــرد أو مؤسســــــــة يقــــــــوم بشــــــــر  ــــــــه "كــــــــل ف ــــــــون أيضــــــــا ب ا ــــــــت  بصــــــــفة دائمــــــــة أو غــــــــير دائمــــــــة ي عــــــــر ف الزب اء من
يشـــــــــير هـــــــــذا التعريـــــــــ  إلى أن الزبـــــــــون قـــــــــد "(Partridge, 2002)  مـــــــــن عنـــــــــد بـــــــــائ  أو مقـــــــــدم خـــــــــدمات

 .يكون مستهلكا  دائما  أو غير دائم، ويشمل الأفراد والمصالح التجارية
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 االشـــــــــراء أو طلب خدمات من أجل تحقي  مناف  له أو لغير من يقوم بعملية  كما يمكن أن ي عر ف الزبون ب اه "
(Smith & MacGill, 2016, p. 343)"  هنــــا ي عتبر الزبون محور العمليــــة التجــــاريــــة، حيــــث يركز التعري  على الهــــدف

 .الأساسي للشراء، وهو تحقي  المناف  الش صية أو لمصلحة أطراف أخرت
ـــــــــه مســـــــــتهلكا  هـــــــــذا ا ـــــــــون، مـــــــــن كوا ـــــــــب ستلفـــــــــة مـــــــــن مفهـــــــــوم الزب لتعريفـــــــــات تســـــــــل  الضـــــــــوء علـــــــــى جواا

 للسل  والخدمات إلى كواه محورا  لتحقي  المناف  من خلال عمليات الشراء.

  .أنواع الزبائن: ثانيال ال رع
ــــــــــون خــــــــــلال تعاملــــــــــه مــــــــــ  المؤسســــــــــة بعــــــــــدة مراحــــــــــل حــــــــــ  يصــــــــــل إلى مســــــــــتوت عــــــــــال  مــــــــــن  يمــــــــــر الزب

ن التعــــــــــــــرف الأولي علــــــــــــــى المنتجــــــــــــــات والخــــــــــــــدمات، ثم التقيــــــــــــــيم والتفاعــــــــــــــل المســــــــــــــتمر، الــــــــــــــوبرء، بــــــــــــــدءا  مــــــــــــــ
وصــــــــــوبر  إلى الــــــــــوبرء العميــــــــــ . في كــــــــــل مرحلــــــــــة، يــــــــــتم تحديــــــــــد مــــــــــدت رلــــــــــا الزبــــــــــون عــــــــــن التجربــــــــــة المقدمــــــــــة، 
و تلــــــــــ  أاـــــــــــوا  الزبــــــــــائن بـــــــــــين ا تمــــــــــل، العـــــــــــادي، والم لــــــــــص،  ـــــــــــا يتالــــــــــب اســـــــــــ اتيجيات ستلفـــــــــــة لإدارة 

، 9190 طــــــــــــال ،  وبرء، وعلــــــــــــى العمــــــــــــوم فــــــــــــيمكن تقســــــــــــيم الزبــــــــــــائن إلى الأاــــــــــــوا  التاليــــــــــــةالعلاقــــــــــــة وتعزيــــــــــــز الــــــــــــ
  04صفحة 
  :الزبون المرتقب 

ي عتــــــــــبر الزبــــــــــون المرتقــــــــــب هــــــــــو الفــــــــــرد الــــــــــذي يلجهــــــــــر إشــــــــــارات أوليــــــــــة تــــــــــدل علــــــــــى اهتمامــــــــــه ا تمــــــــــل 
ل معهـــــــــــا. يكـــــــــــون هـــــــــــذا الزبـــــــــــون في مرحلـــــــــــة بالمؤسســـــــــــة، ولكنـــــــــــه   يت ـــــــــــذ بعـــــــــــد خاـــــــــــوة ملموســـــــــــة للتعامـــــــــــ

ابرستكشــــــــــــاف أو البحــــــــــــث، حيــــــــــــث قــــــــــــد يكــــــــــــون علــــــــــــى درايــــــــــــة بمكــــــــــــان المؤسســــــــــــة أو العلامــــــــــــة التجاريــــــــــــة 
ولكنــــــــــــه   يقــــــــــــرر بعــــــــــــد تجربــــــــــــة منتجاتهــــــــــــا أو خــــــــــــدماتها. تلعــــــــــــب ابرســــــــــــ اتيجيات التســــــــــــويقية والإعلااــــــــــــات 

ــــــــــــــا في جــــــــــــــذب هــــــــــــــذا النــــــــــــــو  مــــــــــــــن الزبــــــــــــــائن وتحفيــــــــــــــزهم للااتقــــــــــــــال إلى  مراحــــــــــــــل متقدمــــــــــــــة مــــــــــــــن دور ا مهم 
 .التعامل
  :الزبون المح مل 

ــــــــــــا بالمؤسســــــــــــة، وغالب ــــــــــــا مــــــــــــا  ــــــــــــا ملموس  ــــــــــــذي أبــــــــــــدت اهتمام  الزبــــــــــــون ا تمــــــــــــل هــــــــــــو ذلــــــــــــ  الفــــــــــــرد ال
ــــــــــه احتمــــــــــابر  أكــــــــــبر للتعامــــــــــل معهــــــــــا  ــــــــــد تفاعــــــــــل مــــــــــ  عرولــــــــــها أو معلوماتهــــــــــا باريقــــــــــة تجعــــــــــل لدي يكــــــــــون ق

ـــــــــــة في تجربـــــــــــة المنتجـــــــــــات أو  بشـــــــــــكل فعتيـــــــــــال. قـــــــــــد يكـــــــــــون قـــــــــــد طلـــــــــــب معلومـــــــــــات إلـــــــــــافية أو أبـــــــــــدت رغب
الخــــــــــدمات. يتم ــــــــــل الهــــــــــدف في هــــــــــذا المرحلــــــــــة في تحويــــــــــل اهتمــــــــــام الزبــــــــــون ا تمــــــــــل إلى تجربــــــــــة فعليــــــــــة، مــــــــــن 

 .خلال تقدلا عرو  تجريبية أو تحفيزات تشجعه على ا اذ الخاوة التالية في رحلة الشراء
  :الزبون الجديد 

خـــــــــــدمات المؤسســـــــــــة لأول مـــــــــــرة. يم ـــــــــــل الزبـــــــــــون الجديـــــــــــد الفـــــــــــرد الـــــــــــذي يقـــــــــــوم بتجربـــــــــــة منتجـــــــــــات أو 
في هــــــــــذا المرحلــــــــــة، يبــــــــــدأ الزبــــــــــون في تقيــــــــــيم تجربــــــــــة الشــــــــــراء الخاصــــــــــة بــــــــــه، والــــــــــتي تشــــــــــمل جــــــــــودة المنــــــــــت  أو 
ــــــــــد قــــــــــد ينتقــــــــــل إلى  ــــــــــة إ ابيــــــــــة، فــــــــــ ن الزبــــــــــون الجدي ــــــــــة الزبــــــــــون، والتســــــــــعير. إذا كااــــــــــت التجرب الخدمــــــــــة، وتجرب
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ا إذا كـــــــــــان الزبـــــــــــون سيصـــــــــــبح جـــــــــــزء ا مرحلـــــــــــة الزبـــــــــــون المعيـــــــــــد. تعتـــــــــــبر هـــــــــــذا المرحلـــــــــــة حاسمـــــــــــة في تحديـــــــــــد مـــــــــــ
 .دائم ا من قاعدة الزبائن

  :الزبون المعيد 
الزبـــــــــــون المعيـــــــــــد هـــــــــــو الـــــــــــذي يعـــــــــــود لتكـــــــــــرار شـــــــــــراء منتجـــــــــــات أو خـــــــــــدمات المؤسســـــــــــة بعـــــــــــد تجربتـــــــــــه 
ا للتكـــــــــرار. يعكـــــــــ   ـــــــــدت رلـــــــــاا،  ـــــــــا  علـــــــــه مســـــــــتعد  ـــــــــه الســـــــــابقة وأب ـــــــــيم تجربت الأولى. يكـــــــــون قـــــــــد قـــــــــام بتقي

ــــــــــا في بنــــــــــاء علاقــــــــــات هــــــــــذا النــــــــــو  مــــــــــن الزبــــــــــائن درجــــــــــة  معينــــــــــة مــــــــــن الــــــــــوبرء والرلــــــــــا، ويعتــــــــــبر عنصــــــــــر ا مهم 
ــــــــــــى جــــــــــــودة الخدمــــــــــــة لضــــــــــــمان اســــــــــــتمرار هــــــــــــذا  طويلــــــــــــة الأمــــــــــــد. مــــــــــــن الضــــــــــــروري للمؤسســــــــــــة الحفــــــــــــا  عل

 .الزبون في العودة والتفاعل
  :الزبون الوفي 

الزبـــــــــــون الـــــــــــوفي هـــــــــــو الـــــــــــذي يلجهـــــــــــر مســـــــــــتوت عـــــــــــال  مـــــــــــن الرلـــــــــــا والتعلـــــــــــ  بالمؤسســـــــــــة،  ـــــــــــا  علـــــــــــه 
ــــــــــا للعلامــــــــــة التجاريــــــــــة ولديــــــــــه  قــــــــــة كبــــــــــيرة في يفضــــــــــلها ع لــــــــــى المنافســــــــــين. يكــــــــــون هــــــــــذا الزبــــــــــون غالبــــــــــا  سلص 

ـــــــــــا بر يتوقـــــــــــ  عنـــــــــــد تكـــــــــــرار الشـــــــــــراء، بـــــــــــل يشـــــــــــمل أيض ـــــــــــا  المنتجـــــــــــات أو الخـــــــــــدمات المقدمـــــــــــة. الـــــــــــوبرء هن
التوصــــــــــية بالعلامــــــــــة التجاريــــــــــة للمصــــــــــدقاء والعائلــــــــــة. ي عتــــــــــبر هــــــــــذا الزبــــــــــون أساســــــــــيا  في الحفــــــــــا  علــــــــــى سمعــــــــــة 

 .سة وزيادة قاعدة الزبائن من خلال التوصيات الإ ابيةالمؤس
  :الزبون ال ابع 

ـــــــــــــ  منتجـــــــــــــات وخـــــــــــــدمات المؤسســـــــــــــة. بر  ـــــــــــــذي يتاـــــــــــــور وبر ا ليشـــــــــــــمل جمي ـــــــــــــاب  هـــــــــــــو ال ـــــــــــــون الت الزب
تقتصــــــــــــر اهتماماتــــــــــــه علــــــــــــى منــــــــــــت  واحــــــــــــد أو خدمــــــــــــة واحــــــــــــدة، بــــــــــــل يشــــــــــــمل كافــــــــــــة عــــــــــــرو  المؤسســــــــــــة. 

ـــــــــــا ويكــــــــــون سلص ــــــــــا لج ميــــــــــ  جوااـــــــــــب تجربــــــــــة العميــــــــــل المقدمــــــــــة. يتكـــــــــــرر يلجهــــــــــر هــــــــــذا الزبــــــــــون تعلق ــــــــــا عميق 
إقبالــــــــــــه علــــــــــــى المؤسســــــــــــة بااتلجـــــــــــــام ويســــــــــــتفيد مــــــــــــن جميــــــــــــ  المزايـــــــــــــا والعــــــــــــرو  المتاحــــــــــــة،  ــــــــــــا يعـــــــــــــزز وبرءا 

 .واستمراريته كمستهل  دائم
  :الزبون الس ير 

الزبــــــــــــــــون الســــــــــــــــفير هــــــــــــــــو ذلــــــــــــــــ  الــــــــــــــــذي يتجــــــــــــــــاوز دورا كمشــــــــــــــــ ي ليصــــــــــــــــبح وســــــــــــــــيلة تســــــــــــــــويقية 
ـــــــــــا بتشـــــــــــجي   للمؤسســـــــــــة. بر يكتفـــــــــــي هـــــــــــذا الزبـــــــــــون باســـــــــــت دام المنتجـــــــــــات أو الخـــــــــــدمات، بـــــــــــل يقـــــــــــوم أيض 

ا خـــــــــــرين علـــــــــــى تجربتهـــــــــــا. مـــــــــــن خـــــــــــلال التوصـــــــــــيات الإ ابيـــــــــــة والمراجعـــــــــــات، يلعـــــــــــب الزبـــــــــــون الســـــــــــفير دور ا 
ــــــــــــا في تعزيــــــــــــز سمعــــــــــــة المؤسســــــــــــة وجــــــــــــذب زبــــــــــــائن جــــــــــــدد. تعتــــــــــــبر هــــــــــــذا الحالــــــــــــة م اليــــــــــــة لأنهــــــــــــا تعــــــــــــزز  مهم 

 .قيةالتسوي  من خلال التوصيات الش صية والمصدا
  :الزبون الشريك 

ــــــــــت ، ويعتــــــــــبر  ــــــــــة أو المن ــــــــــ  مــــــــــ  العلامــــــــــة التجاري ــــــــــذي يشــــــــــعر بارتبــــــــــاا عمي ــــــــــون الشــــــــــري  هــــــــــو ال الزب
افســــــــه جــــــــزء ا أساســــــــي ا مــــــــن نجــــــــاح المؤسســــــــة. هــــــــذا الزبــــــــون يلجهــــــــر مســــــــتوت عــــــــال  مــــــــن الــــــــوبرء ويشــــــــعر ب اــــــــه 
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ـــــــــــــا في عمليـــــــــــــة تاـــــــــــــوير المنتجـــــــــــــات أو تحســـــــــــــين الخدمـــــــــــــة. يمكـــــــــــــن أن يســـــــــــــاهم في  تقـــــــــــــدلا يلعـــــــــــــب دور ا مهم 
الأفكــــــــــار وابرق احـــــــــــات الـــــــــــتي تســـــــــــاعد في تحســـــــــــين عــــــــــرو  المؤسســـــــــــة. الشـــــــــــعور بالشـــــــــــراكة يعـــــــــــزز العلاقـــــــــــة 

 و عل الزبون أك ر التزام ا واستمرارية في التعامل م  المؤسسة.

 .ال طور ال اريخي لإدارة العلاقة مع الزبائن ال رع الثالث:
كـــــــــــــ  التغـــــــــــــيرات في احتياجـــــــــــــات الســـــــــــــوق شـــــــــــــهدت إدارة العلاقـــــــــــــات مـــــــــــــ  الزبـــــــــــــائن تاـــــــــــــورا  كبـــــــــــــيرا  يع

ـــــــــــى تلبيـــــــــــة الالـــــــــــب  ـــــــــــث في البدايـــــــــــة ركـــــــــــزت الشـــــــــــركات عل وتوقعـــــــــــات المســـــــــــتهلكين علـــــــــــى مـــــــــــر الـــــــــــزمن، حي
ــــــــــر  صيصــــــــــا   ــــــــــة أك  ــــــــــائن ياــــــــــالبون بتجرب ــــــــــدأ الزب ــــــــــت، ب ــــــــــا ، لكــــــــــن مــــــــــ  مــــــــــرور الوق ــــــــــد وتوســــــــــي  الإات المتزاي

 اتيجيات الشــــــــــــركات وتواصــــــــــــلا  مســــــــــــتداما  مــــــــــــ  العلامــــــــــــات التجاريــــــــــــة. هــــــــــــذا التحــــــــــــول التــــــــــــدر ي في اســــــــــــ
مـــــــــــــن ال كيـــــــــــــز علـــــــــــــى المنـــــــــــــت  إلى ال كيـــــــــــــز علـــــــــــــى الزبـــــــــــــون جـــــــــــــاء اتيجـــــــــــــة تزايـــــــــــــد المنافســـــــــــــة وتاـــــــــــــور أدوات 
التســـــــــــوي  والتكنولوجيــــــــــــا،  ــــــــــــا جعــــــــــــل بنــــــــــــاء علاقــــــــــــات طويلـــــــــــة الأمــــــــــــد مــــــــــــ  الزبــــــــــــائن عنصــــــــــــرا  أساســــــــــــيا  في 

تـــــــــــــاريخي تحقيـــــــــــــ  النجـــــــــــــاح والتميـــــــــــــز في الأســـــــــــــواق الحدي ـــــــــــــة. وعلـــــــــــــى العمـــــــــــــوم ســـــــــــــيتم تل ـــــــــــــيص التاـــــــــــــور ال
 :لمفهوم إدارة العلاقات م  الزبائن في المراحل التالية

 المر لة الأولى: مر لة الإن اج الضخم. 
ـــــــــى إاتـــــــــا  أكـــــــــبر كميـــــــــة  كنـــــــــة مـــــــــن الســـــــــل ، فهـــــــــذا  ـــــــــت الشـــــــــركات تركـــــــــز عل ـــــــــدايات التصـــــــــني  كاا في ب

، كااــــــــــت تتميــــــــــز بارتفــــــــــا  الالــــــــــب علــــــــــى [مرحلــــــــــة الإاتــــــــــا  الضــــــــــ م]بـــــــــــ الفــــــــــ ة الــــــــــتي يمكــــــــــن أن اســــــــــميها 
الســـــــــــــل  بشـــــــــــــكل يفـــــــــــــوق العـــــــــــــر  المتـــــــــــــاح، واتيجـــــــــــــة لـــــــــــــذل  كااـــــــــــــت الشـــــــــــــركات تواجـــــــــــــه تحـــــــــــــدي تلبيـــــــــــــة 
احتياجـــــــــــات المســـــــــــتهلكين مـــــــــــن خـــــــــــلال زيـــــــــــادة الإاتـــــــــــا  بـــــــــــدبر  مـــــــــــن ال كيـــــــــــز علـــــــــــى تحســـــــــــين العلاقـــــــــــة مـــــــــــ  
الزبـــــــــــائن، فكـــــــــــان الزبـــــــــــائن يشـــــــــــ ون أي منـــــــــــت  متـــــــــــاح بســـــــــــبب اـــــــــــدرة البـــــــــــدائل، وبالتـــــــــــالي كااـــــــــــت الأولويـــــــــــة 

اتــــــــــا  و فــــــــــيا التكــــــــــالي  لتحقيــــــــــ  أكــــــــــبر ربــــــــــح  كــــــــــن. في هــــــــــذا المرحلــــــــــة   للشــــــــــركات هــــــــــي توســــــــــي  الإ
ـــــــــــائن، إذ كـــــــــــان الالـــــــــــب يفـــــــــــوق  ـــــــــــة الأمـــــــــــد مـــــــــــ  الزب ـــــــــــير بتاـــــــــــوير علاقـــــــــــات طويل يكـــــــــــن هنـــــــــــا  اهتمـــــــــــام كب

ــــــــة للبيــــــــ  بمجــــــــرد إاتاجهــــــــا  ,Kotler & Keller) العــــــــر ،  ــــــــا جعــــــــل جميــــــــ  المنتجــــــــات تقريب ــــــــا قابل
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  المر لة الثانية: بداية المنافسة والإعلانا 
مـــــــــــ  ازديـــــــــــاد القـــــــــــدرة الإاتاجيـــــــــــة للشـــــــــــركات بـــــــــــدأ العـــــــــــر  يســـــــــــاوي الالـــــــــــب، ودخلـــــــــــت الشـــــــــــركات في 
ـــــــــــز علـــــــــــى  ـــــــــــائن، حيـــــــــــث شـــــــــــهدت هـــــــــــذا الفـــــــــــ ة الـــــــــــتي ت عـــــــــــرف بمرحلـــــــــــة "ال كي منافســـــــــــة أكـــــــــــبر لجـــــــــــذب الزب

ــــــــــــــــات" تحــــــــــــــــ ــــــــــــــــ وي  التســــــــــــــــوي  والإعلاا ــــــــــــــــة ال ــــــــــــــــدأت ت ــــــــــــــــدر  أهمي ــــــــــــــــتي ب وبر  في اســــــــــــــــ اتيجية الشــــــــــــــــركات ال
ـــــــــــــة واســـــــــــــت دام  ـــــــــــــدأت الشـــــــــــــركات في تقـــــــــــــدلا العـــــــــــــرو  ال و ي ـــــــــــــائن، وب والإعلااـــــــــــــات لجـــــــــــــذب ااتبـــــــــــــاا الزب
وســـــــــــــائل الإشـــــــــــــهار الم تلفـــــــــــــة لإقنـــــــــــــا  الزبـــــــــــــائن لأـــــــــــــودة منتجاتهـــــــــــــا، في هـــــــــــــذا الوقـــــــــــــت أصـــــــــــــبحت تكلفـــــــــــــة 
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ــــــــــا  و فــــــــــيا الأســــــــــعار مــــــــــن العوامــــــــــل الحا ــــــــــاف  علــــــــــى تقــــــــــدلا الإات ــــــــــث زاد التن ــــــــــائن، حي سمــــــــــة لجــــــــــذب الزب
ــــــــــدأت الشــــــــــركات في تاــــــــــوير أدوات تســــــــــويقية أك ــــــــــر  ــــــــــى وب ســــــــــعار تنافســــــــــية. كمــــــــــا ب منتجــــــــــات لأــــــــــودة أعل
تاــــــــــور ا لجــــــــــذب الزبــــــــــائن وإقنــــــــــاعهم بشــــــــــراء منتجاتهــــــــــا، ولكــــــــــن ال كيــــــــــز كــــــــــان بر يــــــــــزال علــــــــــى المنــــــــــت  افســــــــــه 

 (Kotler & Keller, Marketing management 12ed, 2006, p. 143) .أك ر من العلاقة م  الزبون

 المر لة الثالثة: الاه مام بجودة المن ج وتنوع العلاما  ال جارية. 
، بـــــــــــــدأ الزبـــــــــــــائن في [مرحلـــــــــــــة المنافســـــــــــــة علـــــــــــــى الجـــــــــــــودة]بــــــــــــــ في هـــــــــــــذا الفـــــــــــــ ة الـــــــــــــتي يمكـــــــــــــن تســـــــــــــميتها 

مـــــــــات التجاريـــــــــة، ومـــــــــ  زيـــــــــادة الخيـــــــــارات المتاحـــــــــة أصـــــــــبح الحصـــــــــول علـــــــــى خيـــــــــارات أك ـــــــــر تنوع ـــــــــا مـــــــــن العلا
الزبــــــــــــون أك ــــــــــــر ااتقائيــــــــــــة وأصــــــــــــبح يفضــــــــــــل العلامــــــــــــات التجاريــــــــــــة الــــــــــــتي تقــــــــــــدم منتجــــــــــــات لأــــــــــــودة عاليــــــــــــة، 
ـــــــــــائن  ـــــــــــة توقعـــــــــــات الزب ـــــــــــى تلبي ـــــــــــدرتها عل ـــــــــــى مـــــــــــدت ق ـــــــــــدورها أن نجاحهـــــــــــا يعتمـــــــــــد عل ف دركـــــــــــت الشـــــــــــركات ب

ــــــــز ا ــــــــالجودة، كمــــــــا عرفــــــــت هــــــــذا الفــــــــ ة تحــــــــول تركي ــــــــا  ســــــــل  وبيعهــــــــا فيمــــــــا يتعلــــــــ  ب لشــــــــركات مــــــــن  ــــــــرد إات
ـــــــــا   ـــــــــر وعي ـــــــــائن أك  ـــــــــائن. بالإلـــــــــافة إلى مـــــــــا ســـــــــب  ذكـــــــــرا أصـــــــــبح الزب إلى تحســـــــــين الجـــــــــودة لضـــــــــمان رلـــــــــا الزب
ـــــــــــة المنتجـــــــــــات علـــــــــــى أســـــــــــاس الجـــــــــــودة والســـــــــــعر والقيمـــــــــــة المضـــــــــــافة،  ـــــــــــدأوا في مقارا ـــــــــــة وب بالعلامـــــــــــات التجاري

 .(Anderson, 2004)  التجارية  ا دف  الشركات إلى تحسين جودة منتجاتها وتعزيز علامتها
  المر لة الرابعة: ال حول نحو ال سويق بالعلاقا. 

مــــــــــــ  تاــــــــــــور الأســــــــــــواق وزيــــــــــــادة تعقيــــــــــــدها دخلــــــــــــت الشــــــــــــركات في مرحلــــــــــــة جديــــــــــــدة يمكــــــــــــن تســــــــــــميتها 
 الزبــــــــــون بـــــــــــ"مرحلة التســــــــــوي  بالعلاقــــــــــات"، في هــــــــــذا المرحلــــــــــة بــــــــــدأ ال كيــــــــــز يتحــــــــــول مــــــــــن المنــــــــــت  افســــــــــه إلى

ــــــــــر جــــــــــدوت مــــــــــن جــــــــــذب  ــــــــــالزبون الحــــــــــالي أك  ــــــــــث أدركــــــــــت الشــــــــــركات أن ابرحتفــــــــــا  ب والعلاقــــــــــة معــــــــــه، حي
ــــــــــز  ــــــــــاح مســــــــــتدامة، تم تعزي ــــــــــد، وأن العلاقــــــــــة طويلــــــــــة الأمــــــــــد مــــــــــ  الزبــــــــــائن تســــــــــاهم في تحقيــــــــــ  أرب زبــــــــــون جدي
هــــــــــــذا التوجــــــــــــه مــــــــــــن خــــــــــــلال ظهــــــــــــور الإا اــــــــــــت ووســــــــــــائل التواصــــــــــــل ابرجتمــــــــــــاعي،  ــــــــــــا أتــــــــــــاح للشــــــــــــركات 

تواصـــــــــــــل المباشـــــــــــــر مـــــــــــــ  زبائنهـــــــــــــا، وتقـــــــــــــدلا خـــــــــــــدمات سصصـــــــــــــة، وبنـــــــــــــاء علاقـــــــــــــات ش صـــــــــــــية إمكاايـــــــــــــة ال
معهــــــــــم. أصــــــــــبحت الشــــــــــركات تعتمـــــــــــد بشــــــــــكل كبــــــــــير علــــــــــى البيااـــــــــــات والتكنولوجيــــــــــا لإدارة علاقاتهــــــــــا مـــــــــــ  

ـــــــــــــائن ـــــــــــــائن، حيـــــــــــــث تم تاـــــــــــــوير أالجمـــــــــــــة إدارة علاقـــــــــــــات الزب ـــــــــــــيح للشـــــــــــــركات تتبـــــــــــــ   (CRM) الزب الـــــــــــــتي تت
ــــــــــــ  احتياجــــــــــــاتهم ــــــــــــى المــــــــــــدت الاويــــــــــــلســــــــــــلوكيات الزبــــــــــــائن وتوق  ،  ــــــــــــا يعــــــــــــزز مــــــــــــن رلــــــــــــاهم ووبرئهــــــــــــم عل

(Anderson ،9114) 
كــــــــــل هــــــــــذا المراحــــــــــل تشــــــــــير إلى تحــــــــــول تــــــــــدر ي مــــــــــن ال كيــــــــــز علــــــــــى المنــــــــــت  إلى ال كيــــــــــز علــــــــــى الزبــــــــــون 

 والعلاقة معه،  ا يعك  تغير احتياجات وتوقعات السوق على مر الزمن.
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 .هوم إدارة العلاقة مع الزبائنم  المطلب الثاني:
ـــــــــــــا علاقـــــــــــــة  بغـــــــــــــا النلجـــــــــــــر عـــــــــــــن اـــــــــــــو  المؤسســـــــــــــة أو حجمهـــــــــــــا أو طبيعـــــــــــــة إاتاجهـــــــــــــا، هنـــــــــــــا  دائم 
تجمعهـــــــــــا مـــــــــــ  زبائنهـــــــــــا، وتتفـــــــــــاوت قـــــــــــوة هـــــــــــذا العلاقـــــــــــة ودرجـــــــــــة ارتباطهـــــــــــا بحســـــــــــب مـــــــــــدت الجهـــــــــــود الـــــــــــتي 

ادر يبــــــــــذلها الارفــــــــــان في بنائهــــــــــا والحفــــــــــا  عليهــــــــــا، ومــــــــــ  ذلــــــــــ  تبقــــــــــى المؤسســــــــــة هــــــــــي الاــــــــــرف الــــــــــذي يبــــــــــ
ــــــــرواب  مــــــــ   ــــــــ  ال ــــــــوة تل ــــــــير علــــــــى ق ــــــــة، الجــــــــر ا لأن تحقيــــــــ  أهــــــــدافها يعتمــــــــد بشــــــــكل كب ــــــــز هــــــــذا العلاق في تعزي
ــــــــــز  ــــــــــة احتياجــــــــــات زبائنهــــــــــا وتعزي ــــــــــى تلبي ــــــــــرتب  بمــــــــــدت قــــــــــدرتها عل ــــــــــدر  أن نجاحهــــــــــا ي ــــــــــائن، فالمؤسســــــــــة ت الزب

 .وبرئهم على المدت الاويل
ــــــــــــا  مليــــــــــــة إدارة دقيقــــــــــــة وشــــــــــــاملة ب نهــــــــــــا "ع لكــــــــــــوتلر وكيلــــــــــــرتعــــــــــــرف إدارة العلاقــــــــــــة مــــــــــــ  الزبــــــــــــائن وفق 

للمعلومـــــــــــــــات المفصـــــــــــــــلة المتعلقـــــــــــــــة بـــــــــــــــالعملاء وجميـــــــــــــــ  اقـــــــــــــــاا ابرتصـــــــــــــــال معهـــــــــــــــم، بهـــــــــــــــدف تعلجـــــــــــــــيم وبرء 
ـــــــــــت المناســـــــــــب  ـــــــــــازة في الوق ـــــــــــة مـــــــــــ  العمـــــــــــلاء للمؤسســـــــــــات تقـــــــــــدلا خدمـــــــــــة  ت ـــــــــــيح إدارة العلاق العمـــــــــــلاء. تت

ـــــــــــة ق ـــــــــــاء  علـــــــــــى معرف ـــــــــــة المتاحـــــــــــة، بن يمـــــــــــة كـــــــــــل مـــــــــــن خـــــــــــلال ابرســـــــــــتفادة القصـــــــــــوت مـــــــــــن المعلومـــــــــــات الفردي
   905، صفحة 2499 غا  و قريشي،  عميل

ب نهـــــــــــــــا "فلســـــــــــــــفة تضـــــــــــــــ   (Janjicek) لجااســـــــــــــــيت تعــــــــــــــرف إدارة العلاقـــــــــــــــة مـــــــــــــــ  العمـــــــــــــــلاء وفق ــــــــــــــا 
العميـــــــــــــل في مركـــــــــــــز اهتمـــــــــــــام تصـــــــــــــميم المنتجـــــــــــــات والخـــــــــــــدمات". هـــــــــــــذا الفلســـــــــــــفة تعـــــــــــــني أن كـــــــــــــل عمليـــــــــــــة 

ــــــــــــى هــــــــــــذا تاــــــــــــوير وإاتــــــــــــا  وابتكــــــــــــار تبــــــــــــدأ ب فهــــــــــــم عميــــــــــــ  برحتياجــــــــــــات وتوقعــــــــــــات العمــــــــــــلاء. بنــــــــــــاء  عل
المفهـــــــــــــوم يــــــــــــــتم توجيـــــــــــــه المــــــــــــــوارد والجهــــــــــــــود المؤسســـــــــــــية بشــــــــــــــكل اســــــــــــــ اتيجي لضـــــــــــــمان تقــــــــــــــدلا منتجــــــــــــــات 
وخــــــــــدمات تلــــــــــ  هــــــــــذا ابرحتياجــــــــــات بشــــــــــكل متميــــــــــز، والهــــــــــدف الرئيســــــــــي مــــــــــن هــــــــــذا الــــــــــنه  هــــــــــو تعزيــــــــــز 

في بنــــــــــاء علاقــــــــــات طويلــــــــــة الأمـــــــــــد وبرء العمــــــــــلاء مــــــــــن خــــــــــلال تقــــــــــدلا قيمـــــــــــة حقيقيــــــــــة لهــــــــــم،  ــــــــــا يســـــــــــهم 
ومســـــــــــتدامة بـــــــــــين الشـــــــــــركة وعملائهـــــــــــا. بالتـــــــــــالي، تســـــــــــاهم إدارة العلاقـــــــــــة مـــــــــــ  العمـــــــــــلاء في تحســـــــــــين تجربـــــــــــة 
العمــــــــــــلاء وتعزيــــــــــــز رلــــــــــــاهم،  ــــــــــــا يــــــــــــؤدي إلى زيــــــــــــادة وبرئهــــــــــــم ورفــــــــــــ  مســــــــــــتويات التفاعــــــــــــل الإ ــــــــــــابي مــــــــــــ  

 .العلامة التجارية
ــــــــــــــائن هــــــــــــــي  موعــــــــــــــة مــــــــــــــن الأاشــــــــــــــاة وال ــــــــــــــتي تنفــــــــــــــذها المؤسســــــــــــــة إدارة علاقــــــــــــــات الزب ــــــــــــــات ال عملي

لجمـــــــــــ  وفهـــــــــــم كافـــــــــــة المعلومـــــــــــات المتعلقـــــــــــة بالزبـــــــــــائن، مـــــــــــ  ال كيـــــــــــز علـــــــــــى احتياجـــــــــــاتهم ورغبـــــــــــاتهم، حيـــــــــــث 
ــــــــــــة تالعــــــــــــاتهم  ــــــــــــائن مــــــــــــن خــــــــــــلال تلبي ــــــــــــة الأمــــــــــــد مــــــــــــ  الزب ــــــــــــاء علاقــــــــــــات طويل تهــــــــــــدف هــــــــــــذا الإدارة إلى بن

   905، صفحة 2499  و قريشي،  غا وتعزيز رلاهم على المدت البعيد
 تشـــــــــــمل أو هــــــــــي  موعــــــــــة العمليــــــــــات الــــــــــتي تنفــــــــــذها المنلجمــــــــــات لجــــــــــذب الزبــــــــــائن وابرحتفــــــــــا  بهــــــــــم

ـــــــــــائن ومتالبـــــــــــاتهم ـــــــــــة تبـــــــــــدأ بتحليـــــــــــل وفهـــــــــــم دقيـــــــــــ  برحتياجـــــــــــات الزب  محمـــــــــــد و جـــــــــــواد،  عـــــــــــدة خاـــــــــــوات حيوي

علـــــــــــى جمـــــــــــ  البيااـــــــــــات وتحليلهـــــــــــا لتكـــــــــــوين صـــــــــــورة والـــــــــــحة  تعتمـــــــــــد هـــــــــــذا العمليـــــــــــات .  14، صـــــــــــفحة 2423
ــــــــــة  عمــــــــــا ــــــــــ  تســــــــــعى المنلجمــــــــــات إلى تلبي ــــــــــائن مــــــــــن المنتجــــــــــات أو الخــــــــــدمات المقدمــــــــــة، بعــــــــــد ذل يتوقعــــــــــه الزب
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ــــــــــائن المتنوعــــــــــة. بر يقتصــــــــــر  ــــــــــ  احتياجــــــــــات الزب هــــــــــذا التوقعــــــــــات عــــــــــبر تقــــــــــدلا حلــــــــــول مبتكــــــــــرة وملائمــــــــــة تل
ـــــــــــل يتعـــــــــــدت إلى  ـــــــــــة التوقعـــــــــــات، ب ـــــــــــى  ـــــــــــرد تلبي ـــــــــــدائم لتحســـــــــــين وتاـــــــــــوير المنتجـــــــــــات الأمـــــــــــر عل الســـــــــــعي ال

والخـــــــــــدمات بمــــــــــــا يفــــــــــــوق توقعــــــــــــات الزبـــــــــــائن وذلــــــــــــ  بهــــــــــــدف تعزيــــــــــــز رلـــــــــــاهم. مــــــــــــن خــــــــــــلال بنــــــــــــاء هــــــــــــذا 
ـــــــــل،  ـــــــــى المـــــــــدت الاوي ـــــــــى كســـــــــب وبرئهـــــــــم عل ـــــــــة والمو وقـــــــــة مـــــــــ  الزبـــــــــائن، تعمـــــــــل المنلجمـــــــــات عل العلاقـــــــــة القوي

 . ا يسهم في تحقي  استمرارية النجاح والنمو المستدام في السوق
ــــــــــــائن ب نهــــــــــــا  موعــــــــــــة مــــــــــــن الأاشــــــــــــاة التجاريــــــــــــة الم اباــــــــــــة الــــــــــــتي تعــــــــــــ ــــــــــــات مــــــــــــ  الزب رف إدارة العلاق

تعتمـــــــــــــــد بشـــــــــــــــكل كبـــــــــــــــير علـــــــــــــــى التكنولوجيـــــــــــــــا والعمليـــــــــــــــات الفعالـــــــــــــــة، وت وجـــــــــــــــه بواســـــــــــــــاة اســـــــــــــــ اتيجيات 
 ,Avdagić-Golub) مدروســــــــــة تهــــــــــدف إلى تحســــــــــين الأداء العـــــــــــام للمعمــــــــــال في  ــــــــــال إدارة الزبـــــــــــائن

Kosovac, Čolaković, & Begović, 2022)  هــــــــذا الأاشــــــــاة تشــــــــمل اســــــــت دام الجــــــــم المعلومــــــــات
المتقدمـــــــــــة وأدوات التحليـــــــــــل الرقمـــــــــــي لتتبـــــــــــ  ســـــــــــلو  الزبـــــــــــائن وتوقـــــــــــ  احتياجـــــــــــاتهم المســـــــــــتقبلية،  ـــــــــــا يمكـــــــــــن 
المؤسســـــــــات مـــــــــن تقـــــــــدلا خـــــــــدمات سصصـــــــــة تعـــــــــزز مـــــــــن رلـــــــــا الزبـــــــــائن وتجعلهـــــــــم يشـــــــــعرون بقيمـــــــــة العلاقـــــــــة 

تــــــــــرباهم بالمؤسســــــــــة، تســــــــــاهم هــــــــــذا ابرســــــــــ اتيجيات في بنــــــــــاء قاعــــــــــدة زبــــــــــائن قويــــــــــة ومســــــــــتدامة مــــــــــن الــــــــــتي 
ــــــــــــائن المتغــــــــــــيرة.  ــــــــــــة احتياجــــــــــــات الزب ــــــــــــة واســــــــــــتجابات ســــــــــــريعة لتلبي ــــــــــــات تواصــــــــــــل فعال خــــــــــــلال تاــــــــــــوير عملي
بالإلــــــــــــافة إلى ذلــــــــــــ ، تســــــــــــعى الشــــــــــــركات مــــــــــــن خــــــــــــلال هــــــــــــذا الأاشــــــــــــاة إلى زيــــــــــــادة الكفــــــــــــاءة التشــــــــــــغيلية 

في الســـــــــوق مــــــــــن خـــــــــلال التحســـــــــين المســـــــــتمر لعلاقاتهــــــــــا مـــــــــ  الزبـــــــــائن،  ـــــــــا يــــــــــؤدي  وتحقيـــــــــ  ميـــــــــزة تنافســـــــــية
 .في النهاية إلى تعزيز الوبرء وتحقي  النمو المستدام

  ـــــــــــــلاثوعلـــــــــــــى العمـــــــــــــوم يمكـــــــــــــن تصـــــــــــــني  تعريفـــــــــــــات البـــــــــــــاح ين لإدارة العلاقـــــــــــــة مـــــــــــــ  الزبـــــــــــــائن إلى 
   240، صفحة 2429 وشنان،  اتجاهات فكرية رئيسية

يركــــــــــــز علــــــــــــى النلجــــــــــــرة التكنولوجيــــــــــــة لإدارة العلاقــــــــــــة مــــــــــــ  الزبــــــــــــائن، حيــــــــــــث يعتــــــــــــبر  :الاتجــــــــــــا  الأول
مؤيـــــــــــدوا أن هـــــــــــذا المفهـــــــــــوم يتم ـــــــــــل في بـــــــــــرام  تكنولوجيـــــــــــة تهـــــــــــدف إلى تتبـــــــــــ  بيااـــــــــــات الزبـــــــــــائن باســـــــــــت دام 

ــــــــــــا المعلومــــــــــــات. إبر أن هــــــــــــذا النلجــــــــــــرة تواجــــــــــــه ااتقــــــــــــادات لكونهــــــــــــا لــــــــــــيقة، حيــــــــــــث ت عا مــــــــــــل إدارة تكنولوجي
 .العلاقة م  الزبائن ك داة تكنولوجية بحتة دون اعتبارها كمنهجية لأداء العمل

ـــــــــاني ـــــــــوا هـــــــــذا الاتجـــــــــا  الث ـــــــــث يعتـــــــــبر   ل ـــــــــائن، حي ـــــــــة مـــــــــ  الزب ـــــــــة لإدارة العلاق ـــــــــل النلجـــــــــرة الإداري : يم 
المفهـــــــــــــوم فلســـــــــــــفة واســـــــــــــ اتيجية تشـــــــــــــمل  موعـــــــــــــة مـــــــــــــن الأاشـــــــــــــاة والعمليـــــــــــــات الـــــــــــــتي تســـــــــــــتهدف إقامـــــــــــــة 

ـــــــــــين جميـــــــــــ  الأطـــــــــــراف المعنيـــــــــــة، دون علاقـــــــــــات طويلـــــــــــ ـــــــــــائن وتحقيـــــــــــ  منفعـــــــــــة مشـــــــــــ كة ب ة الأجـــــــــــل مـــــــــــ  الزب
 .ال كيز على الأساليب التكنولوجية المست دمة

ــــــــــــــث ــــــــــــــالنلجرة الجامعــــــــــــــة أو  :الاتجــــــــــــــا  الثال ــــــــــــــين النلجــــــــــــــرتين الســــــــــــــابقتين فيمــــــــــــــا يعــــــــــــــرف ب ــــــــــــــدم  ب ي
ـــــــــــث يســـــــــــعى هـــــــــــذا ابرتجـــــــــــاا إلى دمـــــــــــ  التك ـــــــــــائن، حي ـــــــــــالإدارة. التوفيقيـــــــــــة لإدارة العلاقـــــــــــة مـــــــــــ  الزب ـــــــــــا ب نولوجي

يعتمــــــــــــــد هــــــــــــــذا ابرتجــــــــــــــاا علــــــــــــــى اســــــــــــــت دام الجــــــــــــــم تكنولوجيــــــــــــــا المعلومــــــــــــــات لتنفيــــــــــــــذ العمليــــــــــــــات، إشــــــــــــــبا  
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حاجــــــــــــات الزبــــــــــــائن، ومســــــــــــاعدة المنلجمــــــــــــة علــــــــــــى  ارســــــــــــة أاــــــــــــوا  ستلفــــــــــــة مــــــــــــن التســــــــــــوي ، م ــــــــــــل تســــــــــــوي  
 .العلاقات والتسوي  الشبكي

يمكــــــــــــــــن اســــــــــــــــتنتا  مــــــــــــــــن خــــــــــــــــلال التعــــــــــــــــاري  الســــــــــــــــابقة لمفهــــــــــــــــوم إدارة العلاقــــــــــــــــات مــــــــــــــــ  الزبــــــــــــــــائن 
 :الخصائص التالية التي  يزا

o  ــــــــــــا يتعامــــــــــــل نظـــــــــــام معالجــــــــــــة مــــــــــــدخلا  ومخرجــــــــــــا : تعتــــــــــــبر إدارة العلاقــــــــــــة مـــــــــــ  الزبــــــــــــون الجام 
مــــــــــــ  مــــــــــــدخلات تتضــــــــــــمن البيااــــــــــــات والمعلومــــــــــــات المتعلقــــــــــــة بالزبــــــــــــائن، ويعتمــــــــــــد علــــــــــــى سرجــــــــــــات تشــــــــــــمل 

 .تغذية راجعة تساعد المؤسسة في تحسين خدماتها ومنتجاتها

o  تتبـــــــــــــــــد المؤسســـــــــــــــــات إدارة العلاقـــــــــــــــــة مـــــــــــــــــ  الزبـــــــــــــــــون كاســـــــــــــــــ اتيجية المؤسســـــــــــــــــةاســـــــــــــــــ راتيجية :
 .رئيسية تهدف إلى بناء علاقات طويلة الأمد م  الزبائن وتحقي  رلاهم المستمر

o ــــــــــــا ــــــــــــى ال كنولوجي ــــــــــــا الحدي ــــــــــــة الاع مــــــــــــاد عل ــــــــــــة مــــــــــــ  الزبــــــــــــون التكنولوجي : تســــــــــــت دم إدارة العلاق
ـــــــــــ ـــــــــــ  اســـــــــــت دام قواعـــــــــــد البياا ـــــــــــوبم أهـــــــــــدافها، بمـــــــــــا في ذل ـــــــــــة الزبـــــــــــائن لبل ـــــــــــز تجرب ـــــــــــل البيااـــــــــــات لتعزي ات وتحلي

 .وتحسين الخدمات المقدمة لهم

o تتالـــــــــــب إدارة العلاقـــــــــــة مـــــــــــ  الزبـــــــــــون وجـــــــــــود أفـــــــــــراد مـــــــــــدربين قـــــــــــادرين الحاجـــــــــــة إلـــــــــــى الأفـــــــــــراد :
 .على التعامل م  التكنولوجيا وتنفيذ ابرس اتيجيات بشكل فعال لتحقي  رلا الزبائن

o  ـــــــــــــا ـــــــــــــةالمعلوم ـــــــــــــى جـــــــــــــودة المعلومـــــــــــــات المتاحـــــــــــــة  : يعتمـــــــــــــد نجـــــــــــــاح إدارة العلاق مـــــــــــــ  الزبـــــــــــــون عل
ـــــــــــــائن  للمؤسســـــــــــــة حـــــــــــــول زبائنهـــــــــــــا،  ـــــــــــــا يســـــــــــــاعد في تقـــــــــــــدلا خـــــــــــــدمات سصصـــــــــــــة تلـــــــــــــ  احتياجـــــــــــــات الزب

 .وتوقعاتهم

o ــــــــــــون ــــــــــــة الزب ــــــــــــث معرف ــــــــــــون أحــــــــــــد أهــــــــــــم الركــــــــــــائز في إدارة العلاقــــــــــــة معــــــــــــه، حي ــــــــــــل معرفــــــــــــة الزب    :
لتقــــــــــــدلا خـــــــــــدمات تلــــــــــــ  تســـــــــــعى المؤسســـــــــــات إلى فهــــــــــــم احتياجـــــــــــات الزبــــــــــــائن وتوقعـــــــــــاتهم بشــــــــــــكل دقيـــــــــــ  

 هذا التوقعات وتعزز من وبرء الزبون.

 .أهمية وأبعاد وعناصر إدارة العلاقا  مع الزبائنال رع الأول: 
أهميــــــــــة إدارة العلاقــــــــــة مــــــــــ  الزبــــــــــون تتجلــــــــــى في العديــــــــــد مــــــــــن الفوائــــــــــد الحيويــــــــــة الــــــــــتي تــــــــــؤ ر علــــــــــى أداء 

 من هذا الفوائد: المؤسسة ونجاحها بشكل مباشر، وفيما يلي شرح ا موسع ا لكل عنصر

 : بالنسبة للمؤسسةأولا: 

 زيادة قدرة المؤسسة على الا   اظ بالزبائن: -0
إدارة العلاقة م  الزبون تســــاعد المؤســــســــة على بناء علاقات قوية ومســــتدامة م  زبائنها، من خلال التفاعل 

 ن وزيادة وبرئهمز رلـــــــا الزبائالمســـــــتمر وتقدلا خدمات تل  احتياجات الزبائن وتوقعاتهم،  كن المؤســـــــســـــــة من تعزي
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(Hayati & ALMuddatstsir, 2018, p. 8) لزبائن الم لصـــــــون يميلون إلى ابرســــــتمرار في التعامل م  المؤســـــــســـــــة لف ات ا
  بالزبائن ، ابرحتفا(Churn Rate) طويلة،  ا يضمن تدفق ا  ابت ا للإيرادات ويساعد في تقليل معدبرت التسرب

الحاليين يعد أك ر فعالية من حيث التكلفة من اكتســـــاب زبائن جدد، حيث يمكن للمؤســــــســــــة تركيز جهودها على 
 .(Verhoef, 2003, p. 31) تحسين تجربة الزبائن الحاليين بدبر  من إافاق موارد كبيرة لجذب زبائن جدد

 ين الخدما :تعزيز الربحية وتحس -3
 إن تابي  إدارة العلاقة م  الزبون بفعالية وبر شــ  أاه يؤ ر بشــكل إ ابي على أداء المؤســســة وبالتالي ربحيتها

(Tabatabaei & Saeedi, 2014, p. 45)   يمكن للمؤســـســــة تحديد الزبائن الأك ر قيمة وربحية، من خلال تقدلا خدمات
ة وموجهة لهؤبرء الزبائن، تتمكن المؤسـسـة من تحسـين رلاهم، ما ينعك  إ اب ا على مستوت وبرئهم وزيادة سصـصـ

ا في تحســــين جودة الخدمات المقدمة، وبمرور  إافاقهم، وهذا النه  بر يعزز فق  من ربحية المؤســــســــة بل يســــاعد أيضــــ 
لمؤســســة في ك ر تلبية للاحتياجات،  ا يعزز سمعة االوقت وم  تزايد معرفة المؤســســة بزبائنها، يمكن تقدلا خدمات أ

ا من الزبائن الجدد  .السوق و ذب مزيد 

 إعادة تقويم الثقافة المش ركة للمؤسسة:  -2
إدارة العلاقــــــــــة مــــــــــ  الزبــــــــــون تســــــــــاهم في إعــــــــــادة تشــــــــــكيل ال قافــــــــــة المؤسســــــــــية بحيــــــــــث تركــــــــــز علـــــــــــى إن 

ـــــــــــــ    94، صـــــــــــــفحة 2429 طـــــــــــــال ،  الزبـــــــــــــون كمحـــــــــــــور رئيســـــــــــــي لكافـــــــــــــة العمليـــــــــــــات ـــــــــــــث عنـــــــــــــدما تتبـــــــــــــد جمي حي
أقســـــــــــام المؤسســـــــــــة فلســـــــــــفة تركـــــــــــز علـــــــــــى تلبيـــــــــــة احتياجـــــــــــات الزبـــــــــــائن وتحقيـــــــــــ  رلـــــــــــاهم، تتوحـــــــــــد الجهـــــــــــود 
لتحقيــــــــــــ  هــــــــــــذا الأهــــــــــــداف. هــــــــــــذا التوجــــــــــــه يعــــــــــــزز التعــــــــــــاون بــــــــــــين الأقســــــــــــام الم تلفــــــــــــة، م ــــــــــــل المبيعــــــــــــات، 

 تقــــــــــدلا تجربــــــــــة متكاملــــــــــة وشــــــــــاملة للزبــــــــــائن. هــــــــــذا التحــــــــــول والتســــــــــوي ، وخدمــــــــــة العمــــــــــلاء،  ــــــــــا يــــــــــؤدي إلى
 بحيث: ال قافي يسهم في تحسين الأداء العام للمؤسسة ورف  مستوت رلا الزبائن

تقليـــــــــــــل التكـــــــــــــالي  التســـــــــــــويقية: مـــــــــــــن خـــــــــــــلال فهـــــــــــــم أعمـــــــــــــ  برحتياجـــــــــــــات وســـــــــــــلوكيات الزبـــــــــــــائن، 
 ,Krasnikov) باـــــــــــة بهـــــــــــايمكـــــــــــن للمؤسســـــــــــة تحســـــــــــين اســـــــــــ اتيجياتها التســـــــــــويقية وتقليـــــــــــل التكـــــــــــالي  المرت

Jayachandran, & Kumar, 2009, p. 66)  إدارة العلاقــــــة مــــــ  الزبــــــون  كــــــن المؤسســــــة مــــــن تحديــــــد
الزبـــــــــــائن الأك ـــــــــــر تـــــــــــ  ير ا واســـــــــــتهدافهم بحمـــــــــــلات تســـــــــــويقية سصصـــــــــــة بـــــــــــدبر  مـــــــــــن اســـــــــــت دام نهـــــــــــ  شـــــــــــامل 

ــــــــــــــادة كفــــــــــــــاء ــــــــــــــؤدي إلى زي ــــــــــــــائن، وهــــــــــــــذا ي ــــــــــــــ  الزب ــــــــــــــائ  أفضــــــــــــــل لجمي ــــــــــــــ  ات ة الحمــــــــــــــلات التســــــــــــــويقية وتحقي
بتكــــــــــــــالي  أقــــــــــــــل، بالإلــــــــــــــافة إلى ذلــــــــــــــ  فــــــــــــــ ن الزبــــــــــــــائن الــــــــــــــذين يتلقــــــــــــــون رســــــــــــــائل تســــــــــــــويقية موجهــــــــــــــة 
ـــــــــر تفـــــــــاعلا  واســـــــــتجابة،  ـــــــــا يعـــــــــزز فعاليـــــــــة هـــــــــذا  ـــــــــة، يكواـــــــــون أك  وسصصـــــــــة بنـــــــــاء  علـــــــــى تفضـــــــــيلاتهم الفردي

 .الحملات
الزبــــــــــــون تتـــــــــــــيح للمؤسســــــــــــة تحقيـــــــــــــ  تحقيــــــــــــ  أعلــــــــــــى عائـــــــــــــد علــــــــــــى ابرســـــــــــــت مار: إدارة العلاقــــــــــــة مـــــــــــــ  

وهـــــــــــــــذا مـــــــــــــــن   94، صـــــــــــــــفحة 2429 طـــــــــــــــال ،  أقصـــــــــــــــى اســـــــــــــــتفادة مـــــــــــــــن اســـــــــــــــت ماراتها في التســـــــــــــــوي  والمبيعـــــــــــــــات
خــــــــــلال تحســــــــــين تجربــــــــــة الزبــــــــــائن وزيــــــــــادة رلــــــــــاهم، يــــــــــتم تســــــــــري  دورة المبيعــــــــــات وتحقيــــــــــ  مبيعــــــــــات متكــــــــــررة 
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ات ويزيــــــــــد مـــــــــن الربحيـــــــــة. بالإلــــــــــافة إلى ذلـــــــــ ، الزبـــــــــائن الرالــــــــــون مـــــــــن افـــــــــ  الزبـــــــــائن،  ــــــــــا يعـــــــــزز الإيـــــــــراد
ـــــــــــائن جـــــــــــدد بتكـــــــــــالي  تســـــــــــويقية  يميلـــــــــــون إلى التوصـــــــــــية بالمؤسســـــــــــة لتخـــــــــــرين،  ـــــــــــا يســـــــــــاعد في جـــــــــــذب زب
أقـــــــــل. كـــــــــل هـــــــــذا العوامـــــــــل  تمعـــــــــة تســـــــــهم في تحســـــــــين العائـــــــــد علـــــــــى ابرســـــــــت مار وتـــــــــدعم النمـــــــــو المســـــــــتدام 

 .للمؤسسة
العلاقــــــــــــــة مــــــــــــــ  الزبــــــــــــــائن يمكــــــــــــــن أن يقلــــــــــــــل مــــــــــــــن الم ــــــــــــــاطر  تقليــــــــــــــل الأخاــــــــــــــار ا تملــــــــــــــة: تحســــــــــــــين

المرتباــــــــــــة بالتفاعــــــــــــل معهــــــــــــم، م ــــــــــــل ســــــــــــاطر الشــــــــــــكاوت أو خســــــــــــارة الزبــــــــــــائن لصــــــــــــالح المنافســــــــــــين، فعنــــــــــــدما 
يكــــــــــــــون لــــــــــــــدت المؤسســــــــــــــة فهــــــــــــــم جيــــــــــــــد لتوقعــــــــــــــات الزبــــــــــــــائن وتعمــــــــــــــل بشــــــــــــــكل اســــــــــــــتباقي لتلبيــــــــــــــة هــــــــــــــذا 

مــــــــــا أن إدارة العلاقــــــــــة مــــــــــ  التوقعــــــــــات، يقــــــــــل احتمــــــــــال حــــــــــدوث مشــــــــــكلات تــــــــــؤ ر ســــــــــلب ا علــــــــــى العلاقــــــــــة، ك
ــــــــــــــون تســــــــــــــهم في تحســــــــــــــين اســــــــــــــتجابة المؤسســــــــــــــة للشــــــــــــــكاوت والمشــــــــــــــكلات،  ــــــــــــــا يســــــــــــــاعد في حلهــــــــــــــا  الزب

 .بسرعة قبل أن تؤ ر على رلا الزبائن
فهـــــــــــــم أفضـــــــــــــل لحاجـــــــــــــات الزبـــــــــــــائن: إدارة العلاقـــــــــــــة مـــــــــــــ  الزبـــــــــــــون تـــــــــــــوفر للمؤسســـــــــــــة أدوات لفهـــــــــــــم 

ــــــــــائن. مــــــــــن خــــــــــلال جمــــــــــ  وتحليــــــــــل البي ااــــــــــات المتعلقــــــــــة بتفــــــــــاعلات الزبــــــــــائن أعمــــــــــ  لحاجــــــــــات ورغبــــــــــات الزب
مــــــــــ  المؤسســــــــــة، يمكــــــــــن تاــــــــــوير فهــــــــــم شــــــــــامل لتفضــــــــــيلاتهم وســــــــــلوكياتهم. هــــــــــذا الفهــــــــــم يســــــــــاعد المؤسســــــــــة 
علـــــــــى تقــــــــــدلا خــــــــــدمات ومنتجــــــــــات سصصــــــــــة تلــــــــــ  هــــــــــذا ابرحتياجــــــــــات بشــــــــــكل أفضــــــــــل،  ــــــــــا يزيــــــــــد مــــــــــن 

تتــــــــــيح للمؤسســــــــــة  رلــــــــــا الزبــــــــــائن ويعــــــــــزز وبرءهــــــــــم، والقــــــــــدرة علــــــــــى التنبــــــــــؤ باحتياجــــــــــات الزبــــــــــائن المســــــــــتقبلية
، صـــــــــــفحة 2429 طـــــــــــال ،  تقـــــــــــدلا حلـــــــــــول مبتكـــــــــــرة تســـــــــــب  توقعـــــــــــاتهم،  ـــــــــــا يمنحهـــــــــــا ميـــــــــــزة تنافســـــــــــية في الســـــــــــوق

94  . 
 .بالنسبة للزبائنثانيا: 

ــــــــــتي تعــــــــــزز مــــــــــن  ــــــــــة ال ــــــــــد مــــــــــن الفوائــــــــــد الجوهري ــــــــــة مــــــــــ  الزبــــــــــائن سقــــــــــ  العدي ــــــــــ  مفهــــــــــوم إدارة العلاق تابي
  38، صفحة 9104 فرحات، : المؤسسة وزبائنها، من أهمها العلاقة بين

ـــــــــــى  ـــــــــــون عل ـــــــــــاد الزب ـــــــــــدما يعت ـــــــــــادة: عن ـــــــــــون بالراحـــــــــــة وال قـــــــــــة في التعامـــــــــــل مـــــــــــ  الجهـــــــــــة المعت إحســـــــــــاس الزب
ــــــــــ   ــــــــــة، يــــــــــزداد شــــــــــعورا بالراحــــــــــة وال قــــــــــة في التعامــــــــــل معهــــــــــا. هــــــــــذا الشــــــــــعور ينب التعامــــــــــل مــــــــــ  مؤسســــــــــة معين

رفـــــــــــــة الزبــــــــــــون بتوقعاتـــــــــــــه مــــــــــــن هـــــــــــــذا المؤسســــــــــــة وكيفيـــــــــــــة اســــــــــــتجابتها برحتياجاتـــــــــــــه. بالإلـــــــــــــافة إلى مــــــــــــن مع
ـــــــــــث تصـــــــــــبح  ـــــــــــادل، حي ـــــــــــ ن اســـــــــــتمرارية التعامـــــــــــل مـــــــــــ  افـــــــــــ  المؤسســـــــــــة تعـــــــــــزز مـــــــــــن الفهـــــــــــم المتب ـــــــــــ ، ف ذل
المؤسســـــــــــة أك ـــــــــــر درايـــــــــــة بتفضـــــــــــيلات الزبـــــــــــون،  ـــــــــــا يمكنهـــــــــــا مـــــــــــن تقـــــــــــدلا خـــــــــــدمات سصصـــــــــــة تزيـــــــــــد مـــــــــــن 

ل قـــــــــــة  عـــــــــــل الزبـــــــــــون يشـــــــــــعر ب اـــــــــــه مقـــــــــــدر ومحـــــــــــ م،  ـــــــــــا يدفعـــــــــــه إلى رلـــــــــــاا. هـــــــــــذا الإحســـــــــــاس بالراحـــــــــــة وا
 .ابرستمرار في التعامل م  المؤسسة بدبر  من البحث عن بدائل أخرت

ــــــــــــــــاء علاقــــــــــــــــات  ــــــــــــــــة مــــــــــــــــ  مقــــــــــــــــدم الخدمــــــــــــــــة والمــــــــــــــــوظفين لــــــــــــــــدت المؤسســــــــــــــــة: بن العلاقــــــــــــــــات ابرجتماعي
ــــــــــــ ــــــــــــون والمــــــــــــوظفين في المؤسســــــــــــة يلعــــــــــــب دورا  مهمــــــــــــا  في تعزي ــــــــــــين الزب ــــــــــــة ب ــــــــــــة قوي ــــــــــــدما اجتماعي ــــــــــــوبرء، عن ز ال
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يشــــــــــعر الزبــــــــــون ب اــــــــــه لــــــــــي   ــــــــــرد رقــــــــــم أو حالــــــــــة، بــــــــــل شــــــــــ ص يــــــــــتم التعامــــــــــل معــــــــــه ب اســــــــــااية واحــــــــــ ام، 
ــــــــــــون يشــــــــــــعر بالتقــــــــــــدير  ــــــــــــة تجعــــــــــــل الزب يتعــــــــــــزز ارتباطــــــــــــه العــــــــــــاطفي بالمؤسســــــــــــة. هــــــــــــذا العلاقــــــــــــات ابرجتماعي
ـــــــــــــال، يمكـــــــــــــن  ـــــــــــــة خاصـــــــــــــة. علـــــــــــــى ســـــــــــــبيل الم  ـــــــــــــى معامل ـــــــــــــؤدي إلى حصـــــــــــــوله عل ـــــــــــــا  مـــــــــــــا ت ـــــــــــــة، وغالب والرعاي

ــــــــــــــون الزبــــــــــــــون جيــــــــــــــدا  أن يقــــــــــــــدموا لــــــــــــــه اصــــــــــــــائح سصصــــــــــــــة أو حلــــــــــــــوبر  ســــــــــــــريعة للمــــــــــــــ وظفين الــــــــــــــذين يعرف
 .لمشكلاته،  ا يزيد من رلاا ويعم  وبرءا للمؤسسة

التقليـــــــــــل مـــــــــــن تكـــــــــــالي  التحـــــــــــول مـــــــــــن مؤسســـــــــــة إلى أخـــــــــــرت: ابراتقـــــــــــال مـــــــــــن التعامـــــــــــل مـــــــــــ  مؤسســـــــــــة 
ــــــــــــة أو افســــــــــــية، ــــــــــــة  إلى أخــــــــــــرت قــــــــــــد يناــــــــــــوي علــــــــــــى تكــــــــــــالي  متعــــــــــــددة، ســــــــــــواء كااــــــــــــت مادي مــــــــــــن الناحي

الماديـــــــــــة يمكـــــــــــن أن تتضـــــــــــمن هـــــــــــذا التكـــــــــــالي  رســـــــــــوم اقـــــــــــل الحســـــــــــابات، فقـــــــــــدان الخصـــــــــــومات الم صصـــــــــــة 
للزبــــــــــــــائن الــــــــــــــدائمين، أو التكــــــــــــــالي  المرتباــــــــــــــة بــــــــــــــالتعلم والتكيــــــــــــــ  مــــــــــــــ  الجــــــــــــــام جديــــــــــــــد. مــــــــــــــن الناحيــــــــــــــة 
النفســــــــــــــية يتالــــــــــــــب التحــــــــــــــول إلى مؤسســــــــــــــة جديــــــــــــــدة جهــــــــــــــدا  إلــــــــــــــافيا  في بنــــــــــــــاء ال قــــــــــــــة والتــــــــــــــ قلم مــــــــــــــ  

يــــــــــــــدة. مــــــــــــــن خـــــــــــــلال تعزيــــــــــــــز العلاقــــــــــــــة مـــــــــــــ  الزبــــــــــــــائن، يمكــــــــــــــن للمؤسســـــــــــــة تقليــــــــــــــل هــــــــــــــذا إجـــــــــــــراءات جد
ـــــــــــون يفضـــــــــــل ابرســـــــــــتمرار في التعامـــــــــــل معهـــــــــــا  ـــــــــــة متســـــــــــقة ومرلـــــــــــية تجعـــــــــــل الزب التكـــــــــــالي  عـــــــــــبر تـــــــــــوفير تجرب

 .بدبر  من ابراتقال إلى مناف   خر
ـــــــــدعم كافـــــــــة  ـــــــــل هـــــــــي نهـــــــــ  شـــــــــامل ي ـــــــــون ليســـــــــت  ـــــــــرد اســـــــــ اتيجية تســـــــــويقية، ب ـــــــــة مـــــــــ  الزب إدارة العلاق

ـــــــــــائن ج ـــــــــــة الأمـــــــــــد مـــــــــــ  الزب ـــــــــــاء علاقـــــــــــات طويل ـــــــــــى بن ـــــــــــز عل ـــــــــــب العمـــــــــــل المؤسســـــــــــي، مـــــــــــن خـــــــــــلال ال كي واا
وتقــــــــــــدلا قيمــــــــــــة مســــــــــــتدامة لهــــــــــــم، تســــــــــــتاي  المؤسســــــــــــات تعزيــــــــــــز وبرء الزبــــــــــــائن، تحســــــــــــين الربحيــــــــــــة، وتقليــــــــــــل 

 التكالي  والم اطر،  ا يضمن لها نجاح ا مستدام ا في السوق.

 .بائنأبعاد إدارة العلاقة مع الز  :ال رع الثاني
ـــــــــــــــين  ـــــــــــــــة ب ـــــــــــــــائن هـــــــــــــــي نهـــــــــــــــ  اســـــــــــــــ اتيجي يهـــــــــــــــدف إلى تحســـــــــــــــين العلاق إدارة العلاقـــــــــــــــات مـــــــــــــــ  الزب
المؤسســـــــــــــة وزبائنهـــــــــــــا مـــــــــــــن خـــــــــــــلال تحســـــــــــــين التفاعـــــــــــــل والتواصـــــــــــــل، ولـــــــــــــمان تلبيـــــــــــــة احتياجـــــــــــــات الزبـــــــــــــائن 
بشــــــــــكل فعــــــــــال، فهــــــــــذا الأبعــــــــــاد تســــــــــاهم في تحقيــــــــــ  هــــــــــذا الأهــــــــــداف، وســــــــــنقوم بشــــــــــرحها علــــــــــى النحــــــــــو 

  (Aissa, Thabit, & Hadj, 2018, p. 71) التالي
 تبادل المعلوما :  -0

يعـــــــــــد تبــــــــــــادل المعلومـــــــــــات جــــــــــــوهر إدارة العلاقـــــــــــات مــــــــــــ  الزبـــــــــــائن، حيــــــــــــث يتضـــــــــــمن جمــــــــــــ  وتبــــــــــــادل 
ــــــــــيح هــــــــــذا البعــــــــــد للشــــــــــركة تحســــــــــين  ــــــــــث يت ــــــــــائن، حي ــــــــــة حــــــــــول تفضــــــــــيلات واحتياجــــــــــات الزب البيااــــــــــات الحيوي

لمعرفــــــــــة الدقيقـــــــــــة بمتالبــــــــــات الزبـــــــــــائن،  ــــــــــا يزيـــــــــــد مــــــــــن رلـــــــــــاهم ويعـــــــــــزز خــــــــــدماتها ومنتجاتهـــــــــــا بنــــــــــاء  علـــــــــــى ا
وبرءهــــــــــــم. مــــــــــــن خــــــــــــلال تحليــــــــــــل هــــــــــــذا البيااــــــــــــات، يمكــــــــــــن للمؤسســــــــــــة تقــــــــــــدلا عــــــــــــرو  سصصــــــــــــة وتوقــــــــــــ  

 .احتياجات الزبائن المستقبلية
 مشاركة الزبائن:  -3
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ــــــــــــــات صــــــــــــــن  القــــــــــــــرار داخــــــــــــــل الشــــــــــــــركة، خاصــــــــــــــة في  ــــــــــــــائن تعــــــــــــــني إشــــــــــــــراكهم في عملي مشــــــــــــــاركة الزب
نتجـــــــــــــات والخـــــــــــــدمات، فهـــــــــــــذا البعـــــــــــــد يعــــــــــــــزز وبرء الزبـــــــــــــائن ويزيـــــــــــــد مـــــــــــــن ارتبـــــــــــــاطهم بالعلامــــــــــــــة تاـــــــــــــوير الم

ــــــــــة، حيــــــــــث يشــــــــــعرون بــــــــــ نهم جــــــــــزء مــــــــــن عمليــــــــــة ابربتكــــــــــار والتاــــــــــوير. مشــــــــــاركة الزبــــــــــائن يمكــــــــــن أن  التجاري
تـــــــــــتم مـــــــــــن خـــــــــــلال قنـــــــــــوات ستلفـــــــــــة م ـــــــــــل اســـــــــــتالاعات الـــــــــــرأي،  موعـــــــــــات ال كيـــــــــــز، أو حـــــــــــ  منصـــــــــــات 

 .التواصل ابرجتماعي
 كة طويلة الأمد: شرا  -2

بنــــــــــــــاء شــــــــــــــراكات طويلــــــــــــــة الأمــــــــــــــد مــــــــــــــ  الزبــــــــــــــائن يتالــــــــــــــب ال كيــــــــــــــز علــــــــــــــى ابرســــــــــــــتدامة وال قــــــــــــــة في 
العلاقــــــــــــة، هـــــــــــــذا البعـــــــــــــد يعتمــــــــــــد علـــــــــــــى تقـــــــــــــدلا قيمــــــــــــة مســـــــــــــتمرة للزبـــــــــــــائن ولــــــــــــي  فقـــــــــــــ  ال كيـــــــــــــز علـــــــــــــى 
المعــــــــــاملات قصــــــــــيرة الأجــــــــــل، فعنــــــــــدما يشــــــــــعر الزبــــــــــون بــــــــــ ن المؤسســــــــــة تلتــــــــــزم بتقــــــــــدلا خــــــــــدمات ومنتجــــــــــات 

ودة علــــــــــــى المــــــــــــدت الاويــــــــــــل، فــــــــــــ ن ذلــــــــــــ  يعــــــــــــزز الــــــــــــوبرء وال قــــــــــــة المتبادلــــــــــــة،  ــــــــــــا يــــــــــــؤدي إلى عاليــــــــــــة الجــــــــــــ
 .علاقات تجارية مستقرة

  ل المشكلا  المش ركة:  -4
ـــــــــتي قـــــــــد تنشـــــــــ  بشـــــــــكل جمـــــــــاعي،  ـــــــــائن لحـــــــــل المشـــــــــكلات ال هـــــــــذا البعـــــــــد يشـــــــــير إلى التعـــــــــاون مـــــــــ  الزب

بـــــــــــين الاــــــــــرفين وتضـــــــــــمن مــــــــــن خــــــــــلال تبـــــــــــني نهــــــــــ  تعـــــــــــاو  في حــــــــــل المشـــــــــــكلات، تعــــــــــزز المؤسســـــــــــة ال قــــــــــة 
اســـــــــــتمرارية التفاعـــــــــــل الإ ـــــــــــابي، فالمؤسســـــــــــات الـــــــــــتي تشـــــــــــر  زبائنهـــــــــــا في عمليـــــــــــة حـــــــــــل المشـــــــــــكلات تـــــــــــنجح 

 .غالبا  في تحويل التحديات إلى فرق لتحسين العلاقات وتقوية ابررتباا بالزبائن
  :CRM ال كنولوجياالقائم على  -0

ســـــــــــــــات اســـــــــــــــت دام أدوات مـــــــــــــــ  التاـــــــــــــــور التكنولـــــــــــــــوجي الســـــــــــــــري  أصـــــــــــــــبح مـــــــــــــــن الضـــــــــــــــروري للمؤس
القــــــــــــــــــائم علــــــــــــــــــى التكنولوجيــــــــــــــــــا يشــــــــــــــــــمل  CRM .وتقنيــــــــــــــــــات حدي ــــــــــــــــــة لإدارة علاقاتهــــــــــــــــــا مــــــــــــــــــ  الزبــــــــــــــــــائن

ــــــــــــة التفاعــــــــــــل مــــــــــــ  الزبــــــــــــائن،  ــــــــــــل لتحســــــــــــين عملي ــــــــــــات، وأدوات التحلي ــــــــــــات، قواعــــــــــــد البياا اســــــــــــت دام البر ي
ـــــــــــدة لكـــــــــــل زبـــــــــــون،  ـــــــــــا يعـــــــــــزز  ـــــــــــة سصصـــــــــــة وفري ـــــــــــن المؤسســـــــــــات مـــــــــــن تقـــــــــــدلا تجرب كتي ـــــــــــا    هـــــــــــذا التكنولوجي

 .كفاءة ويزيد من رلا الزبائن من خلال تقدلا حلول سريعة ومناسبة برحتياجاتهمال
هــــــــــذا الأبعــــــــــاد  تمعــــــــــة تــــــــــوفر إطــــــــــارا  شــــــــــاملا  يســــــــــاعد المؤسســــــــــات في تعزيــــــــــز علاقاتهــــــــــا مــــــــــ  زبائنهــــــــــا 
باـــــــــــــرق اســـــــــــــ اتيجية ومســـــــــــــتدامة،  ـــــــــــــا يـــــــــــــؤدي في النهايـــــــــــــة إلى تحســـــــــــــين الأداء العـــــــــــــام للمؤسســـــــــــــة وزيـــــــــــــادة 

 رلا الزبائن.

 .عناصر إدارة العلاقة مع الزبائن: ع الثالثال ر 
ــــــــــــائن، يمكــــــــــــن القــــــــــــول  هــــــــــــذا المصــــــــــــالح يتكــــــــــــون مــــــــــــن  إنمــــــــــــن خــــــــــــلال اســــــــــــم إدارة العلاقــــــــــــة مــــــــــــ  الزب

 ليها: لاث عناصر أساسية تتم ل في، الزبون، العلاقة، وابردارة، وسيتم فيما يلي التارق إ
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  .الزبون أولا:

ــــــــــــز الأساســــــــــــي في إدارة ال ــــــــــــون هــــــــــــو محــــــــــــور ال كي ــــــــــــائن  الزب ــــــــــــة مــــــــــــ  الزب ــــــــــــث يم ــــــــــــل CRMعلاق  ، حي
ـــــــــــة،  ـــــــــــد نجـــــــــــاح أي مؤسســـــــــــة، فالزبـــــــــــائن هـــــــــــم المصـــــــــــدر الرئيســـــــــــي للإيـــــــــــرادات والربحي عنصـــــــــــر ا حاسم ـــــــــــا في تحدي
ـــــــــــــ  تلـــــــــــــ  ابرحتياجـــــــــــــات  وفهـــــــــــــم احتياجـــــــــــــاتهم وتوقعـــــــــــــاتهم يســـــــــــــاهم في تقـــــــــــــدلا خـــــــــــــدمات ومنتجـــــــــــــات تل

للمنتجـــــــــــــات؛ فهـــــــــــــو بشـــــــــــــكل فعـــــــــــــال، إذ أن دور الزبـــــــــــــون في المؤسســـــــــــــة يتجـــــــــــــاوز كواـــــــــــــه  ـــــــــــــرد مســـــــــــــتهل  
شـــــــــــري  حيـــــــــــوي في تحســـــــــــين وتاـــــــــــوير الأعمـــــــــــال. مـــــــــــن خـــــــــــلال جمـــــــــــ  وتحليـــــــــــل بيااـــــــــــات الزبـــــــــــائن، يمكـــــــــــن 
للمؤسســـــــــــة التعـــــــــــرف علـــــــــــى ســـــــــــلوكياتهم وتفضـــــــــــيلاتهم،  ـــــــــــا يمكنهـــــــــــا مـــــــــــن  صـــــــــــيص العـــــــــــرو  والخـــــــــــدمات 
باريقـــــــــــة تزيـــــــــــد مـــــــــــن رلـــــــــــاهم ووبرئهـــــــــــم. لـــــــــــذل  يعتـــــــــــبر ابرعـــــــــــ اف ب هميـــــــــــة الزبـــــــــــائن واحتياجـــــــــــاتهم عنصـــــــــــر ا 

  .CRMا في بناء اس اتيجيات ااجحة في أساسي  

 .العلاقا  ثانيا:
ـــــــــــــائن، وتقـــــــــــــوم هـــــــــــــذا  ـــــــــــــائن تشـــــــــــــكل جـــــــــــــوهر إدارة العلاقـــــــــــــة مـــــــــــــ  الزب ـــــــــــــين المؤسســـــــــــــة والزب العلاقـــــــــــــات ب
المؤسســـــــــــــات ب اشـــــــــــــاء وتعزيـــــــــــــز هـــــــــــــذا العلاقـــــــــــــات مـــــــــــــن خـــــــــــــلال التفاعـــــــــــــل المســـــــــــــتمر والتواصـــــــــــــل الفعتيـــــــــــــال، 

مة تســــــــــــاهم في تعزيــــــــــــز وبرء الزبــــــــــــائن والهــــــــــــدف مــــــــــــن هــــــــــــذا العلاقــــــــــــات هــــــــــــو بنــــــــــــاء روابــــــــــــ  قويــــــــــــة ومســــــــــــتدا
ــــــــــــائن، بــــــــــــدء ا مــــــــــــن  ــــــــــــب التفاعــــــــــــل مــــــــــــ  الزب و قــــــــــــتهم في المؤسســــــــــــة، وتشــــــــــــمل إدارة العلاقــــــــــــات جميــــــــــــ  جواا
التفاعــــــــــــل المباشــــــــــــر عــــــــــــبر خدمــــــــــــة الزبــــــــــــائن، إلى التفاعــــــــــــل غــــــــــــير المباشــــــــــــر مــــــــــــن خــــــــــــلال العــــــــــــرو  ال و يــــــــــــة 

شـــــــــــــــــكلات الزبــــــــــــــــــائن والمراســـــــــــــــــلات، ولهـــــــــــــــــذا تتالــــــــــــــــــب إدارة العلاقـــــــــــــــــات الفعالـــــــــــــــــة اســــــــــــــــــتجابة ســـــــــــــــــريعة لم
واهتمامـــــــــــاتهم،  ـــــــــــا يســـــــــــهم في تحســـــــــــين تجربـــــــــــة الزبـــــــــــون العامـــــــــــة وتعزيـــــــــــز العلاقـــــــــــة بـــــــــــين المؤسســـــــــــة وزبائنهـــــــــــا، 
فمــــــــــن خــــــــــلال العلاقــــــــــات القويــــــــــة يمكــــــــــن للمؤسســــــــــة زيــــــــــادة معــــــــــدبرت ابرحتفــــــــــا  بالزبــــــــــائن وتحقيــــــــــ  مزايــــــــــا 

 .تنافسية
 .الإدارة ا:ثالث

ات إدارة العلاقــــــــــــــة مــــــــــــــ  الزبــــــــــــــائن الإدارة هــــــــــــــي العنصــــــــــــــر الــــــــــــــذي يضــــــــــــــمن تنلجــــــــــــــيم ومراقبــــــــــــــة عمليــــــــــــــ
اســـــــــــــــــــ اتيجيات وأدوات وتقنيـــــــــــــــــــات تهـــــــــــــــــــدف إلى تحســـــــــــــــــــين  CRMبكفـــــــــــــــــــاءة وفعاليـــــــــــــــــــة، وتشـــــــــــــــــــمل إدارة 

يمكـــــــــــــــن  CRMالتعامـــــــــــــــل مـــــــــــــــ  الزبـــــــــــــــائن وتســـــــــــــــهيل التواصـــــــــــــــل معهـــــــــــــــم، حيـــــــــــــــث أن اســـــــــــــــت دام أالجمـــــــــــــــة 
المؤسســــــــــــــــات مــــــــــــــــن جمــــــــــــــــ  وتحليــــــــــــــــل البيااــــــــــــــــات الخاصــــــــــــــــة بالزبــــــــــــــــائن، تتبــــــــــــــــ  تفــــــــــــــــاعلاتهم، وتقيــــــــــــــــيم أداء 

ــــــــــــــد اســــــــــــــ اتي ــــــــــــــات تســــــــــــــاعد في تحدي ــــــــــــــة لهــــــــــــــذا العملي ــــــــــــــائن، فــــــــــــــالإدارة الفعال جيات التســــــــــــــوي  وخدمــــــــــــــة الزب
ـــــــــــالي  ـــــــــــ  أهـــــــــــداف العمـــــــــــل، وبالت ـــــــــــائن وتحقي ـــــــــــادة رلـــــــــــا الزب ـــــــــــؤدي إلى زي المشـــــــــــكلات وتحســـــــــــين الأداء،  ـــــــــــا ي

ـــــــــــــــدة لممارســـــــــــــــات  ـــــــــــــــز  CRMفـــــــــــــــ ن الإدارة الجي ـــــــــــــــ  النمـــــــــــــــو المســـــــــــــــتدام للمؤسســـــــــــــــة وتعزي تســـــــــــــــاهم في تحقي
  السوق.قدرتها على المنافسة في
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 .مس ويا  وتكنولوجيا ومرا ل إدارة العلاقا  مع الزبائن :لثالمطلب الثا
ـــــــــــدعم هـــــــــــذا المســـــــــــتويات حيـــــــــــث  ت بـــــــــــد إدارة العلاقـــــــــــات مـــــــــــ  الزبـــــــــــائن علـــــــــــى مســـــــــــتويات أساســـــــــــية ت

، وتحلــــــــــــــيلات البيااــــــــــــــات الضــــــــــــــ مة، لــــــــــــــمن مراحــــــــــــــل تبــــــــــــــدأ CRMتكنولوجيــــــــــــــات متقدمــــــــــــــة ك الجمــــــــــــــة 
 .ز وبرئه وتحويله إلى داعم للعلامةلأذب الزبون، ثم ابرحتفا  به، فتعزي

 .مس ويا  إدارة العلاقة مع الزبائن :ال رع الأول
ـــــــــــث يعتمـــــــــــد كـــــــــــل مســـــــــــتوت  ـــــــــــة، حي ـــــــــــة مســـــــــــتويات متكامل ـــــــــــتم عـــــــــــبر  لا  ـــــــــــائن ت ـــــــــــة مـــــــــــ  الزب إدارة العلاق
ــــــــــــى  ــــــــــــتي تركــــــــــــز عل ــــــــــــ  النجــــــــــــاح، هــــــــــــذا المســــــــــــتويات تشــــــــــــمل: الإدارة ابرســــــــــــ اتيجية ال ــــــــــــى ا خــــــــــــر لتحقي عل

ـــــــــــة الـــــــــــتي تهـــــــــــتم بتنفيـــــــــــذ وتابيـــــــــــ   اـــــــــــي  العلاقـــــــــــة مـــــــــــ  الز  ـــــــــــى المـــــــــــدت الاويـــــــــــل، الإدارة العملياتي بـــــــــــائن عل
ــــــــــــــتي تعتمــــــــــــــد علــــــــــــــى  ــــــــــــــة، والإدارة التحليليــــــــــــــة ال ــــــــــــــائن في الأاشــــــــــــــاة اليومي اســــــــــــــ اتيجيات العلاقــــــــــــــة مــــــــــــــ  الزب

   33ة ، صفح9104 فرحات،  تحليل بيااات الزبائن لتحسين الأداء وا اذ قرارات مدروسة
 :المس وى الاس راتيجي لإدارة العلاقة مع الزبائن أولا:

ـــــــــــــني المؤسســـــــــــــة برســـــــــــــ اتيجية شـــــــــــــاملة ومتكاملـــــــــــــة تركـــــــــــــز علـــــــــــــى جعـــــــــــــل  ـــــــــــــل هـــــــــــــذا المســـــــــــــتوت في تب يتم 
الزبــــــــــون محــــــــــور كــــــــــل الأاشــــــــــاة والإجــــــــــراءات داخـــــــــــل المؤسســــــــــة، فالهــــــــــدف الأساســــــــــي مــــــــــن إدارة العلاقـــــــــــات 

صـــــــــــبح موجهـــــــــــة قـــــــــــو الزبـــــــــــون بشـــــــــــكل كامـــــــــــل، يتضـــــــــــمن مـــــــــــ  الزبـــــــــــائن هـــــــــــو تحويـــــــــــل ال قافـــــــــــة المؤسســـــــــــية لت
ذلـــــــــــ  تاـــــــــــوير بـــــــــــرام  وخاـــــــــــ  طويلـــــــــــة الأمـــــــــــد تهـــــــــــدف إلى جـــــــــــذب الزبـــــــــــائن المـــــــــــربحين والحفـــــــــــا  علـــــــــــيهم، 
ـــــــــــائن تتفـــــــــــوق علـــــــــــى المنافســـــــــــين، وتعتمـــــــــــد  ت عـــــــــــد ابرســـــــــــ اتيجية في هـــــــــــذا المســـــــــــتوت تلـــــــــــ  قيمـــــــــــة  يـــــــــــزة للزب

ــــــــــاء علاقــــــــــة طويلــــــــــة الأمــــــــــد معهــــــــــم، هــــــــــذا العلاقــــــــــة  ــــــــــب أن تكــــــــــ ــــــــــى بن ــــــــــ  عل ــــــــــة علــــــــــى فهــــــــــم عمي ون مبني
ـــــــــ  هـــــــــذا  ـــــــــائن وتوقعـــــــــاتهم،  ـــــــــا يعـــــــــزز مـــــــــن قـــــــــدرتهم علـــــــــى تقـــــــــدلا منتجـــــــــات وخـــــــــدمات تل برحتياجـــــــــات الزب

 .ابرحتياجات بشكل متميز

 :المس وى العملياتي لإدارة العلاقة مع الزبائنثانيا: 

ل مـــــــــ  يركـــــــــز هـــــــــذا المســـــــــتوت علـــــــــى الجوااـــــــــب العمليـــــــــة لإدارة العلاقـــــــــة مـــــــــ  الزبـــــــــائن، حيـــــــــث يـــــــــتم التعامـــــــــ
ـــــــــــتم  ـــــــــــائن والـــــــــــدعم الفـــــــــــني، ي ـــــــــــل المبيعـــــــــــات وخدمـــــــــــة الزب الزبـــــــــــائن مـــــــــــن خـــــــــــلال اقـــــــــــاا اتصـــــــــــال متعـــــــــــددة م 
ــــــــــــــــــات بكفــــــــــــــــــاءة، م ــــــــــــــــــل اســــــــــــــــــت دام  اســــــــــــــــــت دام بر يــــــــــــــــــات وتابيقــــــــــــــــــات خاصــــــــــــــــــة لإدارة هــــــــــــــــــذا العملي
التكنولوجيـــــــــــــــا مـــــــــــــــن أجـــــــــــــــل القيـــــــــــــــام بالعمليـــــــــــــــات التجاريـــــــــــــــة، وإدارة قواعـــــــــــــــد بيااـــــــــــــــات الزبـــــــــــــــائن، وتحليـــــــــــــــل 

ـــــــــــائن مـــــــــــن خـــــــــــلال ســـــــــــلوكهم الشـــــــــــرائي، ويهـــــــــــد ـــــــــــة الزب ـــــــــــاتي في جـــــــــــوهرا إلى تحســـــــــــين تجرب ف المســـــــــــتوت العملي
تقـــــــــــدلا خـــــــــــدمات سصصـــــــــــة تتناســـــــــــب مـــــــــــ  احتياجـــــــــــاتهم الفرديـــــــــــة، كمـــــــــــا ي عـــــــــــد هـــــــــــذا المســـــــــــتوت بتســـــــــــهيل 
العمليـــــــــات الداخليـــــــــة للمؤسســـــــــة مـــــــــن خـــــــــلال دمـــــــــ  المعلومـــــــــات عـــــــــبر جميـــــــــ  الأقســـــــــام،  ـــــــــا يضـــــــــمن تـــــــــوفير 

 .استفساراتهماستجابة سريعة وفعالة لالبات الزبائن و 
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 :المس وى ال حليلي لإدارة العلاقة مع الزبائنا: لثثا
ــــــــــــائن مــــــــــــن مصــــــــــــادر  ــــــــــــات المتعلقــــــــــــة بالزب ــــــــــــل البياا ــــــــــــى جمــــــــــــ  وتحلي ــــــــــــز عل ــــــــــــتم ال كي في هــــــــــــذا المســــــــــــتوت ي
ستلفــــــــــــة، ســــــــــــواء كااــــــــــــت داخليــــــــــــة م ــــــــــــل تــــــــــــاري  الشــــــــــــراء والبيااــــــــــــات الماليــــــــــــة أو خارجيــــــــــــة م ــــــــــــل دراســــــــــــات 

ـــــــــــــة، ويـــــــــــــ ـــــــــــــد الســـــــــــــوق والمعلومـــــــــــــات الديموغرافي ـــــــــــــات لفهـــــــــــــم ســـــــــــــلو  الزبـــــــــــــائن، وتحدي ـــــــــــــل هـــــــــــــذا البياا تم تحلي
الأقســـــــــــام الســــــــــــوقية، وتاــــــــــــوير نمــــــــــــاذ  تنبؤيــــــــــــة تســــــــــــاعد المؤسســــــــــــة علــــــــــــى ا ــــــــــــاذ قــــــــــــرارات تســــــــــــويقية أك ــــــــــــر 
دقـــــــــة،  فالهـــــــــدف الرئيســـــــــي مـــــــــن هـــــــــذا المســـــــــتوت هـــــــــو تقـــــــــدلا تجربـــــــــة محســـــــــنة للزبـــــــــائن مـــــــــن خـــــــــلال  صـــــــــيص 

د مــــــــــن رلــــــــــا الزبــــــــــائن ووبرئهــــــــــم للمؤسســــــــــة،  الخــــــــــدمات والعــــــــــرو  بنــــــــــاء  علــــــــــى تحلــــــــــيلات دقيقــــــــــة،  ــــــــــا يزيــــــــــ
كمــــــــــا يســــــــــاعد هــــــــــذا المســــــــــتوت المؤسســــــــــة علــــــــــى تحســــــــــين اســــــــــ اتيجياتها التســــــــــويقية وزيــــــــــادة كفــــــــــاءة برا هــــــــــا 

 .التسويقية
 .أدوا  إدارة العلاقة مع الزبائن :ال رع الثاني

ا من خلال تحســــــين زبائنهتلعب أدوات إدارة العلاقة م  الزبائن دور ا حيوي ا في تعزيز التفاعل بين المؤســــــســــــات و 
تجربـة الزبــائن وزيــادة كفــاءة العمليــات، تســـــــــــــــاعــد هــذا الأدوات في جم  وتحليــل البيــااــات المتعلقــة بــالزبـائن،  ـا يمكن 
المؤســســات من فهم احتياجاتهم و صــيص الخدمات بشــكل أك ر فعالية، كما تســاهم في تحســين التواصــل وتســهيل 

د م  ائن، وبفضــل هذا الأدوات تســتاي  المؤســســات بناء علاقات طويلة الأمتقدلا حلول مبتكرة تل  توقعات الزب
زبائنها وتعزيز مســــــــتوت الوبرء وال قة،  ا يؤدي في النهاية إلى تحســــــــين الأداء العام وتحقي  أهداف النمو المســــــــتدام. 

