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 Ƅƅل باƅشƄر أتقدم Ƅما اƅدراسة ƍذƋ إƊجاح عƆى بعيد أو قريب من ساƍم من Ƅƅل اƅجزيل باƅشƄر أتقدم وƄما

 الله جازاƍم و اƅبياƊات، و اƅمعƆومات توفير في مƎمتي تسƎيل و اƅدراسة ƍذƋ وتحƆيل تحƄيم في ساƍم من

 .واƅعطاء اƅجزاء خير عƊى
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مقدمة عامة  

  بين اƅشرƄة اƅمƊتجة وعدة أطراف أخرى Ƅاƅعملاء واƅموزعيناتصالاتيتطƆب تسويق أي مƊتج إقامة        

يقوم اƊƅشاط اƅترويجي ƆƅمƊشأة بعمƆية الاتصال مع الأطراف  و. عامة اƅجمƎور الأجƎزة اƅحƄومية وواƅتجار، 

 أƍم عƊاصر اƅمزيج اƅترويج منƎƅذا يعتبر  و.  في اƅبيئة الاقتصادية بصورة مباشرة وغير مباشرة الأخرى

     اƅتسويقي اƅذي يمƄن أن يتسبب سوء إدارتƌ في فشل اƅمƊشأة في إيجاد علاقات جيدة مع الأطراف الأخرى 

                                                                                         .اƅتسويقيوباƅتاƅي ضعف أداء اƊƅشاط 

       ولا شك أن تعظيم الاستفادة من جƎود اƅترويج يتطƆب أن يقوم مدير اƅتسويق بوضع خطة Ɔƅترويج      

وتƊفيذƍا باستخدام Ƅافة الأدوات واƅوسائل اƅلازمة ƆƅتحƄم اƄƅامل في اتصالات اƅمƊشأة بالأطراف الأخرى، وذƅك 

بعد دراسة اƅسوق وجمع معƆومات Ƅافية عن اƅعملاء واƅمƊافسين وطبيعة اƅسوق حتى يمƄن استخدام اƅترويج 

.                                                                                    بصورة Ɗاجحة Ɔƅحفاظ عƆى علاقة إيجابية قوية 

بƊاء ولائƊ ƌحوƍا وƄسبƌ واƅمحافظة عƆيƅ ƌما ƌƅ من دور   اƅزبون وأƍمية إدراكمن Ɗƍا وجب عƆى اƅمؤسسات    

 اƅمƊافسة أوجƌ ومجابƎة أسواقƎا Ɗحو اƅصمود، داخل يؤƎƆƍا اƅذي الأمر والاستقرار Ɔƅمؤسسة الأمانفي تحقيق 

.   تسويقية تƄون موجƎة ƊحوƋ أƊشطة بقيامƎا بعمƆيات وإلايƄون  اƅقوية، وƍذا لا

   :اƃرئيسية الإشƂاƃية

  :الأتي اƅرئيسية Ɔƅموضوع عبر الإشƄاƅية إبرازمن خلال ما سبق يمƄن 

  "هل اƃترويج عبر وسائط الانترنت يحقق هدف اƃمؤسسة في تحقيق ولاء اƃزبون؟"

:  الأسئƄة اƃفرعية

  ؟ ƌميتƍترويجي ؟ فيما تتمثل أƅشاط اƊƅو اƍ ما 



 مقـــــــدمة عــــــــامة

 

 ‌ب
 

 مؤسسة ؟ƅداف اƍترويجي دور في تحقيق أƅمزيج اƆƅ لƍ 

  تفيما تتمثلƊترƊا ؟  ؟ ماوسائط الاƎياتƊي ابرز تقƍ 

 ؟ ƌواعƊي أƍ زبون ؟ وماƅوم ولاء اƎما مف 

  ى ولاءƅوصول إƅا باƎدفƍ مؤسسةƅل حققت اƍ ت ؟ƊترƊترويج عبر وسائط الاƅرماس باƍ ل تقوم مؤسسةƍ

 اƅزبون من خلال ƍذƋ اƅوسائط؟

: فرضيات اƃدراسة

 : اƃفرضية اƃرئيسية .1

 .توجد علاقة ايجابية بين اƅترويج عبر مواقع اƅتواصل الاجتماعي و تحقيق ولاء اƅزبون

 اƃفرضيات اƃثانوية .2

 سفرƅسياحة و اƆƅ راسƍ ةƅاƄزبون في وƅى ولاء اƆت عƊترƊلا يؤثر الإعلان عبر وسائط الا. 

 سفرƅسياحة واƆƅ رماسƍ ةƅاƄزبون في وƅى ولاء اƆت عƊترƊمبيعات عبر وسائط الاƅشيط اƊلا يؤثر ت. 

 سفرƅسياحة واƆƅ رماسƍ ةƅاƄزبون في وƅى ولاء اƆت عƊترƊشخصي عبر وسائط الاƅبيع اƅلا يؤثر ا. 

 سفرƅسياحة واƆƅ رماسƍ ةƅاƄزبون في وƅى ولاء اƆت عƊترƊعامة عبر وسائط الاƅعلاقات اƅلا تؤثر ا. 

 سفرƅسياحة واƆƅ رماسƍ ةƅاƄزبون في وƅى ولاء اƆت عƊترƊمباشر عبر وسائط الاƅبيع اƅلا يؤثر ا. 

:  اƃموضوعأهمية

 :  منأƍميتƌ اƅموضوع ƍذا يستمد

 مية من : أولاƍتسويق أƅذي اƅثر من أصبح اƄموضوعات أƅوقت في تداولا اƅن اƍراƅى مستوى سواء اƆع 

 من حقول حقلا أصبح فقد بƌ الاƍتمام ƅتزايد Ɗتيجة و اƅخاص و اƅعام اƅقطاعين في واƅمؤسسات الأفراد
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اƍتماما  تƆي لا دوƅة Ɗجد ألا اƊƅادر من أصبح و واƅجامعات، اƆƄƅيات معظم في اƅدراسة و اƅمعرفة

 .الأƄاديمية اƅمؤسسات مختƆف في اƅتسويق، بمجال

 وجيات :ثانياƅوƊƄتƅحديثة اƅاتأثيرا و اƎمجا في تƅا بما ، تلاشتى اƎشر و تسويق قطاع فيƊ تاب، وƄƅقد  ا

عƆى  Ǝƅا مواقع إƊشاء خلال من مƊتجاتƎم تسويق مجال في اƅتƊƄوƅوجيات ƍذƋ أصحاب اƅمجال استغل

 خاصة اƅمجال، في اƅمƎتمين طرف من الاƍتمام من اƄƅثير يƆقى ƄتروƊيلالا اƅترويج أصبح و ، اƅشبƄة

 . اƅمتقدمة اƅدول في

 :اƃموضوع اختيار أسباب

 ذاتية بين ما الأسباب، ƍذƋ قد تƊوعت في دراستƌ و Ɗخوض جعƆتƊا ،ع متعددةاƅموضو ƍذال  سبب اختيارƊاإن

 :اƅتاƅية اƅعوامل في Ɗحددƍا أن يمƄن و باƅبحث، تتعƆق موضوعية و Ɔƅباحث، ترجع

 ".عبر وسائط الاƊترƊت اƅترويج" موضوع تƊاوƅت اƅتي اƅدراسات محدودية -

 اƅمتبعة أƍم الإستراتجيات ƍي ما وأيضا اƅباحثين عƊد اƄƅتروƊيا اƅتسويق واقع معرفة في مƊا اƅرغبة -

 .ذƅك في

 :  اƃدراسة أهداف

  :Ƅاƅتاƅي من خلال ƍذƋ اƅدراسة ƍي إƅيƎا اƅمرغوب اƅوصول الأƍداف

  دراسة،عرض متغيراتƅة اƅظريا ومحاوƊ اƎى إسقاطƆواقع عƅتداخل واƅمس علاقة اƆƅ يƆعمƅامل   اƄتƅا

 .بيƎƊما

  دراسةƅة محل اƅاƄوƅتواصل الاجتماعي في اƅى وقاع استخدام مواقع اƆتعرف عƅرماس " اƍ ةƅاƄو

 ". Ɔƅسياحة

 زبونƅسب ولاء اƄترويج وƅتواصل الاجتماعي في اƅمواقع ا ƌعبƆذي تƅدور اƅشف عن اƄƅا. 
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:  الإطار اƃمنهجي Ƅƃدراسة 

 وƍو الأول شقƎا في شقين اعتمدƊا في اƅدراسة تمت أبعادƍا، وتحƆيل اƅبحث موضوع إشƄاƅية دراسة أجل من

 اƅمسح أسƆوب عƆى اƅتطبيقية اƅدراسة في حين اعتمدƊا في الاستعراضي، اƅوصفي اƅمƎƊج عƆى اƊƅظري اƅجاƊب

 .اƅمؤسسات اƅجزائرية من ƅعيƊة

: اƃدراسات اƃسابقة 

أو  اƅترويجية اƅجواƊب مست بعض اƅتي تƆك سواء بعضƎا عƆى واعتمدƊا عƆيƎا اطƆعƊا اƅدراسات من مجموعة

 :أƍمƎا Ƅان و ولاء اƅزبون ، موضوع عاƅجت اƅتي

 تسويق في اƅشخصي اƅبيع فعاƅية بعƊوان ƄاƊت واƅتي سƎيƆة، حداد اƅطاƅبة بƎا قامت اƅتي اƅدراسة .1

 ماجستير رساƅة 2006  سƊة الاشƎارية Ɔƅخدمات Beta Managementمؤسسة  حاƅة دراسة اƅخدمات

 ومدى اƅشخصي اƅبيع عƊصر عƆى اƅدراسة ƍذƋ في اƅضوء تسƆيط تم .اƅجزائر جامعة تسويق، تخصص

ƌيتƅدى فعاƅ ارية مؤسسةƎت اشƆا من فتوصƎƅى خلاƅصر أن إƊعƅبشري اƅقى لا اƆتمام يƍاسب الاƊمƅا 

 وعدم بتدريبƎم اƅمƊظمة اƍتمام عدم وƄذا اƅبيع ƅعƊاصر اƄƅفء الاختيار ƅعدم باƅفاعƆية يتسم لا ƅذƅك

 .Ǝƅم اƄƅافي اƅتحفيز تقديم

 اƅمؤسسة في اƅعامة اƅعلاقات بحوث بعƊوان 2006 في ƍدى حفصي بƎا قامت اƅتي دراسة .2

 أƍم من فƄان جامعة اƅجزائر، تسويق تخصص ماجستير رساƅة Ɔƅسياحة اƅوطƊي اƅديوان حاƅة دراسة اƅجزائرية

 متخصصة لإطارات الافتقار مع إستراتيجية اتصاƅية عƆى Ɔƅسياحة اƅوطƊي اƅديوان اعتماد عدم اƅدراسة ƍذƊ Ƌتائج

 في اƅمستخدمة اƅتقƊيات تخضع لا اƅتسويقية، ƅلإدارة اƅموƆƄة اƅمƎام في تداخل وجود مع اƅعƆمي، اƅتقدم تساير

  .ضعيفة مردودية ذات ƄاƊت ƅذƅك اƅعƆمية Ɔƅمقاييس اƅعامة اƅعلاقات

 :أما فيما يخص اƃولاء فƂانت اƃدراسات اƃمتحصل عƄيها عƄى اƃنحو اƃتاƃي 

 2002 اƅدين، خير حسن، عمرو دراسة .1
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 عƆى اƅخدمة مقدم خصائص تأثير" بعƊوان حسن عمرو اƅدين، خير Ɔƅباحث دراسة 2002 اƅعام في أجريت

 اƅدراسة ƍدفت وقد ،"مصر في اƅمحمول اƎƅاتف خدمات عƆى باƅتطبيق اƅعميل ƅدى والاƅتزام اƅثقة علاقة تƊمية

 بƊاء في والاستثمار اƅخدمة مقدم وƄفاءة اƅتسويقي، اƅتوجƌ خلال من اƅخدمة مقدم خصائص أثر معرفة إƅى

 :اƅدراسة ƍذƋ إƅيƌ توصƆت ما أƍم ذƄر ويمƄن .اƅخدمة بمقدم وثقتƌ اƅعميل رضا في اƅعلاقات

 علاقة توجد ƌبين موجبة ارتباطي ƌتوجƅتسويقي اƅمقدم اƅ خدمةƅعميل رضا ودرجة اƅا ƌƊع.  

 علاقة توجد ƌخدمة مقدم استثمار بين موجبة ارتباطيƅاء في اƊعلاقات بƅعملاء مع اƅم ودرجة اƍرضا.  

 علاقة توجد ƌرضا بين موجبة ارتباطيƅخدمة مقدم عن اƅتزام ودرجة اƅالا ƌƍتجا.  

 2005 تاوتي، اƅعƆيم، عبد دراسة، .2

 اƎƅاتف الاتصالات خدمة سوق دراسة " بعƊوان تاوتي، اƅعƆيم، عبد Ɔƅباحث دراسة 2005 اƅعام في أجريت

 خدمة ƅمقدم اƅزبون لاختيار اƅرئيسية اƅعوامل تعرف اƅدراسة ƍذƋ أƍداف أحد Ƅان وقد ،" اƅجزائر في اƅجوال

 خدمة ƅمقدم اختيارƋ عƊد اƅزبون يأخذƍا أساسية معايير ثلاثة Ɗƍاك أن إƅى اƅدراسة توصƆت حيث الاتصالات،

 .تƊافسية امتيازات وتقديم اƅمƊاسب واƅسعر اƅمقدمة، اƅخدمة جودة :اƅترتيب عƆى ƍي اƅجزائر في اƅجوال اƎƅاتف

 2008 راƊية، اƅمجƊي، دراسة .3

 اƅوسيطة اƅمتغيرات لأثر مقترح Ɗموذج" نابعƊو اƊية،ي راƅمجن اƅدƄتوراƅ Ƌطاƅبة دراسة 2008 اƅعام في أجريت

 ."مصر في اƅمحمول اƎƅاتف خدمات عƆى باƅتطبيق اƅعميل ولاء تƊمية و اƅخدمة مقدم بين اƅعلاقة عƆى

 :إƅى اƅدراسة توصƆت قد و

 يف بين موجب ارتباط يوجدƅاƄتحول تƅعميل ولاء بين و اƅمقدم اƅ خدمةƅا.  

 ب ارتباط يوجدƅبديل جاذبية بين ساƅمدرك اƅعميل ولاء بين و اƅمقدم اƅ خدمةƅا.  

 علاقة قوة تشتدƅبين ا ƌتوجƅعميل اƅو با ƌد ولائƊبديل جاذبية ارتفاع عƅة اƄمدرƅا.  

 علاقة قوة تشتدƅخدمة مقدم صورة بين اƅعميل وولاء اƅبديل جاذبية ارتفاع حال في اƅة اƄمدرƅا. 



 مقـــــــدمة عــــــــامة

 

 ‌و
 

 :اƃبحث تقسيمات

 فصل خصصƅمن الأول ا Ƌذƍ دراسةƅجة اƅمعاƅ شاط أبعادƊƅترويجي، اƅا خلال من اƊƅاوƊفي ت ƌمبحث 

 اƅثاƊي اƅمبحث في Ɗƅتعرف ، وأƍدافƌ وأƍميتƌ تعريفƌ إƅى اƅتطرق خلال من اƊƅشاط، ƍذا ماƍية الأول

عƆى عƊاصرƋ من خلال مواقع اƅتوصل الاجتماعي ،Ɗƅتطرق في اƅمبحث اƅثاƅث إƅى Ɗظرة شامƆة حول 

 .مواقع اƅتواصل الاجتماعي 

  يمƍمفاƅى اƅمبحث الأول إƅا في اƊƅاوƊزبون ، من خلال تƅدراسة ولاء اƅ يƊثاƅفصل اƅا اƊما حصصƄ

الأساسية حول اƅولاء ، Ɗƅتطرق في اƅبحث اƅثاƊي إƅى استراتيجيات ولاء اƅزبون ، Ɗƅتعرف في اƅمبحث 

 .اƅثاƅث عƆى اƅدور اƅذي يƆعبƌ اƅترويج عبر مواقع اƅتواصل الاجتماعي في تحقيق اƅولاء 

 عرضƊƅ فصل فيƅدراسة الأخير اƅتطبيقية اƅتي اƅا اƊا، قمƎا بƊواقع أولا فتطرقƅ تƅرماس ويجراƍ ةƄفي شر 

ƌƊسب ولاء زبائƄ تواصل الاجتماعي فيƅبمواقع ا Ƌسياحة و تأثرƆƅ . 
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:  تمƌيد

 اƅذم اƅرقمي كالإعلاـ اƅمعƆكمات تƊƄكƅكجيا قطاع في شامƆة ƎƊضة الآف كحتى اƅعشريف اƅقرف أكاخر شƎد      

 اƅتكاصؿ شبƄات خلاؿ مف ذƅؾ كتجƆى كاƅمؤسسات اƅفئات مختƆؼ بيف اƅتكاصؿ كسƎكƅة مركƊة مف عزز

 بأسƆكب كالأفراد اƅقطاعات مختƆؼ بيف اƅبياƊات ك اƅمعƆكمات بتبادؿ تسمح اƅتي الاƊترƊت شبƄة عبر الاجتماعي

عبر الاƊترƊت  كمكاقع اƅتكاصؿ   ƍذا اƅتطكر أدل إƅى بركز اƅعديد مف اƅمفاƍيـ Ƅاƅتركيج  كتفاعƆي، فريد

 . الاجتماعي، كƍذا ما أدل باƅمؤسسات إƅى اƆƅجكء عبر ƍاتƌ اƅمكاقع ƅتسكيؽ مƊتجاتƎا

 مف  ككسائط الاƊترƊت اƅتركيجي اƊƅشاطب  اƅمتعƆقة اƅجكاƊب اƅفصؿ ƍذا في سƊƊاقش الأساس ƍذا كعƆى    

إƅى  اƅثاƊي اƅمبحث في كƊتطرؽ ماƅتركيج بماƍية اƊƅشاط الإحاطة فيƊ ƌحاكؿ الأكؿ اƅمبحث مباحث، عدة خلاؿ

عƊاصر   Ɔƅتعرؼ عƆىفخصصƊاƋ اƅثاƅث اƅمبحث أما عƆى مكاقع اƅتكاصؿ الاجتماعي كابرز تقƊياتƎا، ƅتعرؼا

 .اƅمزيج اƅتركيجي عبر مكاقع اƅتكاصؿ الاجتماعي

  

 

 

 

 

 

 

 



 الفصل الأول                                                     النشاط الترويجي و وسائط الانترنت
 

3 

 

 ماƋية اƈƃشاط اƃترويجي : اƃمبحث الأوؿ

يمثؿ اƊƅشاط اƅتركيجي أحد أكجƌ اƊƅشاطات اƅرئيسية Ɔƅمؤسسة حيث يشتمؿ عƆى عدة عƊاصر كمتغيرات 

استراتيجيات متفاعƆة، Ǝƅذا سƊتعرؼ في ƍذا اƅمبحث عƆى تعريؼ اƅتركيج، ثـ أƍداؼ كأƍمية اƅتركيج، ثـ 

 .ƅتركيجا

تعريؼ اƃترويج  : اƃمطƄب الأوؿ

ƅقبكؿ اƅسƆعة أك اƅخدمة أك اƅفƄرة ثـ  اƅتركيج عبارة عف Ɗشاط يقكـ بإبلاغ أك تذƄير الأفراد أك اƅمؤسسات"

 1."اƅبحث عƎƊا إما لإعادة بيعƎا أك لاستخدامƎا

 2."اƅتركيج عبارة عف الأسƆكب اƅذم تتبعƌ اƅمؤسسة ƅترغيب اƅمستƆƎؾ باƅسƆعة كمف ثـ شرائƎا"

 ƌƊتركيج بأƅف تعريؼ اƄما يمƄ" خاصةƅكمات اƆمعƅشر اƊƅ يبƅافة الأساƄ ذم يتضمف استخداـƅشاط اƊƅا

يصاؿ اƅمعƆكمات اƅخاصة بذƅؾ في اƅزماف كاƅمƄاف اƅمƊاسبيف  باƅسƆع كاƅخدمات كالأفƄار اƅتي يƊتجƎا اƅمشركع، كا 

 3."مƄاƊاتاƍـ كƊفقاتƎـ إƅمستƄƆƎي ƍذƋ اƅسƆع كاƅخدمات، كتعريفƎـ بأƎƊا تشبع حاجاتƎـ كرغباتƎـ ككفؽ 

مف خلاؿ ما سبؽ Ɗقكؿ أف اƅتركيج ƍك عمƆية الاتصاؿ بالأفراد أك اƅمؤسسات مف أجؿ إقƊاع اƅجمƎكر  ك

قƊاعƌ بعد ذƅؾ بأƎƊا أفضؿ مف غيرƍا ثـ دفعƅ ƌشرائƎا ثـ اƅحفاظ  بقبكؿ مƊتجات معيƊة كتعريؼ اƅزبكف باƅسƆعة كا 

كالأƍمية اƅتي تƄمف في ج عƆى علاقتƌ مع تƆؾ اƅسƆعة كالاستمرار في شرائƎا كƍذا ما يبرز Ɗƅا اƎƅدؼ مف اƅتركم

ƌتطبيق .

 

                                                           

   86. ، ص2009، متيجة Ɔƅطباعة، اƅجزائر، سياسات ومفاƋيـ"اƃتسويؽ  سمية حداد،  1
  159.  ، ص2010، دار صفاء ƊƆƅشر كاƅتكزيع، عماف، اƃتسويؽ مف اƃمƈتج إƃى اƃمستƄƌؾ طارؽ اƅحاج، عƆي ربابعة ،  2
  114-113. ص-، ص2000، دار صفاء ƊƆƅشر كاƅتكزيع، عماف، مبادئ اƃتسويؽ اƃحديث محمد اƅباشا، Ɗظمي شحادة ،  3
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  و أƋميتƊ أƋداؼ اƃترويج: اƃمطƄب اƃثاƈي

أƋداؼ اƃترويج : أولا

  1:تعددت أƍداؼ اƅتركيج باƊƅسبة Ɔƅمؤسسات كƄƅف يمƄف إيجازƍا في اƊƅقاط اƅتاƅية

كƍذا ƍدؼ مƎـ خاصة عƊد تقديـ اƅسƆع اƅجديدة، : إمداد اƅزبكف اƅحاƅي كاƅمرتقب باƅمعƆكمات عف اƅسƆعة -1

 .لأƌƊ يتضمف خƆؽ اƅمعرفة ƅدل اƅزبكف عف ƍذƋ اƅسƆعة كيشجعƌ عƆى تجربتƎا

كخاصة عƊدما تƄكف Ɗƍاؾ سƆع مƊافسة أخرل، حيث يتـ تكضيح اƅمزايا اƅتي : إثارة الاƍتماـ باƅسƆعة -2

 .تتمتع بƎا اƅسƆعة ƅيستطيع اƅزبكف مقارƊة ذƅؾ مع غيرƍا مف اƅسƆع اƅمƊافسة

يستخدـ اƅتركيج ƅتƄكيف شعكر إيجابي Ɗحك اƅسƆعة أك :  تغيير الاتجاƋ كخƆؽ اƅتفضيؿ ƅدل اƅزبكف -3

 . اƅخدمة اƅمراد اƅتعريؼ بƎا ƅيتمƄف اƅزبكف مف اƅمقارƊة بيف اƅبدائؿ اƅمختƆفة مف اƅسƆع

تعتبر اƅحاƅة اƎƊƅائية Ɔƅتركيج ƍي جعؿ اƅزبكف يتخذ قرار اƅشراء، أك الاستمرار : اتخاذ قرار اƅشراء -4

باƅشراء بƄميات أƄبر، أك حث أصدقائƌ عƆى اƅشراء كيعتبر رجاؿ اƅبيع ذك أƍمية Ƅبرل ƅتحقيؽ ذƅؾ 

 .اƎƅدؼ

.  اƃترويجأƋمية: ثاƈيا

 2 :يمƄف إبراز أƍمية اƊƅشاط اƅتركيجي في اƊƅقاط اƅتاƅية

بعد أك طكؿ اƅمسافة بيف اƅبائع كاƅمشترم أك بيف اƅمƊتج كاƅزبكف، مما يتطƆب كجكد كسائؿ تسƎـ في  -

 . تحقيؽ الاتصاؿ كاƅتفاƍـ بيف اƅطرفيف

                                                           

، 2008،  دار اƅيازكرم اƅعƆمية ƊƆƅشر كاƅتكزيع، عماف، الأردف، أسس، ƈظريات وتطبيقات– اƃترويج والإعلاف  بشير عباس اƅعلاؽ، عƆي محمد ربابعة،  1
  9.ص
  250 – 248. ص- ، ص2010، دار اƅخƆدكƊية ƊƆƅشر كاƅتكزيع، اƅجزائر، أسس اƃتسويؽبƆحيمر إبراƍيـ،  2 
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تƊكع كزيادة عدد الأطراؼ اƅذيف يتصؿ بƎـ اƅمƊتج، حيث أف ƍذا الأخير عƆيƌ أف يتصؿ بالإضافة إƅى  -

اƅزبائف ƎƊائييف ƄاƊكا أك صƊاعييف مع اƅمؤسسة اƅكسيطة اƅتكزيعية مثؿ تجار اƅجمƆة، تجار اƅتجزئة، 

 .اƅخ...اƅكƄلاء

إسƎاـ اƊƅشاط اƅتركيجي في اƅحفاظ عƆى مستكل مف اƅكعي كاƅتطكر في حياة اƅزبائف كذƅؾ مف خلاؿ ما  -

 .يمدƍـ مف معƆكمات كبياƊات عف Ƅؿ ما يتعƆؽ باƅسƆع كاƅخدمات، كƄؿ ما ƍك ذك فائدة

إف الإدارة اƅتسكيقية مف خلاؿ مختƆؼ الأƊشطة اƅتركيجية ترمي إƅى اƅكصكؿ إƅى مستكل عاؿ مف  -

كباƅتاƅي إƅى تخفيض الأسعار مف اƅمبيعات، كƍذا يؤثر في اƎƊƅاية عƆى تخفيض تƆƄفة اƅكحدة اƅكاحدة 

 .خلاؿ تكزيع اƅتƆƄفة اƅثابتة عƆى أƄبر عدد ممƄف مف اƅكحدات اƅمƊتجة

إف حجـ اƅميزاƊية أك اƅمباƅغ اƅمخصصة ƅتغطية اƊƅشاط اƅتركيجي مف أƄبر اƅميزاƊيات في اƊƅشاط  -

 .اƅتسكيقي، كƊƍا يبرز الاƍتماـ اƄƅبير بƎذا اƊƅشاط اƅحيكم في مجاؿ اƊƅشاط اƅتسكيقي

اƊƅشاط اƅتركيجي اƊƅاجح يؤثر بشƄؿ مباشر عƆى قرار اƅشراء ƅدل اƅزبكف، حيث يظƎر ذƅؾ في بعض  -

 ƌى شرائƅعا أخرل بالإضافة إƆيشترم س ƌƊى أحد الأسكاؽ فترل أƅذا الأخير إƍ دما يدخؿƊالأحياف ع

 .ƆƅسƆع اƅمخطط شرائƎا Ɗتيجة تأثير اƅجƎكد أك اƊƅشاطات اƅتركيجية

، كƍذا ما مف خلاؿ ƍذا يمƄف اƅقكؿ بأف اƎƅدؼ اƅرئيسي Ɔƅتركيج ƍك إقƊاع اƅزبكف باƅسƆعة كاƅمحافظة عƆيƌ ك

ƌميتƍا مدل أƊƅ يبرز.   
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الاستراتيجيات اƃترويجية : طƄب اƃثاƃثاƃـ

يختƆؼ اƅمزيج اƅتركيجي اƅمستخدـ مف طرؼ اƅمؤسسة، كذƅؾ كفؽ الإستراتيجية اƅمتبعة مف قبƎƆا كƊƍاؾ 

ستراتيجية اƅجذبƊكعيف مف الاستراتيجيات في اƅتركيج    .  Ɗتطرؽ إƅيƎما في ƍذا اƅـ كƍما إستراتيجية اƅدفع كا 

 إستراتيجية اƃجذب : أولا

 Ƌذƍ صƊشطة تƊزبكف عف طريؽ الأƅمباشر مف اƅب اƆطƅى إيجاد اƆعمؿ عƅتج باƊمƅى اƆالإستراتيجية ع

 ƌƊخدمات لأƅع كاƆسƅتكفير اƅ ƌتجزئة كتشجيعƅى تاجر اƆزبكف عƅضغط مف اƅؾ باƅفة، كيتـ ذƆمختƅتركيجية اƅا

بحاجة إƅيƎا، ƍذا يعƊي أف اƅزبكف يتكجƌ إƅى تاجر اƅتجزئة، كيطƆب مƌƊ تكفير مجمكعة مف اƅمƊتجات اƅتي ƍك 

بحاجة إƅيƎا كبإمƄاƌƊ اقتƊائƎا، كبƊفس الأسƆكب يقكـ تاجر اƅتجزئة بطƆب اƅمƊتجات مف اƅمؤسسات اƅتكزيعية 

، كذƅؾ بتقديـ طƆبية إƅى اƅمƊتج، كƄƍذا يƊجذب ƍذا اƅزبكف إƅى ƍذا (تاجر اƅجمƆة أك اƅكƄيؿ)اƅكسيطة الأخرل 

 1 .اƅمƊتج

مراحؿ إستراتيجية اƃجذب : (01)شƂؿ 

 

 

  

 

 سياسة اƃجػػذب

  19.، ص2001، مجمكعة اƊƅيؿ اƅعربية، مصر، أسرار اƃترويجي في عصر اƃعوƃمة محسف فتحي عبد اƅصبكر، :اƃمصدر

                                                           

  263.   بƆحيمر إبراƍيـ، مرجع سابؽ، ص 1

 اƅمƊتػج

 تاجر اƅجمƆة

 تاجر اƅتجزئة

(الزبϭن)المستϬلك   
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كƊلاحظ مف خلاؿ ƍذا اƅشƄؿ أف إستراتيجية اƅجذب تعتمد عƆى اƅتركيج Ɔƅزبكف مف أجؿ إيجاد طƆب قكم عƆى 

 كذƅؾ مف خلاؿ بحث اƅزبكف عƆى تƆؾ اƅمƊتجات في متاجر اƅتجزئة مف أجؿ تƆبية حاجتƌ كƍذا ما يدفع اƅمƊتج

