
�امعة محمد بوضیاف               محمد �ن حوحو  : د ا�كتورمن إع�دا       ق�اس إدارة �لاقة الز��ن    مطبو�ة محاضرات في م  
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  إدارة البیا�ت المتعلقة بعلاقات الز��ن :الجزء الثالث
ه�ي تنفق ف ف المؤسسات في الوقت الحالي مدى ٔ�همیة ح�ازة معلومات �دیثة ومف�دة عن الز��ن، عرِ تَ 

 ، ومع ذ� كل هذه المعلومات �كون ذات قيمة ضئی� إلاّ إذا تمالتحكم� مم�الغ �بيرة لجمع وتخز�ن بیا�ته
وتتطلب الن�ا�ة الحق�ق�ة لإدارة �لاقة الز��ن الإدارة  1.�سهل الوصول إ�يهاوتحویلها إلى معلومات مف�دة بها

تخص الزبون، ومن ٔ��ل الوصول إلى ...) سوس�یوديموغراف�ة، سلو�یة، نتائج ٔ�بحاث،(الفع�ا� �لعدید من المعلومات 
وهو ما یتجسد في ٔ��شطة مس�تودع  بیا�تال  ، إمكانیة �ح�فاظ �كل هذهمأ�ولهذ� يجب تحقق شرطين، 

وهو دور عملیة التنق�ب في  بیا�تس�تغلال هذه ال ، إمكانیة اما��يهو، datawarehousingالبیا�ت 
   .dataminingالبیا�ت

  - التنق�ب في البیا�تالبیا�ت،  مس�تودع قا�دة البیا�ت، - مفاهيم ٔ�ساس�یة حول : الفصل أ�ول
 :المعلوماتو البیا�ت، تعریف  -1
  :البیا�تتعریف  -�ٔ 

�عتبارها مجمو�ة  2.البیا�ت مفردها بیان وهي مواد وحقائق �ام ٔ�ولیة، ل�ست ذات قيمة �شكلها أ�ولي
قد �كون البیا�ت �لى  3.من الحقائق �ير المنظمة، ول�س لها معنى حق�قي ولا تؤ�ر في سلوك المتلقي لها

 4.شكل ٔ�رقام �ادیة ٔ�و �سب م�ویة ٔ�و ٔ�شكال هندس�یة ٔ�و إشارات ٔ�و رموز تتعدد حسب المس�ت�دمين
. إلى حقائق معروفة يمكن �سجیلها، وتخز�نها �لى ٔ��د ٔ�وساط الحاسب �Dataريخیا، �شير مصطلح بیا�ت 

. حقائق م�ل اسم الزبون وعنوانه، ورقم هاتفهم�ل ذ�، في قا�دة بیا�ت البائع يمكن ٔ�ن �شمل البیا�ت 
ف�س�ت�دم قوا�د البیا�ت الحالیة في تخز�ن . ويحتاج هذا التعریف ا�نٓ إلى توضیح لیعكس الواقع الجدید

ٔ�ش�یاء م�ل الو�ئق، والصور الفوتوغراف�ة، والصوت وحتى ٔ�جزاء من العروض المتحركة المرئیة، وذ� إضافة 
العددیة التقلیدیة، م�ل ذ�، يمكن ٔ�ن �شمل قا�دة بیا�ت البائع صور فوتوغراف�ة إلى البیا�ت النصیة، و 

المحاد�ت  للاتصال مع الزبون، كما يمكن ٔ�ن �شمل ٔ�یضا �سجیلات صوتیا ٔ�و قصاصة لعرض مرئي لمعظم
�لى حقائق،  تحتوي« :ب�نهٔا لبیا�ت�  هذا الواقع فإننا �س�ت�دم التعریف أ�وسعال انعكاسو  5.الحدیثة مع الزبون

  6.»ونصوص، ورسومات، وصور، وصوت، وقطا�ات عروض مرئیة م�حركة لها معنى في ب��ة المس�ت�دمين

  :المعلوماتتعریف  - ب

                                                           
  .143: ، صمرجع سابق�يرمي �وردي،  -1
  .113: ، صمرجع سابق، غسان العمري ،�امر ق�دیلجي، عبد الس�تار العلي -2
  .181:، صمرجع سابقٔ�سامة العامري،  -3
  .15: ، ص)2012 ، عمان، أ�ردن، دار صفاء �ل�شر والتوزیع،01ط(، المعرفةإق�صاد ربحي مصطفى �لیان،  -4
  .56، 55: ، صمرجع سابق، ج�فري هوفر، ماري �ر�سكوت، فرید مكافاد�ن -5
  .56: ، صنفس المرجع -6



�امعة محمد بوضیاف               محمد �ن حوحو  : د ا�كتورمن إع�دا       ق�اس إدارة �لاقة الز��ن    مطبو�ة محاضرات في م  
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مفردها معلومة وهي ٔ�صغر و�دة في المعلومات وهي نتاج معالجة البیا�ت من �لال إخضاعها . المعلومات
لعملیات �اصة م�ل الت�لیل والتر�یب من ٔ��ل اس�ت�لاص ما تتضمنه البیا�ت من مؤشرات و�لاقات 

یات والطرقالإحصائیة وكلیات ومواز�ت ومعدلات و�يرها من �لال العملیات الحسابیة المتعلقة بعلم الر�ض 
هي و7.والر�ضیة والمنطق�ة، ٔ�و من �لال إقامة نماذج المحاكاة، فالمعلومات هي البیا�ت التي خضعت  �لمعالجة

  8.البیا�ت التي نظمت ورت�ت ؤ�صبحت ذات معنى وتؤ�ر فيمن یتلقاها
محددا �ؤ ظرفا محددا حقائق وبیا�ت م�ظمة �شخص موقفا «:اب�نهٔ�  المعلوماتو�خٓرون  Chirstelویعرف 

  9.» تبعا ��، فإن المعلومات هي ن���ة البیا�ت. ٔ�و �شخص تهدیدا ما �ؤ فرصة محددة
دف معين، یقود إلى �ها بغرض تحق�ق ه ـارة عن بیا�ت تمت معالج� �ع� «:اب�نهٔ�  المعلوماتویعرف البعض 

  10.» رارـاتخاذ ق
�ليها �شغیل بطریقة �زید من معرفة الفرد ا�ي �س�ت�دم بیا�ت �جٔرى  «:اب�نهٔ�  المعلوماتكما تعرف 

  11.» البیا�ت
ف�عتمد الن�اح . �كون المعلومات محوریة في ب��ة أ�عمال في وق�نا الحالي) Devlin ،1997دیفلين(یقول  

وتتطلب الب��ة سریعة التغير . ویعد نقص المعلومات إشارة مؤكدة �لفشل. �لى اس�ت�دا�ا المبكر، والحاسم
  12.التي تعمل فيها المؤسسات اتصالا ٔ�كثر فوریة �دا �لبیا�ت

تبحث الك�ير من المؤسسات ب�شاط عن تق�یات �دیدة ل�سا�دهم في ٔ�ن ) Boe ،1996بوي : (ویقول
ویتطلب اك�ساب ميزة تنافس�یة ٔ�ن تع�ل المؤسسات بعملیة اتخاذها . یصبحوا ٔ�كثر ربحیة، وتنافس�یة

ؤ��د مفاتیح تعجیل اتخاذ القرارات هذا هو ٔ�ن . �س�تجیب �سر�ة �لتغیيراتالقرارات حتى �س�تطیع ٔ�ن 
  13.تحصل �لى المعلومات الصحی�ة، في الوقت الصحیح، و�كون سه� الاتصال بها

  :ةالبیا�ت والمعلومات والمعرفالعلاقة بين  -جـ
والمعرفة هي . �رتبط مصطلح المعلومات بمصطلح البیا�ت من �ة، وبمصطلح المعرفة من �ة ٔ�خرى

حصی� �مة ونهائیة لاس�ت�دام واس��ر المعلومات من ق�ل صناع القرار والمس�ت�دمين ا�خٓر�ن، وا��ن 
و يمكن توضیح العلاقة التي �ربط كل من البیا�ت . يحولون البیا�ت إلى معلومات والمعلومات إلى معرفة

  :والمعلومات والمعرفة من �لال الشكل الموالي

                                                           
  . 23، 22: ، صمرجع سابقربحي مصطفى �لیان،  -7
  .181:، صمرجع سابقٔ�سامة العامري،  -8
  .23: ، صمرجع سابقربحي مصطفى �لیان،  -9

  . 114: ، صمرجع سابق،غسان العمري ،�امر ق�دیلجي،عبد الس�تار العلي -10
  .57: ، صمرجع سابق، ج�فري هوفر، ماري �ر�سكوت،فرید مكافاد�ن -11
  .868: ، صمرجع سابقربحي مصطفى �لیان،  -12
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  تصور العلاقة بين البیا�ت والمعلومات والمعرفة: )07- 03(رقمشكل 

  
  
  
  
  
  
  

  .115: ، صمرجع سابق ،�امر ق�دیلجي وغسان العمري، لعليالس�تار اعبد :المصدر

  :قا�دة البیا�ت -2
تتجمع �ى المؤسسات كمیات هائ� من البیا�ت وهي بحا�ة إلى معالجتها �س�تمرار من ٔ��ل الحصول �لى 
المعلومات الضروریة لاتخاذ القرارات، وقد كان لعامل الوقت وا�قة والكلفة وأ�مان والسریة وم�ع التكرار 

ستر�اعها، ومن هنا ظهرت ٔ�س�با� تجعل المؤسسات �س�ت�دم ٔ�سالیب م�نو�ة لخزن ت� المعلومات وا
التي تحقق العدید من الفوائد �لمؤسسة من ) (DatabaseSystèmsالحا�ة إلى بناء ٔ�نظمة قوا�د البیا�ت 

�لال مزا�ها التي �تمثل �س�تقلالیة ومركزیة البیا�ت وتقلیل التكرار والمرونة فضلا عن سهو� توس�یع 
  14.ؤ�من البیا�تالقا�دة وإمكانیة تحق�ق الرقابة وحفظ خصوصیة 

  15.»مجمو�ة م�ظمة من البیا�ت المرتبطة ببعضها بعضا م�طق�ا«:ب�نهٔا  Databaseف قا�دة البیا�تتعُر� و 
عبارة عن مجمو�ة من الملفات یتم تجمیعها ومعالجتها وتخز�نها واستر�اعها �لوفاء « :وتعرف قا�دة البیا�ت ب�نهٔا
  »�16ح�یا�ات المس�تف�د�ن منها

                                                           
  .183: ، ص)2010، �ل�شر والتوزیع ، دار ٔ�سامة، عمان، ا�ٔردن01ط(، إدارة المعلوماتإتجاهات ٔ�سامة العامري،  -14
الر�ض، المملكة العربیة (، تعریب سرور �لى إ�راهيم سرور، إدارة قوا�د البیا�ت الحدیثة،  ج�فري هوفر، ماري �ر�سكوت، فرید مكافاد�ن -15

  .55: ، ص)2003السعودیة، دار المريخ �ل�شر، 
  .95: ص مرجع سابق، صا�ر تعلب،س�ید  -16

 البیا�ت المعلومات المعرفة

معرفة ضمنیة 
صريحةٔ�و   

تولیف ٔ�و معالجة 
 بواسطة الحاسوب

وسائل و�ك�ولوج�ا 
 معلومات واتصالات

قوائم، : مواد ٔ�ولیة
 رموز، ٔ�رقام، ٔ�سماء 
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                                                                                المس�ی�

 

مجمو�ة من الجداول الرئ�س�یة والفرعیة، وكل �دول فرعي به مجمو�ة من الس�لات، وكل «:ب�نهٔاكما تعرف 
وهي تجمیع . سجل به مجمو�ة من الحقول، وكل حقل به مجمو�ة من الحروف �شكل في مجملها معلومة معینة

 »17 لكمیة �بيرة من البیا�ت وعرضها بطریقة ٔ�و ٔ�كثر �سهل �س�تفادة منها

م�ل ذ�، يمكن ٔ�ن يحتفظ البائع بقا�دة بیا�ت . �كون لقا�دة البیا�ت ٔ�ي حجم، ؤ�ي در�ة تعق�دويمكن ٔ�ن 
ويمكن ٔ�ن . صغيرة �تصالاته �لز��ن من �اس�به المك�بي والتي تحتوي �لى قِ�� من المی�ا�یت من البیا�ت

  )التيرا�یت هو �رلیون �یت(تيرا�یتت�ني المؤسسة الك�يرة قا�دة بیا�ت �بيرة �دا تحتوي �لى العدید من ال 
  18.في تطبیقات دعم القرارات �لى �اسب �بير �س�ت�دم

  (DataWarehouse)مس�تودع البیا�ت  -3
�لال التفا�ل مع ) serveur front office(إن تحلیل البیا�ت المعالجة من طرف �ادم المك�ب أ�مامي

 ) data warehouse(�اصة �سمى مس�تودع البیا�ت الز��ن �س�تلزم في ٔ��لب أ�ح�ان إ�شاء قا�دة بیا�ت
  تعریف مس�تودع بیا�ت الز��ن  - �ٔ 

ف�طبیق إدارة �لاقة الز��ن . �س�تلزم الحدیث عن إدارة �لاقة الز��ن التطرق لمس�تودع بیا�ت الز��ن
یل هذا أ��ير �سمح بتجمیع وتحل . في المؤسسة یعني �لضرورة ام�لا�ها لمس�تودع بیا�ت حول ز��نها

  19.البیا�ت، وهو بمثابة قا�دة ل�شر المعلومة و�لق معارف ضروریة لفهم الز��ن والت��ؤ �سلو�هم
  :ويمكن تحدید مفهوم مس�تودع البیا�ت ٔ�ولا ومن ثم مس�تودع بیا�ت الز��ن من �لال التعاریف التالیة 
 اس�یة تمس �ٔ�شطة المؤسسة�ول مواضیع ٔ�سـوى مو�ه وم�ظم �لمعلومات حـمح� « :مس�تودع البیا�ت هو -

.«20 
، م�ظمة، توضع من مجمو�ة بیا�ت مو�ة حول موضوع، مدمجة، ومؤرشفة « :هو مس�تودع البیا�ت -

 21. » تخاذ القرارا�ٔ�ل دعم عملیة 
ع�د �لى أ�نظمة لإداریة، دون �إطار �اص يهدف �عم �ٔنظمة المعلومات ا « :هو مس�تودع البیا�ت  -

معطیات يمكن من �لالها وضع تصميم واضح وم�طقي وتوصیف معين ٔ��شطة المؤسسة، ال�شغیلیة، یظم 
 22 » . تخاذ القراراتاوعملي �لمعلومات، لمسا�دتهم في  یقدم �لمس�ت�دمين مد�ل سریع

لبیا�ت شام�، یتم �شك�لها �لال تخز�ن �ٔحجام ضخمة  الحجم �بيرمعلوماتیة قا�دة «:هو مس�تودع البیا�ت -
 23.» من المعطیات المفص�، والحیویة، �شكل مرتب ومؤرخ �

                                                           
  .95: ، صنفس المرجع -17
    .55: ، صمرجع سابق، ج�فري هوفر، ماري �ر�سكوت، فرید مكافاد�ن -18

19 -  Geraldine Graf, Julien Stern, Op.cit, p: 07.  
20- Ibid, p:07.  
21-Florianne Buisson, Op.cit, p:12. 
22-  Frédéric Jallat,Eric Steven, Pierre Volle, Op.cit, p: 147. 
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تجمع بیا�ت مو�ه لٔ�فراد، وم�كامل، وم�غير مع الوقت، و�ير تقلبي، �س�ت�دم  « :هو مس�تودع البیا�ت -
  24».في دعم عملیات اتخاذ قرارات الإدارة

مجمو�ة م�ظمة من البیا�ت الشام� حول الز��ن الفرادى ٔ�و المحتملين،  « :هو الز��ن مس�تودع بیا�ت -
يمكن لقا�دة بیا�ت الز��ن �ٔن . �كوجغراف�ة، والسلو�یةاات الجغراف�ة، ا�يموغراف�ة، الس�شمل �لى المتغير 

والخدمات التي  �س�تعمل لت�دید �مٔا�ن الز��ن المحتملين ا��ن يحققون ربحا ج�دا �لمؤسسة، معرفة السلع
يمكن طر�ا في السوق والتي بدورها تلبي رغبات و�ا�ات الز��ن، إضافة إلى الحفاظ وإدامة العلاقات 

  25.» �لزبون �لى أ�مد البعید
 "عملیة توح�د جمیع المعلومات المتعلقة �سمات الز��ن الحالين والمحتملين « :مس�تودع بیا�ت الز��ن هو -

 .26» "إلخ....تواريخ المعاملات، شكل الطلبیات المقدمة، مميزات �اصة،
   :سمات مس�تودع البیا�ت والمصادر التي یعتمد �ليها  -  ب
  27:لكي تنجح �ود إدارة �لاقة الز��ن لابد ٔ�ن یتصف مس�تودع المعلومات بمجمو�ة من المميزات، منها 
 . تضم المعلومات جمیع التفاصیل الممك�ة عن شكاوى الزبون والسداد وإجراءات ال�سليم :التفصیل -
 .یتم تحدیثه دور� وعقب كل تعامل �دید مع الزبون :الحداثة -
لا یتضمن ٔ�ي غموض ولا �س�تعصي �لى فهم المد�ر�ن والمسؤولين في أ�قسام ا�تلفة،  :س�ت�دامقابلیة � -

 . �اصة ال�سویق والإنتاج
فلا �كون كل المعلومات سریة ٔ�و محجوبة عن موظفي الإنتاج وال�سویق وأ�قسام ذات العلاقة  :لإ��ةا -

 . �لزبون
 .ئ�نصة �لزبون، م�ل �رٔقام بطاقات الاتوفير الحمایة �لمعلومات الشخصیة والحر�ة الخا :أ�مان -
 .ضافة إلیه بمنطق واضحفلا یتم الحذف م�ه �ؤ � :التراكم -
 .�كون �لمعلومات بناء ٔ�و هیكل مفهوم لا �س�تغلق �لى ٔ�ذهان الموظفين :المنطق -
 .�ركز المعلومات �لى مجال عمل المؤسسة دون ٔ�ن ت�ش�ت في مسارات تضني الباحث و�رهقه :رتباط� -
  28:صف مس�تودع البیا�ت �لخصائص التالیةكما یت�  -

                                                                                                                                                                                     
23-  Jean-Marc Lehu, MBA l’essentiel du management par les meilleurs professeurs, Op.cit, p:201. 