 (Boujena & Machat, 2006, p. 22) :وسيتم التارق لهذا الأدوات فيما يلي

 مخزن البيانا : -0
ســـــــــــزن البيااـــــــــــات هـــــــــــو الجـــــــــــام تكنولـــــــــــوجي متاـــــــــــور يهـــــــــــدف إلى جمـــــــــــ  وتنلجـــــــــــيم كميـــــــــــات هائلـــــــــــة مـــــــــــن  

البيااـــــــــات مـــــــــن مصـــــــــادر متعـــــــــددة داخـــــــــل المؤسســـــــــة، ويعمــــــــــل هـــــــــذا النلجـــــــــام بشـــــــــكل متكامـــــــــل مـــــــــ  قواعــــــــــد 
ـــــــــــــ ـــــــــــــات المـــــــــــــوارد البشـــــــــــــرية، المبيعـــــــــــــات، المالي ـــــــــــــل قواعـــــــــــــد بياا ة، والمشـــــــــــــ يات، هـــــــــــــذا البيااـــــــــــــات الم تلفـــــــــــــة م 

ـــــــــــائن  ـــــــــــل ســـــــــــلو  الزب ـــــــــــنا  القـــــــــــرار بالوصـــــــــــول الفـــــــــــوري إلى المعلومـــــــــــات الضـــــــــــرورية لتحلي الم ـــــــــــزن يســـــــــــمح لص 
ـــــــــــــيح للمؤسســـــــــــــة تقـــــــــــــدلا خـــــــــــــدمات مت صصـــــــــــــة وتحســـــــــــــين اســـــــــــــ اتيجيات  وفهـــــــــــــم احتياجـــــــــــــاتهم، وهـــــــــــــذا يت

 .التسوي  استناد ا إلى بيااات دقيقة وشاملة

 أتم ة قوى البيع:  -3
بيــــــــــــ  أداة أساســــــــــــية لتحســــــــــــين كفــــــــــــاءة عمليــــــــــــات المبيعــــــــــــات مــــــــــــن خــــــــــــلال أ تــــــــــــة   ــــــــــــل أ تــــــــــــة قــــــــــــوت ال

ـــــــــــتم يـــــــــــدويا ، تشـــــــــــمل هـــــــــــذا الأداة تســـــــــــجيل بيااـــــــــــات الزبـــــــــــائن، إدارة الالبـــــــــــات،  الأاشـــــــــــاة الـــــــــــتي كااـــــــــــت ت
متابعـــــــــــــة الفــــــــــــــواتير، وتحليــــــــــــــل أداء المبيعــــــــــــــات، وتــــــــــــــوفر هـــــــــــــذا الأ تــــــــــــــة معلومــــــــــــــات دقيقــــــــــــــة ومحد ــــــــــــــة حــــــــــــــول 

علـــــــــــــى تقـــــــــــــدلا خـــــــــــــدمات أفضـــــــــــــل وزيـــــــــــــادة فعاليـــــــــــــة الحمـــــــــــــلات  الزبـــــــــــــائن،  ـــــــــــــا يســـــــــــــاعد فريـــــــــــــ  المبيعـــــــــــــات
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ــــــــــين المؤسســــــــــة والزبــــــــــون  ــــــــــة ب ــــــــــ  في تعزيــــــــــز العلاق ــــــــــوت البي ــــــــــة ق ــــــــــ  تســــــــــاهم أ ت التســــــــــويقية، بالإلــــــــــافة إلى ذل
 .من خلال توفير تجربة أك ر سلاسة وفعالية في التعامل

 أداة ال نقيب عن البيانا :  -2
قدمــــــــــــة تهــــــــــــدف إلى اســــــــــــت را  معلومــــــــــــات أداة التنقيــــــــــــب عــــــــــــن البيااــــــــــــات هــــــــــــي عمليــــــــــــة تحليليــــــــــــة مت

ــــــــــــــا بعمليــــــــــــــة البحــــــــــــــث في البيااــــــــــــــات أو  ذات قيمـــــــــــــة مــــــــــــــن كميــــــــــــــات كبــــــــــــــيرة مــــــــــــــن البيااــــــــــــــات، ت عــــــــــــــرف أيض 
ــــــــــــة قيمــــــــــــة،  ــــــــــــل البيااــــــــــــات الخــــــــــــام إلى معرف ــــــــــــة للمؤسســــــــــــات تحوي ــــــــــــيح هــــــــــــذا العملي ــــــــــــث تت اســــــــــــت راجها، حي

فيـــــــــة الـــــــــتي قـــــــــد فمـــــــــن خـــــــــلال تحليـــــــــل البيااـــــــــات يـــــــــتمكن المســـــــــت دمون مـــــــــن تحديـــــــــد الأنمـــــــــاا والعلاقـــــــــات الخ
ــــــــــا لـــــــــــ ي قصــــــــــد بالتنقيــــــــــب عــــــــــن البيااــــــــــات  David Hand بر تكـــــــــون مرئيــــــــــة بــــــــــدون هــــــــــذا الأداة. وفق 

"تحليــــــــــــل  موعـــــــــــــة مــــــــــــن الملاحلجـــــــــــــات بهــــــــــــدف إ ـــــــــــــاد علاقــــــــــــات حقيقيـــــــــــــة وتل ــــــــــــيص البيااـــــــــــــات باريقـــــــــــــة 
ــــــــــل  ــــــــــدة لأصــــــــــحابها". بمعــــــــــد  خــــــــــر، تعــــــــــني هــــــــــذا الأداة تحلي ــــــــــر ومفي ــــــــــث تكــــــــــون مفهومــــــــــة أك  ــــــــــدة، بحي جدي

لم زاـــــــــــة بركتشـــــــــــاف العلاقـــــــــــات والتوجهـــــــــــات الـــــــــــتي يصـــــــــــعب تحديـــــــــــدها باـــــــــــرق تقليديـــــــــــة، مـــــــــــن المعلومـــــــــــات ا
أجـــــــــل هـــــــــذا ت عـــــــــد أداة التنقيـــــــــب عـــــــــن البيااـــــــــات جـــــــــزء ا بر يتجـــــــــزأ مـــــــــن الجـــــــــام دعـــــــــم القـــــــــرار في إدارة العلاقـــــــــة 

، وتعتـــــــــــبر أداة لـــــــــــرورية لتحليـــــــــــل الكميـــــــــــات الهائلـــــــــــة مـــــــــــن البيااـــــــــــات الـــــــــــتي تنتجهـــــــــــا (CRM) مـــــــــــ  الزبـــــــــــائن
 :داخل المؤسسة. وتتم ل مهام أداة التنقيب عن البيااات فيالجم المعلومات 

: تتم ـــــــــــل هـــــــــــذا المهمــــــــــــة في تفســـــــــــير اتـــــــــــائ  نمـــــــــــوذ  التنقيــــــــــــب عـــــــــــن البيااـــــــــــات باريقــــــــــــة الوصـــــــــــ  -
شـــــــــــفافة وفعالـــــــــــة، وهـــــــــــذا مـــــــــــن خـــــــــــلال تقـــــــــــدلا وصـــــــــــ  دقيـــــــــــ  لخصـــــــــــائص البيااـــــــــــات المســـــــــــت رجة بحيـــــــــــث 

تـــــــــــائ  بشـــــــــــكل يســـــــــــمح با ـــــــــــاذ يمكـــــــــــن فهمهـــــــــــا بســـــــــــهولة، هـــــــــــذا الوصـــــــــــ  يســـــــــــاعد ا للـــــــــــين في تفســـــــــــير الن
 .قرارات أك ر دقة بناء  على البيااات

: التقــــــــــــدير يســــــــــــت دم لتحديــــــــــــد قيمــــــــــــة معينــــــــــــة بنــــــــــــاء  علــــــــــــى  موعــــــــــــة مــــــــــــن الخصــــــــــــائص ال قــــــــــــدير -
المتاحــــــــــــة. علــــــــــــى ســــــــــــبيل الم ــــــــــــال، يمكــــــــــــن تقــــــــــــدير مقــــــــــــدار الأمــــــــــــوال الــــــــــــتي ســــــــــــينفقها زو  علــــــــــــى منتجــــــــــــات 

راد واــــــــــو  الســـــــــــيارة الــــــــــتي يملكونهــــــــــا. في  ـــــــــــال معينــــــــــة، أو تقــــــــــدير دخـــــــــــل عائلــــــــــة اســــــــــتناد ا إلى وظيفـــــــــــة الأفــــــــــ
التســــــــــــوي  ي ســــــــــــت دم التقــــــــــــدير ل تيــــــــــــب الزبــــــــــــائن بحســــــــــــب أولويــــــــــــات معينــــــــــــة،  ــــــــــــا يمكــــــــــــن المؤسســــــــــــة مــــــــــــن 

 .تقدلا أفضل العرو  لأك ر الزبائن ا تملين

ـــــــــــــــــاء  علـــــــــــــــــى ال قســـــــــــــــــيم - ـــــــــــــــــائن إلى  موعـــــــــــــــــات متجااســـــــــــــــــة بن : يقصـــــــــــــــــد بالتقســـــــــــــــــيم تجزئـــــــــــــــــة الزب
ـــــــــــة سصصـــــــــــة تتناســـــــــــب مـــــــــــ  احتياجاتهـــــــــــا وتفضـــــــــــيلاتها، خصـــــــــــائص مشـــــــــــ كة، كـــــــــــل  موعـــــــــــة تتل قـــــــــــى معامل

وي ســــــــــــت دم هــــــــــــذا الأســــــــــــلوب في التســــــــــــوي  لتقــــــــــــدلا عــــــــــــرو  موجهــــــــــــة بشــــــــــــكل أفضــــــــــــل لكــــــــــــل  موعــــــــــــة، 
 .حيث يتجاوب أعضاء ا موعة الواحدة بشكل  ا ل للمحفزات التسويقية

: التصـــــــــــــــــني  يختلـــــــــــــــــ  عـــــــــــــــــن التقســـــــــــــــــيم في أاـــــــــــــــــه يهـــــــــــــــــتم بتجميـــــــــــــــــ  البيااـــــــــــــــــات في ال صـــــــــــــــــني  -
ـــــــــــــــات أكـــــــــــــــبر، حيـــــــــــــــث أن التصـــــــــــــــني  يـــــــــــــــؤدي إلى إاشـــــــــــــــاء  موعـــــــــــــــ ات متشـــــــــــــــابهة داخـــــــــــــــل  موعـــــــــــــــة بياا
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أو الابقـــــــــــــــــات، فتكـــــــــــــــــون البيااـــــــــــــــــات  (Clusters)  موعـــــــــــــــــات فرعيـــــــــــــــــة متجااســـــــــــــــــة تســـــــــــــــــمى بالعناقيـــــــــــــــــد
 .داخل كل  موعة متشابهة ولكنها  تل  عن ا موعات الأخرت

ـــــــــــؤ - ـــــــــــة أو ســـــــــــابقة، : التنبـــــــــــؤ يتعلـــــــــــ  بتوقـــــــــــ  الأحـــــــــــداث المســـــــــــتقبلية بنـــــــــــاء  علـــــــــــى بيال نب ـــــــــــات حالي اا
ـــــــــل أداء الفـــــــــرق في المباريـــــــــات  ـــــــــ  تحلي ـــــــــاراة ريالـــــــــية عـــــــــن طري ـــــــــائ  مب ـــــــــال، يمكـــــــــن التنبـــــــــؤ بنت ـــــــــى ســـــــــبيل الم  عل
ــــــــــ  مــــــــــا  ــــــــــات لتوق ــــــــــل اتجاهــــــــــات البياا ــــــــــى تحلي ــــــــــه يعتمــــــــــد عل ــــــــــ  عــــــــــن التقــــــــــدير في كوا ــــــــــؤ يختل الســــــــــابقة. التنب

 .سيحدث في المستقبل

ف إلى اكتشـــــــــــــاف المتغـــــــــــــيرات الـــــــــــــتي : وظيفـــــــــــــة الـــــــــــــرب  في التنقيـــــــــــــب عـــــــــــــن البيااـــــــــــــات تهـــــــــــــدالـــــــــــــربط -
ــــــــــــال في  ــــــــــــد القواعــــــــــــد الــــــــــــتي تحكــــــــــــم هــــــــــــذا العلاقــــــــــــات، فعلــــــــــــى ســــــــــــبيل الم  تــــــــــــرتب  ببعضــــــــــــها الــــــــــــبعا وتحدي
دراســــــــــة ســــــــــلو  الشــــــــــراء في ســــــــــوبر ماركــــــــــت، يمكــــــــــن ملاحلجــــــــــة أن الزبــــــــــائن الــــــــــذين يشــــــــــ ون الفواكــــــــــه غالب ــــــــــا 

ــــــــــــن المؤسســــــــــــة مــــــــــــن إاشــــــــــــاء روابــــــــــــ  بــــــــــــين المن كتي ــــــــــــا،  ــــــــــــا يم  تجــــــــــــات لتحســــــــــــين مــــــــــــا يشــــــــــــ ون الحليــــــــــــب أيض 
 .اس اتيجيات التسوي 

ــــــــــــــائنالإن رنــــــــــــــت - ، (CRM) : تعتــــــــــــــبر الإا اــــــــــــــت مــــــــــــــن أهــــــــــــــم الأدوات في إدارة العلاقــــــــــــــة مــــــــــــــ  الزب
تقــــــــــدم الإا اــــــــــت للمؤسســــــــــات العديــــــــــد إد حيــــــــــث تــــــــــوفر وســــــــــيلة فعالــــــــــة للتواصــــــــــل والتفاعــــــــــل مــــــــــ  الزبــــــــــائن. 

ــــــــــل التكــــــــــالي  التشــــــــــغيلية مــــــــــن خــــــــــلال ابرســــــــــتغناء عــــــــــ ــــــــــتي تشــــــــــمل تقلي ــــــــــات مــــــــــن المزايــــــــــا ال ن بعــــــــــا العملي
ــــــــــة المكلفــــــــــة م ــــــــــل المراســــــــــلات الورقيــــــــــة أو الزيــــــــــارات الميداايــــــــــة، كمــــــــــا تتــــــــــيح الإا اــــــــــت للمؤسســــــــــات  التقليدي
ــــــــــ  أقــــــــــاء  ــــــــــائن في ستل ــــــــــث يمكــــــــــن الوصــــــــــول إلى الزب توســــــــــي  ااــــــــــاق الســــــــــوق بشــــــــــكل غــــــــــير مســــــــــبوق، حي
ـــــــــــت في تحســـــــــــين جـــــــــــودة الخـــــــــــدمات المقدمـــــــــــة مـــــــــــ ـــــــــــ  تســـــــــــاهم الإا ا ـــــــــــى ذل ن العـــــــــــا  بســـــــــــهولة، عـــــــــــلاوة عل

خـــــــــلال تـــــــــوفير قنـــــــــوات اتصـــــــــال متعـــــــــددة، م ـــــــــل البريــــــــــد الإلكـــــــــ و  والدردشـــــــــة الحيـــــــــة، الـــــــــتي تســـــــــهل علــــــــــى 
الزبـــــــــــــائن الوصـــــــــــــول إلى الـــــــــــــدعم الفـــــــــــــني وابرستفســـــــــــــار عـــــــــــــن المنتجـــــــــــــات والخـــــــــــــدمات، بالإلـــــــــــــافة إلى ذلـــــــــــــ  
تزيــــــــــد الإا اــــــــــت مــــــــــن قيمــــــــــة العلاقــــــــــة مــــــــــ  الزبــــــــــائن مــــــــــن خــــــــــلال تــــــــــوفير مســــــــــتويات عاليــــــــــة مــــــــــن الســــــــــهولة 

يمكن للزبــــــــــــــــائن القيــــــــــــــــام بعمليــــــــــــــــات الشــــــــــــــــراء، تقــــــــــــــــدلا الشــــــــــــــــكاوت، أو الحصــــــــــــــــول علــــــــــــــــى والراحــــــــــــــــة، فــــــــــــــــ
المعلومـــــــــــات في أي وقـــــــــــت ومـــــــــــن أي مكـــــــــــان،  ـــــــــــا  عـــــــــــل تجربـــــــــــة التعامـــــــــــل مـــــــــــ  المؤسســـــــــــة أك ـــــــــــر جاذبيـــــــــــة، 
ومـــــــــــــ  ذلـــــــــــــ  مـــــــــــــن الضـــــــــــــروري أن تـــــــــــــدر  المؤسســـــــــــــات أن الإا اـــــــــــــت ليســـــــــــــت  ـــــــــــــرد أداة ســـــــــــــحرية لحـــــــــــــل 

ـــــــــــل  ـــــــــــب أن تكـــــــــــون جـــــــــــزء ا مـــــــــــن اســـــــــــ اتيجية شـــــــــــاملة جميـــــــــــ  المشـــــــــــاكل المتعلقـــــــــــة بالناـــــــــــاق والمبيعـــــــــــا ت، ب
تركـــــــــــز علـــــــــــى الزبـــــــــــون، حيـــــــــــث يـــــــــــتم دمـــــــــــ  الإا اـــــــــــت بفعاليـــــــــــة مـــــــــــ  بـــــــــــاقي الأدوات والسياســـــــــــات لتحقيـــــــــــ  

 .أهداف المؤسسة في بناء علاقات قوية ومستدامة م  الزبائن

: شـــــــــــهدت خدمـــــــــــة الزبـــــــــــائن تاـــــــــــور ا كبـــــــــــير ا منـــــــــــذ بدايـــــــــــة التســـــــــــعينيات، حيـــــــــــث مراكـــــــــــز الاتصـــــــــــال -
المؤسســـــــــــات تعتمـــــــــــد بشـــــــــــكل متزايـــــــــــد علـــــــــــى مراكـــــــــــز ابرتصـــــــــــال كـــــــــــ داة رئيســـــــــــية للتواصـــــــــــل مـــــــــــ   أصـــــــــــبحت

الزبـــــــــــائن، إذ  صـــــــــــص هـــــــــــذا المراكـــــــــــز مواقـــــــــــ  سصصـــــــــــة للتعامـــــــــــل مـــــــــــ  قضـــــــــــايا الزبـــــــــــائن م ـــــــــــل الشـــــــــــكاوت، 
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ابرستفســـــــــــــارات، الم ـــــــــــــاوف، ولـــــــــــــمااات المنتجـــــــــــــات، وت عتـــــــــــــبر مراكـــــــــــــز ابرتصـــــــــــــال الحدي ـــــــــــــة مز  ـــــــــــــا مـــــــــــــن 
ـــــــــــــل  ـــــــــــــة، م  ـــــــــــــارة التكنولوجيـــــــــــــا التقليدي ـــــــــــــت، بعب ـــــــــــــتي توفرهـــــــــــــا الإا ا ـــــــــــــة ال ـــــــــــــ ، مـــــــــــــ  التاـــــــــــــورات الحدي  الهوات

ــــــــــــدة تعــــــــــــزز مــــــــــــن التفاعــــــــــــل بــــــــــــين  أخــــــــــــرت تتضــــــــــــمن مراكــــــــــــز ابرتصــــــــــــال واجهــــــــــــات ووســــــــــــائل اتصــــــــــــال جدي
 .الزبائن والمؤسسات،  ا يسهم في تحسين جودة الخدمة المقدمة

 يتكــــــــــــون الجــــــــــــام مراكــــــــــــز ابرتصــــــــــــال مــــــــــــن مركــــــــــــز تليفــــــــــــو  متكامــــــــــــل ومــــــــــــوز   لي مت صــــــــــــص يتضــــــــــــمن
موزعـــــــــــــات صـــــــــــــوتية، موزعـــــــــــــات ويـــــــــــــب، موزعـــــــــــــات بريديـــــــــــــة، بالإلـــــــــــــافة إلى الجـــــــــــــم متقدمـــــــــــــة للوصـــــــــــــول إلى 
ـــــــــــين الهـــــــــــات  وستلـــــــــــ   ـــــــــــ دارة العلاقـــــــــــة ب التابيقـــــــــــات وقواعـــــــــــد البيااـــــــــــات الموجـــــــــــودة. يقـــــــــــوم هـــــــــــذا النلجـــــــــــام ب
التابيقـــــــــات،  ـــــــــا يســـــــــهل عمليـــــــــة التفاعـــــــــل مـــــــــ  الزبـــــــــائن بشـــــــــكل فعـــــــــال. يلعـــــــــب هـــــــــذا النلجـــــــــام دور ا حاسم ـــــــــا 

ــــــــــون في ش صــــــــــنة  ــــــــــد كــــــــــل اتصــــــــــال معلومــــــــــات شــــــــــاملة عــــــــــن الزب ــــــــــث ي لجهــــــــــر عن ــــــــــائن، حي العلاقــــــــــة مــــــــــ  الزب
المتصـــــــــــــل، م ـــــــــــــل تـــــــــــــاري  الشـــــــــــــراء والشـــــــــــــكاوت الســـــــــــــابقة، بصـــــــــــــفة أوتوماتيكيـــــــــــــة. هـــــــــــــذا يتـــــــــــــيح للموظـــــــــــــ  
ـــــــــد مـــــــــن  ـــــــــون،  ـــــــــا يعـــــــــزز مـــــــــن جـــــــــودة العلاقـــــــــة ويزي تقـــــــــدلا خدمـــــــــة سصصـــــــــة تتناســـــــــب مـــــــــ  احتياجـــــــــات الزب

 .رلا الزبائن

  .يا إدارة العلاقة مع الزبائنتكنولوج :ال رع الثالث

ـــــــــــــــائن ـــــــــــــــة مـــــــــــــــ  الزب ـــــــــــــــا إدارة العلاق ـــــــــــــــل إ (CRM) تكنولوجي ـــــــــــــــ   حـــــــــــــــدة   الركـــــــــــــــائز الأساســـــــــــــــية في تحقي
ـــــــــــين المؤسســـــــــــة وزبائنهـــــــــــا، حيـــــــــــث تلعـــــــــــب هـــــــــــذا التكنولوجيـــــــــــا دور ا محوري ـــــــــــا  التكامـــــــــــل والتفاعـــــــــــل المســـــــــــتمر ب

ــــــــــائ ــــــــــى فهــــــــــم ســــــــــلوكيات الزب ــــــــــتي تســــــــــاعد عل ــــــــــات الضــــــــــ مة ال ــــــــــل البياا ن واحتياجــــــــــاتهم،  ــــــــــا في جمــــــــــ  وتحلي
ــــــــــا لتفضــــــــــيلات كــــــــــل زبــــــــــون. وتشــــــــــمل  ــــــــــن المؤسســــــــــات مــــــــــن تحســــــــــين جــــــــــودة الخــــــــــدمات و صيصــــــــــها وفق  يمكتي

، صففففففففففة   9104)فرحفففففففففف ت،  تكنولوجيــــــــــا إدارة العلاقــــــــــة مــــــــــ  الزبــــــــــائن  لا ــــــــــة أاــــــــــوا  رئيســــــــــية مــــــــــن الأالجمــــــــــة

34) 
 ال شغيلية:   أولا: ال كنولوجيا
تكنولوجيـــــــــــــات التشـــــــــــــغيلية العمـــــــــــــود الفقـــــــــــــري لإدارة العلاقـــــــــــــة مـــــــــــــ  الزبـــــــــــــائن، حيـــــــــــــث تركـــــــــــــز تعتـــــــــــــبر ال

ـــــــــــــين المؤسســـــــــــــة وزبائنهـــــــــــــا. تعتمـــــــــــــد هـــــــــــــذا  ـــــــــــــة ب ـــــــــــــة في التعـــــــــــــاملات اليومي علـــــــــــــى تحســـــــــــــين الكفـــــــــــــاءة والفعالي
ــــــــــات علــــــــــى أالجمــــــــــة أ تــــــــــة قــــــــــوت البيــــــــــ  الــــــــــتي تتــــــــــيح تتبــــــــــ  مراحــــــــــل المبيعــــــــــات بشــــــــــكل  (SFA) التكنولوجي

ق البيعيـــــــــــــة وصـــــــــــــوبر  إلى إ ـــــــــــــام الصـــــــــــــفقات، كمـــــــــــــا تشـــــــــــــمل الجـــــــــــــم دعـــــــــــــم  لي، بـــــــــــــدء ا مـــــــــــــن توليـــــــــــــد الفـــــــــــــر 
ــــــــــن المؤسســــــــــة مــــــــــن تقــــــــــدلا خــــــــــدمات مــــــــــا بعــــــــــد البيــــــــــ  بكفــــــــــاءة عاليــــــــــة، مــــــــــن  (CSS) العمــــــــــلاء كتي الــــــــــتي   

ســــــــــــواء   خـــــــــــلال هــــــــــــذا التكنولوجيــــــــــــات يمكـــــــــــن للمؤسســــــــــــة توحيــــــــــــد جميـــــــــــ  اقــــــــــــاا ابرتصــــــــــــال مـــــــــــ  الزبــــــــــــائن
ــــــــــــــت ــــــــــــــد الإلكــــــــــــــ و ، أو الإا ا ــــــــــــــت عــــــــــــــبر الهــــــــــــــات ، البري ــــــــــــــيح في كاا  الجــــــــــــــام واحــــــــــــــد متكامــــــــــــــل،  ــــــــــــــا يت

ــــــــــــاري  تعــــــــــــاملاتهم. هــــــــــــذا التكامــــــــــــل يســــــــــــاعد في  ــــــــــــائن وت للمــــــــــــوظفين الوصــــــــــــول الفــــــــــــوري إلى معلومــــــــــــات الزب
تحســــــــــــــين جــــــــــــــودة الخدمــــــــــــــة المقدمــــــــــــــة، حيــــــــــــــث يمكــــــــــــــن للمــــــــــــــوظفين تقــــــــــــــدلا اســــــــــــــتجابات ســــــــــــــريعة ودقيقــــــــــــــة 
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للزبـــــــــــــائن،  ـــــــــــــا يزيــــــــــــــد مـــــــــــــن رلـــــــــــــاهم ويعــــــــــــــزز وبرءهـــــــــــــم للمؤسســـــــــــــة، بالإلــــــــــــــافة علـــــــــــــى ذلـــــــــــــ  تســــــــــــــاعد 
التكنولوجيــــــــــــــات التشــــــــــــــغيلية في تقليــــــــــــــل التكــــــــــــــالي  التشــــــــــــــغيلية مــــــــــــــن خــــــــــــــلال تقليــــــــــــــل الحاجــــــــــــــة للتــــــــــــــدخل 

 .اليدوي في العمليات الروتينية،  ا يتيح للمؤسسة تركيز جهودها على تحسين تجربة الزبائن
 ال كنولوجيا  المساعدة: ثانيا: 

ـــــــــــــــين ست ـــــــــــــــى تحســـــــــــــــين التعـــــــــــــــاون والتنســـــــــــــــي  ب ـــــــــــــــات المســـــــــــــــاعدة عل لـــــــــــــــ  أقســـــــــــــــام تركـــــــــــــــز التكنولوجي
المؤسســـــــــة،  ـــــــــا يعـــــــــزز مــــــــــن قـــــــــدرتها علـــــــــى تقــــــــــدلا خدمـــــــــة متكاملـــــــــة للزبــــــــــائن، تعمـــــــــل هـــــــــذا التكنولوجيــــــــــات 
علـــــــــى تســـــــــهيل تـــــــــدف  المعلومـــــــــات بـــــــــين الأقســـــــــام م ـــــــــل التســـــــــوي ، المبيعـــــــــات، وخدمـــــــــة العمـــــــــلاء،  ـــــــــا يتـــــــــيح 
ــــــــــون ــــــــــى ســــــــــبيل الم ــــــــــال، إذا قــــــــــدم زب  للمؤسســــــــــة تقــــــــــدلا اســــــــــتجابات متســــــــــقة وفعالــــــــــة لالبــــــــــات الزبــــــــــائن. عل
شــــــــــكوت إلى قســــــــــم خدمــــــــــة الزبــــــــــائن، فــــــــــ ن المعلومــــــــــات المتعلقــــــــــة بهــــــــــذا الشــــــــــكوت تصــــــــــبح متاحــــــــــة لقســــــــــم 
المبيعـــــــــــــات والتســـــــــــــوي ،  ـــــــــــــا يســـــــــــــاعد علـــــــــــــى تجنـــــــــــــب التكـــــــــــــرار وتقـــــــــــــدلا حلـــــــــــــول ســـــــــــــريعة. التكنولوجيـــــــــــــات 
المســـــــــــــــاعدة تتضـــــــــــــــمن أدوات البريـــــــــــــــد الإلكـــــــــــــــ و ، تابيقـــــــــــــــات المراســـــــــــــــلة الفوريـــــــــــــــة، ومنصـــــــــــــــات التواصـــــــــــــــل 

فر قنـــــــــوات تواصـــــــــل مباشـــــــــرة وســــــــــريعة بـــــــــين المؤسســـــــــة وزبائنهـــــــــا. مـــــــــن خـــــــــلال هــــــــــذا ابرجتمـــــــــاعي، الـــــــــتي تـــــــــو 
ــــــــــد مــــــــــن التفاعــــــــــل  الأدوات يمكــــــــــن للمؤسســــــــــة التفاعــــــــــل مــــــــــ  الزبــــــــــائن بشــــــــــكل ش صــــــــــي ومباشــــــــــر،  ــــــــــا يزي
ـــــــــــــات في جمـــــــــــــ   ـــــــــــــ  تســـــــــــــاعد هـــــــــــــذا التكنولوجي ـــــــــــــين الاـــــــــــــرفين، بالإلـــــــــــــافة إلى ذل ويعـــــــــــــزز مـــــــــــــن العلاقـــــــــــــة ب

ــــــــــاء  علــــــــــى ملاحلجــــــــــات الزبــــــــــائن بشــــــــــكل مســــــــــتمر،  ــــــــــا يتــــــــــيح ل لمؤسســــــــــة تحســــــــــين خــــــــــدماتها ومنتجاتهــــــــــا بن
 .تل  الملاحلجات، وبالتالي تعزيز رلا الزبائن ووبرئهم

 .ال كنولوجيا  ال حليليةثالثا: 
ا في إدارة العلاقــة م  الزبــائن، حيــث تعتمــد على  ا وتقــدمــ    ــل التكنولوجيــات التحليليــة الجــااــب الأك ر تعقيــد 

، من ســــت لاق ر ت قيمة تســــاعد في تحســــين اســــ اتيجيات التســــوي  والمبيعاتتحليل كميات كبيرة من البيااات بر
  التي تجم  و زن كميات هائلة من البيااات Data Warehousesخلال است دام أدوات م ل سازن البيااات  

من مصـــادر متعددة، يمكن للمؤســـســـة الحصـــول على صـــورة شـــاملة عن ســـلوكيات الزبائن واحتياجاتهم، إلـــافة إلى 
  التي ت ســــــت دم برســــــت را  أنماا وعلاقات سفية بين Data Miningل  توجد أدوات التنقيب عن البيااات  ذ

البيااات،  ا يســــــــــــــاعد في التنبؤ بتوجهات الزبائن المســــــــــــــتقبلية وتحديد الفرق التســــــــــــــويقية الجديدة. هذا الأدوات 
ين،  ا يزيد من للزبائن ا تملين والحالي التحليلية  كن المؤســـســـة من  صـــيص العرو  والخدمات بشـــكل أك ر دقة

فعاليتها التنافســــــــية، كما تســــــــاهم التكنولوجيات التحليلية في تحســــــــين قرارات الإدارة من خلال توفير بيااات دقيقة 
ومو وقة تدعم التنبؤ بالمبيعات، وتحديد العملاء الأك ر قيمة، وتقليل معدل التســــرب من قاعدة الزبائن. باختصــــار، 

 ذا التكنولوجيات أداة أساسية لفهم الزبائن بشكل أعم  وتحقي  نجاح مستدام في إدارة العلاقة معهم.تعد ه
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  .مرا ل إدارة العلاقة مع الزبائنالرابع: المطلب 
لتنفيــــــــــذ اســــــــــ اتيجية إدارة العلاقــــــــــة مــــــــــ  الزبــــــــــائن،  ــــــــــب اتبــــــــــا   موعــــــــــة مــــــــــن الخاــــــــــوات الــــــــــتي تســــــــــاهم 

 من هذا ابرس اتيجية أرب  خاوات رئيسية، وهي:في تحقي  أهداف المؤسسة، حيث تتض
أوبر  تشـــــــــكيل علاقـــــــــة مـــــــــ  الزبـــــــــائن مـــــــــن خـــــــــلال تحديـــــــــد هـــــــــويتهم وتقـــــــــدلا قيمـــــــــة مضـــــــــافة تتفـــــــــوق علـــــــــى 

 .المنافسين
 اايـــــــــــا  تحديــــــــــــد الأهــــــــــــداف والغــــــــــــر  مــــــــــــن العلاقــــــــــــة، م ــــــــــــل تحســــــــــــين فعاليــــــــــــة التســــــــــــوي  وزيــــــــــــادة قيمــــــــــــة  
 .الزبون
يم الأداء وتحليـــــــــــل مـــــــــــدت نجـــــــــــاح العلاقـــــــــــة في تحقيـــــــــــ   ال ـــــــــــا  الحكـــــــــــم علـــــــــــى العلاقـــــــــــة مـــــــــــن خـــــــــــلال تقيـــــــــــ 

 الأهداف
وأخــــــــــــيرا ، عمليــــــــــــة التحســــــــــــين بنــــــــــــاء  علــــــــــــى اتــــــــــــائ  التقيــــــــــــيم لتحســــــــــــين جــــــــــــودة العلاقــــــــــــة وزيــــــــــــادة رلــــــــــــا  

   01، صفحة 2496 بنداودية،  .الزبائن. وفيما يلي سيتم التفصيل في كل مرحلة

 .شكيل العلاقة مع الزبونمر لة تول: ال رع الأ
عمليـــــــــــة تشـــــــــــكيل علاقـــــــــــة مـــــــــــ  الزبـــــــــــون هـــــــــــي المرحلـــــــــــة الأولى في إدارة العلاقـــــــــــة مـــــــــــ  الزبـــــــــــون، وتبـــــــــــدأ إن 

ــــــــــات  ــــــــــل بياا ــــــــــ  جمــــــــــ  وتحلي ــــــــــذين تســــــــــتهدفهم المؤسســــــــــة، يتالــــــــــب ذل ــــــــــائن ال ــــــــــة الدقيقــــــــــة للزب ــــــــــد الهوي بتحدي
ـــــــــــــل العمـــــــــــــر، الجـــــــــــــن ، المســـــــــــــتوت التعليمـــــــــــــي، وا ـــــــــــــائن ا تملـــــــــــــين، م  برهتمامـــــــــــــات، حـــــــــــــول خصـــــــــــــائص الزب

حيــــــــــث يــــــــــتم اســــــــــت دام هــــــــــذا البيااــــــــــات لتحديــــــــــد شــــــــــرائح الســــــــــوق الم تلفــــــــــة الــــــــــتي تتوافــــــــــ  مــــــــــ  منتجــــــــــات 
أو خــــــــــــدمات المؤسســــــــــــة، بعــــــــــــد تحديــــــــــــد الف ــــــــــــة المســــــــــــتهدفة،  ــــــــــــب ال كيــــــــــــز علــــــــــــى تقــــــــــــدلا قيمــــــــــــة مضــــــــــــافة 
تتفـــــــــــوق علـــــــــــى مـــــــــــا يقدمـــــــــــه المنافســـــــــــون، م ـــــــــــل تحســـــــــــين جـــــــــــودة المنتجـــــــــــات، وتقـــــــــــدلا عـــــــــــرو  سصصــــــــــــة، 

ريــــــــــــدة للزبــــــــــــائن، الهــــــــــــدف هــــــــــــو بنــــــــــــاء  قــــــــــــة قويــــــــــــة مــــــــــــ  الزبــــــــــــائن مــــــــــــن خــــــــــــلال تلبيــــــــــــة وتاــــــــــــوير تجــــــــــــارب ف
ــــــــــــون علــــــــــــى المــــــــــــدت الاويــــــــــــل، وهــــــــــــذا  احتياجــــــــــــاتهم وتوقعــــــــــــاتهم،  ــــــــــــا يعــــــــــــزز العلاقــــــــــــة بــــــــــــين المؤسســــــــــــة والزب
ــــــــــــــا تاــــــــــــــوير اســــــــــــــ اتيجيات فعالــــــــــــــة للتواصــــــــــــــل والتفاعــــــــــــــل مــــــــــــــ  الزبــــــــــــــائن، م ــــــــــــــل الحمــــــــــــــلات  يتالــــــــــــــب أيض 

ـــــــــــبرام  ال و  ـــــــــــة، وطـــــــــــرق التواصـــــــــــل المباشـــــــــــرة. مـــــــــــن خـــــــــــلال هـــــــــــذا الخاـــــــــــوات التســـــــــــويقية الش صـــــــــــية، وال ي
 .السابقة الذكر تسعى المؤسسة إلى جذب الزبائن المناسبين وت سي  علاقة قوية منذ البداية

 .مر لة تحديد الأهداف الثاني:ال رع 
 ــــــــــــب علــــــــــــى المؤسســــــــــــة ولــــــــــــ  أهــــــــــــداف اســــــــــــ اتيجية والــــــــــــحة لإدارة العلاقــــــــــــة مــــــــــــ  الزبــــــــــــائن، ويبــــــــــــدأ 

ـــــــــل ذلـــــــــ  بتحديـــــــــد الأ ـــــــــتي ترغـــــــــب المؤسســـــــــة في تحقيقهـــــــــا مـــــــــن خـــــــــلال علاقاتهـــــــــا مـــــــــ  الزبـــــــــائن، م  هـــــــــداف ال
ـــــــــــــا  زيــــــــــــادة وبرء الزبــــــــــــائن، تحســـــــــــــين تجربــــــــــــة العمــــــــــــلاء، وزيـــــــــــــادة حجــــــــــــم المبيعــــــــــــات، تشـــــــــــــمل الأهــــــــــــداف أيض 
تحســــــــــين فعاليــــــــــة اســــــــــ اتيجيات التســــــــــوي  وتعزيــــــــــز قيمــــــــــة الزبــــــــــون، مــــــــــن خــــــــــلال فهــــــــــم أعمــــــــــ  برحتياجاتــــــــــه 
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داف أيضــــــــــــا إاشـــــــــــاء قـــــــــــيم متبادلــــــــــــة بـــــــــــين المؤسســــــــــــة والزبـــــــــــائن، م ــــــــــــل وتوقعاتـــــــــــه، يمكـــــــــــن أن تشــــــــــــمل الأهـــــــــــ
تقــــــــــدلا خــــــــــدمات سصصـــــــــــة تتماشــــــــــى مــــــــــ  احتياجـــــــــــات الزبــــــــــائن، بينمــــــــــا يســـــــــــتفيد الزبــــــــــائن مــــــــــن العـــــــــــرو  
الحصــــــــــرية والميــــــــــزات الخاصــــــــــة، ومــــــــــن الضــــــــــروري أيضــــــــــا تحديــــــــــد معــــــــــايير قيــــــــــاس الأداء لقيــــــــــاس مــــــــــدت تحقيــــــــــ  

ل، والمبيعــــــــــات الناتجــــــــــة عــــــــــن العلاقــــــــــة إن تحديــــــــــد الأهــــــــــداف، م ــــــــــل معــــــــــدل رلــــــــــا الزبــــــــــائن، مســــــــــتوت التفاعــــــــــ
ــــــــــــــدعم نمــــــــــــــو  ــــــــــــــ  اتــــــــــــــائ  ملموســــــــــــــة ت الأهــــــــــــــداف بولــــــــــــــوح يســــــــــــــاعد في توجيــــــــــــــه جهــــــــــــــود المؤسســــــــــــــة وتحقي

 .واستدامة العلاقة م  الزبائن

 .مر لة الحكم على العلاقة: ال رع الثالث
 يير،المعـــــــــــاتشــــــــــمل هــــــــــذا المرحلــــــــــة تقيــــــــــيم العلاقـــــــــــة بــــــــــين المؤسســــــــــة والزبــــــــــون بنـــــــــــاء  علــــــــــى  موعــــــــــة مــــــــــن 

تبـــــــــــدأ هـــــــــــذا المرحلـــــــــــة لأمــــــــــــ  وتحليـــــــــــل البيااـــــــــــات المتعلقـــــــــــة بالعلاقــــــــــــة، م ـــــــــــل اتـــــــــــائ  اســـــــــــتالاعات الــــــــــــرأي، 
مراجعـــــــــــــــــات الزبـــــــــــــــــائن، ومؤشـــــــــــــــــرات الأداء الرئيســـــــــــــــــية م ـــــــــــــــــل معـــــــــــــــــدل ابرحتفـــــــــــــــــا  بـــــــــــــــــالعملاء، واســـــــــــــــــبة 
الشـــــــــــكاوت، ومؤشـــــــــــرات رلـــــــــــا الزبـــــــــــائن، حيـــــــــــث يـــــــــــتم اســـــــــــت دام هـــــــــــذا البيااـــــــــــات لتقيـــــــــــيم مـــــــــــدت فعاليـــــــــــة 

ـــــــــــــ  ابرســـــــــــــ اتيجيات ا ـــــــــــــ  فحـــــــــــــص مـــــــــــــدت تحقي ـــــــــــــب ذل ـــــــــــــ  الأهـــــــــــــداف المرســـــــــــــومة، ويتال لمعتمـــــــــــــدة في تحقي
ـــــــــائن ووبرئهـــــــــم.  ـــــــــدها ســـــــــابق ا، وفهـــــــــم مـــــــــدت ت  يرهـــــــــا علـــــــــى رلـــــــــا الزب ـــــــــتي تم تحدي ـــــــــة ال العلاقـــــــــة للقـــــــــيم المتبادل
ـــــــــــى  ـــــــــــة الأداء مـــــــــــ  الأهـــــــــــداف ا ـــــــــــددة والتعـــــــــــرف عل ـــــــــــا مقارا ـــــــــــة أيض  ـــــــــــى العلاق ـــــــــــة الحكـــــــــــم عل تشـــــــــــمل عملي

هــــــــــذا التقييمــــــــــات يمكــــــــــن تحديــــــــــد مــــــــــا إذا كااــــــــــت العلاقــــــــــة ااجحــــــــــة  اقــــــــــاا القــــــــــوة والضــــــــــع . مــــــــــن خــــــــــلال
 .وتحق  الفوائد المرجوة، أو إذا كان هنا  حاجة لإجراء تحسينات

 .مر لة ال حسين ال رع الرابع:
عمليـــــــــة التحســـــــــين تركـــــــــز علـــــــــى إجـــــــــراء تعـــــــــديلات بنــــــــــاء  علـــــــــى اتـــــــــائ  تقيـــــــــيم العلاقـــــــــة مـــــــــ  الزبــــــــــون، 

ر خاــــــــــة تحســــــــــين تشــــــــــمل تغيــــــــــيرات في ابرســــــــــ اتيجيات بعــــــــــد تحديــــــــــد اقــــــــــاا القــــــــــوة والضــــــــــع ، يــــــــــتم تاــــــــــوي
والخـــــــــــــدمات المقدمـــــــــــــة، وقـــــــــــــد تشـــــــــــــمل التحســـــــــــــينات تعـــــــــــــديل اســـــــــــــ اتيجيات التســـــــــــــوي ، تحســـــــــــــين جـــــــــــــودة 
ـــــــــــا  المنتجـــــــــــات أو الخـــــــــــدمات، وتاـــــــــــوير طـــــــــــرق تواصـــــــــــل أك ـــــــــــر فعاليـــــــــــة مـــــــــــ  الزبـــــــــــائن، ويتضـــــــــــمن ذلـــــــــــ  أيض 

ــــــــــدة، وتحســــــــــين تج ــــــــــائن مــــــــــن خــــــــــلال تقــــــــــدلا عــــــــــرو  جدي ــــــــــز التفاعــــــــــل مــــــــــ  الزب ــــــــــوفير تعزي ــــــــــة العمــــــــــلاء، وت رب
ــــــــــادة وبرئهــــــــــم،  ــــــــــا يســــــــــاهم في  ــــــــــائن وزي ــــــــــز رلــــــــــا الزب دعــــــــــم أفضــــــــــل، إن الهــــــــــدف مــــــــــن التحســــــــــين هــــــــــو تعزي
تعزيـــــــــــز العلاقـــــــــــة وبنـــــــــــاء  قـــــــــــة أكـــــــــــبر. يـــــــــــتم تنفيـــــــــــذ التحســـــــــــينات بشـــــــــــكل تـــــــــــدر ي ومراقبـــــــــــة ت  يرهـــــــــــا علـــــــــــى 

ت  يرهــــــــــا  العلاقــــــــــة لضــــــــــمان تحقيــــــــــ  اتــــــــــائ  إ ابيــــــــــة، ويشــــــــــمل ذلــــــــــ  مراجعــــــــــة مســــــــــتمرة للتعــــــــــديلات وتقيــــــــــيم
 .على الأداء، وإجراء تعديلات إلافية إذا لزم الأمر لضمان استمرارية التحسين
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 المبحث الثالث: الدراسا  السابقة وعلاق ها بالدراسة الحالية.

تعتــــــــــــبر الدراســــــــــــات الســــــــــــابقة أحــــــــــــد الأعمــــــــــــدة الأساســــــــــــية في البحــــــــــــث العلمــــــــــــي حيــــــــــــث   ــــــــــــل الركيــــــــــــزة 
ـــــــــــني الباحـــــــــــث عليهـــــــــــا دراســـــــــــته لتكـــــــــــون أ ـــــــــــتي يب ـــــــــــة. إذ تســـــــــــاعد الدراســـــــــــات الســـــــــــابقة ال ـــــــــــوة ومو وقي ـــــــــــر ق ك 

ــــــــــة  ــــــــــد الفجــــــــــوات البح ي ــــــــــه مــــــــــن تحدي ــــــــــتي ســــــــــبقته  ــــــــــا يمكن ــــــــــة ال الباحــــــــــث في التعــــــــــرف علــــــــــى الجهــــــــــود البح ي
الـــــــــــتي   تعـــــــــــال بعـــــــــــد، وبالتـــــــــــالي يســـــــــــاهم ذلـــــــــــ  في صـــــــــــياغة مشـــــــــــكلة البحـــــــــــث بشـــــــــــكل والـــــــــــح ومحـــــــــــدد،  

تقــــــــــدم لـــــــــــه الأدوات والمفـــــــــــاهيم  كمــــــــــا  ـــــــــــنح الدراســـــــــــات الســــــــــابقة الباحـــــــــــث قاعـــــــــــدة معرفيــــــــــة قويـــــــــــة حيـــــــــــث
والأســــــــــــاليب الــــــــــــتي يمكنــــــــــــه اســــــــــــت دامها أو تاويرهــــــــــــا لتتناســــــــــــب مــــــــــــ  مولــــــــــــو  بح ــــــــــــه، كمــــــــــــا أن مراجعــــــــــــة 
الدراســـــــــــــات الســـــــــــــابقة تســـــــــــــاعد الباحـــــــــــــث علـــــــــــــى فهـــــــــــــم الســـــــــــــياق العـــــــــــــام لمولـــــــــــــوعه مـــــــــــــن خـــــــــــــلال فهـــــــــــــم 

ا في ابرتجاهـــــــــــات النلجريـــــــــــة والتابيقيـــــــــــة والتحـــــــــــديات الـــــــــــتي واجهـــــــــــت البـــــــــــاح ين ا خـــــــــــرين وهـــــــــــو مـــــــــــا يســـــــــــاعد
 .تفادي تكرار الأخااء أو المعوقات التي ربما واجهوها

كمــــــــــــا تســــــــــــاهم الدراســــــــــــات الســــــــــــابقة في توســــــــــــي   ــــــــــــال الباحــــــــــــث مــــــــــــن خــــــــــــلال اســــــــــــتعرا  ستلــــــــــــ  
النلجريـــــــــــات والنمــــــــــــاذ  الـــــــــــتي تناولــــــــــــت مولـــــــــــو  البحــــــــــــث مــــــــــــا يســـــــــــاعدا علــــــــــــى اختيـــــــــــار الإطــــــــــــار النلجــــــــــــري 

ـــــــــائ  الـــــــــتي  ـــــــــيح لـــــــــه فرصـــــــــة مقاراـــــــــة النت توصـــــــــل إليهـــــــــا ا خـــــــــرون بمـــــــــا يمكـــــــــن أن الأاســـــــــب لدراســـــــــته، كمـــــــــا تت
يتوصــــــــــل إليــــــــــه هــــــــــو مــــــــــن خــــــــــلال دراســــــــــته،  ــــــــــا يضــــــــــفي قيمــــــــــة إلــــــــــافية إلى بح ــــــــــه مــــــــــن حيــــــــــث المصــــــــــداقية 
ــــــــــــــاه  أو  ــــــــــــــد المن ــــــــــــــا في تحدي والمو وقيــــــــــــــة، ومــــــــــــــن جهــــــــــــــة أخــــــــــــــرت تلعــــــــــــــب الدراســــــــــــــات الســــــــــــــابقة دورا جوهري

ــــــــــــ  أهــــــــــــداف البحــــــــــــث، حيــــــــــــث يســــــــــــتفي د الباحــــــــــــث الأســــــــــــاليب البح يــــــــــــة والأدوات الأك ــــــــــــر فعاليــــــــــــة لتحقي
 .من المناه  التي أ بتت نجاحها في معالجة مولوعات  ا لة

ــــــــــــبرز  ــــــــــــري الدراســــــــــــة، كمــــــــــــا ت كمــــــــــــا أن الدراســــــــــــات الســــــــــــابقة تســــــــــــاهم في تــــــــــــوفير مصــــــــــــادر ومراجــــــــــــ  ت 
اقــــــــــاا التشـــــــــــابه وابرخـــــــــــتلاف بـــــــــــين البحــــــــــوث،  ـــــــــــا يســـــــــــاعد الباحـــــــــــث علــــــــــى تقـــــــــــدلا تحليـــــــــــل اقـــــــــــدي قـــــــــــد 

لدراســـــــــــــات الســـــــــــــابقة يســـــــــــــتاي  الباحـــــــــــــث رســـــــــــــم يلجهـــــــــــــر مـــــــــــــدت ابتكـــــــــــــارا وإلـــــــــــــافته العلميـــــــــــــة، فبفضـــــــــــــل ا
خارطــــــــــة طريــــــــــ  والـــــــــــحة لدراســــــــــته، حيــــــــــث تســـــــــــاعدا في تحديــــــــــد الأهــــــــــداف بدقـــــــــــة وولــــــــــ  إطــــــــــار عمـــــــــــل 
متكامــــــــــــــل لتحقيقهــــــــــــــا، أي أن الدراســــــــــــــات الســــــــــــــابقة يمكــــــــــــــن اعتبارهــــــــــــــا بم ابــــــــــــــة "البوصــــــــــــــلة" الــــــــــــــتي توجــــــــــــــه 

جديـــــــــدة  الباحـــــــــث، فهـــــــــي تضـــــــــيء الاريـــــــــ  أمامـــــــــه وتســـــــــاهم في بنـــــــــاء بحـــــــــث علمـــــــــي رصـــــــــين يضـــــــــي  قيمـــــــــة
 .للمعرفة الإاسااية.

ــــــــــــة  راســــــــــــاتالد هــــــــــــذا تلجــــــــــــعا ــــــــــــه النلجري ــــــــــــة،مولــــــــــــو  الدراســــــــــــة لأوااب ــــــــــــي عــــــــــــر   والتابيقي وفيمــــــــــــا يل
 الدراسات:لبعا هذا 
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 المطلب الأول: الدراسا  باللغة العربية.

ــــــــــــــوان :  2496 الشــــــــــــــمري،  دراســــــــــــــة -0 ــــــــــــــز الصــــــــــــــو  بعن رة "ال ســــــــــــــويق الرقمــــــــــــــي ودور  فــــــــــــــي تعزي
الذهنيـــــــــــــة للمنظمـــــــــــــة دراســـــــــــــة اســـــــــــــ طلاعية  راء العـــــــــــــاملين فـــــــــــــي شـــــــــــــركة اسياســـــــــــــيل للاتصـــــــــــــالا  

 العراقية/ فرع كربلاء". 
ـــــــــــا  ـــــــــــتي تلعـــــــــــب دورا محوري ـــــــــــة ال ـــــــــــة للعلامـــــــــــة التجاري  حـــــــــــورت إشـــــــــــكالية الدراســـــــــــة حـــــــــــول الصـــــــــــورة الذهني
ة في جــــــــــــــذب العمــــــــــــــلاء والحفــــــــــــــا  علــــــــــــــيهم، حيــــــــــــــث تحتــــــــــــــا  الشــــــــــــــركة إلى اســــــــــــــ اتيجيات تســــــــــــــويقية فعالــــــــــــــ

  . كنها من تحسين صورتها وتفوقها في السوق
هــــــــــــــدفت هــــــــــــــذا الدراســــــــــــــة في جوهرهــــــــــــــا إلى فهــــــــــــــم العلاقــــــــــــــة بــــــــــــــين اســــــــــــــ اتيجيات التســــــــــــــوي  الرقمــــــــــــــي 
ــــــــــــــــذي ت كــــــــــــــــه هــــــــــــــــذا  ــــــــــــــــر ال ــــــــــــــــيم الأ  ــــــــــــــــة، كمــــــــــــــــا هــــــــــــــــدفت إلى تقي ــــــــــــــــة للعلامــــــــــــــــة التجاري والصــــــــــــــــورة الذهني

ـــــــــــــة، وفي الأ ـــــــــــــة للعلامـــــــــــــة التجاري خـــــــــــــير تقـــــــــــــدلا توصـــــــــــــيات ابرســـــــــــــ اتيجيات علـــــــــــــى تحســـــــــــــين الصـــــــــــــورة الذهني
تســــــــــــــتند إلى النتــــــــــــــائ  لــــــــــــــدعم ا ــــــــــــــاذ قــــــــــــــرارات تســــــــــــــويقية فعالــــــــــــــة لتحســــــــــــــين الصــــــــــــــورة الذهنيــــــــــــــة للعلامــــــــــــــة 

 .التجارية
أجريــــــــــــــت الدراســــــــــــــة باســــــــــــــت دام المــــــــــــــنه  الوصــــــــــــــفي والتحليــــــــــــــل الكمــــــــــــــي حيــــــــــــــث تم جمــــــــــــــ  البيااــــــــــــــات 

مســـــــــــتجيب مـــــــــــن الزبـــــــــــائن، ومـــــــــــن أجـــــــــــل  44مـــــــــــن عينـــــــــــة تتكـــــــــــون مـــــــــــن  الإلكـــــــــــ و باســـــــــــت دام اســـــــــــتبيان 
ــــــــــــتي تم جمعهــــــــــــا اســــــــــــت دم الباحــــــــــــث براــــــــــــام تح ــــــــــــات ال ــــــــــــل البياا ــــــــــــل الإحصــــــــــــائي، حيــــــــــــث  SPSS لي للتحلي

تم قيــــــــــــاس الوســــــــــــ  الحســــــــــــابي وابرقرافــــــــــــات المعياريــــــــــــة للتعــــــــــــرف علــــــــــــى العلاقــــــــــــة بــــــــــــين المتغــــــــــــيرات الم تلفــــــــــــة 
 .وتحديد الأ ر النس  لكل اس اتيجية على الصورة الذهنية

دبرلــــــــــــة إحصــــــــــــائية بــــــــــــين اســــــــــــ اتيجيات التســـــــــــــوي  أظهــــــــــــرت النتــــــــــــائ  أن هنــــــــــــا  علاقــــــــــــة إ ابيــــــــــــة ذات 
الرقمـــــــــــي الم تلفـــــــــــة وبـــــــــــين الصـــــــــــورة الذهنيـــــــــــة للعلامـــــــــــة التجاريـــــــــــة في شـــــــــــركة ابرتصـــــــــــابرت،  ـــــــــــا يشـــــــــــير إلى أن 
ــــــــــــة ويعــــــــــــزز وبرء الزبــــــــــــائن،  ــــــــــــة للعلامــــــــــــة التجاري تابيقهــــــــــــا بشــــــــــــكل فعــــــــــــال يمكــــــــــــن أن يعــــــــــــزز الصــــــــــــورة الذهني

ب الزبــــــــــــائن والوصــــــــــــول إلــــــــــــيهم وتعزيــــــــــــز حيــــــــــــث بينــــــــــــت الدراســــــــــــة أن ابرســــــــــــ اتيجيات الــــــــــــتي تتضــــــــــــمن جــــــــــــذ
 .الشراكات وتبادل المعلومات كاات ذات ت  ير قوي في تشكيل هذا الصورة

خرجـــــــــــــــت الدراســـــــــــــــة لأملـــــــــــــــة مـــــــــــــــن التوصـــــــــــــــيات مـــــــــــــــن بينهـــــــــــــــا: ينبغـــــــــــــــي علـــــــــــــــى شـــــــــــــــركة ابرتصـــــــــــــــابرت 
ـــــــــــــــل الجـــــــــــــــذب الرقمـــــــــــــــي عـــــــــــــــبر وســـــــــــــــائل التواصـــــــــــــــل  ابرســـــــــــــــت مار في اســـــــــــــــ اتيجيات التســـــــــــــــوي  الرقمـــــــــــــــي م 

ـــــــــــدريب فريـــــــــــ  العمـــــــــــل ابرجتمـــــــــــاعي للوصـــــــــــول إ ـــــــــــائن وتفـــــــــــاعلهم، كمـــــــــــا توصـــــــــــي الدراســـــــــــة بضـــــــــــرورة ت لى الزب
علــــــــــى اســــــــــ اتيجيات التســــــــــوي  الرقمــــــــــي لضــــــــــمان تنفيــــــــــذها بشــــــــــكل فعــــــــــال. كمــــــــــا أوصــــــــــت الدراســــــــــة أيضــــــــــا 
بضــــــــــرورة إجــــــــــراء دراســــــــــات متابعــــــــــة لمراقبــــــــــة مــــــــــدت اســــــــــتمرار تــــــــــ  ير اســــــــــ اتيجيات التســــــــــوي  الرقمــــــــــي علــــــــــى 
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ـــــــــــة  ـــــــــــة للعلامـــــــــــة التجاري ـــــــــــ  الصـــــــــــورة الذهني ـــــــــــائ  مســـــــــــتدامة وتحقي ـــــــــــ  ات بمـــــــــــرور الوقـــــــــــت وهـــــــــــذا لضـــــــــــمان تحقي
 .النجاح في السوق

ــــــــــــي تحقيــــــــــــق الــــــــــــولاء   2496 بــــــــــــن حوحــــــــــــو، دراســــــــــــة  -3 ــــــــــــا  الزبــــــــــــائن ف بعنــــــــــــوان "دور إدارة علاق
 دراسة مقارنة بين مؤسس ي موبيليس وجازي في الجزائر". -للمؤسسة الاق صادية

معالجـــــــــــــــة إشــــــــــــــــكالية جوهريــــــــــــــــة تتعلـــــــــــــــ  بتقيــــــــــــــــيم دور إدارة علاقــــــــــــــــات  حـــــــــــــــورت الدراســــــــــــــــة حــــــــــــــــول 
في تحقيــــــــــــــ  وبرء الزبــــــــــــــائن في المؤسســــــــــــــات ابرقتصــــــــــــــادية، مــــــــــــــ  تســــــــــــــلي  الضــــــــــــــوء علــــــــــــــى  (CRM) الزبــــــــــــــائن

زي"، حيـــــــــــث حاولـــــــــــت تحديـــــــــــد مـــــــــــدت اجـــــــــــالفـــــــــــرق بـــــــــــين أداء مؤسســـــــــــتين في الجزائـــــــــــر، همـــــــــــا "مـــــــــــوبيلي " و"
قــــــــــــــة مــــــــــــــ  الزبــــــــــــــائن وتعزيــــــــــــــز وبرئهــــــــــــــم، ومــــــــــــــا إذا  فعاليــــــــــــــة أدوات إدارة علاقــــــــــــــات الزبــــــــــــــائن في تحســــــــــــــين العلا

   .كاات هنا  اختلافات ملحوظة في تابي  هذا الأدوات بين المؤسستين
ــــــــــ   ــــــــــاس مســــــــــتوت تابي ــــــــــ   موعــــــــــة مــــــــــن الأهــــــــــداف الرئيســــــــــة مــــــــــن بينهــــــــــا قي هــــــــــدفت الدراســــــــــة إلى تحقي

ــــــــــــــائن في المؤسســــــــــــــتين،  ــــــــــــــات الزب ــــــــــــــات ال بالإلــــــــــــــافةإدارة علاق ــــــــــــــ  ير إدارة علاق ــــــــــــــل مــــــــــــــدت ت زبــــــــــــــائن إلى تحلي
علــــــــــــى وبرء الزبـــــــــــــائن، وكــــــــــــذل  الكشـــــــــــــ  عــــــــــــن الفـــــــــــــروق بــــــــــــين المؤسســـــــــــــتين فيمــــــــــــا يتعلـــــــــــــ  بكفـــــــــــــاءة إدارة 
ـــــــــــــــات  ـــــــــــــــائن باســـــــــــــــت دام إدارة علاق ـــــــــــــــز وبرء الزب ـــــــــــــــول وتوصـــــــــــــــيات لتعزي ـــــــــــــــائن، ثم اقـــــــــــــــ اح حل علاقـــــــــــــــات الزب

   .الزبائن
اعتمــــــــــــــدت الدراســــــــــــــة علــــــــــــــى المــــــــــــــنه  الوصــــــــــــــفي التحليلــــــــــــــي واســــــــــــــت دمت ابرســــــــــــــتبيان كــــــــــــــ داة لجمــــــــــــــ  

ــــــــات ــــــــديهم، والمــــــــوظفين  البياا ــــــــوبرء ل ــــــــاس ال ــــــــائن مــــــــن أجــــــــل قي ــــــــوعين: الزب ــــــــت ا ــــــــتي  ل ــــــــة الدراســــــــة ال مــــــــن عين
في المؤسســــــــــــات مــــــــــــن أجــــــــــــل قيــــــــــــاس متغــــــــــــير إدارة العلاقــــــــــــات مــــــــــــ  الزبــــــــــــائن، أي أن الدراســــــــــــة كااــــــــــــت مــــــــــــن 
ـــــــــــــات ستلفـــــــــــــة  ـــــــــــــين، كمـــــــــــــا أن الدراســـــــــــــة اســـــــــــــتهدفت وكـــــــــــــابرت للمؤسســـــــــــــات في وبري وجهـــــــــــــتي الجـــــــــــــر ستلفت

ـــــــــر ـــــــــر  بـــــــــوعريري ، الجلفـــــــــة، ســـــــــاي ، ســـــــــوق اهـــــــــراس، البليـــــــــدة وهـــــــــذا لكـــــــــلا وهـــــــــي: المســـــــــلية مـــــــــن الجزائ ، ب
المؤسســــــــــتين، أي أن عينــــــــــة الدراســـــــــــة كااــــــــــت مقســــــــــمة لأربـــــــــــ  عينــــــــــات ستلفــــــــــة تنوعـــــــــــت بــــــــــين المـــــــــــوظفين في  

يلـــــــــي بالنســـــــــبة  كلتـــــــــا المؤسســـــــــتين، والزبـــــــــائن لكلتـــــــــا المؤسســـــــــتين وقـــــــــد كااـــــــــت عينـــــــــة الدراســـــــــة موزعـــــــــة كمـــــــــا
 44زي ا، وبالنســـــــــــــــبة للمـــــــــــــــوظفين: مؤسســـــــــــــــة جـــــــــــــــ940ي  ومـــــــــــــــوبيل 911زي اللزبـــــــــــــــائن: مؤسســـــــــــــــة جـــــــــــــــ

ـــــــــــــــــــبرام  الإحصـــــــــــــــــــائية01ومـــــــــــــــــــوبيلي   ـــــــــــــــــــات باســـــــــــــــــــت دام ال ـــــــــــــــــــل البياا ، مـــــــــــــــــــن Excelو SPSS . تم تحلي
أجـــــــــــل الوصـــــــــــول إلى دراســـــــــــة العلاقـــــــــــة بـــــــــــين المتغـــــــــــيرين الرئيســـــــــــيين في الدراســـــــــــة وهمـــــــــــا: إدارة العلاقـــــــــــات مـــــــــــ  

 .الزبائن ووبرء الزبائن
ــــــــــــــ  إدارة توصــــــــــــــلت الدراســــــــــــــة إلى  موعــــــــــــــة مــــــــــــــن ال ــــــــــــــائ  المهمــــــــــــــة مــــــــــــــن أبرزهــــــــــــــا، أن مســــــــــــــتوت تابي نت

علاقـــــــــــــات الزبـــــــــــــائن في المؤسســـــــــــــتين "مـــــــــــــوبيلي " و"جـــــــــــــازي" يـــــــــــــ اوح بـــــــــــــين المتوســـــــــــــ  والمرتفـــــــــــــ ، وكـــــــــــــذل  
توصــــــــــــــلت الدراســــــــــــــة إلى وجــــــــــــــود اختلافــــــــــــــات طفيفــــــــــــــة في مســــــــــــــتوت الكفــــــــــــــاءة التشــــــــــــــغيلية لإدارة علاقــــــــــــــات 

ــــــــــــا   ــــــــــــائ  أيضــــــــــــا أن هن ــــــــــــين المؤسســــــــــــتين. مــــــــــــن بــــــــــــين النت ــــــــــــة بــــــــــــين إدارة علاقــــــــــــات الزبــــــــــــائن ب علاقــــــــــــة إ ابي
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الزبــــــــــــائن ووبرء الزبــــــــــــائن، حيــــــــــــث يــــــــــــزداد وبرء الزبــــــــــــائن بفعاليــــــــــــة إدارة العلاقــــــــــــات، كمــــــــــــا ولــــــــــــحت النتــــــــــــائ  
ـــــــــــين المؤسســـــــــــتين، لكـــــــــــن "جـــــــــــازي" أظهـــــــــــرت أداء   ـــــــــــائن ب ـــــــــــيرة في وبرء الزب ـــــــــــة كب ـــــــــــروق معنوي ـــــــــــه بر توجـــــــــــد ف أا

   .أفضل في بعا الجوااب
ــــــــــائ  الــــــــــتي توصــــــــــلت لهــــــــــ ا الدراســــــــــة تم اقــــــــــ اح  موعــــــــــة مــــــــــن التوصــــــــــيات مــــــــــن بينهــــــــــا، بنــــــــــاءا علــــــــــى النت

ـــــــــــائن مـــــــــــن خـــــــــــلال المشـــــــــــاركة في تصـــــــــــميم الخـــــــــــدمات و صـــــــــــيص بـــــــــــرام   لـــــــــــرورة الرفـــــــــــ  مـــــــــــن تفاعـــــــــــل الزب
ــــــــــة لضــــــــــمان وبرئهــــــــــم، وكــــــــــذل  بر بــــــــــد مــــــــــن تحســــــــــين مســــــــــتوت المعــــــــــاملات الش صــــــــــية مــــــــــ  الزبــــــــــائن  حواري

ـــــــــة إجـــــــــراء دراســـــــــا ـــــــــة لضـــــــــمان رلـــــــــاهم، ومحاول ـــــــــاء  وفـــــــــ  معـــــــــايير جـــــــــودة عالي ـــــــــائن بن ـــــــــة لتصـــــــــني  الزب ت دوري
ــــــــــــا  ــــــــــــوفير مزاي ــــــــــــى ت ــــــــــــ  احتياجــــــــــــاتهم، وكــــــــــــذل  العمــــــــــــل عل ــــــــــــرام  تل ــــــــــــد ب ــــــــــــى قيمــــــــــــتهم المؤسســــــــــــية وتحدي عل

 .خاصة للزبائن ذوي القيمة العالية لكسب وبرئهم ورلاهم

ــــــــــة، دراســــــــــة  -2 ــــــــــامج إدا  2494 مــــــــــير، عريــــــــــوة، و زغب ــــــــــأثير برن ــــــــــدى ت ــــــــــوان " دراســــــــــة م ــــــــــا  بعن رة علاق
ــــــــــائن مح ملــــــــــين  CRM الزبــــــــــائن ــــــــــة مــــــــــن زب ــــــــــة لعين ــــــــــائن المح ملــــــــــين دراســــــــــة ميداني علــــــــــى ولاء الزب

 المسيلة". -لوكالة موبيليس
حيـــــــــــث ومـــــــــــ  التحـــــــــــوبرت الـــــــــــتي فرلـــــــــــتها العولمـــــــــــة أصـــــــــــبحت المؤسســـــــــــات تواجـــــــــــه منافســـــــــــة شـــــــــــديدة 

ـــــــــــا ســـــــــــب  ـــــــــــادة الحصـــــــــــة الســـــــــــوقية، واتيجـــــــــــة لم ـــــــــــزة تنافســـــــــــية مســـــــــــتدامة وزي ـــــــــــ  مي اتجهـــــــــــت  في الســـــــــــعي لتحقي
  .المؤسسات إلى اعتماد اس اتيجيات تسويقية حدي ة م ل التسوي  بالعلاقات

هـــــــــــدفت هـــــــــــذا الدراســـــــــــة إلى تقيـــــــــــيم دور إدارة علاقـــــــــــات الزبـــــــــــائن كـــــــــــ داة تســـــــــــويقية للرفـــــــــــ  مـــــــــــن قـــــــــــدرة 
مؤسســــــــــة مــــــــــوبيلي  علــــــــــى جــــــــــذب الزبــــــــــائن ا تملــــــــــين، حيــــــــــث ركــــــــــزت الدراســــــــــة علــــــــــى فهــــــــــم مــــــــــدت تــــــــــ  ير 

 تحســـــــــــين العلاقـــــــــــة مـــــــــــ  الزبـــــــــــائن، وتحديـــــــــــد مـــــــــــدت اســـــــــــتجابة الزبـــــــــــائن ا تملـــــــــــين ابرســـــــــــ اتيجيات المتبعـــــــــــة في
المســــــــــــت دمة في المؤسســــــــــــة، كمـــــــــــا هــــــــــــدفت الدراســــــــــــة إلى اختبـــــــــــار فرلــــــــــــية تتعلــــــــــــ  بوجــــــــــــود  CRM لـــــــــــبرام 

 .ت  ير ذي دبرلة إحصائية لإدارة علاقات الزبائن على تحقي  هذا الهدف
لــــــــــى ابرســــــــــتبيان كــــــــــ داة لجمــــــــــ  البيااــــــــــات اعتمــــــــــدت الدراســــــــــة علــــــــــى المــــــــــنه  الكمــــــــــي، مــــــــــ  ابرعتمــــــــــاد ع

ـــــــــة المســـــــــيلة وســـــــــ   ـــــــــة مـــــــــوبيلي  بوبري ـــــــــين لوكال ـــــــــائن ا تمل ـــــــــة مـــــــــن الزب ـــــــــت عين ـــــــــتي  ل ـــــــــة الدراســـــــــة ال مـــــــــن عين
ـــــــــــــــين  ـــــــــــــــث مـــــــــــــــن ب ـــــــــــــــر، حي اســـــــــــــــتبيااات بســـــــــــــــبب اقـــــــــــــــص  3اســـــــــــــــتبياا ا مســـــــــــــــ جع ا تم اســـــــــــــــتبعاد  20الجزائ

، SPSS دام براـــــــــــــام اســـــــــــــتبيااا لتحليـــــــــــــل البيااـــــــــــــات باســـــــــــــت  44البيااـــــــــــــات، واعتمـــــــــــــدت الدراســـــــــــــة علـــــــــــــى 
واعتمـــــــــــــدت البــــــــــــــاح ون في هــــــــــــــذا الدراســــــــــــــة علــــــــــــــى  موعــــــــــــــة مــــــــــــــن ابردوات ابرحصــــــــــــــائية م ــــــــــــــل المتوســــــــــــــ  

 .الحسابي المرجح وابرقراف المعياري من أجل ا بات فرلية الدراسة
أظهــــــــــــــرت اتـــــــــــــــائ  الدراســـــــــــــــة أن إدارة علاقـــــــــــــــات الزبــــــــــــــائن تشـــــــــــــــكل أداة تســـــــــــــــويقية فعالـــــــــــــــة في تحســـــــــــــــين 

ملـــــــــــين، كمـــــــــــا توصـــــــــــلت النتـــــــــــائ  إلى وجـــــــــــود تـــــــــــ  ير ذي دبرلـــــــــــة إحصـــــــــــائية لإدارة العلاقـــــــــــة مـــــــــــ  الزبـــــــــــائن ا ت
ــــــــــــائن جــــــــــــدد،  ــــــــــــى جــــــــــــذب زب ــــــــــــائن عل ــــــــــــت الدراســــــــــــة أن اســــــــــــت دام  بالإلــــــــــــافةعلاقــــــــــــات الزب ــــــــــــ  بين إلى ذل
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قنــــــــــوات اتصــــــــــال مفضــــــــــلة لــــــــــدت الزبــــــــــائن يزيــــــــــد مــــــــــن رلــــــــــاهم ويزيــــــــــد مــــــــــن احتماليــــــــــة اســــــــــتجابتهم لــــــــــبرام  
ــــــــــــــائ  أيضــــــــــــــا أن مؤسســــــــــــــة مــــــــــــــو  ــــــــــــــى إدارة عمليــــــــــــــات المؤسســــــــــــــة، وأكــــــــــــــدت النت ــــــــــــــ  القــــــــــــــدرة عل بيلي   تل

 .التفاعل م  الزبائن بفعالية
أوصـــــــــــــــــت الدراســـــــــــــــــة بـــــــــــــــــالنلجر في اســـــــــــــــــ اتيجيات إدارة علاقـــــــــــــــــات الزبـــــــــــــــــائن عـــــــــــــــــبر تحســـــــــــــــــين قنـــــــــــــــــوات 
ابرتصـــــــــــــال وتاــــــــــــــوير بــــــــــــــرام  سصصــــــــــــــة لتلبيــــــــــــــة احتياجـــــــــــــات الزبــــــــــــــائن ا تملــــــــــــــين، كمــــــــــــــا أوصــــــــــــــت أيضــــــــــــــا 

بفعاليــــــــــــــــة،  CRM لــــــــــــــــى اســــــــــــــــت دام أالجمــــــــــــــــةبضــــــــــــــــرورة زيــــــــــــــــادة ابرســــــــــــــــت مارات في تــــــــــــــــدريب المــــــــــــــــوظفين ع
ـــــــــــــة العاليـــــــــــــة، وأوصـــــــــــــت الدراســـــــــــــة  ـــــــــــــى بـــــــــــــرام  وبرء تســـــــــــــتهدف الزبـــــــــــــائن ذوي المردودي ـــــــــــــب ال كيـــــــــــــز عل لأاا
ــــــــــائن  أيضــــــــــا بمتابعــــــــــة الأبحــــــــــاث المتعلقــــــــــة بســــــــــلو  المســــــــــتهل  لضــــــــــمان تقــــــــــدلا خــــــــــدمات تلــــــــــ  توقعــــــــــات الزب

 .ا تملين وتعزز وبرءهم

بعنــــــــــــــوان "علاقــــــــــــــة الوظــــــــــــــائ  الداعمــــــــــــــة لإدارة علاقــــــــــــــة   2494اف و بلحــــــــــــــا ،  بولــــــــــــــيدراســــــــــــــة  -4
 الزبون ب حقيق الميزة ال نافسية في قطاع الاتصالا ". 

تارقــــــــــــــــت الدراســــــــــــــــة إلى مســــــــــــــــ لة جوهريــــــــــــــــة تتعلــــــــــــــــ  بمــــــــــــــــدت قــــــــــــــــدرة شــــــــــــــــركة "مــــــــــــــــوبيلي " علــــــــــــــــى 
غة تم صـــــــــــــــــيااد اســــــــــــــــت دام نمـــــــــــــــــوذ  إدارة علاقـــــــــــــــــة الزبـــــــــــــــــون لتحســـــــــــــــــين أدائهـــــــــــــــــا التنافســـــــــــــــــي في الســـــــــــــــــوق، 

ـــــــــــــون   ـــــــــــــة الزب ـــــــــــــني إدارة علاق ـــــــــــــة أبرزهـــــــــــــا: مـــــــــــــا مـــــــــــــدت اهتمـــــــــــــام الشـــــــــــــركة بتب الإشـــــــــــــكالية في تســـــــــــــا برت محوري
ــــــــــــز المزايــــــــــــا التنافســــــــــــية للشــــــــــــركة حــــــــــــورت حيــــــــــــث   .كاســــــــــــ اتيجية، وهــــــــــــل ســــــــــــاهم هــــــــــــذا النمــــــــــــوذ  في تعزي

أهــــــــــــــداف الدراســــــــــــــة حــــــــــــــول قيــــــــــــــاس مــــــــــــــدت فعاليــــــــــــــة إدارة علاقــــــــــــــة الزبــــــــــــــون في تحقيــــــــــــــ  الميــــــــــــــزة التنافســــــــــــــية، 
ــــــــــل ركــــــــــزت علــــــــــى تو  ولــــــــــيح العلاقــــــــــة بــــــــــين هــــــــــذا الإدارة ووظائفهــــــــــا الداعمــــــــــة م ــــــــــل التســــــــــوي  الرقمــــــــــي وتحلي

البيااــــــــــــــات، بالإلــــــــــــــافة إلى تســــــــــــــلي  الضــــــــــــــوء علــــــــــــــى كيفيــــــــــــــة اســــــــــــــت دام هــــــــــــــذا الأبعــــــــــــــاد لتحســــــــــــــين الأداء 
العـــــــــام للشــــــــــركة، وتعزيــــــــــز رلــــــــــا العمــــــــــلاء وتحقيــــــــــ  وبرئهــــــــــم مـــــــــ  الرفــــــــــ  مــــــــــن قــــــــــدرة الشــــــــــركة علــــــــــى مواجهــــــــــة 

 .المنافسين في السوق
مــــــــــــــدت الدراســــــــــــــة علــــــــــــــى منهجيــــــــــــــة علميــــــــــــــة دقيقــــــــــــــة تجمــــــــــــــ  بــــــــــــــين الجااــــــــــــــب النلجــــــــــــــري والتحليــــــــــــــل اعت

الإحصـــــــــــائي، حيـــــــــــث تم اســـــــــــت دام ابرســـــــــــتبيان كـــــــــــ داة لجمـــــــــــ  البيااـــــــــــات، حيـــــــــــث كـــــــــــان ابرســـــــــــتبيان موجـــــــــــه 
وكالــــــــــة تابعـــــــــــة لشــــــــــركة "مــــــــــوبيلي " الجزائريـــــــــــة، بهــــــــــدف جمــــــــــ  بيااـــــــــــات شــــــــــاملة حـــــــــــول  99إلى العــــــــــاملين في 

ـــــــــــل البيااـــــــــــات الـــــــــــتي تم جمعهـــــــــــا  راء المســـــــــــؤولين عـــــــــــن أبعـــــــــــاد إد ارة العلاقـــــــــــة مـــــــــــ  الزبـــــــــــائن، مـــــــــــن أجـــــــــــل تحلي
ـــــــــــــــام  ـــــــــــــــة متقدمـــــــــــــــة عـــــــــــــــبر برا ، مـــــــــــــــ  ابرســـــــــــــــتعااة بمؤشـــــــــــــــرات SPSS اســـــــــــــــت دمت الدراســـــــــــــــة أدوات تحليلي

 T إحصــــــــــــــــائية م ـــــــــــــــــل الأوســـــــــــــــــاا الحســـــــــــــــــابية وابرقرافـــــــــــــــــات المعياريـــــــــــــــــة، بالإلـــــــــــــــــافة إلى تابيـــــــــــــــــ  اختبـــــــــــــــــار
 .للتحق  من صحة الفرليات

ــــــــــني نمــــــــــوذ  كشــــــــــفت الدراســــــــــة عــــــــــن ا ــــــــــين تب ــــــــــة ووالــــــــــحة ب ــــــــــائ  مهمــــــــــة أبرزهــــــــــا وجــــــــــود علاقــــــــــة إ ابي ت
إدارة علاقـــــــــــة الزبـــــــــــون وتحقيـــــــــــ  الميـــــــــــزة التنافســــــــــــية، وأظهـــــــــــرت النتـــــــــــائ  أن ابرســـــــــــت مار في إدارة العلاقـــــــــــة مــــــــــــ  
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الزبـــــــــــائن يـــــــــــؤدي إلى تحســــــــــــين رلـــــــــــا العمـــــــــــلاء وزيــــــــــــادة وبرئهـــــــــــم، وهـــــــــــو مــــــــــــا يـــــــــــنعك  إ ابـــــــــــا علــــــــــــى الأداء 
ــــــــــــز الكفــــــــــــاءة المــــــــــــالي والتجــــــــــــاري للشــــــــــــركة، ك مــــــــــــا أشــــــــــــارت الدراســــــــــــة إلى أن هــــــــــــذا التوجــــــــــــه يســــــــــــهم في تعزي

 .الإدارية وتاوير العمليات التشغيلية وتقليل التكالي  غير الضرورية
ــــــــــــــون   ــــــــــــــ  إدارة علاقــــــــــــــة الزب ــــــــــــــة الجهــــــــــــــود لتابي مســــــــــــــتدامة مــــــــــــــن  كاســــــــــــــ اتيجيةأوصــــــــــــــت الدراســــــــــــــة بتقوي

لـــــــــــــرورة تنلجـــــــــــــيم خـــــــــــــلال توظيـــــــــــــ  أحـــــــــــــدث تقنيـــــــــــــات المعلومـــــــــــــات وابرتصـــــــــــــابرت، كمـــــــــــــا أكـــــــــــــدت علـــــــــــــى 
دورات تدريبيــــــــــــــــــــة للمــــــــــــــــــــوظفين لتحســــــــــــــــــــين مهــــــــــــــــــــاراتهم في اســــــــــــــــــــت دام هــــــــــــــــــــذا التقنيــــــــــــــــــــات، وشـــــــــــــــــــــددت 
ـــــــــــى العمـــــــــــلاء الحـــــــــــاليين واســـــــــــتعادة  التوصـــــــــــيات أيضـــــــــــا علـــــــــــى أهميـــــــــــة تاـــــــــــوير بـــــــــــرام  مبتكـــــــــــرة للحفـــــــــــا  عل
العمــــــــــــلاء الســــــــــــابقين، مــــــــــــ  تــــــــــــوفير خــــــــــــدمات إلــــــــــــافية تزيــــــــــــد مــــــــــــن رلــــــــــــا الزبــــــــــــائن و ــــــــــــنح الشــــــــــــركة ميــــــــــــزة 

 .تنافسية مستدامة

ـــــــــــا عبـــــــــــر   2422 عشـــــــــــرت و حســـــــــــين،  دراســـــــــــة -0 ـــــــــــأثير إدارة علاقـــــــــــا  العمـــــــــــلاء الك روني ـــــــــــوان "ت بعن
ـــــــــــل  الرقمـــــــــــيأدوا  ال ســـــــــــويق  ـــــــــــة للعمي علـــــــــــى جـــــــــــودة العلاقـــــــــــة: الـــــــــــدور الوســـــــــــيط للثقافـــــــــــة الرقمي

 بشركا  الاتصالا  بمصر". 
قـــــــــــــــــات العمـــــــــــــــــلاء إلك واي ـــــــــــــــــا   لـــــــــــــــــت الإشـــــــــــــــــكالية في تحديـــــــــــــــــد مـــــــــــــــــدت فعاليـــــــــــــــــة أبعـــــــــــــــــاد إدارة علا

 الجــــــــــــــــذب، التفاعليــــــــــــــــة، جــــــــــــــــودة الخــــــــــــــــدمات الإلك وايــــــــــــــــة، التوجــــــــــــــــه بالعميــــــــــــــــل، الأمــــــــــــــــان والخصوصــــــــــــــــية، 
ـــــــــوبرء  ـــــــــث الرلـــــــــا وال قـــــــــة وال ـــــــــل مـــــــــن حي خدمـــــــــة العمـــــــــلاء إلك واي ـــــــــا  في تحســـــــــين جـــــــــودة العلاقـــــــــة مـــــــــ  العمي

 .الإلك و 
ـــــــــــــــــ  ير أدوات إدارة علاقـــــــــــــــــا ـــــــــــــــــار ت ت العمـــــــــــــــــلاء إلك واي ـــــــــــــــــا هـــــــــــــــــدفت الدراســـــــــــــــــة في جوهرهـــــــــــــــــا إلى اختب

ــــــــــى جــــــــــودة العلاقــــــــــة مــــــــــ  العميــــــــــل وتحليــــــــــل تــــــــــ  ير كــــــــــل ب عــــــــــد مــــــــــن أبعــــــــــاد هــــــــــذا الإدارة علــــــــــى عناصــــــــــر  عل
ــــــــــة  ــــــــــه ال قاف ــــــــــذي تلعب ــــــــــدور الوســــــــــي  ال ــــــــــة، كمــــــــــا هــــــــــدفت الدراســــــــــة أيضــــــــــا إلى استكشــــــــــاف ال جــــــــــودة العلاق

ـــــــــــــين إدارة علاقـــــــــــــات العمـــــــــــــلاء إلك واي ـــــــــــــا وأبعـــــــــــــاد جـــــــــــــودة ال ـــــــــــــل في العلاقـــــــــــــة ب ـــــــــــــة للعمي علاقـــــــــــــة  ـــــــــــــا الرقمي
 .يساهم في فهم أعم  لعوامل التي تحسن من رلا و قة ووبرء العملاء في السوق المصري

اعتمــــــــــــــدت الدراســــــــــــــة علــــــــــــــى المــــــــــــــنه  الوصــــــــــــــفي التحليلــــــــــــــي لتشــــــــــــــ يص وتحليــــــــــــــل العلاقــــــــــــــة بــــــــــــــين إدارة 
علاقــــــــــــــات العمــــــــــــــلاء إلك واي ــــــــــــــا وجــــــــــــــودة العلاقــــــــــــــة إلــــــــــــــافة إلى اســــــــــــــت دام الدراســــــــــــــة الميداايــــــــــــــة برختبــــــــــــــار 

بحيـــــــــث  "Google Drive" جمـــــــــ  البيااـــــــــات باســـــــــت دام اســـــــــتبيان إلكـــــــــ و  أ عـــــــــد عـــــــــبر الفـــــــــرو ، تم
عمـــــــــــيلا  لشـــــــــــركات ابرتصـــــــــــابرت الأربـــــــــــ  في الســـــــــــوق  344تم توزيعـــــــــــه علـــــــــــى عينـــــــــــة عشـــــــــــوائية مكواـــــــــــة مـــــــــــن 

ـــــــــــــل العـــــــــــــاملي التوكيـــــــــــــدي ـــــــــــــ ، اتصـــــــــــــابرت، وي ، اســـــــــــــت دمت الدراســـــــــــــة التحلي ـــــــــــــون، أورا  المصـــــــــــــري  فوداف
(CFA) عــــــــــــادبرت الهيكليــــــــــــة القائمــــــــــــة علــــــــــــى التغــــــــــــاير المشــــــــــــ   باســــــــــــت دام باعتمــــــــــــاد أســــــــــــلوب نمذجــــــــــــة الم
 .برختبار صحة الفرو  والنموذ  المق ح  AMOS 23 براام 
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أظهـــــــــــرت النتـــــــــــائ  وجـــــــــــود تـــــــــــ  ير إ ـــــــــــابي معنـــــــــــوي لإدارة علاقـــــــــــات العمـــــــــــلاء إلك واي ـــــــــــا علـــــــــــى جـــــــــــودة 
الإلك وايـــــــــــة العلاقـــــــــــة مـــــــــــ  العميـــــــــــل، كمـــــــــــا تبـــــــــــين أن كـــــــــــل مـــــــــــن الجـــــــــــذب، التفاعليـــــــــــة، وجـــــــــــودة الخـــــــــــدمات 

هـــــــــي الأك ـــــــــر تـــــــــ  يرا علـــــــــى رلـــــــــا العمـــــــــلاء، بينمـــــــــا كـــــــــان الأمـــــــــان والخصوصـــــــــية وخدمـــــــــة العمـــــــــلاء إلك واي ـــــــــا 
والتوجــــــــــه بالعميــــــــــل أك ــــــــــر تــــــــــ  ير ا علــــــــــى  قــــــــــة العمــــــــــلاء، كمــــــــــا توصــــــــــلت الدراســــــــــة إلى أن جــــــــــودة الخــــــــــدمات 

ـــــــــــوبرء الإلكـــــــــــ و  ـــــــــــى ال ـــــــــــ  ير الأكـــــــــــبر عل ـــــــــــل لهـــــــــــا الت ـــــــــــة والجـــــــــــذب والتوجـــــــــــه بالعمي ، بالإلـــــــــــافة إلى الإلك واي
وجــــــــــــود دور وســــــــــــي  معنــــــــــــوي لل قافــــــــــــة الرقميــــــــــــة للعميــــــــــــل في العلاقــــــــــــة بــــــــــــين بعــــــــــــا أبعــــــــــــاد إدارة علاقــــــــــــات 

 .العملاء وأبعاد جودة العلاقة
أوصــــــــــــــــت الدراســــــــــــــــة بضــــــــــــــــرورة تركيــــــــــــــــز شــــــــــــــــركات ابرتصــــــــــــــــابرت في مصــــــــــــــــر علــــــــــــــــى تحســــــــــــــــين الأبعــــــــــــــــاد 

ــــــــــــــلاء اهتمــــــــــــــام خــــــــــــــاق ل ــــــــــــــات العمــــــــــــــلاء إلك واي ــــــــــــــا مــــــــــــــ  إي لجــــــــــــــذب والتفاعليــــــــــــــة الأساســــــــــــــية لإدارة علاق
ـــــــــــة لـــــــــــدت  ـــــــــــة الرقمي ـــــــــــ  مـــــــــــن مســـــــــــتوت ال قاف ـــــــــــة، كمـــــــــــا أوصـــــــــــت بضـــــــــــرورة الرف وجـــــــــــودة الخـــــــــــدمات الإلك واي
العمـــــــــــــــلاء مـــــــــــــــن خـــــــــــــــلال بـــــــــــــــرام  تعليميـــــــــــــــة وتوعويـــــــــــــــة لتحفيـــــــــــــــز ابرســـــــــــــــتفادة الكاملـــــــــــــــة مـــــــــــــــن الخـــــــــــــــدمات 
ــــــــــــــا بتاــــــــــــــوير الجــــــــــــــم الأمــــــــــــــان والخصوصــــــــــــــية لــــــــــــــدعم  قــــــــــــــة العمــــــــــــــلاء وتعزيــــــــــــــز  الإلك وايــــــــــــــة، وأوصــــــــــــــت أيض 

 .وبرئهم

ــــــــــــن يعقــــــــــــوب، ســــــــــــة درا -6 ــــــــــــائن  : 2422 دخيلــــــــــــي و ب ــــــــــــا  الزب ــــــــــــر إدارة علاق ــــــــــــوان "أث ــــــــــــةبعن  الإلك روني
(ecrm)   ."على ولاء زبائن البنوك ال جارية 

  حـــــــــــــورت هـــــــــــــذا الدراســـــــــــــة حـــــــــــــول الإشـــــــــــــكالية المتعلقـــــــــــــة بتـــــــــــــ  ير إدارة علاقـــــــــــــات الزبـــــــــــــائن الإلك وايـــــــــــــة
(ECRM)   الجزائريـــــــــــــــة، خصوصـــــــــــــــا في ظـــــــــــــــل التاـــــــــــــــور التكنولـــــــــــــــوجي الـــــــــــــــذي علـــــــــــــــى وبرء زبـــــــــــــــائن البنـــــــــــــــو

يــــــــــدف  المؤسســــــــــات الماليــــــــــة إلى اعتمــــــــــاد تقنيــــــــــات حدي ــــــــــة للتواصــــــــــل مــــــــــ  زبائنهــــــــــا، حيــــــــــث تتنــــــــــاول الدراســــــــــة  
كيفيــــــــــة تابيــــــــــ  أبعــــــــــاد إدارة علاقــــــــــات الزبــــــــــائن الإلك وايــــــــــة ودورهــــــــــا في زيــــــــــادة الــــــــــوبرء، مــــــــــ  ال كيــــــــــز علــــــــــى 

 .بن  القر  الشع  الجزائري بساي 
ــــــــــــائن الإلك وايــــــــــــة ركــــــــــــ ــــــــــــين أبعــــــــــــاد إدارة علاقــــــــــــات الزب زت الدراســــــــــــة علــــــــــــى الكشــــــــــــ  عــــــــــــن العلاقــــــــــــة ب

ـــــــــــ   ـــــــــــائن بن ـــــــــــيم مـــــــــــدت رلـــــــــــا زب ـــــــــــة، كمـــــــــــا هـــــــــــدفت أيضـــــــــــا إلى تقي ـــــــــــو  الجزائري ـــــــــــائن للبن ومســـــــــــتوت وبرء الزب
ـــــــــــة المقدمـــــــــــة، وتقـــــــــــدلا ر يـــــــــــة اســـــــــــ اتيجية لتحســـــــــــين  القـــــــــــر  الشـــــــــــع  الجزائـــــــــــري عـــــــــــن الخـــــــــــدمات الإلك واي

 .الزبائن باست دام الوسائل الإلك واية إدارة العلاقات م 
تم في هـــــــــــــــذا الدراســـــــــــــــة اســـــــــــــــت دام واعتمـــــــــــــــاد المـــــــــــــــنه  الكمـــــــــــــــي، حيـــــــــــــــث اعتمـــــــــــــــد الباح ـــــــــــــــان علـــــــــــــــى 

مفـــــــــردة مــــــــــن زبـــــــــائن بنـــــــــ  القـــــــــر  الشــــــــــع   301ابرســـــــــتبيان كـــــــــ داة لجمـــــــــ  البيااـــــــــات مــــــــــن عينـــــــــة بلغـــــــــت 
اـــــــــــات فقـــــــــــد اعتمـــــــــــد الجزائـــــــــــري وبريـــــــــــة ســـــــــــاي  شـــــــــــرق الجزائـــــــــــر، أمـــــــــــا بالنســـــــــــبة لعمليـــــــــــة تحليـــــــــــل هـــــــــــذا البيا

ابرســــــــــــــتبيان لقيــــــــــــــاس تــــــــــــــ  ير  حيــــــــــــــث ص ــــــــــــــمم ،SPSS23 الباح ــــــــــــــان علــــــــــــــى براــــــــــــــام  الحزمــــــــــــــة الإحصــــــــــــــائية
ـــــــــــى  ـــــــــــان عل ـــــــــــائن، وقـــــــــــد اعتمـــــــــــد البح  ـــــــــــة علـــــــــــى مســـــــــــتوت وبرء الزب ـــــــــــائن الإلك واي أبعـــــــــــاد إدارة علاقـــــــــــات الزب
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 بعــــــــــــــا المتغـــــــــــــــيرات ابرحصـــــــــــــــائية لقيــــــــــــــاس هـــــــــــــــذا العلاقـــــــــــــــة م ـــــــــــــــل ابرقــــــــــــــدار الخاـــــــــــــــي البســـــــــــــــي  وتحليـــــــــــــــل
Anova. 