. بتجار اƅتجزئة إƅى طƆب تƆؾ اƅمƊتجات مف اƅمƊتجيف أك تجار اƅجمƆة

إستراتيجية اƃدفع : ثاƈيا

تقكـ إستراتيجية اƅدفع عƆى أساس تكجيƌ اƅمجƎكدات اƅتركيجية إƅى أكؿ حƆقة مف حƆقات اƅتكزيع كƍي تاجر 

 ƌا مع إغرائƍا كمزاياƎعة عف طريؽ إبراز خصائصƆسƅا Ƌذƍ تعامؿ فيƅبضركرة ا ƌاعƊة، مف أجؿ إقƆجمƅا

باƅتسƎيلات كاƅخصكمات كƍامش اƅربح كاƅخدمات اƅتي ستمƊح ƌƅ، كتستخدـ ƍذƋ الإستراتيجية في حاƅة شدة 

اƅمƊافسة كاƅحاجة إƅى الاتصاؿ اƅمباشر ƅمƊافذ اƅتكزيع، كعƊدما تƄكف اƅسƆعة في أكؿ مراحؿ حياتƎا كتحتاج إƅى 

مجƎكدات تركيجية مƄثفة ƅدفع مƊافذ اƅتكزيع باƅتعامؿ في اƅسƆعة Ƅذƅؾ في حاƅة اƅسƆع اƅمرتفعة اƅسعر ذات 

  ƍ. 1كامش ربح عاƅية

مراحؿ إستراتيجية اƃدفع : (02)شƂؿ 

 

 

 

 

  109. ، ص2009، الأردف، 2، دار حامد ƊƆƅشر كاƅتكزيع، طالاتصالات اƃتسويقية واƃترويج ثامر اƅبƄرم ، :اƃمصدر

 

    

 
                                                           

   56-55. ص-، ص2009، دار اƅفجر ƊƆƅشر كاƅتكزيع، مصر، اƃترويجي اƃبيع اƃمباشر واƃدعاية اƃمزيج محمد عبدة حافظ،  1

 تدفؽ

 اƃسƄع
(اƅزبكف)اƅمستƆƎؾ   اƅمƊتج اƅجمƆة اƅتجزئة 

 الاتصالات
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  (مواقع اƃتواصؿ الاجتماعي )وسائط الاƈترƈت : اƃمبحث اƃثاƈي 

      سƊتطرؽ في ƍذا اƅمبحث إƅى تقديـ ماƍية مكاقع اƅتكاصؿ الاجتماعي مف خلاؿ ƊشأتƎا كتعريفƎا كأƍـ 

 . استراتيجيات اƅتسكيؽ مف خلاƎƅا ، ك Ƅذا تقƊيات اƅتسكيؽ عبر مكاقع اƅتكاصؿ الاجتماعي اƅمتعامؿ بƎا

 تعريؼ وƈشأة مواقع اƃتواصؿ الاجتماعي: اƃمطƄب الأوؿ

   عرفت مكاقع اƅتكاصؿ الاجتماعي عبر الاƊترƊت اƊتشارا كاسعا خاصة في الآكƊة الأخيرة، كتعدد بƎذا تعريفاتƎا 

 . كمفاƍيمƎا

 تعريؼ مواقع اƃتواصؿ الاجتماعي : أولا

حيث تتيح Ǝƅـ  ƍك مصطƆح أطƆِؽ عƆى اƅخدمة الإƄƅتركƊية اƅتي تقدمƎا شبƄة الإƊترƊت ƅلأفراد كاƅجماعات،     

معيف  اƍتماـ  أف يجد أك يƊشىء اƅمجمكعات حسبصاƅتكاصؿ فيما بيƎƊـ حسب اƍتماماتƎـ، فيستطيع أم شخ

 .1مثؿ اƅقراءة أك بƆد اƅمƊشأ أك اƎƅكايات أك اƅتخصص اƅجامعي كغيرƍا مف الأمكر اƅمشترƄة

برƊامج يستخدـ ƅبƊاء مجتمعات " مكاقع اƅتكاصؿ الاجتماعي عƆى أƎƊا )  Ƅ (balas. 2006ما عرؼ بالاس  

Ƅما يعرؼ Ƅؿ  ". اƅبعض ƅعديد مف الأسباب اƅمتƊكعةيبعضƎـعƆى شبƄة الاƊترƊت أيف يمƄف ƅلأفراد أف يتصƆكا 

 مف مكجƎة كƍي محددة لأƍداؼ اƊƅاس فيƌ يƆتقي مƄاف "أƎƊاعƆى  الاجتماعية اƅشبƄات مكاقع ( ماؿ كبريس)مف 

 "2.اƅبرƊامج يقترحƎا اƅتي كاƅمعايير اƅقكاعد مف عدد تتضمف سياسات طرؼ

 اƅتي كاƅمؤسسات ƆƅجƎات الاƊترƊت شبƄة عƆى اƅفعاƅة اƅتكاصؿ مكاقع مف مجمكعة" Ƅما تـ تعريفƎا عƆى أƎƊا 

 الاƍتماـ ƅذكم اƅمعƆكمات كتشارؾ بتقاسـ كتسمح كاƅزمƊية، اƅجغرافية اƅحدكد تذƅؿ الإƊساƊي، اƅحقؿ في تعمؿ

 ƅلأخبار، كاƅعريض اƅسريع بالاƊتشار تسمح بطريقة اƅجƎات، ƎƅذƋ اƅمƊتميف شبƌ أك ƆƅمƊتميف أك اƅمشترؾ اƊƅشاطب

 ."3مف الأزمات كاƄƅكارث كاƅحد مف اƊتشارƍا تقƆيؿ  عƆى يساعد مماف، اƅمتطكعي كجذب كاƅتكعية،

                                                           

1  http://mawdoo3.com، (cite consulte le 12/04/2017 à 10h12). 
مذƄرة _ مف مستخدمي موقع اƃفيس بوؾ في اƃجزائر _  في اƃعلاقات الاجتماعية وتأثيرƉ اƃشبƂات الاجتماعية مواقعاستخداـ  Ɗكمار، Ɗاريمافمريـ   2

.    44، ص 2011_ باتƊة_  ، جامعة اƅحاج ƅخضر الإƊساƊية كتƊƄكƅكجيا الاتصاؿ اƅحديثة ، ƆƄية اƅعƆكـ إعلاـماجستير ، تخصص 
  3 . 45، ص مريـ Ɗاريماف Ɗكمار، مرجع سابؽ 

http://mawdoo3.com/
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   كمف خلاؿ اƅتعريفات اƅسابقة Ɗستطيع اƅقكؿ باف مكاقع اƅتكاصؿ عبارة عف مجمكعة مف اƅمكاقع عƆى شبƄة 

الاƊترƊت تشƄؿ مجتمعات اƄƅتركƊية تقدـ خدمات كتدعـ اƅتكاصؿ كتكطد اƅعلاقات كاƅركابط Ƅمؤسسات ƄاƊت أك 

 .   أفراد

  ƈشأة مواقع اƃتواصؿ الاجتماعي: ثاƈيا

: اƃمرحƄة الأوƃى

 1995عاـ  (Ƅلاس ميتس)بدأت مجمكعة مف اƅمكاقع الاجتماعية في اƅظƎكر في أكاخر اƅتسعيƊات مثؿ 

 حيث رƄز اƅمكقع عƆى اƅركابط اƅمباشرة بيف 1997عاـ  (دجريزس  ) سسيؾƆƅربط بيف زملاء اƅدراسة، كمكقع 

ƅلاƊفصاؿ، كظƎرت في تƆؾ  اƅدرجات اƅست الأشخاص، كƄاƊت تقكـ فƄرتƌ أساسا عƆى فƄرة بسيطة يطƆؽ عƆيƎا

اƅمكاقع اƅمƆفات اƅشخصية Ɔƅمستخدميف كخدمة إرساؿ اƅرسائؿ اƅخاصة ƅمجمكعة مف الأصدقاء، كظƎر أيضا 

، كƄاف ابرز ما 1999اƅذم أƊشئ في Ƅكريا سƊة " Ƅايككرƅد"كمكقع " ؿجكر Ɗالايؼ "عدة مكاقع أخرل مثؿ 

 1.رƄزت عƆيƌ مكاقع اƅتكاصؿ الاجتماعي في بدايتƎا خدمة اƅرسائؿ اƅقصيرة كاƅخاصة بالأصدقاء

 :  2 اƃمرحƄة اƃثاƈية

 (غيرƍا مدكƊات، مكاقع اƅمشارƄة، اƅكسائط اƅمتعددة ك)شير إƅى مجمكعة مف اƅتطبيقات عƆى اƅكيب فك      

ƅقد ارتبطت  الاƊدماج ك اƅتعاكف، ك اƍتمت بتطكير اƅتجمعات الافتراضية مرƄزة عƆى درجة Ƅبيرة مف اƅتفاعؿ ك

ƍذƋ اƅمرحƆة بشƄؿ أساسي بتطكر خدمات شبƄة الاƊترƊيت، كتعتبر مرحƆة اƄتماؿ اƅشبƄات الاجتماعية، كيمƄف 

 .أف Ɗؤرخ ƎƅذƋ اƅمرحƆة باƊطلاقة مكقع مام سبايس كƍك اƅمكقع الأمريƄي اƅمشƎكر، ثـ مكقع اƅفيسبكؾ

                                                           

، دراسة شامƆة Ɔƅتكاجد ك الاستخداـ ƅمكقع  و اƃمƂتبةالأخصائي عƄى تأثيرƋااƃشبƂات الاجتماعية و  ك ƍبة خƆيفة، أميƊة عادؿ 1
httlp://.eleagypt.com/downloads/2009/amina heba.doc. //. 

2
 .عادؿ أميƊة ك ƍبة خƆيفة، مرجع سابؽ  
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كتشƎد اƅمرحƆة اƅثاƊية مف تطكر اƅشبƄات الاجتماعية عƆى الإقباؿ اƅمتزايد مف قبؿ اƅمستخدميف ƅمكاقع اƅشبƄات 

 .اƅعاƅمية، كيتƊاسب ذƅؾ مع تزايد مستخدمي الاƊترƊيت عƆى مستكل اƅعاƅـ

حيث ظƎرت بعد اƅمحاكلات الأخرل إلا أف اƅميلاد اƅفعƆي ƆƅشبƄات الاجتماعية Ƅما ƊعرفƎا اƅيكـ Ƅاف مع 

إƅى محاكƅة شرائƌ " غكغؿ"اƅذم حقؽ Ɗجاحا دفع " friendesterفرƊدر "، حيث ظƎر مكقع 2002بداية عاـ 

، Ƅƅف ƅـ يتـ اƅتكافؽ عƆى شركط الاستحكاذ، كفي اƊƅصؼ اƅثاƊي مف Ɗفس اƅعاـ ظƎر في فرƊسا مكقع 2003سƊة 

، ك Ƅ 2007مƊصة Ɔƅتدكيف ثـ تحكؿ بشƄؿ Ƅامؿ إƅى شبƄة اجتماعية سƊة « Skyrock »تحقيؽ " سƄا يركؾ"

 إƅى اƅمرƄز اƅسابع في ترتيب 2008تحقيؽ اƊتشار كاسع ƅيصؿ في جاƊفي  " سƄا م ركؾ "قد استطاع مكقع 

 .   1اƅمكاقع الاجتماعية كفقا ƅعدد اƅمشترƄيف

في عدد " غكغؿ"الأمريƄي اƅشƎير اƅذم تفكؽ عƆى " مام سبايس " ظƎر مكقع 2005ك مع بداية      

    مف أكائؿ اƅشبƄات الاجتماعية كأƄبرƍا عƆى مستكل اƅعاƅـ"  مام سبايس"مشاƍدات صفحاتƌ، ك يعتبر مكقع 

، " مام سبايس"ك اƅذم Ƅاف قد بدأ في الاƊتشار اƅمتكازم مع  " face book فيسبكؾ "كمعƌ مƊافسƌ اƅشƎير 

 . بإتاحة تƄكيف تطبيقات Ɔƅمطكريف2007في " فيسبكؾ"حتى قاـ 

عƆى مستكل اƅعاƅـ، ك Ɗجح باƅتفكؽ عƆى مƊافسƌ  بشƄؿ Ƅبير، ك" فيسبكؾ"ƍذا أدل إƅى زيادة عدد مستخدمي   ك

، ƅتستمر ظاƍرة مكاقع "twitter " "youtube"، أيضا ظƎرت عدة مكاقع أخرل 2008عاـ " 2سبايس مام" اƆƅذكذ

 3.اƅشبƄات الاجتماعية في اƅتƊكع ك اƅتطكر

 

 
                                                           

 
.  ك ƍبة خƆيفة، مرجع سابؽأميƊة عادؿ  2  

. 23، ص2003، جامعة عماف الأƆƍية، عماف، 15 ، ع، مجƆة اƅتربيةاستخداـ مواقع اƃتواصؿ الاجتماعي في اƃعاƃـ اƃعربي رامي،  زاƍر 3
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 :الاجتماعي اƃتواصؿ شبƂات خصائص :ثاƃثا  

 :مƎƊا اƅتي اƅخصائص مف اƅعديد في الاجتماعي اƅتكاصؿ شبƄات تشترؾ

 ةƂمشارƃمات تشجع حيث  :اƍمساƅيقات اƆتعƅتميف الأشخاص مف كاƎمƅا. 

 فتاحƈى ساعدت  :الاƆفتاح عƊمية الاƅعاƅة كاƅكƎسƅ ـ مع الأفراد تكاصؿƍحكاجز، جميع متخطية غيرƅك ا 

 .اƅخ ...كالآراء اƅمعƆكمات بتبادؿ اƅقياـ

 محادثةƃمحادثة، إتاحة :اƅة اƄمشارƅتفاعؿ كاƅحدث مع كاƅخبر اƅكمة كاƆمعƅمطركحة كاƅا. 

 رسائؿ إرساؿƃرسائؿ إرساؿ تتيح  :اƅمستخدميف بيف اƅعلاقات ذات اƅمباشرة اƅمباشرة غير أك اƅا. 

 مجتمعƃمجتمعات تتيح  :اƆƅ يةƆمحƅتكاصؿ اƅمجتمعات مع باƅية اƅدكƅح حكؿ اƅتمامات أك مصاƍا 

 .مشترƄة

 مجموعاتƃشاء تتيح  :اƊتماـ مجمكعات إƍداؼ كذات ما مسمى تحت اƍك بما محددة أƍ ƌتدل أشبƊبم 

 .جدا عريض Ɗطاؽ عƆى حكار

 1.تكفرƍا اƅتي كاƅركابط اƅكصلات عبر اƅبعض بعضƎا مع مترابطة اجتماعية شبƄة عف عبارة :اƃترابط -

 مزايا وعيوب مواقع اƃتواصؿ الاجتماعي : اƃمطƄب اƃثاƈي

 : اƃمزايا .1

 Ɗفسƌ يجد اƅشبƄات ƎƅذƋ مستخدـ فأم الاƄƅتركƊي اƊƅشر عمƆية في اƄثير الاجتماعي اƅتكاصؿ شبƄات ساƍمت -

ƌƊفيس في اƅمعدؿ ازداد قد مثلا بكؾ ا ƌتابتƄ يƅتاƅقراء  معدؿ كباƌت. 

 اƅمجمكعاتإƅى  الاƊضماـ عبر اƅخيرية كاƊƅشاطات اƅحملات كدعـ اƅمشارƄة عƆى اƅمستخدميف تساعد -

 .اكغيرƋ اƅخدمة بƎذƋ اƅخاصة

                                                           

  .23 ص سابؽ، مرجع رامي، زاƍر  1 
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 اƅمجتمع في كاƅمؤثريف كالإعلامييف كالأدباء اƅعƆـ كطƆبة باƅدعاة ƅلاتصاؿ كسيƆة الاجتماعي اƅتكاصؿ شبƄات -

 1.كسائط دكف مباشرة

 أبƊاء مف اƅشبƄات تƆؾ مستعمƆي بيف اƅمشترƄة اƅتكاصؿ ثقافة خلاؿ مف كذƅؾ كاƅحضارية اƅثقافية اƎƅكية Ƅسر -

 .فاƅدكؿ فاƅجماعات فرادالأ صعيد عƆى فƄرم تقارب إƅى يؤدم مما اƅمتخƆؼ اƅعاƅـ كأبƊاء اƅمتقدـ اƅعاƅـ

ƎƊا خاصة عائƆتƌ دفراأ أخبار متابعة اƅمستخدـ عƆى تسƎؿ -  الاتصاؿ كسائؿ مف غيرƍا مف أرخص كا 

 .2اƅمختƆفة

  Ƅ:3ما تكجد مزايا أخرل ك اƅتي تتمثؿ في

 بيئة في كيسر بسƎكƅة Ɔƅتكاصؿ كسمحت كاƅزماƊية، اƅمƄاƊية اƅحكاجز تƆغي أف استطاعت حيث  :ةاƃعاƃمي

 .الأفراد مف مجمكعة تجمع تقƊية افتراضية

 كاƅمشارؾ كاƄƅاتب كاƅمرسؿ اƅمستقبؿ لأƌƊ اƅفاعؿ اƅعƊصر ƍك فيƎا اƅمستخدـ: ةاƃتفاعƄي

  اƃعيوب  .2

 ة الإدمافƅعزƅا  حيث :الاجتماعية كاƎƊى كتؤدم جذابة أƅذم الإدماف إƅى يؤدم اƅة عف إƅعزƅا 

 كلا قيمة بلا اƅكقت كيصبح اƅطاقات لإƍدار يؤدم مما الإفتراضي Ɔƅمجتمع ƅلاƊطلاؽ اƅمجتمع

 .معƊى

 كرƎغة ظƅ مستخدميف بيف جديدةƅغة تعد  إذ :اƆƅمستخدمة اƅات في اƄشبƅكمة الإجتماعية اƎفقط مف 

 ك ،7 رقـ إƅى اƅحاء مثؿ كأرقاـ رمكز تحكƅت حيث اƅعربية اƆƅغة يƎدد مما اƅشبƄات، مستخدمي ƅدل

 بعض شعكر عدـ ك اƅرقابة غياب ذƅؾ غير إƅى ..... 3 رقـ إƅى كاƅعيف ،2 رقـ إƅى اƎƅمزة

.  كƅيةؤباƅمس اƅمستخدميف

 دقة عدـƅقؿ في اƊ غة الأخبارƅمباƅنا كاƊقؿ في أحياƊ الأحداث. 
                                                           

 . 17، 16 ص  ص،2012، 359 اƅعدد ƅبƊاف، اƅعربي، مجƆة اƅمستقؿ ،اƃوظائؼشبƂات اƃتواصؿ الاجتماعي اƃرقمية ƈظرة في  مرسي، مشترم  1 
  2 Http : sunimprov.blogspot.com- 2010  . (cite consulte le 26/ 04/2017 à 12h14 اثر موقع اƃفيس بوؾ عƄى اƃمجتمع (

  .07ص  ،الأردف، الأحمر ،  مرƄز اƅبحكث كاƅمعƆكمات، اƅمƊظمة اƅعربية ƎƆƅلاؿ مقاƃة شبƂات اƃتواصؿ الاجتماعية  احمد اƅدكم ،إبراƍيـ3  
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 عداـƊخصكصية اƅتي :اƅى تؤدم اƅمادية أضرار إƅفسية اƊ شبابƅؼ باƆمستخدـ فمƅى اƆة  أم عƄشب

 قد مشاƄؿ اƅتي ك ƍمكـ مف يبثƌ ما إƅى إضافة اƅشخصية معƆكماتƌ جميع عƆى يحتكم اجتماعية

 .الابتزاز ك اƅتشƎير ك الإساءة ƅغرض يستغƆكƎƊا أشخاص يد إƅى بسƎكƅة تصؿ

 كقت إضاعةƅمستخدـ دخكؿ  بمجرد :اƅات لإحدل اƄتكاصؿ شبƅقؿ حتى يبدأ الاجتماعي اƊتƅمف با 

 صكر في اƅتعƆيؽ عƆى أضاعƎا اƅتي اƅساعات يدرؾ لا ك لآخر مƆؼ مف ك لأخرل صفحة

ƌفائدة أم يزيد أف دكف أصدقائ ƌƅ أك Ƌغيرƅ. 

 تحاؿƊاؾ :شخصيات اƊƍ  مستخدميف مفƅتحؿ مف اƊير شخصيات يƍيف ك مشاƊاƊحتى أك ف 

 1.الابتزاز أك اƅسمعة ƅتشكيƌ مضƆƆة معƆكمات Ɗشر ك عادييف أشخاص

 ابرز مواقع اƃتواصؿ الاجتماعي : اƃمطƄب اƃثاƃث

اƅفيس بكؾ ، اƅتكيتر ، اƅيكتكب، ƅيƄƊدف، : مف ابرز مكاقع اƅتكاصؿ الاجتماعي اƅمكجكدة في اƅكقت اƅحاƅي Ɗجد 

 .قكقؿ

 (face book)اƃفيس بوؾ : أولا

ƍك شبƄة اجتماعية استأثرت بقبكؿ كتجاكب Ƅبير مف اƊƅاس خصكصا مف اƅشباب في جميع أƊحاء         

 (ƍارفارد) في جامعة ،ƍ(2004)ي لا تتعدل حدكد مدكƊة شخصية في بداية ƊشأتƎا في شباط عاـ  ك، اƅعاƅـ

محصكرة  (اƅفيس بكؾ)ƄاƊت مدكƊتƌ   ك،(مارؾ زكƄربيرج) مف قبؿ طاƅب يدعى ،في اƅكلايات اƅمتحدة الأمريƄية

ƅـ   ك،اƅطاƅب اƅمƎككس في برمجة اƄƅمبيكتر، (زكƄربيرج)بحدكد أصدقاء  في بدايتƎا في Ɗطاؽ اƅجامعة ك

 فتخطت ،صديقيف ƌƅ إف ƍذƋ اƅمدكƊة ستجتاح اƅعاƅـ الافتراضي بفترة زمƊية قصيرة جدان  يخطر بباƍ ƌƅك ك

ظƆت مقتصرة عƆى أعداد  ك، اƊتشرت في مدارس اƅكلايات اƅمتحدة الأمريƄية اƅمختƆفة شƎرتƎا حدكد اƅجامعة ك

. ƅك أƎƊا ƄاƊت في زيادة مستمرة مف اƅزكار ك

                                                           

 دراسة ميداƊية عƆى عيƊة مف طƆبة قسـ الاجتماع، ، (اƃفيسبوؾ ، تويتر  )اتجاƋات اƃطƄبة ƈحو استخدامات شبƂات اƃتواصؿ الاجتماعي  ƅيƆى حسيف ،  1
 . 50 ، ص 2015 كالاجتماعية ، جامعة محمد خيضر ، بسƄرة ، الإƊساƊيةمذƄرة ماستر ، تخصص عƆـ الاجتماع، ƆƄية اƅعƆكـ 
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كغيرƋ  (مام سبيس)إلا أف ƍذƋ اƅمدكƊة ƅـ تحقؽ تميزا عƆى اƅمكاقع الإجتماعية الأخرل اƅتي سبقتƎا مثؿ مكقع 

 إتاحة فرصة ،حيث حقؽ اƅقائمكف عƆى اƅمكقع إمƄاƊيات جديدة  ƎƅذƋ اƅشبƄة كمƎƊا، (2007)حتى عاـ 

 بحيث تجاكز حدكد اƅكلايات اƅمتحدة الأمريƄية ،Ɔƅمطكريف مما زادت ƍذƋ اƅخاصية مف شƎرة مكقع اƅفيس بكؾ

اƊƅصؼ مƆيار  (2010) كتجاكز عدد اƅمسجƆيف في ƍذƋ اƅشبƄة في الأكؿ مف تمكز ،إƅى Ƅافة دكؿ اƅعاƅـ

 كيعƆقكف عƆى ما يƊشر في ،ƎƊا باستمرار كيتبادƅكف فيما بيƎƊـ اƅمƆفات كاƅصكر كمقاطع اƅفيديكك يزكر،شخص

 يضاؼ إƅى ذƅؾ اƅمشارƄة اƅفعاƅة كغاƅبا ما تƄكف في ،صفحاتƎـ مف آراء كأفƄار كمكاضيع متƊكعة كجديدة

 .1اƅمحادثات كاƅدردشات

, (مايƄركسكفت ك غكغؿ)الإقباؿ اƅمرƄز اƅثاƅث بعد مكقعي  كتحتؿ شبƄة اƅفيس بكؾ حاƅيا مف حيث اƅشƎرة ك   

 . مƆيكف شخص (800)بƆغ عدد اƅمشترƄيف فيƎا أƄثر مف  ك

اƃتويتر : ثاƈيا 

Ɗك" :تعريفƍ ات أحدلƄتكاصؿ شبƅتي ،الاجتماعي اƅتشرت اƊكات في اƊسƅعبت الأخيرة، اƅبيرا دكرا كƄ في 

       اƅتغريد، يعƊي تكيت اƅذم مصطƆح مف سمƌاتكيتر  اƅبƆداف، مف اƅعديد كالاجتماعية في اƅسياسية الأحداث

 (140) تتعدل لا قصيرة Ɗصية رسائؿ إرساؿ Ɔƅمغرديف تسمح مصغرة خدمة كƍك ƌƅ، ارمز اƅعصفكرة مف كأتخذ

. "Ƅثيرة ƅتفاصيؿ مƄثفا مكجزا Ɗصا يسميƎا أف Ɔƅمرء كيجكز اƅكاحدة، Ɔƅرساƅة حرفا

 (obvious) شرƄة أقدمت ،عƊدما( 2006 ) عاـ  أكائؿ (تكيتر ) اƅمصغرة اƅخدمة ƍذƋ ميلاد بدايات ƄاƊت

 بعد اƅمصغرة، اƅتدكيƊات مجاؿ في حديثة خدمة باعتبارƋ بالاƊتشار، اƅمكقع ƍذا أخذ بحث مريƄية عƆى إجراءالا

                                                           

1 http://mogtamaa.telecentre.org/profiles/blogs/2487793:BlogPost:80067  ،  (cite consulte le 22/04/2017 a 12h58). 
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 عƆيƌ يطƆؽ خاصا سماا Ǝƅا كاستحدثت الأـ، اƅشرƄة عف ذاتƎا بفصؿ ƍذƋ اƅخدمة اƅمصغرة اƅشرƄة أقدمت ذƅؾ

.  1( 2007 ) عاـ أبريؿ في كذƅؾ" تكيتر"

 

 

 2اƃيوتيوب: ثاƃثا

 ƍك أشƎر مكقع كيب إƄƅتركƊي ƅعرض الأفلاـ بأƊكاعƎا اƅمختƆفة اƅعƆمية، اƅثقافية، الاجتماعية، اƅثكرية،     

ـ، عƆى يد مجمكعة مكظفيف سابقيف في شرƄة بام باؿ، حيث يقكـ عƆى اƅسماح 2005، كقد تأسس سƊة ةاƅفƊي

يتيح Ǝƅـ أيضان مشاƍدة فكرية دكف اƅحاجة إƅى تحميؿ لأم  ƅمستخدميƌ برفع اƅفيديكƍات كاƅتسجيلات اƅمصكرة، ك

اختيارم كƅيس إجباريا، Ƅما يتيح Ǝƅـ  عƆما أف اƅتسجيؿ في اƅمكقع. فيديك مرفكع عƆى اƅمكقع بشƄؿ مجاƊي

خاصية الإعجاب كاƅتعقيب عƆيƎا، كيستخدـ في ذƅؾ تقƊية الأدكبي فلاش ƅفتح كعرض اƅمشاƍد اƅمصكرة 

 .ة كاجƎة Ɔƅغ62 اƅمتحرƄة، إضافة إƅى أف مكقع يكتيكب يحتكم عƆى 

  ƃيƂƈد إف: رابعا

ƄاƊكف  ديسمبر اƅشبƄات الاجتماعية، تأسس في يصƊؼ ضمف شبƄة الإƊترƊت ƍك مكقع عƆى        

. يستخدـ اƅمكقع أساسا ƄشبƄة تكاصؿ مƊƎية  2003 مايك 5 بدأ اƅتشغيؿ اƅفعƆي في ك 2002 عاـ الأكؿ

 .  دكƅة200   عضك مف أƄثر مف مƆيكف 176بƆغ عدد اƅمسجƆيف في اƅمكقع أƄثر مف  2012 يكƊيك في

                كاƅبرتغاƅية كالإسباƊية كالأƅماƊية كاƅفرƊسية كالإƊجƆيزية اƅعربية مƎƊا عاƅمية، ƅغة 24 بػر اƅمكقع متكؼ

 .كاƅياباƊية كاƅترƄية كاƅركسية

                                                           

دراسة ميداƊية عƆى عيƊة  – "فيس بوؾ وتويتر ƈموذجا" اثر استخداـ شبƂات اƃتواصؿ الاƂƃتروƈية عƄى اƃعلاقات الاجتماعية  حƊاف بƊت شعشكع اƅشƎرم، 1 
 ، جامعة اƅمƆؾ عبد الإƊساƊية كاƅعƆكـ الآداب، مذƄرة ماجستير ، تخصص اجتماع ك خدمة اجتماعية، ƆƄية - مف طاƅبات جامعة اƅمƆؾ عبد اƅعزيز بجدة
  . 32 ، ص 2013اƅعزيز، جدة ، اƅممƄƆة اƅعربية اƅسعكدية ، 

 2 http://mawdoo3.com، (cite consulte le19/04/2017 à 05h40). 
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https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%A3%D9%84%D9%85%D8%A7%D9%86%D9%8A%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%A3%D9%84%D9%85%D8%A7%D9%86%D9%8A%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%A3%D9%84%D9%85%D8%A7%D9%86%D9%8A%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%A5%D8%B3%D8%A8%D8%A7%D9%86%D9%8A%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%A5%D8%B3%D8%A8%D8%A7%D9%86%D9%8A%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%A5%D8%B3%D8%A8%D8%A7%D9%86%D9%8A%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%A8%D8%B1%D8%AA%D8%BA%D8%A7%D9%84%D9%8A%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%A8%D8%B1%D8%AA%D8%BA%D8%A7%D9%84%D9%8A%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%A8%D8%B1%D8%AA%D8%BA%D8%A7%D9%84%D9%8A%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%B1%D9%88%D8%B3%D9%8A%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%B1%D9%88%D8%B3%D9%8A%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%B1%D9%83%D9%8A%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%B1%D9%83%D9%8A%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%B1%D9%83%D9%8A%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D9%8A%D8%A7%D8%A8%D8%A7%D9%86%D9%8A%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D9%8A%D8%A7%D8%A8%D8%A7%D9%86%D9%8A%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D9%8A%D8%A7%D8%A8%D8%A7%D9%86%D9%8A%D8%A9
http://mawdoo3.com/
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زائر   مƆيكف42.7فإف ƅيƄƊد يزكرƋ شƎريا أƄثر مف  2012 أƄتكبر في شƎر ƄكاƊتƄاست بحسب شرƄة      

بدأت أسƎـ ƅيƄƊد  2011  في مايك  مف أƊحاء اƅعاƅـ زائر فريد  مƆيكف117.2أمريƄا، كأƄثر مف  مف داخؿ فريد

 . بكرصة Ɗيكيكرؾ باƅتداكؿ في

  مƆيار26بالاستحكاذ عƆى ƅيƄƊد إف في صفقة بƆغت  مايƄركسكفت  قامت شرƄة2016 يكƊيك 13كفي      

 .ردكلا

ريد  اƅمؤسس  Socialnet.com كبام باؿمع بعض أعضاء اƅفريؽ اƅمؤسس ƅػ ريد ƍكفماف ƅشرƄة أسسƎا      ا

أصبح اƅمدير اƅتƊفيذم ƆƅيƄƊد  Ƅاف سابقا ƍك اƅمدير اƅتƊفيذم، ƌƊƄƅ اƅيكـ رئيس مجƆس الإدارة، ك ƍكفماف

ماكƊتف فيك،  يقع اƅمقر اƅرئيسي ƅشرƄة ƅيƄƊد إف في مديƊة، ياƍك الإدارم اƅسابؽ في شرƄة جيؼ كيƊر إف

  .كƊƅدف كƊيكيكرؾ كشيƄاغك أكماƍا ƄاƅيفكرƊيا، Ƅما أف Ǝƅا عدة مƄاتب في

كƄاف قد تـ الاستثمار فيƎا . 2006 سƊكات مف إطلاقƎا كتحديدا في مارس 3بدأت ƅيƄƊد إف بتحقيؽ الأرباح بعد 

 2011.1 يƊاير مƆيكف دكلار في 103عدة مرات حتى بƆغ مجمكع تƆؾ الاستثمارات 

  غوغؿ : خامسا 

    تعريؼ غوغؿ  .1

 مع اƅتƄامؿ في عدد مف مƊتجات 2011 يكƊيك ƍ28ي شبƄة اجتماعية تديرƍا شرƄة جكجؿ ، بدأت في      "

Googleؾ صدل كملامحƅبما في ذ ، " .

