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داء  الإ
ى   ...........إ

د و تضحيات  ي من ج فاء ما قدم  عصامية ،  ة وا رجو  مثل ا
عة  اضجة ويا د  يرى ثمرة ج عمر  و طال ب ا  و وددت 

ا  دي رحم الله واس فسيح ج  وا

ور  تي تعطي بلا حدود و بلا جزاء و لا ش عطاء ا ان وا ح  بع ا

حياة  ذ ا ة دربي في   شري

ا  ا وعافيت ا صحت ي حبيبة أدام الله ع  أمي ا

امي م سر إ حياة...................من   وساعدي في ا

ي بي .........قرة عي ذات ق  ف

يفاء ، محمد بدر .....إخوتي دين ،   جم ا

ي دون جزاء ي دون فضل ..........من أعطا  وساعد

ي دون سخاء ب  أصدقائي الأحباء ........وو

اء ع ذا ا دي ثمرة   م جميعا ا

 
  

دي  قرون م



وتقدير  شكر
 
 
 

 

حمد ذي لله ا ا ا ا أن ولا تدي ا ما و ذا دا حمد الله، دا ر و لله فا ش ى لاوأ ا  فض وأخيرا ع

رم ت و ذي وبر عم ا ي أ توفيق ع جاز با عمل ذا بإ ى يضاف ا بحث ميادين إ مي، ا ع صلاة ا  و وا

سلام ى ا ين سيد ع مرس متقين إمام و ا ا ا ى و محمد سيد  .أجمعين أصحاب و أ ع

جميل عرفاًا ي ويطيب ر بجزيل أتقدم أن با ش عرفان ا ى وا ئك إ ذين أو بي وقفوا ا  فترة طوال بجا

م دراستي وا و ي يبخ ر وأخص ، توجي أو إرشاد أو بمساعدة ع ذ مشرفة قحموش  أستاذة با ذي إيمانا  ا

دعم ي قدمت ذ دفع مما والإرشاد ا ة ب رسا ى ا ور إ  . ا

ما ر أتقدم و ش جزيل با م من ل ا ى بعيد أو قريب من سا جاح ع دراسة ذ إ ر أتقدم ما ا ش  ل با

م من يم في سا يل تح دراسة ذ وتح يل و ا متي تس ومات توفير في م مع ات، و ا بيا م و ا  الله جازا

ى جزاء خير ع عطاء ا  .وا



 

 

 

 
 

 

 

 



                                                الفهر  الععـا  
 

محتويات   محتويات  ا صفحة ا ا
عامـــــة مقدّمــــة ا عامـــــة.ا مقدّمــــة ا  و_ أ .ا

فصل الأوّل  فصل الأوّل : ا ترويجي و وسائط الانترنت : ا نشاط ا   ا
 2تمهيد 

مبحث الأول ترويجي :  ا نشاط ا  3ماهية ا

ب  مط ترويج :  الأولا تعريف ا
ثاني  ب ا مط ترويج و أهميته: ا   أهداف ا

3 
4 

ب  مط ثا ثا ترويجية : ا  6  الاستراتيجيات ا

ثاني مبحث ا تواصل الاجتماعي )وسائط الانترنت : ا  8 (مواقع ا

ب  مط تواصل الاجتماعي :الأولا  8  تعريف ونشأة مواقع ا

ب  مط ثانيا تواصل الاجتماعي : ا  11  مزايا وعيوب مواقع ا

ب  مط ثا ثا تواصل الاجتماعي: ا  13  ابرز مواقع ا

ث ثا مبحث ا ترويجي: ا مزيج ا ة الانترنت  عناصر ا  17عبر شب

ب  مط شخصي : الأولا بيع ا  18 الإعلان و ا

ب  مط ثانيا مبيعات عبر الانترنت :ا  26  تنشيط ا

ب  مط ثا ثا ث:ا ثا ب ا مط مباشر :   ا بيع ا عامة و ا علاقات ا  28ا

فصل  فصل خلاصة ا  31خلاصة ا

ثاني  فصل ا ثاني : ا فصل ا    الترويج عبر وسائط الانترنت وكسب ولاء الزبون: ا

 33تمهيد 

مبحث  زبون :الأولا   مفاهيم أساسية حول ولاء ا
ب الاول  مط زبون: ا   تعريف ولاء  ا

ثاني  ب ا مط زبون:ا  . أنواع ولاء ا

34 
   34 
   36  

ب  مط ثا ثا يه :ا محافظة ع زبون وا وغ ولاء ا  38  اهمية ب

مبحث  ثانيا زبون:  ا  40 استراتيجيات ولاء ا

ب  مط ولاء  : الأولا  40استراتيجية مسار بناء ا

ب  مط ثانيا ولاء : ا  42تسطير برنامج بناء ا

ب  مط ثا ثا زبون  : ا  43قياس ولاء ا

  



                                                الفهر  الععـا  
 

 

مبحث      ثا ثا ترويج عبر وسائط الانترنت:ا سب ا زبون و           ولاء ا
ب  مط زبون عبر الانترنت  :  الأولا  45ا

ب  مط ثانيا ترونيا  :  ا زبون إ استقطاب ا
ث  ثا ب ا مط زبون:ا ى ولاء ا ترويجي عبر الانترنت ع مزيج ا   اثر ا

47 
  48   

فصل فصلخلاصة ا  55  خلاصة ا

ث  ثا فصل ا ث : ا ثا فصل ا سفر دراسة : ا سياحة وا ة هرماس  ا ة و   حا

 57تمهيد تمهيد 

مبحث  دراسة :الاولا مؤسسة محل ا تعريف با  58 ا

ب  مط ة :الأولا ا و تعريف با  58  ا

ب  مط ثانيا تنظيمي  :ا ها ا ة وهي ا و  60 عرض خدمات ا

  

مبحث  ثانيا دراسة : ا منهجي   62  الإطار ا

ب  مط دراسة : الأولا  62  نموذج ومنهجية ا

ب  مط ثانيا بيانات  : ا بحث و أدوات جمع ا  تقنية ا
ث ثا مبحث ا دراسة: ا يل نتائج ا  تفسير و تح

64 
  68 

ب الأول مط دراسة : ا تفسير نتائج ا
ثاني ب ا مط دراسة : ا يل نتائج ا تح

68 
   77 

فصل فصلخلاصة ا    خلاصة ا

عــامــةخــــــــاتمةخــــــــاتمةالال عــامــة ا   .. ا
مراجــــــع   قـــائمة ا

ـمــــلاحــــق   ا



 

 

 فهرس الاشكال

 

 

 



  :  قائمة الأشكال

 
 

ل  ش ال  رقم ا صفحة عناوين الاش ا

جذب  01  06مراحل إستراتيجية ا

دفع  02  07مراحل إستراتيجية ا

ث الاتصالات  03  19مث

يب و 04 مبيعات  أسا طرق تنشيط ا
28 

سياحة و              05 ة هرماس  ا و تنظيمي  ل ا هي سفر  ا  62ا

دراسة 06  63                              نموذج ا

ة هرماس 07 ا و تجارية  علامة ا  71                      ا

ة هرماس 08 ا و توزيعية  قنوات ا  73                      ا

ة هرماس 09 ا و ترونية  قنوات الا ل ا ه  تروني تتمحور حو موقع الا  78 ا
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



 

 

 فهرس الملاح

 



ملاحق                                    فهرس ا
 

 
 

حق  م  الصفحة المحتوى رقم ا
 90 المفابلة 01
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مقدمة عامة  

تج إقامة         ب تسويق أي م موزعيناتصالاتيتط عملاء وا ا تجة وعدة أطراف أخرى  م ة ا شر   بين ا

تجار،  ومية ووا ح زة ا ور الأج جم ية الاتصال مع الأطراف  و. عامة ا شأة بعم م ترويجي  شاط ا يقوم ا

بيئة الاقتصادية بصورة مباشرة وغير مباشرة الأخرى ترويج منذا يعتبر  و.  في ا مزيج ا اصر ا م ع  أ

شأة في إيجاد علاقات جيدة مع الأطراف الأخرى  م ن أن يتسبب سوء إدارت في فشل ا ذي يم تسويقي ا      ا

شاط  ي ضعف أداء ا تا تسويقيوبا                                                                                          .ا

ترويج       تسويق بوضع خطة  ب أن يقوم مدير ا ترويج يتط ود ا        ولا شك أن تعظيم الاستفادة من ج

ك  شأة بالأطراف الأخرى، وذ م امل في اتصالات ا م ا تح لازمة  وسائل ا افة الأدوات وا ا باستخدام  فيذ وت

ترويج  ن استخدام ا سوق حتى يم افسين وطبيعة ا م عملاء وا افية عن ا ومات  سوق وجمع مع بعد دراسة ا

ى علاقة إيجابية قوية  حفاظ ع اجحة  .                                                                                    بصورة 

مؤسسات     ى ا ا وجب ع مية إدراكمن  زبون وأ ما  من دور   ا ي  محافظة ع سب وا ا و حو اء ولائ  ب

مؤسسة الأمانفي تحقيق  ذي الأمر والاستقرار  ا ا صمود، داخل يؤ حو ا ا  ة أسواق افسة أوج ومجاب م  ا

ذا لا قوية، و ون  ا يات وإلاي ا بعم شطة بقيام حو أ ة  ون موج .   تسويقية ت

ية ا رئيسية الإش    :ا

ن  ية إبرازمن خلال ما سبق يم ا موضوع عبر الإش رئيسية    :الأتي ا

زبون؟" مؤسسة في تحقيق ولاء ا ترويج عبر وسائط الانترنت يحقق هدف ا   "هل ا

فرعية ة ا :  الأسئ

  ميت ؟ ترويجي ؟ فيما تتمثل أ شاط ا و ا  ما 
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 مؤسسة ؟ داف ا ترويجي دور في تحقيق أ مزيج ا  ل 

  ترتفيما تتمثل ا ؟  ؟ ماوسائط الا يات  ي ابرز تق

 واع ؟ ي أ زبون ؟ وما  وم ولاء ا  ما مف

  ى ولاء وصول إ ا با دف مؤسسة  ل حققت ا ترت ؟  ترويج عبر وسائط الا رماس با ل تقوم مؤسسة 

وسائط؟ ذ ا زبون من خلال   ا

دراسة : فرضيات ا

رئيسية .1 فرضية ا  : ا

زبون تواصل الاجتماعي و تحقيق ولاء ا ترويج عبر مواقع ا  .توجد علاقة ايجابية بين ا

ثانوية .2 فرضيات ا  ا

 سفر سياحة و ا راس  ة  ا زبون في و ى ولاء ا ترت ع  .لا يؤثر الإعلان عبر وسائط الا

 سفر سياحة وا رماس  ة  ا زبون في و ى ولاء ا ترت ع مبيعات عبر وسائط الا شيط ا  .لا يؤثر ت

 سفر سياحة وا رماس  ة  ا زبون في و ى ولاء ا ترت ع شخصي عبر وسائط الا بيع ا  .لا يؤثر ا

 سفر سياحة وا رماس  ة  ا زبون في و ى ولاء ا ترت ع عامة عبر وسائط الا علاقات ا  .لا تؤثر ا

 سفر سياحة وا رماس  ة  ا زبون في و ى ولاء ا ترت ع مباشر عبر وسائط الا بيع ا  .لا يؤثر ا

موضوعأهمية :  ا

موضوع ذا يستمد ميت ا  :  منأ

 مية من : أولا تسويق أ ذي ا ثر من أصبح ا موضوعات أ وقت في تداولا ا ن ا را ى مستوى سواء ا  ع

مؤسسات الأفراد قطاعين في وا عام ا خاص و ا تمام تزايد تيجة و ا  من حقول حقلا أصبح فقد ب الا
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معرفة دراسة و ا يات معظم في ا جامعات، ا ادر من أصبح و وا ة جد ألا ا ي لا دو تماما  ت ا

تسويق، بمجال ف في ا مؤسسات مخت اديمية ا  .الأ

 وجيات :ثانيا و ت حديثة ا اتأثيرا و ا مجا في ت ا بما ، تلاشتى ا تاب، و شر و تسويق قطاع في قد  ا

مجال استغل وجيات ذ أصحاب ا و ت م تسويق مجال في ا تجات شاء خلال من م ى  ا مواقع إ ع

ة شب ترويج أصبح و ، ا يلالا ا قى ترو ثير ي تمام من ا تمين طرف من الا م مجال، في ا  خاصة ا

دول في متقدمة ا  . ا

موضوع اختيار أسباب  :ا

موضو ذال  سبب اختياراإن ا ،ع متعددةا ت وعت في دراست و خوض جع  ذاتية بين ما الأسباب، ذ قد ت

ق موضوعية و باحث، ترجع بحث، تتع ن و با ا أن يم عوامل في حدد ية ا تا  :ا

دراسات محدودية - تي ا اوت ا ترويج" موضوع ت ترت ا  ".عبر وسائط الا

رغبة - ا ا تسويق واقع معرفة في م يا ا ترو د ا باحثين ع م الإستراتجيات ي ما وأيضا ا متبعة أ  ا

ك في  .ذ

دراسة أهداف  :  ا

داف وصول الأ مرغوب ا ا ا ي ي إ دراسة  ذ ا ي من خلال  تا   :ا

  دراسة،عرض متغيرات ة ا ظريا ومحاو ا  ى إسقاط واقع ع تداخل وا مس علاقة ا ي  عم امل   ا ت ا

ما  .بي

  دراسة ة محل ا ا و تواصل الاجتماعي في ا ى وقاع استخدام مواقع ا تعرف ع رماس " ا ة  ا و

 ". سياحة

 زبون سب ولاء ا ترويج و تواصل الاجتماعي في ا عب مواقع ا ذي ت دور ا شف عن ا  .ا
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دراسة  منهجي  :  الإطار ا

ية دراسة أجل من ا بحث موضوع إش يل ا ا، وتح دراسة تمت أبعاد ا في ا ا في شقين اعتمد و الأول شق  و

ب جا ظري ا ى ا ج ع م وصفي ا ا في الاستعراضي، ا دراسة في حين اعتمد تطبيقية ا ى ا وب ع مسح أس  ا

ة جزائرية من عي مؤسسات ا  .ا

سابقة  دراسات ا : ا

دراسات من مجموعة ا ا ع ا اط ي ا ع ى واعتمد ا ع ك سواء بعض تي ت ب مست بعض ا جوا ترويجية ا أو  ا

تي جت ا زبون ، موضوع عا ا ان و ولاء ا م  :أ

دراسة .1 تي ا ا قامت ا بة ب طا ة، حداد ا ي تي س ت وا وان ا ية بع بيع فعا شخصي ا  تسويق في ا

خدمات ة دراسة ا خدمات Beta Managementمؤسسة  حا ارية  ة الاش ة 2006  س  ماجستير رسا

جزائر جامعة تسويق، تخصص يط تم .ا ضوء تس دراسة ذ في ا ى ا صر ع بيع ع شخصي ا  ومدى ا

يت ارية مؤسسة دى فعا ت اش ا من فتوص ى خلا صر أن إ ع بشري ا قى لا ا تمام ي اسب الا م  ا

ك ية يتسم لا ذ فاع فء الاختيار عدم با اصر ا بيع ع ذا ا تمام عدم و ظمة ا م م ا  وعدم بتدريب

تحفيز تقديم افي ا  .م ا

تي دراسة .2 ا قامت ا وان 2006 في دى حفصي ب علاقات بحوث بع عامة ا مؤسسة في ا  ا

جزائرية ة دراسة ا ديوان حا ي ا وط ة سياحة ا جزائر، تسويق تخصص ماجستير رسا ان جامعة ا م من ف  أ

دراسة ذ تائج ديوان اعتماد عدم ا ي ا وط ى سياحة ا ية ع  متخصصة لإطارات الافتقار مع إستراتيجية اتصا

تقدم تساير مي، ا ع ام في تداخل وجود مع ا م ة ا مو تسويقية، لإدارة ا يات تخضع لا ا تق مستخدمة ا  في ا

علاقات عامة ا مية مقاييس ا ع ك ا ت ذ   .ضعيفة مردودية ذات ا

ي  تا نحو ا ى ا يها ع متحصل ع دراسات ا انت ا ولاء ف  :أما فيما يخص ا

دين، خير حسن، عمرو دراسة .1  2002 ا
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عام في أجريت دين، خير باحث دراسة 2002 ا وان حسن عمرو ا خدمة مقدم خصائص تأثير" بع ى ا  ع

مية ثقة علاقة ت تزام ا عميل دى والا تطبيق ا ى با اتف خدمات ع محمول ا دراسة دفت وقد ،"مصر في ا  ا

ى خدمة مقدم خصائص أثر معرفة إ توج خلال من ا تسويقي، ا فاءة ا خدمة مقدم و اء في والاستثمار ا  ب

علاقات عميل رضا في ا خدمة بمقدم وثقت ا ن .ا ر ويم م ذ ت ما أ ي توص دراسة ذ إ  :ا

 توج بين موجبة ارتباطي علاقة توجد تسويقي ا خدمة مقدم ا عميل رضا ودرجة ا   .ع ا

 خدمة مقدم استثمار بين موجبة ارتباطي علاقة توجد اء في ا علاقات ب عملاء مع ا م ودرجة ا   .رضا

 رضا بين موجبة ارتباطي علاقة توجد خدمة مقدم عن ا تزام ودرجة ا   .تجا الا

يم، عبد دراسة، .2 ع  2005 تاوتي، ا

عام في أجريت يم، عبد باحث دراسة 2005 ا ع وان تاوتي، ا اتف الاتصالات خدمة سوق دراسة " بع  ا

جوال جزائر في ا داف أحد ان وقد ،" ا دراسة ذ أ عوامل تعرف ا رئيسية ا زبون لاختيار ا  خدمة مقدم ا

ت حيث الاتصالات، دراسة توص ى ا ا أساسية معايير ثلاثة اك أن إ زبون يأخذ د ا  خدمة مقدم اختيار ع

اتف جوال ا جزائر في ا ى ي ا ترتيب ع خدمة جودة :ا مقدمة، ا سعر ا اسب وا م افسية امتيازات وتقديم ا  .ت

ي، دراسة .3 مج ية، ا  2008 را

عام في أجريت بة دراسة 2008 ا تورا طا د مجن ا ية،ي را و ا متغيرات لأثر مقترح موذج" نابع وسيطة ا  ا

ى علاقة ع خدمة مقدم بين ا مية و ا عميل ولاء ت تطبيق ا ى با اتف خدمات ع محمول ا  ."مصر في ا

ت قد و دراسة توص ى ا  :إ

 يف بين موجب ارتباط يوجد ا تحول ت عميل ولاء بين و ا خدمة مقدم ا   .ا

 ب ارتباط يوجد بديل جاذبية بين سا مدرك ا عميل ولاء بين و ا خدمة مقدم ا   .ا

 علاقة قوة تشتد توج بين ا عميل ا د ولائ و با بديل جاذبية ارتفاع ع ة ا مدر   .ا

 علاقة قوة تشتد خدمة مقدم صورة بين ا عميل وولاء ا بديل جاذبية ارتفاع حال في ا ة ا مدر  .ا



 مقـــــــدمة عــــــــامة

 

 و
 

بحث تقسيمات  :ا

 فصل خصص دراسة ذ من الأول ا جة ا شاط أبعاد معا ترويجي، ا ا خلال من ا او  مبحث في ت

ية الأول شاط، ذا ما تطرق خلال من ا ى ا ميت تعريف إ داف وأ مبحث في تعرف ، وأ ي ا ثا  ا

ة حول  ظرة شام ى  ث إ ثا مبحث ا تطرق في ا توصل الاجتماعي ، اصر من خلال مواقع ا ى ع ع

تواصل الاجتماعي   .مواقع ا

  يم مفا ى ا مبحث الأول إ ا في ا او زبون ، من خلال ت دراسة ولاء ا ي  ثا فصل ا ا ا ما حصص

مبحث  تعرف في ا زبون ،  ى استراتيجيات ولاء ا ي إ ثا بحث ا تطرق في ا ولاء ،  الأساسية حول ا

ولاء  تواصل الاجتماعي في تحقيق ا ترويج عبر مواقع ا عب ا ذي ي دور ا ى ا ث ع ثا  .ا

 فصل في عرض دراسة الأخير ا تطبيقية ا تي ا ا ا ا، قم ا ب ت واقع أولا فتطرق رماس ويجرا ة   في شر

سب ولاء زبائ تواصل الاجتماعي في   . سياحة و تأثر بمواقع ا

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 مقـــــــدمة عــــــــامة

 

 ز
 

 

 
 

 

   

                                                                                           



 

 

 

ل الأول ال

اط  وسائط و الترويجي الن

 الانترن

 



 الفصل الأول                                                     النشاط الترويجي و وسائط الانترنت
 

2 

 

يد :  تم

د       قرف أكاخر ش عشريف ا ة ضة الآف كحتى ا كجيا قطاع في شام ك كمات ت مع رقمي كالإعلاـ ا ذم ا  ا

ة مف عزز ة مرك ك تكاصؿ كس ؼ بيف ا فئات مخت مؤسسات ا ى كا ؾ كتج ات خلاؿ مف ذ تكاصؿ شب  ا

ة عبر الاجتماعي ترت شب تي الا كمات بتبادؿ تسمح ا مع ات ك ا بيا ؼ بيف ا قطاعات مخت كب كالأفراد ا  بأس

ي، فريد تركيج  كتفاع ا يـ  مفا عديد مف ا ى بركز ا تطكر أدل إ ذا ا تكاصؿ    ترت  كمكاقع ا عبر الا

ا تجات تسكيؽ م مكاقع  ات ا جكء عبر  ى ا مؤسسات إ ذا ما أدل با  . الاجتماعي، ك

ى     اقش الأساس ذا كع فصؿ ذا في س ب ا جكا قة ا متع شاطب  ا تركيجي ا ترت ا  مف  ككسائط الا

مبحث مباحث، عدة خلاؿ شاط الإحاطة في حاكؿ الأكؿ ا ية ا تركيج بما تطرؽ ما مبحث في ك ي ا ثا ى  ا إ

ا، تعرؼا يات تكاصؿ الاجتماعي كابرز تق ى مكاقع ا مبحث أما ع ث ا ثا ا ا ىفخصص تعرؼ ع اصر    ع

تكاصؿ الاجتماعي تركيجي عبر مكاقع ا مزيج ا  .ا
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مبحث الأوؿ ترويجي : ا شاط ا ية ا  ما

اصر كمتغيرات  ى عدة ع مؤسسة حيث يشتمؿ ع رئيسية  شاطات ا تركيجي أحد أكج ا شاط ا يمثؿ ا

تركيج، ثـ  مية ا داؼ كأ تركيج، ثـ أ ى تعريؼ ا مبحث ع ذا ا تعرؼ في  ذا س ة،  استراتيجيات متفاع

 .تركيجا

ب الأوؿ مط ترويج  : ا تعريؼ ا

مؤسسات" ير الأفراد أك ا شاط يقكـ بإبلاغ أك تذ تركيج عبارة عف  رة ثـ  ا ف خدمة أك ا عة أك ا س قبكؿ ا

ا ا أك لاستخدام ا إما لإعادة بيع بحث ع  1."ا

ا" عة كمف ثـ شرائ س ؾ با مست ترغيب ا مؤسسة  ذم تتبع ا كب ا تركيج عبارة عف الأس  2."ا

تركيج بأ  ف تعريؼ ا خاصة "ما يم كمات ا مع شر ا يب  افة الأسا ذم يتضمف استخداـ  شاط ا ا

اسبيف  م اف ا م زماف كا ؾ في ا خاصة بذ كمات ا مع يصاؿ ا مشركع، كا  ا ا تج تي ي ار ا خدمات كالأف ع كا س با

ـ ككفؽ  ـ كرغبات ا تشبع حاجات ـ بأ خدمات، كتعريف ع كا س ذ ا ي  ـ إمست فقات ـ ك اتا ا  3."م

كر  ك جم اع ا مؤسسات مف أجؿ إق ية الاتصاؿ بالأفراد أك ا ك عم تركيج  قكؿ أف ا مف خلاؿ ما سبؽ 

حفاظ  ا ثـ ا شرائ ا ثـ دفع  ا أفضؿ مف غير ؾ بأ اع بعد ذ ق عة كا  س زبكف با ة كتعريؼ ا تجات معي بقبكؿ م

تركم دؼ مف ا ا ا ذا ما يبرز  ا ك عة كالاستمرار في شرائ س ؾ ا ى علاقت مع ت مف في ج ع تي ت مية ا كالأ

. تطبيق

 

                                                           

تسويؽ  سمية حداد،  1 يـ"ا جزائر، سياسات ومفا طباعة، ا    86. ، ص2009، متيجة 
ي ربابعة ،  2 حاج، ع ؾ طارؽ ا مست ى ا تج إ م تسويؽ مف ا تكزيع، عماف، ا شر كا   159.  ، ص2010، دار صفاء 
ظمي شحادة ،  3 باشا،  حديث محمد ا تسويؽ ا تكزيع، عماف، مبادئ ا شر كا   114-113. ص-، ص2000، دار صفاء 
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ي ثا ب ا مط ترويج: ا داؼ ا ميت أ   و أ