  .870: ، صمرجع سابق، ج�فري هوفر، ماري �ر�سكوت، فرید مكافاد�ن -24
عمان، أ�ردن، دار الیازوري العلمیة �ل�شر والتوزیع، (، - استراتیجيمد�ل - الاتصالات ال�سویق�ة المتكام�حمید الطائي، ٔ�حمد شا�ر العسكري،  -25

  .171: ، ص)2009
26 - Lionel Miration, Op.cit, p: 08. 

  .07: ، صمرجع سابقرولاند سویفت،  -27
  .870: ، صمرجع سابق، ج�فري هوفر، ماري �ر�سكوت، فرید مكافاد�ن -28
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. �لمؤسسة) �ینو�ت مرتفعة المس�توىٔ�و (ودع البیا�ت حول ٔ�فراد رئ�س�یينینظم مس�ت :مو�ه لٔ�فراد -
  .إلخ...ويمكن ٔ�ن �شمل أ�فراد الرئ�س�یون الز��ن، الطلبة، المنت�ات

تعرف البیا�ت التي توضع في مس�تودع البیا�ت �س�ت�دام مصطل�ات �سمیة، و�شك�لات،  :م�كامل -
  .وهیاكل فك الشقرة، وخواص مرتبطة بها م�سقة كلها

تحتوى البیا�ت الموجودة في مس�تودع البیا�ت �لى بعد زمني بحیث يمكن ٔ�ن �س�ت�دم  :م�غير مع الوقت -
  .�س�ل �ريخي لٔ�عمال

تحمل البیا�ت الموجودة في مس�تودع البیا�ت، وتجدد من نظم العملیات، لكنها لا يمكن �نٔ   :�ير تقلبي -
 .تجدد من ق�ل المس�ت�دمين ا�نهائیين
ت �نویة صممت وكانت م�الیة لموا�ة �س�تفسارات المعقدة �ؤ مس�تودع البیا�ت هو قا�دة بیا�

ويمكن إجراء مقارنة بين كل من 29.، ٔ�و تث��ت ٔ�و إصلاح �س�تفساراتلوظائف معالجة البیا�تال�س�یطة 
  :مس�تودع البیا�ت وقوا�د البیا�ت العملیة من �لال الجدول التالي

  �ت وقوا�د البیا�ت العملیةمقارنة بين مس�تودع البیا): 01- 03(الجدول رقم
 Databaseقوا�د البیا�ت العملیة   Datawarehouseمس�تودع البیا�ت  الف�ة

  دعم معالجة البیا�ت في أ�عمال  دعم القرارات  الوظیفة

توج�ه الموضو�ات، القيم الحالیة والتاريخیة،   المحتوى
  التفصیلات ا�تصرة

  التفصیلات العالیةتوج�ه عملیات، القيم الحالیة، 

  التكرار، الهیكلیة  بعض تقار�ر التكرار وتطبیقات الهیكلیة  �س�ت�دام

�س�تفسارات المبدئیة �لمس�تف�د ا�نهائي من   المعالجة
القا�دة ٔ�و �س�تفسارات المفص� في بعض 

  ح�انا�ٔ 

  إد�ال البیا�ت، ا�فعات

  .185:، صمرجع سابقٔ�سامة العامري،  :المصدر

  30:�لى ٔ�ربعة ٔ�نماط من المعلومات وهيالز��ن ويحتوي مس�تودع بیا�ت 
 ف�ه كل ما يخص التعاقد من م�الغ ومواعید ؤ�نواع المس��دات المتباد� :معلومات عن التعاقد - 1
 . وهي معلومات ديموغراف�ة وسكانیة :معلومات عن الزبون - 2
 . طریقة تنظيم المعلومات و�رمجتها وتصنیفها وعرضها :Metadataمعلومات عن المعلومات  - 3
عن المعلومات وحسا�ت الت��ؤ وتختص بطریقة البحث : Derived dataمعلومات مش�تقة - 4

  . ح�لات�لا

                                                           
  .184:، صمرجع سابقٔ�سامة العامري،  -29
  .06، 05: ، صمرجع سابقرولاند سویفت،  -30
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يمكن جمع هذه المعلومات من العدید من قوا�د البیا�ت ومن ٔ�وامر الشراء و�دمات الز��ن والملفات 
كما يجب ٔ�ن یقوم مس�تودع البیا�ت . و�س�ت�ابة لعملیات ال�سویق وما شابه ذ�الخاصة بمندوبي المبیعات 

بتدعيم المتابعة الخاصة بعملیات الاتصال �لز��ن مع السماح بتطو�ر عملیات الاتصال، ويجب ٔ�ن یتضمن 
عن ) یتم تقديمها من �انب القائمين �لى عملیة ال�سویق وم�دوبي المبیعات(مس�تودع البیا�ت معلومات 

  31.الز��ن وكذ� أ�نواع الخاصة بعملیة ال�سویق التي یتم إجراؤها من �لالهم وطریقة اس�ت�ا�تهم لها
والمعلومات ت�تئ . ویضم مس�تودع البیا�ت الجید معلومات عن كل نقاط التواصل التي �ربط الزبون �لمؤسسة

  32:�ادة من

 ؛ئ�نا بواسطة ش�یكات ٔ�و بطاقات المدفو�ات التي تتم 

 ؛لتلیفون والإنترنت عن �دمات ٔ�خرى�س�تفسارات التي تتم بواسطة البرید وا 

  ؛شكاوى التي یتم تلقيها من العمالالتعلیقات وال 

 المعلومات المس�ت�لصة من �س�ت��ا�ت التي یعدها الز��ن. 

وفي الوقت ا�ي تقوم ف�ه المؤسسة بجمع معلومات م�اشرة من ز��نها، �س�تطیع ٔ�یضا شراء بیا�ت إضاف�ة 
إذ ٔ�ن الزبون ربما لم يحدد في وقت تقديم (فه�ي ت�مٔل �لى أ�قل في الحصول �لى بیا�ت ديمغراف�ة ٔ�خرى . عنهم

لحصول �لى هذه المعلومات إما �شكل الطلب �ادات قراءة الصحف وما إذا كان �یه ٔ�طفال ٔ�م لا ويمكن ا
وقد تقوم المؤسسة ٔ�یضا دور� �شراء بیا�ت عن الجدارة . )م�اشر من الزبون ٔ�و شرائها من شركة ٔ�خرى

و�رغم ٔ�ن إدارة �لاقات الزبون تتعلق ٔ�ساسا �س�تمرار العلاقات ... 33.�لثقة و�ير ذ� من بیا�ت نمط الحیاة
ولكي تعد قا�دة بیا�ت عن الز��ن المحتملين، . يجب ٔ�ن �كسب الزبون ٔ�ولا مع الز��ن، يجب ٔ�لا ن�سى �نهٔا

  34.تقوم المؤسسة �البا �شراء �دمات الشركات المتخصصة التي تقدم �دمات إدارة قوا�د البیا�ت
فأ�ولى هي ب�ساطة عبارة عن . تخلط العدید من المؤسسات بين قائمة عناو�ن الزبون بمس�تودع البیا�ت

ٔ�ما مس�تودع البیا�ت فه�ي قائمة تحتوي �لى معلومات ٔ�كثر . من أ�سماء وعناو�نهم ؤ�رقام هواتفهم مجمو�ة
الج�س، العمر، ا��ل، ٔ��داد ٔ�فراد العائ�، یوم المیلاد، (قد تتضمن م�غيرات ديموغراف�ة . �ك�ير من أ�ولى

، م�غيرات م�علقة �لسلوك )ع، ا�رٓاءال�شاطات، المناف( ، م�غيرات سا�كوجغراف�ة)المهنة، التحصیل ا�راسي
، ؤ�یة معلومات ٔ�خرى ذات �لاقة )المشتر�ت السابقة، تفضیلات الشراء، �دد مرات الشراء( الشرائي

�لى س��ل المثال مس�تودع بیا�ت شركة فورد . �لزبون يمكن ان �س�تف�د منها م�دوب المبیعات ٔ�و المسوق
مد�لات  نتائج المسو�ات،�شمل �لى معلومات الضمان، . بونملیون ز  33تحتوي �لى معلومات �ٔكثر من 

                                                           
  .16: ، ص)2007الإسك�دریة، مصر، ا�ار الجامعیة، (، دراسات م�قدمة في ال�سویقعمر،  ٔ�يمن �لي -31
  . 458: ، صمرجع سابقٔ�در�ن �لمر،  -32
  . 458: ، صنفس المرجع -33
  . 457: ص نفس المرجع، -34
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�س�ل كل نقرة یقوم بها الزا�ر �لموقع، ح�ث  Yahooوبوابة �هو . م�یعات التجزئة، معلومات مالیة ؤ�كثر
والتي تعادل . ملیون �یت من البیا�ت في الیوم الوا�د إلى مس�تودع البیا�ت400یتم إضافة حوالي 

 35.كتاب800.000
  �ٔهمیة إ�شاء مس�تودع البیا�ت -جـ

  36:یقود �املان رئ�س�یان الحا�ة إلى بناء مس�تودع البیا�ت في معظم المؤسسات في وق�نا الحالي

 ؛المؤسسة لمعلومات مرتفعة الجودة تحتاج أ�عمال إلى م�ظر م�كامل �لى مس�توى  

  يجب ٔ�ن تفصل ٔ�قسام نظم المعلومات النظم المعلوماتیة عن نظم العملیات بغرض التحسين الهائل
  . لٔ�داء في إدارة بیا�ت المؤسسة

  37:و�س�تجیب إ�شاء مس�تودع البیا�ت �ل�ا�ات التالیة

 قد �كون لها معاني مختلفة حسب أ�ش�اص  فمفاهيم الزبون، المنتج :تحدید س�يمیولو� مشترك
 .ومس�تودع البیا�ت �ساهم في توح�د المفاهيم �ى جمیع موظفي المؤسسة. وحسب �ام المؤسسة

 تحتوى �لى بیا�ت صفقاتیة مو�ة ....قا�دة البیا�ت المس�ت�دمة من طرف الخادم  :تحویل المعلومة
القا�دة العلائق�ة، ( من �ة �خٔرى، البیا�ت المصدریة .لمعالجة �نٓیة ول�ست �اهزة �لمعالجة الت�لیلیة

. عموما ل�ست م��ا�سة) ERP، �س�تخراج من تخطیط موارد المؤسسة HTTPملفات لوج �ل�ادم 
من ٔ��ل الت�لیل، اس�ت�دم ٔ�دوات التك�یف المناسب لبیا�ت مس�تودع البیا�ت ٔ�مر �سٔاسي 

 .  لجة وضمان نظرة �نیةستر�اع و�س�تخراج، بهدف تحسين ٔ�وقات المعا�

 في هذا الإطار، ل�س . كل جزء من نظام ال�شغیلي �س�ت�دم معلومات �اصة به :تجمیع المعلومة
مس�تودع البیا�ت هو من یقوم بتجمیع . �لإمكان ربط المعلومات الصادرة من هذه أ�نظمة �شكل قوي

یب، البرید �لكتروني، مراكز الاتصال، الو : المعلومات المت�تٔیة من جمیع المصادر الموجودة في المؤسسة
 . إلخ...ٔ�نظمة المكاتب أ�مام�ة

 عنوان زبون ٔ�و م�لاد و� �لى (�لافا �ل�ا�ات ال�شغیلیة، تغیير الحالات :تحدید معلم وظیفي �بت
� ٔ�همیة �بيرة في الت�لیل المس�ت�دم ٔ�غراض �سویق�ة، من ٔ��ل ذ� یقوم مس�تودع ) س��ل المثال

  .�سجیل التغيرات التي لم یتم �ح�فاظ بها �لضرورة في أ�نظمة الصفقاتیةالبیا�ت ب 
  :ويمكن توضیح �یف�ة عمل مس�تودع البیا�ت من �لال الشكل التالي

  

                                                           
  .172: ، صمرجع سابقحمید الطائي، ٔ�حمد شا�ر العسكري،  -35
  .872: ، صمرجع سابق، ج�فري هوفر، ماري �ر�سكوت،فرید مكافاد�ن -36

37-Stèphane Amis et autres, Performance web- les six règles d’or-, (Paris, France, village mondial, 2000), p: 185. 
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  تغذیة واستر�اع المعلومات لمس�تودع البیا�ت): 08- 03(رقم شكل
  
  

  
  
  
  
  
  
  

 
 
  

Source:Stèphane Amis et autres,Op.cit, p:187.  
الز��ن معلومات قيمة وثمینة �اصة �لز��ن، هذا �لطبع إذا تتطلب عملیة ال�سویق من �لال �لاقات 
وكلما تم اس�ت�دام مس�تودع البیا�ت �شكل دائم مع تغذیة ...ٔ�رادت ٔ�ن �كون عملیة ال�سویق فعا� ومؤ�رة

�لمعلومات المتعلقة �لز��ن و�لمعلومات الخاصة �لحوارات التي تدور ب�نهم وبين م�دوبي المبیعات، كلما النظام 
وكلما زادت دقة البیا�ت زادت قدرة م�دوبي المبیعات والعاملين في مجال ال�سویق . كانت البیا�ت ٔ�كثر دقة

 تقديم العرض المطلوب في الوقت المناسب �لى توظیف عملیات البیع وال�سویق في �دمة الز��ن بحیث یتم
وس�یؤدي هذا إلى دعم الاتصال . إذا �دث ذ�، س�تم اس�ت�دام النظام �شكل ٔ�كثر فا�لیة. والمكان المناسب

  38.بين المؤسسة والز��ن

                                                           
  .128: ، مرجع سابق، صماكت��جر. وود�وك و ليز. نیل ،س�تون. ميرلين -38

 المك�ب الخلفي

 مس�تودع البیا�ت

  معاملات
  ٔ��شطة مع الز��ناتصالات، (

 )الحالیين والمحتملين 

 تحالیل م�علقة �لقرار،
 التنق�ب في البیا�ت

إدارة أ��شطة، 
 ال�سویق المباشر

تحدید قوا�د ال�سویق 
 إلى واحدوا�د 

الهاتف المحمول/ ویب الرسائل  قوى البیع مراكز الاتصال 

 مصفاة

 مصفاة
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ستراتیجي ووجود معلومات ٔ�كثر عن الز��ن قد یعني الز��ن بجمیع ٔ�نواع التخطیط � تقوم إدارة �لاقة
المؤسسة ٔ�سواق �دیدة وهي ٔ�كثر ثبا�، كما ٔ�ن هذه المعلومات تف�د في تحدید الز��ن ا��ن لا  دخول

ستراتیجیة العمل ااءات لز�دة ولائهم، و�لى مس�توى ید�لون �يز المنافسة وهنا تت�ذ المؤسسة بعض الإجر 
لالها المد�رون تحلیل فإن إدارة �لاقات الز��ن تقدم معارف ومعلومات ٔ�كثر عن أ�سواق �س�تطیع من �

فإن تحلیل ت� البیا�ت تخدم قوا�د البیا�ت لت�دید فرص أ�سواق والمنت�ات، ٔ�ما �لى المس�توى الوظیفي 
  39.خ�یار المنتج وفي التعرف �لى ٔ�سالیب �دمة الز��ن والعروض الترويجیةافي 

أ�داء دعما �بيرا، و�ل�س�بة  فإنه قد یدعم. وعندما یصبح مس�تودع البیا�ت م�اح لفرق م�یعات المؤسسة
�لمؤسسات التي تعمل في مجال الخدمات المتباد� بين أ�عمال وبعضها البعض، قد يحوي مس�تودع البیا�ت 
معلومات عن المؤسسة م�ل قوائم الإنتاج، والمواصفات والتوافر وتفاصیل ال�سعير، والتفاصیل الخاصة 

تصال، والحصص، و�ا� الطلب ووضعه، ، وتفاصیل الات م�فص� عن المشتري�لز��ن قد تضم بیا�
ويمكن ٔ�یضا تخز�ن معلومات عن . وعملیات الشراء السابقة والمعدات المر�بة والمشتر�ت من المنافسين

ح�یا�م لها، بدلا من احتها م�اشرة لفرق المبیعات عند المنافسين دا�ل قا�دة البیا�ت، بحیث يمكن إ�
تعمل قا�دة البیا�ت ٔ�یضا . و�لإضافة إلى تحسين إنتاج�ة م�دوبي المبیعات. كزیةحفظها من ملفات حفظ مر 