ـــــــــــــو   ـــــــــــــل خرجـــــــــــــت الدراســـــــــــــة بمجموعـــــــــــــة مـــــــــــــن النتـــــــــــــائ  المهمـــــــــــــة، أن البن بعـــــــــــــد القيـــــــــــــام بعمليـــــــــــــة التحلي
الجزائريــــــــــــــة بــــــــــــــدأت بــــــــــــــالتحول مــــــــــــــن الاــــــــــــــرق التقليديــــــــــــــة في التعامــــــــــــــل مــــــــــــــ  الزبــــــــــــــائن إلى ابرعتمــــــــــــــاد علــــــــــــــى 
منصــــــــــــات رقميــــــــــــة لتقــــــــــــدلا خــــــــــــدماتها، كمــــــــــــا أظهــــــــــــرت النتــــــــــــائ  أن الزبــــــــــــائن يشــــــــــــعرون بــــــــــــوبرء أكــــــــــــبر تجــــــــــــاا 

ــــــــــــــة المقدمــــــــــــــة، البنــــــــــــــ  بســــــــــــــبب جــــــــــــــودة الخــــــــــــــ ــــــــــــــت الدراســــــــــــــة و دمات الإلك واي أن الت صــــــــــــــيص أيضــــــــــــــا بيتين
وابرهتمـــــــــــام بالزبـــــــــــائن يؤديـــــــــــان إلى زيـــــــــــادة الـــــــــــوبرء، وأن الـــــــــــبرام  التحفيزيـــــــــــة م ـــــــــــل الجـــــــــــوائز والعوائـــــــــــد الماديـــــــــــة 
تســــــــــهم في تعزيــــــــــز هــــــــــذا الــــــــــوبرء بشــــــــــكل كبــــــــــير، وأشــــــــــارت الدراســــــــــة إلى أهميــــــــــة البريــــــــــد الإلكــــــــــ و  كوســــــــــيلة 

الزبــــــــــــــائن، بالإلــــــــــــــافة إلى الــــــــــــــدور الكبــــــــــــــير للمعــــــــــــــاملات الإلك وايــــــــــــــة في تحســــــــــــــين فعالــــــــــــــة للتواصــــــــــــــل مــــــــــــــ  
 .العلاقة بين البن  والزبائن

بنـــــــــاء  علـــــــــى النتــــــــــائ  الـــــــــتي تم التوصـــــــــل إليهــــــــــا قـــــــــدمت الدراســــــــــة بعـــــــــا التوصـــــــــيات مــــــــــن أجـــــــــل الرفــــــــــ  و 
مــــــــــــــن وبرء الزبــــــــــــــائن باســــــــــــــت دام إدارة علاقــــــــــــــات الزبــــــــــــــائن الإلك وايــــــــــــــة، حيــــــــــــــث ينبغــــــــــــــي علــــــــــــــى البنـــــــــــــــو  

ين قنــــــــــــوات ابرتصــــــــــــال الإلكــــــــــــ و  بمــــــــــــا في ذلــــــــــــ  اســــــــــــتحداث تابيقــــــــــــات ذكيــــــــــــة ومواقــــــــــــ  تفاعليــــــــــــة، تحســــــــــــ
ــــــــــدت والجــــــــــوائز لتوســــــــــي  قاعــــــــــدة المســــــــــتفيدين منهــــــــــا، أيضــــــــــا  علــــــــــى وكــــــــــذل  العمــــــــــل تبســــــــــي  بــــــــــرام  المكاف

أوصــــــــــــت الدراســــــــــــة بضــــــــــــرورة تقــــــــــــدلا خــــــــــــدمات سصصــــــــــــة وش صــــــــــــية ت شــــــــــــعر الزبــــــــــــائن بــــــــــــالتميز، والعمــــــــــــل 
إلى تـــــــــــدريب  بالإلـــــــــــافةو   ـــــــــــا يتـــــــــــيح اســـــــــــت دام المنصـــــــــــات الرقميـــــــــــة، علـــــــــــى دعـــــــــــم الجـــــــــــم الـــــــــــدف  الإلكـــــــــــ  

 .الموظفين على است دام تقنيات إدارة علاقات الزبائن الإلك واية بشكل أك ر كفاءة

ـــــــــــــــدي و العمـــــــــــــــيري،  دراســـــــــــــــة -7 ـــــــــــــــوان "دور إدارة خدمـــــــــــــــة العمـــــــــــــــلاء فـــــــــــــــي نجـــــــــــــــاح :  2423 الزبي بعن
 بالمملكة العربية السعودية". خطط ال سويق الرقمي 

ــــــــــت هــــــــــذا  ــــــــــث تارق ــــــــــة خدمــــــــــة العمــــــــــلاء في تحســــــــــين كفــــــــــاءة التســــــــــوي  الرقمــــــــــي، حي ــــــــــا مــــــــــن أهمي ااالاق
الدراســــــــــــــة إلى استقصــــــــــــــاء دور إدارة خدمــــــــــــــة العمــــــــــــــلاء في نجــــــــــــــاح خاــــــــــــــ  التســــــــــــــوي  الرقمــــــــــــــي في القاــــــــــــــا  

ــــــــــــ  الراجحــــــــــــي في مناقــــــــــــة مكــــــــــــة المكرمــــــــــــة بالممل ــــــــــــى عمــــــــــــلاء بن كــــــــــــة المصــــــــــــرفي مــــــــــــ  تســــــــــــلي  الضــــــــــــوء عل
ــــــــــــين إدارة خدمــــــــــــة العمــــــــــــلاء ونجــــــــــــاح  ــــــــــــة ب ــــــــــــد العلاق ــــــــــــة الســــــــــــعودية. هــــــــــــدفت هــــــــــــذا الدراســــــــــــة إلى تحدي العربي
التســــــــــوي  الرقمـــــــــــي مـــــــــــ  ال كيــــــــــز علـــــــــــى تـــــــــــ  ير ابرتصــــــــــال وتلبيـــــــــــة احتياجـــــــــــات العمــــــــــلاء وجـــــــــــودة الخـــــــــــدمات 
ــــــــــة خاــــــــــ   المصــــــــــرفية وال قــــــــــة في التعامــــــــــل، كمــــــــــا ســــــــــعت الدراســــــــــة إلى تقــــــــــدلا توصــــــــــيات تحســــــــــن مــــــــــن فعالي

 .لرقمي لدت البنو التسوي  ا
ــــــــــــــــات باســــــــــــــــت دام أداة  ــــــــــــــــث تم جمــــــــــــــــ  البياا اعتمــــــــــــــــدت الدراســــــــــــــــة المــــــــــــــــنه  الوصــــــــــــــــفي التحليلــــــــــــــــي حي

مفـــــــــــردة مـــــــــــن عمـــــــــــلاء بنـــــــــــ  "الراجحـــــــــــي"  913ابرســـــــــــتبيان الموزعـــــــــــة علـــــــــــى عينـــــــــــة عشـــــــــــوائية تتـــــــــــ ل  مـــــــــــن 
في مدينــــــــــــة مكــــــــــــة بالســــــــــــعودية، حيــــــــــــث تضــــــــــــمن ابرســــــــــــتبيان أربعــــــــــــة محــــــــــــاور رئيســــــــــــية   لــــــــــــت في المتغــــــــــــيرات 
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ــــــــــــات المتحصــــــــــــل عليهــــــــــــا تم المــــــــــــؤ رة  ــــــــــــل البياا ــــــــــــى نجــــــــــــاح خاــــــــــــ  التســــــــــــوي  الرقمــــــــــــي، ومــــــــــــن أجــــــــــــل تحلي عل
لإجــــــــــــــراء التحلــــــــــــــيلات الوصــــــــــــــفية وابرســــــــــــــتدبرلية بمــــــــــــــا في ذلــــــــــــــ  المتوســــــــــــــاات  SPSS اســــــــــــــت دام براــــــــــــــام 

 .الحسابية وابرقرافات المعيارية
أظهــــــــــــــرت اتــــــــــــــائ  الدراســــــــــــــة أن هنــــــــــــــا  علاقــــــــــــــة إ ابيــــــــــــــة قويــــــــــــــة بــــــــــــــين إدارة خدمــــــــــــــة الزبــــــــــــــائن ونجــــــــــــــاح 

علـــــــــــى نجـــــــــــاح الخاـــــــــــ   للاتصـــــــــــالالتســـــــــــوي  الرقمـــــــــــي، حيـــــــــــث أولـــــــــــحت الدراســـــــــــة أن هنـــــــــــا  تـــــــــــ  ير كبـــــــــــير 
ــــــــــــة احتياجــــــــــــات العمــــــــــــلاء وجــــــــــــودة الخــــــــــــدمات وال قــــــــــــة في التعامــــــــــــل،  ــــــــــــة تلبي التســــــــــــويقية، بالإلــــــــــــافة إلى أهمي
كمـــــــــــا أكـــــــــــدت النتـــــــــــائ  علـــــــــــى دور التســـــــــــوي  الرقمـــــــــــي في تعزيـــــــــــز  قـــــــــــة العمـــــــــــلاء بالبنـــــــــــ ، وقـــــــــــد خرجـــــــــــت 

وصـــــــــيات مـــــــــن بينهـــــــــا لـــــــــرورة الرفـــــــــ  مســـــــــتوت ال قـــــــــة لـــــــــدت الزبـــــــــائن مـــــــــن خـــــــــلال تقـــــــــدلا الدراســــــــة بـــــــــبعا الت
خــــــــــــدمات متميــــــــــــزة وتحســــــــــــين وســــــــــــائل ابرتصــــــــــــال، كمــــــــــــا أوصــــــــــــت البنــــــــــــو  بضــــــــــــرورة مواكبــــــــــــة المســــــــــــتجدات 
ــــــــــى أهميــــــــــة إجــــــــــراء دراســــــــــات مســــــــــتقبلية حــــــــــول  ــــــــــة لتعزيــــــــــز تنافســــــــــيتها، وشــــــــــددت الدراســــــــــة أيضــــــــــا عل الرقمي

ســــــــــــــــوي  الرقمــــــــــــــــي لتحســــــــــــــــين ابرســــــــــــــــ اتيجيات التســــــــــــــــويقية في العلاقــــــــــــــــة بــــــــــــــــين إدارة خدمــــــــــــــــة الزبــــــــــــــــائن والت
 .القاا  المصرفي

بعنـــــــــــــوان "دور أدوا  ال ســـــــــــــويق الرقمـــــــــــــي فـــــــــــــي تحقيـــــــــــــق  :  2423 قســـــــــــــمية و لحشـــــــــــــم،  ةدراســـــــــــــ -8
 ال واصل الالك روني ال عال مع عملاء مؤسسة اتصالا  الجزائر". 

ة حــــــــــــول أي مــــــــــــن أدوات التســــــــــــوي  الرقمــــــــــــي الأك ــــــــــــر يتمحــــــــــــور التســــــــــــا ل الرئيســــــــــــي لهــــــــــــذا الدراســــــــــــ
فعاليــــــــــــة في تحقيــــــــــــ  هــــــــــــذا التواصــــــــــــل، حيــــــــــــث ت عــــــــــــا  المؤسســــــــــــة مــــــــــــن تحــــــــــــديات في اســــــــــــت دام التكنولوجيــــــــــــا 
ـــــــــــ  هـــــــــــذا  ـــــــــــة توظي ـــــــــــ  تفاعـــــــــــل فعـــــــــــال مـــــــــــ  عملائهـــــــــــا،  ـــــــــــا يعكـــــــــــ  الحاجـــــــــــة لفهـــــــــــم كيفي ـــــــــــة لتحقي الرقمي

 .الأدوات بشكل أفضل لتحسين الخدمة المقدمة ولمان رلا العملاء
دفت هـــــــــــــــذا الدراســـــــــــــــة إلى التعـــــــــــــــرف علـــــــــــــــى الأهـــــــــــــــداف الرئيســـــــــــــــية برســـــــــــــــت دام أدوات التســـــــــــــــوي  هـــــــــــــــ

ــــــــــ  ير ا في  ــــــــــة ت ــــــــــر الأدوات الرقمي ــــــــــد أك  ــــــــــ  تحدي ــــــــــر بمــــــــــا في ذل ــــــــــل مؤسســــــــــة اتصــــــــــابرت الجزائ الرقمــــــــــي مــــــــــن قب
تعزيــــــــــــــــز التواصــــــــــــــــل الإلكــــــــــــــــ و  مــــــــــــــــ  العمــــــــــــــــلاء، كمــــــــــــــــا هــــــــــــــــدفت أيضــــــــــــــــا إلى توجيــــــــــــــــه المؤسســــــــــــــــة قــــــــــــــــو 

ـــــــــــــز جـــــــــــــودة التواصـــــــــــــل الرقمـــــــــــــي وزيـــــــــــــادة اســـــــــــــ اتيجيات فعالـــــــــــــة لتحســـــــــــــين اســـــــــــــ ت دام هـــــــــــــذا الأدوات لتعزي
 .فعالية العلاقة م  العملاء

ـــــــــت  اعتمـــــــــدت هـــــــــذا الدراســـــــــة علـــــــــى ابرســـــــــتبيان كـــــــــ داة لجمـــــــــ  البيااـــــــــات مـــــــــن عينـــــــــة الدراســـــــــة الـــــــــتي  ل
فــــــــــرد مــــــــــن زبــــــــــائن مؤسســــــــــة اتصــــــــــابرت الجزائــــــــــر في وبريــــــــــة الأغــــــــــواا، كمــــــــــا اعتمــــــــــد البــــــــــاح ون علــــــــــى  019

ــــــــــــد لتحل SPSS26 براــــــــــــام  ــــــــــــ  مــــــــــــن أجــــــــــــل الوصــــــــــــول إلى تحدي ــــــــــــار الفرلــــــــــــيات، وذل ــــــــــــل البيااــــــــــــات واختب ي
 .العلاقة بين است دام أدوات التسوي  الرقمي وتحقي  التواصل الإلك و  الفعال

أظهـــــــــــرت النتـــــــــــائ  الـــــــــــتي تم التوصـــــــــــل إليهـــــــــــا بعـــــــــــد عمليـــــــــــة التحليـــــــــــل أن أدوات التســـــــــــوي  الرقمـــــــــــي م ـــــــــــل 
 والبريــــــــــــــد الإلكــــــــــــــ و  تســــــــــــــاهم بشــــــــــــــكل فعــــــــــــــال في مواقــــــــــــــ  التواصــــــــــــــل ابرجتمــــــــــــــاعي والموقــــــــــــــ  الإلكــــــــــــــ و 
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ـــــــــــ  التواصـــــــــــل الإلكـــــــــــ و  مـــــــــــ  زبـــــــــــائن مؤسســـــــــــة اتصـــــــــــابرت الجزائـــــــــــر، في حـــــــــــين أظهـــــــــــرت النتـــــــــــائ  أن  تحقي
ـــــــــــير في  ـــــــــــؤ ر بشـــــــــــكل كب ـــــــــــة بر ي اســـــــــــت دام التســـــــــــوي  عـــــــــــبر الهـــــــــــات  والرســـــــــــائل القصـــــــــــيرة والتابيقـــــــــــات الذكي

وجـــــــــــود ارتبـــــــــــاا إ ـــــــــــابي ذو دبرلـــــــــــة  تحســـــــــــين التواصـــــــــــل الإلكـــــــــــ و ، كمـــــــــــا أظهـــــــــــرت اتـــــــــــائ  التحليـــــــــــل عـــــــــــن
 .إحصائية بين است دام أدوات التسوي  الرقمي وتحقي  تواصل إلك و  فعال م  العملاء

أوصــــــــــت الدراســــــــــة بضـــــــــــرورة تعزيــــــــــز التواصـــــــــــل الإلكــــــــــ و  عـــــــــــبر  ،إليهـــــــــــابنــــــــــاء  علــــــــــى النتـــــــــــائ  المتوصــــــــــل 
ــــــــــــة احتياجــــــــــــات العمــــــــــــلاء بشــــــــــــكل أفضــــــــــــل، إذ  ــــــــــــب علــــــــــــ ى المؤسســــــــــــة أن أدوات التســــــــــــوي  الرقمــــــــــــي لتلبي

تواكـــــــــــــب التاـــــــــــــورات التكنولوجيـــــــــــــة وتؤهـــــــــــــل العـــــــــــــاملين علـــــــــــــى اســـــــــــــت دام هـــــــــــــذا الأدوات بشـــــــــــــكل فعـــــــــــــال، 
مـــــــــ  تحســــــــــين تــــــــــدف  الإا اــــــــــت وتحســـــــــين كفــــــــــاءة خــــــــــدماتها الرقميــــــــــة، كمـــــــــا ينبغــــــــــي علــــــــــى المؤسســــــــــة تاــــــــــوير 
ــــــــــــــى العمــــــــــــــلاء  ــــــــــــــدة للمحافلجــــــــــــــة عل ــــــــــــــوات اتصــــــــــــــال جدي ــــــــــــــة وإاشــــــــــــــاء قن وتحســــــــــــــين الأدوات الرقميــــــــــــــة الحالي

 .وجذب عملاء جدد الحاليين

ـــــــــــادة المبيعـــــــــــا  وتعظـــــــــــيم  :  2423 مهمـــــــــــل،  دراســـــــــــة -1 ـــــــــــة لزي ـــــــــــوان "ال ســـــــــــويق الرقمـــــــــــي ك لي بعن
  الة".  دراسة-أرباح المؤسسا  الخدماتية بالجزائر

 حــــــــــــــورت هــــــــــــــذا الدراســــــــــــــة حــــــــــــــول التحــــــــــــــديات الــــــــــــــتي واجهــــــــــــــت مؤسســــــــــــــة "اتصــــــــــــــابرت الجزائــــــــــــــر" 
دة المبيعـــــــــــــات وتعلجـــــــــــــيم الأربـــــــــــــاح، خصوصـــــــــــــا في ظـــــــــــــل المنافســـــــــــــة الشـــــــــــــديدة خاصـــــــــــــة تلـــــــــــــ  المتعلقـــــــــــــة بزيـــــــــــــا

  .واعتماد العملاء المتزايد على الحلول الرقمية
هــــــــــــدفت الدراســــــــــــة إلى تحليــــــــــــل مــــــــــــدت تابيـــــــــــــ  التســــــــــــوي  الرقمــــــــــــي في مؤسســــــــــــة "اتصــــــــــــابرت الجزائـــــــــــــر" 
ـــــــــــــ  ير  ودورا في تحســـــــــــــين الأداء التســـــــــــــويقي للمؤسســـــــــــــة، كمـــــــــــــا ســـــــــــــعت الدراســـــــــــــة أيضـــــــــــــا إلى استكشـــــــــــــاف ت
وكالـــــــــــــة اف الـــــــــــــية رقميـــــــــــــة أطلقتهـــــــــــــا المؤسســـــــــــــة علــــــــــــــى زيـــــــــــــادة مبيعاتهـــــــــــــا وتعلجـــــــــــــيم أرباحهـــــــــــــا، إلــــــــــــــافة إلى 

   .تحسين تجربة العملاء من خلال خدمات مبتكرة تعتمد على التكنولوجيا الحدي ة
اعتمــــــــــدت الدراســــــــــة علــــــــــى المــــــــــنه  الوصــــــــــفي التحليلــــــــــي مــــــــــن خــــــــــلال دراســــــــــة الحالــــــــــة لوكالــــــــــة اف الــــــــــية 

ــــــــــــــتي مؤسســــــــــــــة "اتصــــــــــــــابر أاشــــــــــــــ تها ــــــــــــــات باســــــــــــــت دام أداة المقابلــــــــــــــة ال عــــــــــــــت البياا ــــــــــــــث جم  ــــــــــــــر"، حي ت الجزائ
أجراهــــــــــــا الباحـــــــــــــث مـــــــــــــ  مســــــــــــؤولي مصـــــــــــــلحة التســـــــــــــوي  والمبيعـــــــــــــات، إلــــــــــــافة إلى تحليـــــــــــــل التقـــــــــــــارير الماليـــــــــــــة 
ـــــــــــة ابرف الـــــــــــية، كمـــــــــــا اســـــــــــت دمت الدراســـــــــــة  ـــــــــــ داء المؤسســـــــــــة بعـــــــــــد إطـــــــــــلاق الوكال والإحصـــــــــــائية المتعلقـــــــــــة ب

   .الرقمية لرصد تاورات المبيعات وسلو  العملاء أدوات تقنية م ل تحليل البيااات
توصــــــــــــلت الدراســــــــــــة إلى عــــــــــــدة اتــــــــــــائ  مــــــــــــن أبرزهــــــــــــا أن إطــــــــــــلاق الوكالــــــــــــة ابرف الــــــــــــية ســــــــــــاهم بشــــــــــــكل  

، "idoom 4G lite" كبــــــــــير في زيــــــــــادة مبيعــــــــــات منتجــــــــــات م ــــــــــل بااقــــــــــات التعب ــــــــــة ومنــــــــــت 
لبــــــــــــــات ومعالجــــــــــــــة بالإلــــــــــــــافة إلى تعزيــــــــــــــز ســــــــــــــهولة التواصــــــــــــــل مــــــــــــــ  العمــــــــــــــلاء مــــــــــــــن خــــــــــــــلال اســــــــــــــتقبال الا

الشــــــــــكاوت عــــــــــبر منصــــــــــات اف الــــــــــية دون الحاجــــــــــة لزيــــــــــارة الفــــــــــرو ، كمــــــــــا بيتينــــــــــت الدراســــــــــة  يــــــــــز المؤسســــــــــة 
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ـــــــــــــــــة الأبعـــــــــــــــــاد  ـــــــــــــــــات  لا ي ـــــــــــــــــز موقعهـــــــــــــــــا °361وتقنيـــــــــــــــــات  D3باســـــــــــــــــت دام تقني ، مـــــــــــــــــا ســـــــــــــــــاهم في تعزي
   .التنافسي

أوصــــــــــــــت الدراســــــــــــــة في الأخــــــــــــــير بضــــــــــــــرورة توســــــــــــــي  ااــــــــــــــاق تابيــــــــــــــ  الوكــــــــــــــابرت ابرف الــــــــــــــية لتشــــــــــــــمل 
يــــــــــــــ  فــــــــــــــرو  مؤسســــــــــــــة "اتصــــــــــــــابرت الجزائــــــــــــــر"، وال كيــــــــــــــز علــــــــــــــى تقــــــــــــــدلا خــــــــــــــدمات متعــــــــــــــددة اللغــــــــــــــات جم

برســـــــــــتقااب شـــــــــــرسة أوســـــــــــ  مـــــــــــن العمـــــــــــلاء، بمـــــــــــا في ذلـــــــــــ  النـــــــــــاطقين بالإنجليزيـــــــــــة، كمـــــــــــا أكـــــــــــدت علـــــــــــى 
أهميـــــــــــــة تحســـــــــــــين قنـــــــــــــوات التغذيـــــــــــــة العكســـــــــــــية مـــــــــــــ  العمـــــــــــــلاء، وتاـــــــــــــوير محتـــــــــــــوت رقمـــــــــــــي شـــــــــــــامل يشـــــــــــــرح 

 العملاء وتعزيز وبرئهم. المنتجات والخدمات بولوح لدعم فهم

ــــــــــــي علــــــــــــى تحســــــــــــين جــــــــــــودة   2420 بوصــــــــــــيري، دراســــــــــــة  -01 ــــــــــــر ال ســــــــــــويق الالك رون ــــــــــــوان " أث بعن
ـــــــــــة-الخـــــــــــدما  فـــــــــــي ظـــــــــــل جائحـــــــــــة كورونـــــــــــا   -دراســـــــــــة م عـــــــــــاملي مؤسســـــــــــا  الاتصـــــــــــال الجزائري

 ".وأوريدوزي اموبيليس وج
ات ابرتصـــــــــــــابرت في التكيــــــــــــ  مـــــــــــــ  اهتمــــــــــــت هــــــــــــذا الدراســـــــــــــة بالتحــــــــــــديات الـــــــــــــتي تواجــــــــــــه مؤسســــــــــــ

ـــــــــــــز تفاعلهـــــــــــــا مـــــــــــــ   ـــــــــــــب تحســـــــــــــين جـــــــــــــودة خـــــــــــــدماتها وتعزي ـــــــــــــتي تتال اللجـــــــــــــروف ابرســـــــــــــت نائية للجائحـــــــــــــة، وال
 .العملاء في بي ة رقمية تتسم بتغير سري 

هــــــــــــــدفت هــــــــــــــذا الدراســــــــــــــة إلى تحقيــــــــــــــ  عــــــــــــــدة أهــــــــــــــداف رئيســــــــــــــية   لــــــــــــــت في، معرفــــــــــــــة مــــــــــــــدت تــــــــــــــ  ير 
تصـــــــــــــال الجزائريـــــــــــــة المتم لـــــــــــــة في مـــــــــــــوبيلي  التســـــــــــــوي  الإلكـــــــــــــ و  علـــــــــــــى جـــــــــــــودة خـــــــــــــدمات مؤسســـــــــــــات ابر

، وكـــــــــــــــذل  تحديـــــــــــــــد مـــــــــــــــدت تـــــــــــــــ  ير أبعـــــــــــــــاد التســـــــــــــــوي  الإلكـــــــــــــــ و ، م ـــــــــــــــل الخدمـــــــــــــــة وأوريـــــــــــــــدوزي اوجـــــــــــــــ
ــــــــــــــــ  الإلكــــــــــــــــ و  لأــــــــــــــــودة خــــــــــــــــدمات  ــــــــــــــــ وي  الإلكــــــــــــــــ و  والتوزي الإلك وايــــــــــــــــة والتســــــــــــــــعير الإلكــــــــــــــــ و  وال

اتيجيات التســــــــــــوي  الهــــــــــــات  النقــــــــــــال، وكــــــــــــذل  اســــــــــــت دام اتــــــــــــائ  الدراســــــــــــة لفهــــــــــــم كيفيــــــــــــة تحســــــــــــين اســــــــــــ  
 .لهذا المؤسسات لتحقي  التفاعل الفعال م  العملاء وتعزيز تجربتهم

ــــــــــــــاه  وأدوات لتحقيــــــــــــــ  أهــــــــــــــداف الدراســــــــــــــة  اعتمــــــــــــــد الباحــــــــــــــث في هــــــــــــــذا الدراســــــــــــــة علــــــــــــــى عــــــــــــــدة من
واختبــــــــــــــار فرلـــــــــــــــياتها، حيـــــــــــــــث تم اســـــــــــــــت دام "المـــــــــــــــنه  التـــــــــــــــاريخي" لدراســـــــــــــــة تاـــــــــــــــور المتغـــــــــــــــيرات المتعلقـــــــــــــــة 

ة الخـــــــــــــدمات عـــــــــــــبر الـــــــــــــزمن، مـــــــــــــ  ال كيـــــــــــــز علـــــــــــــى فـــــــــــــ ة جائحـــــــــــــة كورواـــــــــــــا بالتســـــــــــــوي  الإلكـــــــــــــ و  وجـــــــــــــود
و"المــــــــــــنه  الوصــــــــــــفي التحليلــــــــــــي" لفحــــــــــــص وتحليــــــــــــل البيااــــــــــــات المتعلقــــــــــــة باســــــــــــت دام التســــــــــــوي  الإلكــــــــــــ و  
وجــــــــــــــودة الخدمــــــــــــــة في مؤسســــــــــــــات ابرتصــــــــــــــال الجزائريـــــــــــــــة، حيــــــــــــــث تم جمــــــــــــــ  البيااــــــــــــــات مــــــــــــــن خـــــــــــــــلال أداة 

أوريــــــــــــــدو  زي وافي الجزائـــــــــــــر مــــــــــــــوبيلي  وجـــــــــــــ ابرســـــــــــــتبيان الـــــــــــــذي تم توزيعــــــــــــــه علـــــــــــــى مؤسســــــــــــــات ابرتصـــــــــــــال
لفهـــــــــــــم تـــــــــــــ  ير التســـــــــــــوي  الإلكـــــــــــــ و  علـــــــــــــى جـــــــــــــودة خـــــــــــــدماتها، حيـــــــــــــث تم اســـــــــــــتهداف عينـــــــــــــة عشـــــــــــــوائية 

لتحليـــــــــــــــل النتـــــــــــــــائ  الـــــــــــــــتي تم الحصـــــــــــــــول   SPSS26 مســـــــــــــــتجيب ا، مـــــــــــــــ  اســـــــــــــــت دام براـــــــــــــــام  401 لـــــــــــــــت 
 التحديــــــــــــدومعامــــــــــــل  "r" عليهــــــــــــا، حيــــــــــــث تم تابيــــــــــــ  بعــــــــــــا الأســــــــــــاليب الإحصــــــــــــائية كمعامــــــــــــل ابررتبــــــــــــاا

"R²"  للت كد من صحة الفرليات. 
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أظهـــــــــــرت اتـــــــــــائ  التحليـــــــــــل وجـــــــــــود ارتبـــــــــــاا إ ـــــــــــابي بـــــــــــين التســـــــــــوي  الإلكـــــــــــ و  وجـــــــــــودة الخـــــــــــدمات في 
مؤسســــــــــــات ابرتصــــــــــــال في الجزائــــــــــــر، كمــــــــــــا توصــــــــــــلت الدراســــــــــــة إلى أن أبعــــــــــــاد التســــــــــــوي  الإلكــــــــــــ و  م ــــــــــــل 

والتوزيـــــــــــــ  الإلكــــــــــــ و ، تـــــــــــــؤ ر بنســـــــــــــبة  الخدمــــــــــــة الإلك وايـــــــــــــة والتســــــــــــعير الإلكـــــــــــــ و  والـــــــــــــ وي  الإلكــــــــــــ و 
ــــــــــــــى جــــــــــــــودة خــــــــــــــدمات الهــــــــــــــات  النقــــــــــــــال في مؤسســــــــــــــات مــــــــــــــوبيلي ، جــــــــــــــ 46001%  وأوريــــــــــــــدوزي، اعل

ــــــــــــــد ــــــــــــــائ  الدراســــــــــــــة أن معامــــــــــــــل التحدي ــــــــــــــت ات مــــــــــــــن  %84061مــــــــــــــا اســــــــــــــبته  "R²"  تمعــــــــــــــة، كمــــــــــــــا بين
 .التباين في جودة خدمات متعاملي الهات  النقال

التوصـــــــــــــل إليهـــــــــــــا خرجــــــــــــت الدراســـــــــــــة بمجموعـــــــــــــة مـــــــــــــن  بنــــــــــــاء  علـــــــــــــى النتـــــــــــــائ  علـــــــــــــى النتــــــــــــائ  الـــــــــــــتي تم
التوصــــــــــــيات مــــــــــــن بينهــــــــــــا، لــــــــــــرورة تعزيــــــــــــز التعــــــــــــاون بــــــــــــين متعــــــــــــاملي الهــــــــــــات  النقــــــــــــال بــــــــــــالجزائر مــــــــــــوبيلي  

أوريـــــــــــــدو، لتعزيـــــــــــــز التواجـــــــــــــد الإلكـــــــــــــ و  وت قيـــــــــــــ  العمـــــــــــــلاء حـــــــــــــول الخـــــــــــــدمات الإلك وايـــــــــــــة  زي واوجـــــــــــــ
ـــــــــــتي تعـــــــــــد الركيـــــــــــزة الأساســـــــــــية المتاحـــــــــــة، كمـــــــــــا أوصـــــــــــت الدراســـــــــــة بضـــــــــــرورة تحســـــــــــين خـــــــــــدمات الإا اـــــــــــت ا ل

لمؤسســــــــــات ابرتصـــــــــــال الجزائريـــــــــــة،  ـــــــــــا يســـــــــــاهم في تلبيـــــــــــة احتياجـــــــــــات العمـــــــــــلاء بشـــــــــــكل أفضـــــــــــل، وكـــــــــــذل  
ــــــــــــتي تســــــــــــت دمها هــــــــــــذا المؤسســــــــــــات حالي ــــــــــــا، وإاشــــــــــــاء  ــــــــــــة ال ــــــــــــد مــــــــــــن تاــــــــــــوير وتحســــــــــــين الأدوات الرقمي برب
ء قنـــــــــــــوات جديـــــــــــــدة للتواصـــــــــــــل مـــــــــــــ  العمـــــــــــــلاء بهـــــــــــــدف ابرحتفـــــــــــــا  بـــــــــــــالعملاء الحـــــــــــــاليين وجـــــــــــــذب عمـــــــــــــلا

 .جدد

 .الدراسا  الأجنبيةالمطلب الثاني: 
ــــــــــــة عالجــــــــــــ ــــــــــــه النلجري ــــــــــــة،ت هــــــــــــذا الدراســــــــــــات مولــــــــــــو  الدراســــــــــــة لأوااب ــــــــــــي عــــــــــــر   والتابيقي وفيمــــــــــــا يل

 لبعا هذا الدراسات:

 :بعنوان (Wanjiru, 2015) دراسة -0

THE EFFECT OF ADOPTION OF ELECTRONIC MARKETING 

PRACTICES ON ORGANIZATIONAL PERFORMANCE OF THE MO-

BILE TELEPHONY COMPANIES IN KENYA. 

الدراســــــــــــة حــــــــــــول منصــــــــــــات التســـــــــــــوي  الإلكــــــــــــ و  ومــــــــــــا تتيحــــــــــــه مــــــــــــن إمكاايـــــــــــــة إشــــــــــــكالية  حــــــــــــورت 
ــــــــــث طرحــــــــــت العديــــــــــد مــــــــــن التســــــــــا برت حــــــــــول تــــــــــ  ير تبــــــــــني  الوصــــــــــول إلى ملايــــــــــين مــــــــــن المســــــــــتهلكين، حي

  . مول في كينياهذا الممارسات على أداء شركات الهات  ا
هــــــــــــدفت هــــــــــــذا الدراســــــــــــة في أساســــــــــــها إلى تحديــــــــــــد مــــــــــــدت تــــــــــــ  ير التســــــــــــوي  عــــــــــــبر شــــــــــــبكات التواصــــــــــــل 
ابرجتمــــــــــــــاعي ابرجتماعيــــــــــــــة علــــــــــــــى أداء شــــــــــــــركات الهــــــــــــــات  ا مــــــــــــــول في "كينيــــــــــــــا"، وكــــــــــــــذل  استكشــــــــــــــاف 
ـــــــــــــــــين  ـــــــــــــــــه رســـــــــــــــــائل اصـــــــــــــــــية قصـــــــــــــــــيرة مســـــــــــــــــتهدفة لملاي دور التســـــــــــــــــوي  عـــــــــــــــــبر الهـــــــــــــــــات  ا مـــــــــــــــــول في توجي

ـــــــــــى المســـــــــــت دمين، بالإ ـــــــــــد الإلكـــــــــــ و  عل ـــــــــــت والبري ـــــــــــة التســـــــــــوي  عـــــــــــبر مواقـــــــــــ  الأا ا ـــــــــــيم أهمي لـــــــــــافة إلى تقي
 ."أداء شركات الهات  ا مول في "كينيا
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ـــــــــــاح تنوعـــــــــــا   الإلكـــــــــــ و تم في هـــــــــــذا الدراســـــــــــة ابرســـــــــــتعااة بابرســـــــــــتبيان  ـــــــــــات  ـــــــــــا أت كـــــــــــ داة لجمـــــــــــ  البياا
فــــــــــــــــردا  21بالدراســــــــــــــــة في  راء الأفــــــــــــــــراد عــــــــــــــــبر الأقســــــــــــــــام الم تلفــــــــــــــــة، حيــــــــــــــــث بلغــــــــــــــــت العينــــــــــــــــة الخاصــــــــــــــــة 

باســــــــــــت دام الأســــــــــــلوب العشــــــــــــوائي الابقــــــــــــي لضــــــــــــمان التم يــــــــــــل العــــــــــــادل لجميــــــــــــ  المســــــــــــتويات الإداريــــــــــــة، تم 
توزيــــــــــــــــ  ابرســــــــــــــــتبيان علــــــــــــــــى الشــــــــــــــــركات الــــــــــــــــ لاث في كينيــــــــــــــــا  ســــــــــــــــافاريكوم، إيرتــــــــــــــــل، وأورااــــــــــــــــ   حيــــــــــــــــث 
اســـــــــــــتهدف جميـــــــــــــ  الأفـــــــــــــراد داخـــــــــــــل الأقســـــــــــــام التجاريـــــــــــــة للمســـــــــــــتهلكين والتســـــــــــــوي  وخدمـــــــــــــة الزبــــــــــــــائن في 

ــــــــــــام ا ــــــــــــى برا ــــــــــــات تم تحليلهــــــــــــا بابرعتمــــــــــــاد عل ــــــــــــ لاث، وبعــــــــــــد جمــــــــــــ  البياا باســــــــــــت دام  SPSS لشــــــــــــركات ال
الخاـــــــــــــي متعـــــــــــــدد المتغـــــــــــــيرات لفهـــــــــــــم العلاقـــــــــــــة بـــــــــــــين المتغـــــــــــــيرات بشـــــــــــــكل  وابرقـــــــــــــدارالتحليـــــــــــــل الوصـــــــــــــفي 

 .شامل
ـــــــــــير  ـــــــــــؤ ر بشـــــــــــكل كب ـــــــــــائ  الدراســـــــــــة أن التســـــــــــوي  عـــــــــــبر شـــــــــــبكات التواصـــــــــــل ابرجتمـــــــــــاعي ي أظهـــــــــــرت ات

ات  ا مــــــــــول، كمــــــــــا أظهــــــــــرت النتــــــــــائ  أن التســــــــــوي  عــــــــــبر الهــــــــــات  ا مــــــــــول كــــــــــان علــــــــــى أداء شــــــــــركات الهــــــــــ
مهمـــــــــا أيضــــــــــا لتوجيــــــــــه رســــــــــائل اصــــــــــية قصــــــــــيرة لملايــــــــــين المســــــــــت دمين، ولهــــــــــذا يعتــــــــــبر التســــــــــوي  عــــــــــبر مواقــــــــــ  
الويــــــــــب مهمـــــــــــا لتعزيـــــــــــز الصــــــــــورة المؤسســـــــــــية المســـــــــــتمرة، في حــــــــــين كـــــــــــان للتســـــــــــوي  عــــــــــبر البريـــــــــــد الإلكـــــــــــ و  

  .ى أداء الشركاتت  ير متوس  اوعا ما عل
ـــــــــــــدمت الدراســـــــــــــة توصـــــــــــــيات للشـــــــــــــركات بزيـــــــــــــادة اســـــــــــــت دام منصـــــــــــــات التســـــــــــــوي  عـــــــــــــبر الشـــــــــــــبكات  ق
ــــــــــــة  ابرجتماعيــــــــــــة للوصــــــــــــول إلى ســــــــــــوق أوســــــــــــ  وأك ــــــــــــر تنوعــــــــــــا، كمــــــــــــا  ــــــــــــب علــــــــــــى الشــــــــــــركات تبــــــــــــني تقني
الفيــــــــــديو علــــــــــى الهــــــــــات  ا مــــــــــول لتعزيــــــــــز التواصــــــــــل باريقــــــــــة أك ــــــــــر فعاليــــــــــة مقاراــــــــــة مــــــــــ  الرســــــــــائل النصــــــــــية 

 .القصيرة

 بعنوان: (Al-Azzam, 2015) دراسة -3
A Proposal Framework for Evaluating the Impact of Electronic Cus-

tomer Relationship Management in Telecommunication Industry in Jor-

dan). 

ل الحاسمـــــــــــــــــــــة في أحـــــــــــــــــــــد العوامـــــــــــــــــــــ (E-CRM) يعتـــــــــــــــــــــبر أداء إدارة علاقـــــــــــــــــــــات الزبـــــــــــــــــــــائن الإلك وايـــــــــــــــــــــة 
ـــــــــزال بحاجـــــــــة  ـــــــــائن و قـــــــــتهم بر ي ـــــــــزام الزب ـــــــــل الت ـــــــــ  ير العوامـــــــــل المرتباـــــــــة بـــــــــه م  ـــــــــة العمـــــــــلاء إبر أن ت تحســـــــــين تجرب
إلى دراســـــــــــــــة متعمقـــــــــــــــة. هـــــــــــــــدفت هـــــــــــــــذا الدراســـــــــــــــة إلى تحقيـــــــــــــــ  هـــــــــــــــدفين رئيســـــــــــــــيين، الأول هـــــــــــــــو دراســـــــــــــــة 

تصـــــــــــــــــــابرت العلاقــــــــــــــــــة بـــــــــــــــــــين أداء إدارة علاقـــــــــــــــــــات الزبـــــــــــــــــــائن الإلك وايــــــــــــــــــة ووبرء العمـــــــــــــــــــلاء في قاـــــــــــــــــــا  ابر
ــــــــــــائن، أمــــــــــــا الهــــــــــــدف  E-CRM الأرد ، بهــــــــــــدف تحديــــــــــــد مــــــــــــدت تــــــــــــ  ير ــــــــــــوبرء لــــــــــــدت الزب ــــــــــــى تعزيــــــــــــز ال عل

وهــــــــــي التــــــــــزام الزبــــــــــائن وخصوصــــــــــية الزبــــــــــائن و قــــــــــة  -ال ــــــــــا  فهــــــــــو تحليــــــــــل تــــــــــ  ير  ســــــــــة عوامــــــــــل رئيســــــــــية 
ــــــــــــــــــى أداء -الزبــــــــــــــــــائن وســــــــــــــــــهولة ابرســــــــــــــــــت دام وجــــــــــــــــــودة الخدمــــــــــــــــــة الإلك وايــــــــــــــــــة  ــــــــــــــــــث E-CRM عل ، حي
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-E ل ذلـــــــــــــ  إلى تقـــــــــــــدلا ر ت الجريـــــــــــــة وعمليـــــــــــــة تســـــــــــــاعد في تحســـــــــــــين أداءســـــــــــــعت الدراســـــــــــــة مـــــــــــــن خـــــــــــــلا

CRM بما ينعك  إ ابا على رلا الزبائن ووبرئهم.   

ـــــــــــث تم ابرعتمـــــــــــاد علـــــــــــى  ـــــــــــى المـــــــــــنه  الكمـــــــــــي لجمـــــــــــ  البيااـــــــــــات وتحليلهـــــــــــا، حي اعتمـــــــــــدت الدراســـــــــــة عل
ــــــــــــات، كمــــــــــــا تم اســــــــــــتهداف عينــــــــــــة مــــــــــــن طــــــــــــلاب الجامعــــــــــــات "الأردايــــــــــــة " ابرســــــــــــتبيان كــــــــــــ داة لجمــــــــــــ  البياا

اســــــــــتبيان مكتــــــــــوب باللغــــــــــة العربيــــــــــة علــــــــــى  ــــــــــ  جامعــــــــــات موزعــــــــــة بــــــــــين المنــــــــــاط   011حيــــــــــث تم توزيــــــــــ  
ـــــــــــــة، اســـــــــــــ جعت منهـــــــــــــا  اســـــــــــــتبياا ا صـــــــــــــالحا للتحليـــــــــــــل، ومـــــــــــــن اجـــــــــــــل  401الشـــــــــــــمالية والوســـــــــــــاى والجنوبي

لإجـــــــــــــــــراء التحلـــــــــــــــــيلات  SPSS15 تحليـــــــــــــــــل البيااـــــــــــــــــات الـــــــــــــــــتي تم جمعهـــــــــــــــــا اســـــــــــــــــت دم الباحـــــــــــــــــث براـــــــــــــــــام 
يـــــــــــــــل العوامـــــــــــــــل والمو وقيـــــــــــــــة والإحصـــــــــــــــاءات الوصـــــــــــــــفية وتحليـــــــــــــــل ابررتبـــــــــــــــاا الإحصـــــــــــــــائية الـــــــــــــــتي  لـــــــــــــــت تحل

  .وابرقدار برختبار العلاقات بين المتغيرات

أكــــــــــدت النتــــــــــائ  الــــــــــتي تم التوصــــــــــل إليهــــــــــا علـــــــــــى وجــــــــــود علاقــــــــــة إ ابيــــــــــة ذات دبرلــــــــــة إحصــــــــــائية بـــــــــــين 
، كمـــــــــــــــا بينـــــــــــــــت أداء إدارة علاقـــــــــــــــات الزبـــــــــــــــائن الإلك وايـــــــــــــــة ووبرء الزبـــــــــــــــائن في قاـــــــــــــــا  ابرتصـــــــــــــــابرت الأرد 

، وهــــــــــــي التــــــــــــزام E-CRM الدراســـــــــــة أن هنــــــــــــا   ســـــــــــة عوامــــــــــــل رئيســــــــــــية تـــــــــــؤ ر بشــــــــــــكل كبــــــــــــير علـــــــــــى أداء
ـــــــــــة، كمـــــــــــا  ـــــــــــائن وســـــــــــهولة ابرســـــــــــت دام وجـــــــــــودة الخدمـــــــــــة الإلك واي ـــــــــــائن و قـــــــــــة الزب ـــــــــــائن وخصوصـــــــــــية الزب الزب
أظهــــــــــــرت النتــــــــــــائ  أن الاــــــــــــلاب يســــــــــــت دمون الهواتــــــــــــ  ا مولــــــــــــة بشــــــــــــكل رئيســــــــــــي للوظــــــــــــائ  الأساســــــــــــية 

كالمـــــــــــــات والرســـــــــــــائل النصــــــــــــية ولـــــــــــــي  للتابيقـــــــــــــات المتقدمـــــــــــــة وذلــــــــــــ  بســـــــــــــبب افتقـــــــــــــار أجهـــــــــــــزتهم م ــــــــــــل الم
  .القديمة لخدمات الإا ات المتاورة

ـــــــــــــات  خرجـــــــــــــت الدراســـــــــــــة بمجموعـــــــــــــة مـــــــــــــن التوصـــــــــــــيات مـــــــــــــن بينهـــــــــــــا لـــــــــــــرورة تحســـــــــــــين أداء إدارة علاق
ـــــــــــــز علـــــــــــــى تقـــــــــــــدلا ـــــــــــــة لـــــــــــــدت مؤسســـــــــــــات ابرتصـــــــــــــابرت في "الأردن" مـــــــــــــن خـــــــــــــلال ال كي  الزبـــــــــــــائن الإلك واي
خـــــــــــــــــدمات مبتكـــــــــــــــــرة وسصصـــــــــــــــــة تلـــــــــــــــــ  احتياجـــــــــــــــــات الزبـــــــــــــــــائن، كمـــــــــــــــــا دعـــــــــــــــــت الدراســـــــــــــــــة إلى تاـــــــــــــــــوير 
 اســــــــــ اتيجيات تســــــــــويقية تعتمــــــــــد علــــــــــى تعزيــــــــــز العوامــــــــــل الخمســــــــــة الــــــــــتي  بــــــــــت ت  يرهــــــــــا الإ ــــــــــابي علــــــــــى أداء

E-CRM بالإلــــــــــــافة إلى مــــــــــــا ســــــــــــب  أكــــــــــــدت الدراســــــــــــة علــــــــــــى أهميــــــــــــة  صــــــــــــيص مــــــــــــوارد كافيــــــــــــة لــــــــــــدعم ،
يــــــــــز وبرء الزبــــــــــائن علــــــــــى المــــــــــدت الاويــــــــــل، وأوصــــــــــت بــــــــــ جراء مزيــــــــــد مــــــــــن هــــــــــذا ابرســــــــــ اتيجيات بهــــــــــدف تعز 

  E-CRM الدراسات المستقبلية برستكشاف متغيرات إلافية قد تسهم في تحسين أداء

 ن:بعنوا (Dastane, 2020) دراسة -2

IMPACT OF DIGITAL MARKETING ON ONLINE PURCHASE IN-

TENTION: MEDIATION EFFECT OF CUSTOMER RELATIONSHIP 

MANAGEMENT. 
هــــــــــدفت هــــــــــذا الدراســــــــــة إلى تحليــــــــــل تــــــــــ  ير التســــــــــوي  الرقمــــــــــي علــــــــــى ايــــــــــة الشــــــــــراء لــــــــــدت المســــــــــتهلكين  

الإلك وايــــــــــــين مــــــــــــ  تقيــــــــــــيم الــــــــــــدور الوســــــــــــي  لإدارة علاقــــــــــــات الزبــــــــــــائن في هــــــــــــذا العلاقــــــــــــة، كمــــــــــــا ركـــــــــــــزت 
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مــــــــــات وال قــــــــــة علــــــــــى تعزيــــــــــز ايــــــــــة الشــــــــــراء،  علـــــــــى استكشــــــــــاف كيفيــــــــــة تــــــــــ  ير ا تــــــــــوت المبتكــــــــــر وجــــــــــودة المعلو 
كمــــــــــا هــــــــــدفت الدراســــــــــة إلى تقــــــــــدلا فهــــــــــم أعمــــــــــ  لكيفيــــــــــة تحســــــــــين اســــــــــ اتيجيات التســــــــــوي  الرقمــــــــــي بمــــــــــا 

   .يرف  من رلا الزبائن ويزيد من تفاعلهم م  العلامات التجارية

اعتمـــــــــــدت الدراســـــــــــة علـــــــــــى مـــــــــــنه  البحـــــــــــث الكمـــــــــــي لجمـــــــــــ  البيااـــــــــــات باســـــــــــت دام اســـــــــــتبيان مصـــــــــــمم 
مســــــــــتهل  إلكــــــــــ و   919الغــــــــــر ، حيــــــــــث تم جمــــــــــ  البيااــــــــــات مــــــــــن عينــــــــــة مكواــــــــــة مــــــــــن  خصيصــــــــــا لهــــــــــذا

ــــــــــــل الإحصــــــــــــائي  ــــــــــــرام  التحلي ــــــــــــ ل ، كمــــــــــــا اســــــــــــت دمت الدراســــــــــــة ب ــــــــــــة كــــــــــــرة ال ــــــــــــا باســــــــــــت دام تقني في ماليزي
راء تحليـــــــــــــــــل العامـــــــــــــــــل التوكيـــــــــــــــــدي مـــــــــــــــــن خـــــــــــــــــلال أســـــــــــــــــلوب لإجـــــــــــــــــ AMOS24و IBM SPSS22 م ـــــــــــــــــل

ير المشـــــــــــــ  ، حيـــــــــــــث تضــــــــــــمنت الدراســـــــــــــة تحليـــــــــــــل النمذجــــــــــــة بالمعـــــــــــــادبرت البنائيــــــــــــة القائمـــــــــــــة علـــــــــــــى التغــــــــــــا
الصــــــــــــدق وال بــــــــــــات لــــــــــــلمداة البح يــــــــــــة واختبــــــــــــار الفرلــــــــــــيات بنــــــــــــاء  علــــــــــــى الأهــــــــــــداف البح يــــــــــــة، مــــــــــــا أتــــــــــــاح 

   .واية الشراء  CRMالتحق  من العلاقة بين التسوي  الرقمي و
ــــــــــة  خلصــــــــــت الدراســــــــــة في النهايــــــــــة إلى أن التســــــــــوي  الرقمــــــــــي لــــــــــه تــــــــــ  ير مباشــــــــــر وإ ــــــــــابي كبــــــــــير علــــــــــى اي
الشــــــــــــراء، حيــــــــــــث يســــــــــــاهم بشــــــــــــكل فعــــــــــــال في تعزيــــــــــــز التفاعــــــــــــل وال قــــــــــــة لــــــــــــدت الزبــــــــــــائن بســــــــــــبب التاــــــــــــور 
التكنولــــــــــــــوجي وتزايــــــــــــــد اســــــــــــــت دام الأجهــــــــــــــزة الحدي ــــــــــــــة، لكــــــــــــــن في المقابــــــــــــــل أظهــــــــــــــرت النتــــــــــــــائ  أن التــــــــــــــ  ير 
ــــــــــى جــــــــــودة  ــــــــــة ال كيــــــــــز عل ــــــــــة إحصــــــــــائية  ــــــــــا يــــــــــبرز أهمي ــــــــــائن   يكــــــــــن ذو دبرل الوســــــــــي  لإدارة علاقــــــــــات الزب

  .قمــــــــــي وتصــــــــــميمه كعوامــــــــــل أساســــــــــية لزيــــــــــادة ايــــــــــة الشــــــــــراء مقاراــــــــــة بــــــــــ دارة العلاقــــــــــات التقليديــــــــــةا تــــــــــوت الر 
ـــــــــــوت التســـــــــــوي  الرقمـــــــــــي بمـــــــــــا  وقـــــــــــد أوصـــــــــــت الدراســـــــــــة في الأخـــــــــــير بضـــــــــــرورة تحســـــــــــين تصـــــــــــميم وجـــــــــــودة محت
يرفـــــــــ   قـــــــــة الزبـــــــــائن ويـــــــــدفعهم قـــــــــو ا ـــــــــاذ قـــــــــرارات الشـــــــــراء، كمـــــــــا أوصـــــــــت باســـــــــت دام منصـــــــــات ابربتكـــــــــار 

الزبـــــــــــــــائن وتشـــــــــــــــجيعهم علـــــــــــــــى مشـــــــــــــــاركة تجـــــــــــــــاربهم الإ ابيـــــــــــــــة عـــــــــــــــبر ا تمعـــــــــــــــات  لزيـــــــــــــــادة التواصـــــــــــــــل مـــــــــــــــ 
الإلك وايــــــــــــة، كــــــــــــذل  أوصــــــــــــت الدراســــــــــــة ب هميــــــــــــة تاــــــــــــوير اســــــــــــ اتيجيات إدارة علاقــــــــــــات الزبــــــــــــائن لتقــــــــــــدلا 
خـــــــــــــدمات عاليـــــــــــــة الجـــــــــــــودة وتعزيـــــــــــــز العلاقـــــــــــــات طويلـــــــــــــة الأمـــــــــــــد  ـــــــــــــا يســـــــــــــاهم في زيـــــــــــــادة رلـــــــــــــا العمـــــــــــــلاء 

 .وتحقي  الأهداف التسويقية

 ن:بعنوا  (Hanif, Ahsan, Bhatti, & Loghari, 2020) دراس -4
The Effect of Electronic Customer Relationship Management on Or-

ganizational Performance with Mediating Role of Customer Satisfaction). 

علــــــــــــــى الأداء التنلجيمــــــــــــــي،  E-CRM  حــــــــــــــورت إشــــــــــــــكالية الدراســــــــــــــة حــــــــــــــول تــــــــــــــ  ير تابيــــــــــــــ  أالجمــــــــــــــة 
 .وكيفية استفادة الشركات من هذا الأالجمة لتقوية علاقاتها م  الزبائن وزيادة كفاءتها

ــــــــــــــــة ــــــــــــــــائن الإلك واي ــــــــــــــــ  إدارة علاقــــــــــــــــات الزب ــــــــــــــــين تابي -E) هــــــــــــــــدفت الدراســــــــــــــــة إلى فهــــــــــــــــم العلاقــــــــــــــــة ب

CRM)  لـــــــــــــــا والأداء التنلجيمـــــــــــــــي في القاـــــــــــــــا  المصـــــــــــــــرفي، كمـــــــــــــــا ســـــــــــــــعت الدراســـــــــــــــة إلى فحـــــــــــــــص تـــــــــــــــ  ير ر
وتحقيــــــــــــ  الأداء  E-CRM الزبــــــــــــائن كمتغــــــــــــير وســــــــــــي  بــــــــــــين تابيــــــــــــ  أالجمــــــــــــة إدارة العلاقــــــــــــات مــــــــــــ  الزبــــــــــــائن
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ـــــــــــــــــة يمكـــــــــــــــــن برســـــــــــــــــت دام  التنلجيمـــــــــــــــــي أو المؤسســـــــــــــــــي، كمـــــــــــــــــا هـــــــــــــــــدفت الدراســـــــــــــــــة إلى استكشـــــــــــــــــاف كيفي
التكنولوجيـــــــــــــا أن يـــــــــــــؤ ر علـــــــــــــى رلـــــــــــــى الزبـــــــــــــائن وأداء الشـــــــــــــركات،  ـــــــــــــا يســـــــــــــمح بتحقيـــــــــــــ  ميـــــــــــــزة تنافســـــــــــــية 

 .التجارية الحاليةمستدامة في ظل البي ة 

اعتمـــــــــــدت الدراســـــــــــة علـــــــــــى المـــــــــــنه  الكمـــــــــــي والنـــــــــــوعي في جمـــــــــــ  البيااـــــــــــات، حيـــــــــــث تم اختيـــــــــــار عينــــــــــــة 
موظــــــــــــــ  يعملــــــــــــــون في قاــــــــــــــا  البنــــــــــــــو  في "باكســــــــــــــتان"، إذ تم ابرعتمــــــــــــــاد  910عشــــــــــــــوائية بســــــــــــــياة مــــــــــــــن 

ــــــــــــــ  ير ــــــــــــــات، لتقيــــــــــــــيم ت ــــــــــــــى ابرســــــــــــــتبيان كــــــــــــــ داة لجمــــــــــــــ  البياا علــــــــــــــى رلــــــــــــــا الزبــــــــــــــائن والأداء  E-CRM عل
ـــــــــــو  باســـــــــــت دام التنلجيمـــــــــــ ـــــــــــرو  البن ـــــــــــ  تم إجـــــــــــراء مقـــــــــــابلات منلجمـــــــــــة مـــــــــــ  مـــــــــــديري ف ي، بالإلـــــــــــافة إلى ذل

  SPSS تقنية المقابلة، ولتحليل البيااات التي تم جمعها اعتمد الباح ون على براام 

لـــــــــــــه تـــــــــــــ  ير  (E-CRM) أظهـــــــــــــرت اتـــــــــــــائ  الدراســـــــــــــة أن تابيـــــــــــــ  إدارة علاقـــــــــــــات الزبـــــــــــــائن الإلك وايـــــــــــــة
ـــــــــى الأداء ا ـــــــــائن إ ـــــــــابي مباشـــــــــر عل ـــــــــين أن رلـــــــــا الزب ـــــــــائن، كمـــــــــا تب لتنلجيمـــــــــي مـــــــــن خـــــــــلال تحســـــــــين رلـــــــــا الزب

والأداء التنلجيمـــــــــــــــي، فمـــــــــــــــن خـــــــــــــــلال  E-CRM يعمـــــــــــــــل كمتغـــــــــــــــير وســـــــــــــــي  في العلاقـــــــــــــــة بـــــــــــــــين اســـــــــــــــت دام
اســــــــــــت دام هــــــــــــذا الأالجمــــــــــــة  كنــــــــــــت الشــــــــــــركات مــــــــــــن تحســــــــــــين مســــــــــــتوت الخدمــــــــــــة المقدمــــــــــــة للزبــــــــــــائن  ــــــــــــا 

علــــــــــــى بعــــــــــــا التحــــــــــــديات م ــــــــــــل قلــــــــــــة  ااعكــــــــــــ  إ ابيــــــــــــا علــــــــــــى نجاحهــــــــــــا التنلجيمــــــــــــي، لكــــــــــــن تم الوقــــــــــــوف
الــــــــــــوعي بالتكنولوجيـــــــــــــا وصـــــــــــــعوبة التكيــــــــــــ  معهـــــــــــــا مـــــــــــــن قبــــــــــــل بعـــــــــــــا الزبـــــــــــــائن،  ــــــــــــا يعيـــــــــــــ  ابرســـــــــــــتفادة 

  .القصوت من الأالجمة الإلك واية

وقــــــــــــد أوصــــــــــــت الدراســــــــــــة بتك يــــــــــــ  حمــــــــــــلات التوعيــــــــــــة للمــــــــــــوظفين والزبــــــــــــائن حــــــــــــول أهميــــــــــــة اســــــــــــت دام 
ــــــــــــــة ا ــــــــــــــة وكيفي ــــــــــــــائن الإلك واي ــــــــــــــة أالجمــــــــــــــة إدارة علاقــــــــــــــات الزب ــــــــــــــة وتقوي برســــــــــــــتفادة منهــــــــــــــا لتحســــــــــــــين التجرب

العلاقــــــــــات مــــــــــ  الزبـــــــــــائن، كمــــــــــا أوصــــــــــت الدراســـــــــــة بضــــــــــرورة توســــــــــي  ااـــــــــــاق الدراســــــــــة لتشــــــــــمل قااعـــــــــــات 
علـــــــــــــى الأداء التنلجيمـــــــــــــي في  ـــــــــــــابرت متنوعـــــــــــــة  E-CRM صـــــــــــــناعية ودول أخـــــــــــــرت لفهـــــــــــــم أفضـــــــــــــل لتـــــــــــــ  ير

 .ةوستلف
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Adoption in Telecommunication Companies. 
ـــــــــــــوفر التكنولوجيـــــــــــــا  ـــــــــــــوازن بـــــــــــــين ت ـــــــــــــ  الت  حـــــــــــــورت إشـــــــــــــكالية هـــــــــــــذا الدراســـــــــــــة حـــــــــــــول كيفيـــــــــــــة تحقي

ـــــــــــــة للمـــــــــــــوظفين، وكيفيـــــــــــــة تحســـــــــــــين سياســـــــــــــات العمـــــــــــــل  ـــــــــــــة هـــــــــــــذا ابرحتياجـــــــــــــات وابرحتياجـــــــــــــات الفردي لتلبي
بشــــــــــكل أفضــــــــــل. هــــــــــدفت الدراســــــــــة إلى تحقيــــــــــ  عــــــــــدة أهــــــــــداف رئيســــــــــية لفهــــــــــم العلاقــــــــــة بــــــــــين أالجمــــــــــة إدارة 
علاقــــــــــات الزبــــــــــائن الإلك وايــــــــــة ورلــــــــــا المــــــــــوظفين، وهــــــــــذا مــــــــــن خــــــــــلال تحليــــــــــل تــــــــــ  ير العوامــــــــــل التكنولوجيــــــــــة 

ــــــــــــل تــــــــــــوفر التكنولوجيــــــــــــا وســــــــــــهولة اســــــــــــت دامها علــــــــــــى مســــــــــــتوت رلــــــــــــا المــــــــــــوظفين وكفــــــــــــاءته م في الأداء، م 
ـــــــــــدعم المهـــــــــــني وت  يرهـــــــــــا علـــــــــــى رلـــــــــــا  ـــــــــــل الحـــــــــــوافز الش صـــــــــــية وال ـــــــــــة م  وكـــــــــــذل  فهـــــــــــم دور العوامـــــــــــل الفردي
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المـــــــــــوظفين، وكـــــــــــذل  تقيـــــــــــيم دور السياســـــــــــات التنلجيميـــــــــــة والإجـــــــــــراءات الإداريـــــــــــة في تحســـــــــــين بي ـــــــــــة العمــــــــــــل 
  .وزيادة رلا الموظفين

تصـــــــــــــــــابرت موظـــــــــــــــــ  مـــــــــــــــــن شـــــــــــــــــركات ابر 311 ـــــــــــــــــت الدراســـــــــــــــــة باســـــــــــــــــت دام اســـــــــــــــــتبيان  ـــــــــــــــــل 
الماليزيــــــــــة، حيـــــــــــث تم اختيــــــــــار المشـــــــــــاركين مــــــــــن ستلـــــــــــ  الف ــــــــــات الوظيفيـــــــــــة لضــــــــــمان تغايـــــــــــة شــــــــــاملة لعينـــــــــــة 
الدراســــــــــــــة، وبعــــــــــــــد جمــــــــــــــ  البيااــــــــــــــات تم تحليلهــــــــــــــا باســــــــــــــت دام أســــــــــــــلوب النمذجــــــــــــــة بالمعــــــــــــــادبرت البنائيــــــــــــــة 

لتقيـــــــــــــيم  SPSS ، مـــــــــــــ  ابرســـــــــــــتعااة ببراـــــــــــــام PLS-SEM القائمـــــــــــــة علـــــــــــــى المربعـــــــــــــات الصـــــــــــــغرت الجزئيـــــــــــــة
 .وال بات  ا يوفر ر ت شاملة حول ت  ير العوامل الم تلفة على رلا الموظفينالصدق 

أظهــــــــــــــرت النتــــــــــــــائ  الــــــــــــــتي تم التوصــــــــــــــل إليهــــــــــــــا أن العوامــــــــــــــل التكنولوجيــــــــــــــة تلعــــــــــــــب دورا ملموســــــــــــــا في 
ــــــــــــى   الرفــــــــــــ  مــــــــــــن رلــــــــــــا المــــــــــــوظفين، فوجــــــــــــود تكنولوجيــــــــــــا متاــــــــــــورة وســــــــــــهلة ابرســــــــــــت دام يــــــــــــؤ ر إ ابيــــــــــــا عل

هم عــــــــــــن بي ـــــــــــة العمــــــــــــل، كمــــــــــــا بينــــــــــــت النتــــــــــــائ  أيضــــــــــــا أن الحــــــــــــوافز كفـــــــــــاءة المــــــــــــوظفين ويزيــــــــــــد مــــــــــــن رلــــــــــــا
الش صــــــــــــية والـــــــــــــدعم المهــــــــــــني م ـــــــــــــل التــــــــــــدريب المســـــــــــــتمر وتحســــــــــــين المهـــــــــــــارات تســــــــــــاهم في تحســـــــــــــين رلـــــــــــــا 
المــــــــــــــوظفين، كمــــــــــــــا أظهــــــــــــــرت النتــــــــــــــائ  أن السياســــــــــــــات التنلجيميــــــــــــــة تلعــــــــــــــب دورا مهمــــــــــــــا  في تحســــــــــــــين بي ــــــــــــــة 

  .العمل وزيادة رلا الموظفين

 وزيــــــــــــــــــادة رلــــــــــــــــــاهم في شــــــــــــــــــركات ابرتصــــــــــــــــــابرت  ــــــــــــــــــب أن تركــــــــــــــــــز لتحســــــــــــــــــين تجربــــــــــــــــــة المــــــــــــــــــوظفين
الشــــــــــــركات علــــــــــــى تحســــــــــــين اســــــــــــت دام التكنولوجيــــــــــــا، إذ ينبغــــــــــــي علــــــــــــى الشــــــــــــركات ابرســــــــــــت مار في تحــــــــــــديث 
الأالجمـــــــــــة التكنولوجيـــــــــــة الحاليـــــــــــة وتـــــــــــوفير بي ـــــــــــة عمـــــــــــل متكاملـــــــــــة تعتمـــــــــــد علـــــــــــى الأدوات الرقميـــــــــــة لتحســـــــــــين 

ـــــــــــادة كفـــــــــــاءة المـــــــــــوظفين، كمـــــــــــا ينبغـــــــــــي ابر ـــــــــــدعم المهـــــــــــني ســـــــــــير العمـــــــــــل وزي ـــــــــــالحوافز الش صـــــــــــية وال هتمـــــــــــام ب
المســــــــــــتمر م ــــــــــــل تــــــــــــوفير فــــــــــــرق التــــــــــــدريب المســــــــــــتمر وتاــــــــــــوير المهــــــــــــارات لتعزيــــــــــــز التــــــــــــزام المــــــــــــوظفين وزيــــــــــــادة 
رلـــــــــــاهم، كمـــــــــــا ينبغـــــــــــي علـــــــــــى الشـــــــــــركات تاـــــــــــوير السياســـــــــــات التنلجيميـــــــــــة الـــــــــــتي تشـــــــــــج  علـــــــــــى التواصـــــــــــل 

هم في تحســـــــــــين الأداء العـــــــــــام الفعـــــــــــال والعمـــــــــــل الجمـــــــــــاعي  ـــــــــــا يعـــــــــــزز مـــــــــــن التعـــــــــــاون بـــــــــــين المـــــــــــوظفين ويســـــــــــا
 .للشركة
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THE EFFECT OF CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT 

ON CUSTOMER SATISFACTION IN THE CASE OF ETHIO TELE-

COM, ADDIS ABABA 

ـــــــــائن أحـــــــــد العوامـــــــــل الرئيســـــــــي ـــــــــائن في صـــــــــناعة   ـــــــــل إدارة العلاقـــــــــة مـــــــــ  الزب ـــــــــى رلـــــــــا الزب ـــــــــؤ ر عل ـــــــــتي ت ة ال
، حيــــــــــث مــــــــــ  Ethio Telecom ابرتصــــــــــابرت خصوصــــــــــا في بي ــــــــــة الخدمــــــــــة متعــــــــــددة الأوجــــــــــه م ــــــــــل

ــــــــــة  ــــــــــ  يمكــــــــــن لإدارة علاق ــــــــــد المنافســــــــــة وتعقــــــــــد احتياجــــــــــات العمــــــــــلاء أصــــــــــبح مــــــــــن الضــــــــــروري فهــــــــــم كي تزاي
ذا الدراســـــــــــة في العمـــــــــــلاء أن تـــــــــــؤ ر علـــــــــــى رلـــــــــــا العمـــــــــــلاء وت  يرهـــــــــــا علـــــــــــى تجربـــــــــــة المشـــــــــــ كين. هـــــــــــدفت هـــــــــــ
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جوهرهــــــــــا إلى استكشــــــــــاف العلاقــــــــــة بــــــــــين أبعــــــــــاد إدارة العلاقــــــــــة مــــــــــ  الزبــــــــــائن ورلــــــــــا الزبــــــــــائن مــــــــــن مشــــــــــ كي 
ـــــــــــــؤ ر بشـــــــــــــكل  Ethio-Telecom الخدمـــــــــــــة في ـــــــــــــتي ت ـــــــــــــث أن تحديـــــــــــــد العوامـــــــــــــل ال ـــــــــــــا"، حي ـــــــــــــ  أباب في "أدي

مباشـــــــــــر علـــــــــــى رلــــــــــــا العمـــــــــــلاء سيســـــــــــاعد الإدارة علــــــــــــى ا ـــــــــــاذ قـــــــــــرارات اســــــــــــ اتيجية تهـــــــــــدف إلى تحســــــــــــين 
 .تجربة المش كين وزيادة وبرئهم

ــــــــــتي  ــــــــــة الدراســــــــــة ال ــــــــــات مــــــــــن عين ــــــــــى ابرســــــــــتبيان كــــــــــ داة لجمــــــــــ  البياا تم في هــــــــــذا الدراســــــــــة ابرعتمــــــــــاد عل
 مشــــــــــــ كا في الخدمــــــــــــة، في حــــــــــــين تم تحليــــــــــــل البيااــــــــــــات الــــــــــــتي تم جمعهــــــــــــا باســــــــــــت دام براــــــــــــام  340بلغــــــــــــت 
SPSS  اســــــــــــــــت دام نمــــــــــــــــوذ   لتنفيــــــــــــــــذ التحلــــــــــــــــيلات الوصــــــــــــــــفية وابرســــــــــــــــتدبرلية، حيــــــــــــــــث تم 91الإصــــــــــــــــدار

 .ابرقدار الخاي المتعدد لفحص العلاقة بين جوااب إدارة علاقة العملاء ورلا العملاء

أظهـــــــــــرت اتــــــــــــائ  الدراســـــــــــة أن جــــــــــــودة الشـــــــــــبكة كااــــــــــــت هــــــــــــي الأهـــــــــــم مــــــــــــن حيـــــــــــث التــــــــــــ  ير الإ ــــــــــــابي 
علـــــــــى رلـــــــــا الزبـــــــــائن، يليهـــــــــا براـــــــــام  الـــــــــوبرء الـــــــــذي تقدمـــــــــه الشـــــــــركة، في حـــــــــين كـــــــــان تـــــــــ  ير القيمـــــــــة المدركـــــــــة 
وتجربـــــــــــة العلاقـــــــــــة أقـــــــــــل علـــــــــــى المتغـــــــــــير التـــــــــــاب  المتم ـــــــــــل في رلـــــــــــا الزبـــــــــــائن، وبالتـــــــــــالي فـــــــــــ ن نمـــــــــــوذ  الدراســـــــــــة 

مـــــــــــــــن التبـــــــــــــــاين في رلـــــــــــــــا الزبـــــــــــــــائن عـــــــــــــــبر التبـــــــــــــــاين في أبعـــــــــــــــاد إدارة علاقـــــــــــــــة الزبـــــــــــــــائن،   %8001يفســـــــــــــــر 
ـــــــــز إدارة علاقـــــــــة العمـــــــــلاء مـــــــــن  ـــــــــتي خرجـــــــــت بهـــــــــا الدراســـــــــة هـــــــــي أن تعزي ـــــــــ ن النتيجـــــــــة الرئيســـــــــية ال ـــــــــالي ف وبالت
خــــــــــلال تحســــــــــين جــــــــــودة الشــــــــــبكة وتنفيــــــــــذ بــــــــــرام  الــــــــــوبرء يمكــــــــــن أن يــــــــــؤدي إلى زيــــــــــادة رلــــــــــا الزبــــــــــائن عــــــــــن 

 ."خدمات شركة ابرتصابرت في "أدي  أبابا

ـــــــــى إدارة ـــــــــه  ـــــــــب عل ـــــــــتي خرجـــــــــت بهـــــــــا الدراســـــــــة هـــــــــي أا  Ethio Telecom مـــــــــن التوصـــــــــيات ال
ـــــــــــوبرء لضـــــــــــمان رلـــــــــــ أن ـــــــــــد مـــــــــــن بـــــــــــرام  ال ـــــــــــائن تعمـــــــــــل علـــــــــــى تحســـــــــــين جـــــــــــودة الشـــــــــــبكة وتنفيـــــــــــذ المزي ا الزب

بشـــــــــــكل أكـــــــــــبر، كمـــــــــــا  ـــــــــــب علـــــــــــى الإدارة ا ـــــــــــاذ خاـــــــــــوات فاعلـــــــــــة لبنـــــــــــاء علاقـــــــــــات قويـــــــــــة وفعالـــــــــــة مـــــــــــ  
الزبـــــــــائن مـــــــــن خـــــــــلال اســـــــــ اتيجيات تركـــــــــز علـــــــــى تحســـــــــين جـــــــــودة الخدمـــــــــة وتجربـــــــــة الزبـــــــــائن  ـــــــــا قـــــــــد يســـــــــاهم 

 .في زيادة وبرء الزبائن وتكرار است دامهم لل دمات المقدمة
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 حـــــــــــــورت ابرشـــــــــــــكالية في هـــــــــــــذا الدراســـــــــــــة حـــــــــــــول التحـــــــــــــديات كبـــــــــــــيرة الـــــــــــــتي تواجههـــــــــــــا الشـــــــــــــركات في  
ة المتغــــــــــــــــــــيرة والتنافســــــــــــــــــــية في ظــــــــــــــــــــل البي ــــــــــــــــــــة الرقميــــــــــــــــــــ (e-loyalty) الإلكــــــــــــــــــــ و تحقيــــــــــــــــــــ  وبرء الزبــــــــــــــــــــون 

وإدارة  (e-marketing) الشــــــــــــــــديدة، حيــــــــــــــــث تعتــــــــــــــــبر القـــــــــــــــــدرة علــــــــــــــــى تحســــــــــــــــين التســــــــــــــــوي  الإلكـــــــــــــــــ و 
ــــــــــــون الإلكــــــــــــ و  ــــــــــــات مــــــــــــ  الزب ــــــــــــتي يمكــــــــــــن أن تســــــــــــهم في وبرء  (e-CRM) العلاق مــــــــــــن أهــــــــــــم العوامــــــــــــل ال

  .الزبون الإلك و 
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ــــــــــــة أهــــــــــــداف رئيســــــــــــية ومتم لــــــــــــة في تح ــــــــــــ  ير التســــــــــــوي  هــــــــــــدفت هــــــــــــذا الدراســــــــــــة إلى تحقيــــــــــــ   لا  ــــــــــــل ت لي
ــــــــــــى  ــــــــــــون الإلكــــــــــــ و  عل ــــــــــــات مــــــــــــ  الزب ــــــــــــ  ير إدارة العلاق ــــــــــــوبرء الإلكــــــــــــ و  ودراســــــــــــة ت ــــــــــــى ال الإلكــــــــــــ و  عل
الـــــــــــــــوبرء الإلكـــــــــــــــ و ، وكـــــــــــــــذل  تقـــــــــــــــدلا نمـــــــــــــــوذ  جديـــــــــــــــد يولـــــــــــــــح العلاقـــــــــــــــة بـــــــــــــــين متغـــــــــــــــيرات التســـــــــــــــوي  

و   الإلكـــــــــــــــ و  وإدارة العلاقـــــــــــــــات مـــــــــــــــ  الزبـــــــــــــــائن كمتغـــــــــــــــيرين مســـــــــــــــتقلين مـــــــــــــــن جهـــــــــــــــة والـــــــــــــــوبرء الإلكـــــــــــــــ  
  .كمتغير تاب  من جهة أخرت

اعتمـــــــــــــدت هـــــــــــــذا الدراســـــــــــــة علـــــــــــــى المـــــــــــــنه  الكمـــــــــــــي حيـــــــــــــث تم ابرعتمـــــــــــــاد علـــــــــــــى ابرســـــــــــــتبيان كـــــــــــــ داة 
ــــــــــتي  لــــــــــت  ــــــــــة الدراســــــــــة وال ــــــــــات مــــــــــن عين ــــــــــااتين"  011لجمــــــــــ  البياا مــــــــــدير في قاــــــــــا  التصــــــــــني  بمناقــــــــــة "ب

ــــــــــــات ــــــــــــة العينــــــــــــة العشــــــــــــوائية البســــــــــــياة، وتم تحليــــــــــــل البياا المتحصــــــــــــل عليهــــــــــــا  في أادوايســــــــــــيا باســــــــــــت دام تقني
ــــــــــــــــــام  ــــــــــــــــــ  ير المتغــــــــــــــــــيرات 3الإصــــــــــــــــــدار  Smart-PLS باســــــــــــــــــت دام برا ــــــــــــــــــاس ت ــــــــــــــــــذي ســــــــــــــــــاعد في قي ، وال

المســــــــــــــــتقلة  التســــــــــــــــوي  الإلكــــــــــــــــ و  وإدارة العلاقــــــــــــــــات مــــــــــــــــ  الزبــــــــــــــــائن  علــــــــــــــــى المتغــــــــــــــــير التــــــــــــــــاب   الــــــــــــــــوبرء 
  .الإلك و 

كــــــــــ و  حيــــــــــث أظهــــــــــرت اتــــــــــائ  الدراســــــــــة أن التســــــــــوي  الإلكــــــــــ و  لــــــــــه تــــــــــ  ير كبــــــــــير علــــــــــى الــــــــــوبرء الإل 
يــــــــــؤدي تحســــــــــين التســــــــــوي  الإلكـــــــــــ و  إلى زيــــــــــادة الــــــــــوبرء الإلكــــــــــ و ، بينمـــــــــــا يــــــــــؤدي ا فالــــــــــه إلى تقليـــــــــــل 
الــــــــــوبرء، كمــــــــــا أظهــــــــــرت النتــــــــــائ  أن إدارة العلاقــــــــــات مــــــــــ  الزبــــــــــائن تســــــــــهم بشــــــــــكل كبــــــــــير في تعزيــــــــــز الــــــــــوبرء 

ا للعلاقـــــــــــة بـــــــــــين متغـــــــــــيرات الدراســـــــــــة ـــــــــــا جديـــــــــــد   ـــــــــــا يســـــــــــاهم  الإلكـــــــــــ و ، حيـــــــــــث قـــــــــــدمت الدراســـــــــــة نموذج 
   .في إ راء الأدبيات البح ية في هذا ا ال

مــــــــــن جملــــــــــة التوصــــــــــيات الــــــــــتي خرجــــــــــت بهــــــــــا الدراســــــــــة أاــــــــــه  ــــــــــب علــــــــــى الشــــــــــركات المصــــــــــنعة أن تقــــــــــوم 
بتحســــــــــــين اســــــــــــ اتيجيات التســــــــــــوي  الرقمــــــــــــي لزيــــــــــــادة وبرء الزبــــــــــــائن، كمــــــــــــا توصــــــــــــي ب كيــــــــــــز الجهــــــــــــود علــــــــــــى 

ــــــــــائن لمواجهــــــــــة المنا ــــــــــات مــــــــــ  الزب ــــــــــل، كمــــــــــا تاــــــــــوير إدارة العلاق ــــــــــى المــــــــــدت الاوي فســــــــــة ولــــــــــمان وبرئهــــــــــم عل
تشــــــــــــج  الدراســــــــــــة البــــــــــــاح ين المســـــــــــــتقبليين علــــــــــــى توســــــــــــي  ااــــــــــــاق البحـــــــــــــث ليشــــــــــــمل صــــــــــــناعات أخـــــــــــــرت 
ـــــــــــوبرء  واختبـــــــــــار متغـــــــــــيرات مســـــــــــتقلة إلـــــــــــافية للحصـــــــــــول علـــــــــــى ر ت جديـــــــــــدة حـــــــــــول العوامـــــــــــل المـــــــــــؤ رة في ال

 .الإلك و 

 ن:بعنوا (Calixtoa & Ramosb, 2021) دراسة -8
The effect of digital marketing on customer relationship management 

in the education sector: Peruvian case 

ـــــــــــت الإشـــــــــــكالية الرئيســـــــــــية لهـــــــــــذا الورقـــــــــــة في تســـــــــــلي  الضـــــــــــوء علـــــــــــى التســـــــــــوي  الرقمـــــــــــي ومـــــــــــدت    ل
ـــــــــــــة، ح (CRM) علـــــــــــــى إدارة علاقـــــــــــــات الزبـــــــــــــائن يـــــــــــــث طـــــــــــــرح البـــــــــــــاح ون تســـــــــــــا ل في المؤسســـــــــــــات التعليمي

ــــــــــا توت والتســــــــــوي  عــــــــــبر شــــــــــبكات  ــــــــــل التســــــــــوي  ب ــــــــــ  ير اســــــــــ اتيجيات التســــــــــوي  الرقمــــــــــي م  ــــــــــة ت عــــــــــن كيفي
التواصـــــــــــل ابرجتمـــــــــــاعي علـــــــــــى تحســـــــــــين إدارة العلاقـــــــــــات مـــــــــــ  الزبـــــــــــائن في القاـــــــــــا  التعليمـــــــــــي، مـــــــــــ  ال كيـــــــــــز 
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وت والتســـــــــــوي  عـــــــــــبر علـــــــــــى تحليـــــــــــل العلاقـــــــــــة بـــــــــــين اســـــــــــ اتيجيات التســـــــــــوي  الرقمـــــــــــي م ـــــــــــل التســـــــــــوي  بـــــــــــا ت
وســــــــــــائل التواصــــــــــــل ابرجتمــــــــــــاعي وأ رهــــــــــــا علــــــــــــى الإدارة التشــــــــــــغيلية والتحليليــــــــــــة لعلاقــــــــــــات الزبــــــــــــائن في هــــــــــــذا 

 .المؤسسة

ــــــــــــث تم جمــــــــــــ  البيااــــــــــــات مــــــــــــن خــــــــــــلال اســــــــــــتبيان   ــــــــــــت الدراســــــــــــة باســــــــــــت دام المــــــــــــنه  الكمــــــــــــي حي
ــــــــــــا، والــــــــــــذين ينتمــــــــــــ 01و 31مــــــــــــن ا بــــــــــــاء الــــــــــــذين تــــــــــــ اوح أعمــــــــــــارهم بــــــــــــين  994موجهــــــــــــة إلى  ون إلى عام 

ــــــــــــــة " ــــــــــــــة في مدين ــــــــــــــيرو"، كمــــــــــــــا تم اســــــــــــــت دام أســــــــــــــلوب النمذجــــــــــــــة كواسيبســــــــــــــيونمؤسســــــــــــــة تعليمي " في "الب
  .بالمعادبرت الهيكلية لتحليل البيااات واختبار فرليات الدراسة

ــــــــــــــ  ير كبــــــــــــــير علــــــــــــــى إدارة العلاقــــــــــــــات التشــــــــــــــغيلية  ــــــــــــــا توت لــــــــــــــه ت ــــــــــــــائ  أن التســــــــــــــوي  ب أظهــــــــــــــرت النت
التعليميــــــــــــة، فقــــــــــــد تبــــــــــــين أن التســــــــــــوي  بــــــــــــا توت يعــــــــــــزز التفاعــــــــــــل والتحليليــــــــــــة مــــــــــــ  العمــــــــــــلاء في المؤسســــــــــــة 

ـــــــــة المقدمـــــــــة، كمـــــــــا   ـــــــــاء،  ـــــــــا يســـــــــاهم في تحســـــــــين رلـــــــــاهم عـــــــــن الخدمـــــــــة التعليمي الفعتيـــــــــال والتواصـــــــــل مـــــــــ  ا ب
كــــــــــــان للتســــــــــــوي  بــــــــــــا توت تــــــــــــ  ير ملحــــــــــــو  علــــــــــــى الإدارة التحليليــــــــــــة لعلاقــــــــــــات الزبــــــــــــائن، حيــــــــــــث ســــــــــــاعد 

تعليميــــــــــــة  ــــــــــــا جعــــــــــــل ا بــــــــــــاء يقيمــــــــــــون الخدمــــــــــــة بشــــــــــــكل في تــــــــــــوفير معلومــــــــــــات قيمــــــــــــة حــــــــــــول الأاشــــــــــــاة ال
ـــــــــه  ـــــــــ  بالتســـــــــوي  عـــــــــبر شـــــــــبكات التواصـــــــــل ابرجتمـــــــــاعي فقـــــــــد أظهـــــــــرت الدراســـــــــة أا إ ـــــــــابي، أمـــــــــا فيمـــــــــا يتعل
يســــــــــــاهم بشــــــــــــكل كبــــــــــــير في تحســــــــــــين الإدارة التشــــــــــــغيلية لعلاقــــــــــــات العمــــــــــــلاء مــــــــــــن خــــــــــــلال تــــــــــــوفير تفاعــــــــــــل 

دراســــــــــة أن التســــــــــوي  عــــــــــبر ســــــــــري  وش صــــــــــي مــــــــــ  ا بــــــــــاء  ــــــــــا يزيــــــــــد مــــــــــن رلــــــــــاهم،  كمــــــــــا أولــــــــــحت ال
شـــــــــــبكات التواصــــــــــــل ابرجتمـــــــــــاعي يســــــــــــاهم في تحســــــــــــين الإدارة التحليليـــــــــــة لعلاقــــــــــــات الزبـــــــــــائن حيــــــــــــث وفــــــــــــر 

 .لتباء معلومات شفافة ودقيقة حول الأاشاة التعليمية  ا عزز  قتهم في المؤسسة التعليمية

 :نبعنوا (Çelik & Karakaş, 2021) دراسة -1
The Effect of Electronic Customer Relationship Management on Per-

ceived Customer Relationship Quality and Customer Loyalty 

في ظـــــــــــــــــل التاـــــــــــــــــورات التكنولوجيــــــــــــــــــة الســـــــــــــــــريعة وزيــــــــــــــــــادة الضـــــــــــــــــغوا التنافســــــــــــــــــية في قاـــــــــــــــــا  النقــــــــــــــــــل  
ا لضـــــــــــمان وبرئهـــــــــــم، ومـــــــــــ  بالحـــــــــــافلات أصـــــــــــبح تقويـــــــــــة العلاقـــــــــــة بـــــــــــين الشـــــــــــركات والزبـــــــــــائن عنصـــــــــــرا حاسم ـــــــــــ

، تـــــــــــــــــبرز الحاجــــــــــــــــــة (E-CRM) تنـــــــــــــــــامي اســـــــــــــــــت دام تابيقـــــــــــــــــات إدارة علاقــــــــــــــــــات الزبـــــــــــــــــائن الإلك وايـــــــــــــــــة
ــــــــــة مــــــــــ   ــــــــــة التفضــــــــــيلية والتواصــــــــــل الش صــــــــــي علــــــــــى جــــــــــودة العلاق ــــــــــدت المدركــــــــــة والمعامل ــــــــــ  ير المكاف لفهــــــــــم ت

  .الزبائن ووبرئهم

ملـــــــــــــة التفضـــــــــــــيلية والتواصـــــــــــــل هــــــــــــدفت هـــــــــــــذا الدراســـــــــــــة إلى استقصـــــــــــــاء تـــــــــــــ  ير المكافـــــــــــــدت المدركـــــــــــــة والمعا
الش صـــــــــــي علـــــــــــى جـــــــــــودة العلاقـــــــــــة المدركـــــــــــة مـــــــــــ  العمـــــــــــلاء، بالإلـــــــــــافة إلى تحديـــــــــــد تـــــــــــ  ير جـــــــــــودة العلاقـــــــــــة 
ــــــــــــة"، كمــــــــــــا هــــــــــــدفت الورقــــــــــــة  ــــــــــــارتين ال كي ــــــــــــائن في شــــــــــــركات الحــــــــــــافلات بمدينــــــــــــة "ب ــــــــــــى وبرء الزب المدركــــــــــــة عل

 .ل ووبرء الزبائنالبح ية إلى دراسة الدور الوسي  لجودة العلاقة المدركة بين هذا العوام
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ـــــــــــى زبـــــــــــائن شـــــــــــركات الحـــــــــــافلات و  اعتمـــــــــــدت الدراســـــــــــة علـــــــــــى تصـــــــــــميم اســـــــــــتبيان إلكـــــــــــ و  توزيعـــــــــــه عل
ــــــــــــــــارتين"،  ــــــــــــــــة "ب ــــــــــــــــة بالإلــــــــــــــــافة إلى أســــــــــــــــ لة تقــــــــــــــــي  إد في مدين غاــــــــــــــــى ابرســــــــــــــــتبيان معلومــــــــــــــــات ديموغرافي

المكافــــــــــــــــدت المدركــــــــــــــــة، المعاملــــــــــــــــة التفضــــــــــــــــيلية والتواصــــــــــــــــل الش صــــــــــــــــي، جــــــــــــــــودة العلاقــــــــــــــــة المدركــــــــــــــــة، ووبرء 
كمـــــــــــا تم جمـــــــــــ  البيااـــــــــــات مـــــــــــن  Google Forms مـــــــــــلاء، وتم تصـــــــــــميم ابرســـــــــــتبيان باســـــــــــت دامالع

ـــــــــــــــة  ـــــــــــــــث بلـــــــــــــــ  حجـــــــــــــــم العين ـــــــــــــــل  840خـــــــــــــــلال وســـــــــــــــائل التواصـــــــــــــــل ابرجتمـــــــــــــــاعي، حي مشـــــــــــــــاركا وتم تحلي
التحليــــــــــــــل العــــــــــــــاملي التوكيــــــــــــــدي وكــــــــــــــذل  تحليــــــــــــــل  لإجــــــــــــــراء SPSS18و R البيااــــــــــــــات باســــــــــــــت دام بــــــــــــــرام 

   .ابررتباطي وابرقداري
ـــــــــــــدت المدركـــــــــــــة والمعاملـــــــــــــة التفضـــــــــــــيلية والتواصـــــــــــــل الش صـــــــــــــي لهـــــــــــــا تـــــــــــــ  ير أظهـــــــــــــرت النتـــــــــــــائ   أن المكاف

ـــــــــؤ ر  ـــــــــى جـــــــــودة العلاقـــــــــة مـــــــــ  الزبـــــــــائن ووبرئهـــــــــم، كمـــــــــا تبـــــــــين أن جـــــــــودة العلاقـــــــــة المدركـــــــــة ت إ ـــــــــابي كبـــــــــير عل
بشــــــــــكل قــــــــــوي علـــــــــــى وبرء الزبــــــــــائن، وأظهـــــــــــرت الدراســــــــــة أن جـــــــــــودة العلاقــــــــــة المدركـــــــــــة تلعــــــــــب دورا وســـــــــــياا 

والمعاملــــــــــــــة التفضــــــــــــــيلية ووبرء الزبــــــــــــــائن، لكنهــــــــــــــا بر تــــــــــــــؤدي دورا وســــــــــــــياا بــــــــــــــين بــــــــــــــين المكافــــــــــــــدت المدركــــــــــــــة 
التواصــــــــــــــل الش صــــــــــــــي ووبرء الزبــــــــــــــائن، كمــــــــــــــا ولــــــــــــــحت النتــــــــــــــائ  أيضــــــــــــــا أهميــــــــــــــة تقــــــــــــــدلا حــــــــــــــوافز م ــــــــــــــل 
الخصــــــــــــومات والتــــــــــــذاكر ا اايــــــــــــة والعــــــــــــرو  ال و يــــــــــــة لتحســــــــــــين جــــــــــــودة العلاقــــــــــــة مــــــــــــ  الزبــــــــــــائن ولــــــــــــمان 

 .وبرئهم

 ن:بعنوا (Salah, 2022) دراسة -01
Digital marketing as a key approach to reduce COVID-19’s commer-

cial consequences. Case study ; A group of Algerian companies 

ــــــــــــى  02-  لــــــــــــت الإشــــــــــــكالية الأساســــــــــــية لهــــــــــــذا الدراســــــــــــة في استكشــــــــــــاف تــــــــــــ  ير جائحــــــــــــة كوفيــــــــــــد  عل
ـــــــــــــة للشـــــــــــــركات الج ـــــــــــــة وتوجهـــــــــــــاتهم الأاشـــــــــــــاة التجاري ـــــــــــــائن للوســـــــــــــائ  الرقمي ـــــــــــــة، وعلـــــــــــــى اســـــــــــــت دام الزب زائري

 .قو التسوق عبر الإا ات خلال ف ة الإغلاق وبعدها

ـــــــــــد ـــــــــــه جائحـــــــــــة كوفي ـــــــــــذي خلفت ـــــــــــل الأ ـــــــــــر ال علـــــــــــى  02-هـــــــــــدفت هـــــــــــذا الدراســـــــــــة في جوهرهـــــــــــا إلى تحلي
ـــــــــــــة دراســـــــــــــة التحـــــــــــــ ـــــــــــــة في ستلـــــــــــــ  القااعـــــــــــــات وا ـــــــــــــابرت، بالإلـــــــــــــافة إلى محاول وبرت في الشـــــــــــــركات الجزائري

ســــــــــلو  المســــــــــتهلكين الجزائــــــــــريين عــــــــــبر الشــــــــــبكة العنكبوتيــــــــــة، حيــــــــــث ركــــــــــزت الدراســــــــــة علــــــــــى تحديــــــــــد مــــــــــدت 
 قــــــــــــــة العمــــــــــــــلاء بالتســــــــــــــوق الإلكــــــــــــــ و  وســــــــــــــلوكياتهم أ نـــــــــــــــاء وبعــــــــــــــد الجائحــــــــــــــة مــــــــــــــ  تقــــــــــــــدلا توصـــــــــــــــيات 

  .للشركات لتحسين اس اتيجياتها التسويقية في ظل الأزمات

ـــــــــــــ  ـــــــــــــة حـــــــــــــول ت ـــــــــــــات رسمي ـــــــــــــوافر بياا ـــــــــــــى ســـــــــــــلو  التصـــــــــــــفح والتســـــــــــــوق الجـــــــــــــرا لعـــــــــــــدم ت  ير الجائحـــــــــــــة عل
 لا ـــــــــــــــي الأقســـــــــــــــام حيـــــــــــــــث تم توزيعـــــــــــــــه عـــــــــــــــبر  إلكـــــــــــــــ و الإلكـــــــــــــــ و  في الجزائـــــــــــــــر، تم تصـــــــــــــــميم اســـــــــــــــتبيان 

مســـــــــــــت دما جزائريــــــــــــا للإا اـــــــــــــت،   096وســــــــــــائل التواصـــــــــــــل ابرجتمــــــــــــاعي، وقـــــــــــــد  لــــــــــــت عينـــــــــــــة الدراســــــــــــة 
ــــــــــة تنشــــــــــ  في ــــــــــة مــــــــــ  مــــــــــديري تســــــــــ  شــــــــــركات جزائري قااعــــــــــات متنوعــــــــــة  كمــــــــــا تم إجــــــــــراء مقــــــــــابلات هاتفي
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والفنــــــــــادق خــــــــــلال الموجــــــــــة ال ال ــــــــــة مــــــــــن الجائحــــــــــة. ومــــــــــن أجــــــــــل  ةمنزليــــــــــ-الكهــــــــــروكابرتصــــــــــابرت والأجهــــــــــزة 
  SPSS تحليل البيااات التي تم جمعها استعان الباحث ببراام 

أظهـــــــــــــرت الدراســـــــــــــة أن فـــــــــــــيروس كورواـــــــــــــا اـــــــــــــت  عنـــــــــــــه تغيـــــــــــــيرات كبـــــــــــــيرة في أنمـــــــــــــاا اســـــــــــــتهلا  الزبـــــــــــــائن 
يـــــــــــــــة وكـــــــــــــــذل  ســـــــــــــــلوكهم الشـــــــــــــــرائي، كمـــــــــــــــا كشـــــــــــــــفت النتـــــــــــــــائ  أن التســـــــــــــــوي  الجزائـــــــــــــــريين للوســـــــــــــــائ  الرقم

الرقمــــــــــــي أصــــــــــــبح أداة حاسمــــــــــــة للت فيــــــــــــ  مــــــــــــن العواقــــــــــــب التجاريــــــــــــة للجائحــــــــــــة  ــــــــــــا يضــــــــــــمن اســــــــــــتمرارية 
ــــــــــــة بتبــــــــــــني  ــــــــــــد أوصــــــــــــت الدراســــــــــــة الشــــــــــــركات الجزائري النشــــــــــــاا التجــــــــــــاري للشــــــــــــركات خــــــــــــلال الجائحــــــــــــة. وق

ـــــــــــة تشـــــــــــمل تحســـــــــــين التحلـــــــــــيلا ـــــــــــة وتاـــــــــــوير عمليـــــــــــات التجـــــــــــارة اســـــــــــ اتيجيات تســـــــــــوي  رقمـــــــــــي فعال ت ا اي
   .الإلك واية واشر وسائل الدف  الإلك و  بالإلافة إلى دعم سلسلة التوريد

 :تحت عنوان (Yunus, Saputra, & Muhammad, 2022)  دراسة -00
Digital marketing, online trust and online purchase intention of e-com-

merce customers: Mediating the role of customer relationship management 

ـــــــــــة   ـــــــــــى اي ـــــــــــ  ير التســـــــــــوي  الرقمـــــــــــي عل  حـــــــــــورت الإشـــــــــــكالية الرئيســـــــــــية لهـــــــــــذا الدراســـــــــــة حـــــــــــول مـــــــــــدت ت
الشــــــــــراء عـــــــــــبر الإا اــــــــــت في وجـــــــــــود إدارة علاقـــــــــــات الزبــــــــــائن كمتغـــــــــــير وســـــــــــي  في هــــــــــذا العلاقـــــــــــات، حيـــــــــــث 

ــــــــــــين التســــــــــــوي  هــــــــــــدفت هــــــــــــذا الدراســــــــــــة إلى تح ــــــــــــة ب ــــــــــــات العمــــــــــــلاء كوســــــــــــي  في العلاق ــــــــــــل دور إدارة علاق لي
الرقمـــــــــــي وال قـــــــــــة عـــــــــــبر الإا اـــــــــــت مـــــــــــن جهـــــــــــة وايـــــــــــة الشـــــــــــراء عـــــــــــبر الإا اـــــــــــت مـــــــــــن جهـــــــــــة أخـــــــــــرت، لـــــــــــدت 
المســـــــــــــتهلكين في قاـــــــــــــا  التجـــــــــــــارة الإلك وايـــــــــــــة في مدينـــــــــــــة "بااـــــــــــــدا  تشـــــــــــــيه" بمقاطعـــــــــــــة ب ادوايســـــــــــــيا، كمـــــــــــــا 

الرقمــــــــــــي وال قـــــــــــــة عــــــــــــبر الإا اـــــــــــــت علــــــــــــى إدارة علاقـــــــــــــات  هــــــــــــدفت الدراســــــــــــة إلى تحديـــــــــــــد تــــــــــــ  ير التســـــــــــــوي 
ـــــــــــــة الشـــــــــــــراء عـــــــــــــبر  ـــــــــــــائن علـــــــــــــى اي ـــــــــــــ  ير التســـــــــــــوي  الرقمـــــــــــــي وإدارة علاقـــــــــــــات الزب ـــــــــــــائن، بالإلـــــــــــــافة إلى ت الزب

 .الإا ات

مســــــــــــتجيب ا مــــــــــــن زبــــــــــــائن شــــــــــــركات  001تم إجــــــــــــراء هــــــــــــذا الدراســــــــــــة باســــــــــــت دام عينــــــــــــة قصــــــــــــدية مــــــــــــن 
 جمــــــــــــــــ  البيااــــــــــــــــات باســــــــــــــــت دام أداة ابرســــــــــــــــتبيان التجــــــــــــــــارة الإلك وايــــــــــــــــة في مدينــــــــــــــــة "بااــــــــــــــــدا  تشــــــــــــــــيه"، تم

لقيـــــــــــــاس المتغـــــــــــــيرات الرئيســـــــــــــية في الدراســـــــــــــة: التســـــــــــــوي  الرقمـــــــــــــي، ال قـــــــــــــة عـــــــــــــبر الإا اـــــــــــــت، إدارة علاقـــــــــــــات 
ـــــــــــــات أســـــــــــــلوب  ـــــــــــــل البياا ـــــــــــــاح ون في تحلي ـــــــــــــت، كمـــــــــــــا اســـــــــــــت دم الب ـــــــــــــة الشـــــــــــــراء عـــــــــــــبر الإا ا العمـــــــــــــلاء، واي

