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 ماهية التسويق الإلكتروني
 

 م امصج لمسسهخدتس مسنتخفت ماسنخوه  امسننرخفاتاوماك  مسسمكبيف متط ر ممشهدت مصرهفم امسنوهت س مسنوه    
متخفت م امصرهههفما ههه ترههه ا مسنورهههف  م ممتتدمصوهههخدتصامسنصؤشهههفس مترت ن  ا مسنوما ص  من ةسرلمسا

 امآخفمإحرههههههههه يا مند م ام ت  فمم%,341صوهههههههههخدت ومشتوههههههههه  مستخ ههههههههه رمم47,45,,3,7إنىمص مي فبمصنم
تخ  ره مث تام (وماظدف مصرهههههفم 2222 ت  فمم–ترههههه ا ماترت ن  ا مسنوما ص  م.م)ت ف فماةسرلمسا2222

 .تخفت متاىمصوخ ىمسنتالمسلأ ف قا تخ  رمسسخدتسصد منلإس كثفمسنتالم ام

م
م2222(م تتسدمصوخدتصامسنتخفت م ت  فم4)شك 

م

ان تمتمتد م سهههههه نيومسنخوهههههه  امسننرخفاتاماسخخا  ماتط ر مصكمسنخط رمسنخرت ن  امنخرهههههه  م   هههههه مصو م
ك ت متااهمطفقمسنخوههههههه  امسنخ ايتي م امتفلمسنفسههههههه ن مسنخفا جا وماسنخوههههههه  امسننرخفاتاميمخبفمسن سهههههههيا م

ا م امت ر خموههههههههه  قسنحت ث مسنخامتفبطماسهههههههه ي مساترههههههههه لمسنخرت ن  ا مسنحت ث م و مت متطبا همصنماسههههههههه ي مت
فاتام  ههههك م م لمامسننرخانرنم ط  كم ت تما كثفمك  ءلما م نا وم إذسمت متطبيامسنخوهههه  ميسنخوهههه  امسنخ ايت

سهههههههههخفستاجا مصتراسههههههههه م إممسنم يتمتاىمساسهههههههههخثو رمصتهمي  قم كثيفمت يف مصنمسنخوههههههههه  امست  عمستنمطف ام
 .سنخ ايتي

م
م
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  ي:ماهية التسويق الإلكترون

 امسننرخفاتام امسن ق مسنح نامإنىمسنوت  وهههههه مسنم نوا مسنم نا متاىمسنوههههههاكماسنوتخج  ومتف كم هوا مسنخوهههههه م
ت  عمطفقمتفا جا مصتراسهههه م  ههههك م يتمقتمتتخ مسلأتو لمسنجت تلماسنوبختي م امصت  وهههه محقاقا م اصنمث م 

ك ممصنمماسنخامهذسماقتمتمتد متمف    مسنخو  امسننرخفاتامموصكمكبفىمسنوت و  مسنم نوا م امت سمسنوج ل
م: هود مص م اا

ت ظافمسنبيئ  مسا خفسضههها مسنخ  تاا ماسلأداس مسننرخفاتا منخ تي ماتفا لمسنوهههاكماسندتص  ومتنمطف ام -
م.ترت ن  ا مساتر ا مسنوخزسصت ماغيفمسنوخزسصت وماذنكمنخح يامسلأهتسفمسنخو  قا 

 ح ثم ت ههط مسنخوهه  امسننرخفاتامصث م  حتمسلأتو لمسنخج ر  مسننرخفاتا محيثم خ مت  مسسههخفستاجا  مام -
سنوهههه قوماتط  فمسنوتخج  وماسنت،ت  وماسنباكوماص مإنىمذنكمإنىمسنبيئ مسنفقوا وما خ مإ فسءمسلأت ههههط م

مسنخوههه  قا مصث متفلمسندتص  ماسنوتخج  مام امصنمتبفمسنتخفت م م سنخ س ههه مصكمسنمو،ءوماغيفه م ي ههه 
م.نخو  قا خ،لمسلأداس مسنفقوا منخح يامسلأهتسفمس

صو رس متج ر  م ت تلمحت ث متمو متاىمتو  امسنواكماسندتص  ماسنوما ص  ماسلأ ر رمتنمطف امش ك م -
سنتخفت ماغيفه مصنمسن سهههههههههه ي مسننرخفاتا مصث مسن هههههههههه ك  مسنتسخاا ومسند ر ا ماسن هههههههههه ك  مسا خو  ا م

نمخ،لملأهتسفمسنخوهههههههههههههه  قا مصاسند ستفمسنت  ن وماسسههههههههههههههخدتس مسنبا ت  ماسنخطبا   مسننرخفاتا منخح يامس
م.تطبيامسنخ تا  مسنفقوا 

إدسرلمسنخ  ت مشينمسنوؤسهوه ماسنموي مضهونمسنبيئ مسا خفسضها منخح يامسنوت م ماسنخ  دلمسنو خفأوما تهمام -
م م ي خرهههفم  طمتاىمتاكمسن سهههه يطمسنفقوا مصث مسنتخفت ماسنبف تمسننرخفاتامااسهههه ي مسنت، مانرنم ي هههه 

م. ت  مسنمو،ءمسنفقوا ما ت و مإدسرلمت،ق  مسنمو،ءمسننرخفاتا ي خو متاىمإدسرلمشا
ا فمسنجد دمسنخامتبذند مسنوؤسو منش،غمتو،يد وماسنخ س  وماتفا لماباكمصتخج تد ماختص تد متاىم -

م.تخفت  يم تهمي يفمإنىمك   مسلأت ط مسنخو  قا مسنخامت متت يذه مصنمخ،لمش ك مسنمش ك مسنتخفت 
خ متخفت منخخ ههونمصخريفس ما ت ههط مسنوز لمسنخوهه   امصجخوم منيترت ن  ا مسنخوهه  امتبفمسن  تان  ا مام -

م.ت تيود مصنمخ،لمسنتخفت 
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ت ههههط م ت ههههط مسنخوهههه  امسننرخفاتامتمتمصنم ممك مإت ههههط مسنخوهههه  قا منذنكم تخفت م امسلأسسههههخدتس مسن -
متم زء م، مسنباكماسن ههههفسءمسنخامتمزمتاىمصم صت ههههط مسنخوهههه  قا متفترتو لمسننرخفاتا وماناسمك مسلأسلأ

م.صنمسنخج رلمسننرخفاتا 
تخ  ا مسنخو  امإصث مناخ تا  مسنفقوا وم و م امذنكمت تا  مسنوما ص  ماساتر ا منخ مي مساسخدتس مسلأ -

سهههههههههههههه سقماتواا تهمسنوخوثا م امسن ظ يفمسنخت اوا ماسنمواا  ماسنت هههههههههههههه ط  مسنو  د منخحت تمح    مسلأ
خفاتام  نخوهه  امسننرم ههح بمسنورههاح م امسنوت و   مسنوههاكماسندتص  مإنىمسنمو،ءمامسنووههخدت  مات تي

تخفت م امصو رسهههه مك   مسلأت ههههط مسنخوهههه  قا مك نت،مومسنباكومسنخ ة كوميمخوتم  ههههك م سهههه سههههامتاىمسن
م. ح ثمسنخو  اومتروا مسنوتخج  مسنجت تلومسنخوميفماغيفه 

سهههههههخفستاجا ماخط متوههههههه  قا مصخر صا منا  ههههههه لمإنىمس ضهههههههكمصزجمسنما م  ن نماسنقا  مش مضمسلأت هههههههط من -
اتدخافمك م (Online) سلأهتسفمسنخوهه  قا م  سههخدتس م داس مااسهه ي ماصترهه  مصدخا  متبفمسنتخفت 

م.صتر م  خخ،فمسندتفمصتد ماسسخدتسصد مات  ا م ود ره مسنوخ س ت نمتايد 
م

 :التسويق التقليدي والتسويق الإلكترونيالفرق بين  

خوههههه  امسننرخفاتامص مه مإامتوههههه  امت ديميطبامصنمخ،لمسسهههههخدتس مسنخرت ن  ا مسنحت ث ما د هههههكمإممسن
نت سمسنو  دئمسلأسهههه سهههها مناخوهههه  امسنخ ايتيمصكم مضمسنخط رس وم د م دتفمإنىمتفشههههيتمتواا  مسنخوهههه  ام

نوتخج  ماسمتخفت وماك،هو ميمخوتمتاىمدرسسههههه مسههههها أمسنووهههههخداكمابذلمك مسنجد دمنخ تي مسندتص  تبفمسن
 وماتااهمت س دد ماسنخم ص مصمدمات هههه كمح   مسنووههههخدارينمات تي مسنحا لمناو ههههك، م امسنخحتي  مسنخماسنخ

مي دفمساخخ،فمشينمسنخو  امسنخ ايتيماسننرخفاتامات مت ضا مهذسمساخخ،فمصنمخ،لمسنجتالمسنخ نا:

م
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م

م

 النشاط
 التسويقي

التقليدي التسويق نيالإلكترو  التسويق   

تمهتمسنوطب تهه  ماسن يههت  ماتوههههههههههههههدهه مصنم الإعلانات
سنرههه  ماسسهههخدتس مسنبا ت  مسنتوطا مصنم

صثه مسنخا ز  ممماسهههههههههههههه يه مساترهههههههههههههه ا 
اسنرهههههههههحفماسنوج، ماسنفسد  ومت دلمص م

س. مت ت مصما ص  مصحتدلم ت 

  ههههههههمد م اميرههههههههو مصما ص  مكثيفلمام
 هههههههههههههه حهه مسن ههههههههههههههفكهه متاىمسن هههههههههههههه كهه م

مسنمترب تا .

 مخووههههههههههههه م ي  م امسلأسهههههههههههههب عمي ت مختص خدمة العملاء
سهههههههههههههه ته  م  صا  م امسنوخجفم اممانثوه م م

متبفمسند تف.

ي ت مسسههههههههخج   مسندتص مسهههههههه م م ي  م ام
مسلأسب عمالأربكمات ف نمس ت م  صا  .

تبفمسندهههههه تفماسن هههههه كسمم  مهههههثمحا ا م
ماسنبف تمسننرخفاتا.

يم نلمسنو كا مصنمصو    م ميتلمتبفم
مسنخ داصمش سسط مسنح س ب.

نم م  اتر لمه تفا  م  نمو،ءمسنوفت بيي  م البيع
 امة هه رستد ماتفلمسنوتخلمم امسنحهه نيين

تواا  م امش سسههههههههط مسنبفا كخ رماسلأ دزلم
مسنم كو .

بينمنوفت ت ههتمصؤتوفس م يههت  منامو،ءمس
ختص  ما مفلمص س هههههههههههههه   مسنوتخلمام

متاىمش ش مسنح س ب.

إ فسءمص ه ش، م فدي ماصجو ت  متفكيزم بحوث التسويق
مح  متبفمسند تفم امسنبف ت.اصوو م

سنوت ق هه مام  رمسسههخدتس مصجو ت  مسلأخ
سنبف هههههتمسننرخفاتاماإ فسءمسنو ههههه ش، مام

م امح ن مساسخبا ت  .
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 :لكترونيقنوات التسويق الإ 

نرخفاتامتتترجمتح م ربم مقت س مرياوهههههههههههه مها:مسنخوهههههههههههه  امت  تمطفقمتت تلمنخطبياماتت يذمسنخوهههههههههههه  امسن
نرخفاتا ومصحفك  مسن حثومات  مك مقت لم كثفمصنمت،ت  مسنسا خو تاومسن  نوحخ ىوماسه ي مسنخ س ه م

م امسنمترفمسنخ نا.منرخفاتامسيفدمشفحد مت ري، مطف   مناخو  امسن

م
ات هو مهذ مسن ت س منر م ت سعمسلأت هط مسنتت يا مسنخامتو رسد مسن فك  مات  ركد متبفمسنتخفت مصنمخ،لم

نرخفاتام امصوهههههههههههه تتلمسنمو،ءمتاىمسنمث رمتااكوما ذبمرمسنخوهههههههههههه  امسنسن سهههههههههههه يطمسنودخا  وما خوث مدام
ستخ  هد مط لمسن ق وماسنحرههههههه لمتاىمسنمو،ءمسنوحخواينومث متح   مهؤاءمسنمو،ءمسنوحخواينمإنىمتو،ءم

م.نرخفاتا ومانخح يامذنكمتحخ جمصمف  مت تا  وم داس ومطفقمسنخو  امسن خفدداممتااكمداص م
م

 :ق التسويق الإلكترونيتقنيات/ أدوات/ طر

م
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م (SEM)سنخو  امتبفمصحفك  مسن حث -
اه مسنخوهههههههههههه  امتنم  نمو،ءم امنمفلمسنوتخج  ماسندتص نىمسإاه مت ظافمصحفك  مسن حثمنا  هههههههههههه لم

اه مطف  هه م مهه نهه منز هه دلم (Paid Ads) طف امصحفكهه  مسن حههثمتنمطف امسنحو، مسنت،تاهه مسنوههت  تهه 
م.خدتفمسنومات ممكاو  مصميت مذس م ا م  نوتخج  م امسندتص  ة  رس مسنو قكماسنوبام  ومحيثميو

م(SEO)ثمتحوينمصحفك  مسن ح -
منرخفاتا اذنكمن ههو ممسن  هه لمنامو،ءمسنح نيينماسنوحخواينمتنمطف امتحوههينم  دلمصحخ ىمسنرهه ح مسن

(Search Engine Optimizationماه مسنخوهههه  امتنمطف امتديئ مص قمكماتحوههههيتهمنوحفك  مسن حثم)
سنرههههههههههه ح  مسلأانىمصنمتخ يلمسن حثوما ممماودخا  م)صث م    (م  نقا  م متلم ت هههههههههههط مشدتفمسن د رم سن

م. ي  ممكمصنمق ب مسنزاسرماسنوماتينم سنث  ماسنورتسقا منو قماتر ممضونمسنتخ يلمسنث،ث مسلأانىومصو مي  
م

م
م

م (SMM)سنخو  امتبفمش ك  مسنخ س  مسا خو تا -
ب أومفاوهههههههه عم امسنوج تامتبفمصدخافماسهههههههه ي مسنخ س هههههههه مسا خو تامصث ماتمتامت ظافمسنخوهههههههه  امسنوت 

  امتبفمشههههه ك  مسنخ س ههههه مثميمخبفمسنخوهههههحيم (Social Media Marketing)ستوهههههخرفس ومت  خفماغيفه و
  نم ن ومحيثم خ س تمتايد م كبفمق تتلمصنمسنجود رممسنم كثفمسن سههههههههه ي ماسنوترههههههههه  مستخ ههههههههه ر مصمسا خو تا

م. قينم امسن فك  وماتدخافمسسخدتسص تد مات  ا مسنجود رماسنوحخ ىمسند صمشد سنووخدتفملأغاومسنوو
 سنفاوههب أم :(Facebook) مىا خ س تمسنو، ينمصنم واكم تح ءمسنم ن وماباغمتتدمتحوي مسنخطبيامتا 

Google م.صاي ممصفلم,44نىمإم
 ت  خفم :(Twitter) حففوماه مسههههههههد مم282ت  خفمه م ممترخومرسهههههههه نخكمنام ن مشخرف تلمامتخمتىمسلم

م.ساسخدتس وما خموتمتاىمق لمسند شخ ج
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 إتوهههههخجفس م :(Instagram) ا خويزم وهههههد ن مسن حثمتبفممااه مصترههههه مصت سههههه  منمفلمسنوحخ ىمسنوفي
م. سنخ  تاا م  صا م (Stories) وماتو مسسخط،ت  مر يمناجود رومات فمسل(Hashtags)جمسند شخ 

 تي بم   :(YouTube) خويزم هه اتخ ههههههههههههههه رممييمخوههتمتاىمسنوحخ ىمسنوفيامسنههذه مصحفأم حههثمق يم 
تاقما فميحخ يمتاىم تم سنمت سموما ي  مماسنوف كوما وو م  سخدتسفمسنراو  مسنو خ حا مسنوكخ ب م 

ماخ ىمسن يت  ماسنراو  مسنو خ حا وما خا مناجود رمساشهههخفسأم حيوهههو مش ضهههكمسنوما ص  مسنر فا متنمص
اىم ود ر ماكوهههههههوم ود رمسرومصو ميجم م ههههههه تكمسنوحخ ىميح   متسن ت س ماصخ  م مسنوحخ ىم  سهههههههخوفم

م . ت تم  صا م
 نيترتمإم :(Linked In) ه مص قكمت س هههههههه مس خو تامسحخفس اومانرنميجوكمراسدمسلأتو لما  ههههههههح بم

 يوهههههخدتفمسنرا ت  م امسن هههههفك  ميسن هههههفك  وماسنو ظ ينم ىمإط رمصدتاوماه مصت سهههههومناخوههههه  امسنذ
(B2B) (Business to Business)وما خا منكمكوههههوم ود رماصخ  مينمتنمطف امت ههههفمسنو  ا م

م.وخما  م  نوج لمسند صم كسن
 (تاكمت أمTikTok:)ث تا مكحتم قرىوم د م   فمم02تاىم يت  ه  مقريفلمصتتد مم يمه متطبياميحخم

 مضمسلأحاهه موما مخوههتمتاىمسنخف تههتممااقهه مسنوخا ام و ههههههههههههههه هههتلمصحخ ىمقرههههههههههههههيفماصوخكماتفا جام 
(Trendوما تخ هههههههفمسسهههههههخدتسصهمشينم ئ متوف  م هههههههريفلماه مسنوفسه  موما  ههههههه  م  هههههههح بمسنم،ص  م)

مسنخج ر  ميوخدتص تهمنخمز زمسن   لمنجود رم كبف.
م

م
م
مPay Per Click (PPC)لمسنت كم  نت فم -

ت،موماه مشهههههههك مصنم شهههههههك لمسنت،ممي وهههههههخدت منجاومسنت كمصنمقب مسنومانم  طمتتتمسنت فمتاىمرس طمسن
إنىمص قمكمتاىمسنتخفت م  سهههههههخدتس مسنت،ت  متاىمشهههههههه ك مسن حثمصث م    ماسنخامتت كمص  شاد ممسنزاسر
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وم إممسنت،ممتبفم Google AdWords  طمتتتص م ت فم حتمسلأشهههههههههههههد صمإت،ت تكوم  نضههههههههههههه   مإنى
 متااكم فاو م اامحقا خ ممصثيفت ممن،هخوموسنفاوهههههههب أمه م ي ههههههه  مت   مشههههههه يكمنت،ت  مسنت كمص  ش مسنت فل

م:سنخ ريفمشدو 
  0,10٪   صنمسلأشهههد صمي هههرط ممتاىمإت،ت Google تتتص م خطام ممإنىمشهههفسءمشهههاءمص متبفم

م.سنتخفت 
 8,٪   صنمشينمسن ههفك  مسنخامتوههخدت مإت،ت PPC يوههخدتص مم    مم٪4,يوههخدتص ممسنفاوههب أوما

م.LinkedمInمميوخدتص مم٪48ا
 مكبيفلمنتىمسنوماتينملأتد متو تته متاىمس خذسبمتت امصنم  همبا PPC اتح ىمطف   مسنت كمص  ش مسنت فل

سنزاسرمصبتامتاىمسنت  اهه ماسنج دلومصنمخ،لمتفلمسنت،ته  مسنخامت دفم  طمتتهتمسسههههههههههههههخدهتس م  هه رس م
 حثمصحتدلم امت دفمتاىمص سقكمسن  ومسنخامتحخ يمتاىمق تتلم ود ر  مشت عمصمينوميوكتكمسسههههههههههههخدتسفم

سمصكمت هه ط اهذسمي ههونم ممص قمكمتاىمسن  ومسههاجذبمسنزسيف نمسنذ نمصنمموكمسنخج ريم ود رمصخ س ام يت 
م.سنوف  م مم خح ن مإنىمص خف ن

 (Content Marketing) (CM)ىمسنخو  ام  نوحخ م -
فسءمثاه متوهههههههه  امصحخ ىمذس م  دلما هوا منامو،ءمصنمص  ا وم يت  ه  وم هههههههه رماغيفه م  ههههههههك مدسي من

 مخ ب م  خخ،فم ت ستهمسهه سءمك ممصكماءك مشهماانوماترونم هوا مسنوحخ ىم تجفب مسنمو،ءماة  دلماايد مناوم
نهميوكنمصنمخ،يموم ج دلمكخ   ماتحت تمسنوحخ ىمه مسنو خ حمسنذ  هههههه رلم ام يت  م امصوههههههو ت مما    امصفيا م

ىم ام  نوحخ ماسنخو ممو تخ همإناهمسنجود ريمسلأه مسنذماءسن م ي  م صتر وماه مميتح يام قرىمسسخ  دلمصنم 
اصنمث مسخخا رم (Buyer Persona) اسهخو صخهمسود رمسنووهههخدتفماتحت تمه  خهم يت ميمخوتمتاىمصمف  مسنج

ق مط  ا مسنوتىومصمهمت،ماتجماهم خ  ت مصمكوماتبتماسنوتره مسنوت س  منهمات تي منهمسنوحخ ىم  نطف   مسنخ
هذسمم  وهههههههههينوماة  دلمصبام تكومك اتروهههههههههوماايهمنكوماصنمث مهت متمزةمت،صخكمسنخج ر  ومصك تخكمشينمسنوت

 The State of وم كهههتمت ف ف2244يوكنمتحقا ههههما كثفمتنمطف امسنخوهههههههههههههه  ام هههه نوحخ ىوما امتههه  م
Content Marketingصنمتريومسنخو  ام  نوحخ ىمم%80ومإممسنخو  ام  نوحخ ىمسنوتامميوخح ذمتاىم

 ممم2222 فتد مسنوؤسهههههههههوههههههههه م امسنخام  Content Marketing Institute ح لمسنم ن وما   د مدرسسههههههههه 
سنوتات  م  ء م ام هههتسرلم ت سعمسنوحخ ىمسلأكثفم هوا م  نتوههه  مناووههه قينمح لمسنم ن وما  ءمسنخفتيومتاىم

م.ت   فسفاكسنتح مسنخ نا:مسنت فس مسنبف تي ومث مصحخ ىمسن يت  ومث مسن
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م

مم(Email Marketing) (EM)امسنخو  امتبفمسنبف تمسننرخفات -
يتلمصكمتت هههههههه مت،ق م مايوي مه مصنم حتمسن سهههههههه ي مساحخفسفا مسنختبفمسنبف تم امسنمانرخفاتسنخوهههههههه  امسن

د ميوههخدت مسهها سهه م م (Updated) ك م ت تميدرههكم ااسههيا م يتلمنخ   امتوياكمص او ممسنمو،ءمسنوحخواينو
 مشف تي م امسومت ت منهمت فماسنخوه  اومحيثمتذهومشت وهكمإنىمسنموي ماامتتخ فم ممي تما  (Push) سنت ك

م.تفالمتفا جا 
ا ؤديمسنخوهههههههههههههه  امتبفمسنبف هتمسننرخفاتامتهت هتمصنمسنود  مسنوؤثفلم ام ذبمصز تمصنمسنمو،ءماخاامسن اءم
نام،ص مسنخج ر  م  هههههههههك مكبيفوما ت فم  نذكفم ممسنخوههههههههه  ام  نبف تمسننرخفاتاميمتم ه ماسههههههههه ي مسنخوههههههههه  ام

 متخ ههههههههههههههونمتت ا نمسنبف تمسننرخفاتامسند  هههههههههههههه م  نمو،ءمسننرخفاتامسنخامتحخه جمإنىما  دمقه تهتلمشاه ت 
م.سنووخدت ينمس سءمسنح نيينم امسنوحخواينمنام،ص مسنخج ر  

ا مخبفمسنخو  ام  نبف تمسننرخفاتامصنمسنطفقمسنو ثاىم امسنخفا لماسنخو  امندتص مص م امصتخلمصمينم ام يم
سنوؤكتمنخاكمسن ئ ماسنخمففمكذنكمتاىمر كمم رفلماسسههههخدتسفمشههههف ح مصميت مصنمسنجود رماإصك تا مسن  هههه ل

سنرههتىمسند صم  سههخدتس متاكمسنطف   وما خويزمسنخوهه  ام  نبف تمسننرخفاتامتنمغيف مصنماسهه ي مسنخوهه  ام
سننرخفاتامسلأخفىم  نخرا  مسنوتد  هههههه ماساسههههههخدتسفمسنرههههههحا مناجود رم امسنمو،ءماسههههههد ن مساسههههههخدتس م

م.  سخدتس مسنخو  ام  نبف تمسننرخفاتاماسنخم ومناحو، مسنخفا جا مسنوفسا 
سنخوههههه  امتبفمسنبف تمسننرخفاتامسني  ملأتهممB2CامB2Bصنمسن هههههفك  مصنمت عمم٪82 م امسن سقكمتوهههههخدت

داارم امسنوخ سههههطومم58نرخفاتام ؤديمنروههههومداارم خ مإت  قهوم إممسنخوهههه  امتبفمسنبف تمسنم4ص  ش مك م
مسنم ن ميوخدتص ممسنبف تمسننرخفاتا.مصنمسنت سم ام واكم تح ءم٪,5ا كثفمصنم
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م(Viral Marketing)امسنخو  امسن يفاس -
م. يننىمتتدمكبيفمصنمسنووخدتإنخر ممسس ن مسنخو  قا م طف   مسف م م ت مطف   متو  قا منت فمسنفم 
م(Video Marketing) (VM) مسنخو  ام  ن يت  -

هما مخبفمتمخوتمتااماسنحو، مسنتت يا مسنخمه مت عمصنم ت سعمسنخوههههههه  ام  نوحخ ىمنهمدارم م لماحي يم ا
صنم ت سعمسنوحخ ىمسن يفاسههههههامإذسمت متت يذ م  حخفسفا ماا هههههه مإنىمسنجود رمسنووههههههخدتفوما خويزم  تهمم ت ت م

سنت،ممتاىم واكمسنوتر  ماسنو سقكوماطفقمتت يذ ماسسم مسنوج لوما وكنمتط  مهممايوكنمسسهخدتسصهم 
م.تاىمحوومطبام مسنمو،ء

م (Influencer Marketing)امسنوؤثفسنخو   -
 وميرهههه لمسنفسهههه ن مسنخوهههه  قاخرهههه ييينم امغيفه من  مصنم ت تينم امشههههد صمسنوؤثف نمس خو  ا مسسههههخدتس مسلأ

سمتاىم اسنخوهههههههههههههه  امتبفمسنوؤثف نمه مطف   م ت تلم امسنخوهههههههههههههه  امنم،ص متج ر  م امصتخلم امختص مستخو د 
لمسنوتخلم امسندتص مسنخامي ههههههههههههه ركد مهؤاءمسنوؤثف نمصكمت  ههههههههههههها  مسنوؤثف نمنجود ره وم امسنوفس م  مح م

صخهه  ميد متاىمصترههههههههههههههه  مسنخ س ههههههههههههههه مسا خوهه تامسنودخا هه وما ت فمإنىمكثيفمصتد متاىم تد مخبفسءم ام
تدرهرهه  مصميت ومصث مسنو ضه ماسنجو لوماسنط خوماغيفه مصنمسنخدرههرهه  مسنخامتجذبمق تتلم و هيف  م

سلأهوا متؤكتمساتج  م   لمإنىمسنخوههههههه  امسنوؤثفمك سحتمصنممكبيفلماصخدرهههههههرههههههه وماهت أمصجو ت مغ ي م ا
م:نرخفاتام امسنوت س مسن  دص ومإناكم شفةه  ق ىمطفقمسنخو  امسن

وم خ قكمسندبفسءم مم  س ههه مسنخوههه  امسنوؤثفمتو  مسنوخوههه رعمنارههه مإنىمص مي فبم2222صكمتد ي مت  م -4
م.صاا رمداارم,401صنم

اىمخطخد م امتدراصمصيزستا مناخو  امتبفمسنوؤثف نم امت  مصنمسنوو قينم كتاسمتم٪3, كثفمصنم -2
2222. 
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صنممم٪82ه مسنوترهههه مسلأكثفمسسههههخدتص  م امسنخوهههه  امسنوؤثفوم و مي فبمصنم Instagram ستوههههخجفس  -5
 .سنم،ص  مسنخج ر  متمخوتمتاىمسنوتر م امخطخد مناخو  امسنوؤثف