  40.�لى تحسين جودة سقف المبیعات
فالمؤسسات التي ت�سلح بمعلومات مس��دة إلى قوا�د بیا�ت رصینة �س�تطیع اس�تهداف مجام�ع صغيرة من 

ما قامت به شركة �رافت لٔ�طعمة ح�ث وهذا . الز��ن عن طریق الاتصالات والعروض ال�سویق�ة الملائمة
ملیون مس�تعمل لمنت�اتها بواسطة الكوبو�ت الخاصة، والعروض الترويجیة  30حشدت قائمة �ٔكثر من 

ح�ث ٔ�رسلت إ�يهم . لكرافت، �لما ب�نٔ هذه الحملات الترويجیة �ركز �لى المنافع والرغبات والطمو�ات لز��نها
القيمة الغذائیة التي : بعض المعلومات التي تقدم فائدة �بيرة م�لا �روشرات وكت��ات �رويجیة �شمل �لى

وبنفس �تجاه . تحتويها ٔ�طعمتها لجسم الإ�سان، وال�ر�ن الضروریة لحرق السعرات الحراریة في فترة زم�یة
  41.سعت شركة كيري لٔ�ج�ان إلى تقديم وصفات لوج�ات �ذائیة �المیة �لجبن مك�وبة �لى �لاف العبوة

  42:�س�تعمل المؤسسات قوا�د بیا�تها بعدة طرق ٔ��رزها ا�تيٓو 

  ؛ٔ�و الإ�لا�ت الترويجیة �لمنت�اتتحدید الز��ن المحتملين، وتولید المبیعات بواسطة العروض 

 تذكير المشتري �لتفضیلات وإرسال المعلومات الملائمة لتحفيز الشراء كالهدا�، . تعمیق ولاء الزبون
 ؛والبروشورات ا�انیةوالك�و�ت، 

                                                           
  . 27- 26: ،  صمرجع سابقعمرو عبد الرحمان توف�ق،  -39
  . 461: ، صمرجع سابقٔ�در�ن �لمر،  -40
  .173: ، صمرجع سابقحمید الطائي، ٔ�حمد شا�ر العسكري،  -41
  .173: ، صنفس المرجع -42
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  س�تفادة من قوا�د البیا�ت لكونها تعطي المؤسسة تصورا �ما عن سلو�یات الشراء السابقة وبناء�
  .�ليها �تمكن المؤسسة من إرسال العروض الخاصة التي تلائم رغباته وتفضیلاته

  م�طلبات بناء مس�تودع البیا�ت - د

ویتطلب بناؤه . م�ه أ�فكار ا�ثمینة في إدارة �لاقات الز��ن يمثل مس�تودع البیا�ت المنجم ا�ي �س�تخرج
  43:ٔ�ربع مرا�ل م�تالیة، هي

 :و�شمل. تحدید المعلومات اللازمة ومصادرها: المر�� أ�ولى

  تحدید ٔ�نواع المعلومات اللازمة لإنجاح �ودCRM ؛بمناقشة �بار الموظفين �لمؤسسة 

  ؛مصادر الحصول �لى هذه المعلومات تحدید 

 ؛طلوبة والوسائل المناس�بة لجمعهاتحدید در�ة جودة المعلومات الم 

 ؛رات لتدو�ن المعلومات المطلوبةس��تصميم ال�ذج و� 

  ؛وت�ٔ�ید ملاءمتها ٔ�هداف المؤسسة س��راتالت�ارب أ�ولیة �لى ال�ذج و�إجراء 

 والبحث فيها معها خ�یار التطبیقات والبرمجیات المناس�بة لتخز�ن المعلومات والتعاملا. 

 :و�شملالحصول �لى المعلومات وتبو�بها وتحلیلها،  :الثانیة ر��الم

 � ؛ت المتفق �ليهااس��ر ل�ذج و�تجنید فرق جمع المعلومات وإمدادهم 

 ؛علومات لحفظها وتحد�ثها وتوفيرهاإد�ال الم 

  نماطها المربحة واس�ت��اج �ٔ الغوص في المعلومات والتنق�ب عنها لتصنیف العملاء وتحدید الف�ات
 ؛س�تهلا�یة�

 خ�بار سلامة نظام المعلومات وتدق�ق نتائجها. 
 :و�شملس�تفادة من المعلومات وتفعیلها، � :المر�� الثالثة

 ؛تحویل المعلومات إلى ٔ�فكار وخطط 

 ؛ ٔ�فكار واقترا�ات قاب� �لتطبیقتقديم 

 ستراتیجیةقديمها �لز��ن في إطار الخطة �تصميم العروض وت. 
 :مر�� تطو�ر المعلومات وتعدیلها، و�شمل: المر�� الرابعة

 ؛التوصل إ�يها في الخطوة السابقة تنف�ذ الخطة وتقديم العروض التي تم 

                                                           
  .07: ، صمرجع سابقرولاند سویفت،  -43



�امعة محمد بوضیاف               محمد �ن حوحو  : د ا�كتورمن إع�دا       ق�اس إدارة �لاقة الز��ن    مطبو�ة محاضرات في م  
                                                                                المس�ی�

 

 ؛دراسة اس�ت�ابة الز��ن 

 إجراء التعدیلات والتغيرات اللازمة .  
  datamining*التنق�ب في البیا�ت -4

. �كون ضرور� و�ما إذا كنا �رید �ه�م �ح�یا�اته �كفاءة وبفعالیةإن الفهم الواضح لاح�یا�ات الزبون 
فبرامج . والعنصر أ�ساسي في نجاح إدارة �لاقة الزبون هو تحلیل البیا�ت لعمل نماذج لسلوك المشتري

�س�تطیع البحث عن أ�نماط وأ�شكال Fuggylogicالتنق�ب عن البیا�ت التي �س�ت�دم تق�یات م�ل تق�یة
  .ل البیا�ت التي قد لا يمكن توقعها في البدایةدا�

  مفهوم التنق�ب في البیا�ت   - �ٔ 
. م�لما یتم التنق�ب عن المعادن ا�ثمینة، یغوص �براء المعلومات في مخزن البیا�ت بحثا عن معلومات ثمینة

ة موظف متمرِّس �لى اس�ت�دام ٔ�دوات �لم الإحصاء، ف�س�تخرج النتائج وال�ذج وكل  یقوم بهذه المهِم�
ف �وظـذا الم�ة ه�ف�ق �لى وظ�ــــطلـوی. �نا�زبـــوك الـــل�ة �ســـــات المتعلقــــــراضـ�� �ح�لات و�ف 

  ا�ن �زبـــا�ت ال�لل ب��مح
« CRM analist ».44 شف المعرفة في قوا�د البیا�ت، ٔ�و اك�شاف : �سمى التنق�ب البیا�ت كذ� بـ�
  45.المعرفة وتنق�ب البیا�ت

من  Inductiveاس�ت�دام طرق اس�تقرائیةإن ارتفاع كمیة البیا�ت و نقص الوقت المتاح �لت�لیل �دٔى إلى 
ٔ��ل إيجاد �لاقات مف�دة بين المتغيرات، لكن دون ضرورة ؤ�همیة لوضع فرضیات ٔ�ولویة �لعلاقات الممكن 

  46.توا�دها بين مختلف المتغيرات
  : ويمكن تعریف عملیة التنق�ب في البیا�ت ف�یلي

تعنى �س�تخراج وتصف�ة ومعالجة وتحلیل  الإجراءات والعملیات التي « :التنق�ب في البیا�ت هو - 1
 47. » رة من المعلومات مخزنة في مس�تودع البیا�تــاط تقاطع لكمیة �ب��وتلخیص وتحدید نق

�ادة �كون (عملیة تحلیلیة تهدف إلى اك�شاف البیا�ت والبحث فيها « :التنق�ب في البیا�ت هو - 2
و�لاقات / لإيجاد �ٔنماط م�ث� �بتة �ٔو) �لسوقوذات ص�  - في مجال أ�عمال �ادة - بیا�ت ضخمة 

م�سجمة بين المتغيرات، والتحقق بعد ذ� من النتائج بتطبیق أ�نماط الجدیدة المس�ت��طة �لى 
  48. » البیا�ت الجدیدة

                                                           
  .شاف المعرفة من مس�تودع البیا�ت ٔ�و قوا�د البیا�تویطلق �لى نظم التنق�ب في البیا�ت كذ� اسم �ك�ولوج�ا اس�تك  -*

  .06: ، صمرجع سابقرولاند سویفت،  -44
  .475: ، صمرجع سابقٔ�در�ن �لمر،  -45

46- Frédéric Jallat,Eric Steven, Pierre Volle, Op.cit, p: 145. 
47-  Jean-Marc Lehu, MBA l’essentiel du management par les meilleurs professeurs, Op.cit, p: 201. 

  .475: ، صمرجع سابق، ٔ�در�ن �لمر -48
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يهدف التنق�ب في البیا�ت إلى الحصول �لى ال�ذج المف�دة والمهمة، وكذ� اس�تخراج المعرفة من 
والتنق�ب في البیا�ت همي عملیة  49.�يرة �لمعطیات المتوافرة �س�ت�دام الخوارزم�ات الإحصائیةالكمیات الك 

�س�ت�دم فيها التق�یات الإحصائیة، الر�ضیة، وا�كاء الصناعي لت�دید واس�ت�لاص معلومات مف�دة ومعرفة 
الحاسوب والإحصاء وذ� �دیدة من قوا�د �ؤ مس�تود�ات البیا�ت وتجمع عملیة التنق�ب في البیا�ت �لوم 

و�س�ت�دم في عملیة التنق�ب في . بهدف تحق�ق تقدم في اس�ت�لاص المعلومات من قوا�د البیا�ت الك�يرة
 Webوالتنق�ب في ش�بكة الویبTexte Mining البیا�ت تق�یات ٔ�خرى من التنق�ب عن النصوص 

Mining  في البیا�ت في حقول ٔ��شطة أ�عمال �لإضافة إلى التطبیقات الواسعة والمتنو�ة �داً �لتنق�ب
إن وظائف نظم التنق�ب في البیا�ت لا تق�صر �لى عملیة الكشف والبحث عن بیا�ت و�لاقات . ا�تلفة

كما تظهر الميزة . مف�دة إنما تعمل �لى بناء ارتباطات �لائق�ة �دیدة �س�تف�د منها الإدارة في اتخاذ قراراتها
لبیا�ت من �لال عملیة الكشف عن ارتباطات �دیدة ؤ�نماط ممك�ة واتجاهات الجوهریة لنظم التنق�ب في ا

ا�زونة في ) Terabytesیصل حجمها إلى �دد من الترِا�یت(مف�دة في كمیات هائ� من بیا�ت أ�عمال 
  50.مس�تود�ات البیا�ت

  51:وهناك ش�ن ٔ�ساس�یان �لتنق�ب في البیا�ت

  تنق�ب وصفيdescriptive : يمكن ٔ�ن یفسر التنق�ب الوصفي �عملیة �لتنق�ب في قا�دة البیا�ت
  . لاس�تخراج ال�ذج ا�ف�ة، ٔ�و فرضیات �ل�ذج التي لم تحدد مس�بقا

 تنق�ب ت���ؤيprédictive  :المس�تق�ل من �لال ا�نموذج  وهو عملیة اس�ت�دام ال�ذج المكشفة لتوقع
عليم ا�ليٓ ا�ي یعني التعلم من المعطیات الموجودة لاك�شاف �ش�به التنق�ب في المعطیات الت. ئيالتن�

 .بعض ال�ذج، وتوقع العینة المس�تق�لیة
و�رتبط وظیفة التنق�ب في البیا�ت بوظیفة جمع البیا�ت و�سجیلها إلكترونیا من �ة وبمس�تودع البیا�ت 

  :كما هو موضح في الشكل التالي. من �ة ٔ�خرى
  البیا�ت والتنق�ب في البیا�ت اتالعلاقة بين مس�تود�: )09- 03(رقم شكل

  
  
  

  
  

                                                           
  .87: ، صمرجع سابق،،راكان رزوق، �صٓف شم�سفادي �لوف -49
  .62، 61: ، ص)2009عمان، ا�ٔردن، دار الیازوري العلمیة �ل�شر والتوزیع، (، نظم المعلومات الإداریةسعد �الب �سين،  -  50
  .87: ، صمرجع سابق، �صٓف شم�سراكان رزوق، ،فادي �لوف -51

نظم التنق�ب 

البیا�تفي   

 جمع البیا�ت  مس�تود�ات البیا�ت

 تخز�ن البیا�ت

 نظم المعالجة

 الت�لیلیة الفوریة



�امعة محمد بوضیاف               محمد �ن حوحو  : د ا�كتورمن إع�دا       ق�اس إدارة �لاقة الز��ن    مطبو�ة محاضرات في م  
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  .62: ، صمرجع سابق، نظم المعلومات الإداریةسعد �الب �سين، :المصدر
وجود نظم التنق�ب في البیا�ت �رتبط بوجود مس�تود�ات البیا�ت التي ت�شكل هي هذا یعني ٔ�ن 

ومن ثمة فإن عملیة التنق�ب في البیا�ت �رتبط �سلس� طوی� . أ�خرى من حزمة �بيرة من قوا�د البیا�ت
شاف أ�نماط من أ��شطة ذات القيمة المضافة المرتبطة ب��اء وتطو�ر قوا�د البیا�ت وب�ٔ�شطة تحلیل واس�تك 

  52.والعلاقات و�تجاهات ا�ف�ة لتكو�ن المعرفة �ٔ�عمال
  العملیات المنجزة من �لال التنق�ب في البیا�ت   -  ب

 53:هناك س�تة عملیات یتم الق�ام بها في إطار التنق�ب في البیا�ت وهي كمایلي
التنق�ب في البیا�ت ة هذه العملیة في ٔ�نها �سمح �لم�لل بترجمة نتائج نموذج �كمن ٔ�همی� : الوصف .1

)Modèle de data mining (كما �نٔ . في شكل ٔ�لغوریتم، بطریقة ٔ�كثر شفاف��ة وب�كٔبر نجا�ة ممك�ة
نتائج نموذج التنق�ب في البیا�ت يجب ٔ�ن تصف خصائص واضحة يمكن ٔ�ن تؤدي إلى �رجمة وشرح 

 .افةبعض طرق التنق�ب في البیا�ت ٔ�كثر مواءمة من �يرها لترجمة شف. �دسي
�سمح . رقمي) شرح مصطلح المتغير المس�تهدف من نفس المرجع(و�كون فيهالمتغير المس�تهدف: التقد�ر .2

عملیة التقد�ر م�لا بتقد�ر مجموع النقود التي س��فقها زو�ان �لى المنت�ات الشمس�یة هذا الصیف، ٔ�و 
� ٔ�ن نقدر د�ل �س�تطیع كذ. تقد�ر �دد أ�هداف التي س�س�لها الفریق السو�سري في ٔ�س ٔ�ور�

الفائدة أ�ساس�یة لهذه العملیة هو ...). الوظیفة، صنف الس�یارة(�ائ� ما إنطلاقا من �دة معایير
تق�یة سوف �كون مس�ت�دمة �اصة في . إمكانیة تنظيم النتائج ومن ثم �ح�فاظ فقط ب�حٔسن القيم

 . مؤسسةال�سویق بهدف إمكانیة اقتراح عروض معینة ٔ�فضل الز��ن المحتملين �ل
: المتغير هنا ل�س رقمیا، لك�ه ف�وي، م�ل ا��ل، وا�ي يمكن تقس�يمه م�لا إلى ثلاث ف�ات: التقس�يم .3

�تمثل التقس�يم في تجزئة الز��ن إلى مجمو�ات م��ا�سة، . د�ل ضعیف، د�ل م�وسط، د�ل مرتفع

ة، وتتلاءم مع خصائص وتطل�عات كل مجمو�ة  . �لى �دای��غي �دمتها من �لال وسائل �اص�
ولهم جمیعا نفس نمط الاتصال، . �س�تجیب ٔ�عضاء كل مجمو�ة بنفس الطریقة لنفس المثيرات ال�سویق�ة

 .ٔ�و الحا�ات الخاصة/نفس السلوكات الشرائیة و
تهتم عملیة . يختلف التصنیف عن التقس�يم في ٔ�نه لا یو�د م�غير مس�تهدف �لتقس�يم: التصنیف .4

ظات في مجمو�ة عناصر م�ث�، بعبارة ٔ�خرى سوف نقوم بتقس�يم التصنیف بتجمیع المعطیات �ؤ الملاح
، بمعنى ٔ�صناف،  �clustersسمى هذه أ��يرة بـ. مجموع المعطیات بتكو�ن مجمو�ات جزئیة م��ا�سة

 .وهي مجمو�ات تحتوى �لى معطیات م�ث� ف� ب�نها، وتختلف عن ا�مو�ات أ�خرى

                                                           
  .62: ، صمرجع سابق، نظم المعلومات الإداریةسعد �الب �سين،  -52

53-  Geraldine Graf, Julien Stern, Op.cit, p:15. 
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ا في ما تبقى فهو مشابه  يهتم الت��ؤ كما �شير معناه: الت��ؤ .5 �لمس�تق�ل، وهو ما يميزه عن التقد�ر، ٔ�م�
بتوقع الفا�ز ببطو� �رة الس� وذ� بمقارنة نتائج كل فریق ٔ�و : �سمح الت��ؤ م�لا. �لعملیتين السابق�ين

توقع معدل تناقص وف�ات حوادث المرور الس�نة المق�� مع أ��ذ بعين �عتبار �زاید الحد من 
 . والإجراءات العقابیة والصرامة المت�ذة من طرف الشرطة ف� يخص الكحولالسر�ة 