ــــــــــــــــام القائمــــــــــــــــة علــــــــــــــــى التغــــــــــــــــاي (SEM) النمذجــــــــــــــــة بالمعــــــــــــــــادبرت الهيكليــــــــــــــــة  ر المشــــــــــــــــ   باســــــــــــــــت دام برا
AMOS22  برختبـــــــــــــــار الفرلـــــــــــــــيات المتعلقـــــــــــــــة بالعلاقـــــــــــــــات بـــــــــــــــين هـــــــــــــــذا المتغـــــــــــــــيرات. كمـــــــــــــــا تم اســـــــــــــــت دام

 .لضمان ملائمة البيااات لنموذ  القياس (CFA) تحليل العوامل الت كيدي

أظهــــــــــرت اتـــــــــــائ  الدراســــــــــة أن التســـــــــــوي  الرقمــــــــــي وال قـــــــــــة عـــــــــــبر الإا اــــــــــت لهمـــــــــــا علاقــــــــــة إ ابيـــــــــــة كبـــــــــــيرة 
ــــــــــــير مــــــــــــ  إ ــــــــــــ  ير كب ــــــــــــائن لهمــــــــــــا ت ــــــــــــائن، كمــــــــــــا أن التســــــــــــوي  الرقمــــــــــــي وإدارة علاقــــــــــــات الزب ــــــــــــات الزب دارة علاق

ــــــــــى ايــــــــــة  ــــــــــة الشــــــــــراء عــــــــــبر الإا اــــــــــت لكــــــــــن   تــــــــــؤ ر ال قــــــــــة عــــــــــبر الإا اــــــــــت بشــــــــــكل ملحــــــــــو  عل ــــــــــى اي عل
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ـــــــــــين  ـــــــــــائن تلعـــــــــــب دور الوســـــــــــي  في العلاقـــــــــــة ب ـــــــــــين أن إدارة علاقـــــــــــات الزب ـــــــــــت، كمـــــــــــا تب الشـــــــــــراء عـــــــــــبر الإا ا
مــــــــــــي وال قــــــــــــة عــــــــــــبر الإا اــــــــــــت وايــــــــــــة الشــــــــــــراء عــــــــــــبر الإا اــــــــــــت، وقــــــــــــد أكــــــــــــدت الدراســــــــــــة أن التســــــــــــوي  الرق

الشـــــــــــــركات التجاريـــــــــــــة الإلك وايـــــــــــــة يمكنهـــــــــــــا ابرســـــــــــــتفادة مـــــــــــــن هـــــــــــــذا النتـــــــــــــائ  لتحســـــــــــــين اســـــــــــــ اتيجياتها في 
ـــــــــــــادة  ـــــــــــــائن بهـــــــــــــدف زي ـــــــــــــائن مـــــــــــــن خـــــــــــــلال إدارة علاقـــــــــــــات الزب ـــــــــــــاء ال قـــــــــــــة مـــــــــــــ  الزب التســـــــــــــوي  الرقمـــــــــــــي وبن

 .ات وتحقي  الربحيةمعدبرت الشراء عبر الإا  

 :بعنوان (Adam & Taha, 2022)  دراسة -03
Effect of Electronic Marketing Usage on Clients’ Satisfaction 

تتنـــــــــــاول هـــــــــــذا الدراســـــــــــة تحـــــــــــديا رئيســـــــــــيا يواجـــــــــــه شـــــــــــركات ابرتصـــــــــــابرت في ظـــــــــــل التحـــــــــــوبرت الرقميـــــــــــة،  
رلـــــــــــــا الزبـــــــــــــائن. حيـــــــــــــث هـــــــــــــدفت الدراســـــــــــــة في جوهرهـــــــــــــا إلى  وهـــــــــــــو تـــــــــــــ  ير التســـــــــــــوي  الإلكـــــــــــــ و  علـــــــــــــى

ـــــــــــــة للتســـــــــــــوي   ـــــــــــــة التحتي ـــــــــــــة أهـــــــــــــداف رئيســـــــــــــية هـــــــــــــي التعـــــــــــــرف علـــــــــــــى الإطـــــــــــــار النلجـــــــــــــري للبني ـــــــــــــ   لا  تحقي
ــــــــــــب المتعلقــــــــــــة بالخصوصــــــــــــية  ــــــــــــتي تقــــــــــــوم عليهــــــــــــا، ودراســــــــــــة الجواا الإلكــــــــــــ و  لفهــــــــــــم المفــــــــــــاهيم والأســــــــــــ  ال

 و ، وكــــــــــــذل  تســــــــــــلي  الضــــــــــــوء علــــــــــــى والأمــــــــــــان، باعتبارهــــــــــــا عناصــــــــــــر حيويــــــــــــة في بي ــــــــــــة التســــــــــــوي  الإلكــــــــــــ
العلاقــــــــــة بــــــــــين تاــــــــــور المهــــــــــام الإلك وايــــــــــة ومــــــــــدت ااعكــــــــــاس ذلــــــــــ  علــــــــــى رلــــــــــا الزبــــــــــائن،  ــــــــــا يســــــــــاهم في 

   .تقدلا ر ية والحة عن الدور ا وري للتسوي  الإلك و  في تعزيز تجربة العملاء

ــــــــــــــل المفــــــــــــــاهيم والمتغــــــــــــــيرات المرتب اــــــــــــــة بمولــــــــــــــو  اعتمــــــــــــــدت الدراســــــــــــــة علــــــــــــــى المــــــــــــــنه  الوصــــــــــــــفي لتحلي
البحــــــــــــــــث، بالإلــــــــــــــــافة إلى المــــــــــــــــنه  التــــــــــــــــاريخي الــــــــــــــــذي ســــــــــــــــاعد في مراجعــــــــــــــــة الدراســــــــــــــــات الســــــــــــــــابقة ذات 
الصــــــــــلة، وقــــــــــد اســــــــــت دم الباحــــــــــث أداة ابرســــــــــتبيان كوســــــــــيلة رئيســــــــــية لجمــــــــــ  البيااــــــــــات مــــــــــن عينــــــــــة مكواــــــــــة 

مــــــــــــــن الزبــــــــــــــائن الرئيســــــــــــــيين لشــــــــــــــركة "ســــــــــــــوداتل" في مناقــــــــــــــة النيلــــــــــــــين في الســــــــــــــودان. اشــــــــــــــتمل  001مــــــــــــــن 
ســــــــــــؤال يغاــــــــــــي المتغــــــــــــيرات الفرعيــــــــــــة للتســــــــــــوي  الإلكــــــــــــ و ، وتم تحليــــــــــــل البيااــــــــــــات  00علــــــــــــى  ابرســــــــــــتبيان

، مــــــــــــ  تابيــــــــــــ  اختبــــــــــــاري "مربــــــــــــ   (SPSS) باســــــــــــت دام براــــــــــــام  الحــــــــــــزم الإحصــــــــــــائية للعلــــــــــــوم ابرجتماعيــــــــــــة
ــــــــــــــاخ  ــــــــــــــائ  بالإلــــــــــــــافة إلى اســــــــــــــت دام معامــــــــــــــل ألفــــــــــــــا كرواب كــــــــــــــاي" و"ابرقــــــــــــــراف المعيــــــــــــــاري" لتفســــــــــــــير النت

ـــــــــــة و بـــــــــــات ـــــــــــة لضـــــــــــمان مو وقي توصـــــــــــلت الدراســـــــــــة إلى  موعـــــــــــة مـــــــــــن النتـــــــــــائ  مـــــــــــن أبرزهـــــــــــا،  .الأداة البح ي
وجـــــــــود علاقـــــــــة إحصـــــــــائية قويـــــــــة بــــــــــين التســـــــــوي  الإلكـــــــــ و  ورلـــــــــا الزبــــــــــائن،  ـــــــــا يعكـــــــــ  أهميـــــــــة التســــــــــوي  
الإلكـــــــــــــ و  في تعزيـــــــــــــز مســـــــــــــتوت رلـــــــــــــا الزبـــــــــــــائن وتحســـــــــــــين تجـــــــــــــربتهم، كمـــــــــــــا أظهـــــــــــــرت النتـــــــــــــائ  أن رلـــــــــــــا 

مــــــــدت قبـــــــــول الســــــــوق لل ــــــــدمات الــــــــتي تقــــــــدمها الشــــــــركات،  ــــــــا يـــــــــبرز  الزبــــــــائن يم ــــــــل مؤشــــــــرا حيويــــــــا ســــــــدد
   .أهمية هذا العلاقة في تحقي  النجاح التجاري لشركات ابرتصابرت

ــــــــــــــة لــــــــــــــدعم تاــــــــــــــوير التســــــــــــــوي  الإلكــــــــــــــ و  في  ــــــــــــــدمت الدراســــــــــــــة  موعــــــــــــــة مــــــــــــــن التوصــــــــــــــيات العملي ق
المــــــــــواطنين شـــــــــركات ابرتصــــــــــابرت، حيــــــــــث أكــــــــــدت علــــــــــى لــــــــــرورة إشــــــــــرا  الحكومــــــــــة في اشــــــــــر الــــــــــوعي بــــــــــين 

حـــــــــــول فوائـــــــــــد التســــــــــــوي  الإلكـــــــــــ و  لتحفيــــــــــــزهم علـــــــــــى التفاعـــــــــــل معــــــــــــه، كمـــــــــــا أوصــــــــــــت ب اشـــــــــــاء قاعــــــــــــدة 
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معلومــــــــــات قويــــــــــة تشــــــــــمل الأاشــــــــــاة الم تلفــــــــــة للتســــــــــوي  الرقمــــــــــي لمواجهــــــــــة التغــــــــــيرات الســــــــــريعة الــــــــــتي تاــــــــــرأ 
علـــــــــــى بي ـــــــــــة الأعمـــــــــــال، كمـــــــــــا شـــــــــــددت علـــــــــــى أهميـــــــــــة تحســـــــــــين اســـــــــــ اتيجيات التســـــــــــوي  الإلكـــــــــــ و  لـــــــــــدت 

 .ابرتصابرت لضمان تحقي  مستويات أعلى من رلا العملاءشركات 

 :بعنوان (Yusuf, Astuti, & Ariani, 2022) دراسة -02
The Effect of Digital Marketing Mix Strategy on Marketing Perfor-

mance through the Implementation of Customer Relationship Management 

MSME 4.0 DKI Jakarta 

 حـــــــــــــورت اشـــــــــــــكالية الدراســـــــــــــة حـــــــــــــول التحـــــــــــــديات الـــــــــــــتي تواجـــــــــــــه المؤسســـــــــــــات الصـــــــــــــغيرة والمتوســـــــــــــاة   
في جاكرتـــــــــــــــــا بســـــــــــــــــبب ابر فـــــــــــــــــا  في معـــــــــــــــــدل نمـــــــــــــــــو النـــــــــــــــــات  ا لـــــــــــــــــي  (MSME) ومتناهيـــــــــــــــــة الصـــــــــــــــــغر

، 02-، والــــــــــــــذي اــــــــــــــت  عــــــــــــــن ا  ــــــــــــــار الســــــــــــــلبية لجائحــــــــــــــة كوفيــــــــــــــد9191الإجمــــــــــــــالي الإقليمــــــــــــــي في عــــــــــــــام 
ـــــــــــث ااعكـــــــــــ ـــــــــــان حي ـــــــــــدخل وحجـــــــــــم المبيعـــــــــــات، وهمـــــــــــا مكوا   هـــــــــــذا ابر فـــــــــــا  بشـــــــــــكل مباشـــــــــــر علـــــــــــى ال

رئيســــــــــــيان لأداء التســــــــــــوي ، أدت هــــــــــــذا الولــــــــــــ  إلى طــــــــــــرح تســــــــــــا برت حــــــــــــول الكيفيــــــــــــة الــــــــــــتي يمكــــــــــــن مــــــــــــن 
ات التســـــــــــــــــوي  الرقمـــــــــــــــــي وإدارة علاقــــــــــــــــات الزبـــــــــــــــــائن أن تســـــــــــــــــهم في تحســـــــــــــــــين الأداء خلالهــــــــــــــــا برســـــــــــــــــ اتيجي

   .التسويقي لهذا المؤسسات خلال الأزمات ابرقتصادية

هـــــــــــدفت هـــــــــــذا الدراســـــــــــة إلى تحقيـــــــــــ   موعـــــــــــة مـــــــــــن الأهـــــــــــداف المهمـــــــــــة الـــــــــــتي تشـــــــــــمل تقيـــــــــــيم العلاقـــــــــــة 
ؤسســـــــــــــــــات الصـــــــــــــــــغيرة بـــــــــــــــــين اســـــــــــــــــ اتيجية المـــــــــــــــــزي  التســـــــــــــــــويقي الرقمـــــــــــــــــي وإدارة علاقـــــــــــــــــات الزبـــــــــــــــــائن في الم

"جاكرتـــــــــــــا"، وتحليــــــــــــــل دور إدارة علاقــــــــــــــات الزبــــــــــــــائن في تحســــــــــــــين  الصــــــــــــــغر بمحافلجــــــــــــــةوالمتوســـــــــــــاة ومتناهيــــــــــــــة 
الأداء التســــــــــويقي لهــــــــــذا المؤسســــــــــات، كمــــــــــا اســــــــــتهدفت الدراســـــــــــة أيضــــــــــا قيــــــــــاس تــــــــــ  ير اســــــــــ اتيجية المـــــــــــزي  
ـــــــــــــــ  بهـــــــــــــــدف تقـــــــــــــــدلا ر ت والـــــــــــــــحة  ـــــــــــــــى أداء التســـــــــــــــوي  وذل التســـــــــــــــويقي الرقمـــــــــــــــي بشـــــــــــــــكل مباشـــــــــــــــر عل

   .سين كفاءة التسوي  في ظل التحوبرت الرقميةلتح

اعتمـــــــــــدت الدراســـــــــــة علـــــــــــى مـــــــــــنه  كمـــــــــــي باســـــــــــت دام اســـــــــــتبيان إلكـــــــــــ و  موجـــــــــــه لمـــــــــــالكي أو مـــــــــــديري 
المؤسســــــــــــــــات الصـــــــــــــــــغيرة والمتوســــــــــــــــاة ومتناهيـــــــــــــــــة الصــــــــــــــــغر العاملـــــــــــــــــة في التجــــــــــــــــارة الإلك وايـــــــــــــــــة بمحافلجـــــــــــــــــة 

برختيــــــــــــــــار  (Purposive_Sampling) "جاكرتــــــــــــــــا"، حيــــــــــــــــث تم اســــــــــــــــت دام تقنيــــــــــــــــة العينــــــــــــــــة المســــــــــــــــتهدفة
عــــــــــــــــــــبر  Google.Forms المؤسســـــــــــــــــــات المســـــــــــــــــــتهدفة، وتم توزيـــــــــــــــــــ  ابرســـــــــــــــــــتبيااات باســـــــــــــــــــت دام نمـــــــــــــــــــاذ 

ــــــــــــــــام  ــــــــــــــــديات ومواقــــــــــــــــ  التواصــــــــــــــــل ابرجتمــــــــــــــــاعي، كمــــــــــــــــا اســــــــــــــــت دمت الدراســــــــــــــــة برا  Smart-PLS3 المنت
ـــــــــــــــــات حســـــــــــــــــب أســـــــــــــــــلوب النمذجـــــــــــــــــة بالمعـــــــــــــــــادبرت الهيكليـــــــــــــــــة وفـــــــــــــــــ  طريقـــــــــــــــــة  (SEM) لتحليـــــــــــــــــل البياا

ــــــــــــات بــــــــــــين المتغــــــــــــيرات واختبــــــــــــار  (PLS) لجزئيــــــــــــةالمربعــــــــــــات الصــــــــــــغرت ا ــــــــــــى قيــــــــــــاس العلاق مــــــــــــ  ال كيــــــــــــز عل
   .الفرليات
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أظهــــــــــــرت اتــــــــــــائ  الدراســـــــــــــة أن اســــــــــــ اتيجية المــــــــــــزي  التســـــــــــــويقي الرقمــــــــــــي تــــــــــــؤ ر بشـــــــــــــكل كبــــــــــــير علـــــــــــــى 
إدارة علاقـــــــــــات الزبـــــــــــائن،  ـــــــــــا يـــــــــــبرز أهميـــــــــــة تبــــــــــــني عناصـــــــــــر هـــــــــــذا ابرســـــــــــ اتيجية م ـــــــــــل تاـــــــــــوير المنتجــــــــــــات 

ــــــــــــائن والتســــــــــــعير والــــــــــــ وي  لت حســــــــــــين جــــــــــــودة العلاقــــــــــــة مــــــــــــ  العمــــــــــــلاء، كمــــــــــــا تبــــــــــــين أن إدارة علاقــــــــــــات الزب
تســـــــــــــــاهم بشـــــــــــــــكل كبـــــــــــــــير في تحســـــــــــــــين الأداء التســـــــــــــــويقي مـــــــــــــــن خـــــــــــــــلال تعزيـــــــــــــــز وبرء العمـــــــــــــــلاء وزيـــــــــــــــادة 
المبيعــــــــــــات، بالإلــــــــــــافة لمــــــــــــا ســــــــــــب  أظهــــــــــــرت الدراســــــــــــة أن اســــــــــــ اتيجية المــــــــــــزي  التســــــــــــويقي الرقمــــــــــــي تــــــــــــؤ ر 

يقي للمؤسســــــــــــات الصــــــــــــغيرة والمتوســــــــــــاة ومتناهيــــــــــــة الصــــــــــــغر بشــــــــــــكل إ ــــــــــــابي ومباشــــــــــــر علــــــــــــى الأداء التســــــــــــو 
   .بمحافلجة جاكرتا

أوصـــــــــــت الدراســـــــــــة في النهايـــــــــــة بضـــــــــــرورة اعتمـــــــــــاد اســـــــــــ اتيجيات المـــــــــــزي  التســـــــــــويقي الرقمـــــــــــي لتحســـــــــــين 
الكفـــــــــــاءة التســـــــــــويقية للمؤسســـــــــــات الصـــــــــــغيرة والمتوســـــــــــاة، كمـــــــــــا أكـــــــــــدت علـــــــــــى أهميـــــــــــة اســـــــــــت دام أالجمـــــــــــة 

ــــــــــــــادة تفاعــــــــــــــل ــــــــــــــرام   إدارة علاقــــــــــــــات العمــــــــــــــلاء لزي ــــــــــــــائن ووبرئهــــــــــــــم، بالإلــــــــــــــافة إلى لــــــــــــــرورة تاــــــــــــــوير ب الزب
تدريبيـــــــــــة موجهـــــــــــة لأصـــــــــــحاب ومـــــــــــديري المؤسســـــــــــات لتســـــــــــهيل تبـــــــــــني الحلـــــــــــول الرقميـــــــــــة وابرســـــــــــتفادة الم لـــــــــــى 

 .من منصات التجارة الإلك واية لتحسين أدائهم التسويقي

 :بعنوان (Nuseir & Refae, 2022) ةدراس -04
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enhancement: Mediating the role of customer relationship management 

(CRM) 
 حـــــــــــورت هـــــــــــذا الإشـــــــــــكالية بشـــــــــــكل خـــــــــــاق حـــــــــــول ازديـــــــــــاد التوجـــــــــــه قـــــــــــو التســـــــــــوي  الإلكــــــــــــ و  

هـــــــــــذا الدراســـــــــــة تســـــــــــا برت حـــــــــــول مـــــــــــدت  اتيجـــــــــــة للمتغـــــــــــيرات التكنولوجيـــــــــــة والتنلجيميـــــــــــة، حيـــــــــــث طرحـــــــــــت
 .فعالية التسوي  الرقمي في الرف  من الأداء التجاري وعلاقته ب دارة علاقات الزبائن

هـــــــــــــــدفت الدراســـــــــــــــة إلى استكشـــــــــــــــاف العلاقـــــــــــــــة بـــــــــــــــين التســـــــــــــــوي  الرقمـــــــــــــــي والأداء التجـــــــــــــــاري، مـــــــــــــــ  
لى تحليــــــــــــل  ال كيــــــــــــز علــــــــــــى قاــــــــــــا  الت مينــــــــــــات في "الإمــــــــــــارات العربيــــــــــــة المتحــــــــــــدة"، كمــــــــــــا ســــــــــــعت الدراســــــــــــة إ

ـــــــــــــل اســـــــــــــت دام وســـــــــــــائل التواصـــــــــــــل ابرجتمـــــــــــــاعي  ـــــــــــــ  ير بعـــــــــــــا وســـــــــــــائل التســـــــــــــوي  الرقمـــــــــــــي، م  ـــــــــــــة ت كيفي
ـــــــــــة إلى دراســـــــــــة الـــــــــــدور  ـــــــــــى تحســـــــــــين أداء الشـــــــــــركات، كمـــــــــــا ســـــــــــعت الورقـــــــــــة البح ي ـــــــــــة عل ـــــــــــات الرقمي والإعلاا
ـــــــــــــــين التســـــــــــــــوي  الرقمـــــــــــــــي والأداء التجـــــــــــــــاري، بالإلـــــــــــــــافة إلى  ـــــــــــــــائن ب ـــــــــــــــات الزب الوســـــــــــــــي  لمتغـــــــــــــــير إدارة علاق

ــــــــــ  هــــــــــدف ــــــــــة لصــــــــــنا  القــــــــــرار والمســــــــــوقين لتاــــــــــوير اســــــــــ اتيجيات ذل ت الدراســــــــــة إلى تقــــــــــدلا توصــــــــــيات عملي
ـــــــــــة التحـــــــــــول  ـــــــــــراء النقـــــــــــاش حـــــــــــول أهمي ـــــــــــالي ســـــــــــاهمت هـــــــــــذا الدراســـــــــــة في إ  ـــــــــــة، وبالت تســـــــــــوي  مبتكـــــــــــرة وفعال

 .الرقمي في تاوير أداء الأعمال وبناء علاقات قوية م  الزبائن

اســــــــــــتبيان مــــــــــــنلجم مكــــــــــــون مــــــــــــن أربعــــــــــــة أقســــــــــــام تم جمــــــــــــ  البيااــــــــــــات الخاصــــــــــــة بالدراســــــــــــة باســــــــــــت دام 
يغاـــــــــــــي البيااـــــــــــــات الديموغرافيـــــــــــــة وأبعـــــــــــــاد التســـــــــــــوي  الرقمـــــــــــــي وإدارة علاقـــــــــــــات الزبـــــــــــــائن والأداء التجـــــــــــــاري، 
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ــــــــــــة الدراســــــــــــة  ــــــــــــت عين ــــــــــــث  ل ــــــــــــث تم  301حي ــــــــــــة الإمــــــــــــارات، حي مشــــــــــــاركا مــــــــــــن المــــــــــــدن الرئيســــــــــــية في دول
ااــــــــــــــات تم اســــــــــــــت دام تصــــــــــــــميم الأســــــــــــــ لة لتتناســــــــــــــب مــــــــــــــ  قاــــــــــــــا  الت مينــــــــــــــات، ومــــــــــــــن أجــــــــــــــل تحليــــــــــــــل البي

 .(PLS-SEM) أسلوب النمذجة بالمعادبرت البنائية القائمة على المربعات الصغرت الجزئية

ــــــــــــــدرات التســــــــــــــوي  الرقمــــــــــــــي تســــــــــــــاهم بشــــــــــــــكل كبــــــــــــــير في تعزيــــــــــــــز  أظهــــــــــــــرت اتــــــــــــــائ  الدراســــــــــــــة أن ق
الأداء التجـــــــــــــــاري لشـــــــــــــــركات التـــــــــــــــ مين في الإمـــــــــــــــارات، حيـــــــــــــــث تبـــــــــــــــين أن اســـــــــــــــت دام وســـــــــــــــائل التواصــــــــــــــــل 

علااــــــــــــات عــــــــــــبر الإا اــــــــــــت والتســــــــــــوي  بــــــــــــا توت يســــــــــــاعد الشــــــــــــركات علــــــــــــى الوصــــــــــــول إلى ابرجتمــــــــــــاعي والإ
الزبــــــــــــائن باريقـــــــــــــة فعالـــــــــــــة وبتكـــــــــــــالي  أقـــــــــــــل مقاراــــــــــــة بالتســـــــــــــوي  التقليـــــــــــــدي، كمـــــــــــــا كشـــــــــــــفت الدراســـــــــــــة أن 
إدارة علاقـــــــــــات الزبـــــــــــائن تعمـــــــــــل كمتغـــــــــــير وســـــــــــي  للعلاقـــــــــــة بـــــــــــين التســـــــــــوي  الرقمـــــــــــي والأداء التجـــــــــــاري،  ـــــــــــا 

العمــــــــــــــلاء وفهــــــــــــــم احتياجــــــــــــــاتهم، كمــــــــــــــا توصــــــــــــــلت الدراســــــــــــــة إلى أن رلــــــــــــــا يلجهــــــــــــــر أهميــــــــــــــة التفاعــــــــــــــل مــــــــــــــ  
العمــــــــــــــلاء يــــــــــــــنعك  إ ابــــــــــــــا علــــــــــــــى الأداء التجــــــــــــــاري مــــــــــــــن خــــــــــــــلال زيــــــــــــــادة عمليــــــــــــــات الشــــــــــــــراء المتكــــــــــــــررة 

  .وتحسين الإيرادات

ــــــــــــــى  ــــــــــــــ مين اســــــــــــــ اتيجيات تســــــــــــــويقية تعتمــــــــــــــد عل ــــــــــــــني شــــــــــــــركات الت أوصــــــــــــــت الدراســــــــــــــة بضــــــــــــــرورة تب
وايـــــــــــــــة ومحتـــــــــــــــوت وســـــــــــــــائل التواصـــــــــــــــل ابرجتمـــــــــــــــاعي، كمـــــــــــــــا الأدوات الرقميـــــــــــــــة خاصـــــــــــــــة الإعلااـــــــــــــــات الإلك  

 ـــــــــــب علـــــــــــى الشـــــــــــركات ابرســـــــــــت مار في تاـــــــــــوير أالجمـــــــــــة إدارة علاقـــــــــــات العمـــــــــــلاء لتحســـــــــــين التفاعـــــــــــل مـــــــــــ  
الزبــــــــــائن وزيـــــــــــادة وبرئهــــــــــم، كمـــــــــــا  ـــــــــــب علــــــــــى الشـــــــــــركات تحـــــــــــديث اســــــــــ اتيجيات التســـــــــــوي  بشـــــــــــكل دوري 

ــــــــــــ ن لمواكبــــــــــــة التاــــــــــــورات التكنولوجيــــــــــــة واحتياجــــــــــــات الســــــــــــوق المتغــــــــــــيرة،   كمــــــــــــا أوصــــــــــــت الدراســــــــــــة أيضــــــــــــا ب
يركـــــــــــــز المـــــــــــــديرون علـــــــــــــى تعزيـــــــــــــز العلاقـــــــــــــات مـــــــــــــ  الزبـــــــــــــائن وأصـــــــــــــحاب المصـــــــــــــلحة لضـــــــــــــمان تحســـــــــــــين الأداء 

 .التجاري بشكل مستدام

 :بعنوان (Aish, 2022) دراسة -00
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ON BRAND EQUITY IN TELECOMMUNICATION INDUSTRY). 

 حـــــــــــورت إشـــــــــــكالية هـــــــــــذا الدراســـــــــــة حـــــــــــول كيفيـــــــــــة بنـــــــــــاء العلامـــــــــــات التجاريـــــــــــة لل ـــــــــــدمات وتـــــــــــ  ير 
ــــــــــــى القيمــــــــــــة الســــــــــــوقية  ــــــــــــات العمــــــــــــلاء وجــــــــــــودة الخدمــــــــــــة عل ــــــــــــل التســــــــــــوي  الرقمــــــــــــي وإدارة علاق العوامــــــــــــل م 

  .للعلامة التجارية
ســــــــــة إلى اختبــــــــــار مـــــــــــا إذا كااــــــــــت القيمــــــــــة الســــــــــوقية للعلامـــــــــــة التجاريــــــــــة تتــــــــــ  ر بعوامـــــــــــل هــــــــــدفت الدرا

م ــــــــــــل التســــــــــــوي  الرقمــــــــــــي وإدارة علاقــــــــــــات الزبــــــــــــائن وجــــــــــــودة الخدمــــــــــــة المقدمــــــــــــة، اتبعــــــــــــت الدراســــــــــــة الجريــــــــــــة 
ك طـــــــــــــــار الجـــــــــــــــري للت كيـــــــــــــــد علـــــــــــــــى أهميـــــــــــــــة هـــــــــــــــذا  (CBBE) القيمـــــــــــــــة الســـــــــــــــوقية المســـــــــــــــتندة إلى العميـــــــــــــــل
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ـــــــــــى العلامـــــــــــ ـــــــــــة في قاـــــــــــا  ابرتصـــــــــــابرت، كمـــــــــــا هـــــــــــدفت الدراســـــــــــة أيضـــــــــــا إلى العوامـــــــــــل وت  يرهـــــــــــا عل ة التجاري
 .فحص ما إذا كاات هذا العوامل تسهم في تحسين القيمة السوقية بشكل ملحو  أم بر

تم في هــــــــــــذا الدراســــــــــــة ابرعتمــــــــــــاد علــــــــــــى المــــــــــــنه  الكمــــــــــــي حيــــــــــــث تم جمــــــــــــ  البيااــــــــــــات مــــــــــــن خــــــــــــلال 
ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــى المشـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ كين في شـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــركة إلكـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ و اســـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــتبيان   Jawwar" تم توزيعـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــه عل

Telecommunication"  001في مدينـــــــــــــــــــة غـــــــــــــــــــزة بفلســـــــــــــــــــاين، حيـــــــــــــــــــث  لـــــــــــــــــــت عينـــــــــــــــــــة الدراســـــــــــــــــــة 
مســــــــــتجيبا مــــــــــن زبــــــــــائن الشــــــــــركة، تم تحليــــــــــل البيااــــــــــات بابرعتمــــــــــاد علــــــــــى تحليــــــــــل ابررتبــــــــــاا وتحليــــــــــل ابرقــــــــــدار 

 .99الإصدار  SPSS المتعدد باست دام براام 
علقـــــــــــــــة بتــــــــــــــ  ير التســـــــــــــــوي  أظهــــــــــــــرت النتـــــــــــــــائ  الــــــــــــــتي تم التوصـــــــــــــــل إليهــــــــــــــا أن جميـــــــــــــــ  الفرلــــــــــــــيات المت

الرقمــــــــــــي وإدارة علاقــــــــــــات الزبــــــــــــائن وجــــــــــــودة الخدمــــــــــــة علــــــــــــى القيمــــــــــــة الســــــــــــوقية للعلامــــــــــــة التجاريــــــــــــة كااــــــــــــت 
إ ابيـــــــــــة، كمــــــــــــا أظهـــــــــــرت التحلــــــــــــيلات أن المتغــــــــــــيرات ال لا ـــــــــــة تســــــــــــاهم بشــــــــــــكل كبـــــــــــير في تحســــــــــــين القيمــــــــــــة 

ها الشــــــــــركة، في الســــــــــوقية، حيــــــــــث كــــــــــان للتســــــــــوي  الرقمــــــــــي أعلــــــــــى تــــــــــ  ير تليهــــــــــا بــــــــــرام  الــــــــــوبرء الــــــــــتي تقــــــــــدم
ــــــــــة التــــــــــ  ير الأقــــــــــل علــــــــــى القيمــــــــــة الســــــــــوقية، كــــــــــم توصــــــــــلت  ــــــــــة العلائقي حــــــــــين كــــــــــان لجــــــــــودة الخدمــــــــــة والتجرب

مـــــــــــــــن التبـــــــــــــــاين في رلـــــــــــــــا الزبـــــــــــــــائن مـــــــــــــــن خـــــــــــــــلال  %8001الدراســـــــــــــــة إلى أن النمـــــــــــــــوذ  المابـــــــــــــــ  يفســـــــــــــــر 
 .التغيرات في خصائص إدارة العلاقات م  الزبائن

هـــــــــــا لـــــــــــرورة ال كيـــــــــــز علـــــــــــى العوامـــــــــــل الـــــــــــتي خرجـــــــــــت الدراســـــــــــة بمجموعـــــــــــة مـــــــــــن التوصـــــــــــيات مـــــــــــن بين
ــــــــــــــــث أن ابرســــــــــــــــت مار في التســــــــــــــــوي  الرقمــــــــــــــــي وإدارة  ــــــــــــــــادة القيمــــــــــــــــة الســــــــــــــــوقية للشــــــــــــــــركة حي تســــــــــــــــاهم في زي
علاقــــــــــات العمــــــــــلاء وجــــــــــودة الخدمــــــــــة يمكــــــــــن أن يســــــــــاهم في تحســــــــــين تجربــــــــــة العمــــــــــلاء وزيــــــــــادة الرلــــــــــا، كمــــــــــا 

ســـــــــــــين جـــــــــــــودة أوصـــــــــــــت الدراســـــــــــــة ب اـــــــــــــه  ـــــــــــــب علـــــــــــــى إدارات شـــــــــــــركات ابرتصـــــــــــــابرت العمـــــــــــــل علـــــــــــــى تح
  .الشبكة وتنفيذ المزيد من برام  الوبرء لتحسين رلا الزبائن
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ship management 

 حــــــــــــورت ابرشـــــــــــــكالية الخاصــــــــــــة بهـــــــــــــذا الدراســـــــــــــة حــــــــــــول التحـــــــــــــديات الــــــــــــتي واجهتهـــــــــــــا المؤسســـــــــــــات 
 ــــــــــــــا أ ــــــــــــــر علــــــــــــــى  02-خــــــــــــــلال ظهــــــــــــــور وااتشــــــــــــــار جائحــــــــــــــة كوفيــــــــــــــد (MSMEs) الصــــــــــــــغيرة والمتوســــــــــــــاة

ـــــــــــــت هـــــــــــــذا التحـــــــــــــديات في  ـــــــــــــث  ل ـــــــــــــوب، حي ـــــــــــــ  الأداء التجـــــــــــــاري المال ـــــــــــــى ابرســـــــــــــتمرار وتحقي ـــــــــــــدرتها عل ق
اس القيـــــــــــود المفرولـــــــــــة علـــــــــــى العمليـــــــــــات التجاريـــــــــــة التقليديـــــــــــة  ـــــــــــا اســـــــــــتدعى البحـــــــــــث عـــــــــــن حلـــــــــــول الأســـــــــــ

التســــــــــوي  الرقمــــــــــي كــــــــــ داة تتــــــــــيح للمؤسســــــــــات التفاعــــــــــل مــــــــــ  يعــــــــــد مبتكــــــــــرة لضــــــــــمان البقــــــــــاء في الســــــــــوق، و 
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الزبـــــــــائن عــــــــــن بعـــــــــد  ــــــــــا أ ـــــــــار تســــــــــا برت حـــــــــول مــــــــــدت تـــــــــ  ير هــــــــــذا ابرســـــــــ اتيجيات الرقميــــــــــة علــــــــــى الأداء 
  التجاري للمؤسسات

ــــــــــــــين التســــــــــــــوي  الرقمــــــــــــــي والأداء التجــــــــــــــاري للمؤسســــــــــــــات  ــــــــــــــة ب هــــــــــــــدفت الدراســــــــــــــة إلى فهــــــــــــــم العلاق
ــــــــــــد ــــــــــــدور الوســــــــــــي  الــــــــــــذي   02-الصــــــــــــغيرة والمتوســــــــــــاة خــــــــــــلال جائحــــــــــــة كوفي ــــــــــــيم ال كمــــــــــــا ســــــــــــعت إلى تقي

تلعبـــــــــــه إدارة العلاقـــــــــــات مـــــــــــ  الزبـــــــــــائن في العلاقـــــــــــة بـــــــــــين المتغـــــــــــيرين، حيـــــــــــث ركـــــــــــزت الدراســـــــــــة علـــــــــــى تحديـــــــــــد 
وي  الرقمــــــــــــــي أك ــــــــــــــر فعاليــــــــــــــة في تحســــــــــــــين الأداء التجــــــــــــــاري، بالإلــــــــــــــافة إلى الجوااــــــــــــــب الــــــــــــــتي تجعــــــــــــــل التســــــــــــــ

دراســـــــــــة الاـــــــــــرق والأســـــــــــاليب الـــــــــــتي يمكـــــــــــن مـــــــــــن خلالهـــــــــــا تقويـــــــــــة العلاقـــــــــــات مـــــــــــ  الزبـــــــــــائن خـــــــــــلال فـــــــــــ ات 
   .الأزمات خاصة في ظل التغيرات في سلوكيات العملاء كنتيجة لت  يرات الجائحة

مـــــــــــــــ  البيااـــــــــــــــات الـــــــــــــــتي تم اســـــــــــــــت دامها في اعتمـــــــــــــــدت الدراســـــــــــــــة علـــــــــــــــى أداة ابرســـــــــــــــتبيان كـــــــــــــــ داة لج
هــــــــــــذا الدراســــــــــــة، حيــــــــــــث تم توزيــــــــــــ  ابرســــــــــــتبيااات علــــــــــــى مــــــــــــديري التســــــــــــوي  وتقنيــــــــــــة المعلومــــــــــــات في عينــــــــــــة 
ـــــــــــتي تم جمعهـــــــــــا  ـــــــــــ  عـــــــــــدد ابرســـــــــــتبيااات ال ـــــــــــران ، وبل مـــــــــــن المؤسســـــــــــات الصـــــــــــغيرة والمتوســـــــــــاة في طهـــــــــــران  إي

لتحليـــــــــــل  ةبالنســـــــــــب، أمـــــــــــا اســـــــــــتمارة تم توزيعهـــــــــــا 441اســـــــــــتمارة مـــــــــــن أصـــــــــــل  908يعـــــــــــادل وتحليلهـــــــــــا مـــــــــــا 
البيااــــــــــــات الــــــــــــتي تم جمعهــــــــــــا فقــــــــــــد اســــــــــــتعان البــــــــــــاح ون ب ســــــــــــلوب النمذجــــــــــــة بالمعــــــــــــادبرت البنائيــــــــــــة القائمــــــــــــة 

  .(PLS-SEM) على المربعات الصغرت الجزئية

أظهـــــــــــــرت النتـــــــــــــائ  أن التســـــــــــــوي  الرقمـــــــــــــي كـــــــــــــان لـــــــــــــه تـــــــــــــ  ير إ ـــــــــــــابي كبـــــــــــــير علـــــــــــــى الأداء التجـــــــــــــاري 
ــــــــــــــــرزت الدراســــــــــــــــة دور  02-ائحــــــــــــــــة كوفيــــــــــــــــدللمؤسســــــــــــــــات الصــــــــــــــــغيرة والمتوســــــــــــــــاة خــــــــــــــــلال ج ، كمــــــــــــــــا أب

التســـــــــــوي  الرقمـــــــــــي في  كـــــــــــين المؤسســـــــــــات مـــــــــــن التفاعـــــــــــل مـــــــــــ  العمـــــــــــلاء عـــــــــــن بعـــــــــــد وكـــــــــــذل  اســـــــــــتغلال 
الجائحــــــــــــــــة كفرصــــــــــــــــة لتعزيــــــــــــــــز حضــــــــــــــــورها في الســـــــــــــــــوق، كمــــــــــــــــا توصــــــــــــــــلت الدراســــــــــــــــة أيضـــــــــــــــــا إلى دور إدارة 

ي، حيــــــــــــــــث علاقــــــــــــــــات العمــــــــــــــــلاء كوســــــــــــــــي  يعــــــــــــــــزز العلاقــــــــــــــــة بــــــــــــــــين التســــــــــــــــوي  الرقمــــــــــــــــي والأداء التجــــــــــــــــار 
ـــــــــــائن  ســـــــــــاعدت تقنيـــــــــــات التســـــــــــوي  الرقمـــــــــــي في تحســـــــــــين الـــــــــــوعي بمنتجـــــــــــات المؤسســـــــــــات وزيـــــــــــادة رلـــــــــــا الزب
مـــــــــــــن خـــــــــــــلال بـــــــــــــرام  تســـــــــــــويقية سصصـــــــــــــة م ـــــــــــــل الإعلااـــــــــــــات عـــــــــــــبر الإا اـــــــــــــت والتســـــــــــــوي  عـــــــــــــبر البريـــــــــــــد 

   .الإلك و 

ومــــــــــــن التوصــــــــــــيات الــــــــــــتي خرجــــــــــــت بهــــــــــــا الدراســــــــــــة لــــــــــــرورة ابرســــــــــــتمرار في اســــــــــــت دام اســــــــــــ اتيجيات 
الرقمــــــــــــي كــــــــــــ داة أساســــــــــــية للرفــــــــــــ  مــــــــــــن الأداء التجــــــــــــاري خاصــــــــــــة في فــــــــــــ ات الأزمــــــــــــات، كمــــــــــــا  التســــــــــــوي 

ينبغــــــــــــــي للمؤسســــــــــــــات ابرســــــــــــــت مار في تاــــــــــــــوير إدارة علاقــــــــــــــات الزبــــــــــــــائن لزيــــــــــــــادة التفاعــــــــــــــل مــــــــــــــ  العمــــــــــــــلاء 
وتحقيـــــــــــــــ  رلـــــــــــــــاهم، كمـــــــــــــــا أوصـــــــــــــــت الدراســـــــــــــــة بضـــــــــــــــرورة تصـــــــــــــــميم اســـــــــــــــ اتيجيات تســـــــــــــــويقية سصصـــــــــــــــة 

تفادة مــــــــــــن ملاحلجــــــــــــاتهم لتعزيــــــــــــز جــــــــــــودة الخــــــــــــدمات، كمــــــــــــا تســــــــــــتجيب لتغــــــــــــيرات ســــــــــــلو  الزبــــــــــــائن وابرســــــــــــ
يـــــــــــرت البـــــــــــاح ون أاـــــــــــه مــــــــــــن الضـــــــــــروري توســـــــــــي  ااـــــــــــاق الدراســــــــــــات المســـــــــــتقبلية لتشـــــــــــمل منـــــــــــاط  أخــــــــــــرت 
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ودراســـــــــــــة الفـــــــــــــروق بـــــــــــــين تـــــــــــــ  ير التســـــــــــــوي  الرقمـــــــــــــي في اللجـــــــــــــروف الابيعيـــــــــــــة العاديـــــــــــــة ومقاراتهـــــــــــــا بفـــــــــــــ ات 
 .الأزمات لضمان استدامة الأداء التجاري

 :بعنوان (Raeisi, Janpors, & Taghavi, 2023) دراسة -07
Effect of digital marketing on customer behavioral intentions with the 

mediation of customer relationship management). 

 عكســـــــــــــت الإشـــــــــــــكالية الخاصـــــــــــــة بهـــــــــــــذا الدراســـــــــــــة التحـــــــــــــديات الـــــــــــــتي تواجـــــــــــــه المتـــــــــــــاجر الإلك وايـــــــــــــة
في طهـــــــــــــــران في ظـــــــــــــــل التنافســـــــــــــــية العاليـــــــــــــــة وااتشـــــــــــــــار وســـــــــــــــائل التواصـــــــــــــــل ابرجتمـــــــــــــــاعي كـــــــــــــــ داة تســـــــــــــــويقية 
ــــــــــــى  ــــــــــــائن عل ــــــــــــات الزب ــــــــــــ  ير التســــــــــــوي  الرقمــــــــــــي وإدارة علاق ــــــــــــة وت ــــــــــــت الدراســــــــــــة أهمي ــــــــــــث تناول أساســــــــــــية، حي
ـــــــــــــدور الحاســـــــــــــم  ـــــــــــــى ال ـــــــــــــوبرء، كمـــــــــــــا ســـــــــــــلات الضـــــــــــــوء عل ـــــــــــــ  معـــــــــــــدبرت ال ـــــــــــــائن ورف تحســـــــــــــين تفاعـــــــــــــل الزب

   .يز تجربة الزبائن وتحقي  الأهداف التسويقيةللتقنيات الرقمية في تعز 

هــــــــــــدفت الدراســــــــــــة إلى تحليــــــــــــل تــــــــــــ  ير التســــــــــــوي  الرقمــــــــــــي علــــــــــــى النوايــــــــــــا الســــــــــــلوكية للزبــــــــــــائن مــــــــــــن و 
ـــــــــــين المتغـــــــــــيرين، كمـــــــــــا ســـــــــــعت إلى فهـــــــــــم مـــــــــــدت  ـــــــــــرواب  المباشـــــــــــرة وغـــــــــــير المباشـــــــــــرة ب خـــــــــــلال استكشـــــــــــاف ال

زيـــــــــــز هـــــــــــذا العلاقـــــــــــة  ـــــــــــا يتـــــــــــيح كعامـــــــــــل وســـــــــــي  في تع (CRM) مســـــــــــاهمة إدارة العلاقـــــــــــات مـــــــــــ  الزبـــــــــــائن
بنـــــــــاء اســـــــــ اتيجيات تســـــــــويقية فعالـــــــــة، كمـــــــــا ركـــــــــزت الدراســـــــــة أيضـــــــــا علـــــــــى تحديـــــــــد كيفيـــــــــة تحســـــــــين التفاعـــــــــل 

 .بين المتاجر الإلك واية والزبائن باست دام الأدوات الرقمية الحدي ة
ابررتبـــــــــــــــاطي باســـــــــــــــت دام النمذجـــــــــــــــة بالمعـــــــــــــــادبرت -اعتمـــــــــــــــدت الدراســـــــــــــــة علـــــــــــــــى المـــــــــــــــنه  الوصـــــــــــــــفي

لتحليـــــــــــــــل البيااـــــــــــــــات الـــــــــــــــتي تم جمعاهـــــــــــــــا مـــــــــــــــن خـــــــــــــــلال ابرســـــــــــــــتبيان الـــــــــــــــذي تم بنـــــــــــــــاءا  (SEM) الهيكليـــــــــــــــة
ــــــــــــة المســــــــــــتهدفة مــــــــــــن هــــــــــــذا الدراســــــــــــة مــــــــــــا  ــــــــــــث بلغــــــــــــت العين ــــــــــــى الدراســــــــــــات الســــــــــــابقة، حي بابرعتمــــــــــــاد عل

زبــــــــــون لــــــــــديهم خــــــــــبرة في التســــــــــوق الإلكــــــــــ و  مــــــــــن متــــــــــاجر طهــــــــــران  إيــــــــــران ، ومــــــــــن أجــــــــــل  344يعــــــــــادل 
لتقيــــــــــــيم العلاقــــــــــــات بــــــــــــين  Smart-PLS عان البــــــــــــاح ون ببراــــــــــــام تحليــــــــــــل البيااــــــــــــات الــــــــــــتي تم جمعهــــــــــــا اســــــــــــت

   .المتغيرات وتحديد قوة الت  ير المباشر وغير المباشر لمتغير التسوي  الرقمي
أظهــــــــــرت النتــــــــــائ  أن التســــــــــوي  الرقمــــــــــي لــــــــــه تــــــــــ  ير إ ــــــــــابي مباشــــــــــر علــــــــــى النوايــــــــــا الســــــــــلوكية للزبــــــــــائن 

ـــــــــــــز التفاعـــــــــــــل معهـــــــــــــم عـــــــــــــبر منصـــــــــــــا ت التواصـــــــــــــل ابرجتمـــــــــــــاعي، كمـــــــــــــا حيـــــــــــــث يســـــــــــــاعد في جـــــــــــــذبهم وتعزي
ـــــــــــائن  ـــــــــــا  ـــــــــــ  ير إ ـــــــــــابي للتســـــــــــوي  الرقمـــــــــــي علـــــــــــى إدارة علاقـــــــــــات الزب أظهـــــــــــرت الدراســـــــــــة كـــــــــــذل  وجـــــــــــود ت
ـــــــــــل الأمـــــــــــد، توصـــــــــــلت الدراســـــــــــة أيضـــــــــــا إلى أن  ـــــــــــاء وبرء طوي ـــــــــــائن وبن يســـــــــــهم في تحســـــــــــين التفاعـــــــــــل مـــــــــــ  الزب

ــــــــــى النوايــــــــــا الســــــــــلوكية حيــــــــــث تزيــــــــــد مــــــــــ ــــــــــؤ ر بشــــــــــكل مباشــــــــــر عل ــــــــــائن إدارة علاقــــــــــات الزبــــــــــائن ت ن رلــــــــــا الزب
ووبرئهـــــــــــــم، بالإلـــــــــــــافة إلى كـــــــــــــل مـــــــــــــا ســـــــــــــب  أكـــــــــــــدت الدراســـــــــــــة علـــــــــــــى الـــــــــــــدور الوســـــــــــــي  لإدارة علاقـــــــــــــات 

   .الزبائن في العلاقة بين التسوي  الرقمي والنوايا السلوكية
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ـــــــــــد مـــــــــــن التوصـــــــــــيات مـــــــــــن بينهـــــــــــا لـــــــــــرورة اكتســـــــــــاب مهـــــــــــارات التســـــــــــوي   خرجـــــــــــت الدراســـــــــــة بالعدي
توت التفــــــــــــــاعلي والإعــــــــــــــلان عــــــــــــــبر وســــــــــــــائل التواصــــــــــــــل الرقمــــــــــــــي للمســــــــــــــوقين خاصــــــــــــــة فيمــــــــــــــا يتعلــــــــــــــ  بــــــــــــــا 

ابرجتمــــــــــــــاعي، كمــــــــــــــا دعــــــــــــــت إلى لــــــــــــــرورة تاــــــــــــــوير اســــــــــــــ اتيجيات إدارة علاقــــــــــــــات الزبــــــــــــــائن عــــــــــــــبر تنفيــــــــــــــذ 
بــــــــــــرام  وبرء مبتكــــــــــــرة لتحســــــــــــين رلــــــــــــا الزبــــــــــــائن وتحفيــــــــــــزهم علــــــــــــى التفاعــــــــــــل الإ ــــــــــــابي، وشــــــــــــددت أيضــــــــــــا 

ـــــــــــــرام ـــــــــــــدعم ب ـــــــــــــة ل ـــــــــــــة التكنولوجي ـــــــــــــة التحتي ـــــــــــــة ابرســـــــــــــت مار في البني وتســـــــــــــهيل التفاعـــــــــــــل  CRM  علـــــــــــــى أهمي
الفعتيــــــــــــال، كمـــــــــــــا ينصــــــــــــح البـــــــــــــاح ون باختيــــــــــــار المنصـــــــــــــات الرقميــــــــــــة بنـــــــــــــاء  علــــــــــــى اســـــــــــــ اتيجيات سصصـــــــــــــة، 

 .م ل است دام إاستغرام للمنتجات المرئية وفيسبو  للوصول إلى شرائح أوس 

 :بعنوان (Seçim, 2023) دراسة -08
Customer relationship management impact on customers’ trust in the 

Palestinian telecommunications company Paltel during the Covid‑ 19 era 

تــــــــــــ  يرات واســـــــــــــعة علــــــــــــى الشـــــــــــــركات والمؤسســــــــــــات  ـــــــــــــا  (Covid-19) شــــــــــــهدت جائحــــــــــــة كورواـــــــــــــا
أ ــــــــــــار تســـــــــــــا برت حـــــــــــــول قــــــــــــدرتها علـــــــــــــى إدارة العلاقـــــــــــــات مــــــــــــ  الزبـــــــــــــائن في ظـــــــــــــل هــــــــــــذا اللجـــــــــــــروف غـــــــــــــير 

بوقة، حيــــــــــث يعتــــــــــبر بنــــــــــاء ال قــــــــــة مــــــــــ  الزبــــــــــون أمــــــــــرا حيويــــــــــا لضــــــــــمان اســــــــــتمرارية الأعمــــــــــال خصوصــــــــــا المســــــــــ
ـــــــــــــ  ا تمعـــــــــــــات خـــــــــــــلال الأزمـــــــــــــات. هـــــــــــــدفت  في قاـــــــــــــا  ابرتصـــــــــــــابرت الـــــــــــــذي يلعـــــــــــــب دورا محوريـــــــــــــا في رب
الدراســـــــــــــة إلى تحليـــــــــــــل تـــــــــــــ  ير إدارة علاقـــــــــــــات الزبـــــــــــــائن علـــــــــــــى  قـــــــــــــة الزبـــــــــــــائن في شـــــــــــــركة "بالتـــــــــــــل" خـــــــــــــلال 

ن خــــــــــــــــلال دراســــــــــــــــة دور إدارة الســــــــــــــــمعة والتواصــــــــــــــــل والأداء والمســــــــــــــــؤولية جائحــــــــــــــــة كورواــــــــــــــــا، وهــــــــــــــــذا مــــــــــــــــ
 .ابرجتماعية كعناصر رئيسية لمن إدارة علاقات الزبائن وت  يرها على بناء ال قة م  الزبائن

اعتمــــــــــــــدت الدراســــــــــــــة منهجــــــــــــــا وصــــــــــــــفيا تحليليــــــــــــــا مبنيــــــــــــــا علــــــــــــــى مراجعــــــــــــــة شــــــــــــــاملة للمدبيــــــــــــــات ذات 
كــــــــــــ داة لجمــــــــــــ    الإلكــــــــــــ و اعتمــــــــــــاد ابرســــــــــــتبيان  خــــــــــــلال احصــــــــــــائية مــــــــــــنإلى دراســــــــــــة  بالإلــــــــــــافةالصــــــــــــلة، 

ــــــــــــة مــــــــــــن  ــــــــــــة مكوا ــــــــــــث تم اســــــــــــتهداف عين ــــــــــــات، حي ــــــــــــل" في  484البياا ــــــــــــائن مؤسســــــــــــة "بالت ــــــــــــون مــــــــــــن زب زب
ــــــــــة مشــــــــــابهة  ــــــــــة مــــــــــن دراســــــــــات دولي ــــــــــات  ااوي ــــــــــة بفلســــــــــاين، كمــــــــــا اســــــــــت دمت الدراســــــــــة بياا الضــــــــــفة الغربي

اــــــــــــات الــــــــــــتي تم جمعهــــــــــــا لضــــــــــــمان دقــــــــــــة النتــــــــــــائ  وتحقيــــــــــــ  تجــــــــــــاا  في التحليــــــــــــل، ومــــــــــــن أجــــــــــــل تحليــــــــــــل البيا
  SPSS اعتمد الباحث على براام 

أظهــــــــــرت اتــــــــــائ  الدراســــــــــة أن إدارة الســــــــــمعة خــــــــــلال جائحــــــــــة كورواــــــــــا كــــــــــان لهــــــــــا تــــــــــ  ير كبــــــــــير علــــــــــى 
كمـــــــا تبـــــــين وجـــــــود تـــــــ  ير إ ـــــــابي وملحـــــــو  لكـــــــل  .α ≤ 0.05 زيـــــــادة  قـــــــة العمـــــــلاء بمســـــــتوت دبرلـــــــة

ة الزبــــــــــائن، وأكــــــــــدت النتــــــــــائ  علــــــــــى أهميــــــــــة مــــــــــن التواصــــــــــل والأداء والمســــــــــؤولية ابرجتماعيــــــــــة علــــــــــى بنــــــــــاء  قــــــــــ
إدارة علاقــــــــــــــات الزبــــــــــــــائن كوســــــــــــــيلة لتعزيـــــــــــــــز العلاقــــــــــــــة بــــــــــــــين الشـــــــــــــــركة وعملائهــــــــــــــا في أوقــــــــــــــات الأزمـــــــــــــــات. 
ــــــــــــة مــــــــــــن خــــــــــــلال  ــــــــــــات العمــــــــــــلاء ابرجتماعي ــــــــــــة دور إدارة علاق أوصــــــــــــت الدراســــــــــــة في الأخــــــــــــير بضــــــــــــرورة تقوي

لـــــــــــــى العمـــــــــــــلاء خــــــــــــــلال تقـــــــــــــدلا مســـــــــــــاحة أكـــــــــــــبر للابتكــــــــــــــار في تصـــــــــــــميم ابرســـــــــــــ اتيجيات الـــــــــــــتي تركــــــــــــــز ع
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الأزمــــــــــــــــات، كمـــــــــــــــــا دعـــــــــــــــــت إلى ابرســـــــــــــــــت مار في تحســــــــــــــــين إدارة الســـــــــــــــــمعة والتواصـــــــــــــــــل الفعتيـــــــــــــــــال لضـــــــــــــــــمان 
 .استمرارية العلاقة م  العملاء

 ن:بعنوا (Nadube & Ordah, 2023) راسةد -01
E-CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT AND E-MAR-

KETING PERFORMANCE OF DEPOSIT MONEY BANKS IN PORT 

HARCOURT 

تناولــــــــــــــــــــت الدراســــــــــــــــــــة العلاقــــــــــــــــــــة بــــــــــــــــــــين إدارة علاقــــــــــــــــــــات الزبــــــــــــــــــــائن الإلك وايــــــــــــــــــــة وأداء التســــــــــــــــــــوي  
الإلكــــــــــ و  في البنــــــــــو  التجاريــــــــــة بمدينــــــــــة بــــــــــورت هــــــــــاركورت مــــــــــ  ال كيــــــــــز علــــــــــى تــــــــــ  ير ســــــــــهولة ابرســــــــــت دام 

اجههـــــــــــــا البنـــــــــــــو  في كمكـــــــــــــون رئيســـــــــــــي، وتـــــــــــــبرز أهميـــــــــــــة هـــــــــــــذا الإشـــــــــــــكالية في ظـــــــــــــل التحـــــــــــــديات الـــــــــــــتي تو 
تحســـــــــــين تجربـــــــــــة الزبـــــــــــائن عـــــــــــبر المنصـــــــــــات الإلك وايـــــــــــة وزيـــــــــــادة فعاليتهـــــــــــا التســـــــــــويقية، حيـــــــــــث   ـــــــــــل فرصـــــــــــة 

   .لتوفير تجربة أفضل للعملاء وتعزيز الأداء التسويقي

ـــــــــــــى الأداء التســـــــــــــويقي  ـــــــــــــ  ير ســـــــــــــهولة ابرســـــــــــــت دام عل هـــــــــــــدفت الدراســـــــــــــة إلى استكشـــــــــــــاف مـــــــــــــدت ت
 (Traffic) بزيـــــــــــــادة عـــــــــــــدد الزيـــــــــــــارات إلى المواقـــــــــــــ  الإلك وايـــــــــــــةللبنـــــــــــــو  التجاريـــــــــــــة خاصـــــــــــــة فيمـــــــــــــا يتعلـــــــــــــ  

، كمــــــــــا هــــــــــدفت إلى تقــــــــــدلا توصــــــــــيات للبنــــــــــو  حــــــــــول  (Conversion Rate) ومعــــــــــدبرت التحويــــــــــل
  .كيفية تحسين اس اتيجيات إدارة علاقات الزبائن الإلك واية لتحقي  اتائ  تسويقية أفضل

  وتحليـــــــــــل البيااـــــــــــات الـــــــــــتي تم جمعهـــــــــــا اعتمـــــــــــدت الدراســـــــــــة علـــــــــــى المـــــــــــنه  الوصـــــــــــفي التحليلـــــــــــي لجمـــــــــــ
 ايجيريـــــــــــــا   بـــــــــــــورت هـــــــــــــاركورتبنـــــــــــــ  تجـــــــــــــاري في  06مـــــــــــــن خـــــــــــــلال أداة ابرســـــــــــــتبيان،  لـــــــــــــت الدراســـــــــــــة 

ـــــــــــــــة الدراســـــــــــــــة  ـــــــــــــــات المتحصـــــــــــــــل عليهـــــــــــــــا تم  061حيـــــــــــــــث بلغـــــــــــــــت عين مســـــــــــــــتجيب، أمـــــــــــــــا لتحليـــــــــــــــل البياا
 99الإصـــــــــــــــــــدار  SPSS اســـــــــــــــــــت دام أدوات إحصـــــــــــــــــــائية م ـــــــــــــــــــل معامـــــــــــــــــــل ارتبـــــــــــــــــــاا بيرســـــــــــــــــــون وبراـــــــــــــــــــام 

   .العلاقة بين سهولة التنقل ومتغيرات الأداء التسويقيلتحليل 

أظهــــــــــــرت النتــــــــــــائ  أن هنــــــــــــا  علاقــــــــــــة إ ابيــــــــــــة قويــــــــــــة ودالــــــــــــة إحصــــــــــــائيا بــــــــــــين ســــــــــــهولة التنقــــــــــــل وأداء 
ــــــــــــارات إلى  ــــــــــــادة ملحوظــــــــــــة في عــــــــــــدد الزي ــــــــــــؤدي إلى زي ــــــــــــث أن ســــــــــــهولة التنقــــــــــــل ت التســــــــــــوي  الإلكــــــــــــ و ، حي

ــــــــــــل ، وأكــــــــــــدت الدراســــــــــــة أن ســــــــــــهولة التنقــــــــــــل تحســــــــــــن المواقــــــــــــ  الإلك وايــــــــــــة كمــــــــــــا تعــــــــــــزز معــــــــــــدبرت التحوي
   .تجربة المست دم  ا يساهم في تحسين الكفاءة التشغيلية وتعزيز استجابة الزبائن

أوصـــــــــــت الدراســـــــــــة بضـــــــــــرورة إزالـــــــــــة أي عوائـــــــــــ  تقـــــــــــ  أمـــــــــــام ســـــــــــهولة ابرســـــــــــت دام علـــــــــــى المنصـــــــــــات 
اســـــــــــ اتيجيات  الإلك وايــــــــــة للبنـــــــــــو  لضـــــــــــمان تجربـــــــــــة اســــــــــت دام  يـــــــــــزة، كمـــــــــــا شـــــــــــددت علــــــــــى أهميـــــــــــة تبـــــــــــني

مبتكــــــــــــرة لتحســــــــــــين واجهــــــــــــات المواقــــــــــــ  الإلك وايــــــــــــة بمــــــــــــا يعــــــــــــزز تفاعــــــــــــل الزبــــــــــــائن مــــــــــــ  المنصــــــــــــات وزيــــــــــــادة 
وبرئهـــــــــــــم، وأكـــــــــــــدت الدراســـــــــــــة أن اســـــــــــــت دام ســـــــــــــهولة التنقـــــــــــــل كـــــــــــــ داة اســـــــــــــ اتيجية سيســـــــــــــاهم في تحقيـــــــــــــ  

 .أهداف التسوي  الإلك و  للبنو  وتحقي  نمو مستدام في الأداء
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علـــــــــــى تحســـــــــــين رلـــــــــــا الزبـــــــــــائن  الإلكـــــــــــ و مـــــــــــدت قـــــــــــدرة أدوات التســـــــــــوي   تناولـــــــــــت هـــــــــــدا الدراســـــــــــة
دراســـــــــــــة علـــــــــــــى كيفيـــــــــــــة اســـــــــــــت دام هـــــــــــــذا الأدوات باريقـــــــــــــة وجـــــــــــــذبهم بشـــــــــــــكل فعـــــــــــــال، حيـــــــــــــث ركـــــــــــــزت ال

  .بنيجيريا أوادومبتكرة وفعتيالة لزيادة وبرء العملاء وتحقي  ميزة تنافسية للبنو  في وبرية 
وهـــــــــــدفت هـــــــــــذا الدراســـــــــــة إلى استكشـــــــــــاف تـــــــــــ  ير التســـــــــــوي  الإلكـــــــــــ و  علـــــــــــى رلـــــــــــا الزبـــــــــــائن مـــــــــــن 

ـــــــــــــل أدوات التســـــــــــــوي  الم تلفـــــــــــــة المســـــــــــــت دمة في البنـــــــــــــ و ، إذ ركـــــــــــــزت علـــــــــــــى أربعـــــــــــــة أهـــــــــــــداف خـــــــــــــلال تحلي
رئيســــــــــــية: الأول هــــــــــــو دراســــــــــــة العلاقــــــــــــة بــــــــــــين التســــــــــــوي  عــــــــــــبر الهــــــــــــات  ا مــــــــــــول ورلــــــــــــا الزبــــــــــــائن، وال ــــــــــــا  
ـــــــــــد الإلكـــــــــــ و   ـــــــــــة التســـــــــــوي  عـــــــــــبر البري ـــــــــــاس فعالي ـــــــــــث قي ـــــــــــت، وال ال ـــــــــــات عـــــــــــبر الإا ا ـــــــــــ  ير الإعلاا ـــــــــــل ت تحلي

الزبــــــــــائن، حيــــــــــث هــــــــــدف  وفي الأخــــــــــير فحــــــــــص تــــــــــ  ير وســــــــــائل التواصــــــــــل ابرجتمــــــــــاعي علــــــــــى تحســــــــــين رلــــــــــا
ـــــــــــــو  لهـــــــــــــذا الأدوات لتحســـــــــــــين تجربـــــــــــــة  ـــــــــــــاح ون لتقـــــــــــــدلا ر يـــــــــــــة شـــــــــــــاملة حـــــــــــــول كيفيـــــــــــــة اســـــــــــــت دام البن الب

 .الزبائن وتحقي  مستويات أعلى من الرلا عن الخدمات المصرفية
ـــــــــــــات باســـــــــــــت دام اســـــــــــــتبيااات  ـــــــــــــدا  لجمـــــــــــــ  البياا اعتمـــــــــــــدت الدراســـــــــــــة علـــــــــــــى تصـــــــــــــميم مســـــــــــــح مي

 411ة "أواــــــــــــدو" النيجيريــــــــــــا، حيــــــــــــث تم اختيــــــــــــار عينــــــــــــة مــــــــــــن موجهــــــــــــة للزبــــــــــــائن في مــــــــــــدن رئيســــــــــــية بوبريــــــــــــ
لتحديــــــــــد الحجــــــــــم الأم ــــــــــل للعينــــــــــة، كمــــــــــا تم الت كــــــــــد مــــــــــن صــــــــــلاحية  ســــــــــلوفينمشــــــــــار  باســــــــــت دام معادلــــــــــة 

ومو وقيـــــــــة ابرســـــــــتبيان مـــــــــن خـــــــــلال تجريبـــــــــه علـــــــــى عينـــــــــة صـــــــــغيرة، حيـــــــــث أظهـــــــــرت النتـــــــــائ  معامـــــــــل مو وقيـــــــــة 
 قـــــــــــــــــــدار المتعـــــــــــــــــــدد وتحليـــــــــــــــــــل التبـــــــــــــــــــاين، وقـــــــــــــــــــد تم تحليـــــــــــــــــــل البيااـــــــــــــــــــات باســـــــــــــــــــت دام ابر10840يفــــــــــــــــــوق 

(ANOVA)  ـــــــــــــــــــث ـــــــــــــــــــائن، حي ـــــــــــــــــــين أدوات التســـــــــــــــــــوي  الإلكـــــــــــــــــــ و  ورلـــــــــــــــــــا الزب ـــــــــــــــــــة ب ـــــــــــــــــــد العلاق لتحدي
ـــــــــــ  ير التســـــــــــوي  الإلكـــــــــــ و  علـــــــــــى ســـــــــــلو   ـــــــــــوفير ر ت دقيقـــــــــــة حـــــــــــول ت ـــــــــــة علـــــــــــى ت ســـــــــــاعدت هـــــــــــذا المنهجي

 .الزبائن
زبـــــــــــائن وقـــــــــــد أظهـــــــــــرت اتـــــــــــائ  الدراســـــــــــة وجـــــــــــود تـــــــــــ  ير إ ـــــــــــابي للتســـــــــــوي  الإلكـــــــــــ و  علـــــــــــى رلـــــــــــا ال

في البنــــــــــو  المودعــــــــــة للنقــــــــــود بوبريــــــــــة "أواــــــــــدو"، حيــــــــــث توصــــــــــلت الدراســــــــــة إلى أن التســــــــــوي  عــــــــــبر الهـــــــــــات  
ا مــــــــــول لــــــــــه علاقــــــــــة دالــــــــــة إحصــــــــــائيا بتحســــــــــين رلــــــــــا الزبــــــــــائن حيــــــــــث ي عتــــــــــبر وســــــــــيلة فعالــــــــــة للوصــــــــــول إلى 

مــــــــــن الزبـــــــــائن بســــــــــرعة وكفــــــــــاءة، كمــــــــــا أ بتـــــــــت الإعلااــــــــــات عــــــــــبر الإا اــــــــــت دورهـــــــــا في تعزيــــــــــز رلــــــــــا الزبــــــــــائن 
خـــــــــــلال تقـــــــــــدلا معلومـــــــــــات جذابـــــــــــة ومباشـــــــــــرة عـــــــــــن المنتجـــــــــــات والخـــــــــــدمات، كـــــــــــذل  أظهـــــــــــرت النتـــــــــــائ  أن 
التســــــــــوي  عــــــــــبر البريــــــــــد الإلكــــــــــ و  لــــــــــه تــــــــــ  ير إ ــــــــــابي علــــــــــى زيــــــــــادة وبرء الزبــــــــــائن وتفــــــــــاعلهم مــــــــــ  البنــــــــــو ، 
أيضــــــــــا أ بــــــــــت الدراســــــــــة أن وســــــــــائل التواصــــــــــل ابرجتمــــــــــاعي تعــــــــــد قنــــــــــاة تســــــــــويقية فعتيالــــــــــة لتحســــــــــين التفاعــــــــــل 

  .الزبائن وتعزيز رلاهم عن الخدمات المصرفيةم  
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وقــــــــــد خرجــــــــــت الدراســــــــــة في الأخــــــــــير بمجموعــــــــــة مــــــــــن التوصــــــــــيات مــــــــــن بينهــــــــــا لــــــــــرورة اشــــــــــر الــــــــــوعي 
ــــــــــــائن ب هميــــــــــــة اســــــــــــت دام منصــــــــــــات التســــــــــــوي  الإلكــــــــــــ و  الم تلفــــــــــــة لزيــــــــــــادة المعرفــــــــــــة بالخــــــــــــدمات  بــــــــــــين الزب

ى زيــــــــــــادة أمــــــــــــان المعــــــــــــاملات المصــــــــــــرفية وتحســــــــــــين الرلــــــــــــا، كمــــــــــــا دعــــــــــــت الدراســــــــــــة أيضــــــــــــا إلى العمــــــــــــل علــــــــــــ
ــــــــــــدت العمــــــــــــلاء في اســــــــــــت دام هــــــــــــذا الأدوات، وكــــــــــــذل  بضــــــــــــرورة ابرســــــــــــت مار  ــــــــــــاء ال قــــــــــــة ل ــــــــــــة لبن الإلك واي
في تاــــــــــــوير منصــــــــــــات التســــــــــــوي  الإلكــــــــــــ و  وتــــــــــــوفير تــــــــــــدريب مســــــــــــتمر للعــــــــــــاملين لضــــــــــــمان تقــــــــــــدلا تجربــــــــــــة 

 .زبائن متميزة

 :بعنوان (Khaleefa & Chouaibi, 2024)دراسة  -30
THE ROLE OF ELECTRONIC MARKETING PRACTICES IN EN-

HANCING CUSTOMER VALUE ACCORDING TO THE PERSPEC-

TIVE OF MARKETING KNOWLEDGE). 

تناولت الدراســـــــة إشـــــــكالية ت  ير  ارســـــــات التســـــــوي  الإلك و  على زيادة قيمة الزبائن في البنو  التجارية، 
بة المصــــــــرفي في توا  تحديات متزايدة تتعل  بالتغيرات التكنولوجية المتســــــــارعة والحاجة إلى مواكحيث يواجه القاا  

  .تالعات الزبائن من خلال أدوات التسوي  الإلك و 

هدفت الدراســــة إلى تولـــــيح الدور الذي تلعبه  ارســــات التســـــوي  الإلك و  في الرف  من قيمة الزبائن، من 
قي  ة في البنو  التجارية التواســـية، كما هدفت إلى اســـتكشـــاف العلاقة بين معرفة الزبائن وتحمنلجور المعرفة التســـويقي

 .التميز التسويقي في القاا  المصرفي،  ا يساعد على تقدلا حلول مبتكرة لتحسين الخدمات المصرفية الإلك واية

موظفا يعملون في  41ة من اعتمدت الدراســــــــة على المنه  الوصــــــــفي التحليلي وتم تابيقها على عينة مكوا
البنو  التجــاريــة في توا ، حيـث تم ابرعتمــاد على ابرســــــــــــــتبيــان كــ داة رئيســــــــــــــيــة لجم  البيـااــات، في حين تم تحليــل 

، وتم ابرعتماد على أســاليب إحصــائية م ل اختبار "مرب   (AMOS24)و (SPSS24) البيااات باسـت دام بر يات
ئ  بــالإلـــــــــــــــافــة إلى معــامــل ألفــا كروابــاخ للتحق  من  بــات ومصـــــــــــــــداقيــة كــاي" و"ابرقراف المعيــاري" لتحليــل النتــا

   .ابرستبيان

توصــــــلت الدراســــــة إلى وجود علاقة إ ابية ذات دبرلة إحصــــــائية بين  ارســــــات التســــــوي  الإلك و  ومعرفة 
لتجارية التواســية،  االزبائن،  ا يعك  دور هذا الممارســات في تحقي  التميز التســويقي وتعزيز قيمة الزبائن في البنو  

ا أن اســـت دام التســـوي  الإلك و  ســـاهم في تحســـين تجربة الزبائن وزيادة مســـتوت رلـــاهم  كما أظهرت النتائ  أيضـــ 
   .عن الخدمات المقدمة

أوصــــت الدراســــة بضــــرورة تنوي  اســــ اتيجيات التســــوي  الإلك و  لدت البنو  التجارية في توا  من خلال 
كرة تل  تالعات الزبائن، كما شــــــــــــــددت على أهمية تدريب الموظفين العاملين في القاا  توفير منصـــــــــــــات رقمية مبت

المصـرفي على أدوات التسـوي  الإلك و  وزيادة الوعي ب هميتها، وأوصت كذل  ب اشاء قواعد بيااات متقدمة لدعم 
 لحاليةالقرارات التسويقية ولمان استمرارية التميز التسويقي في ظل البي ة التنافسية ا
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 المقارنة بين الدراسة الحالية والدراسا  السابقةالمطلب الثالث: 
ـــــــائن باســـــــت دام أدوات التســـــــوي   ـــــــات مـــــــ  الزب ـــــــل وتاـــــــوير إدارة العلاق ـــــــة علـــــــى تحلي تركـــــــز الدراســـــــة الحالي

، حيـــــــث تهـــــــدف الدراســـــــة إلى تســـــــلي  02-الرقمـــــــي في شـــــــركات ابرتصـــــــابرت الجزائريـــــــة خـــــــلال جائحـــــــة كوفيـــــــد
دوات الرقميــــــة م ــــــل الموقــــــ  الإلكــــــ و ، البريــــــد الإلكــــــ و ، وســــــائل التواصــــــل ابرجتمــــــاعي، الضــــــوء علــــــى دور الأ

وتابيقــــــــات الهــــــــات  ا مــــــــول في تحســــــــين التفاعــــــــل مــــــــ  الزبــــــــائن، وبالمقاراــــــــة مــــــــ  الدراســــــــات الســــــــابقة نجــــــــد أن 
 جاريــــــةبعضــــــها ركــــــز علــــــى مولــــــوعات مشــــــابهة م ــــــل تــــــ  ير التســــــوي  الرقمــــــي علــــــى الصــــــورة الذهنيــــــة للعلامــــــة الت

 مـــــــــير، عريـــــــــوة، و .   2496 بـــــــــن حوحـــــــــو،  أو دراســـــــــة دور إدارة علاقـــــــــات الزبـــــــــائن في تعزيـــــــــز الـــــــــوبرء.  2496 الشـــــــــمري، 

ــــــة ب كيزهــــــا الوالــــــح علــــــى قاــــــا  ا  2494زغبــــــة،  ــــــز الدراســــــة الحالي ــــــ  ولكــــــن تتمي برتصــــــابرت مــــــ  اســــــتهداف جمي
ـــــــــري،  ـــــــــى  بالإلـــــــــافةالشـــــــــركات أو المؤسســـــــــات الناشـــــــــاة في قاـــــــــا  ابرتصـــــــــابرت الجزائ إلى تســـــــــلي  الضـــــــــوء عل

التســــــوي  الرقمــــــي خــــــلال الجائحــــــة، وهــــــي اقاــــــة   تغــــــ  بعمــــــ  في أغلــــــب الدراســــــات الســــــابقة، الــــــتي تناولــــــت 
 .زمات الصحية العالميةقااعات أخرت أو   ت خذ في اعتبارها الت  يرات الناتجة عن الأ

اعتمـــــــــدت الدراســـــــــة الحاليـــــــــة علـــــــــى عينـــــــــة مـــــــــن المـــــــــوظفين في شـــــــــركات ابرتصـــــــــابرت الجزائريـــــــــة  جيـــــــــزي، 
ـــــ  ير أدوات  ـــــة ت ـــــل كيفي ـــــوقرت و المغـــــير لتحلي ـــــوادي، ورقلـــــة، ت ـــــات ال ـــــر  بوبري ـــــدو، اتصـــــابرت الجزائ مـــــوبيلي ، أوري

دراســــــــة منهجيـــــــة المســــــــح الميـــــــدا  وجمــــــــ  التســـــــوي  الرقمـــــــي علــــــــى إدارة العلاقـــــــات مــــــــ  الزبـــــــائن، اســـــــت دمت ال
 مــــــير،  البيااـــــات عـــــبر اســــــتبيااات موجهـــــة، وهـــــو نهــــــ  متقـــــارب مـــــ  منهجيــــــات الدراســـــات الســــــابقة م ـــــل دراســـــة

ــــــــة،  ــــــــوة، و زغب ــــــــة مــــــــوبيلي ، ودراســــــــة  2494عري ــــــــائن وكال ــــــــة مــــــــن زب ــــــــى عين ــــــــتي ركــــــــزت عل ــــــــتي   2420،  بوصــــــــيري ال ال
ـــــين منلجـــــور المـــــوظفين  ـــــز بمز هـــــا ب ـــــة تتمي اســـــتهدفت مســـــت دمي خـــــدمات الهـــــات  النقـــــال، إبر أن الدراســـــة الحالي
ـــــ  يرات الجائحـــــة، بينمـــــا ركـــــزت معلجـــــم الدراســـــات الســـــابقة علـــــى زبـــــائن المؤسســـــات،  في شـــــركات ابرتصـــــابرت وت

ســــــيقدم الجــــــرة داخليــــــة حــــــول كيفيــــــة تــــــ  ير ويعــــــد هــــــذا ابرخــــــتلاف في العينــــــة اقاــــــة قــــــوة للدراســــــة الحاليــــــة لأاــــــه 
 .التسوي  الرقمي على اس اتيجيات إدارة العلاقات م  الزبائن

ــــــــد الإلكــــــــ و  وتابيقــــــــات كمــــــــا  ــــــــل البري ــــــــة أدوات محــــــــددة للتســــــــوي  الرقمــــــــي م  ــــــــاول الدراســــــــة الحالي تتن
يــــــز العلاقــــــات مــــــ  الهــــــات  ا مــــــول، إلى جااــــــب مواقــــــ  التواصــــــل ابرجتمــــــاعي والمواقــــــ  الإلك وايــــــة، بهــــــدف تعز 

ــــــــل الجائحــــــــة ــــــــائن في ظــــــــل ظــــــــروف اســــــــت نائية م  ــــــــث تلجهــــــــر بعــــــــا أوجــــــــه التشــــــــابه مــــــــ  02كوفيــــــــد   الزب ، حي
الدراســـــــات الســـــــابقة الـــــــتي ركـــــــزت أيض ـــــــا علـــــــى هـــــــذا الأدوات، والـــــــتي وجـــــــدت أن أدوات م ـــــــل مواقـــــــ  التواصـــــــل 

بـــــائن، لكـــــن  تلـــــ  الدراســـــة ابرجتمـــــاعي والمواقـــــ  الإلك وايـــــة ت ســـــاهم في تحقيـــــ  تواصـــــل إلكـــــ و  فعـــــال مـــــ  الز 
ـــــى أداء المؤسســـــات  ـــــ  يرات مباشـــــرة عل ـــــث ت لجهـــــر ت ـــــة في رباهـــــا بـــــين هـــــذا الأدوات وظـــــروف الجائحـــــة، حي الحالي

 في ظل الأزمات.
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يعتــــــــــــبر التســــــــــــوي  الرقمــــــــــــي أحــــــــــــد الأدوات الأساســــــــــــية الــــــــــــتي تســــــــــــاعد الشــــــــــــركات علــــــــــــى تعزيــــــــــــز إدارة 
ــــــــــــــي ــــــــــــــث يت ــــــــــــــائن، حي ــــــــــــــة العلاقــــــــــــــات مــــــــــــــ  الزب ــــــــــــــة والوســــــــــــــائل التكنولوجي ح اســــــــــــــت دام المنصــــــــــــــات الإلك واي

الحدي ـــــــــــة للشـــــــــــركات التواصـــــــــــل بشـــــــــــكل مباشـــــــــــر ومســـــــــــتمر مـــــــــــ  العمـــــــــــلاء،  ـــــــــــا يســـــــــــهم في تحســـــــــــين تجربـــــــــــة 
ــــــــــل البيااــــــــــات المتعلقــــــــــة بتفضــــــــــيلات  ــــــــــيح التســــــــــوي  الرقمــــــــــي جمــــــــــ  وتحلي العمــــــــــلاء وتعزيــــــــــز وبرئهــــــــــم، كمــــــــــا يت

ــــــــــــائن وســــــــــــلوكهم الشــــــــــــرائي،  ــــــــــــا يســــــــــــاعد في تقــــــــــــدلا  عــــــــــــرو  سصصــــــــــــة تتناســــــــــــب مــــــــــــ  احتياجــــــــــــاتهم الزب
وتالعـــــــــــــاتهم، وبالتـــــــــــــالي يـــــــــــــدعم بنـــــــــــــاء علاقـــــــــــــة طويلـــــــــــــة الأمـــــــــــــد مـــــــــــــ  الزبـــــــــــــائن ويســـــــــــــهم في تعزيـــــــــــــز القيمـــــــــــــة 

 .الإجمالية للشركة
مـــــــــــــن خـــــــــــــلال هـــــــــــــذا الفصـــــــــــــل تم التاـــــــــــــرق إلى التســـــــــــــوي  الرقمـــــــــــــي مـــــــــــــن خـــــــــــــلال تســـــــــــــلي  الضـــــــــــــوء أوبر 

ـــــــــــى قاعـــــــــــدة  ـــــــــــى الأدبيـــــــــــات الســـــــــــابقة المنشـــــــــــورة في المولـــــــــــو  عل خـــــــــــلال   scopusســـــــــــكوب   بيااـــــــــــات عل
ــــــــــــة  9103الفــــــــــــ ة الممتــــــــــــدة مــــــــــــن  ، كمــــــــــــا تم تســــــــــــلي  الضــــــــــــوء علــــــــــــى الجااــــــــــــب المفــــــــــــاهيمي 9193إلى غاي

والنلجـــــــــــــــري للتســـــــــــــــوي  الرقمـــــــــــــــي، بعـــــــــــــــد ذلـــــــــــــــ  تم التاـــــــــــــــرق إلى إدارة العلاقـــــــــــــــات مـــــــــــــــ  الزبـــــــــــــــائن وأهميتهـــــــــــــــا 
ســـــــــــــــــت دمة في الم اة إلى أبعادهـــــــــــــــــا، وكـــــــــــــــــذل  التكنولوجيـــــــــــــــــبالنســـــــــــــــــبة للمؤسســـــــــــــــــة ابرقتصـــــــــــــــــادية، بالإلـــــــــــــــــاف

 .تفعيل هذا المفهوم في المؤسسة ابرقتصادية

 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 
 
 
 

تأثير أدوا  ال سويق الرقمي على إدارة العلاقا  مع  :ال صـــــل الثاني
 دراسة  الة قطاع الاتصال بالجزائر -الزبائن

 
 
 

  

 :الفصـــــل الثاني

 أثر أدواتتحليل 

رقمي في التسويق ال

العلاقات  تنمية إدارة

 دراسة-الزبائنمع 

لقطاع  ميدانية

 -الجزائرالاتصالات في 
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 مهيد:ت
وهــــــــــذا ، لهــــــــــذا الدراســــــــــةقــــــــــي التابي والجااــــــــــبالنلجــــــــــري  الــــــــــرب  بــــــــــين الجااــــــــــب إلىيهــــــــــدف هــــــــــذا الفصــــــــــل 

العلاقــــــــــــات  إدارة وتنميــــــــــــةادوات التســــــــــــوي  الرقمـــــــــــي  العلاقــــــــــــة الت  يريـــــــــــة بــــــــــــينوتقيــــــــــــيم  معرفـــــــــــةخــــــــــــلال مـــــــــــن 
 المتبعــــــــــة، بــــــــــدء اوهــــــــــذا بــــــــــ براز الخاــــــــــوات المنهجيــــــــــة  بــــــــــالجزائر،عمــــــــــال قاــــــــــا  ابرتصــــــــــال لــــــــــدت  مــــــــــ  الزبــــــــــائن

عــــــــــــر  الأدوات المســــــــــــتعملة بمــــــــــــرورا المعتمــــــــــــدة في رســــــــــــم هيكــــــــــــل البحــــــــــــث  والأبعــــــــــــادبالمفــــــــــــاهيم الأساســــــــــــية 
 بمؤسســـــــــــــــات تابيـــــــــــــــ  ادوات التســـــــــــــــوي  الرقمـــــــــــــــيمـــــــــــــــبرزين بـــــــــــــــذل  واقـــــــــــــــ   البيااـــــــــــــــات،في جمـــــــــــــــ  وتحليـــــــــــــــل 

كــــــــــــل هــــــــــــذا بعــــــــــــد إســــــــــــقاا  وصــــــــــــوبر إلى أهــــــــــــم النتــــــــــــائ  المتحصــــــــــــل عليهــــــــــــا.ومنــــــــــــه  بــــــــــــالجزائر تابرتصــــــــــــابر
 التابيقي.الجااب النلجري للدراسة على الجااب 

ـــــــــــــذا،   الم رجـــــــــــــات النلجريـــــــــــــة المست لصـــــــــــــة مـــــــــــــن الأدبيـــــــــــــات ســـــــــــــعى إلى ربـــــــــــــ  الجااـــــــــــــب التابيقـــــــــــــي بال
ـــــــــــري ـــــــــــ  في الســـــــــــياق الجزائ ـــــــــــين النلجريـــــــــــة والتابي ـــــــــــة لفهـــــــــــم الفجـــــــــــوة ب ـــــــــــالتارق إلى العلميـــــــــــة، في محاول  وهـــــــــــدا ب

   :ةالتاليأهم العناصر في المباحث 

 .الإطار المنهجي للدراسةالمبحث الأول: 
 .مج مع الدراسة وخصائص عينة الدراسةالمبحث الثاني: 
 اخ بار فرضيا  الدراسة ومناقشة الن ائج.لثالث: المبحث ا
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 الإطار المنهجي للدراسة.: المبحث الأول

ي عـــــــــد الإطــــــــــار المنهجـــــــــي حجــــــــــر الأســـــــــاس الــــــــــذي ت بـــــــــد عليــــــــــه الدراســـــــــة العلميــــــــــة، فهـــــــــو ســــــــــدد الاريــــــــــ  
الــــــــــــــذي سيســــــــــــــلكه الباحــــــــــــــث للوصــــــــــــــول إلى اتــــــــــــــائ  مولــــــــــــــوعية وذات مصــــــــــــــداقية. ومــــــــــــــن خــــــــــــــلال هــــــــــــــذا 

يـــــــــــتم عـــــــــــر  الإجـــــــــــراءات المنهجيــــــــــة المعتمـــــــــــدة، بمـــــــــــا في ذلـــــــــــ  تحديــــــــــد اـــــــــــو  الدراســـــــــــة، واختيـــــــــــار الإطــــــــــار، 
ـــــــــــنه  الملائـــــــــــم، وتولـــــــــــيح أدوات جمـــــــــــ  البيااـــــــــــات، وف ـــــــــــة الدراســـــــــــة و تمعهـــــــــــا، بالإلـــــــــــافة إلى أســـــــــــاليب  الم
ــــــــــة  التحليــــــــــل المعتمــــــــــدة. ومــــــــــن هــــــــــذا المنالــــــــــ ، يهــــــــــدف هــــــــــذا المبحــــــــــث إلى تقــــــــــدلا تصــــــــــور شــــــــــامل للمنهجي

ــــــــــــات مــــــــــــ  الزبــــــــــــائن  في"تــــــــــــ  ير أدوات التســــــــــــوي  الرقمــــــــــــي  الدراســــــــــــة حــــــــــــول المعتمــــــــــــدة في هــــــــــــذا إدارة العلاق
 بالجزائر"، بما ي عزز من علمية الدراسة ودقتها. تدراسة حالة قاا  ابرتصابر –

ـــــــــــــــة و  ـــــــــــــــة أولي ـــــــــــــــ  بالمســـــــــــــــنتارق فيكمرحل محـــــــــــــــل الدراســـــــــــــــة أوبر،  ؤسســـــــــــــــات هـــــــــــــــذا المبحـــــــــــــــث إلى التعري
أســــــــــــــــــــاليب جمـــــــــــــــــــــ  البيااــــــــــــــــــــات والأدوات الإحصـــــــــــــــــــــائية  اايــــــــــــــــــــا،  المنهجيــــــــــــــــــــة المســــــــــــــــــــت دمة في الدراســـــــــــــــــــــة

  ال ا. المست دمة في الدراسة

 .[اتصالا  الجزائر] محل الدراسة مؤسسا ال عري  بال :طلب الأولالم

تعــــــــــــــــد اتصــــــــــــــــابرت الجزائــــــــــــــــر مؤسســــــــــــــــة رائــــــــــــــــدة في ســــــــــــــــوق ابرتصــــــــــــــــابرت الســــــــــــــــلكية واللاســــــــــــــــلكية 
شــــــــــكيلة واســــــــــعة مــــــــــن خــــــــــدمات بــــــــــالجزائر، الــــــــــتي تشــــــــــهد تاــــــــــورا مــــــــــذهلا في هــــــــــذا ا ــــــــــال، حيــــــــــث تقــــــــــ ح ت

الهـــــــــــات  ال ابـــــــــــت والأا اـــــــــــت الموجهـــــــــــة للزبـــــــــــائن الخـــــــــــواق وا  فـــــــــــين. وقـــــــــــد اكتســـــــــــبت اتصـــــــــــابرت الجزائـــــــــــر 
هــــــــــذا المكااــــــــــة مــــــــــن خــــــــــلال سياســــــــــة ابربتكــــــــــار الــــــــــتي تتماشــــــــــى  امــــــــــا مــــــــــ  تالعــــــــــات الزبــــــــــائن، ذات توجــــــــــه 

مــــــــــــــومي، الجزائــــــــــــــر هــــــــــــــي شــــــــــــــركة ذات أســــــــــــــهم برأسمــــــــــــــال ع تاتصــــــــــــــابرف .الجديــــــــــــــدةقــــــــــــــو ابرســــــــــــــت دامات 
. ت سســــــــــــت وفـــــــــــــ  توالأا اــــــــــــتنشــــــــــــ  في  ــــــــــــال ابرتصــــــــــــابرت الســـــــــــــلكية واللاســــــــــــلكية والهــــــــــــات  ال ابـــــــــــــت 

، المتعلـــــــــــــــــــــ  ب عـــــــــــــــــــــادة هيكلـــــــــــــــــــــة قاـــــــــــــــــــــا  البريـــــــــــــــــــــد 2444أوت  41المـــــــــــــــــــــؤرخ في  2444/43القـــــــــــــــــــــااون 
ـــــــــــــد وابرتصـــــــــــــابرت  والمواصـــــــــــــلات الســـــــــــــلكية واللاســـــــــــــلكية، والـــــــــــــذي كـــــــــــــرس الفصـــــــــــــل بـــــــــــــين اشـــــــــــــاطات البري

دد للقواعــــــــــــد العامــــــــــــة للبريــــــــــــد والمواصــــــــــــلات، فضــــــــــــلا عــــــــــــن قــــــــــــرارات ا لــــــــــــ  الســــــــــــلكية واللاســــــــــــلكية، وا ــــــــــــ
الـــــــــــــــذي اــــــــــــــص علـــــــــــــــى إاشـــــــــــــــاء  2449مـــــــــــــــارس  49بتــــــــــــــاري   (CNPE) الــــــــــــــوطني لمســـــــــــــــاهمات الدولـــــــــــــــة

 ."الجزائر اتصابرت"  اسممؤسسة عمومية اقتصادية أطل  عليها 
يــــــــــة وفــــــــــ  هــــــــــذا القــــــــــااون الــــــــــذي حــــــــــدد الجــــــــــام مؤسســــــــــة عموميــــــــــة اقتصــــــــــادية تحــــــــــت الصــــــــــيغة القااواو 

د  ومقيــــــــــــــــــــدة  991.444.444.444544"مؤسســــــــــــــــــــة ذات أســــــــــــــــــــهم" برأسمــــــــــــــــــــال اجتمــــــــــــــــــــاعي قــــــــــــــــــــدرا 
 42B 0018083تحت رقم  2442ماي  99في المركز الوطني للسجل التجاري يوم 
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 اتصالا  الجزائر بالأرقام: ا صائيا   ول (II-01)الجدول رقم
 زبون مليون 5.1أك ر من  عدد الزبائن الموصولين تدمة الأا ات

 مليون زبون 9.1أك ر من  عدد الزبائن الموصولين ب ا ات الألياف البصرية
 مليون زبون 2.6أك ر من  ADSL/VDSLعدد الزبائن الموصولين تدمة أا ات 

 مليون زبون 9.1أك ر من  Idoom 4G الراب عدد الزبائن الموصولين تدمة أا ات الجيل 
 اريةوكالة تج 144أك ر من  الشبكة التجارية

 من مواق  ابرستقبال % 19توسيم  الوكابرت التجارية الموسمة في خدمتكم
  2421إتصــابرت الجزائــر،  2421 ©  :المصدر

زي وســــــــــــنق  التعريــــــــــــ  متعامــــــــــــل الهــــــــــــات  النقــــــــــــال مــــــــــــوبيل ، أوريــــــــــــدو وجــــــــــــاتاــــــــــــرق يلــــــــــــي  فيمــــــــــــاو 
لين ال لا ـــــــــة، ومـــــــــن  ـــــــــة ســـــــــننتقل لعـــــــــر  خـــــــــدماتهم الحصـــــــــرية المتعـــــــــام عنـــــــــد أبـــــــــرز النقـــــــــاا الهامـــــــــة في تـــــــــاري 

 :لمش كيهم والتعرف على أهم عرولهم المقدمة لهم فيما يلي

 ال عري  بم عامل الهات  النقال موبيليسال رع الأول: 
المشــــــــــــــغل الرائــــــــــــــد  الجزائــــــــــــــر، وتعتــــــــــــــبرشـــــــــــــركة مــــــــــــــوبيلي  هــــــــــــــي شــــــــــــــركة تابعــــــــــــــة  موعـــــــــــــة اتصــــــــــــــابرت 

ـــــــــــــــ ـــــــــــــــر من ، اكتســـــــــــــــبت 2443. وفي أغســـــــــــــــا  2442ذ إاشـــــــــــــــائها في عـــــــــــــــام للهـــــــــــــــات  ا مـــــــــــــــول في الجزائ
ـــــــــــال كيز علـــــــــــى أهـــــــــــدافها الرئيســـــــــــية: رلـــــــــــا العمـــــــــــلاء ووبرئهـــــــــــم.  مـــــــــــوبيلي  اســـــــــــتقلاليتها،  ـــــــــــا سمـــــــــــح لهـــــــــــا ب
وابربتكـــــــــــــار والتقـــــــــــــدم التكنولـــــــــــــوجي. وقـــــــــــــد أتـــــــــــــت هـــــــــــــذا ابرســـــــــــــ اتيجية ب مارهـــــــــــــا، حيـــــــــــــث حققـــــــــــــت نمـــــــــــــوا  

وقـــــــــــت قياســـــــــــي  في  2422 ديســــــــــمبر مليـــــــــــون مشـــــــــــ    22مبهــــــــــرا  واســـــــــــتحوذت علــــــــــى مـــــــــــا يقـــــــــــرب مــــــــــن 
 معا، اصن  المستقبل".»شعار تحت 

ــــــــــــث  ــــــــــــر مــــــــــــن خــــــــــــلال تقــــــــــــدلا أحــــــــــــدث بحي تهــــــــــــدف أن تصــــــــــــبح نمــــــــــــوذ  للتحــــــــــــول الرقمــــــــــــي في الجزائ
حلــــــــــــــــول ابرتصـــــــــــــــــابرت الســـــــــــــــــلكية واللاســـــــــــــــــلكية والمســــــــــــــــاهمة في الإدمـــــــــــــــــا  الرقمـــــــــــــــــي لجميـــــــــــــــــ  الجزائـــــــــــــــــريين 

 وتسعى الى:
 مناسبة تقدلا خدمات اتصابرت عالية الجودة وب سعار. 
 ابرست مار باستمرار في ابربتكار وتاوير التقنيات الجديدة. 
 تقدلا تجربة عملاء است نائية ودعم فني سري  ابرستجابة. 
  ـــــــــــز الشـــــــــــمول ـــــــــــر مـــــــــــن خـــــــــــلال تعزي ـــــــــــة وابرقتصـــــــــــادية في الجزائ ـــــــــــة ابرجتماعي المســـــــــــاهمة في التنمي

 .الرقمي
وتزويـــــــــــــــد عملائهـــــــــــــــا  تعمــــــــــــــل الشـــــــــــــــركة باســـــــــــــــتمرار علــــــــــــــى تحســـــــــــــــين صـــــــــــــــورة علامتهــــــــــــــا التجاريـــــــــــــــةإد 

بتجربـــــــــة م اليـــــــــة. مـــــــــن خــــــــــلال اشـــــــــر شـــــــــبكة عاليــــــــــة الجـــــــــودة، ولـــــــــمان خدمــــــــــة عمـــــــــلاء وتقـــــــــدلا منتجــــــــــات 
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ــــــــــــى الصــــــــــــعيد  والرقمنــــــــــــة فهــــــــــــيلتبنيهــــــــــــا ابربتكــــــــــــار  مبتكــــــــــــرة وذلــــــــــــ وخــــــــــــدمات  ــــــــــــدة عل ــــــــــــل مكااــــــــــــة رائ تحت
 الوطني في قاا  اتصابرت الهات  ا مول.