ىمسنخوهه  امتبفمسنوؤثف نمصنمسنخو   مصاي ممداارمه محج مص م ومخهمسنوترهه  مسنخامتفكزمتام822 -,
م.2224 امت  م

مConversational Marketing مسنخو  ام  نوح دث  -
قتمام خدي مسنرثيفمصنم  هههههههح بمسلأت هههههههط مسنخج ر  م ممسنخحتثماسنخ س ههههههه مصكمسنمو،ءمه م حتم ه م ت سعم

ار متكمابينم ود رأم  نت هههههههه ءمصح دث  مشيإسنخوهههههههه  امسند ص ماسن م ن ومحيثم ممسصخ،أمسن ترلمتاىمإ فسءمام
سنخاميوهههههخدتص تد ماتخ س هههههه مصمد م  نطف   مسنخامي  ههههها تد ما وههههههخدتص تد وميمزةمنتىم ود رأمسن ههههههم رم
  ن اءماساتخو ءمنم،صخكمسنخج ر  مإنىمسلأشتوم  نخ س هههههههههه مصكمسنمو،ءمناسمصجفدمسنفدمتاىمسسههههههههههخ وهههههههههه رستد م

 لأصفمود رماا اهم  نم،ص مسنخج ر  مسند   م كوم ا سهئاخد م  طومش مهاماسهيا منبت ءمت،ق مق   مشينمسنج
 كثفمصنم تهمصجفدمدردشههههههههه مصؤقخ ومندذسمتااكمساهخو  م  هههههههههفارلمت  يفم ف امصنمختص مسنفدمتاىمسنمو،ءم
اسنخ س هههههه مصمد مصنم ك  ما شههههههطفمسلأشههههههد صوماسلأ  ههههههه مستممصكمسنخط رمسنخرت ن  امات س فمسنرثيفمصنم

 هههههههههههههههههههههههههههههتا مسنحت ث ماسنذك ءمسا ههههههههههههههطت تامتطبيام يمصنمتطبا   ما داس مسننرخفام داس ما توخ مسنخج رلمسن
Chatbotsخ   مهام  نفدمسنوههههههههف كمتاىمسنمو،ءماسنخ  ت م  ههههههههك مسحخفس امداممسحخو نا محتاثمخط م امنم

ت رهيفمصكمسنموي وماهذسميوكتكمصنمتح   مصح دث تكمصكمتو،يكمإنىمصبام  وماذنكمصنمخ،لمص م خوكنم
م:صيزس مه ص ما م ن مصث مصنمسنقا  م همصن

 سنفدمستناماسن  ريمتاىمصح دث  متو،يكمصو ميكوههههههههههههومرضهههههههههههه مسنموي ماهكذسميح ز متاىمإ فسءمتواا م
م.سن فسء

 م.سنفدمسنتقيامتاىمسنخماا   ومإذم تهمي   م  نفدمسنو ت ر متاىمك متمايا
 ءمصث م لمتتد مسنمو،سنفدمسنذكامتاىمسنخماا   ماسنفسههههه ي مصنمخ،لمت هههههوينمسنفدم كاو  مص خ حا ميوههههه

)سن ههههحنومسنوههههمفومسنت ك(مصو ميح زمسنمو،ءمتاىمإ فسءمسن هههههفسءمسههههف م  متخاج من دود ماتج حمسنخ س ههههه م
م.صمد 

  م.تجواكماح  مشا ت  مسنمو،ءمن،سخ  دلمصتد مفاو م متم امسنحو، مسنت،تا مسنوت  ت
م
م
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مسنخو  امتبفمتطبا   مسنج سل -
صنم كبفم ت سعمسنخوهههههههه  امسننرخفاتاوماهذسم وههههههههبومة  دلمصوههههههههخدتصامترههههههههوا متطبا   مسنج سلمهاماسحتلم

سند ستفمسنذكا مح لمسنم ن ماسههفت ما هه لمسنوما ص  م امسن ق مسنوت سههووماصنم ه مصويزس مسنخوهه  امتنم
م:طف امتطبا   مسنج سلمص م اا

  نذسم    دمم سهههههههه ت م  صا مم,2تاىم د ةمسنووههههههههخدت ممسه مشفت صلمي  مصخ س ت مشههههههههكاهمسنم  مماسنخطبيام
 سنهم ممي  مسنووههخدت م فس مكاو مسسههخدت م ماتطبيامخ صم وتخج تكماختص تكم   فمنكم ف هه مذهبا م 

م.سنذكا
 ه مشاءم امتطبا   مسند ستفمسنذكا م تد متمطامسن فك  مإصك تا مسنخ س  مصكمتو،يد م امسن ق م   

 ههههههههههههههدرهههههههههههههها ماخاام فصمإ فسدس مسنح نامصنمخ،لمسنو قكمسنجرفس اوماترخو مصكمصما ص  مسنبا ت  مسن
م. ت تلمصنمسنمو،ءمسنح نيين

مسنخو  ام  نمفالماسندر ص   -
ت سعمسنخوهههههه  ام  نتوهههههه  منامو،ءم كثفمصتهمسنخج رما  ههههههح بمسنم،ص  مسنخج ر  ومه مسنخوهههههه  ام صنم   ههههه م

اس كمت  نمفالمسنخفا جا ماسندر ص  ومإذمتذكفمنت م رق  مادرسس  مسا أمسنوخو قمسن فسيام ممصنم تاىمسن
م:ارسءمشفسءمتوي م ات، نمها

 م.تفالمسن حنمسنوج تا
 م. مشفسءوا  دمخر م  وا
 م.ا  دمخر مشبفاص ك د

ر هه م اهكههذسميوكتههكمصنمخ،لمهههذ مسنمفالم ههذبم كبفمتههتدمصوكنمصنمسنمو،ءمسنوحخواينمنم،صخههكمسنخجهه
 مسنمفالم سءم امص سساتوهجي م تاىمصمتا مشاكوميوكتكمسسخدتس مهذسمسنت عمصنمسسخفستاجا  مسنخو  امس

سنجوم مسنبا هه ءم امسنب،أم فس تيم ام ام خفس مغيفمتاكمسنو سسهه مشدتفمتح يزماتمز زمم:اسندره ص  مصث 
مصمتلمسن فسءمنم،صخكمسنخج ر  م ام يماق .
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 :المراحل العامة لعملية تحويل أي شخص إلى عميل في التسويق الإلكتروني
تخو دمتاىمسنخوههههههه  امسننرخفاتاوماشتم مميوفمتبفمصجو ت مصنمنخح   مسن هههههههدصمسنم ديمإنىمتوي م  ا

نرخفاتاوم امتكسمذنكماتاكمسنوفسح مهامسنوفسح ومنرامير م امسنتد ي مإنىمصفحا مستد دمقفسرمسن فسءمسن
م:ك نخ نا

م

م(Awareness)ام:مصفحا مسن ت اا م
مفيمصتكمص  شههفلمداممسصخ،أصفحا مسن تامهام انىمصفسح متواا متح   مسنموي وم ،م   تمشههدصمسهها ههخ

اتاىمسنووهههههه قمسنمو متاىمت ههههههفمسن تامموضهههههه   مسنخامسهههههها ههههههكاد اتامك ص متنمت  ا مصتخجكمادار ماسن
اذنكم  اتخو دمتاىمصجو ت مصنمموسندتص م ام اسهههههههههههههه دمسن ئ مسنووههههههههههههههخدت  م  نم،ص مسنخج ر  وم امسنوتخلو

م. ماتخ   مسنموي مسنوحخو سنج ستوم ذ  ممسنخ تا  مخ،لمشت ءمسنحوا مسنت،تا وماسنخفكيزمتاىم كثف
إممصفحا مسن تامقتمتدخافمصنمحوا متو  قا مإنىم خفىومااميوكنم ممتر مم  طمتنمت فمسن تام  نوتخلم

نا تام  يمشاءمآخفميوكنم مم ؤديم  نموي مإنىمسنوفارمإنىمسنوفحا ممسش ميوكنم ممتر ممت ف ممو امسندتص 
 ماىمسبي مسنوث لمامسنحرفوميوكنم ممي   مسنوو قمشت فمسن تامح لمموصفسح متواا مسنخو  اصنمسنخ نا م

سنموي مسنوحخو ومربو مص ههك من ميكنمنيتخ همإناهومابمته ميوكنمت تي مسنوتخلمتاىم سهه سممىص ههك مصمينمنت
م.ك تهمسنح مسلأتوومنذنكمسنو ك 

م
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م(Interest) م:مصفحا مساهخو   تا مث
مولمسنوفحا مسلأانىم إتكمسخبتامنتيهمرغ  مساهخو  م وتخجكم امختصخك متم ذبمستخ   مسنموي مسنوحخو مخ،

جوماخ،لمهذ مسنوفحا وميمواإممتجح م امذنكم  تم رسههههههاخهمشتج حمإنىمسنوفحا مسنث تا مصنمصفحا مسنخح   
تااكمتزا تمسن دصمسنودخ م  ن ترمسنووكنمصنمسنوما ص  مح لمسنوتخلمسنو ت وماتزا ت م وويزستهومادار م ام

م. مسنو ك م امت كي مقاو مص    ح
اه مسلأدسلمسلأتوههومنخرذي مساهخو  ممواصنمخ،لمصفحا مساهخو  وميمخوتمسنووهه قم  ههك مكبيفمتاىمسنوحخ ىم

م.اسن   لمنتىمسنموي مسنوحخو وماصتحهمسنوما ص  مسن،ةص منقت تهم  تد ذمقفسرمسنوفارمإنىمسنوفحا مسنخ نا 
م

م(Consideration)مسنخ ص م:مصفحا مساتخ  رو ث نث م
ا مسنوو قم مسندتفماسحتوماصوؤانتنمسنوفحا مسنو    وملأتهمت ف   ممسصفحا مساتخ  رم امسنخ ص مكثيف ممامتدخاف

متم  طم د من ميمواسن ههههاءمسنودخافمهت مه مص مي رفم همسنموي متتتص ميرهههه مإنىمهذ مسنوفحا موهامت وههههد 
م.ن م م امسنقا  م مواا مسن فسءسندتص مسنو تص مش م  رمي رفم  م م  نوتخلوصدخو م

اك مص متاىمسنووهههههه قم مممو م  نوتخلمسنو ت اداممشههههههكوم  نموي مسنوحخو مخ،لمهذ مسنوفحا م هههههه رمص ختم م
ي   م همه مسسهههههخرو لمص مي   م همخ،لمسنوفحا مسنوههههه    م)صفحا مساهخو  (وماسنمو متاىمإظد رمصتىمك مم

يوكنمتزا تممتاىمسبي مسنوث لموي همسنقت  ا مإنىمسنوفحا مسنوخ تص سماربو ميوكتهمت  م س نسنوتخلمسنو ت مصويز م
نىمغيفمإ…مسنموي مسنوحخو مشتني مسنوتخلوم ام يت  متجف بامناوتخلوم امدرسسههههه مح ن وم امشهههههد دس مسنمو،ء

م.ذنكمصنمسلأشا ءمسنخامسخجم مسنموي م تخ  مص  شفلمإنىمسنوفحا مسنتد يا مصنمصفسح متواا مسنخح   
سمصنمطففمسنووههههههههه قوملأتهمخ،ند ميوكنم ممي   مسنموي مسنوحخو م  نو  رت مسمكبيف مذ مسنوفحا متفكيز متخطاومه

لأتهم امسنتد ي مذنكمسنموي مام ت يمإسههم دأمش م  حثم  طمتنمموشينمصتخجكوماصتخلمشههفك م خفىمصت  وهه 
وت  وههههههينم حتمسنم متتت مفاهماسههههههمفمت سمسنوتخلمت ف   م إممك ممسههههههمفمصتخجكمص  نر مومصرههههههاحخهمسن ههههههدرهههههها 

صتد ضوم إممسنموي مننم خفددم امسن ههههفسءمصنمتتتمصت  وههههكماب نخ كيتم ت مامتف تم ممتفت  مخ،لمك مهذ م
م.سنوفسح م خ  ت منر ن مصت  وكم امسلأخيف

م

م(Conversion) م:مصفحا مسنخح   رس م م
صنمخ،لمم  ىمنكمإامتوف ف ان م خمس مكبيف مإنىمهذ مسنوفحا م  تمقطم مشههه ط مإذسمت مإيرههه لمسنموي مسنوحخو م

سنوفحا مسلأخيفلمنروههههه همكموي وما ههههه لمسنموي مإنىمهذ مسنوفحا ماميمتام تكمتجح م امتواا مسنخوههههه  ام
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نىماسنرثيفمصنمسلأس  بمسنخامتؤديمإمواكوهومسنموي ملأتهم   تمسحخو لمكبيفم ممتدوهف مخ،لمهذ مسنوفحا 
م.يوكنمإ ،حد مط نو م ممسنوو قمتاىمتا مشد م  تسممسنموي م امهذ مسنوفحا ومهام خط ءمتو  قا 

  رمستمما قتم مسنموي وماممو م  تمتج اة مشتج حمسنوفسح مسنرع  ننمتمخبفمهذ مسنوفحا م ع  ملأتهمح نا م
 فغوم امسنقا  م مواا مسن ههههههفسءم امسنحجزوماك مص متااكمسنقا  م همه ومتوههههههدي متاكمسنمواا ما م مسلأص رم

تسم رههههههه ح مسن هههههههفسءماسنخ كتمصنماضهههههههكمةرمسنتت لمإنىممتااكمساهخو  م ي م وث، ممواسضهههههههح مناموي مسنوحخو 
سوماسنحفصمتاىمك ممسنو قكمسننرخفاتاماميم تامصنم ي مص ههههههههههههه ك مقتمتؤديمناك مم  رة م (CTA) سن فسء

م.إنىمت ق هم ام   م دسيهمخ،لمتواا مسن فسء
ص منادتص مت  يفمتفالمص جم مناموي منابتءم م امسن فك مسنو نر مناوتخلم امسنو تيجومتاىمسنووه قم ي  م

دفاضمتم اصنمهذ مسنمفالمتاىمسهههههههههبي مسنوث لمتجتم خفلمتجف با مصج تامو اماسسهههههههههخرو لمتواا مسن هههههههههفسء
 ماميجوم ممتتوىمحو، مسنوخ  م وم امح ن من ميكو مسنموي مخ صومخططمصدخا  م  سم رمصدخا  وم ي  م

سنت عمصنمسنحو، مسنخو  قا مصنمخ،لمسنبف تمسننرخفاتام امصنمما وكنم مم خ مهذسموسنوحخو متواا مسن فسء
م. (Remarketing)  ا امحو، مإت دلمسنخو (Retargeting) خ،لمحو، مإت دلمساسخدتسف

 م مص متؤديمإنىم  تسممسنموي مسنوحخواهذ م مضمسلأسههههههه  بمسنخاميجومتاىمسنووههههههه قمصمف خد وماسنخامغ ن  م
م:ا خ،لمصفحا مسنخح   مسنتد ي

 م.(…سنودفا م)تر نافمسنخ  ي ومسن فسيوومتر نافمسنت كمش سسط مسن ط ق مسنخر نافمسنض فا و
 م.تم يتماتمتدمصفسح مسسخرو لمتواا مسن فسء
 م.تطومت تام امسنو قك
 م.ث  مابط مسفت متحوي مسنو قك
 تت ما  دمتتلمخا رس منات ك. 

م

 :(AIDASذج )ية وخطة التسويق الإلكتروني نمو استراتيج
شينمسنووه قينوما دتفمإنىمت  اهمسنموي م طف   مغيفمص  شهفلمإنىمشفسءمصتخجكمم  مسنتو ذجمسلأكثفمشهي ت مه

وما خخ كمرحاخهمصنم المسنخ  ا مإنىمصفحا مسن فسرم(Funnel)رم امختصخكماكوههههههههوماايهوما خ م اخفلمسنجود م
م:خط س متو  قا مصخخ نا م,تنمطف ام
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ت   م حاد مصنمخ،لممات  ا مسنجود رمسنوحخو م  نو ههههههههكا مسنخمااه : (A for Awareness)سنخ  ا  -
م.ت ا د مإنىمسنو قمماتفلمسنويزلمسنجت تلمسنخمسنوتخلم امسندتص وم)سنخمففمتاىمص فاتك(وم ا

سنو سقكمسننرخفاتا وممايوههخدتصهم غاومسنووهه قينم مياهذسمسنورههطا مسنذ : (A for Attention)ساتخ    -
م.ةسيفمسنو قكمتنمطف امسنخروا مسنجذسبماساحخفس امناو قكماسنو ر دم همن  مستخ   

سنوفحاه مسنخه ناه مناخ  اه ومحيهثم خ نتمساهخو  م و مت تصهومصو ميحثهممااه : (I for Interest)ساهخوه   -
ج  مقتميح  د مصنمشههفسيهمناوتخماتاىمسنوز تمصنمسن حثمنومف  م كثفمتنمسنوتخلماص مصتىمساسههخ  دلمسنخ

م. امسندتص  
م.سصخ،أمسنوتخلم امسنحر لمتاىمسندتص ماهت مقتمستخ  مإنىمصفحا مسنفغ  م  : (D for Desir)سنفغ   -
مماخفمصفحا م آم:(Action) مسن فسرم امسن م -  تخ فأمسنموي منحثهمتاىمستد ذمم ستد ذمقفسرومانرنم ي هههههههههههههه 

م.(Call To Action)كمسن فسرماتح يز منذن
ت هههههه دمه مرضهههههه مسنووههههههخدتصينمميه مسندتفمصنم امم:action)(Customer Satisf رضهههههه مسنووههههههخداك -

مااسنخمففمتاىمر  د ماخبفتد م  (Feedback) اسنووخدارينوماه مص متمف همصنمخ،لمسنخرذي مسنف عا 
م.نخحوينمسنج دلماسنخط  فمسنووخوف (User Experience) سسخدتس مسنوتخج  ماسندتص  

فك  م  ن حثمتنمسن مه تفم امابمت بم إتهم بت م اا ممسقخت ءماصث لمتاىمذنك:متتتص م فغومشدصمص م 
  اا ممسن ههههههههههههههفكهه م امسنم،صهه مسنخجهه ر هه مدانخهههوم د م بههت م هه نخمففمتاىماتبامدهه م ماسنوتخجهه مناد ستفم امسنخ

(Awareness) ومث م  حههثمشينمسنوتخجهه  ماسن حههثمتنمسنويزس مسنخىم ف ههتههه (Features) اتوهه مسنوز ههتم
ومث مي   م(Desire) مصتدم ثتينمي  ضهههههههههههههه مشينمرغ  مسقخت ءم ي مسيدخه رمصتخلم امومث م(Interest)ثمصنمسن حه

  تد ذمسن فسرم  ن ههههفسءما كثفمص ميوههههفعمصنمستد ذ مسندط لمه ما  دمتفالم امختص  م امحخىمسنت،ت  م
ممم(Call To Action). ىمتاميمتحخ مماسنخ

م

 SMART Marketing ي التسويق الذك
 حمسنو هه ر كمسنخج ر  ماسندتصا م  ههك مت  وماخ  هه مسنخوهه  امسنذكامسنو حتدمسنخوهه  امه م حتم ه م ت دمتج

اسن سقمامسن  ش مناقا سماسنخح ياومنذنكمدسيو  م ترههههههه مسندبفسءم  سهههههههخدتس مطفقمسنخوههههههه  امسنذكام امسنخفا لم
ناوتخج  مسهههههه سءمسههههههاكم امختص  وم  نخوهههههه  امسنذكامه مسنذيميوهههههه تتمسن ههههههفك  ماسنم،ص  مسنخج ر  متاىم

م.فم ت ستد ما تو ند متاىمتحت تم هتس د مصنمسنبتسي ماقا سمتخ يلم د ده مسنخو  قا م امسنتد ي سخخ،
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اب نخ نامه مسنذيم ؤه متاكمسن ههفك  ماخخ  رمص مإذسمك ت مخططد ماحو،تد مسنخوهه  قا متوههيفم امسنطف ام
م.سنرحا متح متح يام هتس د م  ما

م

 :ماهية التسويق الذكي
ه مصرطا م ت تم امت ن مر  دلم (SMART Marketing) و مي طاامتااهم  نتجايز  سنخو  امسنذكام امك

سلأتو لماتط  فمسلأت هههههههههط مسنخج ر  مسنودخا  ومي  ههههههههه رم همإنىمصجو ت مصنمساخخرهههههههههه رس مسنخامتفصامإنىم
م:صم تامصحتدلوماهامك نخ نا

 مصحتد(S: Specific).م
  سمق ش مناقا(M: Measurable).م
 امق ش مناخح ي(A: Achievable).م
 اماسقم(R: Realistic).م
 (خ م امإط رمةصتامصمينم T: Timely). 

م

م
م

ستامسنذكامكو مشتا ت فمإناهمسنرثيفم  تخ  ر م نوميطا  ممتااهمسسهههههههه م نمسنخوهههههههه  امسنذكام امسنخوهههههههه  امسن
 ظا هم امتي   ه م ممي طاامتااهمخبفسءمسنخوه  اوماسنووه قمسنذكامه مسن  درم  طمتاىمسسخثو رمهذسمسن نمام

ختص م هتس همسنخو  قا م ام هتسفمسنم،ص مسنخج ر  مسنخاميمو مصمد ومإذم دتفمهذسمسن نمإنىمتط  فمصبام  م
سن هفك  ماسنم،ص  مسنخج ر  مسنخامتوهخدت ماسه ي ماطفقمسنخو  امسنخ ايتي مسن  يم مصنمخ،لمت  يفم داس م

م.ق ماسد ن ما م نا ستر لمصت س  ماإ فسءس متواا متوكتد مصنمسنقا  مشذنكمشت
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تااهميجومتاىمسن ههههههههههههفك  مساسههههههههههههخت دمإنىمشا ت  مسنوم ص، ماسنمواا  مسنخج ر  ماسنخ تا  مسنوخ تص ممابت ء م
اكذنكمسنود رس مسنخرت ن  ا مسنحت ث مصنم   مهاكا مهذ مسنبا ت  مسن ههدو ماحوههنمسسههخثو ره مات ظا د م ام

م.ختص م هتس د 
لأهتسفمسندووهههههههههههه مسنذكا مصنمتطبيامطفقمسنخوهههههههههههه  امسنذكام اماصنمهذسمسنخمف فميوكنم ممتوهههههههههههخداصمس

م:سنخفا لمنام،ص  مسنخج ر  وماهامتاىمسنتح مسنخ نا
   م.هتفمصحتدم  لأرق
 م.تخ يلم امصؤشفس م دسءمق شا مناقا س
 م.خط مق شا مناخت يذم امتخ يلمق شا مناخح يا
  م.سنخ قم  مسن سقعا م  اتخو دمتاىمسنبا ت  مسن سقعا
 م.تمتد يا مصت س  ص ستي

م

 :عناصر التسويق الذكي
 

م
م

م: خر ممسنخو  امسنذكامصنمخوو متت  فم س سا مهامتاىمسنتح مسنخ نا
 م.تخ يلمصحتدل
 م.تخ يلمق شا مناقا س
 م. هتسفمق شا مناخح يا
  م.ت قم  ماسقعا
 م.سنو ستيتمسنتد يا مصحتدلمتخ مش ق مصحتد
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كمشينمسن ههههههفك  ماسنم،ص  مسنخج ر  مسنودخا  متتتمتحت تمات وههههههخدت م سهههههه نيومسنخوهههههه  امسنذكام  ههههههك مشهههههه ي
سلأهتسفمسنخوههههههههه  قا مند متاىمسنوتىمسنط   ومإذمتمخوتمسن هههههههههفك  متاىمهذ مسلأسههههههههه نيومنخ يا مص مإذسمك ت م
سلأهتسفمسنوحتدلمص،يو ماسخفستاجا  مسن فك مسنودخا  وماص مإذسمك ت مصت س  منخحوينم دسيد متبفمصدخافم

م.ر  مسنخامت   مشد سنمواا  مسنخج 
 (SMART Marketing) استمومست فحمك متترفمصنمسنمت  فمسنو    مسنخام فصزمند مسنخو  امسنذكا

م.اسسخدتسصد م امتحت تمسلأهتسفمسنخو  قا 
م

ممSpecificلمتخ يلمصحتد -
 امسنوفحا مسلأانىمصنمتطبيامطفقمسنخوهههه  امسنذكاميجومتااكمتحت تمص متوههههمىمإنىمتحقا هم  ههههك مدقيام

م.قب محخىم ممت فعم اماضكمسسخفستاجيخكمسنخو  قا 
م  طمسس لمت وكمص ذسمتف ت؟
مجود رم كثفم م،صخكمسنخج ر  ؟سنه متدتفمإنىم مميمففم

م  متفغوم امة  دلمصبام  مت  طكمسنخج ري؟
م  متومىمإنىمة  دلمدر  مااءمسنمو،ءمنم،صخكمسنخج ر  ماسنح  ظمتايد ؟

جمإنىمطف  ه مصدخا ه م امسن  هههههههههههههه لمإناههماتحقا ههومنذسما ومتااكمصنم ره مههتفمصنمههذ مسلأههتسفميحخه 
م.سنبتسي متحت تم هتس كمش ض ح؛محخىم خوتىمنكمسنمو متايد م   تاا 

م

مMeasurableسمتخ يلمق شا مناقا  -
سوماشتم ممتخح لمسلأهتسفمسنو ض ت مسا   مإنىمتخ يلمق شا مناقا سماصؤشفس ميوكتكم  امهذ مسنوفحا متحت ت 

تخ مد وماحخىمتخوكنمصنمقا سمت ت محو،تكمسنخوههههه  قا وميوكتكمساتخو دمتاىماسحتلمصنمسلأداس مم وهههههد ن 
  دسلممتاىمسههههههههههههههبي مسنوث لوموسنخامت متمسنخ  ر فمسنتقا  متنمشا ت  مسنخوهههههههههههههه  امسند  هههههههههههههه م م،صخكمسنخج ر  

HubSpot’s Marketing Analytics & Dashboardإتتسدمومتوههههه تتأمهذ مسلأدسلماغيفه مصنم داس م
سنخ  ر فمسنخو  قا م امقا سماتحاي م دسءمحو،تكما د دأمسنخو  قا مسنودخا  ماسنحر لمتاىمت  ر فمصفيا م

م.سدا مسن د م  سخوفسر
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هذ مسنخ  ر فمت مطاكمصؤشههههههههههههههفمدقيامتنمصتىم دسءمسنحو، ومناووهههههههههههههه تتلم امإ فسءمسنخمت ، مسن،ةص م ام
ماهذسم ت مكم  ك م ام آخفمإنىمصفس م مسسخفستاجيخكمو ره سن ق مسنوت سووم امح ن مك ت م د دمن متؤ مثو

م.اسكخ  فمص سطنمسن مفماسنمي بم يد ماسنمو متاىمإ ،حد منخمو م  ن ك مسنوطا ب
م

م Achievableام هتسفمق شا مناخح ي -
سانخزس مشدذسميوهههههههههه تتم امتح يامهذ مسلأهتسفم  نر  ءلمسنوطا ب ومإذميجم م ت هههههههههه ءم ف امسنخوهههههههههه  امنتيكم

سومإذسما ت م ت ههه ءم ف  كميم ت ممكثيف سم امسنمو مصخحو وههه ممنامو متاىمتح يامهذ مسلأهتسفوماستا م يت 
تاىمتح يامهذ مسلأهتسفوم دذسمنهمت وهههيفسمومإص م مم هتس كمغيفماسضهههح ماغيفماسقعا مكو مطابت مصتكمصنم

م.سنبتسي وم ام مم ت  ءمسن ف اماميوخ تب ممسسخفستاجيخكم  ك مك  ا
اىمضفارلمشفحم هتس كماآنا تكمنخح يامهذ مسلأهتسفمشتق مك صا منر ص م ت  ءمسن ف اوماسحفصمنذسمتؤكتمت

م.تاىمسن    مش ض حمتاىم واكم سئاخد ماسسخ و رستد 
م

مRealistic مت قم  ماسقعا -
 امسن ق مسنذيمت هههههكمفاهم هتس كمش ضههههه حوميوكتكمإث   مق شايخد مناخح يام  اسهههههخت دمإنىمسنخ قم  مسنوبتا م

ا وكتكم وهههههد ن مسن  ههههه لمإنىمهذ مسنخ قم  مسن سقعا متنمطف امسسهههههخت دأمإنىمتحاي مموىمح  ياماسقعا تا
سمتنمسنخ قم  مغيفمسنووختتلمإنىمدني  م.سنبا ت  مسنخامتتت مهذ مسنخ قم  م  ك ماسقمام ميت 
سمام خجز مصنمسنود  مسن س ومسنقا  مشد متتتمتطبياماسحتلمصنمطفقمسنخو  ا امت ري مسنذكام ماهذسميمتم زء 