ترويج : أولا داؼ ا أ

ية تا قاط ا ا في ا ف إيجاز ف يم مؤسسات ك سبة  تركيج با داؼ ا   1:تعددت أ

عة -1 س كمات عف ا مع مرتقب با ي كا حا زبكف ا جديدة، : إمداد ا ع ا س د تقديـ ا ـ خاصة ع دؼ م ذا  ك

ا ى تجربت عة كيشجع ع س ذ ا زبكف عف  دل ا معرفة  ؽ ا  .لأ يتضمف خ

عة -2 س تماـ با تي : إثارة الا مزايا ا افسة أخرل، حيث يتـ تكضيح ا ع م اؾ س كف  دما ت كخاصة ع

افسة م ع ا س ا مف ا ؾ مع غير زبكف مقارة ذ يستطيع ا عة  س ا ا  .تتمتع ب

زبكف -3 دل ا تفضيؿ  ؽ ا عة أك :  تغيير الاتجا كخ س حك ا كيف شعكر إيجابي  ت تركيج  يستخدـ ا

ع س فة مف ا مخت بدائؿ ا مقارة بيف ا زبكف مف ا ف ا يتم ا  تعريؼ ب مراد ا خدمة ا  . ا

شراء -4 شراء، أك الاستمرار : اتخاذ قرار ا زبكف يتخذ قرار ا ي جعؿ ا تركيج  ائية  ة ا حا تعتبر ا

ؾ  تحقيؽ ذ برل  مية  بيع ذك أ شراء كيعتبر رجاؿ ا ى ا بر، أك حث أصدقائ ع ميات أ شراء ب با

دؼ  .ا

يا مية: ثا ترويجأ .  ا

ية تا قاط ا تركيجي في ا شاط ا مية ا ف إبراز أ  2 :يم

ـ في  - ب كجكد كسائؿ تس زبكف، مما يتط تج كا م مشترم أك بيف ا بائع كا مسافة بيف ا بعد أك طكؿ ا

طرفيف ـ بيف ا تفا  . تحقيؽ الاتصاؿ كا

                                                           

ي محمد ربابعة،  1 علاؽ، ع ترويج والإعلاف  بشير عباس ا ظريات وتطبيقات– ا تكزيع، عماف، الأردف، أسس،  شر كا مية  ع يازكرم ا ، 2008،  دار ا
  9.ص
يـ،  2  حيمر إبرا تسويؽب جزائر، أسس ا تكزيع، ا شر كا ية  دك خ   250 – 248. ص- ، ص2010، دار ا
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ى  - ي أف يتصؿ بالإضافة إ ذا الأخير ع تج، حيث أف  م ـ ا ذيف يتصؿ ب كع كزيادة عدد الأطراؼ ا ت

تجزئة،  ة، تجار ا جم تكزيعية مثؿ تجار ا كسيطة ا مؤسسة ا اعييف مع ا كا أك ص ا ائييف  زبائف  ا

لاء ك خ...ا  .ا

ؾ مف خلاؿ ما  - زبائف كذ تطكر في حياة ا كعي كا ى مستكل مف ا حفاظ ع تركيجي في ا شاط ا اـ ا إس

ك ذك فائدة ؿ ما  خدمات، ك ع كا س ؽ با ؿ ما يتع ات عف  كمات كبيا ـ مف مع  .يمد

ى مستكل عاؿ مف  - كصكؿ إ ى ا تركيجية ترمي إ شطة ا ؼ الأ تسكيقية مف خلاؿ مخت إف الإدارة ا

كاحدة  كحدة ا فة ا ى تخفيض ت اية ع ذا يؤثر في ا مبيعات، ك ى تخفيض الأسعار مف ا ي إ تا كبا

تجة م كحدات ا ف مف ا بر عدد مم ى أ ثابتة ع فة ا ت  .خلاؿ تكزيع ا

شاط  - يات في ا ميزا بر ا تركيجي مف أ شاط ا تغطية ا مخصصة  غ ا مبا ية أك ا ميزا إف حجـ ا

تسكيقي شاط ا حيكم في مجاؿ ا شاط ا ذا ا بير ب تماـ ا ا يبرز الا تسكيقي، ك  .ا

ؾ في بعض  - ر ذ زبكف، حيث يظ دل ا شراء  ى قرار ا ؿ مباشر ع اجح يؤثر بش تركيجي ا شاط ا ا

ى شرائ  عا أخرل بالإضافة إ ى أحد الأسكاؽ فترل أ يشترم س ذا الأخير إ دما يدخؿ  الأحياف ع

تركيجية شاطات ا كد أك ا ج تيجة تأثير ا ا  مخطط شرائ ع ا  .س

ي ك محافظة ع عة كا س زبكف با اع ا ك إق تركيج  رئيسي  دؼ ا قكؿ بأف ا ف ا ذا يم ذا ما مف خلاؿ  ، ك

ميت ا مدل أ    .يبرز 
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ـ ثا ثا ب ا ترويجية : ط الاستراتيجيات ا

اؾ  ا ك متبعة مف قب ؾ كفؽ الإستراتيجية ا مؤسسة، كذ مستخدـ مف طرؼ ا تركيجي ا مزيج ا ؼ ا يخت

تركيج جذبكعيف مف الاستراتيجيات في ا ستراتيجية ا دفع كا  ما إستراتيجية ا ـ ك ذا ا ما في  ي تطرؽ إ   .   

جذب : أولا  إستراتيجية ا

ذ  ص  شطة ت زبكف عف طريؽ الأ مباشر مف ا ب ا ط ى إيجاد ا عمؿ ع تج با م ى ا الإستراتيجية ع

خدمات لأ  ع كا س تكفير ا تجزئة كتشجيع  ى تاجر ا زبكف ع ضغط مف ا ؾ با فة، كيتـ ذ مخت تركيجية ا ا

ك  تي  تجات ا م ب م تكفير مجمكعة مف ا تجزئة، كيط ى تاجر ا زبكف يتكج إ ي أف ا ذا يع ا،  ي بحاجة إ

تكزيعية  مؤسسات ا تجات مف ا م ب ا تجزئة بط كب يقكـ تاجر ا فس الأس ا، كب ائ ا اقت ا كبإم ي بحاجة إ

كسيطة الأخرل  يؿ)ا ك ة أك ا جم ذا (تاجر ا ى  زبكف إ ذا ا جذب  ذا ي تج، ك م ى ا بية إ ؾ بتقديـ ط ، كذ

تج م  1 .ا

ؿ  جذب : (01)ش مراحؿ إستراتيجية ا

 

 

  

 

جػػذب  سياسة ا

مصدر صبكر، :ا مة محسف فتحي عبد ا عو ترويجي في عصر ا عربية، مصر، أسرار ا يؿ ا   19.، ص2001، مجمكعة ا

                                                           

يـ، مرجع سابؽ، ص 1 حيمر إبرا   263.   ب

تػج م  ا

ة جم  تاجر ا

تجزئة  تاجر ا

لك  ن)المست (الزب  
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ى  ب قكم ع زبكف مف أجؿ إيجاد ط تركيج  ى ا جذب تعتمد ع ؿ أف إستراتيجية ا ش ذا ا لاحظ مف خلاؿ  ك

تج م ذا ما يدفع ا بية حاجت ك تجزئة مف أجؿ ت تجات في متاجر ا م ؾ ا ى ت زبكف ع ؾ مف خلاؿ بحث ا  كذ

ة جم تجيف أك تجار ا م تجات مف ا م ؾ ا ب ت ى ط تجزئة إ . بتجار ا

يا دفع : ثا إستراتيجية ا

ي تاجر  تكزيع ك قات ا قة مف ح ى أكؿ ح تركيجية إ كدات ا مج ى أساس تكجي ا دفع ع تقكـ إستراتيجية ا

ا مع إغرائ  ا كمزايا عة عف طريؽ إبراز خصائص س ذ ا تعامؿ في  اع بضركرة ا ة، مف أجؿ إق جم ا

ة شدة  ذ الإستراتيجية في حا ، كتستخدـ  ح  تي ستم خدمات ا ربح كا امش ا خصكمات ك يلات كا تس با

ى  ا كتحتاج إ عة في أكؿ مراحؿ حيات س كف ا دما ت تكزيع، كع افذ ا م مباشر  ى الاتصاؿ ا حاجة إ افسة كا م ا

سعر ذات  مرتفعة ا ع ا س ة ا ؾ في حا ذ عة  س تعامؿ في ا تكزيع با افذ ا دفع م ثفة  كدات تركيجية م مج

ية   1 .كامش ربح عا

ؿ  دفع : (02)ش مراحؿ إستراتيجية ا

 

 

 

 

مصدر رم ، :ا ب ترويج ثامر ا تسويقية وا تكزيع، طالاتصالات ا شر كا   109. ، ص2009، الأردف، 2، دار حامد 

 

    

 
                                                           

مزيج محمد عبدة حافظ،  1 دعاية ا مباشر وا بيع ا ترويجي ا تكزيع، مصر، ا شر كا فجر     56-55. ص-، ص2009، دار ا

 تدفؽ

ع س  ا
ؾ  مست زبكف)ا (ا تجزئة  ة ا جم تج ا م  ا

 الاتصالات
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ي  ثا مبحث ا ترت : ا تواصؿ الاجتماعي )وسائط الا   (مواقع ا

ـ  ا كأ ا كتعريف شأت تكاصؿ الاجتماعي مف خلاؿ  ية مكاقع ا ى تقديـ ما مبحث إ ذا ا تطرؽ في        س

ا متعامؿ ب تكاصؿ الاجتماعي ا تسكيؽ عبر مكاقع ا يات ا ذا تق ا ، ك  تسكيؽ مف خلا  . استراتيجيات ا

ب الأوؿ مط تواصؿ الاجتماعي: ا شأة مواقع ا  تعريؼ و

ا  ذا تعريفات ة الأخيرة، كتعدد ب تشارا كاسعا خاصة في الآك ترت ا تكاصؿ الاجتماعي عبر الا    عرفت مكاقع ا

ا يم  . كمفا

تواصؿ الاجتماعي : أولا  تعريؼ مواقع ا

جماعات،      لأفراد كا ترت  ة الإ ا شب تي تقدم ية ا ترك خدمة الإ ى ا ح أطِؽ ع ـ  ك مصط حيث تتيح 

ـ، فيستطيع أم شخ تمامات ـ حسب ا تكاصؿ فيما بي مجمكعات حسبصا شىء ا تماـ  أف يجد أك ي معيف  ا

ة مشتر ا مف الأمكر ا جامعي كغير تخصص ا كايات أك ا شأ أك ا م د ا قراءة أك ب  .1مثؿ ا

ما عرؼ بالاس    (balas. 2006  ( ا ى أ تكاصؿ الاجتماعي ع اء مجتمعات " مكاقع ا ب برامج يستخدـ 

كا  لأفراد أف يتص ف  ترت أيف يم ة الا ى شب ـع كعةيبعض مت عديد مف الأسباب ا بعض  ؿ  ". ا ما يعرؼ 

ات مكاقع ( ماؿ كبريس)مف  شب ى  الاجتماعية ا اع اف "أ تقي م اس في ي داؼ ا ي محددة لأ ة ك  مف مكج

قكاعد مف عدد تتضمف سياسات طرؼ معايير ا تي كا ا ا برامج يقترح  "2.ا

ا  ى أ ا ع تكاصؿ مكاقع مف مجمكعة" ما تـ تعريف ة ا فعا ى ا ة ع ترت شب ات الا مؤسسات ج تي كا  ا

حقؿ في تعمؿ ي، ا سا ؿ الإ حدكد تذ جغرافية ا ية، ا زم كمات كتشارؾ بتقاسـ كتسمح كا مع تماـ ذكم ا  الا

شاطب مشترؾ ا تميف أك ا تميف شب أك م م ات، ذ ا ج تشار تسمح بطريقة ا سريع بالا عريض ا  لأخبار، كا

تكعية، متطكعي كجذب كا ى يساعد مماف، ا يؿ  ع ا تق تشار حد مف ا كارث كا  ."3مف الأزمات كا

                                                           

1  http://mawdoo3.com، (cite consulte le 12/04/2017 à 10h12). 
كمار، اريمافمريـ   2 ات الاجتماعية مواقعاستخداـ   شب علاقات الاجتماعية وتأثير ا جزائر _  في ا فيس بوؾ في ا رة _ مف مستخدمي موقع ا مذ

كـ إعلاـماجستير ، تخصص  ع ية ا حديثة ،  كجيا الاتصاؿ ا ك ية كت سا خضر الإ حاج  ة_  ، جامعة ا .    44، ص 2011_ بات
كمار، مرجع سابؽ  اريماف    3 . 45، ص مريـ 

http://mawdoo3.com/
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ة  ى شب مكاقع ع تكاصؿ عبارة عف مجمكعة مف ا قكؿ باف مكاقع ا ستطيع ا سابقة  تعريفات ا    كمف خلاؿ ا

ت أك  ا مؤسسات  ركابط  علاقات كا تكاصؿ كتكطد ا ية تقدـ خدمات كتدعـ ا ترك ؿ مجتمعات ا ترت تش الا

 .   أفراد

يا تواصؿ الاجتماعي: ثا   شأة مواقع ا

ى ة الأو مرح : ا

ات مثؿ  تسعي كر في أكاخر ا ظ مكاقع الاجتماعية في ا  1995عاـ  (لاس ميتس)بدأت مجمكعة مف ا

دراسة، كمكقع  مباشرة بيف 1997عاـ  (دجريزس  ) سسيؾربط بيف زملاء ا ركابط ا ى ا مكقع ع ز ا  حيث ر

ا ي ؽ ع رة بسيطة يط ى ف رت أساسا ع ت تقكـ ف ا ست الأشخاص، ك درجات ا ؾ  ا رت في ت فصاؿ، كظ لا

ر أيضا  مجمكعة مف الأصدقاء، كظ خاصة  رسائؿ ا مستخدميف كخدمة إرساؿ ا شخصية  فات ا م مكاقع ا ا

الايؼ "عدة مكاقع أخرل مثؿ  ة " ايككرد"كمكقع " ؿجكر  كريا س شئ في  ذم أ اف ابرز ما 1999ا ، ك

خاصة بالأصدقاء قصيرة كا رسائؿ ا ا خدمة ا تكاصؿ الاجتماعي في بدايت ي مكاقع ا زت ع  1.ر

ية ثا ة ا مرح  :  2 ا

كيب فك       ى ا تطبيقات ع ى مجمكعة مف ا متعددة ك)شير إ كسائط ا ة، ا مشار ات، مكاقع ا ا مدك  (غير

تفاعؿ ك بيرة مف ا ى درجة  زة ع تجمعات الافتراضية مر تمت بتطكير ا تعاكف، ك ا دماج ك ا قد ارتبطت  الا

ف  ات الاجتماعية، كيم شب تماؿ ا ة ا تريت، كتعتبر مرح ة الا ؿ أساسي بتطكر خدمات شب ة بش مرح ذ ا

فيسبكؾ كر، ثـ مكقع ا مش ي ا مكقع الأمري ك ا طلاقة مكقع مام سبايس ك ة با مرح ذ ا ؤرخ   .أف 

                                                           

ة عادؿ 1 يفة، أمي بة خ ات الاجتماعية و  ك  شب اا ى تأثير تبةالأخصائي ع م مكقع  و ا تكاجد ك الاستخداـ  ة  ، دراسة شام
httlp://.eleagypt.com/downloads/2009/amina heba.doc. //. 

2
يفة، مرجع سابؽ   بة خ ة ك   .عادؿ أمي
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ات  شب مكاقع ا مستخدميف  متزايد مف قبؿ ا ى الإقباؿ ا ات الاجتماعية ع شب ية مف تطكر ا ثا ة ا مرح د ا كتش

ـ عا ى مستكل ا تريت ع ؾ مع تزايد مستخدمي الا اسب ذ مية، كيت عا  .ا

اف مع  يكـ  ا ا عرف ما  ات الاجتماعية  شب ي  فع ميلاد ا محاكلات الأخرل إلا أف ا رت بعد ا حيث ظ

ر مكقع 2002بداية عاـ  جاحا دفع " friendesterفردر "، حيث ظ ذم حقؽ  ة شرائ " غكغؿ"ا ى محاك إ

ة  ر في فرسا مكقع 2003س عاـ ظ فس ا ي مف  ثا صؼ ا ى شركط الاستحكاذ، كفي ا تكافؽ ع ـ يتـ ا ف   ،

ا يركؾ" ة « Skyrock »تحقيؽ " س ة اجتماعية س ى شب امؿ إ ؿ  تدكيف ثـ تحكؿ بش صة  م ، ك 2007 

ا م ركؾ "قد استطاع مكقع  في  " س يصؿ في جا تشار كاسع  سابع في ترتيب 2008تحقيؽ ا ز ا مر ى ا  إ

يف مشتر عدد ا مكاقع الاجتماعية كفقا   .   1ا

ر مكقع 2005ك مع بداية       ى " مام سبايس " ظ ذم تفكؽ ع ير ا ش ي ا في عدد " غكغؿ"الأمري

، ك يعتبر مكقع  دات صفحات ـ"  مام سبايس"مشا عا ى مستكل ا ا ع بر ات الاجتماعية كأ شب     مف أكائؿ ا

ير  ش افس ا متكازم مع  " face book فيسبكؾ "كمع م تشار ا اف قد بدأ في الا ذم  ، " مام سبايس"ك ا

مطكريف2007في " فيسبكؾ"حتى قاـ  كيف تطبيقات   . بإتاحة ت

ى زيادة عدد مستخدمي   ك بير، ك" فيسبكؾ"ذا أدل إ ؿ  افس  بش ى م تفكؽ ع جح با ـ، ك  عا ى مستكل ا ع

ذكذ رت عدة مكاقع أخرل 2008عاـ " 2سبايس مام" ا رة مكاقع "twitter " "youtube"، أيضا ظ تستمر ظا  ،

تطكر كع ك ا ت ات الاجتماعية في ا شب  3.ا

 

 
                                                           

 
ة عادؿ  يفة، مرجع سابؽأمي بة خ .  ك  2  

ر 3 عربي رامي،  زا ـ ا عا تواصؿ الاجتماعي في ا تربيةاستخداـ مواقع ا ة ا ية، عماف، 15 ، ع، مج . 23، ص2003، جامعة عماف الأ
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ثا   ات خصائص :ثا تواصؿ شب  :الاجتماعي ا

ات تشترؾ تكاصؿ شب عديد في الاجتماعي ا خصائص مف ا تي ا ا ا  :م

 ة مشار مات تشجع حيث  :ا مسا يقات ا تع تميف الأشخاص مف كا م  .ا

 فتاح ى ساعدت  :الا فتاح ع مية الا عا ة كا ك ـ مع الأفراد تكاصؿ س حكاجز، جميع متخطية غير  ك ا

قياـ كمات بتبادؿ ا مع خ ...كالآراء ا  .ا

 محادثة محادثة، إتاحة :ا ة ا مشار تفاعؿ كا حدث مع كا خبر ا كمة كا مع مطركحة كا  .ا

 رسائؿ إرساؿ رسائؿ إرساؿ تتيح  :ا مستخدميف بيف ا علاقات ذات ا مباشرة ا مباشرة غير أك ا  .ا

 مجتمع ية مجتمعات تتيح  :ا مح تكاصؿ ا مجتمعات مع با ية ا دك ح حكؿ ا تمامات أك مصا  ا

ة  .مشتر

 مجموعات شاء تتيح  :ا تماـ مجمكعات إ داؼ كذات ما مسمى تحت ا تدل أشب ك بما محددة أ  بم

ى حكار  .جدا عريض طاؽ ع

ترابط - ة عف عبارة :ا ا مع مترابطة اجتماعية شب بعض بعض كصلات عبر ا ركابط ا تي كا ا ا  1.تكفر

ي ثا ب ا مط تواصؿ الاجتماعي : ا  مزايا وعيوب مواقع ا

مزايا .1  : ا

مت - ات سا تكاصؿ شب ية في اثير الاجتماعي ا شر عم ي ا ترك ات ذ مستخدـ فأم الا شب  فس يجد ا

فيس في ا ي تابت معدؿ ازداد قد مثلا بكؾ ا تا  .تقراء  معدؿ كبا

مستخدميف تساعد - ى ا ة ع مشار حملات كدعـ ا شاطات ا خيرية كا ضماـ عبر ا ى  الا مجمكعاتإ  ا

خاصة ذ ا خدمة ب  .اكغير ا

                                                           

ر  1    .23 ص سابؽ، مرجع رامي، زا
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ات - تكاصؿ شب ة الاجتماعي ا دعاة لاتصاؿ كسي بة با ـ كط ع مؤثريف كالإعلامييف كالأدباء ا مجتمع في كا  ا

 1.كسائط دكف مباشرة

كية سر - ثقافية ا حضارية ا ؾ كا تكاصؿ ثقافة خلاؿ مف كذ ة ا مشتر ي بيف ا ؾ مستعم ات ت شب اء مف ا  أب

ـ عا متقدـ ا اء ا ـ كأب عا ؼ ا متخ ى يؤدم مما ا رم تقارب إ ى ف جماعات فرادالأ صعيد ع دكؿ فا  .فا

ؿ - ى تس مستخدـ ع ت دفراأ أخبار متابعة ا ا خاصة عائ ا مف أرخص كا   الاتصاؿ كسائؿ مف غير

فة مخت  .2ا

تي تتمثؿ في   3:ما تكجد مزايا أخرل ك ا

مي عا غي أف استطاعت حيث  :ةا حكاجز ت ية ا ا م ية، ا زما ة تكاصؿ كسمحت كا ك  بيئة في كيسر بس

ية افتراضية  .الأفراد مف مجمكعة تجمع تق

ي تفاع مستخدـ: ةا ا ا صر ك في ع فاعؿ ا مستقبؿ لأ ا مرسؿ ا اتب كا مشارؾ كا  كا

عيوب  .2   ا

 عزة الإدماف ا  حيث :الاجتماعية كا ى كتؤدم جذابة أ ذم الإدماف إ ى يؤدم ا عزة عف إ  ا

مجتمع طلاؽ ا دار يؤدم مما الإفتراضي مجتمع لا طاقات لإ كقت كيصبح ا  كلا قيمة بلا ا

ى  .مع

 كر مستخدميف بيف جديدة غة ظ غة تعد  إذ :ا مستخدمة ا ات في ا شب كمة الإجتماعية ا  فقط مف

ات، مستخدمي دل شب دد مما ا غة ي عربية ا حاء مثؿ كأرقاـ رمكز تحكت حيث ا ى ا  ك ،7 رقـ إ

مزة ى ا عيف ،2 رقـ إ ى كا ى ..... 3 رقـ إ ؾ غير إ رقابة غياب ذ  بعض شعكر عدـ ك ا

مستخدميف مس ا يةؤبا .  ك

 دقة عدـ غة الأخبار قؿ في ا مبا  .الأحداث قؿ في أحيانا كا
                                                           

ظرة في  مرسي، مشترم  1  رقمية  تواصؿ الاجتماعي ا ات ا وظائؼشب مستقؿ ،ا ة ا عربي، مج اف، ا عدد ب  . 17، 16 ص  ص،2012، 359 ا
  2 Http : sunimprov.blogspot.com- 2010 مجتمع ( ى ا فيس بوؾ ع  . (cite consulte le 26/ 04/2017 à 12h14 اثر موقع ا

يـ3   دكم ،إبرا تواصؿ الاجتماعية  احمد ا ات ا ة شب لاؿ مقا عربية  ظمة ا م كمات، ا مع بحكث كا ز ا   .07ص  ،الأردف، الأحمر ،  مر
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 عداـ خصكصية ا تي :ا ى تؤدم ا مادية أضرار إ شباب فسية ا ؼ با مستخدـ فم ى ا ة  أم ع شب

ى يحتكم اجتماعية كمات جميع ع شخصية مع ى إضافة ا تي ك مكـ مف يبث ما إ ؿ ا  قد مشا

ة تصؿ ك ى بس ا أشخاص يد إ ك ير ك الإساءة غرض يستغ تش  .الابتزاز ك ا

 كقت إضاعة مستخدـ دخكؿ  بمجرد :ا ات لإحدل ا تكاصؿ شب قؿ حتى يبدأ الاجتماعي ا ت  مف با