 

 

                                                           

1 https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%84%D9%8A%، (cite consulte le19/04/2017( 

https://en.wikipedia.org/wiki/Quantcast
https://en.wikipedia.org/wiki/Quantcast
https://en.wikipedia.org/wiki/Quantcast
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A3%D9%83%D8%AA%D9%88%D8%A8%D8%B1
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A3%D9%83%D8%AA%D9%88%D8%A8%D8%B1
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A3%D9%83%D8%AA%D9%88%D8%A8%D8%B1
https://ar.wikipedia.org/wiki/2012
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%B2%D8%A7%D8%A6%D8%B1_%D9%81%D8%B1%D9%8A%D8%AF
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%B2%D8%A7%D8%A6%D8%B1_%D9%81%D8%B1%D9%8A%D8%AF
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%B2%D8%A7%D8%A6%D8%B1_%D9%81%D8%B1%D9%8A%D8%AF
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%B2%D8%A7%D8%A6%D8%B1_%D9%81%D8%B1%D9%8A%D8%AF
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%B2%D8%A7%D8%A6%D8%B1_%D9%81%D8%B1%D9%8A%D8%AF
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%B2%D8%A7%D8%A6%D8%B1_%D9%81%D8%B1%D9%8A%D8%AF
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%B2%D8%A7%D8%A6%D8%B1_%D9%81%D8%B1%D9%8A%D8%AF
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%B2%D8%A7%D8%A6%D8%B1_%D9%81%D8%B1%D9%8A%D8%AF
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A8%D9%88%D8%B1%D8%B5%D8%A9_%D9%86%D9%8A%D9%88%D9%8A%D9%88%D8%B1%D9%83
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A8%D9%88%D8%B1%D8%B5%D8%A9_%D9%86%D9%8A%D9%88%D9%8A%D9%88%D8%B1%D9%83
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A8%D9%88%D8%B1%D8%B5%D8%A9_%D9%86%D9%8A%D9%88%D9%8A%D9%88%D8%B1%D9%83
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
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
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
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%B1%D9%8A%D8%AF_%D9%87%D9%88%D9%81%D9%85%D8%A7%D9%86
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%B1%D9%8A%D8%AF_%D9%87%D9%88%D9%81%D9%85%D8%A7%D9%86
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%B1%D9%8A%D8%AF_%D9%87%D9%88%D9%81%D9%85%D8%A7%D9%86
https://en.wikipedia.org/wiki/Reid_Hoffman
https://en.wikipedia.org/wiki/Reid_Hoffman
https://en.wikipedia.org/wiki/Reid_Hoffman
https://en.wikipedia.org/wiki/Reid_Hoffman
https://en.wikipedia.org/wiki/Reid_Hoffman
https://en.wikipedia.org/wiki/Jeff_Weiner
https://en.wikipedia.org/wiki/Jeff_Weiner
https://en.wikipedia.org/wiki/Jeff_Weiner
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%8A%D8%A7%D9%87%D9%88
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%8A%D8%A7%D9%87%D9%88
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%8A%D8%A7%D9%87%D9%88
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D8%A7%D9%88%D9%86%D8%AA%D9%86_%D9%81%D9%8A%D9%88%D8%8C_%D9%83%D8%A7%D9%84%D9%8A%D9%81%D9%88%D8%B1%D9%86%D9%8A%D8%A7
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D8%A7%D9%88%D9%86%D8%AA%D9%86_%D9%81%D9%8A%D9%88%D8%8C_%D9%83%D8%A7%D9%84%D9%8A%D9%81%D9%88%D8%B1%D9%86%D9%8A%D8%A7
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D8%A7%D9%88%D9%86%D8%AA%D9%86_%D9%81%D9%8A%D9%88%D8%8C_%D9%83%D8%A7%D9%84%D9%8A%D9%81%D9%88%D8%B1%D9%86%D9%8A%D8%A7
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D8%A7%D9%88%D9%86%D8%AA%D9%86_%D9%81%D9%8A%D9%88%D8%8C_%D9%83%D8%A7%D9%84%D9%8A%D9%81%D9%88%D8%B1%D9%86%D9%8A%D8%A7
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D8%A7%D9%88%D9%86%D8%AA%D9%86_%D9%81%D9%8A%D9%88%D8%8C_%D9%83%D8%A7%D9%84%D9%8A%D9%81%D9%88%D8%B1%D9%86%D9%8A%D8%A7
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A3%D9%88%D9%85%D8%A7%D9%87%D8%A7
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A3%D9%88%D9%85%D8%A7%D9%87%D8%A7
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A3%D9%88%D9%85%D8%A7%D9%87%D8%A7
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%B4%D9%8A%D9%83%D8%A7%D8%BA%D9%88
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%B4%D9%8A%D9%83%D8%A7%D8%BA%D9%88
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%B4%D9%8A%D9%83%D8%A7%D8%BA%D9%88
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%86%D9%8A%D9%88%D9%8A%D9%88%D8%B1%D9%83
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%86%D9%8A%D9%88%D9%8A%D9%88%D8%B1%D9%83
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%86%D9%8A%D9%88%D9%8A%D9%88%D8%B1%D9%83
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%84%D9%86%D8%AF%D9%86
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%84%D9%86%D8%AF%D9%86
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%84%D9%86%D8%AF%D9%86
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%84%D9%8A%25
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  بƄس ؿغوغ :مميزات .2
 :ؿ بƆس تحتكم عƆى عدد مف اƅمميزات مف أƍمƎاغك     غ

 ك calendarؿ في شبƄتƎا الاجتماعية دمجت اƅعديد مف اƅخدمات مثؿ غكغ :اƃخدمات دمج -

Docsك Picasa 

مكب أك ديك مجكجؿ أضافت خدمة جديدة ƅشبƄتƎا كƍي خدمة محادثة اƅؼ : اƃفيديو مƂاƃمات -

 . أشخاص10 إƅى.. ƅشخص أك شخصيف 

ؿ استغƆت ضعؼ اƅخصكصية في اƅشبƄات الاجتماعية ككفرت في اƅتحƄـ في غكغ : اƃخصوصية -

 .اƅخصكصية في Ƅؿ جزء مف صفحتؾ كحسابؾ

      ؿ اƅعديد مف مميزات اƅفيسبكؾغكغكفر  : الأخرى الاجتماعية اƃشبƂات خصائص بيف اƃدمج -

لا  ƊƄƅؾ ،"دكائرƋأم شخص يضطر لإضافتؾ في " يتكفر عƆى خاصية قفا بحيث ،تكيتر كأيضا

 .Ɔƅ 1عاـ فقطضيفƎا ماƅتي Ƅؿ مشارƄاتƌ إلا ترل  تستطيع أف 

  

 عبر شبƂة الاƈترƈت  عƈاصر اƃمزيج اƃترويجي: ƃثاƃمبحث اƃثا

عƆى مجمكعة مف اƅمƄكƊات اƅتي تتفاعؿ كتتƄامؿ معا ƅتحقيؽ الأƍداؼ ركيجي يطƆؽ مصطƆح اƅمزيج اƅت"

اƅتركيجية Ɔƅمؤسسة في إطار اƅفƆسفة اƅتسكيقية اƅسائدة، فاƅمزيج اƅتركيجي شأƌƊ شأف اƅمزيج اƅتسكيقي يشتمؿ 

عƆى مجمكعة مف اƅعƊاصر كاƅمƄكƊات اƅتي تتكازف كتتƊاسؽ بطريقة فعاƅة ƅتحقيؽ الأƍداؼ اƅتركيجية 

 كاƅبيع الإعلاف، اƅبيع اƅشخصي، تƊشيط اƅمبيعات كاƅعلاقات اƅعامة:  كتتمثؿ ƍذƋ اƅمƄكƊات في2."اƅمكضكعية

.  اƅتي سƊتƊاكƎƅا في ƍذا اƅمبحثاƅمباشر

  

                                                           

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

http://abunawaf.com/
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  و اƃبيع اƃشخصي الإعلاف: اƃمطƄب الأوؿ

 الإعلاف عبر شبƂة الاƈترƈت : أولا

 تعريؼ الإعلاف  - أ

كيƎدؼ إƅى تركيج بضاعة ما، أك تسكيؽ خدمة أك دعاية ƅمكقع  ƍك الإعلاف اƅذم يƊشر عبر الاƊترƊت -

Ƌي أك غيرƊتركƄƅة في . اƆداخƅحديثة اƅيات اƊتقƅحديثة أك اƅذم يستخدـ الأدكات اƅؾ الإعلاف اƅذƄ كƍك

 1.سƆكؾ اƅمستƆƎؾ كتƄكف في استعماƌƅ اƅيكمي مثؿ الاƊترƊت كاƅمكبايؿ كاƅبريد الاƄƅتركƊي

 اƅتأثيرم الإقƊاعي يعرؼ بأƊ ƌƊشاط إدارم مƊظـ، يستخدـ الأساƅيب الابتƄارية ƅتصميـ الاتصاؿ Ƅما -

اƅمتميز، باستخداـ كسائؿ الاتصاؿ اƅجماƍيرية، كذƅؾ بƎدؼ زيادة اƅطƆب عƆى اƅسƆعة اƅمعƆف عƎƊا، كخƆؽ صكرة 

كزيادة  ذƊƍية طيبة عف اƅمƊشأة اƅمعƊƆة تتسؽ مع أƍدافƎا كجƎكدƍا في تحقيؽ الإشباع ƅحاجات اƅمستƄƆƎيف

 2 .كالاقتصادية اƅرفاƍية الاجتماعية

أم شƄؿ مف أشƄاؿ اƅتركيج اƅشخصية اƅمدفكعة : "Ƅية الإعلاف بأƌƊمƄما تعرؼ جمعية اƅتسكيؽ الأمر -

 3."الأجر تقكـ بƌ جƎة معيƊة ƅتركيج فƄرة أك سƆعة أك خدمة

كبصفة عامة Ɗستطيع اƅقكؿ بأف الإعلاف يمثؿ ذƅؾ اƅجƎد اƅمبذكؿ مف طرؼ اƅمعƆف لإيصاؿ رساƅة معيƊة 

. يستطيع أف يقƊع مف خلاƎƅا اƅزبكف بمƊتجاتƌ اƅسƆعية أك اƅخدمية

 4 أطراؼ الإعلاف - ب

لأƎƊا عمƆية تضامƊية أساسا كƄƅف Ɗƍاؾ ثلاث مستكيات يكجد عدد Ƅبير مف اƅمشارƄيف في اƅحمƆة الإعلاƊية 

: رئيسية

                                                           

1  http://www.ta3lime.com/showthread.php?t=46808 ,(cite consulte le 21/ 04/ 2017 à 4h06)  . 
، 2007، عاƅـ اƄƅتب ƊƆƅشر كاƅتكزيع، مصر، اƃتسويؽ اƃسياحي وتخطيط اƃعلاقات اƃترويجية في عصر تƈƂوƃوجيا الاتصالات فؤادƋ عبد اƅمƊعـ اƅبƄرم،  2

.   41. ص
 . 29. ، ص2006، اƅدار اƅجامعية، مصر، اƃترويج واƃعلاقات اƃعامة شريؼ أحمد شريؼ اƅعاصي،  3
 . 18-17، ص 2005، 2، دار اƅفجر ƊƆƅشر كاƅتكزيع، مصر، طفف الاعلاففاريف، ترجمة، عبد اƅحƄيـ أحمد اƅخزامي، . د. أ 4

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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 . كاƅذم يفكض الإعلاف، يراقبƌ، يستخدمƌ كيدفع مف أجƌƆ:اƃمعƄف -1

 اƅتي تكفر الاستشارة اƅمتخصصة أك اƅخدمة اƅتخطيطية، كاƅتي :وƂاƃة الإعلاف أو اƃوسيƄة اƃمستقƄة -2

 .(اƅمعƆف)تطبؽ اƅبرƊامج عƊدما يعتمدƋ اƅعميؿ 

  اƅذم يكفر اƅمساحات أك اƅكقت، كاƅذم يساعد عƆى إحداث عمƆية الاتصاؿ:(اƃوسيƄة)اƃوسيط  -3

كيكجد بجاƊب الأطراؼ اƅثلاثة الأساسية سƆسƆة مف مكردم تƆؾ اƅخدمات اƄƅثيرة، كاƅتي بدكƎƊا لا يمƄف أف 

: يحدث الإعلاف، مثؿ

 .إƊتاج اƅمطابع، اƅعمؿ اƅتقƊي، اƅتصكير -

 .الإƊتاج اƅتƆفزيكƊي، اƊƅشاط اƅفيƆمي، اƅتسجيƆي، اƅمكسيقي، كاƅتƊسيقي -

 . إƊتاج الإذاعة، اƅتسجيؿ -

 . تصميـ اƆƅكحات الإعلاƊية، تثبيت اƅقكائـ كاƅحكامؿ، اƊƅقؿ كأعماؿ اƅصياƊة -

 . تخطيط اƅبريد اƅمباشر، الإƊتاج ، الاƊجاز، إرساؿ اƅرساƅة -

 .اƅطباعة، الإƊتاج الأدبي -

:  كيمƄف تكضيح ƍذا مف خلاؿ اƅشƄؿ اƅتاƅي .بحكث في فاعƆية اƅتƊسيؽ -

 مثƄث الاتصالات: (03)شƂؿ 

     اƅمعƆػػف                                              

 

كƄاƅة الإعلاف                                                   

 

 (اƅكسيƆة)    اƅكسيط                  اƅمكردكف الاختصاصيكف                       

 .15صمرجع سابؽ، ، فف الإعلاف فاريف، د.أ:اƃمصدر
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 الإعلاف أƈواع  - ت

 :يƆي فيما ƊستعرضƎا أسس مجمكعة عƆى بƊاء ƍذا أƊكاع عدة إƅى الإعلاف تقسيـ يمƊƊƄا

 :1الإعلاƈية اƃرساƃة مف اƌƃدؼ عƄى بƈاء الإعلاف أƈواع .أ

 اƅتجارم، غير الإعلاف اƅتجارم، الإعلاف :ƍي رئيسية أƊكاع ثلاث إƅى الأساس ƍذا كفؽ الإعلاف تقسيـ يمƊƊƄا

 .اƅمƊظمة عف الإعلاف

  :بيف Ɗميز Ɗƍا ك Ɔƅربح اƎƅادفة الأعماؿ مƊظمات بƌ تقكـ اƅذم الإعلاف ƍك :اƃتجاري الإعلاف.1 .أ

 اƅسƆع فئات مف فئة Ƅؿ لأف ƍذا اƅسƆع، مف معيف صƊؼ عƆى اƅطƆب زيادة إƅى اƎƅادؼ ƍكو :الاƈتقائي الإعلاف

 اƅمستƄƆƎيف إقباؿ مف تزيد أف مƊظمة Ƅؿ كتحاكؿ اƅسƆعة، مف مختƆفة كعلامات أصƊاؼ عƆى تشتمؿ اƅمختƆفة

 .تƊتجƌ اƅذم اƅصƊؼ عƆى

 صƊفا كƅيس اƅسƆع فئات مف  معيƊة فئة عƆى اƅعاـ اƅطƆب ƅزيادة اƊƅكع ƍذا يستخدـ اƅمشترؾ: الأساسي الإعلاف

،ƌؾ كمثاؿ بذاتƅتجك يقكـ أف ذƊباف مƅحث إعلاف بعمؿ الأƅ يفƄƆƎمستƅى اƆاكؿ عƊبف تƆƅا Ƌفكائدƅ صحيةƅكشراء ا 

 .معيƊة مارƄة أك صƊؼ كƅيس عاـ بكجƌ الأƅباف مƊتجات عƆى اƅطƆب زيادة بƎدؼ عاـ بكجƌ الأƅباف مƊتجات

 اƅجƎات مثؿ اƅربح تحقيؽ إƅى تƎدؼ لا اƅتي اƅمƊظمات الإعلاف ƍذا تستخدـ :اƃتجاري غير الإعلاف .2 .أ

 اƅتركيج إƅى اƅتجارم غير الإعلاف كيƎدؼ كاƅجامعات، اƅمستشفيات اƅعماƅية، كاƊƅقابات اƅمختƆفة، اƅحƄكمية

 .اƊƅسؿ تƊظيـ مثؿ معيƊة فƄرة أك اƊƅظافة، عƆى اƅحفاظ مثؿ معيف ƅمفƎكـ

                       غير أك اƅربح إƅى اƎƅادفة اƅمƊظمات مف Ƅؿ الإعلاف مف اƊƅكع ƍذا يستخدـ :اƃمƈظمة عف الإعلاف .3 .أ

      جيدة كصكرة حسف اƊطباع تƄكيف إƅى كيƎدؼ ƊفسƎا اƅمƊظمة عƆى الإعلاف ƍذا يرƄز اƅربح، إƅى اƎƅادفة

 في كاƄƅبير اƅقكم الأثر ƌƅ اƅمƊظمة تخƆقƌ اƅذم الاƊطباع أف Ƅما جماƍيرƍا، ƅدل اƅمƊظمة عف طيبة كسمعة

 .باƅمƊظمة اƅعامة اƅعلاقات Ɗشاط مسؤكƅية مف ƍك الإعلاف مف اƊƅكع كƍذا كاستمرارƍا ƊجاحƎا

                                                           

. 402 مرجع سابؽ، صاƅعاصي، شريؼ احمد  1
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 1:الإعلاƈية اƃرساƃة تحتويƌا اƃتي اƃمعƄومات طبيعة عƄى بƈاء الإعلاف أƈواع .ب

 كالإعلاف الاقƊاعي، الإعلاف الإعلامي، أك الإخبارم الإعلاف :مق أƊكاع ثلاث إƅى Ɗƍا الإعلاƊات تصƊؼ

 .اƅتذƄيرم

  سƆعة عƆى الأكƅي اƅطƆب خƆؽ أك تƄكيف إƅى الإخبارم أك الإعلامي الإعلاف يسعى  :الإعلامي الإعلاف .1 .ب

 اƅسكؽ إƅى جديد مƊتج تقديـ عƊد أك مرة، أكؿ Ɔƅسكؽ اƅمƊظمة دخكؿ عƊد يستخدـ ما كغاƅبا فƄرة، أك خدمة أك

 أماƄف ك خصائصƌ ك سعرƋ مثؿ عƌƊ اƅلازمة باƅمعƆكمات تزكيدƍـ ك اƅمƊتج ƍذا بكجكد الأفراد إعلاـ مƌƊ كاƎƅدؼ

،ƌؾ بيعƅذƅ ة في عادة يستخدـƆمرحƅى اƅتج حياة دكرة مراحؿ مف الأكƊمƅا.  

 تقكـ اƅذم اƅمƊتج شراء عƆى حثƎـ ك اƅمستƄƆƎيف إقƊاع إƅى الإعلاف ƍذا يƎدؼ  :الإقƈاعي الإعلاف .2 .ب

 ƆƅمƊتج اƅمتعددة اƅمزايا عƆى اƅترƄيز خلاؿ مف الاƊتقائي اƅطƆب زيادة إƅى يƎدؼ بذƅؾ كƍك ƌƅ، باƅتركيج اƅمƊظمة

 كيتـ اƅمƊافسة، تزداد عƊدما أƍمية أƄثر كيƄكف اƅمƊتج، خصكصيات عƆى كاƅتأƄيد اƅمƊافسيف مƊتجات عف

  .اƊƅمك مرحƆة في عƆيƌ الاعتماد

 يƎدؼ فƎك اƅمستƄƆƎيف، عƊد اƊƅسياف عادة محاربة في الإعلاف مف اƊƅكع ƍذا يفيد :اƃتذƂيري الإعلاف .3 .ب

 كيستخدـ الأفضؿ، أƌƊ عƆى كاƅتأƄيد باƅمƊتج اƅمستƄƆƎيف كتذƄير اƅسابقة، اƅتركيجية اƅجƎكد كمساƊدة تقكية إƅى

 .اƅمƊتج حياة مراحؿ مف اƅتشبع مرحƆة أكاخر كفي اƅمبيعات تƊاقص مرحƆة في الإعلاف ƍذا

 2أƋداؼ الإعلاف  - ث

 قائمة إف زمƊية،  فترة خلاؿ مستƎدؼ مستمع بكجكد اƊجازƋ يتـ معيف اتصاƅي عمؿ ƍك الإعلاƊي اƎƅدؼ

 :اƅتاƅية اƅعƊاصر حكؿ تتمحكر أف يƊبغي الأƍداؼ

 ةƅرساƅية اƊكب الإعلاƆمطƅا اƎا بثƍشرƊك.                                                                                                                                 

 كرƎجمƅدؼ اƎمستƅا.  

                                                           

. 151 بشير عباس اƅعلاؽ ،عƆي محمد ربابعة ، مرجع سابؽ ، ص  1
.  32_31 عفاؼ خكيƆد ، مرجع سابؽ ، ص  2
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 تأثيراتƅمراد اƅا اƎتحقيق.  

 معيارƅمحدد اƅقياس اƅ جاحƊ ةƆحمƅية اƊالإعلا.  

 بعد كƍذا تحقيقƌ، في يرغب اƅذم الإعلاƊي الاتصاؿ مف اƎƅدؼ بتحديد الأكؿ اƅمقاـ في اƅمعƆف يقكـ       ƅذا

 Ɗكضح أف يمƄف  اƅتمكضع كƄذا تطكيعƎا اƅمƊظمة، تريد اƅتي اƅصكرة ƅتحديد تسكيقية تحƆيلات بمجمكعة اƅقياـ

:  اƅتاƅية اƊƅقاط في الإعلاف أƍداؼ

 ترويجƃظمة اƈمƄƃ تجاتƈمƃتركيج في الإعلاف يستخدـ :واƅصكرة اƆƅ يةƊƍذƅظمة اƊمƆƅ ارƄك كالأف 

 خلاؿ مف كاƅخدمات ƆƅسƆع باƅتركيج اƅخاص ƍك اƅمƊتجات إعلاف أما كغيرƍا، اƅسياسية الاتجاƍات

.اƅمƊتجات ƍذƋ مف اƅمحققة كاƅمƊافع ƆƅمƊتجات اƅذƊƍية كاƅصكرة كاستخداماتƌ اƅمƊتج خصائص عرض

  

 ب إثارةƄطƃي اƃب الأوƄطƃدؼ :الاختياري واƎى الإعلاف يƅب إثارة إƆطƅي اƅدما الأكƊكمات يقدـ عƆعف مع 

 يƎدؼ Ƅما Ɔƅسكؽ، جديدة مƊتجات تقديـ حاƅة في خاصة تكاجدƋ، كأماƄف كاستخداماتƌ كخصائصƌ اƅمƊتج

 .معيƊة مارƄة مزايا أك خصائص عƆى يرƄز عƊدما الاختيارم اƅطƆب إثارة إƅى الإعلاف

 ةƌات مواجƈافسيف إعلاƈمƃحد :اƆƅ تركيج أثر مفƅخاص اƅافسيف اƊمƅى باƆظمة، مبيعات عƊمƅحيث ا 

 رفع إƅى يؤدم أف اƅضركرم مف كƅيس اƅمبيعات، في الاƊخفاض مƊع أك ƆƅتقƆيؿ يƎدؼ دفاعيا يƄكف

 .اƅمƊظمة مبيعات زيادة أك اƅسكقية اƅحصة

 ية زيادةƄبيع فاعƃشخصي اƃدؼ :اƎى الإعلاف يƅفاءة كزيادة تدعيـ إƄ كدƎبيع رجاؿ جƅإمداد خلاؿ مف ا 

 كيظƎر اƅشراء، قرار اتخاذ عƆى كتشجيعƎـ اƅمƊتجات عف باƅمعƆكمات كاƅمرتقبيف اƅحاƅييف اƅمستƄƆƎيف

 .اƅبيع رجاؿ مف عƆيƎا سيتحصؿ اƅتي باƅمعƆكمات اƅمستƆƎؾ ƅتزكيد الاستعداد الإعلاف
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 مف ك الإعلاƊية، اƅحمƆة مراحؿ مف مرحƆة بƄؿ متعƆقة فرعية إƊما عامة، تƄكف لا الإعلاف أƍداؼ أف Ɗƍا يتضح

 يمƄف ƄكتƆر حسب ك الأƍداؼ، بيف اƅخƆط عدـ ضركرة مع اƅزمƊي اƅجاƊب مراعاة ك الأƍداؼ تحديد اƅمƎـ

. 1اƅتذƄير الإقƊاع، الإخبار، :اƅتاƅية اƅفئات إƅى الإعلاƊية الأƍداؼ تصƊيؼ

 الإخبار 

 سكؽ إخبارƅتج عف اƊالأسعار في تغير عف أك جديد م.  

 خدمات شرحƅمتكفرة اƅتج جديدة استخدامات اقتراح مع اƊمƆƅ.  

 تصكر تصحيحƅخاطئ اƅمشتريف تخكؼ كتخفيض اƅا.  

 اءƊة سمعة بƊظمة حسƊمƆƅ.  

 اعƈالإق 

 اءƊعلامة تفضيؿ بƆƅ تجاريةƅتقاؿ كتشجيع اƊعلامة الاƅ ظمةƊمƅا.  

 مشترم كشعكر إدراؾ تغييرƅا Ƌعة صفات اتجاƆسƅا.  

 مكزعيف تشجيعƅى اƆتعامؿ عƅتجات اƊظمة بمƊمƅا.  

 اعƊمشتريف إقƅشراء اƅي باƅحاƅا.  

 يرƂتذƃا 

 يرƄمشتريف تذƅية اƊاƄكر بإمƎحاجة ظƅتج اƊمƆƅ مستقبؿ فيƅقريب اƅا.  

 يرƄمشتريف تذƅف اƄتج تكاجد بأماƊمƅف اƄشراء كأماƅا.  

 تج إبقاءƊمƅرة في اƄمشترم ذاƅعدـ مكاسـ خلاؿ ا ƌاستخدام.  