م.حوا متو  قا ماتحت تم هتس كمسنخو  قا 
م

مTimelyنمسنمو م امإط رمةصتامصمي -
صنمسنود متتتمساتخو دمتاىمطفقمسنخوهههه  امسنذكام امخطخكمسنخوهههه  قا ماتحت تمسلأهتسفومتحت تمسنو ستيتم

م اإذم ؤديمتحت تمسنو ستيتمسنتد يا مدموسنتده ياه منره مصدوه ماكه متوه مدسخ مسسههههههههههههههخفستاجيخك تج حممار سم م ا 
سسههههههههههخفستاجيخكم امسنتد ي ومكو م تهميوهههههههههه تتم ت هههههههههه ءم ف  كمتاىمسن   ءمصخحووهههههههههه ممتح متح يامسلأهتسفم

م.سنخو  قا مخط لم دط ل
إذم ؤكتمخبفسءمسنخوههههههه  امتاىم تهمصدو مك ت مسلأهتسفمسنخوههههههه  قا مسنخامت هههههههمد منمواكمطو ح ملأ متمحتوم

  ههههههههههههك مصخ نماتحت تمسنو ستيتمسنتد يا منر مصتد م  ههههههههههههك مدقياميوكتكمتحقا د مشتج حمإذمقو مشخ وههههههههههههاود م
 .ااسض 



  

 

 

 الإلكتروني التسويق
21 

 :SMART Marketingي طرق التسويق الذك
 مسنتردش مستنا م امسن   مش م Chatbot.م
 امسن رصمتاىمص سقكمسنخ س  مسا خو تStories.م
  نمسنخو  امتبفمسنوؤثفInfluencer Marketing.م
م

 :عالةلكتروني فإإعداد استراتيجية تسويق 
تهمصكمنرخفاتامسنوت سههههه  منكمحيثم ت  تم مضمسنم سص مسنخامتوههههه تتأم امتحت تمسسهههههخفستاجا مسنخوههههه  امسن

سخخ،فمسنوج ا ماسلأت ط مسنخج ر  مك مماشتمصنمسخخ،فم ت سعمسنخو  امشينمسنمت تمصنمسلأت سعماسلأشك لم
و نهم رمص م ت سهه هماسلأ  هه ملأتاساسههخفستاجا  مسنودخا  منارهه  مصنمسنوههد متاىمك م هه حوم تو لمسخخا

م.اسنوت سومنخح يام هتسفمسنمو 
ااخخا رم   ه م ت سعمسنخوه  امسنوت سه  منت  طكمسنخج ريميجومسنمو متاىمتحت تمسنم سص مسنخ نا ماصفست تد م

م:تتتمإت  ءمسنحو، مسنخو  قا من و ممتج حد ماتح يامسلأهتسفمسنوف  لمصتد مصث 
م

م:تحت تم هتسفمتواكمسنخج ريم -4
 مسنمو م امصج لمسنخج رلمصنم ه مسندط س ماجيجومتحت تمسلأهتسفمسنخامتفغومسن  ههههههههه لمإنيد ماتح يامتخ

م.سنخامت  فمتااكمسنرثيفم متمهذس
كو م تد مصنمسنم سص مسند ص مسنخامش   ده مسههخوهه تتأم امسخخا رماتحت تمت عمسسههخفستاجا مسنخوهه  امسنوت سهه  م

م.تنم تو نكما ت طخكمسنخج ر  متسصد مناخفا لماسنت،مدسنخامتااكمسسخ
إممسندتفمسنفياوههههههههههاملأيمت هههههههههه دمتج ريمه مإيج دمتو،ءمصحخواينماتح  اد مإنىمتو،ءم مايينمصنم   م

نرنمقب م ممترههه مإنىمهذ مسلأهتسفمسلأسههه سههها وميجوم مميك ممنتيكمص م سهههواهمسلأهتسفمموة  دلمسن فسدس 
م.سنوو   

خت سهههههههوم خفس متواكمسنودخا  مسههههههه سءم امشتسي مت ههههههه طكمسحفصمتاىماضهههههههكم هتسفمت ص ما هتسفمدقا  من
سنخجهه ريم امفاوهه م مههتمهههذسمتتههتمصمف هه مسنجود رم م،صخههكمسنخجهه ر هه ماسن ث قمشدهه ماصنمث م مههتمذنههكمتتههتمشههتءم

م.تط رماسةده رماستخ  رمت  طكمسنخج ر  
م

م
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م:تحت تمشف ح مسنجود رمسنووخدتف -2
شتق ماتت ي مابمتمدرسسههه  ماتحاي، مكثيفلومنخرههه م ود رأماتو،يكمصنم ه مسنم سص مسنخاميجومتحت ته م

إنىمسن ههههف ح مسنووههههخدت  م  ن م ماتوههههخطاكمشدذسمتح يامسنرثيفمصنم هتس كمسنخج ر  مسنخامقو مشخحت ته مصنم
قب مصث :متح يامصمتلمصبام  مصحتدوم وكمسخخا رأمسنرهههههحا من هههههف ح م ود رأمسنووهههههخدتفمسهههههاك ممصنم

م.تاىمصمتلمصبام  منت  طكمسنخج ريمسنود مت  ت مهذسمسنجود رماتح يام م
اصنمخ،لمهذسمسنم ص مسههاك ممصنمسنوههد متحت تمت عمسسههخفستاجا مسنخوهه  امسنخامسههخ   م  خخا ره ماتطبا د وم
حيثمتحت تمشههف ح مسنجود رمتوههد متااكمصمف  مسنار مسنوت سهه  منا  هه لمإناهماتحت تمخرهه يصما هه   م

م. منجذبمستخ  ههمات  تاههذسمسنجود رمتود متااكمسصخ،أمسلأداس مسن،ةص
م

م: ا غ مرس ن مسنحوا مسنخو  قا  -5
كو مذكفت منر متو متج ريمسندتفمسنوف  مصتهماتااكمسنمو منخحقا هوماهذسم  هك مكبيفميك مم زءم س سام
صنمهتفمسنحوا مسنخوه  قا مسنخامسهخ   م  خخا ره ماتت يذه وما هها غ مرسه ن ماسضهح ما  ةص متف تمسن  هه لم

سنحوا مسنخوه  قا مسند  ه م كمسهاوهد متااكمصمف  مت عمسنخو  امسنوت سومنكما يمسلأداس مإنيد متتتمتت يذم
م.اسنخطبا   مسنخاميوكتكمست  تد منرس لمهذ مسنفس ن 

م

م:تحت تمسنخرا  ماسنويزستا مسنو نا  -,
 رما  نط كمتحخ جمصيزستا مص نا منلإت،مماسنخفا لمتنمت  طكمسنخج ريماس فمت  رأمهذ مسنويزستا م امسخخ

سسهههههههههههخفستاجا مسنخوههههههههههه  امنمواكمسنخج ريومندذسمتحت تمسنويزستا مصنمشتسي مسنمو ماتحت تمسنخرا  م  هههههههههههك مدقيام
سهههخوهههد متااكمتتتمسخخا رم يمصنم ت سعمسنخوههه  امسنوت سهههومنكماسن ق مسنوت سهههوم ي ههه  منخطبا هومحيثمصنم

رت  عمتو  مصكمة  دلمسلأرب حماسمسنووكنمتطبيامسسهخفستاجا متو  ام امشتسي مسنمو ماترييفه مصكمصفارمسن ق 
م.سنويزستا مسنو نا مسند   م  نت،ت  ماسنخو  ا

م

م

م:ت عمسنوتخلم امسندتص مسنخامتمو مشد  -3
ي ه رأمت عمسنوتخلم امسنوتخلم امسنوام مسنخامسخ   مشبامد م امتحت تماسخخا رمسسخفستاجا مسنخو  امسنوت س  وم

  مسنمت ي م  ن  ههههههههههههههفلمتنمسنو، سومتنمسن يت  ه  محيهثمتدخافماسههههههههههههههياه مسنخوهههههههههههههه  اماسنخفا لمتنمصتخجه
م.اسنر رس  مسنخمااوا 



  

 

 

 الإلكتروني التسويق
23 

 ار مصج لمتج ريمسنطف   مسنوت سهههههههه  منهماصكمساتخد ءمصنمهذ مسندط لماشههههههههو مك مسنوم  يفمسنوهههههههه    مسنخام
م.ذكفت ه مساك ممصنمسنود مستممتحت تمسن سيا مسنخو  قا مسنوت س  منمواك

م

م
م

م:نرخفاتامتخوث م امسن ك مسنخ ناستاجا  مسنخو  امسناهت أم مضمسنوخطا   ماسخفم
م
م

م
 

 :دوافع التسويق الإلكتروني
ي وكنم ممتمخبفمسنخوه  امسننرخفاتام  تهمترت ن  ا مسنخرييفوماذنكمنو محتثمصنمتح ا م  هف  م امصو رم

م:ا او  ماتطبا   مسنخو  امسنخامي وكنمتحت ته مفاو م اا
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ت م  نووهههه قينماتتخدامشد محيثميوههههاطفاممتاىمةص  مسلأص روم ص م امترههههفمتواا مسنخ  دلمسنخ ايتي متب -4
تخفت م  تم  هههههههه  مسنمو،ءميحتداممسنوما ص  مسنخاميحخ   تد ماسنمفالمسنخامتوههههههههخجيومنح   تد مسن

م.،يود تارغ  تد ماسلأسم رمسنخام
تخفت مترههههفمسنمسنوم  يفمسنووههههخدتص منخ يا م دسءمسلأت ههههط مسنخوهههه  قا م  هههه ح متحخ مصك ت م تاىم ا -2

ناههه محيهههثم ممسنمو،ءمصنمخ،لمسنو سقكمسننرخفاتاههه م  حث ممتنمصتخجههه  م امخهههتصههه  مذس م  دلمتههه 
    ومحيثمن متمتمسنخ  دا مسنخو  قا متتارمح لمتواا مت  دلمصت فدلومش ماب سم رمصت س  ماختص  م

حز مم صنمخ،لمت تيعمسنح    ماسنفغ   متخفت ميموا مم  تج  مإشهههه    هههه  مسنووهههه ق مم امترههههفمسن
 .ساعا ماختصا مصخت ت مذس مقاو مص    م تركد ما  تره مسنمو،ء

م

 :وظائف التسويق الإلكتروني
م:ي  مسنخو  امسننرخفاتاماظ يفمتت تلماصخت ت مند مصد  مصدخا  مصتد 

 م.اظا  مساتر لماإق ص مت،ق مصوخوفلمصكمسنمو،ء
 م.اظا  مسنباكمسننرخفاتا
 م.خ ىم امص و ممصنم شا ءمصميت اظا  مت  يفمصح
 صتد ماممتاماهت أمختص  مت تصد منامو،ءتو لما    منو قكمشههفك  مسنخوهه  امسننرخفام ماظا  مت  يفمشهه ك م

 تيود مت مناجود رمامييوسنبف تمسننرخفاتاما خ مصنمخ،نهمتفلمسندتص م امسنوتخلمتنمطف امرسههه ي مسن
لمسنحوا محرهههه ءم درهههه صمتخ يناخحاي ماسنمتمفلمحا ا متخفت مكو محواينمتبفمسنخرسهههه ند منازب ينمصإام

 .سنتت يا م  نبف تمسننرخفاتا
 بمتاىمسنوهها أم امسنخرههففمسنوطا ممرضهه يهإترههفمسنث رلمسننرخفاتا م  هه  مسن  هه لمإنىمسنووههخداكمام

 وكنمسن  هههههههه لمإناهمتنمطف امسن  رلمن تمسهههههههه ط مسنح س زمسنو نا مشينمقت عم قفبمصنمحب مسن ر تمامسنام
اميوهههههههخاز مساسهههههههخم ت م  ن سهههههههط ءممخجينماسنت سما  ههههههه  مسنخد طومصكمسنمو،ءمص  شهههههههفل م صفمت ديسنوت

سن ك ا مسنوخخدرههرههينماسنو هه ركينماصنمهذسمسنوتطام  هه ح ماظا  مسنخوهه  ام خطفما  ههموملأممام
كا م  ومد ت صساحخر أمصكمت ص مصخريفم امتترهههفمصخحفأمسنو ههه تفماتجتدمتط ق  مسنووهههخدارينميوهههخ

 فسءس مسن نيومامسههصنمث مترييفمدسي ماحفك مصوههخوفلم امسلأ امسنخ ريفماساسههخفستاجا مسنخوهه  قا مامسنمو م
م.اسنطفقمسنخو  قا مسنوخ م 
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 :مستلزمات التسويق الإلكتروني
م: و م ااتخفت ماتخادصمفات  تمخوسمخط س مصخخ نا مصو تتلم امتطبيامسنخو  امسننرخفاتامتبفمسن

  مسنوما ص  مصنم ه مصوههههههههههخازص  مسنخوهههههههههه  امسننرخفاتاما وكنمتمف فمهذسمي متمت مت   مسنوما ص  : -4
 فسءس مسنخامت   م جوكماسسههههههههخف  عمات ههههههههري ماتدز نمسنوما ص  م"صجو ت مصنمسنمخيفمتاىم ته:سلأ

حيثمتوفمموتوهههههههه تتمسنوت ف نماسنم صاينم امتحاي مسنو هههههههه ك ماتط  فمسنوتخج  ماسنبيئ مسنوحاط "مسنخا
سه سا :مصفحا مسنخروا ومصفحا مسنبفصج وم نوما ص  مدسخ مسنوؤسهوه م  ربكمصفسح متتسدمت   مسإمتواا م

 .صفحا مسنخفكيوومصفحا مسنوفس م مسن،ح  
اىمخفىمتصتسدمترومسنخو  امسننرخفاتامسنذيميمو مضونمسنمت  فمسلأي متمت   مسنمصتسد:ت   مسن -2

اهه مدفاضمسنخرهه نافماتمز زمنا مهه نتخفتهه مصنمت  يفمنا قهه ماتتوهه لمتبفمسنسنوحهه   هه متاىمصزسيهه مسلأ
وطا ب م مسنب نروا سنو سقكمسنوت سهه  م حوههومسنح   ماممت  ههي مسنوتخج  مإنىصتسدمتاىمفامو مت   مسن

ت ههههههههط مسنوخفس ط متبت م وم نج م ق مترا  م  نصتسدم   رلمتنمسههههههههاوهههههههها مصنمسلأ امسن ق مسنوت سههههههههوماب
 أماصختسدمحوهههومسنوهههاكمصنمحيثمسنخوهههاا م دتسنطابا  ماتتخدام وم نج مسن هههك ايمكو متدخافم   رلمس

تنممام طف   مغيفمص  شفل تزسلمتوهاا مص  شفمفاو ميدصمسنواكمغيفمسنو دي ماسندتص  متنمطف امسن
سم وما صه  متدصمسنج توم طف امت ه دمسنباكمسنو سة ه متبفمصدخافمسنوته طامكوه ميجهوم ممتر ممصزاد 

م.سن ف بامسمفمسنرفف
م: اصختسدم امص م ااصوخ ىمست ط متاىما ه مسلأ
   م.سسخق  لمسنطابا
   م. صم نج مسنطابا
 م.تحتي  مسنودزات  صخ  م مام
 م. تواا مسن  ت رلمصكما  مساسخ، دسر  مسنخامتدصمتحت تمسن ث يامسن

ت متمتواا متح   مسنت  دم ام هههههاوم يمصم صا مناخوههههه  امسننرخفاتامسههههه سءمك ت مصنممت   مد كمآصن: -5
  اومخيفلم امتواا مسنخوسنت كمه مسنوفحا مسلأمونمسنخ  فمإنىمسنوؤسهو مسنو نا سنزب ممإنىمسنخ  فم امص

 .نوت  و اص  رتخد م  نواكمسمو س    مسنومفاض سن ممت  نمسنزب مم ،ميوكنمخو رلم    متج ر  م متم
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ممت،تخفته محه ناه  مسنمت تمصنمسندتص  مسند  هههههههههههههه م وج لمسنخفا لماسنت هت مشهههههههههههههه كه مسنمتفا لم مه ل: -,
سماتخوث مهذ مسندتص  م امص م اا:مسنبف تمسننرخفاتاومص سقكمسنخ س هههه مسا خو تاومتد  منوتخج نا هههفك

 .تطبا   مسنج سلماغيفه 
ممقتم دز م مبمتم ممتر م امتطبيامسنخوههه  امسننرخفاتامامنرامت هههفعمسنوؤسهههوهههمسنووهههخازص  مسن  هههف  : -3

م.ماا صؤها منبت مسنمو م ر  م مسنخ تا منذنكميجومتايد مت  يفمق تتلم  ف  ك مسن س ي مسنو دي مام
م

  ي:متطلبات تطبيق التسويق الإلكترون
 

تخطاومتواا مسنخو  امسننرخفاتامسنقا  م وجو ت مصنمسنوفسح مسنخامتمففمشتارلمسنخو  امسننرخفاتاماسنخام
م :تخوث م امسنوفسح مسنخ نا

اويفماش ك  مسنوما ص  منخمحيثم خ مساتخو دمتاىم سه نيومساتر لمصفحا مإ فسءمسن ح ثمسنخوه  قا : -4
تواا م وكمسنوما ص  متنمسلأس سقماسندتص  مسنخامتخر مستر لمص  شفم  نمو وماسسخ ر ءمسلأطفسفم

نخومكو مإتهم خ م امهذ مسنوفحا متخ كم خ  رم......مإذس مسنرهها م مواد مصنمتو،ءمصوههخ يت نماص ةتين
ذسم مسنوختسان مه  ر هههه  ما سههههم رمسندتصسنوهههه قمسنودخا  ماسنخمففمتاىمحج مسنخم ص ماتاىمت هههه دمسنب

  نض   مإنىمسنخمففمتاىمسنوت  وينم امسنو قماصمف  م خ  ره ماخططد مسنووخ باا ما سم رمختص تد م
م.اص س   تد 

  ام خ م امهذ مسنوفحا ماضهههههكمسسهههههخفستاجا مسنخوهههههمصفحا مسنخدطاطمساسهههههخفستاجامناخوههههه  امسننرخفاتا: -2
 م ماه مص مي ههههههونمتج حدصنمساتخو دمتاىمسلأ ر رمسنخ ايتيمشتا منرخفاتامتاىم سهههههه سم ح ثم يتلمسن

فوما وكنمساتخو دمتاىمسسههههههههخفستاجا  مدخ لمسلأسهههههههه سقمحوههههههههومظفافمسنو قفما يد م خ مإنىمحتمكبي
اضهكمخط مط  ا مسلأ  متوهبا  محخىمتوخطاكم ممتخ ت مإنىمسلأص  ماتح يامإ فسدس مصخزس تلم امص س د م

 امهذ مسنوفحا متدطاطمسنوز لمسنخوهه   امسنوت سههومنتخ يلم ح ثمسنخوهه  اوملأممسنوت  وهه ومنذسم إتهم خ م
هذسمسنوز لمسههيخف  مفاو م متم امحج مسنو قكماترههواوهوماص ميحخ  همصنمصما ص  ماطف   مسنخفا لمنهم

  .اساتر لم  نمو،ءمسنووخ يت نمات  ي مسندتص  ماتحت تم سم ره
م: مسنوفحا متخ ونمسنمت تمصنمسندط س مسنوخوثا م اهذمصفحا متروا ماإت  ءمص قكمإنرخفاتا: -5

 تخفتههه محخىمت رطامساحخاههه  ههه  وماتمكسمحهههت هههتمسلأههههتسفمسنوطا بههه مصنمسنو قكمسنخجههه ريمتاىمسنت
م.سنوما ص  مسنوطا ب ماإظد ره منامو،ءمسنووخ يت ن
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 د مسنو قكوممتحت تمتتدمسنمو،ءمسنووهههخ يت نماسنوت طامسنجرفسفا ماسن ههههفسي مسنوههه قا مسنخامسههههيخم ص مص
م.حيثمقتمتر ممهت أمح   من ضكم كثفمصنمنر متاىمسنو قك

 تحت تمسنو سةت مسند  هههههههه مشخر نافمخ د مصما ص  مسنو قكوماتر نافمسنرهههههههها ت وماتر نافمسنخوهههههههه  اوم
م.اتر نافمتحت تمسنو قك

  م.إشفسأمإدسرس مسنج صم م امتواا مت ساسماإط،قمسنو قكمسنخج ريمند
 وخرههههههه حينم)سنووهههههههخدتصين(ماتحت تمسن سههههههه يطمسنوخمتدلمسنخامتؤصنمسنرههههههه  متحت تمسنحتادمسنخ تا منا

م.اسنر رلماتح يامساتر لم  ك م يت
 م.اضكمق يو م وحخ    مسنو قكمات،قخد م  نمو،ءمسنوطا بين
   م.سخخا رمسس مناو قكما    م مميك مم ريف سمارصز   ماسد مسنخر
 م.اسنو قكماسد ن مسن   لمإناهسنخ كتمصنم  تاا مساتر لمشينمسنبف تمسننرخفاتام
 م.صخدرر مشخروا مسنو سقكميوكتد متروا مسنو قكمات تي مختص  مصتخ و م سخخا رمشفك
 متخفت ومسههههههه سءتوههههههه  امسنو قكما خ مصنمخ،لمسنت،ممتنمسنو قكم امص سقكمإت،تا م خفىمتاىمسن

م.سدمسخخفسقه  ك مصحاام امداناوماذنكمحووم ئ مسنوخر حينمسنوطا بم ذشد وماسنو قمسنوفم
م

 :مجالات تطبيق التسويق الإلكتروني
تمتد مصج، متطبيامسنخوه  امسننرخفاتاومات و مك   مسلأت ط ماسنمواا  مسنخو  قا ماسنريفمتو  قا م ام

م:ختص مسنووخ يت نمسنووخدت ينوماذنكمكو م اا
 :مءمإنرخفاتا م خ مة  دلمحج مسنوبام  مصنمخ،لمتت ا مقفسرس مسن فسءماسنقا  م  ن فسمسنباك (Online).م
 : خ مسسهههههههخدتس مص سقكمسن  ومنخح يامساترههههههه ا مسنخوههههههه  قا ماسنخفا لمناج صم ممساترههههههه ا مسنخوههههههه  قا 

م.  سخدتس مسنت،مماسن س ي مسلأخفىم
 :تخفت ماتر  نمق تتلمنابا ت  ماسنوما ص  م و ميوكنمصنم خ م وكمسنبا ت  مصنمخ،لمسنم ح ثمسنخو  ا

م.ناوما ص  مسنخو  قا مإتتسدمت  مصخر صا 
 :تخفتهه م امتا ام  رهه رمسندههتصهه  مسنجههت ههتلمصنمسنورههههههههههههههه درمنيوكنمساتخوهه دمتاىمسمسندههتصهه  مسنجههت ههتل

م.سنودخا ه مكهه نمو،ءماسنو رد نماسنودخفتين نخوماكههذنههكمصنمخ،لمت ههتمسا خوهه ته  ماسنوؤتوفس مصنمإ...
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محرههههه ءس مسنوت ههههه رلمسنخا ت  ماسنتخفت وماكذنكميوكنمإدسرلمسنخوههههه  امصنمسنحرههههه لمتاىمسنباخ،لمسن
م.توكتد مصنمسنقا  مشترسس  مابح ثمسنخو  ا

 : يوكنمصنمخ،لمسنخو  امسننرخفاتامسنحر لمتاىمسنبا ت  مسن،ةص من فسءمسنخمت ، ممسا س  مسندتص
سماتد ذمسن فسرس مسنو،يو مسنوخما  مشد  م.تاىم سو ءمسندتص  ماسنم،ص  وماسنقا  مشخ ياود متوديت 

 سممتص مسنووههههههههههخ يت ن:خ يوكنمساتخو دمتااهم امتا امصط نومسنمو،ءمسنووههههههههههخ يت نم  هههههههههه ممسندتص متوديت 
م.نوفت متابيخد وماكذنكمتوجي مسنبا ت  مسنوخما  م  نمو،ءماشك ا د ما س  شد ماص ذسمت م يد 

م

 :العوامل المؤثرة في التسويق الإلكتروني
  مسنتسخاا ماسند ر ا ومحيثم تد مسن  ىمسنفياو مسنوؤثفلمتاىمت متخ ثفمسنبيئ مسنخو  قا م وجو ت مصنمسنم سص 

م:سنخو  امسننرخفاتاما ود رمسن فك  ماسن  لمسنوخما  م  نبيئ مسند ر ا منا فك  ماصتد مص م اا
سن  لمسنفياوههههههه مسنوت  وههههههه ماسنوؤثفلمتاىمت   مسنخوههههههه  امسننرخفاتاماسنخامتخ ثفم مت  هههههههفمسنبيئ مسنوحاط م -

وخريفس مسنخامتطف متاىمتاكمسنمت  ههفم  ههك مت  وما ا همسنت   مسنخوهه   ام  ههك مخ صوم  ن ههفك  ماسن
ا  مففمسنت   مسنخوهههه   ام  تهمصجو ت مصنمسن ههههفك  ماسلأطفسفماسنم سص ماسنوخريفس مسنخامتفبطمسن ههههفك م

ضونمم   س سقد وم خر ممهذسمسنت   مصنمطف ينمرياوينمهو مسن فك ماسنو قماسنم،ق مشيتدو مت خذمسنوفسح
م.شيئ مسن فك مسنخامتفت طمصكمختص  مسنخو  امسنفقوا

سن فك مت   مشخو  امصتخج تد ماختص تد مإنىمسنو قوماتحر متاىمص  ش منوبام تد مات تيود منادتص م ام -
سمشت  مسن فك  مسنتخ لمفاهماصمف  مشيئ مسنمو م هت ح مش ك مسن   رلم ص سلومام م.تخفت مس ق  م ت ت 

ره لمتاىمصتىمسنفض متنمصتخج تد ماختص تد مسنو تص وماساحخا    ماسلأذاسقم...متوهخطاكمسن هفك مسنح -
تخفت مت ت مإحرههه ءس مصدو مصنمسههه نيوم وكمسنوما ص  وماشهه ك مسن نخمتنمطف ام ح ثمسنخوهه  اومامإ

م.خ،لمشت أمسنوما ص  ماخر    مصكمت  يفمسد ن مسنتخ لمإنيد 
سها سها تد ماصتخج تد ماختص تد وماذنكم  سهخدتس ماس ي ممسن هفك مت  فمنف فسدماق ىمسنوه قمصما ص  متن -

ت،مماسنباكمسن دراوماهذ مسنوما ص  م   ح مص ث ق ماسدا مسنخمففمصكمسنخفا لمسنوخمتدلمخ   مسن
م.تخفت سرت  دمسن فك  مصكمش ك  مسن
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تد م  ود رمسن ههههههفك ماسنو رهههههه دم همسنوجو ت  مسنخامند مسهخو  م  ن ههههههفك  وماتؤثفمتايد ماتاىمسهههههها سهههههه -
و  مت، ماشفك  مساسخثو رماسنوت اسسهخفستاجا تد وما ا همت ه طد مصث مسنووه هوينماسنبت أمااسه ي مسن

م.سنحك صا 
سن  ىمسنوخما  م  نبيئ مسند ر ا مسنخامتؤثفمتاىمسنت ههههه دمسنخوههههه   اماهذ مسن  لمت ههههه مصجو ت مسنمت  هههههفم -

م:سنخ نا 
 نمهه دس ماسنقا مسنوهههههههههههههههه يههتلم امسنوجخوكماسنومههه تامسن  لمسا خوهه  اههه ماسنث ههه فاهه مههههذ مسن  ىمتخوثههه م امس

م.خ،قا سلأ
 سهههههم رماسنتخ ملأسن  لمساقخرهههه دي محيثم ممسن  لمسن هههههفسيا منف فسدمت متمت ضهههههاح  منو  ها مكثيفلمصث :مس

م.دخ رماسايخو ماسن
 سههها ماسن  لمسن  ت تا ماسنوههها سههها محيثم ممسن فسرس مسنخوههه  قا متخ ثفم  نخريفمسنذيميحتثم امسنبيئ مسنوههه 