 م التنـــــــــــــو  ال قــــــــــــــافي، وتعتــــــــــــــبر تشــــــــــــــار  مـــــــــــــوبيلي  بنشــــــــــــــاا في التقــــــــــــــدم ابرقتصـــــــــــــادي، وتحــــــــــــــكمـــــــــــــا 
الشــــــــــفافية والــــــــــوبرء والديناميكيــــــــــة وابربتكــــــــــار هــــــــــي القــــــــــيم الــــــــــتي توجــــــــــه أعمالهــــــــــا اليوميــــــــــة. لأنهــــــــــا تتــــــــــيح لهــــــــــا 

 944شــــــــــــبكة تجاريــــــــــــة موســــــــــــعة تضــــــــــــم بحيــــــــــــث تغاــــــــــــي  .تحســــــــــــين جــــــــــــودة خــــــــــــدماتها وبنــــــــــــاء وبرء العمــــــــــــلاء
 0144أك ـــــــــــر مـــــــــــن و  ،اقاـــــــــــة بيـــــــــــ  غـــــــــــير مباشـــــــــــرة 92444أك ـــــــــــر مـــــــــــن ، بالإلـــــــــــافة إلى وكالــــــــــة مـــــــــــوبيلي 

 . موعة واسعة من العرو  والخدمات المبتكرة، و (BTS) محاة راديو

 خدما  وعروض مؤسسة موبيليس: 
تقــــــــــدم مؤسســــــــــة مــــــــــوبيلي  منــــــــــذ اشــــــــــ تها خــــــــــدمات وعــــــــــرو  متنوعــــــــــة لزبائنهــــــــــا قــــــــــد تتشــــــــــابه مـــــــــــ  

 :منافسيها في البعا منها وقد  تل  معها في البعا الأخر، اذكر منها ما يلي
تتـــــــــــــــــيح هـــــــــــــــــذا الخدمـــــــــــــــــة لزبـــــــــــــــــائن مـــــــــــــــــوبيلي  الحصـــــــــــــــــول علـــــــــــــــــى رصـــــــــــــــــيد  Cridilis:  خدمــــــــــــــــة .9

 .استعجالي وارجاعه برحقا في حالة افاذ رصيدهم وتعذر عليهم التنقل لإعادة تعب ته
هــــــــــــــــــــي بوابــــــــــــــــــــة ألعــــــــــــــــــــاب الهــــــــــــــــــــات  النقــــــــــــــــــــال تســــــــــــــــــــمح للزبــــــــــــــــــــائن  MobiliStore: خدمــــــــــــــــــــة .2

ة  شـــــــــــراء بم تلـــــــــــ  ألعـــــــــــاب النقـــــــــــال، اللعـــــــــــب بـــــــــــلا حـــــــــــدود وشـــــــــــراء ميـــــــــــزات اختياريـــــــــــ بابرســـــــــــتمتا 
د  34داخـــــــــــــل التابيـــــــــــــ  ، يمكـــــــــــــن أن تكـــــــــــــون الألعـــــــــــــاب  اايـــــــــــــة أو أن تـــــــــــــ اوح تســـــــــــــعيرتها بـــــــــــــين  

د  مـــــــــــــ  احتســـــــــــــاب كـــــــــــــل الرســـــــــــــوم وفقـــــــــــــا للعبـــــــــــــة الم تـــــــــــــارة مـــــــــــــن قبـــــــــــــل الزبـــــــــــــون،  ـــــــــــــنح 244و 
مـــــــــــن ابرشـــــــــــــــــــ ا  الأول للزبـــــــــــون، بعـــــــــــد ذلــــــــــــ   ااالاقــــــــــــامـــــــــــوببلي   لا ـــــــــــة أيـــــــــــام إلـــــــــــافية  اايـــــــــــة 

 .الم تار للاش ا ة وفقا سيتم اقتاا  قيمة اللعب
د  للشــــــــــــــهر فقــــــــــــــ ، يمكــــــــــــــن لمتصـــــــــــــــلي 64باشــــــــــــــ ا  شــــــــــــــهري بقيمـــــــــــــــة  Naghmati: خدمــــــــــــــة .3

بـــــــــــ حلى النغمـــــــــــــــــــات، حيـــــــــــث تتـــــــــــيح لـــــــــــه هـــــــــــذا الخدمـــــــــــة تشـــــــــــ يص  ابرســـــــــــتمتا زبـــــــــــائن مـــــــــــوبيلي  
وفـــــــــ  مزاجـــــــــه، واختيـــــــــار قائمـــــــــة متعـــــــــددة النغمـــــــــات، كمـــــــــا يمكنـــــــــه أن ينســـــــــب راـــــــــة  ابراتلجـــــــــاراغمـــــــــة 

 .تصلين به، أو إهداء راة ما لصدي  لهستلفة لجمي  الم
خدمــــــــــــــة تســــــــــــــمح للزبــــــــــــــائن بــــــــــــــ درا  رســــــــــــــائل مش صــــــــــــــة لتلجهــــــــــــــر علــــــــــــــى MobMic:  خدمــــــــــــــة .0

: شاشـــــــــــــــــــــــــــــــــــات المتصـــــــــــــــــــــــــــــــــــل بهـــــــــــــــــــــــــــــــــــم، ويمكـــــــــــــــــــــــــــــــــــن الـــــــــــــــــــــــــــــــــــدخول إلى البوابـــــــــــــــــــــــــــــــــــة  عـــــــــــــــــــــــــــــــــــبر
http://mobmic.mobilis.dz 

ــــــــــــون مــــــــــــن ابرســــــــــــتمتا  بالم Mobsound : خدمــــــــــــة .1 ــــــــــــنم   كــــــــــــن الزب وســــــــــــيقى الــــــــــــتي يفضــــــــــــلها ب
 وبصفة غير محدودة، في أي وقت ومكان كان.

ـــــــــــــة،  Mobinfo : خدمـــــــــــــة .5 ـــــــــــــائن بتلقـــــــــــــي الرســـــــــــــائل النصـــــــــــــية ال قافي تســـــــــــــمح هـــــــــــــذا الخدمـــــــــــــة للزب
 ابرقتصادية، والمالية، و كل ما يمكن أن يهـــــــمه.

http://mobmic.mobilis.dz/
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ــــــــــــر للــــــــــــدف   .6 خدمــــــــــــة ســــــــــــلتيكني: تســــــــــــمح خدمــــــــــــة "ســــــــــــلتيكني" بتعب ــــــــــــة رصــــــــــــيد خــــــــــــ  واحــــــــــــد أو أك 
ـــــــــ لمـــــــــوبيلي ، المســـــــــب   ــــــــــ  26ســـــــــا/ ،26المســـــــــب  مـــــــــن خـــــــــ  للـــــــــدف   وذل ـــــــــام ب ـــــــــون القي ويمكـــــــــن للزب

 د 244ود  64بين تحويلات في اليوم، م  قيمة تحويل م اوحة  1
خدمـــــــــــة سلتيــــــــــــــــــــــكنيئ: فهـــــــــــي تســــــــــــمح للزبـــــــــــون بتعب ــــــــــــة حســـــــــــاب خــــــــــــ  واحـــــــــــد أو أك ــــــــــــر للــــــــــــدف   .4

ــــــــــــاالمســــــــــــب   ـــــــــــــسب ، وســــــــــــيقتا  مــــــــــــن ف ااالاق ــــــــــــدف  البعــــــــــــدي، مــــــــــــن خاــــــــــــه للــــــــــــدف  المــــــــ اتورتــــــــــــه لل
د / مــــــــــــــ  احتســــــــــــــاب كـــــــــــــــل 2444رصــــــــــــــيد بقيمــــــــــــــة ألفــــــــــــــي دينــــــــــــــار   أيضــــــــــــــا تعب ــــــــــــــةب مكااــــــــــــــه و 

ـــــــــــدر أقصـــــــــــى عـــــــــــدد مـــــــــــن التعب ـــــــــــات المســـــــــــموحة في اليـــــــــــوم يالتيرســـــــــــوم  لمـــــــــــدة شـــــــــــهرين، حيـــــــــــث  بــــــــــــ قتي
 مرات3

ــــــــــون مــــــــــن  .1 ــــــــــ   ابرطــــــــــلا خدمــــــــــة رصــــــــــيدي:  كــــــــــن الزب ــــــــــدي الجــــــــــاري عــــــــــن طري علــــــــــى حســــــــــابه البري
 SMS خدمة الرسائل القصيرة

ــــــــــــــــــــات الش صــــــــــــــــــــية  myCloud:  خدمــــــــــــــــــــة .94 ــــــــــــــــــــدخول إلى البياا ــــــــــــــــــــون بال تســــــــــــــــــــمح للزب
ــــــــــــا متصــــــــــــل بالإا اــــــــــــت  جهــــــــــــاز الكمبيــــــــــــوتر،  مــــــــــــن أي جهــــــــــــاز يشــــــــــــتغل بنلجــــــــــــام أادرويــــــــــــد ااالاق

ـــــــــــــــون بتســـــــــــــــجيل،  ـــــــــــــــذي يســـــــــــــــمح للزب ـــــــــــــــوحي ، وال ، مشـــــــــــــــاركة اســـــــــــــــ جا الهـــــــــــــــات ، الحاســـــــــــــــب الل
 وتحديث ستل  البيااات.

لزبــــــــــــون ب عــــــــــــادة توجيــــــــــــه مكالماتــــــــــــه خدمــــــــــــة تحويــــــــــــل المكالمــــــــــــات: تســــــــــــمح هــــــــــــذا الخدمــــــــــــة ل .99
إلى رقـــــــــــم هـــــــــــات  محمـــــــــــول  خـــــــــــر أو إلى بريـــــــــــدا الصـــــــــــوتي، عنـــــــــــد ذهابـــــــــــه في إجـــــــــــازة، علـــــــــــى ســـــــــــبيل 

 الم ال، أو ببساطة عندما بر يريد الرد على المكالمات.
خدمـــــــــــــة البريـــــــــــــد الصـــــــــــــوتي لمـــــــــــــوبيلي : تســـــــــــــمح للزبـــــــــــــون هـــــــــــــذا الخدمـــــــــــــة بمعرفـــــــــــــة ستلـــــــــــــ   .92

علــــــــــــــى  ابرطــــــــــــــلا بريــــــــــــــدا الصــــــــــــــوتي، أو  بــــــــــــــه، يمكنــــــــــــــه إعــــــــــــــداد وتشــــــــــــــ يص ابرتصــــــــــــــالمحـــــــــــــاوبرت 
ــــــــــــاح  ــــــــــــة  للاتصــــــــــــالرســــــــــــائله الصــــــــــــوتية إذا كــــــــــــان غــــــــــــير مت ــــــــــــالارف ا خــــــــــــر، أو   يرغــــــــــــب بالإجاب ب

 .على المكالمات...الخ
خدمــــــــــة الإشــــــــــعار عــــــــــن طريــــــــــ  الرســــــــــائل القصــــــــــيرة: تشــــــــــغل هــــــــــذا الخدمــــــــــة في حالــــــــــة مــــــــــا  .93

ـــــــــــــناقة غــــــــــــير مغاــــــــــــاة بالشــــــــــــبكة، أو كــــــــــــان هاتفــــــــــــه  ــــــــــــون في مـــــــ مغلقــــــــــــا، فســــــــــــيتلقى إذا تواجــــــــــــد الزب
 .مراسليه رسالة عند تشغيل خاه  ددا

ـــــــــــــــــــــــــة مشـــــــــــــــــــــــــددة MobiliSafe تضـــــــــــــــــــــــــمن خدمـــــــــــــــــــــــــةMobiliSafe: خدمـــــــــــــــــــــــــة .90 مراقب
لزبــــــــــــائن مــــــــــــوبيلي  الأوليــــــــــــاء في اســــــــــــت دام أطفــــــــــــالهم للإا اــــــــــــت، مــــــــــــن خــــــــــــلال مراقبــــــــــــة كــــــــــــل مــــــــــــا 
يقومـــــــــــون بـــــــــــه علـــــــــــى شـــــــــــبكة الإا اـــــــــــت، بـــــــــــذل  يـــــــــــتمكن الزبـــــــــــائن الأوليـــــــــــاء تابيـــــــــــ  مـــــــــــا يســـــــــــمى 

ــــــــــــــــــــــ   MobiliSafe     بحســــــــــــــــــــــاب  ــــــــــــــــــــــدخول إلى المواق ــــــــــــــــــــــذي مــــــــــــــــــــــن شــــــــــــــــــــــ اه تضــــــــــــــــــــــيي  ال ال
 .الإلك واية التي تشكل خارا على الأطفال



 -الجزائرفي   قطاع الاتصالال ميدانية دراسة-الزبائنإدارة العلاقا  مع  تنمية فيأدوا  ال سويق الرقمي  تحليل أثرالثاني: ال صـــــل 

97 

ــــــــــــــ  الخــــــــــــــدمات  Désactiver: خدمــــــــــــــة .91 ــــــــــــــون ب لغــــــــــــــاء جمي تســــــــــــــمح هــــــــــــــذا الخدمــــــــــــــة للزب
ذات القيمـــــــــــــة المضـــــــــــــافة الـــــــــــــتي ســـــــــــــجل فيهـــــــــــــا، وذلـــــــــــــ  مـــــــــــــن خـــــــــــــلال رمـــــــــــــز فقـــــــــــــ  يســـــــــــــهل لـــــــــــــه 

 .إست دامه
مـــــــــــــــــــــــــن  ابرســـــــــــــــــــــــــتفادة Mobtasim يمكـــــــــــــــــــــــــن لمشـــــــــــــــــــــــــ كي Men3andi: خدمـــــــــــــــــــــــــة .95

 .التي تسمح بالتكفل بالمكالمات الصادرة من أقاربهم Men3andiخدمة 
مــــــــــن خــــــــــ   بابرتصــــــــــالخدمــــــــــة كلتيمــــــــــني: "كلتيمــــــــــني" هــــــــــي خدمــــــــــة  اايــــــــــة تســــــــــمح للزبــــــــــون  .96

مــــــــــــوبيلي  للــــــــــــدف  المســــــــــــب  بمراســــــــــــليه للــــــــــــدف  المســــــــــــب  والــــــــــــدف  البعــــــــــــدي إذا كــــــــــــان رصــــــــــــيدا غــــــــــــير  
ــــــــــــــــــات التقليد بالإلـــــــــــــــــافة .كـــــــــــــــــاف ـــــــــــــــــة الأخـــــــــــــــــرت  لل دمـــــــــ هـــــــــــــــــار الـــــــــــــــــرقم، الرســـــــــــــــــائل ظ/اك خفاءي

ـــــــــــــالمات المزدوجــــــــــــة، تحويــــــــــــل المكالمــــــــــــات، المكالمــــــــــــات الدوليــــــــــــة، المكالمــــــــــــات المرئيــــــــــــة،  الصــــــــــــوتية، المكــــــــ
 .ا الرات ال لا ية...الخ

عــــــــــر  تــــــــــوفر مــــــــــوبيلي  للزبــــــــــائن ال هــــــــــدا مــــــــــ  Navigui Modem: عــــــــــر  .94
  ااوا بفضــــــــــــــــل شــــــــــــــــرسة إا اــــــــــــــــتإمكاايــــــــــــــــة إشــــــــــــــــرا  أصــــــــــــــــدقائهم بالإا اــــــــــــــــت بحريــــــــــــــــة أينمــــــــــــــــا كــــــــــــــــ

Navigui 3G/4G ومــــــــــودم  Huawei   أجهـــــــــــزة في 94الـــــــــــذي يمكنـــــــــــه دعــــــــــم حـــــــــــ
 .اف  الوقت

لمـــــــــــــــوبيلي ، للزبـــــــــــــــون حريـــــــــــــــة  Navigui عـــــــــــــــر اـــــــــــــــافي ي: مـــــــــــــــ   Navigui عـــــــــــــــر  .91
 :الخيار ما بين

فايســـــــــــيو  / واتـــــــــــ  مـــــــــــ   Go 2مـــــــــــودم ويفـــــــــــي مـــــــــــزود برصـــــــــــيد إلـــــــــــافي كهديـــــــــــة ترحيـــــــــــب بقيمـــــــــــة -
كــــــــــــــــــل شـــــــــــــــــهر لمــــــــــــــــــدة  Go1 أيGo)  5إلـــــــــــــــــافي بقيمـــــــــــــــــة  أب  ـــــــــــــــــا ، إلـــــــــــــــــافة إلى رصــــــــــــــــــيد

 أشهر 4
د  فقــــــــــ  مــــــــــ  احتســــــــــاب كــــــــــل الرســــــــــوم، 344بســــــــــعر   Navigui 3G/4G: عــــــــــر  -

ــــــــــــــائن مؤسســــــــــــــة مــــــــــــــوبيلي   ب مكــــــــــــــان ــــــــــــــدف  المســــــــــــــب  ومشــــــــــــــ كيهازب  الحصــــــــــــــول علــــــــــــــى عــــــــــــــر  ال
Navigui 3G/4G برصــــــــــــــيد إلــــــــــــــافي مهــــــــــــــدت بقيمــــــــــــــة Go3   يــــــــــــــوم، 34لمــــــــــــــدة

 .اريةوالعر  متوفر على مستوت الوكابرت التج
ستحصـــــــلون علـــــــى  Navigui 4Gعنـــــــد اقتنـــــــاء عـــــــر   ، Navigui 4G: عـــــــر  -

ــــــــــــــــة ترحيــــــــــــــــب بقيمــــــــــــــــة ئ  صــــــــــــــــالح لمــــــــــــــــدة  FB & Whatsappو 3Goرصــــــــــــــــيد إلــــــــــــــــافي كهدي
 .أشهر4 كل شهر لمدةGo2يوم ، إلافة إلى  34

فمتعامــــــــــــل مـــــــــــــوبيلي  يضـــــــــــــمن تقـــــــــــــدلا خـــــــــــــدمات متنوعـــــــــــــة لمشـــــــــــــ  كيـــــــــــــه وعـــــــــــــرو  متباينـــــــــــــة لهـــــــــــــم، 
 كــــــــــن مــــــــــن ستلــــــــــ  ف ــــــــــات الشــــــــــعب الجزائــــــــــري، وتلبيــــــــــة  ء أكــــــــــبر قــــــــــدرمنــــــــــه علــــــــــى محاولــــــــــة ارلــــــــــا حرصــــــــــا

 .احتياجاتهم الواسعة
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بملكيـــــــــــــــــة هـــــــــــــــــو المؤسســـــــــــــــــة الأولى  فممــــــــــــــــا ســـــــــــــــــب  يمكـــــــــــــــــن التوصـــــــــــــــــل إلى أن متعامــــــــــــــــل "مـــــــــــــــــوبيل "
منهـــــــــــــا لـــــــــــــرب  قاـــــــــــــا  ابرتصـــــــــــــابرت الجزائـــــــــــــري للحـــــــــــــاق  جزائريـــــــــــــة والـــــــــــــتي أاشـــــــــــــ تها الدولـــــــــــــة ســـــــــــــعيا%944

ـــــــــــذا  في قاـــــــــــ ـــــــــــتي طـــــــــــرأت  ا ـــــــــــيرات ال ـــــــــــتي أملتهـــــــــــا عليهـــــــــــابركـــــــــــب التغي ـــــــــــ   ا  ابرتصـــــــــــابرت العـــــــــــالمي وال ستل
ــــــــــــــة في ظالتاــــــــــــــورات التكنولوجيــــــــــــــة وعلــــــــــــــى وجــــــــــــــه الخصــــــــــــــوق ااتشــــــــــــــار الأا اــــــــــــــت و  هــــــــــــــور الهواتــــــــــــــ  النقال

ـــــــــــة ـــــــــــدول، فاســـــــــــتجابت الدول ـــــــــــة ال ـــــــــــ   أغلبي ـــــــــــة حاجـــــــــــات شـــــــــــعبها فيمـــــــــــا يتعل ـــــــــــة هـــــــــــي الأخـــــــــــرت لتلبي الجزائري
واســــــــــــعة مــــــــــــن  فر تشــــــــــــكيلةتــــــــــــدمات هــــــــــــذا القاــــــــــــا  عــــــــــــن طريــــــــــــ  ااشــــــــــــاء متعامــــــــــــل وطــــــــــــني مســــــــــــتقل يــــــــــــو 

الخــــــــــدمات وباقــــــــــة متنوعــــــــــة مــــــــــن العــــــــــرو  لمشــــــــــ كيه ويعمــــــــــل علــــــــــى تاويرهــــــــــا بشــــــــــكل دوري كــــــــــي بر تقــــــــــل 
 .ستل  المنافسين في القاا  الوطني أو العالمي أهمية عن خدمات وعرو 

 .زياالثاني: ال عري  بم عامل الهات  النقال ج  رعال
ـــــــــــذ ت اتعامـــــــــــل جـــــــــــلم ســـــــــــنحاول التاـــــــــــرق وفيمـــــــــــا يلـــــــــــي ـــــــــــا الحـــــــــــالي مـــــــــــ  ابرطـــــــــــلا  زي من سيســـــــــــه لوقتن

 .على أهم خدماته وعروله
ــــــــــــــــة  ــــــــــــــــري" جــــــــــــــــازي "شــــــــــــــــهر جويلي يعــــــــــــــــد  و 2449تم إاشــــــــــــــــاء متعامــــــــــــــــل الهــــــــــــــــات  النقــــــــــــــــال الجزائ

ــــــــــــر  ــــــــــــون مشــــــــــــ   في شــــــــــــهر 96مــــــــــــن منــــــــــــاف  قــــــــــــوي في  ــــــــــــال اتصــــــــــــابرت الهــــــــــــات  النقــــــــــــال مــــــــــــ  أك  ملي
اة البريــــــــــــد ســــــــــــلوفــــــــــــ  مليــــــــــــون مشــــــــــــ   في القاــــــــــــا  الجزائــــــــــــري ككــــــــــــل  01 مــــــــــــن أصــــــــــــل 2422 ديســــــــــــمبر

كالـــــــــــدف  البعـــــــــــدي، الـــــــــــدف   ت ـــــــــــوفر جـــــــــــازي عرلـــــــــــا واســـــــــــعا مـــــــــــن الخـــــــــــدماتاد وابرتصــــــــــابرت ابرلك وايـــــــــــة ، 
 SUT .ووكذا الخدمات ذات القيمة المضافة  DATAالمسب ، 

عـــــــــــــن كامــــــــــــل أســـــــــــــهمه في  VEON التــــــــــــاري  الـــــــــــــذي تنــــــــــــازل فيــــــــــــهوهـــــــــــــو  2422 منــــــــــــذ جويليــــــــــــة
ازي مؤسســــــــــــة وطنيــــــــــــة، وهــــــــــــي حاليــــــــــــا للاســــــــــــت مار، أصــــــــــــبحت جــــــــــــ المؤسســــــــــــة لصــــــــــــالح الصــــــــــــندوق الــــــــــــوطني

ــــــــــــــــوطني للاســــــــــــــــت مار تحــــــــــــــــت  ــــــــــــــــة الصــــــــــــــــندوق ال  %3.73 بنســــــــــــــــبة ســــــــــــــــيفيتالو 14.10 بنســــــــــــــــبة %ملكي
ــــــــــا مــــــــــن طــــــــــرف مســــــــــاهمين  وفــــــــــ  944 بنســــــــــبة % جزائــــــــــريينوبهــــــــــذا فــــــــــان تســــــــــيير جــــــــــازي يــــــــــتم حاليــــــــــا وكلي

 :التقسيم التالي
 الصندوق الوطني للاست مار FNI % 14.10بنسبة. 
 سيفيتال CEVITAL3.63% بنسبة 

ـــــــــــل  11جـــــــــــازي %تغاـــــــــــي شـــــــــــبكة  ـــــــــــوطني وخـــــــــــدمات الجي ــــــــــــامل الـــــــــــ اب ال ــــــــــــكان عـــــــــــبر كـــــ مـــــــــــن السـ
 0Gأيضـــــــــــا جـــــــــــازي خـــــــــــدمات الجيـــــــــــل الرابـــــــــــ   أطلقـــــــــــتوبريـــــــــــة، كمـــــــــــا  15منتشـــــــــــرة عـــــــــــبر  3Gال الـــــــــــث ""

 .الوطني وبرية والتزمت بتغاية كامل ال اب 24 عبر 2494أكتوبر  49في 

 تواريخ رئيسية لجازي  :GSM   
 2غلال خدمات الجيل ال ا  منح رخصة استG 34  2449جويلية 
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  3منح رخصة استغلال خدمات الجيل ال الثG 42 2493 ديسمبر 
   0منح رخصة استغلال خدمات الجيل الرابG 46  2494سبتمبر 
  ــــــــــــــــل الصــــــــــــــــفقة الى الصــــــــــــــــندوق الــــــــــــــــوطني للاســــــــــــــــت مار وشــــــــــــــــركة ســــــــــــــــيفيتال  VEON مــــــــــــــــنتحوي

 2422 جويلية
ؤسســـــــــــــــة ذات ملكيـــــــــــــــة ستلاـــــــــــــــة وطنيـــــــــــــــة وأجنبيـــــــــــــــة زي أول ماجـــــــــــــــ مضـــــــــــــــى كـــــــــــــــان متعامـــــــــــــــل فيمـــــــــــــــا

 2422جويليــــــــــــة قاــــــــــــا  اتصــــــــــــابرت الهواتــــــــــــ  النقالــــــــــــة، لغايــــــــــــة  تــــــــــــدخل الســــــــــــوق الجزائــــــــــــري للاســــــــــــت مار في
 14.10 بنســـــــــــــبة %FNI ت اســـــــــــــتقلال ملكيتهـــــــــــــا الجزائريـــــــــــــة لــــــــــــــ "الصـــــــــــــندوق الـــــــــــــوطني للاســـــــــــــت مار  أقـــــــــــــ

ـــــــــــــــــــــــ  3.63بنســـــــــــــــــــــــبة % CEVITAL" و مـــــــــــــــــــــــ  "ســـــــــــــــــــــــيفيتال  بعـــــــــــــــــــــــد خـــــــــــــــــــــــرو  المســـــــــــــــــــــــاهم الأجن
VEON 

 زياخدما  ج: 
زي" خـــــــــــــــدمات وعـــــــــــــــرو  متنوعــــــــــــــــة مقســـــــــــــــمة إلى تشـــــــــــــــكيلات متفرقــــــــــــــــة، ايقـــــــــــــــدم متعامـــــــــــــــل "جــــــــــــــــ

ـــــــــث كـــــــــل تشـــــــــكيلة تضـــــــــمن في فحواهـــــــــا ـــــــــنف  طبيعـــــــــة  حي ـــــــــتي تنتمـــــــــي ل ـــــــــة ال  موعـــــــــة مـــــــــن الخـــــــــدمات الفرعي
 :الخدمة الأم، وقد قسمت حسب عدة معايير اذكرها فيما يلي

 :خدمات التعب ة .9
ـــــــــــدف  البعـــــــــــدي أن يرســـــــــــلوا رصـــــــــــيدا  كـــــــــــن هـــــــــــذا ا :فليكســـــــــــي خدمـــــــــــة 1.1  لخدمـــــــــــة مشـــــــــــ كي جـــــــــــازي لل

 *944وكوا ول بعد التسجيل في الخدمة  ااا على #، لأقربائهم من ذوي الدف  المسب 
ـــــــــــو زبـــــــــــائن جـــــــــــازي ذوي الـــــــــــدف  المســـــــــــب  الـــــــــــذين قـــــــــــاموا 2.1  خدمـــــــــــة طرااكيلـــــــــــو:  كـــــــــــن خدمـــــــــــة طرااكيل

ـــــــــــــذين لهـــــــــــــم رصـــــــــــــيد غـــــــــــــير ـــــــــــــام بمك بتســـــــــــــوية ولـــــــــــــعيتيتهم وال بفضـــــــــــــل SMS المـــــــــــــة أو إرســـــــــــــالكـــــــــــــافي، بالقي
 .الممنوح على حسب مصاري  التسجيل الم تارة ابرستعجاليالرصيد 
 كـــــــــــــن هــــــــــــذا الخدمـــــــــــــة مشــــــــــــ كي جـــــــــــــازي مــــــــــــن تحويـــــــــــــل الرصــــــــــــيد في صـــــــــــــي    E-Flexy:  خدمــــــــــــة3.1 

 .وبكل أمان، عبر موق  جازي على الأا ات كوا ول وفي الدف  المسب  باريقة إلك واية
 :خدمات الفاتورة .2
 كـــــــــــــن الزبـــــــــــــائن مـــــــــــــن اشـــــــــــــ اكات الـــــــــــــدف  البعـــــــــــــدي وكـــــــــــــوا ول، الـــــــــــــذين  B2MAIL": " خدمـــــــــــــة1.2 

 .استلام فواتيرهم مباشرة على البريد الإلك و  يملكون عنوااا للبريد الإلك و  من
ــــــــــــــراد في اشــــــــــــــ اكات  E-Facture:  خدمــــــــــــــة2.2  ــــــــــــــائن الأف ــــــــــــــة الزب  كــــــــــــــن خدمــــــــــــــة الفــــــــــــــاتورة الإلك واي

بكــــــــل أمــــــــان عــــــــبر موقــــــــ  جــــــــازي، وهــــــــي متــــــــوفرة حاليتيــــــــا لزبــــــــائن  يرهمالــــــــدف  البعــــــــدي مــــــــن خــــــــلال دفــــــــ  فــــــــوات
 .الجزائر BNPالبنو  التالية فق : القر  الشع  الجزائري، بن  الخلي  العربي، 

 خدمة الفاتورة المفصلة المنتلجمة:  3.2
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بـــــــــــين  كــــــــــن الزبـــــــــــون مـــــــــــن الحصــــــــــول علـــــــــــى ســـــــــــجل مفصــــــــــل لكـــــــــــل اتصـــــــــــابرته علــــــــــى مـــــــــــدة تـــــــــــ اوح 
 كــــــــــل الأرقــــــــــام المت صــــــــــل بهــــــــــا وســــــــــعر اري ، الســــــــــاعة والمــــــــــدة، زيــــــــــادة علــــــــــىيــــــــــوم، ستــــــــــوي علــــــــــى التــــــــــ 14و9

 .كل مكالمة
يمكـــــــــــــن أيضـــــــــــــا لزبـــــــــــــائن جـــــــــــــازي تســـــــــــــديد فـــــــــــــواتيرهم  :التعب ـــــــــــــة ابرقتاـــــــــــــا  ابروتومـــــــــــــاتيكي/ بااقـــــــــــــات  4.2

 .أو الدف  عن طري  بااقات التعب ة عن طري  ابرقتاا  البنكي ابروتوماتيكي
 :خدمات الصوت .3
ـــــــــــــة الجالخدمـــــــــــــة لمكالمـــــــــــــة 1.3  ـــــــــــــة ســـــــــــــتة  :ماعي ـــــــــــــون مـــــــــــــن إجـــــــــــــراء أو اســـــــــــــتقبال مكـــــــــــــالمتين لغاي  كـــــــــــــن الزب

ــــــــــــــدما يكــــــــــــــون في ــــــــــــــا  في  مكالمــــــــــــــات في افــــــــــــــ  الوقــــــــــــــت وعن ــــــــــــــه ولــــــــــــــ  ال  اتصــــــــــــــال مــــــــــــــ  أحــــــــــــــدهم يمكن
 .ابراتلجار
القائمـــــــــــة الحمـــــــــــراء خدمـــــــــــة تجمـــــــــــ  كـــــــــــل المشـــــــــــ كين الـــــــــــذين بر يـــــــــــودون أن  :الحمـــــــــــراء خدمـــــــــــة القائمـــــــــــة 2.3 

ــــــــــــة، تضــــــــــــمن هــــــــــــ ــــــــــــى  ذاتلجهــــــــــــر معلومــــــــــــاتهم الهاتفي ــــــــــــ  اشــــــــــــرها عل ــــــــــــائن و ن الخدمــــــــــــة ســــــــــــرية معلومــــــــــــات الزب
 .الدليل
 كـــــــــــن هـــــــــــذا الخدمـــــــــــة الزبـــــــــــون مـــــــــــن اخفـــــــــــاء رقمـــــــــــه علـــــــــــى مراســـــــــــله الـــــــــــذي  :الـــــــــــرقم خدمـــــــــــة إخفـــــــــــاء 3.3 

 .يالبه في المكالمة الهاتفية
ـــــــــــــــو كـــــــــــــــان خـــــــــــــــار  ااـــــــــــــــاق  Clip+ بفضـــــــــــــــل Clip+: خدمـــــــــــــــة4.3  ـــــــــــــــون وبر مكالمـــــــــــــــة ل بر يفقـــــــــــــــد الزب

ف اــــــــــه يتلقــــــــــى رســــــــــالة إعــــــــــلام لكــــــــــل مــــــــــن حــــــــــاول ابرتصــــــــــال  هاتفــــــــــه النقــــــــــالالتغايــــــــــة، في الخــــــــــار  أو أغلــــــــــ  
 .به

خدمــــــــــــــة المكالمــــــــــــــة المزدوجــــــــــــــة:  كــــــــــــــنكم مــــــــــــــن إجــــــــــــــراء أو اســــــــــــــتقبال مكــــــــــــــالمتين في افــــــــــــــ  الوقــــــــــــــت  1.3
 .ابراتلجارول  ال ا  في  تكواون في اتصال م  أحدهم يمكنكم وعندما
عنـــــــــــــد شـــــــــــــراء شـــــــــــــرستكم جـــــــــــــازي يمكـــــــــــــن الزبـــــــــــــون مـــــــــــــن اختيـــــــــــــار رقمـــــــــــــه  :الـــــــــــــرقم خدمـــــــــــــة اختيـــــــــــــار 6.3 

ــــــــــار رقــــــــــم ذهــــــــــ  أو  الجديــــــــــدة إذا   يــــــــــتم منحــــــــــه بعــــــــــد، فعنــــــــــد شــــــــــراء شــــــــــرسة للــــــــــدف  البعــــــــــدي يمكــــــــــن اختي
 .عشوائي يتص  بكواه رقم أبس  و أك ر فعالية

 ــــــــــــنح الزبــــــــــــون إمكاايــــــــــــة تحويــــــــــــل مكالماتــــــــــــه بشــــــــــــكل أتومــــــــــــاتيكي قــــــــــــو  :المكالمــــــــــــات خدمــــــــــــة تحويــــــــــــل 7.3 
 .في كل وقت يبقى على اتصال اقال وهكذا  خرهات  
 :خدمات الرسائل .0

ــــــــــون رســــــــــالة إذا SMS 3LIK":خدمــــــــــة1. 0   وكــــــــــانقــــــــــو شــــــــــبكة جــــــــــازي  SMS   أرســــــــــل الزب
لدعوتـــــــــــه برســـــــــــتعمال  SMS رســـــــــــالةتلقائيـــــــــــا عـــــــــــن طريـــــــــــ   رصـــــــــــيدا غـــــــــــير كـــــــــــاف لـــــــــــذل ، ســـــــــــيتم إبلاغـــــــــــه

ــــــــول مراســــــــله تلقــــــــي تلــــــــ  الرســــــــالة ســــــــيتم خصــــــــم SMS 3LIK خدمــــــــة د  مــــــــن 41 وفي حالــــــــة قب
 .المرسِلرصيدا بدبر من رصيد 
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زي  ـــــــــــنح الزبـــــــــــون امكاايـــــــــــة تحويـــــــــــل مكالماتـــــــــــه قـــــــــــو خدمـــــــــــة الرســـــــــــائل اخدمـــــــــــة البريـــــــــــد الصـــــــــــوتي: جـــــــــــ0.2 
 .مهمة ي كها له مراسلوا الصوتية، وبهذا لن يفقد الزبون أي رسالة

ــــــــون مــــــــن ارســــــــال   SMS BIP  كــــــــن خدمــــــــة SMS BIP: خدمــــــــة0.3  رســــــــائل  44الزب
 .ون بحوزته رصيديك قصيرة في الأسبو  لمراسليه ح  عندما بر

 :بالخار الخدمات المتعلقة  .1
مــــــــــ  هــــــــــذا الخدمــــــــــة، يمكــــــــــن للزبــــــــــون إجــــــــــراء مكالمــــــــــات دوليــــــــــة مــــــــــن خــــــــــ  جــــــــــازي  :الــــــــــدولي خدمــــــــــة 1.5 

 .قو ال ابت أو النقال
متعامــــــــــــل 644مــــــــــــن  كــــــــــــن الزبــــــــــــون مــــــــــــن البقــــــــــــاء علــــــــــــى اتصــــــــــــال عنــــــــــــد أك ــــــــــــر  :التجــــــــــــوال خدمــــــــــــة 2.5 

ات والرســـــــــــــائل القصـــــــــــــيرة، الإبحـــــــــــــار علـــــــــــــى المكالمـــــــــــــ حـــــــــــــول العـــــــــــــا ، وذلـــــــــــــ  مـــــــــــــن أجـــــــــــــل تلتيقـــــــــــــي وإرســـــــــــــال
 .الأا ات...الخ

 :المتعددةخدمات التسلية والوسائ   .5
تهــــــــــدي هـــــــــــذا الخدمــــــــــة لزبـــــــــــون جــــــــــازي مضـــــــــــمون جزائــــــــــري  تـــــــــــ  ومســــــــــلي متكـــــــــــون  :اكتـــــــــــة خدمــــــــــة 1.6 
 .النكتة والبوقالة :مولوعين من 

ـــــــــــــة، ا :ســـــــــــــكوب خدمـــــــــــــة جـــــــــــــازي 2.6  ـــــــــــــة، الدولي ـــــــــــــار ا لي ـــــــــــــائن مـــــــــــــن تلقـــــــــــــي الأخب ـــــــــــــار  كـــــــــــــن الزب لأخب
 .الخ…ال قافية،
يمكـــــــــــن للزبـــــــــــائن أن يش صـــــــــــوا راـــــــــــاتهم حســـــــــــب رغبـــــــــــاتهم، مـــــــــــ  محتويـــــــــــات جزائريتيـــــــــــة،  :راـــــــــــتي خدمـــــــــــة 3.6 

ـــــــــــــد ـــــــــــــة، أصـــــــــــــوات، تقلي ـــــــــــــوفتيرة مـــــــــــــ   الأصـــــــــــــوات أو...إلخ، لنكـــــــــــــت شـــــــــــــرقية، أااشـــــــــــــيد ديني كـــــــــــــل الأذواق مت
 .قائمة متنوعة من الفنااين الذين تم اختيارهم من لمن أكبر دور الإاتا 

تســــــــــــــــمح الخدمـــــــــــــــة للزبــــــــــــــــون ب رســـــــــــــــال واســــــــــــــــتقبال كـــــــــــــــل ابرتصــــــــــــــــابرت أو  VERSO: + ةخدمـــــــــــــــ5.0 
قابـــــــــــل للتـــــــــــ جير لفـــــــــــ ة محـــــــــــددة وقابلـــــــــــة للتجديـــــــــــد،  VERSO + إلـــــــــــافي الرســـــــــــائل القصـــــــــــيرة مـــــــــــن رقـــــــــــم

إصـــــــــــــدار المكالمـــــــــــــات  مـــــــــــــ  الحفـــــــــــــا  علـــــــــــــى ســـــــــــــرية الـــــــــــــرقم الأتيولي الخـــــــــــــاق بـــــــــــــالزبون، كمـــــــــــــا مـــــــــــــن الممكـــــــــــــن
 .ي  الشبكات الوطنية والدوليةإلى جمVERSO + والرسائل القصيرة من الخ 

ـــــــــــــوي علـــــــــــــى VrXperience: خدمـــــــــــــة5.6  ـــــــــــــة تحت ـــــــــــــى شـــــــــــــكل بتيواب ـــــــــــــوت رقمـــــــــــــي عل هـــــــــــــي خدمـــــــــــــة محت
،   لمشـــــــــــــ كي ابرف الـــــــــــــيلواقـــــــــــــ  ت حصيصـــــــــــــا لصـــــــــــــمم مكتبـــــــــــــة واســـــــــــــعة مـــــــــــــن مقـــــــــــــاط  فيـــــــــــــديو وألعـــــــــــــاب

 و Ios جــــــــــــــازي ذوي الــــــــــــــدف  المســــــــــــــب  والبعــــــــــــــدي، المــــــــــــــزتيودين بــــــــــــــالهوات  الذكيــــــــــــــة الــــــــــــــتي تعمــــــــــــــل بنلجـــــــــــــــام
Android 

تتم ـــــــــــــــــل الخدمـــــــــــــــــة في منصـــــــــــــــــة  نائيـــــــــــــــــة اللغـــــــــــــــــة  GAMELAND: خدمـــــــــــــــــة منصـــــــــــــــــة الألعـــــــــــــــــاب5.5 
لمشـــــــــــــ كي جـــــــــــــازي ذوي الـــــــــــــدف   خصيصـــــــــــــاصـــــــــــــممت  بمحتـــــــــــــوت ترفيهـــــــــــــي علـــــــــــــى شـــــــــــــكل بوابـــــــــــــة ألعـــــــــــــاب
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ــــــــــــــوتر ــــــــــــــة، الأجهــــــــــــــزة اللوحيتيــــــــــــــة، أجهــــــــــــــزة الكمبي ــــــــــــــالهوات  الذكي ــــــــــــــة،  المســــــــــــــب  والبعــــــــــــــدي،  هــــــــــــــزين ب ا مول
 .Android  وأجهزة التلفزيون الذكية التي تعمل بنلجام

زي محتويــــــــــات علــــــــــى ا ــــــــــنح هــــــــــذا الخدمــــــــــة لزبــــــــــائن جــــــــــ GAME PORTAL:  خدمــــــــــة5.6 
ـــــــــى الهـــــــــات  ــــــــــاب عل ـــــــــة مـــــــــن الألعــــــ ـــــــــ   شـــــــــكل بتيواب النقـــــــــال، وهـــــــــي متاحـــــــــة لمشـــــــــ كي جـــــــــازي المـــــــــزتيودين بهوات

 .Android  ذكيتية
لجـــــــــــــازي: هـــــــــــــي مكتبـــــــــــــة علـــــــــــــى الإا اـــــــــــــت تقـــــــــــــدم خدمـــــــــــــة قـــــــــــــراءة متنقلـــــــــــــة YouScribe  خدمـــــــــــــة5.4 

ــــــــــ ــــــــــد الال ــــــــــر مــــــــــنعن ــــــــــالو  يضــــــــــم أك  ــــــــــب صــــــــــوتية،   ب مــــــــــ  كت ــــــــــة، كت ــــــــــب إلك واي ــــــــــون مرجــــــــــ  أدبي: كت ملي
 .كتب هزلية، صحافة و لات بالإلافة إلى مستندات مدرسية... الخ

 :خدمات الافية أخرت .6
 كـــــــــــن هـــــــــــذا الخدمـــــــــــة الزبـــــــــــائن منـــــــــــ  أطفـــــــــــالهم مـــــــــــن الوصـــــــــــول  :لجـــــــــــازي خدمـــــــــــة "الرقابـــــــــــة الأبويـــــــــــة" 1.7 

ــــــــــــا ــــــــــــتي تقــــــــــــ ح محتوي ــــــــــــ  شــــــــــــبكة ت يمكنهــــــــــــا أنإلى المواقــــــــــــ  ال ــــــــــــ  عــــــــــــن طري  تجــــــــــــرح افســــــــــــيتية الصــــــــــــغار، وذل
GSM/EDGE/3G+/4G يــــــــــــــتم  عــــــــــــــبر تشــــــــــــــكيل مســــــــــــــتوت مــــــــــــــن الرقابــــــــــــــة الأبويــــــــــــــة علــــــــــــــى النقــــــــــــــال

 .لباه من قبل
ــــــــــــــون * 000خدمــــــــــــــة  2.7#  بمركــــــــــــــز النــــــــــــــداء أو التنقــــــــــــــل إلى  ابرتصــــــــــــــال  يعــــــــــــــد مــــــــــــــن لروريـــــــــــــــــــــات الزب

ــــــــــــــوم بتشـــــــــــــك أقـــــــــــــرب مركـــــــــــــز خـــــــــــــدمات، فيكفـــــــــــــي أن ــــــــــــــاتفه للحصـــــــــــــول علـــــــــــــى * 000يل  #يقــــــــ علـــــــــــــى هـــــــ
ـــــــــــــــــصول علــــــــــــــــى مفتــــــــــــــــاح فــــــــــــــــ  القفــــــــــــــــل ـــــــــــــــــات التاليــــــــــــــــة: الحــــــ ـــــــــــــــــ صي الخدمــــــ  PUK + PIN2) ( الشـــــ

ــــــــــــــــب  ـــــــــــــــة لـــــــــــــــيا  أو ســـــــــــــــرقة MMS  لـــــ ــــــــــــــــه في حال ــــــــــــــــل خاــــــ ـــــــــــــــت، إيقـــــــــــــــاف أو إعـــــــــــــــادة تشغيــــــ  والأا ا
 ـــــات: راتي، سكوب...الخ؛النقــــــــــال، معلومـــات حول خدمـــــــــــ

لزبائنهــــــــــــــا،  ابرســــــــــــــتما زي" دومــــــــــــــا في اصــــــــــــــممت هــــــــــــــذا الخدمــــــــــــــة لتكــــــــــــــون "جــــــــــــــ :الزبــــــــــــــائن خدمــــــــــــــة 3.7 
تصتيـــــــــــــــرف ا  فــــــــــــــــين والأفــــــــــــــــراد، مــــــــــــــــن أجــــــــــــــــل التكفــــــــــــــــل  لتكــــــــــــــــون تحــــــــــــــــت ابرتصــــــــــــــــالف اشـــــــــــــــ ت مراكــــــــــــــــز 

كــــــــــــل  بااشــــــــــــغابرتهم ش صــــــــــــيا، وتم  صــــــــــــيص بنيــــــــــــة للاســــــــــــتما ، دومــــــــــــا في خــــــــــــدمتهم، مــــــــــــرافقتهم و حــــــــــــل
 .ممشاكله

زي ذوي الـــــــــــــدف  المســـــــــــــب ، االقائمـــــــــــــة العامـــــــــــــة لزبـــــــــــــائن جـــــــــــــ 644كـــــــــــــرقم  :المفيـــــــــــــدة خدمـــــــــــــة الأرقـــــــــــــام 4.7
ابرســــــــــــتعلام عــــــــــــن الرصــــــــــــيد،  094رقــــــــــــم زي، االبيــــــــــــ  لجــــــــــــ خدمــــــــــــة الزبــــــــــــائن للمــــــــــــوزعين واقــــــــــــاا649رقــــــــــــم 
مفتــــــــــوح  هــــــــــو أول دليــــــــــل علــــــــــى الأا اــــــــــت تحــــــــــت تصــــــــــرف الزبــــــــــائن، وهــــــــــو Querius 416 رقــــــــــم

 .ياللمح فين وكذا للجمهور العر 
ـــــــــــــــير 5.7  ـــــــــــــــدة في حالـــــــــــــــة  SIM اســـــــــــــــتحد ت الخدمـــــــــــــــة للحصـــــــــــــــول علـــــــــــــــى شـــــــــــــــرسة :الشـــــــــــــــرسة تغي جدي

في الخدمــــــــــــة المقدمــــــــــــة لــــــــــــه، فيكفــــــــــــي توجــــــــــــه الزبــــــــــــون  لــــــــــــيا  الهــــــــــــات  النقــــــــــــال للزبــــــــــــون أو حــــــــــــدوث خلــــــــــــل
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تصـــــــــــريح  ائ  اقتنـــــــــــاء الشـــــــــــرسة الأولى وكـــــــــــذل  ـــــــــــلأحـــــــــــد مراكـــــــــــز خدمـــــــــــة جـــــــــــازي لتقـــــــــــدلا بااقـــــــــــة الهويـــــــــــة وو 
 .جديدةSIM   ا   نح للزبون شرسة سيمبالضيا  أو السرقة وهكذ

ــــــــــــت   متاحــــــــــــة 6.5  ــــــــــــى ابرا ا ــــــــــــيم اللغــــــــــــات عل ــــــــــــدة لتعل ــــــــــــة: خدمــــــــــــة جدي ــــــــــــة بالاق خدمــــــــــــة تعلتيــــــــــــم ابرنجليزي
بوابـــــــــــــة الهـــــــــــــات  النقـــــــــــــال  Appعـــــــــــــبر التابيـــــــــــــ  جـــــــــــــازي  للزبـــــــــــــائن بـــــــــــــاللغتين العربيـــــــــــــة والفراســـــــــــــية، متـــــــــــــوفرة

تتالــــــــــــب  دروس قصــــــــــــيرة هــــــــــــذا المــــــــــــزي  براــــــــــــام  تعليمــــــــــــي فعــــــــــــال للغايــــــــــــة علــــــــــــى شــــــــــــكل ي شــــــــــــكل SMSو
 .دقائ  في اليوم فق  94 إلى 1 من

ـــــــــــالي: جـــــــــــ6.6  ـــــــــــلابم عـــــــــــن رســـــــــــائل التصـــــــــــيد ابرحتي ـــــــــــدعوا زبائنهـــــــــــا للتبليـــــــــــ  عـــــــــــن تلـــــــــــ  اخدمـــــــــــة ابرب زي ت
خـــــــــدا  زبـــــــــائن أخـــــــــرين...الخ، كمـــــــــا تنصـــــــــحهم بـــــــــالتبلي   الرســـــــــائل فـــــــــورا لحلجـــــــــر المرســـــــــل ومنعـــــــــه مـــــــــن محاولـــــــــة
 .طري  الموق  ابرلك و  عن أي رسالة اصية مشبوهة في أسر  وقت  كن عن

زي" هــــــــــــو أول متعامــــــــــــل أجنــــــــــــ  امتعامــــــــــــل "جــــــــــــ إنالقــــــــــــول   افــــــــــــا يمكــــــــــــنســــــــــــل  ذكــــــــــــرا  تبعــــــــــــا لمــــــــــــا
فيـــــــــــه كاســـــــــــت مار أجنـــــــــــ  بالشـــــــــــراكة مـــــــــــ  الدولـــــــــــة الجزائريـــــــــــة  دخـــــــــــل قاـــــــــــا  ابرتصـــــــــــابرت الجزائـــــــــــري واشـــــــــــ 

الجزائـــــــــــريين ولبتيــــــــــــت  وقـــــــــــدمت خــــــــــــدمات وعـــــــــــرو  متنوعـــــــــــة للمشـــــــــــ كين 19/61ابرســـــــــــت مار وفـــــــــــ  مبـــــــــــدأ 
والمتعلـــــــــــــــ  بـــــــــــــــالخرو  مـــــــــــــــن ســـــــــــــــوق ابرتصـــــــــــــــابرت VEON بـــــــــــــــاتهم حينهـــــــــــــــا، لغايـــــــــــــــة قـــــــــــــــرار المســـــــــــــــاهمرغ

ــــــــــــري وبتنازلــــــــــــه علــــــــــــى أســــــــــــهمه زي المؤسســــــــــــة الصــــــــــــالح المســــــــــــت مرين الجزائــــــــــــريين أصــــــــــــبح متعامــــــــــــل جــــــــــــ الجزائ
المؤسســـــــــة الجزائريــــــــــة هــــــــــي  الجزائريـــــــــة ال اايــــــــــة الناشــــــــــاة في القاـــــــــا  جنبــــــــــا إلى جنــــــــــب مـــــــــ  متعامــــــــــل مــــــــــوبيلي 

 .ا الحاليالأخرت لغاية يومن

 الثالث: ال عري  بم عامل الهات  النقال أوريدو ال رع
مؤسســـــــــــــة دوليـــــــــــــة رائـــــــــــــدة في  ـــــــــــــال ابرتصـــــــــــــابرت، تـــــــــــــوفر خـــــــــــــدمات الهـــــــــــــات   Ooredoo تعتـــــــــــــبر

التـــــــــــدف  وكـــــــــــذا خـــــــــــدمات المؤسســـــــــــات بصـــــــــــفة تناســـــــــــب احتياجـــــــــــات  النقـــــــــــال، وال ابـــــــــــت والأا اـــــــــــت عـــــــــــالي
ــــــــــــوب الشــــــــــــرقي  ســــــــــــيا.  فريقيــــــــــــاال إالخــــــــــــواق والمؤسســــــــــــات عــــــــــــبر أســــــــــــواق الشــــــــــــرق الأوســــــــــــ ، و ــــــــــــ والجن

هـــــــــــــو الجرتـــــــــــــه الـــــــــــــتي تصـــــــــــــبو إلى إ ـــــــــــــراء  Ooredoo يقـــــــــــــودوكونهـــــــــــــا مؤسســـــــــــــة موجهـــــــــــــة للشـــــــــــــعوب، مـــــــــــــا 
وقناعتــــــــــه بالقــــــــــدرة علــــــــــى تحفيــــــــــز التاــــــــــور الإاســــــــــا  عــــــــــبر التواصــــــــــل مــــــــــن أجــــــــــل مســــــــــاعدة  حيــــــــــاة الشــــــــــعوب

حالــــــــــــــر في الأســــــــــــــواق م ــــــــــــــل قاــــــــــــــر، فهــــــــــــــي  .الشــــــــــــــعوب لبلــــــــــــــوبم أهــــــــــــــدافها وذلــــــــــــــ  بفضــــــــــــــل إمكاااتهــــــــــــــا
ــــــــــــــدي الكو  ــــــــــــــوا ، العــــــــــــــراق، فلســــــــــــــاين، جــــــــــــــزر المال ــــــــــــــت، ســــــــــــــلانة عمــــــــــــــان، الجزائــــــــــــــر، ت وأادوايســــــــــــــيا.  ي

ــــــــــــار دوبرر مــــــــــــ  قاعــــــــــــدة عمــــــــــــلاء 153بلغــــــــــــت مــــــــــــداخيل  2492ســــــــــــنة حققــــــــــــت الشــــــــــــركة في  تتجــــــــــــاوز ملي
ــــــــــــــون إلى 1251 ــــــــــــــون زب ــــــــــــــة  ملي ــــــــــــــبر  2492ديســــــــــــــمبر 39غاي ــــــــــــــر   Ooredoo مؤسســــــــــــــةوتعت فــــــــــــــر  الجزائ

ـــــــــــر،لنقـــــــــــال في كونهـــــــــــا أول متعامـــــــــــل متعـــــــــــدد الوســـــــــــائ  للهـــــــــــات  ا ـــــــــــة "نجمـــــــــــة تحـــــــــــت العلامـــــــــــة الجزائ  التجاري
"Nedjma،أصبحتوالتي  سابقا  Ooredoo 2493اوفمبر  29 فيما بعد بتاري 
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 23منــــــــــــــــذ "نجمــــــــــــــــة" متواجــــــــــــــــدة في الجزائــــــــــــــــر  العلامــــــــــــــــة Ooredoo  موعــــــــــــــــةالفــــــــــــــــر  الجزائــــــــــــــــري 
رخصـــــــــــــــة التزويـــــــــــــــد  علـــــــــــــــىOoredoo   وهـــــــــــــــو تـــــــــــــــاري  حصـــــــــــــــول ا مـــــــــــــــ  القاـــــــــــــــري 2443 ديســـــــــــــــمبر

ــــــــــــــــريين  2440أوت 26 الهــــــــــــــــات  النقــــــــــــــــال في الجزائــــــــــــــــر، وقــــــــــــــــد تم تســــــــــــــــويقها فيتــــــــــــــــدمات  لتــــــــــــــــوفر للجزائ
مؤسســـــــــــات،  موعـــــــــــة مـــــــــــن العـــــــــــرو  والخـــــــــــدمات المســـــــــــتحد ة والـــــــــــتي تتماشـــــــــــى  ســـــــــــواء كـــــــــــااوا خـــــــــــواق أو

 .م  المعايير العالمية
ــــــــــــى  ــــــــــــدو ســــــــــــوز عل ــــــــــــون مشــــــــــــ   فقــــــــــــ  في 92.60عــــــــــــدد تجــــــــــــدر ابرشــــــــــــارة إلى أن متعامــــــــــــل أوري ملي

مليــــــــــون مشــــــــــ   في القاــــــــــا  الجزائــــــــــري ككــــــــــل حســــــــــب 01أصــــــــــل  ات  النقــــــــــال مــــــــــنقاــــــــــا  اتصــــــــــابرت الهــــــــــ
 .ابرلك واية سلاة البريد وابرتصابرتحسب  2422 ديسمبر احصائيات شهر

فمتعامـــــــــــــل اوريـــــــــــــدو هـــــــــــــو مؤسســـــــــــــة ابرتصـــــــــــــابرت الخاصـــــــــــــة بالهـــــــــــــات  النقـــــــــــــال الوحيـــــــــــــدة في الجزائـــــــــــــر 
 ت قاـــــــــــــــــــــراتصـــــــــــــــــــــابر Ooredoo Q.S.C مؤسســـــــــــــــــــــة ذات الملكيـــــــــــــــــــــة الهجينـــــــــــــــــــــة، حيـــــــــــــــــــــث  تلـــــــــــــــــــــ 

Qtel Q.S.C  جزائــــــــــريين  هــــــــــي لمســــــــــت مرين 19المتبقيــــــــــة %والنســــــــــبة  61%اســــــــــبته ســــــــــابقا مــــــــــا
 .الجنسية

 خدما  مؤسسة أوريدو 
علــــــــــى الـــــــــــرغم مـــــــــــن أن دخــــــــــول متعامـــــــــــل اوريـــــــــــدو كـــــــــــان متــــــــــ خر للاســـــــــــت مار في ســـــــــــوق ابرتصـــــــــــابرت 

ـــــــــة مـــــــــن الخـــــــــدمات المم المتعلقـــــــــة بالهـــــــــات  النقـــــــــال، غـــــــــير أنهـــــــــا ـــــــــت جـــــــــدارتها بارحهـــــــــا لجمل ـــــــــزة وتابعـــــــــت أ بت ي
 :يلي وفقا لماتاويرها لغاية يومنا الحالي، حيث يمكن عر  خدماتها الحالية 

ــــــــــدما ينفــــــــــذ   9 ــــــــــت عن خدمــــــــــة ســــــــــبتيقلي: وهــــــــــي خدمــــــــــة تقــــــــــ ح اســــــــــتلاف رصــــــــــيد مكالمــــــــــات وحجــــــــــم إا ا
 .6أيام/6و 20ساعة/ 20رصيد الزبون، وهي متاحة 

بتعب ـــــــــــــة خاـــــــــــــه الجديـــــــــــــدة: الخدمـــــــــــــة الـــــــــــــتي تســـــــــــــمح للزبـــــــــــــون  Ooredoo الرصـــــــــــــيدخدمـــــــــــــة تعب ـــــــــــــة   2
ـــــــــــ   علـــــــــــى أجهـــــــــــزة الصـــــــــــرف ا لي للبنـــــــــــو ، هـــــــــــذا ـــــــــــوفرة علـــــــــــى أجهـــــــــــزة الصـــــــــــرف ا لي للبن الخدمـــــــــــة مت

 .فق Parisbas وBNP حساببكامل ال اب الوطني لكل من يمل  
ــــــــــــ   3 ـــــــــــه 94خدمـــــــــــة خلتيصـــــــــــلي: يمكـــــــــــن إعـــــــــــداد قائمـــــــــــة ل ـــــــــــى افقت ـــــــــــالزبون عل ـــــــــــام تســـــــــــتاي  ابرتصـــــــــــال ب أرق

ــــــــــدون ــــــــــاتهم رصــــــــــيد  الخاصــــــــــة في أي مكــــــــــان وزمــــــــــان، وحــــــــــ  ب ــــــــــون بتســــــــــديد تكلفــــــــــة مكالم ويتكفــــــــــل الزب
 .فيما بعد

تســــــــــــــمح لهــــــــــــــم باختيــــــــــــــار أو  Ooredoo خدمــــــــــــــة رايــــــــــــــني: عبــــــــــــــارة عــــــــــــــن خدمــــــــــــــة مق حــــــــــــــة لزبــــــــــــــائن  0
ابراتلجــــــــــــار، تتضــــــــــــمن قائمــــــــــــة رايــــــــــــني عــــــــــــدة  لــــــــــــب  راتيــــــــــــة ااتلجــــــــــــارهم مــــــــــــن بــــــــــــين قائمــــــــــــة  ريــــــــــــة لرتياــــــــــــات

ـــــــــــــوت  ـــــــــــــه، ا ت ـــــــــــــوت ال قافـــــــــــــة وال في ـــــــــــــوت الإســـــــــــــلامي، محت ـــــــــــــات متنوعـــــــــــــة: ا ت ـــــــــــــوتمحتوي  الروحـــــــــــــي، ا ت
 .الجــــــــــزائري، ا توت الغربي، ا توت الشرقي، محتوت كرة القدم وا توت الفكاهي...الخ
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ـــــــــــت الصـــــــــــلاة،   1 ـــــــــــ  المعلومـــــــــــات حـــــــــــول: مواقي ـــــــــــون بم تل ـــــــــــد الزب خدمـــــــــــة خـــــــــــبر : خدمـــــــــــة خاصـــــــــــة لتزوي
ية، عامــــــــــــــــة، محتــــــــــــــــوت خــــــــــــــــاق بالنســــــــــــــــاء، معلومــــــــــــــــات ريالــــــــــــــــ التكنولوجيــــــــــــــــات الحدي ــــــــــــــــة، اصــــــــــــــــــــــــــائح

 . قافة عامة، معا  الأسماء واصائح مفيدة للحياة اليومية...الخ
ـــــــــــــــ  للاســـــــــــــــتما  إلى الموســـــــــــــــيقى بشـــــــــــــــكل مباشـــــــــــــــر خـــــــــــــــاق  ANAZIK :خدمـــــــــــــــة  5 وهـــــــــــــــو أول تابي

عــــــــن مليــــــــون أغنيــــــــة ومــــــــا يزيــــــــد 2.0حــــــــوالي الجزائــــــــر، يضــــــــم  فقــــــــ  حصــــــــريا فيOoredoo   بـــــــــ
ـــــــــــــل  ر إمكاايـــــــــــــةاـــــــــــــو  موســـــــــــــيقي بالإلـــــــــــــافة إلى ملايـــــــــــــين الأغـــــــــــــا  حســـــــــــــب الالـــــــــــــب، ويـــــــــــــوف69 تحمي

ـــــــــــــــث  كـــــــــــــــن خدمـــــــــــــــة ـــــــــــــــد، حي ـــــــــــــــى جهـــــــــــــــاز أادروي ـــــــــــــــت عل    الأغـــــــــــــــا  دون ابرتصـــــــــــــــال بشـــــــــــــــبكة الإا ا
ANAZIK محتـــــــــــــــوت موســـــــــــــــيقي غـــــــــــــــني بشـــــــــــــــكل مباشـــــــــــــــر وبـــــــــــــــ اوا   الزبـــــــــــــــون مـــــــــــــــن ابرســـــــــــــــتما  إلى

 موسيقية متنوعة  جزائري، شرقي وغربي  ولأودة صوت عالية جدا؛
للزبــــــــــــــون  Ooredoo تســــــــــــــمح خدمــــــــــــــة بوابــــــــــــــة خــــــــــــــدماتOoredoo: خدمــــــــــــــة بوابــــــــــــــة خــــــــــــــدمات  6

حســــــــــــابه، وتعب ــــــــــــة رصــــــــــــيدا أو دفــــــــــــ  فــــــــــــواتيرا، معرفــــــــــــة  علــــــــــــى ابرطــــــــــــلا بمتابعــــــــــــة اســــــــــــتهلا  رصــــــــــــيدا، 
ــــــــــــــــــات الـــــــــــــــــواب ــــــــــــــــــال لخدمــــــــــــ ــــــــــــــــــاتفه وبر ـــــــــــــــــة هاتفـــــــــــــــــه النقـــــــ  WAP/MMS/Internet رقـــــــــــــــــم هــــــ

وفضـــــــــــــــــاء خـــــــــــــــــدماتها  Ooredoo تشـــــــــــــــــغيل/توقي  البريـــــــــــــــــد الصـــــــــــــــــوتي وابرطـــــــــــــــــلا  علـــــــــــــــــى فضـــــــــــــــــاء
 .الزبون الأقرب إلى

ــــــــدما كــــــــان هاتفــــــــه   4 خدمــــــــة ديمــــــــا: خدمــــــــة ديمــــــــا  كــــــــن الزبــــــــون مــــــــن معرفــــــــة مــــــــن حــــــــاول ابرتصــــــــال بــــــــه عن
 .مغل  أو خار   ال التغاية

ــــــــــل أفضــــــــــل  STORE: هيتيــــــــــاخدمــــــــــة   1 ــــــــــام بتحمي ــــــــــون مــــــــــن القي ــــــــــتمكن الزب ـــــــــــابمــــــــــن خلالهــــــــــا ي  الألعـــــــ
Premium ـــــــــــــــــكل غــــــــــــــــير ـــــــــــــــــدود، بالإلــــــــــــــــافة إلى التســــــــــــــــعيرة بشــــــــــــ ابرســــــــــــــــت نائية واهــــــــــــــــداء يــــــــــــــــوم  محــــــ

 .واحد تجري   ااا
أول خدمـــــــــــــــــــــــــــة للـــــــــــــــــــــــــــدف  الإلكـــــــــــــــــــــــــــ و   Ooredoo أطلقـــــــــــــــــــــــــــت ESTORM :خدمـــــــــــــــــــــــــــة  94

هــــــــــــــي خدمــــــــــــــة  eStorm الجــــــــــــــــــــــزائر، ف دمـــــــــــــة ببااقـــــــــــــة الــــــــــــــدف  مـــــــــــــا بــــــــــــــين البــــــــــــــــــــــنو  لأول مـــــــــــــرة في
ــــــــــــــون بتعب ــــــــــــــة الخــــــــــــــ  الهــــــــــــــاتفي ــــــــــــــت الــــــــــــــذي يســــــــــــــمح للزب  Ooredoo الــــــــــــــدف  ا ــــــــــــــا  عــــــــــــــبر ابرا ا

ــــــــــــة ديدوتســــــــــــ والتقــــــــــــدم  CIB الفــــــــــــاتورة دون التنقــــــــــــل، فقــــــــــــ  يكفــــــــــــي الزبــــــــــــون امتلاكــــــــــــه لبااقــــــــــــة بنكي
لصـــــــــــــــــــــــــفحة الـــــــــــــــــــــــــدخول  لالــــــــــــــــــــــــب الـــــــــــــــــــــــــرقم الســـــــــــــــــــــــــري مـــــــــــــــــــــــــن البنــــــــــــــــــــــــ  لتفعيـــــــــــــــــــــــــل الخدمـــــــــــــــــــــــــة ثم

my.ooredoo.dz  ي تــــــــــــــــــب عليهــــــــــــــــــا أيــــــــــــــــــة تكــــــــــــــــــالي   وبروتكــــــــــــــــــون عمليــــــــــــــــــة الــــــــــــــــــدف  مؤمنــــــــــــــــــة
 .إلافية

  ذات ا تويــــــــــــــــات خدمــــــــــــــــة  اايــــــــــــــــة تحجــــــــــــــــب المواقــــــــــــــــ Ooredoo: الأبويــــــــــــــــةخدمــــــــــــــــة الرقابــــــــــــــــة   99
الأطفـــــــــــــال، ليســـــــــــــتفيد أطفـــــــــــــال الزبـــــــــــــائن مـــــــــــــن  غـــــــــــــير المرغـــــــــــــوب فيهـــــــــــــا بصـــــــــــــفحات ابرا اـــــــــــــت لحمايـــــــــــــة
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بــــــــــــدون تصــــــــــــفح للمواقــــــــــــ  الــــــــــــتي تشــــــــــــكل خاــــــــــــرا علــــــــــــيهم، Ooredoo خدمــــــــــــة الجيــــــــــــل ال الــــــــــــث لـــــــــــــ
 .خدمة  ااية ويمكن تفعيلها بشفرة سرية ش صية فق  وهي

ـــــــــــون مـــــــــــن القيـــــــــــام  92 ـــــــــــل العمـــــــــــلات: حيـــــــــــث   كـــــــــــن الزب ـــــــــــل العمـــــــــــلات مـــــــــــن/ إلى:  خدمـــــــــــة تحوي بتحوي
ـــــــــــدوبرر ـــــــــــري  د  ، اليـــــــــــورو، ال ـــــــــــين،  الـــــــــــدينار الجزائ ـــــــــــه الإســـــــــــ ليني، ال ـــــــــــدوبرر االأمريكـــــــــــي، الجني لـــــــــــوان، ال

ـــــــــــــال  الســــــــــــعودي، حتيد ــــــــــــة الكنــــــــــــدي، الــــــــــــدينار التواســــــــــــي، الــــــــــــدرهم المغــــــــــــربي، الــــــــــــدرهم الإمــــــــــــاراتي والريـــــــــ
و 
 
 .للبورصة ةفقابكل سهولة وف  أسعار الصرف الم

ـــــــــــل الرصـــــــــــيد مـــــــــــن هاتفـــــــــــه النقـــــــــــال إلى متعامـــــــــــل خدمـــــــــــة ســـــــــــ  93 ـــــــــــون خاصـــــــــــية تحوي ـــــــــــيح للزب تورميلي: تت
 .للتنقل وقتما شاء ودون الحاجةOoredoo أخر

هــــــــــــي خدمــــــــــــة  اايــــــــــــة  كــــــــــــن الزبــــــــــــائن مــــــــــــن الحصــــــــــــول علــــــــــــى فــــــــــــواتيرهم عنــــــــــــد  الفــــــــــــاتورة:خدمــــــــــــة   90
ــــــــــــــــــائن صــــــــــــــــــدورها، ويتم ــــــــــــــــــل دور هــــــــــــــــــذا الخدمــــــــــــــــــة في تــــــــــــــــــوفير  تفاصــــــــــــــــــيل المكالمــــــــــــــــــات الصــــــــــــــــــادرة لزب

Ooredoo  . 
خدمـــــــــــة فيلـــــــــــ ي: يســـــــــــتفيد الزبـــــــــــون مـــــــــــن خـــــــــــلال تفعيـــــــــــل هـــــــــــذا الخدمـــــــــــة بحلجـــــــــــر المكالمـــــــــــات غـــــــــــير   91

 .أرقام وطنية 1 تتضمن قائمة الحضر ح  المرغوب فيها والتي يريد حلجرها ويمكن أن

يقــــــــــدم متعامــــــــــل اوريــــــــــدو هــــــــــو الأخــــــــــر  موعــــــــــة مــــــــــن الخــــــــــدمات المميــــــــــزة تتشــــــــــابه في الــــــــــبعا منهــــــــــا 
م ـــــــــــــل: خــــــــــــــدمات راـــــــــــــة ابراتلجــــــــــــــار، خـــــــــــــدمات الحمايــــــــــــــة ومــــــــــــــوبيلي   زيامـــــــــــــ  خـــــــــــــدمات متعــــــــــــــاملي جـــــــــــــ

ـــــــــــــــــــات الألـــــــــــــــــــــــعاب ـــــــــــــــــــات ابرخبــــــــــــــــــار ال قافيــــــــــــــــــة، خدمــــــــــــ هــــــــــــــــــار ظ/اك خفاءابرلك وايــــــــــــــــــة،   الأبويــــــــــــــــــة، خدمـــــــ
ـــــــــــــــــات الدوليـــــــــــــــــة،  ــــــــــــــــــالمات، المكالم ـــــــــــــــــرقم، الرســـــــــــــــــائل الصـــــــــــــــــــــــوتية، المكالمـــــــــــــــــات المزدوجـــــــــــــــــة، تحويـــــــــــــــــل المكــــــ ال

ــــــــــــــكالمات ـــــــــــــة المـــــــ ـــــــــــــة...إلخ، لكـــــــــــــن قـــــــــــــد يختلفـــــــــــــون في التســـــــــــــمية في حـــــــــــــين تكـــــــــــــون المرئي ، ا الـــــــــــــرات ال لا ي
نجـــــــــــد أوريـــــــــــدو  تلـــــــــــ  عـــــــــــن المتنافســـــــــــين  طبيعــــــــــة الخدمـــــــــــة ذاتهـــــــــــا مشـــــــــــ كة بـــــــــــين المتعـــــــــــاملين ال لا ـــــــــــة، كمـــــــــــا

ـــــــــــــل العمـــــــــــــلات، خدمـــــــــــــة ـــــــــــــل: خدمـــــــــــــة تحوي  ANAZIK» «الســـــــــــــابقين أيضـــــــــــــا في بعـــــــــــــا الخـــــــــــــدمات م 
 .الخ...

ــــــــــاا ســــــــــابقا يمكــــــــــن ا ــــــــــ  الوحيــــــــــد  إنلقــــــــــول طبقــــــــــا لمــــــــــا أوردا متعامــــــــــل "اوريــــــــــدو" هــــــــــو المتعامــــــــــل الأجن
تقــــــــــل شــــــــــ اا  علــــــــــى بقيــــــــــة  بر معتــــــــــبر مــــــــــن الخــــــــــدمات المميــــــــــزة والــــــــــتي حاليــــــــــا وبــــــــــالرغم مــــــــــن تقــــــــــديمها لعــــــــــدد

المشــــــــــ كين مقاراــــــــــة مــــــــــ  منافســــــــــيها  خــــــــــدمات منافســــــــــيها إبر أنهــــــــــا بر تــــــــــزال هــــــــــي المؤسســــــــــة صــــــــــاحبة أقــــــــــل
  لعـــــــــدة أســــــــــباب لعـــــــــل أهمهـــــــــا تـــــــــ خر المتعامــــــــــل في زي ومـــــــــوبيلي ، وهـــــــــذا قــــــــــد يكـــــــــون راجـــــــــاالســـــــــابقين جـــــــــ

ـــــــــدخول ـــــــــيرة مـــــــــن الشـــــــــعب  ال ـــــــــة كب ـــــــــذي جعـــــــــل ف  ـــــــــة برتصـــــــــابرت الهـــــــــات  النقـــــــــال، الأمـــــــــر ال للســـــــــوق الجزائري
مباشــــــــــــرتهما لنشــــــــــــاطهما وابركتفــــــــــــاء بهمــــــــــــا هــــــــــــذا مــــــــــــن  زي ومــــــــــــوبيلي  فــــــــــــوراتلجــــــــــــ  برقتنــــــــــــاء شــــــــــــرستي جــــــــــــ

الدولـــــــــة  ل خـــــــــيص مـــــــــن طـــــــــرفجهـــــــــة، ومـــــــــن جهـــــــــة أخـــــــــرت حـــــــــ  أ نـــــــــاء مباشـــــــــرتها لنشـــــــــاطها بعـــــــــد منحهـــــــــا ا
ــــــــــتمكن مــــــــــن تغايــــــــــة كامــــــــــل  ــــــــــة وبر ابرمكاايــــــــــات اللازمــــــــــة بعــــــــــد لل ــــــــــة   تكــــــــــن  لــــــــــ  القــــــــــدرة الكافي الجزائري
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ـــــــــــــة  2446 ســـــــــــــنة الوبريـــــــــــــات دفعـــــــــــــة واحـــــــــــــدة مـــــــــــــن أول مـــــــــــــرة بـــــــــــــل تغايتهـــــــــــــا  ـــــــــــــت علـــــــــــــى مراحـــــــــــــل بداي
ــــــــــات الكــــــــــبرت م ــــــــــل الجزائــــــــــر العاصــــــــــمة، وهــــــــــران، عنابــــــــــة  14لـــــــــــ   الشــــــــــاملة ...الخ وصــــــــــوبر للتغايــــــــــة بالوبري

في الوقــــــــــــت ذاتـــــــــــه مـــــــــــن التوغــــــــــــل في  اوبريـــــــــــة في وقـــــــــــت لــــــــــــي  بقصـــــــــــير، عكـــــــــــ  منافســــــــــــيها اللـــــــــــذان  كنـــــــــــ
التجاريــــــــــــــة في أغلــــــــــــــب الوبريــــــــــــــات الجزائريــــــــــــــة الكــــــــــــــبرت، الداخليــــــــــــــة وحــــــــــــــ   الســــــــــــــوق وااتشــــــــــــــرت وكــــــــــــــابرتهم

 .الصحراوية منها
ـــــــــــى متعـــــــــــاملي قاـــــــــــا  ابرتصـــــــــــابرت الجزائـــــــــــري في  لاو  ـــــــــــدئي عل ـــــــــــة وبعـــــــــــد التعـــــــــــرف المب ـــــــــــة جـــــــــــفي النهاي زي، ا 

 الم تلــــــــــــ  خــــــــــــدماتهم والتعــــــــــــري  المفصــــــــــــل لعرولــــــــــــهم كــــــــــــل علــــــــــــى حــــــــــــد مــــــــــــوبيلي ، وأوريــــــــــــدو والتاــــــــــــرق
أك ــــــــــر مــــــــــن   ل ــــــــــي القاــــــــــا  تــــــــــاب   ، يمكــــــــــن التوصــــــــــل إلى أناشــــــــــاطهو كــــــــــل متعامــــــــــل علــــــــــى   عــــــــــري حســــــــــب ت

ـــــــــــــــرييين ـــــــــــــــزيبالنســـــــــــــــبة لمتعامـــــــــــــــل  لمســـــــــــــــت مرين جزائ ـــــــــــــــة %بم مـــــــــــــــوبيلي  ومتعامـــــــــــــــل جي في الوقـــــــــــــــت 944لكي
ـــــــــــة قويـــــــــــة الحـــــــــــالي، فقاـــــــــــا  ابرت ـــــــــــري يعـــــــــــرف ســـــــــــيارة جزائري تـــــــــــدمات  يتعلـــــــــــ  جـــــــــــدا فيمـــــــــــاصـــــــــــابرت الجزائ

 .زي، موبيلي ، أوريدو االهات  النقال المقدمة في الجزائر من قبل المتعاملين ال لا ة ج
تجـــــــــــــدر ابرشـــــــــــــارة أن المعالجـــــــــــــة الســـــــــــــابقة لخـــــــــــــدمات المتعـــــــــــــاملين ال لا ـــــــــــــة  ـــــــــــــت وفـــــــــــــ  مـــــــــــــدخل المؤسســـــــــــــة، 

الدراســــــــــــــة بشــــــــــــــكل أدق بربــــــــــــــد مــــــــــــــن التحــــــــــــــري حــــــــــــــول أراء  معــــــــــــــا  ولتكتمـــــــــــــل الصــــــــــــــورة أك ــــــــــــــر وتتضــــــــــــــح
مــــــــــــدت نجاعــــــــــــة  مشــــــــــــ كي متعــــــــــــاملي الهــــــــــــات  النقــــــــــــال بــــــــــــالجزائر حيــــــــــــال خــــــــــــدماتهم المقدمــــــــــــة لهــــــــــــم وقيــــــــــــاس

 هــــــــــــوداتهم المبذولــــــــــــة في تلبيــــــــــــة رغبـــــــــــــاتهم لمعرفــــــــــــة طبيعــــــــــــة التغذيــــــــــــة العكســـــــــــــية، وهــــــــــــو مــــــــــــا ســــــــــــنتارق لـــــــــــــه 
كي متعـــــــــــاملي الهـــــــــــات  النقـــــــــــال دراســـــــــــة تابيقيـــــــــــة لعينـــــــــــة مـــــــــــن مشـــــــــــ   بالتفصـــــــــــيل فيمـــــــــــا يلـــــــــــي مـــــــــــن خـــــــــــلال

الزبــــــــــون، لنصـــــــــــل في  زي، مــــــــــوبيلي ، أوريـــــــــــدو، وهــــــــــو التحليــــــــــل الــــــــــذي ي ـــــــــــدر  وفــــــــــ  مــــــــــدخلابــــــــــالجزائر جــــــــــ
 .الأخير لل كيب بين اتائ  كلا المدخلين كنتيجة نهائية للدراسة

  .المس خدمة في الدراسة يةالمنهج الثاني: طلبالم
ـــــــــــا في هـــــــــــذا الجـــــــــــزء مـــــــــــن الدراســـــــــــة ســـــــــــنعر  أهـــــــــــم المراحـــــــــــل  ـــــــــــتي مـــــــــــرت بن نجـــــــــــاز هـــــــــــذا الدراســـــــــــة، لإال

 الم خوذة.خير  تم  الدراسة والعينة الأوفي  بمتغيراته،سنعر  نموذ  الدراسة  بعدها

 .الدراسة مرا ل إجراءول: الأ ال رع
ـــــــــة الدارســـــــــة، فيمـــــــــا ل التعـــــــــري  علـــــــــى نمـــــــــوذ  الدراســـــــــة، لاوذلـــــــــ  مـــــــــن خـــــــــ يلـــــــــي عـــــــــر  مفصـــــــــل لمنهجي
وغيرهـــــــــــا مـــــــــــن المراحـــــــــــل الـــــــــــتي مــــــــــــرت  أســـــــــــاليب جمـــــــــــ  البيااـــــــــــات،ســـــــــــة، ثم طـــــــــــرق و راوأدوات الد وفرلـــــــــــياتها

 التالي: بنا اذكرها على النحو
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 مرا ل الدراسة. :(II-01)رقم  الشكل

 
 طالبالمصدر: من إعداد ال

 نموذج الدراسة.أ: ال رع الثاني
ـــــــــــةللدراســـــــــــة  أنمـــــــــــوذ مـــــــــــن أجـــــــــــل ولـــــــــــ   ـــــــــــة تصـــــــــــورية والـــــــــــحة تعـــــــــــ الحالي عـــــــــــن طبيعـــــــــــة  بروإعاـــــــــــاء بني

ــــــــــــين متغــــــــــــيرات الدراســــــــــــة   هــــــــــــاتواتجاالعلاقــــــــــــة  ــــــــــــ  ير ب ــــــــــــاب   المســــــــــــتقل،الت  ابرطــــــــــــلا   وبعــــــــــــد والوســــــــــــي الت
تم  الزبــــــــــــائن،ادارة العلاقـــــــــــات مـــــــــــ   الرقمـــــــــــي،ادوات التســـــــــــوي  علـــــــــــى الدراســـــــــــات الســـــــــــابقة الـــــــــــتي تناولــــــــــــت: 
ومـــــــــن أجـــــــــل  .ومـــــــــا  لـــــــــه كـــــــــل متغـــــــــير مـــــــــن أبعـــــــــاد الدراســـــــــة،تحديـــــــــد مســـــــــار العلاقـــــــــة بـــــــــين متغـــــــــيرات هـــــــــذا 

لدراســــــــــــة ولتحقيــــــــــــ  الأهــــــــــــداف المرجــــــــــــوة منهــــــــــــا قمنــــــــــــا ببنــــــــــــاء هــــــــــــذا الأنمــــــــــــوذ  الإحاطــــــــــــة بكــــــــــــل جوااــــــــــــب ا
لدراســــــــــة بمــــــــــا لهــــــــــذا جــــــــــاء بنــــــــــاء أنمــــــــــوذ  العــــــــــام وعليــــــــــه  الفرلــــــــــيات،يلجهــــــــــر كــــــــــل المتغــــــــــيرات وكــــــــــذا  الــــــــــذي

ـــــــــــ  منهـــــــــــا   مباشـــــــــــرة الدراســـــــــــة في جاابهـــــــــــا التابيقـــــــــــي  ـــــــــــا يســـــــــــهل علينـــــــــــايتماشـــــــــــى مـــــــــــ  الفرلـــــــــــيات المنال
 كما هو مولح كالتالي:

 
 
 
 
 

:رمر لة ال حضي
انتصميم الإستبي*

انتحكيم الإستبي*

:يقمر لة ما بعد ال طب
توزي  الإستبيان*

فرز الإستبيااات*

تفري  البيااات*

مر لة تحليل 
: النموذج وت سير 

.معالجة البيااات*
.تحليل البيااات*

مر لة الن ائج 
:وال وصيا 

عر  اتائ  *
.الدراسة

تقدلا توصيات*
.الدراسة
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 نموذج وم غيرا  الدراسةأ(: II-02)رقم الشكل 

 على الدراسا  السابقة  بالاع ماد طالبالمصدر: من إعداد ال

 تحتوي دراستنا على المتغيرات التالية:
بعــــــــــاد الــــــــــتي اراهــــــــــا الأ هــــــــــذا اخ اــــــــــابحيــــــــــث  أدوات التســــــــــوي  الرقمــــــــــيوهــــــــــو الم غيــــــــــر المســــــــــ قل:  -0

 على الدراسات السابقة. تتناسب م  هذا الدراسة بناء  

  الموق  ابرلك و. 

 مواق  التواصل ابرجتماعي. 

  البريد ابرلك و. 

 التسوي  عبر الهات  ا مول. 

 أبعاد وهي: أربعةوله  إدارة العلاقات م  الزبائنوهو الم غير ال ابع:  -3

 اس اتيجية العلاقة م  الزبون. 

 .ادارة معرفة الزبائن 

 ادارة بيااات الزبائن. 

  بائناس اتيجية ابرحتفا  بالز. 

 .02جائحة كوفيد: الم غير المعدل -2

 

 

 الم غير المس قل:
 أدوا  ال سويق الرقمي

 الم غير ال ابع:
 إدارة العلاقا  مع الزبائن

العلاقة مع الزبون ستراتيجيةا  

 إدارة معرفة الزبون

 إدارة بيانات الزبائن

 الموقع الالكتروني

 مواقع التواصل الاجتماعي

 البريد الالكتروني

 

بالزبائن حتفاظالا ستراتيجيةا ال سويق عبر الهات  المحمول   

الم غير 
 المعدل:
19كوفيد  
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 .منهج الدراسة :ال رع الثالث
ـــــــــــــد المســـــــــــــار  اخـــــــــــــتلافإن  ـــــــــــــى الباحـــــــــــــث تحدي ـــــــــــــي عل ـــــــــــــو  أدواتهـــــــــــــا يمل ـــــــــــــاه  البحـــــــــــــث العلمـــــــــــــي وتن من

ــــــــــي المنــــــــــته   ــــــــــه،في البح  ــــــــــوبم الأهــــــــــداف المســــــــــارة  عمل وفقــــــــــا للدراســــــــــات الســــــــــابقة حــــــــــ  يســــــــــتعين بــــــــــه لبل
عـــــــــــن  برعلـــــــــــى العمـــــــــــوم يعـــــــــــ فـــــــــــالمنه  ئ  مضـــــــــــبوطة.لـــــــــــمن أســـــــــــ  البحـــــــــــث العلمـــــــــــي ومنـــــــــــه إعاـــــــــــاء اتـــــــــــا

ــــــــــــــتي الأســــــــــــــلوب ــــــــــــــة التوصــــــــــــــل  أو الاريقــــــــــــــة ال ــــــــــــــة والتحقــــــــــــــ  مــــــــــــــن اتيجــــــــــــــة  إلىيتبعهــــــــــــــا الباحــــــــــــــث بغي معين
 .هانيتب تي تمالفرليات ال

مــــــــــــن أك ــــــــــــر  ونهمــــــــــــانه  الوصــــــــــــفي و المــــــــــــنه  التحليلــــــــــــي لكعلــــــــــــى المــــــــــــ هــــــــــــذا الدراســــــــــــة قــــــــــــومت وعليــــــــــــه
ــــــــــــاه   ــــــــــــةابرجتما في دراســــــــــــة اللجــــــــــــواهر اســــــــــــت داماالمن ناســــــــــــبان اللجــــــــــــاهرة محــــــــــــل ي نهمــــــــــــاو الإاســــــــــــااية، ولأ عي

الواقــــــــــــ  أو اللجــــــــــــاهرة كمــــــــــــا هــــــــــــي في  الدراســــــــــــة، فــــــــــــالمنه  الوصــــــــــــفي هــــــــــــو أســــــــــــلوب يعتمــــــــــــد علــــــــــــى دراســــــــــــة
 اـــــــــــــه يصـــــــــــــفها ويولـــــــــــــحأأي  ،الواقـــــــــــــ ، ويهـــــــــــــتم بوصـــــــــــــفها وصـــــــــــــفا دقيقـــــــــــــا ويعـــــــــــــبر عنهـــــــــــــا تعبـــــــــــــيرا كيفيـــــــــــــا
ـــــــــير الكمـــــــــي لل ـــــــــارة عـــــــــن التعب ـــــــــي فهـــــــــو عب ـــــــــا  ،لجـــــــــاهرةخصائصـــــــــها، أمـــــــــا المـــــــــنه  التحليل ـــــــــا وصـــــــــفا رقمي فيعاين

مــــــــــــ  اللجــــــــــــواهر الم تلفــــــــــــة الأخــــــــــــرت،  ارتباطهــــــــــــااللجــــــــــــاهرة أو حجمهــــــــــــا ودرجــــــــــــات  يولــــــــــــح مقــــــــــــدار هــــــــــــذا
يتعــــــــــــداها إلى التفســــــــــــير والتحليــــــــــــل للوصــــــــــــول إلى حقــــــــــــائ   هــــــــــــو بر يقتصــــــــــــر علــــــــــــى وصــــــــــــ  اللجــــــــــــاهرة بــــــــــــلف

 تــــــــــــ  يرذا الدراســـــــــــة إلى تحليـــــــــــل هـــــــــــ تهـــــــــــدفو جـــــــــــل تحســــــــــــينها و تاويرهـــــــــــا. أعـــــــــــن اللجـــــــــــروف القائمـــــــــــة مـــــــــــن 
ـــــــــــــــات مـــــــــــــــ  الزبـــــــــــــــائن في ادوات التســـــــــــــــوي  الرقمـــــــــــــــي ـــــــــــــــدت ادارة العلاق  تقاـــــــــــــــا  ابرتصـــــــــــــــابر مؤسســـــــــــــــات ل

ــــــــــــــالجزائر ــــــــــــــى الع ، وأســــــــــــــقانا ذلــــــــــــــ ب  الجزائــــــــــــــر،وهــــــــــــــي اتصــــــــــــــابرت  بــــــــــــــارزة في هــــــــــــــذا ا ــــــــــــــالال شــــــــــــــركاتل
 زي.اموبلي ، اوريدو، ج

 .المس خدمة في الدراسةالإ صائية  والأدوا  أساليب جمع البيانا : المطلب الثالث
ــــــــــــة المتعلقــــــــــــة بمولــــــــــــو  الدراســــــــــــة تم ابرعتمــــــــــــاد  قصــــــــــــد ــــــــــــة وال ااوي ــــــــــــات الأولي جمــــــــــــ  المعلومــــــــــــات والبياا

 اذكرها كالتالي: على  موعة من الأدوات

 :وصدق أداة الدراسة : أساليب جمع البيانا ال رع الأول
ــــــــــــ  بالإلــــــــــــافة إلى الوقــــــــــــت المســــــــــــموح الدراســــــــــــة،الجــــــــــــرا لابيعــــــــــــة   لإنجــــــــــــاز هــــــــــــذا البحــــــــــــث والمــــــــــــنه  المتب

كــــــــــــــ داة رئيســــــــــــــية لجمــــــــــــــ  البيااــــــــــــــات الأوليــــــــــــــة ومعالجــــــــــــــة الجوااــــــــــــــب   ابرســــــــــــــتبيانعلــــــــــــــى  ابرعتمــــــــــــــادفقــــــــــــــد تم 
 .التحليلية

 :الاس بيان -0
ـــــــــــــــــات اللازمـــــــــــــــــة مـــــــــــــــــن خـــــــــــــــــلال تم الحصـــــــــــــــــول علـــــــــــــــــى البي ـــــــــــــــــ Questionnaire ابرســـــــــــــــــتبياناا ي تم ذال

ــــــــــير لهــــــــــذا الغــــــــــر  إعــــــــــدادا ــــــــــا وزع، ولقــــــــــد بشــــــــــكل كب ــــــــــإ ابرســــــــــتبيانن ــــــــــا الك واي ــــــــــا  ،وورقي ــــــــــذي ألــــــــــاف لن ال
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ــــــــــــا مــــــــــــن بينهــــــــــــا: الحصــــــــــــولالعد ــــــــــــات  يــــــــــــد مــــــــــــن المزاي ــــــــــــى إجاب  تقاــــــــــــا  ابرتصــــــــــــابرمؤسســــــــــــات  عمــــــــــــالعل
بوبريــــــــــــــــــات  الــــــــــــــــــوادي، ورقلــــــــــــــــــة ،تــــــــــــــــــوقرت  ، اتصــــــــــــــــــابرت الجزائر،مــــــــــــــــــوبيلي  ،جــــــــــــــــــازي ،اوريــــــــــــــــــدو بالجزائر

ــــــــــــــي  والمغــــــــــــــير  ــــــــــــــة الج  إلــــــــــــــافة إلى محــــــــــــــدد،مكــــــــــــــان مــــــــــــــن ، ول ــــــــــــــاتفي دي في ابرســــــــــــــتبيان خاصــــــــــــــة  .الإجاب
 وقد قمنا بتقسيمه إلى: م  الموظفينمن خلال اللقاء المباشر الورقي 

 .أس لة 14البيااات الش صية التي ترجمناها في  يضم :الجزء الأول
 الجزء ال ا : خصصناا لمعلومات حول متغيرات الدراسة بحيث يشمل  لا ة محاول:

 . 08–10والمتم ل في العبارات من   الرقمي،أدوات التسوي  : المحور الأول
  .40 – 04والمتم ل في العبارات من   ة العلاقات م  الزبائنإدار : يالمحور الثان

، 02ادارة العلاقـــــــــــــات مـــــــــــــ  الزبـــــــــــــائن والتســـــــــــــوي  الرقمـــــــــــــي في ظـــــــــــــل جائحـــــــــــــة كوفيـــــــــــــد: المحـــــــــــــور الثالـــــــــــــث
  .01 – 49والمتم ل في العبارات من  

 والجدول الموالي يلجهر مصادر متغيرات الدراسة

 .مصادر م غيرا  الدراسة(: II-02) الجدول رقم

دد ع قياس الم غيرا  الأبعاد م غيرا  الدراسة
 ال قرا 

 ادوا  الم غير المس قل:
 ال سويق الرقمي

 14 (Comai, 2023) ;  2496 بن حوحو،  الموق  ابرلك و 
 10 (Aish, 2022) :  2494حات،  فر  مواق  التواصل ابرجتماعي

 14 (ESKINDER, 2021) ;  2429 طال ،  البريد ابرلك و 
 14 (ESKINDER, 2021) :  2496 بن حوحو،  التسوي  عبر الهات  ا مول

 12 (Aish ،9199)(Comai, 2023) ;  01جائحة كوفيد: معدلالم غير ال

 الم غير ال ابع:
 ادارة العلاقا  مع الزبائن

 ادارة بيااات الزبائن
 :  2494 فرحات،   2496حوحو،   بن

(Morakanyane, Grace, & O'reilly, 2017) 

16 
 16 ادارة معرفة الزبائن

 16 اس اتيجية العلاقة م  الزبون
 16 اس اتيجية ابرحتفا  بالزبائن

 االبمن إعداد الالمصدر: 
 (الصدق المحكميندق أداة الدراسة )ص -3

ابرســـــــــــتبيان: اســــــــــــت دام عبـــــــــــارات وأســـ ـــــــــــــلة تـــقـــــــــــــــي  فـــعـــــــــــــــلا مـــــــــــا أعــــــــــــــــدت  Validtyيـــعـنــــــــــــي صـــــــــــــدق  
ـــــــــــدق ابرســــــــــتبيان في مــــــــــدت تعبــــــــــير محتــــــــــواا  ـــــــــــل التـــــــــــــ كد مــــــــــن صــ ـــــــــــي  أي مولــــــــــو   خــــــــــــر، ولأجـــ لأجلــــــــــه ولـــ

ـــــــــــــبيعة الأ ـــــــــــــدت وملاءمتهــــــــــــا مــــــــــــن عــــــــــــن اللجــــــــــــاهرة المدروســــــــــــة، وطــ ـــــــــــــضمنها ومـ ــــــــــــتي يـــتــ ـــــــــــــقرات ال ـــــــــــــلة والفــ ســـ ـ
حيــــــــــث الشــــــــــكل والمعــــــــــد، ومنــــــــــه قمنــــــــــا في دراســــــــــتنا هــــــــــذا بالت كيــــــــــد مــــــــــن صــــــــــدق ابرســــــــــتبيان مــــــــــن خــــــــــلال 
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ــــــــــــــتبيان في نموذجـــــــــــــه الأولي قبـــــــــــــل التصـــــــــــــحيح والتعـــــــــــــديل إلى  ــــــــــــــم تقـــــــــــــدلا ابرســ صـــــــــــــدق ا كمـــــــــــــين، فقـــــــــــــد تـ
ل ابرختصـــــــــــاق لأخـــــــــــذ وجهـــــــــــة الجـــــــــــرهم، وابرســـــــــــتفادة مـــــــــــن  موعـــــــــــة مـــــــــــن الأســـــــــــاتذة ا كمـــــــــــين مـــــــــــن أهـــــــــــ

 رائهـــــــــم، وتصـــــــــويباتهم، والتحقـــــــــ  مـــــــــن مـــــــــدت ملاءمـــــــــة كـــــــــل عبـــــــــارة للمحـــــــــور الـــــــــذي تنتمـــــــــي إليـــــــــه، ومـــــــــدت 
لــــــــــوء  رائهــــــــــم تـــــــــــمت إلــــــــــافة بعــــــــــا التعــــــــــديلات في  علــــــــــىملاءمــــــــــة الـــــــــــمحاور مــــــــــ  مولــــــــــو  الدراســــــــــة. و 

 خـــــــــــر  ابرســـــــــــتبيان في صـــــــــــياغة بعـــــــــــا العبـــــــــــارات وحـــــــــــذف أخـــــــــــرت لأجـــــــــــل تحســـــــــــين أداة الدراســـــــــــة. حـــــــــــ 
 شكله النهائي.