ؼ مف ك لأخرل صفحة ساعات يدرؾ لا ك لآخر م تي ا ا ا ى أضاع يؽ ع تع  صكر في ا

 .غير أك  فائدة أم يزيد أف دكف أصدقائ

 تحاؿ اؾ :شخصيات ا مستخدميف مف   تحؿ مف ا ير شخصيات ي يف ك مشا ا  حتى أك ف

كمات شر ك عادييف أشخاص ة مع سمعة تشكي مض  1.الابتزاز أك ا

ث ثا ب ا مط تواصؿ الاجتماعي : ا  ابرز مواقع ا

جد  ي  حا كقت ا مكجكدة في ا تكاصؿ الاجتماعي ا دف، : مف ابرز مكاقع ا ي يكتكب،  تكيتر ، ا فيس بكؾ ، ا ا

 .قكقؿ

فيس بوؾ : أولا  (face book)ا

حاء          شباب في جميع أ اس خصكصا مف ا بير مف ا ة اجتماعية استأثرت بقبكؿ كتجاكب  ك شب

ـ عا ا في شباط عاـ  ك، ا شأت ة شخصية في بداية   (ارفارد) في جامعة ،(2004)ي لا تتعدل حدكد مدك

ية متحدة الأمري كلايات ا ب يدعى ،في ا ربيرج) مف قبؿ طا ت   ك،(مارؾ زك ت مدك فيس بكؾ)ا محصكرة  (ا

جامعة ك طاؽ ا ا في  ربيرج)بحدكد أصدقاء  في بدايت مبيكتر، (زك ككس في برمجة ا م ب ا طا ـ   ك،ا

ك ك ية قصيرة جدان  يخطر ببا  ـ الافتراضي بفترة زم عا ة ستجتاح ا مدك ذ ا  فتخطت ،صديقيف  إف 

جامعة ك ا حدكد ا رت فة ش مخت ية ا متحدة الأمري كلايات ا تشرت في مدارس ا ى أعداد  ك، ا ت مقتصرة ع ظ

زكار ك ت في زيادة مستمرة مف ا ا ا  . ك أ

                                                           

ى حسيف ،  1 ي تواصؿ الاجتماعي   ات ا حو استخدامات شب بة  ط ات ا فيسبوؾ ، تويتر  )اتجا بة قسـ الاجتماع، ، (ا ة مف ط ى عي ية ع  دراسة ميدا
كـ  ع ية ا ـ الاجتماع،  رة ماستر ، تخصص ع يةمذ سا رة ، الإ  . 50 ، ص 2015 كالاجتماعية ، جامعة محمد خيضر ، بس
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ا مثؿ مكقع  تي سبقت مكاقع الإجتماعية الأخرل ا ى ا ـ تحقؽ تميزا ع ة  مدك ذ ا كغير  (مام سبيس)إلا أف 

ا، (2007)حتى عاـ  ة كم شب ذ ا يات جديدة   ا مكقع إم ى ا قائمكف ع  إتاحة فرصة ،حيث حقؽ ا

فيس بكؾ رة مكقع ا خاصية مف ش ذ ا ية ،مطكريف مما زادت  متحدة الأمري كلايات ا  بحيث تجاكز حدكد ا

ـ عا افة دكؿ ا ى  ة في الأكؿ مف تمكز ،إ شب ذ ا يف في  مسج يار  (2010) كتجاكز عدد ا صؼ م ا

فيديكك يزكر،شخص صكر كمقاطع ا فات كا م ـ ا كف فيما بي شر في ،ا باستمرار كيتباد ى ما ي قكف ع  كيع

كعة كجديدة ار كمكاضيع مت ـ مف آراء كأف كف في ،صفحات با ما ت ة كغا فعا ة ا مشار ؾ ا ى ذ  يضاؼ إ

دردشات محادثات كا  .1ا

رة ك    ش يا مف حيث ا فيس بكؾ حا ة ا ث بعد مكقعي  كتحتؿ شب ثا ز ا مر ركسكفت ك غكغؿ)الإقباؿ ا , (ماي

ثر مف  ك ا أ يف في مشتر غ عدد ا يكف شخص (800)ب  . م

يا  تويتر : ثا ا

ات أحدل ك" :تعريف تكاصؿ شب تي ،الاجتماعي ا تشرت ا كات في ا س عبت الأخيرة، ا  في بيرا دكرا ك

سياسية الأحداث عديد كالاجتماعية في ا داف، مف ا ب ح مف سماتكيتر  ا ذم مصط ي تكيت ا تغريد، يع        ا

عصفكرة مف كأتخذ ك ، ارمز ا  (140) تتعدل لا قصيرة صية رسائؿ إرساؿ مغرديف تسمح مصغرة خدمة ك

ة حرفا كاحدة، رسا ا أف مرء كيجكز ا ثفا مكجزا صا يسمي . "ثيرة تفاصيؿ م

ت خدمة ذ ميلاد بدايات ا مصغرة ا دما( 2006 ) عاـ  أكائؿ (تكيتر ) ا ة أقدمت ،ع  (obvious) شر

ى إجراءالا ية ع مكقع ذا أخذ بحث مري تشار، ا ات مجاؿ في حديثة خدمة باعتبار بالا تدكي مصغرة، ا  بعد ا

                                                           

1 http://mogtamaa.telecentre.org/profiles/blogs/2487793:BlogPost:80067  ،  (cite consulte le 22/04/2017 a 12h58). 
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ؾ ة أقدمت ذ شر مصغرة ا خدمة ا ذ ا ا بفصؿ  ة عف ذات شر ؽ خاصا سماا ا كاستحدثت الأـ، ا ي يط  ع

ؾ" تكيتر" .  1( 2007 ) عاـ أبريؿ في كذ

 

 

ثا يوتيوب: ثا  2ا

ثكرية،      ثقافية، الاجتماعية، ا مية، ا ع فة ا مخت ا ا كاع عرض الأفلاـ بأ ي  ترك ر مكقع كيب إ  ك أش

ي ف ة ةا سماح 2005، كقد تأسس س ى ا ة بام باؿ، حيث يقكـ ع ى يد مجمكعة مكظفيف سابقيف في شر ـ، ع

مصكرة، ك تسجيلات ا ات كا فيديك ى تحميؿ لأم  مستخدمي برفع ا حاجة إ دة فكرية دكف ا ـ أيضان مشا يتيح 

ي ؿ مجا مكقع بش ى ا مكقع. فيديك مرفكع ع تسجيؿ في ا ما أف ا ـ  ع ما يتيح  يس إجباريا،  اختيارم ك

مصكرة  د ا مشا فتح كعرض ا ية الأدكبي فلاش  ؾ تق ا، كيستخدـ في ذ ي تعقيب ع خاصية الإعجاب كا

ى  ى أف مكقع يكتيكب يحتكم ع ة، إضافة إ متحر غ62 ا ة   .ة كاج

د إف: رابعا   ي

ى         ترت ك مكقع ع ة الإ ؼ ضمف شب ات الاجتماعية، تأسس في يص شب كف  ديسمبر ا ا

ي في ك 2002 عاـ الأكؿ فع تشغيؿ ا ية  2003 مايك 5 بدأ ا ة تكاصؿ م شب مكقع أساسا  . يستخدـ ا

يك في ثر مف  2012 يك مكقع أ يف في ا مسج غ عدد ا يكف 176ب ثر مف م ة200   عضك مف أ  .  دك

مكقع متكؼ مية، غة 24 بػر ا ا عا عربية م يزية ا ج فرسية كالإ ية كا ما ية كالأ ية كالإسبا برتغا                 كا

ركسية ية كا تر ية كا يابا  .كا

                                                           

رم، 1  ش ت شعشكع ا اف ب علاقات الاجتماعية  ح ى ا ية ع ترو تواصؿ الا ات ا موذجا" اثر استخداـ شب ة  – "فيس بوؾ وتويتر  ى عي ية ع دراسة ميدا
عزيز بجدة ؾ عبد ا م بات جامعة ا ية - مف طا رة ماجستير ، تخصص اجتماع ك خدمة اجتماعية،  كـ الآداب، مذ ع ية كا سا ؾ عبد الإ م  ، جامعة ا
سعكدية ،  عربية ا ة ا مم عزيز، جدة ، ا   . 32 ، ص 2013ا

 2 http://mawdoo3.com، (cite consulte le19/04/2017 à 05h40). 
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https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D9%8A%D8%A7%D8%A8%D8%A7%D9%86%D9%8A%D8%A9
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http://mawdoo3.com/
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ة       است بحسب شر ت ر كا تكبر في ش ثر مف  2012 أ ريا أ د يزكر ش ي يكف42.7فإف  زائر   م

ثر مف  مف داخؿ فريد ا، كأ يكف117.2أمري ـ زائر فريد  م عا حاء ا د  2011  في مايك  مف أ ي ـ  بدأت أس

تداكؿ في يكيكرؾ با  . بكرصة 

يك 13كفي       ة2016 يك ركسكفت  قامت شر غت  ماي د إف في صفقة ب ي ى  يار26بالاستحكاذ ع   م

 .ردكلا

ا      ا ة أسس كفماف شر ػ ريد  مؤسس  فريؽ ا مؤسس  Socialnet.com كبام باؿمع بعض أعضاء ا ريد  ا

س الإدارة، ك كفماف يكـ رئيس مج فيذم،  ا ت مدير ا ك ا د  اف سابقا  ي فيذم  ت مدير ا أصبح ا

ر إف ة جيؼ كي سابؽ في شر ك الإدارم ا ة، يا د إف في مدي ي ة  شر رئيسي  مقر ا تف فيك،  يقع ا ماك

اتب في ا عدة م ما أف  يفكريا،  ا ا اغك أكما يكيكرؾ كشي دف ك   .ك

د إف بتحقيؽ الأرباح بعد  ي ا كتحديدا في مارس 3بدأت  كات مف إطلاق ا . 2006 س اف قد تـ الاستثمار في ك

ؾ الاستثمارات  غ مجمكع ت يكف دكلار في 103عدة مرات حتى ب اير م  2011.1 ي

  غوغؿ : خامسا 

    تعريؼ غوغؿ  .1

ة جكجؿ ، بدأت في      " ا شر ة اجتماعية تدير يك 28ي شب تجات 2011 يك امؿ في عدد مف م ت  مع ا

Googleؾ صدل كملامح . " ، بما في ذ

 

 

                                                           

1 https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%84%D9%8A%، (cite consulte le19/04/2017( 
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https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D8%A7%D9%8A%D9%83%D8%B1%D9%88%D8%B3%D9%88%D9%81%D8%AA
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https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%86%D9%8A%D9%88%D9%8A%D9%88%D8%B1%D9%83
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https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%84%D9%8A%25


 الفصل الأول                                                     النشاط الترويجي و وسائط الانترنت
 

17 

 

س ؿغوغ :مميزات .2   ب
اغك     غ م مميزات مف أ ى عدد مف ا س تحتكم ع  :ؿ ب

خدمات دمج - خدمات مثؿ غكغ :ا عديد مف ا ا الاجتماعية دمجت ا ت  ك calendarؿ في شب

Docsك Picasa 

مات - ا فيديو م ؼ : ا ي خدمة محادثة ا ا ك ت شب مكب أك ديك مجكجؿ أضافت خدمة جديدة 

ى.. شخص أك شخصيف   . أشخاص10 إ

خصوصية - ـ في غكغ : ا تح ات الاجتماعية ككفرت في ا شب خصكصية في ا ت ضعؼ ا ؿ استغ

ؿ جزء مف صفحتؾ كحسابؾ خصكصية في   .ا

دمج - ات خصائص بيف ا شب فيسبكؾغكغكفر  : الأخرى الاجتماعية ا عديد مف مميزات ا       ؿ ا

ى خاصية قفا بحيث ،تكيتر كأيضا ؾ ،"دكائرأم شخص يضطر لإضافتؾ في " يتكفر ع لا  

ات إلا ترل  تستطيع أف  ؿ مشار تي  ا ما عاـ فقطضيف  1. 

  

ثا مبحث ا ترويجي: ثا مزيج ا اصر ا ترت  ع ة الا  عبر شب

ت" مزيج ا ح ا ؽ مصط داؼ ركيجي يط تحقيؽ الأ امؿ معا  تي تتفاعؿ كتت ات ا ك م ى مجمكعة مف ا ع

تسكيقي يشتمؿ  مزيج ا تركيجي شأ شأف ا مزيج ا سائدة، فا تسكيقية ا سفة ا ف مؤسسة في إطار ا تركيجية  ا

تركيجية  داؼ ا تحقيؽ الأ ة  اسؽ بطريقة فعا تي تتكازف كتت ات ا ك م اصر كا ع ى مجمكعة مف ا ع

مكضكعية ات في2."ا ك م ذ ا عامة:  كتتمثؿ  علاقات ا مبيعات كا شيط ا شخصي، ت بيع ا بيع الإعلاف، ا  كا

مباشر مبحثا ذا ا ا في  اك ت تي س .  ا

  

                                                           

1 http://abunawaf.com، (cite consulte le 17/04/2017 à 14h18) . 
ي محمد ربابعة، مرجع سابؽ، ص 2 علاؽ، ع  .36.  بشير عباس ا

http://abunawaf.com/
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ب الأوؿ مط شخصي الإعلاف: ا بيع ا   و ا

ترت : أولا ة الا  الإعلاف عبر شب

 تعريؼ الإعلاف  - أ

ترت - شر عبر الا ذم ي مكقع  ك الإعلاف ا ى تركيج بضاعة ما، أك تسكيؽ خدمة أك دعاية  دؼ إ كي

ي أك غير ترك ة في . ا داخ حديثة ا يات ا تق حديثة أك ا ذم يستخدـ الأدكات ا ؾ الإعلاف ا ذ ك  ك

ي ترك بريد الا مكبايؿ كا ترت كا يكمي مثؿ الا كف في استعما ا ؾ كت مست كؾ ا  1.س

تصميـ الاتصاؿ ما - ارية  يب الابت ظـ، يستخدـ الأسا شاط إدارم م اعي يعرؼ بأ  تأثيرم الإق  ا

ؽ صكرة  ا، كخ ف ع مع عة ا س ى ا ب ع ط دؼ زيادة ا ؾ ب يرية، كذ جما متميز، باستخداـ كسائؿ الاتصاؿ ا ا

يف مست حاجات ا ا في تحقيؽ الإشباع  كد ا كج داف ة تتسؽ مع أ مع شأة ا م ية طيبة عف ا كزيادة  ذ

ية الاجتماعية رفا  2 .كالاقتصادية ا

تسكيؽ الأمر - مدفكعة : "ية الإعلاف بأمما تعرؼ جمعية ا شخصية ا تركيج ا اؿ ا ؿ مف أش أم ش

عة أك خدمة رة أك س تركيج ف ة  ة معي  3."الأجر تقكـ ب ج

ة  ة معي ف لإيصاؿ رسا مع مبذكؿ مف طرؼ ا د ا ج ؾ ا قكؿ بأف الإعلاف يمثؿ ذ ستطيع ا كبصفة عامة 

خدمية عية أك ا س تجات ا زبكف بم ا ا ع مف خلا . يستطيع أف يق

 4 أطراؼ الإعلاف - ب

ية  ة الإعلا حم يف في ا مشار بير مف ا اؾ ثلاث مستكيات يكجد عدد  ف  ية أساسا ك ية تضام ا عم لأ

: رئيسية

                                                           

1  http://www.ta3lime.com/showthread.php?t=46808 ,(cite consulte le 21/ 04/ 2017 à 4h06)  . 
رم،  2 ب عـ ا م وجيا الاتصالات فؤاد عبد ا و ترويجية في عصر ت علاقات ا سياحي وتخطيط ا تسويؽ ا تكزيع، مصر، ا شر كا تب  ـ ا ، 2007، عا

.   41. ص
عاصي،  3 عامة شريؼ أحمد شريؼ ا علاقات ا ترويج وا جامعية، مصر، ا دار ا  . 29. ، ص2006، ا
خزامي، . د. أ 4 يـ أحمد ا ح تكزيع، مصر، طفف الاعلاففاريف، ترجمة، عبد ا شر كا فجر   . 18-17، ص 2005، 2، دار ا

http://www.ta3lime.com/showthread.php?t=46808
http://www.ta3lime.com/showthread.php?t=46808
http://www.ta3lime.com/showthread.php?t=46808
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ف -1 مع ، يستخدم كيدفع مف أج:ا ذم يفكض الإعلاف، يراقب  . كا

ة -2 مستق ة ا وسي ة الإعلاف أو ا ا تي :و تخطيطية، كا خدمة ا متخصصة أك ا تي تكفر الاستشارة ا  ا

عميؿ  دما يعتمد ا برامج ع ف)تطبؽ ا مع  .(ا

وسيط  -3 ة)ا وسي ية الاتصاؿ:(ا ى إحداث عم ذم يساعد ع كقت، كا مساحات أك ا ذم يكفر ا   ا

ف أف  ا لا يم تي بدك ثيرة، كا خدمات ا ؾ ا ة مف مكردم ت س ثلاثة الأساسية س ب الأطراؼ ا كيكجد بجا

: يحدث الإعلاف، مثؿ

تصكير - ي، ا تق عمؿ ا مطابع، ا تاج ا  .إ

سيقي - ت مكسيقي، كا ي، ا تسجي مي، ا في شاط ا ي، ا فزيك ت تاج ا  .الإ

تسجيؿ - تاج الإذاعة، ا  . إ

ة - صيا قؿ كأعماؿ ا حكامؿ، ا قكائـ كا ية، تثبيت ا كحات الإعلا  . تصميـ ا

ة - رسا جاز، إرساؿ ا تاج ، الا مباشر، الإ بريد ا  . تخطيط ا

تاج الأدبي - طباعة، الإ  .ا

سيؽ - ت ية ا ي .بحكث في فاع تا ؿ ا ش ذا مف خلاؿ ا ف تكضيح  :  كيم

ؿ  ث الاتصالات: (03)ش  مث

ػػف                                               مع      ا

 

ة الإعلاف                                                    ا ك

 

مكردكف الاختصاصيكف                        كسيط                  ا ة)    ا كسي  (ا

مصدر  .15صمرجع سابؽ، ، فف الإعلاف فاريف، د.أ:ا
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واع  - ت  الإعلاف أ

ا ى الإعلاف تقسيـ يم كاع عدة إ اء ذا أ ى ب ا أسس مجمكعة ع ي فيما ستعرض  :ي

واع .أ اء الإعلاف أ ى ب دؼ ع ة مف ا رسا ية ا  :1الإعلا

ا ى الأساس ذا كفؽ الإعلاف تقسيـ يم كاع ثلاث إ تجارم، الإعلاف :ي رئيسية أ تجارم، غير الإعلاف ا  ا

ظمة عف الإعلاف م  .ا

تجاري الإعلاف.1 .أ ذم الإعلاف ك :ا ظمات ب تقكـ ا ادفة الأعماؿ م   :بيف ميز ا ك ربح ا

تقائي الإعلاف ادؼ كو :الا ى ا ب زيادة إ ط ى ا ؼ ع ع، مف معيف ص س ع فئات مف فئة ؿ لأف ذا ا س  ا

فة مخت ى تشتمؿ ا اؼ ع فة كعلامات أص عة، مف مخت س ظمة ؿ كتحاكؿ ا يف إقباؿ مف تزيد أف م مست  ا

ى ؼ ع ص ذم ا تج ا  .ت

مشترؾ: الأساسي الإعلاف كع ذا يستخدـ ا ب زيادة ا ط عاـ ا ى ا ة فئة ع ع فئات مف  معي س فا كيس ا  ص

، ؾ كمثاؿ بذات تجك يقكـ أف ذ باف م يف حث إعلاف بعمؿ الأ مست ى ا اكؿ ع بف ت صحية فكائد ا  كشراء ا

تجات باف م دؼ عاـ بكج الأ ب زيادة ب ط ى ا تجات ع باف م ؼ كيس عاـ بكج الأ ة أك ص ة مار  .معي

تجاري غير الإعلاف .2 .أ ظمات الإعلاف ذا تستخدـ :ا م تي ا دؼ لا ا ى ت ربح تحقيؽ إ ات مثؿ ا ج  ا

كمية ح فة، ا مخت قابات ا ية، كا عما مستشفيات ا جامعات، ا دؼ كا تجارم غير الإعلاف كي ى ا تركيج إ  ا

كـ حفاظ مثؿ معيف مف ى ا ظافة، ع رة أك ا ة ف ظيـ مثؿ معي سؿ ت  .ا

ظمة عف الإعلاف .3 .أ م كع ذا يستخدـ :ا ظمات مف ؿ الإعلاف مف ا م ادفة ا ى ا ربح إ                        غير أك ا

ادفة ى ا ربح، إ ز ا ى الإعلاف ذا ير ظمة ع م ا ا دؼ فس ى كي كيف إ طباع ت       جيدة كصكرة حسف ا

ظمة عف طيبة كسمعة م ا، دل ا ير طباع أف ما جما ذم الا ق ا ظمة تخ م قكم الأثر  ا بير ا  في كا

ا ا جاح ذا كاستمرار كع ك ية مف ك الإعلاف مف ا علاقات شاط مسؤك عامة ا ظمة ا م  .با

                                                           

عاصي، شريؼ احمد  1 . 402 مرجع سابؽ، صا
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واع .ب اء الإعلاف أ ى ب ومات طبيعة ع مع تي ا ا ا ة تحتوي رسا ية ا  1:الإعلا

ؼ ات تص ى ا الإعلا كاع ثلاث إ اعي، الإعلاف الإعلامي، أك الإخبارم الإعلاف :مق أ  كالإعلاف الاق

يرم تذ  .ا

ى الإخبارم أك الإعلامي الإعلاف يسعى  :الإعلامي الإعلاف .1 .ب كيف إ ؽ أك ت ب خ ط ي ا ى الأك عة ع   س

رة، أك خدمة أك با ف د يستخدـ ما كغا ظمة دخكؿ ع م د أك مرة، أكؿ سكؽ ا تج تقديـ ع ى جديد م سكؽ إ  ا

دؼ تج ذا بكجكد الأفراد إعلاـ م كا م ـ ك ا كمات تزكيد مع لازمة با ف ك خصائص ك سعر مثؿ ع ا  أما

، ؾ بيع ة في عادة يستخدـ ذ مرح تج حياة دكرة مراحؿ مف الأكى ا م   .ا

اعي الإعلاف .2 .ب دؼ  :الإق ى الإعلاف ذا ي اع إ يف إق مست ـ ك ا ى حث تج شراء ع م ذم ا  تقكـ ا

ظمة م تركيج ا ك ، با ؾ ك دؼ بذ ى ي ب زيادة إ ط تقائي ا يز خلاؿ مف الا تر ى ا مزايا ع متعددة ا تج ا  م

تجات عف افسيف م م يد ا تأ ى كا تج، خصكصيات ع م كف ا ثر كي مية أ دما أ افسة، تزداد ع م  كيتـ ا

ي الاعتماد ة في ع مك مرح   .ا

يري الإعلاف .3 .ب تذ كع ذا يفيد :ا سياف عادة محاربة في الإعلاف مف ا د ا يف، ع مست ك ا دؼ ف  ي

ى دة تقكية إ كد كمسا ج تركيجية ا سابقة، ا ير ا يف كتذ مست تج ا م يد با تأ ى كا  كيستخدـ الأفضؿ، أ ع

ة في الإعلاف ذا اقص مرح مبيعات ت ة أكاخر كفي ا تشبع مرح تج حياة مراحؿ مف ا م  .ا

داؼ الإعلاف  - ث  2أ

دؼ ي ا ي عمؿ ك الإعلا جاز يتـ معيف اتصا دؼ مستمع بكجكد ا ية،  فترة خلاؿ مست  قائمة إف زم

داؼ بغي الأ اصر حكؿ تتمحكر أف ي ع ية ا تا  :ا

 ة رسا ية ا كب الإعلا مط ا ا ا بث شر                                                                                                                                  .ك

 كر جم دؼ ا مست   .ا

                                                           

ي محمد ربابعة ، مرجع سابؽ ، ص  1 علاؽ ،ع . 151 بشير عباس ا
د ، مرجع سابؽ ، ص  2 .  32_31 عفاؼ خكي
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 تأثيرات مراد ا ا ا   .تحقيق

 معيار محدد ا ة جاح قياس ا حم ية ا   .الإعلا

ذا ف يقكـ        مع مقاـ في ا دؼ بتحديد الأكؿ ا ي الاتصاؿ مف ا ذم الإعلا ، في يرغب ا ذا تحقيق  بعد ك

قياـ يلات بمجمكعة ا صكرة تحديد تسكيقية تح تي ا ظمة، تريد ا م ا ا ذا تطكيع تمكضع ك ف  ا  كضح أف يم

داؼ قاط في الإعلاف أ ية ا تا :  ا

 ترويج ظمة ا تجات م م تركيج في الإعلاف يستخدـ :وا ية صكرة ا ذ ظمة ا ار م  ك كالأف

ات سياسية الاتجا ا، ا تجات إعلاف أما كغير م خاص ك ا تركيج ا ع با خدمات س  خلاؿ مف كا

تج خصائص عرض م صكرة كاستخدامات ا ية كا ذ تجات ا افع م م محققة كا تجات ذ مف ا م .ا

  