نا كم ممسن  ستينمسنو يتلم امسنوجخوكماسنجو ت  مسنوا سا مما م امسنب،دوماصو مام تعمصج ا ماسن  ت ت
سمتاىمسنمسنو   دلمفاهمتدتفمإنى:محو ي مسنوجخوكماسنو خفيمتاىمحت م تترف سمدسرلمامس سءوماتوث مقيت 
م.يجوم خذ م مينمساتخ  رمتتتمسنخدطاطملأيمت  دمتو   ا

 ا مس قمو تخفت مق   محيثميوكنمتاش ك مسنم حيثم ممسنم،ق مشينمسن  ىمسنتيو فسفام و فسفاسن  لمسنتي
ت متمسن  ىم ئ مسنفسشهههههت نومامم– ئ مسن ههههه  بمم– ئ مسنوفسه ينمم-تخفت مط    مناوهههههنمإنى:م ئ مسلأط  لسن

 مسنخامسصدو منترسسهههه مسندرهههه يصمنامت  ههههفمسن  ههههف  م امصتط  مصميت وماهام ه مسنوخريفمم سنتيو فسفا
تدخ مشد مسن هههههههههفك  وملأممسلأ فسدمه مسنذ نميرهههههههههتم ممسلأسههههههههه سقوماتوث مهذ مسن  لمسنم سص مسنوفت ط م
 ه نوههههههههههههههكه ممصنمحيهثمتهتدمسنوههههههههههههههكه مماصمهتا مسنو سنيهتماسن فاه  ماسندجفلمسنتسخاا ماسنتي ت ماسنخ ة كم

 م  متنم هتخفت م امت تيود منحرهههههههه ءس مدارمسنوههههههههك تامحوههههههههومسنوفحا مسنموف  وماتر مم هوا مسن
م. امسنم ن ماصخريفستد مسنح  ا م سنوما ص  مسنتيو فسفا

  ومتخفت مقب مست س مي ك محاو  ومانرتهمتح لمإنىمحقا ك ممسنخو قمتبفمسنمحيثمسن  لمسنخرت ن  ا 
حيثم خو مسنمرفمسنح نام  نخط  فمسنربيفم امسنوج ا مسنخ تا وماسنخ ت مسنخرت ن  اومصو م م متتدم

  مت   مشخ تي مصتخج  ماختص  م ت تلماصويزلمإنىمسنوهههههه قومحيثم تخ مسنو ههههههخفيمكبيفمصنمسن ههههههفك
تاىمسنوهههه قمسننرخفاتاما دخ رمتنمطف امسن هههه ك مسنوههههاكماسندتص  مسنخام فغوم  نحرهههه لمتايد وم
اصمف  مص س هههههههه  تد ماسنجت تمصتد وماتوكنمسنو ههههههههخفيمتنمطف امشت أمسنوما ص  متاىمسن هههههههه ك مصنم
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 فا متبفمص سقكم امح ن م تهمرغوم امسنحره لمتاىمسنوز تمصنمسنواكمسنحره لمتاىمصما ص  مإضه
  د ومث م مسنخاميحخص اسندتص  مسنخامتدخ م يد وما حتدمسنو ههخفيمص س هه   مسنوههاكماسنوتخج  ماسندت

تخفت م امتخفت متبفمشف تمسن ههفك مسنودخ رلوما خ مسنت كمإص متبفمشهه ك مسنسنتاىمي ههكمطاومسن ههفسءم
 .نا مسنت كمسنوخ امتايد    متشترا ما متفتي   

م

 :سهامات التسويق الإلكترونيإ
ي متمإت هههه ءمسنبفسصلمسنومتلمشتق منخح يامساسههههخج    مسنوفغ ب منفسهههه سقمداممساقخرهههه رمتاىمتاكمسلأت ههههط م

سوم  نخو  اممسنخا  يا  صنمخ،لمشفسصلماخططمصر غ م و ض  ا مادق ميو تتمسنوت و  م امسنح نا مه  م ت 
م:يفلم امصج لم  تايخد وماهذ مسن  تاا متتمكسم امسنتر  مسنخامتخم ص مشد مصكمسنوو هو  مسنخ نا  ر رلمكب

م

دسرلم  ان    مسنوههه قماح    مسنزب ممارغ  تهماستمك سههه  مذنكمكاهمسنخوههه  اميمففمسنم اوههه  مسنزب م: (4
م.تاىمت ذ ومخططمسنوت و ماتواا تد 

ت و متج هتم امتحاي مسنوهههههههههه قماسنخدطاطماسنخت يذمسنخوهههههههههه  اميجم مسنومسنخر ص مسنخوهههههههههه   امناوت و : (2
م.اسنفق   م ر رلمصخر صا 

   فمسنخوههه  امسنوما ص  مسن،ةص ماب نت  ا ماسنروا مسنوت سههه  منخت يذمتوههه  اممصما ص  متوههه  قا مدقا  : (5
م.  ت 

صوهههههه هو مسنخوهههههه  ام امت نيتمسسههههههخفستاجا  ماخططمصبخرفلمنخت يذم هتسفمسنوت و  ممت  همسسههههههخفستاجا: (,
م.رحا مط  ا مسلأ  سن

 .سن  تاا (م–سخخا رمسلأت ط مسنخو  قا ماسنخم ص مصمد متاىما امصت  رم)سنرا  ممسنر  ءلمسنخ رياا : (3
م

ا  متمسنرفلمصنمسنخوههههههههههههه قمسننرخفاتامه متح يام هتسفمصنم   مسن   ءماساسهههههههههههههخوفسرماتزا ته م  نوفات م
م.رلم كثفم  تاا سن،ةص منامو م امشيئ مصخريفلمصنمخ،لمختص م س سقد م ر م

م

 :لتسويق الإلكترونياخصائص 
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 :سن ترلمتاىمسنود ط   -4
تخفت م ما مصنمسنووكنمإتط ءمسنوما ص  منزاسرمسن هههههههههههههه ك مصنمسنوتخج  مسنخامسنخرت ن  اه مسنوخه ح م امسن

تا م مسنمترب مود ط  مصكمةاسرمسن  كسنتوث مسن ترلمتاىمءوماممم يد مقب مقا صد م مواا مسن فسيحخ   تد ما فغب م
تخفت مص د  مسنخوهههههه   امسنفقيامناخم ص مصكمسنزب ينمتبفمص قكمسن هههههه ك ماسنخر  نماسنوز لمسنخوهههههه   امتاىمسن

م.سنو س امصكمسنزب ينمسنووخدت ينمتاىمسن  ك 
م

م:سنخ  تاا  -2
 م  ههههههك مدت مارغ  تد مسنوخ ح م امسنخوهههههه  امسننرخفاتامسنخامتوت مسنزب ينمحف  متحت تمح   ااهامسند  هههههه

سنوخجفمسا خفسضامتاىمسن  ك ما ممتح امسسخج   مصنمطففمهذسمسنوخجفمتاىما امساتر ا مص  شفمصكم
م.سنخو  قا مند 

م

م:سنذسكفل -5
سما د  مدتسنودزت ماسنخامت هه م امصحخ   ميرهه لمسنبا ت  مسنفياوهها م اإسمهت مقترلمسنوؤسههوهه متاىمشدي  رههتم

سنزب مممس مهذ مسنبا ت  مابو م خ ام و ميطا هنيخ مسسخدت هدرها متنمح ا مسن هفسءمسنو    مامت فمسنزب ينمسن
دسءمسنخوهه   ام يم ممسنوؤسههوهه متمفلمتاىمسنزسيفمص قمد متاىمسن هه ك مسنوما ص تا مسنر يا مسنخام امذنكمسلأ

يوكنمتاىمض يد م مميحتدمسنزب ينما د  مت فمصوخ ا ماصحتدلمتنمصو رمسنمواا مسنخو  قا مسنخام فغب مم
 مإنيد محقا خده متابا مح   متي مههذ مسنباه ته  مسنودزاته مإنىمسنزب ممتوثه م ا امإتجه ةهه ماامشههههههههههههههكم ه ممت ه

م.تنمإض   مقاو منزب يتد مسنوخم صاينمصمد م  ، م
م

م:سنفق    -,
ينمسهههه سههههامنافق   م  نتوهههه  مناوخوهههه قو ههههو ممسلأسن وكنمسن  لم مملمسنزب ينمتاىمتت ا مسنوما ص  مامهامقترم

هخو صد ماسنح  ظمتايد مداممستخ  ند مإنىمص سقكم خفىمصت  وههههههههههه متاىمث رلمسمإسننرخفاتيينمه م ذبمسنزب ينمام
م. تخفت سن  ك مسنمترب تا منلإ

م

م:صك تا مسن   لإ -3
تخفت محيثميوكنمنازب ينمسن  ههه لمإنىمتوامسنوما ص  متنمهامص تسرمسنوما ص  مسنوخ ح متاىمشههه ك مسن

فسءماصنمتتد مقب مستد ذه مقفسرمسن ههههمسنوتخج  مسنوت  وهههه مسنخاميحخ   سم امسنحرهههه لمتاىمشا ت  مت رههههياا 
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صك تا مسن  هههه لمتز تمابرهههه رلمكبيفلمصنم ف هههه مسنخت  سمنرفلم ذبمسهخو  مصوههههخمواامإ  تومآخفوم إمم
م.تخفت ماتومىمسن فك  مإنىمشت ءمت،ص متج ر  مصويزلمنجذبمسنووخدارينماسنخم ص مصمد سن

م

م:سنفقوا  -0
سنفقوا مامموتنمصت  م م ووهههههههههههخ ىمرقوام)كوا(مصنمسنوما ص  لم امتاىمسلأق مهامسن ترلمسنخمبيف  متنمسنوتخ

سمتنمسلأشهههههههههشدتخفت م امسنخ ة كماسنخفا لماسنباكمهت متمتامسسهههههههههخدتس مسن ا ءمذ مسندرههههههههه يصماسنوويزس م ميت 
 ينمن ب لمبسنو دي مناوتخلمذستهم يم ع  رلم خفىمه مسن ترلمسنخ ثيف  مسنخاميدا د مسنو قكم امسن هههههههههه ك متاىمسنزم

م.بفمتخ يلمرقوا تسندر يصم
م

م :تحديات التسويق الإلكتروني
  س همسنخوههههههههه  امسننرخفاتامصجو ت مصنمسنخحتي  وماتاىمسنفغ مصو مذكفمسههههههههه نفمصنمت  د  مسنخوههههههههه  ام

مفصفم مضنإام ممذنهههكماميوتكمصنمسن  لممههه ن مسنووههههههههههههههخ بههه منسننرخفاتاماك تههههمساتجههه  مسلأكثفمحهههتسثههه م
اىمردمسنفغ  م امت  متواا  مسنباكماسن فسءمتنص تخفت مىمش ك مسنتو لمسنوؤسو  مإن مسنرم ب  م امت  م

هذ مسن  ك مش م ممسلأصفم خطاومسنوز تمصنمسنخدطاطماسنخ ريفمسنتقيامنخ ثيفمسنخ  ت مسنحقا امصكمسنبيئ مسنخام
تخفت منتج ةمسنودو مسنخوههههه  قا مناوههههه م  لأصفمسنتخ لمن ههههه ك مسنم إمتخ  ت مصمد متاكمسنوؤسهههههوههههه مانذنكم

م:دينماتتحرفمحيثا  مسنخو  امسننرخفاتام و م ااسن
م:ساتوج  مصكمسنبيئ  -4

 مبيئهه  مسنودخا هه مات س  دهه مصكمسنو هه  اسمسنمهه صاههسناتخوثهه م امسن ههترلمتاىمسنخ هه تهه مصكمخطمسنخ ههههههههههههههريهه مام
ضهههههه   مإنىمت س امسنحا لمسنووههههههخدتص ماصتىمق شايخد متاىمساتتص جمصكمت  مسنخ ههههههري مإاساترهههههه ا م

تص مصنمضهه   مإنىمت س امسنحا لمسنووههخدإ مات س  د مصكمسنو   اسمسنم نوا ماساترهه ا مبيئ  مصدخا سنام
م.تو لمسنودخا  صؤسو  مسلأساتتص جمصكمسنت  مسنو   دلم امصتىمق شايخد متاىم

م:ص مست -2
ص مم امتخفت م امسنت ههه دمسنخوههه   امسننرخفاتامص هههكا مستةمسنود طفم امسسهههخمو لمشههه ك مسن شفمي متم

امتخفت م  متاىمشههههههه ك مسنق  لمسنوؤسهههههههوههههههه  متاىمساتخو دمكاا مإتمصنمحا ص  مسلأصفمسنذيميت  مسنوم
م.تو ند  متوييفم

م
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م:إدسرلمتواا  مسنخ  دلمسنخج ريم -5
تفت طمشت  ا مسندتص مسننرخفاتا مسنذ نمي ههههههكا ممهوزلما هههههه مشينمسنوخم صاينم امسنوهههههه قمسننرخفاتام

رس لمنذنكم ف تم مميحر متاىمت كيتس م  ممطا همقيتمسنمذسممسنزب مم متم ممي   م مواا مسن فسءم إتهآ
 ميج شا  مسههههههههف مإتخفت ما ممتر ممهت أميج دماسههههههههيا منوخ  م متواا مسن ههههههههحنمصنمخ،لمسنإاشتمصنم

م.ستدت دإمساسخ و رس مسن سردلمتنماضكمسنطابا م امسن   يكمسنخامتو م
م:ساةدح  م امت  مسنوما ص   -,

مماسحتم إذسم  هههههههه ك مآنمسنووههههههههخدتصينمصنمساترهههههههه لم  ن هههههههه ك م امفمصايحتثمذنكمحينميح المست
تخفت متخ قفمتنمتابا مسنطا   مناووههههههههههخدتصينمصؤقخ  محخىميدفمضههههههههههرطمسنطاومتايد مكو ميحتثمسن

م. مح ن مناخ كتمصنمطففمسنوفس متنما  مرس ن مإنىمسنجد مسنو ر دل حا ت م
م:صم ق  م ت و مسنت ك -3

همتوااهههه مسنخوهههههههههههههه  امسننرخفاتامإذمتخطاههههومت س امشينم ت وهههه متمخبفمصنم كثفمسنخحهههتيهههه  مسنخامت س هههه
م.سنوما ص  ماش ك  مسنخ ة كما ت و مسنور رفمصكما  دم صنمت نام امتواا مسنوما ص  مسنوخ  دن 

م:در  مسنخما ماسنث     -0
 خطاومسنخم ص م امسنخوههههه  امسننرخفاتامسههههه سءمنف فسدم امسنوؤسهههههوههههه  مدر  مصت سههههه  مصنمسنث    م

سمنذنكمقتميك ممسسههههههخدتسصهمصحتادم امشههههههف ح مشدخدتس مسنروبي تفماسنار مسنخام خ مسنخح ارماسنخما ماسهههههه
صميت مصنمسنوث  ينماب نخ ناماميوكنم مميكوههوم هه  مسن ههي عمنم ص مسنت سماسنوؤسههوهه  مكو مه متااهم

م.سنح لم امسنخو  امسنخ ايتي
نح ضهههههههههفمق مسيك ممحتث  مصؤقخ  م امسن مانرنمتاىمسنفغ مصنمهذ مسنخحتي  ماغيفه م إممسلأصفمام خمتىم مم

سهههههههه نيوم ت تلمك يا م وم نج مسنرههههههههم بم يج دماسكخ هههههههه فمص ميوكنمصنمطففمامإ ماق ش مناخج اةمصوههههههههخ ب، م
م.اسنخحتي  

م

 :أهداف التسويق الإلكتروني
م:ناخو  امسننرخفاتامصجو ت مصنمسلأهتسفمصتد 

م.سنخفا لسنود ن م ام ت ط مسنخ ة كمام -
م.وتخج  م وبومساسخرت ءمتنمسنت،مم امسن س ي مسنووو ت ماسنوفيا مسنخ ايتي تدفاضمترا  مسن -
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م.سد ن مسن   لمإنىمسنووخداكم ام يمصك ممتاىمصوخ ىمسنم ن  -
م.ة  دلمسن ترلمتاىمسنخ  المسن فسيا -
م.تت ما  دمتر نافمات    مغيفمضفار  منت  ءمصخ  فمت ايتي  -
م.فار  ماسنو  رت مشينمسنوتخج  مص ض عمسنوت  و سد ن مسنحر لمتاىمسنوما ص  مسن  -
م.ل تحوينمصوخ ىمسلأدسءمسنم  مناوت  -
م.ساسخ  دلمصنمسنخج ربمسنو    مناوت آ مسنخامتمو مضونمهذسمسنت    -
م

 فوائد التسويق الإلكتروني:

م
م

ةدي دماستطاامقط عمسنخوهههههههههههه  امسننرخفاتام امسنم ن م وههههههههههههفت مصذها مخ  هههههههههههه م امظ مسخخ،فمسنخرا  ماس
  امافمسن فك  مسنوخدرر م امصج لمسنخوآس سقومحيثمت مت ساسمسنوخ س  م امقترتهمتاىمت ساكمسلأ

 تا متخ ههههههونمك مسنمترب هههههه  مهت أمص، ينمسنفسهههههه ي مسننرخفاتا مسنخامتخج لم  صا  م امسن هههههه  سننرخفاتامام
ة  دلماممديمإنىمت سههههاكمسلأسهههه سقرخفاتام ؤمسنترهههه ي مصحخواينمات كتمسنترسسهههه  م ممسنخوهههه  امسننسنخح يزس مام

م. وبومساتخ  رمسنماوام%م24إنىمم5سنحر مسنو قا منا فك  مشتو  م
صخ،ة ومكو ممتخفت م  ههههك  فسدماذنكم  ههههفارلمسنخم طامصكمسنكذنكمسنخوهههه  امسننرخفاتاميوههههو مشخثقافمسلأ

متخج  مسنوؤسهههههوههههه   ماساخخا رمصنمشينمصتديوكنمهذسمسنت عمصنمسنخوههههه  امنامو،ءمسنحرههههه لمتاىمسحخا   
سنم نوا م رضمسنت فمتنمص سقمد مسنجرفسفا مخ   م ممهذسمسنت عمصنمسنخو  اماميمخففم  ن  س  ماسنحتادم

م.سنجرفسفا 
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 :  ما   هههه م سنويزستا مامسنخرا  مامماص  رت م  نخوهههه  امسنخ ايتيم  نخوهههه  امسننرخفاتام ق م كثيفم م ق مترا
م.سنتخ يل

 سنوترههههههه  مسننرخفاتا مسنوخت ت متخا م ف ههههههه متفلمسندتص  مماك:تت عماسههههههه ي متفلمسندتص  ماسنوههههههه
م.وم ام ام  رم ام يت  ه   خا  متنمطف امكخ   مسنوحخ ىمترا ماسنواكم طفقمصد

 : شك لم خفىمه م ماتج حمترفسرمسنفسه ي مسنخوه  قا ماإت دلم ا غخد م مإصك تا مترفسرمسنفسه ي مسنخوه  قا
م. س سءمك ت مشدتفمسنخ  ا م امسنباكمنرخفاتاوإتو  اممي ماسم ت ص مصد م ت م

 :مياه مصنم ه متت  هههههفمسنمواا مسنخوههههه  قا ملأمإصك تا متحت تمسن هههههف ح مسنووهههههخدت  ماإت دلمساسهههههخدتسف
شفك م امصج لم امتدرصمحيثميوكتكمصنمسخخا رمتو،يكمشتق متنمطف امتحت تمسنوو  مسنو خفك م

 مسنتخ يلميوكتكمإت دلمسسههخدتسفمسنجود رمومابمتمتحاي(Buyer Persona)مشيتد م)شههدرهها مسنو ههخفي(
م.ت  ت مصمكمصنمقب مصفلم خفىم)ساحخ  ظم  نموي (ميسنذ

 إصك تا مقا سمسلأدسء s) (key Performance Indicators)(KPI: ماسلأهتسفمسنفياوههههههههههها مسنخمااه
تت ا مامتتت مسسخفستاجيخكماتو تتم ف امسنمو متاىمسنخط  فممسيجومتخ مد متنمطف امقا سمسلأدسءمسنخ

سن ق ماسنجدتوماسنخفكيزمتاىمسلأهتسفمابذلمك مص م اماسهههههههههههمد منخحقا د وماتحاي مسنوؤشهههههههههههفس منومف  م
م.ص سضكمسندط ماترحاحد 

 إصك تا مقا سمسنم يتمتاىمساسههخثو ر(ROI):  مت  مميسههخجتاهمص  ش مسنوباغمسنذمي تهمص مه مسنم يتمسنذمي 
م.ت  يفمسنو سرد متر نافمصوكت ماماسسخ  دلمصنم قمشت مهومفاجماكمتح ام كبفمت يت

 :صنمخ،لمت تي مسنمفالمسنخفا جا وماسنخم اممصكمص سقكم امصترهههههههههههههه  م خفىممة ه دلمسنوبام  ماسلأرب ح
م.ن ضكمإت،تكوماخاامصتر م ات، نمدسيو منك

 ت مم نواومامخج رلماساقخرهههه دمسنمترييفمص  ها مسنماك مهذسما كثفم ؤكتم هوا ما  سيتمسنخوهههه  امسننرخفاتام 
م.  خريفم  صا مميسنباكمادرسس مسا أمسنووخدارينمسنذ

م

 :الاعتبارات الأخلاقية والقانونية في ممارسة التسويق الإلكتروني
 فسدماسنوؤسههههههوهههههه  م امهذسمإث رلمصجو ت مصنمسن  هههههه ي مغا بمسنخ ههههههف م  ماسن  ستتمسنوت و مناوو رسهههههه  مسلأ

شمنمسنمو،ءماصو رسههههه مساحخا لماسنرشيسنخوييزمخ،قا ماسن  ت تا مهذ مسن  ههههه ي متخ هههههونمسندرههههه  ههههها مامسلأ
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افاو م اامم ةسلم تارمسنجتلمح ند مصث مدارمسنحك ص مسنخ ف ماماق  ي مضه   مإنىم مضمسن   ي مسنخامص إ
م:صدخرفمندذ مساتخ  رس 

م:سندر  ا  -4
 فسدم اضهههح م وعا  محو ي مسنووهههخدارينماسنحك ص  ماسنو سطنمسن فدمسهخو ص  مكبيف سم   ههها مخرههه  ههها مسلأ

 تخفت مإام ممسن  ههههههههها مسنخامتثيفمساهخو  م امسن ق مسنح نامهامص ميوههههههههوىم  ن رههههههههه حاصوههههههههخدتصامسن
(double clic) م.نخإتت ا نمسنبا ت  مسنجرفسفا م......مت،ممتنمنذيمصنمخ،نهم خ مسنسم

تتسم امكمسههههههه سههههههها منحو ي مسندرههههههه  ههههههها مسنخامت مقب ند م وام  م امسن اي  مسنوخحتل اهت أمخووههههههه مص  دئم
م.سنخت يذ(م-تو لسلأم-ص مستم-سنو ض  ا م-ط،عسنم-ساخخا رم-خط راراباماهام)سناساتح دمسلأ

م:سنخوييزمشفسي مسنمو،ء -2
ا مشصك تا مسنخ فق ماسنخوييزمشينمسنمو،ءمسلأكثفم  ذإتخفت مدسخ مسنوؤسهههههههوههههههه  م امن تمسههههههه تتمسسهههههههخدتس مسن

 منخفكيزم د دههه متاىمسنت  اهه مسلأانىمصنمسنمو،ءمدامماهه وماصنمت مت  يفمسن ف ههههههههههههههشاسنمو،ءمسلأقهه م هه ذ
ج شام امة  دلمربحا مسنوؤسهههوههه مإنىم ممسن  همسلأخفم بتاسمصنمخ،لمسنحك متاىميسنث تا وما خوث مسن  همسن

سنت سمصنمسهههها كد مسنوخ قم ماناسمسن ماامت،المتاىمذنكم إممسنمو،ءمذايمسنفبحا مسنوتد  هههه متايد م مم
 مسسهههخدتسصد مناوتخج  ماسندتص  ماإنىمسنحتمسنذيم ت فمإناهمإنىمتواا مترههههتافمسنمو،ءم ت م سم كثفمص  ش

ا    مناوما ص  مسنووههههههخدتص مصنمسن هههههه ك ماسنخوييزم امسهههههها أمسنوت و  م امختصخد م إممهذ مسنوو رسهههههه  م
م.خ،قا  بفمختم
م:ساحخا ل -5

اوماقتمامصو رس  مسنخو  امسننرخفات فسدماسنوؤسو  متاىمسنو سءم تواا  مساحخا لمسنخامتخ مش سسهط مسلأ
خفمقتمشاكمسنوتخج  مص اتلم امرد ئ مكو م ممسن مضمست (eboys)  فسدمصؤسههههههوهههههه  مسنباكم  نوزسدمصث ق  مسلأ

فمشا ت  مخف نمسنوحخف ينمشخزا د كمثوتد مانرنمن م خ متوههههههااود مش سسههههههط مسنو هههههههخفيمكذنكمقتمق  م مضمست
تخفت ماناخرههههههتيمنمواا  مسهههههه ءمساسههههههخدتس مسنوخزس تمسنطيفسممتبفمسن ط ق  مسايخو ممن ههههههفسءمتذسكفم ط ق م

نو س د مهذ مسن  هفلمتو لمتجواكمق سه ماتتوهههههههههههيام د ده متخفت متح المك مصنمسنحك ص ماصت و  مسلأنلإ
م.سلنص تج ةس مسنواو س م امهذسمساقتمت متح يام مضمسن

م
م
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م:سنخ ف ك -,
  مسن  ههههه ي مذس مسنرههههها م  نخج رلمسننرخفاتا م إممسنخ هههههف ممتخفت ماتم يتس  خذ نم مينمساتخ  رمحتسث مسن

م.سنخت يذمةسن مت خذمطف  د منف فسدم امسنوت و مص 
م:سن فسيومتاىمسنوبام   -3

تخفت ماسحتلمصنمسن  ههههه ي مسنجتنا مسنوههههه خت م امسن ق متو لمتبفمسنت هههههط مسلأ ي متم فلمسن هههههفسيومتاىم
ناسمنهمصك ممص ديمصحتدم إتهميوكتهمتجتومصفلم يممسنح ناما فىمسنباكم تهمط نو م مم هههههههههههههه حومسنو قك

بام  مصخفم تهميجوم فلمضف   متاىمج تومسنو  ش م فىمسن مضمستسنضف   متاىمصبام  منامو،ءوم ام
م:تا تخفت من،تخ  رس مستسن
 ت  قمسنم  مي تام امشههك مضهههف   مصبام  ماه مصنمت يتس مسن ههفسيومسنخامتو لمسنم٪م52ص م ز تمتنم

م.تدم امسنووخ ب مسنم سيتمسن ف با مناحك ص ص مسيد
 و  ا مسههههيئ م مس ختخفت م ت فمإنيد مسن مضمتاىم تد مسههها سهههسن  ههه م ام فلمضهههف   متاىمصبام  مسن

م.سنوو اسلمصكمسنوؤسو  مسنخ ايتي تح يامسنمتسن مام

م.اسض متخفت مي  مغيفممسنحك متاىمت ثيفم فلمضفسيومصبام  متاىمصما ص  مسنإشت ء متاىمص مسبام 
م

 :خطوات التسويق الإلكتروني الآمن
حتىمسنطفقمسنوهههههدا من هههههفسءمك مشهههههاءمت ف    محيثمإتخفت متواا مصخوههههه رت منر تهم  ههههه  مسن هههههفسءمتبفمسن

م. تخفتك مص متحخ  همه مستر لم  نرلما ام يماق متف تماميمصك ممتاىمسلأ يوكتكمسنخو قم ام
صنممتا مسهههههههم رمشت نوا ميوكتكم يد مص  رت مسلأمتخفت مه م راعمسههههههه قمتج لمقب م ممت هههههههخفي:ميمخبفمسن -4

سنخج لمشينمص سقكمما وكنسندفاجمإنىمسن هههههههههه رعمحيثميوكتكمشهههههههههههفسءمك مشهههههههههههاءمدامم ممتخفأمصتزنكم
م. صدخا  متخ ونمسنوام مسنخامتف تمشفسيد منرامتحر متاىمص متف تمتو ص م

 مشههههفادمتمسن ههههفسءمسقف مشتقسنخامتمف د ماحينمتف مسن ههههفسءمصنمسنو سقكمسنخامتح ىم وههههوم مطي  م امتاك -2
ومFAQS  م  ن منفسئا مسنخامتخرفرمسسخمو ندسمحشدسنخ  ي ماشفادمساسخف  عمابمضمسنو سقكم   تم