هذه العملیة �سمح �كشف المتغيرات التي سوف یتم جمعها معا، وما هي القوا�د التي �سـمح : الترابط .6
م زبون �اؤوا �لسوق �لق�ا 500إذا كنا �تمين بـ : �لى س��ل المثال. بتكميم العلاقة بين م�غير�ن ٔ�و ٔ�كثر

�شـترون فواكـه، ومـن بـين هـذا العـدد  100بمشتر�ت معینة مساء یوم الجمعة وقمنا بمعای�تهم، و�ـد� 
بمق�ـاس . »عندما �شتري الفواكه �شـتري الحلیـب  « �شترون الحلیب، س�تكون قا�دة الترابط إذا30

  .%33=30/100، ومس�توى ثقة 20%=100/500
  

  

  

  والاتصال م�عدد الق�واتإدارة �لاقة الز��ن : انيالفصل الث

لال الحلول ال�شغیلیة لإدارة �لاقة الز��ن هي في ٔ�كثر أ�ح�ان ٔ�دوات �شك�ل ؤ�تمتة العلاقة مع الزبون �
لٔ��شطة أ�ساس�یة �ل�سویق، وتن�ىٔ به هذه الحلول ٕ�نجاز سریع �سمح . لتقاء ب��ه وبين المؤسسةنقاط �

لتقاء مع دا�ل المؤسسة الصادرة من نقاط �وهي بمثابة هیكل لسير المعلومات . عن �كرار جمیع الفعالیات
 54.كما تعتبر ضرورة مل��ة لغالبیة �لول إدارة �لاقة الز��ن. الزبون

  تصال المتعدد الق�واتالا -1
  مفهوم الاتصال  - �ٔ 

وظیفة ح�ویة و�مة في ح�اة الإ�سان، وأ�هم من ذ� �یف�ة اس�ت�ابة الفرد لما هو �همٔ تعتبر الاتصالات 
و�م من ت� الاتصالات، نظرا لكونها الوس�ی� أ�ساس�یة في تحق�ق التفا�ل مع ا�خٓر�ن وصولا إلى أ�هداف 

نها مؤشر �لى مدى ؤ�نها تعد من ٔ�ساس�یات وجود المؤسسة واس�تمرارها، و�ٔ . المطلوب تحق�قها من المؤسسة
  55.كفاءتها وفا�لیتها في الوصول �لز��ن واس�ت�ا�تهم لها

( ا إلى المس�تق�للغرض إیصاله) المؤسسة( س�ت�دام المعلومة من ق�ل المرسلافن  « :یعرف الاتصال ب�نٔه
لإرسال ویعتبر الاتصال �شاط اج�عي وإ�ساني . 56 » )الشراء والشراء المتكرر( س�ت�ابةاوإ�داث ) الزبون

                                                           
54-Florianne Buisson, Op.Cit, p:18. 

  .39: ، ص)2009، عمان، أ�ردن، دار صفاء، 01ط(، - مد�ل تطبیقي، استراتیجي - إدارة الترويج والإتصالات ال�سویق�ة�لي فلاح الزعبي،  -55
  .39: ، صنفس المرجع -56
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واس�تلام المعلومات بين أ�طراف المحددة والمتفا�� في ٔ�ي وقت وفي ٔ�ي مكان، ویتطلب ٔ�ن �كون الرسا� 
  57.واضحة وذات معنى وتصاغ �رموز ولغة مفهومة ومن �لال ق�اة محددة وم�اس�بة

��اح إدارة �لاقة ف . تتم عملیات إدارة �لاقة الز��ن من �لال ق�وات الاتصال القائمة بين المؤسسة وز��نها
الز��ن مرهون بن�اح العملیة الاتصالیة، ؤ�ي �لل في هذه العملیة قد یؤدي إلى نتائج سلبیة �ل�س�بة 

یة القائمة ب�نها وبين ز��نها، فالمؤسسة مطالبة إذا �لتركيز �لى جمیع ٔ�بعاد العملیة الاتصال . �لمؤسسة والزبون
  . ب��ة الاتصال، والقائمين �لى هذه العملیة، ومحتوى الاتصالنطلاقا من الوسائل المس�ت�دمة في ذ� إلىا

إن لوا�ة الاتصال مع الز��ن والنوا� المتعلقة بتقديم الخدمات ت�ثٔير عظيم �لى معدل المحافظة �ليهم، 
ٔ�ن نوعیة التبادلات والتفا�لات التي تتم �بر هذه الوا�ة تحدد ما إذا كان الز��ن راضين عن �لاقتهم 

فاح�لات �كرار التعامل الت�اري �زید إذا كانت . لمؤسسة وما إذا كانوا س�یعاودون الشراء منها مجددا�
والن�اح ا�ي حقق�ه شركة ٔ�مزون التي . المؤسسة �تمتع بوا�ة سه�، وغنیة �لمعلومات، ومريحة، وممتعة

  58.تعمل �لى الإنترنت �رجع بدر�ة �بيرة إلى وا�تها الجذابة
شارة إلى ٔ�نه مع نمو المؤسسات، ٔ�صبح بناء �لاقات مع الز��ن قائمة �لى الاتصال الشخصي وتجدر الإ 

ٔ�صعب، وفي �ين ٔ�ن قوا�د البیا�ت صدیقة المس�ت�دم القویة والاتصالات عن بعد المحس�نة سمحت 
��ن ازداد �لمؤسسات الكبرى بمعرفة المزید من ز��نها وم�افس�يها، إلا ٔ�ن الحفاظ �لى اتصال فعال مع الز

صعوبة، والاتصال الشخصي یق�ع في قلب �سویق العلاقات، �ا وا�ت المؤسسات تحد�ت �بيرة لإيجاد 
طرق �لتغلب �لى هذه المشكلة وزاد من صعوبة وتعق�د هذا الموقف المنافسة المحتدمة، ح�ث لم تعد 

  59.مع المؤسسات أ�خرى المنت�ات والخدمات كاف�تين لضمان تمتع المؤسسة بميزة تؤهلها �لمنافسة
  مفهوم الاتصال م�عدد الق�وات - ب

إدارة ق�وات اتصالیة �دیدة في �نٓ وا�د �نمي قدرة المؤسسات �لى الت�ثٔير، �اصة ؤ�ن التطور لعل 
،  Média de masseالحاصل �ربط بين ق�وات �دیدة كالإنترنت، الهاتف، ق�وات الاتصال واسعة �ن�شار

یلعب الاتصال م�عدد الق�وات دورا محور� في 60.المؤسسات والز��ن الاتصال ف� ب�نهموالتي بفضلها �س�تطیع 
إدارة العلاقة مع الزبون، ویتضمن جمیع الاتصالات والوسائل الاتصالیة المتا�ة بين الزبون والمؤسسة، ح�ث 

الق�وات تحدید ٔ�فضل  یتطلب تحضير عملیة الاتصال م�عدد. یتفا�ل الزبون مع المؤسسة ب�كٔثر من ق�اة وا�دة
وتتطلب إدارة ق�وات  61.الطرق �لوصول إلى الزبون ووصو� �لمؤسسة وتدعيم تجربته معها ب�قٔل �كلفة ممك�ة

المؤسسات ٔ�ن تحدد في نفس الوقت طریقة  ذ �لىإ . الاتصال تخطیط الجهود واس��را �ما في �نٓ وا�د

                                                           
  .36: ، ص)2006، ، عمان، ا�ٔردن، دار الحامد �ل�شر والتوزیع01ط(، الإتصالات ال�سویق�ة والترويج�مر البكري،  -57
  .187، 186: ص ،مرجع سابق�يهمان،. غوبتا، دو��. سونیك -58
  .142:ص، مرجع سابق�يرمي �وردي،  -59

60- Frédéric Jallat,Eric Steven, Pierre Volle, Op.cit, p:225. 
61 - Payne Adrian, handbook of crm, (Great Britain,elsevier linacre house, 2005), p: 169. 
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لتقاء بين ل نفسه �ل�س�بة �لق�وات ونقاط �الحا. �س�ت�دام من طرف الز��ن ؤ�هدافها ال�سویق�ة
  62.المؤسسات والز��ن يجب ٔ�ن �كون م�كام� لكي �سمح �لت�س�یق بين جمیع أ��شطة

  :ويمكن تحدید ٔ�بعاد التخطیط �لعملیة الاتصالیة من �لال الشكل التالي
  63:ت�ٔ�ذ العلاقة التفا�لیة بين المؤسسة والز��ن ثلاث ٔ�شكال من الاتصال هي

وهو الاتصال ا�ي یتم بين الزبون والمؤسسة بطریقة �ير م�اشرة كالبرید ٔ�و ٔ�ي نظام : الاتصال عن بعد -1
 .  من نظم التوصیل ا�ليٓ �ل�دمة ��دمة الهاتف النقال ٔ�و الحاسوب

ویقصد به الاتصال ا�ي ی�ش�ٔ عند حضور الزبون شخصیا إلى المؤسسة : الاتصال الشخصي المباشر -2
 . �ه و�ا لو�هوتعام� مع موظف 

وهو الاتصال ا�ي یتم عن طریق الهاتف ٔ�و المقاب� �بر ق�وات الاتصال  :�ير المباشر الاتصال -3
  .الفضائیة

ب�كٔثر من ت� أ�شكال كما ٔ�ن ٔ�ي والحق�قة ٔ�ن التفا�ل بين المؤسسة والز��ن يمكن ٔ�ن یتم �شكل ٔ�و 
ز��ن يجب ٔ�ن �ركز �لى أ�سس التي تضمن إيجاد ستراتیجیة تت��اها المؤسسة في مجال إدارة �لاقتها �لا

إن . المقدمة لهمق�وات اتصال فعا� مع الز��ن لمتابعة شؤونهم والتعرف �لى مس�تو�ت رضاهم عن الخدمة 
�راكمیته مع مرور الزمن من ش�نٔه �كو�ن نمط من العلاقة الوثیقة بين المؤسسة وعملائها إلى �كرار التعامل و 
ولهذا فإن موظفي المؤسسة . هما مصل�ة مشتركة والتزام ٔ��لاقي نحو صونها وا�فاع عنهاا�ر�ة التي تو�

يجب ٔ�ن یدر�وا ٔ�نهم ل�سوا ملزمين فقط بتقديم الخدمة �لعمیل بل يجب ٔ�ن يمتد التزا�م هذا إلى ضرورة إبداء 
الحق�قة ٔ�ن كل هذه المهارات الرغبة في تقديم المعلومات اللازمة لتعریفه وتنو�ره �لمسائل التي تخفى �لیه و 

  64.تعتبر ٔ�بعادا ٔ�ساس�یة في تق�يم مدى �دارة موظفي المؤسسة وقدرتهم �لى ٔ�داء �ا�م ؤ�دوارهم
  تصالإدارة مراكز الا  -2

ت�ش�ٔ مراكز الاتصال من ازدواج اس�تعمال الهاتف والجهاز ا�ليٓ إلى اس�تعمال �ك�ولوج�ا معالجة الصوت 
ومن الممكن ٔ�تمتة . ة توضع من ٔ��ل ٔ�تمتة المكالمات التلیفونیة مع الز��نة تق�ی� �ص� ه�ي عبارة عن مِ ف  65والبیا�ت،

 �CTI)Computerك�ولوج�ا  تضمنو . المكالمات ا�ا�� والخار�ة في نفس الوقت

TéléphoneIntégration( ومن �لال هذه أ�نظمة یتم تعریف . دمج دق�ق �لمكالمات مع ٔ�نظمة المعلومات
هویة الزبون من ٔ�ول مكالمة، ح�ث یتم �سجیل جمیع المعطیات المتا�ة التي تخص الزبون في سطح المك�ب 

                                                           
62- Frédéric Jallat,Eric Steven, Pierre Volle, Op.cit, p:225. 

  .278: ، ص)2007، عمان، ا�ٔردن، دار وائل �ل�شر والتوزیع، 03ط(، المصرفيا�ٔصول العلمیة �ل�سویق �� معلا،  -63
  .51: ص ،مرجع سابق، - مد�ل إتصالي سلوكي م�كامل - �دمة العملاء�� معلا،  -64
  .141: ، صمرجع سابق، - المبني �لى إدارة �لاقات ومعرفة الزبون ال�سویق�ة - ال�سویق المعرفيدرمان سل�ن صادق،  -65
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الناتجة من تدمج المعطیات ،و یع المعطیات إلى المس�ت�دم الجدیدل جم و� تحُ  ،وفي �ا� تحویل المكالمة. �لمس�ت�دم
  66.كل تفا�ل في مس�تودع البیا�ت

  67:تتكون مراكز الاتصال من

 مركز تلیفوني؛  

 موزع صوتي، موزع ویب، موزع �ریدي، موزع �سمح �لحصول �لى ( موزع �ليٓ م�خصص
  ؛)التطبیقات وقوا�د البیا�ت الموجودة

  یقوم موزعCTI  ٕ�دارة العلاقة الموجودة بين الهاتف ومختلف التطبیقات المعلوماتیة ویلعب هذا
النظام دورا ٔ�ساس�یا في عملیة �شخیص العلاقة مع الزبون، إذ �سمح ٕ�ظهار المعلومات المتوا�دة في 

يم ملف الزبون عند الاتصال به، ویتم ذ� بصفة ٔ�توماتیك�ة، هذا ما يمكن المتعامل مع الزبون من تقد
  .�دمات م�ك�فة مع خصائص الزبون المتوفرة ٔ�مامه

لقد �لبت �ك�ولوج�ا المعلومات العدید من الوسائل الفعا� والتي ساهمت في توفير الوقت والجهد والمال 
ومن الطرق المس�ت�دمة . في �دمة الز��ن والرد �لى اس�تفساراتهم في نفس ا�لحظة �لرغم من �ددهم الك�ير

  68:اس�تفسارات الز��ن نذ�رفي الرد �لى 
وهو عملیة �راسل �ریدیة �بر الإنترنت، وتحتاج المؤسسة إلى مصادر و�رامج ؤ�نظمة :البرید �لكتروني -1

د �لى م�ات الرسائل الإلكترونیة التي یتم إرسالها إلى المؤسسة كل یوم، ح�ث يمكن  تعمل �لى الر�
�س�تفسار عن م�تج معين ٔ�و قد یقوموا بطلبیة �لز��ن ٔ�ن �رسلوا رسائل إلكترونیة یطلبوا فيها 

د �لى كافة اس�تفسارات الز��ن  لشراء م�ت�ات �بر البرید الإلكتروني �ا لا بد �لمؤسسة ٔ�ن تقوم �لر�
ویتعين �لى إدارة الموقع وضع �ة م�خصصة �لتعامل مع رسائل البرید . سا�ة �48لال ٔ�قل من 

 :ارس �اما ؤ��شطة م�عددة منهاالإلكتروني الواردة، وهذه الجهة تم

  تحلیل رسائل البرید الإلكتروني الوارد وتصنیفها وتبو�بها إلى مجمو�ات ل�سهیل التعامل معها
  والإ�ابة �ليها؛

 إ�داد الإ�ا�ت المناس�بة ٔ�س�ئ� واس�تفسارات الز��ن؛  

 بناء س�یاسة �جحة لمراجعة رسائل البرید الإلكتروني؛  

  ا�ليٓ �لى بعض أ�نماط المتكررة من رسائل البرید الإلكتروني؛ دبناء مسار ونظام �لر�  
                                                           
66- Florianne Buisson, Op.cit, p: 13. 

  .142: ، صمرجع سابق، - المبني �لى إدارة �لاقات ومعرفة الزبون ال�سویق�ة - ال�سویق المعرفيدرمان سل�ن صادق،  -67
  : ٔ�نظر � من -68

  .196: ، صمرجع سابقخضر مصباح إسماعیل الطیطي،  -

  .271، 270: ، ص)2014الجزا�ر، دیوان المطبو�ات الجامعیة، (، الت�ارة �لكترونیة وال�سویق �لكترونينوري م�ير،  -
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  تحق�ق المنافع الممك�ة لنظام �س�تخبارات ال�سویق�ة من �لال البیا�ت والمعلومات الواردة في
  رسائل البرید الإلكتروني؛

 ؛ همراق�ة وملاحظة مس�توى الرضا المتحقق �ى الزبون والعمل �لى تطو�ر وتحس��  

  معایير ومقای�س �س�ت�ابة لرسائل البرید الإلكترونيتحدید.  
يمكن وضع قسم في موقع الویب �لمؤسسة يحتوي �لى العدید من  :ٔ�س�ئ� یتم السؤال عنها كثيرا - 2

أ�س�ئ� والتي یقوم الز��ن �س�تمرار �لاس�تفسار عنها مما یوفر الوقت والجهد، كما تعتبر هذه الطریقة 
�ل الزا�ر إلى موقع المؤسسة وینقر �لى هذا القسم وم�ه لا بد ٔ�ن یتوفر �دمة ذاتیة �لزبون ح�ث ید

�لى محرك �لبحث یع فيها الزا�ر كلمة ٔ�و كلمات مف�اح�ة ومن �لالها يحصل �لى الإ�ا�ت �شكل 
  .سریع وفعال

 يمكن وضع قسم في موقع الویب ی��قل إلیه الزا�ر �لنقر �لیه ومن �لال :الت�اطب مع الز��ن �لنص - 3
هذا القسم �س�تطیع الزا�ر مخاطبة ممثل المؤسسة م�اشرة بطبا�ة نص في �فذة معینة عن 
�س�تفسارات التي یطلبها ف�تم الإ�ابة �ليها بنفس النافذة من ق�ل ممثل المؤسسة، و�س�تطیع ممثل 
د �لى اس�تفساراتهم ولا يمكن �دوث ذ� في  المؤسسة تولي ٔ�كثر من زبون في نفس الوقت والر�

  .طرق التقلیدیةال
 ویتم الت�اطب فيها �لصوت ح�ث �س�ت�دم الزا�ر السما�ات والمیكروفون: الت�اطب �لصوت - 4

المتص� �لكمبیو�ر �لت�اطب و�س��ع والت�دث مع ممثل المؤسسة ٔ�ما ممثل المؤسسة ف�س�ت�دم 
الزا�ر إلى فصل هاتف �لرد والت�اطب مع الزوار، وتعتبر هذه الطریقة فعا� و�جحة ح�ث لا يحتاج 

الإنترنت للاتصال مع المؤسسة و�س�تطیع الزا�ر الت�دث مع ممثل المؤسسة وبنفس الوقت م�ابعة 
 .تصف�ه للإنترنت

  69:ف�یلية لمراكز الاتصالات ويمكن التذكير �ٔ��شطة التقلیدی

 ؛ت، �س�تعلام، الخدمات المس�تع���دمة الز��ن، إدارة الحسا�: �دمة دعم الز��ن  

 ؛تقديم الطلبیات، ال�سویق عن بعد الحجز،: ٔ��شطة تجاریة �سویق�ة  

 ؛السوق، تغطیة ا�یون، سمسرة دراسة: إنتاج �بر الهاتف  

 إس�تلام الرسائل، تخطیط المواعید، دعم فرق �دمات ما بعد البیع: ٔ�خرى . 