 ب إثارة ط ي ا ب الأو ط دؼ :الاختياري وا ى الإعلاف ي ب إثارة إ ط دما الأكي ا كمات يقدـ ع  عف مع

تج م ف كاستخدامات كخصائص ا ، كأما ة في خاصة تكاجد تجات تقديـ حا دؼ ما سكؽ، جديدة م  ي

ى الإعلاف ب إثارة إ ط دما الاختيارم ا ز ع ى ير ة مزايا أك خصائص ع ة مار  .معي

 ة ات مواج افسيف إعلا م تركيج أثر مف حد :ا خاص ا افسيف ا م ى با ظمة، مبيعات ع م  حيث ا

كف دؼ دفاعيا ي يؿ ي ع أك تق خفاض م مبيعات، في الا ضركرم مف كيس ا ى يؤدم أف ا  رفع إ

حصة سكقية ا ظمة مبيعات زيادة أك ا م  .ا

 ية زيادة بيع فاع شخصي ا دؼ :ا ى الإعلاف ي كد فاءة كزيادة تدعيـ إ بيع رجاؿ ج  إمداد خلاؿ مف ا

يف مست ييف ا حا مرتقبيف ا كمات كا مع تجات عف با م ـ ا ى كتشجيع شراء، قرار اتخاذ ع ر ا  كيظ

ؾ تزكيد الاستعداد الإعلاف مست كمات ا مع تي با ا سيتحصؿ ا ي بيع رجاؿ مف ع  .ا
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داؼ أف ا يتضح كف لا الإعلاف أ ما عامة، ت قة فرعية إ ؿ متع ة ب ة مراحؿ مف مرح حم ية، ا  مف ك الإعلا

ـ م داؼ تحديد ا ب مراعاة ك الأ جا ي ا زم ط عدـ ضركرة مع ا خ داؼ، بيف ا ر حسب ك الأ ف كت  يم

يؼ داؼ تص ية الأ ى الإعلا فئات إ ية ا تا اع، الإخبار، :ا ير الإق تذ . 1ا

 الإخبار 

 سكؽ إخبار تج عف ا   .الأسعار في تغير عف أك جديد م

 خدمات شرح متكفرة ا تج جديدة استخدامات اقتراح مع ا   .م

 تصكر تصحيح خاطئ ا مشتريف تخكؼ كتخفيض ا   .ا

 اء ة سمعة ب ظمة حس   .م

 اع  الإق

 اء تجارية علامة تفضيؿ ب تقاؿ كتشجيع ا ظمة علامة الا م   .ا

 مشترم كشعكر إدراؾ تغيير عة صفات اتجا ا س   .ا

 مكزعيف تشجيع ى ا تعامؿ ع تجات ا ظمة بم م   .ا

 اع مشتريف إق شراء ا ي با حا   .ا

 ير تذ  ا

 ير مشتريف تذ ية ا ا كر بإم حاجة ظ تج ا مستقبؿ في م قريب ا   .ا

 ير مشتريف تذ ف ا تج تكاجد بأما م ف ا شراء كأما   .ا

 تج إبقاء م رة في ا مشترم ذا   .استخدام عدـ مكاسـ خلاؿ ا

 محافظة ى ا تج إدراؾ ع م كيات في ا مشترم أك  2.ا

 
                                                           

محمكد رضكاف  1 عمر، ا تسويؽ مبادئ ا .  337 ،2005 ،2ط عماف،شر،  كائؿ دار ،ا
عمر 2   .337ص سابؽ،، مرجع رضكاف محمكد ا
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يا  شخصي: ثا بيع ا ترت ا   عبر الا

ت مباشرة أك غير مباشرة         " ا شخصية سكاء  كدات كالاتصالات ا مج افة ا شخصي  بيع ا كيقصد با

ييف ك حا عملاء ا ا لإخبار ا ـ بشرائ اع ق عة كا  س مرتقبيف با  1 ."ا

ا كتقصير  ظمة كعملائ م شخصي مف خلاؿ تفعيؿ الاتصاؿ بيف ا بيع ا ية ا ى عم ترت ع ة الا تؤثر شب

كسائط   حديثة في برامج ا ا ا يات ية بيف الأطراؼ مع استخداـ تق ثر حيكية كفاع مسافات  كجعؿ الاتصاؿ أ ا

حية  صكر ا صكت كا متعددة كا  .ا

ؾ  ترت تخدـ ذ ة الا ظمة كشب م رئيسي  ز ا مر كمة مف ا ى مع حاجة إ كف بأمس ا مبيعات ربما ي فرجؿ ا

ة ك    2. بس

اع  بيع مف أجؿ إق ية ا ى رجاؿ متخصصيف في عم شخصي يعتمد ع بيع ا تعريؼ أف ا ذا ا لاحظ مف خلاؿ  ك

ا قياـ بشرائ ة ثـ ا عة معي زبكف بس .  ا

بيع  - أ اـ رجاؿ ا  3م

ا -1 بيت ى ت عمؿ ع يف كا عملاء مف تجار كتجار تجزئة كمست ى رغبات كحاجات ا ترؼ ع  .ا

عملاء مف تجار -2 ةترشيد ا جم عة ك ا س ا ك  كتجار تجزئة بمزايا ا ية عرض ى  يفية عم تدريب ع ا

بيع يب ا ة كأسا صيا ية ا  ...عم

قرارات  -3 لإدارة لاتخاذ ا ا  يف كتقديم مست عملاء كا مقدمة مف ا اكل كالاعتراضات ا ش ى ا تعرؼ ع ا

ا جت لازمة كمعا  .ا

ا إرشاد -4 يفية استعما ا ك عة كمزايا س يف بخصائص ا مست  ا

  

                                                           

   45. محمد عبدة حافظ، مرجع سابؽ، ص  1
زعبي ، 2  ي فلاح ا ي ، إدريس ع حبك جكاد ا ترويج إدارة عبد ا تجاري مدخؿ معاصر ، والإعلاف ا طباعة ، عماف ،  ا تكزيع كا شر كا مسيرة   الأردفدار ا
  . 141 ، ص 2015، 
ظمي شحادة، مرجع سابؽ، ص   3 باشا،   .  152محمد ا
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بيع  - ب ماط رجاؿ ا  أ

ي  ى ثلاث مجاميع ك ا إ يف ف تص تي يم بيع كا رجاؿ ا كظيفي  ب ا جا ى ا ماط ع ذ الأ ب  غا ز في ا كتتر

ي تا  1 :ا

بات -1 ط بي ا   :جا

ـ ك بحث عف زبائف ؾشبكيقصد ب مبيعات مف خلاؿ ا زيادة ا تي تسعى  بيع ا مجمكعة مف رجاؿ ا ؾ ا ؿ محدد ت

ظمة م ييف  حا زبائف ا ـ مف ا . جدد كجع

ى قسميف ـ إ ف تقسيم :   كيم

يات شراء مف فترة  - أ ـ يحققكا عم ـ  ظمة ك م ييف مف ا حا زبائف ا بيع  تي تسعى  باعة ا مجمكعة ا

ة شر ا ا تي تقدم تجات ا م جديد مف ا كع ا ذا ا كا مع  ـ يتعام ـ  ك زمف أك   .مف ا

ا - ب تجات ة كم شر تعامؿ مع ا ا ا ـ يسبؽ  تي  سكؽ كا ى ا ة إ داخ جديدة ا ظمات ا م  . ا

بات -2 ط مي ا  :مست

كبة مط مية ا تحقؽ مف ا ى ا ؿ دقيؽ ع يد بش تأ مشترم، كا بات ا فيذ ط ى ت ؤلاء ع تماـ  ب ا         كيتط

ى قسميف ا إ ف تقسيم مشترم كيم ا ا ب كف قد ط ا كأية شركط أخرل ي ي حصكؿ ع ا كتكقيت ا كعيت : ك

عادم  - أ ي كا ترك بريد الا ية كا فك ت قكف الاتصالات ا ة كيت شر بيع في داخؿ ا يف مف رجاؿ ا عام      ا

ة شر مقدمة  بات ا ط رد كالاستجابة   .كا

ـ  - ب ف عم مشتريف في أما ؿ مباشر با كف بش ذيف يتص ة كا شر بيع في خارج ا يف مف رجاؿ ا عام ا

ا ي متفؽ ع شركط ا بية كفؽ ا ط د مف سلامة كصكؿ ا تأ يا كا ـ ميدا بيات  .كمتابعة ط

 

 

                                                           

رم، مرجع سابؽ، ص  1 ب  .  64ثامر ا
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داعميف -3  :الأشخاص ا

ى  ا تحتاج إ اعية لأ تجات ص تي تسكؽ م ظمات ا م ؿ خاص في ا بيع بش مجمكعة مف رجاؿ ا ذ ا تبيف 

ة، تشغيؿ صب، صيا بيع، مف  ية ا ا كما بعد عم ثيرة  خ ...خدمات مرافقة  ا

ة،  شر مشترم مع ا سكؽ، كتعزيز ثقة ا ظمة في ا م ة ا ا بير في دعـ سمعة كم ا أثر  مجمكعة  ذ ا ك

علاقة مع مستقبلا ى استمرار ا حرص ع زبكف كا قيمة ا تماـ  ؾ الا ذ . ك

ث ثا ب ا مط مبيعات : ا شيط ا ترت ت  عبر الا

مبيعات        ية تركيج ا مبيعات)إف عم شيط ا ى مدل فترة  (ت شراء، ع ى ا حث ع شاطا يقصد ب ا يعتبر 

خدمات  تجات أك ا م ا ا تي تتضم سمات ا ى ا شراء علاكة ع ؾ مف خلاؿ تقديـ حافز  ة كذ ية معي زم

بيع أساسا معركضة   1 .ا

ز  ي تر ا ك مؤسسة استخدام ف  تي يم تسكيؽ ا مرتبطة با حديثة ا مبيعات ا شيط ا اؾ عدد مف كسائؿ ت

حديثة  دايا ا ماذج ا ؾ الاخير مثؿ  مست ى ا ظمة بالاظافة  )ع م تجات ا كمات عف م يزر يحكم مع قرص 

ترت ة الا ى شب ساعات ع عدد مف ا ي  ى ربط مجا  . 2(إ

زبائف  مؤسسة مف أجؿ مد ا ا ا شيط بمثابة إستراتيجية تعتمد ت ية ا رل بأف عم تعريؼ،  ذا ا مف خلاؿ 

قياـ بجمع قسيمات  يب بثمف كاحد أك ا ح ب ا يف مف ع شراء، مثؿ الإعلاف عف بيع اث حكافز  بمجمكعة مف ا

مبيكتر أك بطاقة  از  ى ج فائز يتحصؿ ع سحب كا ية ا ي تجرم عم اء  تج في إ م ؾ ا ذ زبائف  اشتراؾ ا

رصيد بػ  مبيعات1000تعبئة ا شيط ا ية ت ذا تستخدـ عم كف ب ار، ت .  دي

 

 

 
                                                           

تسويؽسارة كايت،   1 تكزيع، مصر، : ، ترجمةأساسيات ا شر كا فاركؽ  عامرم، دار ا د ا  .  377، ص 2001خا
زعبي،  2 ي فلاح ا ي، مرجع سابؽ ، ص إدريس ع حبك جكاد ا  . 141 عبد ا
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مبيعات -1 شيط ا داؼ ت  : أ

ذم  تعريؼ ا امف خلاؿ ا ى اعتمد دؼ إ مبيعات ت شيط ا ية ت جد أف عم    :

مبيعات -  . زيادة ا

شراء - ية ا رار عم ترغيب في ت  .ا

جديدة - تجات ا م ى استعماؿ ا زبائف ع  .تحفيز ا

ـ - زبائف ككلائ ى ا محافظة ع  .  ا

مبيعات -2 شيط ا يب ت :  أسا

ة          مكج يب ا اؾ الأسا ا، ف ي تي تكج إ ة ا ج ؼ باختلاؼ ا مبيعات تخت شيط ا ت يب  اؾ عدة أسا

زبائف)عملاء  بيع(ا رجاؿ ا ة  مكج كسطاء كأخيرا ا ة  مكج يب ا .  ، كالأسا

تج  م ى شراء ا ـ ع تشجيع ع  ؿ س قدية أك في ش تقديـ مزايا  دؼ  عملاء ت ة  مكج مبيعات ا شيط ا يب ت كأسا

ى جذب  ـ ع تحفيز دؼ  بيع فت كسطاء كرجاؿ ا ة  مكج مبيعات ا شيط ا يب ت ، أما أسا كمف ثـ الارتباط ب

ا د في تسكيق ج زبائف كبذؿ مزيد مف ا ؾ ،1ا ي يكضح ذ مكا ؿ ا ش  .كا

 

 

 

 

 

 

                                                           

صبكر، مرجع سابؽ، ص   1     35 محسف فتحي عبد ا
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ؿ  يب و: (04)ش مبيعات  أسا شيط ا طرؽ ت

 

 

 

 

  

 

 

مصدر                                   صبكر، مرجع سابؽ، ص: ا  35. فتحي عبد ا

 

 

ث ثا ب ا مط عامة:ا علاقات ا مباشر  ا بيع ا   و ا

عامة : أولا علاقات ا  ا

عامة .1 علاقات ا : تعريؼ ا

مبيعات  شيط ا يب ت  أسا
 

ة مكج  ا
عملاء  

ة مكج  ا
كسطاء  

ة مكج  ا
بيع رجاؿ ا  

ية - مجا ات ا عي   ا

مسابقات  -   ا

رارية  - ت دايا ا  ا

ات  - كبك  ا

طكابع  -  ا

عركض -  ا

  

مسابقات  -   ا

عمكلات -  ا

 الاجتماعات  -

تدريبية  - مكاد ا  ا

  

   الاجتماعات  -

سعر - ى ا خصكمات ع  ا

صقات  - م  ا

كجات - تا  ا

ارية  - تذ دايا ا  ا

تجارية  - عركض ا  ا
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ية       علاقات الأمري ا جمعية ا كمة أك أية : " عرفت ة أك ح يئة أك م اعة أك اتحاد أك  شاط أم ص ا  بأ

مكظفيف أك  عملاء كا ا كر،  جم ا كبيف فئة مف ا تجة بي يمة م اء كتدعيـ علاقات س شأة أخرل في ب م

مجتمع مؤسسة  محيطة كشرح ا بيئية ا ظركؼ ا مؤسسة حسب ا ييؼ ا ى ت عمؿ ع ميف كا مسا   1 ."ا

ك ية ف بريطا عامة ا علاقات ا د ا مع رسمي  د ا مع ا ا كد الإدارية : "ما عرف ج ي ا عامة  علاقات ا ا

ا كر ظمة كجم م ـ متبادؿ بيف ا ى إقامة كتدعيـ تفا دؼ إ تي ت مستمرة ا مرسكمة كا   2 ."ا

ى  يمة إ ى إيصاؿ صكرة س دؼ إ شاط ي ي عبارة عف  عامة  علاقات ا رل بأف ا تعاريؼ  ذ ا كمف خلاؿ 

ظمة ك ذا بطريقة إدارية م كف  ا كي متعامؿ مع مؤسسات ا اء علاقة مع ا كر مف أجؿ ب جم  .مستمرة ا

عامة .2 علاقات ا : وظائؼ ا

حقائؽ -1 كمات كا مع بحث كجمع ا  . ا

تخطيط -2 مؤسسة مف أجؿ  ا سبة  عامة با علاقات ا برامج : كتحديد سياسة ا داؼ، تصميـ ا تحديد الأ

ية ميزا ية، تكزيع الاختصاصات، تحديد ا  .الإعلا

سيؽ -3 ت خارج: ا يئات كالأفراد في ا داخؿ، كا يف في ا مسؤك ؾ مف خلاؿ الاتصاؿ با  .كذ

ى أداء : الإدارة -4 ا ع كظيفية كمساعدت سائر الإدارة ا خدمات  مساعدات كا ؾ مف خلاؿ تقديـ ا كذ

كر جم ة با متص ا ا . كظائف

تاج -5 ك الإعلاـ: الإ غرض م     3 .كا

مؤسسة، فرجؿ  داؼ ا ى أ كصكؿ إ بشرم، مف أجؿ ا صر ا ع ى ا عامة تقكـ ع علاقات ا كلا شؾ بأف ا

صفات  ؾ مف خلاؿ تكفر مجمكعة مف ا شاط كذ ذا ا جاح  اما في  عب دكرا رئيسيا ك عامة ي علاقات ا ا

مية كالأخلاقية ع ية كا شخصية كالاتصا . ا

   
                                                           

ي محمد ربابعة، مرجع سابؽ، ص  1 علاؽ، ع      36.  بشير عباس ا
مرجع، ص  2 فس ا   .36     
عاصي، مرجع سابؽ، ص  3      351 – 342. ص- شريؼ أحمد شريؼ ا
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يا مباشر : ثا بيع ا  ا

 تعريف -1

دفيف مختاريف أفراد مع شخصية كسائؿ عبر مباشرة اتصالات عف عبارة      " اية كمست ؾ، خاصة بع  كذ

ى حصكؿ ؼ. ةفكرم استجابة ع تسكيؽ كيتأ مباشر ا يب مف ا تسكيؽ مثؿ أسا اتؼ عبر أك خلاؿ مف ا  ا

(Télémarketing) بية ط بريد  كا ي كا ترك صادر، الإ ذم ا كجات تمثؿ كا تا كجات تسكيؽ  أكا تا  عف ،ا

بريد طريؽ ا .م رابي جزءا ا ات ؿثتـ كأحيا تركيجية، الإعلا اؿ ا مبيعات كتركيج الأخرل، الإعلاف كأش  ا

 1".مباشرا تسكيقا

تعريؼ  ذا ا تج مف  مدل : ست ى ا زبكف في أم كقت كربط علاقات مع ع تكاصؿ مع ا ية  ا اؾ إم أف 

اف كصكؿ  في أم م ية ا ا بعيد ، مع إم  . ا

مباشر  -2 تسويؽ ا واع ا  أ

ية تا كاع ا مباشر بالأ تسكيؽ ا   : 2يتمثؿ ا

ة - 1 -2 م أداة م مباشر  تسويؽ ا  : ا

ك   دؼ  مباشرة، كا تركيجية مثؿ الاستجابة ا شطة ا لأ ة  م ؾ مف خلاؿ استخداـ أداة م كذ

زبكف مف خلاؿ  ي  كعي الإدرا زيادة ا ؾ يستخدـ  ذ مؤسسة ، ك بيرة  ذيف يحققكف أرباحا  زبائف ا استقطاب ا

خدمة  عة أك ا س كمات عف ا مع  . تزيد با

مميز أساسي - 2 – 2 مباشر  تسويؽ ا  :ا

فريدة مقارة ا ا عة بإبراز مميزات س تركيج ا ؾ  مباشرة ك ذ ا يتـ استخداـ أداة الاستجابة ا             

كسطاء ب استخداـ ا يؼ كتج ا ت يص ا ذ الأداة يتـ تق افسة، كمف خلاؿ  م ع ا س  .با

                                                           

صكر ،1  غربية مجيد مصطفى م ضفة ا مصارؼ في شماؿ ا دى ا سوقية  حصة ا ي با ترو ترويج الا ة جامعة علاقة ا ر ، مج  بغزة ،             الأز
كـ  ع ة ا س يةس سا د الإ مج عدد 13 ، ا   . 990 ، ص 2011 ، 1 ، ا

ة  2 تسويقي  قدايفة ، أمي مزيج ا ى ا ومات ع مع وجيا ا و جزائر_ اثر ت مؤسسات الاقتصادية ا ة مف ا ة عي تكرا ،        أطركحة، _ دراسة حا  د
تسكيقية إدارةتخصص  تسيير ، جامعة محمد بكقرة ، بكمرداس ، ا كـ ا تجارية كع كـ الاقتصادية ك ا ع ية ا .  164 ، ص 2013، 
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فصؿ الأوؿ  : خلاصة ا

ا      فصؿ ذا خلاؿ مف حاك ة ا ـ حكص يـ أ مفا تعريفات ا تي كا ا ا ا زكـ رأي ا، في عرض تي بحث  كا

ؽ ية تتع شاط بما تركيجي، ا ا كمف ا ا خلا ى تكص تركيج أف إ ا خطة عف يعبر ا مسكؽ يستخدم  لإيصاؿ ا

رة مضمكف ة أك ف ى رسا كر إ دؼ جم مست ، يسعى دؼ تحقيؽ ا كغ صب ب ب في كي غا  زيادة حك ا

مبيعات، شيط ا ب كت ط يف إدراؾ زيادة أك ا مست مية قيمة ا ظمة، كأ م تماـ إثارة خلاؿ مف ا يف ا مست  ا

ع حكؿ س خدمات ا تي كا ا ا ظمة، تقدم م دقيؽ كالاختيار ا اسبة لأدكات ا م  .لاتصاؿ ا

شاط يحقؽ كحتى    تركيجي ا داؼ ا مرجكة، الأ ضركرم فمف ا ميا مسارا إتباع ا يا ع  تكجي يضمف كعم

فرص ا ا كمات كتكفير كاستغلا مع لازمة ا اء ا خطط ب قرارات ا جيد الاختيار خلاؿ مف كا  لإستراتيجية ا

ملائمة، جاح ا ى أساسا يعتمد الإستراتيجية ك امؿ ع سجاـ ت اصر كا مزيج ع تركيجي، ا ى ا ظمة كع م  أف ا

ف أمثؿ تركيجي مزيج يكجد لا أ تدرؾ ظمة يم د أف م ي تست ما ع ى كا  ة مدل ع اصر ذ مرك ع  ا

كجية  ك ت تطكرات ا ا  بت ا كمدلكمكا ام ا ت سجام ية كا ا م ا كا  تي متغيرات كفقا تعدي ا ا مكاقع  تفرض

ـ سب كلائ ا ك ى زبائ محافظة ع ى ا دؼ إ ظمة ت م ذ ا ت  ا تكاصؿ الاجتماعي، خصكصا إذا  ذا ما . ا ك

ي مكا فصؿ ا حاكؿ دراست في ا  . س
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يد   تم

يء اؿ          ـ جديد م وجيا أتاحت عا و ت ثيروف، فا ما يعتقد ا يس أمرا صعبا  ترت  ة الإ ى شب ترويج ع

فى  با ما ت زؿ، وغا م تي تقوـ مف ا صغر ولأفراد ا ية ا ا مشاريع مت ف حتى  ات و شر يس فقط  فرص  با

تج خاص ي تبدأ ترويج م ا  تي تم ارات ا م ومات وا مع طرؽ  ا وسائؿ وا  بؾ عف طريؽ مجموعة مف ا

ا زبوف، ثـ استراتيجيات ولاء . سب ولاء زبائ ولاء ا يـ الأساسية  مفا ى ا تطرؽ إ فصؿ با ذا ا قوـ في  ذا س

زبوف سب ولاء ا ترت و  ترويج عبر وسائط الا ى ا تطرؽ إ ؾ  زبوف، و بعد ذ  .ا
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مبحث الأول زبون  : ا يم أساسية حول ولاء ا مفا

ـ ـ      يإف أ ز ع زبوفا تر ية إرضاء ا و عم مؤسسة  سب ولاء و  ا بغي مف اجؿ ثـ  ؾ ي ى ذ وصوؿ إ ا

زبوف ويعجب شاؽ مف اجؿ معرفة ما يرضي ا عمؿ ا امؿ وا ـ ا ف واع،ا زبوف وأ حاوؿ معرفة ا ؾ س ذ       و

يومف ثـ  محافظة ع وغ ولاء وا مية ب  . ا

ب الأول مط زبون  تعريف : ا  ولاء  ا

ـ ولاء  ف تطرؽ  عميؿ      قبؿ ا زبوف أو ا ذيا زبوف وا ى ا تعرؼ ع ذي مف أج  يجب اف  و الأساس ا  

ا  مؤسسة ومف أج تعرض خدمات شأت ا و  .أ زبوف  ى :"فا عبارة عف أسماء لأفراد أو مؤسسات تحصؿ ع

فة مخت ا ا واع ات أو خدمات أو موارد بأ ومات أو بيا " . 1مع

زبون  : أولا تعريف ولاء ا

و     زبوف  ى استمرار "ولاء ا تيجة تعاملات ايجابية سابقة تقود إ زبوف  دى ا ور  ية تتب و ية س ة ذ حا

ود  ج افة ا رغـ مف  تصبح خيار الأوؿ با ة  شر تعامؿ مع ا تيجة تفضي  ة  ية طوي فترة زم علاقة  ا

وؾ  س ذا ا تحو عف  تي تروج  تسويقية ا ". 2ا

   

                                           
شريؼ،  1 غربيةشادي ربحي صبحي ا ضفة ا وك في ا ب متبعة في ا تسويقية ا سياسات ا ا.ا عملاء ع يؿ، ومدى رضا ا خ ة ماجستير، جامعة ا ، رسا