م.اسنخامامشتم ممك ممنتيكم يمتو ؤلم امسنو كا 
رق  م ط قخكمسايخو تا مسنخامتوههههههههههههخمواد م ام سسههههههههههههخمو لمص قكمصؤصن:مسنذيميح   مت دلمتاىمشا ت  مام -5

 م ههه شهههسههه  مسن ق  مصمتتام هههريفمت دفم ص صكم اممص قكمصؤصنم  مامتتتص متفىمت،ص سن هههفسءمصتهم
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ممسنوما صهه  ماباهه تهه  م وما متامsecureفم بههت مسنو قكمصؤصنم هه حفم امسنو قكمسنههذيمت ههههههههههههههخفيمصتهههمام
متخفت مإنىمص قكمسنوؤسهههوههه مااميوكنملأحتخ  يد مقب م ممتفسههه متبفمسنإسههه سههها مت مرق  م ط قخكمسلأ ام

م.ستدايد م امسفق مصما ص ط،عمتسن
ند  هه مرق  مسرسهه لمصما ص تا مإنىمسنو قكمسنذيمت ههخفيمصته:ميجومسنخ كتمصنم ههح مسنبا ت  ماسلأإقب م -,

م. قاو مص خف  تكمات   ي مسايخو تا 
سحخ  م  صفمسن ههههههفسءم امك مصفلمت هههههههخفيمشد متبفمسن ههههههه ك :مق م ط تخهمصكمساحخ  ظمشتوهههههههد مصتهم ام -3

ضهههفاريمتتتص ميك ممتتتأمتوههه ؤا متنم  ههه تخكمسنو هههخفس م امتتتص ممسن فصمسنرههاوماهذسمسلأصف
اممصنمنرخفاتامنرام ؤكتإ   م إرسهههههه لمشف تمختحخ جمإنىمسسهههههخبتسند متاو  م  ممسنمت تمصنمسن ههههههفك  مسهههههه

م.سشدخ،لمتواا مسن فسءمنذنكمق م ط  ت مسنفس ن مسننرخفاتا ماسحخ  م
رق  م ط قخكم  مبا ت امتمطامسشت مت رههي ماممسنخ نا :نحو ي مت وههكم  ههك مك ص مست كمسنترههاح مسنذهبا م -0

م.سنوح دث مففغسايخو تا متبفمسنبف تمسننرخفاتامن متبفم
تذكفم ممت   مشهدف   م وفس م مسنر فمسند صمش ط ق مسايخو ممخ  خكمنمواا  مسن فسءمسنخامتخ متبفم -,

ا ت  م  مصتد مقتمتدخافم حسههو ءم مضمسنوؤسههوهه  مسنخامسشههخفم تخفت مااشتم ممتر مماسضههح  مشههفك مسن
م.تخفت تنمسس مص قمد متبفمسن

خرهههرهههد مندذسمسنرفلمحخىميوهههد متااكمسكخ ههه فمتخفت مامسسهههخمو م ط ق مسيخو تا ماسحتم  طمتبفمسن -8
يمصح ان ماسههههههخمو لم ط قخكماسحفصمتاىم مميك ممر ههههههيتمهذ مسن ط ق مصكمقاو مص ههههههخف  تكمتاىم 

م.تخفت سن
م

 :يق الجامعي(تسويق التعليم العالي )التسو 
ه مص د  مامي  م هوا متنمسنو  ها مسلأخفىم امت،قخهم   هههها متت  كمصرهههه درمتو   مسنخماا مسنم ناماه م

 Marketing وم امتوهههههههههه  امسنج صم Marketing Higher Educationامص د  متوهههههههههه  امسنخماا مسنم ن
University اشهههههفك  مقط عمسلأتو لمسنم  مموم  نج صم  مت   مشخ تي مسندتص  مسنج صعا منف دزلمسنحك صا

م. اسند صوماص مت تصهمصنمختص  ميحخ جمإنىمتواا متو  امصثاهمصث م يمسام م امختص م خفىم
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ا متامسنخوهههههههه  امسنج صمام"تاكمسن ظا  مسنخامتوكنمسنج صم مصنمساحخ  ظم  ترهههههههه لمصوههههههههخوفمصكمتو،يد م
بفمسنوت و م  مابت ءمشفت صلمسترهه ا منخماسنخمففمتاىمسحخا   تد وماتط  فمصتخج تد منخابا متاكمساحخا  

م."تنم هتس د 
م

 :عناصر التسويق الجامعي المعاصر
ت  تمتتلمصح ارمناخوهههههههههههههه  امسنج صمامسنوم  ههههههههههههههفماهامتمو متاىمساسههههههههههههههخ  دلمصنم واكمص سردمسنج صم م

م:نخ(مك تتاإص دي م...م–إدسر  مم– رف  مم–اإصك ت تد مسنوخ ح م)  ف  م
 م.تو  امسلأ ر ر
 م.نو فات  تو  امس
   م.تو  امسندتص
   م.تو  امسنو سردمسن  ف
   م.تو  امساخخفست
   م.تو  امسنوتخج
 م.سنخو  امسنوما ص تا
 م.سنخو  امسندسريم
 م.سنخو  امسنو نا
 م.سنخو  امسنرت تا
 م.سنخو  امسنزرستا
 م.سنخو  امسندتتسا

م

 :أهداف تسويق البرامج في الجامعات
م:ح يامصجو ت مصنمسلأهتسفمصتد  دتفمسنخو  ام امسنخماا مسنم نامإنىمت

م.ة  دلمك  ءلمسنج صم ماتحوينمسنم سيتمتايد ماتاىمسنط،بماصؤسو  مسنمو  -4
تمز زمسنرهههههه رلمسنيج شا ماسنوههههههوم مسنج ذ  متنمسنج صم متج  مك   مسن ههههههفسي مسنووههههههخ يتلمصنمختص تد وم -2

م.اب نخ نام ذبم    مسنر  ءس مصنم ت  ءمهيئ مسنختر س
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وههههههههههههامناج صم مصنمخ،لم ذبم كبفمتتدمصنمسنطا  ماسن  حثينماسنووههههههههههههخ يت نمصنمتح يامسنخويزمسنخت   -5
ممUniversity Output.  مسنودف   مسنج صعا

تط  فمسندتص  ماسنوتخج  مسنخمااوا مناج صم متنمطف ام د مسنط رمسن سسههههههههكمناخرييفمسنذيميطف متاىم -,
اكمنخماا مش م خمتىمذنكمإنىمشسنوحاطمسنتسخااماسند ر امند وم حيثمامت خرههههههههههفمسندتص  م  طمتاىمس

تخ يلمسن ح ثمسنماوا ومشاكمساسهههههخ ههههه رس ماسنترههههه ي مسنخطباقا ومشاكمشفسصلمتمااوا مابحثا م ت تلومشاكم
شفسصلمسنختر وماسنخط  فمنارههههت ت ماسندتص  ومسنخ سههههكماساتخ هههه رمسنوحااماسنتانامصنمخ،لمسسههههخدتس م

م.خلمسنج صماسنخرت ن  ا ماش ك  مسنتخفت م امتو  اماباكمسنوت
 .شت ءماإدسرلمسنم،ق مصكمسنووخ يت نماسنوجخوكمسنوحااماسنتانام امسلأ  مسنط    -3

م

ا ،ح م ممهذ مسلأهتسفمذس مصتحتىمسقخرههههههههههههه ديمصنمحيثمسنم سيتومات وههههههههههههها  مصنمحيثمتمز زمسنرههههههههههههه رلم
م.سنيج شا مناج صم وماتح يامسنخت  وا 

م
 :عوامل نجاح تسويق البرامج الجامعية

م: صنمسنم سص مسنخامتخحك م امتج حمتو  امسنخماا مسنج صمامكو ميوكنمتادارد م امهت أمصجو ت 
تترههههههههههههههفمغيفمصاو سما ام  هفهه متوثه ماظا ه مسنقاه دلم امسنجه صمه ماصنمماها  Culture:سنث ه  ه  -4

م.تاىمث    مسن  دلمتخ ك مث    مسنج صم ماتتخ فمإنىمسلأاس دمسلأخفىممخ،ند مابت ء م
 مخاامسسهههههههههخج   م  تا مإيج شا من ترلمسنج صم متاىمإظد رمسن سههههههههه ي مسلأكثفماه : Creativityسنشتسع -2

م.ص،يو منخمف فمسنووخ يتم  نوتخلمسنج صما
يمففمسنخوههههه  ام  تهمسسههههخج   منح    مسنووههههخ يتوماتااهميجوم ممت هههههكم : Clientسنموي مسنووههههخ يتو -5

م.صنمك تهمصوخ يتم  طسنج صم م امستخ  ره م ممسنووخ يتمه مصرترمنف ر رماسنوما ص  م كثفم
ا خ هههههههههونمهذسمسنم ص مكوهههههههههومث  مسنووهههههههههخ يت نمصنمسندتص  مسنخامت تصد م : Commitmentسانخزس  -,

سنج صم مدسخاا  ماخ ر ا  متنمطف امسنخزسصد مشخطبيامسنفؤ  ماسنفس ن ماسنقا ماسلأهتسفمسنوحتدلماسنوت  دم
م.تحقا د 

تحت تم ا همسن رههههه رماسندا مسنو   دم اماتنمطف  د متوهههههخطاكمسنج صم م : Competitionسنوت  وههههه  -3
م.ت ود ماب نخ نامسنخراومتايد م طفقمإشتس ا منخحوينمصفكزه مسنخت  وام امسنو قم



  

 

 

 الإلكتروني التسويق
41 

 ،ح م مم وا مسنم سص مسنوهههه    مند مت ثيفمتاىمتج حمتوهههه  امسنبفسصلم امسنج صم ومإذم ممتفكيزه م ترههههوم
م.اا  ماحخا   تهمسنح نا ماسنووخ بتاىمإرض ءمسنووخ يتما   م

م

 :معوقات تسويق البرامج في الجامعات
تمخبفمصم ق  متوهههههههه  امسنبفسصلمسنخمااوا م امسنج صم  متحتي  مكبيف سم ؤثفمتاىمإتخ  يخد مإذسمص مت مدرسسههههههههخد م
اتحاياد م طف   متاوا مادقا  منيج دمسنبتسي مسنوت سههههههههههه  مند وماقتمسسهههههههههههخداصمسن  حث ممصنمسلأدبمسنت فيم

امتؤثفمتاىمسنخوه  ام  هك مت  ماتوه  امسنبفسصلم  ك مخ صومحيثم ش رمك مصجو ت مصنمسنوم ق  مسنخ
(مإنىمصجو تههه مصنمسنوم قههه  مسنخامتؤثفمتاىمم2243(مارقاههه مكفتههه  م)م2244صنم:مسنتموههه مم هههتام)م

م:سنخو  اميوكنمتفتيبد متاىمسنتح مسنخ نا
   م.ضمفمت سي م هتسفمسنوؤسو مصكم هتسفمسنخو  امنابفسصلم  نج صم
 سنوجخومامسنهتسخااماسنده ر ام ه هواه مسنخوهههههههههههههه  امنابفسصلم امسنجه صمه  ومحيثمتمخبفممضههههههههههههههمفمسن تا

م.سنوحفأم امت فمث    مسنخو  ا
  م.ضمفمسنخفا لمنادتص  ماسنبفسصلمسنخامتومىمسنج صم مإنىمتو   د
  م.قا مسنتتاس ماسنوح ضفس م:منخمف فم  فسدمسنوجخوكم  هوا ماصويزس مسنبفسصلمسنخامت تصد مسنج صم
  م.غومسنج صم مشخو   د فاتامش ص منر   مسنبفسصلمسنخامتفم  تمت   مصما ص تامإنرخام
 ضههمفمسنخ س هه مشينمسنج صم ماسنوؤسههوهه  مسلأخفىم  نوجخوكمسنحك صا ماسند  هه مذس مسنم،ق مشخوهه  ام

م.سنبفسصلمسنج صعا 
 امسنحت ث م مت صمسنختر وما هه  مصد رس مسنومتيينم  نخوهه  ام امسنج صم م و م توههج مصكممص  ها مسنخوهه 

م.ا  سكومصخطا   مسنمرفمسنحت ث
 كافا مإدسرلمسنبفسصلماسندتص  مسنخامتفغومسنج صم مشخوههههه   د مك تد مسنوحتدمسلأسههههه سهههههامنفضههههه مسنووهههههخ يتم

م.اسنخاميجوماضمد م مينمساتخ  ر
    مطف   مإدسرلمتواا  مسنخوه  امسنودخا  منابفسصلمسنج صعا منهمدارمه  م امسسهخج،بمسنووههخ يت نمصنمك

م.سن ط ت  متاىمسنووخ  ينمسنوحااماسنم نوامإذسمص مخططمند م  سخفستاجا ماسضح مادقا  
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 كافا مإدسرلمسنخوييز:مإذماشتم ممتخويزمسنج صم مشخوههههه  امشفسصجد متنم  قامسنوؤسهههههوههههه  مسنوت  وههههه ماسنخام
و  قا متمت ت مت سمسندتص  ومتنمطف امتط  فمإصك ت  ماصد رس مسنوو قينمندذ مسنبفسصلوماتط  فمشيئ 

م. مناووخ يت نمصنمهذ مسنبفسصل كثفم ذ  م
صنمخ،لمص مسبام ،ح م ممهذ مسنوم ق  متؤثفمسا   متاىمتو  امسنبفسصلمسنخمااوا م  نج صم ومصو ميجماد م

  م  ص  متحتيمكبيفمناخراومتاىمهذ مسنوم ق  مصنم   مإرض ءمسنووخ يت نمصنمهذ مسنبفسصلوماكذنكمصنم
م.سنخت  وا 
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 المزيج التسويقي
 

 مقدمة

سن هههههت تلمسنخهههههامتحهههههتم  نوت وههههه  م هههههاماقختههههه مسنحههههه نام  ههههه  ماشهههههتمم صهههههكمكههههه مسنخطههههه رمسنووهههههخوفماسنوت  وههههه
سههههخوفسرم ههههام تو ندههههه وماسنحرهههه لمتاهههههىمصك تهههه مق  ههههه متوكهههههنمسنوت وهههه  مصهههههنمسامىمصههههنما هههه دمصههههه سطنمقهههه م

 ماسنوا سهههه  مسنوخ مهههه م ههههامسنوهههه قم امسن طهههه عمسنووههههخدتفوماهههههذسم خح ههههامصههههنمخهههه،لمتههههتدمصههههنمسن ههههفسءس
 هههههامسنوت وههههه وماتااههههههم هههههإممسنوت وههههه  مسنفسيهههههتلمتههههه نامسهخوههههه  ماسضههههه م مت  هههههفمسنوهههههز لمسنخوههههه   امسنخهههههام

مسهههههههخوفسرماتح يهههههههاتمطهههههههامسنوت وههههههه مسن هههههههترلمتاهههههههىمص سك ههههههه مسنخطههههههه رماسنوت  وههههههه م هههههههامسنوههههههه قمن هههههههو ممسا
هههه تجمهههه مسنوت وهههه  ماشههههتمصههههنما هههه دمصيههههزلمتت  وهههها مصههههكمهههههذسمسنوههههز لمنخ ههههك مقهههه لمم  هههههتسفمسنوت وهههه وما ي  

م.تخويزمتنم م د مسن مضماق درلمتاىم خذمحر مس قا مكبيفلم امسنو قم

إممسنوههههههز لمسنوههههههه   امههههههه مصجو تههههههه مسلأداس مسنوخ حههههههه مندسرلمسنخوهههههه  امنخحت هههههههتمشههههههك مسنوتهههههههخلومسندتصههههههه م
سنو تصهههه منازبهههه ينماهههههه مصههههنميحههههتدمدارمسنوؤسوههههه م ههههامتطههههه  فم هههههتس د مقرههههيفلم امط  اههههه مسنوههههتىما خوثههههه م

حيهههههثمموسنخهههههفا لمسنوتهههههخلومسنوهههههمفومسنخ ة هههههكم)سنوكههههه م(وم:س سههههها مهههههها ربمههههه متت  هههههفم وههههه   ام سنوهههههز لمسنخ
صهههههههكم م هههههههد منخح يهههههههامسسهههههههخج   مسنوههههههه قمسنووهههههههخدتفممتموههههههه مسنوؤسوههههههه  متاهههههههىمصهههههههزجمههههههههذ مسنمت  هههههههف

ترههههههه ا ماخ  ههههههه م)سنزبههههههه ين(مان هههههههتمتههههههه ثف مههههههههذ مسنمت  هههههههفم  هههههههك مكبيهههههههفمشخرت ن  اههههههه مسنوما صههههههه  ماسا
س م ت ههههتلم ههههامتوااهههه  مسنخوهههه  امتخطاههههومترييههههفس م ههههامهههههذ مسنمت  ههههفمدام دخهههه لمإتخفتهههه مصههههنمخهههه،لمسن

م.حيثمن متمتمسنمت  فمسلأربم مسنخ ايتي مك فا 
م

 :مفهوم المزيج التسويقي

يمههههههففمسنوهههههههز لمسنخوههههههه   امتاهههههههىم تههههههههمصجو تههههههه مصههههههنم ت هههههههط متوههههههه  قا متخر صههههههه ماتهههههههفت طمصهههههههكم م هههههههد م
نخوههههه   امي مهههههتمصهههههنم هههههه مسنمت  هههههفمسنههههه مضملأدسءماظا ههههه مسنخوههههه  امتاهههههىم كوههههه ما ههههههومنهههههذسم هههههإممسنوهههههز لمس

رهههه مصت وههههه منسههههخفستاجا مسنخوهههه  قا ملأيمصت وهههه وماإممتوااهههه مشتهههه ءماتهههه سةممسنوههههز لمهههههامتوااهههه م ف ههههتلمسا
 امنرههههه مسهههههام م) يمتدخاهههههفمصهههههنمصت وههههه مإنهههههىم خهههههفىوماك تههههه مسن  يهههههتلمصهههههنما ههههه دمإطههههه رمتههههه  مناوهههههز لم

   تدههههه مناوهههههز لمسنخوههههه   اومسنخوهههه   امنطبامههههه م اضههههه عمصت وههههه  مسلأتوههههه لم هههههامستاتههههه مسلأخيهههههفلماصهههههتىمح
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 هههههه ن مضمي خههههههفحم ممسنوت وهههههه  متحخهههههه جمإنههههههىمصههههههتخ م ت ههههههتم ههههههامسنوههههههز لمسنخوهههههه   اوماسنهههههه مضمستخهههههههفم
اقههههههههتمتمههههههههتد موميمخ ههههههههتم ممسنو دهههههههه  مسنخ ايههههههههتيمناوههههههههز لمسنخوهههههههه   اميجههههههههوم ممتبتاهههههههههمصت وهههههههه  مسلأتوهههههههه ل

م:ك ممصنم هود مص م ااماتمف    مسنوز لمسنخو   اماسنخ

 توكههههههنمسنوت وهههههه مصههههههنمسن ههههههترلمتاههههههىمتح يههههههامسلأهههههههتسفمسنخوهههههه  قا م ههههههاممصجو تهههههه مصههههههنمسلأداس مسنخهههههها
م.سنو قم امسن ط عمسنووخدتف

 صجو تههههه مصهههههنمسندطهههههطماسنوا سههههه  مسنخهههههامتموههههه متايدههههه مإدسرلمسنخوههههه  امناوؤسوههههه  منخاباههههه مسحخا  ههههه  م
م ك.سنووخدا

 صجو تهههههه مصههههههنمسنمت  ههههههفمسنوكواهههههه من م ههههههد مسنهههههه مضماسنخههههههامتوههههههخطاكمسنوت وهههههه مصههههههنمخ،ندهههههه مسنخهههههه ثيفم
م.دم م مسنووخداكمتج  مصتخلمص م امختص تاىمرم

 سهههههههههخفستاجا متوههههههههه  قا ماهههههههههه مسنح نههههههههه م امسنخطبيهههههههههامسن ماهههههههههامس حهههههههههتم هههههههههه مسنمت  هههههههههفمسنخهههههههههامتؤنهههههههههفم يم
م ك.سخفستاجا مسن  صا متاىم رلمسن سقن،

 صجو تهههه مسلأت ههههط مسنوخر صاهههه ماسنوخفس طهههه مصههههكم م ههههد مسنهههه مضماسنخههههام ههههخ مصههههنمخ،ندهههه مدرسسهههه مسنوتههههخلم
سنووههههخ يتم امسنووههههخداكم امسنزبهههه مومارغ  تهههههماطا  تهههههومصههههكمتحت ههههتمسنوههههمفم وهههه م خت سههههومصههههكمح  هههه  م

 .اسنو  ش مسنو ديمسنوت سو
  تحت هههههتمم:صجو تههههه مصهههههنمسندطهههههطماسن هههههفسءس مسنخهههههامتدهههههتفماتدههههه ذمسن هههههفسرس مسنخوههههه  قا مسنوهههههاوا مصثههههه

م.سنوتخلوماسنخوميفوماقت س مسنباكوماطفقمسنت،موما ت سعمسنت،ت  ماغيفه مصنمسن فسرس 
 و تهههههههه مخطههههههههطماسا سهههههههه  ماتوااهههههههه  متو رسههههههههد مإدسرلمسنخوهههههههه  ام ههههههههامسنوت وهههههههه مصههههههههنم  هههههههه متاباهههههههه مصج

سحخا  ههههههه  مارغ هههههههه  مسنووهههههههخدارينماإقتهههههههه عمسنووهههههههخدارينم  ههههههههفسءمصتخجههههههه تد ماخههههههههتص تد وما هههههههؤثفمكهههههههه م
م.تترفمصنمتت  فمسنوز لمسنخو   اما خ ثفم  نمترفمستخف

 كمصزسيهههه مسنوتههههخلم امسندتصهههه وماتهههه س فمصجو تهههه مصههههنمسنوخريههههفس مسنخههههام ههههخ مت ههههتيود منامويهههه وم وهههه م ههههامذنهههه
)صكهههههه ممااقهههههه مسنمههههههفلوماسنخوههههههاا وماسنخ ة ههههههك(وماساتط هههههه عمسنههههههذيم  نههههههت مسنوتههههههخلم)كافاهههههه مسنخههههههفا ل(وم

م.اسنومفمسنوطا بمتط  ف 
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 سنوتههههخلومسنوههههمفومسنخ ة ههههكومم:صجو تهههه مصههههنمسنمت  ههههفمتتههههتمصز دهههه مترهههه ممسنوهههه قماهههههذ مسنمت  ههههفمههههها
تىمسنوت وههههههه ماسنخهههههههامتوهههههههخمو مناخههههههه ثيفمتاهههههههىمسههههههها أماهههههههه مصجوههههههه عمسنوخريهههههههفس مسنخهههههههامنهههههههمواسنخهههههههفا ل
م.سنووخداك

 صجو تههههه مصهههههنم ت هههههط مسنخوههههه  امسنوخر صاههههه مسنخهههههامتمخوهههههتمتاهههههىم م هههههد مسنههههه مضمنرهههههفلم دسءماظههههه يفم
م.سنخو  امكو مه مصدططمند م امسنوت و 

 صجو تههههههههه مصهههههههههنمسنموااههههههههه  متخ هههههههههونمخطهههههههههطماسا سههههههههه  ماضهههههههههمخد مإدسرلمسنخوههههههههه  ام هههههههههامسنوؤسوههههههههه م
م.وخداريناتطبا د منخح يامرض مسنو

 صجو تههههه مصهههههنمسلأداس مسنخوههههه  قا مسنخرخاكاههههه مسنخهههههامصهههههنمخ،ندههههه متموههههه مسنوت وههههه متاهههههىمتاباههههه مح  ههههه  م
م.سنو قمسنووخدتفماصح ان مة  دلمسنطاومتاىمصتخج  مسنوت و 

 صجو تههههههه مصهههههههنم داس مسنخوههههههه  امسنووهههههههخدتص مصهههههههنمقبههههههه مسن هههههههفك مصهههههههنم  ههههههه مساسهههههههخوفسرم هههههههامتح يهههههههام
م. امسنو قمسنووخدت   هتس د مسنخو  قا م

 سههههههخدتسصد منخح يههههههامتههههههتدمصههههههنم اس مسنخوهههههه  قا مسند  هههههه م ههههههامسن ههههههفك مسنخههههههامت هههههه  م خاههههههاطمصههههههنمسلأد
تت  هههههههفمم سلأهههههههتسفمسنخوهههههه  قا مسنخهههههههامتطوهههههه مإنيدههههههه مسن ههههههفك م ههههههامسلأسههههههه سقمسنووههههههخدت  ماههههههههام ربمهههههه

صك تهههه مصههههنمسنوتههههخلماسنخوههههميفماسنخههههفا لماسنخ ة ههههكماكهههه مهههههذ مسنمت  ههههفمسنخههههامت ههههك مسنوههههز لمسنخوهههه   ام
 .سن فسرس مسنخو  قا متوخدت منرت ت 

م

 :تطور مفهوم المزيج التسويقي

تتههههههتص مقههههههت ممNeilمBorden مصههههههنمقبههههههم4453ذ ك ههههههفمصرههههههطا مسنوههههههز لمسنخوهههههه   املأالمصههههههفلم ههههههامتهههههه  م
مMccarthyتهههههههففمم,440صف كاههههههه مناخوههههههه  اما هههههههامتههههههه  مسنورهههههههطا م ثتههههههه ءمخط  ههههههههم هههههههامسنجوعاههههههه مسلأ

سنوههههترسءم ههههامة هههه دلمتاباهههه مح  هههه  مسنوهههه قمنوههههز لمسنخوهههه   امسنفبهههه تام  تهههههم واههههكمسنمت  ههههفمسنخههههامتوهههه تتمس
 هههههههك ماسسهههههههكما  ههههههه ح متت  هههههههف م مMccarthyنهههههههههمارضههههههه مسنزبههههههه ينماقهههههههتمتههههههه متبتهههههههامسنوهههههههز لمسنفبههههههه تام

سنو خههههههه حمناخوههههههه  امت ف  ههههههه ماتواا ههههههه مكوههههههه مت مهههههههتم دسلمنخح يهههههههامسلأههههههههتسفمسنخوههههههه  قا ماقهههههههتمطههههههه ر م وعاههههههه م
،لم خهههههههفس مةصتاههههههه مصخت تههههههه منمت هههههههتمصهههههههنمسن  ههههههه ي مسنوفت طههههههه م  نخوههههههه  امخهههههههسمAMA مصف كاهههههههسنخوههههههه  امسلأ

مصههههههنمسنو دهههههه  مسنخوهههههه   ام ههههههامسنوهههههه ميت  ماظدهههههه رمصههههههتخ مإدسرلمسنجهههههه دلمسن هههههه صا م ههههههامسنثو تيتهههههه  م سشخههههههتسء 
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إنهههههىمسنخحههههه لمسنفقوهههههام هههههامسن قههههه مسنح ضهههههفماخههههه،لمههههههذ مم  مسنخوههههه  قا م هههههامسنخوهههههميت  ما ههههه ا ماسنم،قههههه
اتااههههههههميوكهههههههنموماسلأكههههههه ديويينسنوفسحهههههه م  هههههههامسنوهههههههز لمسنخوههههههه   امقيهههههههتمسنوت ق ههههههه ماسنخحايهههههه مشهههههههينمسنوهههههههترسءم

تمف هههههههفمسنوههههههههز لمسنخوههههههه   ام  تهههههههههمخاهههههههاطمصههههههههنمسنمت  هههههههفماسنوك تهههههههه  ماسنوخريهههههههفس مسنوفت طهههههههه مش م ههههههههد م
ههههه منادطههههه مسنخوههههه  قا مسنخهههههامتمخوهههههته مسنوؤسوههههه م هههههامسن  ههههه لمإنهههههىمةب يتدههههه مابتههههه ء متااههههههمتههههه م سنههههه مضما   

م.ت وا مسنوز لمسنخو   اما    مناوخريفس مسنح  ا م امتت  ف مإنىم  م د
م

 :أبعاد المزيج التسويقي

 :(4Ps)ام:مسنوز لمسنخو   امسنفب ت اا م

 دهههه ممت  وهههه مسلأت ههههط مسنخوهههه  قا مإنههههىمشههههفسصلمتوهههه  قا مصخر نوهههه متدههههتفمإنههههىمخاههههامسترهههه لومات  ههههي مصهههه 
هههههههذ مسلأت ههههههط ممMccarthyامشههههههك لمحيههههههثمقوهههههه مصكهههههه رث سنزبهههههه ينوماقههههههتم ههههههار مهههههههذ مسلأت ههههههط م مههههههتلم

م:هامكو م اااممP م ئ  ماسسم محيثمسوي مشفب  امك داس مسنوز لمسنخو   امإنىم ربك

 لمسنوتخProduct.م
 فمسنومPrice.م
  ممسنوكPlace.م
 سنخفا لمPromotion. 