 محافظةƅى اƆتج إدراؾ عƊمƅكيات في اƅمشترم أكƅ2.ا 

 
                                                           

.  337 ،2005 ،2ط عماف،ƊƆƅشر،  كائؿ دار ،اƃتسويؽ مبادئ اƅعمر، اƅمحمكد رضكاف  1
  .337ص سابؽ،، مرجع رضكاف محمكد اƅعمر 2
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  عبر الاƈترƈت اƃبيع اƃشخصي: ثاƈيا 

كيقصد باƅبيع اƅشخصي Ƅافة اƅمجƎكدات كالاتصالات اƅشخصية سكاء ƄاƊت مباشرة أك غير مباشرة         "

قƊاعƎـ بشرائƎا لإخبار اƅعملاء اƅحاƅييف ك  1 ."اƅمرتقبيف باƅسƆعة كا 

تؤثر شبƄة الاƊترƊت عƆى عمƆية اƅبيع اƅشخصي مف خلاؿ تفعيؿ الاتصاؿ بيف اƅمƊظمة كعملائƎا كتقصير 

اƅمسافات  كجعؿ الاتصاؿ أƄثر حيكية كفاعƆية بيف الأطراؼ مع استخداـ تقƊياتƎا اƅحديثة في برامج اƅكسائط  

 .اƅمتعددة كاƅصكت كاƅصكر اƅحية 

فرجؿ اƅمبيعات ربما يƄكف بأمس اƅحاجة إƅى معƆكمة مف اƅمرƄز اƅرئيسي ƆƅمƊظمة كشبƄة الاƊترƊت تخدـ ذƅؾ 

   2. بسƎكƅة

كƊلاحظ مف خلاؿ ƍذا اƅتعريؼ أف اƅبيع اƅشخصي يعتمد عƆى رجاؿ متخصصيف في عمƆية اƅبيع مف أجؿ إقƊاع 

.  اƅزبكف بسƆعة معيƊة ثـ اƅقياـ بشرائƎا

 3مƌاـ رجاؿ اƃبيع  - أ

 .اƅترؼ عƆى رغبات كحاجات اƅعملاء مف تجار كتجار تجزئة كمستƄƆƎيف كاƅعمؿ عƆى تƆبيتƎا -1

اƅتدريب عƆى  Ƅيفية عمƆية عرضƎا ك  كتجار تجزئة بمزايا اƅسƆعة ك اƅجمƆةترشيد اƅعملاء مف تجار -2

 ...عمƆية اƅصياƊة كأساƅيب اƅبيع

اƅتعرؼ عƆى اƅشƄاكل كالاعتراضات اƅمقدمة مف اƅعملاء كاƅمستƄƆƎيف كتقديمƎا ƅلإدارة لاتخاذ اƅقرارات  -3

 .اƅلازمة كمعاƅجتƎا

 اƅمستƄƆƎيف بخصائص اƅسƆعة كمزاياƍا كƄيفية استعماƎƅا إرشاد -4

  

                                                           

   45. محمد عبدة حافظ، مرجع سابؽ، ص  1
 الأردفدار اƅمسيرة ƊƆƅشر كاƅتكزيع كاƅطباعة ، عماف ،  اƃتجاري مدخؿ معاصر ، والإعلاف اƃترويج إدارة عبد اƅجكاد اƅحبكƊي ، إدريس عƆي فلاح اƅزعبي ، 2 
  . 141 ، ص 2015، 
 .  152محمد اƅباشا، Ɗظمي شحادة، مرجع سابؽ، ص   3
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 أƈماط رجاؿ اƃبيع  - ب

كتترƄز في اƅغاƅب ƍذƋ الأƊماط عƆى اƅجاƊب اƅكظيفي ƅرجاؿ اƅبيع كاƅتي يمƄف تصƊيفƎا إƅى ثلاث مجاميع كƍي 

 Ƅ: 1اƅتاƅي

  :جاƃبي اƃطƄبات -1

ؿ محدد تƆؾ اƅمجمكعة مف رجاؿ اƅبيع اƅتي تسعى ƅزيادة اƅمبيعات مف خلاؿ اƅبحث عف زبائف ؾشبكيقصد بƎـ ك

. جدد كجعƎƆـ مف اƅزبائف اƅحاƅييف ƆƅمƊظمة

:   كيمƄف تقسيمƎـ إƅى قسميف

مجمكعة اƅباعة اƅتي تسعى Ɔƅبيع Ɔƅزبائف اƅحاƅييف مف اƅمƊظمة كƎƊƄƅـ ƅـ يحققكا عمƆيات شراء مف فترة  - أ

 .مف اƅزمف أك ƄكƎƊـ ƅـ يتعامƆكا مع ƍذا اƊƅكع اƅجديد مف اƅمƊتجات اƅتي تقدمƎا اƅشرƄة

 . اƅمƊظمات اƅجديدة اƅداخƆة إƅى اƅسكؽ كاƅتي ƅـ يسبؽ Ǝƅا اƅتعامؿ مع اƅشرƄة كمƊتجاتƎا - ب

 :مستƄمي اƃطƄبات -2

        كيتطƆب اƍتماـ ƍؤلاء عƆى تƊفيذ طƆبات اƅمشترم، كاƅتأƄيد بشƄؿ دقيؽ عƆى اƅتحقؽ مف اƄƅمية اƅمطƆكبة

: كƊكعيتƎا كتكقيت اƅحصكؿ عƆيƎا كأية شركط أخرل يƄكف قد طƆبƎا اƅمشترم كيمƄف تقسيمƎا إƅى قسميف

     اƅعامƆيف مف رجاؿ اƅبيع في داخؿ اƅشرƄة كيتƆقكف الاتصالات اƅتƆفكƊية كاƅبريد الاƄƅتركƊي كاƅعادم  - أ

 .كاƅرد كالاستجابة ƆƅطƆبات اƅمقدمة ƆƅشرƄة

اƅعامƆيف مف رجاؿ اƅبيع في خارج اƅشرƄة كاƅذيف يتصƆكف بشƄؿ مباشر باƅمشتريف في أماƄف عمƎƆـ  - ب

 .كمتابعة طƆبياتƎـ ميداƊيا كاƅتأƄد مف سلامة كصكؿ اƅطƆبية كفؽ اƅشركط اƅمتفؽ عƆيƎا

 

 

                                                           

 .  64ثامر اƅبƄرم، مرجع سابؽ، ص  1
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 :الأشخاص اƃداعميف -3

تبيف ƍذƋ اƅمجمكعة مف رجاؿ اƅبيع بشƄؿ خاص في اƅمƊظمات اƅتي تسكؽ مƊتجات صƊاعية لأƎƊا تحتاج إƅى 

اƅخ ...خدمات مرافقة Ƅثيرة Ǝƅا كما بعد عمƆية اƅبيع، مف Ɗصب، صياƊة، تشغيؿ

كƍذƋ اƅمجمكعة Ǝƅا أثر Ƅبير في دعـ سمعة كمƄاƊة اƅمƊظمة في اƅسكؽ، كتعزيز ثقة اƅمشترم مع اƅشرƄة، 

. كƄذƅؾ الاƍتماـ ƅقيمة اƅزبكف كاƅحرص عƆى استمرار اƅعلاقة معƌ مستقبلا

 عبر الاƈترƈت تƈشيط اƃمبيعات : اƃمطƄب اƃثاƃث

يعتبر Ɗشاطا يقصد بƌ اƅحث عƆى اƅشراء، عƆى مدل فترة  (تƊشيط اƅمبيعات)إف عمƆية تركيج اƅمبيعات       

زمƊية معيƊة كذƅؾ مف خلاؿ تقديـ حافز Ɔƅشراء علاكة عƆى اƅسمات اƅتي تتضمƎƊا اƅمƊتجات أك اƅخدمات 

 1 .اƅمعركضة Ɔƅبيع أساسا

Ɗƍاؾ عدد مف كسائؿ تƊشيط اƅمبيعات اƅحديثة اƅمرتبطة باƅتسكيؽ اƅتي يمƄف Ɔƅمؤسسة استخدامƎا كƍي ترƄز 

قرص ƅيزر يحكم معƆكمات عف مƊتجات اƅمƊظمة بالاظافة  )عƆى اƅمستƆƎؾ الاخير مثؿ Ɗماذج اƎƅدايا اƅحديثة 

 . 2(إƅى ربط مجاƊي ƅعدد مف اƅساعات عƆى شبƄة الاƊترƊت

مف خلاؿ ƍذا اƅتعريؼ، Ɗرل بأف عمƆية اƅتƊشيط بمثابة إستراتيجية تعتمدƍا اƅمؤسسة مف أجؿ مد اƅزبائف 

بمجمكعة مف اƅحكافز Ɔƅشراء، مثؿ الإعلاف عف بيع اثƊيف مف عƆب اƅحƆيب بثمف كاحد أك اƅقياـ بجمع قسيمات 

اشتراؾ اƅزبائف ƅذƅؾ اƅمƊتج في إƊاء Ƅƅي تجرم عمƆية اƅسحب كاƅفائز يتحصؿ عƆى جƎاز Ƅمبيكتر أك بطاقة 

.  ديƊار، تƄكف بƎذا تستخدـ عمƆية تƊشيط اƅمبيعات1000تعبئة اƅرصيد بػ 

 

 

 
                                                           

 .  377، ص 2001خاƅد اƅعامرم، دار اƅفاركؽ ƊƆƅشر كاƅتكزيع، مصر، : ، ترجمةأساسيات اƃتسويؽسارة كايت،   1
 . 141 عبد اƅجكاد اƅحبكƊي، مرجع سابؽ ، ص إدريس عƆي فلاح اƅزعبي،  2
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 : أƋداؼ تƈشيط اƃمبيعات -1

:   Ɗجد أف عمƆية تƊشيط اƅمبيعات تƎدؼ إƅى اعتمدƊاƋمف خلاؿ اƅتعريؼ اƅذم 

 . زيادة اƅمبيعات -

 .اƅترغيب في تƄرار عمƆية اƅشراء -

 .تحفيز اƅزبائف عƆى استعماؿ اƅمƊتجات اƅجديدة -

 .  اƅمحافظة عƆى اƅزبائف ككلائƎـ -

:  أساƃيب تƈشيط اƃمبيعات -2

Ɗƍاؾ عدة أساƅيب ƅتƊشيط اƅمبيعات تختƆؼ باختلاؼ اƅجƎة اƅتي تكجƌ إƅيƎا، فƊƎاؾ الأساƅيب اƅمكجƎة         

.  ، كالأساƅيب اƅمكجƎة Ɔƅكسطاء كأخيرا اƅمكجƎة ƅرجاؿ اƅبيع(اƅزبائف)Ɔƅعملاء 

كأساƅيب تƊشيط اƅمبيعات اƅمكجƎة Ɔƅعملاء تƎدؼ ƅتقديـ مزايا Ɗقدية أك في شƄؿ سƆع ƅتشجيعƎـ عƆى شراء اƅمƊتج 

كمف ثـ الارتباط بƌ، أما أساƅيب تƊشيط اƅمبيعات اƅمكجƎة Ɔƅكسطاء كرجاؿ اƅبيع فتƎدؼ ƅتحفيزƍـ عƆى جذب 

 .كاƅشƄؿ اƅمكاƅي يكضح ذƅؾ ،1اƅزبائف كبذؿ مزيد مف اƅجƎد في تسكيقƎا

 

 

 

 

 

 

                                                           

    35 محسف فتحي عبد اƅصبكر، مرجع سابؽ، ص   1
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طرؽ تƈشيط اƃمبيعات  أساƃيب و: (04)شƂؿ 

 

 

 

 

  

 

 

 35. فتحي عبد اƅصبكر، مرجع سابؽ، ص: اƃمصدر                                  

 

 

  و اƃبيع اƃمباشر  اƃعلاقات اƃعامة:اƃمطƄب اƃثاƃث

 اƃعلاقات اƃعامة : أولا

: تعريؼ اƃعلاقات اƃعامة .1

 أساƅيب تƊشيط اƅمبيعات 
 

 اƅمكجƎة
 Ɔƅعملاء

 اƅمكجƎة
 Ɔƅكسطاء

 اƅمكجƎة
 ƅرجاؿ اƅبيع

  اƅعيƊات اƅمجاƊية -

  اƅمسابقات  -

 اƎƅدايا اƅتƄرارية  -

 اƄƅكبكƊات  -

 اƅطكابع  -

 اƅعركض -

  

  اƅمسابقات  -

 اƅعمكلات -

 الاجتماعات  -

 اƅمكاد اƅتدريبية  -

  

   الاجتماعات  -

 اƅخصكمات عƆى اƅسعر -

 اƅمƆصقات  -

 اƄƅتاƅكجات -

 اƎƅدايا اƅتذƄارية  -

 اƅعركض اƅتجارية  -
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بأƎƊا Ɗشاط أم صƊاعة أك اتحاد أك ƍيئة أك مƊƎة أك حƄكمة أك أية : " عرفتƎا جمعية اƅعلاقات الأمريƄية      

مƊشأة أخرل في بƊاء كتدعيـ علاقات سƆيمة مƊتجة بيƎƊا كبيف فئة مف اƅجمƎكر، Ƅاƅعملاء كاƅمكظفيف أك 

  1 ."اƅمساƍميف كاƅعمؿ عƆى تƄييؼ اƅمؤسسة حسب اƅظركؼ اƅبيئية اƅمحيطة كشرح اƅمؤسسة Ɔƅمجتمع

اƅعلاقات اƅعامة ƍي اƅجƎكد الإدارية : "Ƅما عرفƎا اƅمعƎد اƅرسمي ƅمعƎد اƅعلاقات اƅعامة اƅبريطاƊية فƎك

  2 ."اƅمرسكمة كاƅمستمرة اƅتي تƎدؼ إƅى إقامة كتدعيـ تفاƍـ متبادؿ بيف اƅمƊظمة كجمƎكرƍا

كمف خلاؿ ƍذƋ اƅتعاريؼ Ɗرل بأف اƅعلاقات اƅعامة ƍي عبارة عف Ɗشاط يƎدؼ إƅى إيصاؿ صكرة سƆيمة إƅى 

 .مستمرة اƅجمƎكر مف أجؿ بƊاء علاقة مع اƅمؤسسات اƅمتعامؿ معƎا كيƄكف ƍذا بطريقة إدارية مƊظمة ك

: وظائؼ اƃعلاقات اƃعامة .2

 . اƅبحث كجمع اƅمعƆكمات كاƅحقائؽ -1

تحديد الأƍداؼ، تصميـ اƅبرامج : كتحديد سياسة اƅعلاقات اƅعامة باƊƅسبة Ɔƅمؤسسة مف أجؿ  اƅتخطيط -2

 .الإعلاƊية، تكزيع الاختصاصات، تحديد اƅميزاƊية

 .كذƅؾ مف خلاؿ الاتصاؿ باƅمسؤكƅيف في اƅداخؿ، كاƎƅيئات كالأفراد في اƅخارج: اƅتƊسيؽ -3

كذƅؾ مف خلاؿ تقديـ اƅمساعدات كاƅخدمات ƅسائر الإدارة اƅكظيفية كمساعدتƎا عƆى أداء : الإدارة -4

. كظائفƎا اƅمتصƆة باƅجمƎكر

   3 .كاƅغرض مƍ ƌƊك الإعلاـ: الإƊتاج -5

كلا شؾ بأف اƅعلاقات اƅعامة تقكـ عƆى اƅعƊصر اƅبشرم، مف أجؿ اƅكصكؿ إƅى أƍداؼ اƅمؤسسة، فرجؿ 

اƅعلاقات اƅعامة يƆعب دكرا رئيسيا كƍاما في Ɗجاح ƍذا اƊƅشاط كذƅؾ مف خلاؿ تكفر مجمكعة مف اƅصفات 

. اƅشخصية كالاتصاƅية كاƅعƆمية كالأخلاقية

   
                                                           

     36.  بشير عباس اƅعلاؽ، عƆي محمد ربابعة، مرجع سابؽ، ص  1
     Ɗ  .36فس اƅمرجع، ص  2
     351 – 342. ص- شريؼ أحمد شريؼ اƅعاصي، مرجع سابؽ، ص  3
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 اƃبيع اƃمباشر : ثاƈيا

1- Ɗتعريف 

 كذƅؾ، خاصة بعƊاية كمستƎدفيف مختاريف أفراد مع شخصية كسائؿ عبر مباشرة اتصالات عف عبارة      "

 اƎƅاتؼ عبر أك خلاؿ مف اƅتسكيؽ مثؿ أساƅيب مف اƅمباشر اƅتسكيؽ كيتأƅؼ. ةفكرم استجابة عƆى Ɔƅحصكؿ

(Télémarketing) بيةƆطƅبريد  كاƅي كاƊتركƄƅصادر، الإƅذم اƅكجات تمثؿ كاƅتاƄƅكجات تسكيؽ  أكاƅتاƄƅعف ،ا 

 اƅمبيعات كتركيج الأخرل، الإعلاف كأشƄاؿ اƅتركيجية، الإعلاƊات ؿثتـ كأحياƊا .مƌƊ راƄبي جزءا اƅبريد طريؽ

 1".مباشرا تسكيقا

أف Ɗƍاؾ إمƄاƊية Ɔƅتكاصؿ مع اƅزبكف في أم كقت كربط علاقات معƌ عƆى اƅمدل : ƊستƊتج مف ƍذا اƅتعريؼ 

 . اƅبعيد ، مع إمƄاƊية اƅكصكؿ ƌƅ في أم مƄاف

 أƈواع اƃتسويؽ اƃمباشر  -2

  : 2يتمثؿ اƅتسكيؽ اƅمباشر بالأƊكاع اƅتاƅية

 : اƃتسويؽ اƃمباشر Ƃأداة مƂمƄة - 1 -2

كذƅؾ مف خلاؿ استخداـ أداة مƄمƆة ƅلأƊشطة اƅتركيجية مثؿ الاستجابة اƅمباشرة، كاƎƅدؼ ƍك  

استقطاب اƅزبائف اƅذيف يحققكف أرباحا Ƅبيرة Ɔƅمؤسسة ، كƄذƅؾ يستخدـ ƅزيادة اƅكعي الإدراƄي Ɔƅزبكف مف خلاؿ 

 . تزيدƋ باƅمعƆكمات عف اƅسƆعة أك اƅخدمة 

 :اƃتسويؽ اƃمباشر Ƃمميز أساسي - 2 – 2

            Ɗƍا يتـ استخداـ أداة الاستجابة اƅمباشرة ك ذƅؾ ƅتركيج اƅسƆعة بإبراز مميزاتƎا اƅفريدة مقارƊة

 .باƅسƆع اƅمƊافسة، كمف خلاؿ ƍذƋ الأداة يتـ تقƆيص اƅتƄاƅيؼ كتجƊب استخداـ اƅكسطاء

                                                           

 بغزة ،             الأزƍر ، مجƆة جامعة علاقة اƃترويج الاƂƃتروƈي باƃحصة اƃسوقية ƃدى اƃمصارؼ في شماؿ اƃضفة اƃغربية مجيد مصطفى مƊصكر ،1 
  . 990 ، ص 2011 ، 1 ، اƅعدد 13 ، اƅمجƆد الإƊساƊيةسƆسƆة اƅعƆكـ 

 دƄتكراƋ ،        أطركحة، _ دراسة حاƃة عيƈة مف اƃمؤسسات الاقتصادية اƃجزائر_ اثر تƈƂوƃوجيا اƃمعƄومات عƄى اƃمزيج اƃتسويقي  قدايفة ، أميƊة  2
.  164 ، ص ƆƄ ،2013ية اƅعƆكـ الاقتصادية ك اƅتجارية كعƆكـ اƅتسيير ، جامعة محمد بكقرة ، بكمرداس ، اƅتسكيقية إدارةتخصص 
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: خلاصة اƃفصؿ الأوؿ 

 كاƅتي بحثƊا، في عرضƎا ƅزكـ رأيƊا اƅتي كاƅتعريفات اƅمفاƍيـ أƍـ حكصƆة اƅفصؿ ƍذا خلاؿ مف حاكƊƅا     

 لإيصاؿ اƅمسكؽ يستخدمƎا خطة عف يعبر اƅتركيج أف إƅى تكصƊƆا خلاƎƅا كمف اƅتركيجي، اƊƅشاط بماƍية تتعƆؽ

 زيادة Ɗحك اƅغاƅب في كيƊصب ƅبƆكغƌ، يسعى ƍدؼ ƅتحقيؽ اƅمستƎدؼ جمƎكرƋ إƅى رساƅة أك فƄرة مضمكف

 اƅمستƄƆƎيف اƍتماـ إثارة خلاؿ مف اƅمƊظمة، كأƍمية ƅقيمة اƅمستƄƆƎيف إدراؾ زيادة أك اƅطƆب كتƊشيط اƅمبيعات،

 .ƅلاتصاؿ اƅمƊاسبة ƅلأدكات اƅدقيؽ كالاختيار اƅمƊظمة، تقدمƎا اƅتي كاƅخدمات اƅسƆع حكؿ

 تكجيƌ يضمف كعمƆيا عƆميا مسارا إتباع اƅضركرم فمف اƅمرجكة، الأƍداؼ اƅتركيجي اƊƅشاط يحقؽ كحتى   

 ƅلإستراتيجية اƅجيد الاختيار خلاؿ مف كاƅقرارات اƅخطط ƅبƊاء اƅلازمة اƅمعƆكمات كتكفير كاستغلاƎƅا اƅفرص

 أف اƅمƊظمة كعƆى اƅتركيجي، اƅمزيج عƊاصر كاƊسجاـ تƄامؿ عƆى أساسا يعتمد الإستراتيجية كƊجاح اƅملائمة،

Ɗما عƆيƌ تستƊد أف ƆƅمƊظمة يمƄف أمثؿ تركيجي مزيج يكجد لا أƌƊ تدرؾ  اƅعƊاصر ƍذƋ مركƊة مدل عƆى كا 

مƄاƊية كاƊسجامƎا تƄامƎƆا كمدلكمكاƄبتƎا Ɔƅتطكرات اƅتƊƄكƅكجية  مكاقع  تفرضƎا اƅتي Ɔƅمتغيرات كفقا تعديƎƆا كا 

كƍذا ما . اƅتكاصؿ الاجتماعي، خصكصا إذا ƄاƊت ƍذƋ اƅمƊظمة تƎدؼ إƅى اƅمحافظة عƆى زبائƎƊا كƄسب كلائƎـ

 . سƊحاكؿ دراستƌ في اƅفصؿ اƅمكاƅي
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 الانترنˑ وسائط عبر الترويج

 الزبون ولاء وكسب



 الفصل الثاني                                                   الترويج عبر وسائط الانترنت وكسب ولاء الزبون 

  

 

33 

 

تمƌيد  

ترويج عƆى شبƄة الإƊترƊت ƅيس أمرا صعبا Ƅما يعتقد اƄƅثيروف، فاƅتƊƄوƅوجيا أتاحت عاƅـ جديد مƆيء اؿ         

باƅفرص ƅيس فقط ƆƅشرƄات وƄƅف حتى Ɔƅمشاريع متƊاƍية اƅصغر وƅلأفراد اƅتي تقوـ مف اƅمƊزؿ، وغاƅبا ما تƄفى 

 بؾ عف طريؽ مجموعة مف اƅوسائؿ واƅطرؽ  اƅمعƆومات واƅمƎارات اƅتي تمƎƄƆا Ƅƅي تبدأ ترويج مƊتج خاص

Ǝƅذا سƊقوـ في ƍذا اƅفصؿ باƅتطرؽ إƅى اƅمفاƍيـ الأساسية ƅولاء اƅزبوف، ثـ استراتيجيات ولاء . Ƅƅسب ولاء زبائƎƊا

 .اƅزبوف، و بعد ذƅؾ Ɗتطرؽ إƅى اƅترويج عبر وسائط الاƊترƊت و Ƅسب ولاء اƅزبوف
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مفاƋيم أساسية حول ولاء اƃزبون  : اƃمبحث الأول

اƅوصوؿ إƅى ذƅؾ يƊبغي مف اجؿ ثـ Ƅسب ولاءƋ و  اƅمؤسسة ƍو عمƆية إرضاء اƅزبوفا ترƄز عƆيƌإف أƍـ ـ     

ƌزبوف ويعجبƅشاؽ مف اجؿ معرفة ما يرضي اƅعمؿ اƅامؿ واƄƅـ اƎفƅا،ƌواعƊزبوف وأƅحاوؿ معرفة اƊؾ سƅذƅو      

 . اƍمية بƆوغ ولاءƋ واƅمحافظة عƆيƌومف ثـ 

 ولاء  اƃزبون  تعريف : اƃمطƄب الأول

 ƍو الأساس اƅذي مف أجƌƆ  يجب اف Ɗتعرؼ عƆى اƅزبوف واƅذياƅزبوف أو اƅعميؿ      قبؿ اƅتطرؽ ƅفƎـ ولاء 

عبارة عف أسماء لأفراد أو مؤسسات تحصؿ عƆى :"فاƅزبوف ƍو  .أƊشأت اƅمؤسسة ومف أجƌƆ تعرض خدماتƎا 

" . 1معƆومات أو بياƊات أو خدمات أو موارد بأƊواعƎا اƅمختƆفة

تعريف ولاء اƃزبون  : أولا

حاƅة ذƊƍية سƆوƄية تتبƆور ƅدى اƅزبوف Ɗتيجة تعاملات ايجابية سابقة تقود إƅى استمرار "ولاء اƅزبوف ƍو    

اƅعلاقة ƅفترة زمƊية طويƆة Ɗتيجة تفضيƆƅ ƌƆتعامؿ مع اƅشرƄة ƅتصبح خيارƋ الأوؿ باƅرغـ مف Ƅافة اƅجƎود 

". 2اƅتسويقية اƅتي تروج ƅتحوƌƅ عف ƍذا اƅسƆوؾ 

   

                                           
، رساƅة ماجستير، جامعة اƅخƆيؿ، ومدى رضا اƃعملاء عƌƈا.اƃسياسات اƃتسويقية اƃمتبعة في اƃبƈوك في اƃضفة اƃغربيةشادي ربحي صبحي اƅشريؼ،  1

.                                                                                                                                     57، ص2007
جواؿ في اƅضفة اƅغربية ،  . أثر إدارة اƃعلاقة مع اƃزبائن عƄى ولاء مستخدمي شرƂة الاتصالات اƃخƄوية اƃفƄسطيƈيةشيريف عبد اƅحميد شاور اƅتميمي ،  2

 . 64، ص 2010رساƅة ماجستير ، ƆƄية اƅدراسات اƅعƆيا و اƅبحث اƅعƆمي ، جامعة اƅخƆيؿ ، 
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  ƌر و آخروف " ويعرفƆوتƄ1999": "مؤسسةƅشطة اƊية بأƅة تبادƄفي مشار ƌزبوف ورغبتƅمقياس ا ƌƊى أف ، بأƊبمع

اƅتزاما قويا في تجربتƌ اƅسابقة باƅتعامؿ  ومثؿ ƍذا اƅزبوف يمتƆؾ. اƅزبوف اƅذي يشتري عدة مرات وبشƄؿ متتاƅي

 . 1"مع اƅمؤسسة وتفضيؿ مƊتجاتƎا وخدماتƎا وعلامتƎا اƅتجارية ما يحقؽ ميزة اƅمؤسسة عف مƊافسيƎا

يرى اƅبعض إف ولاء اƅعميؿ يتحدد عƆى أساس عادات اƅعميؿ اƅشرائية فيقاؿ أف ƍذا اƅعميؿ يديف باƅولاء ƆƅشرƄة "

إذا ما دأب عƆى اƅتعامؿ معƎا وعƆى شراء مƊتجاتƎا، باƅرغـ مف تقديـ اƅشرƄات اƅمƊافسة مƊتجات أفضؿ و 

 .2"أرخص

 .علامة معيƊة مف قبؿ اƅزبوفؿمقياس ƅدرجة معاودة اƅشراء : حيث يعتبر اƅولاء 

 : 3يعتمد عƆى بعديف أساسيف ƍمااƅزبوف   ولاءمف خلاؿ اƅتعاريؼ اƅسابقة يتضح Ɗƅا بأف

 يرى عدد مف اƅباحثيف أف اƅولاء يتمثؿ مف خلاؿ قياـ اƅزبوف بشراء اƅعلامة :اƃبعد اƃسƄوƂي: اƃبعد الأول 

ƌƅ ةƅا رغـ توفر بدائؿ أخرى مقبوƎفسƊ تجاريةƅا .

 يقاس اƅولاء تبعا ƅموقؼ اƅزبوف و ƅمƄوƊات توجƎاتƌ مثؿ معتقداتƌ ، مشاعرƋ و :اƃبعد اƃموقفي : اƃبعد اƃثاƈي 

ƌديƅ شراءƅية اƊ. 

 

                                           
. 36،ص2011 ، رساƅة ماستر ، جامعة مƊتوري قسƊطيƊة ، إدارة اƃعلاقة مع اƃزبون و دورƋا في تƈمية اƃرأسمال اƃفƂريذƊايب مصعب ،  1
، رساƅة      ماجستير، واقع استخدام اƃمزيج اƃتسويق وأثرƉ عƄى ولاء اƃزبائن دراسة حاƃة شرƂة الاتصالات اƃفƄسطيƈيةمحمد عبد اƅرحمف أبو مƊديؿ،  2

.                                                                             79، ص2008فƆسطيف، . ƆƄية اƅتجارة، اƅجامعة الإسلامية غزة
، مجƆة جامعة دمشؽ ƆƅعƆوـ الاقتصادية أثر مواصفات اƃمƈتج واƃعوامل اƃشخصية و الاجتماعية ƄƃمستƄƌك ƈحو اƃولاء Ƅƃعلامة اƃتجاريةمؤيد حاج صاƅح،  3

. 603، ص 2010، اƅعدد الأوؿ، 26اƅمجƆد . و اƅقاƊوƊية
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.  اƃزبونأƈواع ولاء: اƃمطƄب اƃثاƈي

 مف اƅولاء حيث أف اƅزبوف إما أف يƄوف مواƅي Ɔƅعلامة اƅتجارية أو مواƅي Ɔƅمؤسسة  أساسيف Ɗƍاƅؾ Ɗوعيف    

:  Ƅما يمƄف إف ƊصƊؼ اƅولاء عƆى أساس اƅزبوفحيث سƊقوـ بشرح Ƅؿ واحدة عƆى حدا (اƅشرƄة)

 ƍو درجة تƄرارية اƅشراء اƅسائدة Ɔƅعلامة، وƄƅف اƅمشƆƄة ƍي أف اƅفرد قد يقرر :علامة اƃتجاريةƃل اƃولاء :أولا

اƅشراء ƅعلامة ما Ɗتيجة عدـ وجود بدائؿ مقƊعة وعديدة ƅديƌ وباƅتاƅي فاف اƅولاء اƅموجود قد لا يƄوف ƌƅ أساس 

   1.مƊطقي Ƅبير ƅعدـ توفر بدائؿ مقƊعة أو لاعتبارات قد يƄوف ƍمƎا مستوى اƅقدرات اƅشرائية اƅمتوفرة Ɔƅفرد

ƍو ƅيس فقط عبارة عف عمƆية تƄرار أو Ɗية إعادة شراء، بؿ يƊتج مف مجموعة :(اƃشرƂة) اƃولاء Ƅƃمؤسسة :ثاƈيا

  2.مف اƅعواطؼ اƅقوية اƅتي تƊشأ بيف اƅزبوف واƅمؤسسة 

:  اƃزبون اƃولاء حسب ƈوع : ثاƃثا

ولا يوجد ولاء ƆƅمƊتج أو Ɔƅمؤسسة اƅتي يتعامؿ معƎـ . يمثؿ حاƅة مف الارتباط اƅضعيؼ : عدم اƃولاء  .1

  3.في ƍذا اƊƅوع لا جدوى مف إتباع برامج وسياسات ولاء Ɔƅزبوف  و. اƅزبوف 

 حيث يƄوف ƅدى اƅزبوف معƆومات مفصƆة عف اƅمƊتج ، وƌƊƄƅ يمƄف أف يتحوؿ ƆƅمƊافس :اƃولاء الإدراƂي  .2

 . بسبب عرضƌ الأفضؿ 

 .  وƍو موقؼ عاطفي يعتمد عƆى اƅولاء الإدراƄي :اƃولاء اƃعاطفي  .3

                                           
دراسة تحƆيƆية لأراء عيƊة مف مستعمƆي  – اƃجودة اƃمƈاسبة وأثرƋا في تدعيم اƃولاء Ƅƃعلامةثائر احمد سعدوف اƅسماف ، أƊيس احمد عبد الله اƅعبيدي ،  1

 . 04اƅعراؽ ، ص – أصباغ اƅطلاء في مديƊة اƅموصؿ 
 ، مجƆة جامعة دمشؽ ƆƅعƆوـ الاقتصادية و اثر اƃفرق اƃمدرك و اƃجودة اƃمدرƂة عƄى ولاء اƃمستƄƌك Ƅƃعلامة اƃتجاريةمحمد خرشوـ ، سƆيماف عƆي ، 2

  . 75 ، ص 2011 ، اƅعدد اƅرابع ،27اƅقاƊوƊية ،اƅمجƆد 
 ، رساƅة ماجستير ، جامعة اƅشرؽ الأوسط Ɔƅدراسات اƅعƆيا، الأردف اثر اƃتسويق باƃعلاقات ودوافع اƃتعامل عƄى ولاء اƃعملاء ƄƃمƈظمةƆƎƊة ƎƊاد اƊƅاظر ،  3
 .  42 ، ص2009، 
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 .  وƍو ولاء عمدي يشمؿ اƅشعور اƅقوي والاƅتزاـ باƅشراء:اƃولاء اƃعزمي  .4

 1. وƍو اƅتصميـ ƅتحد أية معيقات مف اجؿ اƅشراء:اƃولاء اƃعاطفي  .5

 .ضح Ɗƅا باف اƅولاء عبارة عف اƅتزاـ راسخ عƊد اƅزبائف في إعادة شراء اƅمƊتج اƅمفضؿ في اƅمستقبؿو ما يوƍذا

 . ƍ2ذا يعƊي أف اƅزبوف يعطي الأفضƆية في تعاملاتƅ ƌعلامة تجارية أو شرƄة معيƊة

: ƅولاء درجات يمƄف تحديدƍاؿمف خلاؿ ما سبؽ يتضح Ɗƅا باف 

:  3 درجات اƃولاء 

  ؽƆمطƅولاء اƅا(تاـƅا) يƅمثاƅعلامة : اƅفس اƊƅ ؽ أو تاـƆي شراء مطƊيعA-A-A-A-A-A . 