.                                                                                                                                     57، ص2007
تميمي ،  2 حميد شاور ا يةشيريف عبد ا سطي ف وية ا خ ة الاتصالات ا ى ولاء مستخدمي شر زبائن ع علاقة مع ا غربية ،  . أثر إدارة ا ضفة ا جواؿ في ا

يؿ ،  خ مي ، جامعة ا ع بحث ا يا و ا ع دراسات ا ية ا ة ماجستير ،   . 64، ص 2010رسا
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ر و آخروف " ويعرف   مؤسسة" :"1999وت شطة ا ية بأ ة تباد زبوف ورغبت في مشار ى أف ، بأ مقياس ا بمع

ي ؿ متتا ذي يشتري عدة مرات وبش زبوف ا ؾ. ا زبوف يمت ذا ا تعامؿ  ومثؿ  سابقة با تزاما قويا في تجربت ا ا

ا افسي مؤسسة عف م تجارية ما يحقؽ ميزة ا ا ا ا وعلامت ا وخدمات تجات مؤسسة وتفضيؿ م  . 1"مع ا

ة " شر ولاء  عميؿ يديف با ذا ا شرائية فيقاؿ أف  عميؿ ا ى أساس عادات ا عميؿ يتحدد ع بعض إف ولاء ا يرى ا

تجات أفضؿ و  افسة م م ات ا شر رغـ مف تقديـ ا ا، با تجات ى شراء م ا وع تعامؿ مع ى ا إذا ما دأب ع

 .2"أرخص

ولاء  شراء : حيث يعتبر ا درجة معاودة ا زبوفؿمقياس  ة مف قبؿ ا  .علامة معي

ا بأف سابقة يتضح  تعاريؼ ا زبوف   ولاءمف خلاؿ ا ماا ى بعديف أساسيف   : 3يعتمد ع

بعد الأول  ي: ا و س بعد ا علامة :ا زبوف بشراء ا ولاء يتمثؿ مف خلاؿ قياـ ا باحثيف أف ا  يرى عدد مف ا

ة  ا رغـ توفر بدائؿ أخرى مقبو فس تجارية  . ا

ي  ثا بعد ا موقفي : ا بعد ا ات مثؿ معتقدات ، مشاعر و :ا ات توج و م زبوف و  موقؼ ا ولاء تبعا   يقاس ا

دي شراء   .ية ا

 

                                           
ايب مصعب ،  1 ريذ ف رأسمال ا مية ا ا في ت زبون و دور علاقة مع ا ة ، إدارة ا طي توري قس ة ماستر ، جامعة م . 36،ص2011 ، رسا
ديؿ،  2 رحمف أبو م يةمحمد عبد ا سطي ف ة الاتصالات ا ة شر زبائن دراسة حا ى ولاء ا تسويق وأثر ع مزيج ا ة      ماجستير، واقع استخدام ا ، رسا

جامعة الإسلامية غزة تجارة، ا سطيف، . ية ا .                                                                             79، ص2008ف
ح،  3 تجاريةمؤيد حاج صا علامة ا ولاء  حو ا ك  مست شخصية و الاجتماعية  عوامل ا تج وا م وـ الاقتصادية أثر مواصفات ا ع ة جامعة دمشؽ  ، مج

ية و قا د . و ا مج عدد الأوؿ، 26ا . 603، ص 2010، ا
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ي ثا ب ا مط واع ولاء: ا زبونأ .  ا

وعيف     ؾ  ا مؤسسة  أساسيف  ي  تجارية أو موا علامة ا ي  وف موا زبوف إما أف ي ولاء حيث أف ا  مف ا

ة) شر ى حدا (ا ؿ واحدة ع قوـ بشرح  زبوفحيث س ى أساس ا ولاء ع ؼ ا ص ف إف  ما يم   :

ولاء :أولا تجاريةل ا فرد قد يقرر :علامة ا ي أف ا ة  مش ف ا علامة، و سائدة  شراء ا رارية ا و درجة ت  

وف  أساس  موجود قد لا ي ولاء ا ي فاف ا تا دي وبا عة وعديدة  تيجة عدـ وجود بدائؿ مق علامة ما  شراء  ا

فرد متوفرة  شرائية ا قدرات ا ا مستوى ا م وف  عة أو لاعتبارات قد ي عدـ توفر بدائؿ مق بير  طقي     1.م

يا مؤسسة :ثا ولاء  ة) ا شر تج مف مجموعة :(ا ية إعادة شراء، بؿ ي رار أو  ية ت يس فقط عبارة عف عم و 

مؤسسة  زبوف وا شأ بيف ا تي ت قوية ا عواطؼ ا   2.مف ا

ثا وع : ثا ولاء حسب  زبون ا :  ا

ولاء  .1 ضعيؼ : عدم ا ة مف الارتباط ا ـ . يمثؿ حا تي يتعامؿ مع مؤسسة ا تج أو  م ولا يوجد ولاء 

زبوف  زبوف  و. ا وع لا جدوى مف إتباع برامج وسياسات ولاء  ذا ا   3.في 

ي  .2 ولاء الإدرا افس :ا م ف أف يتحوؿ  تج ، و يم م ة عف ا ومات مفص زبوف مع دى ا وف   حيث ي

 . بسبب عرض الأفضؿ 

عاطفي  .3 ولاء ا ي :ا ولاء الإدرا ى ا و موقؼ عاطفي يعتمد ع  .  و

                                           
عبيدي ،  1 يس احمد عبد الله ا سماف ، أ علامةثائر احمد سعدوف ا ولاء  ا في تدعيم ا اسبة وأثر م جودة ا ي  – ا ة مف مستعم ية لأراء عي ي دراسة تح

موصؿ  ة ا طلاء في مدي عراؽ ، ص – أصباغ ا  . 04ا
ي ، 2 يماف ع تجاريةمحمد خرشوـ ، س علامة ا ك  مست ى ولاء ا ة ع مدر جودة ا مدرك و ا فرق ا وـ الاقتصادية و اثر ا ع ة جامعة دمشؽ   ، مج

د  مج ية ،ا و قا رابع ،27ا عدد ا   . 75 ، ص 2011 ، ا
اظر ،  3 اد ا ظمةة  م عملاء  ى ولاء ا تعامل ع علاقات ودوافع ا تسويق با يا، الأردف اثر ا ع دراسات ا شرؽ الأوسط  ة ماجستير ، جامعة ا  ، رسا
 .  42 ، ص2009، 
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عزمي  .4 ولاء ا شراء:ا تزاـ با قوي والا شعور ا و ولاء عمدي يشمؿ ا  .  و

عاطفي  .5 ولاء ا شراء:ا تحد أية معيقات مف اجؿ ا تصميـ  و ا  1. و

ذا مستقبؿو ما يو مفضؿ في ا تج ا م زبائف في إعادة شراء ا د ا تزاـ راسخ ع ولاء عبارة عف ا ا باف ا  .ضح 

ة ة معي علامة تجارية أو شر ية في تعاملات  زبوف يعطي الأفض ي أف ا  . 2ذا يع

ا باف  اؿمف خلاؿ ما سبؽ يتضح  ف تحديد : ولاء درجات يم

ولاء  :  3 درجات ا

  ؽ مط ولاء ا تاـ)ا ي (ا مثا علامة : ا فس ا ؽ أو تاـ  ي شراء مط  . A-A-A-A-A-Aيع

 مقسـ ولاء ا اوبة : ا ويع بيف علامتيف بطريقة مت ت  .A-B-A-B-A-Bيتميز با

 لا يوجد ولاء :ABCDEF. 

 

 

 

 
                                           

تجاريةضاـ موسى سويداف ،  1 علامة ا ك من حيث اختيار وولائ  مست شرائي  قرار ا ى ا طوقة ع م مة ا بترا ، الأردف، ص تأثير ا  .10 ، جامعة ا
يماف شقيقاف ،  2 وظيفي يوسؼ صبيح ، أحمد حواورة ، س رضا ا عملاء من خلال ا ي في ولاء ا داخ تسويق ا ين)تأثير ا س و ج اب تي  ة ،(مدي رسا

سطيف، س ، ف اب ية  وط جاح ا . 16ص ،2011ماجستير، جامعة ا

3 Jean-Louis moulins, état de fidélité et relation de fidélité, éments de réflexion pour une nouvelle approche de 

l’échange, Association française du marketing, décisions marketing, No.13 (janv-avr-1998),p-68. 

Http ://www.jstor.org/stable/40592619, accssied : )16 /12/2016 ,07، 09(.  
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ث ثا ب ا مط ي : ا محافظة ع زبون و ا وغ ولاء ا مية ب  أ

ة        ا وتحاوؿ تعزيز حا مؤسسة ذات ا أو ا ا و علامت تجات م زبوف  ى ولاء ا اؾ مؤسسة لا تسعى إ يس 

فة ا ، لأف  ي محافظة ع ولاء وا ؾا يسيرة ذ فة ا يست با  1 . 

زبوف تتمثؿ في ى ا محافظة ع مية ا  2:أ

وفاء يسمح باستعادة  ما أف ا ب زبوف جديد ،  مؤسسة خمسة أضعاؼ أقؿ مف ج ؼ ا زبوف ي إف الاحتفاظ با

ة فترة طوي زبائف  فقة في ا م . الأمواؿ ا

دخؿ ومردود،  مؤسسة  ا فقداف ا ي ، واف فقداف زبوف مع زبوف غير موا ثر مرد ودية مف ا ي أ موا زبوف ا إف ا

مؤسسة علامة وا ـ رأسماؿ  زبائف أ ي يعتبر رأسماؿ ا تا . وبا

بير مف الأشخاص، ى عدد  ا إ تجات مؤسسة وم طباعات عف ا قؿ ا ي ي موا زبوف ا ة إف ا عائ         خاصة ا

تج م ـ بإعادة شراء ا مؤسسة ويؤثر قرار ب زبائف جدد  ـ في ج و يسا ي ف تا . والأصدقاء، وبا

ي  مؤسسات حوا متوسط تفقد ا مؤسسات %10في ا ؼ حسب ا سبة تخت ذ ا ف  ا، و ويا مف زبائ         س

شاط أيضا . وقطاعات ا

زبائف فقط يقدموف %20إف  مؤسسة،%80 مف ا ا   مف عوائد ا ودات يز مج ذ الأخيرة تر ى  ي يجب ع تا وبا

مردودية  زبائف ذوي ا ى ا .   ع

                                           
يـ حداد  1 جياشي ،شفيؽ إبرا رضا ا ي عبد ا زبون  ،ع خدمة و ولاء ا علاقة إدراك جودة ا تجارية قي)مذجة ا وك ا ب ية في قطاع ا  دراسة مد

د ،(الأردن مج وـ الإدارية ،ا ع عدد37دراسات ، ا خاصة،عماف ، الأردف ، 2،ا تطبيقية ا وـ ا ع  .  313ص ،2010، جامعة ا

ة ، بزقراري 2 تجات تمييز عب مؤسسة م علامة ا مت و با زبائن وفاء ضمان في مسا ة ماجستير ، جامعة محمد ا جزائر،   خيضر ، رسا رة ،ا  بس
 .91ص ،2006
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ا  ا تحسيف مردوديت مؤسسة يم ي إف ا مؤسسة %85-25بحوا زبائف عف ا ي ا ؾ بتخفيض معدؿ تخ  وذ

  . فقط%5ب

زبائف  ((Walters, 1994, p109ويقدـ  ا ضماف ولاء ا مؤسسة مف خلا تي تستطيع ا طرؽ ا ة مف ا جم

ا ر م  1:ذ

زبوف  .1 ة  اء ثقافة موج  .ب

قرارات .2 ع ا ص ـ  يت ثقة في قاب شعور با ى ا مؤسسة يحتاج إ موظفيف في ا يف، فعمؿ ا عام  .تفويض ا

مستويات  .3 جودة تزداد مف خلاؿ وجود ا يف، فمف خلاؿ قياس فإف مستويات الأداء وا عام قياس أداء ا

ؾ ذ ظامية   .ا

حياة  .4 ؿ زبوف  قيمة في ا  .إف 

خدمة  .5 زبوف مف ا متحققة  افع ا م ؿ ا ى  تعرؼ ع  .ا

مؤسسة  .6 يؼ تستطيع ا مؤسسة؟ و تجات ا زبائف، ماذا يرغبوف في م دائـ عف رغبات ا بحث ا سؤاؿ وا ا

؟ بيت  .ت

زبائف .7 فة خسارة ا ي ، إدراؾ  عمؿ بما ي زبوف يتحقؽ مف خلاؿ ا جعؿ رضا ا ية  ذ طريقة ا ي ا و

ـ زبائف وحؿ مشا مؤسسة الاتصاؿ با ؿ، فمف الأفضؿ  مشا ـ قبؿ حدوث ا  .رغبات

بيرة  ودات  ب مج ذا يتط مؤسسة و دى ا بير  زبوف تمثؿ دور  مية ا ا باف أ مف خلاؿ ما سبؽ يتضح 

ي موا مبحث ا قوـ بدراست في ا ذا ما س ا و وغ ولاء زبائ ب مؤسسة   .واستراتيجيات تؤدي با

                                           
جديري ،  1 رامة ا ح عمر ،  زبونصا خدمات في رضا ا ي و جودة ا داخ تسويق ا وـ إدارة الأعماؿ ، جامعة دمشؽ أثر ا تورا في ع  ، أطروحة د
. 93-92ص ،2006،
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ي ثا مبحث ا زبون: ا  إستراتيجية ولاء ا

ا، إذا        عملائ مؤسسة ولاء  رت ا ف ،إذا أظ ا  مؤسسة أف تتوقع ولاء أعمى مف قبؿ عملائ ف  لا يم

خدمة حسب  ؾ ا ـ، فإذا تابعت في تعديؿ وتحسيف ت دي ية  ـ بخدمة ذات قيمة فع تزاما تجا تزويد أبدت ا

ا ولاء تجا مؤسسة با ة ا عملاء مباد ف  مم متغيرة، يصبح مف ا زبائف ا  .   1احتياجات ا

ب الأول مط ولاء: ا اء ا . إستراتيجية مسار ب

تعامؿ مع    بشرية  ية وا ما ية وا تق وسائؿ ا ؿ ا فيذ  ت تي تضع محؿ ا ي الإستراتيجية ا ولاء  اء ا إستراتيجية ب

جي صحيح جاح الإستراتيجية بفرض مسار م زبائف، و . أفضؿ ا

مسار الإستراتيجي:أولا ي:  ا مسار الإستراتيجي خمسة مراحؿ أساسية   : 2يتضمف ا

تعرف .1 ة ا  :مرح

ى    ا إ ذا ما يدفع لازمة،  وسائؿ ا يات وا تق ا واختيار ا افسي ا وم مؤسسة معرفة وتحديد زبائ ى ا يجب ع

ثلاثي الآتي قياـ بالإجراء ا  :ا

ا .1 مؤسسة: مراجعة حقيبة زبائ  .حاجات، توقعات، تقدير مجموعة زبائف ا

افسة .2 م افسيف، محاور وطرؽ الاتصاؿ: مراجعة ا م ات عرض ا و  .طبيعة وم

ولاء .3 اء ا يات ب ا:  مراجعة تق ي ة الاعتماد ع و متوفرة، س يات ا ا  .الإم

 

                                           
برف ،  1 ا راس  زبائن ريغ  ؼ تشرشؿ، س اء ولاء ا ية /ب دو مية ا ت ية  ة الأمري ا و صغرى  مشاريع ا ممارسات في ا عملاء ،مشروع أفضل ا  ا
(USAID)،فقراء   و مساعدة ا مجموعة الاستشارية  حت مف قبؿ ا . 13ص ،2001، (CGAP)م

جود،  اء ولائحاتـ  ب مدخل استراتيجي  زبون  جزائر ، تفعيل رضا ا جزائر، ا ة ماجستير، جامعة ا . 128 ، ص2006، رسا 2  
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يّف .2 ت ة ا  :مرح

ـ وفي     م ادرا ما تعيش في محيط مستقر،  يصبح مف ا ا  و افسية و ت ا ا مؤسسة ميزت بعد أف حققت ا

ية  ثا ة ا مرح دؼ ا و  ذا  مؤسسة الإستراتيجية  داؼ ا دؼ وخاصة أ خيارات مع  ييؼ ا حالات ت ب ا غا

ة  وف  مماث جميع ، باستعمالات لا ت معروفة مف طرؼ ا يات ا تق امؿ  مؤسسة بالاستعماؿ ا ذي يسمح  ا

زبوف ولاء  ى قيمة خاصة تبرر ا حصوؿ ع و تقديـ عروض متميزة تسمح با افس الأوؿ، فالأساس  . م

ة تقديم الامتياز .3  : مرح

ى فوائد    زبوف يبقى وفي لأ ع وف ا ولاء ، و اء ا قة بب متع شطة ا ؼ الأ مؤسسة مخت فذ  ة ت مرح ذ ا في 

ا في تعظيـ  ولاء يبرز دور اء ا تغيير، إف أعماؿ ب دي رغبة في ا علامة أو  فس ا لاؾ  إذا استمر في است

مقدمة  خاصية، زبوف مف الامتيازات ا ا ا ي تي يحصؿ ع فوائد ا عة ا ؽ بخدمة أو س و . فائدة، حؽ متع

ذي لا يقدم الآخروف حؽ ا فائدة أو ا خاصية أو ا و ا مؤسسة  ف ما يجب أف تبحث ع ا د،   .1شيء مؤ

مراقبة .4 ة ا  :مرح

اء رابط    ف مف ب دؼ مف الإستراتيجية قد يم ة، فا مستعم يات ا تق ية ا ي مراجعة ومراقبة فعا ة  آخر مرح

ية جد معتبرة،  ب وسائؿ ما ولاء تتط اء ا ذا فإستراتيجية  ب ى  علامة، إضافة إ زبوف وا مدى بيف ا    قوي وطويؿ ا

ى الاستثمار مف الإستراتيجية عائد ع مراجعة تسمح بقياس ا مراقبة وا ة مف ا مرح ذ ا . 2و

 

 

                                           

جود، مرجع سابؽ ، ص  128حاتـ 
1  

جود، مرجع سابؽ، ص 2   .129حاتـ 
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تقييم .5 ة ا : مرح

ة تقييـ     مرح ذ ا زبوف فمف خلاؿ  اء ولاء ا ي مف الاستثمار في ب ما عائد ا ى تقييـ ا تقييـ ع لا يقتصر ا

ى دراسات  درجة الأو علامة، اعتمادا با افسية و ت ميزة ا ت تقدـ دعـ حقيقي  ا ا إذا  الإستراتيجية في حد ذات

زبوف بحاجة  تقييـ أصبح ضروري بأف ا ذا ا ولاء،  ؿ شيء جيد اقياس ا وف  دما ي توزيع، فع تجديدو ا ى ا

مو ة في ا مواص تغيير مف أجؿ ا ير في ا تف زبوف ا تطور، يعيد ا ب الأحياف وتحت ضغط  وا ف في غا

تميز ة تقديـ ا ي مرح ثة، و ثا ة ا مرح ى ا زوف ع يوف ير ميدا قصير ا مدى ا تائج في ا بحث عف ا   1.ا

ي ثا ب ا مط ولاء:ا اء ا امج ب  .تسطير بر

زبوف   اء ولاء مرتفع  ية في ب ثر فاع ا أ تي ترا وسائؿ ا طرؽ و ا ى مجموعة مف ا مؤسسة ع . تعتمد ا

ولاء .1   :برامج ا

ـ ذوي   مؤسسة، أي أ ذيف يشتروف باستمرار مف ا زبائف ا ة  وف موج ذ  ت مردودية مرتفعة، وتعرؼ 

متخصصة  ة ا مج برامج حسب ا ا" colloguy "ا زبائف :" بأ قة با متع شاطات ا تحديد و تطوير ا ة  وسي

جيّديف  قيمة   ا قة  وف مؤثرة وخا مدى، وت ة ا علاقات طوي ممتازيف، مف خلاؿ ا   2."وا

ي ا استعمالا  ثر اؿ عديدة، وأ برامج في أش ذ ا وف  ولاء:  وقد ت وادي ا ولاء و . بطاقات ا

 

 

                                           
مرجع ، ص  1 فس ا  129 .  

جاح، 2 ؼ  خدميةيخ مؤسسات ا زبائن في ا ى ولاء ا تسويقي ع مزيج ا ة، اثر ا خضر، بات حاج  عقيد ا ة ماجستير، جامعة ا ، رسا
جزائر، . 80،ص2010ا
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ولاء .2 ال برامج ا  اش

ولاء :أولا   :بطاقات ا

تخفيضات،    ا وعة،  ى مزايا مت حصوؿ ع ـ با مؤسسة، تسمح  ولاء  زبائف ذوي ا ح  ي بطاقات تم ف

ومات إضافية، معاملات خاصة خصومات، مع خ...ا . ا

يا ولاء:ثا  :وادي ا

ى    وادي افتراضية ع ذ ا وف  ولاء، وقد ت ا ذوي ا تجميع زبائ ؽ فضاء أو مجالا  مؤسسة تخ ي أف ا يع

ـ،  ادات تقدير وعرفاف  مؤسسة ش ا ا ح في فة، وتم مخت اسبات ا م زبائف في ا تريت، أو حقيقية تجمع في ا الا

علاقة ذ ا ـ دواـ  د مع  .1وتؤ

دايا :ثاثال ات و ا وبو   ا

زبائف    دايا  ا تقديـ ا علاقة، حيث يتـ مف خلا مؤسسة أو ا زبوف  دؼ ولاء ا شيط ب ي وسائؿ ت

ـ تي تجمع علاقة ا توطيد وتقوية ا مؤسسة،  صيف  مخ . ا

ث  ثا ب ا مط زبون: ا . قياس ولاء ا

ي    ولاء و  قياس ا يبية: توجد ثلاث طرؽ  ية، مقاييس موقفية، مقاييس تر و  2.مقاييس س

 

 
                                           

1 Jean-Marc lehu, stratégie de fidélisation, édition d’organisation:paris, 2eme édition, 2003, p355.  

 
اظر، مرجع سابؽ، ص 2 اد ا . 46-45ة 
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ى طريقة الأو ية: ا و س مقاييس ا : ا

ولاء   ى ا يؿ ع و د رر  مت شراء ا وؾ ا سجاـ، فس ية بالا و س مقاييس ا طريقة با ذ ا تـ  لات . ت مش ومف ا

تجارية علامة ا حو ا فسي  تزاـ، ا لا تيجة  يس دائما  شراء  رار ا ي أو ت و س ج ا م . في ا

ية ثا طريقة ا موقفية: ا مقاييس ا : ا

ولاء    متأصؿ في ا فسي ا عاطفي وا س الارتباط ا تع مواقؼ  ات خاصة با مواقؼ بيا . تستخدـ مقاييس ا

ا أو  تج مف لا يستخدـ م ة، و ظمة معي م عميؿ بموقؼ إيجابي ومحاب  دما يتمسؾ ا د ع اؾ شوا وتوجد 

ا ية جدا لأف  .خدمات ا غا تجات ا، و يشعر بأف م صح الآخريف ب يا، وي ظمة تقديرا عا م عميؿ ا فقد يقدر ا

تظـ ى أساس م ا ع . يستخدم

ثة ثا طريقة ا يبية: ا تر مقاييس ا : ا

عميؿ،       يات خدمة ا ولاء عف طريؽ أو يف ومقياس ا بعديف الأو جمع بيف ا بة وا تعبر عف مقاييس ولاء مر

مية  شراء، ومجمؿ ا رار ا ة، وت مار تجارية أو ا علامة ا تبديؿ ا مشترىةأو مي  . ا

ثقة  معرفة مستوى ا ولاء ويستعمؿ  د ا ا يتو تي مف خلا ثقة ا   وتوجد طريقة أخرى تتمثؿ في قياس مستوى ا

علامة مؤسسة أو ا زبوف في ا ا ا تي يضع  1.ا

   

 

                                           
جود، مرجع سابؽ، ص 1  .142حاتـ 
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ث  ثا مبحث ا زبون: ا سب ولاء ا ترت و  ترويج عبر وسائط الا   ا

بيف أساسييف الأعماؿإف       وف مف جا ية تت ترو ما الا متمثؿ في أعماؿ أو عرض وا تاج يخص ا      الإ

بيع و تسويؽ وا ماوا ي يثا ترو تسوؽ الا شراء وا متمثؿ في ا ب وا ط   . يخص ا

ي يشمؿ مجموعة اؿ     ترو تسوؽ الا ودا تي يبذج تجات محددة ا ا بحث عف م ترت  مشتري عبر الا  ا

ع و خدمات) ة بيف  (س مفاض ترتهذهوا ى الا تشرة ع م ية ا ترو متاجر الا معروضة في ا تجات ا م   . ا

وف مشتريا تجارياو  ف أف ي ي يم ترو مشتري الا وف مشتريا است B2B ا ياو قد ي وف  B2C لا و قد ت