م
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 :(4Cs)تامث تا  :مسنوز لمسنخو   امسنفب 

هههههه م حيههههههثم تهههههههم دخهههههه مص د صهههههههمسنجت ههههههتمحهههههه لممBobمLauterbonنههههههههههمتهههههه مت وهههههها مسنوههههههز لمسنخوهههههه   اما   
و دهههه  مسن ههههتي مناوههههز لمسنحيههههثمغيههههفمم4442نمتتهههههم ههههامارقهههه م حثاهههه متهههه  مسنوههههز لمسنخوهههه   اماسنههههذيم تاهههه

سنخههههههامتفكههههههزمتاههههههىمسنزبهههههه ممانههههههاسمسنوتههههههخلمارغهههههه متههههههت ماممCمسنخوهههههه   امسنفبهههههه تامنوكهههههه رثامإنههههههىمرب  اهههههه 
م:ستخ  رمهذ مسنفب  ا مإامإتد متمتمستخ  ن م امسنوت  رمسنخو   ا

 نمح  ههههههه  مسنزبههههههه يwantsمCustomerمصهههههههنمسنوتهههههههخلوم ينمشهههههههتا ميهههههههثم هههههههخ مدرسسههههههه مح  ههههههه  مسنزبهههههههح:م
م. مشت ءمسنوتخلاصنمث

 مسنخرا هههههه Costصههههههنمسنوههههههمفماتوثهههههه مسنخ ريههههههفمفاوهههههه م بذنهههههههمسنزبهههههه ممصههههههنمترا هههههه مص ديهههههه ممسنخرا هههههه مشههههههتا م:م
م.ابتتا مناحر لمتاىمسنوتخل

  لمساترهههههCommunicationمصهههههكمسنزبههههه مم طف  ههههه مصهههههنمسنخ ة هههههكماتوثههههه مسنخ س هههههماترههههه لمشهههههتا م:مس 
م.نمطففماسحتت،ممصصنمسنمت  تاا مشتا م

 مسنو،يوهههههه buyمConvenienceصههههههنمسنوكهههههه مماتوثههههههه مص،يوهههههه مرغ هههههه  ماح  ههههههه  مم:مسنو،يوهههههه مشهههههههتا م
 سنزب ممات تي مسنوتخلم  ن ك ماسن ق مسنذيم ،يوه.

م
م:)s, 7CsP7( ث نث  :مسنوز لمسنخو   امسنو  تامسنو سك

نفياوهههه منيخت سههههومضهههه   مث،ثهههه متت  ههههفمإنههههىمسنمت  ههههفمسلأربمهههه مسإ خرهههه ممصههههنمسهههه م متت  ههههفمحيههههثمتهههه م
م:اه مك نخ ناموسندتص منذسميطاامتااهمسنوز لمسنخو   امسندتصام امسنو سكمصكمسنوتخلو
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 7Cs:مم:ماس د مسنزب م اا م

 ممسنزب مCustomerم.م
 مرا خسن Cost.م
 مسنو،يو Conveninece.م
 مساتر ا Communication.م
  مساهخو Caring.م
 امسنختويCo-ordinated.م
 تمسنخ كيConfirmation.م

م7Ps:ماس د مسنوؤسو م ث تا م

 مسنوتخلProduct.م
 مسنومفPrice.م
  ممسنوك .Placeم
  لمسنخفاPromotion.م
  سمسنتPeople.م
 مسنمواا Process.م
 سنتني مسنو ديمPhysical Evidence. 
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  (8Ps):رس م  :مسنوز لمسنخو   امسندتصامسنثو تا

سن حههههه ثمسنخوههههه  قا محهههههت ث  ومحيهههههثمماميدخاهههههفمههههههذسمسنخرهههههتافمكثيهههههف سمتهههههنمسنوههههه شامحيهههههثم تههههههمظدهههههفم ههههها
  ههههههامإدسرلمسندههههههتص  ممتخ  اهههههه ماسنجهههههه دل  ضههههههافمتترههههههف سم خيههههههف سمإنههههههىمسنوههههههز لمسنوهههههه  تاماههههههه متترههههههفمسن

تخ  اهههه مشههههفط  مضههههفار   مندسرلمسنخرهههه نافم صهههه مسنت  اهههه مفاحههههتده مسنزبهههه ممنخح ههههىم هههه نخويزمي مههههتمتحوههههينمسن
سندهههههتص  ماشهههههتم ممتوهههههخ يتمصهههههنمتهههههنمغيفهههههه مصهههههنمصجدهههههزيمسندهههههتص  مانرهههههامتح هههههامسنوؤسوههههه  م   ههههه م

تخ  اههههه م هههههامكههههه مصفحاههههه ومنهههههذسميجهههههومستخوههههه دمإتههههه دلمهتتسههههه مسنموااههههه  ماإتههههه دلمسنمهههههفلمت وههههههمنخحوهههههينمسن
م .سنخ ياسماسنج دلم  نج دلمهامسنم ص مسنح س مندسرلمسندتص  ماإدسصخد متاىمسنوتىمسنط  

هههههه منههههههذسمسم7Psلما مخبههههههفمصههههههز  اكوهههههه مم ههههههف مت رههههههي، مت ضهههههه مصفسحهههههه متطهههههه ر ماتت سلأكثههههههفمشههههههي ت  ماطفح 
م: اا

م. Packgingإض   متت  فمهامسنخمبئ ماسنفة  Nickels ,Jolson سقخفحم44,2 امت  م -
 Politicalاسن هه لمسنوا سهها  Public Opinion سترسءمسنم صهه Kotler حمسقخههفمم4482 ههامتهه  م -

Power. 
ك تجهه  متحهه مسندههتص  م امساقخرهه دم Ps ضهه فمث،ثهه متت  ههف م Bitner&م Booms شيتوهه  -

ومسنههههههههتني م امProcess مومسنموااههههههههPeopleسمنوبتههههههههامتاههههههههىمسنومف هههههههه ماهههههههههذ مسنمت  ههههههههفمهههههههههامسنتهههههههه س
م:ا وكنمت ضا م ه متت  ف مك نخ نا Physical Evidence  مسنبيئ مسنو دي

 اا :مسنوتهههههخل:م هههههه متترهههههفمصهههههنمتت  هههههفمسنوهههههز لمسنخوههههه   اومحيهههههثمتمخوهههههتمتت  هههههفمسنوهههههز لمسنخوههههه   ام
 هههه ط  مسنخوهههه  قا وم هههه نوتخلمههههه م  هههه رلمتههههنمشههههاءميوكههههنمت تيوهههههمسلأخههههفىمتاههههىما هههه دمسنوتههههخلمنخت يههههذمسنت

سهههههههخدتس م امسنحاهههههه ةلم امسنشهههههه  عمنح  ههههههه م امرغ هههههه مصميتهههههه وم حيهههههههثمناوهههههه قم رههههههفلمساسههههههخد،أوم امسا
م.ي و مسندر يصمسنو دي ماسندتص  مغيفمسنو دي ماسلأشد صماسلأص كنماسنوت و  

اة ههههه دلمسرت ههههه عمصمههههتا مسن ههههه لمسن هههههفسيا منا هههههفدماصههههكمت هههههت مسلأسههههه سقماسنطاههههووماتمهههههتدمسحخا  ههههه  مسنزبهههه ينوم
اسلأسههههههفلوماسنطاههههههومسنحكهههههه صاماطاههههههومسن ط تهههههه  مسلأخههههههفىوما ههههههامسن قهههههه مسنههههههذيمةسدمفاهههههههمسنمههههههفلمصههههههنم
سنوههههههاكماسندههههههتص  متههههههنمسنطاههههههووماسةديهههههه دمسنوت  وهههههه ومد ههههههكمذنههههههكمسنوت وهههههه مإنههههههىمساتخ هههههه لمإنههههههىمسنو دهههههه  م

م.دوويت  سنحت ثمناخو  اماإتخ جمسنوتخج  ماسنذيمظدفم امصتخرفمسن
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اتهههه ماضههههكمص دهههه  مسنخوهههه  امسنحههههت ثمتاههههىم ممسنزبهههه ممههههه مصفكههههزمساهخوهههه  مانههههاسمسنوتههههخلوم هههه نود منههههاسم
ههههه  منزب تدههههه وماهههههه مي ههههه  متاهههههىمإتخههههه جمصههههه ميوكهههههنم ممتجهههههتمةبههههه ممنوتهههههخلمسن هههههفك مشههههه م ممتجهههههتمسن هههههفك مصتخج 

مت ههههههتمح  هههههه  مسنزبهههههه ينتوهههههه   هوم يم تهههههههم فكههههههزمتاههههههىمسنخوهههههه  امانههههههاسمسنباههههههكما فكههههههزمتاههههههىمضههههههفارلمتح
ومثههههههه مإتخههههههه جمسنوهههههههز لمسنوهههههههامامابتههههههه ءمسنوهههههههز لمسنخوههههههه   امسنوتوهههههههج مصهههههههكمتاهههههههكمسنح  ههههههه  مارغ ههههههه تد م اا م

تاههههههىمدرسسهههههه  مابحهههههه ثمسنخوهههههه  ام امصهههههه ميمههههههففمشت هههههه دمماسنفغ هههههه  ماسنخ قمهههههه  مسنخههههههامتهههههه مت ههههههت فه مشتهههههه ء م
 حهههههه ثمسنخوهههههه  اومحيههههههثم دىمسنطاههههههومسنوخزس ههههههتمتاههههههىمتتهههههه عمسنوتخجهههههه  ماسنخدرههههههاصمإنههههههىمتطهههههه  فمتدههههههلم

هههههه مسنخرههههههتاكمسن ومههههههفافم  سهههههه مسنخدرههههههاصمسن هههههه ص وماذنههههههكمصههههههنمخهههههه،لمترههههههوا ماإتخهههههه جمسنوتخجهههههه  ما   
م.نو س    مسنزب ينم طف   م مّ ن مصنمحيثمسنخرا  

اب نخههههه ناميوكهههههنمتمف هههههفمسنوتهههههخلم  تههههههم  ههههه رلمتهههههنم رهههههفلم امسهههههام م امختصههههه م ام يمشهههههاءمصههههه ديمنخاباههههه م
 ههههه ح مسنوت وههههه  متتهههههخلمحوهههههومح  ههههه  مسلأ هههههفسدماسنوت وههههه  ماسنهههههذيمتجههههه اةمحهههههتادمتوااههههه مسنخ ههههه دلما 

م.رغ   مسنزب ينمابر رلمصبخرفلمتجم مصنمسنوتخلمقاو متمبفمتنمقترس مسنوت و 

م:ص س    مسنوتخل -

نا ههههكم تهههههمصههههنمغيههههفمسنوجههههتيمنات هههه دمسنخوهههه   امتطهههه  فمسنوتههههخلمدامما هههه دمسنفغ هههه مموهههه مام ههههتعمصجهههه ا مص
  مسنزبهههههه ينماصههههههنمثهههههه م ههههههامشههههههفسيهومنههههههذسمتاههههههىمسنوؤسوهههههه  م ممتههههههترسمسنوهههههه قم يمتحت ههههههتمح  هههههه  مارغ هههههه

ههههه منووهههههخ ىم ههههه دلم هههههخ،ء مصهههههكمح  ههههه تد مسنح ناههههه ماسنووهههههخ باا ماصهههههنم هههههه مص س ههههه   م تطههههه  فمسنوتهههههخلما   
م:سنوتخل

  م.تمخ تم تهم ف ت م ف ت ماناسمص مقاو مسنوتخلم  نتو  منازب ينم يمت تي مص
   يوكنم مميك ممسنوتخلمصاو س Tangible سم امغيفمصاو مIntangible.م
 م.رسءمسنزب ينمح لمسنوتخلآا ص  منوخ  م مت  فمت   مصم
 سنحفصمتاىم  دلمسنوتخل. 

م

:مسنخوهههههميف:مهههههه مسنت ههههه دمسنخوههههه   امسنهههههذيم خ هههههونمتحت هههههتمسنقاوههههه مسنت تيههههه م امسنميتاههههه مسنخهههههام هههههت مد م ث تا ههههه
سنو ههههههخفيمن هههههه ءمحرهههههه نهمتاههههههىمسنوههههههام م امسندتصهههههه وماههههههه مصجوهههههه عمقهههههها مسنخ هههههه دلمسنخههههههاميحرهههههه متايدهههههه م

 امسسهههههخمو لمناوتهههههخلم امسندتصههههه وماهههههه متترهههههفم هههههامستدههههه ذمسن هههههفسرمسنخوههههه   اممسنزبههههه ممكحاههههه ةلم امسصهههههخ،أ
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 هههههههامسن هههههههفك  مسنخهههههههامتخم صههههههه م طهههههههفقماضهههههههكمقاوههههههه مت  دناههههههه م حيهههههههثمترههههههه ممصفبحههههههه منا هههههههفك ماصم  نههههههه م
م.ناووخداك

ا وكهههههههنمتمف  ههههههههم  تههههههههمصجوههههههه عمصهههههههنمسنت ههههههه دمسنخهههههههاميوهههههههخبتند مسنووهههههههخداكمص  شههههههه مسنحرههههههه لمتاهههههههىم  سيهههههههتم
كدهههههه م امسسههههههخدتسصد وماقههههههتمتههههههففمسنوههههههمفمتاههههههىم تهههههههمص  شهههههه مصهههههه ديم ههههههخ مسنوتخجهههههه  م امسنوههههههام م امسصخ،

د مهههههمصههههنمقبهههه مسنووههههخداكم ثتهههه ءمتوااهههه مسنو  دنهههه مناحرهههه لمتاههههىمسنوههههاكم امسندههههتص  وم ههههإممسنوههههمفمههههه م
هههه مسن قهههه م امسنوجدهههه دم سنت هههه دمسنخههههام ههههخ مد مدهههه منتوهههه  متوااهههه مت هههه دلمسنوههههاكم امسندههههتص  وماقههههتميمتههههام ي  

م.ىم يمصتدو سنذيم خ مإت  قهمناحر لمتا

اكوههههه متمهههههتمق ههههها مسنوهههههمفم امسنخوهههههميفمصهههههنمسن  ههههه ي مسن ههههه ير م هههههام يمقطههههه عمصهههههنمقط تههههه  مسلأتوههههه لوم
مصدخا ههههه وم  هههههتمتجهههههتم حا ت ههههه مسنوهههههمفميمتهههههامسلأ ههههه رومسن  يهههههتلومسنمو نههههه وماسنفسههههه  وم انههههههمصوهههههوا  ماصمههههه م 

سمصهههه مص  شهههه مابهههه نفغ مصههههنمهههههذ مسنووههههوا  مسنودخا هههه منرههههنمسنحقا هههه مت  ههههىم ممسنمويهههه ميجههههوم مم ههههت كمسههههمف م
م.سخفستاجا مسنخو  قا سنحر لمتاىمسام وماإممقفسرس مسنخوميفمتمتمصنمسنم سص مسنودو م امسا

ا وثهههه مسنوههههمفم حههههتمتت  ههههفمسنوههههز لمسنخوهههه   امنادههههتص  ماسنوههههاكمتاههههىمحههههتمسهههه سءوما جههههوم مم خت سههههوم
سدس مصهههههكم ههههههتسفمسنخوههههه  ام هههههامسنوت وههههه ماسا سههههه تهومابفسصجههههههوما  مهههههتمسنوهههههمفمسلأسههههه سمسنهههههذيم  نهههههتمإ هههههفم

ناوت وههههههه  مسندتصاههههههه ماسنتخ  اههههههه ماسنخوههههههه  قا وما هههههههامت هههههههسمسن قههههههه ميمخبهههههههفمسنهههههههتني مسنهههههههذيميوهههههههختتمتااههههههههم
سنموههههه،ءم هههههامت يهههههها مسنوهههههاكماسندهههههتص  وميمههههههتمسنوهههههمفمصههههههنمت سصههههه مسنبيئههههه مسنتسخااهههههه مناوت وههههه وماتوههههههخطاكم
مإدسرلمسنوت وههههه مسنوهههههاطفلمتااههههههمصهههههنمخههههه،لمتدفا ههههههم امة  دتههههههم هههههإممههههههذ مسنوفاتههههه م هههههامتحت هههههتمسنوهههههمفو

تد هههههههه لمتخطاههههههههومصههههههههنمسندسرلمت قههههههههكمردادم  مهههههههه لمسنزبهههههههه ينمتجهههههههه  مسنوا سهههههههها مسهههههههه سءم ههههههههامسنز هههههههه دلم  مسا
رت ههههههه دمص  شهههههههفم جههههههه دلمسنوهههههههام وماقهههههههتم  نهههههههتمتريهههههههفمسنوا سههههههه مسسنوهههههههمف  مسنودخههههههه رلوملأممسنوهههههههمفمي  شاههههههههم

م.سنومف  مردادم م متكوا متج  مسنوام وماتاىمتكسمص مك ت متدططمنهمسنوت و 

 تهههههمسنقاوهههه مسنت تيهههه م امسنميتاهههه مسنخههههام ههههت مد مسنمويهههه مص  شهههه مسنحرهههه لمتاههههىمسنوههههام ما ههههامسنتد يهههه ميمههههففم 
 امسندتصهههههه وماتااهههههههم خ ههههههونمص دهههههه  مسنوههههههمفمسنخرا هههههه مسنو ناهههههه مسنخههههههام ههههههت مد مسنمويهههههه مص  شهههههه مسنوههههههام م ام
سندتصهههههه وما خ ههههههونمسنقاوهههههه مسنميتاهههههه مسنخههههههامت ههههههو مسنجدهههههه دمسنت وهههههها ماسنبتتاهههههه ماسنم ااهههههه مسنوبذانهههههه مص  شهههههه م

يدهههه وما خ قههههفمص دهههه  مسنوههههمفم  نتوهههه  منامويهههه متاههههىمت قم تهههههمصههههنمسنوههههام م امسندتصهههه مسنخهههههامسنحرهههه لمتا
م.ي خف د 
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م: هتسفمسنخوميف -

م:تدتفمسنوت و  مصنمخ،لمتوميفمختص تد م امصتخج تد منخح يامصجو ت مصنمسلأهتسفمها

 م.تح يام تاىمصمتلمصنمسلأرب ح
 م.سم رماسنووخدت ينمصنمسنمو،ءتم ا مسنم يتمصنمسنط ق مساسخام شا مسنث شخ مشخريفمسلأ
  م.ترطا مك مسنخر نافمسنوفت ط مشخ تي مسنوام
  م.شت ءمسنطاومشخم ا مسنطاومتاىمسنوام
  م.ت جاكمسنمو،ءمتاىمتجفب مسنوام ماصنمث متبتيد
 سنحر لمتاىمتريومصفت كمصنمسنو قم. 

م

م:صخطا   مسنخوميف -
م:ص م اامناخوميفمصجو ت مصنمسنوخطا   م شفةه 

 م.سم رق يو مسلأ
    م.سنخدفا
  م.سنم،اس
 م.طف   مسنت ك
  م.ت  يفمسندبفس
    سنخو. 

م

م:سسخفستاجا  مسنخوميف -
م:ناخوميفمصجو ت مصنمساسخفستاجا  متذكفمصتد 

م

 سلأسم رمسنوبيت متاىمسنخر ناف: 
اههههههامسحخوههههه بمترا ههههه مكههههه م تههههه سعمسلأت هههههط مسنوخما ههههه مشخ هههههتي مسنوهههههام مناموههههه،ءومسههههه سءمإممك تههههه متخماهههههام

نخ هههتي مسنوهههام م (Supplementary) وم  مسنوهههاكمسنووههه تتلم  مسنووههه تتل(Core) مياوههها  نوهههام مسنفم
م.سنفياوا 

م
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 م :سلأسم رمسنوبتا متاىمسنقاو مسنوترك

 هههههخ متحت هههههتمسنوهههههمفمشتههههه ءمتاهههههىمإدرسأمسنمويههههه منوههههه مههههههامسنقاوههههه مسنو ههههه   م) يمسن  سيهههههت(مسنخهههههامساحرههههه م
نوههههام ومصثهههه :مسن قهههه ومسنجدههههتوماسنت هههه دومتايدهههه مص  شهههه مصهههه مسههههيت مهمصههههنمترهههه نافمصدخا هههه مناحرهههه لمتاههههىمس

تاههههىمإدرسأمسنمويهههه مصهههه مهههههامسن  سيههههتمسنخههههامساحرهههه متايدهههه مص  شهههه مسنوههههمفومماب نخهههه نام خحههههتدمسنوههههمفمشتهههه ء م
م.ةدسدمإدرسأمسنموي مسنحر لمتاىم  سيتمتت تلمك ممسنومفمصفت م  مص  ش مسنخرا  ماسنمكسساكاو م

 من:  ويسلأسم رمسنوبتا متاىم س سمسنو  رت م  سم رمسنوت

  نو  رتههههههه مم(Undifferentiated)لماهههههههذسميوهههههههخدت م  هههههههك م س سهههههههامتتهههههههتص مترهههههه ممسنوهههههههام مغيهههههههفمصخويهههههههزم
يم  ت هههه عم اب نخهههه نام ههههخ متحت ههههتمسنوههههمفمشتهههه ء متاههههىمصهههه ميوههههوىم قاهههه دلمسنوههههمفومموصههههكمخههههتص  مسنوت  وههههين

م.(Price Leader)هم سم رمسنوت  سمسنذيميحتدم سم رمهذ مسنوام وماهذسميطاامتاا

  مك:سنوامسمفمحزص

اههههههه م  هههههه رلمتههههههنمسههههههمفماسحههههههتم ههههههت كمص  شهههههه مت ههههههتي مصجو تهههههه مصههههههنمسنوههههههاكمناموهههههه،ءومصثهههههه :م)سنطيههههههفسموم
م.سنوا رلومسنوا حا م امسن ت دق(

 م:خخفسق متاىمساتاسلأسم رمسنوب

اههههه مت ههههتي مسههههام م ههههامسهههه قمقهههه ي وم  سههههم رمصتد  هههه متههههنمسلأسههههم رمسنوهههه يتلم ههههامهههههذسمسنوهههه قومشدههههتفم
م.سنخ غ مفاهوماتح يام كبفمحر مس قا 

 م: متاىمك طمسنو قماتسلأسم رمسنوب

  ههههه رلمتهههههنمت هههههتي مسهههههام م ت هههههتلمناوههههه م هههههامسنوههههه قوم امناوههههه مق يوههههه م هههههامسنوههههه قمذس م ههههه دلمت ناههههه م
 مذتدمقايهههههه مصههههههنمسنموهههههه،ءمسنههههههذ نم فغبهههههه مم  نحرهههههه لمتاههههههىمهههههههسوماب سههههههم رمصفت مهههههه وماتوههههههخدتفمتهههههه ههههههت م

م.سنوام مسنجت تل

م

م
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م: :مسنخفا ل ث نث م

إممسن اوههههههه  مسنوم  هههههههفلمناخوههههههه  ام هههههههامسن هههههههفممسنحههههههه نامامتخطاهههههههوم  هههههههطمإتخههههههه جمسنوتخجههههههه  وماتط  فهههههههه وم
اتوهههههميفه ومات ة مدههههه ومشههههه ميجهههههوم ممت ههههه  مسنوت وههههه  م موااههههه مسترههههه لمصوهههههخوفلما  تاههههه م ك  ههههه مسنزبههههه ينم

سنم،قهههههههه م وتخج تدهههههههه ومنت،صدهههههههه م ك  هههههههه مسنوما صهههههههه  مسن،ةصهههههههه متههههههههنمهههههههههذ مسنوتخجهههههههه  وما هويخدهههههههه ومذايم
تههههههميجهههههوم ممتدطهههههطمكههههه م دههههه دمإ دههههه مصهههههنمخههههه،لمحرههههه ند متايدههههه ومنهههههذنكم ااسن  سيهههههتمسنخهههههاميوكهههههنمتحق

ترههههه ا م  هههههك مصتوهههههاما مّههههه لم وههههه ميح هههههامسلأههههههتسفمساسهههههخفستاجا مناوت وههههه مصهههههنمتوااههههه  مساترههههه لمسا
اسنبههههههفسصلمسند  هههههه م موااهههههه مساترهههههه ا ماسنخههههههفا لميجههههههوم ممترهههههه ممموفغههههههومسنقاهههههه  مشدهههههه اسنخههههههفا لمسنخههههههامت

ذس مك ههههه ءلما م ناههههه م هههههامشتههههه ءمسنم،قههههه مصهههههكمسنزبههههه ينمات ثا دههههه ماسنح ههههه ظمتايدههههه وملأممههههههذ مسنم،قههههه متوثههههه م
م.ت ط مصدو مخ   مناوت و  مسندتصا منبت ءمت،ق  مصفبح مصكمسنمو،ء

  ام تطههههه يمتاهههههىمتوااههههه مسترههههه لمإقتههههه تام هههههخ مصهههههنمخ،نههههههما وكهههههنمتمف هههههفمسنخهههههفا لم  تههههههمت ههههه دمتوههههه م
سنخمف ههههههفم وههههههام م امختصهههههه م ام رههههههفلم امصكهههههه ممصدرههههههصم امشههههههدصم امتوههههههطمسهههههها كامصمههههههينمشدههههههتفم

م.سنخ ثيفمتاىم ذه مم ود رمصمينماسخو ن مسسخج شخد مسنوا كا 

 صااموما متههههههام ممسنوت وهههههه مت هههههه  م ههههههإ فسءمترهههههه(I.M.C)ترهههههه ا مسنخوهههههه  قا ماصههههههنمص هههههه ها مسنخههههههفا لمسا
اتتوههههها امن تههههه س مسترههههه اتد مسنوخمهههههتدلم   تااههههه م  ي ههههه مصهههههنم  ههههه مت  هههههي مسنفسههههه ن وماتوهههههااود مناجودههههه رم

م.سنووخدتفوماب ك ماسض ماصتواماصت  متنمك   مصتخج تد م امختص تد 

ترهههه ا مسنو  شههههفلماغيههههفمسنو  شههههفلمسنخههههامت هههه  مشدهههه مسن ههههفك ما مههههففمسنخههههفا لم  تهههههم"ك  هههه مسنت هههه ط  ماسا
صمههههزةلوماذس مطهههه  كمقهههه يمصههههكمسنموهههه،ءومتههههنمطف ههههامت ههههتي مك  هههه مسنوما صهههه  وماسسههههخدتس منبتهههه ءمت،قهههه  م

م". س نيومسنقت عمسنخامتمو متاىمسنوح    متاىمسسخوفسرمسنم،ق مسنو خفك مشينمسن فك ماسنموي 

اسنخههههههفا لمههههههه م"سنجدهههههه دمسنوبذانهههههه مصههههههنمقبهههههه مسن هههههه يمينومشدههههههتفمإقتهههههه عمسنو ههههههخف ينمسنحهههههه نيينماسنوحخواههههههينم
 صههههههههه  مصميتههههههههه متهههههههههنمسنوهههههههههاكم امسندهههههههههتص  وماح  دههههههههه م هههههههههامذههههههههههتد م  هههههههههك ميوكهههههههههتد مصهههههههههنم  بههههههههه لمصما
م".سسخف  تد 

 ممسنخهههفا لمه "ت ههه دم هههخ م هههامإطههه رمسنجدههه دمسنخوههه  قا وم (Kotler & Keller, 2015) اذكهههف
 مف هه سم (Lamb, Hair & McDaniel, 2011) ا تطهه يمتاههىمتوااهه مسترهه لمإقتهه تا"وم صهه 
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ساترهههههه ا ومي هههههه  م هههههههمسنووهههههه قينمنشهههههه،غمسنو ههههههخف نمسنوحخواههههههينومسنخههههههفا لمتاههههههىم تهههههههم"تهههههه عمصههههههنم تهههههه سعم
اإقتهههههه تد وماتههههههذكيفه م هههههه نوتخلمصههههههنم  هههههه مسنخهههههه ثيفمتاههههههىمسنههههههف يوم امسسههههههخث رلمردم مهههههه مصههههههنمخهههههه،لماضههههههكم

م".سسخفستاجا متفا جا ماخط من،سخدتس مسلأصث منمت  فمسنخفا ل

هههههههه مصت سهههههههه   مصههههههههنمسنباههههههههكمتدهههههههه ذمسن ههههههههفسرمسنخوهههههههه   امسنههههههههذيم خ ههههههههونمصز سا وثهههههههه مسنخههههههههفا لمتترههههههههف سم ههههههههام ج 
ترهههههههه لمصههههههههكمسههههههههخدتسصد م ههههههههامساسن درههههههههاوماسنتهههههههه،موماتت ههههههههاطمسنوبامهههههههه  وماسنومهههههههه رلمسنخج ر هههههههه ما

م.سنزب ينماإقت عمسنزب ينمسنوحخواين
م

م: هتسفمسنخفا لمادار مااس ياه -
م:تخوث م هتسفمسنخفا لم و م اا

  م.ت  ا مسنووخداكوماصنمث مساهخو  م دتص  م ت تلمقتمتر ممغيفمت ايتي
  م.سنو  رت مشينمسنوام ماختص  مسنوت  وينوماإقت عمسنووخداكم وزسي متاكمسنوام
 اضههههكمسنوههههام م ههههامذهههههنمسنووههههخداكمص  رتهههه مصههههكمخههههتص  مسنوت  وههههينمصههههنمخهههه،لمإشههههفسةم مههههضمإتهههه دلم

م.سنر   مسنيج شا 
 م.تح يزمسنطاومتاىمسنوام م امسلأاق  مسنخاميك ممفاهمسنطاومصختتام امصتد ض
  كههههههتوماإدرسأمسندطهههههه رلمصههههههنمخهههههه،لمإصههههههتسدمسنووههههههخداكم وما صهههههه  مص يههههههتلمتههههههنمتد ههههههضمصههههههنمتههههههت مسنخ

م.سنوام 
  م.تو تتم امسنخ كيتمتاىمسنووخداكم  و ممسنوام
 م.تثقافمسنووخداكم كافا مسسخدتس مسنوام منوراحخه
  تمف فمسنووخداكم دط س مسنحر لمتاىمسنوام مقب مساسخدتس. 