 مقسـƅولاء اƅاوبة : اƊويع بيف علامتيف بطريقة متƊتƅيتميز باA-B-A-B-A-B. 

 لا يوجد ولاء :ABCDEF. 

 

 

 

 
                                           

 .10 ، جامعة اƅبترا ، الأردف، ص تأثير اƄƂƃمة اƃمƈطوقة عƄى اƃقرار اƃشرائي ƄƃمستƄƌك من حيث اختيارƉ وولائƄƃ Ɗعلامة اƃتجاريةƊضاـ موسى سويداف ،  1
رساƅة ،(مديƈتي ƈابƄس و جƈين)تأثير اƃتسويق اƃداخƄي في ولاء اƃعملاء من خلال اƃرضا اƃوظيفي يوسؼ صبيح ، أحمد حواورة ، سƆيماف شقيقاف ،  2

. 16ص ،2011ماجستير، جامعة اƊƅجاح اƅوطƊية ƊابƆس ، فƆسطيف،

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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 أƋمية بƄوغ ولاء اƃزبون و اƃمحافظة عƄيƊ : اƃمطƄب اƃثاƃث

ƅيس Ɗƍاؾ مؤسسة لا تسعى إƅى ولاء اƅزبوف ƅمƊتجاتƎا و علامتƎا أو اƅمؤسسة ذاتƎا وتحاوؿ تعزيز حاƅة       

 . ƅ 1يست باƆƄƅفة اƅيسيرة ذƅؾاƅولاء واƅمحافظة عƆيƎا ، لأف ƆƄفة

 2:أƍمية اƅمحافظة عƆى اƅزبوف تتمثؿ في

إف الاحتفاظ باƅزبوف يƆƄؼ اƅمؤسسة خمسة أضعاؼ أقؿ مف جƆب زبوف جديد ، Ƅما أف اƅوفاء يسمح باستعادة 

. الأمواؿ اƅمƊفقة في اƅزبائف ƅفترة طويƆة

إف اƅزبوف اƅمواƅي أƄثر مرد ودية مف اƅزبوف غير مواƅي ، واف فقداف زبوف معƊاƋ فقداف اƅمؤسسة ƅدخؿ ومردود، 

. وباƅتاƅي يعتبر رأسماؿ اƅزبائف أƍـ رأسماؿ Ɔƅعلامة واƅمؤسسة

        خاصة اƅعائƆة إف اƅزبوف اƅمواƅي يƊقؿ اƊطباعاتƌ عف اƅمؤسسة ومƊتجاتƎا إƅى عدد Ƅبير مف الأشخاص،

. والأصدقاء، وباƅتاƅي فƎو يساƍـ في جƆب زبائف جدد Ɔƅمؤسسة ويؤثر قرارƍـ بإعادة شراء اƅمƊتج

        سƊويا مف زبائƊƊا، وƄƅف ƍذƋ اƊƅسبة تختƆؼ حسب اƅمؤسسات %10في اƅمتوسط تفقد اƅمؤسسات حواƅي 

. وقطاعات اƊƅشاط أيضا

وباƅتاƅي يجب عƆى ƍذƋ الأخيرة ترƄيز مجƎوداتƎا   مف عوائد اƅمؤسسة،%80 مف اƅزبائف فقط يقدموف %20إف 

.   عƆى اƅزبائف ذوي اƅمردودية 

                                           
 دراسة مدƈية في قطاع اƃبƈوك اƃتجارية قي)ƈمذجة اƃعلاقة إدراك جودة اƃخدمة و ولاء اƃزبون  ،عƆي عبد اƅرضا اƅجياشي ،شفيؽ إبراƍيـ حداد  1

 .  313ص ،2010، جامعة اƅعƆوـ اƅتطبيقية اƅخاصة،عماف ، الأردف ، 2،اƅعدد37دراسات ، اƅعƆوـ الإدارية ،اƅمجƆد ،(الأردن

 بسƄرة ،اƅجزائر،   خيضر ، رساƅة ماجستير ، جامعة محمد اƃزبائن وفاء ضمان في مساƋمتƊ و باƃعلامة اƃمؤسسة مƈتجات تمييز عبƆة ، بزقراري 2
 .91ص ،2006
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 وذƅؾ بتخفيض معدؿ تخƆي اƅزبائف عف اƅمؤسسة %85-25بحواƅي إف اƅمؤسسة يمƎƊƄا تحسيف مردوديتƎا 

  . فقط%5ب

جمƆة مف اƅطرؽ اƅتي تستطيع اƅمؤسسة مف خلاƎƅا ضماف ولاء اƅزبائف  ((Walters, 1994, p109ويقدـ 

 Ɗ:1ذƄر مƎƊا

 .بƊاء ثقافة موجƎة Ɔƅزبوف  .1

 .تفويض اƅعامƆيف، فعمؿ اƅموظفيف في اƅمؤسسة يحتاج إƅى اƅشعور باƅثقة في قابƆيتƎـ ƅصƊع اƅقرارات .2

قياس أداء اƅعامƆيف، فمف خلاؿ قياس فإف مستويات الأداء واƅجودة تزداد مف خلاؿ وجود اƅمستويات  .3

 .اƊƅظامية ƅذƅؾ

 .إف Ƅؿ زبوف ƌƅ قيمة في اƅحياة  .4

 .اƅتعرؼ عƆى Ƅؿ اƅمƊافع اƅمتحققة Ɔƅزبوف مف اƅخدمة  .5

اƅسؤاؿ واƅبحث اƅدائـ عف رغبات اƅزبائف، ماذا يرغبوف في مƊتجات اƅمؤسسة؟ وƄيؼ تستطيع اƅمؤسسة  .6

 .تƆبيتƌ؟

وƍي اƅطريقة اƅذƄية ƅجعؿ رضا اƅزبوف يتحقؽ مف خلاؿ اƅعمؿ بما يƆي ، إدراؾ ƆƄفة خسارة اƅزبائف .7

 .رغباتƎـ قبؿ حدوث اƅمشاƄؿ، فمف الأفضؿ Ɔƅمؤسسة الاتصاؿ باƅزبائف وحؿ مشاƎƆƄـ

مف خلاؿ ما سبؽ يتضح Ɗƅا باف أƍمية اƅزبوف تمثؿ دور Ƅبير ƅدى اƅمؤسسة وƍذا يتطƆب مجƎودات Ƅبيرة 

 .واستراتيجيات تؤدي باƅمؤسسة ƅبƆوغ ولاء زبائƎƊا وƍذا ما سƊقوـ بدراستƌ في اƅمبحث اƅمواƅي

                                           
 ، أطروحة دƄتوراƋ في عƆوـ إدارة الأعماؿ ، جامعة دمشؽ أثر اƃتسويق اƃداخƄي و جودة اƃخدمات في رضا اƃزبونصاƅح عمر ، Ƅرامة اƅجديري ،  1
. 93-92ص ،2006،
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 إستراتيجية ولاء اƃزبون: اƃمبحث اƃثاƈي

لا يمƄف Ɔƅمؤسسة أف تتوقع ولاء أعمى مف قبؿ عملائƎا Ƅƅف ،إذا أظƎرت اƅمؤسسة ولاء ƅعملائƎا، إذا       

أبدت اƅتزاما تجاƋ تزويدƍـ بخدمة ذات قيمة فعƆية ƅديƎـ، فإذا تابعت في تعديؿ وتحسيف تƆؾ اƅخدمة حسب 

 .   1احتياجات اƅزبائف اƅمتغيرة، يصبح مف اƅممƄف Ɔƅعملاء مبادƅة اƅمؤسسة باƅولاء تجاƎƍا

. إستراتيجية مسار بƈاء اƃولاء: اƃمطƄب الأول

إستراتيجية بƊاء اƅولاء ƍي الإستراتيجية اƅتي تضع محؿ اƅتƊفيذ Ƅؿ اƅوسائؿ اƅتقƊية واƅماƅية واƅبشرية Ɔƅتعامؿ مع   

. أفضؿ اƅزبائف، وƊجاح الإستراتيجية بفرض مسار مƎƊجي صحيح

 : 2يتضمف اƅمسار الإستراتيجي خمسة مراحؿ أساسية ƍي:  اƅمسار الإستراتيجي:أولا

 :مرحƄة اƃتعرف .1

يجب عƆى اƅمؤسسة معرفة وتحديد زبائƎƊا ومƊافسيƎا واختيار اƅتقƊيات واƅوسائؿ اƅلازمة، ƍذا ما يدفعƎا إƅى   

 :اƅقياـ بالإجراء اƅثلاثي الآتي

 .حاجات، توقعات، تقدير مجموعة زبائف اƅمؤسسة: مراجعة حقيبة زبائƎƊا .1

 .طبيعة ومƄوƊات عرض اƅمƊافسيف، محاور وطرؽ الاتصاؿ: مراجعة اƅمƊافسة .2

 .الإمƄاƊيات اƅمتوفرة، سƎوƅة الاعتماد عƆيƎا:  مراجعة تقƊيات بƊاء اƅولاء .3

 

                                           
 اƃعملاء ،مشروع أفضل اƃممارسات في اƃمشاريع اƃصغرى ƄƃوƂاƃة الأمريƂية Ƅƃتƈمية اƃدوƃية /بƈاء ولاء اƃزبائن Ƅريغ  ؼ تشرشؿ، سƎراس ƍاƅبرف ،  1
(USAID)،فقراء   وƅمساعدة اƅ مجموعة الاستشاريةƅمف قبؿ ا ƌحتƊم(CGAP) ،2001، 13ص .

. 128 ، ص2006، رساƅة ماجستير، جامعة اƅجزائر، اƅجزائر ، تفعيل رضا اƃزبون Ƃمدخل استراتيجي ƃبƈاء ولائƊحاتـ Ɗجود،  2  
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 :مرحƄة اƃتƂيّف .2

بعد أف حققت اƅمؤسسة ميزتƎا اƅتƊافسية وƄوƎƊا Ɗادرا ما تعيش في محيط مستقر،  يصبح مف اƅمƎـ وفي    

غاƅب اƅحالات تƄييؼ اƅخيارات مع ƍدؼ وخاصة أƍداؼ اƅمؤسسة الإستراتيجية ƍذا ƍو ƍدؼ اƅمرحƆة اƅثاƊية 

اƅذي يسمح Ɔƅمؤسسة بالاستعماؿ اƄƅامؿ ƆƅتقƊيات اƅمعروفة مف طرؼ اƅجميع ، باستعمالات لا تƄوف  مماثƆة 

. ƆƅمƊافس الأوؿ، فالأساس ƍو تقديـ عروض متميزة تسمح باƅحصوؿ عƆى قيمة خاصة تبرر اƅولاء Ɔƅزبوف

 : مرحƄة تقديم الامتياز .3

في ƍذƋ اƅمرحƆة تƊفذ ƅمؤسسة مختƆؼ الأƊشطة اƅمتعƆقة ببƊاء اƅولاء ، وƄوف اƅزبوف يبقى وفي لأƌƊ عƆى فوائد   

إذا استمر في استƎلاؾ Ɗفس اƅعلامة أو ƅديƌ رغبة في اƅتغيير، إف أعماؿ بƊاء اƅولاء يبرز دورƍا في تعظيـ 

ƍو . فائدة، حؽ متعƆؽ بخدمة أو سƆعة اƅفوائد اƅتي يحصؿ عƆيƎا اƅزبوف مف الامتيازات اƅمقدمة ƌƅ خاصية،

 .1شيء مؤƄد، Ƅƅف ما يجب أف تبحث عƌƊ اƅمؤسسة ƍو اƅخاصية أو اƅفائدة أو اƅحؽ اƅذي لا يقدمƌ الآخروف

 :مرحƄة اƃمراقبة .4

آخر مرحƆة ƍي مراجعة ومراقبة فعاƅية اƅتقƊيات اƅمستعمƆة، فاƎƅدؼ مف الإستراتيجية قد يمƄف مف بƊاء رابط   

   قوي وطويؿ اƅمدى بيف اƅزبوف واƅعلامة، إضافة إƅى ƍذا فإستراتيجية  بƊاء اƅولاء تتطƆب وسائؿ ماƅية جد معتبرة، 

. 2وƍذƋ اƅمرحƆة مف اƅمراقبة واƅمراجعة تسمح بقياس اƅعائد عƆى الاستثمار مف الإستراتيجية

 

 

                                           

128حاتـ Ɗجود، مرجع سابؽ ، ص 
1  

 .129حاتـ Ɗجود، مرجع سابؽ، ص 2 



 الفصل الثاني                                                   الترويج عبر وسائط الانترنت وكسب ولاء الزبون 

  

 

42 

 

: مرحƄة اƃتقييم .5

لا يقتصر اƅتقييـ عƆى تقييـ اƅعائد اƅماƅي مف الاستثمار في بƊاء ولاء اƅزبوف فمف خلاؿ ƍذƋ اƅمرحƆة تقييـ    

الإستراتيجية في حد ذاتƎا إذا ƄاƊت تقدـ دعـ حقيقي Ɔƅميزة اƅتƊافسية وƆƅعلامة، اعتمادا باƅدرجة الأوƅى دراسات 

ƅى اƅتجديدو اƅتوزيع، فعƊدما يƄوف Ƅؿ شيء جيد اقياس اƅولاء، ƍذا اƅتقييـ أصبح ضروري بأف اƅزبوف بحاجة 

Ƅƅف في غاƅب الأحياف وتحت ضغط  واƅتطور، يعيد اƅزبوف اƅتفƄير في اƅتغيير مف أجؿ اƅمواصƆة في اƊƅمو

  1.اƅبحث عف اƊƅتائج في اƅمدى اƅقصير اƅميداƊيوف يرƄزوف عƆى اƅمرحƆة اƅثاƅثة، وƍي مرحƆة تقديـ اƅتميز

 .تسطير برƈامج بƈاء اƃولاء:اƃمطƄب اƃثاƈي

. تعتمد اƅمؤسسة عƆى مجموعة مف اƅطرؽ و اƅوسائؿ اƅتي تراƍا أƄثر فاعƆية في بƊاء ولاء مرتفع Ɔƅزبوف  

  :برامج اƃولاء .1

مردودية مرتفعة، وتعرؼ ƍذƋ  تƄوف موجƎة Ɔƅزبائف اƅذيف يشتروف باستمرار مف اƅمؤسسة، أي أƎƊـ ذوي  

وسيƆة ƅتحديد و تطوير اƊƅشاطات اƅمتعƆقة باƅزبائف :" بأƎƊا" colloguy "اƅبرƊامج حسب اƅمجƆة اƅمتخصصة 

  2."واƅممتازيف، مف خلاؿ اƅعلاقات طويƆة اƅمدى، وتƄوف مؤثرة وخاƅقة Ɔƅقيمة   اƅجيّديف 

. بطاقات اƅولاء وƊوادي اƅولاء:  وقد تƄوف ƍذƋ اƅبرامج في أشƄاؿ عديدة، وأƄثرƍا استعمالا ƍي

 

 

                                           
  . Ɗ 129فس اƅمرجع ، ص  1

، رساƅة ماجستير، جامعة اƅعقيد اƅحاج ƅخضر، باتƊة، اثر اƃمزيج اƃتسويقي عƄى ولاء اƃزبائن في اƃمؤسسات اƃخدميةيخƆؼ Ɗجاح، 2
. 80،ص2010اƅجزائر،
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 اشƂال برامج اƃولاء .2

  :بطاقات اƃولاء :أولا

فƎي بطاقات تمƊح Ɔƅزبائف ذوي اƅولاء Ɔƅمؤسسة، تسمح Ǝƅـ باƅحصوؿ عƆى مزايا متƊوعة، Ƅاƅتخفيضات،   

. اƅخ...اƅخصومات، معƆومات إضافية، معاملات خاصة

 :ƈوادي اƃولاء:ثاƈيا

يعƊي أف اƅمؤسسة تخƆؽ فضاء أو مجالا ƅتجميع زبائƎƊا ذوي اƅولاء، وقد تƄوف ƍذƋ اƊƅوادي افتراضية عƆى   

الاƊترƊيت، أو حقيقية تجمع في اƅزبائف في اƅمƊاسبات اƅمختƆفة، وتمƊح فيƎا اƅمؤسسة شƎادات تقدير وعرفاف Ǝƅـ، 

 .1وتؤƄد معƎـ دواـ ƍذƋ اƅعلاقة

  اƂƃوبوƈات و اƌƃدايا :ثاثال

ƍي وسائؿ تƊشيط بƎدؼ ولاء اƅزبوف Ɔƅمؤسسة أو اƅعلاقة، حيث يتـ مف خلاƎƅا تقديـ اƎƅدايا Ɔƅزبائف   

. اƅمخƆصيف Ɔƅمؤسسة، ƅتوطيد وتقوية اƅعلاقة اƅتي تجمعƎـ

. قياس ولاء اƃزبون: اƃمطƄب اƃثاƃث 

 2.مقاييس سƆوƄية، مقاييس موقفية، مقاييس ترƄيبية: توجد ثلاث طرؽ ƅقياس اƅولاء و ƍي   

 

 
                                           

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

 
. ƆƎƊ45-46ة ƎƊاد اƊƅاظر، مرجع سابؽ، ص 2
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: اƃمقاييس اƃسƄوƂية: اƃطريقة الأوƃى

ومف اƅمشƄلات . تƎتـ ƍذƋ اƅطريقة باƅمقاييس اƅسƆوƄية بالاƊسجاـ، فسƆوؾ اƅشراء اƅمتƄرر ƍو دƅيؿ عƆى اƅولاء  

. في اƅمƎƊج اƅسƆوƄي أو تƄرار اƅشراء ƅيس دائما Ɗتيجة ƅلاƅتزاـ، اƊƅفسي Ɗحو اƅعلامة اƅتجارية

: اƃمقاييس اƃموقفية: اƃطريقة اƃثاƈية

. تستخدـ مقاييس اƅمواقؼ بياƊات خاصة باƅمواقؼ ƅتعƄس الارتباط اƅعاطفي واƊƅفسي اƅمتأصؿ في اƅولاء   

وتوجد Ɗƍاؾ شواƍد عƊدما يتمسؾ اƅعميؿ بموقؼ إيجابي ومحاب ƅمƊظمة معيƊة، وƄمف لا يستخدـ مƊتجƎا أو 

فقد يقدر اƅعميؿ اƅمƊظمة تقديرا عاƅيا، ويƊصح الآخريف بƎا، وƌƊƄƅ يشعر بأف مƊتجاتƎا غاƅية جدا لأف  .خدماتƎا

. يستخدمƎا عƆى أساس مƊتظـ

: اƃمقاييس اƃترƂيبية: اƃطريقة اƃثاƃثة

تعبر عف مقاييس ولاء مرƄبة واƅجمع بيف اƅبعديف الأوƅيف ومقياس اƅولاء عف طريؽ أوƅيات خدمة اƅعميؿ،      

. اƅمشترىةأو ميƅ ƌƆتبديؿ اƅعلامة اƅتجارية أو اƅمارƄة، وتƄرار اƅشراء، ومجمؿ اƄƅمية 

  وتوجد طريقة أخرى تتمثؿ في قياس مستوى اƅثقة اƅتي مف خلاƎƅا يتوƅد اƅولاء ويستعمؿ ƅمعرفة مستوى اƅثقة 

 1.اƅتي يضعƎا اƅزبوف في اƅمؤسسة أو اƅعلامة

   

 

                                           
 .142حاتـ Ɗجود، مرجع سابؽ، ص 1
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  اƃترويج عبر وسائط الاƈترƈت و Ƃسب ولاء اƃزبون: اƃمبحث اƃثاƃث 

     الإƊتاج يخص اƅعرض واƅمتمثؿ في أعماؿ أوƎƅما الاƄƅتروƊية تتƄوف مف جاƊبيف أساسييف الأعماؿإف      

  . يخص اƅطƆب واƅمتمثؿ في اƅشراء واƅتسوؽ الاƄƅتروƊيثاƊيƎماواƅتسويؽ واƅبيع و

 اƅمشتري عبر الاƊترƊت Ɔƅبحث عف مƊتجات محددة Ǝƅا اƅتي يبذجƎوداƅتسوؽ الاƄƅتروƊي يشمؿ مجموعة اؿ    

  . اƅمƊتجات اƅمعروضة في اƅمتاجر الاƄƅتروƊية اƅمƊتشرة عƆى الاƊترƊتهذهواƅمفاضƆة بيف  (سƆع و خدمات)

و قد تƄوف  ƍ B2CلاƄياو قد يƄوف مشتريا است B2B اƅمشتري الاƄƅتروƊي يمƄف أف يƄوف مشتريا تجارياو 

   B2G.1اƅدوƅةاƅعلاقة بيف اƅمواطف و 

 الزبون عبر الانترنت : المطلب الأول 

 تعريفه : أولا

 اƅذي يمارس عمƆيات اƅشراء عبر الاƊترƊت ويتميز عƆى اƅمشتري اƅعادي هواƅزبوف أو اƅمشتري الاƄƅتروƊي 

     يتوقع أسعارا أقؿ وسرعة تسƆيـ أƄبر ومعƆومات Ƅافية فƎو هابمستوى اƅتوقعات اƅعاƅي Ɔƅخدمات اƅتي يƊتظر

.  2وشامƆة حوؿ اƅمƊتج Ƅما يشترط تأميف وسائؿ اƅدفع الاƄƅتروƊية مف اƅقرصƊة واƅسرقات

مميزات اƃزبون الاƂƃتروƈي  : ثاƈيا

 ذايتميزƍ يƆزبوف بما يƅ3 ا   :

                                           
  .48، ص 2010، 1، دار اƅمسيرة، عماف، الاردف، طتطبيقي– الاتصالات اƃتسويقية مدخل مƌƈجي عƆي فلاح اƅزعبي،   1
 محمد عبد العزيز قبادو ، محاضرة بعنوان الترويج الالكتروني مادة الاعلان والعلاقاΕ العامΔ، كليΔ ادراة الاعمال، جامعΔ تبوك ، المدينΔ المنورة، 2

 . 17السعوديΔ، ص 

  3 . 18_ 17 نϔس المرجع ، ص ص 
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اƅمشتري  تتجدد حاجات وأذواؽ اƅمشتري الاƄƅتروƊي بسرعة أƄبر مف:  تجدد حاجات وأذواؽ اƅمشتري -

اƅعادي وذƅؾ Ɗظرا Ɔƅتحديث اƅمستمر اƅذي تقترحƌ اƅشرƄات واƄƅـ اƄƅبير مف اƅمƊتجات واƅمعƆومات اƅتي 

فاƅمشتري الاƄƅتروƊي اƅيوـ وبواسطة بعض Ɗقرات عƆى اƅفأرة يزور عدد .  تحت تصرؼ اƅمشتريتضعƎا

.  رƍاƄبيرا مف اƅمتاجر الاƄƅتروƊية ويطƆع عƆى أحدث طرازات اƅمƊتجات ويقارف بيف أسعا

اƅيوـ   اƄƅثير مف اƅمشتريف الاƄƅتروƊييفيعتمد: الاعتماد عƆى توصيات اƅجماعات اƅمرجعية اƅمختƆفة -

  :  مصادر و جماعات مرجعية مختƆفة مثؿها عƆى اƊƅصائح واƅتوصيات اƅتي توفر

  دردشةƅمحادثة و اƅغرؼ ا Room Chatting  

  الأخبار مجموعاتGroups News  

  تدياتƊمƅاForums 

  عميؿƅصح و إرشاد اƊ متخصصة فيƅمواقع اƅاguide Buying Consumer 

 مواقع الاجتماعية مثؿƅا :facebook  

تطور عدد اƅمشتريف الاƄƅتروƊييف بشƄؿ مƆفت ƅلاƊتباƋ في اƅسƊوات :  ƄتروƊييفؿزيادة عدد اƅمشتريف الا -

 الإشارةوتجدر . اƅتقƆيدية  وذƅؾ ƅما يوفرƋ اƅتسوؽ الاƄƅتروƊي مف مزايا وذƅؾ عƆى حساب اƅتجارةالأخيرة

 اƊƅمط سيتطور بشƄؿ سريع وذƅؾ Ɗظرا ƅدخوؿ شريحة اƅشباب مجاؿ اƅتسوؽ واƅذيف يقبƆوف هذاإƅى أف 

بشƄؿ Ƅبير وطبيعي عƆى الاƊترƊت أƄثر مف اƅجيؿ اƅسابؽ اƅذي ƅـ يتعود بشƄؿ Ƅافي عƆى تقƊيات 

  . اƅمعƆومات اƅحديثة

يتغير سƆوؾ اƅمشتري الاƄƅتروƊي باستمرار وبصفة :  ƄتروƊيؿاƅتغير اƅمستمر في سƆوؾ اƅمشتري الا -

 . ƎƊا الاƄƅتروƊية وذƅؾ بفضؿ تقƆص اƅتخوؼ ـالأعماؿتدريجية Ɗحو مزيد مف استعماؿ 
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 مف اƅمعƆومات راƄمƌ هائليمتƆؾ اƅمشتري الاƄƅتروƊي اƅيوـ قدر : الاطلاع اƅواسع Ɔƅزبوف الاƄƅتروƊي  -

مف خلاؿ خبرتƌ باƅتسوؽ الاƄƅتروƊي واƅدردشة في اƅمƊتديات مما يساعدƋ عƆى أخذ اƅقرار اƅصائب بعد 

 .1 واƅمميزات Ƅƅؿ اƅعروض اƅمتوفرة في اƅسوؽƅلأسعارعمƆية مقارƊة 

 استقطاب اƃزبون إƂƃتروƈيا  : اƃمطƄب اƃثاƈي

    ƄƅتروƊية وتجƊد ƅذƅؾ أفضؿ اƅتقƊيات وƅغات اƅبرمجةلاتستثمر اƅشرƄات اƄƅبيرة بشƄؿ Ƅبير في مواقع اƅتجارة ا

ذا غير Ƅافي دوف وضع هƄƅيف وƄƅف Ƅؿ تƆƅ ƌمحتوى اƅدسـ واƅمشبع ƅرغبات اƅمسبالإضافةوأجمؿ اƅتصاميـ و

 تستعمƎƆا مجموعة مف اƅوسائؿ اƅتقƊية اƅتي هناك. ƄƅتروƊيلاستقطاب اƅزوار إƅى اƅمتجر الاخطة متƄامƆة 

:    ما يƆي" اƅعاƅمية إƊترƊت" حسبما ورد في دراسة مƎاه اƅغرض و مف أƎƅذااƅشرƄات 

محرƂات اƃبحث  .1

مف زوار اƅمواقع قادموف عف طريؽ محرƄات اƅبحث اƅمتوفرة عƆى الاƊترƊت مثؿ   %40 تؤƄد اƅدراسة أف حواƅي 

Google . ي قائمةƊفي ثوا ƌƅ ذي بقدـƅبحث اƅتج معيف باستعماؿ محرؾ اƊباحث عف مƅشخص اƅيقوـ ا   

اƅموقع أي ترتيبƌ في قائمة " مƊزƅة "هميƊƍ Δا إƅى أالإشارةو تجدر . تـ باƅمƊتج اƅمطƆوبهطويƆة باƅمواقع اƅتي ت

 ƆƄما Ƅاف فرصة زيارتƌ أƄبر وتفيد الأوƅى محرؾ اƅبحث فƆƄما Ƅاف اƅموقع في اƅمراتب مƎااƅمواقع اƅتي يقد

 وتبقى الأوƅى Ɗتيجة 30 أو الأوƅىاƅدراسات إƅى أف أƄثر اƅمستخدميف  يتجاوزوف عادة اƅصفحات اƅثلاثة 

 فاف احتماؿ اƅوصؿ إƅيƌ أصلا مفƎرسأما إذا Ƅاف اƅموقع غير .  في اƅقائمةتظƎر اƅتي الأوƅى Ɔƅواقع الأفضƆية