وقد تم إحصاء حوالي . س�تعمال مراكز الاتصال �البا ما �كون إضافة م�الیة لق�وات الاتصال �بر الإنترنتإ 
من مس�ت�دمي  %70و. تصالاتانیة الت�اریة �ش�تكون غیاب مراكز من مس�ت�دمي المواقع �لكترو 40%

                                                           
69- Stèphane Amis et autres, Op.cit, p: 181 
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ساسي هو ضجرهم من المٔ� والس�ب ا�ٔ . لیة شراءإلكترونیة لا يجسدون ز�رتهم بعم الإنترنت ا��ن ملؤوا س� 
يمكن �لمؤسسة ٔ�ن كما 70.بتحسين مردودیة الزوار �لموقع�سمح مراكز الاتصال و . س��رة الإدارةالمتعب لا

  71:تقدم مجمو�ة �مة من الخدمات الخاصة نذ�ر منها

 توج�ه المس�ت�دم في اخ�یاراته؛  

 مرافقة المس�ت�دم ٔ�ثناء إبحاره في الموقع؛  

 الإ�ابة ا�ق�قة عن كل ما یتعلق �لمنتج المباع؛  

 سجیل جمیع البیا�ت الضروریة �لطلبیات؛�  

 إزا� كل التحفظات المس�� حول ا�فع �بر الإنترنت( م الصفقةإتما.(  
  *الإنترنت ومواقع الویب -3

الوقت الحاضر ٔ�ن �كون ٔ�كثر اع�دا �لى الاتصالات الرقمیة، سواء كان في یت�ه العالم بمختلف مفاص� 
ما یتواصلون مع  ح�ث ٔ�صبح الجمیع إلى �د. ذ� في ب��ة العمل ٔ�و المسكن ٔ�و الشارع ٔ�و ٔ�ي مكان �خٓر

وهو ما زاد من فرص المؤسسات . بعضهم البعض �بر ش�بكة الإنترنت ومن �لال المواقع ا�تلفة التي تتضمنها
إن توسع اس�ت�دام الإنترنت بظهور البرید �لكتروني والش�بكة 72.في إيجاد الزبون و�لق الولاء �یه

ال ال�سویق و�زوید المس�تهلكين المرتق�ين بمنت�ات العنك�وتیة العالمیة الویب التي تعد خطوة تمهیدیة في مج
  73.ومعلومات يحتاجونها ٔ�دى إلى �ه�م �لعملیة ال�سویق�ة وإعطائها الصیغة الشمولیة المتكام�

   :خصوصیة الإنترنت في التواصل مع الز��ن  - �ٔ 
المس�تهدفة، ول�س  ال یتحقق من �لال الاتصال والتواصل مع أ�سواقمما لا شك ف�ه ٔ�ن ال�سویق الفع� و 

فقط ٔ�غراض البیع والشراء وإنما ٔ�یضا لتبادل المعلومات والبیا�ت بين المنظمة ؤ�سواقها وز��نها، ومزوديها 
إن تطور 74.سا�ة ودون انقطاع یعد من ٔ��رز ؤ�هم مزا� الإنترنت 24فالتواصل مع هؤلاء �لى مدى . و�يرهم

اء �دمات الش�بكة وانخفاض �كالیفها، جعل الإنترنت ٔ��دى �ك�ولوج�ا المعلومات والتحسن المس�تمر في ٔ�د
وفي إطار هذا الس�یاق ٔ�صبحت الك�ير من المؤسسات العالمیة تقوم 75.الركا�ز أ�ساس�یة لإدارة �لاقة الز��ن
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- Ibid, p:182. 
71 - Loc.cit. 

جغراف�ا، وهو بين ٔ�فراد م��شر�ن ) تقار�ر، بحوث، قوا�د بیا�ت، ؤ�د� اس�ت�دام(ب هو الب��ة المتا�ة �لى الإنترنت التي �سمح بتقاسم المعلوماتیالو  -*
  )27: ٔ�نظر المرجع، نجم عبود نجم، الإدارة والمعرفة الإلكترونیة، ص.(نظام المعایير المق�و� دولیا لخزن، إ�داد، وتوزیع المعلومات في �الم الإنترنت

  .363، 362: ، صمرجع سابق، الاتصالات ال�سویق�ة والترويج�مر البكري،  -72
: ، ص)2009أ�ردن، دار المسيرة، عمان، (، - بين النظریة والتطبیق- م�ادئ ال�سویق الحدیثمصطفى سعید الش�یخ، ،عبد الباسط حسونة،ز�ر� عزام -73

425.  
  .39: ص ،)2010عمان، أ�ردن، دار الیازوري العلمیة �ل�شر والتوزیع، (، ال�سویق الإلكتروني�شير العلاق،  -74

75-  Frédéric Jallat, Eric Steven, Pierre Volle, Op.cit p:275. 



�امعة محمد بوضیاف               محمد �ن حوحو  : د ا�كتورمن إع�دا       ق�اس إدارة �لاقة الز��ن    مطبو�ة محاضرات في م  
                                                                                المس�ی�

 

�لاتصال وإقامة وبناء �لاقات مس�تمرة مع الز��ن من �لال الإنترنت، ح�ث تعتمد �لى موقعها �لتواصل مع 
، ,E-mailChatting, Use net: لحالیين والمرتق�ين من �لال اس�ت�دام كافة �دمات الإنترنت م�لالز��ن ا

و�يرها بهدف الاتصال �لز��ن ودراسة ثقافة وسلوك الشراء لهؤلاء الز��ن ق�ل صیا�ة وإ�داد الخطط 
  76.ال�سویق�ة

  :مواقع الویب - ب
الویب المترابطة مع بعضها ارتباطا �شعبیا لتغطیة مجمو�ة من صف�ات  «:يمكن تعریف موقع الویب ب�نٔه

موضوع م�كامل معين �ؤ تمثیل �ٔ�شطة المؤسسة وم�ت�اتها و�دماتها بطریقة تضمن تحق�ق ٔ�هدافها من الحضور 
�77لكتروني إن موقع الویب هو جوهر الحضور �لكتروني �لمؤسسات وهو ٔ�كبر من مجرد وا�ة ».

كل خصائص المؤسسة في إطار من  ن وا�ة المتاجر المادیة، وذ� ٔ�نه یقدمإلكترونیة �لمؤسسة لا تختلف ع
لهذا لا يمكن . الفهم �ستراتیجي لكل عناصر الن�اح ٔ�و الفشل الحر�ة في أ�عمال �لكترونیة �لمؤسسة

التعامل مع موقع الویب بوصفه مجرد ملصق ملون ٔ�و صورة �بيرة ذات ارتباط �شعبي فائق وإنما �هویة 
كما �نٔ إ�شاء موقع ویب �لمؤسسة ل�س و�ده كاف من  78.لمؤسسة ورسا�تها وتمثیل فع�ال لاستراتیجیتها�

ا ویضمن تقديم �دمات حق�ق�ة  ٔ��ل تحسين العلاقة بين المؤسسة والزبون، فكل موقع يجب ٔ�ن یدُرس ج�د�
  79.من و�ة نظر الزبون

ح ��خول إلى موقع المؤسسة �لى ش�بكة ا�ال ا�ي �س�ت�دم من ق�ل المتصف وتمثل مواقع الویب
الإنترنت، ويجب �لى المؤسسات التي تصمم مواقعها هذه ٔ�ن تجسد وتظهر �ريخها ورسا�تها والغرض من 

كما لا بد ٔ�ن �كون تصميم الموقع �ذاب وم�ير للاه�م وبما �شجع . عرض م�ت�اتها المقدمة من ق�لها �لى الموقع
ما یقارب ملیار  2014ومن المف�د الإشارة هنا إلى ٔ�ن �دد المواقع  بلغ في س�نة  .ويحفز المتصف�ين �لى ز�رته

وبلغ �دد عملیات البحث �لى موقع . ملیون موقع موز�ة �لى مختلف دول العالم ومؤسساتها ا�تلفة 60و
Google  80.ملیار رسا� إلكترونیة 170ملیار عملیة، وإرسال 3.1في یوم وا�د و�ات الفترة ما یقارب من  

فرصة �سویق�ة مذه� و�ير مس�بوقة، بخلاف الشركات التناظریة ٔ�و ٔ�صبحت تمثل المواقع �لكترونیة ف
م�عدد الوسائط وتفا�لي، م�شور المبیعات، يمكن الإبقاء �لى المواقع �لكترونیة محدثة، و�زویدها بمحتوى 

من م�اقشة ) و�املي أ�سهم ا�خٓر�ن(وجعلها �ربط بين الزوار وبين المشجعين المس�تقلين وتمكن الز��ن 
  81.م�ت�اتك، ودعمك، والسوق �كل، سواء معك ٔ�و مع ا�خٓر�ن

                                                           
إدارة : ، الملتقى الإداري الثالثدور الإنترنت في تغیير �ستراتیجیات ال�سویق�ة وتو�ه العملاء نحو السوق �لكترونیةعمرو ٔ�بو ٔ�يمن عبد الغني،  -76

  .10: ، ص2005، الجمعیة السعودیة للإدارة، )نحو إدارة م�غيرة فا��( التغیير وم�طلبات التطو�ر في العمل الإداري
  .358: ، صمرجع سابق، - �ستراتیجیة، الوظائف، ا�الات- الإدارة والمعرفة الإلكترونیةنجم عبود نجم،  -77
  .358: ، صنفس المرجع -78

79- Line Lasserre, Bernard Legrand, Op.cit, p: 120. 
  .364: ، صمرجع سابق، 03، طالاتصالات ال�سویق�ة والترويج�مر البكري،  -80
  .87: ، صمرجع سابق�يرمي �وردي،  -81
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  82:ستراتیجیة لتصميم الموقع �لكتروني كمایلىويمكن تصنیف الجوانب �

 ؛لإلكتروني�ذب الناس �لموقع ا  

  ؛والحفاظ �ليهم بمجرد ولو�م إلیهإ�رة اه��م  

 ٔ؛م�ت�ك ٔ�و �دم�ك س�تلبي اح�یا�اته إق�اع الزا�ر ب�ن  

 ٔ�و هدف م�اظر(حثهم �لى شراء م�ت�ك ٔ�و �دم�ك.(  

  :م�ادئ اس�ت�دام الإنترنت في إدارة �لاقة الز��نمزا� و  -جـ
��حها الإنترنت �لمؤسسة تجعلها من ٔ�هم أ�دوات الممكن اس�ت�دا�ا في إدارة العلاقة مع إن المزا� التي تُ  

بين جمیع ٔ�فراد المؤسسة ، و ز�ئنالمع الزبون، وذ� لطبیعتها التفا�لیة ح�ث توفر إمكانیة الاتصال والتواصل 
  .�لاقات مع الز��نمما �ساهم في الرفع من كفاءة أ�داء لعمال المؤسسة، و�سا�د في بناء وتطو�ر 

لقد اس�تطاعت الإنترنت �نٔ تحقق التركيز الفع�ال �لى الزبون والت�فا�ل معه في كل مكان وفي الوقت 
ف�دلا من الإ�داد المس�بق �ل�دمات ٔ�و إنتا�السلع ووضعها في المس�تود�ات حسب خطة ا�زون، . الحق�قي

كما يمكن ومن �لال �رمجیات . تحق�ق الزبونیة العالیةیتم الت�فا�ل �نٓیاً مع الزبون لی�دد ما �ریده فعلا ل 
إن . التطبیقات ٔ�ن تحقق وتدقق خ�ارات الز��ن السابقة لتحسين �س�ت�ابة لحا�ات الزبون و تفضیلاته

  83.�س�تفادة  الجیدة من المزا� التي ت��حها الإنترنت یتطلب الإ�اطة الجیدة ب�بٔعادها
اس��ر الموارد المتا�ة �لى الش�بكة لتقديم حزمة م�نو�ة من أ��شطة  وتتولى إدارة �لاقة الز��ن �ام

  85:ومن ٔ�هم هذه أ��شطة نذ�ر 84.المو�ة ل�سویق المؤسسة

 ت�مٔين الاتصال المس�تمر مع الز��ن الحالیين؛  

 من موز�ين، مورد�ن، وشركاء (ت�مٔين الاتصال أ�ولي مع الز��ن المحتملين ٔ�و المس�تف�د�ن المحتملين
  ؛)لٔ�عما

 تعز�ز ا�عم المباشر لجهود ما ق�ل و�لال البیع و�دمات ما بعد البیع؛  

 توج�ه ورقابة وسائل ا�فع الإلكتروني والت�كٔد من كفاءة وفعالیة هذه الوسائل. 

كما یتم من �لال إدارة �لاقة الز��ن تخطیط وتنف�ذ أ��شطة الإلكترونیة التي تعزز من فرص التعامل مع 
  86:من �لال �دة طرق نذ�ر منها و ذ�. الز��ن

                                                           
  .88، 87: ، صنفس المرجع -82
  39: ، صمرجع سابق، - �ستراتیجیة، الوظائف، ا�الات- الإدارة والمعرفة الإلكترونیةنجم عبود نجم،  -83
  .184: ، ص)2010عمان، أ�ردن، دار الیازوري العلمیة �ل�شر والتوزیع، (، الإدارة الإلكترونیةسعد �الب �سين،  -84
  .184: ، صنفس المرجع -85
  .185، 184: ، صنفس المرجع -86
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                                                                                المس�ی�

 

 تصميم المنت�ات الجدیدة؛  

 ستراتیجیة المنتج وال�سویق؛تطو�ر ا  

 بتكار المحتوى ٔ�و المضمون؛ا  

  توفير الخدمات المس��دة إلى المعلومات ومن �لال اس�ت�دام جمیع الوسائل الرقمیة المتوافقة مع
  .�ك�ولوج�ا الش�بكة التي �س�ت�د�ا المؤسسة

  87:م�ادئ العمل من �لال الإنترنت ف�یليويمكن تحدید 
 ؛بناء قوا�د م�ق�ة �لز��ن وإدارتها  - 1
 ؛�كو�ن فكرة واضحة عن �یف�ة اس�تفادة المؤسسة من الإنترنت - 2
 ؛�ه�م الشدید بصف�ة الویب - 3
 ؛إخ�یار موقع ش�بكي م�اسب �لتعریف �لمؤسسة - 4
 ؛ضمان فوریة �س�ت�ابة - 5
 ؛ضمان تفا�ل فوري مع الز��ن - 6
 .ح�فاظ �لز��ن ول�س مجرد اس�تقطابهمضمان � - 7
 
 :�لٓیات إ�شاء العلاقة مع الزبون من �لال الإنترنت  - د

فمثلا يمكن . إن �اصیة التفا�لیة التي �تميز بها الإنترنت �سمج ٕ��شاء �لاقات مع الز��ن �بر �دة �لٓیات
�لال تصفح الموقع المناسب  لٔ�فراد ا��ن یبحثون عن معلومات الحصول �ليها �سر�ة ودقة بنقرة وا�دة من

ا �ؤ كما ٔ�ن بعض المواقع تمنح مغر�ت مادیة لتجریب م�ت�اته. وهو ما سوف �شجع �لى الولاء لنفس الموقع
إلا ٔ�ن ٔ�كثر ٔ�نواع ال�سویق التفا�لي تطورا سواء �لى الویب ٔ�و تقلید� یعتمد �لى قوا�د . الشراءرار ك�

، وفي هذه الحا� فإن كل  )Data Base Marketing( د البیا�تالبیا�ت وا�ي یعرف �ل�سویق �بر قوا�
ل إلى ٔ�فضل العلاقات مع الز��ن حسب تفا�لات الزبون یتم رصدها وجمعها وتخز�نها وتحلیلها من ٔ��ل التوص� 