م

م:سنخفا لدارم -
هههههههه م هههههههه امإيجهههههههه دم هههههههه رلمذهتاهههههههه مق  هههههههه ما يههههههههتلوماذس مصرههههههههتسقا ماث هههههههه منههههههههتىم ههههههههؤديمسنخههههههههفا لمدار سمرياو 

سنموهههه،ءوم بههههتاممتههههفا لم مّهههه لمنههههنميوههههخطاكمسنموهههه،ءمسنوحخواههههينمصمف هههه مشههههاءمتههههنما هههه دمهههههذ مسنوههههام م
 امص ههههت مسنوههههام وماصهههه ذسمت ههههت مندهههه وماكاههههفميوكههههنمسسههههخدتسصد وما  ههههجكمسنخههههفا لم ههههامإيجهههه دمت هههه  مص تههههكم
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ىمشهههههفسءمتاهههههكمسنوهههههام .مستط،ق ههههه مصهههههنمههههههذ مسلأهواههههه مناخهههههفا لمنهههههتىمسنموههههه،ءماسنهههههذيميوكهههههنم ممي هههههجكمتاههههه
م: إتهم ؤديمتتلم داسرم امتو  امسنواكوماصنمهذ مسلأداسرمص م اا

 م:إض   مقاو مصنمخ،لمصحخ ىمسنخفا ل

إنهههههىمم(Value) مإممسنوما صههههه  مسنخهههههام خ هههههوتد مسنخهههههفا لمههههههامطهههههفقم س سههههها ماصدوههههه م هههههامإضههههه   مقاوههههه
نم امسن ههههه يوينمقهههههتميحخههههه   ممإنهههههىمصما صههههه  م امترههههه ي متتههههههومصههههه مسنوهههههام وم رههههه مصهههههنمسنموههههه،ءمسنوحخواهههههي

ههههههامسنوهههههاكمسنوخههههه  فلمندههههه وماصهههههنم  هههههنوماصخهههههىوماكاهههههفميوكهههههنمسنحرههههه لمتايدههههه وماترا خدههههه وماسنو س ههههه   م
ا هههههههخ مموسند  ههههههه ومااظههههههه يفمسنوهههههههام وماسن  سيهههههههتمسنخهههههههاميوكهههههههنمسنحرههههههه لمتايدههههههه مصهههههههنمسسهههههههخدتس مسنوهههههههام 

قتهههههه عمسنمويههههه مسنووههههههخدتفم هههههه ممسنوههههههام مسنو تصهههههه مت ههههههت مسسهههههخدتس مسنوما صهههههه  مسنخههههههام خ ههههههوتد مسنخههههههفا لمن
اب نخههههه نام هههههإمممو   ههههه مسنحاههههه لمنشههههه  عمرغ ههههه  مههههههذسمسنمويههههه مص  رتههههه مصهههههكمتهههههفالمسن هههههفك  مسنوت  وههههه 

سهههههههخ ط بمسنوما صههههههه  مسنخهههههههامي هههههههتصد مسنخهههههههفا لمتوهههههههخدت منهههههههاسم  هههههههطمنوهههههههام مسنمويههههههه مسنووهههههههخدتفوم اما
م.ءمسن  يوينماسنح  ظمتاىمهذ مسنم،ق تو،ءم تدومانرنم ي   منخر  نمت،ق م يتلمصكمسنمو،

م

 م: اس ي مسنخفا ل

تمههههههتد ماسههههههه ي مسنوههههههز لمسنخفا جهههههههامناوتخجهههههه  مصتدههههههه مسنتهههههه،مومسنباهههههههكمسن درههههههاومسنم،قههههههه  مسنم صههههههه وم
تخفتهههههه وماتههههههفا لمسنوبامهههههه  وم  نضهههههه   مإنههههههىمهههههههذ مسن سهههههه ي ومسنخوهههههه  امسنو  شههههههفومسنتت يهههههه ومسنت ههههههفومسن

م:تر ا مسن درا وماصتد مص م ااسنخامتووىمساممهت أمطفق  مخ   مشخفا لمسنواكومإ 

م:سنفس ي مسنخامتت  منامو،ءمصنمخ،لمقت س مسنخ ة ك -4

تخويههههههزمسن ههههههفك  مسنخههههههامت ههههههت مهههههههذ مسنوههههههام م  نوههههههاطفلمتاههههههىمت طهههههه مسنباههههههكومات ة ههههههكمسنوههههههام وماهههههههامذس م
م.  تاا وماقايا مسنخرا  م امإتط ءمسنمو،ءمصما ص  متنمك مص م خماامشدذ مسنوام 

م: مسنبيئ مسنو دي صك ت  -2

تفسهههههه مسنبيئهههههه مسنو ديهههههه م كهههههه مصك ت تدهههههه مسنودخا هههههه مرسهههههه ي مذس م هواهههههه مإنههههههىمسنموهههههه،ءومسلأصههههههفمسنههههههذيم ههههههت كم
سنموهههه،ءمإنههههىمترهههه  نم هههه رلمذهتاهههه مإيج شاهههه متههههنمسن ههههفك وماخههههتص تد ومات قم تهههههم حرهههه نهمتاههههىمسنوههههام م

م.  ن ك مسنذيم فغ ه
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م:سنم صاينم امسن  د مسلأص صا  -5

ن  دههههه مسلأص صاههههه مدار سمصهههههنمخههههه،لمسنخ  تههههه مسنو  شهههههفما ههههههمن  ههههههمصهههههكمسنموههههه،ءم هههههام هههههؤديمسنمههههه صاينم هههههامس
ههههه مإيج شا ههههه متهههههنمسنوهههههام ومسلأصهههههفمسنهههههذيميوههههه تتم هههههامتهههههفا لمسنوت وههههه م ام صهههههتحد وم ام هههههامإتطههههه يد مستط  ت 

 وههههنمخهههه،لمسنخههههتر ومسنجيههههتماسلأدسءمسنجيههههتم ههههامسنخم صهههه مصههههكمسنموهههه،ءميوههههخطاكمموت تصهههههمصههههنمصتخجهههه  مصهههه 
 ههههه رلم يهههههتلمتهههههنمسنوت وههههه ومنهههههاسم  هههههطم هههههامسن  ههههه لمإنهههههىمصما صههههه  متهههههنمسنوهههههام ومسنمههههه صاينمترههههه  نم

م.اكافا مت تيود وماإتو م ي   متر  نم  رلم امستط  عمإيج شامتنمسن فك وماختص تد وماسنمكس

م:ت  دم امصفسكزمت تي مسنوام مسنذستا  -,

اموهههه،ءمسن ههههه يوينم هههههامت  ههههي مصما صههههه  منم سهههها ب  م مهههه ا مم(ATM) ميوكههههنم ممترهههه ممت ههههه دمسنوههههام مسنذستاههههه
م.اسنوحخواينمتنمسنوام 

م:تتر ومسنمو،ءمتاىمسسخدتس مسنوام  -3

تخفتههههههههه (متخطاهههههههههوم مهههههههههضمسنوهههههههههاكمتهههههههههتر ومسنموههههههههه،ءمتاهههههههههىمكافاههههههههه مسسهههههههههخدتسصد ومصثههههههههه :م)خهههههههههتص  مسن
م.ا)ساتر ا مسنوخمتدل(وما و تتمهذسمسنختر وم حا ت  م امتبتامسنوام وماة  دلمساسخدتس مند 

م: تر لمسا خو  ااس ي مسا -0

م.   ح متوخدت مستمم كثفلم امسنخفا لومات  فمصما ص  مت رياا متنمسن فك ماختص تد 
م

م:سسخفستاجا  مسنخفا ل -
م:   ك مت  ميوكنمت وا مسسخفستاجا  مسنخفا لمإنىمص م اا

  كمسسخفستاجا مسنت :Push Strategyم

اههههه م)سنباهههههكمسن درهههههاومجسهههههخفستاجا م ههههه نخفكيزمتاهههههىمسسهههههخدتس مسن سههههه ي مسنخفا ت ههههه  مسن هههههفك م هههههامههههههذ مسا
وماد مدههههه مإنهههههىمت  اههههههمإنهههههخ(ومات  اههههههمتاهههههكمسنجدههههه دمإنهههههىمسنمههههه صاينم هههههامسنوت  هههههذمسنخ ة عاههههه اسنتههههه،مم....
ا جاهههههههه مإنههههههههىمسنموهههههههه،ءوماتوههههههههت مسندرهههههههه ص  مضههههههههونمهههههههههذ مساسههههههههخفستاجا متحهههههههه محهههههههه س زمسنحوهههههههه، مسنخفم

 م هههههامد هههههكمسنوهههههاكمصهههههنمنامههههه صاينم هههههامسنوت  هههههذمسنخ ة عاههههه ماسنهههههت كم يمسشهههههخفسأمسن هههههفك وماصت  هههههذ مسنخ ة عاههههه
م.خ،لمقت س مسنخ ة كم   لمحخىمتر مسنموي 
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 سسخفستاجا مسنجذب :Pull Strategy م

سهههههخفستاجا مإنهههههىمإيجههههه دمسنطاهههههومسنو  شهههههفمصهههههنمسنمويههههه متهههههنمطف هههههامسلأت هههههط مسنخفا جاههههه .متوهههههمىمههههههذ مسا 
وماب نخهههههه نامسن ههههههرطمتاههههههىمسنوت  ههههههذمسنخ ة عاهههههه منخهههههه  يفمسنوههههههاكمتههههههنمطف ههههههامسنطاههههههومسنو  شههههههفمصههههههنمسنمويهههههه 

اتمهههههتّمههههههذ مساسهههههخفستاجا مصهههههنمساسهههههخفستاجا  مسنو ن  ههههه منهههههتىمسنوتخجهههههينمانهههههتىمسنووهههههخدارينومسنخهههههامتجهههههذبم
صهههههنمساسهههههخفستاجيخينمشدهههههتفمد هههههكمماتوهههههخطاكمسن هههههفك  مسسهههههخدتس مكههههه، مموسنمويههههه وماتت مههههههمنطاهههههومسنوهههههام 

سنجدهههههه دمسنخفا جاهههههه مصههههههنمخهههههه،لمسنوهههههه ةتينوما ههههههامت ههههههسمسن قهههههه م ههههههذبمسنموهههههه،ءمناخم صهههههه مصههههههكمسنوت  ههههههذم
م.نخ ة عا منطاومختص تد س

 سسخفستجا مسن رط :Hard Sell Strategy م

تخبتهههههههىمههههههههذ مساسهههههههخفستاجا مسلأسههههههها بمسنهههههههتت يامسن ههههههه يم هههههههامسنقتههههههه عوماهههههههه مسلأسههههههها بمسلأصثههههههه منقتههههههه عم 
 هههههفسدم  نوتخجههههه  ماسنوهههههاكمسنو تصههههه مصهههههنمسنوت وههههه وماتمهههههف  د م  نوتههههه  كمسنحقاقاههههه مسنخهههههاميوكهههههنمسنحرههههه لمسلأ

م.تايد مصنمتاكمسنوتخج  

 سخفستاجا مسنيح ءس :Soft Sell Strategy م

سههههخفستاجا متاههههىم سهههها بمسنقتهههه عمسنو وههههطمسن هههه ي متاههههىمسنح هههه ياوماهههههامناوهههه م  ن ههههرطمتمخوههههتمهههههذ مسا 
سهههههههخفستاجا متاهههههههىم هههههههذبمتاهههههههىمسنج ستهههههههومسنتس مههههههه ماسنوث طههههههه م هههههههامق ههههههها مسنوتخجههههههه  وماتمخوهههههههتمههههههههذ مسا

م.اممقفسرمسن فسءم  ت ت مت ص سنمو،ءمصنمخ،لمنر مسنح سرمسنط   مسلأصتوما ماد م خدذ
م

م::مسنخ ة ك رس م م

سنوهههههاعا م امسندتصاههههه مم سنخ ة هههههكمصهههههنمسلأت هههههط مسنفياوههههه مسنخهههههام هههههخ مصو رسهههههخد م هههههامسنوت وههههه  مسههههه سءمك تههههه
صههههنمخهههه،لمساسههههخفستاجا  مسنخوهههه  قا وماهههههامصههههنمسلأت ههههط مسنخههههامتفبطدهههه مت،قهههه مسنخر صااهههه مصههههكمسلأت ههههط م

فافم هههههإمماظا ههههه مسنخ ة هههههكمتترهههههومتاهههههىمسنسهههههد  م هههههامسلأخهههههفىم هههههامسنوهههههز لمسنخوههههه   اوماكوههههه مهههههه مصمههههه
م.ة  دلمتتدمسنمو،ءمسنفسغبينم  فسءمسنواكمصنمسن فك 

ا متههههههام هههههه هفمتوااهههههه مسنخ ة ههههههكم  نرافاهههههه مسنخههههههامترهههههه مشدهههههه مسنوههههههاكمإنههههههىمسنمويهههههه مسنوخفقههههههوم ههههههامسن قهههههه م
اسنوكههههههه ممسنوت سهههههههبينوماسنرافاههههههه مسنخهههههههامت هههههههونمإدرسكدههههههه م  هههههههك م يهههههههتمإيجههههههه شاوماضهههههههو ممإتوههههههه  متوااههههههه م
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خ ههههه دلمسن مّههههه لمصهههههنم دههههه مسنمويههههه ماسن هههههفك وما  مهههههتمص قهههههكمص هههههتصامسنوهههههام ماكافاههههه مسن  ههههه لمإنهههههيد مصهههههنمسن
سنم سصههههه مسنودوههههه م هههههامتوههههه  امسنوهههههاكماإممكافاههههه مسن  ههههه لمإنهههههىمص هههههتصامسنوهههههاكمامتدهههههخصم  هههههطم موااههههه م

ترهههههه ا مسلأخههههههفىوماب نخهههههه نام ههههههإممرهههههه لمسن درههههههاماساتسن  هههههه لمسنوهههههه ديوماإتوهههههه متخ ههههههونماسهههههه ي مسا
ة ههههههكمسنووههههههخموا ومت مههههههتمصههههههنمسلأصهههههه رمسنودوهههههه مسنوفت طهههههه م موااهههههه مسن  هههههه لمإنههههههىمصكهههههه ممت ههههههتي مقتهههههه س مسنخ م

م.سنوام 

نخ ة ههههكمههههه مصجو تهههه مصههههنمسنجدهههه  ماسنوؤسوهههه  مذس مساتخوهههه دمسنوخ هههه دلمسم(Kotler, 2008)فماتههههفم
ههههه منجمههههه مسنوتهههههخلم امسندتصههههه مصخههههه  فلمناووهههههخداكمتتهههههتمح  خههههههمإنيدههههه م هههههامسنوكههههه مماسنزصههههه مم سنخهههههامتموههههه مصم 

ترههههه لم  نمويههههه مبينوما وثههههه مسنخ ة هههههكم حهههههتمتت  هههههفمسنوهههههز لمسنخوههههه   اوماسنهههههذيميح هههههامتوااههههه مساسنوت سههههه
تخوههههه دمتاههههىمسنت هههه دمسنخ ة عاهههه ومسههههه سءمصههههنمخهههه،لمت ههههه دم امسنووههههخ يتمصههههنمسنوههههام وماذنهههههكمصههههنمخهههه،لمسا

هههههسنخ ة هههههكمسنو م هههههامإتخههههه جمسنوهههههام مات هههههتيود وماإمم متهههههؤديمدار سم مّههههه ا م  شهههههفوم امغيهههههفمسنو  شهههههف.مانرهههههنم ي  
سنرثيهههههفميمخ هههههتم ممسنوت وههههه  مسندتصاههههه متمخوهههههتم  هههههطمتاهههههىمسنخ ة هههههكمسنو  شهههههفم هههههامإيرههههه لمخهههههتص تد مإنهههههىم

هههه متوههههخطاكمشاههههكم متاههههىمت هههه دمسنخ ة ههههكمغيههههفمسنو  شههههفلوم ههههإممسن تهههه دقمصههههث، مسنووههههخ يتومانرههههنمقههههتمتمخوههههتم ي  
هههه م ههههامت ههههتي مسنرث يههههفمصههههنمخههههتص تد م  ههههك مص  شههههفوم امتههههنمطف ههههاماكهههه،ءمسنوهههه فوملأتدهههه م ههههؤداممدار سمصدو 

م.سنواكمسنخروياا 

اتمخوههههتمسنوت وهههه  مسندتصاهههه ماصتدهههه مسن ههههفك  متاههههىمقتهههه س مسنخ ة ههههكمغيههههفمسنو  شههههفوماتاههههىمسنختوههههيامصههههكم
ب نخهههههه ناميوكههههههنمسن هههههه لمإممسنخ ة ههههههكمههههههه م  هههههه رلمتههههههنم.مامسنوت وهههههه  مسلأخههههههفىمسنخههههههامتخر صهههههه مصههههههكمخههههههتص تد 

قبهههه مسنموهههه،ءمصك تا هههه ومصدخاههههفمسنت هههه ط  مسنخههههامت هههه  مشدهههه مسن ههههفك  منجمهههه مخههههتص تد مسههههدا مسنوتهههه لمصههههنم
م.ةص تا  ومسمف   وماصما ص تا  

اتمخبهههههههفمصت  هههههههذمسنخ ة هههههههكم امسن تههههههه س مسنخ ة عاههههههه مصجو تههههههه مصهههههههنمسنوت وههههههه  مسنخوههههههه  قا ومسنخهههههههام هههههههخ مصهههههههنم
سهههههههخد،أماههههههههامخ،ندههههههه مستوههههههها بمسنوهههههههاكماسندهههههههتص  مصهههههههنمصفسكهههههههزمإتخ  دههههههه مإنهههههههىمص سقهههههههكمسنخوههههههه  ام امسا

توااههههههه م هههههههت ت مسنوهههههههام مسنوخ حههههههه وم امسنوهههههههام ممصجو تههههههه مصهههههههنمسنوت وههههههه  مسنتسخااههههههه مسنوخ ههههههه صت م ههههههها
م.سنوخ ح من،سخدتس وم امساسخد،أ

م
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م: هتسفمسنخ ة ك -

هههه م ف ا هههه م تخوههههامنت هههه  متوههههه   ام نرهههه مت هههه  م هههههتسفميوههههمىمإنههههىمتحقا دهههه ومات هههه  مسنخ ة ههههكمش  هههه همت  ص 
م:صخر ص وم إتهميو ه م امتح يامسلأهتسفمسنخو  قا وماصتد مص م اا

 نمصكهههه ممسنتخههههه جمإنهههههىمصكههههه مماقهههه عمسنطاهههههوماب ن قههههه وماسنوكههههه موماسنوهههههمفمتههههت امسنوهههههاكماسندهههههتص  مصههههه
م.توا شد سسنوت سووماسنج دلمسنوطا ب ومام

 تهههه  يفمسنوتخجهههه  م)سههههاكماخههههتص  (م ههههاماقهههه محههههتاثمسنطاههههومتايدهههه وما ههههام صهههه كنمسنطاههههوم  لأسههههم رم
م.اسنت  ا  مسنوطا ب 

 م.نىمصك ممسنطاوتح يامسنوت م مسنوك تا مصنمخ،لمتحف كمسنواكمصنمصك ممسنتخ جمإ
 تح يههههامسنوت مهههه مسنزص تاهههه وماذنههههكمصههههنمخهههه،لمإصههههتسدمسنموهههه،ءم  نرواهههه  مسنوطا بهههه مصههههنمسنوتخجهههه  م ههههام

م.سنزص ممسنوت سو
 تح يهههههههامتوااههههههه مسنخ ههههههه دلمنخح يهههههههامسنوت مههههههه مسنحا ة ههههههه ومات ههههههه مصاراههههههه مسنوتخجههههههه  مصهههههههنمسنوتهههههههخلمإنهههههههىم

م.سنو خفيمصنمخ،لمصت  ذمسنخ ة كوم امقت سته
 قا ومإممساتخوهههههه دمتاههههههىمسسههههههخفستاجا مت ة عاهههههه مذس مك هههههه ءلما م ناهههههه مخ  هههههه مت ايهههههه مسنخرهههههه نافمسنخوهههههه م 

فاوهههه م خماههههام  نت هههه ماسنخدههههز نوم ههههإممذنههههكمسهههه فمي اهههه مصههههنمسنخرهههه نافمسنخ ة عاهههه وماسنخههههامتههههؤديمسنههههتارم
سلأس سههههام ههههامت ايهههه مسنخرهههه نافمسنخوهههه  قا وماتوههههد م ههههامخ ههههضم سههههم رمسنوتخجهههه  ومصوهههه م ههههؤديمإنههههىم

م. نتو  مناوتخج  مذس مسنحو سا مسنم نا منفسم رة  دلمسنوبام  وماتاىمسلأخصم 
 خاههههههامسنث هههههه ماساسههههههخ فسرمنههههههتىمسنووههههههخدارينمصههههههنمخهههههه،لمضههههههو ممسسههههههخوفسرمتههههههت امسنوتخجهههههه  م)سنوههههههاكم

م.اسندتص  (
 سنوح   ههههههه متاهههههههىمسنحرههههههه مسنوههههههه قا مصهههههههنمخههههههه،لمتديئههههههه مسنوتخجههههههه  م هههههههامكههههههه مسن هههههههفافما هههههههامكههههههه م

م.سلأس سق
  صج شد مسنوت  و ماسنرو دم ص صد. 

م

م: ة كظ يفمسنخام -

م: إنىماظ يفمناخ ة كوماها(م (Kotler&Keller, 2015ي يفمك مصن
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 يوثهههههه مسنخ ة ههههههكمسنوهههههه ديماظافاهههههه مت ة عاهههههه ماتوهههههه  قا وما فكههههههزمتاههههههىمتح يههههههاماظا هههههه مسنت هههههه ماسندههههههزمم
م.ناواكمسنواو س ومات  مسنواكمسنوو تتلمتاىمإتخ جمسنواكمات تيود وماخزتد 

 يم فغههههههوم هههههههمسنووههههههخدارينوماإمم هواهههههه مت هههههه  متهههههه  يفمسنوههههههاكماسندههههههتص  م ههههههامسنوكهههههه مماسنزصهههههه ممسنههههههذ
سنخ ة ههههكمت دههههفمصههههنمخهههه،لمت ههههتي مت هههه دمسنخ ة ههههكمناخ ههههكيا مصههههنمسنوههههاكماسندههههتص  مسنودخا هههه م ههههامت طهههه م

م.ت ة عا ماسحتل
 تو  ههههه م واهههههكمسن ظههههه يفمسنخهههههامي هههههواد مسنخ ة هههههكوماكهههههذنكمترطاههههه مسنت  ههههه  مسن،ةصههههه منهههههذنكمصهههههنمخههههه،لم

م.سنوبام  وماتح يامسلأرب ح
 م.نخامت و مضو ممستخ  لمسنوارا مسن  ت تا مناوتخج  مناو خف نت  مسنوارا مس
 )م.تحو مسنود طفلمسنوخما  م  ت ط مسنخ ة كمشفكتيد م)قت س مسنخ ة كوماسنخ ة كمسنو دي
  سن حثمتنمصما ص  وماتحت تمح    مسنووخدارينمسنوحخواينمارغ  تد. 