 في الدراسة. المس خدمة الإ صائية الأدوا : ال رع الثاني

ـــــــــــــــارمـــــــــــــــن أجـــــــــــــــل  ـــــــــــــــات  وفرلـــــــــــــــيات الدراســـــــــــــــة تم ،في الدراســـــــــــــــة حالمقـــــــــــــــ  النمـــــــــــــــوذ   اختب ـــــــــــــــل بياا تحلي
 ناســـــــــــــبة لتحقيــــــــــــــ  أهــــــــــــــدافالم الإحصــــــــــــــائيالتحليـــــــــــــل   موعـــــــــــــة مــــــــــــــن أســــــــــــــاليب باســــــــــــــت دامالمســـــــــــــتجوبين 

ـــــــــــدر  لـــــــــــمن  ةوالإجابـــــــــــالدراســـــــــــة  هـــــــــــذا يعمـــــــــــل الـــــــــــذي   الوصـــــــــــفيالإحصـــــــــــاء علـــــــــــى فرلـــــــــــياتها والـــــــــــتي تن
ـــــــــــائ  دون  ـــــــــــل معمـــــــــــ   ابرســـــــــــتنتا علـــــــــــى قـــــــــــراءة النت ، أي فهـــــــــــم اللجـــــــــــاهرة كمـــــــــــا هـــــــــــي دون الحاجـــــــــــة إلى تحلي

ـــــــــــــــى: المتوســـــــــــــــ  الحســـــــــــــــابي،  اعتمـــــــــــــــادا و ،  ... المعيـــــــــــــــاري ابرقـــــــــــــــراف، الم ويـــــــــــــــةالتكـــــــــــــــرارات، النســـــــــــــــب عل
 اختبـــــــــــــــارعلـــــــــــــــى:  اعتمـــــــــــــــاداوتعمـــــــــــــــيم النتـــــــــــــــائ   ســـــــــــــــتنتا اهـــــــــــــــدف إلى الـــــــــــــــذي ي  ابرســـــــــــــــتدبرلي الإحصـــــــــــــــاء

-SEM   Structural  ت الهيكليــــــــــــــــــــةبرالمعــــــــــــــــــــادب نمذجــــــــــــــــــــةالو ، ... ابرقــــــــــــــــــــدارالفرلــــــــــــــــــــيات، تحليــــــــــــــــــــل 

equation-modeling  تلجهــــــــــــــر قــــــــــــــوة العلاقــــــــــــــة المف لــــــــــــــة بــــــــــــــين المتغــــــــــــــيرات ومــــــــــــــدت التــــــــــــــ  يرات   الــــــــــــــتي
ـــــــــين  ـــــــــين متغـــــــــيرين أو غـــــــــير مباشـــــــــرة مـــــــــن مب تغـــــــــير إلى أخـــــــــر مـــــــــن خـــــــــلال متغـــــــــير المتغـــــــــيرات ســـــــــواء مباشـــــــــرة ب

الأســــــــــــــاليب تتيحهــــــــــــــا الــــــــــــــبرام  ه فهــــــــــــــذا وعليــــــــــــــ  026 - 020، الصــــــــــــــفحات 9199 بعــــــــــــــا ،   وســــــــــــــي  أو معــــــــــــــدل
ـــــــــــــــــام  الإحصـــــــــــــــــائية  ـــــــــــــــــة في برا الحزمـــــــــــــــــة    SPSS-Version-27  المعتمـــــــــــــــــدة في هـــــــــــــــــذا الدراســـــــــــــــــة والمتم ل

ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــوم  الإحصـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــائية  ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــةابرجتمللعل -Statistical-Package-for-the-Social اعي

Sciences .  4الجزئيــــــــــــــــــــة نمذجــــــــــــــــــــة المعــــــــــــــــــــادبرت الهيكليــــــــــــــــــــة بالمربعــــــــــــــــــــات الصــــــــــــــــــــغرت  وبراــــــــــــــــــــامSmart-

PLS  Partial Least Squares  
هـــــــــــــــــــو براــــــــــــــــــام  جـــــــــــــــــــداول بيااــــــــــــــــــات شـــــــــــــــــــائ  و  Microsoft-Excel-2010 براــــــــــــــــــام  بالإلــــــــــــــــــافة إلى

لــــــــــــــى تبســــــــــــــي  المهــــــــــــــام م ــــــــــــــل: إدخــــــــــــــال البيااــــــــــــــات لتنلجــــــــــــــيم البيااــــــــــــــات وتحليلهــــــــــــــا، يعمــــــــــــــل ع ابرســــــــــــــت دام
  043، صفحة 9194 طاهري، ومعاجلتها وتصورها،  ا يتيح التعامل الفعال معها. 

ــــــــــــارقصــــــــــــد و  الفرلــــــــــــيات الماروحــــــــــــة، ولأجــــــــــــل الوصــــــــــــول إلى الأهــــــــــــداف المرجــــــــــــوة مــــــــــــن الدراســــــــــــة،  اختب
اليب الإحصــــــــــــائية الــــــــــــتي تـــــــــــــ دم الدراســــــــــــة و كــــــــــــن مــــــــــــن يــــــــــــتم اللجــــــــــــوء إلى  موعــــــــــــة ستلفــــــــــــة مــــــــــــن الأســــــــــــ

ئية المســــــــــــت دمة النتــــــــــــائ  بمولــــــــــــوعية. وفيمــــــــــــا يـــــــــــــ ص ابرختبــــــــــــارات الإحصــــــــــــا واســــــــــــتقراءالتحليــــــــــــل والــــــــــــرب  
 :في ف نها تتم ل أساسا



 -الجزائرفي   قطاع الاتصالال ميدانية دراسة-الزبائنإدارة العلاقا  مع  تنمية فيأدوا  ال سويق الرقمي  تحليل أثرالثاني: ال صـــــل 
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قـــــــــــــــــــــدير  ـــــــــــــــــــــبات الدراســــــــــــــــــــة. ويـــــــــــــــــــــقصد لأجـــــــــــــــل تــــــ بـــــــــــــــاخامــــــــــــــــــــــعامل ألــــــــــــــــــــــــفا كرو  اســـــــــــــــت داميتـــــــــــــــــــــــم 

ــــــــــــت  خـــــــــــر ــــــــــــة في وقـــــ ـــــــــــة تكـــــــــــــــــرار الـــــــدراســـــ ــــــــــــها في حال ــــــــــــة توافـــــــقـــــ ــــــــــــة الــــنتــائــــــــــــ  ودرجــــ ـــــــــــات مـــــــــــدت دقــــ  بال ب
 .من طرف باحث  خر. أي أاــه يعكــــــــ  قابــــــلية تعميم النـــــتائ 

 ث ، حيــــــــــــ106بــــــــــــين الصــــــــــــفر والواحــــــــــــد بمتوســــــــــــ  يســــــــــــاوي   كروابــــــــــــاخ قيمــــــــــــةـذ معامــــــــــــل ألفــــــــــــا  يـــــ خــــــــــــــ
ــــــــــي: ــــــــــ  هــــــــــذا المعامــــــــــل حســــــــــب مــــــــــا يل ــــــــــات أداة الدراســــــــــة وف ــــــــــى  ب ــــــــــتم الحكــــــــــم عل ، صــــــــــفحة 9102 قاصــــــــــب،  ي

046   

 ودرجة الثبا  باخنأل ا كرو  (: قيمة معاملII-03)الجدول 
 القراءة باخنمعامل أل ا كرو 

 هذا يعني أن  بات الدراسة لعي ، وينبغي إعادة النلجر في بنائها.  106 إذا كان ذو قيمة أقل من 
 . بات الدراسة مقبول إنيمكن القول   108  و 106ت اوح بين   تهقيمت إذا كاا

  بات الدراسة جيد. إنيمكن القول   104  و 108إذا كاات قيمته بين  
  بات الدراسة مـمتاز. إنيمكن القول   104قيمته لــ   في حالة تجاوز

  9102 قاصب،  :المصدر

 :المئوية والنسبال وزيعا  ال كرارية  -3
ــــــــــــة لمفــــــــــــردات  ابرعتمــــــــــــادتم  ــــــــــــات الأولي ــــــــــــى البياا ــــــــــــة مــــــــــــن أجــــــــــــل التعــــــــــــرف عل ــــــــــــى التوزيعــــــــــــات التكراري عل

اد العينــــــــــــة تجــــــــــــاا عبــــــــــــارات ا ــــــــــــاور الرئيســــــــــــية الــــــــــــتي تضــــــــــــمنتها   أفــــــــــــر  اســــــــــــتجابات أراء ولتحديــــــــــــدالدراســــــــــــة 
ل متغــــــــــير بهــــــــــدف علــــــــــى النســــــــــب الم ويــــــــــة لتحديــــــــــد التم ــــــــــل النســــــــــ  لكــــــــــ ابرعتمــــــــــادكمــــــــــا تم   الدراســــــــــة،أداة 

 .عناصر الدراسة الميداايةالوقوف على خصائص و 

 :(Mean) الم وسط الحسابي -2
أفــــــــــــــــراد  واســــــــــــــــتجاباتأراء  فــــــــــــــــا ا أو  ارتفــــــــــــــــا المتوســــــــــــــــ  الحســــــــــــــــابي لمعرفــــــــــــــــة مــــــــــــــــدت  اســــــــــــــــت دامتم 

 تمـــــــــــ  الدراســـــــــــة قـــــــــــو كـــــــــــل عبـــــــــــارة مــــــــــــن عبـــــــــــارات متغـــــــــــيرات الدراســـــــــــة الأساســـــــــــية إلى جااـــــــــــب محاورهــــــــــــا 
حســــــــــب أعلــــــــــى قيمــــــــــة  ابرســــــــــتجابة ترتيــــــــــب العبــــــــــارات مــــــــــن حيــــــــــث درجــــــــــة يفيــــــــــد فيه أاــــــــــكمــــــــــا  الرئيســــــــــية،

ـــــــــه، ـــــــــد مـــــــــن  كمـــــــــا ل ـــــــــاراتيعـــــــــد أساســـــــــيا لأجـــــــــراء العدي ـــــــــتي تم  ابرختب هـــــــــا في هـــــــــذا علي ابرعتمـــــــــادالأخـــــــــرت ال
 .الدراسة

  :(Standard Déviation) الانحراف المعياري -4
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ـــــــــــة  ـــــــــــارات متغـــــــــــيرات الدراســـــــــــة   اســـــــــــتجابات أراء  اقـــــــــــرافلمعرف ـــــــــــارة مـــــــــــن عب أفـــــــــــراد الدراســـــــــــة لكـــــــــــل عب
ـــــــــــــاري  الحســـــــــــــابي،ولكـــــــــــــل محـــــــــــــور مـــــــــــــن محاورهـــــــــــــا الرئيســـــــــــــية عـــــــــــــن متوســـــــــــــاها  يلاحـــــــــــــفي أن ابرقـــــــــــــراف المعي

ســـــــــــــة لكــــــــــــل عبـــــــــــــارة مــــــــــــن عبـــــــــــــارات متغــــــــــــيرات الدراســـــــــــــة إلى يولــــــــــــح درجــــــــــــة التشـــــــــــــتت في أراء أفــــــــــــراد الدرا
ــــــــــب ا ــــــــــاور  ــــــــــتفكلمــــــــــا  الرئيســــــــــية،جاا ــــــــــ اق ب تشــــــــــتتها  وا فــــــــــا ا راءه مــــــــــن الصــــــــــفر كلمــــــــــا تركــــــــــزت قيمت

ــــــــــــين  ــــــــــــاس،ب ــــــــــــارات حســــــــــــب المتوســــــــــــ  الحســــــــــــابي  المقي ــــــــــــب العب ــــــــــــاس في ترتي ــــــــــــد هــــــــــــذا المقي ــــــــــــه يفي علمــــــــــــا ب ا
 .لصالح الأقل تشتتا عند تساوي قيمة المتوس  الحسابي

 (Corfficient-of-Variation) الاخ لافمعامل  -0
أن  بحكـــــــــــــمالدراســـــــــــــة وذلـــــــــــــ   متغـــــــــــــيرات ترتيـــــــــــــب العبـــــــــــــارات وأبعـــــــــــــاد في الأولويـــــــــــــةلتحديـــــــــــــد يســـــــــــــت دم 

حســــــــــــابه  عينــــــــــــة الدراســــــــــــة، ويــــــــــــتم إجابــــــــــــات تجـــــــــــاا  لمــــــــــــدتيعاــــــــــــي اتــــــــــــائ  أفضــــــــــــل  ابرخــــــــــــتلافمعامـــــــــــل 
 لمتوس  الحسابي.على ا المعياري ابرقرافبقسمة 
 والمســــــــــــتويات، وابرتجاهــــــــــــاتريقــــــــــــة المتبعــــــــــــة في تحديـــــــــــد أوزان خيــــــــــــارات الإجابــــــــــــة الاأمـــــــــــا فيمــــــــــــا يخــــــــــــص  

لتحليـــــــــــل بيااـــــــــــات الدراســـــــــــة،  الخماســـــــــــي ليكـــــــــــر مقيـــــــــــاس علـــــــــــى  بابرعتمـــــــــــادقمنـــــــــــا في هـــــــــــذا الدراســـــــــــة 
تجـــــــــــاا محـــــــــــاور هــــــــــذا الدراســـــــــــة الـــــــــــتي  المســــــــــتجوبينتســــــــــت دم لقيـــــــــــاس مواقـــــــــــ   اســـــــــــتالا الــــــــــذي يعـــــــــــد أداة 

ـــــــــين  غـــــــــير موافـــــــــ  بشـــــــــدة إلى ـــــــــ اوح مـــــــــا ب ـــــــــ  بشـــــــــدة   ت ـــــــــث كلمـــــــــا ز بحمواف ـــــــــت اي ـــــــــاس كاا دت درجـــــــــات المقي
 Smart-PLS0وهذا ما يتالبه براام   وأفضل،النتائ  أقوت 

 :كابرتي الف ة حساب المدت لاول تموعليه 
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 الخماسي ليكر وفق مقياس  الاتجا (: ترميز II-04)رقم الجدول 
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 (Structural-Equation-Modelingة )هيكليال بالمعادلا النمذجة  :لثثاال رع 
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مـــــــــــــن أهـــــــــــــم الاـــــــــــــرق الريالـــــــــــــية الـــــــــــــتي تشـــــــــــــمل علـــــــــــــى  أصـــــــــــــبحت النمذجـــــــــــــة بالمعـــــــــــــادبرت الهيكليـــــــــــــة
للمتغــــــــــيرات علــــــــــى بعضــــــــــها الــــــــــبعا وهــــــــــذا  مــــــــــن أجــــــــــل قيــــــــــاس التــــــــــ  يرات المتزامنــــــــــة الأدوات، موعــــــــــة مــــــــــن 

ـــــــــذي يمارســـــــــه متغـــــــــير علـــــــــى متغـــــــــير أخـــــــــر. ـــــــــير كمـــــــــي عـــــــــن التـــــــــ  ير ال ، 9194 لاـــــــــرش،  يمكـــــــــن مـــــــــن إعاـــــــــاء تعب
  04صفحة 

 (:SEM) ة أو ما يرمز إليها اخ صاراهيكليال بالمعادلا  ةذجالنمم هوم  -0

ـــــــــــة، في هـــــــــــذا ـــــــــــات النمذجـــــــــــة لتقـــــــــــدير  موعـــــــــــة مـــــــــــن  التقني يســـــــــــت دم البـــــــــــاح ون  موعـــــــــــة مـــــــــــن تقني
يمكـــــــــــن أن تكـــــــــــون هـــــــــــذا العلاقـــــــــــات إمـــــــــــا مباشـــــــــــرة أو غـــــــــــير مباشـــــــــــرة. وغالبـــــــــــا  المتغـــــــــــيرات،العلاقـــــــــــات بـــــــــــين 

ــــــــــــــتم   يلهــــــــــــــا في شــــــــــــــكل رســــــــــــــوم، يعــــــــــــــرف بم اــــــــــــــ  المســــــــــــــ ــــــــــــــه   00، صــــــــــــــفحة 9194 لاــــــــــــــرش،  ار.مــــــــــــــا ي وعلي
ـــــــــــــدأ بتحديـــــــــــــد النمـــــــــــــوذ  النلجـــــــــــــري للدراســـــــــــــة ثم متغـــــــــــــيرات  فالنمذجـــــــــــــة بالمعـــــــــــــادبرت الهيكليـــــــــــــة تســـــــــــــت دم ب

و العلاقـــــــــــة القائمـــــــــــة الدراســـــــــــة، وتحليـــــــــــل العلاقـــــــــــة مـــــــــــا بـــــــــــين هـــــــــــذا المتغـــــــــــيرات، وأخـــــــــــيرا اختبـــــــــــار الفرلـــــــــــيات 
ــــين المتغــــيرات. ــــه فالهــــدف مــــن اســــت دام هــــذا المنهجيــــة   (Balambo & El Baz, 2017, p. 04 ) ب ،من

هـــــــــــو تحديـــــــــــد مـــــــــــدت ملائمـــــــــــة النمـــــــــــوذ  النلجـــــــــــري مـــــــــــ  البيااـــــــــــات الميداايـــــــــــة والت كـــــــــــد مـــــــــــن صـــــــــــدق البنيـــــــــــة 
 المكواة لعناصر المولو ، والكش  عن العلاقات فيما بينها.

  (SEM-PLSالجزئية )الصغرى  المربعا  طريقة القائمة على يكليةبالمعادلا  اله النمذجة -3

وهـــــــــــي مفيـــــــــــدة بشـــــــــــكل خـــــــــــاق للنمـــــــــــاذ  المعقـــــــــــدة أو  ، PLS  ســـــــــــارالم ذجـــــــــــةنمضـــــــــــا تســـــــــــمى أيو 
ـــــــــــة صـــــــــــغير  ـــــــــــدما يكـــــــــــون حجـــــــــــم العين تنبـــــــــــؤي  ب   ســـــــــــنهتعـــــــــــد كـــــــــــ،  91، صـــــــــــفحة 9194 لاـــــــــــرش،  اســـــــــــبيا،عن

ـــــــــ ـــــــــى شـــــــــرح التب ـــــــــث تقـــــــــوم  للمنمـــــــــوذ ،التابعـــــــــة  المتغـــــــــيرات فياين يركـــــــــز عل ـــــــــى حي ـــــــــلعل  المربعـــــــــات اقـــــــــدار تحلي
 الهدف التابعة . المتغيرات في المتبقي التباين   الخا تقليل  العادية بهدفالصغرت 

 :(SEM-PLS) الجزئيةالصغرى  بالمربعا ية هيكلال المعادلا لنمذجة  الأساسية الخصائص -2
 تالي:يمكن ذكرها وفقا للجدول ال

 .ية بالمربعا  الصغرى الجزئيةهيكللنمذجة المعادلا  الالأساسية  ص(: الخصائII-05)رقم الجدول 
خصائص 
 البيانا 

 .بر توجد إشكالية م  صغر حجم العينة 

 .العينات ذات الأحجام الكبيرة تزيد من دقة تقديرات النمذجة 

خصائص 
 الأنموذج

 أو أحادية المؤشر.عال متغيرات الكامنة متعددة المؤشرات ي 

 قبل ب درا  متغيرات عاكسة أو تكوينية بسهولة في نماذ  القياس.ي 

 علاقات بينهما.العال نماذ  معقدة بعدة متغيرات و ي 

تقدير 
 الأنموذج

 2هدف إلى تقليل من التباين غير المفسر وتعلجيم قيم التباين المفسر يR 

 دة أو ذات النمـاذ  المعقـ الحابرتحتـــى فـــي  ـــا تكـــرارات سصـــل تقـــارب النمـــوذ  بعـــد إجـــراء بع
 .الخوارزمية  التـي تحتـوي علـى  موعـات كبيـرة مـن البيااـات بسـبب فعاليـة
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 التنبؤ لأغرا ست دم ي. 

 .متعددة يربواساة معاي والمصداقية المو وقية: تقيم على أساس القياس العاكسة نماذ   تقييم النموذج

 .لمعدلةا المتغيرات وت  رياتومعاجلته،  ةالملحوظ يرا  غلاتجا؛ كش  الا موعاتليل متعدد تح

   06، صفحة 9191 جوزي ، توماس م، كريستيان، و ماركو،  المصدر:

 :الحالية بالدراسة SEM-PLS الجزئيةالصغرى  بالمربعا ية هيكلال المعادلا ذجة ماس خدام ن مبررا  -4
 أبرزها كما جاء في الجدول التالي: مبررات لعدة اعتمادها تم

 ة بالمربعا  الصغرى الجزئيةهيكلياس خدام نمذجة المعادلا  ال مبررا  (:II-06الجدول رقم)
 الشرح السبب

من  يث 
هدف 
 الدراسة

التي قد تنش   والتنبؤ بها ا تملة ةبيإلى الكش  والتعرف عن العلاقات السبهذا الدراسة  اسعى من خلال -
كواه   ذل ،نجد أن هذا الأسلوب هو أحد الارق المفضلة في  إذ ،والمعدل بين المتغير المستقل والوسي  والتاب 

 .ابراعكاسيةو العلاقة بين المتغير الكامن ومتغيراته الجلية في كل من الارق التكوينية  استكشاف له القدرة على
 .نمذجة قائمة على التباين  كون أن الالتنبـؤ بـالمتغيرات شـرح التبـاين  -

من  يث 
نموذج 
 الدراسة

بالنلجر إلى أنموذ  الدراسة المتضمن عدة متغيرات  كل متغير عبارات يقاس بها  تتقاط  وت اب  فيما بينها، 
  النماذ  عامل موالتي قد تشكل أنموذجا يكتنفه بعا التعقيد؛ نجد أن هذا الأسلوب له القدرة على الت

 المعقدة، والفعالية في تحديد الوساطة ا تملة.

 طالبالمصدر: من إعداد ال 

 الجزئية:الصغرى  بالمربعا ية هيكلال المعادلا بنمذجة  الم علقة الم اهيم -0

 نمـــــــــاذ مـــــــــن بينهـــــــــا  ذا النـــــــــو  مـــــــــن النمذجـــــــــة والـــــــــتيبهـــــــــتـــــــــرتب   الـــــــــتي الأساســـــــــية المفـــــــــاهيمتوجـــــــــد بعـــــــــا 
ــــــــــث أن غــــــــــيرات المتمــــــــــ   المســــــــــار ــــــــــة، حي ــــــــــارة عــــــــــن  المســــــــــار نمــــــــــاذ الكامن تســــــــــت دم  ملاحلجــــــــــة سااــــــــــاتعب

ــــــــــــتي المتغــــــــــــيرات ينقــــــــــــات بــــــــــــلالعــــــــــــر  الفرلــــــــــــيات والع ــــــــــــد إجــــــــــــراء  اختبارهــــــــــــايــــــــــــتم  ال ــــــــــــ عن ذجــــــــــــة نم وتابي
 الوالي: الشكل فيمسار بسي   نموذ ة، وفيما يلي م ال على يكلياله المعادبرت
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   في أنموذج المسار(: أنواع الم غيراII-03) رقمالشكل 

 
  15، صفحة 2424 جوزي ، توماس م، كريستيان، و ماركو، المصدر: 

  المسار: نماذ  فيعدة عناصر أساسية وجود  الاحفي الشكل خلالن م

 ــــــــــــــــــــرا  ال ــــــــــــــــــــةالم غي ــــــــــــــــــــاني،باوتســــــــــــــــــــمى أيضــــــــــــــــــــا : (Latent-Variable: )كامن  هــــــــــــــــــــي لمب
عــــــــــــة، تابمســــــــــــتقلة،  كــــــــــــن قياســــــــــــها بشــــــــــــكل مباشــــــــــــر بر يم الــــــــــــتي المتغــــــــــــيرات فهــــــــــــي ،تحليلــــــــــــهالعامــــــــــــل المــــــــــــراد 

 لاـــــــــــــرش، فمـــــــــــــن أجـــــــــــــل قياســـــــــــــها يـــــــــــــتم اللجـــــــــــــوء إلى المتغـــــــــــــيرات اللجـــــــــــــاهرة   ،تفاعليـــــــــــــةوســـــــــــــياة، معدلـــــــــــــة أو 

 مــــــــــــن دوائــــــــــــر أو أشــــــــــــكال بيضــــــــــــاوية علــــــــــــى شــــــــــــكل  المســــــــــــار نمــــــــــــاذ  في   يلهــــــــــــا ويــــــــــــتم  06، صــــــــــــفحة 9194
0Y إلى Y3.  

 ( :الم غيـــــــــــــــــــــرا  الظــــــــــــــــــــــاهرةObserved-Variable) :هــــــــــــــــــــــي  ،المؤشــــــــــــــــــــــرا ب وتســــــــــــــــــــــمى
أي هــــــــــي المؤشــــــــــرات المعتمــــــــــد عليهــــــــــا  ،الأوليــــــــــة البيااــــــــــاتعلــــــــــى  تحتــــــــــوي والــــــــــتي مباشــــــــــرة المقاســــــــــة المتغــــــــــيرات

، صــــــــــــفحة 9194 لاــــــــــــرش،  لقيــــــــــــاس متغــــــــــــيرات النمــــــــــــوذ  والــــــــــــتي   ــــــــــــل إجابــــــــــــات العينــــــــــــة الفعليــــــــــــة في ابرســــــــــــتبيان

، و يـــــــــــــــتم  6x إلى  0x  مســــــــــــــتايلاتعلـــــــــــــــى شــــــــــــــكل  المســــــــــــــار نمــــــــــــــاذ   في   يلهـــــــــــــــاحيــــــــــــــث يــــــــــــــتم ،  00
ــــــــــــل ــــــــــــلاالع   ي ــــــــــــات ب ــــــــــــات ينق ــــــــــــ ، وكــــــــــــذل ال كيب ــــــــــــات  ينب ــــــــــــى أ لهــــــــــــا الم صصــــــــــــة والمؤشــــــــــــراتالبني ا نهــــــــــــعل

 ــــــــــــــل يم بالتــــــــــــــاليواحــــــــــــــد ، و  أسر  ا ذاتدائمــــــــــــــ الأســــــــــــــهمتكــــــــــــــون   SEM-PLS  فيأســــــــــــــهم، حيــــــــــــــث أن 
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ا نهــــــــــكــــــــــن تفســــــــــريها علــــــــــى أيمقــــــــــات تنب يــــــــــة لاأحاديــــــــــة الــــــــــرأس ع الأســــــــــهم تعتــــــــــبرقــــــــــات، و لاهــــــــــذا الع اااتجــــــــــ
 سببية. قاتلاع

 المتغـــــــــــــيرات الكامنـــــــــــــة  رتب  فيـــــــــــــهتـــــــــــــيســـــــــــــمى أيضـــــــــــــا النمـــــــــــــوذ  الـــــــــــــداخلي : الهيكلـــــــــــــي النمـــــــــــــوذج
بحيـــــــــــث يســــــــــــت دم لتحديــــــــــــد العلاقــــــــــــات  . معــــــــــــا البيضــــــــــــاوية الأشـــــــــــكالالــــــــــــدوائر أو   أي ببعضـــــــــــها الــــــــــــبعا

تغــــــــــــيرات بمعــــــــــــد أخــــــــــــر يســــــــــــاعد النمــــــــــــوذ  الهيكلــــــــــــي في تحديــــــــــــد كيفيــــــــــــة ارتبــــــــــــاا المتغــــــــــــيرات بــــــــــــين هــــــــــــذا الم
  08، صفحة 9194 لارش،  ببعضها البعا.

 تـــــــــــرب  المتغـــــــــــيرات اللجـــــــــــاهرة  الـــــــــــتي الخـــــــــــارجي، ذ بـــــــــــالنمو  يشـــــــــــار إليهـــــــــــا أيضـــــــــــا: القيـــــــــــاس نمـــــــــــاذج
بمعـــــــــــد أخـــــــــــر يســـــــــــاعد نمـــــــــــوذ  القيـــــــــــاس  الأهميـــــــــــة،ات ذات يســـــــــــت دم لقيـــــــــــاس المتغـــــــــــير  الكامنـــــــــــة،بـــــــــــالمتغيرات 

 .في تحديد كيفية قياس المتغيرات

-Reflectiveونميـــــــــــــــــــــز اـــــــــــــــــــــوعين مـــــــــــــــــــــن نمـــــــــــــــــــــاذ  القيـــــــــــــــــــــاس: نمـــــــــــــــــــــاذ  القيـــــــــــــــــــــاس ابراعكاســـــــــــــــــــــية  

model   ـــــــــــاء إلى المتغـــــــــــيرات ـــــــــــا اتجـــــــــــاا العلاقـــــــــــة مـــــــــــن البن ـــــــــــو  اللجـــــــــــاهرة،يكـــــــــــون هن ـــــــــــاس التكويني  ةنمـــــــــــاذ  القي
 Formative-model   ـــــــــــــــا ـــــــــــــــاءيكـــــــــــــــون هن ـــــــــــــــة مـــــــــــــــن المتغـــــــــــــــيرات اللجـــــــــــــــاهرة إلى البن  لاـــــــــــــــرش،  اتجـــــــــــــــاا العلاق

  08، صفحة 9194

 

 .خصائص عينة الدراسةالدراسة و  عالثاني: مج مالمبحث 

يعــــــــــد  تمــــــــــ  الدراســــــــــة الركيــــــــــزة الأساســــــــــية لأي بحــــــــــث علمــــــــــي كواــــــــــه يشــــــــــكل البي ــــــــــة الحقيقــــــــــة الــــــــــتي 
هــــــــــا مــــــــــن خــــــــــلال اختيــــــــــار الصــــــــــحيح لعينــــــــــة الدراســــــــــة قصــــــــــد الوصــــــــــول إلى لفهمهــــــــــا وتحليل االــــــــــبيســــــــــعى ال

 تعميم النتائ .

 .الدراسةوعينة ج مع م الأول:المطلب 
 بربد لأي باحث قبل الشرو  في الدراسة الميدااية أن سدد وسصر  تم  وعينة الدراسة.

 مج مع الدراسة.: ال رع الأول
  ابرتصابرت.في قاا    الجزائريينوظفينكل الم  يتم ل  تم  البحث في

 تموظفي قاا  ابرتصابربل  عدد  أاهمتعامل لكل  linkedinموق   المعرولة علىتشير الإحصائيات حيث 
الى  9.449من و  ،(Algérie Télécom ،9190) الجزائرموظ  في مؤسسة اتصابرت 94.444إلى أزيد من  بالجزائر

 اوريدو في شركةموظ   1.444الى  9.449ومن  ،(ATM Mobilis ،9190) وبلي شركة م موظ  في 1.444
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(Ooredoo Algerie ،9190) ياز موظ  في شركة ج 0.444أزيد من ،و (Djezzy ،9190).  ومنه ليصبح عدد موظفي
 .على المستوت الوطني موظ  24.000 من  أزيدتصال بالجزائر قاا  ابر

 واتســـــــــــــاب بـــــــــــــو ، ي فـــــــــــــ :ابرجتمـــــــــــــاعي قـــــــــــــ  التواصـــــــــــــلامو  عـــــــــــــبر ابرســـــــــــــتبيانقمنـــــــــــــا ب رســـــــــــــال  حيـــــــــــــث
وكــــــــــــذل  زيـــــــــــــارة .المـــــــــــــوظفينإلى  موعـــــــــــــة مــــــــــــن  عــــــــــــبر البريـــــــــــــد الإلكــــــــــــ و  ابرســـــــــــــتبيانإلــــــــــــافة إلى إرســــــــــــال 

  ،جـــــــــــــازي واوريـــــــــــــدو علـــــــــــــى مســـــــــــــتوت عـــــــــــــدد مـــــــــــــن الوكـــــــــــــابرت لمؤسســـــــــــــات اتصـــــــــــــابرت الجزائـــــــــــــر ،مـــــــــــــوبيلي
ــــــــــــــــوادي ،ورقلــــــــــــــــة،توقرت والمغــــــــــــــــير قابلــــــــــــــــة للدراســــــــــــــــة  مفــــــــــــــــردة 938ولقــــــــــــــــد تحصــــــــــــــــلنا علــــــــــــــــى  وبريــــــــــــــــات ال

 .والتحليل

 

 عينة الدراسة.: ال رع الثاني
ــــــــــــــة  ابرختبــــــــــــــاراتترتكــــــــــــــز أغلــــــــــــــب  ــــــــــــــب التابيقــــــــــــــي علــــــــــــــى فرلــــــــــــــية عشــــــــــــــوائية المعاين المعتمــــــــــــــدة في الجاا

ــــــــى  ابرعتمــــــــادوقــــــــد تم ، (Glenn , 2013 )لضــــــــمان ا افلجــــــــة علــــــــى خصــــــــائص  تمــــــــ  الدراســــــــة  عل
ـــــــــــ   حيـــــــــــثطريقـــــــــــة المعاينـــــــــــة العشـــــــــــوائية البســـــــــــياة  باريقـــــــــــة عشـــــــــــوائية علـــــــــــى  مـــــــــــوظفي  ابرســـــــــــتبياااتتم توزي

ـــــــــــــدو بوبريـــــــــــــات الـــــــــــــوادي ورقلـــــــــــــة  ـــــــــــــر ،مـــــــــــــوبيلي  ،جـــــــــــــازي واوري مؤسســـــــــــــات ابرتصـــــــــــــابرت اتصـــــــــــــابرت الجزائ
ــــــــــوقرت والمغــــــــــير ــــــــــارن لأ .ت إلى حــــــــــد كبــــــــــير  ينــــــــــة بشــــــــــكل دقيــــــــــ  ومناســــــــــب يعاــــــــــي اتــــــــــائ  متشــــــــــابهةالع اختي

عينـــــــــــة  اختيـــــــــــارتم  ومنـــــــــــه للنتـــــــــــائ  الـــــــــــتي يمكـــــــــــن الحصـــــــــــول عليهـــــــــــا عنـــــــــــد دراســـــــــــة كامـــــــــــل  تمـــــــــــ  الدراســـــــــــة،
 .عشوائية   ل ا تم  المدروس

 تحديد  جم العينة: ال رع الثالث: 
 س ي ن ثامبسونلة تم حسابها وفقا لمعادسب لها بهدف الحصول على عينة   لة  تم  الدراسة وتحديد الحجم المنا

(Steven-Thompson) (Steven K. T., 2012, p. 59)  المولحة كا تي  : 
 

𝒏 =
𝑵.𝑷(𝟏 − 𝑷)

((𝑵 − 𝟏(
𝒅𝟐

𝒁𝟐
)) + 𝑷(𝟏 − 𝑷))

 

n : .حجم العينة 

N :  =  الوطني موظ  على المستوت 940111حجم ا تم. 

Z :  0026= 1020ومستوت ال قة  1010الدرجة المعيارية المقابلة لمستوت المعنوية 

d : = 1010اسبة الخا 

P :  1001= ابرحتماليةالقيمة 
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 م ردة. 278نجد أن حجم العينة المالوب =  في المعادلة بعد تعويا القيم

عـــــــــــــــن  رد 327 علـــــــــــــــى اوتحصــــــــــــــلن، إلك وايـــــــــــــــا ابرســــــــــــــتبيانقمنـــــــــــــــا بتوزيـــــــــــــــ   تجــــــــــــــدر الإشـــــــــــــــارة أانــــــــــــــا
 .مستجوبينالموجهة لل ابرستبااة

  وثبا  أداة الدراسة. وص  خصائص عينة الدراسة :الثاني المطلب
لى التعريــــــــــــ  إنتارق في هــــــــــــذا العنصــــــــــــر مــــــــــــن أجــــــــــــل إعاــــــــــــاء صــــــــــــورة والــــــــــــحة لعينــــــــــــة المســــــــــــتجوبين ســــــــــــ
مكــــــــــــان  التعليمــــــــــــي، ، المســــــــــــتوتالعمــــــــــــرتصــــــــــــائص العينــــــــــــة مــــــــــــن حيــــــــــــث المتغــــــــــــيرات الش صــــــــــــية  الجــــــــــــن ، 

ــــــــــــــــذل  ببراــــــــــــــــام   مســــــــــــــــتعينين  ،العمــــــــــــــــل ــــــــــــــــل التكــــــــــــــــرارات  SPSSب ــــــــــــــــة ووتوزيعــــــــــــــــاتلتحلي  النســــــــــــــــبة الم وي
 ولح ذل .ت ةول التالياوالجد

 .ا  الشخصيةال رع الأول: توزيع أفراد عينة الدراسة  سب م غير 

 الجنس: م غير توزيع أفراد عينة الدراسة  سب -0

ى مـــــــــــــا يلـــــــــــــي فيمـــــــــــــا يخـــــــــــــص متغـــــــــــــير مفـــــــــــــردة تم الحصـــــــــــــول علـــــــــــــ 327بعـــــــــــــد المعالجـــــــــــــة الإحصـــــــــــــائية لــــــــــــــ 
 الجن :

 الجنس م غير : توزيع عينة الدراسة  سب(II-07)رقم الجدول 
 % النسبة ال كرار الجنس
 %70.02 071 ذكر
 %94.48 04 أنثى

 %011 327 المجموع

 SPSS27سرجات على لوء  االبمن إعداد الالمصدر: 

 جنس.ال م غير (: توزيع أفراد العينة  سبII-04)رقم  الشكل

 
  SPSS27على لوء سرجات  االبمن إعداد الالمصدر: 

ذكر
76%

أنثى
24%
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عــــــــــــــدد  يفــــــــــــــوقأعــــــــــــــلاا الاحــــــــــــــفي أن عــــــــــــــدد المســــــــــــــتجوبين ذكــــــــــــــور  والشــــــــــــــكل الجــــــــــــــدولخــــــــــــــلال مــــــــــــــن 
 ، مقابـــــــــــــل80003 ذكـــــــــــــر، بنســـــــــــــبة % 082عـــــــــــــدد الـــــــــــــذكور  حيـــــــــــــث بلـــــــــــــ  النســـــــــــــاء،المســـــــــــــتجوبين مـــــــــــــن 

والـــــــــــــحة شـــــــــــــير هـــــــــــــذا التوزيـــــــــــــ  إلى هيمنـــــــــــــة بحيـــــــــــــث ي 94.48مســـــــــــــتجوب مـــــــــــــن النســـــــــــــاء بنســـــــــــــبة % 04
ـــــــــــة الدراســـــــــــة. ويمكـــــــــــن تفســـــــــــير هـــــــــــذا التفـــــــــــاوت  ـــــــــــذكور لـــــــــــمن عين ســـــــــــب مشـــــــــــاركة كن  عوامـــــــــــل الى عـــــــــــدةلل

أعلــــــــــــى مــــــــــــن الــــــــــــذكور، ســــــــــــواء في التوظيــــــــــــ  أو التعامــــــــــــل المباشــــــــــــر مــــــــــــ  الخــــــــــــدمات التقنيــــــــــــة، بر ســــــــــــيما في 
 .ا ابرت المرتباة بالخدمات الرقمية والتكنولوجية

  :م غير العمرتوزيع أفراد عينة الدراسة  سب  - 3

 واعرلها وفقا للشكل الموالي:
 م غير العمر. عينة الدراسة  سبأفراد : توزيع (II-08)رقم الجدول 

 % النسبة ال كرار  ئة العمريةال
 11.80% 94 سنة 21قل من أ

 46.80% 111 سنة 41 -21من 
 31.20% 74    سنة 01-40من 

 10.10% 24 سنة 00أكثر من 

 100% 327 المجموع
  SPSS27على لوء سرجات  االبن إعداد المالمصدر: 

 م غير العمر. (: توزيع أفراد عينة الدراسة  سبII-05)رقم  شكلال

 
  SPSS27على لوء سرجات االب من إعداد الالمصدر: 

سنة30أقل من  سنة   40-30من  سنة    50-41من  سنة51أكثر من 

28

111

74

24
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ـــــــــة  ـــــــــات العمري ـــــــــة الم اوحـــــــــة  حـــــــــول تركـــــــــزمـــــــــن الجـــــــــدول الاحـــــــــفي أن أكـــــــــبر عـــــــــدد مـــــــــن الف  ـــــــــين مـــــــــا الف  ب
ســــــــــنة بنســــــــــبة  01و 40قــــــــــارب اصــــــــــ  العينـــــــــة، تليهــــــــــا الف ــــــــــة بــــــــــين ســـــــــنة، والــــــــــتي   ــــــــــل مــــــــــا ي 41إلى  31

ــــــــــــان الأقــــــــــــل مــــــــــــن  ــــــــــــان العمريت ــــــــــــا، والأكــــــــــــبر مــــــــــــن  31تقــــــــــــارب ال لــــــــــــث. في حــــــــــــين ســــــــــــجتيلت الف ت  01عام 
 41–31الف تـــــــــــين العمــــــــــــريتين ، ويمكـــــــــــن تفســـــــــــير ذلـــــــــــ  إلى أن ســـــــــــنة اســـــــــــب ا أقـــــــــــل لـــــــــــمن التوزيـــــــــــ  العـــــــــــام

برتصــــــــــــــابرت في الجزائــــــــــــــر، ســــــــــــــواء  همــــــــــــــا الأك ــــــــــــــر اشــــــــــــــاط ا وتفــــــــــــــاعلا  مــــــــــــــ  خــــــــــــــدمات قاــــــــــــــا  ا 01–40و
ـــــــــــة أو كمـــــــــــوظفين داخـــــــــــل هـــــــــــذا القاـــــــــــا ، مـــــــــــا  علهـــــــــــم أك ـــــــــــر  كمســـــــــــت دمين دائمـــــــــــين لل ـــــــــــدمات الرقمي

ــــــــــــــل هــــــــــــــذا الدراســــــــــــــات ــــــــــــــب في قمــــــــــــــة النشــــــــــــــاا المهــــــــــــــني  ، كمــــــــــــــا تعــــــــــــــدعرلــــــــــــــة للمشــــــــــــــاركة في م  في الغال
ؤسســــــــــات والمعــــــــــرفي، وهــــــــــي أيض ــــــــــا الف ــــــــــة الأك ــــــــــر اســــــــــت دام ا لأدوات التســــــــــوي  الرقمــــــــــي والتفاعــــــــــل مــــــــــ  الم

 .دراسةهذا الالخدمية، ما  عل بياااتها أك ر  راء  في سياق 

 

 المس وى ال عليمي: م غير وزيع أفراد عينة الدراسة  سبت -2

 .المس وي ال عليميم غير عينة الدراسة  سب أفراد : توزيع (II-09)رقم الجدول 
  %النسبة ال كرار المس وي ال عليمي

 13.50% 39 تكوين مهني

 07.60% 04 ثانوي
 61.60% 046 جامعي

 17.30% 40 دراسا  عليا

 100% 237 المجموع
  SPSS27على لوء سرجات  االبمن إعداد الالمصدر: 

 .(: توزيع أفراد عينة الدراسة  سب المس وي ال عليميII-06) رقم شكلال

تكوين مهني  ثانوي جامعي دراسات عليا

32
18

146

41
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  SPSS27على لوء سرجات  االبمن إعداد الالمصدر: 

ــــــــــائ  الجــــــــــدول ــــــــــينلشــــــــــكل وا مــــــــــن خــــــــــلال ات ــــــــــا أن أكــــــــــبر عــــــــــدد مــــــــــن  أعــــــــــلاا يتب المبحــــــــــو ين ينتمــــــــــون لن
، تليهــــــــــــــا ف ــــــــــــــة الدراســــــــــــــات العليــــــــــــــا %60061إلى ف ـــــــــــــة حــــــــــــــاملي الشــــــــــــــهادات الجامعيــــــــــــــة بنســــــــــــــبة تفـــــــــــــوق 

ـــــــــــااوي بنســـــــــــبة أقـــــــــــل هـــــــــــذا ويمكـــــــــــن تفســـــــــــير ذلـــــــــــ  الى ان  .بنســـــــــــبة معتـــــــــــبرة، ثم ف ـــــــــــتي المســـــــــــتوت المهـــــــــــني وال 
الجزائـــــــــــر، خاصـــــــــــة في ظــــــــــل التحـــــــــــول الرقمـــــــــــي  التوزيــــــــــ  يعكـــــــــــ  خصــــــــــائص جمهـــــــــــور قاـــــــــــا  ابرتصــــــــــابرت في

ـــــــــــــا واســـــــــــــتيعاب ا للتكنولوجيـــــــــــــا وأدوات التســـــــــــــوي  الرقمـــــــــــــي، وهـــــــــــــي أمـــــــــــــور غالب ـــــــــــــا مـــــــــــــا  الـــــــــــــذي يتالـــــــــــــب فهم 
 ن هـــــــــــــذا الف ـــــــــــــة ذاتألى إبالإلـــــــــــــافة  والعـــــــــــــالي،تكـــــــــــــون أولـــــــــــــح لـــــــــــــدت الف ـــــــــــــات ذات التعلـــــــــــــيم الجـــــــــــــامعي 

ت التواصـــــــــــــــل الحدي ــــــــــــــــة التحصـــــــــــــــيل العلمـــــــــــــــي العـــــــــــــــالي يكواــــــــــــــــون أك ـــــــــــــــر اســـــــــــــــتعداد ا للتفاعــــــــــــــــل مـــــــــــــــ  أدوا
 .دراساتم ل هذا الوخدمات العملاء الرقمية،  ا  علهم أك ر ميلا  للمشاركة في 

 :وكالة العملم غير توزيع عينة الدراسة  سب  -4

 وكالة العمل: توزيع عينة الدراسة  سب (II-10)رقم الجدول 
 % النسبة ال كرار الدخل الشهري

 60.80% 044 وكالة اتصالا  الجزائر

 09.30% 99 ليسيوكالة موب
 16.00% 34 زياوكالة ج

 13.90% 33 وكالة أوريدو

 %011 327 المجموع
  SPSS27على لوء سرجات  االبمن إعداد الالمصدر: 

 وكالة العمل. م غير (: توزيع عينة الدراسة  سبII-07)رقم ل شكال

 
 SPSS27على لوء سرجات  االبمن إعداد الالمصدر: 

وكالة اتصالات الجزائر

وكالة موبليس

وكالة جيزي

وكالة أوريدو

144

22

38

33
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شـــــــــــــركة مشـــــــــــــاركة كااـــــــــــــت مـــــــــــــن طـــــــــــــرف مـــــــــــــوظفي  كـــــــــــــبر اســـــــــــــبةأل أعـــــــــــــلاا الاحـــــــــــــفي أن ن الجـــــــــــــدو مـــــــــــــ
مــــــــــن إجمــــــــــالي أفــــــــــراد العينــــــــــة، بينمــــــــــا  %61اتصــــــــــابرت الجزائــــــــــر، والــــــــــتي اســــــــــتحوذت علــــــــــى مــــــــــا يزيــــــــــد عــــــــــن 

ـــــــــــــة ـــــــــــــدرجات متفاوت ـــــــــــــين الشـــــــــــــركات الـــــــــــــ لاث الأخـــــــــــــرت ب ـــــــــــــة ب ـــــــــــــث أن  .توزعـــــــــــــت النســـــــــــــبة المتبقي هـــــــــــــذا حي
 مــــــــــزوتيد لل ــــــــــدمات ال ابتــــــــــة والإا اــــــــــت في الــــــــــبلاد، التوزيــــــــــ  قــــــــــد ي عــــــــــزت إلى كــــــــــون اتصــــــــــابرت الجزائــــــــــر أكــــــــــبر

ــــــــــــة  ــــــــــــ  شــــــــــــبكة مــــــــــــوارد بشــــــــــــرية واســــــــــــعة، مــــــــــــا يســــــــــــهل عملي ــــــــــــة  ل بالإلــــــــــــافة إلى كونهــــــــــــا مؤسســــــــــــة عمومي
 .الوصول إلى موظفيها مقاراة  بباقي المتعاملين

 :ثبا  أداة الدراسة :نيالثا  رعال
وعـــــــــــــــدم  الأداةهـــــــــــــــذا  اســـــــــــــــتقرار والـــــــــــــــذي يعـــــــــــــــني   ابرســـــــــــــــتبيان الدراســـــــــــــــةللت كـــــــــــــــد مـــــــــــــــن  بـــــــــــــــات أداة 

ـــــــــــاقا  ـــــــــــى افـــــــــــ   الحصـــــــــــولعلـــــــــــى قـــــــــــدرتها  أي عباراتهـــــــــــا،تن ـــــــــــائ النعل ـــــــــــد توزيعهـــــــــــا إذا حـــــــــــال مـــــــــــا  في ت أعي
 .اف  اللجروف تحتعلى اف  العينة 

 معامل الثبا  أل ا كرونباخ: 
 Reliability Analysis Cronbach’s Alpha 

ـــــــــــــات  ـــــــــــــدرةReliabilityيقصـــــــــــــد بال ب ـــــــــــــائ   ابرســـــــــــــتبيان : ق ـــــــــــــى إعاـــــــــــــاء افـــــــــــــ  النت ـــــــــــــد عل إذا مـــــــــــــا أعي
 Cronbach’sكروابــــــــــــــاخ يســــــــــــــت دم معامــــــــــــــل ال بــــــــــــــات ألفــــــــــــــا  ومنــــــــــــــه  اللجــــــــــــــروف،تابيقـــــــــــــه تحــــــــــــــت افــــــــــــــ  

Alpha ابرســـــــــــتبياااتأو  ابرختبـــــــــــاراتعنـــــــــــدما اـــــــــــود قيـــــــــــاس  بـــــــــــات التقـــــــــــديرات الـــــــــــتي قصـــــــــــل عليهـــــــــــا مـــــــــــن 
فهــــــــــو يهــــــــــدف إلى  بــــــــــات أداة الدراســـــــــــة  . أو محاورهــــــــــا  الــــــــــتي تقــــــــــي  مولــــــــــوعا يفــــــــــ   تجــــــــــاا  مفرداتــــــــــه

   لعباراتها: ابرتساق  من حيث ابرستبيان 

 

قيمــــــــــة بــــــــــين الصــــــــــفر والواحــــــــــد بمتوســــــــــ  يســــــــــاوي ال كرومبــــــــــاخ ي خــــــــــذمعامــــــــــل ألفــــــــــا  ومنــــــــــه الاحــــــــــفي أن 
  يتم الحكم على  بات أداة الدراسة وف  هذا المعامل حسب ما يلي: ث ، حي106 
  ــــــــــــات الدراســــــــــــة لــــــــــــعي ، وينبغــــــــــــي إعــــــــــــادة  106إذا كــــــــــــان ذو قيمــــــــــــة أقــــــــــــل مــــــــــــن فهــــــــــــذا يعــــــــــــني أن  ب

 .في بنائها النلجر
   بــــــــــــــات  إن  ف اــــــــــــــه يمكــــــــــــــن القــــــــــــــول 108  و 106إذا كــــــــــــــان هــــــــــــــذا المعامــــــــــــــل بقيمــــــــــــــة تــــــــــــــ اوح بــــــــــــــين 

 .الدراسة مقبول
   ف ن  بات الدراسة جيد104  و 108إذا كاات قيمته بين  . 
   ف ن  بات الدراسة مـمتاز.104في حالة تجاوز قيمته لــ   

   كلما كان ال بات جيد.0ئ د الواحمعامل ألفا من  اق بومنه استنت  أاه كلما 

0 > +α   >1 
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 (: ن ائج معامل أل ا كرونباخ لم غيرا  الدراسة.II-11)رقم الجدول 
 الم غير المحور عدد العبارا  أل ا كرومباخ

0,900 

 الموق  ابرلك و  14 10828

 أدوا  ال سويق الرقميالم غير المس قل: 
 مواق  التواصل ابرجتماعي 05 10428

 د ابرلك و البري 04 10462

 التسوي  عبر الهات  ا مول 14 10483

0,141 

 اس اتيجية العلاقة م  الزبون 16 0,840

 إدارة العلاقا  مع الزبائنالم غير ال ابع: 
 إدارة معرفة الزبون 16 10200
 إدارة بيااات الزبائن 16 0,464

 اس اتيجية ابرحتفا  بالزبائن 16 0,486

 01دارة العلاقا  مع الزبائن وال سويق الرقمي في ظل جائحة كوفيد إ 12 10124

 المجموع 01 0,967

 .SPSS27على لوء سرجات  االبمن إعداد الالمصدر: 

يســـــــــــــاوي  ابرســـــــــــــتبيانالاحـــــــــــــفي مـــــــــــــن خـــــــــــــلال الجـــــــــــــدول أعـــــــــــــلاا أن معامـــــــــــــل ألفـــــــــــــا كروابـــــــــــــاخ لعبـــــــــــــارات 
لأاـــــــــــه   تـــــــــــازيمتـــــــــــاز ب بـــــــــــات  ابرســـــــــــتبيانهـــــــــــذا  إنلـــــــــــذا يمكـــــــــــن القـــــــــــول  106أكـــــــــــبر مـــــــــــن  وهـــــــــــو  10268 

  .0يق ب من  ئ

 106لأن ألفا كرواباخ يفوق  جيدكما أن كل ا اور  تاز ب بات 

 .الجزائرب عمال قطاع الاتصالا وص  م غيرا  الدراسة من وجهة نظر  :لثثاالمطلب ال
ـــــــــــــــةفي  ابرعتمـــــــــــــــادتم  ـــــــــــــــةال عملي ـــــــــــــــات أفـــــــــــــــراد العين ـــــــــــــــل الإحصـــــــــــــــائي لإجاب ـــــــــــــــى  موعـــــــــــــــة مـــــــــــــــن  تحلي عل
ــــــــــة في كــــــــــل مــــــــــن المتوســــــــــ  الحســــــــــابي  الأدوات ــــــــــاري وابرقــــــــــرافالنزعــــــــــة المركزيــــــــــة والمتم ل  وهــــــــــو مقيــــــــــاس  المعي

ـــــــــارة  ـــــــــات الأفـــــــــراد لكـــــــــل عب ـــــــــذي يلجهـــــــــر مـــــــــدت تشـــــــــتت إجاب ـــــــــل الـــــــــدقي   التشـــــــــتت ال وهـــــــــذا بهـــــــــدف التحلي
بالإلــــــــــــافة إلى تحديــــــــــــد توجيهــــــــــــات  ابرســــــــــــتبيانتجــــــــــــاا كــــــــــــل فقــــــــــــرة مــــــــــــن فقــــــــــــرات  أفــــــــــــراد العينــــــــــــةلإجابــــــــــــات 

 .ابرستبياندات العينة لكل فقرة من فقرات ودبرلة موافقة مفر 

 (.لرقميأدوا  ال سويق االمحور الأول ) الدراسة تجا ال حليل الوص ي لإجابا  أفراد عينة ال رع الأول: 

 (.الموقع الالك رونيالأول ) البعد تجا  الدراسةأفراد عينة ال حليل الوص ي لإجابا   -0
ـــــــــــــة الدراســـــــــــــعلاقـــــــــــــ اتجـــــــــــــاالمعرفـــــــــــــة  ـــــــــــــب الموقـــــــــــــ  ابرلكـــــــــــــ و  الأول  ة تجـــــــــــــاا البعـــــــــــــدة أفـــــــــــــراد عين   تم ترتي

ــــــــــة  ــــــــــراد العين ــــــــــات أف ــــــــــارات  اتجــــــــــااجــــــــــدول  باســــــــــتعمالوتنســــــــــي  إجاب ــــــــــالعب . كمــــــــــا هــــــــــو مولــــــــــح في ةالتحليلي
 الجدول الموالي:

 (الموقع الالك رونيالأول ) بعدعبارا  ال اتجا (: II-12)رقم الجدول 
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رقم 
 ال قرة

  الانحراف ونيالموقع الالك ر الأول:  عبارا  البعد
 المعياري

الم وسط 
 الحسابي

معامل  الاتجا 
 الاخ لاف

 ال رتيب

الك و  معروف عند كافة   ل  المؤسسة موق  49
 2 %16,23 موافق 4,19 0,68 ويسهل الوصول اليه. الزبائن

42 
يتم تحديث الموق  دوريا  ا يسمح للعملاء 

قمواف 4,05 0,649 بالتعرف على الخدمات الجديدة.  16,02% 1 

03 
يتم الرد على ستل  ااشغابرت الزبائن من 

 3 %22,09 موافق 3,73 0,824 خلال الموق  ابرلك و .

يتميز الموق  ابرلك و  للمؤسسة بتصميم  04
 مبتكر.

 4 %22,51 موافق 3,74 0,842

  %16,11 مواف  3,96 45551 م وسط عبارا  البعد الأول:

 .SPSS27على لوء سرجات  االبمن إعداد الالمصدر: 

الموقـــــــــــــ  الأول: " بعـــــــــــــدا وجـــــــــــــود موافقـــــــــــــة علـــــــــــــى عبـــــــــــــارات اليتضـــــــــــــح مـــــــــــــن خـــــــــــــلال الجـــــــــــــدول أعـــــــــــــلا
يتفقــــــــــون بدرجــــــــــة معتــــــــــبرة علــــــــــى الــــــــــدور الإ ــــــــــابي الــــــــــذي يلعبــــــــــه أن أفــــــــــراد عينــــــــــة الدراســــــــــة  ي"، أابرلكــــــــــ و 

 موعـــــــــــة الموقــــــــــ  الإلكــــــــــ و  للمؤسســــــــــة في دعــــــــــم العلاقــــــــــة مـــــــــــ  الزبــــــــــائن، وذلــــــــــ  مــــــــــن خــــــــــلال تقيــــــــــيمهم 
ــــــــــارات المرتباــــــــــة بوظــــــــــائ  الموقــــــــــ  لمــــــــــوافقتهم علــــــــــى  حيــــــــــث بلــــــــــ  المتوســــــــــ  الحســــــــــابي ،ابرلكــــــــــ و  مــــــــــن العب

ـــــــــــذي يقـــــــــــ  في الف ـــــــــــة ال  و 3.26  بعـــــــــــدعبـــــــــــارات هـــــــــــذا ال ـــــــــــاس  رابعـــــــــــةهـــــــــــو المتوســـــــــــ  ال  موافـــــــــــ   مـــــــــــن مقي
حيــــــــــــث  ،جــــــــــــاءت في ذات الف ــــــــــــة ات هــــــــــــذا البعــــــــــــدعبــــــــــــار كــــــــــــل ، كمــــــــــــا الاحــــــــــــفي أن   ماســــــــــــيليكــــــــــــارت الخ

 موافـــــــــــــ    رابعـــــــــــــةلالـــــــــــــذي يقـــــــــــــ  في الف ـــــــــــــة ا  4002إلى    3.83  الحســـــــــــــابي مـــــــــــــا بـــــــــــــين ســـــــــــــ المتو  تـــــــــــــراوح
ــــــــــــاس ليكــــــــــــارت الخ ــــــــــــت أكــــــــــــبر اســــــــــــبة موافقــــــــــــة علــــــــــــى العبــــــــــــارة رقــــــــــــم ،يماســــــــــــمــــــــــــن مقي   10  حيــــــــــــث كاا

ـــــــــــ  المؤسســـــــــــة موقـــــــــــ  الكـــــــــــ و  معـــــــــــروف عنـــــــــــد كافـــــــــــة العمـــــــــــلاء ويســـــــــــهل الوصـــــــــــول اليـــــــــــه    بمتوســـــــــــ   ل
شــــــــــــــــاركين اســــــــــــــــبي ا عــــــــــــــــن الأداء الإلكــــــــــــــــ و  مــــــــــــــــا يعكــــــــــــــــ  رلــــــــــــــــا الموهــــــــــــــــذا   4002  حســــــــــــــــابي قــــــــــــــــدرا

 .محل الدراسة وكابرتلل
ــــــــــــــــارة رقــــــــــــــــم   ــــــــــــــــز الموقــــــــــــــــ  ابرلكــــــــــــــــ و  للمؤسســــــــــــــــة بتصــــــــــــــــميم    14كمــــــــــــــــا الاحــــــــــــــــفي أن العب يتمي

  ،10449معيـــــــــــاري قـــــــــــدرا   بـــــــــــاقرافهـــــــــــي الأقـــــــــــل تجااســـــــــــا في إجابـــــــــــات أفـــــــــــراد العينـــــــــــة وذلـــــــــــ    مبتكـــــــــــر
ـــــــــــة ـــــــــــات أفـــــــــــراد العين ـــــــــــارة الأك ـــــــــــر تجااســـــــــــا في إجاب ـــــــــــم   أمـــــــــــا العب ـــــــــــاقراف  19هـــــــــــي العبـــــــــــارة رق معيـــــــــــاري  ب

  .1.642قدرا  

 (.مواقع ال واصل الاج ماعي) ثانيال بعدال الدراسة تجا أفراد عينة ال حليل الوص ي لإجابا   -3
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  تم مواقــــــــــ  التواصــــــــــل ابرجتمــــــــــاعي ال ــــــــــا   بعــــــــــدة أفــــــــــراد عينــــــــــة الدراســــــــــة تجــــــــــاا العلاقــــــــــ اتجــــــــــاالمعرفــــــــــة 
العبــــــــــــارات التحليليــــــــــــة. كمــــــــــــا هــــــــــــو  اتجــــــــــــااجــــــــــــدول  باســــــــــــتعمالة ترتيــــــــــــب وتنســــــــــــي  إجابــــــــــــات أفــــــــــــراد العينــــــــــــ

 :مولح في الجدول الموالي

 (مواقع ال وصل الاج ماعي) ثانيال بعدعبارا  ال اتجا (: II-13)رقم الجدول 

معامل  ال رتيب
الم وسط  الاتجا  الاخ لاف

 الحسابي
 الانحراف 
 المعياري

عبارا  البعد الثاني: مواقع ال واصل 
 الاج ماعي

قم ر 
 ال قرة

 45611 0534 مواف  بشدة 96533% 9
 ل  المؤسسة صفحات على ستل  مواق  

 5 التواصل ابرجتماعي

تقوم المؤسسة بال وي  لخدماتها من خلال مواق   45645 0502 مواف  بشدة 96564% 2
 6 التواصل ابرجتماعي

   من خلاليتفاعل الزبائن م  حملات ال وي 45613 0531 مواف  بشدة 94545% 3
 1 مواق  التواصل ابرجتماعي

يتم الرد على ااشغابرت الزبائن من خلال الرد  45121 0522 مواف  بشدة 29512% 1
 8 على التعليقات في مواق  التواصل ابرجتماعي

تست دم المؤسسة مواق  التواصل ابرجتماعي  45462 0524 مواف  بشدة 24536% 0
 9 اية لخدماتهلمعرفة مدت نجاح الحملات ال و 

 :م وسط عبارا  البعد الثاني 0,104 1,44 موافق بشدة 16,21% 

 .SPSS27على لوء سرجات  االبمن إعداد الالمصدر: 

ــــــــــة ا وجــــــــــود موافقــــــــــةيتضــــــــــح مــــــــــن خــــــــــلال الجــــــــــدول أعــــــــــلا ــــــــــارات ال عالي ــــــــــى عب ــــــــــا ال بعــــــــــدعل مواقــــــــــ  : " 
اســــــــــــــت دام  علــــــــــــــى اهميــــــــــــــةأي أن أفــــــــــــــراد عينــــــــــــــة الدراســــــــــــــة يوافقــــــــــــــون ويؤكــــــــــــــدون  "التواصــــــــــــــل ابرجتمــــــــــــــاعي

ـــــــــــــــــا في ظـــــــــــــــــل  المؤسســـــــــــــــــات لمواقـــــــــــــــــ  التواصـــــــــــــــــل ابرجتمـــــــــــــــــاعي في إدارة علاقتهـــــــــــــــــا مـــــــــــــــــ  الزبـــــــــــــــــائن، خصوص 
لمــــــــــــوافقتهم علــــــــــــى  ، حيــــــــــــث بلــــــــــــ  المتوســــــــــــ  الحســــــــــــابي02-التغــــــــــــيرات المفرولــــــــــــة خــــــــــــلال جائحــــــــــــة كوفيــــــــــــد

  مـــــــــــن بشـــــــــــدة  موافـــــــــــ  امســـــــــــة  وهـــــــــــو المتوســـــــــــ  الـــــــــــذي يقـــــــــــ  في الف ـــــــــــة الخ4033  بعـــــــــــدعبـــــــــــارات هـــــــــــذا ال
جــــــــــــاءت في ذات الف ــــــــــــة  هــــــــــــذا البعــــــــــــد، كمــــــــــــا الاحــــــــــــفي أن كــــــــــــل عبــــــــــــارات  يكــــــــــــارت الخماســــــــــــيمقيــــــــــــاس ل

 امســـــــــــــة  الـــــــــــــذي يقـــــــــــــ  في الف ـــــــــــــة الخ4.49  إلى  4099حيـــــــــــــث تـــــــــــــراوح المتوســـــــــــــ  الحســـــــــــــابي مـــــــــــــا بـــــــــــــين  
  مــــــــــن مقيــــــــــاس ليكــــــــــارت الخماســــــــــي ،حيــــــــــث كااــــــــــت أكــــــــــبر اســــــــــبة موافقــــــــــة علــــــــــى العبــــــــــارة بشــــــــــدة  موافــــــــــ 
  بمتوســـــــــــ  اتها مـــــــــــن خـــــــــــلال مواقـــــــــــ  التواصـــــــــــل ابرجتمـــــــــــاعيتقـــــــــــوم المؤسســـــــــــة بـــــــــــال وي  لخـــــــــــدم   16  رقـــــــــــم

 .استغلال هذا المنصات في ال وي  لل دماتما يعك    وهذا 4.49  حسابي قدرا
يـــــــــتم الـــــــــرد علـــــــــى ااشـــــــــغابرت الزبـــــــــائن مـــــــــن خـــــــــلال الـــــــــرد علـــــــــى    14كمـــــــــا الاحـــــــــفي أن العبـــــــــارة رقـــــــــم  

ت أفــــــــــــراد العينــــــــــــة وذلــــــــــــ    هــــــــــــي الأقــــــــــــل تجااســــــــــــا في إجابــــــــــــاالتعليقـــــــــــات في مواقــــــــــــ  التواصــــــــــــل ابرجتمــــــــــــاعي
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ــــــــــــــاري قــــــــــــــدرا   بــــــــــــــاقراف ــــــــــــــث فلاحلجــــــــــــــه اوهــــــــــــــذا مــــــــــــــا   1.290معي المؤسســــــــــــــات قــــــــــــــد تركــــــــــــــز علــــــــــــــى الب
والـــــــــــــ وي  أك ـــــــــــــر مـــــــــــــن التواصـــــــــــــل  نـــــــــــــائي ابرتجـــــــــــــاا، وهـــــــــــــو مـــــــــــــا ي ضـــــــــــــع  فـــــــــــــرق بنـــــــــــــاء علاقـــــــــــــات قويـــــــــــــة 

رقـــــــــــم أمـــــــــــا العبـــــــــــارة الأك ـــــــــــر تجااســـــــــــا في إجابـــــــــــات أفـــــــــــراد العينـــــــــــة هـــــــــــي العبـــــــــــارة  الزبـــــــــــائن،ومســـــــــــتدامة مـــــــــــ  
ــــــــــــاقراف ابرجتمــــــــــــاعي لــــــــــــ  المؤسســــــــــــة صــــــــــــفحات علــــــــــــى ستلــــــــــــ  مواقــــــــــــ  التواصــــــــــــل     10  ــــــــــــاري  ب معي

  . 10802قدرا  

 .(البريد الالك روني) لثالثا بعدال الدراسة تجا أفراد عينة ا  ال حليل الوص ي لإجاب -2
  تم ترتيــــــــــــب البريــــــــــــد ابرلكــــــــــــ و  ال الــــــــــــث  بعــــــــــــدقــــــــــــة أفــــــــــــراد عينــــــــــــة الدراســــــــــــة تجــــــــــــاا العلا اتجــــــــــــاالمعرفــــــــــــة 

ــــــــــة وتنســــــــــ ــــــــــراد العين ــــــــــات أف ــــــــــة. كمــــــــــا هــــــــــو مولــــــــــح في  اتجــــــــــااجــــــــــدول  باســــــــــتعمالي  إجاب ــــــــــارات التحليلي العب
 الجدول:

 

 (البريد الالك روني) لثالثا بعدعبارا  ال اتجا (: II-14)رقم الجدول 

معامل  ال رتيب
 الاخ لاف

الم وسط  الاتجا 
 الحسابي

 الانحراف 
 المعياري

رقم  يعبارا  البعد الثالث: البريد الالك رون
 ال قرة

تست دم المؤسسة البريد ابرلك و  للتواصل م  الزبائن  45453 3514 مواف  20599% 9
 10 والرد على ااشغابرتهم

يتلقى الزبائن رسائل عن طري  البريد ابرلك و  عند  45411 3503 مواف  21540% 2
 11 القيام بالتواصل م  المؤسسة

 45462 3509 مواف  21516% 3
 لمؤسسة أهمية كبيرة للرسائل الواردة اليها عن طري تولي ا

 12 البريد ابرلك و 

 45463 3546 محايد 24500% 0
تقوم المؤسسة بالرد على ااشغابرت الزبائن عبر البريد 

 14 ابرلك و  بصفة فورية

 :م وسط عبارا  البعد الثالث 0,158 4,42 محايد 22,19% 

 .SPSS27وء سرجات على ل االبمن إعداد الالمصدر: 

البريـــــــــــــد : " الـــــــــــــثال بعـــــــــــــدعبـــــــــــــارات التبـــــــــــــابين حـــــــــــــول ا وجـــــــــــــود يتضـــــــــــــح مـــــــــــــن خـــــــــــــلال الجـــــــــــــدول أعـــــــــــــلا
  وهــــــــــــو 3.39  بعــــــــــــدعبــــــــــــارات هـــــــــــذا ال"، حيــــــــــــث بلـــــــــــ  المتوســــــــــــ  الحســــــــــــابي لمـــــــــــوافقتهم علــــــــــــى ابرلكـــــــــــ و 

ـــــــــذي يقـــــــــ  في الف ـــــــــة ال ـــــــــالمتوســـــــــ  ال ـــــــــدة  مح ال  ـــــــــاس ليكـــــــــارت ااي  حـــــــــدةوهـــــــــي تحمـــــــــل إ .لخماســـــــــي  مـــــــــن مقي
حتمــــــــــــــابرت:  إمــــــــــــــا أن المســــــــــــــتجيب   يفهــــــــــــــم العبــــــــــــــارة وهــــــــــــــذا مســــــــــــــتبعد كــــــــــــــون أن ابرســــــــــــــتبيان هــــــــــــــذا ابر

ــــــــــــة باريقــــــــــــة  ستصــــــــــــين،حكــــــــــــم مــــــــــــن طــــــــــــرف أســــــــــــاتذة  ــــــــــــام بالإجاب أو أنهــــــــــــم فهمــــــــــــوا  عشــــــــــــوائية،أو أاــــــــــــه ق
ــــــــــا  الســــــــــؤال وكااــــــــــت الإجابــــــــــة بالحيــــــــــاد وهــــــــــو مــــــــــا تصــــــــــبو إليــــــــــه الدراســــــــــة  ووفقــــــــــا للاحتمــــــــــال الأخــــــــــير يمكنن
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لبريـــــــــــد الإلكـــــــــــ و  كـــــــــــ داة تواصـــــــــــل رقمـــــــــــي فعتيـــــــــــال مقاراـــــــــــة بوســـــــــــائل لـــــــــــع  توظيـــــــــــ  ا إلىتفســـــــــــير ذلـــــــــــ  
ــــــــــل مواقــــــــــ  التواصــــــــــل ابرجتمــــــــــاعي ــــــــــارات كمــــــــــا الاحــــــــــفي أن  .أخــــــــــرت م  توســــــــــ  بمجــــــــــاءت هــــــــــذا البعــــــــــد عب

ــــــــــين   تــــــــــراوح الحســــــــــابي   الــــــــــذي يقــــــــــ  في الف ــــــــــة الرابعــــــــــة  موافــــــــــ   مــــــــــن مقيــــــــــاس 3.04  إلى  3.18مــــــــــا ب
ـــــــــــارة رقـــــــــــم باســـــــــــت ناءليكـــــــــــارت الخماســـــــــــي ، ـــــــــــائن ت   03  العب ـــــــــــالرد علـــــــــــى ااشـــــــــــغابرت الزب قـــــــــــوم المؤسســـــــــــة ب

ــــــــــــة ل ــــــــــــة   الــــــــــــذي يقــــــــــــ  في الف ــــــــــــة ال ا3.18بمتوســــــــــــ  حســــــــــــابي   ، عــــــــــــبر البريــــــــــــد ابرلكــــــــــــ و  بصــــــــــــفة فوري
ــــــــــد  ــــــــــم  كمــــــــــا  ،محاي ــــــــــارة رق ــــــــــى العب ــــــــــت أكــــــــــبر اســــــــــبة موافقــــــــــة عل ــــــــــد    01  كاا تســــــــــت دم المؤسســــــــــة البري

ـــــــــــرد علـــــــــــى ااشـــــــــــغابرتهم ـــــــــــائن وال هـــــــــــذا   و 3.04  حســـــــــــابي قـــــــــــدرا   بمتوســـــــــــابرلكـــــــــــ و  للتواصـــــــــــل مـــــــــــ  الزب
 .ولكن لي  بشكل اس اتيجي وفعتيال بشكل محتشمالبريد الإلك و   يفسر است دامما 

هـــــــــــــي الأقـــــــــــــل تجااســـــــــــــا في إجابـــــــــــــات أفـــــــــــــراد العينـــــــــــــة وذلـــــــــــــ    03كمـــــــــــــا الاحـــــــــــــفي أن العبـــــــــــــارة رقـــــــــــــم  
ــــــــــــاقراف ــــــــــــاري قــــــــــــدرا   ب ــــــــــــة هــــــــــــي   ،10483معي ــــــــــــات أفــــــــــــراد العين ــــــــــــر تجااســــــــــــا في إجاب ــــــــــــارة الأك  أمــــــــــــا العب

ـــــــــد القيـــــــــام بالتواصـــــــــل مـــــــــ     00العبـــــــــارة رقـــــــــم   ـــــــــ  البريـــــــــد ابرلكـــــــــ و  عن ـــــــــائن رســـــــــائل عـــــــــن طري يتلقـــــــــى الزب
 . 10402معياري قدرا   باقراف  المؤسسة

 (.حمولل سويق عبر الهات  الما) لرابعا بعدال الدراسة تجا أفراد عينة ال حليل الوص ي لإجابا   -4
  تم لتســــــــــوي  عــــــــــبر الهــــــــــات  ا مــــــــــولا  رابــــــــــ ال بعــــــــــدتجـــــــــاا العينــــــــــة الدراســــــــــة  علاقــــــــــة أفــــــــــراد اتجــــــــــاالمعرفـــــــــة 

العبــــــــــــارات التحليليــــــــــــة. كمــــــــــــا هــــــــــــو  اتجــــــــــــااجــــــــــــدول  باســــــــــــتعمالترتيــــــــــــب وتنســــــــــــي  إجابــــــــــــات أفــــــــــــراد العينــــــــــــة 
 في الجدول: مولح

 (ال سويق عبر الهات  المحمول) رابعال بعدعبارا  ال اتجا (: II-15)رقم الجدول 

 ال رتيب
معامل 
 الاتجا  الاخ لاف

وسط الم 
 الحسابي

 الانحراف 
 المعياري

عبارا  البعد الرابع: ال سويق عبر الهات  
 المحمول

رقم 
 ال قرة

توفر المؤسسة تابيقات على الهوات  ا مولة  كن  45410 0593 مواف  24554% 3
 11 ساعة 20الزبائن من التواصل معها على مدار 

ة الهاتفي المباشر لدراس تقوم المؤسسة بابرتصال 45461 0540 مواف  29555% 0
 15 اتجاهات الزبائن

تقوم المؤسسة ب رسال رسائل اصية قصيرة لل وي   45401 0590 مواف  24509% 2
 16 لل دمات الجديدة

توفر المؤسسة تابيقات تسمح للزبائن بالدف   45449 0532 مواف  بشدة 94510% 9
 11 ابرلك و  للاش اكات والفواتير

 :م وسط عبارا  البعد الرابع 0,158 1,22 بشدة موافق 11,96% 

 .SPSS27على لوء سرجات  االبمن إعداد الالمصدر: 
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التســــــــــوي  عــــــــــبر : "رابــــــــــ ال بعــــــــــدا وجــــــــــود موافقــــــــــة علــــــــــى عبــــــــــارات اليتضــــــــــح مــــــــــن خــــــــــلال الجــــــــــدول أعــــــــــلا
ــــــــــــة الدراســــــــــــة يوافقــــــــــــون و  "الهــــــــــــات  ا مــــــــــــول ــــــــــــير ،أي أن أفــــــــــــراد عين عــــــــــــن اســــــــــــت دام  ايلجهــــــــــــرون رلــــــــــــى كب

لتقنيــــــــــات الهــــــــــات  ا مــــــــــول كــــــــــ داة للتســــــــــوي  الرقمــــــــــي والتواصــــــــــل مــــــــــ  الزبــــــــــائن، حيــــــــــث جــــــــــاء  المؤسســــــــــات
، حيـــــــــــث بلـــــــــــ  المتوســـــــــــ  ابرتجـــــــــــاا العـــــــــــام "موافـــــــــــ  بشـــــــــــدة" وهـــــــــــو أعلـــــــــــى مـــــــــــن معلجـــــــــــم الأبعـــــــــــاد الســـــــــــابقة

  وهــــــــــــــو المتوســــــــــــــ  الــــــــــــــذي يقــــــــــــــ  في الف ــــــــــــــة 4099  بعــــــــــــــدلمــــــــــــــوافقتهم علــــــــــــــى عبــــــــــــــارات هــــــــــــــذا ال الحســــــــــــــابي
هـــــــــــذا ل عبـــــــــــارات جـــــــــــليكـــــــــــارت الخماســـــــــــي، كمـــــــــــا الاحـــــــــــفي أن    مـــــــــــن مقيـــــــــــاسبشـــــــــــدة  موافـــــــــــ  امســـــــــــةالخ

  إلى 4014حيــــــــــــث تــــــــــــراوح المتوســــــــــــ  الحســــــــــــابي مــــــــــــا بــــــــــــين  الرابعــــــــــــة  موافــــــــــــ    جــــــــــــاءت في الف ــــــــــــة  البعــــــــــــد
ـــــــــــذي يقـــــــــــ  في الف ـــــــــــة الرابعـــــــــــة  موافـــــــــــ  4.39  مـــــــــــن مقيـــــــــــاس ليكـــــــــــارت والخامســـــــــــة  موافـــــــــــ  بشـــــــــــدة     ال

ــــــــــم ــــــــــارة رق ــــــــــى العب ــــــــــت أكــــــــــبر اســــــــــبة موافقــــــــــة عل ــــــــــث كاا ــــــــــوفر المؤسســــــــــة تابيقــــــــــات    08  الخماســــــــــي ،حي ت
ـــــــــــــــدف  ابرلكـــــــــــــــ و  للاشـــــــــــــــ اكات والفـــــــــــــــواتير   4.39    بمتوســـــــــــــــ  حســـــــــــــــابي قـــــــــــــــدراتســـــــــــــــمح للزبـــــــــــــــائن بال

 يشير إلى تقدير الزبائن لهذا الخدمة الرقمية وسهولة است دامها.ما وهذا 
تقــــــــــــــوم المؤسســــــــــــــة بابرتصــــــــــــــال الهــــــــــــــاتفي المباشــــــــــــــر لدراســــــــــــــة    00كمــــــــــــــا الاحــــــــــــــفي أن العبــــــــــــــارة رقــــــــــــــم  

معيـــــــــــاري قــــــــــــدرا  بـــــــــــاقراف  هــــــــــــي الأقـــــــــــل تجااســـــــــــا في إجابــــــــــــات أفـــــــــــراد العينـــــــــــة وذلــــــــــــ  الزبـــــــــــائن اتجاهـــــــــــات
ـــــــــــــــارة الأك ـــــــــــــــر تجااســـــــــــــــا في إجابـــــــــــــــات أفـــــــــــــــراد العينـــــــــــــــة هـــــــــــــــي العبـــــــــــــــارة رقـــــــــــــــم    ،10480    08أمـــــــــــــــا العب

  .1.410معياري قدرا   باقراف

 (.ة مع الزبائنادارة العلاق) ثانيالمحور ال الدراسة تجا ال حليل الوص ي لإجابا  أفراد عينة : ال رع الثاني
 .(ادارة بيانا  الزبائن) بعدتجا  أفراد العينة ا  ال حليل الوص ي لإجاب -0

  تم ترتيـــــــــــب ادارة بيااـــــــــــات الزبـــــــــــائن    ـــــــــــاعينـــــــــــة الدراســـــــــــة تجـــــــــــاا ا ـــــــــــور ال علاقـــــــــــة أفـــــــــــراد اتجـــــــــــاالمعرفـــــــــــة 
ــــــــــة  ــــــــــراد العين ــــــــــات أف ــــــــــة.   اتجــــــــــااجــــــــــدول  باســــــــــتعمالوتنســــــــــي  إجاب ــــــــــارات التحليلي كمــــــــــا هــــــــــو مولــــــــــح في العب

 الجدول:

 (ادارة بيانا  الزبائن) بعدعبارا   اتجا (: II-16)رقم الجدول 

معامل  ال رتيب
 الاخ لاف

الم وسط  الاتجا 
 الحسابي

 الانحراف 
 المعياري

رقم  ادارة بيانا  الزبائن بعد:عبارا  
 ال قرة

ائم بذاته في ق تجمي  البيااات عن الزبائن يعتبر اشاا 45696 3512 مواف  94521% 3
 18 المؤسسة

تعتمد المؤسسة على مصادر عديدة للحصول على  45613 3541 مواف  24554% 1
 19 بيااات عن الزبائن

 20  تل  المؤسسة بيااات مفصلة عن زبائنها 45494 356 مواف  22599% 5
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يتم حماية جمي  بيااات زبائن المؤسسة  اح ام  45516 0540 مواف  96521% 2
 21 صوصية، الأمان... الخ

تقوم المؤسسة بتحليل بيااات الزبائن لتحديد  45616 3542 مواف  91542% 0
 22 حاجاتهم ورغباتهم بدقة

 24 يتم  زين بيااات الزبائن في قاعدة بيااات خاصة 45553 0543 مواف  95501% 9
 الزبائن م وسط عبارا  بعد: ادارة بيانا  0,602 4,98 موافق 15,15% 

 .SPSS27على لوء سرجات  االبمن إعداد الالمصدر: 

 "،إدارة بيااــــــــــات الزبــــــــــائن: "بعــــــــــديتضــــــــــح مــــــــــن خــــــــــلال الجــــــــــدول أعــــــــــلاا وجــــــــــود موافقــــــــــة علــــــــــى عبــــــــــارات 
ـــــــــــــة الدراســـــــــــــة يوافقـــــــــــــون  ـــــــــــــى أن الو أي أن أفـــــــــــــراد عين ـــــــــــــولي  وكـــــــــــــابرتبشـــــــــــــكل إ ـــــــــــــابي عل محـــــــــــــل الدراســـــــــــــة ت

ــــــــــا كبــــــــــير ا بــــــــــ دارة بيااــــــــــات الزبــــــــــائن، ولكــــــــــن بدرجــــــــــة أ قــــــــــل مــــــــــن الموافقــــــــــة الشــــــــــديدة كمــــــــــا في الأبعــــــــــاد اهتمام 
الأخـــــــــرت  م ـــــــــل البعـــــــــد الرابـــــــــ  .  ـــــــــا يعكـــــــــ  وجـــــــــود  ارســـــــــات جيـــــــــدة ولكـــــــــن قـــــــــد تكـــــــــون غـــــــــير مكتملـــــــــة 

 لبعــــــــــــد، حيـــــــــــث بلـــــــــــ  المتوســــــــــــ  الحســـــــــــابي لمـــــــــــوافقتهم علـــــــــــى عبـــــــــــارات هـــــــــــذا اأو تحتـــــــــــا  إلى تاـــــــــــوير أكـــــــــــبر
س ليكــــــــــــارت الخماســــــــــــي،    وهـــــــــــو المتوســــــــــــ  الــــــــــــذي يقــــــــــــ  في الف ــــــــــــة الرابعـــــــــــة  موافــــــــــــ   مــــــــــــن مقيــــــــــــا3.24 

ــــــــــراوح المتوســــــــــ  الحســــــــــابي  هــــــــــذا البعــــــــــدكمــــــــــا الاحــــــــــفي أن كــــــــــل عبــــــــــارات  ــــــــــة حيــــــــــث ت جــــــــــاءت في ذات الف 
ــــــــــــــين   ــــــــــــــاس ليكــــــــــــــارت 4014  إلى  3.81مــــــــــــــا ب ــــــــــــــ   مــــــــــــــن مقي ــــــــــــــة الرابعــــــــــــــة  مواف ــــــــــــــذي يقــــــــــــــ  في الف    ال
يــــــــــتم حمايــــــــــة جميــــــــــ  بيااــــــــــات    90  حيــــــــــث كااــــــــــت أكــــــــــبر اســــــــــبة موافقــــــــــة علــــــــــى العبــــــــــارة رقــــــــــم الخماســــــــــي،
مــــــــــــــا   وهــــــــــــــذا 4014    بمتوســــــــــــــ  حســــــــــــــابي قــــــــــــــدرالمؤسســــــــــــــة  احــــــــــــــ ام الخصوصــــــــــــــية، الأمــــــــــــــان...زبــــــــــــــائن ا

ـــــــــــــة ـــــــــــــة كافي ـــــــــــــائن أو إدراكهـــــــــــــم لوجـــــــــــــود حماي ـــــــــــــم   .يعكـــــــــــــ   قـــــــــــــة الزب ـــــــــــــارة رق   91كمـــــــــــــا الاحـــــــــــــفي أن العب
  هـــــــــي الأقـــــــــل تجااســـــــــا في إجابـــــــــات أفـــــــــراد العينـــــــــة وذلـــــــــ   تلـــــــــ  المؤسســـــــــة بيااـــــــــات مفصـــــــــلة عـــــــــن زبائنهـــــــــا 

ــــــــــــاقراف ــــــــــــاري قــــــــــــدرا   ب ــــــــــــة هــــــــــــي   ،10404معي ــــــــــــات أفــــــــــــراد العين ــــــــــــر تجااســــــــــــا في إجاب ــــــــــــارة الأك  أمــــــــــــا العب
 ــــــــــا يــــــــــدل علــــــــــى وجــــــــــود   يــــــــــتم  ــــــــــزين بيااــــــــــات الزبــــــــــائن في قاعــــــــــدة بيااــــــــــات خاصــــــــــة   93العبــــــــــارة رقــــــــــم  

 . 1.663معياري قدرا   باقراف .بنية تحتية رقمية لحففي المعلومات

 .(رفة الزبائنادارة مع) بعدتجا   أفراد العينةا  ال حليل الوص ي لإجاب -3
 (ادارة معرفة الزبائن) بعدعبارا   اتجا (: II-17)رقم الجدول 

معامل  ال رتيب
 الاخ لاف

الم وسط  الاتجا 
 الحسابي

 الانحراف 
 المعياري

رقم  ادارة معرفة الزبائن بعد:عبارا  
 ال قرة

 45512 0529 مواف  بشدة 95500% 9
ومعرفة  نتوفر المؤسسة قنوات عديدة للتواصل م  الزبائ

حاجاتهم  الهات ، الموق  ابرلك و ، البريد ابرلك و ، 
 مواق  التواصل ابرجتماعي، مراكز ابرتصال 

21 
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 25 قنوات ابرتصال المتاحة لزبائن المؤسسة تحق  تفاعل جيد 45564 0544 مواف  95552% 3
 26 ست دامهااتعلم المؤسسة بالقنوات التي يفضل الزبائن  45551 0546 مواف  95500% 2

 45512 0545 مواف  96540% 1
تسعى المؤسسة بشكل مستمر لجم  المعلومات عن 
حاجات ورغبات الزبائن وتوظيفها في تاوير الخدمات 

 المقدمة
21 

 28 تسعى المؤسسة باستمرار لزيادة معرفتها بزبائنها 45549 0544 مواف  95551% 0

 45633 351 مواف  94561% 5
ون عرفة كافية بالخدمات المناسبة لكل زبيلم الموظفون بم

 29 حسب خصائصه

 معرفة الزبائن بعد: إدارةم وسط عبارا   0,605 1,05 موافق 11,91% 

 .SPSS27على لوء سرجات  االبمن إعداد الالمصدر: 

 "ادارة معرفـــــــــــة الزبـــــــــــائن: "بعـــــــــــديتضـــــــــــح مـــــــــــن خـــــــــــلال الجـــــــــــدول أعـــــــــــلاا وجـــــــــــود موافقـــــــــــة علـــــــــــى عبـــــــــــارات 
ـــــــــــــة الدراســـــــــــــة يوافقـــــــــــــون ويؤكـــــــــــــدون علـــــــــــــى ،أي أن أفـــــــــــــراد عي ـــــــــــــذل جهـــــــــــــود ا ملحوظـــــــــــــة في  وكـــــــــــــابرتأن الن تب

إدارة معرفــــــــــة الزبــــــــــائن مــــــــــن خــــــــــلال تــــــــــوفير قنــــــــــوات تواصــــــــــل فعالــــــــــة، ومتابعــــــــــة تفضــــــــــيلات الزبــــــــــائن، وتحســــــــــين 
التفاعــــــــــــل معهــــــــــــم، وهــــــــــــو مــــــــــــا يشــــــــــــير إلى تابيــــــــــــ  جيــــــــــــد للممارســــــــــــات المعرفيــــــــــــة المرتباــــــــــــة بالزبــــــــــــائن، رغــــــــــــم 

ـــــــــــاراتوجـــــــــــود بعـــــــــــا التفاوتـــــــــــات الافي ، حيـــــــــــث بلـــــــــــ  المتوســـــــــــ  الحســـــــــــابي لمـــــــــــوافقتهم علـــــــــــى فـــــــــــة بـــــــــــين العب
ـــــــــــاس 4010  لبعـــــــــــدعبـــــــــــارات هـــــــــــذا ا ـــــــــــة الرابعـــــــــــة  موافـــــــــــ   مـــــــــــن مقي ـــــــــــذي يقـــــــــــ  في الف    وهـــــــــــو المتوســـــــــــ  ال

ــــــــــــث  هــــــــــــذا البعــــــــــــدل عبــــــــــــارات جــــــــــــليكــــــــــــارت الخماســــــــــــي ، كمــــــــــــا الاحــــــــــــفي أن  جــــــــــــاءت في ذات الف ــــــــــــة حي
ي يقـــــــــــــ  في الف ـــــــــــــة الرابعـــــــــــــة  موافـــــــــــــ     الـــــــــــــذ4.90  إلى  3.21تـــــــــــــراوح المتوســـــــــــــ  الحســـــــــــــابي مـــــــــــــا بـــــــــــــين  

مــــــــــــن مقيــــــــــــاس ليكــــــــــــارت الخماســـــــــــي ،حيــــــــــــث كااــــــــــــت أكــــــــــــبر اســــــــــــبة موافقــــــــــــة والخامســـــــــــة  موافــــــــــــ  بشــــــــــــدة  
تــــــــــوفر المؤسســـــــــــة قنــــــــــوات عديــــــــــدة للتواصـــــــــــل مــــــــــ  الزبـــــــــــائن ومعرفــــــــــة حاجـــــــــــاتهم    94  علــــــــــى العبــــــــــارة رقـــــــــــم

ــــــــــــد ابرلكــــــــــــ و ، مواقــــــــــــ  التواصــــــــــــل ابرجتمــــــــــــاعي،   مراكــــــــــــز ابرتصــــــــــــال  الهــــــــــــات ، الموقــــــــــــ  ابرلكــــــــــــ و ، البري
أن المؤسســـــــــــة تعتمـــــــــــد عـــــــــــدة قنـــــــــــوات فعالـــــــــــة للتواصـــــــــــل كـــــــــــ    وهـــــــــــذا يع4090  بمتوســـــــــــ  حســـــــــــابي قـــــــــــدرا

ـــــــــــــة    92كمـــــــــــــا الاحـــــــــــــفي أن العبـــــــــــــارة رقـــــــــــــم    .ومعرفـــــــــــــة حاجـــــــــــــات الزبـــــــــــــائن يلـــــــــــــم الموظفـــــــــــــون بمعرفـــــــــــــة كافي
   خصائصه بالخدمات المناسبة لكل زبون حسب 

أمـــــــــــا   ،10833معيـــــــــــاري قـــــــــــدرا   اقرافبـــــــــــهـــــــــــي الأقـــــــــــل تجااســـــــــــا في إجابـــــــــــات أفـــــــــــراد العينـــــــــــة وذلـــــــــــ  
تعلــــــــــم المؤسســــــــــة بــــــــــالقنوات    96العبــــــــــارة الأك ــــــــــر تجااســــــــــا في إجابــــــــــات أفــــــــــراد العينــــــــــة هــــــــــي العبــــــــــارة رقــــــــــم  

 . 1.662معياري قدرا   باقراف  التي يفضل الزبائن است دامها

 .(اس راتيجية العلاقة مع الزبون) بعدتجا   أفراد العينةا  ال حليل الوص ي لإجاب -2
 :ذل ولح يالعبارات التحليلية  اتجااجدول 
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 (اس راتيجية العلاقة مع الزبون) بعدعبارا   اتجا (: II-18)رقم الجدول 

 ال رتيب
معامل 
 الاخ لاف

 الاتجا 
الم وسط 
 الحسابي

 الانحراف 
 المعياري

 اس راتيجية العلاقة مع الزبون بعد:عبارا  
رقم 
 ال قرة

 45533 3515 مواف  91514% 9
قوم المؤسسة بول  اس اتيجيات لإدارة علاقاتها م  ت

 الزبائن
40 

 41 تسعى المؤسسة لبناء علاقات خاصة م  الزبائن المهمين 456 3515 مواف  96554% 2

 45610 3551 مواف  29512% 0
يتم اشرا  الزبائن في تحديد بعا خصائص الخدمات 

 المقدمة لهم
42 

 45655 3549 مواف  24594% 3
المؤسسة ب جراء اتصابرت ش صية بزبائنها حسب تقوم 

 الحاجة 
44 

 41 يتم الرد على شكاوت الزبائن باريقة فعالة 45411 3551 مواف  23513% 5

 45411 3556 مواف  23534% 1
 تل  طريقة التعامل م  الزبائن حسب قيمتهم بالنسبة 

 للمؤسسة
45 

 مع الزبون العلاقة س راتيجيةبعد: ام وسط عبارا   0,621 4,81 موافق 16,11% 

 .SPSS27على لوء سرجات االب من إعداد الالمصدر: 

ـــــــــارات  اســـــــــ اتيجية العلاقـــــــــة مـــــــــ   " بعـــــــــديتضـــــــــح مـــــــــن خـــــــــلال الجـــــــــدول أعـــــــــلاا وجـــــــــود موافقـــــــــة علـــــــــى عب
ــــــــــــــــون  ــــــــــــــــة  ،"الزب ــــــــــــــــير علــــــــــــــــى أن ال الدراســــــــــــــــة يتفقــــــــــــــــونأي أن أفــــــــــــــــراد عين تعتمــــــــــــــــد  وكــــــــــــــــابرتإلى حــــــــــــــــد  كب

علاقاتهــــــــــــا مــــــــــــ  الزبــــــــــــائن، رغــــــــــــم وجــــــــــــود تفاوتــــــــــــات ملحوظــــــــــــة بــــــــــــين بعــــــــــــا اســــــــــــ اتيجيات والــــــــــــحة لإدارة 
العبـــــــــــارات. يعكـــــــــــ  المتوســـــــــــ  الحســـــــــــابي مســـــــــــتوت جيـــــــــــد مـــــــــــن الرلـــــــــــا العـــــــــــام عـــــــــــن اســـــــــــ اتيجية العلاقـــــــــــة، 

، حيـــــــــــث بلـــــــــــ  المتوســـــــــــ  الحســـــــــــابي لمـــــــــــوافقتهم لكـــــــــــن هنـــــــــــا  بعـــــــــــا المؤشـــــــــــرات الـــــــــــتي تســـــــــــتدعي ابراتبـــــــــــاا
 موافــــــــــــ   مــــــــــــن قــــــــــــ  في الف ــــــــــــة الرابعــــــــــــة   وهــــــــــــو المتوســــــــــــ  الــــــــــــذي ي3.40  البعــــــــــــدعلــــــــــــى عبــــــــــــارات هــــــــــــذا 

حيـــــــــــث  ،، كمـــــــــــا الاحـــــــــــفي أن كـــــــــــل عبـــــــــــارات ا ـــــــــــور جـــــــــــاءت في ذات الف ـــــــــــةمقيـــــــــــاس ليكـــــــــــارت الخماســـــــــــي
  الـــــــــــــذي يقـــــــــــــ  في الف ـــــــــــــة الرابعـــــــــــــة  موافـــــــــــــ   3.26  إلى  3.60تـــــــــــــراوح المتوســـــــــــــ  الحســـــــــــــابي مـــــــــــــا بـــــــــــــين  

ــــــــــــت أكــــــــــــبر اســــــــــــبة موافقــــــــــــة علــــــــــــى العبــــــــــــارة رقــــــــــــم ــــــــــــاس ليكــــــــــــارت الخماســــــــــــي ،حيــــــــــــث كاا   31  مــــــــــــن مقي
   بمتوســـــــــــــــ  حســـــــــــــــابي قـــــــــــــــدراتقـــــــــــــــوم المؤسســـــــــــــــة بولـــــــــــــــ  اســـــــــــــــ اتيجيات لإدارة علاقاتهـــــــــــــــا مـــــــــــــــ  الزبـــــــــــــــائن 
 .يلجهر أن هنا   اي  اس اتيجي والح في إدارة العلاقات  وهذا 3.26 

ـــــــــــة   34كمـــــــــــا الاحـــــــــــفي أن العبـــــــــــارة رقـــــــــــم   ـــــــــــائن باريقـــــــــــة فعال ـــــــــــرد علـــــــــــى شـــــــــــكاوت الزب   هـــــــــــي يـــــــــــتم ال
أمــــــــــــا العبــــــــــــارة   ،10402معيــــــــــــاري قــــــــــــدرا   بــــــــــــاقرافوذلــــــــــــ  الأقــــــــــــل تجااســــــــــــا في إجابــــــــــــات أفــــــــــــراد العينــــــــــــة 
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معيـــــــــــــــاري قـــــــــــــــدرا  بـــــــــــــــاقراف  31الأك ــــــــــــــر تجااســـــــــــــــا في إجابـــــــــــــــات أفـــــــــــــــراد العينـــــــــــــــة هـــــــــــــــي العبـــــــــــــــارة رقـــــــــــــــم  
 1.633 . 