  88.ظروفهم و�ا�اتهم وم�ولهم و�ريخهم الشرائي

                                                           
  : ٔ�نظر � من -87

  .51-47: ، صمرجع سابق�شير العلاق،  -
  .188: ، صمرجع سابق، - �ستراتیجیة، الوظائف، ا�الات- الإدارة والمعرفة الإلكترونیةنجم عبود نجم،  -

  .87: ، صمرجع سابق، ال�سویق الإلكتروني -88
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لموقع الإلكتروني �وس�ی� �فع الز��ن ولعل وا�دا من ٔ�هداف ال�سویق من �لال الإنترنت هو اس�تعمال ا
نحو قوا�د البیا�ت التابعة لنفس المؤسسة، وبعد مٔ� هذه القوا�د ب��ا�ت ومعلومات الز��ن يمكن تطو�ر 

 89.الحملات المس�تق�لیة وكذا تطو�ر المنت�ات الحالیة ٔ�و إطلاق م�ت�ات �دیدة
     :لز��نتجلیات اس�ت�دام الإنترنت �لى �ٔ�شطة إدارة �لاقة ا - ه

�سم ال�سویق �بر الإنترنت بخصائص معینة من ٔ�همها   90:لقد ا�

  ،ٔ�توماتیك�ة الوظائف ال�سویق�ة و�اصة في الوظائف التي تتصف �لتكرار والقابلیة �لق�اس الكمي
  .م�ل بحوث ال�سویق وتصميم المنت�ات والمبیعات وإدارة ا�زون

  إدارة �لاقة (ومع الجهات المعنیة �لمحافظة �لى الز��نالتكامل بين الوظائف ال�سویق�ة بعضها البعض
 ).الز��ن

  91:من �لال مایلي يمكن شرح ذ� ٔ�كثرإدارة �لاقة الز��ن ٔ�بعادا �دیدة في ظل الإنترنت و بذ� �ٔ�ذت ف
ظهرت  الإنترنتوظائف ال�سویق�ة من �لال ش�بكة ن���ة لممارسة ال :ٔ�توماتیك�ة الوظائف ال�سویق�ة - 1

�اصیة ٔ�توماتیك�ة الوظائف ال�سویق�ة في العدید من المؤسسات التي تب�ت هذه التق�یات وقد نتج عن 
وتقسم الوظائف ال�سویق�ة إلى مجموعتين هما . ذ� ز�دة ملحوظة في الكفاءة ال�سویق�ة لت� المؤسسات

�ة، وقد شملت عملیات أ�توماتیك�ة الوظائف المؤداة في المكاتب أ�مام�ة وت� المؤداة في المكاتب الخلف 
و�يرها إلا ٔ�ن التطبیق ا�كٔثر وظائف �سویق�ة م�عددة م�ل بحوث ال�سویق وتصميم المنت�ات والمبیعات 

�سا�ا وشمولیة لعملیات أ�توماتیك�ة كان في الوظائف ال�سویق�ة المؤداة �لمكاتب الخلف�ة م�ل معالجة ا
ارج�ة وإدارة ا�زن و�يرها وذ� ٔ�ن هذه الوظائف ت�سم بصفة الطلبیات والإمدادات ا�ا�لیة والخ

 .التكرار كما انها قاب� �لق�اس الكمي عكس الوظائف أ�مام�ة م�ل �دمة الز��ن والإ�لان
تعتبر العلاقات القویة مع الز��ن من ٔ�هم الميزات التنافس�یة �لتفوق �لى  :ائف ال�سویق�ةظلو �كامل ا - 2

اء موقع �لى الإنترنت لا �شكل و�ده ٔ�داة فعا� لت�سٔ�س هذه العلاقات والحفاظ المنافسين إلا ٔ�ن إ�ش
�ليها، �ا ٔ�صبح �لى المؤسسات �نٔ تعمل �لى �كامل كافة العملیات وأ��شطة ال�سویق�ة من �لال 
تق�یات تحقق لها ت�سٔ�س اتصال فوري �بر الإنترنت بين الزبون وموقع المؤسسة �شكل فعال بما يحقق 

ويحقق هذا " إدارة �لاقة الز��ن"ویطلق �لى هذا أ�سلوب المبتكر . لز��ن وضمان ولائهمرضا ا
أ�سلوب ٔ��لى در�ات التكامل ما بين الوظائف ال�سویق�ة من �ة وب�نها وبين الجهات المعنیة �لاح�فاظ 

 Marketing» - ال�سویق التفا�لي«�لز��ن وقد تطور هذا أ�سلوب من �لال ما یعرف بــ

                                                           
  .87: ، صالمرجعنفس  -89
  .354: ، صمرجع سابق�لي فلاح الزعبي،  -90
  .13، 12: ، صمرجع سابقعمرو ٔ�بو ٔ�يمن عبد الغني،  -91
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Interactif وا�ي یعتمد �لى تقديم المؤسسة ٔ�فضل مزيج من الإش�باع لتحتفظ ب�فٔضل مزيج ممكن من
  .الز��ن وهم الز��ن ا��ن يحققون �لمؤسسة ٔ��لى ربحیة

  92:وهماما ممارسة ال�سویق �بر الإنترنتمد�لان يمكن من �لالهقد ارتبط �لخاصیتين السابق�ين و 
ات والخدمات �ق المنتجـة المسوق �لى �سوی�ر �مـوفي هذا المد�ل تق�ص :متمد�ل المسوق الصا  -  �ٔ 

د �وق.ا�ن�زبـع ال�ر مـاش��� ل الم �اع�ف�إلى ال� ة�ة دون الحاج�رون�ـ�� ك � ع الإل �واقـبر الم�ر عـاش�ل م���شك
�لى ٔ�ن هذا أ�سلوب �س�تلزم وجود نظام طلبیات �ليٓ �كون ف�ه الموقع  « Hofacker,2001 »  �دد

ش�بكة الإنترنت ٔ�توماتیك�ا �شكل كامل، كما ٔ�ن مد�ل المسوق الصامت لا �س�تدعي إلتزاما �لوقت 
و�لیه فإن المسوق الصامت �ركز فقط �لى �مة  .مادامت كافة وسائل المبیعات تعمل �لٓیا و�شكل ذاتي

سؤولیة نظام الطلبیات ٔ�ساس�یة وا�دة وهي �ذب الزا�ر�ن إلى الموقع ب�� �كون إتمام الصفقة البیعیة م 
 .ا�ليٓ القائم �لى ٔ�توماتیك�ة الوظائف ال�سویق�ة

يختلف الوضع في هذا المد�ل ح�ث یعتمد �لى توج�ه السلوك المتوقع �لزا�ر�ن : مد�ل المشاركة الفعا�  - ب
من �لال البیا�ت المتدفقة والمشاركة الفعا� في م�تد�ت النقاش ومزادات الإنترنت و�يرها ح�ث یتم 

وهذا المد�ل ی��ح . بادل أ�فكار والمقتر�ات وتقديم ا�عم و�س�شارات من المسوق في الوقت الملائمت 
جمع وإدارة وتحلیل المعلومات حول الز��ن  - من �لال �ا� التفا�ل والمشاركة مع الز��ن -�لمؤسسات

الفرص ال�سویق�ة وز�دة المحتملين وشركاء ٔ�عمالها و�يرها من المعلومات التي �سا�دها �لى اق�ناص 
وتطو�ر واق�ناص الفرص ولاشك ٔ�ن هذا المد�ل يمكن من تفهم اح�یا�ات الز��ن . قدرتها التنافس�یة

وتحسين �دمة الز��ن وربحیة المنت�ات والخدمات وتقديم . ودعم العلاقات معهم وتعز�زها �شكل ٔ�فضل
 .عروض �دیدة قيمة

العلاقة التفا�لیة القائمة ب�نها وبين وز��نها في تحدید استراتیجیات و�سا�د الإنترنت المؤسسة من �لال 
المزيج ال�سویقي التي تلائم كل زبون �لى �دا، ف�حقق بذ� رضاه و�تمكن من تطو�ر العلاقة القائمة ب�نهما في 

  :ویت�لى ذ� ف�یلي. س��ل تحق�ق ولائه
  �ل�س�بة �لمنتج  - �ٔ 

عملیة تطو�ر المنتج، و�عتبار ٔ�ن خصائص ومواصفات المنتج  یق�ضى مد�ل التو�ه �لزبون مرونة في
�ا يجب �لى المؤسسة اع�د �دد من أ�سالیب المبتكرة التي تتضمن . تعتمد �لى �ا�ات ورغبات الزبون

  93:�ا� من التدفق المس�تمر �لمعلومات وذ� من �لال

                                                           
  :ٔ�نظر � من -92

 .299:، صمرجع سابق�لاء فر�ان طالب،  -

 .13، 12: ، صمرجع سابقعمرو ٔ�بو ٔ�يمن عبد الغني،  -

  .577، 576: ، ص)ن.ت.د، دار الفكر الجامعي �ل�شرالإسك�دریة، مصر، (، الإدارة الإلكترونیةمحمد الصيرفي،  -
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 ؛قوا�د البیا�ت التفا�لیة الخاصة �لز��ن  

 ؛تروني �لبیا�ت بين المؤسسة والز��ننظم التبادل �لك  

 ونجد هنا ثلاث مدا�ل انطلاقا من ثلاث تجارب لمؤسسات �المیة في مجال : مجمو�ات أ�خ�ار
  94:الحاسب ا�ليٓ وهي

د�ل اس�ت�دم�ه وهو إشراك ٔ�كبر قطا�ات من السوق لتطو�ر المنت�ات وهذا الم: المد�ل الواسع - 1
  .)(Netscapeشركة

وهو عبارة عن دمج الز��ن ا�ا�لیين والخارج�ين في �شاطات المؤسسة  :الواسعالمد�ل ا�ا�لي  -2
�لمشاركة في إبداء المعلومات المتعلقة بتطو�ر المنتج، وذ� �لقضاء �لى ٔ�یة ٔ�خطاء في المفهوم ٔ�و 

  .(Microsoft)التصميم و�س�ت�دم هذا المد�ل شركة 
الق�ام �خ�بار واسع النطاق �لمنتج الجدید  یقوم هذا المد�ل �لى �دم: �خ�بار الخار� الضیق - 3

سواء �لى المس�توى ا�ا�لي �ؤ الخار� خوفا من �سرب المعلومات إلى �ات م�افسة قد 
  .)(�Yahooس�ت�دم ضد المؤسسة وهذا المد�ل �س�ت�دمه مؤسسة 

 �ل�س�بة �ل�سعير  -  ب
ؤسسات إلى الز��ن مما لقد ٔ�سهمت �ك�ولوج�ا المعلومات والاتصالات في تحول قوة المساومة من الم

فظهر ٔ�سلوب �دید في ال�سعير وهو ال�سعير المو�ه �لزبون  95.ٔ��دث ثورة حق�قة في مجال ال�سعير ��ات
ف��د م�لا بعض المؤسسات �سمح �لزبون بوضع السعر ا�ي �ریده ولكن مقابل ذ� یت�لى عن نقاط في 

ويجد مفهوم ال�سعير المرن ٔ�و الرش�یق تطبیقاته من �لال الإنترنت، والتي تمكن الزبون  96.المنتج ا�ي یطلبه
من اس�ت�دام تق�یة ٔ�و �رامج �سا�ده في البحث عن أ�سعار المتوفرة �بر الإنترنت والعثور �ليها م�ل 

ت �ربط المورد�ن �لز��ن جعل" إ�سترانت"كما �ٔن وجود ش�بكات �اصة ٔ�و  97(Shop Bot).�ر�مج
�لإمكان الحصول �لى معلومات دق�قة ومؤكدة عن مس�تو�ت ا�زون والتكالیف والطلب ��لحظة نفسها 

إن التغيرات 98.التي تطلب فيها م�ل هذه المعلومات وإمكانیة تعدیل أ�سعار طبقا �� في الوقت الحق�قي
ا، ٔ�ن التعامل مع الزبون في التي حصلت في ٔ�سالیب ال�سعير سا�دت المؤسسات في إدارة �لاقاتها �ز��نه

  .ن رضا الزبونإطار شفاف وواضح �سا�د �لى بناء �لاقة �جحة، مما قد یؤدي إلى تحقق مس�تو�ت �الیة م

                                                                                                                                                                                     
: كلیة الت�ارة التعليم المف�وح، نقلا عن الموقع ،-"ال�سویق �بر الإنترنت"�ر�مج �ارات ال�سویق والبیعحمادة فوزي،  ،ٔ�حمد المحرزي -93

www.olc.bu.edu.eg/olc/images/internet.pdfلى السا�ة، 15/10/2013: ، �ريخ �طلاع� :(11h:00) ،83: ص.  
  .84: ، صنفس المرجع -94
  .263: ص ،)2009، عمان، أ�ردن، دار الیازوري(، - مد�ل شامل- م�ادئ ال�سویق الحدیث�شير العلاق، ، حمید الطائي -95
  .103: ، صمرجع سابق، حمادة فوزي ،ٔ�حمد المحرزي -96
  .263: ، صمرجع سابق�شير العلاق، ،حمید الطائي -97
  .143: ص،مرجع سابق�شير العلاق،  -98
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 �ل�س�بة �لترويج  -  ج
هو ٔ�كثر عناصر المزيج ال�سویقي ت�ٔ�را بتك�ولوج�ا المعلومات والاتصالات، �ر�ة ٔ�ن اسمه قد تغير لیصبح 

وی��ح الترويج �لى الإنترنت وسائل �دیدة يمكن بواسطتها التفا�ل عن قرب وبصورة . 99ال�سویق المباشر
ٔ�كثر فا�لیة �لز��ن مقارنة ب�سٔالیب الترويج التقلیدیة، وعند الحدیث عن الترويج من �لال الإنترنت، فإنه 

اقع التي �شتري الخدمات المواقع التي ت��ع الخدمات الإ�لانیة والمو : من المف�د تصنیف مواقع الویب إلى ف�تين
ومما لا شك  .ویعتبر الإ�لان �لكتروني �بر الإنترنت من ٔ�كثر وسائل الترويج �اذبیة وان�شارا 100.الإ�لانیة

ف�ه ٔ�ن هذا التزاید في �ع�د �لى الإ�لان �لكتروني �رجع إلى فا�لیته في الوصول إلى الز��ن و�رى 
لا�ت الإنترنت تحدث مع الب��ة الوس�یطة ول�س بين المرسل والمس�تق�ل، الباح�ون ٔ�ن العلاقة الرئ�س�یة في إ�

 101.ؤ�ن إمكانیات جمع المشاركين في ال�شاط الاتصالي تت�ٔ�ر بهذه الب��ة الإلكترونیة
 �ل�س�بة �لتوزیع  -  د

لقد �ٔ�دثت الإنترنت ثورة حق�ق�ة �لى مس�توى التوزیع، ح�ث حولت هذه التك�ولوج�ا السوق إلى 
تتدفق فيها السلع والخدمات وأ�فكار إلكترونیا دون ٔ�ي دور �لوسطاء التقلید�ن فيها،  سوق إلكتروني

فالبرمجیات وقوا�د البیا�ت المتا�ة الیوم تمكن الز��ن من التواصل مع المؤسسات دون الحا�ة لتد�ل 
ذ�  وقد حقق Désintermédiation-."102-اءوسطال غیاب"الوسطاء أ�مر ا�ي ٔ�دى إلى �روز مصطلح 

 ٔ�و إلغاء مرا�ل التورید التقلیدیة �لوسطاء مما يروكذ� فرصة لتقص فرصة لضغط و�رش�ید ق�وات التوزیع
لكن تجدر الإشارة إلى ٔ�نه  103.ٔ�دى إلى توفر في الوقت والتكلفة وتحق�ق سر�ة �س�ت�ابة لحا�ات الز��ن

وسطاء "وهناك من ٔ�طلق �ليهم . في مقابل ذ� ظهر نوع �دید من الوسطاء وهم الوسطاء المو�ون �لزبون
وهي عبارة عن م�ش�تٓ توزیع م�خصصة تعتمد �لى الإنترنت ل�سهیل التقاء البائعين ". المعرفة �لكترونیة

  104.�لمشتر�ن
  105:�لمهام التالیة والتي تقوم 

  مسا�دة الز��ن في الحصول �لى ٔ�قصى قيمة ممك�ة �لاس��اد إلى الس�لات المتوفرة �يهم عن
هؤلاء الز��ن ح�ث س�یل��ٔ الوسطاء إلى �نتفاع من خ�ارات الشراء التي قام بها الزبون في 

                                                           
  .263: ، صمرجع سابق�شير العلاق، ،حمید الطائي -99

  .327: ، صمرجع سابق�لي فلاح الزعبي،  -100
  .17: ، صمرجع سابقعمرو ٔ�بو ٔ�يمن عبد الغني،  -101
  . 174، 173: ، صمرحع سابق�شير العلاق،  -102
  .16:، صمرجع سابقعمرو ٔ�بو ٔ�يمن عبد الغني،  -103
  .74: صمرجع سابق، ،الإلكترونيال�سویق  -104

  .160: ، صمرجع سابق، حمادة فوزي ،ٔ�حمد المحرزي -105
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السابق لاس�ت��اط السلع والخدمات التي تتلاءم مع �ا�ات الز��ن الحالیة، ومن ثم إيجاد 
 ؛ت الز��ن ب�رٔخص أ�سعار السائدةبائعين القادر�ن �لى تقديم السلعة والخدمة وفق تفضیلاال 

 لحصول �لى معلومات عن  تمثیل مصالح الز��ن في المفاوضات التي تجري مع البائعين الراغبين�
 ؛الز��ن