    2. في محرƄات اƅبحثموقعƎامف اƅضروري إذا أف تقوـ اƅشرƄات بتعزيز ترتيب . ضعيفة جدا أو معدومة

                                           

  1 . 18 محمد عبد العزيز قبادو ، مرجع سابϕ ، 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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  الإعلاƈاتأشرطة  .2

 و ƅذƅؾ عƆى صاحب اƅمتجر الإعلاƊات طريؽ أشرطة قادموف عفمف زوار اƅموقع   %30تفيد اƅدراسة أف   

 اƅمواقع إƅى ƍذƋ حتى يضمف تدفؽ اƅزوار مف مشƎورة ضمف مواقع أخرى الإعلاƊات بعرض أشرطة يƎتـأف 

Ƌمتجر أف يحترياع ـهناكو. متجرƅى اƆاير يتوجب عƎم Ƌد تطويرƊلأشرطة عƅ يةƊ1:هي و الإعلا  

  الإعلاƊيتوقيت عرض اƅشريط  -

  الإعلاƊي اƅشريط يƎااƅمواقع اƅتي يعرض ؼ -

  الإعلاƊي اƅشريط ظƎورمعدؿ تƄرار  -

  الإعلاƊيمƄوƊات اƅشريط  -

 .اƅحرƄةاƅجواƊب اƅفƊية مثؿ اƅصور والأƅواف و -

 قوائم اƃبريد الاƂƃتروƈية   .3

 اƅزبائف إƅيƎا عبارة عف قوائـ يƊضـ هيتعتبر قوائـ اƅبريد الاƄƅتروƊي وسيƆة استقطاب جيدة أيضا Ɔƅزوار و  

 2. اƅقائمةهذهطوعا ويتـ إرساؿ بريد اƄƅتروƊي بشƄؿ مƊظـ إƅى أفراد 

اثر اƃمزيج اƃترويجي عبر الاƈترƈت عƄى ولاء اƃزبون  : اƃمطƄب اƃثاƃث

- اƅبيع اƅشخصي - الإعلاف -  أربعة عƊاصر أساسية وƍي  عبر الاƊترƊتيتضمف اƅمزيج اƅترويجي       

 :تƊشيط اƅمبيعات Ƅما يƆي - (اƅدعاية)اƊƅشر

 : الإƂƃتروƈي عƄى الإعلانرويجأثر اƃت: اولا

                                           

  1 David Jobber and Geof Lancaster,ϕمرجع ساب. 

 2 http://www.kenanaonline.net/page/8491, (cite consulte le : 08/05/ 2016 à 10h41).  
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وقد . الإعلاف وسيƆة غير شخصية ƅتقديـ اƅسƆع والأفƄار واƅخدمات وترويجƎا بواسطة جƎة معƆومة مقابؿ أجر

أصبح الإعلاف عبر الإƊترƊت في اƅوقت اƅحاضر فرعاً مƎماً مف الإعلاف اƅتجاري اƅذي يضـ رسائؿ قصيرة 

 .Ɔƅ1موقعوصور متحرƄة لإيصاƎƅا Ɔƅزائريف 

  :Ɗƍ2اؾ عدة أƊواع ƅلإعلاƊات عبر الإƊترƊت مƎƊا

 وƍو يضمف اƅتفاعؿ مع مستخدـ الإƊترƊت Javaاƅذي يستخدـ برƊامج جافا:  الإعلان اƃثري .1

أف يستمر بحيث يتجاوب مع الإعلاف Ƅأف يعرض طائرة وسƆسƆة مف اƅدخاف اƅمƊدفع مƎƊا وما 

 عƆى اƅطائرة حتى تƊسحب اƅطائرة إƅى مƄاف الإعلاف مع مقطع فأرةاƅمستخدـ باƅضغط باؿ

 .صوتي يرافؽ ذƅؾ

اƅمتحرƄة  GIF اƅتي تƎدؼ إƅى إثارة الاƍتماـ واƅصور اƅتي تتضمƎƊا رسوـ :اƃرسوم اƃمتحرƂة .2

Ƅبير مف اƅصور  تتطƆب تطبيقات تختƆؼ عف اƅصور ثƊائية الأبعاد لأƌƊ سيصبح Ɗƍاؾ عدد

ستعراض Ƅافة اƅصور بحرƄة ويتعيف تصميـ Ƅؿ صورة ƅيتـ بعدƍا ا.  اƅواحد GIFفي اƅػ 

 .متƊاسقة

 الإعلاف عبر الإƊترƊت يشƄؿ وسيƆة مƊخفضة اƅتƄاƅيؼ Ƅما أف الإعلاف عبرƍا يتميز باƅمروƊة لإمƄاƊية   إف

Ƅما أف الإعلاف عبر شبƄة الإƊترƊت يساعد اƅمؤسسة في .تغيير الإعلاف تبعاً ƅتطور اƅمƊتجات واƅخدمات

 .3اƅحصوؿ عƆى معƆومات إحصائية حوؿ Ɗجاح الإعلاف ورضا اƅزبائف

                                           

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

  https://kenanaonline.com/files/0035اƅتعƆيـ عف بعد،  شاƄر ترƄي اميف ، اƅتسويؽ الاƄƅتروƊي ، فصوؿ معتمدة ƅطلاب الاƊتساب و 2 

 

 3ϕشاكر تركي امين ، مرجع ساب . 
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يعتبر الإعلاف عبر الإƊترƊت وسيƆة حديثة اƅعƎد مقارƊة باƅوسائؿ الأخرى ƄاƅتƆفزيوف واƅراديو ،ويرى اƅمحƆƆوف بأف 

 Ƌذƍؼ الأعماؿƆاسب مع مختƊة تتƆوسيƅمتحدة تبيف بأف ،اƅولايات اƅمف مستخدمي % 55 ففي استبياف في ا

 .لا يوافقوف Ƅبديؿ Ɔƅوسائؿ الأخرى% 45الإƊترƊت يوافقوف عƆى الإعلاف عبر الإƊترƊت مقابؿ

 ƍذƋ اƅوسيƆة تقدـ Ɔƅمؤسسة اƅمعƊƆة اƅبياƊات عف الإƊترƊت، أفومف اƅمزايا اƅتي يتمتع بƎا الإعلاف عبر شبƄة 

 .تقبؿ الإعلاف وردود أفعاؿ اƅزائريف باƅمجاف

ذƅؾ أف ƍذƋ اƅوسيƆة ƄامƆة الأجزاء اƅبديƆة،  مقارƊة باƅوسائؿ الأخرى Ƅما أف الإعلاف عبر الإƊترƊت تƆƄفتƌ زƍيدة

وƍذƋ الإعلاƊات اƅتي تتـ عبر شبƄة الإƊترƊت لا تحتاج . بحيث يتـ الإعلاف باƅصوت واƅصورة وبتƆƄفة مƊخفضة

 . إƅى موافقة رسمية مما يخفض مف إجراءات الإعلاف

 :1 خطوات الإعلان عبر شبƂة الإƈترƈت

إيجاد مزود خدمة وƍي اƅشرƄة اƅتي تزود خدمة الارتباط باƅشبƄة عبر الإƊترƊت واƅمسوؽ يحتاج إƅى مزود - 

خدمة عاƅي اƅمواصفات لإمƄاƊية رؤية الإعلاف واضحاً باƅصوت واƅصورة وأف يƄوف اƅتصميـ اƅفƊي عاƅي 

 .اƅمستوى

 -ƌوتحديث ƌتƊة عف صياƅت ومسئوƊترƊموقع عبر الإƅتي ستقوـ بتأسيس اƅية اƊة الإعلاƄشرƅإيجاد ا. 

 :اƃبيع اƃشخصي و عبر الإƈترƈتاƃترويج : ثاƈيا

الاتصاؿ اƅبيع اƅشخصي وƍو اƅعمƆية اƅتي يقوـ بƎا رجؿ اƅبيع لإقƊاع اƅعملاء بشراء مƊتج ما مف خلاؿ     

 . مف اƅعمƆية اƅتسويقية ذƅؾ أف اƅبيع جزء،اƅشخصي بيƌƊ وبيف اƅزبوف

                                           
1ϕاحمد السيد تركي، مرجع ساب . 
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ف وجود شبƄة الإƊترƊت قد ساعد عƆى تقصير اƅمسافة بيف اƅمؤسسة اƅمسوقة واƅعملاء وقد جعƆت الاتصاؿ ا

أƄثر حيوية وفعاƅية بيف الأطراؼ مع استخداـ اƅتقƊيات اƅحديثة في برامج اƅوسائط اƅمتعددة واƅصوت واƅصورة 

، مƆƄفاً في بƆد بعيدة عف اƅمرƄزف شبƄة الإƊترƊت تساƍـ بإيصاؿ اƅمعƆومات إƅى رجؿ اƅبيع اƅذي يƄوف ا. اƅحية

بحيث يتيسر ƌƅ اƅحصوؿ عƆى اƅمعƆومة اƅسريعة عبر شبƄة الإƊترƊت مف مرƄز اƅشرƄة الأـ اƅتي يعمؿ 

 .ƅ1حسابƎا

 :اƃدعايةأو  راƈƃش وعبر الإƈترƈتاƃترويج : ثاƃثا

اƊƅشر أو اƅدعاية وسيƆة مجاƊية غير شخصية ƅتقديـ اƅمعƆومات أو الأفƄار عف اƅسƆع واƅخدمات ƆƅجمƎور      

بواسطة جƎة معƆومة، وشبƄة الإƊترƊت وسيƆة مƎمة ومصدر ƍاـ ƊƆƅشر في اƅعاƅـ مف خلاؿ بƊوؾ اƅمعƆومات 

ومجموعات الأخبار اƅتي تقدـ معƆومات مستمرة عف أƍـ ما يدور في اƅعاƅـ في جميع اƊƅواحي سواء عƆى 

. 2اƅصعيد اƅسياسي أو الاقتصادي

 :تƈشيط اƃمبيعات  و عبر الإƈترƈتاƃترويج :  رابعا

ƅقد برزت اƅعديد مف اƅوسائؿ اƅمتعƆقة بتƊشيط اƅمبيعات اƅتي تتـ مف خلاؿ اƅتسويؽ الإƄƅتروƊي واƅتي يمƄف       

Ƅقرص اƆƅيزر اƅذي )Ɔƅمؤسسة اƅمسوقة استخدامƎا وƍي ترƄز عƆى اƅمستƆƎؾ الأخير مثؿ بعض Ɗماذج اƎƅدايا 

يحتوي عƆى معƆومات عف مƊتجات اƅشرƄة اƅمسوقة أو مف خلاؿ اƅربط اƅمجاƊي ƅعدد مف اƅساعات عƆى شبƄة 

. (3أو اƅخدمات الأخرى مثؿ اƅقواميس الإƄƅتروƊية والأƅعاب اƅمختƆفة وغيرƍا الإƊترƊت،

 

                                           

 ϕ1 احمد السيد تركي، مرجع ساب  

. نϔس المرجع  2  
3 ϕشاكر تركي امين، مرجع ساب  . 
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 : من خلال دراستƈا ƈستƈتج

  :1اƅ ƌƊبƆوغ ولاء اƅزبوف بوسائط الاƊترƊت يجب اتباع اƅخطوات اƅتاƅية

 سبة ا :تصاميم ويب احترافيةƊ ب ستخسرƆى الأغƆـ عف احترافية فعƊموقع قبيحاً ولا يƅاف تصميـ اƄ ذا

Ƅƅف إذا مما حرصت عƆى عƊصر الإحترافية، مع . Ƅبيرة مف اƅزوار مما يعƊي Ɗسبة ارتداد مرتفعة

استخداـ مرئيات ذات جودة عاƅية وخيارات تƊقؿ سƆƎة الاستخداـ، ستضمف إقباؿ أƄبر مف اƅزوار عƆى 

Ƌشاؼ مزاياƄموقع واستƅى اƆثر عƄوقت أƅ بقاءƅا. 

 موقع مثل صفحة إضافة لƃى اƄموقع" محات بشرية عƃموقع " : عن اƅخاصة باƅصفحة اƅحتى تعتبر ا

جيدة يفضؿ أف تحتوي عƆى مختصر ƅتاريخ مجاؿ اƅعمؿ، وأƊواع اƅسƆع واƅخدمات اƅتي يوفرƍا، وما ƍي 

 .اƅفƆسفة اƅخاصة اƅتي يتبعƎا

 تواصلƃومات اƄاتؼ :معƎƅتواصؿ مثؿ رقـ اƅومات اƆؾ عف طريؽ توفير صفحة معƅف تحقيؽ ذƄيم     

 .واƅبريد الإƄƅتروƊي وعƊواف اƅمراسƆة اƅبريدي

 خصوصيةƃومات : سياسة اƆب صفحات معƊشاء سياسة خصوصية بجاƊؾ عف طريؽ إƅف تحقيؽ ذƄيم

تقدـ سياسة اƅخصوصية بياف . عƆى أحد جاƊبية اƅتواصؿ ومعƆومات اƅموقع في أسفؿ عƊواف اƅموقع أو

 .مختصر يفيد بأف اƅموقع ƅف يتشارؾ بمعƆومات اƅزبائف مع أي جƎة

 روابطƃة اƈى :صياƆي وجود روابط لا تعمؿ عƍ زبائفƅتي تتسبب في فقداف اƅشائعة اƅمف الأخطاء ا 

اƅموقع مما يعطي اƊطباع بعدـ احترافية إدارة اƅموقع وعدـ الاƊتباƆƅ Ƌتفاصيؿ وقد تدفع اƅبعض Ɔƅتساؤؿ 

                                           
1  http://cloudwings.com.sa/e-commerce/%D8%B7%D8%.html,(cite consulte le 06/05/2017 à 14h30). 
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ƌموقع لا يزاؿ يقدـ خدماتƅاف اƄ ـ في . في ما إذاƎباتƆبعض أف يبحثوا عف طƅؾ سيقرر اƅذƅ تيجةƊƄ

 .ƅذƅؾ يجب أف تجري تدقيؽ دوري عƆى اƅروابط حتى تتأƄد مف فاعƆيتƎا. مƄاف آخر

  ادةƌة مثؿ:مختومةشƎادة مختومة مف جƎى شƆحصوؿ عƅا  Trust Guard أو Better Business 

Bureau ـƎديƅ زبائف وتعزيز مصداقيتؾƅضماف ثقة اƅ ي طريقة أخرىƍ . فسƊ تيف تخدـƄشرƅلا اƄ

 .اƅغرض Ƅƅف اƅمميزات تختƆؼ

  تواصلƃى مواقع اƄك عƄة عمƃصات :الاجتماعيعرض حاƊى مƆؾ فعالًا عƆف مجاؿ عمƄـ يƅ إذا 

عƆى .  أو أف عدد اƅمتابعيف قƆيؿ فإف ƍذƋ اƅطريقة ƅف تƄوف صاƅحة ƅمجاؿ عمƆؾالاجتماعياƅتواصؿ 

 .اƊƅقيض إذا Ƅاف عدد متابعيؾ Ƅبيرا

 و وجود إفادات إيجابية مف :  الإفاداتƍ متردديفƅزبائف اƅحالات فإف ما يساعد بعض اƅفي بعض ا

 أو أƄثر مف الإفادات الإيجابية 3لاستخداـ ƍذƋ اƅتقƊية يجب أف تحصؿ عƆى . بعض اƅزبائف اƅسابقيف

 . ƅ1زبائف سابقيف

  جيد أف تعيد  :الأموال إرجاعسياسةƅع أو خدمات مف اƆمف س ƋقاƆما ت ƌـ يعجبƅ زبوفƅفي حاؿ أف ا 

ƌƅأموا ƌيƅبيرة. إƄ بيةƆطƅت اƊاƄ مة خصوصاً في ما إذاƎقطة مƊƅذا اƍ .يƊاƄى إمƆيد عƄتأƅإرجاع  ةا

باƅعادة، فإف سياسة الإرجاع في خلاؿ . الأمواؿ ستساعد اƅزبوف عƆى تƊفيذ طƆب اƅشراء و ƍو مطمئف

 .شƎر ستƄوف ملائمة

  ية دفعƄةعمƈاستخداـ تشفير:آم  SSLL  وماتƆمعƅى اƅوصوؿ إƅمرخصة مف اƅات غير اƎجƅع اƊمƅ

 .إضافة أيقوƊة أو Ɗص يعبر عف أماف عمƆية اƅدفع سيƄوف Ƅفيلًا بƄسب ثقة اƅزبائف . اƅماƅية

                                           
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
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 ة بمحتوى جيد باستمرارƈمدوƃموقع تحت : حديث اƅأف ا ƋاƊموقع معƅة اƊى مدوƆوجود تحديثات مستمرة ع

يجب أف . إدارة جيدة ويحصؿ عƆى اƍتماـ جيد ؛ ƍذا إشارة إƅى مستوى الاƍتماـ اƅذي سيتƆقاƋ اƅزبائف

 ستساعدؾ ƍذƋ اƅخطوة .اƅثقةاƅمصداقية و يƄوف محتوى اƅمدوƊة مجƎز مف قبؿ خبير حتى يعƄس اƊطباع

 1. اƅبحث عƆى جوجؿƊتائجعƆى زيادة معدلات اƅتحويؿ فضلًا عف اƅحصوؿ عƆى ترتيب متقدـ في 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                           

 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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 :خلاصة اƃفصل 

     حاوƊƅا في ƍذا اƅفصؿ تسƆيط اƅضوء، عƆى طرؽ Ƅسب ولاء اƅزبوف عف اƅطريؽ اƅترويج عبر وسائط 

الاƊترƊت، مف خلاؿ معرفتƊا Ɔƅزبوف واƅزبوف الاƄƅتروƊي، حيث يعتبر ƍو الأساس لاستمرار اƅمؤسسة، ويتـ اƅولاء 

مف خلاؿ تƄرار اƅزبوف ƅعمƆية اƅشراء Ɗƅفس اƅعلامة باƅرغـ مف وجود اƅمƊافسيف في اƅسوؽ، ولا تستطيع اƅمؤسسة 

 .  اف تحقؽ ذƅؾ الا باتباعƎا ƅسياسات ترويجية قوية، مف خلاؿ مزيج ترويجي متƊوع

 

 

 

 



 

 

 ال̚صل الثالث         

ːهرماس وكالة حالة دراس  

ːوالس̚ر للس ياح 
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تمƎيد 

بعد أف تـ اƅتعريؼ باƅتركيج كاƍـ اƅمفاƍيـ اƅمتعƆقة بمكاقع اƅتكاصؿ الاجتماعي كمعرفة اƅزبكف ككلائƌ كاƍـ ما     

يتعƆؽ بƌ اƄƅتركƊيا، في اƅفصƆيف اƅسابقيف، سƊحاكؿ مف خلاؿ ƍذا اƅفصؿ عرض مدل تحقيؽ اƅمؤسسة محؿ 

. اƅدراسة عدد Ƅبير مف اƅكلاء ƅزبائƎƊا مف خلاؿ تطبيقƎا Ɔƅمعطيات اƊƅظرية اƅمتعƆقة باƅكاقع اƅميداƊي 

تـ اختيار كƄاƅة ƍرماس Ɔƅسياحة ك الأسفار بكلاية بسƄرة، Ɗƅحاكؿ دراسة اثر اƅتركيج بكسائط الاƊترƊت Ƅƅسب  ك

كلاء اƅزبكف في كƄاƅة ƍرماس، كƍذا في حدكد ما تـ اƅتكصؿ إƅيƌ مف معƆكمات محصƆة مف خلاؿ إجرائƊا ƅمقابƆة 

. مف طرؼ اƅكƄاƅة 

:  اƅمباحث اƅتاƅية إƅىƎƅذا حاكƊƅا اƅتطرؽ مف خلاؿ ƍذا اƅفصؿ  ك

 اƅتعريؼ باƅمؤسسة محؿ اƅدراسة :الأكؿاƅمبحث 

 اƅمƎƊجي Ɔƅدراسة الإطار :اƅثاƊياƅمبحث 

تحƆيؿ Ɗتائج اƅدراسة   عرض ك:اƅثاƅثاƅمبحث 
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 اƃتعريف باƃمؤسسة محل اƃدراسة :الأولاƃمبحث 

Ɗقكـ في ƍذا اƅمبحث باƅتعريؼ باƅكƄاƅة محؿ اƅدراسة ، كذƅؾ مف خلاؿ تبييف طبيعة ƊشاطƎا كاƅخدمات اƅتي 

 Ɗحاكؿ اƅتطرؽ الأخير، ثـ Ɗحاكؿ تقديـ عرض مفصؿ Ɔƅمزيج اƅتسكيقي اƅذم تقدمƌ اƅكƄاƅة، كفي ƅزبائƎƊاتقدمƎا 

.  الاجتماعي في اƅكƄاƅةاƅتكاصؿƅكاقع مكاقع 

 اƃتعريف باƃوƂاƃة : الأولاƃمطƄب 

اƃتعريف باƃوƂاƃة  : أولا

 ƆƅكƄاƅة لاف ƆƄمة ƍرماس اƅكƄالات عƆى اƅمستكل اƅكطƊي، كتـ اختيار اسـ أƍـتعد اƅكƄاƅة اƅسياحية ƍرماس مف 

، " كƅيد جكادم"  مف طرؼ اƅسيد اƅمدير اƅعاـ 2012 اƅكƄاƅة سƊة تأسست ، حيث "تعني اƃه اƃسفر" : ƍرماس

. مقرƍا اƅمƄاƊي كلاية بسƄرة 

ترƄز اƅكƄاƅة في خدماتƎا عƆى اƅبعد اƅتربكم اƅثقافي ƅتƄكف دعامة حضارية Ɔƅكلاية خاصة كƆƅكطف كاƅمكاطƊيف 

 ƅديƎا شبƄة مف اƅعلاقات اƅمحƆية أƎƊاعامة، كƍذا ما جعؿ باƅكƄاƅة تتميز بخدماتƎا اƅمتعددة كاƅمميزة ، حيث 

.  اƊƅشاطأككاƅكطƊية كاƅدكƅية مع مجمكعة مف اƎƅيئات اƅتي تشارƎƄا Ɗفس الاƍتماـ 

.  شعارا Ǝƅا"اƃدخول في عاƃم اƃسفريات اƃرائعة " اختارت اƅكƄاƅة 
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اƃبطاقة اƃفنية ƃوƂاƃة هرماس : ثانيا

هرماس Ƅƃسياحة واƃسفر : اسم اƃوƂاƃة 

وƃيد جودي : اسم اƃمؤسس

 2012: اƃتأسيسسنة 

اƃدخول في عاƃم اƃسفريات اƃرائعة : شعار اƃوƂاƃة 

اƃجزائر - بسƂرة– فيلا اƃنشء اƃجديد : عنوان اƃوƂاƃة

 :اƃتواصل مع اƃوƂاƃة

 هاتفƃ37 33 52 33 (0)213+: ا 

 سƂفاƃ98 33 52 33 (0) 213+: ا 

 محمولƃهاتف اƃا0) 552 39 42 43  +213 

 ترونيƂƃبريد الاƃا :www.hermesbooking.com 

 فايس بوكƃا :www.facbook/hermesvouage.com 

 

  اƅطاƅب بالاعتماد عƆى كثائؽ اƅمؤسسةإعدادمف : اƃمصدر

 

  

http://www.hermesbooking.com/
http://www.hermesbooking.com/
http://www.facbook/hermesvouage.com
http://www.facbook/hermesvouage.com
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 عرض خدمات اƃوƂاƃة وهيƄƂها اƃتنظيمي: اƃمطƄب اƃثاني

عرض خدمات اƃوƂاƃة   : أولا

:  تقدـ كƄاƅة ƍرماس Ɔƅسياحة كاƅسفر مجمكعة مميزة مف اƅخدمات كمف بيف اƅخدمات اƅتي تقدمƎا اƅكƄاƅة ما يƆي 

  رحلاتƅظيـ اƊيةتƊديƅحج :اƅعمرة كاƅا  

  جزائرƅظيـ رحلات فردية كجماعية داخؿ كخارج اƊت 

  يةƎظيـ رحلات ترفيƊت 

  ـƅعاƅادؽ اƊحجكزات في جميع فƅا 

اƃهيƂل اƃتنظيمي ƃوƂاƃة هرماس Ƅƃسياحة واƃسفر  : ثانيا

 اƅمرجكة كاƅمخطط الأƍداؼيقصد باƎƅيƄؿ اƅتƊظيمي تقسيـ كظائؼ اƅعمؿ عƆى مختƆؼ اƅمستكيات مف اجؿ بƆكغ 

  :فيƎƅا كيتمثؿ 

.  كƍك رئيس اƅكƄاƅة: اƅمدير اƅعاـ 

.  اƅفاعƆيف في اƊƅشاط الأشخاصتسƎر عƆى الاتصاؿ اƅدائـ بƄافة اƅعملاء ك: اƅسƄريتاريا 

 اƅرحلات كاƅحجز في اƅفƊادؽ إجراءاتكƍك اƅذم يقكـ بتسƎيؿ Ƅؿ : اƅمƆƄؼ باƅرحلات كاƅحجكزات اƅفƊدقية

.   اƅسفرتأشيرةيسƎؿ عمƆية اƅحصكؿ عƆى  : باƅتأشيراتاƅمƆƄؼ 

.  يƎتـ بتغطية مƊاسؾ اƅحج كاƅعمرة : اƅمƆƄؼ باƅعمرة كاƅحج

. يقكمكف برفع اƅمبيعات كاƅعمؿ عƆى تحسيف اƅعلاقات اƅعامة : مكظفكف مƆƄفكف باƅمبيعات
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:  اƅشƄؿ اƅمكاƅي يكضح ذƅؾ  ك

اƃسفر  اƃهيƂل اƃتنظيمي ƃوƂاƃة هرماس Ƅƃسياحة و:  (05 )اƃشƂل رقم 

 

  مف إعداد اƅطاƅب بالاعتماد عƆى كثائؽ اƅكƄاƅة:اƃمصدر

 

 

 

 

 

 

 ϡالمدير العا

السكريتاريا 

المكϠف 
 Εبالتأشيرا

موظفون مكϠفون 
 Εبالمبيعا

المكϠف بالعمرة 
والحج 

 Εف بالرحلاϠمك
 Εو الحجوزا

 Δالفندقي
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الإطار اƃمنهجي Ƅƃدراسة  : اƃمبحث اƃثاني

 اƅمستخدمة كطرؽ الأدكات إƅى بالإضافة      سيتـ في ƍذا اƅمبحث اƅتعرؼ عƆى اƅمƎƊج اƅمتبع في اƅدراسة ، 

 . إعدادƍا

 نموذج ومنهجية اƃدراسة  :الأولاƃمطƄب 

نموذج اƃدراسة  : أولا

ƅمعرفة اƅدكر اƅذم تƆعبƌ مكاقع اƅتكاصؿ الاجتماعي سƊحاكؿ تسƆيط اƅضكء عƆى دكر اƅتركيج عبر تƆؾ      

:  اƅمكاقع Ƅƅسب كلاء اƅزبائف، مف خلاؿ تبƊي اƊƅمكذج اƅتاƅي

 نموذج اƃدراسة: (06)اƃشƂل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 اƃمتغير اƃمستقل 

 اƃمزيج اƃترويجي 

 الإعلاف عبر كسائط الاƊترƊت

تƊشيط اƅمبيعات  عبر كسائط 

 الاƊترƊت

 عبر كسائط  اƅبيع اƅشخصي

 الاƊترƊت

 عبر كسائط اƅعلاقات اƅعامة

 الاƊترƊت

 اƃمتغير اƃتابع

 كلاء اƅزبكف 
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  مف إعداد اƅطاƅب: اƃمصدر

 

منهجية اƃدراسة  : ثانيا 

      تعد عمƆية تصميـ مƎƊجية اƅدراسة اƅميداƊية اƅجكƍر كاƅبداية اƅتي لا يمƄف بدكƎƊا اƅقياـ باƅدراسة، ذƅؾ لاف 

 اƎƅدؼ اƎƊƅائي إƅى Ɔƅكصكؿ إتباعƎاتصميـ مƎƊجية اƅدراسة ƍي اƅتي تكفر اƅدƅيؿ اƅمتدرج Ƅƅافة اƅمراحؿ اƅكاجب 

مف اƅدراسة كاƅمتمثؿ في دكر اƅتركيج عبر كسائط الاƊترƊت في Ƅسب كلاء اƅزبكف في كƄاƅة ƍرماس Ɔƅسياحة 

.  كاƅسفر

 جمع أدكات اƅمƎƊج اƅمتبع كإƅىكسكؼ Ɗعرض في ƍذا اƅجزء مراحؿ اƊجاز دراستƊا اƅميداƊية ، حيث Ɗتطرؽ 

.  اƅبياƊات

تƆؾ اƅطريقة اƅمكضكعية اƅتي يتبعƎا اƅباحث في دراسة ظاƍرة مف اƅظكاƍر قصد " كاƅمقصكد بƎƊج اƅدراسة 

  "مƎاق Ɗتائج عامة محددة يمƄف ؼإƅى كمؤثراتƎا Ɔƅكصكؿ أسبابƎا بما يتيح معرفة أبعادƍاتشخيصƎا كتحديد 

 Ɗظاـ متسƆسؿ إتباعيعد اƅبحث اƅعƆمي مف أƍـ الأساƅيب اƅمتبعة لاƄتشاؼ اƊƅتائج كاƅتأƄد مƎƊا،كبعرؼ بأƄ  ƌƊما 

مف اƅعمƆيات اƅمƊظمة Ɔƅبحث في أمر معيف أك مشƆƄة كفؽ دراسات سابقة، كخطط مƎƊجية مكضكعة Ɔƅكصكؿ 

 كاƅمƎƊج اƅمتبع في دراستƊا ƍك اƅمƎƊج اƅكصفي . إƅى أفضؿ اƊƅتائج أك تعديؿ اƅمكجكد

تعريف اƃمنهج اƃوصفي  .1

      كيسمى في عبارة أخرل اƅبحث الإحصائي، حيث يقكـ عƆى جمع اƅبياƊات كاƅمعƆكمات كاƅتفاصيؿ حكؿ 

اƅمشƆƄة أك اƎƅدؼ اƅمراد عمؿ اƅبحث اƅعƆمي عƌƊ، كيجيب عƆى عدة تساؤلات مثؿ Ƅيؼ كأيف كمتى كƅماذا، فƆك 

أردƊا مثلان جمع اƅبياƊات عف Ƅمية بيع اƅمعركضات مف سƆعة معيƊة كمقدار اƅشراء مƎƊا كمف أم فئة سكؼ 



 الفصل الثالث                                                                           الدراسة الميدانية 

 

65 

 

Ɗحصؿ عƆى اƅعديد مف الأرقاـ اƅتي تسبب اƅصداع كتƄكف بلا معƊى، كƄƅف عف طريؽ اƅتحƆيؿ اƅكصفي يتـ 

جمع ƍذƋ اƅبياƊات، كربطƎا مع بعضƎا اƅبعض كفؽ قكاƊيف مدركسة كتشƄيؿ رسـ بياƊي يمثؿ خط سير اƅمبيعات 

ƌيƆتأثير عƅيف كعكامؿ اƊسƅى مدار اƆع .