 (.)اس راتيجية الا   اظ بالزبائن بعدتجا   أفراد العينةال حليل الوص ي لإجابا   -4
 :ذل ولح يالعبارات التحليلية  اتجااجدول 

 

 

 

 

 ن(بائالز ب الا   اظ)اس راتيجية  بعدعبارا   اتجا (: II-19)رقم الجدول 

 ال رتيب
معامل 
 الاتجا  الاخ لاف

الم وسط 
 الحسابي

 الانحراف 
 المعياري

عبارا  البعد الثاني: اس راتيجية الا   اظ 
 بالزبائن

رقم 
 ال قرة

ة لتسعى المؤسسة للحفا  على علاقات طوي 45502 0545 مواف  91549% 3
 46 المدت م  زبائنها

تركز المؤسسة على ابرحتفا  بزبائنها الحاليين  4545 3563 مواف  23545% 5
 41 أك ر من جذب زبائن جدد

تسعى المؤسسة بكل الارق للاحتفا  بالزبائن  45511 0545 مواف  96592% 0
 48 المهمين والمربحين للمؤسسة

ا ابرحتفا  بالزبون على رلترتكز اس اتيجية  45514 0 مواف  96501% 1
 49 ووبرء وقيمة الزبون

يعتبر الحفا  على الزبائن مسؤولية مش كة بين  4552 0592 مواف  91541% 2
 10 جمي  موظفي المؤسسة

 45115 0595 مواف  90533% 9
تسعى المؤسسة لإدامة علاقتها م  الزبائن لأطول 

 11 ف ة 

 بالزبائن ا  بعد: اس راتيجية الا   اظم وسط عبار  0,511 1,11 موافق 14,41% 

  SPSS27 من إعداد الاالب على لوء سرجاتالمصدر: 

ــــــــــى عبــــــــــارات بعــــــــــد "  اســــــــــ اتيجية ابرحتفــــــــــا  يتضــــــــــح مــــــــــن خــــــــــلال الجــــــــــدول أعــــــــــلاا وجــــــــــود موافقــــــــــة عل
ـــــــــــة الدراســـــــــــة يتفقـــــــــــون بشـــــــــــكل والـــــــــــح علـــــــــــى أن ال "، بالزبـــــــــــائن محـــــــــــل الدراســـــــــــة  وكـــــــــــابرتأي أن أفـــــــــــراد عين

، حيــــــــــــث بلــــــــــــ  المتوســــــــــــ  الحســــــــــــابي لمــــــــــــوافقتهم ية إ ابيــــــــــــة وفعالــــــــــــة للاحتفــــــــــــا  بزبائنهــــــــــــاتعتمــــــــــــد اســــــــــــ اتيج
  وهــــــــــــو المتوســــــــــــ  الــــــــــــذي يقــــــــــــ  في الف ــــــــــــة الرابعــــــــــــة  موافــــــــــــ   مــــــــــــن 4000علــــــــــــى عبــــــــــــارات هــــــــــــذا البعــــــــــــد  

مقيـــــــــــاس ليكـــــــــــارت الخماســـــــــــي، كمـــــــــــا الاحـــــــــــفي أن كـــــــــــل عبـــــــــــارات ا ـــــــــــور جـــــــــــاءت في ذات الف ـــــــــــة، حيـــــــــــث 
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  الـــــــــــــذي يقـــــــــــــ  في الف ـــــــــــــة الرابعـــــــــــــة  موافـــــــــــــ   4006  إلى  3.83تـــــــــــــراوح المتوســـــــــــــ  الحســـــــــــــابي مـــــــــــــا بـــــــــــــين  
ــــــــــــت أكــــــــــــبر اســــــــــــبة موافقــــــــــــة علــــــــــــى العبــــــــــــارة رقــــــــــــم   ــــــــــــاس ليكــــــــــــارت الخماســــــــــــي ،حيــــــــــــث كاا   40مــــــــــــن مقي

  بمتوســـــــــــــ  حســـــــــــــابي قـــــــــــــدرا تســـــــــــــعى المؤسســـــــــــــة لإدامـــــــــــــة علاقتهـــــــــــــا مـــــــــــــ  الزبـــــــــــــائن لأطـــــــــــــول فـــــــــــــ ة  كنـــــــــــــة 
لــــــــــــة الأمــــــــــــد لــــــــــــمن مــــــــــــا يــــــــــــدل علــــــــــــى أن المؤسســــــــــــة تضــــــــــــ  الحفــــــــــــا  علــــــــــــى العلاقــــــــــــة طوي  وهــــــــــــذا 4006 

 أولوياتها.
تركـــــــــــز المؤسســـــــــــة علـــــــــــى ابرحتفـــــــــــا  بزبائنهـــــــــــا الحـــــــــــاليين أك ـــــــــــر    38كمـــــــــــا الاحـــــــــــفي أن العبـــــــــــارة رقـــــــــــم  

ــــــــــائن جــــــــــدد ــــــــــاري مــــــــــن جــــــــــذب زب ــــــــــاقراف معي ــــــــــ  ب ــــــــــة وذل ــــــــــراد العين ــــــــــات أف   هــــــــــي الأقــــــــــل تجااســــــــــا في إجاب
ــــــــــــدرا   ــــــــــــراد العينــــــــــــة هــــــــــــي العبــــــــــــارة رقــــــــــــ  ،1046ق ــــــــــــارة الأك ــــــــــــر تجااســــــــــــا في إجابــــــــــــات أف   40م  أمــــــــــــا العب

  .1.026باقراف معياري قدرا  

قا  مع الزبائن ادارة العلا) ثالثتجا  المحور ال ال حليل الوص ي لإجابا  أفراد عينة الدراسةال رع الثالث: 
 (.01وال سويق الرقمي في ظل جائحة كوفيد

ــــــــــــة الدراســــــــــــة تجــــــــــــاا ا ــــــــــــور ال اتجــــــــــــاالمعرفــــــــــــة  ــــــــــــراد عين ــــــــــــث اعلاقــــــــــــة أف ــــــــــــ  ل ائن ادارة العلاقــــــــــــات مــــــــــــ  الزب
ــــــــــــــــد ــــــــــــــــة 02والتســــــــــــــــوي  الرقمــــــــــــــــي في ظــــــــــــــــل جائحــــــــــــــــة كوفي ــــــــــــــــات أفــــــــــــــــراد العين ــــــــــــــــب وتنســــــــــــــــي  إجاب   تم ترتي

 العبارات التحليلية. كما هو مولح في الجدول الموالي: اتجااجدول  باستعمال

ادارة العلاقا  مع الزبائن وال سويق الرقمي في ظل ) لثثاعبارا  المحور ال اتجا (: II-19)رقم الجدول 
 .(01جائحة كوفيد

 ال رتيب
معامل 
 الاتجا  الاخ لاف

الم وسط 
 الحسابي

 الانحراف 
 المعياري

ادارة العلاقا  مع الزبائن وال سويق  بعد:عبارا  
 19الرقمي في ظل جائحة كوفيد

رقم 
 ال قرة

في تاوير أدوات التسوي   91ساهمت أزمة كوفيد  45651 0502 مواف  بشدة 96504% 1
 12 الرقمي في المؤسسة

 45655 0541 مواف  94519% 4
تم تصميم الموق  ابرلك و  للمؤسسة باريقة اح افية 
وسهلة ابرست دام  اشيا م  الالب المتزايد على 

 91الخدمات في ظل جائحة كوفيد 
14 

لتسهيل استقبال الزبائن وااشغابرتهم تم توفير خدمة  45662 3516 مواف  91501% 1
 11 ر الش صيالبريد ابرلك و  لتفادي الحضو 

تم ااشاء تابيقات الك واية لتوفير خدمات اتصال  45635 0523 مواف  بشدة 96504% 5
 15 91للزبائن في ظل أزمة كوفيد 

سعت المؤسسة لتك ي  ارتباطها بالزبائن وابرحتفا  بهم  45690 0521 مواف  بشدة 95544% 0
 16 91ودعمهم في ظل أزمة كوفيد 
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ساهمت المؤسسة في كسر الحجر المنزلي للزبائن عن طري   45615 0521 مواف  بشدة 96561% 6
 11 توفير خدمات ذات جودة

فرصة للمؤسسة بركتشاف  91كاات أزمة كوفيد  45515 0531 مواف  بشدة 95544% 9
 18 قدراتها التسويقية وابتكار خدمات جديدة

شاف اقاا لع  في في اكت 91ساهمت أزمة كوفيد  45623 0530 مواف  بشدة 95555% 3
 19 القدرات التسويقية للمؤسسة  ب معالجتها

اكتسبت المؤسسة عدة معارف وخبرات من أزمة كوفيد  45645 0534 مواف  بشدة 95592% 2
 50 في ادارة العلاقات م  الزبائن وتبني التسوي  الرقمي 91

 
 0,611 1,10 موافق بشدة 15,44%

الزبائن وال سويق  معالعلاقا   بعد: إدارةم وسط عبارا  
 19الرقمي في ظل جائحة كوفيد

 .SPSS27على لوء سرجات  االبمن إعداد الالمصدر: 

ــــــــــى عبــــــــــارات ا ــــــــــور ال عاليــــــــــة يتضــــــــــح مــــــــــن خــــــــــلال الجــــــــــدول أعــــــــــلاا وجــــــــــود موافقــــــــــة إدارة  : "لــــــــــث اعل
ــــــــــد ــــــــــات مــــــــــ  الزبــــــــــائن والتســــــــــوي  الرقمــــــــــي في ظــــــــــل جائحــــــــــة كوفي ،أي أن أفــــــــــراد عينــــــــــة الدراســــــــــة  "02العلاق

ـــــــــديهم ـــــــــوي جـــــــــدا   ل ـــــــــتي  لتهـــــــــا الدراســـــــــة  وكـــــــــابرتالحـــــــــول اتفـــــــــاق ق ـــــــــى  إذال اعتمـــــــــدت بشـــــــــكل والـــــــــح عل
، حيــــــــــث بلــــــــــ  المتوســــــــــ  02-التســــــــــوي  الرقمــــــــــي وعــــــــــززت علاقتهــــــــــا مــــــــــ  الزبــــــــــائن خــــــــــلال جائحــــــــــة كوفيــــــــــد

  وهــــــــــــــو المتوســــــــــــــ  الـــــــــــــذي يقــــــــــــــ  في الف ــــــــــــــة 4041الحســـــــــــــابي لمــــــــــــــوافقتهم علـــــــــــــى عبــــــــــــــارات هــــــــــــــذا ا ـــــــــــــور  
ــــــــــاس ليكــــــــــارت الخماســــــــــي ، كمــــــــــا الاحــــــــــفي أن   مــــــــــن بشــــــــــدة  موافــــــــــ  لخامســــــــــةا ــــــــــارات ا ــــــــــور جــــــــــمقي ل عب

ــــــــــــــث تــــــــــــــراوح المتوســــــــــــــ  الحســــــــــــــابي مــــــــــــــا بــــــــــــــين   ــــــــــــــذي 4049  إلى  3.28جــــــــــــــاءت في ذات الف ــــــــــــــة حي   ال
مـــــــــــن مقيـــــــــــاس ليكـــــــــــارت الخماســـــــــــي حيـــــــــــث  والخامســـــــــــة  موافـــــــــــ  بشـــــــــــدة  يقــــــــــ  في الف ـــــــــــة الرابعـــــــــــة  موافـــــــــــ   

في تاـــــــــــوير أدوات  02أزمـــــــــــة كوفيـــــــــــد ســــــــــاهمت    49  كااــــــــــت أكـــــــــــبر اســـــــــــبة موافقــــــــــة علـــــــــــى العبـــــــــــارة رقـــــــــــم
 . 4049    بمتوس  حسابي قدراالتسوي  الرقمي في المؤسسة

لتســـــــــــهيل اســـــــــــتقبال الزبـــــــــــائن وااشـــــــــــغابرتهم تم تـــــــــــوفير خدمــــــــــــة    44كمـــــــــــا الاحـــــــــــفي أن العبـــــــــــارة رقـــــــــــم  
ـــــــــــــة البريـــــــــــــد ابرلكـــــــــــــ و  لتفـــــــــــــادي الحضـــــــــــــور الش صـــــــــــــي   هـــــــــــــي الأقـــــــــــــل تجااســـــــــــــا في إجابـــــــــــــات أفـــــــــــــراد العين

ـــــــــــاري قـــــــــــدرا  مع بـــــــــــاقرافوذلـــــــــــ   ـــــــــــو   لوكـــــــــــابرتتـــــــــــ خر بعـــــــــــا الويرجـــــــــــ    1.889ي ـــــــــــة هـــــــــــذا الن في رقمن
  44أمـــــــــــــا العبــــــــــــارة الأك ـــــــــــــر تجااســــــــــــا في إجابــــــــــــات أفـــــــــــــراد العينــــــــــــة هـــــــــــــي العبــــــــــــارة رقـــــــــــــم   التواصــــــــــــل،مــــــــــــن 

فرصــــــــــــــة للمؤسســــــــــــــة بركتشــــــــــــــاف قــــــــــــــدراتها التســــــــــــــويقية وابتكــــــــــــــار خــــــــــــــدمات  02كااــــــــــــــت أزمــــــــــــــة كوفيــــــــــــــد  
  .1.626معياري قدرا   باقراف  جديدة

التســــــــــــوي   دواتســــــــــــة، الــــــــــــتي هــــــــــــدفت إلى قيــــــــــــاس أ ــــــــــــر أأظهــــــــــــرت اتــــــــــــائ  الدراصــــــــــــة لمــــــــــــا ســــــــــــب  وك لا
ـــــــــــــالجزائر،  فيالرقمـــــــــــــي  ـــــــــــــائن في قاـــــــــــــا  ابرتصـــــــــــــابرت ب ـــــــــــــة مـــــــــــــ  الزب ـــــــــــــة الدراســـــــــــــةأن  راء و تاـــــــــــــوير العلاق  عين

جــــــــــــاءت في  ملهــــــــــــا إ ابيــــــــــــة ومتقاربــــــــــــة،  ــــــــــــا يــــــــــــدل علــــــــــــى إدرا  جيــــــــــــد مــــــــــــن طــــــــــــرف الزبــــــــــــائن للجهــــــــــــود 
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فجميـــــــــــــــــ  الأبعــــــــــــــــاد التســـــــــــــــــويقية المدروســـــــــــــــــة حققـــــــــــــــــت  .ل المؤسســـــــــــــــــاتالتســــــــــــــــويقية المبذولـــــــــــــــــة مـــــــــــــــــن قبــــــــــــــــ
وهــــــــــو مــــــــــا يعكــــــــــ  موافقــــــــــة قويــــــــــة علــــــــــى العبــــــــــارات المرتباــــــــــة بهــــــــــا، إلــــــــــافة  مرتفعــــــــــة،متوســــــــــاات حســــــــــابية 

معـــــــــــاملات ابرخـــــــــــتلاف كااـــــــــــت من فضـــــــــــة اســـــــــــبيا ،  ـــــــــــا يـــــــــــدل علـــــــــــى تجـــــــــــاا  ا راء وعـــــــــــدم وجـــــــــــود  إلى أن
  :رز ما توصلت إليه النتائ ومن أب افراد عينة الدراسةتباين كبير بين إجابات 

  ـــــــــــــا اعتمـــــــــــــاد ملحـــــــــــــو  علـــــــــــــى اســـــــــــــ اتيجيات رقميـــــــــــــة فعالـــــــــــــة في إدارة العلاقـــــــــــــة مـــــــــــــ  الزبـــــــــــــائن، خصوص 
 .02-في ظل التحوبرت التي فرلتها جائحة كوفيد

  بــــــــــــــروز دور مهــــــــــــــم لوســــــــــــــائل التواصــــــــــــــل ابرجتمــــــــــــــاعي، والمواقــــــــــــــ  الإلك وايــــــــــــــة، والتابيقــــــــــــــات ا مولــــــــــــــة
 .عل معهفي تحسين تجربة الزبون والتفا

 

 فرضيا  الدراسة ومناقشة الن ائج. اخ بارالمبحث الثالث: 

اتـــــــــــائ  الدراســـــــــــة الميداايـــــــــــة  وعـــــــــــر ســـــــــــنقوم بـــــــــــ جراء تحليـــــــــــل البيااـــــــــــات مـــــــــــن خـــــــــــلال هـــــــــــذا المبحـــــــــــث 
ـــــــــــــى نمذجـــــــــــــة بابرعتمـــــــــــــاد ـــــــــــــة بالمعـــــــــــــادبرت عل -SEM القائمـــــــــــــة علـــــــــــــى طريقـــــــــــــة المربعـــــــــــــات الصـــــــــــــغرت الهيكلي

PLS براــــــــــــــــام   باســــــــــــــــت دامSmartPLS4 مســــــــــــــــتهدفين  .لنمــــــــــــــــوذ  والفرلــــــــــــــــيات المولــــــــــــــــوعةا برختبــــــــــــــــار
ادارة العلاقــــــــــــــة مــــــــــــــ   الرقمــــــــــــــي،ادوات التســــــــــــــوي  ل تشــــــــــــــ يص لا، مــــــــــــــن خــــــــــــــالجزائــــــــــــــري وظــــــــــــــ الم بــــــــــــــذل 
قـــــــــــــة بـــــــــــــين لاالع علـــــــــــــى Moderator كمتغـــــــــــــير معـــــــــــــدل  02جائحـــــــــــــة كوفيـــــــــــــدلتـــــــــــــ  ير بالإلـــــــــــــافة ، الزبـــــــــــــائن

ــــــــــائن،ادارة العلاقــــــــــة مــــــــــ   الرقمــــــــــي،ادوات التســــــــــوي   ــــــــــة. كمــــــــــا نجــــــــــد الــــــــــتي تعــــــــــبر عــــــــــن المتغــــــــــير  الزب ات الكامن
طبيعـــــــــــة  ذات للمتغـــــــــــير المكواـــــــــــة والأبعـــــــــــادللبعـــــــــــد الـــــــــــذي تنتمـــــــــــي إليـــــــــــه،  المكواـــــــــــةأســـــــــــهم العبـــــــــــارات اتجـــــــــــاا 

رســـــــــــــم  تمولـــــــــــــو  الدراســـــــــــــة، لمتصـــــــــــــور وكااعكاســـــــــــــي،  نمـــــــــــــوذ الدراســـــــــــــة هـــــــــــــو  نمـــــــــــــوذ أن  أيااعكاســـــــــــــية 
 أنموذ  الدراسة كما هو مولح في الشكل الموالي:

دراسة وفق أسلوب النمذجة بالمعادلا  الهيكلية القائمة على طريقة (: أنموذج الII-08)رقم الشكل 
 المربعا  الصغرى الجزئية.
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  Smart-PLS4على لوء سرجات  االبمن إعداد الالمصدر: 

 .الانعكاسي نموذج القياس تقييم المطلب الأول:
Assessment of Reflective Measurement Model  

 يــــــــــــــتم اللجــــــــــــــوء عــــــــــــــادة إلى الهيكلــــــــــــــي، قــــــــــــــوة النمــــــــــــــوذ  زيــــــــــــــلأجــــــــــــــل تقيــــــــــــــيم نمــــــــــــــوذ  القيــــــــــــــاس وتعز 
ـــــــــــــــــــاس ـــــــــــــــــــدي لنمـــــــــــــــــــوذج القي ـــــــــــــــــــاملي ال وكي ـــــــــــــــــــل الع -Confirmatory-Factor) (CFA) ال حلي

Analysis) ــــــــــــث ــــــــــــن أ بحي ــــــــــــارهــــــــــــو ه الهــــــــــــدف من ــــــــــــات تتناســــــــــــب مــــــــــــ  نمــــــــــــوذ   اختب ــــــــــــت البياا مــــــــــــا إذا كاا
 :االتحليل العاملي التوكيدي على مرحلتين أساسيتين هم ويعتمد المف  ،القياس 
 الدراسة لنموذ  وابرتساق الداخلي أدلة صدق التقارب.   

 سةرالنموذ  الد صدق التمايز أدلة. 

 ومنه ال صها بال تيب في الخاوات التالية:

 .نموذج الدراسةل والاتساق الداخلي أدلة صدق ال قاربال رع الأول: 
ســـــــــــاب معامــــــــــــل بحقــــــــــــ  فـــــــــــي فتكا برالبنائيـــــــــــة  بالمعــــــــــــادبرتللت كـــــــــــد مـــــــــــن  بــــــــــــات الدراســـــــــــة في البر ـــــــــــة 

 :الت كد منقتا  إلى  ألفا كرواباخ بل
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 : (Indicator Reliability) موثوقية المؤشرا أولا: 
  ابتـــــــــة،يقـــــــــال إن المقيـــــــــاس يتمتـــــــــ  بمو وقيـــــــــة عاليـــــــــة في حـــــــــال اـــــــــت  عنـــــــــه اتـــــــــائ   ا لـــــــــة في ظـــــــــل ظـــــــــروف 

 1081ن قيمـــــــــــة أعلـــــــــــى مـــــــــــال ـــــــــــب أن تكـــــــــــون وعليـــــــــــه . 0إلى  1مـــــــــــن تـــــــــــ اوح مو وقيـــــــــــة المؤشـــــــــــرات قـــــــــــيم ف
ـــــــــــــ: وتحســــــــــــب 1081و 1041تــــــــــــ اوح بــــــــــــين القــــــــــــيم ينبغــــــــــــي مراعــــــــــــاة الحــــــــــــذف إذا كااــــــــــــت كمــــــــــــا   وفقــــــــــــا لـــــ

 ./ تشبعا  المؤشر معامل ال شبع
(Factor-Loadings   FL  (Indicator Loadings) أو (OL   Outer-Loading  و  أ

ــــــــــه ويقصــــــــــد بم ــــــــــارات ب ا ــــــــــ  عامــــــــــل تشــــــــــب  العب ــــــــــارات مــــــــــ  وااســــــــــجاممؤشــــــــــر التواف ــــــــــبعابعضــــــــــ العب  ها ال
 ن يكــــــــــــون لهــــــــــــاأالعبــــــــــــارة في القيــــــــــــاس  ــــــــــــب  اعتمــــــــــــاد، وحــــــــــــ  اســــــــــــتاي   العبــــــــــــارة تصــــــــــــلح للقيــــــــــــاس أم بر 

FL  81 %الأقل يفوق على. 

 (Internal Consistency Reliability) الداخلي الاتساقموثوقية ا: يثان
  ارتفـــــــــــ. كلمــــــــــا بحيــــــــــث ابرختبــــــــــارالـــــــــــداخلي وســــــــــيلة لقيــــــــــاس مــــــــــدت جـــــــــــودة  ابرتســــــــــاقعتــــــــــبر مو وقيــــــــــة ت

 معرفة هذا عن طري : ال قة. ويمكن، زادت الداخلي ابرتساق

 Cronbach's Alphaأل ا كرونباخ  -0

ـــــــــــداخلي أو المو وقيـــــــــــة  موعـــــــــــة مـــــــــــن عناصـــــــــــر.  ابرتســـــــــــاقيقـــــــــــي  معامـــــــــــل ألفـــــــــــا كروابـــــــــــاخ  ســـــــــــت دم يال
للمســـــــــــــاعدة في تحديـــــــــــــد مـــــــــــــا إذا كااـــــــــــــت  موعـــــــــــــة العناصـــــــــــــر تقـــــــــــــي  افـــــــــــــ  الخاصـــــــــــــية بشـــــــــــــكل متســـــــــــــ . 

ــــــــــوســــــــــ ــــــــــاس موحــــــــــد مــــــــــن  ابرتفــــــــــاقاخ مســــــــــتوت دد ألفــــــــــا كرواب ــــــــــى مقي ــــــــــى  وتشــــــــــير. 0إلى  1عل القــــــــــيم الأعل
 أعلى بين العناصر. اتفاقإلى 

  (CR) (Composite-Reliability)لموثوقية المركبة المعبر عليها بـا -3
وهــــــــــــــــي اســــــــــــــــ ة مســــــــــــــــتحد ة مــــــــــــــــن ألفــــــــــــــــا    rho_aيشــــــــــــــــار إليهــــــــــــــــا بـــــــــــــــــ   Smart-PLS4حســــــــــــــــب 

وهـــــــــي تقــــــــي  ا ـــــــــور ككـــــــــل، ولــــــــي  كـــــــــل عبـــــــــارة علـــــــــى ، 108يـــــــــث تشـــــــــ ا قيمــــــــة أكـــــــــبر مـــــــــنبح كروابــــــــاخ،
الــــــــــداخلي بــــــــــين العبــــــــــارات  ابرتســــــــــاقأنهــــــــــا تشــــــــــير إلى  كمــــــــــا هــــــــــو الحــــــــــال علــــــــــى معامــــــــــل التشــــــــــب . أي  احــــــــــد
 .وقيم ألفا كرواباخ CRوالجدول الموالي يلجهر تااب  قيم  وا ور،

 (Convergent-validityال قاربي )الصلا ية ال قاربية / الصدق ثالثا: 
الأخــــــــــــــرت الــــــــــــــتي تقــــــــــــــي   بابرختبــــــــــــــارات ابرختبــــــــــــــار ارتبــــــــــــــااة إلى مــــــــــــــدت يــــــــــــــحية التقاربتشــــــــــــــير الصــــــــــــــلا

ســـــــــــاعد في تحديـــــــــــد مـــــــــــا إذا كااـــــــــــت الأســـــــــــاليب الم تلفـــــــــــة تتقـــــــــــارب أو تتفـــــــــــ  في تفهـــــــــــي  ال كيبـــــــــــات،افـــــــــــ  
ــــــــــــــة. ــــــــــــــة و  تقييمهــــــــــــــا للجــــــــــــــاهرة معين ــــــــــــــ :يمكــــــــــــــن معرف ــــــــــــــاين المســــــــــــــ خرج هــــــــــــــذا عــــــــــــــن طري  م وســــــــــــــط ال ب

(Average-Variance-Extracted( )AVE0) اة الكــــــــــــــــــــــــبرت المتوســــــــــــــــــــــــ هـــــــــــــــــــــــو مؤشــــــــــــــــــــــــر القــــــــــــــــــــــــيم
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 ـــــــــــب أن  ت المرتباـــــــــــة بـــــــــــالنموذ ، وحـــــــــــ  يتصـــــــــــ  النمـــــــــــوذ  بصـــــــــــدق التقـــــــــــاربرالحـــــــــــزم المربعـــــــــــات للمؤشـــــــــــ
  ة على النحو التالي:لاال  ابرختباراتوالجدول التالي يبين قيم هذا  ،100 منكبر أيكون 

 (: قيمة الموثوقية وصدق ال قاربII-20)رقم الجدول 
Construct Reliability and Validity 

Cronbach's 

alpha 
AVE CR 

Factor 

Loding 
Items Constructs 

10817 10620 10801 

0.795 Q101 

 الموق  ابرلك و 

مي
الرق
يق 
سو
 ال 
ا 
ادو

 

0.862 Q102 

0.742 Q103 

0.783 Q104 

10811 10704 10111 

0.813 Q201 

 مواق  التواصل ابرجتماعي
0.890 Q202 

0.881 Q203 

0.841 Q204 

0.797 Q205 

10861 0,707 10870 

0.843 Q301 

 البريد الإلك و 
0.862 Q302 

0.861 Q303 

0.820 Q304 

10870 10737 10876 

0.851 Q401 

 التسوي  عبر الهات  ا مول
0.825 Q402 

0.846 Q403 

0.887 Q404 

10884 10626 10888 

0.795 Q501 

 إدارة بيااات الزبائن

ارة 
اد

ا 
لاق
الع

 
ائن
الزب
مع 

 

0.787 Q502 

0.701 Q503 

0.847 Q504 

0.821 Q505 

10103 0,611 0,100 

0.824 Q506 

0.826 Q601 

 إدارة معرفة الزبون

0.891 Q602 

0.871 Q603 

0.856 Q604 

0.872 Q605 

0.684 Q606 

0,871 0,616 10818 

0.774 Q701 

 اس اتيجية العلاقة م  الزبون

0.801 Q702 

0.781 Q703 

0.838 Q704 

0.771 Q705 

0.699 Q706 
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10886 10643 10810 

0.775 Q801 

 بوناس اتيجية ابرحتفا  بالز 

0.639 Q802 

0.875 Q803 

0.784 Q804 

0.865 Q805 

0.845 Q806 

10120 10660 10128 

0.777 Q901 

ادارة العلاقا  مع الزبائن وال سويق الرقمي في ظل 
 01جائحة كوفيد

0.738 Q902 

0.670 Q903 

0.831 Q904 

0.904 Q905 

0.855 Q906 

0.843 Q907 

0.850 Q908 

0.822 Q909 

  Smart-PLS4على لوء سرجات االب من إعداد الالمصدر: 

ت تتقــــــــــارب بينهــــــــــا لقيــــــــــاس  بنــــــــــاء  البعــــــــــد الخــــــــــاق بهـــــــــــا اأن العبــــــــــار  الاحــــــــــفي مــــــــــن الجــــــــــدول أعــــــــــلاا
 .ترتب  بالبعد CRو AVEبينما  بالعبارات،ترتب     FLومنه 

حيــــــــــــث تم ابرحتفــــــــــــا  بهــــــــــــا  الأحمــــــــــــر،ات المــــــــــــذكورة بــــــــــــاللون لعبــــــــــــار حــــــــــــذف ا معــــــــــــدالاحــــــــــــفي كمــــــــــــا 
 .كرومباخ تستوفي الشروا  وألفا AVEو CRلأن قيم 

لـــــــــــــــــــذل  يمكـــــــــــــــــــن أن اصـــــــــــــــــــ  أداة  ،4.6تفـــــــــــــــــــوق قيمـــــــــــــــــــة  CRفبالنســـــــــــــــــــبة للمو وقيـــــــــــــــــــة المركبـــــــــــــــــــة
ب نهــــــــــا  ابتــــــــــة، وحــــــــــ  ولــــــــــو أعيــــــــــد تكــــــــــرار العمليــــــــــة في افــــــــــ   هــــــــــذا البحــــــــــثالدراســــــــــة المعتمــــــــــد عليهــــــــــا في 

 والشكل الموالي يولح ذل : عليها، ابرعتمادليه يمكن وع .اللجروف

 قيمة الموثوقية وصحة ال قارب. (:II-09)رقم الشكل 
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 .Smart-PLS4على لوء سرجات  االبمن إعداد الالمصدر: 

أن  اســـــــــــــــتنتا الدراســــــــــــــة، وعليــــــــــــــه يمكــــــــــــــن  لكــــــــــــــل أبعــــــــــــــاد 1.0أكــــــــــــــبر مــــــــــــــن  AVE أن قيمــــــــــــــة كمــــــــــــــا
 .يتص  بصدق التقارب نموذ  الدراسةالشرا المتم ل في صدق التقارب محق ، و 

ـــــــــــا القـــــــــــول  ـــــــــــز في تشـــــــــــكل إنومنـــــــــــه يمكنن ـــــــــــارات كـــــــــــل بعـــــــــــد تتمي ـــــــــــز عـــــــــــن غيرهـــــــــــا  هعب ـــــــــــاقي وتتمي مـــــــــــن ب
 عبارات الأبعاد الأخرت. 

جميــــــــــ  مؤشــــــــــرات ومتغــــــــــيرات الدراســــــــــة قــــــــــد تجــــــــــاوزت القــــــــــيم الموصــــــــــي بهــــــــــا في   إنوعليــــــــــه يمكننــــــــــا القــــــــــول 
 ق التقاربي والمو وقية.كل ابرختبارات ومنه فنموذ  القياس يتمت  بالصد

 .سةراصدق ال مايز لنموذج الد أدلةال رع الثاني: 

مــــــــــ  وجـــــــــوب الت كــــــــــد مـــــــــن هــــــــــذا الأســـــــــ لة وأاــــــــــه بر  مناقـــــــــي،هـــــــــو تباعـــــــــد وتشــــــــــتت الأســـــــــ لة بشــــــــــكل 
للت كـــــــــــد مــــــــــن الصـــــــــــلاحية التمييزيـــــــــــة / و  .الـــــــــــذي يقـــــــــــي  افــــــــــ  اللجـــــــــــاهر تــــــــــداخل،يوجــــــــــد بهـــــــــــا تكـــــــــــرار وبر 
الدراســـــــــــــــــــــــة في البر ـــــــــــــــــــــــة بالمعـــــــــــــــــــــــادبرت  لنمـــــــــــــــــــــــوذ  Discriminant-Validity الصـــــــــــــــــــــــدق التمـــــــــــــــــــــــايزي

   ية قتا  إلى الت كد من:يكلاله
 (Cross-loadings) أولا: مص وفة ال شبعا  الم قاطعة

مـــــــــ  المتغـــــــــير  ابررتبـــــــــااوهـــــــــو مقيـــــــــاس مـــــــــدت تباعـــــــــد العبـــــــــارات مـــــــــ  بعضـــــــــها الـــــــــبعا  حســـــــــب درجـــــــــة 
المــــــــــرتب  بــــــــــه أكــــــــــبر مــــــــــن  ةشــــــــــبعات الخارجيــــــــــة للمؤشــــــــــر علــــــــــى البنيــــــــــالت ــــــــــب أن تكــــــــــون أو البعــــــــــد  بحيــــــــــث 
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أعلـــــــــــــى تشـــــــــــــبعها  أي  ـــــــــــــب أن يكـــــــــــــون الأخـــــــــــــرت،   مـــــــــــــ  البنيـــــــــــــاتارتباطـــــــــــــهعات أخـــــــــــــرت  أي أي التشـــــــــــــب
 والجدول التالي يلجهر النتائ  المتحصل عليها: ما يكون.

 (Cross-loadingsمص وفة ال شبعا  الم قاطعة )(: II-21)رقم الجدول 

  
الموقع 
 الالك روني

مواقع 
ال واصل 
 الاج ماعي

البريد 
 الإلك روني

ال سويق 
عبر 
الهات  
المحمو
 ل

إدارة 
بيانا  
 الزبائن

إدارة 
معرفة 
 الزبون

 اس راتيجية
العلاقة مع 
 الزبون

 اس راتيجية
الا   اظ 
 بالزبون

COV-
19 

Q101 0.795 0.462 0.227 0.537 0.492 0.397 0.402 0.466 0.427 

Q102 0.862 0.476 0.299 0.528 0.450 0.412 0.368 0.427 0.407 

Q103 0.742 0.452 0.442 0.462 0.390 0.383 0.354 0.324 0.375 

Q104 0.783 0.302 0.318 0.495 0.443 0.321 0.334 0.366 0.354 

Q201 0.553 0.813 0.186 0.515 0.480 0.520 0.375 0.520 0.475 

Q202 0.518 0.890 0.151 0.564 0.499 0.559 0.406 0.536 0.543 

Q203 0.407 0.881 0.149 0.515 0.474 0.585 0.400 0.454 0.500 

Q204 0.378 0.841 0.294 0.574 0.371 0.451 0.350 0.395 0.458 

Q205 0.401 0.797 0.291 0.556 0.407 0.526 0.370 0.422 0.545 

Q301 0.365 0.314 0.843 0.323 0.305 0.322 0.365 0.214 0.251 

Q302 0.304 0.210 0.862 0.253 0.251 0.236 0.283 0.154 0.196 

Q303 0.341 0.170 0.861 0.202 0.269 0.235 0.361 0.147 0.142 

Q304 0.350 0.139 0.820 0.249 0.356 0.251 0.399 0.196 0.207 

Q401 0.576 0.558 0.259 0.851 0.441 0.438 0.403 0.477 0.494 

Q402 0.525 0.544 0.335 0.825 0.442 0.479 0.406 0.461 0.455 

Q403 0.472 0.517 0.219 0.846 0.516 0.564 0.415 0.514 0.519 

Q404 0.587 0.580 0.235 0.887 0.576 0.558 0.430 0.543 0.565 

Q501 0.456 0.461 0.333 0.454 0.795 0.610 0.479 0.493 0.446 

Q502 0.405 0.527 0.217 0.463 0.787 0.619 0.497 0.548 0.525 

Q503 0.345 0.289 0.258 0.334 0.701 0.479 0.425 0.461 0.496 

Q504 0.501 0.412 0.291 0.491 0.847 0.631 0.486 0.577 0.500 

Q505 0.488 0.444 0.332 0.521 0.821 0.642 0.486 0.526 0.487 

Q506 0.457 0.383 0.239 0.491 0.824 0.628 0.471 0.567 0.496 

Q601 0.393 0.553 0.267 0.496 0.610 0.826 0.464 0.547 0.483 

Q602 0.400 0.551 0.272 0.512 0.683 0.891 0.529 0.587 0.515 

Q603 0.372 0.531 0.278 0.500 0.662 0.871 0.517 0.548 0.490 

Q604 0.447 0.534 0.313 0.555 0.669 0.856 0.523 0.556 0.501 

Q605 0.366 0.507 0.193 0.427 0.610 0.872 0.502 0.576 0.493 

Q606 0.415 0.454 0.236 0.508 0.556 0.684 0.543 0.553 0.533 

Q701 0.480 0.409 0.319 0.454 0.580 0.576 0.774 0.588 0.529 

Q702 0.431 0.412 0.379 0.445 0.528 0.545 0.801 0.575 0.485 

Q703 0.223 0.362 0.330 0.331 0.351 0.426 0.781 0.303 0.368 
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Q704 0.360 0.330 0.303 0.379 0.479 0.490 0.838 0.392 0.401 

Q705 0.390 0.311 0.363 0.367 0.491 0.425 0.771 0.415 0.401 

Q706 0.168 0.242 0.225 0.230 0.266 0.341 0.699 0.343 0.302 

Q801 0.445 0.422 0.123 0.441 0.519 0.530 0.437 0.775 0.556 

Q802 0.361 0.514 0.232 0.476 0.428 0.491 0.502 0.639 0.524 

Q803 0.362 0.452 0.157 0.439 0.570 0.574 0.449 0.875 0.553 

Q804 0.335 0.403 0.207 0.431 0.509 0.475 0.448 0.784 0.598 

Q805 0.444 0.426 0.174 0.506 0.567 0.552 0.492 0.865 0.592 

Q806 0.441 0.448 0.140 0.519 0.588 0.595 0.454 0.845 0.592 

Q901 0.465 0.653 0.188 0.586 0.536 0.571 0.491 0.646 0.777 

Q902 0.419 0.402 0.199 0.405 0.505 0.432 0.478 0.542 0.738 

Q903 0.302 0.274 0.222 0.347 0.399 0.380 0.435 0.465 0.670 

Q904 0.390 0.389 0.248 0.473 0.459 0.410 0.465 0.610 0.831 

Q905 0.411 0.495 0.188 0.501 0.552 0.523 0.470 0.641 0.904 

Q906 0.414 0.435 0.265 0.485 0.546 0.539 0.468 0.613 0.855 

Q907 0.391 0.571 0.115 0.531 0.493 0.529 0.411 0.645 0.843 

Q908 0.386 0.516 0.146 0.511 0.474 0.455 0.374 0.504 0.850 

Q909 0.395 0.584 0.173 0.491 0.509 0.513 0.375 0.484 0.822 

 Smart-PLS4سرجات على لوء  االبمن إعداد الالمصدر: 

 الخـــــــــــاق بهـــــــــــا مقاراـــــــــــة مـــــــــــن الجـــــــــــدول أعـــــــــــلاا الاحـــــــــــفي أن عبـــــــــــارات كـــــــــــل بعـــــــــــد تتميـــــــــــز بقيـــــــــــاس البعـــــــــــد
أن العبـــــــــــارات كـــــــــــل بعـــــــــــد تـــــــــــرتب   أي الأخـــــــــــرت،فهـــــــــــي تتميـــــــــــز عـــــــــــن بـــــــــــاقي العبـــــــــــارات  الأخـــــــــــرت،الأبعـــــــــــاد ب

أدوات التســــــــــوي  مؤشــــــــــرات أبعــــــــــاد  إنالقــــــــــول  يمكننــــــــــاومنــــــــــه  ،ببعــــــــــدها أك ــــــــــر مــــــــــن بــــــــــاقي الأبعــــــــــاد الأخــــــــــرت
 .يزياصدق التمبالتاز   الرقمي وإدارة العلاقات م  الزبائن

 (HTMTمعيار )الارتباطا . مص وفة  ثانيا:
The HeteroTrait-MonoTrait ratio of correlations (HTMT). 

ـــــــــــ دد غـــــــــــير  ـــــــــــة ال ـــــــــــاطأي  المتجااســـــــــــة،هـــــــــــو المتوســـــــــــ  الهندســـــــــــي لعلاقـــــــــــات متباين ـــــــــــتي المؤشـــــــــــرات  ارتب ال
 أي: الصحيح،أن يكون أقل من الواحد  و ب. تقي  ظواهر ستلفة

  لمبعاد فيما بينها.جيد ل ارتباا جيد  يدل على  1040لما يكون أقل من 

  لمبعاد فيما بينها.ل مقبول ااارتب مقبول  يدل على  102إلى  1040لما يكون من 

 عـــــــــــــدم وجـــــــــــــود  ـــــــــــــايز ومنـــــــــــــه  ـــــــــــــب اـــــــــــــز  العبـــــــــــــارات  : رفـــــــــــــو  م 102مـــــــــــــن  أكـــــــــــــبر لمـــــــــــــا يكـــــــــــــون
 المشوشة.

 (HTMTمعيار )الارتباطا . مص وفة (: II-22)رقم الجدول 
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COV-

19 

إدارة 
بيانا  
 الزبائن

إدارة معرفة 
 الزبون

ة اس راتيجي
الا   اظ 
 بالزبون

اس راتيجية 
العلاقة مع 
 الزبون

البريد 
 الإلك روني

ال سويق 
عبر 
الهات  
 المحمول

الموقع 
 الالك روني

مواقع 
ال واصل 
 الاج ماعي

COV-19           

إدارة بيانا  
 الزبائن

0.677          

         0.842 0.649 إدارة معرفة الزبون

اس راتيجية 
 الا   اظ بالزبون

0.780 0.750 0.750        

لاقة لعاس راتيجية ا
 مع الزبون

0.589 0.657 0.676 0.642       

      0.472 0.243 0.346 0.399 0.262 البريد الإلك روني

ال سويق عبر 
 الهات  المحمول

0.657 0.655 0.672 0.668 0.541 0.347     

    0.754 0.480 0.523 0.589 0.556 0.658 0.563 الموقع الالك روني

مواقع ال واصل 
 يالاج ماع

0.646 0.590 0.692 0.623 0.499 0.279 0.727 0.623   

  Smart-PLS4على لوء سرجات  لاالبمن إعداد االمصدر: 

للصـــــــــــــدق  المالوبـــــــــــــةقـــــــــــــيم حققـــــــــــــت الشـــــــــــــروا ال جميـــــــــــــ  أن الاحـــــــــــــفي الســـــــــــــاب  الجـــــــــــــدول خـــــــــــــلالمـــــــــــــن 
ــــــــزي   . ومنــــــــه يمكــــــــن القــــــــول ب اــــــــه يوجــــــــد حــــــــد أقصــــــــىك 102 ةقيمــــــــ عــــــــن تبتعــــــــدجميــــــــ  القــــــــيم ن أ كمــــــــاالتمي

 لأبعاد فيما بينها.كل اجيد ل بااارت

 The Fornell-Larcker criterion  ثالثا: معيار فرونيل لاركر.

ـــــــــــــاايســـــــــــــمى أيضـــــــــــــا  ـــــــــــــااوهـــــــــــــو درجـــــــــــــة   Variable-correlationالمتغـــــــــــــير   ارتب البعـــــــــــــد مـــــــــــــ   ارتب
ـــــــــاقي  افســـــــــه ـــــــــذي يكـــــــــون  VEAالجـــــــــذر ال بيعـــــــــي لقـــــــــيم ب وسســـــــــب الأبعـــــــــاد،أكـــــــــبر مـــــــــن ب ـــــــــد وال لكـــــــــل مب

 أخر. مبدله م  أي  ارتبااصفوفة  ب أن يكون أكبر من أعلى موجود في قار الم

 

 

 

 

 

 

 

 معيار فرونيل لاركر (:II-23)رقم الجدول 
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COV-

19 

إدارة 
بيانا  
 الزبائن

إدارة 
معرفة 
 الزبون

اس راتيجية 
الا   اظ 
 بالزبون

اس راتيجية 
العلاقة مع 
 الزبون

البريد 
 الإلك روني

ال سويق 
عبر 
الهات  
 المحمول

لموقع ا
 الالك روني

مواقع 
ال واصل 
 الاج ماعي

COV-19 0.813         

إدارة بيانا  
 الزبائن

0.616 0.797        

إدارة معرفة 
 الزبون

0.600 0.757 0.836       

اس راتيجية 
الا   اظ 
 بالزبون

0.711 0.665 0.671 0.801      

اس راتيجية 
العلاقة مع 
 الزبون

0.544 0.595 0.613 0.577 0.778     

البريد 
 الإلك روني

0.238 0.349 0.312 0.212 0.416 0.847    

ال سويق عبر 
الهات  
 المحمول

0.597 0.579 0.597 0.585 0.485 0.308 0.853   

الموقع 
 الالك روني

0.492 0.557 0.477 0.498 0.459 0.403 0.635 0.797  

مواقع ال واصل 
 الاج ماعي

0.597 0.529 0.625 0.552 0.450 0.253 0.645 0.536 0.845 

  Smart-PLS4 على لوء سرجاتاالب من إعداد الالمصدر: 

وبر  مــــــــــدت تباعــــــــــد المتغــــــــــيرات أو ا ــــــــــاور مــــــــــ  بعضــــــــــها الــــــــــبعاالاحــــــــــفي مــــــــــن خــــــــــلال الجــــــــــدول أعــــــــــلاا 
ــــــــــــداخل  ــــــــــــل ا برا ــــــــــــور يم ــــــــــــل افســــــــــــه و  أي أن بينهــــــــــــا،يوجــــــــــــد ت ــــــــــــالخ  يــــــــــــرتب  بمحــــــــــــور أخــــــــــــر، و   لقــــــــــــيم ب
ـــــــــــــ ا الجــــــــــــذرلادول أعــــــــــــالعــــــــــــريا في الجــــــــــــ ــــــــــــث إذا كــــــــــــان قيمــــــــــــة AVE ال بيعــــــــــــي لـ للمتغــــــــــــير مــــــــــــ   VC حي
هــــــــــذا  وأن، يوجــــــــــد تــــــــــداخل بــــــــــين ا ــــــــــاوربر اــــــــــه ب قــــــــــول ال ه يمكــــــــــنبــــــــــاقي ا ــــــــــاور، ف اــــــــــ افســــــــــه أعلــــــــــى مــــــــــن
 .المتغير مستقل بذاته

 اللاحقــــــــــــة المرحلــــــــــــة، تتضــــــــــــمن لنمــــــــــــوذ  القيــــــــــــاسحية التقاربيــــــــــــة والتمايزيـــــــــــة لاصــــــــــــمــــــــــــن الد كــــــــــــ تالبعـــــــــــد 
وصـــــــــــوبر  المباشـــــــــــر،وتقيـــــــــــيم الأ ـــــــــــر غـــــــــــير  عـــــــــــدلثم النمـــــــــــوذ  البنـــــــــــائي للمتغـــــــــــير الم، البنـــــــــــائي النمـــــــــــوذ تقيـــــــــــيم 

 .برختبار الفرليات
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 .Evaluation of the Structural Model الهيكليتقييم النموذج : مطلب الثانيال
 الهيكلي:التقييم الشامل للنموذ   يرمعايجودة الماابقة من خلال  فحصب وهذا

 (Collinearity among constructsال عداد الخطي ) :لال رع الأو 
 .(VIF) المبانيتقييم ال داخل الخطي بين  ويتم معرفة هذا عن طري :

ـــــــــــــيم م ـــــــــــــة  ـــــــــــــب الت كـــــــــــــد مـــــــــــــن ق ـــــــــــــاينك اـــــــــــــوة أولي ـــــــــــــاس   VIF  عامـــــــــــــل التضـــــــــــــ م التب هـــــــــــــو مقي
 ةزيــــــــــادفهــــــــــو يقــــــــــي  مــــــــــدت  الخايــــــــــة،لتحديــــــــــد درجــــــــــة التعدديــــــــــة  ابرقــــــــــدار تحليــــــــــل فيإحصــــــــــائي يســــــــــت دم 

 تتعــــــــــدت أبرب  ــــــــــو  التوقــــــــــ ، متغــــــــــيرات بــــــــــين المتداخلــــــــــة الخايــــــــــةقــــــــــة لابســــــــــبب الع ابرقــــــــــدارتبــــــــــاين معامــــــــــل 
 الموالي يلجهر قيم معامل التض م. والجدول على أقصى تقدير. 0أو  3 تهقيم

 VIF(: معامل ال ضخم II-24)رقم الجدول 

  VIF   VIF   VIF   VIF 

Q101 1.836  Q401 2.127  Q604 2.842  Q805 3.790 

Q102 2.149  Q402 1.896  Q605 3.031  Q806 3.791 

Q103 1.494  Q403 2.198  Q606 1.575  Q901 2.227 

Q104 1.641  Q404 2.618  Q701 1.994  Q902 2.287 

Q201 2.423  Q501 2.123  Q702 2.292  Q903 2.178 

Q202 3.979  Q502 2.025  Q703 2.050  Q904 3.182 

Q203 3.309  Q503 1.591  Q704 2.424  Q905 4.991 

Q204 2.473  Q504 2.629  Q705 1.986  Q906 3.217 

Q205 2.179  Q505 2.198  Q706 1.844  Q907 3.088 

Q301 1.983  Q506 2.350  Q801 1.954  Q908 3.954 

Q302 2.316  Q601 2.510  Q802 1.564  Q909 3.421 

Q303 2.508  Q602 4.409  Q803 2.879    

Q304 2.142  Q603 3.722  Q804 1.986    

  Smart-PLS4على لوء سرجات  االبمن إعداد الالمصدر: 

ـــــــــه يمكـــــــــن  0مـــــــــن خـــــــــلال الجـــــــــدول أعـــــــــلاا الاحـــــــــفي أن كـــــــــل قـــــــــيم معامـــــــــل التضـــــــــ م أقـــــــــل مـــــــــن  وعلي
 .القول ب اه بر يوجد مشكل التعددية الخاية

 م النموذ  الهيكلي.وبهذا اكون حققنا الخاوة الأولى في تقيي
صــــــــــدق التقــــــــــارب  اســــــــــتعر  شــــــــــكل نمــــــــــوذ  الدراســــــــــة بعــــــــــد التصــــــــــفية وبعــــــــــد أدلــــــــــةمنــــــــــه يمكــــــــــن أن و 

 والتمايز كالتالي:
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 النموذج البنائي بعد توظي  أدلة صدق ال قارب وال مايز (:II-10)رقم الشكل 

 
  Smart-PLS4على لوء سرجات  االبمن إعداد الالمصدر: 

 أهمية معاملا  المسار.و  مدلولية :ال رع الثاني
Significance and Relevance of the path coefficients 

نحصـــــــــــــــل علـــــــــــــــى الجـــــــــــــــدول ف Boot-Strappingويمكــــــــــــــن تابيـــــــــــــــ  هـــــــــــــــذا الخاـــــــــــــــوة مــــــــــــــن خـــــــــــــــلال 
 التالي:

 مدلولية وأهمية معاملا  المسار. (:II-25)رقم الجدول 

  Original sample (O) P values 

COV-19 -> ع الزبائنإدارة العلاقا  م  0.354 0.000 

COV-19 x 0.008 0.084- إدارة العلاقا  مع الزبائن <- أدوا  ال سويق الرقمي 

< إدارة العلاقا  مع الزبائن-أدوا  ال سويق الرقمي   0.404 0.000 

  Smart-PLS4على لوء سرجات  االبمن إعداد الالمصدر: 
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-Original المســــــــــــــار ة بتقــــــــــــــديرات اقــــــــــــــوم بمقاراــــــــــــــة الخااــــــــــــــة الخاصــــــــــــــمــــــــــــــن خــــــــــــــلال الجــــــــــــــدول أعــــــــــــــلاا 

sample عـــــــــــل    قيمهـــــــــــا كلهـــــــــــا  تلـــــــــــ  عــــــــــــن الصـــــــــــفر   ـــــــــــا P-values  تلجهــــــــــــر كـــــــــــل قيمهـــــــــــا بــــــــــــاللون
أي  الأخـــــــــر،علـــــــــى المتغـــــــــير  يـــــــــؤ رالمتغـــــــــير  إنمعنويـــــــــة أي يمكـــــــــن القـــــــــول  إنهـــــــــامنـــــــــه يمكـــــــــن القـــــــــول و الأخضـــــــــر 

 توجد بينهم علاقة معنوية.

أ ــــــــــــــرت بشــــــــــــــكل إ ــــــــــــــابي ومباشــــــــــــــر  02-فيـــــــــــــدإلى أن جائحــــــــــــــة كو   10304  تشــــــــــــــير النتيجــــــــــــــةومنـــــــــــــه 
ــــــــــــــائن، بمعــــــــــــــد أن الم ــــــــــــــى إدارة علاقــــــــــــــات مــــــــــــــ  الزب غــــــــــــــيرت اســــــــــــــ اتيجيتها في العلاقــــــــــــــة مــــــــــــــ   ؤسســــــــــــــاتعل

 الزبائن اتيجة للوباء.

ــــــــــــــــــة إحصــــــــــــــــــائي ا، مــــــــــــــــــا يعــــــــــــــــــني أن وجــــــــــــــــــود أدوات 10144-لقيمــــــــــــــــــة ســــــــــــــــــلبية  بالإلــــــــــــــــــافة أن ا   ودال
أن ربمـــــــــــــا . لعلاقـــــــــــــة مـــــــــــــ  الزبـــــــــــــائنعلـــــــــــــى ا 02-التســـــــــــــوي  الرقمـــــــــــــي قلـــــــــــــل مـــــــــــــن الأ ـــــــــــــر الإ ـــــــــــــابي لكوفيـــــــــــــد

الــــــــــتي كااــــــــــت تعتمــــــــــد بشــــــــــكل كبــــــــــير علــــــــــى التســــــــــوي  الرقمــــــــــي قبــــــــــل الجائحــــــــــة   تشــــــــــهد تحســــــــــن ا  الوكــــــــــابرت
 .إلافي ا في إدارة العلاقات أ ناء الجائحة، أو واجهت تحديات رقمية   تكن مستعدة لها

ـــــــــــــــــــة، مـــــــــــــــــــا يشـــــــــــــــــــير   تشـــــــــــــــــــير إلى أن 10414وبالنســـــــــــــــــــبة للنتيجـــــــــــــــــــة   ـــــــــــــــــــة وموجب ـــــــــــــــــــة قوي إلى أن العلاق
 است دام أدوات التسوي  الرقمي يساهم بشكل والح في تحسين إدارة العلاقة م  الزبائن.

 (Confidence intervalsف ـــــــــــرا  الثقـــــــــــة )ولمزيـــــــــــد مـــــــــــن الت كـــــــــــد اقـــــــــــارن اتـــــــــــائ  جـــــــــــدول 
ـــــــــوي علـــــــــى الصـــــــــفر   ـــــــــت فـــــــــ ات ال قـــــــــة تحت ـــــــــث إذا كاا ـــــــــة ومنـــــــــه المســـــــــار غـــــــــير 1بحي   ف نهـــــــــا لـــــــــن تكـــــــــون دال

 دال.

 (: ف را  الثقةII-26)رقم الجدول 
  2.5% 97.5% 

COV-19 -> 0.465 0.238 إدارة العلاقا  مع الزبائن 

COV-19 x 0.014- 0.136- إدارة العلاقا  مع الزبائن <- أدوا  ال سويق الرقمي 

 0.547 0.282 < إدارة العلاقا  مع الزبائن-أدوا  ال سويق الرقمي 

  Smart-PLS4 على لوء سرجاتاالب : من إعداد الالمصدر

 المسار دال وذو معنوية. إنومنه من خلال الجدولين السابقين يمكن القول 

 وبهذا اكون حققنا الخاوة ال ااية في تقييم النموذ  الهيكلي.
علــــــــــــى إدارة العلاقــــــــــــات مــــــــــــ  الزبــــــــــــائن كـــــــــــــان  02-النتــــــــــــائ  أن تــــــــــــ  ير جائحــــــــــــة كوفيــــــــــــد هــــــــــــذا بينــــــــــــت

ـــــــــــــــث تراوحـــــــــــــــ ـــــــــــــــين القت موجب ـــــــــــــــا ودابر  إحصـــــــــــــــائي ا، حي ـــــــــــــــين  ب  ،  ـــــــــــــــا يشـــــــــــــــير إلى 10460 – 10934يمت
علـــــــــــى تحســـــــــــين أســـــــــــاليب تواصـــــــــــلها وإدارتهـــــــــــا لعلاقاتهـــــــــــا مـــــــــــ   وكـــــــــــابرتأن الجائحـــــــــــة ســـــــــــاهمت في تحفيـــــــــــز ال

الزبـــــــــــائن، بهــــــــــــدف الحفـــــــــــا  علــــــــــــيهم في ظـــــــــــل الأولــــــــــــا  غــــــــــــير المســـــــــــتقرة الــــــــــــتي فرلـــــــــــتها الأزمــــــــــــة الصــــــــــــحية 
الرقمــــــــــــــــي علــــــــــــــــى إدارة  مــــــــــــــــن جهــــــــــــــــة أخــــــــــــــــرت، أظهــــــــــــــــرت النتــــــــــــــــائ  أن تــــــــــــــــ  ير أدوات التســــــــــــــــوي .العالميــــــــــــــــة
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ــــــــــــــــين   ــــــــــــــــ اوح ب ، بفاصــــــــــــــــل  قــــــــــــــــة ي ــــــــــــــــا موجب ــــــــــــــــا ودابر  ــــــــــــــــائن كــــــــــــــــان أيض  ــــــــــــــــات مــــــــــــــــ  الزب  – 10949العلاق
 ،  ـــــــــــــــا يعكـــــــــــــــ  أهميـــــــــــــــة هـــــــــــــــذا الأدوات ودورهـــــــــــــــا الإ ـــــــــــــــابي في تعزيـــــــــــــــز العلاقـــــــــــــــة مـــــــــــــــ  الزبـــــــــــــــون 10048

وتاويرهــــــــــــــا، بر ســــــــــــــيما مــــــــــــــن خــــــــــــــلال الوســــــــــــــائ  الإلك وايــــــــــــــة م ــــــــــــــل المواقــــــــــــــ  الإلك وايــــــــــــــة، وتابيقــــــــــــــات 
ــــــــــــة، وشــــــــــــبكات التواصــــــــــــل ابرجتمــــــــــــاعيالهوا ــــــــــــ  الذكي ــــــــــــين جائحــــــــــــة   .ت ــــــــــــ  ير التفــــــــــــاعلي ب أمــــــــــــا بالنســــــــــــبة للت

ــــــــــــد وأدوات التســــــــــــوي  الرقمــــــــــــي، فقــــــــــــد أظهــــــــــــرت النتــــــــــــائ  أن هــــــــــــذا التــــــــــــ  ير كــــــــــــان ســــــــــــلبي ا ودابر   02-كوفي
ـــــــــــــــــين   ـــــــــــــــــراوح الفاصـــــــــــــــــل ب ـــــــــــــــــث ت تمـــــــــــــــــل أن يعـــــــــــــــــود هـــــــــــــــــذا 10104- – 10036-إحصـــــــــــــــــائي ا، حي  . وس 

خـــــــــــلال الأزمـــــــــــة، أو إلى عـــــــــــدم تكامـــــــــــل  وكـــــــــــابرتالتهي ـــــــــــة الرقميـــــــــــة لـــــــــــبعا الالتـــــــــــ  ير الســـــــــــل  إلى محدوديـــــــــــة 
ــــــــــــتي فرلــــــــــــتها الجائحــــــــــــة ــــــــــــة ابرســــــــــــت نائية ال ــــــــــــات المرحل ــــــــــــاء   .اســــــــــــ اتيجيات التســــــــــــوي  الرقمــــــــــــي مــــــــــــ  متالب بن

وأدوات التســـــــــــوي  الرقمـــــــــــي يـــــــــــؤ ران بشـــــــــــكل  02-عليـــــــــــه، ت شـــــــــــير هـــــــــــذا النتـــــــــــائ  إلى أن كـــــــــــلا  مـــــــــــن كوفيـــــــــــد
لزبــــــــــائن، إبر أن التفاعـــــــــــل بينهمــــــــــا قــــــــــد بر يكــــــــــون بالفعاليــــــــــة المتوقعـــــــــــة، مباشــــــــــر علــــــــــى إدارة العلاقــــــــــات مــــــــــ  ا

ـــــــــــــة  ـــــــــــــة مـــــــــــــ  المتغـــــــــــــيرات البي ي ا مـــــــــــــن ابرهتمـــــــــــــام في تحســـــــــــــين تكامـــــــــــــل الأدوات الرقمي ـــــــــــــد   ـــــــــــــا يســـــــــــــتدعي مزي
 الاارئة.

Q 2/ f 2(R relevance Predictive /2. )ال نبؤيةالأهمية  :ال رع الثالث
 

A- ال حديد امل عم)erminationdet-of-coefficient( 2R 

 ,Hair )التنبؤيـــــــة للنمــــــــوذ    دقـــــــة  يعتـــــــبر معامـــــــل التحديــــــــد أو معامـــــــل التفســــــــير مقيـــــــاس للقــــــــوة

Hollingsworth, Randolph, & Yee Loong Chong, 2017)  وهــــــو قــــــدرة شــــــرح المتغــــــيرات المســــــتقلة
 للمتغير التاب .

 determination-of-coefficient( 2Rال حديد معامل (: II-27)رقم الجدول 

 R-square 

 0.667 إدارة العلاقا  مع الزبائن

  Smart-PLS4على لوء سرجات  االبمن إعداد الالمصدر: 

كبــــــــــــيرة كلمــــــــــــا كااــــــــــــت المتغــــــــــــيرات المفســـــــــــرة تفســــــــــــر اســــــــــــبة كبــــــــــــيرة مــــــــــــن التبــــــــــــاين   2Rكلمـــــــــــا كااــــــــــــت 
 الحاصل في المتغير التاب .

  2لما تكون قيمةR غير مرغوب فيهاتكون  21.1أو تفوق  تساوي. 
  2لما تكون قيمةR عاليةتكون  1080أو تفوق  تساوي. 
  2لما تكون قيمةR متوساةتكون  1080من  إلى أقل 100ما بين  ت اوح. 
  2لما تكون قيمةR لعيفةتكون  01.1إلى أقل من  90.1ما بين  ت اوح. 
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د متوســـــــــــاة وتقـــــــــــ  في التحديـــــــــــد اســـــــــــتنت  أن اســـــــــــب معامـــــــــــل التحديـــــــــــ جـــــــــــدول معامـــــــــــل خـــــــــــلالومـــــــــــن 
مواقــــــــــــ   ابرلكـــــــــــ و ،الموقــــــــــــ    وهــــــــــــذا يـــــــــــدل علـــــــــــى أن المتغــــــــــــيرات المســـــــــــتقلة بهـــــــــــا، ـــــــــــال القبـــــــــــول الخــــــــــــاق 

لهــــــــــا أ ــــــــــر مهــــــــــم في تفســــــــــير   التســــــــــوي  عــــــــــبر الهــــــــــات  ا مــــــــــول ابرلكــــــــــ و ،البريــــــــــد  ابرجتمــــــــــاعي،التواصــــــــــل 
  .قدرة على شرحهالو   ادارة العلاقات م  الزبائن المتغير التاب  

تقـــــــــــــ  لـــــــــــــمن  ادارة العلاقـــــــــــــات مـــــــــــــ  الزبـــــــــــــائنلمتغـــــــــــــير  2Rمـــــــــــــن خـــــــــــــلال الجـــــــــــــدول يتضـــــــــــــح أن ومنـــــــــــــه و 
 تفســـــــــــر ادوات التســـــــــــوي  الرقمـــــــــــيوعليـــــــــــه يمكـــــــــــن القـــــــــــول أن  10668بقيمـــــــــــة  ـــــــــــال القبـــــــــــول الخـــــــــــاق بهـــــــــــا 

 وهي اسبة متوساة. ادارة العلاقات م  الزبائنمن التباين في متغير  %6608ما اسبته 

B- 2ريتحديد  جم ال أثf size)-Effect(  
أي  ،ةحــــــــــدعلـــــــــى  لاالتــــــــــاب  كـــــــــ وهـــــــــو مؤشـــــــــر خـــــــــاق بقيــــــــــاس تـــــــــ  ير المتغـــــــــيرات المســــــــــتقلة علـــــــــى المتغـــــــــير

ــــــــــ  ير كــــــــــل بعــــــــــد لوحــــــــــدا علــــــــــى  ــــــــــائنت ــــــــــذي يقــــــــــ ادارة العلاقــــــــــات مــــــــــ  الزب ــــــــــد ال  ، عكــــــــــ  معامــــــــــل التحدي
 :كالتالي ككل على المتغير التاب ، وقيمه  الأبعادت  ير 

 عالي 4.31أكبر من  -

 متوس  4.31-4.91من  -

 لعي  4.91-4.42من  -

 بر يوجد 4.42أقل من  -

  )2size) f-Effectيرتحديد  جم ال أث(: II-28) الجدول رقم

 f-square 

COV-19 -0.016 < إدارة العلاقا  مع الزبائن 

COV-19 x < إدارة العلاقا  مع الزبائن-أدوا  ال سويق الرقمي    10164 

 0.307 الزبائن < إدارة العلاقا  مع-أدوا  ال سويق الرقمي 

  Smart-PLS4على لوء سرجات  االبمن إعداد الالمصدر: 

ــــــــــــــيم لاحــــــــــــــفيا الجــــــــــــــدول خــــــــــــــلالمــــــــــــــن  ــــــــــــــات قــــــــــــــو  التســــــــــــــوي  الرقمــــــــــــــي لأدوات 2f أن ق ادارة العلاق
 لأدوات التســــــــــــوي  الرقمــــــــــــي متوســــــــــــ وهــــــــــــي قــــــــــــيم تـــــــــــوحي بوجــــــــــــود تــــــــــــ  ير  1.908تســــــــــــاوي مـــــــــــ  الزبــــــــــــائن

- ــــــــــــر التفاعــــــــــــل بــــــــــــين اللجــــــــــــرف ابرســــــــــــت نائي  كوفيــــــــــــدأ، في حــــــــــــين كــــــــــــان ادارة العلاقــــــــــــات مــــــــــــ  الزبــــــــــــائنفي 
بـــــــــــــالرجو     وأدوات التســـــــــــــوي  الرقمـــــــــــــي علـــــــــــــى إدارة العلاقـــــــــــــات مـــــــــــــ  الزبـــــــــــــائن كـــــــــــــان محـــــــــــــدود ا اســـــــــــــبي ا02

وهــــــــــــي تقــــــــــــ  لــــــــــــمن الف ــــــــــــة  026.1بلغــــــــــــت  الــــــــــــتي 2fأمــــــــــــا قيمــــــــــــة  10164الــــــــــــتي بلغــــــــــــت  2fإلى قيمــــــــــــة 
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ن لهــــــــــــا دور معتــــــــــــبر في كـــــــــــا  02-الـــــــــــتي ت شــــــــــــير إلى تـــــــــــ  ير متوســــــــــــ ،  ـــــــــــا يــــــــــــدل علــــــــــــى أن جائحـــــــــــة كوفيــــــــــــد
 .الت  ير على إدارة العلاقات م  الزبائن

C- الملائمة ال نبؤية( تقييم مؤشر القدرة ال نبؤية( (2Q) 

ـــــــــــيم قـــــــــــيم  ـــــــــــا فحـــــــــــص   2Rبالإلـــــــــــافة إلى تقي ـــــــــــاح ين أيض  ـــــــــــة،  ـــــــــــب علـــــــــــى الب ـــــــــــار للدقـــــــــــة التنبؤي كمعي
 يعد هذا المقياس مؤشر ا على الأهمية التنبؤية للنموذ .بحيث . Q)2(قيمة 

 (2Q)مؤشر القدرة ال نبؤية (: II-29لجدول رقم )ا

 Q²predict 

 0.655 إدارة العلاقا  مع الزبائن

  Smart-PLS4 على لوء سرجات االبمن إعداد الالمصدر: 

، 00106تســـــــــــــاوي  العلاقـــــــــــــات مـــــــــــــ  الزبـــــــــــــائن لإدارة 2Q ةقيمـــــــــــــمـــــــــــــن خـــــــــــــلال الجـــــــــــــدول الاحـــــــــــــفي أن 
ـــــــــة  ةوهـــــــــي قيمـــــــــ ـــــــــة لتجاوزهـــــــــا عتب ـــــــــه  الصـــــــــفر،مقبول ـــــــــهيمكـــــــــن القـــــــــول وعلي ـــــــــى المتغـــــــــير  ابرعتمـــــــــاديمكـــــــــن  إا عل
  .ادارة العلاقات بالزبائن  في التنبؤ بالمتغير التاب   ادوات التسوي  الرقميالمستقل  

D-  الأنموذجتقييم مؤشر قياس مطابقة (SRMR ) 

 الــــــــــــتي ابرستكشـــــــــــافية المعـــــــــــاييرالبنـــــــــــائي أساســـــــــــا علـــــــــــى الأنمـــــــــــوذ  تقيـــــــــــيم  المؤشـــــــــــريـــــــــــتم وفـــــــــــ  هـــــــــــذا 
 الأنمـــــــــــوذ مواصـــــــــــفات تحديـــــــــــد مـــــــــــن معرفـــــــــــة ســـــــــــوء  يمكننـــــــــــا بحيـــــــــــث، للمنمـــــــــــوذ ت التنبؤيـــــــــــة القـــــــــــدرا تحـــــــــــددها

ا  ــــــــــ 1.01  مناســــــــــبة  امــــــــــا إذا كااــــــــــت أقــــــــــل مــــــــــن SRMRقيمــــــــــة   اعتبــــــــــارويمكــــــــــن  ،ستلفــــــــــةعلــــــــــى أطــــــــــر 
 .إلى ملاءمة جيدة قيمتها تشيرأن يفسر 

  (SRMR) الأنموذجمؤشر قياس مطابقة (: II-30)رقم الجدول 
وذج المقدرقيمة الأنم المؤشر  الملا ظة 

SRMR 0.019 مقبول 

  Smart-PLS4 على لوء سرجات االبمن إعداد الالمصدر: 

وهــــــــــــــــي قيمــــــــــــــــة تقــــــــــــــــ   10011 تســــــــــــــــاوي( SRMR)مــــــــــــــــن خــــــــــــــــلال الجــــــــــــــــدول الاحــــــــــــــــفي أن قيمــــــــــــــــة 
 الأنموذ  مناسب. إنومنه يمكن القول  مقبولة اعتبارهاومنه يمكن  لمن عتبة القبول
البنـــــــــــائي،  والأنمـــــــــــوذ القيـــــــــــاس  أنمـــــــــــوذ بتقيـــــــــــيم  المتعلقـــــــــــةا لاأعـــــــــــ الجـــــــــــداولمـــــــــــن  وااالاقـــــــــــا ـــــــــــا ســـــــــــب ، 

بوجـــــــــــود جـــــــــــودة  ابرطم نـــــــــــانالـــــــــــذي يبعـــــــــــث علـــــــــــى  الأمـــــــــــرمقبولـــــــــــة،  المؤشـــــــــــرات   اتـــــــــــائ جميـــــــــــأن  الاحـــــــــــفي
 فرليات الدراسة. على للإجابةلنا ال قة  ويمنح، المدروس للمنموذ 
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 .ومناقش ها الدراسة ا فرضي اخ بار: الثالث المطلب
ــــــــــــــبا الجهــــــــــــــذ نحاول فيســــــــــــــ ــــــــــــــار الفرلــــــــــــــي اا ــــــــــــــةمنهــــــــــــــا ومناقشــــــــــــــتها  المنالــــــــــــــ  ةاختب إعاــــــــــــــاء  ومحاول

 يرا لها.تفس

 لدراسة.ا فرضية اخ بارال رع الأول: 

ـــــــــــــد مســـــــــــــتوت  لهـــــــــــــاصـــــــــــــاحبة لما الفرعيـــــــــــــةلدراســـــــــــــة والفرلـــــــــــــيات ا فرلـــــــــــــية اختبـــــــــــــارن يمكـــــــــــــ  الدبرلـــــــــــــةعن
-Smartببراـــــــــــــــــــــــام   وبابرســـــــــــــــــــــــتعااة  Boot-Strapping  طريقـــــــــــــــــــــــة باســـــــــــــــــــــــتعمال 1010 الإحصـــــــــــــــــــــــائية

PLS40 

 ال رعية. فرضية الدراسة وال رضيا  اخ بارأنموذج  (:II-11الشكل رقم)

 
 Smart-PLS4على لوء سرجات  االبمن إعداد الالمصدر: 

 الفرلية الأولى وفرلياتها الفرعية اختبارالجدول الموالي اتائ  يلجهر 
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 .وفرضياتها ال رعية الرئيسيةال رضية  اخ بار(: ن ائج II-31الجدول رقم )
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 ةقبول الفرلي 0.023 2.277 0.068 0.153 0.154 < إدارة العلاقا  مع الزبائن-الموقع الالك روني 

< إدارة العلاقا  مع -ماعي مواقع ال واصل الاج 
 الزبائن

 ةقبول الفرلي 0.000 4.521 0.070 0.315 0.316

 ةقبول الفرلي 0.038 2.080 0.067 0.142 0.140 < إدارة العلاقا  مع الزبائن-البريد الإلك روني 

< إدارة العلاقا  -ال سويق عبر الهات  المحمول 
 مع الزبائن

 ةبول الفرليق 0.000 4.883 0.065 0.320 0.318

< إدارة العلاقا  مع -أدوا  ال سويق الرقمي 
 الزبائن

 ةقبول الفرلي 0.000 6.001 0.067 0.409 0.404

  Smart-PLS4على لوء سرجات  االبمن إعداد الالمصدر: 

ســـــــــــــجلة أقـــــــــــــل مـــــــــــــن لما  Sigابرحتماليـــــــــــــة  أن القيمـــــــــــــة  الاحـــــــــــــفي، أعـــــــــــــلاا الجـــــــــــــدولو  مـــــــــــــن الشـــــــــــــكل
ادوات التســـــــــــــــــــوي  الرقمـــــــــــــــــــي وادارة  ينقـــــــــــــــــــة بـــــــــــــــــــلاللع بالنســـــــــــــــــــبة 1010 الدبرلـــــــــــــــــــة الإحصـــــــــــــــــــائيةمســـــــــــــــــــتوت 

 ،لهـــــــــاالفرلـــــــــية البديلـــــــــة  رفـــــــــامنهـــــــــا و  المنالـــــــــ للدراســـــــــة فرلـــــــــية قبـــــــــول  ني ـــــــــا يعـــــــــ ،العلاقـــــــــات مـــــــــ  الزبـــــــــائن
 يلاحـــــــــــفي، فمـــــــــــا ادوات التســـــــــــوي  الرقمـــــــــــيعلـــــــــــى مســـــــــــتوت أبعـــــــــــاد  لفرعيـــــــــــةلـــــــــــيات اص الفر يخـــــــــــمـــــــــــا فيمـــــــــــا أ

الموقـــــــــــ  ابرلكـــــــــــ و ، مواقـــــــــــ  التواصـــــــــــل ابرجتمـــــــــــاعي، بعـــــــــــد ل ابرحتماليـــــــــــةا أن القيمـــــــــــة لاأعـــــــــــ الجـــــــــــدولمـــــــــــن 
 1010 المعنويـــــــــــة الدبرلـــــــــــةأقـــــــــــل مـــــــــــن قيمـــــــــــة كلهـــــــــــا   البريـــــــــــد ابرلكـــــــــــ و ، التســـــــــــوي  عـــــــــــبر الهـــــــــــات  ا مـــــــــــول،

لبعـــــــــــد وجــــــــــد أ ـــــــــــر دال احصــــــــــائيا منهــــــــــا، أي أاـــــــــــه ي المنالـــــــــــ  ات الفرعيــــــــــةالفرلـــــــــــي قبــــــــــول ــــــــــا يــــــــــدل علـــــــــــى 
ي، البريـــــــــــــــد ابرلكـــــــــــــــ و ، التســـــــــــــــوي  عـــــــــــــــبر الهـــــــــــــــات  الموقـــــــــــــــ  ابرلكـــــــــــــــ و ، مواقـــــــــــــــ  التواصـــــــــــــــل ابرجتمـــــــــــــــاع

عنــــــــــــد  بــــــــــــالجزائر تقاــــــــــــا  ابرتصــــــــــــابر لــــــــــــدت مؤسســــــــــــات ادارة العلاقــــــــــــات مــــــــــــ  الزبــــــــــــونتعزيــــــــــــز  في ا مـــــــــــول
 ،  (α=1010المعنوية  مستوت 

ـــــــــــه ـــــــــــ ومن ـــــــــــه الـــــــــــتي قبـــــــــــول الفرلـــــــــــيةتم ي ـــــــــــنص علـــــــــــى أا ـــــــــــة إحصـــــــــــائية  يوجـــــــــــد تـــــــــــأثير ت لأدوا  ذو دبرل
ــــــــــــــة في ال ســــــــــــــويق الرقمــــــــــــــي ــــــــــــــائنإدارة الع تنمي ــــــــــــــا  مــــــــــــــع الزب ــــــــــــــراتصــــــــــــــابرت   بمؤسســــــــــــــات لاق ، الجزائ
جائحــــــــــــــــة  في ظــــــــــــــــل   الــــــــــــــــوادي، ورقلـــــــــــــــة، تــــــــــــــــوقرت والمغـــــــــــــــير  تواوريــــــــــــــــدو  بوبريـــــــــــــــامـــــــــــــــوبيلي ، جـــــــــــــــازي 

 1010مستوت معنوية  عند 01كوفيد
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 بالم غير المعدل ةالم علقال رضية  اخ بار: 
 .ل رضيةا اخ بار(: أنموذج II-12)رقم الشكل 

 
  Smart-PLS4على لوء سرجات ب االمن إعداد الالمصدر: 

 :الفرلية اختبارالجدول الموالي يلجهر اتائ  

 .ال رضية اخ بار(: ن ائج II-32الجدول رقم )
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COV-19 -> ةقبول الفرلي 0.000 6.068 0.058 0.353 0.354 إدارة العلاقا  مع الزبائن 

COV-19 x  إدارة -أدوا  ال سويق الرقمي >
 ةقبول الفرلي 0.000 2.657 0.032 0.080- 0.084- العلاقا  مع الزبائن

  Smart-PLS4 على لوء سرجات االبمن إعداد الالمصدر: 
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المســـــــــــــــجلة أقـــــــــــــــل مـــــــــــــــن   Sig  لاا الاحـــــــــــــــفي أن القيمــــــــــــــة ابرحتماليـــــــــــــــةالجـــــــــــــــدول أعـــــــــــــــمــــــــــــــن الشـــــــــــــــكل و 
ــــــــــــة الإحصــــــــــــائية  ــــــــــــدل علــــــــــــى وجــــــــــــود  1010مســــــــــــتوت الدبرل ــــــــــــوي دال إحصــــــــــــائي ا  ــــــــــــا ي ــــــــــــ  ير مباشــــــــــــر معن ت

 .على إدارة العلاقات م  الزبائن 02-لجائحة كوفيد
ـــــــــــين أدوات التســـــــــــوي  الرقمـــــــــــي  ـــــــــــ  ير تفـــــــــــاعلي دال إحصـــــــــــائي ا ب ـــــــــــين وجـــــــــــود ت جائحـــــــــــة  في ظـــــــــــل كمـــــــــــا تب

أن هـــــــــــذا التــــــــــــ  ير جـــــــــــاء ســــــــــــالب ا، إبر أاــــــــــــه دال  الزبـــــــــــائن، ورغــــــــــــمعلــــــــــــى إدارة العلاقـــــــــــات مــــــــــــ   02-يـــــــــــدكوف
ــــــــــــد ــــــــــــتقــــــــــــد  02-إحصــــــــــــائي ا،  ــــــــــــا يشــــــــــــير إلى أن جائحــــــــــــة كوفي ــــــــــــين أدوات  قلل ــــــــــــة ب مــــــــــــن العلاقــــــــــــة الإ ابي

ـــــــــــــائن ـــــــــــــات مـــــــــــــ  الزب ـــــــــــــ ن فعاليـــــــــــــة فا .التســـــــــــــوي  الرقمـــــــــــــي وإدارة العلاق ـــــــــــــوحي ب ـــــــــــــ  ير الســـــــــــــل  للتفاعـــــــــــــل ي لت
  الرقمـــــــــــــي في تحســـــــــــــين إدارة علاقـــــــــــــات الزبـــــــــــــائن قـــــــــــــد ا فضـــــــــــــت اســـــــــــــبي ا أ نـــــــــــــاء الجائحـــــــــــــة، أدوات التســـــــــــــوي

 .ربما بسبب التغيرات في سلو  الزبائن أو القيود المفرولة على التواصل التقليدي
 لأدواتيوجـــــــــد تـــــــــ  ير معنـــــــــوي دال إحصـــــــــائيا و ـــــــــا ســـــــــب  يـــــــــتم قبـــــــــول الفرلـــــــــية الـــــــــتي تـــــــــنص علـــــــــى أاـــــــــه 

كمتغـــــــــــير   02كوفيـــــــــــدالعلاقـــــــــــات مـــــــــــ  الزبـــــــــــائن في ظـــــــــــل وجـــــــــــود جائحـــــــــــة  تنميـــــــــــة إدارة  فيالتســـــــــــوي  الرقمـــــــــــي 
 .1010معدل عند مستوت معنوية 

  :ب رضيا  الدراسة الم علقةناقشة الن ائج م الثاني:ال رع 
 كما يلي:مناقشة اتائ  الدراسة  نهدف إلى  هذا العنصر خلالمن 

  ذو دبرلـــــــــــة تـــــــــــأثير يوجـــــــــــد  :تـــــــــــنص علـــــــــــى أاـــــــــــه الـــــــــــتي الرئيســـــــــــيةالفرلـــــــــــية  قبـــــــــــولتشـــــــــــير النتـــــــــــائ  إلى
 بمؤسســــــــــــــــات ارة العلاقـــــــــــــــا  مـــــــــــــــع الزبـــــــــــــــائنإد تنميــــــــــــــــة في الرقمـــــــــــــــيلأدوا  ال ســـــــــــــــويق  إحصـــــــــــــــائية

في  والمغـــــــــــــير  ورقلـــــــــــــة، تـــــــــــــوقرت جـــــــــــــازي واوريـــــــــــــدو  بوبريـــــــــــــات  الـــــــــــــوادي، مـــــــــــــوبيلي ، ،الجزائـــــــــــــراتصـــــــــــــابرت  
   1010مستوت معنوية  عند 02ظل جائحة كوفيد

مواقــــــــــــــــ  ، ابرلكــــــــــــــــ و  تمعــــــــــــــــة  الموقــــــــــــــــ ت لجهــــــــــــــــر هــــــــــــــــذا النتيجــــــــــــــــة أن أدوات التســــــــــــــــوي  الرقمــــــــــــــــي  
ــــــــــد ــــــــــير ووالــــــــــح  التســــــــــوي  عــــــــــبر الهــــــــــات  ا مــــــــــول ، ابرلكــــــــــ و  التواصــــــــــل ابرجتمــــــــــاعي، البري ــــــــــ  ير كب لهــــــــــا ت

علــــــــــــى تنميــــــــــــة العلاقــــــــــــة مــــــــــــ  الزبــــــــــــائن. هــــــــــــذا يــــــــــــدعم الفكــــــــــــرة أن المؤسســــــــــــات الــــــــــــتي تتبــــــــــــد اســــــــــــ اتيجيات 
ـــــــــاء علاقـــــــــات قويـــــــــة ومســـــــــتدام ـــــــــة متكاملـــــــــة تكـــــــــون أك ـــــــــر قـــــــــدرة علـــــــــى بن ة مـــــــــ  عملائهـــــــــا، خاصـــــــــة في رقمي

 .قاا  ابرتصابرت تنافسية م لبي ة 

ذكورة ألـــــــــــحى  ليـــــــــــة فعالـــــــــــة تســـــــــــاهم تســـــــــــوي  الرقمـــــــــــي ب دواتـــــــــــه المـــــــــــان ال إلىويمكـــــــــــن تفســـــــــــير ذلـــــــــــ  
عـــــــــــدد مـــــــــــن  أكـــــــــــبرلى إلى الوصـــــــــــول إأاواعهـــــــــــا وخاصـــــــــــة الخدميـــــــــــة  المؤسســـــــــــات لأميـــــــــــ في دعـــــــــــم ومســـــــــــاعدة 

ه لجميـــــــــــ  ة وكـــــــــــبر ااـــــــــــاق التســـــــــــوي  الرقمـــــــــــي ووصـــــــــــوللى ســـــــــــرعإالزبـــــــــــائن الحـــــــــــاليين وا تملـــــــــــين وهـــــــــــذا يعـــــــــــود 
   .الأماكن شرائح ا تم  ومن ستل 



 -الجزائرفي   قطاع الاتصالال ميدانية دراسة-الزبائنإدارة العلاقا  مع  تنمية فيأدوا  ال سويق الرقمي  تحليل أثرالثاني: ال صـــــل 
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الـــــــــــتي اصـــــــــــت علـــــــــــى أن   2423 قســـــــــــمية و لحشـــــــــــم،  تتفـــــــــــ  هـــــــــــذا النتيجـــــــــــة مـــــــــــ  اتيجـــــــــــة دراســـــــــــة بحيـــــــــــث
 مواقــــــــــــــ  التواصــــــــــــــل ابرجتمــــــــــــــاعي والموقــــــــــــــ  ابرلكــــــــــــــ و  والبريــــــــــــــد ابرلكــــــــــــــ و  تســــــــــــــاهم بشــــــــــــــكل فعــــــــــــــال في

 تحقي  التواصل ابرلك و  بين المؤسسة وزبائنها. 
 نجد: التي تندر  لمن هذا الفرلية الفرعية وبالنسبة للفرليات

  ــــــــــولتشــــــــــير النتــــــــــائ  إلى ــــــــــه: قب ــــــــــنص علــــــــــى أا ــــــــــة الــــــــــتي ت ــــــــــأثير  الفرلــــــــــية الفرعي ال معنــــــــــوي ديوجــــــــــد ت
ــــــــــــــع الإلك رونــــــــــــــي  إحصــــــــــــــائيا ــــــــــــــة إدارة العلاقــــــــــــــات مــــــــــــــ  الزبــــــــــــــائن بمؤسســــــــــــــاتللموق تصــــــــــــــابرت  ا في تنمي

في ظـــــــــــــــل جائحـــــــــــــــة  تـــــــــــــــوقرت والمغـــــــــــــــير  ورقلـــــــــــــــة، بوبريـــــــــــــــات  الـــــــــــــــوادي، ،موبيلي ،جـــــــــــــــازي واوريـــــــــــــــدو الجزائر
 1010 عند مستوت معنوية 02كوفيد

ــــــــــــــ  الإلكــــــــــــــ و  علــــــــــــــى إدارة  ــــــــــــــ  ير إ ــــــــــــــابي ومعنــــــــــــــوي للموق ــــــــــــــ  إلى وجــــــــــــــود ت ويمكــــــــــــــن تفســــــــــــــير ذل
ذات دبرلـــــــــــــــــة   ، إبر أنهـــــــــــــــــا10004العلاقـــــــــــــــــات مـــــــــــــــــ  الزبـــــــــــــــــائن. ورغـــــــــــــــــم أن قيمـــــــــــــــــة التـــــــــــــــــ  ير متوســـــــــــــــــاة  

ــــــــــــد مســــــــــــتوت  ــــــــــــوت، 1010إحصــــــــــــائية عن ــــــــــــث ا ت ،  ــــــــــــا يعــــــــــــني أن تحســــــــــــين الموقــــــــــــ  الإلكــــــــــــ و   مــــــــــــن حي
 .سهولة ابرست دام، التفاعل  يساهم في تحسين العلاقة م  الزبائن في قاا  ابرتصابرت

الـــــــتي أظهـــــــرت أن و  (Nadube & Ordah, 2023) بحيــــــث تتفـــــــ  هـــــــذا النتيجــــــة مـــــــ  اتيجـــــــة دراســــــة
ـــــــــــتي أدت الى  ـــــــــــة ودالـــــــــــة احصـــــــــــائيا بـــــــــــين ســـــــــــهولة التنقـــــــــــل والأداء ابرلكـــــــــــ و  وال هنـــــــــــا  علاقـــــــــــة إ ابيـــــــــــة قوي

 زيادة في عدد الزيارات للمواق  ابرلك واية. 