 تصف�ة الرسائل الت�اریة الواردة من البائعين لكي �كون م�وافقة مع الز��ن. 
  :�لق القيمة �لزبون �بر الإنترنت -و

من الضروري ٔ�ن تقدم � . انطلاقا من قيمة الزبون �ل�س�بة �لمؤسسة، �عتباره مصدر إراداتها و�لتالي ٔ�ر��ا
ٔ�ن تطو�ر . المؤسسة القيمة الضروریة من �لال جودة و�اذبیة م�ت�اتها حتى تضمن تعام� معها لفترة طوی�

ا في تقديم القيمة �لزبون ومن بين �ير ولقد سا�دت الإنترنت ك�. �س�تلزم تقديم القيمة �ون ـالعلاقة مع الزب
  ق ـــالعناصر التي تحق

 106:إ�شاء القيمة �لزبون �بر الإنترنت نذ�ر

 ؛)اصفاتها، ٔ�سعارها، شروط ال�سليمتوافرها، مو (سهو� المعلومات عن السلع والخدمات ق�ل شرائها 

 ؛مع الشراء من المتاجر التقلیدیة لشراء مقارنةإمكانیة تقلیص �كالیف ا 

 ت يمكن لف�ة �بتكاریين والمتب�ين أ�وائل من الز��ن من الحصول �بر الإنترنت �لى السلع والخدما
 ؛الجدیدة والمبتكرة

  توفر وس�ی� الإنترنت ب��ة �دیدة لتعز�ز العلاقات القائمة بين الز��ن والتاجر �لكتروني وخصوصا
 .رة التجزئة �لكترونیةفي تجا
  �دٔوات بناء العلاقة مع الزبون: الفصل الثالث

  :البرید -1
يحتل البرید مكانة �اصة من بين وسائل الاتصال، وذ� لبعده التاريخي وتعدد ٔ�سالیبه و�لتطورات الك�يرة 

ولقد ٔ�صبح اس�ت�دام البرید في العملیات ال�سویق�ة �لمؤسسة وفي إدارة �لاقة الز��ن ٔ�مرا . التي مس�ته
تروني ا�ي ا�سع نطاق اس�ت�دامه، بين لاس�� مع ظهور البرید الإلك. ٔ�ساس�یا، وذ� �لخصائص التي �تميز بها

  .المؤسسات كما بين أ�فراد
یعتبر ال�سویق �بر البرید �لكتروني ٔ��د ٔ�هم الوسائل �لحفاظ �لى التواصل مع الز��ن، إذ ٔ�نه �ادة ما 

لبناء �كون فعالا �لمقارنة مع الكلفة المدفو�ة، وفي �ال تم الق�ام به �لصورة الصحی�ة فإنه س�يمن�ك الفرصة 

                                                           
  .55: ، صمرجع سابق، ال�سویق الإلكتروني -106
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-5 الإدراك و�لتزام، �لإضافة إلى ٔ�ن معدلات �س�ت�ابة �ل�سویق �بر البرید الإلكتروني قویة، وتتراوح من

  107.%33-1ب�� تتراوح معدلات �س�ت�ابة �لبرید العادي من . تبعا لنوع الصنا�ة وكمیتها 35%
وهو في ٔ��سط ٔ�شكا� . ال�سویق �بر البرید �لكتروني هو مزيج من المحتوى الإبداعي والمهارة ال�سویق�ة 

ك�شجیع الزبون �لى . رسا� �رید إلكتروني �رسلها لقائمة ز��ن تحتوى �ادة �لى د�ایة �لبیع ودعوة لفعل معين
البرید �لكتروني �لى ٔ�نه ٔ�فضل وس�ی� ینظر �ل�سویق بواسطة و 108.ٔ�ن ینقر �لى رابط م�ضمن في الرسا�

  109.اتصال �سویق�ة للاح�فاظ �لز��ن وز�دة المبیعات حتى وإن كان ٔ�قل فا�لیة في �ذب ز��ن �دد
�ادة ما �شجع �لى النقر وصولا إلى موقع إلكتروني، وفي الغالب إلى صف�ة  البرید الإلكترونيو�سویق 

�ة الهبوط، وهذا يحول �ن��اه إلى رغبة وفي ا�نهایة إلى فعل، إلكترونیة مخصصة �لحم�، تعرف �سم صف
وقد یطمح �سویق الرسائل النصیة لفعل الشيء نفسه، و�اصة بظهور الهواتف ا��یة القادرة �لى تصفح 
الإنترنت، والمشجعة �لى �س�ت�ابة �رسا� نصیة لت�مٔين �شتراك وبناء ص�، ٔ�و �بر �دمات أ�سعار 

ف��دث هذا م�لا عند بیع نغمات (بة المس�تجیب بقيمة المحتوى الرقمي ا�ي �رسل إلیه في المقابلالخاصة لمطال 
  110).المحمول

  مزا� البرید الإلكتروني: ٔ�ولا
یعتبر البرید �لكتروني من ٔ�كثر �دمات الإنترنت ان�شارا واس�ت�داما، ویبد�ٔ المفهوم ال�س�یط �خول �الم 

�لى عنوان البرید الإلكتروني وهو لا یتطلب �كلفة مالیة إذ يمكن الحصول �لیه الت�ارة �لكترونیة �لحصول 
و�لبرید الإلكتروني ٔ�همیة كبرى �ل�س�بة �لعاملين في مجال ال�سویق وذ�  111.مجا� من مواقع ش�بكة الإنترنت

  112:لٔ�س�باب الثلاثة التالیة
إن كل اشتراك �لى الإنترنت یتضمن اس�ت�دام �دمات البرید الإلكتروني، ویعتبر البرید  :التوافر .1

الإلكتروني ٔ��سط وس�ی� اتصال شائعة و�د�رة �لثقة، فهو �ربط أ�فراد معا �بر الإنترنت بنقل 
 .المعلومات ب�نهم في صورة نصوص �س�یطة

لب �دة ٔ�رقام بدلا من �شتراك �لخدمة، لقد ٔ�صبح الاتصال �بر الإنترنت یتم بط: نخفاض التكلفةا .2
و�لتالي لا تتكلف رسا� البرید الإلكتروني ٔ�كثر من الوقت المس�تغرق في كتا�تها وإرسالها، ولا �س�تلزم 

 .قراءتها سوى الحصول �لى �ر�مج �رید إلكتروني

                                                           
  .188، 187: ، ص)2009، عمان، أ�ردن، دار الرایة �ل�شر والتوزیع، 01ط(، مفاهيم �سویق�ة �دیثةزاهر عبد الرحيم �اطف،  -107
، الجيزة، دار نهضة مصر 01ط(، �رجمة محمود حسن عبد الجواد، استراتیجیات لاج�ذاب الجیل الرقمي- ال�سویق الرقميكالفين جو�ز، ،دام�ان را�ن -108

  . 134: ، ص)�2014ل�شر، 

  .95: ، صمرجع سابق، ال�سویق الإلكتروني -109
  .90: ، صمرجع سابق�يرمي �وردي،  -110
  .295: ، صمرجع سابقربحي مصطفى �لیان،  -111
  .338، 337: ، صمرجع سابق�لي فلاح الزعبي،  -112
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ملحوظة مختصرة،  إن كتابة رسا� �رید إلكتروني لا تتطلب �ارة �زید عن كتابة: سهو� �س�ت�دام  .3
كما ٔ�ن اس�تق�ال الرسا� لا یقل عن ذ� سهو�، فأ�مر لا یتطلب ٔ�كثر من معرفة �یف�ة التعامل مع 

 .�از الكمبیو�ر �لإضافة إلى �ارة الك�ابة والقراءة العادیة
  البرید الإلكتروني وإدارة �لاقة الز��ن: �نیا

عندما یتعلق أ�مر �ل�سویق �بر البرید الإلكتروني فإن إدارة �لاقة الز��ن يمكنها ٔ�ن �سا�دك في تقس�يم 
بما ی��ح � فرصة توج�ه حملات �الیة �س�تهداف �لز��ن ا��ن یو�د اح�ل �بير ٔ�ن قائمتك إلى شرائح 
 ال�سویق�ة ق�ل البدء بها ويجب إذ يجب �لى المؤسسة ٔ�ن تحدد أ�هداف من الحم� 113.�س�تجیبوا لحملتك

ٔ�یضا تحدید مدى الوصول �ئ �دد الز��ن ا��ن تنوي المؤسسة ال�سویق لهم ويجب ٔ�یضا تحدید مس�توى 
عملیة التخصیص ٔ�و الإیصاء ٔ�ي بمعنى �خٓر معرفة ف� إذا المؤسسة قادرة �لى تلبیة اح�یا�ات الز��ن 

  114.ث تتوافق مع الحم� ال�سویق�ةحسب المواصفات والمعایير التي یطلبونها بحی
إذا كان عم� �س�ت�دم �لفعل ٔ�نظمة لإدارة �لاقة الز��ن �ل�سویق التقلیدي ف�نبغي �لیك إذن �نٔ 

تتضمن بعض ٔ�نظمة . �كون قادرا �لى دمج ت� المعلومات في استراتیجیتك �ل�سویق �بر البرید الإلكتروني
�جزء من مجمو�ة الخصائص الموجودة بها ب�� یتكامل بعضها ا�خٓر إدارة �لاقة الز��ن حملات �سویق �لبرید 

  115.مع �ل ال�سویق �بر البرید الإلكتروني ا�ي تختاره
كما نجد ٔ�ن من ٔ�هم مميزات اس�ت�دام البرید �لكتروني في �لاقة الز��ن هي إمكانیة إرسال الرسائل 

ال�سویق "وتطورت أ�مور إلى ما �سمى بـ بل ). الشخصنة( ىیق�ة التي �س�تهدف كل زبون �لى �دال�سو 
وهو عبارة عن موافقة الزبون �لى مخاطبته م�اشرة �بر �ریده �لكتروني حول موضو�ات محددة " المرخص به

. ؤ�كثر من ذ� قد یتطوع بتوفير معلومات �اصة به لموقع إلكتروني مقابل مزا� مادیة م�فق �ليها. سلفا
اسطة البرید �لكتروني هو وس�ی� قلی� التكالیف ف� یتعلق بتكالیف الحم� �لإضافة إلى ٔ�ن ال�سویق بو 

  116.ومعدلات �س�ت�ابة ویعتبر وس�ی� �ذابة �لغایة
ٔ�صبح ال�سویق عن طریق الإ�لا�ت التي تصل إلى البرید �لكتروني الطریقة ا�ٔكثر فعالیة �ل�سویق  كما

لموقع المؤسسة، كما ٔ�ن أ�عمال بجمیع ٔ�نواعها ؤ�حجا�ا �س�تطیع ٔ�ن تعلن عن ٔ�ي م�یعات �دیدة ٔ�ي م�تج 
  117.�رید ال�سویق � ٔ�و بیعه عن طریق القائمة البریدیة الإ�لانیة

  قوائم البرید �لكتروني :�لثا

                                                           
  .  137: ، صمرجع سابقكالفين جو�ز، ،دام�ان را�ن -113
  .208: ص مرجع سابق، خضر مصباح إسماعیل الطیطي، -114
  .  137: ، صمرجع سابقكالفين جو�ز، ،دام�ان را�ن -115
  .96، 95: ، صمرجع سابق، ال�سویق الإلكتروني -116
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إن �ع�د �لى البرید �لكتروني في إدارة �لاقة الز��ن یتطلب ٔ�ولا إ�شاء وتطو�ر قوائم البرید �لكتروني 
د �لكتروني �ؤ �وائم البریـــا من �لال المشاركة في ق�وم بذ� إمــ�لز��ن ح�ث يمكن �لمؤسسة ٔ�ن تق

  اصة �ائمة خ�اء ق�إ�ش
  . ؤسسة إذا كانت القوائم المتا�ة ل�ست من اه�ماتها�لم

وٕ�مكان المؤسسة جمع عناو�ن البرید �لكتروني �سهو� و�سر من �لال نموذج صغير �لى الصف�ة 
الرئ�س�یة لموقعها، ح�ث یقوم الز��ن ٕ�رسال عناو�ن البرید �لكتروني الخاصة بهم من �لال إدرا�ا في قائمة 

ة �لمؤسسة، كما يمكن �لمؤسسة ٔ�ن �شتري قوائم المراسلات من مؤسسات ٔ�خرى والتي المراسلات الخاص
وتقوم هذه المؤسسات . تقوم بتجمیع قوائم من عناو�ن البرید �لكتروني وتقوم بتصنیفها حسب �ه�مات

المواقع  وتو�د �لى ش�بكة الإنترنت بعض 118.من �ا�بها ب��ع القوائم الخاصة بها إلى مؤسسات ٔ�خرى وهكذا
  119:التي ت��ع قوائم البرید الإلكتروني �خ�یاریة ومنها

(www.Netcreations.net/, www.Returnpath.biz/, www.Godaoldy.com)  

  120:إن إ�شاء قائمة �رید إلكتروني �اصة يحقق �لمؤسسة العدید من المزا� نذ�ر منها
يمك�ك التحكم في قدر المسا�ة التي يحتلها الموضوع ٕ��شاء قائمة �اصة بك، كما  :التركيز �لى الهدف - 1

  .ٔ�ن ذ� �سا�دك �لى اك�شاف أ�ش�اص المهتمين بموضو�ك
لاشك ٔ�ن وصول رسالتك إلى ا�خٓر�ن من �لال البرید �لكتروني یعد : سهو� نقل المعلومات - 2

  .�لى موقعك �لى الویبوس�ی� �سویق�ة ٔ�كثر فعالیة من �ر�هم یبحثون عنها 
تثير قائمة البرید �لكتروني الجیدة شعورا بو�دة الهدف بين ٔ�عضائها، كما  :�كو�ن مجتمع �بر الإنترنت -3

ٔ�نها قد تجعل من ز�ئنك ر�ال �سویق لمنت�ك ٔ�و الخدمة التي تقد�ا �اصة إذا شعروا ب�نٔ لهم كلمة 
  .مسمو�ة ف� یتعلق �شؤون المنتج

ت البرید �لكتروني الوس�ی� المتبعة �المیا للاتصال، سواء بين أ�فراد ٔ�و بين المؤسسة هذه المزا� جعل
ولا يمكن �لمؤسسة ٔ�ن �س�تغني عنها لت�ثٔيرها الك�ير في إ�شاء وتطو�ر العلاقة مع الزبون، وإعطائها . وز��نها

  .الصبغة الشخصیة لشكل العلاقة القائمة ب�نها وبين ز��نها
مراكز الاتصال والإنترنت ومواقع الویب والبرید الإلكتروني ا�ي تم التطرق إ�يهم، تو�د ٔ�دوات إضافة إلى 

   .ٔ�خر�يمكن اس�ت�دا�ا في إ�شاء وتطو�ر �لاقات مع الز��ن وهو ما س�ن��او� �لال هذا المطلب
  :ال�سویق المباشر الرقمي -2

�  الرقمي یعرف ال�سویق المباشر م�اشرة �بر رسائل �ير شخصیة مع �ٔفراد مختار�ن عبارة عن اتصالات «:هب�نٔ
و�البا ما . ومس�تهدفين بعنایة �اصة، وذ� �لحصول �لى اس�ت�ابة فوریة، و�لاقات مثمرة ودائمة �لزبون

                                                           
  . 343، 342: ، صمرجع سابق�لي فلاح الزعبي،  -118

  .137 :صحمادة فوزي،مرجع سابق،  ،ٔ�حمد المحرزي -119
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. �كون من شخص �خٓر �ؤ من طرف إلى طرف �خٓر وا�ي يحقق التفا�ل ب�نهم وبين الزبون المس�تهدف
  121.»تفضیلیة، ال�سویق �بر الهاتف، البرید �لكتروني، الإنترنتقوا�د البیا�ت ال : مس�ت�دمين بذ�

رسا� ال�سویق �ل�ارج ٔ�ملا في �ذب ان��اه  -كالرسا� النصیة ٔ�و الإيمیل -یدفع ال�سویق المباشر الرقمي
وش�نٔه ش�نٔ م�ی� التناظري، �س�تحث ال�سویق المباشر الرقمي �لى . الهدف وز�دة �ه�م بفوائد المنتج

ار اس�ت�ابة لكون معدل �س�ت�ابة مق�اسا �ما لن�اح الحم� ومق�اسا يمكن اس�ت�دامه بمزید من السهو� إصد
 122.في العالم الرقمي ٔ�كثر من التناظري

الترويج والمنتج �لزبون  يهدف ال�سویق المباشر الرقمي إلى اس�ت�دام تق�یات إلكترونیة �دیثة تجمع بين
ا � وتلبي اح�یا�اته، وتقوم بعض المؤسسات بعمل صف�ات ویب یصً قى معلومات وضعت خصِّ بحیث یتل

ح�ث قامت ٕ��شاء ٔ�كثر من ملیونين صف�ة  (American Airline)لكل زبون من ز��نها كما فعلت مؤسسة 
ویب مخصصة لكل ز��نها، وتعتبر هذه الطریقة من �ستراتیجیات الهامة والتي �ٔضیفت �لت�ارة �بر الإنترنت 

وذ� بعمل توصیات �لزبون م�اشرة . هو الشخصنة إن جوهر عملیة ال�سویق المباشر. ٔ�و الت�ارة الإلكترونیة
وتو�د ثلاثة ٔ�فكار رئ�س�یة یقوم �ليها �زوید  123.لخدمات التي تناس�به �شكل �ملتزویده �لمنت�ات ٔ�و ا

  124:المعلومات التي يحتا�ا الزبون من �لال ال�سویق المباشر وهي
  ُل یتم تقديمه �لى مس�توى معرفة و�لم الزبون ٔ�و المس�ت�دم؛فص� وصف فني م  
  الزبون ومصلحته؛یتم تخصیص المنتج ٔ�و الخدمة بحیث تلائم وتناسب تطلعات  
 والتي سوف تقدم إلیه عن المنتج ٔ�و �دمة معینة توقعات الزبون �كمیة المعلومات.  