مواطف و  علاقة بيف ا ةا دو    B2G.1ا

 الزبون عبر الانترنت : المطلب الأول 

 تعريفه : أولا

ي  ترو مشتري الا زبوف أو ا عادي هوا مشتري ا ى ا ترت ويتميز ع شراء عبر الا يات ا ذي يمارس عم  ا

تظر تي ي خدمات ا ي  عا توقعات ا و هابمستوى ا افية ف ومات  بر ومع يـ أ      يتوقع أسعارا أقؿ وسرعة تس

سرقات ة وا قرص ية مف ا ترو دفع الا ما يشترط تأميف وسائؿ ا تج  م ة حوؿ ا .  2وشام

يا ي  : ثا ترو زبون الا مميزات ا

 ذايتميز ي  زبوف بما ي :   3 ا

                                           
زعبي،   1 ي فلاح ا جي ع تسويقية مدخل م مسيرة، عماف، الاردف، طتطبيقي– الاتصالات ا   .48، ص 2010، 1، دار ا
، كلي ادراة الاعمال، جامع تبوك ، المدين المنورة، 2  محمد عبد العزيز قبادو ، محاضرة بعنوان الترويج الالكتروني مادة الاعلان والعلاقا العام

، ص   . 17السعودي

س المرجع ، ص ص    3 . 18_ 17 ن
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مشتري - بر مف:  تجدد حاجات وأذواؽ ا ي بسرعة أ ترو مشتري الا مشتري  تتجدد حاجات وأذواؽ ا ا

تي  ومات ا مع تجات وا م بير مف ا ـ ا ات وا شر ذي تقترح ا مستمر ا تحديث ا ظرا  ؾ  عادي وذ ا

ا مشتريتضع فأرة يزور عدد .  تحت تصرؼ ا ى ا قرات ع يوـ وبواسطة بعض  ي ا ترو مشتري الا فا

تجات ويقارف بيف أسعا م ى أحدث طرازات ا ع ع ية ويط ترو متاجر الا ابيرا مف ا .  ر

فة - مخت مرجعية ا جماعات ا ى توصيات ا ييفيعتمد: الاعتماد ع ترو مشتريف الا ثير مف ا يوـ   ا ا

تي توفر توصيات ا صائح وا ى ا فة مثؿها ع   :  مصادر و جماعات مرجعية مخت

  دردشة محادثة و ا   Room Chatting غرؼ ا

  الأخبار مجموعاتGroups News  

  تديات م  Forumsا

  عميؿ صح و إرشاد ا متخصصة في  مواقع ا  guide Buying Consumerا

 مواقع الاجتماعية مثؿ   facebook: ا

مشتريف الا - ييفؿزيادة عدد ا وات :  ترو س تبا في ا لا فت  ؿ م ييف بش ترو مشتريف الا تطور عدد ا

تجارةالأخيرة ى حساب ا ؾ ع ي مف مزايا وذ ترو تسوؽ الا ما يوفر ا ؾ  يدية  وذ تق  الإشارةوتجدر . ا

ى أف  وف هذاإ ذيف يقب تسوؽ وا شباب مجاؿ ا دخوؿ شريحة ا ظرا  ؾ  ؿ سريع وذ مط سيتطور بش  ا

يات  ى تق افي ع ؿ  ـ يتعود بش ذي  سابؽ ا جيؿ ا ثر مف ا ترت أ ى الا بير وطبيعي ع ؿ  بش

حديثة ومات ا مع   . ا

مشتري الا - وؾ ا مستمر في س تغير ا يؿا ي باستمرار وبصفة :  ترو ترو مشتري الا وؾ ا يتغير س

حو مزيد مف استعماؿ  تخوؼ ـالأعماؿتدريجية  ص ا ؾ بفضؿ تق ية وذ ترو  . ا الا
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ي  - ترو زبوف الا واسع  يوـ قدر : الاطلاع ا ي ا ترو مشتري الا ؾ ا م هائليمت ومات را مع  مف ا

صائب بعد  قرار ا ى أخذ ا تديات مما يساعد ع م دردشة في ا ي وا ترو تسوؽ الا مف خلاؿ خبرت با

ية مقارة  سوؽلأسعارعم متوفرة في ا عروض ا ؿ ا مميزات   .1 وا

ي ثا ب ا مط يا  : ا ترو زبون إ  استقطاب ا

تجارة ا بير في مواقع ا ؿ  بيرة بش ات ا شر برمجةلاتستثمر ا غات ا يات و تق ؾ أفضؿ ا ذ د  ية وتج     ترو

تصاميـ و مسبالإضافةوأجمؿ ا رغبات ا مشبع  دسـ وا محتوى ا ؿ ت  ف  افي دوف وضع هيف و ذا غير 

ة  ام متجر الاخطة مت ى ا زوار إ يلاستقطاب ا تي هناك. ترو ية ا تق وسائؿ ا ا مجموعة مف ا  تستعم

ات  شر غرض و مف أذاا اه ا ترت" حسبما ورد في دراسة م مية إ عا ي" ا :    ما ي

بحث  .1 ات ا محر

ي  دراسة أف حوا د ا ترت مثؿ   %40 تؤ ى الا متوفرة ع بحث ا ات ا مواقع قادموف عف طريؽ محر مف زوار ا

Google . ي قائمة ذي بقدـ  في ثوا بحث ا تج معيف باستعماؿ محرؾ ا باحث عف م شخص ا    يقوـ ا

تي ت مواقع ا ة با وبهطوي مط تج ا م ى أالإشارةو تجدر . تـ با ا إ زة "همي  موقع أي ترتيب في قائمة " م ا

تي يقد مواقع ا اا مراتب م موقع في ا اف ا ما  بحث ف ى محرؾ ا بر وتفيد الأو اف فرصة زيارت أ ما   

ثلاثة  صفحات ا مستخدميف  يتجاوزوف عادة ا ثر ا ى أف أ دراسات إ ىا تيجة 30 أو الأو ى   وتبقى الأو

ية واقع الأفض ى  تي الأو ر ا قائمةتظ موقع غير .  في ا اف ا رسأما إذا  ي أصلا مف وصؿ إ  فاف احتماؿ ا

ات بتعزيز ترتيب . ضعيفة جدا أو معدومة شر ضروري إذا أف تقوـ ا امف ا بحثموقع ات ا     2. في محر

                                           

  1 . 18 محمد عبد العزيز قبادو ، مرجع ساب ، ص 
2David Jobber and Geof Lancaster , Selling and sales management, Prentice hall,2008, 

https://www.google.dz/search?hl=fr&tbo=p&tbm=bks&q=inauthor:%22David+Jobber%22. 

https://www.google.dz/search?hl=fr&tbo=p&tbm=bks&q=inauthor:%22David+Jobber%22
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اتأشرطة  .2   الإعلا

دراسة أف    موقع   %30تفيد ا ات طريؽ أشرطة قادموف عفمف زوار ا متجر الإعلا ى صاحب ا ؾ ع ذ  و 

تـأف  ات بعرض أشرطة ي ورة ضمف مواقع أخرى الإعلا زوار مف مش ى ذ حتى يضمف تدفؽ ا مواقع إ  ا

متجر أف يحترياع ـهناكو. متجر ى ا اير يتوجب ع د تطوير م ية لأشرطة ع   1:هي و الإعلا

شريط  - يتوقيت عرض ا   الإعلا

تي يعرض ؼ - مواقع ا اا شريط ي ي ا   الإعلا

رار  - ورمعدؿ ت شريط ظ ي ا   الإعلا

شريط  - ات ا و يم   الإعلا

واف و - صور والأ ية مثؿ ا ف ب ا جوا ةا حر  .ا

ية   .3 ترو بريد الا  قوائم ا

زوار و   ة استقطاب جيدة أيضا  ي وسي ترو بريد الا ضـ هيتعتبر قوائـ ا ا عبارة عف قوائـ ي ي زبائف إ  ا

ى أفراد  ظـ إ ؿ م ي بش ترو قائمةهذهطوعا ويتـ إرساؿ بريد ا  2. ا

ث ثا ب ا مط زبون  : ا ى ولاء ا ترت ع ترويجي عبر الا مزيج ا اثر ا

ترويجي        مزيج ا ترتيتضمف ا ي  عبر الا اصر أساسية و شخصي - الإعلاف -  أربعة ع بيع ا - ا

شر دعاية)ا ي - (ا ما ي مبيعات  شيط ا  :ت

ت: اولا ى الإعلانرويجأثر ا ي ع ترو  : الإ

                                           

  1 David Jobber and Geof Lancaster,  .مرجع ساب

 2 http://www.kenanaonline.net/page/8491, (cite consulte le : 08/05/ 2016 à 10h41).  
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ومة مقابؿ أجر ة مع ا بواسطة ج خدمات وترويج ار وا ع والأف س تقديـ ا ة غير شخصية  وقد . الإعلاف وسي

ذي يضـ رسائؿ قصيرة  تجاري ا ماً مف الإعلاف ا حاضر فرعاً م وقت ا ترت في ا أصبح الإعلاف عبر الإ

زائريف  ا  ة لإيصا  .1موقعوصور متحر

ا ترت م ات عبر الإ لإعلا واع    :2اؾ عدة أ

ثري .1 ذي يستخدـ برامج جافا:  الإعلان ا ترت Javaا تفاعؿ مع مستخدـ الإ و يضمف ا  و

ا وما  دفع م م دخاف ا ة مف ا س أف يعرض طائرة وس أف يستمر بحيث يتجاوب مع الإعلاف 

ضغط باؿ مستخدـ با اف الإعلاف مع مقطع فأرةا ى م طائرة إ سحب ا طائرة حتى ت ى ا  ع

ؾ  .صوتي يرافؽ ذ

ة .2 متحر رسوم ا ا رسوـ :ا تي تتضم صور ا تماـ وا ى إثارة الا دؼ إ تي ت ة  GIF ا متحر ا

اؾ عدد ائية الأبعاد لأ سيصبح  صور ث ؼ عف ا ب تطبيقات تخت صور  تتط بير مف ا

ػ  واحد GIFفي ا ا ا.  ا يتـ بعد ؿ صورة  ة ويتعيف تصميـ  صور بحر افة ا ستعراض 

اسقة  .مت

ية   إف ا ة لإم مرو ا يتميز با ما أف الإعلاف عبر يؼ  ا ت خفضة ا ة م ؿ وسي ترت يش  الإعلاف عبر الإ

خدمات تجات وا م تطور ا مؤسسة في .تغيير الإعلاف تبعاً  ترت يساعد ا ة الإ ما أف الإعلاف عبر شب

زبائف جاح الإعلاف ورضا ا ومات إحصائية حوؿ  ى مع حصوؿ ع  .3ا

                                           

 http://www.kau.edu.sa/Files/0057862/Subjects/%D9%85%D9%84%D8%AE احمد السيد كردي، التسوي الالكتروني،  1 

تساب و 2  طلاب الا ي ، فصوؿ معتمدة  ترو تسويؽ الا ي اميف ، ا ر تر يـ عف بعد،  شا تع   https://kenanaonline.com/files/0035ا

 

 . شاكر تركي امين ، مرجع ساب3 
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وف بأف  مح راديو ،ويرى ا فزيوف وا ت ا وسائؿ الأخرى  د مقارة با ع ة حديثة ا ترت وسي يعتبر الإعلاف عبر الإ

ؼ الأعماؿذ  اسب مع مخت ة تت وسي متحدة تبيف بأف ،ا ولايات ا مف مستخدمي % 55 ففي استبياف في ا

ترت مقابؿ ى الإعلاف عبر الإ ترت يوافقوف ع وسائؿ الأخرى% 45الإ بديؿ   .لا يوافقوف 

ة  ا الإعلاف عبر شب تي يتمتع ب مزايا ا ترت، أفومف ا ات عف الإ بيا ة ا مع مؤسسة ا ة تقدـ  وسي ذ ا  

مجاف زائريف با  .تقبؿ الإعلاف وردود أفعاؿ ا

يدة فت ز ترت ت وسائؿ الأخرى ما أف الإعلاف عبر الإ ة،  مقارة با بدي ة الأجزاء ا ام ة  وسي ذ ا ؾ أف  ذ

خفضة فة م صورة وبت صوت وا ترت لا تحتاج . بحيث يتـ الإعلاف با ة الإ تي تتـ عبر شب ات ا ذ الإعلا و

ى موافقة رسمية مما يخفض مف إجراءات الإعلاف  . إ

ترت ة الإ  :1 خطوات الإعلان عبر شب

ى مزود -  مسوؽ يحتاج إ ترت وا ة عبر الإ شب تي تزود خدمة الارتباط با ة ا شر ي ا إيجاد مزود خدمة و

ي  ي عا ف تصميـ ا وف ا صورة وأف ي صوت وا ية رؤية الإعلاف واضحاً با ا مواصفات لإم ي ا خدمة عا

مستوى  .ا

ت وتحديث-  ة عف صيا ترت ومسئو موقع عبر الإ تي ستقوـ بتأسيس ا ية ا ة الإعلا شر  .إيجاد ا

يا ترويج : ثا تا تر شخصي و عبر الإ بيع ا  :ا

تج ما مف خلاؿ      عملاء بشراء م اع ا بيع لإق ا رجؿ ا تي يقوـ ب ية ا عم و ا شخصي و بيع ا الاتصاؿ ا

زبوف شخصي بي وبيف ا بيع جزء،ا ؾ أف ا تسويقية ذ ية ا عم  . مف ا

                                           
 . احمد السيد تركي، مرجع ساب1
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ت الاتصاؿ ا عملاء وقد جع مسوقة وا مؤسسة ا مسافة بيف ا ى تقصير ا ترت قد ساعد ع ة الإ ف وجود شب

صورة  صوت وا متعددة وا وسائط ا حديثة في برامج ا يات ا تق ية بيف الأطراؼ مع استخداـ ا ثر حيوية وفعا أ

حية وف ا. ا ذي ي بيع ا ى رجؿ ا ومات إ مع ـ بإيصاؿ ا ترت تسا ة الإ زف شب مر د بعيدة عف ا فاً في ب ، م

تي يعمؿ  ة الأـ ا شر ز ا ترت مف مر ة الإ سريعة عبر شب ومة ا مع ى ا حصوؿ ع بحيث يتيسر  ا

ا  .1حساب

ثا ترويج : ثا تا تر ش وعبر الإ دعايةأو  را  :ا

ور       جم خدمات  ع وا س ار عف ا ومات أو الأف مع تقديـ ا ية غير شخصية  ة مجا دعاية وسي شر أو ا ا

ومات  مع وؾ ا ـ مف خلاؿ ب عا شر في ا اـ  مة ومصدر  ة م ترت وسي ة الإ ومة، وشب ة مع بواسطة ج

ى  واحي سواء ع ـ في جميع ا عا ـ ما يدور في ا ومات مستمرة عف أ تي تقدـ مع ومجموعات الأخبار ا

سياسي أو الاقتصادي صعيد ا . 2ا

ترويج :  رابعا تا تر مبيعات  و عبر الإ شيط ا  :ت

ف        تي يم ي وا ترو تسويؽ الإ تي تتـ مف خلاؿ ا مبيعات ا شيط ا قة بت متع وسائؿ ا عديد مف ا قد برزت ا

دايا  ماذج ا ؾ الأخير مثؿ بعض  مست ى ا ز ع ي تر ا و مسوقة استخدام ذي )مؤسسة ا يزر ا قرص ا

ة  ى شب ساعات ع عدد مف ا ي  مجا ربط ا مسوقة أو مف خلاؿ ا ة ا شر تجات ا ومات عف م ى مع يحتوي ع

ترت، ا الإ فة وغير مخت عاب ا ية والأ ترو قواميس الإ خدمات الأخرى مثؿ ا . (3أو ا

 

                                           

  1 احمد السيد تركي، مرجع ساب 

س المرجع  . ن 2  
 .  شاكر تركي امين، مرجع ساب 3
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تج ست ا   : من خلال دراست

ية تا خطوات ا ترت يجب اتباع ا زبوف بوسائط الا وغ ولاء ا ب   :1ا 

 سبة ا :تصاميم ويب احترافية ب ستخسر  ى الأغ ـ عف احترافية فع موقع قبيحاً ولا ي اف تصميـ ا ذا 

سبة ارتداد مرتفعة ي  زوار مما يع صر الإحترافية، مع . بيرة مف ا ى ع ف إذا مما حرصت ع

ى  زوار ع بر مف ا ة الاستخداـ، ستضمف إقباؿ أ قؿ س ية وخيارات ت استخداـ مرئيات ذات جودة عا

شاؼ مزايا موقع واست ى ا ثر ع وقت أ بقاء   .ا

 موقع مثل صفحة إضافة ل ى ا موقع" محات بشرية ع موقع " : عن ا خاصة با صفحة ا حتى تعتبر ا

ي  ا، وما  تي يوفر خدمات ا ع وا س واع ا عمؿ، وأ تاريخ مجاؿ ا ى مختصر  جيدة يفضؿ أف تحتوي ع

ا تي يتبع خاصة ا سفة ا ف  .ا

 تواصل ومات ا اتؼ :مع تواصؿ مثؿ رقـ ا ومات ا ؾ عف طريؽ توفير صفحة مع ف تحقيؽ ذ      يم

بريدي ة ا مراس واف ا ي وع ترو بريد الإ  .وا

 خصوصية ومات : سياسة ا ب صفحات مع شاء سياسة خصوصية بجا ؾ عف طريؽ إ ف تحقيؽ ذ يم

موقع أو واف ا موقع في أسفؿ ع ومات ا تواصؿ ومع بية ا ى أحد جا خصوصية بياف . ع تقدـ سياسة ا

ة زبائف مع أي ج ومات ا ف يتشارؾ بمع موقع   .مختصر يفيد بأف ا

 روابط ة ا ى :صيا ي وجود روابط لا تعمؿ ع زبائف  تي تتسبب في فقداف ا شائعة ا  مف الأخطاء ا

تساؤؿ  بعض  تفاصيؿ وقد تدفع ا تبا  موقع وعدـ الا طباع بعدـ احترافية إدارة ا موقع مما يعطي ا ا

                                           
1  http://cloudwings.com.sa/e-commerce/%D8%B7%D8%.html,(cite consulte le 06/05/2017 à 14h30). 
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موقع لا يزاؿ يقدـ خدمات اف ا ـ في . في ما إذا  بات بعض أف يبحثوا عف ط ؾ سيقرر ا ذ تيجة 

اف آخر ا. م يت د مف فاع روابط حتى تتأ ى ا ؾ يجب أف تجري تدقيؽ دوري ع  .ذ

  ادة ة مثؿ:مختومةش ادة مختومة مف ج ى ش حصوؿ ع  Better Business أو Trust Guard  ا

Bureau ـ دي زبائف وتعزيز مصداقيتؾ  ضماف ثقة ا فس . ي طريقة أخرى  تيف تخدـ  شر لا ا

ؼ مميزات تخت ف ا غرض   .ا

  تواصل ى مواقع ا ك ع ة عم صات :الاجتماعيعرض حا ى م ؾ فعالًا ع ف مجاؿ عم ـ ي  إذا 

تواصؿ  ؾالاجتماعيا مجاؿ عم حة  وف صا ف ت طريقة  ذ ا يؿ فإف  متابعيف ق ى .  أو أف عدد ا ع

بيرا اف عدد متابعيؾ  قيض إذا   .ا

 و وجود إفادات إيجابية مف :  الإفادات متردديف  زبائف ا حالات فإف ما يساعد بعض ا في بعض ا

سابقيف زبائف ا ى . بعض ا ية يجب أف تحصؿ ع تق ذ ا ثر مف الإفادات الإيجابية 3لاستخداـ   أو أ

 . 1زبائف سابقيف

  جيد أف تعيد  :الأموال إرجاعسياسة ع أو خدمات مف ا قا مف س ـ يعجب ما ت زبوف   في حاؿ أف ا

ي أموا بيرة. إ بية  ط ت ا ا مة خصوصاً في ما إذا  قطة م ي. ذا ا ا ى إم يد ع تأ إرجاع  ةا

و مطمئف شراء و  ب ا فيذ ط ى ت زبوف ع عادة، فإف سياسة الإرجاع في خلاؿ . الأمواؿ ستساعد ا با

وف ملائمة ر ست  .ش

  ية دفع ةعم ومات  SSLL  استخداـ تشفير:آم مع ى ا وصوؿ إ مرخصة مف ا ات غير ا ج ع ا م

ية ما زبائف . ا سب ثقة ا فيلًا ب وف  دفع سي ية ا ص يعبر عف أماف عم ة أو   .إضافة أيقو

                                           
1 https://arabic.cnn.com/business/2015/04/03/six-steps-keep-your-clients-loyalty,(cite consulte le 10/05/2017 à 

2h30). 

 

https://arabic.cnn.com/business/2015/04/03/six-steps-keep-your-clients-loyalty


 الفصل الثاني                                                   الترويج عبر وسائط الانترنت وكسب ولاء الزبون 

  

 

54 

 

 ة بمحتوى جيد باستمرار مدو موقع تحت : حديث ا ا أف ا موقع مع ة ا ى مدو وجود تحديثات مستمرة ع

زبائف قا ا ذي سيت تماـ ا ى مستوى الا ذا إشارة إ تماـ جيد ؛  ى ا يجب أف . إدارة جيدة ويحصؿ ع

طباع س ا ز مف قبؿ خبير حتى يع ة مج مدو وف محتوى ا مصداقية و ي ثقةا خطوة .ا ذ ا  ستساعدؾ 

ى ترتيب متقدـ في  حصوؿ ع تحويؿ فضلًا عف ا ى زيادة معدلات ا ى جوجؿتائجع بحث ع  1. ا

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                           

 1 http://www.arageek.com/2013/08/28/5-ways-to-get-new-customers-now.html ,(cite consulte le 10/05/2017 à 

2h30). 

http://www.arageek.com/2013/08/28/5-ways-to-get-new-customers-now.html
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فصل   :خلاصة ا

ترويج عبر وسائط  طريؽ ا زبوف عف ا سب ولاء ا ى طرؽ  ضوء، ع يط ا فصؿ تس ذا ا ا في       حاو

ولاء  مؤسسة، ويتـ ا و الأساس لاستمرار ا ي، حيث يعتبر  ترو زبوف الا زبوف وا ا  ترت، مف خلاؿ معرفت الا

مؤسسة  سوؽ، ولا تستطيع ا افسيف في ا م رغـ مف وجود ا علامة با فس ا شراء  ية ا عم زبوف  رار ا مف خلاؿ ت

وع سياسات ترويجية قوية، مف خلاؿ مزيج ترويجي مت ا  ؾ الا باتباع  .  اف تحقؽ ذ

 

 

 

 



 

 

صل الثالث           ال

  هرماس وكالة حالة دراس

ر للس ياح  والس
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يد  تم

ـ ما      زبكف ككلائ كا تكاصؿ الاجتماعي كمعرفة ا قة بمكاقع ا متع يـ ا مفا ـ ا تركيج كا تعريؼ با بعد أف تـ ا

مؤسسة محؿ  فصؿ عرض مدل تحقيؽ ا ذا ا حاكؿ مف خلاؿ  سابقيف، س يف ا فص يا، في ا ترك ؽ ب ا يتع

ي  ميدا كاقع ا قة با متع ظرية ا معطيات ا ا  ا مف خلاؿ تطبيق زبائ كلاء  بير مف ا دراسة عدد  . ا

سب  ك ترت  تركيج بكسائط الا حاكؿ دراسة اثر ا رة،  سياحة ك الأسفار بكلاية بس رماس  ة  ا تـ اختيار ك

ة  مقاب ا  ة مف خلاؿ إجرائ كمات محص ي مف مع تكصؿ إ ذا في حدكد ما تـ ا رماس، ك ة  ا زبكف في ك كلاء ا

ة  ا ك . مف طرؼ ا

فصؿ  ك ذا ا تطرؽ مف خلاؿ  ا ا ىذا حاك ية إ تا مباحث ا :  ا

مبحث  دراسة :الأكؿا مؤسسة محؿ ا تعريؼ با  ا

مبحث  يا ثا دراسة الإطار :ا جي  م  ا

مبحث  ثا ثا دراسة   عرض ك:ا تائج ا يؿ  تح

 

 

 

 

 

 



 الفصل الثالث                                                                           الدراسة الميدانية 

 

59 

 

مبحث  دراسة :الأولا مؤسسة محل ا تعريف با  ا

تي  خدمات ا ا كا شاط ؾ مف خلاؿ تبييف طبيعة  دراسة ، كذ ة محؿ ا ا ك تعريؼ با مبحث با ذا ا قكـ في 

ا  اتقدم ة، كفي زبائ ا ك ذم تقدم ا تسكيقي ا مزيج ا حاكؿ تقديـ عرض مفصؿ  تطرؽ الأخير، ثـ  حاكؿ ا  