: خطوات إجراء اƃبحث اƃوصفي .2

 اƎƊمتكفرة عƅات اƊبياƅافة اƄ ة كجمعƆƄمشƅدؼ أك اƎƅتحديد ا .

  ىƆدماغ فيعمؿ عƆƅ ؿ تحديانƄا أف تشƎƊتي مف شأƅامية، كاƎى عبارة استفƅة إƆƄمشƅدؼ أك اƎƅتحكيؿ ا

. الإƊتاجية أƄثر

 ةƆƄمشƆƅ ى دراسات سابقةƆاء عƊكف بƄة، كتƆƄمشƅا Ƌذƍ حؿƅ يةƅفرضيات الأكƅفرضيات ، كضع اƅتطبيؽ ا

.  عƆى اƅمشƆƄة كدراسة مدل تأثيرƍا عƆى اƊƅتائج

 اتجة كƊƅات اƊبياƅمفركضة جمع اƅتائج اƊƅا مع اƎمطابقت  .

أنماط اƃمنهج اƃوصفي   .3

اƅغياب  كتقكـ بجمع معƆكمات عامة عف اƎƅدؼ مثؿ إجراء اƅمسح الاجتماعي أك اƅحضكر ك: اƅدراسة اƅمسحية

.  في اƅمدرسة

. 1مثؿ اƅدراسات اƅعƆيا: اƅدراسات اƅمتبادƅة

        كتعد ƍذƋ اƅدراسات طكيƆة الأمد، حيث تقكـ بدراسة اƅعديد مف اƅتصرفات : اƅدراسات اƅتتبعية أك الارتباطية

 .2كاƅملاحظات، مثؿ دكرة حياة اƅبعكضة، حيث يتـ مراقبة مراحؿ اƅبعكضة مف اƅبيضة حتى اƅبƆكغ

 

                                                           
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_%  بحثƅج اƍاƊميمƆعƅا,  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


 الفصل الثالث                                                                           الدراسة الميدانية 

 

66 

 

 

 

 

 جمع اƃبيانات  أدواتتقنية اƃبحث و : اƃمطƄب اƃثاني

 جمع اƅبياƊات اƅتي تتƊاسب أدكات      سيتـ اƅتعرؼ في ƍذا اƅمطƆب عƆى تقƊية اƅبحث اƅمستخدمة في اƅدراسة ك

.   مع اƅدراسة 

تقنية اƃبحث  : أولا

 :Ɗقصد بتقƊيات اƅبحث

 .اƅمƎارات اƅفƊية اƅتي تمƄف اƅطاƅب اƅباحث مف اƅكفاء بمتطƆبات اƅبحث بطريقة عƆمية .1

 .اƅطريقة اƅتي تمƄف اƅباحث مف اƅكصكؿ إƅى اƊƅتائج اƅمتكخاة .2

 بصفة مفصƆة في اƅمطƆب اƅمكاƅي  إƅيƎاكقد اعتمدƊا في دراستƊا تقƊية اƅمقابƆة كاƅتي سيتـ اƅتطرؽ 

  جمع اƃبيانات أدوات: ثانيا

 فقد تـ الاعتماد عƆى اƅميداƊية،    بƎدؼ اƅقياـ بجمع اƅبياƊات اƅمختƆفة كاƅمعƆكمات اƅلازمة Ɔƅقياـ باƅدراسة 

 :اƅتاƅية الأدكات

:   اƃمقابƄة أكلا

   ƍي عبارة عف مجمكعة مف الأسئƆة أك اƅبƊكد اƅتي يقكـ اƅباحث بإعدادƍا مسبقا ثـ بتكجيƍ ƌذƋ الأسئƆة إƅى 

 .اƅشخص مكضكع اƅبحث كمف ثـ يسجؿ الإجابات، تعتبر اƅمقابƆة استبياƊا شفكيا
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 :ƃماذا نƄجاء ƄƃمقابƄة

o  بحثƅى حسب احتياج اƆع

o  مفحكصيفƅفعالات اƊدراسة ا

o ةƆامƄكمات دقيقة كمتƆى معƆحصكؿ عƆƅ ـƎإقامة علاقات كدية مع .

o  ػةƅدكƅية في اƅاصب عاƊة مع شخصيات ذات مƆمعرفة )إجراء مقابƅ لاءƄكƅكزراء أك اƅمثلا مع ا

. (سياسات اƅقطاع

o ةƆمقابƅى إجراء اƆتدريب عƅيجب ا .

: (غرضها)أنواع اƃمقابƄة وفقا ƃهدفها 

o  ػة مسحيةƆمقاب(Survey) :  كمػاتƆمعƅغرض جمػع اƅ (يفƄƆƎمستƅمثلا استطلاع رأم ا .)

o  ة تشخيصيةƆمقاب(Diagnostic)  ةƆƄمشƅا : تشخيص اƎة ، كأسباب حدكثƆƄـ مشƎغرض تفƅ

. (دراسة أسباب تذمر اƅمستخدميف Ɗƅظاـ معيف )كأبعادƍا اƅحاƅية كمدل خطكرتƎا 

o  علاجيةƅة اƆمقابƅا(Therapeutic) :  ىƅدؼ إƎؿ أفضؿ كتƄبش ƌفسƊƅ مستجيبƅـ اƎغرض فƅ

 . (تقديـ اƅعكف  )اƅقضاء عƆى أسباب اƅمشƆƄة 

: أنواع اƃمقابƄة وفقاً ƃنوع الأسئƄة

o  ةƆمقفƅة اƆمقابƅا

o  مفتكحةƅة اƆمقابƅا

o  طةƆمختƅة اƆمقابƅا

: عيوبها مزايا اƃمقابƄة و

o كماتƆمعƅفي إعطاء ا ƌƊمستجيب كمدل تعاكƅى رغبة اƆة عƆمقابƅجاح اƊ يتكقؼ .
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o باحثƅمستجيب كاƆƅ فسيةƊƅحالات اƅا باƍتأثر .

o ك ƌفسƊƅ مستجيبƅى  تميز اƆع ƌكر،حرصƎظƅا ƌى رغبتƅباحث بالإشارة إƅك أف يقكـ اƍ حؿƅا 

. في اƅتأƄد مف ذƅؾ مف خلاؿ اƅمصادر

 

 

  اƃملاحظة:ثانيا

سƆكؾ يعتمد عƆى حكاس اƅسمع كاƅبصر في اƅترƄيز عƆى اƅظكاƍر أك الأحداث اƅمختƆفة بƎدؼ كƍي عبارة عƆى  

. تفسيرƍا كمعرفة أسبابƎا كƄيفية اƅكصكؿ إƅى اƅقكاƊيف اƅتي تحƄمƎا

: إƃى قسمين (أو اƃدقة  )أنواع اƃملاحظة وفقا ƃدرجة اƃضبط 

 ما  ك: ملاحظة بسيطةƄ رƍظكاƅى الأحداث كاƅباحث إƅدة أك استماع اƍي عبارة عف مشاƍ

. ( جمع معƆكمات أكƅية ƍدفƎا)، تحدث تƆقائيا

 ظمةƊا كيتـ : ملاحظة مƎƊاƄا كمƎدة كيتـ تحديد كقتƍمشاƆƅ مسبؽƅتخطيط اƅى اƆتقكـ ع

. (كƍدفƎا ƍك اƅحصكؿ عƆى معƆكمات دقيقة )استخداـ أجƎزة اƅتصكير كاƅتسجيؿ 

: أنواع اƃملاحظة وفقا ƃدور اƃباحث

 ةƄرة أك : ملاحظة غير مشارƍظاƆƅ سبةƊƅد باƍمشاƅمتفرج أك اƅملاحظ مكقع اƅحدثيقؼ اƅا. 

. اƅمأخذ صعكبة تفƎـ اƅباحث ƅحقيقة اƅمكقؼ (اƅباحث  )

 ةƄمشارƅملاحظة اƅـ: اƍـ كمشاعرƎشاطاتƊ افةƄ بحث فيƅة اƊة عيƄباحث بمشارƅيقكـ ا .

: عيوب اƃملاحظة

 مجمعةƅات اƊبياƅتحيز في اƅاحتماؿ ا. 
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 جماعةƅى اƆدخيؿ أك جاسكس ع ƌƊى أƆباحث عƅى اƅظر إƊƅا. 

 ارةƎما تحتاج مف مƅ تطبيؽƅصعكبة ا. 

 اƃوثائق واƃمطبوعات : ثاƃثا

     حيث قمƊا باستخداـ مختƆؼ اƅكثائؽ اƅمعمكؿ بƎا في اƅكƄاƅة كاƅتي Ǝƅا علاقة باƊƅشاط اƅتسكيقي في اƅدراسة    

 . اƅخ.....كمف بيف ƍذƋ اƅكثائؽ ، اƅمطكيات، اƅمƊشكرات 

 تفسير و تحƄيل نتائج اƃدراسة : اƃمبحث اƃثاƃث

     بعد اƅتعرؼ عƆى اƅكƄاƅة محؿ اƅدراسة كƍيƎƆƄا اƅتƊظيمي كخدماتƎا اƅمقدمة ، كمعرفة أدكات جمع اƅبياƊات 

اƅمستخدمة في دراستƊا مع اƅترƄيز عƆى أسƆكب اƅمقابƆة ƅمعرفة مدل تأثير اƅتركيج عبر كسائط الاƊترƊت ƅتحقيؽ 

كلاء اƅزبكف ، عƆى ƍذا الأساس سƊحاكؿ تفسير كتحƆيؿ Ɗتائج اƅدراسة كفقا ƅلإجابة عƆى الأسئƆة اƅمطركحة في 

 . اƅمقابƆة اƅتي تـ إجراؤƍا مع اƅمدير اƅعاـ ƆƅكƄاƅة

 تفسير نتائج اƃدراسة : الأولاƃمطƄب 

 الأفراد، اƅتركيج، اƅسعر، اƅمƊتج، :ƍياƅمزيج اƅتسكيقي اƅخاص باƅكƄاƅة يتƄكف مف سبعة عƊاصر       

:  اƅعمƆيات، اƅبيئة اƅمادية، أƍـ خصائص ƍذƋ اƅعƊاصر تمثؿ عƆى اƊƅحك اƅتاƅي

اƃمنتج اƃخدمي ƄƃوƂاƃة : أولا

 ةƃاƂوƄƃ خدميƃمزيج اƃا : 

      يتمثؿ اƅمƊتج اƅخدمي ƆƅكƄاƅة في اƅمƊتج اƅسياحي بصفة عامة ƍك ما تطرحƌ كتعرضƌ اƅكƄاƅة مف عƊاصر 

كيتمثؿ .  مƆمكسة كغير مƆمكسة في اƅسكؽ اƅمستƎدفة ، كيقصد إشباع حاجات اƅسائحيف كرغباتƎـ كأذكاقƎـ

:  اƅمزيج اƅخدمي ƅكƄاƅة ƍرماس Ɔƅسياحة كاƅسفر كاƅذم يتشƄؿ مف خطكط خدمات سياحية في ما يƆي
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اƅمƎرجاƊات اƅفƊية كاƅثقافية، اƅمعارض اƅدكƅية اƅسياحية، عيد اƅمرأة، سرطاف : اƃمناسبات اƃمƄفتة .1

 . اƅثدم، اƅمقاكلاتية

  .اƅمسرح اƅتاريخية، الآثار اƅمتاحؼ،: الأماƂن اƃثقافية .2

 . اƅحج كاƅعمرة :  اƃدنية الأماƂن .3

  ةƃاƂوƄƃ تجاريƃا : الاسم اƎتجاتƊا اسـ تجارم كاحد في جميع مƎتميز خدماتƅ ارماسƍ ةƅاƄتستعمؿ ك

 : لاتصافƌ بما يƆي " ƍارماس " اƅسياحية كقد اختارت اƅكƄاƅة اسـ 

 مة قصيرة كƆƄ طؽ كƊƅة اƆƎر سƄتذƅا.  

  كظيفةƅى الاسـ باƊالأساسيةارتباط مع ƌƅي اƊرماس تعƍ مةƆƄ ة حيثƅاƄكƅا اƎتي تقكـ بƅا 

 .اƅسفر

  ةƃاƂوƄƃ تجاريةƃعلامة اƃا : 

 الاسـ اƅتجارم أمامƎايƄتب   يمثؿ اƅكƄاƅة كعƆى رمزتتمثؿ اƅعلامة اƅتجارية ƆƅكƄاƅة في كرقة تحتكم 

 اƅكƄاƅة تدكف علامتƎا أف كƊجد باƊƅطؽ،كƍي تساعد اƅسائح ƅتعرؼ عƆى مƊتجات اƅكƄاƅة باƊƅظر كƅيس 

  :مفاƅتجارية في Ƅؿ 

 سياحƆƅ مقدمةƅدايا اƎƅا.  

 مفاتيحƅحاملات ا.  

  صقاتƆمƅيةاƊجدراƅا.  

  تƊترƊى الاƆع(  ، فيس بكؾƅى اƆمكقع ، عƅاسـ ا......). 

اƅشƄؿ اƅمكاƅي يمثؿ اƅعلامة اƅتجارية ƆƅكƄاƅة   ك
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 اƃعلامة اƃتجارية ƃوƂاƃة هرماس: (07)شƂل رقم   

 

 https://www.facebook.com/hermesvoyages/photos: اƃمصدر

 

:  تحƄيل رموز اƃعلامة اƃتجارية 

 صدؽ ك ك: الأبيضƅكف اƅ كƍ تجات كƊى مكثكقية مƆة عƅدلاƆƅ قاء اختيرƊƅة ، اƅاƄكƅؾ  ك خدمات اƅذƄ

 .  اƅغش ك اƅتضƆيؿ إشƄاؿ جميعƆƅدلاƅة عف ابتعادƍا عف 

  ك رمز  ك: الأحمرƍطةƆسƆƅحيكيةيعبر عف   ، كƅدؼ اƎما يƄ ، عاطفةƅى كاƅإƋسياح اتجاƅا ƋتباƊجذب ا  

  .خدمات اƅكƄاƅة

  ةƃاƂوƃة شعارا : شعار اƅاƄكƅاتستخدـ اƎتجاتƊف في جميع يرافؽ مƄعرض كأماƅذم   اƅكاƍ:  

« Entrez dans l’univers des beaux voyages » 

    اƅكƄاƅة تقدـ خدمات ذات جكدة عاƅية أف كاستخدـ Ɔƅدلاƅة عƆى اƅرائع، عاƅـ اƅسفر إƅىكيقصد بƌ اƅدخكؿ 

 .اƅخدمةكتكفير جميع اƅمعƆكمات ƅتسƎيؿ اƅحصكؿ عƆى 

اƃتسعير  : ثانيا 
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اƅسعر في مجاؿ اƅخدمات ƌƅ عدت   اƅمتغيرات اƅمƎمة ك اƅمرƊة في مجاؿ اƅتسكيؽ ، كأƍـ يعتبر اƅتسعير مف 

في خدمات " اƅفائدة"في خدمة اƊƅقؿ ، ك" الأجكر" اƅسعر يعƊي أحياƊامعاƊي ك استخدامات ك مرادفات فقد Ɗجد 

في خدمات اƅتعƆيـ ، باƅرغـ " اƅرسكـ"في خدمات اƅتاميف، ك" اƅقسط "خدمات اƅسمسرة ، كفي " اƅعمكƅة "اƅبƊكؾ ك 

مقدار مف اƅماؿ يجب عƆى اƅمستفيد دفعƌ مقابؿ " مف Ƅؿ ƍذƋ اƅتسميات اƅمختƆفة Ƅƅف في اƅحقيقة يبقى اƅسعر 

 ." اƅحصكؿ عƆى اƅخدمة

 فƎي أخرل بمعزؿ عف مƊافسيƎا مف كƄالات أسعارا خدمات كƄاƅة ƍرماس Ɗجدƍا تضع أسعار إƅىكعƊد اƊƅظر 

.  تحدد أسعارƍا بشƄؿ فردم كمستقؿ

:  كيتحدد سعر اƅخدمة في كƄاƅة ƍرماس عƆى أساس اƅتƄاƅيؼ Ƅما يƆي

اختارت اƅكƄاƅة سياسة اƅتسعير عƆى أساس اƅتƄاƅيؼ لأƎƊا مف أƄثر اƅطرؽ شيكعا Ɗظرا لأƎƊا تتميز باƅبساطة، 

 تعتبر مف اƅطرؽ اƄƅلاسيƄية اƅتي تتبعƎا اƅمؤسسات كاƅكƄالات اƅجزائرية، فكƄاƅة ƍرماس تقكـ بحساب أƎƊاƄما 

 اƅتƄاƅيؼ اƅمدفكعة لإتماـ اƅحجكزات اƅفƊدقية ، حجز تذƄرة اƅطيراف، كتكفير كسائؿ اƊƅقؿ ، أمتƆƄفة اƅمƊتج 

اƅرحلات اƅسياحية كاƅديƊية ، Ƅما يضاؼ إƅيƍ ƌامش ربح معيف ، حيث Ɗجد اƅكƄاƅة تتبع ƍذƋ اƅطريقة باƊƅسبة 

 كƄاƅة ƍارماس بعيف تأخذƄƅؿ مƊتجاتƎا اƅمطركحة في اƅسكؽ، بيƊما الاختلاؼ في ƍامش اƅربح فقط، Ƅما 

.    الاعتبار تأثير اƅسعر عƆى مستكيات اƅطƆب، فƊƎاؾ فترت طƆب عاƅية كأخرل مƊخفضة

اƃتوزيع  : ثاƃثا

 ƆƅكƄاƅة اƅخدمات قابƆيتƎا Ɔƅتخزيف ، كعƆيƌ فاف تكزيع عدـ اƅخاصية اƅتي تتميز بƎا اƅخدمات بصفة عامة ƍي إف

 تشمؿ جميع اƊƅشاطات اƅتي تتكلاƍا اƅكƄالات اƅسياحية ƅتƄكف اƅخدمة إذ بعدا مختƆفا تأخذ فƎي إƊتاجƎا فكر يƄكف

سƆƎة اƅمƊاؿ مف قبؿ اƅسياح مƄاƊا كزماƊا، بالاعتماد عƆى مƊافذ كمؤسسات مƊتقاة بعƊاية تساƍـ في سد اƅفجكات 

.  اƅمتصƆة باƅمƄاف
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كتكƅي كƄاƅة ƍرماس اƍتماما Ƅبيرا باƅتكزيع Ɗظرا ƅطبيعة مƊتجاتƎا اƅغير مƆمكسة كاتساع سكقƎا اƅسياحي، حيث 

    الاƊترƊت ساعدتƎا Ƅثيرا في تكزيع مƊتجاتƎا عƆى Ɗطاؽ كاسع أف أشارتتخصص ميزاƊية خاصة Ɔƅتكزيع Ƅما 

.  كبتƄاƅيؼ اقؿ

:  Ƅما تعتمد اƅكƄاƅة في اƅتكزيع ƅمƊتجاتƎا عƆى مجمكعة مف اƅقƊكات اƅتكزيعية اƅمكضحة في اƅشƄؿ اƅمكاƅي

 

 

 

اƃقنوات اƃتوزيعية ƃوƂاƃة هارماس  : (08)اƃشƂل رقم 

  

                  اƅكƄاƅة                         كƄلاء Ɔƅسياحة

 (سائح)                                                ممثؿ سياحي                            اƅزبكف

                                      تسكيؽ     شرƄات اƅطيراف    تركيج 

                                                شرƄات اƅملاحة

                                                   الاƊترƊت 

         تسعير 

 مف إعداد اƅطاƅب بالاعتماد عƆى كثائؽ اƅكƄاƅة:                                       اƃمصدر
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:   اƅقƊكات اƅتكزيعية اƅتاƅية ل كƄاƅة ƍرماس تعتمد عؿأف أعلاƋيتضح Ɗƅا مف اƅشƄؿ 

 اƅسائح حيث إƅى اƅمƊتج اƅسياحي إيصاؿƍـ عبارة عف مƊظمات فعاƅة في اƅسكؽ تعمؿ عƆى   ك:اƃسياحةوƂلاء 

 .يحتاجƎاتقكـ بتقديـ Ƅافة اƅخدمات اƅتي 

 ، تكƊس ، مصر، دبي، ترƄيا، الأردف:  كƅكƄاƅة ƍرماس مجمكعة مف اƅكƄلاء اƅمتكاجديف في مƊاطؽ مختƆفة في

.  اƅخ......

 الأردف، مصر، تكƊس، :اƅتاƅيةƍك مجمكعة مف اƅممثƆيف اƅسياحييف اƅمتكاجديف في اƅمƊاطؽ : اƃممثل اƃسياحي

.   ترƄيادبي،

 بعض اƅحجكزات اƅمطƆكبة ضمف اƅرحƆة ك ƍذا باƅتعاكف مع كƄاƅة بإتماـƍي شرƄات تقكـ   ك:شرƂات اƃطيران 

.  ƍرماس

 الاƊترƊت Ɔƅتعرؼ عƆى ƍذƋ اƅكƄاƅة كاƅمكقع ƍك شبƄة خصصت كƄاƅة ƍرماس مكقعا عƆى :الانترنت

www.hermesbooking.com  متصفحيƅ فيس بكؾƅى اƆة بتخصيص صفحة رسمية عƅاƄكƅما قامت اƄ ،

تحتكم ƍذƋ اƅصفحة عƆى صكر ƅمƊتجات اƅكƄاƅة " hermès booking" مكاقع اƅتكاصؿ الاجتماعي تحت اسـ 

. أيضاك اƅتعريؼ بƎا ، Ƅما تقكـ باƅحجكزات عف طريقƎا، كالاتصاؿ مع زبائƎƊا مف خلاƎƅا 

اƃترويج  : رابعا

 عƆى أعƆى ترƄز عƆى جميع عƊاصر اƅمزيج اƅتركيجي كبدرجة إذ Ɔƅتركيج ، Ƅبيرة أƍمية تكƅي كƄاƅة ƍرماس 

 كتƊشيط اƅمبيعات كاƅبيع اƅشخصي كاƅتسكيؽ اƅمباشر كسƊستعرض بالإعلافاƅعلاقات اƅعامة ، Ƅما اƍتمت Ƅثيرا 

 : فيما يƆي ƍذƋ اƅعƊاصر

http://www.hermesbooking.com/
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 :  كاƅتي مƎƊا ƅمƊجاتƎا في اƅتركيج الإعلاƊية تعتمد كƄاƅة ƍرماس عƆى اƅرسائؿ :الإعلان .1

  يةƊجدراƅصقات اƆمƅية في : اƊجدراƅصقات اƆمƅعديد مف اƅرماس بكضع اƍ ةƅاƄفتقكـ كƄأما 

 مختƆفة كمتعددة، حيث يعتبر ƍذا تذƄيرا باƅكƄاƅة كخدمتƎا Ɔƅسائح ػ 

  فزيكفƆتƅارماس غير : اƍ ةƅاƄكƅ يةƊفزيكƆارية تƎرل كمضات اشƊ الاƎƊامج أƊبرƅت في اƄشار 

 ػ" تقدر تربح " اƅتƆفزيكƊي 

  تƊترƊك : الاƍ تƊترƊة الاƄى شبƆيا عƊتركƄƅارماس مكقعا اƍ ةƅاƄؾ كƆتم

www.hermesboking.com ا ػƎتعريؼ بƅة كاƅاƄكƅتجات اƊمƅ ى صكرƆيحتكم ع   

 تعمؿ عƆى خƆؽ صكرة جيدة كسمعة ƆƅكƄاƅة في لأƎƊا كسائؿ اƅتركيج أƍـتعتبر مف  : اƃعلاقات اƃعامة .2

 :  كسائؿ اƅعلاقات اƅعامة ƅكƄاƅة ƍرماس Ɗجدأƍـاƅمجتمع كمف 

  يةƅدكƅات اƊكƅصاƅة في اƄمشارƅا. 

  مرأةƅعيد اƄ ƋتباƊلاƅ فتةƆمƅاسبات اƊمƅة في بعض اƄمشارƅا. 

 ثدمƅسرطاف اƄ تكعكيةƅتحسيسية اƅحملات اƅة في اƄمشارƅا. 

 يديةƆتقƅاعة اƊصƅاƄ يةƆمحƅاعة اƊصƅتشجيع ا.  

 تقديـ اƎƅدايا ك تخفيضات، تسعى اƅكƄاƅة مف خلاؿ تƊشيط اƅمبيعات ƅديƎا في مƊح :تنشيط اƃمبيعات .3

 . اƅخ....اƅحائط ƅكحات تزييف مجاƊا، اƅتقاط اƅصكر دفاتر،: إشƄاؿاƅتي تأخذ عدة 

 مباشرة أƄثر أك في قƊكات الاتصاؿ اƅشخصي يتصؿ شخصاف :(الاتصال اƃشخصي )اƃبيع اƃشخصي  .4

 ƌكجƅ اƎكف كجƆبعض، كقد يتقابƅـ اƎثيرا في أكيبعضƄ رماسƍ ةƅاƄكرا ك تعتمد كƎيقابؿ شخص جم 

 . الاتصاؿ اƅشخصي مع زبائƎƊا عƆى اƅبريد الاƄƅتركƊي

 :  تعتمد كƄاƅة ƍرماس عƆى كسائؿ اƅتسكيؽ اƅمباشر اƅتاƅية :اƃتسويق اƃمباشر .5

http://www.hermesboking.com/
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 هاتفƃمحمكؿ :اƅاتؼ اƎƅة عبر اƅاƄكƅحاجة إجابة تكفر اƅسياح مف حيث اƆƅ ى فكريةƅإ 

  اƅسفر، فاƅكƄاƅة تعتمد عƆىأك تسƎيؿ عمƆية اƅتحضير ƆƅرحƆة إƅىاƅمعƆكمات كƍي ترمي 

 ثلاث ƍكاتؼ إƅى بالإضافةاƎƅاتؼ اƊƅقاؿ بشƄؿ Ƅبير Ƅما تمتƆؾ اƅكƄاƅة ƍاتؼ ارضي 

 .Ɗقاƅة

 وجاتƃتاƂƃا يتـ :اƎشاطƊ خص يبيفƆة مƅاƄكƅؾ اƆتمت ƌƅى إرساƅا، إƎƊحيث يكضح زبائ 

  .اƅكƄاƅة اƅخدمات اƅتي تقدمƎا أسعارجميع 

 اƃبيئة اƃمادية  .6

 ƌƆخدمة كتجعƅمع ا ƌقة بتجربتƆمتعƅمستفيد اƅات اƄى ادراƆخدمة عƆƅ ماديةƅبيئة اƅثرتؤثر اƄا عف أƎى تقييمƆقدرة ع 

 .أصلا ملامح مƆمكسة ƅخدمة غير مƆمكسة إضافةطريؽ 

:   اƅبيئية Ɔƅخدمة اƅسياحية ƅكƄاƅة ƍرماس ما يƆي الأبعادتتضمف  ك

 كاف ، الإضاءةƅكر ، الأƄديƅفاز، مبرد ، مرحاض ، مطبخ ، كالأرائؾ اƆاتب ، تƄةمƅعقد   ، طاكƅ مستديرة

 . الاجتماعات، اƊƅظافة، Ƅؿ اƅسƆع اƅداعمة ƅتقديـ اƅخدمة

  الأفراد .7

 الأخرل الأƊشطة في تقديـ اƅخدمة Ƅكف اƅكƄاƅة خدماتƎا سياحية فƎي تتميز عف باقي أساسيا رƊƄا ƅلأفراديعتبر 

 أف يتكجب عƆى اƅقائميف عƆى اƊƅشاط الأساسبالاعتماد اƆƄƅي عƆى اƅعƊصر اƅبشرم في ƊشاطƎا ، كعƆى ƍذا 

 عƆيƌ كتƊميتƌ بصفة دائمة كمستمرة كيتميز عماؿ الإشراؼ اƎƅاـ كالإƊتاجييرƄزكا جƎكدƍـ عƆى ƍذا اƅعƊصر 

:  كƄاƅة ƍرماس باƅخصائص اƅتاƅية

 باقة كƆƅة  اƆمعامƅحسف ا 
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 فاءة كƄƅـ كاƎديƅ ةƅمخكƅكاجبات اƅقياـ باƅيمة في اƆسƅخبرة اƅـ في الإتقافاƎƅيف ) بصفة عامة أعماƆحاص

 .(الأجƊبيةعƆى شƎادات كمؤƍلات في اƅسياحة كشƎادات في اƆƅغة 

 داـƊƎƅلائؽ كحسف اƅر اƎمظƅا .

   تقديم اƃخدمة : خامسا

 اƅمتبعة مف قبؿ مزكد اƅخدمة ƅضماف تقديـ الأساƅيب كاƅطرؽ كاƅسياسات كالإجراءاتتضـ عمƆية اƅخدمة Ƅافة 

يرل عماؿ كƄاƅة ƍرماس عمƆية تقديـ اƅخدمة عƆى أƎƊا جميع اƅسƆع اƅمƆمكسة   اƅمستفيديف ، كإƅىاƅخدمة 

. اƅداعمة اƅتي تشمؿ عمƆية تقديمƎا في أحسف اƅظركؼ

:  كمف بيف اƅسƆع اƅداعمة اƅتي تعتمد عƆيƎا كƄاƅة ƍرماس في تقديـ خدماتƎا ما يƆي

 طابعاتƃا :ƌسائح زيارتƅذم يريد اƅد معيف اƆبƅ مثؿ استخراج صكر . 

 سƂفاƃا. 

 فونƄتƃا .