  :ش�بكات ووسائط التواصل �ج�عي -3
ة التي تندرج تحتها جمیع �رمجیات و�دمات الش�بكة التي  ا�لالی� مصطلح الوسائط �ج�عیة هو المظ�� 

�لى الإنترنت والت�اور والمناقشة والتواصل والمشاركة في ٔ�ي شكل من ٔ�شكال  ت��ح �لمس�ت�دمين �ج�ع
هذا التفا�ل يمكن ٔ�ن �شمل النصوص والصوتیات والصور والف�دیو والوسائط أ�خرى، . التفا�ل �ج�عي

ويمكن ٔ�ن �شمل ذ� إنتاج محتوى �دید �ؤ التوصیة �لاطلاع �لى محتوى . مجتمعة ٔ�و كل منها م�فردة
موجود �لفعل ومشاركته ومراجعة المنت�ات والخدمات والعلامات الت�اریة وتق�يمها، وم�اقشة قضا� السا�ة 

  .الساخ�ة، وم�ابعة الهـوا�ت و�ه�مات وأ�مـور التي یـولع بها المس�ت�دمون، ومشاركة الخ�برات والمع�ارف
  125.ت الرقمیة هو شيء مشروعوفي الواقع ٔ�ي شيء يمكن توزیعه ومشاركته من �لال الق�وا

                                                           
  .165: ، صمرجع سابقٔ�حمد شا�ر العسكري، ، حمید الطائي -121
  .90: ، صمرجع سابق�يرمي �وردي،  -122
  .224: ، صمرجع سابقخضر مصباح إسماعیل الطیطي،  -123
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فالرها�ت �مة، . لقد �ٔ�ذت إدارة �لاقة الز��ن تتطور، مدفو�ة �ش�بكات ووسائط التواصل �ج�عي
والهدف هو إغناء وا�ات الز��ن من �لال تصرفاتهم في هذه . لكن أ�دوات لم �زل بعد في طریق النضج

د معهم ومن ٔ��ل القدرة �لى اقتراح عروض ٔ�كثر ملاءمة وهذا من ٔ��ل التبادل الجیِّ . الوسائط �ج�عیة
  126.لحا�اتهم ورغباتهم

 The)نهایة أ�عمال �عتیادیة:(بعنوان كان في كتابهم ا�ي» �خٓرون�ر�س�توف لوك و  «المؤلفكل من یؤكد 

Cluetrain: The End of Business as Usual - للارتداد إلى عهد ٔ�ن الإنترنت ی��ح الفرصة لٔ�سواق
ینقلنا الإنترنت إلى ت� أ��م عندما كان �شكل معالم السوق ٔ��س یتجمعون ویت�دثون  في الواقعو  ؛مضى

ن توسع �ٔ ح�ث  ،ةولم یعد لهذا وجود لفتر  عة البائع وجودة المنتج وأ�سعارف� ب�نهم حول سمعة المشتري وسم
لمس�تهلكين ٔ�عید إشعالها �نیة في هذه ولكن حوارات ا. وأ�سواق تخطى سهو� ت�لٓف المس�تهلكين ؤسساتالم

العصر الحدیث  قوفمسوِّ 127.و�لطبع، ٔ�دى التغير في دینام�ك�ة السوق إلى �دوث تغيرات في ال�سویق. أ��م
لا بد ٔ�ن �تمك�وا من التعامل مع ا�رٓاء التي یتم التعبير عنها �بر وسائط التواصل �ج�عي من ق�ل المناصر�ن 

ولا بد ٔ�ن یفهموا ماذا يمكنهم فع� لتعز�ز ا�مو�ة أ�ولى والعمل مع الثانیة، وی��غي . والمزدر�ن �لى �د سواء
المد�ر الت�اري لفا�س�بوك  "بلیك �شاندلي"یقول  128. هذه الوسائط ا�انیة�ليهم تحسين �برتهم في الإبحار في

:  
إن �ٔصحاب المنت�ات المتطورة يجدون في مواقع التواصل �ج�عي فرصة �لتواصل مع الز��ن لم �كن « 

فعندما تص� المعلومة عن م�تج ما �بر صدیق � بدل �نٔ تص� من المؤسسة . م�وفرة �بٔدا من ق�ل
  129».�ة، فإن هذا یعطي المنتج مس�توى مختلفا تماما من المصداق�ةالمنت

  :الإ�لا�ت المرئیة  -4
یظهر إلى جوار المحتوى في الصف�ات . إ�لان تصو�ري «:الإ�لان المرئي ب�نٔه �Yahooهوشركة  تعرف

ما �شار إ�يها التي �ادة -وهذه الإ�لا�ت . �لكترونیة، وتطبیقات الماس�نجر الفوریة والإيمیل وما إلى ذ�
ن تتضمن نصا �ؤ رموزا �ؤ �ٔ تظهر دا�ل مسا�ات الإ�لا�ت المعیاریة ويمكن  bannièrs - �سم را�ت

 130».صورا ٔ�و ش��ا ٔ�كثر إس�ت�دا�، وهو الوسائط الغنیة

                                                           
126- LoukoumanAmidou, Op.cit, p: 134. 

  .91: ، صمرجع سابق�يرمي �وردي،  -127
  .92: �يرمي �وردي، نفس المرجع السابق، ص -128

 A Quick Start Guid» ال�سویق �بر ش�بكات التواصل �ج�عي و�نترنت، كارول. ٔ�نجیلا ،غوس�ناي. مروث ، ری�شاردسون.نیل -129 .1
to Social Media Marketing »  ،70: ، ص)2013، بيروت، لبنان، شركة دارالفراشة(، �رجمة سلمى بیطار.  

  .93: ، صمرجع سابق�يرمي �وردي،  -130
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�تمثل العناصر المف�اح�ة للإ�لا�ت المرئیة �بر الإنترنت لتطو�ر شهرة العلامة والحث �لى النقر �لى موقع 

  131:مس�تهدف في

 ٔ�قل �كلفة �س��ا مقارنة بوسائط ٔ�خرى :التكالیف. 

 يمكن تحد�ثها في ٔ�ي لحظة :البث المباشر. 

 ٔ�كثر �راء، ح�ث من الممكن اس�ت�دام كل من النصوص، وأ�صوات وأ�شكال و الحركات  :الشكل
 .   مع بعض بفعالیة

 ة ٔ�و ٔ�فرادكن ٔ�ن �كون تفا�لیة و�س�تهدف جما�ات ذات فائدة �اصيم: الشخصنة. 

 س�ت�دام التك�ولوج�ا اللاسلك�ة و: ا�تمركز�GPS،  س�تهداف إ�مكان الإ�لا�ت �بر الإنترنت
 .مس�تهلكين بحسب تموقعهم الجغرافي، فل�س من المهم ٔ��ن هم وفي ٔ�ي وقت

 م�ل (بعض ٔ�شكال الإ�لا�ت : التطفل(pop-ups  بر الإنترنت تعتبر تطفلا وتوا�ه الك�ير من�
  .الشكاوى من ق�ل مس�ت�دمي الإنترنت مقارنة ب�شٔكال ٔ�خرى

 :الهاتف المحمول - 5
ها �ن�شار لقد ٔ�صبح الهاتف المحمول وس�ی� �سویق�ة �مة �دا و�رجع ذ� ٔ�س�باب �دیدة من ٔ��رز

، �لإضافة إلى صال ب�ٔ�داد �بيرة �دا من الز��نفي جمیع ٔ�نحاء العالم و�لتالي إمكانیة الات الك�ير لاس�تعما�
  132.خصائصه أ�خرى كالاس�ت�دام الشخصي وا�ي یعني التعامل مع الزبون بعینه

ب�نٔه ال�شاط ال�سویقي ا�ي �س�تعمل الهاتف �وس�ی� بیع م�اشرة �لز��ن *یعرف ال�سویق �بر الهاتف
ومن مزا� الهاتف الرئ�س�یة ٔ�نه یوفر . ٔ�عمال وقد ٔ�صبحت وس�ی� الاتصال الرئ�س�یة �ل�سویق المباشروز��ن ا

مجالا رح�ا �لتفا�ل المباشر، �لإضافة إلى تمتعه بصفات المرونة، والسر�ة، وإمكانیة الحصول �لى تغذیة 
یق �بر الهاتف ی��ح ا�ال كما ٔ�ن ال�سو . عكس�یة فوریة، وتوفيره فرصة تجاوز ��تراضات �ال �دو�ا

�لمؤسسة ٕ�نجاز بحوث ال�سویق �سر�ة ودقة م�ناهیتين، وذ� من �لال تنظيم الاتصالات المباشرة بعینة 
  133.من الز��ن الحالیين والمرتق�ين، بحیث یتم الحصول �لى اس�ت�ا�ت م�اشرة من ٔ�فراد العینة

رصا �سویق�ة �دیدة كالبرید المباشر والك�ير من ن ظهور الهواتف ا��یة وربطها �ش�بكة الإنترنت عرض فإ 
والهواتف ا��یة هي ٔ�كثر أ��زة الرقمیة شخصیة، كما ٔ�نها Les Applications. التطبیقات �لكترونیة 

عبارة عن دلیل عناو�ن ودفتر ٔ�عمال یوم�ة وماس�نجر رقمي وم�صفح للإنترنت و�از لممارسة أ�لعاب ومشغل 
�ا عندما يحاول مسوق إ�شاء . وهاتف - موس�یقي ومشغل ف�دیوهات وم�صفح وكاميرا ف�دیو وصور �بتة

                                                           
131- Jean-Marc Lehu, MBA Marketing, (Paris, France, éditions d’organisation, 2011), p: 637. 

  .95: ، صمرجع سابق�يرمي �وردي،  -132
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أ�فضل من ت� التي تعتبر ا�ٔكثر شخصیة و�اطف�ة، ووا�دة تظل دائما مع صاحبها وتعرف ص�، ما المنصة 
ٔ�ن �سویق الهاتف المحمول يحمل  (The Direction Association) هیئة ال�سویق المباشر عتبرِ وتَ  134.مكانها

  135).ا، والهاتف دائما معكم، والرسائل تقرٔ� دومدائمافهو مف�وح ( �ددا من المزا� الفریدة 
كما ٔ�ن �ك�یف الاتصالات ال�سویق�ة �لمؤسسة �سمح لمس�ت�دمي الهاتف المحمول �لوصول إلى مواقع 

  136:التواصل �ج�عي ما ی��ح �لمؤسسة ٔ�ن

 ؛)ٔ�ي م�اشرة(تتابع دینام�ك�ا ردود المس�ت�دمين 

 س�تجیب �سر�ة لٔ��داث�.  
 :�سویق محركات البحث  -6

البحث عن كلمات محددة ضمن مصادر الإنترنت محرك البحث هو �ر�مج ی��ح �لمس�ت�دمين 
ب من ٔ��ل ز�دة یو الیبحث �سویق محركات البحث في طرق تفضیل الإس�ناد لموقع ٔ�و صف�ة 137.ا�تلفة

�شمل �سویق محركات البحث العمل �لى بناء وتطو�ر موقع مع أ��ذ �لحس�بان خوارزم�ات . اس�ت�دا�ا
ویتعلق أ�مر ب�سهیل عمل محرك البحث في ). ت البحثوهو مایعرف �س�تمثال محركا(محركات البحث 

موقع بعینه ٕ��شاء ح�ث یقوم 138.الحصول �لى المعلومات حول محتوى الموقع لیتم تصنیف هذا أ��ير ج�دا
مزید من الروابط إلى صف�اته ؤ�ن یتضمن كلمات وعبارات �مة �ادة ما �س�ت�د�ا أ�ش�اص ا��ن یبحثون 

المعني، حتى تضع محركات البحث صف�اتها في مكان �ٔ�لى في نتائج محركات البحث  عن معلومات في ا�ال
-12من مس�ت�دمي جو�ل �لى ٔ�ول ن���ة تعرض ٔ�ما�م،  %50ففي العادة، ینقر نحو. ذات الص� �لموضوع

ینقرون �لى الن���ة الثالثة وهذه الن���ة تنخفض سریعا  %15-10ینقرون �لى الن���ة الثانیة، و  22%
والتي تعتبر وا�دة من النتائج التي اح�لت ٔ�ول عشرة . ممن ینقرون �لى الن���ة العاشرة %3- 2لتصل إلى 

�شير أ�بحاث الحدیثة إلى �نٔ ال�سویق �بر البحث يجب �نٔ یفُع�ل و 139.مراكز بين م�ات ا�لآف من النتائج
ت� الرٔ�س�یات ومن �لال ضمان  لیعمل مع الرٔ�س�یات الإ�لانیة من �لال توقع ٔ�بحاث يمكن ٔ�ن تدفع إ�يها

م�لا، إذا كانت ماركة تجاریة معینة �رید ٔ�ن �سوق لعرض ما، كقضاء . مس�توى ٔ��لى لنتائج بحث الز��ن
لا عبارات ...) عط� م�كام�، قبرص(عط� في قبرص، فه�ي س�تعمل �لى تولید عبارات بحث �امة م�ل

  140.)اسم الماركة الت�اریة(تتضمن اسمها

                                                           
  .95: ، صمرجع سابق�يرمي �وردي،  -134
  .37: ، صمرجع سابق، كارول. ٔ�نجیلا ،غوس�ناي. روث م، ری�شاردسون.نیل -135
  .37: نفس المرجع السابق، ص -136
  .244: ، صمرجع سابقس�ید صا�ر تعلب،  -137

138- Jean-Marc Lehu, MBA Marketing, Op.cit, p: 326. 
  .99، 98: ، صمرجع سابق�يرمي �وردي،  -139
  .97: ، صمرجع سابق، كارول. ٔ�نجیلا ،غوس�ناي. روث م، ری�شاردسون.نیل -140
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دفوع أ�جر، �شراء م كن �ع�د �لى �س�تمثاليمكات البحث ام تق�یات �سویق محرِّ وفي س��ل إتم
  Pay Par)ٔ�و وضع إ�لا�ت مدفو�ة �لى ٔ�ساس معدل النقر، ت تظهر في صف�ة نتائج محرك البحثإ�لا�

 Clic).141  الك�ير وتو�د . ج�دة واس�ت�ابته �لوعود المقدمةمع الت�ٔ�ید �لى ضرورة توفير الموقع لخدمات
  142:من أ�س�باب التي تدفع إلى اس�ت�دام ٔ�سلوب ال�سویق البحثي المدفوع مقابل كل نقرة وف� یلي بعضها

 حركة مرور �لى موقعك ب�� ت��ظر �ودك لضبط الموقع لیلائم محركات البحث لتؤتي ثمارها، ٔ�نه یوّ�ِ  - 1
الصف�ة أ�ولى �لنتائج  يمكن ٔ�ن �س�تغرق أ�مر شهوراً حتى �رى موقعك في النصف أ��لى من

ٔ�ما إ�لا�ت ا�فع لكل نقرة ف�ضع . العضویة لمحركات البحث من �لال عملیة ملاءم�ه لمحرك البحث
  .موقعك ٔ�مام جمهورك المس�تهدف �شكل فوري تقریباً 

لن تقوم ٕ�ذا�ة . الإ�لا�ت ذات �س�تهداف المرتفعة تعني فرصة ٔ�فضل لتحویل الزوار إلى ز��ن - 2
إ�لانك ال�سویقي البحثي . كل الناس كما في إ�لا�ت العرض ٔ�و اللاف�ات الإ�لانیة رسالتك �لى

س�یظهر فقط ٔ�مام المس�ت�دمين ا��ن قد ٔ�هلوا ٔ�نفسهم ابتداءً �ك�ابة كلماتك المف�اح�ة ا�تارة في 
 .صندوق بحث المحرك في المناطق الجغراف�ة التي تحددها ٔ�نت

ٔ�نت تدفع مقابلا .  طریقة فع�ا� �شكل لا یصدق للإ�لانيمكن ٔ�ن �كون ٔ�سلوب ال�سویق البحثي - 3
إذا لم . لإ�لانك فقط عندما یقوم مس�ت�دم مؤهل �شكل مس�بق بنقر الرابط و�نتقال إلى موقعك

فعندما �كون كلماتك المف�اح�ة مس�تهدفة �شكل �بير وقدرة . ینقر المس�ت�دم �لى رابطك فلن تدفع
ا �لى �س��ر صف�اتك �لى التحویل ج��دة يمكن   . ٔ�ن تحقق �ائدًا قو�� �د�

 143:ویقدم ال�سویق �بر محركات البحث �ددا من المزا� منها 

 ا؛وبين ت� التي تجري �ار� الت�س�یق بين �شاطات ال�سویق التي تجري �لى الإنترنت 

 ؛اف�ة ضمن ٔ�ي حم� �سویق�ةيحسن الشف 

 ؛یو� إ�رادات �لمؤسسة 

  ش�بكات التواصل �ج�عيیعمل ٔ�داة بحث �لى. 
 

                                                           
141- Jean-Marc Lehu, MBA Marketing, Op.cit, p: 326. 
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