تكاصؿكاقع مكاقع  ةا ا ك .  الاجتماعي في ا

ب  مط ة : الأولا ا و تعريف با  ا

ة  : أولا ا و تعريف با ا

رماس مف  سياحية  ة ا ا ك ـتعد ا ي، كتـ اختيار اسـ أ كط مستكل ا ى ا الات ع ك مة رماس ا ة لاف  ا ك  

سفر" : رماس ه ا ة تأسست ، حيث "تعني ا ة س ا ك عاـ 2012 ا مدير ا سيد ا يد جكادم"  مف طرؼ ا ، " ك

رة  ي كلاية بس ا م ا ا . مقر

يف  مكاط كطف كا كلاية خاصة ك كف دعامة حضارية  ت ثقافي  تربكم ا بعد ا ى ا ا ع ة في خدمات ا ك ز ا تر

مميزة ، حيث  متعددة كا ا ا ة تتميز بخدمات ا ك ذا ما جعؿ با اعامة، ك ية أ مح علاقات ا ة مف ا ا شب دي  

تماـ  فس الا ا  تي تشار يئات ا ية مع مجمكعة مف ا دك ية كا كط شاطأككا .  ا

ة  ا ك رائعة " اختارت ا سفريات ا م ا دخول في عا ا"ا .  شعارا 
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ة هرماس : ثانيا ا و فنية  بطاقة ا ا

ة  ا و سفر : اسم ا سياحة وا هرماس 

مؤسس يد جودي : اسم ا و

تأسيسسنة   2012: ا

ة  ا و رائعة : شعار ا سفريات ا م ا دخول في عا ا

ة ا و جديد : عنوان ا نشء ا رة– فيلا ا جزائر - بس ا

ة ا و تواصل مع ا  :ا

 هاتف  37 33 52 33 (0)213+: ا

 س فا  98 33 52 33 (0) 213+: ا

 محمول هاتف ا  0) 552 39 42 43  +213ا

 تروني بريد الا  www.hermesbooking.com: ا

 فايس بوك  www.facbook/hermesvouage.com: ا

 

مصدر مؤسسةإعدادمف : ا ى كثائؽ ا ب بالاعتماد ع طا   ا

 

  

http://www.hermesbooking.com/
http://www.hermesbooking.com/
http://www.facbook/hermesvouage.com
http://www.facbook/hermesvouage.com
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ثاني ب ا مط تنظيمي: ا ها ا ة وهي ا و  عرض خدمات ا

ة   : أولا ا و عرض خدمات ا

ي  ة ما ي ا ك ا ا تي تقدم خدمات ا خدمات كمف بيف ا سفر مجمكعة مميزة مف ا سياحة كا رماس  ة  ا :  تقدـ ك

  رحلات ظيـ ا يةت دي حج :ا عمرة كا   ا

  جزائر ظيـ رحلات فردية كجماعية داخؿ كخارج ا  ت

  ية ظيـ رحلات ترفي  ت

  ـ عا ادؽ ا حجكزات في جميع ف  ا

سفر  : ثانيا سياحة وا ة هرماس  ا و تنظيمي  ل ا هي ا

كغ  مستكيات مف اجؿ ب ؼ ا ى مخت عمؿ ع ظيمي تقسيـ كظائؼ ا ت ؿ ا ي داؼيقصد با مخطط الأ مرجكة كا  ا

  :فيا كيتمثؿ 

عاـ  مدير ا ة: ا ا ك ك رئيس ا .  ك

ريتاريا  س عملاء ك: ا افة ا دائـ ب ى الاتصاؿ ا ر ع شاط الأشخاصتس يف في ا فاع .  ا

دقية ف حجكزات ا رحلات كا ؼ با م ؿ : ا يؿ  ذم يقكـ بتس ك ا ادؽ إجراءاتك ف حجز في ا رحلات كا  ا

ؼ  م تأشيراتا ى  : با حصكؿ ع ية ا ؿ عم سفرتأشيرةيس .   ا

حج عمرة كا ؼ با م عمرة : ا حج كا اسؾ ا تـ بتغطية م .  ي

مبيعات فكف با عامة : مكظفكف م علاقات ا ى تحسيف ا عمؿ ع مبيعات كا . يقكمكف برفع ا
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ؾ  ك ي يكضح ذ مكا ؿ ا ش :  ا

ل رقم  ش سياحة و:  (05 )ا ة هرماس  ا و تنظيمي  ل ا هي سفر  ا ا

 

مصدر ة:ا ا ك ى كثائؽ ا ب بالاعتماد ع طا   مف إعداد ا

 

 

 

 

 

 

المدير العا 

السكريتاريا 

ف  المك
بالتأشيرا 

فون  موظفون مك
بالمبيعا 

ف بالعمرة  المك
والحج 

ف بالرحلا  مك
و الحجوزا 

الفندقي 
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ثاني مبحث ا دراسة  : ا منهجي  الإطار ا

دراسة ،  متبع في ا ج ا م ى ا تعرؼ ع مبحث ا ذا ا ى بالإضافة      سيتـ في  مستخدمة كطرؽ الأدكات إ  ا

ا  . إعداد

ب  مط دراسة  :الأولا  نموذج ومنهجية ا

دراسة  : أولا نموذج ا

ؾ       تركيج عبر ت ى دكر ا ضكء ع يط ا حاكؿ تس تكاصؿ الاجتماعي س عب مكاقع ا ذم ت دكر ا معرفة ا

ي تا مكذج ا ي ا زبائف، مف خلاؿ تب سب كلاء ا مكاقع  :  ا

ل رقم  ش دراسة: (06)ا  نموذج ا

 

 

 

 

 

 

 

مستقل  متغير ا  ا

ترويجي  مزيج ا  ا

ترت  الإعلاف عبر كسائط الا

مبيعات  عبر كسائط  شيط ا ت

ترت  الا

شخصي بيع ا  عبر كسائط  ا

ترت  الا

عامة علاقات ا  عبر كسائط ا

ترت  الا

تابع متغير ا  ا

زبكف   كلاء ا
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مصدر ب: ا طا   مف إعداد ا

 

دراسة  : ثانيا  منهجية ا

ؾ لاف  دراسة، ذ قياـ با ا ا ف بدك تي لا يم بداية ا ر كا جك ية ا ميدا دراسة ا جية ا ية تصميـ م       تعد عم

كاجب  مراحؿ ا افة ا متدرج  يؿ ا د تي تكفر ا ي ا دراسة  جية ا اتصميـ م كصكؿ إتباع ى  ائي إ دؼ ا  ا

سياحة  رماس  ة  ا زبكف في ك سب كلاء ا ترت في  تركيج عبر كسائط الا متمثؿ في دكر ا دراسة كا مف ا

سفر .  كا

تطرؽ  ية ، حيث  ميدا ا ا جاز دراست جزء مراحؿ ا ذا ا عرض في  ىكسكؼ  متبع كإ ج ا م  جمع أدكات ا

ات بيا .  ا

دراسة  ج ا مقصكد ب ر قصد " كا ظكا رة مف ا باحث في دراسة ظا ا ا تي يتبع مكضكعية ا طريقة ا ؾ ا ت

ا كتحديد  اتشخيص ا بما يتيح معرفة أبعاد كصكؿ أسباب ا  ى كمؤثرات ف ؼإ تائج عامة محددة يم اق    "م

ما  ا،كبعرؼ بأ   د م تأ تائج كا تشاؼ ا متبعة لا يب ا ـ الأسا مي مف أ ع بحث ا سؿ إتباعيعد ا ظاـ متس  

كصكؿ  جية مكضكعة  ة كفؽ دراسات سابقة، كخطط م بحث في أمر معيف أك مش ظمة  م يات ا عم مف ا

مكجكد تائج أك تعديؿ ا ى أفضؿ ا كصفي . إ ج ا م ك ا ا  متبع في دراست ج ا م  كا

وصفي  .1 منهج ا تعريف ا

تفاصيؿ حكؿ  كمات كا مع ات كا بيا ى جمع ا بحث الإحصائي، حيث يقكـ ع       كيسمى في عبارة أخرل ا

ك  ماذا، ف يؼ كأيف كمتى ك ى عدة تساؤلات مثؿ  ، كيجيب ع مي ع ع بحث ا مراد عمؿ ا دؼ ا ة أك ا مش ا

ا كمف أم فئة سكؼ  شراء م ة كمقدار ا عة معي معركضات مف س مية بيع ا ات عف  بيا ا مثلان جمع ا أرد
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كصفي يتـ  يؿ ا تح ف عف طريؽ ا ى، ك كف بلا مع صداع كت تي تسبب ا عديد مف الأرقاـ ا ى ا حصؿ ع

مبيعات  ي يمثؿ خط سير ا يؿ رسـ بيا يف مدركسة كتش بعض كفؽ قكا ا ا ا مع بعض ات، كربط بيا ذ ا جمع 

ي تأثير ع يف كعكامؿ ا س ى مدار ا . ع

وصفي .2 بحث ا : خطوات إجراء ا

 ا متكفرة ع ات ا بيا افة ا ة كجمع  مش دؼ أك ا . تحديد ا

  ى دماغ فيعمؿ ع ؿ تحديان  ا أف تش تي مف شأ امية، كا ى عبارة استف ة إ مش دؼ أك ا تحكيؿ ا

ثر تاجية أ . الإ

 ة مش ى دراسات سابقة  اء ع كف ب ة، كت مش ذ ا حؿ  ية  فرضيات الأك فرضيات ، كضع ا تطبيؽ ا

تائج ى ا ا ع ة كدراسة مدل تأثير مش ى ا .  ع

 اتجة ك ات ا بيا مفركضة جمع ا تائج ا ا مع ا .  مطابقت

وصفي   .3 منهج ا أنماط ا

مسحية دراسة ا حضكر ك: ا مسح الاجتماعي أك ا دؼ مثؿ إجراء ا كمات عامة عف ا غياب  كتقكـ بجمع مع ا

مدرسة .  في ا

ة متباد دراسات ا يا: ا ع دراسات ا . 1مثؿ ا

تتبعية أك الارتباطية دراسات ا تصرفات : ا عديد مف ا ة الأمد، حيث تقكـ بدراسة ا دراسات طكي ذ ا         كتعد 

كغ ب بيضة حتى ا بعكضة مف ا بعكضة، حيث يتـ مراقبة مراحؿ ا ملاحظات، مثؿ دكرة حياة ا  .2كا

 

                                                           
1
  https://alawg50.wordpress.com/2016/01/06/%D8%A7%D9%84%D9% , cite consulte le (13/05/2017 à 23h28) 

2 http://mawdoo3.com/%D8%A3%D9%86%D9%88%D8%A7%D8%B9_%  بحث ج ا ا ميم ع ,ا  cite consulte le 

(13/05/2017 à 23h30). 

https://alawg50.wordpress.com/2016/01/06/%D8%A7%D9%84%D9%25
http://mawdoo3.com/%D8%A3%D9%86%D9%88%D8%A7%D8%B9_%25
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ثاني ب ا مط بحث و : ا بيانات  أدواتتقنية ا  جمع ا

دراسة ك مستخدمة في ا بحث ا ية ا ى تق ب ع مط ذا ا تعرؼ في  اسب أدكات      سيتـ ا تي تت ات ا بيا  جمع ا

دراسة  .   مع ا

بحث  : أولا تقنية ا

بحث يات ا  :قصد بتق

مية .1 بحث بطريقة ع بات ا كفاء بمتط باحث مف ا ب ا طا ف ا تي تم ية ا ف ارات ا م  .ا

متكخاة .2 تائج ا ى ا كصكؿ إ باحث مف ا ف ا تي تم طريقة ا  .ا

تطرؽ  تي سيتـ ا ة كا مقاب ية ا ا تق ا في دراست اكقد اعتمد ي ي  إ مكا ب ا مط ة في ا  بصفة مفص

بيانات أدوات: ثانيا   جمع ا

دراسة  قياـ با لازمة  كمات ا مع فة كا مخت ات ا بيا قياـ بجمع ا دؼ ا ية،    ب ميدا ى ا  فقد تـ الاعتماد ع

ية الأدكات تا  :ا

ة أكلا مقاب :   ا

ى  ة إ ذ الأسئ ا مسبقا ثـ بتكجي  باحث بإعداد تي يقكـ ا كد ا ب ة أك ا ي عبارة عف مجمكعة مف الأسئ    

ا شفكيا ة استبيا مقاب بحث كمف ثـ يسجؿ الإجابات، تعتبر ا شخص مكضكع ا  .ا
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ة مقاب جاء   :ماذا ن

o  بحث ى حسب احتياج ا ع

o  مفحكصيف فعالات ا دراسة ا

o ة ام كمات دقيقة كمت ى مع حصكؿ ع ـ  . إقامة علاقات كدية مع

o  ػة دك ية في ا اصب عا ة مع شخصيات ذات م معرفة )إجراء مقاب لاء  ك كزراء أك ا مثلا مع ا

قطاع . (سياسات ا

o ة مقاب ى إجراء ا تدريب ع . يجب ا

هدفها  ة وفقا  مقاب : (غرضها)أنواع ا

o  ػة مسحية كمػات  : (Survey)مقاب مع يف) غرض جمػع ا مست (. مثلا استطلاع رأم ا

o  ة تشخيصية ة  (Diagnostic)مقاب مش ا : تشخيص ا ة ، كأسباب حدكث ـ مش غرض تف

ا  ية كمدل خطكرت حا ا ا ظاـ معيف )كأبعاد مستخدميف  . (دراسة أسباب تذمر ا

o  علاجية ة ا مقاب ى  : (Therapeutic)ا دؼ إ ؿ أفضؿ كت فس بش مستجيب  ـ ا غرض ف

ة  مش ى أسباب ا قضاء ع عكف  )ا  . (تقديـ ا

ة نوع الأسئ ة وفقاً  مقاب : أنواع ا

o  ة مقف ة ا مقاب ا

o  مفتكحة ة ا مقاب ا

o  طة مخت ة ا مقاب ا

ة و مقاب : عيوبها مزايا ا

o كمات مع مستجيب كمدل تعاك في إعطاء ا ى رغبة ا ة ع مقاب جاح ا . يتكقؼ 
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o باحث مستجيب كا فسية  حالات ا ا با . تأثر

o فس ك مستجيب  ى  تميز ا كر،حرص ع ظ ى رغبت ا باحث بالإشارة إ ك أف يقكـ ا حؿ   ا

مصادر ؾ مف خلاؿ ا د مف ذ تأ . في ا

 

 

ملاحظة:ثانيا   ا

ى   ي عبارة ع دؼ ك فة ب مخت ر أك الأحداث ا ظكا ى ا يز ع تر بصر في ا سمع كا ى حكاس ا كؾ يعتمد ع س

ا م تي تح يف ا قكا ى ا كصكؿ إ يفية ا ا ك ا كمعرفة أسباب . تفسير

ضبط  درجة ا ملاحظة وفقا  دقة  )أنواع ا ى قسمين (أو ا : إ

 ما  ك: ملاحظة بسيطة ر  ظكا ى الأحداث كا باحث إ دة أك استماع ا ي عبارة عف مشا

قائيا ا)، تحدث ت ية دف كمات أك . ( جمع مع

 ظمة ا كيتـ : ملاحظة م ا ا كم دة كيتـ تحديد كقت مشا مسبؽ  تخطيط ا ى ا تقكـ ع

تسجيؿ  تصكير كا زة ا كمات دقيقة )استخداـ أج ى مع حصكؿ ع ك ا ا  دف . (ك

باحث دور ا ملاحظة وفقا  : أنواع ا

 ة رة أك : ملاحظة غير مشار ظا سبة  د با مشا متفرج أك ا ملاحظ مكقع ا حدثيقؼ ا  .ا

باحث  ) مكقؼ (ا حقيقة ا باحث  ـ ا مأخذ صعكبة تف . ا

 ة مشار ملاحظة ا ـ: ا ـ كمشاعر شاطات افة  بحث في  ة ا ة عي باحث بمشار . يقكـ ا

ملاحظة : عيوب ا

 مجمعة ات ا بيا تحيز في ا  .احتماؿ ا
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 جماعة ى ا ى أ دخيؿ أك جاسكس ع باحث ع ى ا ظر إ  .ا

 ارة ما تحتاج مف م تطبيؽ   .صعكبة ا

ثا مطبوعات : ثا وثائق وا  ا

دراسة     تسكيقي في ا شاط ا ا علاقة با تي  ة كا ا ك ا في ا معمكؿ ب كثائؽ ا ؼ ا ا باستخداـ مخت      حيث قم

شكرات  م مطكيات، ا كثائؽ ، ا ذ ا خ.....كمف بيف   . ا

ث ثا مبحث ا دراسة : ا يل نتائج ا  تفسير و تح

ات  بيا مقدمة ، كمعرفة أدكات جمع ا ا ا ظيمي كخدمات ت ا ا ي دراسة ك ة محؿ ا ا ك ى ا تعرؼ ع      بعد ا

تحقيؽ  ترت  تركيج عبر كسائط الا معرفة مدل تأثير ا ة  مقاب كب ا ى أس يز ع تر ا مع ا مستخدمة في دراست ا

مطركحة في  ة ا ى الأسئ لإجابة ع دراسة كفقا  تائج ا يؿ  حاكؿ تفسير كتح ذا الأساس س ى  زبكف ، ع كلاء ا

ة ا ك عاـ  مدير ا ا مع ا تي تـ إجراؤ ة ا مقاب  . ا

ب  مط دراسة : الأولا  تفسير نتائج ا

اصر        كف مف سبعة ع ة يت ا ك خاص با تسكيقي ا مزيج ا تج، :يا م سعر، ا تركيج، ا  الأفراد، ا

ي تا حك ا ى ا اصر تمثؿ ع ع ذ ا ـ خصائص  مادية، أ بيئة ا يات، ا عم :  ا

ة : أولا ا و خدمي  منتج ا ا

 ة ا و خدمي  مزيج ا  : ا

اصر  ة مف ع ا ك ك ما تطرح كتعرض ا سياحي بصفة عامة  تج ا م ة في ا ا ك خدمي  تج ا م       يتمثؿ ا

ـ ـ كأذكاق سائحيف كرغبات دفة ، كيقصد إشباع حاجات ا مست سكؽ ا مكسة في ا مكسة كغير م كيتمثؿ .  م

ي ؿ مف خطكط خدمات سياحية في ما ي ذم يتش سفر كا سياحة كا رماس  ة  ا ك خدمي  مزيج ا :  ا
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فتة .1 م مناسبات ا مرأة، سرطاف : ا سياحية، عيد ا ية ا دك معارض ا ثقافية، ا ية كا ف ات ا رجا م ا

مقاكلاتية ثدم، ا  . ا

ثقافية .2 ن ا متاحؼ،: الأما تاريخية، الآثار ا مسرح ا   .ا

ن .3 دنية الأما عمرة :  ا حج كا  . ا

  ة ا و تجاري  ا : الاسم ا تجات ا اسـ تجارم كاحد في جميع م تميز خدمات ارماس  ة  ا تستعمؿ ك

ة اسـ  ا ك سياحية كقد اختارت ا ي " ارماس " ا  : لاتصاف بما ي

 طؽ ك مة قصيرة ك ة ا ر س تذ   .ا

  كظيفة ى الاسـ با ي ا الأساسيةارتباط مع رماس تع مة  ة حيث  ا ك ا ا تي تقكـ ب  ا

سفر  .ا

  ة ا و تجارية  علامة ا  : ا

ة في كرقة تحتكم  ا ك تجارية  علامة ا ى رمزتتمثؿ ا ة كع ا ك تب   يمثؿ ا اي تجارم أمام  الاسـ ا

يس  ظر ك ة با ا ك تجات ا ى م تعرؼ ع سائح  ي تساعد ا طؽ،ك جد با ا أف ك ة تدكف علامت ا ك  ا

ؿ  تجارية في    :مفا

 سياح مقدمة  دايا ا   .ا

 مفاتيح   .حاملات ا

  صقات م يةا جدرا   .ا

  ترت ى الا فيس بكؾ ،  )ع ى ا مكقع ، ع  .(......اسـ ا

ة   ك ا ك تجارية  علامة ا ي يمثؿ ا مكا ؿ ا ش ا
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ل رقم    ة هرماس: (07)ش ا و تجارية  علامة ا  ا

 

مصدر  https://www.facebook.com/hermesvoyages/photos: ا

 

تجارية  علامة ا يل رموز ا :  تح

 صدؽ ك ك: الأبيض كف ا تجات ك ك  ى مكثكقية م ة ع دلا قاء اختير  ة ، ا ا ك ؾ  ك خدمات ا ذ

ا عف  ة عف ابتعاد اؿ جميعدلا يؿ إش تض غش ك ا  .  ا

  طةك رمز  ك: الأحمر حيكيةيعبر عف   ، كس دؼ ا ما ي عاطفة ،  ى كا سياح اتجاإ تبا ا   جذب ا

ة ا ك   .خدمات ا

  ة ا و ة شعارا : شعار ا ا ك اتستخدـ ا تجات ف في جميع يرافؽ م عرض كأما ذم   ا   :كا

« Entrez dans l’univers des beaux voyages » 

دخكؿ  ىكيقصد ب ا سفر إ ـ ا رائع، عا ى ا ة ع دلا ية أف كاستخدـ  ة تقدـ خدمات ذات جكدة عا ا ك     ا

ى  حصكؿ ع يؿ ا تس كمات  مع خدمةكتكفير جميع ا  .ا

تسعير  : ثانيا  ا
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تسعير مف  ـ يعتبر ا تسكيؽ ، كأ مرة في مجاؿ ا مة ك ا م متغيرات ا خدمات  عدت   ا سعر في مجاؿ ا ا

جد  ي ك استخدامات ك مرادفات فقد  امعا ي أحيا سعر يع قؿ ، ك" الأجكر" ا فائدة"في خدمة ا في خدمات " ا

كؾ ك  ب ة "ا عمك سمسرة ، كفي " ا قسط "خدمات ا تاميف، ك" ا رسكـ"في خدمات ا رغـ " ا يـ ، با تع في خدمات ا

سعر  حقيقة يبقى ا ف في ا فة  مخت تسميات ا ذ ا ؿ  مستفيد دفع مقابؿ " مف  ى ا ماؿ يجب ع مقدار مف ا

خدمة ى ا حصكؿ ع  ." ا

ظر  د ا ىكع ا تضع أسعار إ جد رماس  ة  ا الات أسعارا خدمات ك ا مف ك افسي ي أخرل بمعزؿ عف م  ف

ؿ فردم كمستقؿ ا بش .  تحدد أسعار

ي ما ي يؼ  ا ت ى أساس ا رماس ع ة  ا خدمة في ك :  كيتحدد سعر ا

بساطة،  ا تتميز با ظرا لأ طرؽ شيكعا  ثر ا ا مف أ يؼ لأ ا ت ى أساس ا تسعير ع ة سياسة ا ا ك اختارت ا

اما  رماس تقكـ بحساب أ ة  ا جزائرية، فك الات ا ك مؤسسات كا ا ا تي تتبع ية ا لاسي طرؽ ا  تعتبر مف ا

تج  م فة ا قؿ ، أمت طيراف، كتكفير كسائؿ ا رة ا دقية ، حجز تذ ف حجكزات ا مدفكعة لإتماـ ا يؼ ا ا ت  ا

سبة  طريقة با ذ ا ة تتبع  ا ك جد ا امش ربح معيف ، حيث  ي  ما يضاؼ إ ية ،  دي سياحية كا رحلات ا ا

ما  ربح فقط،  امش ا ما الاختلاؼ في  سكؽ، بي مطركحة في ا ا ا تجات ارماس بعيف تأخذؿ م ة  ا  ك

خفضة ية كأخرل م ب عا اؾ فترت ط ب، ف ط ى مستكيات ا سعر ع .    الاعتبار تأثير ا

ثا توزيع  : ثا ا

ي إف خدمات بصفة عامة  ا ا تي تتميز ب خاصية ا ي فاف تكزيع عدـ ا تخزيف ، كع ا  يت خدمات قاب ة ا ا ك  

كف ا فكر ي تاج ي إ فا تأخذ ف خدمة إذ بعدا مخت كف ا ت سياحية  الات ا ك ا ا تي تتكلا شاطات ا  تشمؿ جميع ا

فجكات  ـ في سد ا اية تسا تقاة بع افذ كمؤسسات م ى م ا، بالاعتماد ع ا كزما ا سياح م اؿ مف قبؿ ا م ة ا س

اف م ة با متص .  ا
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سياحي، حيث  ا ا مكسة كاتساع سكق غير م ا ا تجات طبيعة م ظرا  تكزيع  بيرا با تماما  رماس ا ة  ا ي ك كتك

ما  تكزيع  ية خاصة  طاؽ كاسع أف أشارتتخصص ميزا ى  ا ع تجات ثيرا في تكزيع م ا  ترت ساعدت     الا

يؼ اقؿ ا .  كبت

ي مكا ؿ ا ش مكضحة في ا تكزيعية ا كات ا ق ى مجمكعة مف ا ا ع تجات م تكزيع  ة في ا ا ك :  ما تعتمد ا