واقع مواقع اƃتواصل الاجتماعي باƃوƂاƃة محل اƃدراسة : سادسا

اتضح Ɗƅا مف خلاؿ اƅقابƆة مع مدير كƄاƅة ƍرما ساف اƅمكقع الاƄƅتركƊي ƆƅكƄاƅة   

www.hermesbooking.com يةƊتركƄƅكات الاƊقƅؿ اƄ اƎƅتي تتمحكر حكƅكاة اƊƅصب   كالأخرل، يمثؿ اƊت

  تƊظيـ أك جميع اƊƅشاطات اƅتي تقكـ بƎا اƅكƄاƅة ƄالإعلاƊات عبر محرƄات اƅبحث أففيƌ، حيث 

  اƍتماـ اƅسائح إثارة اƅرسائؿ عبر اƅبريد الاƄƅتركƊي ƍدفƎا إرساؿ حتى أك اƅشبƄات، اƅمسابقات عƆى أك الأƅعاب

.   اƅمكقع الاƄƅتركƊي ƆƅكƄاƅةإƅى بإرساƌƅكبمجرد Ɗقرة عƆيƎا تقكـ 

http://www.hermesbooking.com/
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 أك حكؿ مƊتج معيف الآراء جاƊب اƅمكاقع الاƄƅتركƊية اƅشبƄات الاجتماعية بƎدؼ رصد إƅى Ƅما تستخدـ اƅكƄاƅة 

 أƄثر اƅتقرب إƅى تسعىمف اجؿ اƅحصكؿ عƆى اƅمعƆكمات اƅمرتدة حكؿ مختƆؼ اƊƅشاطات اƅتي تقكـ بƎا، فƎي 

 مساحة Ɔƅتعبير فيƎا كمشارƄتƎـ معƎـ شعكرƍـ ك إعطائƎـكتƄكيف Ɗكع مف اƅصداقة مع اƅسياح مف خلاؿ 

:  تجاربƎـ، كاƅشƄؿ اƅمكاƅي يكضح Ƅؿ ما سبؽ

 

 

 

 

 اƃموقع الاƂƃتروني تتمحور حوƃه Ƃل اƃقنوات الاƂƃترونية ƃوƂاƃة هرماس: (09)اƃشƂل رقم

                                          اƅعاب ك مسابقات 

        محرƄات اƅبحث                                                      اƅشبƄات الاجتماعية

  

                                                   موقع اƂƃتروني 

 

        مكاقع اƅتركيج Ɔƅعركض اƅسياحية                                           بريد اƄƅتركƊي

  مف إعداد اƅطاƅب:اƃمصدر
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 تحƄيل نتائج اƃدراسة: اƃمطƄب اƃثاني

 تحƄيل اƃنتائج : اولا

 : مف خلاؿ اƅمقابƆة اƅتي أجريƊاƍا مع مدير اƅكƄاƅة ك اƅمكظفيف تكصƊƆا إƅى اƊƅتائج اƅتاƅية 

  ،بيرة ك متطكرةƄ ياتƊاƄتسب إمƄا تƎƊشأة إلا أƊƅسفر حديثة اƅسياحة ك اƆƅ رماسƍ ةƅاƄرغـ مف أف كƅبا

. ك ذƅؾ مف خلاؿ اƅخبرة كاƅتƊƄكƅكجيا اƅحديثة ، كƍذا ما جعƎƆا تحتؿ مƊصب ممتاز في اƅسكؽ اƅمحƆية

ك ƍذا ما يدؿ عƆى أف كƄاƅة ƍرماس Ɔƅسياحة ك اƅسفر في اƅمرحƆة الأكƅى مف تطكر اƅفƄر اƅتسكيقي، 

ك ƍذا راجع إƅى إعطاء اƅكƄاƅة اƍتماـ Ƅبير بمصƆحة اƅمبيعات، ك باƅرغـ مف أف ƍذƋ اƅكƄاƅة أثبتت 

كجكدƍا في سكؽ اƅسياحة ƅـ تƄتفي بƄكƎƊا Ƅذƅؾ بؿ اƅملاحظ أƎƊا تحاكؿ أف تƄكف مف إحدل اƅكƄالات 

 . اƅرائدة باƅدرجة الأكƅى في اƅسكؽ اƅجزائرية ، باƅرغـ مف كجكد مƊافسيف أقكياء

  ا مف اجؿƎجديد في خدماتƅا تحاكؿ دائما أف تأتي باƎƊجد أƊ ةƅاƄكƅا اƎتي تقدمƅخدمات اƅطبيعة اƅ ظراƊ

اƅتميز ك اƅتƊكع، ك لأجؿ Ƅسب رضا اƅزبكف، ك اƅملاحظ أف اƅكƄاƅة تحظى بعدد Ƅبير مف الإقباؿ عƆى 

 .خدماتƎا، كƍذا راجع Ɔƅمزايا اƅتƊƄكƅكجية في مجاؿ اƅتركيج اƅتي تحتكيƎا خدماتƎا

  ة مفƆيƄى تشƆا تعتمد عƎƊذا لأƍا كƎكع مف خدماتƊ ؿƄ فةƆƄتƅ ا كفقاƎتجاتƊة أسعار مƅاƄكƅتحدد ا

اƅخدمات، Ǝƅذا فاف Ƅؿ خدمة تسعر حسب تƄاƅيفƎا ك Ƅذƅؾ تدخؿ اƅمزايا في عمƆية اƅتسعير، كƍذا ما 

يميزƍا عف باقي مƊافسيƎا فƎي اƅكحيدة اƅتي تضع أسعار بمعزؿ عف باقي اƅكƄالات فƎي تحدد أسعار 

 . ما تعرضƌ بشƄؿ فردم ك مستقؿ

  ممثؿƅسياحة، اƅلاء اƄى كƆي تعتمد عƍا بطريقة حديثة، كƎتجاتƊة تكزع مƅاƄكƅا أف اƊتكزيع كجدƅفي ا

 .اƅسياحي، شرƄات اƅطيراف، شرƄات اƅملاحة، Ƅذƅؾ الاƊترƊت
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  تركيجƅ يديةƆتقƅحديثة كاƅكسائؿ اƅحديث، تستعمؿ مجمكعة مف اƅكاسع اƅتركيج اƅج اƎتƊرماس تƍ ةƅاƄك

خدماتƎا ، فƎي تتبع مزيج تركيجي متƄامؿ، فƎي تعتمد عƆى كسائؿ الإعلاف اƅسمعية كاƅبصرية، Ƅما 

تقكـ بحملات إعلاƊية عبر شبƄة الاƊترƊت، كاƆƅكحات الاشƎارية كاƅجرائد، كتركج خدماتƎا أيضا مف 

 .خلاؿ مشارƄتƎا في اƅمعارض اƅكطƊية

  ـƎا كيحقؽ رغباتƎƊتحقيؽ ما يرضي زبائƅ ا دكما تسعىƍجدƊ اƎƊة مع زبائƅاƄكƅؽ بعلاقة اƆأما فيما يتع

Ƅما تسعى ƅمراعاة ظركفƎـ اƅعمƆية كتكفير خدمات مريحة Ǝƅـ ، Ƅما أƎƊا تحاكؿ Ƅسب كلائƎـ كثقتƎـ 

مف خلاؿ تكفيرƍا ƅمجمكعة مف الامتيازات كاƅتي ƍي فريؽ مƊƎي ذك خبرة في متƊاكؿ اƅزبكف، Ƅذƅؾ 

اƅمعرفة اƅدقيقة Ɔƅسكؽ، مائدة ƍارماس ƅلأسفار تعطي Ɔƅزبائف اƅحؽ في اƅتفاكض عƆى الأسعار، تكفير 

Ƅما أƎƊا تقكـ بالاستجابة ƅمتطƆبات اƅزبائف . حƆكؿ تƊƄكƅكجية متقدمة، كمحاƅة جƆب اƅجديد دائما ƅزبائƎƊا

بطريقة مدققة كتفاعƆية ، مرافقة اƅزبائف باƊƅصائح مف اجؿ اƅتسƆيـ ƅربح اƅكقت، Ƅذƅؾ مساعدة اƅزبائف 

عƆى اƅقياـ باƅمƆتقيات كالاجتماعات بأقؿ اƅتƄاƅيؼ، تحقيؽ كتƊفيذ جميع اƅبرامج اƅخاصة مف أحداث    

كدكرات كاƅسفريات اƅثقافية كعƆـ الآثار، تطكير اƅسفر كجعƌƆ بسيطا كرائعا مع تطكير اƅخدمات اƅفردية 

 .كاƅحƆكؿ اƊƅاجعة اƅخاصة باƅمسافريف اƅحاƅييف

 تأƂيد صحة اƃفرضيات   : ثانيا

 : مف خلاؿ الإجابة عƆى أسئƆة اƅمقابƆة ك تحƆيƎƆا Ɗحاكؿ تأƄيد صحة اƅفرضية اƅرئيسية كاƅمتمثƆة في 

 زبكفƅت ك تحقيؽ كلاء اƊترƊتركيج عبر كسائط الاƅاؾ علاقة ايجابية بيف اƊƍ . 

 : كƄذƅؾ مف خلاؿ الإجابة عƆى أسئƆة اƅمقابƆة Ɗستطيع أف ƊؤƄد صحة اƅفرضيات اƅثاƊكية كاƅمتمثƆة في

 سفرƅسياحة كاƆƅ رماسƍ ةƅاƄزبكف في كƅى كلاء اƆت عƊترƊيؤثر الإعلاف عبر كسائط الا . 

 سفرƅسياحة كاƆƅ رماسƍ ةƅاƄزبكف في كƅى كلاء اƆت عƊترƊمبيعات عبر كسائط الاƅشيط اƊيؤثر ت . 
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 سفرƅسياحة كاƆƅ رماسƍ ةƅاƄزبكف في كƅى كلاء اƆت عƊترƊشخصي عبر كسائط الاƅبيع اƅيؤثر ا . 

 سفرƅسياحة كاƆƅ رماسƍ ةƅاƄزبكف في كƅى كلاء اƆعامة عƅعلاقات اƆƅ يكجد اثر. 

 سفرƅسياحة ك اƆƅ رماسƍ ةƅاƄزبكف في كƅى كلاء اƆت عƊترƊمباشر عبر كسائط الاƅتسكيؽ اƅيؤثر ا . 
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 : خلاصة اƃفصل

في الأخير كمف خلاؿ ما تكصƊƆا إƅيƌ مف Ɗتائج دراستƊا اƅميداƊية كاƅتي ƄاƊت في اƅكƄاƅة اƅسياحية ƍارماس 

    شتى اƅطرؽ اƅتسكيقية مف سياسات ƆƅمƊتجعتبƆƅسياحة كاƅسفر بكلاية بسƄرة ، حيث أƄدت اƅدراسة أف اƅكƄاƅة ت

كاƅتسعير كاƅتكزيع كاƅتركيج، حيث أف ƍذا الأخير ƍك محؿ اƍتمامƊا في ƍذƋ اƅدراسة إذ حاكƊƅا تسƆيط اƅضكء 

.   ƅتحقيؽ أƄبر قدر ممƄف ƅكلاء اƅزبائف ƎƅاكƄاƅةعƆى مختƆؼ الأساƅيب اƅتركيجية اƅتي تتبعƎا اؿ

يج اƅتركيجي اƅمتبع بإجراء مقابƆة مع مدير اƅكƄاƅة كمكظفيƎا Ɔƅتعرؼ عƆى اƅكƄاƅة، كƄذƅؾ  اƅمزكƅذƅؾ قمƊا 

 مف استماƅة اƅزبكف كƄسب كلائƌ، كذƅؾ مف أجؿ اƅخركج ƍـ محؿ اƅدراسة، أم معرفة مدل تمƄفكƄاƅةمف قبؿ اؿ

. بƊتائج سعيƊا إƅيƎا مف خلاؿ طرحƊا لإشƄاƅية اƅدراسة كاƅتي سƊقكـ بسردƍا في اƅخاتمة اƅعامة ƎƅذƋ اƅدراسة
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: الخاتمة

        في ƎƊاية اƅبحث ومن خلال دراستƊا اƅمتمحورة حول اƅترويج عبر وسائط الاƊترƊت وƄسب ولاء اƅزبون ، 

هل الترويج عبر وسائط الانترنت يحقق هدف المؤسسة في تحقيق " تمت معاƅجة إشƄاƅية اƅبحث اƅمتمثƆة في 

، وعƆى ضوء ƍذƋ اƅدراسة فان اƅترويج يشغل أƍمية ومƄاƊة Ƅبيرة لا يستƎان بƎا ، خاصة في ظل  " ولاء الزبون

 صامدة تبقى وحتى اƅمبيعات، ترويج وزيادة إƊجاح في أساسي مرتƄزا تعتبراƅتطورات اƅتƊƄوƅوجية اƅراƊƍة واƅتي 

أعماƎƅا، واƅتƄيف واƅمواءمة مع مختƆف اƅمتغيرات بƎدف  ƅممارسة سƆيم وتقƊي عƆمي بأسƆوب اƅتغيير تيارات أمام

. الاستمرارية

. وعƆى ƍذا الأساس Ɗجد أن رجال اƅتسويق يوƅون أƍمية باƅغة ƅوسائط الاƊترƊت 

      وحرصا مƊا عƆى إثراء دراستƊا ارتأيƊا اƅقيام بدراسة ميداƊية ƅوƄاƅة ƍرماس Ɔƅسياحة واƅسفر، وƍذا من اجل 

استخراج جواƊب اƅتشابƌ والاختلاف ومحاوƅة إحداث اƅتقارب، وƄحوصƆة حاوƊƅا استخلاص بعض اƊƅتائج اƅتي 

تؤƄد اƅفرضيات اƅمقترحة ، وبƊاءا عƆى ƍذا سƊقوم بتقديم بعض الاقتراحات واƅتوصيات وفي الأخير Ɗقترح أفاق 

:  اƅدراسة ƅمواضيع وبحوث مستقبƆية واƅتي Ǝƅا علاقة باƅجاƊب الأخر اƅذي ƅم Ɗتعرض في بحثƊا Ƅاƅتاƅي

  النتائج 

بعد عرض أƍم اƅمفاƍيم اƊƅظرية اƅمتعƆقة باƅترويج عبر وسائط الاƊترƊت وƄسب ولاء اƅزبون ، وبعد تحƆيل 

ومƊاقشة أسئƆة وفرضيات اƅدراسة من خلال الاطلاع اƅميداƊي، يمƄن عرض جمƆة من اƊƅتائج اƅتي تم اƅتوصل 

:  إƅيƎا

  ƌمدى استعابƅ كƅتواصل الاجتماعي، ويعود ذƅية إدخال مواقع اƆرماس عمƍ ةƅاƄيؤيد مدير و

 .ƆƅتسƎيلات واƅمزايا اƅتي يمƄن أن تأتي بƎا

 تسويقƅتواصل الاجتماعي في مجال اƅرغبة لاستعمال مواقع اƅوجود ا. 
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  اصبƊة أي تخوف من فقدان مƅاƄوƅدى موظفي اƅ تواصل الاجتماعي أي تخوفƅد إدخال مواقع اƅلا يو

 .عمƎƆم، حيث Ɗجدƍم في استعداد ƆƅتأقƆم واƅتعامل مع مختƆف تطبيقاتƎا

  اء وتحسينƊة، بƅاƄوƅتعرف باƅة في اƅاƄوƅت من طرف اƊترƊة الاƄشبƅ تتمثل الاستخدامات الأساسية

سمعة اƅوƄاƅة ƅدى زبائƎƊا، أداة فاعƆة Ɔƅعلاقات اƅعامة وƊشر أخبار اƅوƄاƅة، تبادل اƅمعƆومات واƅبرامج 

 .اƅسياحية

 تظارƊص من طوابير الاƆتخƅن اƄزبائن ويمƅتخفيف من ضغط اƅى اƆتساعد ع . 

  ميةƅعاƅجديدة اƅى الأسواق اƅدخول إƆƅ تواصل الاجتماعي فرصƅتتيح مواقع ا. 

 ياƆميا ومحƅية مميزة عاƊƍاء صورة ذƊسوقية ويƅا اƎى زيادة حصتƆة عƅاƄوƅتساعد ا. 

  زبونƅما تزود اƄ( سائحƅا) ةƆرحƅتجات اƊحجز وشراء مƅ ةƊوات الآمƊقƅبا. 

 رسميةƅعمل اƅزبائن عن بعد أو خارج أوقات اƅبية حاجة اƆى تƆتساعد ع. 

  ية وربحƊروتيƅيل من الأعمال الإدارية واƆتقƅة في اƅاƄوƅت باƊترƊترويج عبر وسائط الاƅى اثر اƆيتج

 .اƅوقت

  ظرƊ ةƎيدية في وجƆتقƅة بطرق الاتصالات اƊية مقارƊتروƄƅتائج أن ما يميز طرق الاتصالات الاƊƅتبين ا

 : مدير اƅوƄاƅة حسب اƅترتيب اƅتاƅي

 ة الاستعمالƅوƎس 

 سرعةƅا 

  دقةƅا 

 مباشرƅالاتصال ا 

  جودةƅا 

  الأمن 
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  تسويقƅية اƆى الإخلال بعمƅإ Ƌذي يؤدي بدورƅفيروسات، اƅى زيادة اƅبوتية  إƄƊعƅة اƄشبƅيؤدي استخدام ا

 .ƅخدمات اƅوƄاƅة

 الاقتراحات والتوصيات 

  لاتصالƅ يƊتروƄƅبريد الاƅذا اƄا وƎخدماتƅ ترويجƅ فيس بوكƅى استخدام اƅة إƅاƄوƅا Ƌرغم من اتجاƅى اƆع

وب، يبزبائƎƊا، إلا أن اƅترƄيز عƆى ƍذين اƅموقعين لا يƄفي، فمن اƅمواقع اƅمƎمة أيضا Ɗجد اƅتويتر، اƅيوت

اƅتي لا تمتƆك اƅوƄاƅة أي صفحات عƆى ƍذƋ اƅمواقع، ƅذا توصي اƅدراسة بان تقوم وƄاƅة ƍرماس 

باƅتسجيل عƆى ƍذƋ اƅمواقع Ɔƅحصول عƆى مساحة اƄبر عƆى مواقع اƅتواصل الاجتماعي تمƄن من 

 .الاستفادة من مزايا تسويقية اƄبر

 ةƅاƄوƆƅ يةƊتروƄƅصفحات الاƅثر عبر اƄتواصل أƅحوار و اƆƅ فتح بابا. 

 مجالƅذا اƍ م فيƎƊويƄعمال وموظفين وتƅ ةƅاƄوƅيد اƊتج. 

 مواقعƅا Ƌذƍ ا حسن استغلالƍوالاستفادة من مزايا . 

 أفاق الدراسة 

يبقى ƍذا اƅعمل Ƅبداية جديدة ƅدراسات ومواضيع عدة يمƄن اƅبحث فيƎا، وƍذا بغية فتح باب اƅبحث 

:  اƅعƆمي ƆƅطƆبة واƅباحثين اƅمستقبƆيين، Ɔƅبحث في اƅجواƊب اƅتي أغفƎƆا اƅموضوع ƄاƅترƄيز عƆى

 و ƌت واقعƊترƊتسويق عبر الاƅجزائر اƅفي ا ƌآفاق. 

 خدميةƅمؤسسات اƅي في اƊتروƄƅى الإعلان الاƆتواصل الاجتماعي عƅاثر مواقع ا. 

 عميلƅسب ثقة اƄƅ مبيعاتƅشيط اƊتواصل الاجتماعي و تƅمواقع ا .
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 .2013و اƅتجارية وعƆوم اƅتسيير ، جامعة محمد بوقرة ، بومرداس ، 

 عبƆة ، تمييز مƊتجات اƅمؤسسة باƅعلامة و مساƍمتƌ في ضمان وفاء اƅزبائن ، رساƅة بزقراري .20

. 2006 بسƄرة ،اƅجزائر،   خيضرماجستير ، جامعة محمد 
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حاتم Ɗجود، تفعيل رضا اƅزبون Ƅمدخل استراتيجي ƅبƊاء ولائƌ، رساƅة ماجستير، جامعة اƅجزائر،  .21

. 2006اƅجزائر ، 

حƊان بƊت شعشوع اƅشƎري، اثر استخدام شبƄات اƅتواصل الاƄƅتروƊية عƆى اƅعلاقات  .22

عبد  دراسة ميداƊية عƆى عيƊة من طاƅبات جامعة اƅمƆك– " فيس بوك وتويتر Ɗموذجا" الاجتماعية 

اƅعزيز بجدة، مذƄرة ماجستير ، تخصص اجتماع و خدمة اجتماعية، ƆƄية الآداب و اƅعƆوم الإƊساƊية، 

 .2013جامعة اƅمƆك عبد اƅعزيز، جدة ، اƅممƄƆة اƅعربية اƅسعودية ، 

ذƊايب مصعب ، إدارة اƅعلاقة مع اƅزبون و دورƍا في تƊمية اƅرأسمال اƅفƄري ، رساƅة ماستر ،  .23

 .2011جامعة مƊتوري قسƊطيƊة ، 

ومدى .شادي ربحي صبحي اƅشريف، اƅسياسات اƅتسويقية اƅمتبعة في اƅبƊوك في اƅضفة اƅغربية .24

 .                                                                                                                                 57، ص2007رضا اƅعملاء عƎƊا، رساƅة ماجستير، جامعة اƅخƆيل، 

شيرين عبد اƅحميد شاور اƅتميمي ، أثر إدارة اƅعلاقة مع اƅزبائن عƆى ولاء مستخدمي شرƄة  .25

جوال في اƅضفة اƅغربية ، رساƅة ماجستير ، ƆƄية اƅدراسات اƅعƆيا و . الاتصالات اƅخƆوية اƅفƆسطيƊية 

 .64، ص 2010اƅبحث اƅعƆمي ، جامعة اƅخƆيل ، 

صاƅح عمر ، Ƅرامة اƅجديري ، أثر اƅتسويق اƅداخƆي و جودة اƅخدمات في رضا اƅزبون ،  .26

 .2006أطروحة دƄتوراƋ في عƆوم إدارة الأعمال ، جامعة دمشق ،

، (اƅفيسبوك، تويتر )ƅيƆى حسين، اتجاƍات اƅطƆبة Ɗحو استخدامات شبƄات اƅتواصل الاجتماعي  .27

دراسة ميداƊية عƆى عيƊة من طƆبة قسم الاجتماع، مذƄرة ماستر ، تخصص عƆم الاجتماع، ƆƄية اƅعƆوم 

 .2015الإƊساƊية والاجتماعية ، جامعة محمد خيضر ، بسƄرة ، 

الاجتماعية  من  مريم Ɗاريمان Ɗومار، استخدام مواقع اƅشبƄات الاجتماعية وتأثيرƋ في اƅعلاقات .28

مستخدمي موقع اƅفيس بوك في اƅجزائر، مذƄرة ماجستير، تخصص إعلام وتƊƄوƅوجيا الاتصال اƅحديثة 

. 2011_ باتƊة_ ، ƆƄية اƅعƆوم الإƊساƊية ، جامعة اƅحاج ƅخضر 
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محمد عبد اƅرحمن أبو مƊديل، واقع استخدام اƅمزيج اƅتسويق وأثرƋ عƆى ولاء اƅزبائن دراسة حاƅة  .29

. 2008فƆسطين، . شرƄة الاتصالات اƅفƆسطيƊية، رساƅة ماجستير، ƆƄية اƅتجارة، اƅجامعة الإسلامية غزة

ƆƎƊة ƎƊاد اƊƅاظر ، اثر اƅتسويق باƅعلاقات ودوافع اƅتعامل عƆى ولاء اƅعملاء ƆƅمƊظمة ، رساƅة  .30

 .2009ماجستير ، جامعة اƅشرق الأوسط Ɔƅدراسات اƅعƆيا، الأردن ، 

يوسف صبيح ، أحمد حواورة ، سƆيمان شقيقان ، تأثير اƅتسويق اƅداخƆي في ولاء اƅعملاء من  .31

،رساƅة ماجستير، جامعة اƊƅجاح اƅوطƊية ƊابƆس ، (مديƊتي ƊابƆس و جƊين)خلال اƅرضا اƅوظيفي 

  .فƆسطين

يخƆف Ɗجاح، اثر اƅمزيج اƅتسويقي عƆى ولاء اƅزبائن في اƅمؤسسات اƅخدمية، رساƅة ماجستير،  .32

. 2010جامعة اƅعقيد اƅحاج ƅخضر، باتƊة، اƅجزائر،

                                                                          

اƃمواقع الاƂƃترونية 

33. http://mawdoo3.com. 

عادل أميƊة و ƍبة خƆيفة، اƅشبƄات الاجتماعية و تأثيرƍا عƆى الأخصائي و اƅمƄتبة، دراسة  .34

 httlp://.eleagypt.com/downloads/2009/aminaشامƆة Ɔƅتواجد و الاستخدام ƅموقع 

heba.doc. 

35. Http : sunimprov.blogspot.com- 2010 اثر موقع اƅفيس بوك عƆى اƅمجتمع    .  

36. http://mogtamaa.telecentre.org/profiles/blogs/2487793:BlogPost:80067

. 

37. https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%84%D9%8A%. 

38. http://abunawaf.com. 

http://mawdoo3.com/
http://mogtamaa.telecentre.org/profiles/blogs/2487793:BlogPost:80067
http://mogtamaa.telecentre.org/profiles/blogs/2487793:BlogPost:80067
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%84%D9%8A%25
http://abunawaf.com/
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39. http://www.ta3lime.com/showthread.php?t=46808 

40. David 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+J

obber%22. 
41. http://www.kenanaonline.net/page/8491. 

احمد اƅسيد Ƅردي، اƅتسويق الاƄƅتروƊي،  .42
http://www.kau.edu.sa/Files/0057862/Subjects/%D9%85%D9%84%D8%AE 

شاƄر ترƄي امين ، اƅتسويق الاƄƅتروƊي ، فصول معتمدة ƅطلاب الاƊتساب و اƅتعƆيم عن  .43
  https://kenanaonline.com/files/0035بعد،

44. http://cloudwings.com.sa/e-commerce/%D8%B7%D8%.html. 
45. https://arabic.cnn.com/business/2015/04/03/six-steps-keep-your-

clients-loyalty. 

46. http://www.arageek.com/2013/08/28/5-ways-to-get-new-customers-

now.html.  
 

 

اƃمجلات و اƃمقالات 

إبراƍيم احمد اƅدوي ، مقاƅة شبƄات اƅتواصل الاجتماعية ،  مرƄز اƅبحوث واƅمعƆومات، اƅمƊظمة  .47

 .اƅعربية ƎƆƅلال الأحمر، الأردن

ثائر احمد سعدون اƅسمان ، أƊيس احمد عبد الله اƅعبيدي ، اƅجودة اƅمƊاسبة وأثرƍا في تدعيم  .48

 .اƅعراق– دراسة تحƆيƆية لأراء عيƊة من مستعمƆي أصباغ اƅطلاء في مديƊة اƅموصل – اƅولاء Ɔƅعلامة 

، جامعة 15زاƍر رامي، استخدام مواقع اƅتواصل الاجتماعي في اƅعاƅم اƅعربي، مجƆة اƅتربية، ع  .49

. 2003عمان الأƆƍية، عمان،  

http://www.ta3lime.com/showthread.php?t=46808
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
http://cloudwings.com.sa/e-commerce/%D8%B7%D8%25.html
https://arabic.cnn.com/business/2015/04/03/six-steps-keep-your-clients-loyalty
https://arabic.cnn.com/business/2015/04/03/six-steps-keep-your-clients-loyalty
http://www.arageek.com/2013/08/28/5-ways-to-get-new-customers-now.html
http://www.arageek.com/2013/08/28/5-ways-to-get-new-customers-now.html
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اƅعملاء ،مشروع أفضل اƅممارسات في  /Ƅريغ  ف تشرشل، سƎراس ƍاƅبرن ، بƊاء ولاء اƅزبائن  .50

، و مƊحتƌ من قبل اƅمجموعة الاستشارية (USAID)اƅمشاريع اƅصغرى ƆƅوƄاƅة الأمريƄية ƆƅتƊمية اƅدوƅية 

 .ƅ(CGAP)مساعدة اƅفقراء 

عƆي عبد اƅرضا اƅجياشي ،شفيق إبراƍيم حداد ، Ɗمذجة اƅعلاقة إدراك جودة اƅخدمة و ولاء  .51
،دراسات ، اƅعƆوم الإدارية ،اƅمجƆد (دراسة مدƊية في قطاع اƅبƊوك اƅتجارية قي الأردن)اƅزبون 

 .2010، جامعة اƅعƆوم اƅتطبيقية اƅخاصة،عمان ، الأردن ، 2،اƅعدد37

مشتري مرسي، شبƄات اƅتواصل الاجتماعي اƅرقمية Ɗظرة في اƅوظائف، مجƆة اƅمستقل اƅعربي،  .52

  .ƅ359 ،2012بƊان، اƅعدد 

مجيد مصطفى مƊصور ،علاقة اƅترويج الاƄƅتروƊي باƅحصة اƅسوقية ƅدى اƅمصارف في شمال  .53

 .2011 ، 1 ، اƅعدد 13اƅضفة اƅغربية ، مجƆة جامعة الأزƍر بغزة ، سƆسƆة اƅعƆوم الإƊساƊية ، اƅمجƆد 

مؤيد حاج صاƅح، أثر مواصفات اƅمƊتج واƅعوامل اƅشخصية و الاجتماعية ƆƅمستƆƎك Ɗحو اƅولاء  .54

 .2010، اƅعدد الأول، 26اƅمجƆد . Ɔƅعلامة اƅتجارية، مجƆة جامعة دمشق ƆƅعƆوم الاقتصادية و اƅقاƊوƊية

محمد خرشوم ، سƆيمان عƆي ،اثر اƅفرق اƅمدرك و اƅجودة اƅمدرƄة عƆى ولاء اƅمستƆƎك Ɔƅعلامة  .55

 ، ص 2011 ، اƅعدد اƅرابع ،27اƅتجارية ، مجƆة جامعة دمشق ƆƅعƆوم الاقتصادية و اƅقاƊوƊية ،اƅمجƆد 

75.  

اƅعلاقات اƅعامة،  محمد عبد اƅعزيز قبادو ، محاضرة بعƊوان اƅترويج الاƄƅتروƊي مادة الاعلان و .56

 .ƆƄية ادراة الاعمال، جامعة تبوك ، اƅمديƊة اƅمƊورة، اƅسعودية
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