  معنــــــــــوي يوجـــــــــد تـــــــــأثير  فرلــــــــــية الفرعيـــــــــة الـــــــــتي تـــــــــنص علــــــــــى أاـــــــــه:ال قبـــــــــولتشـــــــــير النتـــــــــائ  إلى كمـــــــــا
 في تنميـــــــــــــة إدارة العلاقـــــــــــــات مـــــــــــــ  الزبـــــــــــــائن بمؤسســـــــــــــاتاعي لمواقـــــــــــــع ال واصـــــــــــــل الاج مـــــــــــــ ئيادال إحصـــــــــــــا
 والمغـــــــــــــير  فيتـــــــــــــوقرت  ورقلـــــــــــــة، بوبريـــــــــــــات  الـــــــــــــوادي، جـــــــــــــازي واوريـــــــــــــدو  مـــــــــــــوبيلي ، ،الجزائـــــــــــــر اتصـــــــــــــابرت 

   1010 عند مستوت معنوية 02ظل جائحة كوفيد

ــــــــــــــــ لم ؤسســــــــــــــــةأن اســــــــــــــــت دام المويمكــــــــــــــــن تفســــــــــــــــير ذلــــــــــــــــ  إلى  التواصــــــــــــــــل ابرجتمــــــــــــــــاعي  م ــــــــــــــــل  واق
ـــــــــــوي ...  فيســـــــــــبو ، إاســـــــــــتغرام ـــــــــــائن مـــــــــــن خـــــــــــلال الـــــــــــتي ت، ت ـــــــــــرواب  مـــــــــــ  الزب ـــــــــــبر أداة فعتيالـــــــــــة في تقويـــــــــــة ال عت

وقــــــــــد جـــــــــــاءت هــــــــــذا الدراســـــــــــة متفقــــــــــة مـــــــــــ   التفاعــــــــــل المباشــــــــــر، ابرســـــــــــتجابة الســــــــــريعة، وا تـــــــــــوت الجــــــــــذاب
واصــــــــــــل والــــــــــــتي اصــــــــــــت علــــــــــــى أن التســــــــــــوي  عــــــــــــبر مواقــــــــــــ  الت (Wanjiru ،9100) دراســــــــــــةمــــــــــــا توصــــــــــــلت إليــــــــــــه 

، Refaeو  Nuseir) ا مــــــــــــــول، ودراســــــــــــــةأداء شــــــــــــــركات الهــــــــــــــات   علــــــــــــــىكبــــــــــــــير ابرجتمــــــــــــــاعي يــــــــــــــؤ ر بشــــــــــــــكل  

الــــــــــــتي أظهــــــــــــرت أن قــــــــــــدرات التســــــــــــوي  الرقمــــــــــــي تســــــــــــاهم بشــــــــــــكل كبــــــــــــير في تعزيــــــــــــز الأداء التجــــــــــــاري  (9199
ــــــــــــين أن اســــــــــــت دام مواقــــــــــــ  التواصــــــــــــل  ــــــــــــ مين في ابرمــــــــــــارات حيــــــــــــث تب ابرجتمــــــــــــاعي والتســــــــــــوي  لشــــــــــــركات الت

بــــــــــــا توت يســـــــــــــاعد الشـــــــــــــركات علـــــــــــــى الوصـــــــــــــول الى الزبــــــــــــائن باريقـــــــــــــة فعالـــــــــــــة وب قـــــــــــــل التكـــــــــــــالي  مقاراـــــــــــــة 
 بالتسوي  التقليدي.
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  ــــــــــولتشــــــــــير النتــــــــــائ  إلى ــــــــــه:  قب ــــــــــنص علــــــــــى أا ــــــــــة الــــــــــتي ت ــــــــــأثير الفرلــــــــــية الفرعي معنــــــــــوي دال يوجــــــــــد ت
ـــــــــــــــة إدارة العلاقـــــــــــــــات مـــــــــــــــ  الزبـــــــــــــــائن ونـــــــــــــــيللبريـــــــــــــــد الإلك ر إحصـــــــــــــــائيا   اتصـــــــــــــــابرت  بمؤسســـــــــــــــات في تنمي

ـــــــــــات  الـــــــــــوادي، جـــــــــــازي واوريـــــــــــدو  مـــــــــــوبيلي ، ،الجزائـــــــــــر ـــــــــــة، بوبري ظـــــــــــل جائحـــــــــــة   والمغـــــــــــير  فيتـــــــــــوقرت  ورقل
 1010 عند مستوت معنوية 02كوفيد

البريــــــــــــــــد الإلكــــــــــــــــ و  مــــــــــــــــا زال فرغــــــــــــــــم أن التــــــــــــــــ  ير مــــــــــــــــن فا اســــــــــــــــبي ا، إبر أاــــــــــــــــه دال إحصــــــــــــــــائي ا. 
ــــــــــــائن، خاصــــــــــــة مــــــــــــن  ــــــــــــة العلاقــــــــــــة مــــــــــــ  الزب خــــــــــــلال الرســــــــــــائل الش صــــــــــــية، العــــــــــــرو ، يلعــــــــــــب دور ا في تقوي

 وحمـــــــــلات المتابعـــــــــة. لكـــــــــن تـــــــــ  يرا أقـــــــــل مقاراـــــــــة بالتواصـــــــــل عـــــــــبر الوســـــــــائ  التفاعليـــــــــة م ـــــــــل مواقـــــــــ  التواصـــــــــل
 .أو الهات  ا مول
.  2422 لعبيــــــــــــــدي و شــــــــــــــاوي،  دراســــــــــــــةتــــــــــــــدعم اتــــــــــــــائ  هــــــــــــــذا الفرلــــــــــــــية مــــــــــــــا توصــــــــــــــلت إليــــــــــــــه بحيــــــــــــــث 

دبرلــــــــــة إحصـــــــــــائية بـــــــــــين اســـــــــــت دام البريــــــــــد ابرلكـــــــــــ و  مـــــــــــن طـــــــــــرف البنـــــــــــ   حيــــــــــث كـــــــــــان هنـــــــــــا  أ ـــــــــــر ذو
 الوطني م  عملائه الحاليين والمرتقبين بشكل فعال وفي الوقت المناسب.

  ــــــــــولتشــــــــــير النتــــــــــائ  إلى ــــــــــه:  قب ــــــــــنص علــــــــــى أا ــــــــــة الــــــــــتي ت ــــــــــيوجــــــــــد الفرلــــــــــية الفرعي معنــــــــــوي دال ر يأثت
 قــــــــــــات مــــــــــــ  الزبــــــــــــائن بمؤسســــــــــــاتفي تنميــــــــــــة إدارة العلا ل ســــــــــــويق عبــــــــــــر الهــــــــــــات  المحمــــــــــــوللإحصـــــــــــائيا 

 والمغـــــــــــــير  فيتـــــــــــــوقرت  ورقلـــــــــــــة، بوبريـــــــــــــات  الـــــــــــــوادي، جـــــــــــــازي واوريـــــــــــــدو  مـــــــــــــوبيلي ، ،الجزائـــــــــــــر اتصـــــــــــــابرت 
 1010 عند مستوت معنوية 02ظل جائحة كوفيد

التســــــــــــوي  عــــــــــــبر الهــــــــــــات  ا مــــــــــــول يعــــــــــــد أحــــــــــــد الركــــــــــــائز الأساســــــــــــية ويمكــــــــــــن تفســــــــــــير ذلــــــــــــ  إلى أن 
للهــــــــــــات  لى ابرســــــــــــت دام اليــــــــــــومي إابرت وهــــــــــــذا يعــــــــــــود برســــــــــــ اتيجيات التســــــــــــوي  لــــــــــــدت شــــــــــــركات ابرتصــــــــــــ

يوجـــــــــــــد تـــــــــــــ  ير كبـــــــــــــير ودال إحصـــــــــــــائي ا للتســـــــــــــوي  عـــــــــــــبر الهـــــــــــــات  ا مـــــــــــــول  الزبـــــــــــــائن بحيـــــــــــــثمـــــــــــــن طـــــــــــــرف 
ـــــــــــــــــائن.  فيلنصـــــــــــــــــية، التابيقـــــــــــــــــات، الإشـــــــــــــــــعارات   كالرســـــــــــــــــائل ا الهـــــــــــــــــات  ا مـــــــــــــــــول فإدارة علاقـــــــــــــــــات الزب

 لتفاعل.دائم ا وسريع ا م  الزبون، ما يعزز الوبرء وا تصابرايتيح 
ت علــــــــــى زيــــــــــادة صــــــــــوالــــــــــتي ا  2423 مهمــــــــــل،  تــــــــــدعم اتــــــــــائ  هــــــــــذا الفرلــــــــــية مــــــــــا توصــــــــــلت إليــــــــــه دراســــــــــة

ـــــــــتي تابيقـــــــــات البرام  و الـــــــــابرســـــــــت مار في  ـــــــــائن مـــــــــن خـــــــــلال ااشـــــــــاء ال ـــــــــدعيم التواصـــــــــل مـــــــــ  الزب مـــــــــن شـــــــــ نها ت
ـــــــــة اف الـــــــــية ـــــــــر .وكال ـــــــــائن كـــــــــل مـــــــــا  إد وهـــــــــي خاـــــــــوة تنافســـــــــية قامـــــــــت بهـــــــــا اتصـــــــــابرت الجزائ  ـــــــــد فيهـــــــــا الزب

 لى الوكالة في الواق .إلى التنقل إستاجواه دون الحاجة 

ـــــــــــــــه الاحـــــــــــــــفي أن  ـــــــــــــــةومن ـــــــــــــــ  القـــــــــــــــيم ابرحتمالي ـــــــــــــــل مـــــــــــــــن  (P-values) جمي ،  ـــــــــــــــا يعـــــــــــــــني أن 1010أق
ـــــــــــــة إحصـــــــــــــائية ويمكـــــــــــــن قبولهـــــــــــــا ــــــــــــــ وأن  .الفرلـــــــــــــيات المدروســـــــــــــة ذات دبرل أعلـــــــــــــى معامـــــــــــــل اقـــــــــــــدار كـــــــــــــان ل

 ، 10306 ، متبوع ـــــــــــــا بــــــــــــــ مواقـــــــــــــ  التواصـــــــــــــل ابرجتمـــــــــــــاعي  10304ل  التســـــــــــــوي  عـــــــــــــبر الهـــــــــــــات  ا مـــــــــــــو 
ــــــــــائن ــــــــــات مــــــــــ  الزب ــــــــــ  ير ا علــــــــــى إدارة العلاق ــــــــــر ت ــــــــــين همــــــــــا الأك  ــــــــــى أن هــــــــــاتين الأدات ــــــــــدل عل الأدوات و  . ــــــــــا ي
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ــــــــــــدل ولكــــــــــــن دال إحصــــــــــــائي ا، وهــــــــــــي  ــــــــــــد الإلكــــــــــــ و   لهــــــــــــا تــــــــــــ  ير معت الأخــــــــــــرت  الموقــــــــــــ  الإلكــــــــــــ و ، البري
 .أيض ا تلعب دور ا فعابر  

 الم غير المعدل رضية اقشة الن ائج الم علقة بمن:  
  معنـــــــــــوي دال يوجـــــــــــد تـــــــــــأثير الـــــــــــتي تـــــــــــنص علـــــــــــى أاـــــــــــه:  ال اايـــــــــــةالفرلـــــــــــية  قبـــــــــــولتشـــــــــــير النتـــــــــــائ  إلى

ـــــــــــــة إدارة العلاقـــــــــــــات مـــــــــــــ  الزبـــــــــــــائن بمؤسســـــــــــــات التســـــــــــــوي  الرقمـــــــــــــي لأدواتإحصـــــــــــــائيا   اتصـــــــــــــابرت  في تنمي
وجــــــــــــــــود  فــــــــــــــــي ظــــــــــــــــل ،توقرت والمغــــــــــــــــير بوبريــــــــــــــــات  الوادي،ورقلــــــــــــــــة ،موبيلي ،جــــــــــــــــازي واوريــــــــــــــــدو الجزائر

 1010عند مس وى معنوية  كم غير معدل  01جائحة كوفيد

علــــــــــــى إدارة العلاقــــــــــــات مــــــــــــ   02-وجــــــــــــد تــــــــــــ  ير مباشــــــــــــر معنــــــــــــوي دال إحصــــــــــــائي ا لجائحــــــــــــة كوفيــــــــــــدي
ـــــــــــــــث بلغـــــــــــــــت قيمـــــــــــــــة معامـــــــــــــــل التـــــــــــــــ  ير   ـــــــــــــــائن، حي  ومســـــــــــــــتوت دبرلـــــــــــــــة T=6.068   بقيمـــــــــــــــة10304الزب

(P=0.000) تبـــــــــــين وجـــــــــــود تــــــــــــ  ير  اكمــــــــــــ  .التـــــــــــ  يرعلــــــــــــى معنويـــــــــــة  ،  ـــــــــــا يـــــــــــدل1010، وهـــــــــــو أقـــــــــــل مــــــــــــن
ـــــــــــــد ـــــــــــــين أدوات التســـــــــــــوي  الرقمـــــــــــــي وجائحـــــــــــــة كوفي علـــــــــــــى إدارة العلاقـــــــــــــات  02-تفـــــــــــــاعلي دال إحصـــــــــــــائي ا ب

ومســـــــــــــــتوت  T=2.657  ، بقيمـــــــــــــــة10144-مـــــــــــــــ  الزبـــــــــــــــائن، حيـــــــــــــــث بلغـــــــــــــــت قيمـــــــــــــــة معامـــــــــــــــل التـــــــــــــــ  ير  
ائي ا،  ــــــــــــا يشــــــــــــير إلى أن ورغــــــــــــم أن هــــــــــــذا التـــــــــــ  ير جــــــــــــاء ســــــــــــالب ا، إبر أاـــــــــــه دال إحصــــــــــــ .(P=0.008) دبرلـــــــــــة

ـــــــــــــــتقـــــــــــــــد  02-جائحـــــــــــــــة كوفيـــــــــــــــد ـــــــــــــــة بـــــــــــــــين أدوات التســـــــــــــــوي  الرقمـــــــــــــــي وإدارة  قلل مـــــــــــــــن العلاقـــــــــــــــة الإ ابي
 .العلاقات م  الزبائن

ويمكـــــــــــن تفســـــــــــير النتـــــــــــائ  الــــــــــــتي تم التوصـــــــــــل إليهـــــــــــا جزئي ـــــــــــا بعــــــــــــدم اســـــــــــت مار شـــــــــــركات ابرتصــــــــــــابرت 
ــــــــــــد ــــــــــــتي أتاحتهــــــــــــا أزمــــــــــــة كوفي ــــــــــــوب في الفــــــــــــرق ال ــــــــــــة بالشــــــــــــكل المال ــــــــــــث   تكــــــــــــن هــــــــــــذا 91-الجزائري ، حي

المؤسســـــــــــات مهيـــــــــــ ة بالشـــــــــــكل الكـــــــــــافي للتعامـــــــــــل مـــــــــــ  متالبـــــــــــات الرقمنـــــــــــة المفاج ـــــــــــة. كمـــــــــــا ي عـــــــــــزت ذلـــــــــــ  
إلى التــــــــــ خر النســــــــــ  الــــــــــذي عرفتــــــــــه الجزائــــــــــر في إدخــــــــــال تقنيــــــــــات ابرتصــــــــــال الحدي ــــــــــة، م ــــــــــل الجيــــــــــل ال الــــــــــث 

ـــــــــوا ، فضـــــــــلا  عـــــــــن  ـــــــــدول الجـــــــــوار كم ـــــــــل المغـــــــــرب وت الهـــــــــوة الوالـــــــــحة والرابـــــــــ  للهـــــــــات  ا مـــــــــول، مقاراـــــــــة ب
وقـــــــــد ااعكـــــــــ  هـــــــــذا التـــــــــ خر ســـــــــلب ا علـــــــــى ســـــــــرعة التكيـــــــــ  مـــــــــ  اللجـــــــــروف الاارئـــــــــة  .مـــــــــ  الـــــــــدول المتقدمـــــــــة

ـــــــــــا في ظـــــــــــل القيـــــــــــود التشـــــــــــريعية والب نيـــــــــــة التنلجيميـــــــــــة الـــــــــــتي تتالـــــــــــب وقت ـــــــــــا  الـــــــــــتي فرلـــــــــــتها الجائحـــــــــــة، خصوص 
ملموســـــــــــة للإصـــــــــــلاح والتفعيـــــــــــل. ومـــــــــــ  تقـــــــــــدم الأزمـــــــــــة، بـــــــــــدأت الســـــــــــلاات الجزائريـــــــــــة في ا ـــــــــــاذ إجـــــــــــراءات 

ـــــــــــز حضـــــــــــورها  ـــــــــــتح ا ـــــــــــال أمـــــــــــام المؤسســـــــــــات العامـــــــــــة والخاصـــــــــــة لتعزي ـــــــــــيرة التحـــــــــــول الرقمـــــــــــي وف لتســـــــــــري  وت
وقــــــــــــد اســــــــــــتجابت مؤسســـــــــــات عديــــــــــــدة، وفي مقــــــــــــدمتها شـــــــــــركات ابرتصــــــــــــابرت، لهــــــــــــذا التغــــــــــــيرات  .الرقمـــــــــــي

ـــــــــــا  مـــــــــــن خـــــــــــلال تك يـــــــــــ  تواجـــــــــــدها الإلكـــــــــــ و  وتفعيـــــــــــل قنـــــــــــوات التواصـــــــــــل الرقمـــــــــــي مـــــــــــ  الزبـــــــــــائن، إدراك 
وليتها الحيويــــــــــــة في تـــــــــــــوفير خــــــــــــدمات الإا اــــــــــــت، باعتبارهـــــــــــــا حجــــــــــــر الأســــــــــــاس في أي عمليـــــــــــــة منهــــــــــــا لمســــــــــــؤ 

رقميـــــــــة. وتـــــــــدعم هـــــــــذا المعايـــــــــات صـــــــــحة الفرلـــــــــية محـــــــــل الدراســـــــــة، بمـــــــــا يتماشـــــــــى مـــــــــ  مـــــــــا توصـــــــــلت إليـــــــــه 
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دراســـــــــــــات ســـــــــــــابقة أكـــــــــــــدت العلاقـــــــــــــة الإ ابيـــــــــــــة بـــــــــــــين ابرســـــــــــــت مار في أدوات التســـــــــــــوي  الرقمـــــــــــــي وتاـــــــــــــوير 
 .ئنإدارة العلاقات م  الزبا

 خلاصة ال صل الثاني:
ــــــــــذي مكننــــــــــادراســــــــــتنا لهــــــــــذا الفصــــــــــل بعــــــــــد  ــــــــــة.الوقــــــــــوف علــــــــــى مــــــــــن  ب بحا ــــــــــه ال  طبيعــــــــــة دراســــــــــة حال

وكـــــــــذا عـــــــــر  النتـــــــــائ  المتحصـــــــــل عليهـــــــــا ومناقشـــــــــتها مـــــــــن أجـــــــــل إعاـــــــــاء صـــــــــورة أولـــــــــح لأبعـــــــــاد الدراســـــــــة 
ـــــــــــــــائنادار  الرقمـــــــــــــــي،ادوات التســـــــــــــــوي  ة في المتم لـــــــــــــــ ـــــــــــــــد ة العلاقـــــــــــــــات مـــــــــــــــ  الزب   02في ظـــــــــــــــل جائحـــــــــــــــة كوفي
ـــــــــلدراســـــــــة  ثم معـــــــــدل، كمتغـــــــــير ـــــــــر  وتحلي أهـــــــــم اتائجهـــــــــا بعـــــــــد  مناقشـــــــــة ثممـــــــــن و  .رةشـــــــــالمباقـــــــــة لاالعهـــــــــذا أ 

، 98إصـــــــــــــدار  SPSSبراـــــــــــــام   علـــــــــــــى اتـــــــــــــائ  بابرعتمـــــــــــــادذلـــــــــــــ   تماختبـــــــــــــار صـــــــــــــحة الفرلـــــــــــــيات، وقـــــــــــــد 
-Smart براــــــــــــــــــام  باســـــــــــــــــت دامة يكلـــــــــــــــــاله بالمعــــــــــــــــــادبرتالنمذجـــــــــــــــــة و  9101إصـــــــــــــــــدار  Excelبراـــــــــــــــــام  

PLS  4إصدار. 
 المؤشــــــــــــراتتبــــــــــــار فرلــــــــــــيات الدراســــــــــــة فقــــــــــــد كااــــــــــــت برخمنــــــــــــه  المنالــــــــــــ  بــــــــــــالأنموذ  لــــــــــــ فيمــــــــــــا يتعو 

، المالوبـــــــــــةالبنـــــــــــائي مقبولـــــــــــة لتجـــــــــــاوز قيمهـــــــــــا العتبـــــــــــة  والأنمـــــــــــوذ  القيـــــــــــاس أنمـــــــــــوذ حية لاالدالـــــــــــة علـــــــــــى صـــــــــــ
، 2Rالأنمـــــــــــوذ   ومؤشـــــــــــرات جـــــــــــودة  صـــــــــــدق التقـــــــــــارب وصـــــــــــدق التمـــــــــــايز، بمؤشـــــــــــراتوذلـــــــــــ  فيمـــــــــــا تعلـــــــــــ  

2f ،2Q  
ـــــــــــ   قـــــــــــاتلاص عيخـــــــــــأمـــــــــــا فيمـــــــــــا  ـــــــــــ يرالت ـــــــــــول  الدراســـــــــــة، فقـــــــــــد  متغـــــــــــيرات ينب  الفرلـــــــــــياتكـــــــــــل تم قب

ـــــــــــــة والفرلـــــــــــــياتالرئيســـــــــــــية  ـــــــــــــةكـــــــــــــون أن   الفرعي ـــــــــــــ  القـــــــــــــيم ابرحتمالي ، 1010أقـــــــــــــل مـــــــــــــن  (P-values) جمي
معامــــــــــــــــل ابرقــــــــــــــــدار لأدوات كمــــــــــــــــا أن   . ــــــــــــــــا يعــــــــــــــــني أن الفرلــــــــــــــــيات المدروســــــــــــــــة ذات دبرلــــــــــــــــة إحصــــــــــــــــائية

ــــــــــــــ  ير ا ق10414التســــــــــــــوي  الرقمــــــــــــــي  تمعــــــــــــــة   وي ــــــــــــــا ومتماســــــــــــــك ا لهــــــــــــــذا الأدوات علــــــــــــــى إدارة   يعكــــــــــــــ  ت
 .العلاقة م  الزبائن
إن اســـــــــــــــت دام أدوات التســـــــــــــــوي  الرقمـــــــــــــــي ي ســـــــــــــــهم بشـــــــــــــــكل فعـــــــــــــــال في تنميـــــــــــــــة وتحســـــــــــــــين حيـــــــــــــــث 

ــــــــــــل جائحــــــــــــة كوفيــــــــــــد ــــــــــــائن، خصوص ــــــــــــا في ســــــــــــياق متغــــــــــــيرات خارجيــــــــــــة م  ــــــــــــات مــــــــــــ  الزب ، 02-إدارة العلاق
 ية التواصل والوبرء.حيث تلعب الوسائ  الرقمية دور ا حاسم ا في لمان استمرار 
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 :خاتمة

 أدوات التســـــــــــــوي  الرقمـــــــــــــي ير  تـــــــــــــمســـــــــــــاهمة علميـــــــــــــة تهـــــــــــــدف إلى استقصـــــــــــــاء  دراســـــــــــــةال ا ـــــــــــــل هـــــــــــــذ 
في تنميـــــــــــة إدارة العلاقـــــــــــات مـــــــــــ  الزبـــــــــــائن في قاـــــــــــا  ابرتصـــــــــــابرت بـــــــــــالجزائر، مـــــــــــن خـــــــــــلال دراســـــــــــة تابيقيـــــــــــة 

وبريـــــــــــات الـــــــــــوادي، ورقلـــــــــــة،  عـــــــــــبر [وأوريـــــــــــدوي الجزائـــــــــــر، مـــــــــــوبيلي ، جـــــــــــاز  اتصـــــــــــابرت] مؤسســـــــــــات لـــــــــــت 
ـــــــــة مفادهـــــــــا: هـــــــــل  ـــــــــد ااالقـــــــــت الدراســـــــــة مـــــــــن إشـــــــــكالية جوهري ـــــــــ  يريوجـــــــــد تقـــــــــرت والمغـــــــــير. وق ـــــــــة  ت ذو دبرل

مـــــــــــــــــ  الزبـــــــــــــــــائن خـــــــــــــــــلال جائحـــــــــــــــــة   اتالعلاقـــــــــــــــــ نميـــــــــــــــــة ادارةفي تدوات التســـــــــــــــــوي  الرقمـــــــــــــــــي لأإحصـــــــــــــــــائية 
 ؟91-كوفيد

ــــــــــة منهجيــــــــــة ــــــــــة عــــــــــن هــــــــــذا الإشــــــــــكالية، جــــــــــرت اعتمــــــــــاد مقارب تجمــــــــــ  بــــــــــين البعــــــــــد النلجــــــــــري  وللإجاب
والبعــــــــــــــد التابيقــــــــــــــي؛ حيــــــــــــــث تنــــــــــــــاول الجااــــــــــــــب النلجــــــــــــــري المفــــــــــــــاهيم الأساســــــــــــــية للتســــــــــــــوي  الرقمــــــــــــــي وإدارة 
ـــــــــــب التابيقـــــــــــي  ـــــــــــائن مـــــــــــدعوم ا ب حـــــــــــدث الدراســـــــــــات الســـــــــــابقة، في حـــــــــــين ارتكـــــــــــز الجاا العلاقـــــــــــات مـــــــــــ  الزب

د وقــــــــــــــــ .SmartPLSو SPSSعلــــــــــــــــى دراســــــــــــــــة ميداايــــــــــــــــة تم اختبــــــــــــــــار فرلــــــــــــــــياتها باســــــــــــــــت دام برا ــــــــــــــــي 
 .مكتين هذا التكامل بين البعدين من بلورة ر ية  ولية حول المولو 

ـــــــــــــــــــائ  أن الجائحـــــــــــــــــــة م لـــــــــــــــــــت عـــــــــــــــــــاملا  مســـــــــــــــــــر ع ا للتحـــــــــــــــــــول الرقمـــــــــــــــــــي في قاـــــــــــــــــــا   أظهـــــــــــــــــــرت النت
التواصــــــــــــــــل ابرجتمــــــــــــــــاعي، البريــــــــــــــــد  مواقــــــــــــــــ ابرتصــــــــــــــــابرت، وأن الأدوات الرقميــــــــــــــــة  المواقــــــــــــــــ  الإلك وايــــــــــــــــة، 

ل  أ بتـــــــــــــت فعاليتهــــــــــــا في تعزيـــــــــــــز التواصــــــــــــل مـــــــــــــ  الزبـــــــــــــائن، الإلكــــــــــــ و ، والتســـــــــــــوي  عــــــــــــبر الهـــــــــــــات  ا مــــــــــــو 
ـــــــــــت  وتاـــــــــــوير مســـــــــــتوت التفاعـــــــــــل والش صـــــــــــنة، بمـــــــــــا ااعكـــــــــــ  إ اب ـــــــــــا علـــــــــــى رلـــــــــــاهم ووبرئهـــــــــــم. كمـــــــــــا بين
النتــــــــــائ  أن ابرعتمـــــــــــاد علــــــــــى هـــــــــــذا الأدوات   يكــــــــــن اســـــــــــتجابة ظرفيــــــــــة للمزمـــــــــــة الصــــــــــحية فحســـــــــــب، بـــــــــــل 

 . ة تسويقية متغيرة وسريعة التحولأصبح خيار ا اس اتيجي ا يرستي  تنافسية المؤسسات في بي

تتجلــــــــــــــى القيمــــــــــــــة المضــــــــــــــافة لهــــــــــــــذا الدراســــــــــــــة في إبرازهــــــــــــــا لأهميــــــــــــــة دمــــــــــــــ  أدوات التســــــــــــــوي  حيــــــــــــــث 
ـــــــــــــات مـــــــــــــ  الزبـــــــــــــائن، باعتبارهـــــــــــــا وســـــــــــــيلة لتـــــــــــــ مين اســـــــــــــتمرارية  الرقمـــــــــــــي لـــــــــــــمن اســـــــــــــ اتيجيات إدارة العلاق

ــــــــــــاء  علــــــــــــى ذلــــــــــــ ، توصــــــــــــي ــــــــــــ  مــــــــــــ  الأزمــــــــــــات. وبن ــــــــــــز قــــــــــــدرتها علــــــــــــى التكي الدراســــــــــــة  المؤسســــــــــــات وتعزي
المؤسســــــــــــــــات الجزائريــــــــــــــــة بزيــــــــــــــــادة ابرســــــــــــــــت مار في البنيــــــــــــــــة الرقميــــــــــــــــة، وتك يــــــــــــــــ  التكامــــــــــــــــل بــــــــــــــــين قنواتهــــــــــــــــا 
ــــــــــــة خاصــــــــــــة للابتكــــــــــــار في تقــــــــــــدلا الخــــــــــــدمات وإلــــــــــــفاء الاــــــــــــاب  الش صــــــــــــي  ــــــــــــلاء أهمي ابرتصــــــــــــالية، مــــــــــــ  إي

 .عليها

ــــــــــــــة  ــــــــــــــر الأدوات الرقمي ــــــــــــــاول أ  ــــــــــــــائ   فاق ــــــــــــــا لبحــــــــــــــوث مســــــــــــــتقبلية يمكــــــــــــــن أن تتن وتفــــــــــــــتح هــــــــــــــذا النت
دمـــــــــــــة، م ـــــــــــــل الـــــــــــــذكاء ابرصـــــــــــــاناعي وتحلــــــــــــــيلات البيااـــــــــــــات الضـــــــــــــ مة، علـــــــــــــى إدارة العلاقـــــــــــــات مــــــــــــــ  المتق



 خاتمة

163 

ـــــــــــــــــائن في بي ـــــــــــــــــات تســـــــــــــــــويقية متعـــــــــــــــــددة  الزبـــــــــــــــــائن في ستلـــــــــــــــــ  القااعـــــــــــــــــات، أو دراســـــــــــــــــة ســـــــــــــــــلوكيات الزب
ـــــــــــ  ااــــــــــــاق ابرســـــــــــتفادة منهــــــــــــا حيــــــــــــث  ال قافـــــــــــات، بمــــــــــــا يعـــــــــــزز مــــــــــــن تعمـــــــــــيم اتــــــــــــائ  هـــــــــــذا الدراســــــــــــة ويوستي

 :ة اعرلها كا تيسوأفاق الدرا   والمق حاتالنتائبرز لأ في ابرخير توصلنا

 ن ائج الجانب النظري:أولا: 
مـــــــــــــن خـــــــــــــلال دراســـــــــــــة الفصـــــــــــــل النلجـــــــــــــري، تم التوصـــــــــــــل إلى  موعـــــــــــــة مـــــــــــــن ابرســـــــــــــتنتاجات النلجريـــــــــــــة 
الهامـــــــــــة الـــــــــــتي تســـــــــــهم في بنـــــــــــاء الإطـــــــــــار المفـــــــــــاهيمي والعلمـــــــــــي للدراســـــــــــة، ويمكـــــــــــن عرلـــــــــــها علـــــــــــى النحـــــــــــو 

 :التالي
ـــــــــــــــ  مفهـــــــــــــــوم أدوات التســـــــــــــــوي  الرقمـــــــــــــــي ـــــــــــــــة تشـــــــــــــــمل المواق ـــــــــــــــات رقمي ـــــــــــــــوات وتقني : تم تعريفهـــــــــــــــا كقن

الإلك وايـــــــــــة، البريـــــــــــد الإلكـــــــــــ و ، التســـــــــــوي  عــــــــــــبر الهـــــــــــات  ا مـــــــــــول، ومنصـــــــــــات التواصـــــــــــل ابرجتمــــــــــــاعي، 
وقـــــــــــد أظهـــــــــــرت الأدبيـــــــــــات الســـــــــــابقة  وهـــــــــــي    ـــــــــــل ركيـــــــــــزة أساســـــــــــية في ابرســـــــــــ اتيجيات التســـــــــــويقية الحدي ـــــــــــة.

ـــــــــــــا في تحســـــــــــــين تجربـــــــــــــة الزبـــــــــــــون، أن هـــــــــــــذا الأدوات بر تســـــــــــــاهم فقـــــــــــــ  في الـــــــــــــ وي  ، بـــــــــــــل تـــــــــــــؤدي دور ا مهم 
 تعزيز الوبرء، و صيص الرسائل التسويقية وفق ا برحتياجاته الفردية.

ــــــــــــات طويلــــــــــــة  ــــــــــــة مــــــــــــ  الزبــــــــــــائن: باعتبارهــــــــــــا عمليــــــــــــة اســــــــــــ اتيجية تهــــــــــــدف إلى بنــــــــــــاء علاق إدارة العلاق
التســـــــــــوي   اســـــــــــية:تقـــــــــــوم علـــــــــــى  ـــــــــــلاث ركـــــــــــائز أسفهففففففففففف   الأمـــــــــــد مـــــــــــ  الزبـــــــــــائن وتحقيـــــــــــ  وبرئهـــــــــــم ورلـــــــــــاهم.

تتبـــــــــــــ  وتحليـــــــــــــل  ويقصـــــــــــــد بـــــــــــــه إدارة البيااـــــــــــــات، الزبـــــــــــــائنالتفاعـــــــــــــل المباشـــــــــــــر والفـــــــــــــوري مـــــــــــــ   أي التفـــــــــــــاعلي
تعزيـــــــــــز شـــــــــــعور الزبـــــــــــون بال قـــــــــــة وابراتمـــــــــــاء  بمعـــــــــــد بنـــــــــــاء الـــــــــــوبرء ســـــــــــلو  الزبـــــــــــائن عـــــــــــبر ستلـــــــــــ  المنصـــــــــــات.

كبــــــــــير بمــــــــــدت   وقــــــــــد بيتينــــــــــت الدراســــــــــات أن فعاليــــــــــة إدارة العلاقــــــــــة مــــــــــ  الزبــــــــــائن تــــــــــرتب  بشــــــــــكل للمؤسســــــــــة.
اعتمـــــــــــاد المؤسســـــــــــة علـــــــــــى الأدوات الرقميـــــــــــة الحدي ـــــــــــة، وهـــــــــــو مـــــــــــا  عـــــــــــل العلاقـــــــــــة بـــــــــــين المفهـــــــــــومين علاقـــــــــــة 

 تكاملية.
كمتغـــــــــــــير معــــــــــــدل: تم تنـــــــــــــاول الأزمـــــــــــــة الصــــــــــــحية العالميـــــــــــــة كعامـــــــــــــل خـــــــــــــارجي   02-جائحــــــــــــة كوفيـــــــــــــد

لــــــــــــــت م إد  أ تيــــــــــــــر في ســــــــــــــلو  الزبــــــــــــــائن والشــــــــــــــركات، وســــــــــــــاهم في تســــــــــــــري  ابراتقــــــــــــــال إلى الحلــــــــــــــول الرقميــــــــــــــة.
ائحـــــــــة تحـــــــــدي ا عالمي ـــــــــا غـــــــــير مســـــــــبوق، أ تيـــــــــر علـــــــــى نمـــــــــاذ  الأعمـــــــــال التقليديـــــــــة، وفـــــــــر  علـــــــــى المؤسســـــــــات الج

في ظــــــــــــل إجـــــــــــــراءات التباعــــــــــــد ابرجتمـــــــــــــاعي  التســــــــــــويقية إعــــــــــــادة النلجـــــــــــــر في طــــــــــــرق تواصــــــــــــلها مـــــــــــــ  الزبــــــــــــائن
، لجــــــــــــــ ت أغلــــــــــــــب المؤسســــــــــــــات إلى تعزيــــــــــــــز حضــــــــــــــورها الرقمــــــــــــــي لضــــــــــــــمان الأســــــــــــــواق وا ــــــــــــــلات وإغــــــــــــــلاق
 ابرستمرارية.

ــــــــــــــة مــــــــــــــ  الزبــــــــــــــائن في وفي الأخــــــــــــــير تكمــــــــــــــن  ــــــــــــــين أدوات التســــــــــــــوي  الرقمــــــــــــــي وإدارة العلاق العلاقــــــــــــــة ب
النمــــــــــــاذ  النلجريــــــــــــة الحدي ــــــــــــة إلى أن فاعليــــــــــــة التســــــــــــوي  الرقمــــــــــــي في بنــــــــــــاء العلاقــــــــــــات وفــــــــــــ   ظــــــــــــل الجائحــــــــــــة

تصــــــــــبح أك ــــــــــر بــــــــــروز ا في أوقــــــــــات الأزمــــــــــات، حيــــــــــث يبحــــــــــث الزبــــــــــائن عــــــــــن مؤسســــــــــات تتواصــــــــــل بفعاليــــــــــة، 
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ــــــــــــتفهم احتياجــــــــــــاته ــــــــــــة بديلــــــــــــة.وت التســــــــــــوي  الرقمــــــــــــي ي ســــــــــــهتيل الوصــــــــــــول إلى ف م، وتقــــــــــــدم لهــــــــــــم حلــــــــــــوبر  رقمي
القنــــــــــــوات الرقميــــــــــــة بالإلــــــــــــافة إلى أن  فهــــــــــــم احتياجــــــــــــات الزبــــــــــــائن بدقــــــــــــة.و  الزبــــــــــــائن في ستلــــــــــــ  الأوقــــــــــــات.

 ت تيح تفاعلات  اية تساعد في حل المشكلات وتعزيز الرلا.

 ن ائج الجانب ال طبيقي:ثانيا: 
 في العناصر التالية:ا يمكن ذكر أهمالتي  حصائية عن النتائ  التاليةأسفرت المعالجة الإ

 أ بتــــــــــــــت المؤشــــــــــــــرات الإحصــــــــــــــائية للنمــــــــــــــوذ  القياســــــــــــــي : حيــــــــــــــث صــــــــــــــلاحية النمــــــــــــــوذ  التحليلــــــــــــــي
ــــــــــث تجــــــــــاوزت ــــــــــة، حي ــــــــــة وصــــــــــلاحية مقبول ــــــــــ  لأــــــــــودة عالي ــــــــــائي أن النمــــــــــوذ  يتمت ــــــــــيم صــــــــــدق  والبن ق

  العتبــــــــــــــات R² Q², ،f²وذ   وصــــــــــــــدق التمــــــــــــــايز والمؤشــــــــــــــرات الخاصــــــــــــــة لأــــــــــــــودة النمــــــــــــــ التقــــــــــــــارب
ــــــــــــــة. ــــــــــــــة في الدراســــــــــــــات ابرجتماعي ــــــــــــــى قــــــــــــــدرة النمــــــــــــــوذ  في تفســــــــــــــير و  المقبول ــــــــــــــدل عل هــــــــــــــذا مــــــــــــــا ي
 العلاقات بين المتغيرات المعتمدة في الدراسة.

  كمـــــــــــــا أظهـــــــــــــرت جميـــــــــــــ  الأدوات الرقميـــــــــــــة المدرســـــــــــــة تـــــــــــــ  يرا دابر إحصـــــــــــــائيا.  ـــــــــــــا يـــــــــــــدل علـــــــــــــى أنهـــــــــــــا
 .لوبرءتعمل في شكل تكاملي لضمان تعزيز ال قة وا

  نتائ  بعد اختبار فرليات الدراسة إلى:الخلصت حيث و 
ــــــــول ال رضــــــــية الرئيســــــــية - ــــــــه : قب ــــــــنص علــــــــى أا ــــــــتي ت ــــــــة إحصــــــــائية  جــــــــدتو  "وال علاقــــــــة ذات دبرل

مؤسســـــــــــــــــــات في العلاقـــــــــــــــــــات مـــــــــــــــــــ  الزبـــــــــــــــــــائن  تنميـــــــــــــــــــة إدارةو أدوات التســـــــــــــــــــوي  الرقمـــــــــــــــــــي  بـــــــــــــــــــين
رقلـــــــــــــــة تـــــــــــــــوقرت  اتصـــــــــــــــابرت الجزائـــــــــــــــر، مـــــــــــــــوبيلي ، جـــــــــــــــازي و اوريـــــــــــــــدو  بوبريـــــــــــــــات  الـــــــــــــــوادي، و 

ــــــــــــدوالمغــــــــــــير   ــــــــــــد 02في ظــــــــــــل جائحــــــــــــة كوفي ــــــــــــة  عن ــــــــــــائ   " 1010مســــــــــــتوت معنوي ــــــــــــت ات وقــــــــــــد كاا
 الفرليات الفرعية المنب قة عنها كا تي:

علاقـــــــــة ذات دبرلــــــــة إحصـــــــــائية بـــــــــين  جـــــــــدتو  الــــــــتي تـــــــــنص علـــــــــى أاــــــــه "قبــــــــول ال رضـــــــــية ال رعيـــــــــة:  -
ؤسســـــــــــــــــــات في متنميـــــــــــــــــــة إدارة العلاقـــــــــــــــــــات مـــــــــــــــــــ  الزبـــــــــــــــــــائن  ولموقـــــــــــــــــــ  الإلكـــــــــــــــــــ و  ا اســـــــــــــــــــت دام

 اتصـــــــــــــــابرت الجزائـــــــــــــــر، مـــــــــــــــوبيلي ، جـــــــــــــــازي و اوريـــــــــــــــدو  بوبريـــــــــــــــات  الـــــــــــــــوادي، ورقلـــــــــــــــة تـــــــــــــــوقرت 
 " 1010عند مستوت معنوية  02في ظل جائحة كوفيدوالمغير  

علاقـــــــــة ذات دبرلــــــــة إحصـــــــــائية بـــــــــين  جـــــــــدتو  "الــــــــتي تـــــــــنص علـــــــــى أاــــــــه قبــــــــول ال رضـــــــــية ال رعيـــــــــة:  -
ـــــــــــــــــــ  التواصـــــــــــــــــــل ابرجتمـــــــــــــــــــاعي  اســـــــــــــــــــت دام في ات مـــــــــــــــــــ  الزبـــــــــــــــــــائن تنميـــــــــــــــــــة إدارة العلاقـــــــــــــــــــ ومواق

مؤسســـــــــــــات  اتصـــــــــــــابرت الجزائـــــــــــــر، مـــــــــــــوبيلي ، جـــــــــــــازي و اوريـــــــــــــدو  بوبريـــــــــــــات  الـــــــــــــوادي، ورقلـــــــــــــة 
 " 1010عند مستوت معنوية  02في ظل جائحة كوفيدتوقرت والمغير  

علاقـــــــــة ذات دبرلــــــــة إحصـــــــــائية بـــــــــين  جـــــــــدتو  "الــــــــتي تـــــــــنص علـــــــــى أاــــــــه ال رضـــــــــية ال رعيـــــــــة:  قبــــــــول -
مؤسســــــــــــــــــــات في العلاقــــــــــــــــــــات مــــــــــــــــــــ  الزبــــــــــــــــــــائن  دارةإوتنميــــــــــــــــــــة بريــــــــــــــــــــد الإلكــــــــــــــــــــ و  لا اســــــــــــــــــــت دام
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 اتصـــــــــــــــابرت الجزائـــــــــــــــر، مـــــــــــــــوبيلي ، جـــــــــــــــازي و اوريـــــــــــــــدو  بوبريـــــــــــــــات  الـــــــــــــــوادي، ورقلـــــــــــــــة تـــــــــــــــوقرت 
  "1010عند مستوت معنوية  02في ظل جائحة كوفيدوالمغير  

علاقـــــــــة ذات دبرلــــــــة إحصـــــــــائية بـــــــــين  جـــــــــدتو  "الــــــــتي تـــــــــنص علـــــــــى أاــــــــه قبــــــــول ال رضـــــــــية ال رعيـــــــــة:  -
ــــــــــــــــات مــــــــــــــــ  الزبــــــــــــــــائن  وات  ا مــــــــــــــــول لتســــــــــــــــوي  عــــــــــــــــبر الهــــــــــــــــا اســــــــــــــــت دام في تنميــــــــــــــــة إدارة العلاق

مؤسســــــــــــــات  اتصــــــــــــــابرت الجزائــــــــــــــر، مــــــــــــــوبيلي ، جــــــــــــــازي واوريــــــــــــــدو  بوبريــــــــــــــات  الــــــــــــــوادي، ورقلــــــــــــــة 
 " 1010عند مستوت معنوية  02في ظل جائحة كوفيدتوقرت والمغير  

علاقــــــــة  جــــــــدتو  "والــــــــتي تــــــــنص علــــــــى أاــــــــه : الم علقــــــــة بــــــــالم غير المعــــــــدلقبــــــــول ال رضــــــــية  -
تنميــــــــــــة إدارة العلاقــــــــــــات مـــــــــــــ    تمعـــــــــــــة والتســــــــــــوي  الرقمــــــــــــي  أدواتلــــــــــــة إحصــــــــــــائية بـــــــــــــين ذات دبر
مؤسســــــــــــــــــات  اتصـــــــــــــــــابرت الجزائــــــــــــــــــر، مـــــــــــــــــوبيلي ، جــــــــــــــــــازي و اوريـــــــــــــــــدو  بوبريــــــــــــــــــات في  الزبـــــــــــــــــائن

عنـــــــــــد  كمتغـــــــــــير معـــــــــــدل 02ظـــــــــــل وجـــــــــــود جائحـــــــــــة كوفيـــــــــــد في الـــــــــــوادي، ورقلـــــــــــة تـــــــــــوقرت والمغـــــــــــير  
   1010مستوت معنوية 

 ثالثا: المق ر ا .

لى اتـــــــــــــائ  هـــــــــــــذا الدراســـــــــــــة، وبهـــــــــــــدف توســـــــــــــي  ااـــــــــــــاق البحـــــــــــــث وتعميـــــــــــــ  الفهـــــــــــــم حـــــــــــــول اســـــــــــــتناد ا إ
ــــــــــــــائن في ســــــــــــــياقات ستلفــــــــــــــة، ي قــــــــــــــ ح  ــــــــــــــة مــــــــــــــ  الزب ــــــــــــــين أدوات التســــــــــــــوي  الرقمــــــــــــــي وإدارة العلاق العلاقــــــــــــــة ب

 :القيام بالدراسات التالية

  بالتعليقات وابراشغابرت الزبائن على مواق  التواصل ابرجتماعي أك رابرهتمام.   

  ــــــــــام ــــــــــة ميــــــــــوبرت ابالقي ــــــــــائن بهــــــــــدف التواصــــــــــل المســــــــــتمر معهــــــــــم ومعرف ســــــــــتبيااات الك وايــــــــــة موجهــــــــــة للزب
 .حول الخدمات التي تقدمها المؤسسات و رائهم

  ــــــــــل دراســــــــــة أ ــــــــــر أدوات التســــــــــوي  الرقمــــــــــي علــــــــــى ســــــــــلو  المســــــــــتهل  النهــــــــــائي في قااعــــــــــات ستلفــــــــــة  م 
 التجارة الإلك واية، البنو ، التعليم، السياحة... .

 ت مقاراـــــــــــــة بــــــــــــــين مؤسســــــــــــــات قاـــــــــــــا  ابرتصــــــــــــــابرت في الجزائـــــــــــــر ودول  ــــــــــــــاورة  م ــــــــــــــل إجـــــــــــــراء دراســــــــــــــا
 المغرب أو توا   لقياس الفروقات في است دام التسوي  الرقمي خلال الأزمات.

  ،تحليـــــــــــل أ ـــــــــــر التســـــــــــوي  عـــــــــــبر وســـــــــــائل التواصـــــــــــل ابرجتمـــــــــــاعي علـــــــــــى وبرء الزبـــــــــــائن مـــــــــــن ف ـــــــــــة الشـــــــــــباب
 الجر ا برختلاف تفضيلاتهم الرقمية.

 ســــــــــــة لتشــــــــــــمل  راء الزبــــــــــــائن أافســــــــــــهم، مــــــــــــن خــــــــــــلال دراســــــــــــات كميــــــــــــة واوعيــــــــــــة، لقيــــــــــــاس توســــــــــــي  الدرا
 مدت رلاهم عن القنوات الرقمية المست دمة.

  ـــــــــــى تبـــــــــــني ـــــــــــين التحـــــــــــول الرقمـــــــــــي و قافـــــــــــة المؤسســـــــــــة الداخليـــــــــــة، ومـــــــــــدت ت  يرهـــــــــــا عل دراســـــــــــة العلاقـــــــــــة ب
 أدوات التسوي  الرقمي من طرف الموظفين.
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 رابعا: أفاق الدراسة.
تفـــــــــــــــتح هـــــــــــــــذا الدراســـــــــــــــة ا ـــــــــــــــال للبـــــــــــــــاح ين أن كـــــــــــــــن ليهـــــــــــــــا يمع صـــــــــــــــلتحالم  النتـــــــــــــــائ بعـــــــــــــــد عـــــــــــــــر 

والممارســــــــــــــــين لفهــــــــــــــــم أعمــــــــــــــــ  للتحــــــــــــــــوبرت الرقميــــــــــــــــة المتســــــــــــــــارعة الــــــــــــــــتي فرلــــــــــــــــتها اللجــــــــــــــــروف الصــــــــــــــــحية 
، وكيـــــــــــــــ  اســـــــــــــــتااعت المؤسســـــــــــــــات التكيتيـــــــــــــــ  معهـــــــــــــــا عـــــــــــــــبر 02-ابرســـــــــــــــت نائية م ـــــــــــــــل جائحـــــــــــــــة كوفيـــــــــــــــد

 من  فاق هذا الدراسة:، و الرقميأدوات التسوي  

 يجيات التســـــــــــــــــوي  الرقمـــــــــــــــــي في تعزيـــــــــــــــــز إدارة العلاقـــــــــــــــــة مـــــــــــــــــ  الزبـــــــــــــــــائن في الجزائـــــــــــــــــر في ظـــــــــــــــــل دور اســـــــــــــــــ ات
 الأزمات.

  التحــــــــــول الرقمــــــــــي كمــــــــــدخل لبنــــــــــاء علاقــــــــــات مســــــــــتدامة مــــــــــ  الزبــــــــــائن دراســــــــــة ميداايــــــــــة قاــــــــــا  ابرتصــــــــــابرت
 .في الجزائر

  ــــــــــــــائن واســــــــــــــتمرارية العلاقــــــــــــــة في المؤسســــــــــــــات ــــــــــــــى  قــــــــــــــة الزب ــــــــــــــر اســــــــــــــت دام أدوات التســــــــــــــوي  الرقمــــــــــــــي عل أ 
 .دميةالخ

   ابرســــــــــــــــــت مار في الوســــــــــــــــــائ  الرقميــــــــــــــــــة ودورا في تحســــــــــــــــــين جــــــــــــــــــودة التواصــــــــــــــــــل مــــــــــــــــــ  الزبــــــــــــــــــائن في قاــــــــــــــــــا
 .ابرتصابرت

   ابرتصابرت.ابربتكار الرقمي كدلية لتعزيز تجربة الزبون وتحقي  الميزة التنافسية في قاا 
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 سورة النملمن  19ا ية  يمالقرآن الكر 
 العربية ةالمراجع باللغ

 الك ب:
 الإصــــــــــــــــدار الابعــــــــــــــــة ال اايــــــــــــــــة . عمــــــــــــــــان، الأردن:  التســــــــــــــــوي  المصــــــــــــــــرفي . 2493ت العفيشــــــــــــــــات.   9

 دار الحامد للنشر والتوزي .
 . التســــــــــــوي  ابرلكـــــــــــــ و  والتســــــــــــوي  الشــــــــــــبكي. القـــــــــــــاهرة / 2496توفيــــــــــــ  محمــــــــــــد عبـــــــــــــد ا ســــــــــــن.   2

 مصر: دار الفكر العربي.
 اســـــــــــــــــــــــــ اتيجيات ابرتصـــــــــــــــــــــــــال والعلاقـــــــــــــــــــــــــات العامـــــــــــــــــــــــــة . 2424س جـــــــــــــــــــــــــابري.  ر بل ـــــــــــــــــــــــــيري، و  3

 الإصـــــــــــــــــدار الابعـــــــــــــــــة ابرولى . ابرمـــــــــــــــــارات العربيـــــــــــــــــة المتحـــــــــــــــــدة، ابرمـــــــــــــــــارات العربيـــــــــــــــــة المتحـــــــــــــــــدة: دار 
 الكتاب الجامعي.

ـــــــــــــــديل.   0 ـــــــــــــــرو  . 2492س. .ا عـــــــــــــــامرة،   محمـــــــــــــــد، و س قن  الإصـــــــــــــــدار طبعـــــــــــــــة  التســـــــــــــــوي  ابرلك 
 .ابرولى . عمان: دار الفكر

جوزيــــــــــــــــــــ ، هالــــــــــــــــــــت   تومــــــــــــــــــــاس م، غينكــــــــــــــــــــل م كريســــــــــــــــــــتيان، و زارســــــــــــــــــــتد مــــــــــــــــــــاركو. هــــــــــــــــــــار ف  1
-PLSابرســــــــــــــــاس في: نمذجــــــــــــــــة المعــــــــــــــــادبرت الهيكليــــــــــــــــة بالمربعــــــــــــــــات الصــــــــــــــــغرت الجزئيــــــــــــــــة   . 2424 

SEM.  .زكريا بالخامسة، الم جمون  مركز الكتاب الأكاديمي  
ــــــــــــــــة لاــــــــــــــــرش.   5 ام  مقدمــــــــــــــــة في النمذجــــــــــــــــة بالمعــــــــــــــــادبرت الهيكليــــــــــــــــة باســــــــــــــــت دام براــــــــــــــــ . 2420هال

Smartpls الإصـــــــــــــــــــدار الابعـــــــــــــــــــة الأولى . قســـــــــــــــــــناينة، الجزائـــــــــــــــــــر: ألفـــــــــــــــــــا  مفـــــــــــــــــــاهيم وتابيقـــــــــــــــــــات 
 .للو ائ  للنشر والتوزي 

 الرسائل العلمية:
 :أطرو ا  الدك ورا 

، مــــــــــاي . أ ــــــــــر أبعــــــــــاد ال قــــــــــة التنلجيميــــــــــة علــــــــــى مســــــــــتوت الإلتــــــــــزام لــــــــــدت العــــــــــاملين 2422بعــــــــــا ، ا.   6
الإقتصـــــــــــــادية، وراا. غردايـــــــــــــة، كليـــــــــــــة العلـــــــــــــوم . أطروحـــــــــــــة دكتـــــــــــــ-دراســـــــــــــة حالـــــــــــــة جامعـــــــــــــة الأغـــــــــــــواا -

 وعلوم التسيير: جامعة غرداية. التجارية
ـــــــــــــــــــائن 2494ق فرحـــــــــــــــــــات.   4 في تحقيـــــــــــــــــــ   CRM . دور إســـــــــــــــــــ اتيجية إدارة العلاقـــــــــــــــــــة مـــــــــــــــــــ  الزب

والقـــــــــر  الشـــــــــع  BNP Paribasالميـــــــــزة التنافســـــــــية المســـــــــتدامة: دراســـــــــة مقاراـــــــــة بـــــــــين بنـــــــــ  
ـــــــــــــــري  ـــــــــــــــ. CPAالجزائ ـــــــــــــــوم أطروحـــــــــــــــة مقدمـــــــــــــــة لـــــــــــــــمن متالب ـــــــــــــــدكتوراا في العل ـــــــــــــــل شـــــــــــــــهادة ال ات اي

 ساي -. الجزائر: جامعة فرحات عباسالتجارية
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 . دور إدارة علاقـــــــــــــــــــــــــــات الزبـــــــــــــــــــــــــــائن في تحقيـــــــــــــــــــــــــــ  وبرء المؤسســـــــــــــــــــــــــــة 2496م بـــــــــــــــــــــــــــن حوحـــــــــــــــــــــــــــو.   1
 .3. الجزائر: جامعة الجزائر أطروحة دكتوراا في العلوم التجاريةابرقتصادية. 

ــــــــــــــــــــة مــــــــــــــــــــ  الز 2429م.ب طــــــــــــــــــــال .   94 ــــــــــــــــــــون باســــــــــــــــــــت دام وســــــــــــــــــــائل التواصــــــــــــــــــــل  . دور إدارة العلاق ب
ـــــــــــــوبرء.  ـــــــــــــز ال ـــــــــــــوراا في اابرجتمـــــــــــــاعي في تعزي ـــــــــــــل شـــــــــــــهادة دكت ـــــــــــــات اي طروحـــــــــــــة مقدمـــــــــــــة لـــــــــــــمن متالب

 بر  بوعريري .-. الجزائر: جامعة محمد البشير ابربراهيميالعلوم ابرقتصادية

 رسائل الماجس ير:
لــــــــــــــــة  . إدارة العلاقـــــــــــــــة مــــــــــــــــ  الزبـــــــــــــــون مــــــــــــــــدخل لكســـــــــــــــب وبرئــــــــــــــــه دراســـــــــــــــة حا2496أ بنداوديـــــــــــــــة.   99

رســــــــــــــالة مقدمــــــــــــــة لــــــــــــــمن متالبــــــــــــــات ايــــــــــــــل شــــــــــــــهادة المديريــــــــــــــة ابرقليميــــــــــــــة للاتصــــــــــــــابرت بالشــــــــــــــل . 
 .3. الجزائر: جامعة الجزائرماجيستير

ـــــــــــــــى تحســـــــــــــــين جـــــــــــــــودة الخـــــــــــــــدمات في ظـــــــــــــــل 2420بوصـــــــــــــــيري.   92  .  ـــــــــــــــر التســـــــــــــــوي  ابرلكـــــــــــــــ و  عل
زي؛ أوريـــــــــــدو. امـــــــــــوبيلي ؛ جـــــــــــ-دراســـــــــــة متعـــــــــــاملي مؤسســـــــــــات ابرتصـــــــــــال الجزائريـــــــــــة-جائحـــــــــــة كورواـــــــــــا

 بسكرة.-ئر: جامعة محمد خيضرالجزا
 . التســــــــــوق الإلكــــــــــ و  وأ ــــــــــرا علــــــــــى اتجاهــــــــــات الأســــــــــرة 2493تهــــــــــا  محمــــــــــد عبــــــــــد الــــــــــرحمن فقيــــــــــه.   93

ـــــــــــــــــون والتصـــــــــــــــــميم 966، رســـــــــــــــــالة ماجســـــــــــــــــتيرابرســـــــــــــــــتهلاكية في عصـــــــــــــــــر المعلوماتيـــــــــــــــــة.  . كليـــــــــــــــــة الفن
 الداخلي، المملكة العربية السعودية: جامعة ام القرت.

 . أ ــــــــــر التســــــــــوي  الرقمــــــــــي علــــــــــى ايــــــــــة الشــــــــــراء مــــــــــن 2429اافي، جــــــــــ 25روان جمعــــــــــه جمعــــــــــه  ــــــــــائر.   90
 الأردن.. عمان / رسالة ماجستيرماركات ابرزياء العالمية. 

 . تابيقــــــــــــــــات ادارة علاقــــــــــــــــات الزبــــــــــــــــائن في مراحــــــــــــــــل 2492ســــــــــــــــوزي صــــــــــــــــالح مالــــــــــــــــب الشــــــــــــــــبيل.   91
. عمـــــــــــان، جامعـــــــــــة الشـــــــــــرق رســـــــــــالة ماجســـــــــــتيرالشـــــــــــراء ابرلكـــــــــــ و  وأ رهـــــــــــا في بنـــــــــــاء القيمـــــــــــة للزبـــــــــــون. 

 الأردن.بروس ، ا

 المجلا :
ــــــــــــــــــة الزبــــــــــــــــــون 2494إ بولــــــــــــــــــياف، و ا بلحــــــــــــــــــا .   95 ــــــــــــــــــة الوظــــــــــــــــــائ  الداعمــــــــــــــــــة لإدارة علاق  . علاق

 ، 42 40 لــــــــــــة اقتصــــــــــــاد المــــــــــــال و الأعمــــــــــــال، بتحقيــــــــــــ  الميــــــــــــزة التنافســــــــــــية في قاــــــــــــا  ابرتصــــــــــــابرت. 
051 - 041. 

الزبــــــــــــائن  . دراســــــــــــة مــــــــــــدت تــــــــــــ  ير براــــــــــــام  إدارة علاقــــــــــــات 2494أ مــــــــــــير، م عريــــــــــــوة، و ا زغبــــــــــــة.   96
ــــــــــــة مــــــــــــوبيلي   ــــــــــــين لوكال ــــــــــــائن ا تمل ــــــــــــة مــــــــــــن الزب ــــــــــــة لعين ــــــــــــين دراســــــــــــة ميدااي ــــــــــــائن ا تمل علــــــــــــى وبرء الزب

 .11 - 01 ، 42 42 لة الدراسات التسويقية وإدارة الأعمال، المسيلة. 
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 . تــــــــــــــــ  ير ادارة علاقــــــــــــــــات العمــــــــــــــــلاء ال  وايــــــــــــــــا عــــــــــــــــبر 2422ا.س.ح عشــــــــــــــــرت، و ا.س حســــــــــــــــين.   94
ــــــــــــــل أدوات التســــــــــــــوي  الرقمــــــــــــــى علــــــــــــــى جــــــــــــــ ــــــــــــــة للعمي ــــــــــــــدور الوســــــــــــــي  لل قافــــــــــــــة الرقمي ودة العلاقــــــــــــــة: ال
 - 126 ، 40 23 لــــــــــــــــــــة البحــــــــــــــــــــوث الماليــــــــــــــــــــة والتجاريــــــــــــــــــــة، بشــــــــــــــــــــر ات ابرتصــــــــــــــــــــابرت بمصــــــــــــــــــــر. 

141. 
ـــــــــــــــــة للمنلجمـــــــــــــــــة2496 .أ الشـــــــــــــــــمري.   91 ـــــــــــــــــز الصـــــــــــــــــورة الذهني - . التســـــــــــــــــوي  الرقمـــــــــــــــــي ودورا في تعزي

راقيــــــــــــــــة/فر  كــــــــــــــــربلاء. دراســـــــــــــــة اســــــــــــــــتالاعية برراء العـــــــــــــــاملين في الشــــــــــــــــركة اسياســــــــــــــــل للاتصـــــــــــــــابرت الع
 .31 - 49 ، 93 10ا لة العراقية للعلوم ابردارية، 

 . دور أدوات التســـــــــــــــــــــوي  الرقمـــــــــــــــــــــي في تحقيـــــــــــــــــــــ  التواصـــــــــــــــــــــل 2423ح قســـــــــــــــــــــمية، و ق لحشـــــــــــــــــــــم.   24
 لــــــــــــــة الأبحــــــــــــــاث ابرقتصــــــــــــــادية، ابرلكــــــــــــــ و  الفعــــــــــــــال مــــــــــــــ  عمــــــــــــــلاء مؤسســــــــــــــة اتصــــــــــــــابرت الجزائــــــــــــــر. 

94 49 ، 925 - 900. 
ـــــــــــــــد الدســـــــــــــــوقي .   29 ـــــــــــــــو زي ـــــــــــــــه 9113حامـــــــــــــــد أب ـــــــــــــــة ل  . دور المســـــــــــــــتهل  المصـــــــــــــــري في تحقيـــــــــــــــ  الحماي

  .45  لة العلوم الإدارية دراسة ميدااية . 
ـــــــــــــــزة التنافســـــــــــــــية في 2429حكيمـــــــــــــــة وشـــــــــــــــنان.   22 ـــــــــــــــ  المي ـــــــــــــــائن في تحقي  . دور إدارة العلاقـــــــــــــــة مـــــــــــــــ  الزب

 لـــــــــــة علـــــــــــوم   بســـــــــــكيكدة. BADRالمؤسســـــــــــة دراســـــــــــة حالـــــــــــة بنـــــــــــ  الفلاحـــــــــــة والتنميـــــــــــة الريفيـــــــــــة  
 .216 - 266 ، 43 94م ، الإاسان وا ت

حــــــــــــــــلا بــــــــــــــــلال بهجــــــــــــــــت النســـــــــــــــــور، اكســــــــــــــــمري عــــــــــــــــامر المناصـــــــــــــــــرة، و محمــــــــــــــــد عــــــــــــــــواد الزيـــــــــــــــــادات.  23
 . أ ـــــــــــــــر التســـــــــــــــوي  باســـــــــــــــت دام وســـــــــــــــائل التواصـــــــــــــــل ابرجتمـــــــــــــــاعي علـــــــــــــــى ايـــــــــــــــة الشـــــــــــــــراء في 2495 

 .134 - 191 ، 43 92ا لة ابررداية في ادارة ابرعمال، الأردن. 
ــــــــــــــــــــــن يعقــــــــــــــــــــــوب.   20 ــــــــــــــــــــــي، و ا ب ــــــــــــــــــــــر 2422خ دخيل ــــــــــــــــــــــة  . أ  ــــــــــــــــــــــائن ابرلك رواي ــــــــــــــــــــــات الزب إدارة علاق

 ecrm .لــــــــــــــــــــة  فــــــــــــــــــــاق للبحــــــــــــــــــــوث والدراســــــــــــــــــــات،   علــــــــــــــــــــى وبرء زبــــــــــــــــــــائن البنــــــــــــــــــــو  التجاريــــــــــــــــــــة 
41 42 ، 322- 309. 

 . دور تكنولوجيــــــــــــــــــــا المعلومـــــــــــــــــــات في تــــــــــــــــــــدعيم وتفعيــــــــــــــــــــل إدارة 2499 .ا غـــــــــــــــــــا ، و م قريشــــــــــــــــــــي.   21
 .914 - 931 ، 94 أبحاث اقتصادية وإداريةعلاقات الزبائن. 

 . تــــــــــــــ  ير أدوات التســــــــــــــوي  الرقمــــــــــــــي علــــــــــــــى 2422در لعبيــــــــــــــدي، و اســــــــــــــرين شـــــــــــــاوي.  عبـــــــــــــد القــــــــــــــا 25
 لــــــــــــــة الدراســــــــــــــات إدارة العلاقــــــــــــــات مــــــــــــــ  الزبــــــــــــــائن: دراســــــــــــــة حالــــــــــــــة قاــــــــــــــا  ابرتصــــــــــــــال في الجزائــــــــــــــر. 

  .44 91ابرقتصادية، 
ــــــــــــــد الغــــــــــــــني حــــــــــــــدادي.  جــــــــــــــاافي،  26  .  قــــــــــــــة المســــــــــــــتهل  العــــــــــــــربي في 2424فايمــــــــــــــة كــــــــــــــاهي ، و عب

 لــــــــــة وحــــــــــدة البحـــــــــــث في  . 91في ظــــــــــل جائحــــــــــة كورواــــــــــا  كوفيـــــــــــد عمليــــــــــة الشــــــــــراء عــــــــــبر ابرا اـــــــــــت
 .195 – 010 ، 49 92تنمية الموارد البشرية، 
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 . دور التســــــــــــــــــــــــوي  الرقمــــــــــــــــــــــــي في الــــــــــــــــــــــــ وي  للســــــــــــــــــــــــياحة 2423م فرحــــــــــــــــــــــــان، و م.ف العتيــــــــــــــــــــــــ .   24
 لــــــــــــة إتحــــــــــــاد الجامعــــــــــــات العربيــــــــــــة . 2434الداخليــــــــــــة بالمملكــــــــــــة العربيــــــــــــة الســــــــــــعودية في لــــــــــــوء ر يــــــــــــة 

 .394-259 ، 99 و ت نولوجيا الإتصال لبحوث الإعلام
 . تـــــــــــــــ  ير العوامـــــــــــــــل التنلجيميـــــــــــــــة علـــــــــــــــى واقـــــــــــــــ  التســـــــــــــــوي  2423م.ح.م حـــــــــــــــاففي، و م.ح محمـــــــــــــــود.   21

، 25ا لــــــــــــــة العلميــــــــــــــة لبحــــــــــــــوث العلاقــــــــــــــات العامــــــــــــــة و الإعــــــــــــــلان، الرقمــــــــــــــي للمنلجمــــــــــــــات المصــــــــــــــرية. 
006-012. 

في إدارة   . دور بعـــــــــــــــــــــــــــــد ال قـــــــــــــــــــــــــــــة التنلجيميـــــــــــــــــــــــــــــة2423م. .ا محمـــــــــــــــــــــــــــــد، و ا.م.د.م.  جـــــــــــــــــــــــــــــواد.   34
 Journal ofعلاقـــــــــات الزبـــــــــون: بحـــــــــث تابيقـــــــــي في شـــــــــركة التـــــــــامين العراقيـــــــــة العامـــــــــة. 

Accounting and Financial Studies (JAFS) ،51 94 ، 12 - 
999. 

ســـــــــــــبتمبر،  46مـــــــــــــرلا العشعاشـــــــــــــي طالـــــــــــــب، و محمـــــــــــــد الحســـــــــــــن يوســـــــــــــ  ابـــــــــــــو القاســـــــــــــم يوســـــــــــــ .   39
ـــــــــــة الشـــــــــــراء في قاـــــــــــا  ابرتصـــــــــــابرت: دراســـــــــــة 2494 ـــــــــــزي.  . محـــــــــــددات اي ـــــــــــائن العلامـــــــــــة جي ـــــــــــة زب حال

 .53- 04 ، 42 40 لة البشائر ابرقتصادية، 
ـــــــــــــــــــــــدي، و   العمـــــــــــــــــــــــيري.   32  . دور إدارة خدمـــــــــــــــــــــــة العمـــــــــــــــــــــــلاء في نجـــــــــــــــــــــــاح خاـــــــــــــــــــــــ  2423ه الزبي

 - 43 ، 42 03ا لــــــــــــــــة العربيــــــــــــــــة لــــــــــــــــلإدارة، التســــــــــــــــوي  الرقمــــــــــــــــي بالمملكــــــــــــــــة العربيــــــــــــــــة الســــــــــــــــعودية. 
94 

 :المل قيا  العلمية
 . إدارة المعرفــــــــــــــــــــة التســــــــــــــــــــويقية 2445ر ياســــــــــــــــــــر البكــــــــــــــــــــري.  ســــــــــــــــــــليمان احمــــــــــــــــــــد هاشــــــــــــــــــــم، و ــــــــــــــــــــام 33
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 .ن(: الاس بيا10)رقم الملحق 

 العلمي والبحث العالي ال عليم وزارة
 بالوادي لخضر  مة الشهيد جامعة

 ال سيير وعلوم وال جارية الاق صادية العلوم كلية

 وبعد: طيبة، تحية سيدتي سيدي،        
ـــــــــــذي البحـــــــــــث إطـــــــــــار في        ـــــــــــام بصـــــــــــدد قـــــــــــن ال ـــــــــــه القي ـــــــــــاتلمت واســـــــــــتكمابر ب ـــــــــــى الحصـــــــــــول الب  عل
 مولـــــــــــــو  حـــــــــــــول رقمـــــــــــــي تســـــــــــــوي   صـــــــــــــص التجاريـــــــــــــة العلـــــــــــــوم في ال الـــــــــــــث الاـــــــــــــور دكتـــــــــــــوراا شـــــــــــــهادة
 هــــــــــــــــذا اعــــــــــــــــداد تم الرقمــــــــــــــــي، التســــــــــــــــوي  أدوات خــــــــــــــــلال مــــــــــــــــن الزبــــــــــــــــائن مــــــــــــــــ  العلاقــــــــــــــــة إدارة "تنميــــــــــــــــة

 ادارة تنميــــــــــــة أجــــــــــــل مـــــــــــن الرقمــــــــــــي التســـــــــــوي  أدوات تابيــــــــــــ  مـــــــــــدت علــــــــــــى التعـــــــــــرف بهــــــــــــدف ابرســـــــــــتمارة
 قاــــــــــــا  مؤسســــــــــــات في المســــــــــــار هــــــــــــذا علــــــــــــى 91 كوفيــــــــــــد جائحــــــــــــة فــــــــــــ ة وأ ــــــــــــر ئن،الزبــــــــــــا مــــــــــــ  العلاقــــــــــــة
 أوريدو". زي،اج موبيلي ، الجزائر، اتصابرت "مؤسسة بالجزائر ابرتصال
ــــــــــذا        ــــــــــا، التعــــــــــاون ا  مــــــــــة ســــــــــيادتكم مــــــــــن ارجــــــــــو ل ــــــــــ  معن  بشــــــــــكل ابرســــــــــتمارة هــــــــــذا بمــــــــــلم وذل
 ستســــــــــــتعمل المعلومــــــــــــات هــــــــــــذا أن العلــــــــــــم مــــــــــــ  ا جــــــــــــال أقــــــــــــرب في لنــــــــــــا واعادتهــــــــــــا ومولــــــــــــوعي كامــــــــــــل
 بحتة. علمية لأغرا 

 eloued.dz-ali@univ-douis دوي  علي :د ا.  

   والوظي ية الشخصية المعلوما  الأول: القسم

 أا ى                          ذكر      الجن :

 19 من أك ر              14-09               04-34                34 من أقل العمر:

 مهني تكوين            عليا دراسات           جامعي             ااوي الدراسي: المستوت
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 الاس بيان وعبارا  محاور الثاني: القسم
، يرجــــــــــى التكــــــــــرم باختيــــــــــار بــــــــــ دوات التســــــــــوي  الرقمــــــــــي فيمــــــــــا يلــــــــــي  موعــــــــــة مــــــــــن العبــــــــــارات خاصــــــــــة

 الإجابة المناسبة بعد قراءة العبارات ا تية: 
 أدوا  ال سويق الرقميور الأول: المح

رقم
ال

 

 العبارة

فق 
موا
ير 
غ

شدة
ب

افق 
 مو
غير

 

ايد
مح

افق 
مو

شدة 
ق ب
مواف

 

  الموقع الالك روني -1

 تل  المؤسسة موق  الك و  معروف عند كافة الزبائن، ويسهل الوصول  1
      اليه.

      لجديدة.ايتم تحديث الموق  دوريا  ا يسمح للزبائن بالتعرف على الخدمات  2

يتم الرد على ستل  ااشغابرت الزبائن من خلال الموق  ابرلك و   4
      للمؤسسة.

      يتميز الموق  ابرلك و  للمؤسسة بتصميم مبتكر. 1
  مواقع ال واصل الاج ماعي - 2

       ل  المؤسسة صفحات على ستل  مواق  التواصل ابرجتماعي. 5
      ال وي  لخدماتها من خلال مواق  التواصل ابرجتماعي.تقوم المؤسسة ب 6
      يتفاعل الزبائن م  حملات ال وي  من خلال مواق  التواصل ابرجتماعي. 

يتم الرد على ااشغابرت الزبائن من خلال الرد على التعليقات في مواق   1
      التواصل ابرجتماعي.

تماعي لمعرفة مدت نجاح الحملات تست دم المؤسسة مواق  التواصل ابرج 8
      ال و ية لخدماتها.

  البريد الالك روني -4

تست دم المؤسسة البريد ابرلك و  للتواصل م  الزبائن والرد على  9
      ااشغابرتهم.

يتلقى الزبائن رسائل عن طري  البريد ابرلك و  عند القيام بالتواصل م   10
      المؤسسة.

      ؤسسة أهمية كبيرة للرسائل الواردة اليها عن طري  البريد ابرلك و .تولي الم 11

تقوم المؤسسة بالرد على ااشغابرت الزبائن عبر البريد ابرلك و  بصفة  12
      فورية.

  ال سويق عبر الهات  المحمول -1
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توفر المؤسسة تابيقات على الهوات  ا مولة  كن الزبائن من التواصل  14
      ساعة. 20ا على مدار معه

      تقوم المؤسسة بابرتصال الهاتفي المباشر لدراسة اتجاهات الزبائن. 11
      تقوم المؤسسة ب رسال رسائل اصية قصيرة لل وي  لل دمات الجديدة. 15

توفر المؤسسة تابيقات تسمح للزبائن بالدف  ابرلك و  للاش اكات  16
      والفواتير.

 ر الثاني: إدارة العلاقا  مع الزبائنالمحو 
  اس راتيجية العلاقة مع الزبون -1

      تقوم المؤسسة بول  اس اتيجيات لإدارة علاقاتها م  الزبائن. 1
      تسعى المؤسسة لبناء علاقات خاصة م  الزبائن المهمين. 2
      يتم اشرا  الزبائن في تحديد بعا خصائص الخدمات المقدمة لهم. 4
      الحاجة.تقوم المؤسسة ب جراء اتصابرت ش صية بزبائنها حسب  1
      يتم الرد على شكاوت الزبائن باريقة فعالة. 5
       تل  طريقة التعامل م  الزبائن حسب قيمتهم بالنسبة للمؤسسة. 6

  إدارة معرفة الزبون -2

1 
م  الهات ، حاجاتهتوفر المؤسسة قنوات عديدة للتواصل م  الزبائن ومعرفة 

الموق  ابرلك و ، البريد ابرلك و ، مواق  التواصل ابرجتماعي، مراكز 
 ابرتصال .

     

      قنوات ابرتصال المتاحة لزبائن المؤسسة تحق  تفاعل جيد. 8
      تعلم المؤسسة بالقنوات التي يفضل الزبائن است دامها. 9

علومات عن حاجات ورغبات تسعى المؤسسة بشكل مستمر لجم  الم 10
      الزبائن وتوظيفها في تاوير الخدمات المقدمة.

      تسعى المؤسسة باستمرار لزيادة معرفتها بزبائنها. 11
      يلم الموظفون بمعرفة كافية بالخدمات المناسبة لكل زبون حسب خصائصه. 12

 إدارة بيانا  الزبائن -4
      تبر اشاا قائم بذاته في المؤسسة.تجمي  البيااات عن الزبائن يع 14
      تعتمد المؤسسة على مصادر عديدة للحصول على بيااات عن الزبائن. 11
       تل  المؤسسة بيااات مفصلة عن زبائنها. 15
      يتم حماية جمي  بيااات زبائن المؤسسة  اح ام الخصوصية، الأمان... . 16
      قة.اات الزبائن لتحديد حاجاتهم ورغباتهم بدتقوم المؤسسة بتحليل بيا 11
      يتم  زين بيااات الزبائن في قاعدة بيااات خاصة. 18

 اس راتيجية الا   اظ بالزبائن -1
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      تسعى المؤسسة للحفا  على علاقات طويلة المدت م  زبائنها. 19
      بائن جدد.ز  تركز المؤسسة على ابرحتفا  بزبائنها الحاليين أك ر من جذب 20
      تسعى المؤسسة بكل الارق للاحتفا  بالزبائن المهمين والمربحين للمؤسسة. 21
      ترتكز اس اتيجية ابرحتفا  بالزبون على رلا ووبرء وقيمة الزبون. 22
      يعتبر الحفا  على الزبائن مسؤولية مش كة بين جمي  موظفي المؤسسة. 24
      دامة علاقتها م  الزبائن لأطول ف ة  كنة.تسعى المؤسسة لإ 21

 19المحور الثالث: إدارة العلاقا  مع الزبائن وال سويق الرقمي في ظل جائحة كوفيد 
      في تاوير أدوات التسوي  الرقمي في المؤسسة. 91ساهمت أزمة كوفيد  1

برست دام ا تم تصميم الموق  ابرلك و  للمؤسسة باريقة اح افية وسهلة 2
      .91في ظل جائحة كوفيد   اشيا م  الالب المتزايد على الخدمات

لتسهيل استقبال الزبائن وااشغابرتهم تم توفير خدمة البريد ابرلك و   4
      لتفادي الحضور الش صي.

تم ااشاء تابيقات الك واية لتوفير خدمات اتصال للزبائن في ظل أزمة   1
      .91كوفيد 

سعت المؤسسة لتك ي  ارتباطها بالزبائن وابرحتفا  بهم ودعمهم في ظل  5
      .91أزمة كوفيد 

ساهمت المؤسسة في كسر الحجر المنزلي للزبائن عن طري  توفير خدمات  6
      ذات جودة.

فرصة للمؤسسة بركتشاف قدراتها التسويقية  91كاات أزمة كوفيد  1
      وابتكار خدمات جديدة.

في اكتشاف اقاا لع  في القدرات التسويقية  91ساهمت أزمة كوفيد  8
      للمؤسسة  ب معالجتها.

في ادارة  91اكتسبت المؤسسة عدة معارف وخبرات من أزمة كوفيد  9
      م  الزبائن وتبني التسوي  الرقمي.العلاقات 

 .للاس بانةقائمة الأساتذة المحكمين  (:13)رقم الملحق 
 الجامعة ال خصص واللقب الاسم لدرجة العلميةا الرقم
 الواديجامعة  تسوي  عباسي بوبكر أ.د 0
 جامعة الوادي تسوي  عبد النعيم دفرور أ.د 3
 جامعة الوادي تسوي  حنان بن بردي أ.د 2
 جامعة الوادي تسوي  حملاوي سكينة د 4
 جامعة ورقلة تسوي  حكيم بن جروة د 0
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 SPSS27جا  برنامج مخر (: 12)رقم الملحق 
 الجنس

 

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 75,5 75,5 75,5 179 ذكر 

 100,0 24,5 24,5 58 أنثى

Total 237 100,0 100,0  

 

 العمر

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide  01اقل من  28 11,8 11,8 11,8 

30-40 111 46,8 46,8 58,6 

41-50    74 31,2 31,2 89,9 

50أكثر من   24 10,1 10,1 100,0 

Total 237 100,0 100,0  

 

 الدراسي المستوي

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 13,5 13,5 13,5 32 تكوين مهني 

 21,1 7,6 7,6 18 ثانوي

 82,7 61,6 61,6 146 جامعي

 100,0 17,3 17,3 41 دراسات عليا

Total 237 100,0 100,0  

 

 حسب الوكالة

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 60,8 60,8 60,8 144 وكالة اتصالات الجزائر 

 70,0 9,3 9,3 22 وكالة موبليس

 86,1 16,0 16,0 38 وكالة جيزي

 100,0 13,9 13,9 33 وكالة أوريدو

Total 237 100,0 100,0  

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,797 4 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,897 5 
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Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,869 4 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,873 4 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,911 17 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,881 6 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,911 6 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,868 6 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,876 6 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,949 24 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,934 9 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,967 50 
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Statistiques descriptives 

 N 

Mini-

mum 

Maxi-

mum Moyenne 

Ecart 

type 

 الرقمي التسويق أدوات :الأول المحور

 ويسهل الزبائن، كافة عند معروف الكتروني موقع المؤسسة تمتلك] الالكتروني الموقع -1

 [.اليه الوصول

237 1 5 4,19 ,680 

 الرقمي التسويق أدوات :الأول المحور

 الخدمات على بالتعرف للزبائن يسمح مما دوريا الموقع تحديث يتم] الالكتروني الموقع -1

 [.الجديدة

237 1 5 4,05 ,649 

 الرقمي التسويق أدوات :الأول المحور

 الالكتروني الموقع خلال من الزبائن انشغالات مختلف على الرد يتم] الالكتروني الموقع -1

 [.للمؤسسة

237 1 5 3,73 ,824 

 الرقمي التسويق أدوات :الأول المحور

 [.مبتكر بتصميم للمؤسسة الالكتروني الموقع يتميز] رونيالالكت الموقع -1

237 1 5 3,74 ,842 

 66547, 3,9684 5,00 1,00 237 الموقع

 الرقمي التسويق أدوات :الأول المحور

 [.الاجتماعي التواصل مواقع مختلف على صفحات المؤسسة تملك] الاجتماعي التواصل مواقع -2

237 1 5 4,38 ,759 

 الرقمي التسويق أدوات :لالأو المحور

 التواصل مواقع خلال من لخدماتها بالترويج المؤسسة تقوم] الاجتماعي التواصل مواقع -2

 [.الاجتماعي

237 1 5 4,42 ,786 

 مع الزبائن يتفاعل] الاجتماعي التواصل مواقع -2 الرقمي التسويق أدوات :الأول المحور

 [.جتماعيالا التواصل مواقع خلال من الترويج حملات

237 1 5 4,39 ,793 

 الرقمي التسويق أدوات :الأول المحور

 في التعليقات على الرد خلال من الزبائن انشغالات على الرد يتم] الاجتماعي التواصل مواقع -2

 [.الاجتماعي التواصل مواقع

237 1 5 4,22 ,925 

 الرقمي التسويق أدوات :الأول المحور

 نجاح مدى لمعرفة الاجتماعي التواصل مواقع المؤسسة تستخدم] يالاجتماع التواصل مواقع -2

 [.لخدماتها الترويجية الحملات

237 1 5 4,28 ,872 

 70335, 4,3312 5,00 1,50 237 التواصل

 الالكتروني البريد المؤسسة تستخدم] الالكتروني البريد -3 الرقمي التسويق أدوات :الأول المحور

 [.انشغالاتهم على دوالر الزبائن مع للتواصل

237 1 5 3,58 ,863 

 الرقمي التسويق أدوات :الأول المحور

 مع بالتواصل القيام عند الالكتروني البريد طريق عن رسائل الزبائن يتلقى] الالكتروني البريد -3

 [.المؤسسة

237 1 5 3,43 ,859 

 الرقمي التسويق أدوات :الأول المحور

 البريد طريق عن اليها الواردة للرسائل كبيرة أهمية لمؤسسةا تولي] الالكتروني البريد -3

 [.الالكتروني

237 1 5 3,41 ,872 

 انشغالات على بالرد المؤسسة تقوم] الالكتروني البريد -3 الرقمي التسويق أدوات :الأول المحور

 [.فورية بصفة الالكتروني البريد عبر الزبائن

237 1 5 3,07 ,873 

 75768, 3,3249 5,00 1,00 237 البريد

 الرقمي التسويق أدوات :الأول المحور

 الزبائن تمكن المحمولة الهواتف على تطبيقات المؤسسة توفر] المحمول الهاتف عبر التسويق -4

 [.ساعة 24 مدار على معها التواصل من

237 1 5 4,13 ,854 
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 الرقمي التسويق أدوات :الأول المحور

 اتجاهات لدراسة المباشر الهاتفي بالاتصال المؤسسة تقوم] ولالمحم الهاتف عبر التسويق -4

 [.الزبائن

237 1 5 4,04 ,875 

 الرقمي التسويق أدوات :الأول المحور

 للخدمات للترويج قصيرة نصية رسائل بإرسال المؤسسة تقوم] المحمول الهاتف عبر التسويق -4

 [.الجديدة

237 1 5 4,14 ,845 

 الرقمي تسويقال أدوات :الأول المحور

 الالكتروني بالدفع للزبائن تسمح تطبيقات المؤسسة توفر] المحمول الهاتف عبر التسويق -4

 [.والفواتير للاشتراكات

237 1 5 4,32 ,801 

 75806, 4,2215 5,00 1,00 237 المحمول

 الزبائن مع العلاقات إدارة :الثاني المحور

 [.المؤسسة في بذاته قائم نشاط يعتبر الزبائن نع البيانات تجميع] الزبائن بيانات إدارة-1

237 1 5 3,92 ,717 

 الزبائن مع العلاقات إدارة :الثاني المحور

 [.الزبائن عن بيانات على للحصول عديدة مصادر على المؤسسة تعتمد] الزبائن بيانات إدارة-1

237 1 5 3,85 ,793 

 الزبائن مع العلاقات إدارة :الثاني المحور

 [.زبائنها عن مفصلة بيانات المؤسسة تمتلك] الزبائن بيانات ةإدار-1

237 1 5 3,70 ,818 

 الزبائن مع العلاقات إدارة :الثاني المحور

 [.(...الأمان الخصوصية، احترام) المؤسسة زبائن بيانات جميع حماية يتم] الزبائن بيانات إدارة-1

237 1 5 4,04 ,697 

 الزبائن مع تالعلاقا إدارة :الثاني المحور

 [.بدقة ورغباتهم حاجاتهم لتحديد الزبائن بيانات بتحليل المؤسسة تقوم] الزبائن بيانات إدارة-1

237 1 5 3,82 ,757 

 الزبائن مع العلاقات إدارة :الثاني المحور

 [.خاصة بيانات قاعدة في الزبائن بيانات تخزين يتم] الزبائن بيانات إدارة-1

237 1 5 4,03 ,663 

 60233, 3,9768 5,00 1,00 237 تراتيجيةاس

 الزبائن مع العلاقات إدارة :الثاني المحور

 حاجاتهم ومعرفة الزبائن مع للتواصل عديدة قنوات المؤسسة توفر] الزبون معرفة إدارة -2

 [.(الاتصال مراكز الاجتماعي، التواصل مواقع الالكتروني، البريد الالكتروني، الموقع الهاتف،)

237 1 5 4,21 ,692 

 الزبائن مع العلاقات إدارة :الثاني المحور

 [.جيد تفاعل تحقق المؤسسة لزبائن المتاحة الاتصال قنوات] الزبون معرفة إدارة -2

237 1 5 4,08 ,678 

 الزبائن مع العلاقات إدارة :الثاني المحور

 [.تخدامهااس الزبائن يفضل التي بالقنوات المؤسسة تعلم] الزبون معرفة إدارة -2

237 1 5 4,07 ,669 

 الزبائن مع العلاقات إدارة :الثاني المحور

 ورغبات حاجات عن المعلومات لجمع مستمر بشكل المؤسسة تسعى] الزبون معرفة إدارة -2

 [.المقدمة الخدمات تطوير في وتوظيفها الزبائن

237 1 5 4,06 ,692 

 الزبائن مع العلاقات إدارة :الثاني المحور

 [.بزبائنها معرفتها لزيادة باستمرار المؤسسة تسعى] الزبون معرفة دارةإ -2

237 1 5 4,08 ,681 

 الزبائن مع العلاقات إدارة :الثاني المحور

 حسب زبون لكل المناسبة بالخدمات كافية بمعرفة الموظفون يلم] الزبون معرفة إدارة -2

 [.خصائصه

237 1 5 3,90 ,733 

 60467, 4,0549 5,00 1,50 237 معرفة

 الزبائن مع العلاقات إدارة :الثاني المحور

 [.الزبائن مع علاقاتها لإدارة استراتيجيات بوضع المؤسسة تقوم] الزبون مع العلاقة استراتيجية-3

237 1 5 3,96 ,633 
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 الزبائن مع العلاقات إدارة :الثاني المحور

 [.المهمين الزبائن مع خاصة علاقات لبناء المؤسسة تسعى] الزبون مع العلاقة استراتيجية-3

237 1 5 3,96 ,700 

 الزبائن مع العلاقات إدارة :الثاني المحور

 المقدمة الخدمات خصائص بعض تحديد في الزبائن اشراك يتم] الزبون مع العلاقة استراتيجية-3

 [.لهم

237 1 5 3,69 ,794 

 الزبائن مع العلاقات إدارة :الثاني المحور

 الحاجة حسب بزبائنها شخصية اتصالات بإجراء المؤسسة تقوم] الزبون مع العلاقة ةاستراتيجي-3

.] 

237 1 5 3,81 ,766 

 الزبائن مع العلاقات إدارة :الثاني المحور

 [.فعالة بطريقة الزبائن شكاوى على الرد يتم] الزبون مع العلاقة استراتيجية-3

237 1 5 3,65 ,859 

 الزبائن مع قاتالعلا إدارة :الثاني المحور

 بالنسبة قيمتهم حسب الزبائن مع التعامل طريقة تختلف] الزبون مع العلاقة استراتيجية-3

 [.للمؤسسة

237 1 5 3,67 ,855 

 62718, 3,8143 5,00 1,00 237 بيانات

 الزبائن مع العلاقات إدارة :الثاني المحور

 [.زبائنها مع المدى طويلة علاقات على للحفاظ المؤسسة تسعى] بالزبائن الاحتفاظ استراتيجية -4

237 1 5 4,06 ,642 

 الزبائن مع العلاقات إدارة :الثاني المحور

 جذب من أكثر الحاليين بزبائنها الاحتفاظ على المؤسسة تركز] بالزبائن الاحتفاظ استراتيجية -4

 [.جدد زبائن

237 1 5 3,73 ,860 

 نالزبائ مع العلاقات إدارة :الثاني المحور

 المهمين بالزبائن للاحتفاظ الطرق بكل المؤسسة تسعى] بالزبائن الاحتفاظ استراتيجية -4

 [.للمؤسسة والمربحين

237 1 5 4,06 ,695 

 الزبائن مع العلاقات إدارة :الثاني المحور

 وقيمة وولاء رضا على بالزبون الاحتفاظ استراتيجية ترتكز] بالزبائن الاحتفاظ استراتيجية -4

 [.نالزبو

237 1 5 4,00 ,698 

 الزبائن مع العلاقات إدارة :الثاني المحور

 موظفي جميع بين مشتركة مسؤولية الزبائن على الحفاظ يعتبر] بالزبائن الاحتفاظ استراتيجية -4

 [.المؤسسة

237 1 5 4,12 ,620 

 الزبائن مع العلاقات إدارة :الثاني المحور

 [.ممكنة فترة لأطول الزبائن مع علاقتها لإدامة المؤسسة سعىت] بالزبائن الاحتفاظ استراتيجية -4

237 1 5 4,16 ,596 

 54713, 4,1097 5,00 1,00 237 الاحتفاظ

 ساهمت] 19 كوفيد جائحة ظل في الرقمي والتسويق الزبائن مع العلاقات إدارة :الثالث المحور

 [.المؤسسة في الرقمي التسويق أدوات تطوير في 19 كوفيد أزمة

237 1 5 4,42 ,769 

 تصميم تم] 19 كوفيد جائحة ظل في الرقمي والتسويق الزبائن مع العلاقات إدارة :الثالث المحور

 على المتزايد الطلب مع تماشيا الاستخدام وسهلة احترافية بطريقة للمؤسسة الالكتروني الموقع

 [.19 كوفيد جائحة ظل في الخدمات

237 1 5 4,05 ,766 

 لتسهيل] 19 كوفيد جائحة ظل في الرقمي والتسويق الزبائن مع العلاقات إدارة :ثالثال المحور

 [.الشخصي الحضور لتفادي الالكتروني البريد خدمة توفير تم وانشغالاتهم الزبائن استقبال

237 1 5 3,97 ,772 

 انشاء مت] 19 كوفيد جائحة ظل في الرقمي والتسويق الزبائن مع العلاقات إدارة :الثالث المحور

 [.19 كوفيد أزمة ظل في للزبائن اتصال خدمات لتوفير الكترونية تطبيقات

237 1 5 4,23 ,736 

 سعت] 19 كوفيد جائحة ظل في الرقمي والتسويق الزبائن مع العلاقات إدارة :الثالث المحور

 [.19 كوفيد أزمة ظل في ودعمهم بهم والاحتفاظ بالزبائن ارتباطها لتكثيف المؤسسة

237 1 5 4,25 ,714 
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 ساهمت] 19 كوفيد جائحة ظل في الرقمي والتسويق الزبائن مع العلاقات إدارة :الثالث المحور

 [.جودة ذات خدمات توفير طريق عن للزبائن المنزلي الحجر كسر في المؤسسة

237 1 5 4,25 ,756 

 كانت] 19 كوفيد جائحة ظل في الرقمي والتسويق الزبائن مع العلاقات إدارة :الثالث المحور

 [.جديدة خدمات وابتكار التسويقية قدراتها لاكتشاف للمؤسسة فرصة 19 كوفيد أزمة

237 1 5 4,35 ,696 

 ساهمت] 19 كوفيد جائحة ظل في الرقمي والتسويق الزبائن مع العلاقات إدارة :الثالث المحور

 [.معالجتها يجب للمؤسسة التسويقية القدرات في ضعف نقاط اكتشاف في 19 كوفيد أزمة

237 1 5 4,34 ,723 

 اكتسبت] 19 كوفيد جائحة ظل في الرقمي والتسويق الزبائن مع العلاقات إدارة :الثالث المحور

 التسويق وتبني الزبائن مع العلاقات ادارة في 19 كوفيد أزمة من وخبرات معارف عدة المؤسسة

 [.الرقمي

237 1 5 4,38 ,706 

 67403, 4,3966 5,00 1,00 237 كوفيد
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