 

 

 

ل رقم  ش ة هارماس  : (08)ا ا و توزيعية  قنوات ا ا

  

سياحة لاء  ة                         ك ا ك                   ا

زبكف  (سائح)                                                ممثؿ سياحي                            ا

طيراف    تركيج  ات ا                                       تسكيؽ     شر

ملاحة ات ا                                                 شر

ترت                                                     الا

         تسعير 

مصدر ة:                                       ا ا ك ى كثائؽ ا ب بالاعتماد ع طا  مف إعداد ا
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ؿ  ش ا مف ا رماس تعتمد عؿأف أعلايتضح  ة  ا ية ل ك تا تكزيعية ا كات ا ق :   ا

لاء  سياحةو ى   ك:ا سكؽ تعمؿ ع ة في ا ظمات فعا سياحي إيصاؿـ عبارة عف م تج ا م ى ا سائح حيث إ  ا

تي  خدمات ا افة ا اتقكـ بتقديـ   .يحتاج

فة في اطؽ مخت متكاجديف في م لاء ا ك رماس مجمكعة مف ا ة  ا ك يا، الأردف:  ك س ، مصر، دبي، تر  ، تك

خ...... .  ا

سياحي ممثل ا اطؽ : ا م متكاجديف في ا سياحييف ا يف ا ممث يةك مجمكعة مف ا تا س، :ا  الأردف، مصر، تك

يادبي، .   تر

طيران  ات ا ات تقكـ   ك:شر ة بإتماـي شر ا تعاكف مع ك ذا با ة ك  رح كبة ضمف ا مط حجكزات ا  بعض ا

.  رماس

ى :الانترنت رماس مكقعا ع ة  ا ة خصصت ك ك شب مكقع  ة كا ا ك ذ ا ى  تعرؼ ع ترت   الا

www.hermesbooking.com  متصفحي فيس بكؾ  ى ا ة بتخصيص صفحة رسمية ع ا ك ما قامت ا  ،

تكاصؿ الاجتماعي تحت اسـ  ة " hermès booking" مكاقع ا ا ك تجات ا م ى صكر  صفحة ع ذ ا تحتكم 

ا  ا مف خلا ا، كالاتصاؿ مع زبائ حجكزات عف طريق ما تقكـ با ا ،  تعريؼ ب . أيضاك ا

ترويج  : رابعا ا

رماس  ة  ا ي ك مية تك تركيج ، بيرة أ تركيجي كبدرجة إذ  مزيج ا اصر ا ى جميع ع ز ع ى تر ى أع  ع

ثيرا  تمت  ما ا عامة ،  علاقات ا ستعرض بالإعلافا مباشر كس تسكيؽ ا شخصي كا بيع ا مبيعات كا شيط ا  كت

اصر ع ذ ا ي   : فيما ي

http://www.hermesbooking.com/
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رسائؿ :الإعلان .1 ى ا رماس ع ة  ا ية تعتمد ك تركيج الإعلا ا في ا جات ا م تي م  :  كا

  ية جدرا صقات ا م ية في : ا جدرا صقات ا م عديد مف ا رماس بكضع ا ة  ا فتقكـ ك  أما

سائح ػ  ا  ة كخدمت ا ك يرا با ذا تذ فة كمتعددة، حيث يعتبر   مخت

  فزيكف ت ارماس غير : ا ة  ا ك ية  فزيك ارية ت رل كمضات اش الا  برامج أ ت في ا  شار

ي  فزيك ت  ػ" تقدر تربح " ا

  ترت ك : الا ترت  ة الا ى شب يا ع ترك ارماس مكقعا ا ة  ا ؾ ك تم

www.hermesboking.com ا ػ تعريؼ ب ة كا ا ك تجات ا م ى صكر     يحتكم ع

عامة .2 علاقات ا ـتعتبر مف  : ا تركيج أ ا كسائؿ ا ة في لأ ا ك ؽ صكرة جيدة كسمعة  ى خ  تعمؿ ع

مجتمع كمف  ـا جدأ رماس  ة  ا ك عامة  علاقات ا  :  كسائؿ ا

  ية دك ات ا ك صا ة في ا مشار  .ا

  مرأة عيد ا تبا  لا فتة  م اسبات ا م ة في بعض ا مشار  .ا

 ثدم سرطاف ا تكعكية  تحسيسية ا حملات ا ة في ا مشار  .ا

 يدية تق اعة ا ص ا ية  مح اعة ا ص   .تشجيع ا

مبيعات .3 ح :تنشيط ا ا في م دي مبيعات  شيط ا ة مف خلاؿ ت ا ك دايا ك تخفيضات، تسعى ا  تقديـ ا

تي تأخذ عدة  اؿا صكر دفاتر،: إش تقاط ا ا، ا كحات تزييف مجا حائط  خ....ا  . ا

شخصي  .4 بيع ا شخصي )ا شخصي يتصؿ شخصاف :(الاتصال ا كات الاتصاؿ ا ثر أك في ق  مباشرة أ

كج  ا  كف كج بعض، كقد يتقاب ـ ا ثيرا في أكيبعض رماس  ة  ا كرا ك تعتمد ك  يقابؿ شخص جم

ي ترك بريد الا ى ا ا ع شخصي مع زبائ  . الاتصاؿ ا

مباشر .5 تسويق ا ية :ا تا مباشر ا تسكيؽ ا ى كسائؿ ا رماس ع ة  ا  :  تعتمد ك

http://www.hermesboking.com/
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 هاتف محمكؿ :ا اتؼ ا ة عبر ا ا ك حاجة إجابة تكفر ا سياح مف حيث ا ى فكرية   إ

ي ترمي  كمات ك مع ىا ة إ رح تحضير  ية ا يؿ عم ىأك تس ة تعتمد ع ا ك سفر، فا   ا

اتؼ ارضي  ة  ا ك ؾ ا ما تمت بير  ؿ  قاؿ بش اتؼ ا ى بالإضافةا كاتؼ إ  ثلاث 

ة  .قا

 وجات تا ا يتـ :ا شاط خص يبيف  ة م ا ك ؾ ا ى إرسا تمت ا، إ  حيث يكضح زبائ

ا أسعارجميع  تي تقدم خدمات ا ة ا ا ك   .ا

مادية  .6 بيئة ا  ا

خدمة كتجع  قة بتجربت مع ا متع مستفيد ا ات ا ى ادرا خدمة ع مادية  بيئة ا ثرتؤثر ا ا عف أ ى تقييم  قدرة ع

مكسة إضافةطريؽ  خدمة غير م مكسة   .أصلا ملامح م

ي الأبعادتتضمف  ك رماس ما ي ة  ا ك سياحية  خدمة ا بيئية  :   ا

 كاف ، الإضاءة كر ، الأ دي فاز، مبرد ، مرحاض ، مطبخ ، كالأرائؾ ا اتب ، ت ةم عقد   ، طاك مستديرة 

خدمة تقديـ ا داعمة  ع ا س ؿ ا ظافة،   . الاجتماعات، ا

  الأفراد .7

ا لأفراديعتبر  ي تتميز عف باقي أساسيا ر ا سياحية ف ة خدمات ا ك كف ا خدمة  شطة في تقديـ ا  الأخرل الأ

ذا  ى  ا ، كع شاط بشرم في  صر ا ع ى ا ي ع شاط الأساسبالاعتماد ا ى ا قائميف ع ى ا  أف يتكجب ع

صر  ع ذا ا ى  ـ ع كد زكا ج تاجيير اـ كالإ ميت بصفة دائمة كمستمرة كيتميز عماؿ الإشراؼ ا ي كت  ع

ية تا خصائص ا رماس با ة  ا :  ك

 باقة ك ة  ا معام  حسف ا
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 فاءة ك ـ كا دي ة  مخك كاجبات ا قياـ با يمة في ا س خبرة ا ـ في الإتقافا يف ) بصفة عامة أعما حاص

غة  ادات في ا سياحة كش لات في ا ادات كمؤ ى ش بيةع  .(الأج

 داـ لائؽ كحسف ا ر ا مظ . ا

خدمة : خامسا    تقديم ا

افة  خدمة  ية ا سياسات كالإجراءاتتضـ عم طرؽ كا يب كا ضماف تقديـ الأسا خدمة  متبعة مف قبؿ مزكد ا  ا

خدمة  ىا مستفيديف ، كإ مكسة   ا م ع ا س ا جميع ا ى أ خدمة ع ية تقديـ ا رماس عم ة  ا يرل عماؿ ك

ظركؼ ا في أحسف ا ية تقديم تي تشمؿ عم داعمة ا . ا

ي ا ما ي رماس في تقديـ خدمات ة  ا ا ك ي تي تعتمد ع داعمة ا ع ا س :  كمف بيف ا

 طابعات سائح زيارت: ا ذم يريد ا د معيف ا ب  . مثؿ استخراج صكر 

 س فا  .ا

 فون ت . ا

دراسة : سادسا ة محل ا ا و تواصل الاجتماعي با واقع مواقع ا

ة    ا ك ي  ترك مكقع الا رما ساف ا ة  ا ة مع مدير ك قاب ا مف خلاؿ ا اتضح 

www.hermesbooking.com ية ترك كات الا ق ؿ ا ا  تي تتمحكر حك كاة ا صب   كالأخرل، يمثؿ ا ت

، حيث  بحث أففي ات ا ات عبر محر الإعلا ة  ا ك ا ا تي تقكـ ب شاطات ا ظيـ أك جميع ا   ت

عاب ى أك الأ مسابقات ع ات، ا شب ا إرساؿ حتى أك ا دف ي  ترك بريد الا رسائؿ عبر ا سائح إثارة ا تماـ ا   ا

ا تقكـ  ي قرة ع ى بإرساكبمجرد  ةإ ا ك ي  ترك مكقع الا .   ا

http://www.hermesbooking.com/
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ة  ا ك ما تستخدـ ا ى  دؼ رصد إ ات الاجتماعية ب شب ية ا ترك مكاقع الا ب ا تج معيف الآراء جا  أك حكؿ م

ي  ا، ف تي تقكـ ب شاطات ا ؼ ا مرتدة حكؿ مخت كمات ا مع ى ا حصكؿ ع ى تسعىمف اجؿ ا تقرب إ ثر ا  أ

سياح مف خلاؿ  صداقة مع ا كع مف ا كيف  ـكت ـ ك إعطائ ـ شعكر ـ مع ت ا كمشار تعبير في  مساحة 

ؿ ما سبؽ ي يكضح  مكا ؿ ا ش ـ، كا :  تجارب

 

 

 

 

ل رقم ش ة هرماس: (09)ا ا و ترونية  قنوات الا ل ا ه  تروني تتمحور حو موقع الا  ا

عاب ك مسابقات                                            ا

ات الاجتماعية شب بحث                                                      ا ات ا         محر

  

تروني                                                     موقع ا

 

ي ترك سياحية                                           بريد ا عركض ا تركيج          مكاقع ا

مصدر ب:ا طا   مف إعداد ا
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ثاني ب ا مط دراسة: ا يل نتائج ا  تح

نتائج : اولا يل ا  تح

ية  تا تائج ا ى ا ا إ مكظفيف تكص ة ك ا ا ك ا مع مدير ا ا تي أجري ة ا مقاب  : مف خلاؿ ا

  ،بيرة ك متطكرة يات  ا تسب إم ا ت شأة إلا أ سفر حديثة ا سياحة ك ا رماس  ة  ا رغـ مف أف ك با

ية مح سكؽ ا صب ممتاز في ا ا تحتؿ م ذا ما جع حديثة ، ك كجيا ا ك ت خبرة كا ؾ مف خلاؿ ا . ك ذ

تسكيقي،  ر ا ف ى مف تطكر ا ة الأك مرح سفر في ا سياحة ك ا رماس  ة  ا ى أف ك ذا ما يدؿ ع ك 

ة أثبتت  ا ك ذ ا رغـ مف أف  مبيعات، ك با حة ا بير بمص تماـ  ة ا ا ك ى إعطاء ا ذا راجع إ ك 

الات  ك كف مف إحدل ا ا تحاكؿ أف ت ملاحظ أ ؾ بؿ ا ذ ا  ك تفي ب ـ ت سياحة  ا في سكؽ ا كجكد

افسيف أقكياء رغـ مف كجكد م جزائرية ، با سكؽ ا ى في ا درجة الأك رائدة با  . ا

  ا مف اجؿ جديد في خدمات ا تحاكؿ دائما أف تأتي با جد أ ة  ا ك ا ا تي تقدم خدمات ا طبيعة ا ظرا 

ى  بير مف الإقباؿ ع ة تحظى بعدد  ا ك ملاحظ أف ا زبكف، ك ا سب رضا ا كع، ك لأجؿ  ت تميز ك ا ا

ا ا خدمات تي تحتكي تركيج ا كجية في مجاؿ ا ك ت مزايا ا ذا راجع  ا، ك  .خدمات

  ة مف ي ى تش ا تعتمد ع ذا لأ ا ك كع مف خدمات ؿ  فة  ت ا كفقا  تجات ة أسعار م ا ك تحدد ا

ذا ما  تسعير، ك ية ا مزايا في عم ؾ تدخؿ ا ذ ا ك  يف ا ؿ خدمة تسعر حسب ت ذا فاف  خدمات،  ا

ي تحدد أسعار  الات ف ك تي تضع أسعار بمعزؿ عف باقي ا كحيدة ا ي ا ا ف افسي ا عف باقي م يميز

ؿ فردم ك مستقؿ  . ما تعرض بش

  ممثؿ سياحة، ا لاء ا ى ك ي تعتمد ع ا بطريقة حديثة، ك تجات ة تكزع م ا ك ا أف ا تكزيع كجد في ا

ترت ؾ الا ذ ملاحة،  ات ا طيراف، شر ات ا سياحي، شر  .ا
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  تركيج يدية  تق حديثة كا كسائؿ ا حديث، تستعمؿ مجمكعة مف ا كاسع ا تركيج ا ج ا ت رماس ت ة  ا ك

ما  بصرية،  سمعية كا ى كسائؿ الإعلاف ا ي تعتمد ع امؿ، ف ي تتبع مزيج تركيجي مت ا ، ف خدمات

ا أيضا مف  جرائد، كتركج خدمات ارية كا كحات الاش ترت، كا ة الا ية عبر شب تقكـ بحملات إعلا

ية كط معارض ا ا في ا ت  .خلاؿ مشار

  ـ ا كيحقؽ رغبات تحقيؽ ما يرضي زبائ ا دكما تسعى  جد ا  ة مع زبائ ا ك ؽ بعلاقة ا أما فيما يتع

ـ  ـ كثقت سب كلائ ا تحاكؿ  ما أ ـ ،  ية كتكفير خدمات مريحة  عم ـ ا مراعاة ظركف ما تسعى 

ؾ  ذ زبكف،  اكؿ ا ي ذك خبرة في مت ي فريؽ م تي  مجمكعة مف الامتيازات كا ا  مف خلاؿ تكفير

ى الأسعار، تكفير  تفاكض ع حؽ في ا زبائف ا لأسفار تعطي  ارماس  سكؽ، مائدة  دقيقة  معرفة ا ا

ا زبائ جديد دائما  ب ا ة ج كجية متقدمة، كمحا ك كؿ ت زبائف . ح بات ا متط ا تقكـ بالاستجابة  ما أ

زبائف  ؾ مساعدة ا ذ كقت،  ربح ا يـ  تس صائح مف اجؿ ا زبائف با ية ، مرافقة ا بطريقة مدققة كتفاع

خاصة مف أحداث     برامج ا فيذ جميع ا يؼ، تحقيؽ كت ا ت تقيات كالاجتماعات بأقؿ ا م قياـ با ى ا ع

فردية  خدمات ا سفر كجع بسيطا كرائعا مع تطكير ا ـ الآثار، تطكير ا ثقافية كع سفريات ا كدكرات كا

ييف حا مسافريف ا خاصة با اجعة ا كؿ ا ح  .كا

فرضيات   : ثانيا يد صحة ا  تأ

ة في  متمث رئيسية كا فرضية ا يد صحة ا حاكؿ تأ ا  ي ة ك تح مقاب ة ا ى أسئ  : مف خلاؿ الإجابة ع

 زبكف ترت ك تحقيؽ كلاء ا تركيج عبر كسائط الا  . اؾ علاقة ايجابية بيف ا

ة في متمث كية كا ثا فرضيات ا د صحة ا ؤ ستطيع أف  ة  مقاب ة ا ى أسئ ؾ مف خلاؿ الإجابة ع ذ  : ك

 سفر سياحة كا رماس  ة  ا زبكف في ك ى كلاء ا ترت ع  . يؤثر الإعلاف عبر كسائط الا

 سفر سياحة كا رماس  ة  ا زبكف في ك ى كلاء ا ترت ع مبيعات عبر كسائط الا شيط ا  . يؤثر ت
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 سفر سياحة كا رماس  ة  ا زبكف في ك ى كلاء ا ترت ع شخصي عبر كسائط الا بيع ا  . يؤثر ا

 سفر سياحة كا رماس  ة  ا زبكف في ك ى كلاء ا عامة ع علاقات ا  .يكجد اثر 

 سفر سياحة ك ا رماس  ة  ا زبكف في ك ى كلاء ا ترت ع مباشر عبر كسائط الا تسكيؽ ا  . يؤثر ا
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فصل  : خلاصة ا

ارماس  سياحية  ة ا ا ك ت في ا ا تي  ية كا ميدا ا ا تائج دراست ي مف  ا إ في الأخير كمف خلاؿ ما تكص

ة ت ا ك دراسة أف ا دت ا رة ، حيث أ سفر بكلاية بس تجعتبسياحة كا م تسكيقية مف سياسات  طرؽ ا     شتى ا

ضكء  يط ا ا تس دراسة إذ حاك ذ ا ا في  تمام ك محؿ ا ذا الأخير  تركيج، حيث أف  تكزيع كا تسعير كا كا

ا اؿ تي تتبع تركيجية ا يب ا ؼ الأسا ى مخت ةع ا اك زبائف  كلاء ا ف  بر قدر مم تحقيؽ أ    .

ا  ؾ قم ذ مزك ؾ  ا ذ ة، ك ا ك ى ا تعرؼ ع ا  ة كمكظفي ا ك ة مع مدير ا متبع بإجراء مقاب تركيجي ا يج ا

ةمف قبؿ اؿ ا فك دراسة، أم معرفة مدل تم خركج ـ محؿ ا ؾ مف أجؿ ا ، كذ سب كلائ زبكف ك ة ا  مف استما

دراسة ذ ا عامة  خاتمة ا ا في ا قكـ بسرد تي س دراسة كا ية ا ا ا لإش ا مف خلاؿ طرح ي ا إ تائج سعي . ب
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: الخاتمة

زبون ،  سب ولاء ا ترت و ترويج عبر وسائط الا متمحورة حول ا ا ا بحث ومن خلال دراست اية ا         في 

ة في  متمث بحث ا ية ا ا جة إش هل الترويج عبر وسائط الانترنت يحقق هدف المؤسسة في تحقيق " تمت معا

ا ، خاصة في ظل  " ولاء الزبون ان ب بيرة لا يست ة  ا مية وم ترويج يشغل أ دراسة فان ا ذ ا ى ضوء  ، وع

تي  ة وا را وجية ا و ت تطورات ا زا تعتبرا جاح في أساسي مرت مبيعات، ترويج وزيادة إ  صامدة تبقى وحتى ا

تغيير تيارات أمام وب ا مي بأس ي ع يم وتق دف  ممارسة س متغيرات ب ف ا مواءمة مع مخت يف وا ت ا، وا أعما

. الاستمرارية

ترت  وسائط الا غة  مية با ون أ تسويق يو جد أن رجال ا ذا الأساس  ى  . وع

ذا من اجل  سفر، و سياحة وا رماس  ة  ا و ية  قيام بدراسة ميدا ا ا ا ارتأي ى إثراء دراست ا ع       وحرصا م

تي  تائج ا ا استخلاص بعض ا ة حاو حوص تقارب، و ة إحداث ا تشاب والاختلاف ومحاو ب ا استخراج جوا

قترح أفاق  توصيات وفي الأخير  قوم بتقديم بعض الاقتراحات وا ذا س ى  اءا ع مقترحة ، وب فرضيات ا د ا تؤ

ي تا ا ا  تعرض في بحث م  ذي  ب الأخر ا جا ا علاقة با تي  ية وا مواضيع وبحوث مستقب دراسة  :  ا

  النتائج 

يل  زبون ، وبعد تح سب ولاء ا ترت و ترويج عبر وسائط الا قة با متع ظرية ا يم ا مفا م ا بعد عرض أ

توصل  تي تم ا تائج ا ة من ا ن عرض جم ي، يم ميدا دراسة من خلال الاطلاع ا ة وفرضيات ا اقشة أسئ وم

ا ي :  إ

  مدى استعاب ك  تواصل الاجتماعي، ويعود ذ ية إدخال مواقع ا رماس عم ة  ا يؤيد مدير و

ا ن أن تأتي ب تي يم مزايا ا يلات وا  .تس

 تسويق تواصل الاجتماعي في مجال ا رغبة لاستعمال مواقع ا  .وجود ا
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  اصب ة أي تخوف من فقدان م ا و دى موظفي ا تواصل الاجتماعي أي تخوف  د إدخال مواقع ا لا يو

ا ف تطبيقات تعامل مع مخت م وا تأق م في استعداد  جد م، حيث   .عم

  اء وتحسين ة، ب ا و تعرف با ة في ا ا و ترت من طرف ا ة الا شب تتمثل الاستخدامات الأساسية 

برامج  ومات وا مع ة، تبادل ا ا و شر أخبار ا عامة و علاقات ا ة  ا، أداة فاع دى زبائ ة  ا و سمعة ا

سياحية  .ا

 تظار ص من طوابير الا تخ ن ا زبائن ويم تخفيف من ضغط ا ى ا  . تساعد ع

  مية عا جديدة ا ى الأسواق ا دخول إ تواصل الاجتماعي فرص   .تتيح مواقع ا

 يا ميا ومح ية مميزة عا اء صورة ذ سوقية وي ا ا ى زيادة حصت ة ع ا و  .تساعد ا

  زبون سائح )ما تزود ا ة (ا رح تجات ا حجز وشراء م ة  وات الآم ق  .با

 رسمية عمل ا زبائن عن بعد أو خارج أوقات ا بية حاجة ا ى ت  .تساعد ع

  ية وربح روتي يل من الأعمال الإدارية وا تق ة في ا ا و ترت با ترويج عبر وسائط الا ى اثر ا يتج

وقت  .ا

  ظر ة  يدية في وج تق ية مقارة بطرق الاتصالات ا ترو تائج أن ما يميز طرق الاتصالات الا تبين ا

ي تا ترتيب ا ة حسب ا ا و  : مدير ا

 ة الاستعمال و  س

 سرعة  ا

  دقة  ا

 مباشر  الاتصال ا

  جودة  ا

  الأمن 
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  تسويق ية ا ى الإخلال بعم ذي يؤدي بدور إ فيروسات، ا ى زيادة ا بوتية  إ ع ة ا شب يؤدي استخدام ا

ة ا و  .خدمات ا

 الاقتراحات والتوصيات 

  لاتصال ي  ترو بريد الا ذا ا ا و خدمات ترويج  فيس بوك  ى استخدام ا ة إ ا و رغم من اتجا ا ى ا ع

يوت تويتر، ا جد ا مة أيضا  م مواقع ا في، فمن ا موقعين لا ي ذين ا ى  يز ع تر ا، إلا أن ا وب، يبزبائ

رماس  ة  ا دراسة بان تقوم و ذا توصي ا مواقع،  ذ ا ى  ة أي صفحات ع ا و ك ا تي لا تمت ا

ن من  تواصل الاجتماعي تم ى مواقع ا بر ع ى مساحة ا حصول ع مواقع  ذ ا ى  تسجيل ع با

بر  .الاستفادة من مزايا تسويقية ا

 ة ا و ية  ترو صفحات الا ثر عبر ا تواصل أ حوار و ا  .فتح بابا 

 مجال ذا ا م في  وي عمال وموظفين وت ة  ا و يد ا  .تج

 مواقع ذ ا ا حسن استغلال   . والاستفادة من مزايا

 أفاق الدراسة 

بحث  ذا بغية فتح باب ا ا، و بحث في ن ا دراسات ومواضيع عدة يم بداية جديدة  عمل  ذا ا يبقى 

ى يز ع تر ا موضوع  ا ا تي أغف ب ا جوا بحث في ا يين،  مستقب باحثين ا بة وا ط مي  ع :  ا

 ترت واقع و تسويق عبر الا جزائر ا  .آفاق في ا

 خدمية مؤسسات ا ي في ا ترو ى الإعلان الا تواصل الاجتماعي ع  .اثر مواقع ا

 عميل سب ثقة ا مبيعات  شيط ا تواصل الاجتماعي و ت . مواقع ا
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94 

 

 

 

 