م

م: سخخا رمسن ت لمسنخ ة عا ميف صم  -
خخا رههههه وماصههههنمسفمسنخههههامتمخوههههته مإدسرلمسنخ ة ههههكمتتههههتمترههههوا مسن تهههه لمسنخ ة عاهههه مامسنمت ههههتمصههههنمسنومهههه  يمهتهههه أ

م:هذ مسنوم  يفمص م اا
 فمإصك تا مسن   لماسنخاوي :Accessibility and Availabilityم

 ممترههههههه ممسنوهههههههاكمصاوهههههههفلمنازبههههههه ينمسنحههههههه نيينماسنوحخواهههههههينوما وهههههههخطام ممسن  ههههههه لمإنيدههههههه منتوههههههه  مميجهههههههو
هههههه م ههههههامسنوكهههههه ممسنههههههذيمتمههههههفلمفاهههههههمسنوههههههام ممكهههههه ممسن  هههههه لمسههههههد، مخ هههههه دلوما جههههههوم مميتوااهههههه مسن اص،يو 

م.ناباكمناووخا م امسنووخدت مند 

 كمسنو ق :Locationم

سلأان  ههههه م هههههام واهههههكمسن هههههفسرس مسنوخما ههههه مشخ ة هههههكمسنوهههههاكومماصعاههههه رمسن  ههههه لماسنخاوهههههيفميجهههههوم مميمطهههههمإم
ههههه رلمستدههههه ذم خطاهههههومصهههههنمسندسم وماههههههذسلأممصكههههه ممت هههههتي مسنوهههههام ماةصتههههههميمهههههتسممصهههههنمسنومههههه  يفمسنودوههههه م ي  

منخ،ةصاهههه سن ههههفسرس مسنوت سهههه  م ههههامسخخاهههه رمقتهههه س مسنخ ة ههههكوما ممتمخوههههتم ههههامهههههذ مسن ههههفسرس متاههههى:مخ  هههها مس
ناوههههام ومهههههه،أمسنوهههههام ما ت ءههههه ومدارمسنمويههههه ماكهههههذنكمص ههههت مسنوهههههام ومح  ههههه  مسنمويهههه مارغ  تههههههوم هواههههه م

م.هتسفمسنخو  قا اسلأسنو قكمسنجرفس اوم
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م: ديومسنبيئ مسنو دي :مسنتني مسنو خ صو م

ههههه متاهههههكمسنخهههههامصهههههنم هههههتكمسنمإم درسأمإتوههههه ممتهههههؤثفم  هههههك ماسضههههه متاهههههىمسنبيئههههه مسنو ديههههه منادتصههههه مخر   
سنووهههههخ يتمسنخرا ههههه مصهههههكمسندتصههههه مكوههههه م ممسنبيئههههه مسنو ديههههه مسنخهههههامت هههههت مصهههههنمخ،ندههههه مسندتصههههه مت هههههافمص،صههههه م

قههههترلمتاههههىمت وههههاود ممدرسأمسنووههههخ يتمنادتصهههه ما جماهههههم كثههههفإ هههه ماهههههذسم ههههتارم مههههتمةصههههنمصاو سهههه م ههههامسلأ
موسن  ضههههه ءموت  اههههه مسندهههه سءمو مههههه دمسنبيئاهههه منادتصههههه مسن ههههفافمسنوحاطههههه مصثهههه مدر ههههه مسنحههههفسرلسلأماتخ ههههون

سنومههههههتس ماسنههههههتيك رماسنوههههههاكمسنتستوهههههه م ههههههامت ههههههتي م دههههههزلمامنههههههخ.ماسسههههههخثو رمسنحيههههههزمصثهههههه مسلأإسنو سهههههها ىم....
شهههههها ءمصههههههنم ههههههتكم ةماسلأسنفصههههههامخههههههفىم  نضهههههه   مإنههههههىمسنم،صهههههه  مك  هههههه مسنخوههههههدي، مسنو ديهههههه مسلأامسندتصهههههه م

م.تو مسن
م

م::مسنت س س دس م
نرههههنم ههههامترههههفمسنثهههه رلمسننرخفاتاهههه مةصهههه ممإرضهههه ءمسنتهههه سمغ يهههه مامتههههترأمامسنمههههفبمصههههنمسهههه نفمسلأمت هههه ل

ساقختههههه عمقتههههه عمامسنامرضههههه ءماحوادههههه متاهههههىمسنوههههها أماسنخرهههههففمسنوطاههههه بمإ  ههههه  مسن  ههههه لمإنهههههىمسنتههههه سم 
حههههههه س زمسنو ديههههههه مسنخهههههههامك تههههههه مشهههههههينمضهههههههفاريما جهههههههوم مههههههه مسنووهههههههخحي منا  ههههههه لمإناههههههههم مهههههههتمسههههههه  دمسن

ب نخههههه نامت ف   ههههه مدههههه مشيتدوههههه م  تخوههههه دمتاهههههىمت هههههفلمةرمام  ههههه ح م  نوهههههد ن مسنخد طهههههوم يمينسنموههههه،ءماسنوتخجههههه
م.ةسن مسن س ي مسن تيو 

م

م:ومسندتص :مسنمواا  س  م م
نههههخومنهههه متمههههتمتتههههخلمإذسم.إ....مقوههههام  ن تهههه دقماسنو هههه هاماسنوطهههه رس ناوهههه م ميههههتلمتههههنمسنمرههههفمسنفممسندتصهههه 

مذسشدثيف م تخفتههههه مإنهههههىمسنزبههههه ينمكوههههه م ممترهههههوا مسنوتخجههههه  مسنحت ثههههه مام ت اههههه متهههههنمتهههههت هههههت مختصههههه مسنمنههههه 
سنمرههههههفمسنوههههههتهشومسنيهههههه  ميجههههههوم ممترهههههه ممسنوتخجهههههه  مص س  هههههه مصههههههكمراحمسنمرههههههفمسنفقوههههههامناههههههتخ لم ههههههام

 مسنخزا هههههتمشخ تاههههه مح سههههه با مسننرخفاتاهههههمتههههه،ممسننرخفاتهههههام اصهههههنم ههههه بمسنخجههههه رلمسننرخفاتاههههه ماسنمتخفتههههه سن
م.ق مشاءمصوكنم ماه تخفت ماهذسم امسنخووام  اءمنهمت،ق  م  ن

م

م

م

م

م

م

م

م
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 :المزيج التسويقي أهمية

ص دهههههه  مسنوههههههز لمسنخوهههههه   ام  ههههههترلمسنوت وهههههه متاههههههىمتح يههههههام هههههههتس د مكوهههههه م تهههههههمسنوحهههههه رمسنوفكههههههزيمم ههههههفت ط
تمان ههههومام  هههه مسن ههههفسرس ماسندطههههطمسنخوهههه  قا سلأس سههههامسنههههذيميوكههههنمسنوت وهههه مصههههنمتدوههههينمتوههههومتجهههه حم 

لأسهههههه  بمم  ةسنهههههه متخمههههه ظ محخههههههىمسنيههههههمكبهههههف م هواهههههه مسنوههههههز لمسنخوههههه   امخهههههه،لمسنوههههههت س مسنو ضههههها وماصهههههه 
  هف ههههههه ماصدوههههههه ومصهههههههنم هودههههههه :مسنخطههههههه رمسنخرت نههههههه  امسنوهههههههذه ماسنووهههههههخوفوماتطههههههه رمتوااههههههه  مسنتخههههههه جم

اندههههههههذ ممواسندههههههههتص  ومسنفغ هههههههه م ههههههههام ههههههههخ م سهههههههه سقم ت ههههههههتلوماتريههههههههفمص هههههههه ها مسنخوهههههههه  اماسلأدسءمسنخوهههههههه   ا
م هخوههههه  م موااههههه مسنخوههههه  ام  هههههك م سهههههد هههههفدلم امصجخومههههه م  نتوههههه  ملأيمصت وههههه م توههههه لمتههههه مساسلأسههههه  بمصت

هخوههههه  مشف ههههه لمسنخوههههه  امهههههه محقا ههههه مشهههههتار م هههههام ممتخمههههه ظ م هواههههه مسن ههههه يوينمتاهههههىمسنخوههههه  اوما  ههههه  مسا
سنوعاههههه رمسنهههههذيم ثبههههه متجههههه حمتوااههههه مسنخوههههه  ام وت وههههه  مسلأتوههههه لم ام  هههههاد ومت هههههف سمنرههههه ممسن ههههه رقم هههههام

سمتاهههههههههىمساههههههههههذسمسنتجههههههههه حم هخوههههههههه  م كافاههههههههه متحوهههههههههينم دسءمر ههههههههه لمسنخوههههههههه  ام هههههههههامههههههههههذ م امسن  ههههههههه مت يهههههههههت 
سنههههذيمصههههنمشهههه تهمإتطهههه ءمسن ههههترلمتاههههىمص س دهههه مسنو ههههك، ماسنخحههههتي  مسنوم  ههههفلم ههههامتوااهههه مم وسنوت وهههه 

سنخوههههه  اماب ههههه ءمسسهههههخوفسرمههههههذ مسنوت وههههه  م هههههامت هههههتي م تو ندههههه متاهههههىم كوههههه ما ههههههمابوههههه ميح هههههام ههههههتس د م
م:تاخو   ام  تاتخادصم هوا مسنوز لمسن

  توثي منجواكمسنت  ط  مسنخو  قا مسنخامت   مشد مسنوت و. 
 سهههههخفستاجا مسنخهههههامتخماهههههام ههههه ندططمسنخوههههه  قا ماسنخهههههامندههههه م ثهههههفمكبيهههههفمتاهههههىمتدههههه ذمسن هههههفسرس مساسصحهههههفأم

م.سنوت و م امشخىمسنوج ا 
 م.سخفستاجا  مسنخو  قا مدسخ مسنوت و يمخبفمسنوز لمسنخو   امص خ حمسنمواا  ماسا
م

 :المزيج التسويقي على أداء المنظمات نعكاساتا

م:سنر  ءلمسنخو  قا  -

تموهههه متاههههىمتح يههههامسنم،قهههه مسنوثاههههىمشههههينمسنوههههتخ، ماسنودف هههه  متاههههىم سهههه سمتح يههههام كبههههفمقههههترمماههههها
صوكهههههنمصهههههنمسنودف ههههه  م  قههههه مقهههههترمصوكهههههنمصهههههنمسنوهههههتخ، وماتوثههههه مسنودف ههههه  مسنخوههههه  قا م هههههام ههههه رلم

تركهههههههه منههههههههتىمسنزبهههههههه ينومادر هههههههه مرضهههههههه ه مااايدهههههههه وماسنحرهههههههه مسنوت وهههههههه ومسههههههههوم مت،صخدهههههههه وماسنقاوهههههههه مسنو
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سههههههههخثو رس مسنخوهههههههه  قا مسنخههههههههاما ت ههههههههفمإنههههههههىمسنوههههههههتخ، متاههههههههىم تدهههههههه مسامنخت  وههههههههاوسنوهههههههه قا وماسنوفكههههههههزمس
تدررههههد مإدسرلمسنخوهههه  ام ههههامسههههبي مسن  هههه لمإنههههىمتاههههكمسنودف هههه  وماتت ههههفمإنيدهههه متاههههىم تدهههه مترهههه نافم

،مومسنباههههههههكمسن درههههههههاوماترهههههههه نافمسن حههههههههثمتوهههههههه  قا مصتدهههههههه :مترهههههههه نافمسنباههههههههكماسن ههههههههفسءومت  هههههههه  مسنتهههههههه
م.اسنخط  ف

م:سن م نا مسنخو  قا  -

تاهههههىم تدههههه مص  شاههههه م دسءمسنوت وههههه منفههههههتسفمسنخت اواههههه مسنوههههه شامتحت هههههته م هههههامصفحاههههه مسنخدطهههههاطوممتمهههههفف
ا كهههه ممتفكيههههزمسن م ناهههه م كثههههفمتاههههىمسلأهههههتسفمصههههنمسنخفكيههههزمتاههههىم  تههههومسنوههههتخ، وماهههههامشههههذنكمتههههفت طم

م.نا مسنخو  قا م=مسنتخ يلمسنوخح   مومسلأهتسفمسنووطفل( و د  مسنر  ءلوم يم)سن م 

م:سنتخ  ا مسنخو  قا  -

سههههخر،لمسنرههههفءمناوهههه سردمصههههنمقهههه ىم  ههههف  ماصمههههتس ماصهههه سدمخهههه  مار سمصهههه لوماهههههام  هههه رلمتههههنمساماههههها
تخ ههههههونمسنحرهههههه لمتاههههههىم ت هههههه مسنودف هههههه  مصههههههنمهههههههذ مسنوههههههتخ، ما   ههههههاد وماتاههههههىمسنوت وهههههه  مت ههههههتي م

سههههههخر،لمسات  ههههههي مسنوما صهههههه  مناووههههههخداكوماسنت هههههه قم ك هههههه ءلوم يمحوههههههنمصتخج تدهههههه م  نوههههههمفمسنوت سههههههووم
سنخههههههههامتوكههههههههنمسن  هههههههه لمإنههههههههىمسلأهههههههههتسفمسنوفغ بهههههههه وم يم ممسنر هههههههه ءلماسن م ناهههههههه مهوهههههههه مم سنوهههههههه سردم  نطف  هههههههه

تخوههههههه دمتاهههههههىماسحهههههههتلمداممسلأخهههههههفىومابهههههههذنكمسن مهههههههتسممسلأس سههههههها ممنلإتخ  اههههههه مسنخوههههههه  قا ومااميوكهههههههنمسا
فكههههههزاسمتاههههههىمستخ هههههه رس مسن م ناهههههه ماسنر هههههه ءلم ههههههامت ههههههسمسن قهههههه ومصههههههنم خ  ههههههومتاههههههىمصههههههت فيمسنخوهههههه  ام مم 

ناموهههههههه،ءمن ههههههههو ممااءههههههههه متتههههههههتمصوههههههههخ ىمترا هههههههه مصههههههههتد ضمص  رتهههههههه مماهههههههه خهههههههه،لمصوههههههههخ    مرضهههههههه مت ن
م.سن م نا (م  نوت  وينوم يم)سنتخ  ا مسنخو  قا م=مسنر  ءلم+

م

 : التسويقي الإلكتروني المزيج

ثيفس مسنخهههههههام فضهههههههخد مترت ن  اههههههه مسنوما صههههههه  م  مناخهههههههظدههههههه رمسنوهههههههز لمسنخوههههههه   امسننرخفاتهههههههامتخاجهههههههم ههههههه ء
تخفتههههههه ومنهههههههذسمكههههههه مماشهههههههتمصهههههههنمصهههههههنمترييهههههههفمتت  هههههههف مسسهههههههخج   مندهههههههذ ماساترههههههه ا ماخ  ههههههه مشههههههه ك مسن

م:(Ps+P2+C2+S34)فمثيفس وماسوامهذسمسنخرتا سنخ

م
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م:سنوتخلمسننرخفاتا -4

م:تحت تم ه متت  فمسنوتخلمسننرخفاتامكو م ااميوكن

   تهههههؤديمإنهههههىمتطههههه  فمسنوتهههههخلم وههههه ميوهههههوىم ههههه نوتخلمسا خفسضهههههاماسنهههههذيممإشهههههفسأمسنزبههههه ينم هههههامت،قههههه
م.يمتامت حيتمسنج ستومسنواو س ماغيفمسنواو س 

   م.تواا مسنوتخلمرقوا
 م. صك تا متجفب مسنوتخلمقب مسسخدتسصهإسنحر لمتاىمصما ص  مك صا مقب مسن فسءمام
 م.خف  عمسنوما ص  تودي متواا مسن فسءماذنكم    مسنود ن ماسن ترلمتاىمتحو متر نافمسس
 م.سنوتخلمسنفقوامنهمصزسي مسقخر دي م ف تل
 م.ة  دلمت  ا مسنوما ص  مسنخ  تاا ماخ   متطبا   مسن  و
 سمتاهههههىمخرههههه يصمسنوتهههههخلومابيئههههه مسسخهههههخ،فم سهههههخفستاجا مسنخوههههه  امسننرخفاتاههههه متهههههنمسنخ ايتيههههه مستخوههههه د 

 .سنو قم
م

م:سنومفمسننرخفاتا -2

م: هامكو م ااتحت تم ه مسنوخريفس مسنخامطف  مامما وكن

 سنحههههههتمصههههههنمتههههههت متطهههههه شامسلأسههههههم رمحيههههههثم إصكهههههه ممسنزبهههههه ممص  رتهههههه مسلأسههههههم رم ههههههامسن قهههههه مسنحقا ههههههام
م.اكوومسنوز تمصنمسن   فا 

  م.تت يذماكي مسنذك ءمسا طت تامنجم مص  رت  مسلأسم رماصزسي مسنوتخلمتا  يا
 م.تمت  مسلأسم رم امسن ق مسنحقا امصو مقتم ؤديمإنىمصت  و مخطفلم امسلأسم ر
 ساتر ا مسنفقوا متخجهمص  شفلمتح مسنج ستومسنت  ا ماسو  مسنخو  زمناوتخل. 

م

م:سنخ ة كمسننرخفاتام)سنوك م( -5

م: ه مضفاريمنو،س مسنمواا مصنمحيثمص مك 

 م.خفآتودي مسنمواا مصنم  تومابت ءمت،ق  مصكمسنزب ينمصنم  توم
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 نههههىمقههههترتد متاههههىمشتهههه ءمت،قهههه  مصههههكمتخمههههتىمسنموااهههه مصجههههفدمك تدهههه مت هههه دا متج ر هههه منباههههكمسنوتخجهههه  مإ
م.سنزب ين

 تت يذمت  م كثفمك  ءلما م نا مصنمخ،لمإدسرلمت،ق  مسنمو،ءCRM .م
 تدههههههخ م  نخوههههههدي، ماصكهههههه ممسنخمهههههه ص، ماسنخههههههامتههههههخ متبههههههفمسنو قههههههكمسننرخفاتههههههامناجدهههههه مسنوتخجهههههه ماتههههههخ م

م.ص  شفلمصنمسنوتخلمإنىمسنزب مم
م

م:سنخفا لمسننرخفاتا -,

م: تح م خجه

 تخفتههههههه متهههههههنمغيهههههههف مصهههههههنماسههههههه ي م  تااههههههه مصهههههههنمساترههههههه ا مسنفقواههههههه محيهههههههثميدخاهههههههفمسنسنج ستهههههههومسنخ
م.سنخفا لمك س ي مساتر لمسنجو هيفيمصنمحيثمق شاا ما  نهمإنىم ود رمصخمتدماص خ 

 م. قترلم تاىمنخوثي مسنوما ص  م وبومخر يصمسن س يطمسنوخمتدل
 نوتههههههخلمإنههههههىمشتهههههه ءمت،قهههههه مخفتهههههه مسنخههههههفا لمسننرخفاتههههههامصجههههههفدمسنتهههههه،ممتههههههنمست خمههههههتىمسسههههههخدتس مسن

م.اخاامسنث  م امسنموي 
 جمصخمهههههتدلمنامت هههههتمصهههههنمسنزبههههه ينم هههههامشيئههههه مسن  هههههوم هههههإممسنخهههههفا لمناجت هههههتم هههههخ متهههههنمطف هههههامت هههههتي متوههههه ذ

م. صنمتو ذجماسحتمإنىمسنمت تمصنمسنزب ينمشتا م
 م.سنخ  ت مسن دراماسنذيميوو م إرس لمرس ي مص  د مإنىمسنزب ين
 تخفتهههههه وما خهههههه  مإت،تاهههههه وم مههههههضمسلأسهههههه نيومسنحت ثهههههه مكهههههه نفاس طمصههههههنم سهههههه نيومسنخههههههفا لمإت،تهههههه  مسن

م.سنتت يا متاىمصحفك  مسن حثوماسنبف تمسننرخفاتامسنر درومسنخو  امسن يفاسا
م

م :تفا لمسنوبام   -3

سلأت ههههههط مسنخوهههههه  قا مسنخههههههامتوهههههه تتمتاههههههىمتح يههههههزمسن ههههههفك ءمصههههههنمخهههههه،لمتههههههفالمث ت  هههههه مصثهههههه مم مههههههض
 هههههامحههههه لمسسهههههخدتسصد مم٪22خفاتاههههه ماسنخهههههامت هههههت مخرهههههو  مشتوههههه  مسن وههههه ي مسننرمسنر ب تههههه  مسننرخفاتاههههه م ا

اههههههذ مسنحههههه س زمتوههههه تتمسنزبههههه ينمتاهههههىمسنخراهههههومتاهههههىمطبامهههههخد مسن  هههههف  مسنوخهههههفددلممو حاههههه لمتد يههههه مسن هههههدف
اظا ههههه مصت رههههها منوهههههت فمسنخوههههه  اماتوهههههوىمههههههذ مسنغهههههفسءس مسن ففاههههه متاهههههىمإتدههههه مسسهههههخثت ءس مميكوههههه متهههههؤد

م.صؤقخ مندط مسنخو  امسنج ر  من ففمصمين
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م :سنو قك -0

م:ت ط مسن   لمسنفقوا م ام يماق مالأيمصك مما  ك 

 يمهههههههتمسنو قهههههههكمسننرخفاتهههههههاماس دههههههه مات طههههههه مسن  ههههههه لمسنخهههههههاميوكهههههههنمصهههههههنمخ،ندههههههه منمت  هههههههفمسنوهههههههز لم
م.سنخو   امسننرخفاتام ممتؤديماظ ي د 

 تمههههتم هههه ح مسن  ههههوماس دهههه مسنو قههههكماتوههههخمو مناخ  تهههه مات هههه دلمسنم،قهههه  مشههههينمسنوتههههخلماسنزبهههه ينمحهههه لم
 .خوميفوم ت ط مسنوبام  ومدت مطاومسنزب ممسن
  ؤديماظا  مصختسخا . 

م

م:سن درت  -,
  م.سنخدراص:محيثميوو منازب ينمشخحت تم   اا  مرغ  تد
 : م.سن ترلمتاىمتحت تمسنزب ممشت ء متاىمسا كهماترف  تهمسن فدي
 ت  ههههههافمسنوجو تهههههه  :مسن ههههههترلمتاههههههىمتدرههههههاصمسنزبهههههه ينمحوههههههوم   ههههههاا تد مإنههههههىمصجو تهههههه  مذس م

 .  مص خفك سهخو ص
 

م

 سندر  ا : -8
يجهههههوم ممتؤخهههههذمشت هههههفمساتخ ههههه رمصهههههنمقبههههه م هههههت عمسنوا سههههه م هههههامسنوجخوهههههكماتمهههههتمسلأصههههه رمسن  ت تاههههه مصهههههنم
سم هههههامإدسرلمهههههههذسمسنج تهههههومصهههههنمسنوهههههز لمسنخوههههه  امسنمهههههه نوامحيهههههثمت ههههه  متاهههههىم وههههههكم  كثهههههفمسلأصههههه رمتم يهههههت 

م. سنوما ص  متنمسنزب ينمصكمصفست لمخر  ا تد 
م

 سلأصن: -4
م:   تبينماتخ ونمق ا مسلأصن

 رقهههههه م ط قهههههه مسايخوهههههه مماسنخههههههامقههههههتمم:تخفتهههههه مصثهههههه سلأالم ثتهههههه ءمسنموااهههههه م  نوما صهههههه  محو سهههههه متاههههههىمسن
م ف.تمفلمسنزب ممنادط
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 سنثهههههههه تام خماههههههههام  نبا تهههههههه  مسنخههههههههام ههههههههخ متوههههههههجياد متههههههههنمسنزبهههههههه ينمحيههههههههثميجههههههههومصفستهههههههه لمسلأصهههههههه ممصههههههههنم
يوكههههههنم مم ههههههؤديممنههههههذنكماشههههههتمناووهههههه قينمسنح هههههه ظمتاههههههىمسنج تههههههومسلأصتههههههاما مم يمإخهههههه،لموسنوخوهههههااين

 . إنىمتد ي مسنوؤسو 
م

 ختص مسنزب ين: -42
ش  ههههه د ماظا ههههه مدتههههه منتوههههه  متوااههههه مسنخ ههههه دلم ههههه نو قكميجهههههوم ممي رهههههفم هههههامدتههههه مسنزبههههه ينمصهههههكمصهههههفارم

تهههه س فمسنوتههههخلومخطهههه مسندتصهههه ومسنخوههههميفوم امسنخههههفا لمم:شههههك لمصتههههه سن قهههه ماتخوثهههه مختصهههه مسنزبهههه مم مههههتلم
م.ا م ك   مسن ظ يفمسنخو  قا ا وكنمسن  لم ممختص مسنزب ينماظا  مصختسخ

م

م: ت ت مسنوحخ ىمسنوما ص تا -44
توثاهههههه مشتسيهههههه م ههههههت ت مسنوحخهههههه ىمتتههههههتص متهههههه متح  هههههه مسنر هههههه    مسنوطب تهههههه مإنههههههىمق ستههههههتمسنبا تهههههه  ممن ههههههت

 مو ههههه ا منت حخدههههه متاهههههىمسندهههههطمسنو  شهههههفمتزسصت ههههه مصهههههكمرقوتههههه مسنهههههتار   مسنماواههههه منت حههههه مسنهههههتصمسنر صهههههن
إام مههههتمقاهههه  مماقاهههه هخوهههه  مسن هههه رةم ههههامحيتدهههه مانهههه مت خههههذمصك تخدهههه مسنحق  امتاههههكمسنههههتار   مإامإتدهههه منهههه متحهههه 

سنت شهههههههههف نمابمهههههههههضمر ههههههههه لمسلأتوههههههههه لم  اسهههههههههخثو رم يدههههههههه مخ  ههههههههه م مهههههههههتمستخ ههههههههه رمصرهههههههههطا مسنوحخههههههههه ىم
اسنخهههامتبتخدههه مسنهههتالمسنرفباههه مسنط صحههه ماسهههخثو رمكههه مإصك تههه  مترت ن  اههه م(E. content) مسننرخفاتههها

مخل هههههههت ت مسنوحخههههههه ىمتوااههههههه  مصت  وههههههه ماسحخرههههههه رمك تدههههههه متتهههههههسنوما صههههههه  ماساترههههههه ا ومان هههههههتمشهههههههدت م
 متد ههههههكمن هههههه ستينمسنمههههههفلماسنطاههههههوماسنباههههههكماسن ههههههفسءماستخبههههههف مترهههههه نافمخههههههتص  مسنوحخهههههه ىمسنخههههههامسههههههام م

اغيفهههههه مصفت مههههه م هههههاماقخدههههه ماظاههههه مص خرهههههفلمتاهههههىم Dialouge شهههههت  مسن هههههفك  مشخ هههههتيود مصثههههه 
سنجههههه دلمناوتخجههههه  مسنفقواههههه مصوههههه مسسهههههخدتسصد مصهههههنمقبههههه م ئههههه  مسن ههههه حثينومنهههههذنكمخ هههههم منومههههه  يفمضههههه طم

ممسنتههههه، م تتههههههمتوهههههميفمسنوتخجههههه  مكج تهههههومسقخرههههه ديمندهههههذ مسنرهههههت ت ومإامماتهههههخلر هههههكمقاوههههه مسنوحخههههه ىم
تهههههههنمههههههههذ مسندتصههههههه م  هههههههامداممسنووهههههههخ ىمسنوطاههههههه بمحيهههههههثمستخوهههههههت مسن هههههههفسءس مسنخوههههههه  قا مندههههههه متاهههههههىم

 امصهههههنمقبههههه مصههههه ةتامت قمههههه  مسحخا  ههههه  مسنووهههههخ يت نمإام ممحهههههتث مسنت اههههه مسنت  اههههه م هههههامصجههههه لمسنخوههههه م
م: نسندتص  ماسنخامسرترز متاىمتترفم

 م.سلأالمت س فمسنخرت ن  ا  ماش ك  مساتر ل
 تخهههه جماخاههههامسنوحخهههه ىم  ههههك مرقوههههاماسنههههذيمتههههخلمتتهههههمظدهههه رمسنههههتار   مسننرخفاتاهههه ماسنرخههههومإسنثهههه تام

م.سننرخفاتا 
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اسةدسدمسنت ههههه قم خحههههه مسلأشههههه سبمتاهههههىمساسهههههخثو رم هههههام هههههت ت مسنوحخههههه ىماستوهههههكمصج ندههههه ماسههههه قد ممابدهههههذس
سهههههههخفستاجا مسنومفا ههههههه مابهههههههذنكمتاهههههههىمإتخههههههه جمسهههههههاكمسنوما صههههههه  متوههههههه م ت هههههههامتاهههههههىمغيفهههههههه مصهههههههنمسنوهههههههاكمسا

  ههههههه ح م هههههههت ت مصح ر ههههههه م هههههههامسنهههههههت  مساقخرهههههههه دي مانرهههههههامتحهههههههتدمص دههههههه  م هههههههت ت وم وههههههه م   ههههههههفم
 شهههههتمصهههههنمتحت هههههتمسنو رههههه دم ههههه نوحخ ىم  هههههتمتف ههههههمصمجههههه سنوحخههههه ىمامنومف ههههه   قخرههههه دمسنوما صههههه  ماس

ODLISسههههههههها بهم سنوههههههههه دلمسلأس سههههههههها م امسنجههههههههه هفمنموههههههههه مصكخههههههههه بمكو  شههههههههه من هههههههههكاهم اما:م"رخفاتهههههههههننسم
سنوحخههههههه سلم هههههههامكخههههههه بم امتوههههههه ممتههههههه  امسنبا  امسنح ههههههه يام امسنو ضههههههه ت  م  رههههههه رماب هههههههك متههههههه  مكههههههه مسلأ

م.صكخ ب
م

 :تكنولوجيا المعلومات والاتصال على عناصر المزيج التسويقي الإلكتروني تأثير

ربمهههههه مساترهههههه ا متاههههههىمتت  ههههههفمسنوههههههز لمسنخوهههههه   امسنوههههههامامسلأا صهههههه  مامتهههههه ثيفمترت ن  اهههههه مسنومم هههههه ةع
سنخ ة ههههههكماسنخههههههفا لم  نضهههههه   مإنههههههىمسنمت  ههههههفمسنث،ثهههههه مسلأخههههههفىمسنخههههههامنخوههههههميفمامسسنوخوثاهههههه م ههههههامسنوتههههههخلمام

مئهههههه سنووثهههههه م ههههههامسنبيوههههههز لمسنخوهههههه   اماسندههههههتصامسنوهههههه  تامامربمهههههه مسنوههههههذك رلمسنضهههههه   مإنههههههىمسنمت  ههههههفمسلأإ
م. ص تواا مسندتسنو دي ماسنت سمام

م:سنخ ثيفمتاىمسنوتخل -4

م: سنخ نا مسا نص سن فك  مسسخدتس مسنخ تا  مسنخوكيتا م امسمتح ال

 م.تروا مسنواكماسندتص  مسسخدتس مسنح س ب
 ههههههه م  نضههههههه   مإنهههههههىمسلأ إتخههههههه جمسنوهههههههاكماسندهههههههتص  مسسهههههههخدتس مسنح سههههههه بم سههههههه نيومسلأخهههههههفىمصثههههههه مي  

م.سنورتكمسا خفسضا
 عمسنوتخجههههههه  ماسنم،صههههههه  ماضههههههه  نحقا هههههههامتهههههههنم هههههههامسن قههههههه مسسنحرههههههه لمتاهههههههىمصما صههههههه  م  ر ههههههه مام

سنحرهههههههصمسنخوههههههه  قا ماذنهههههههكمصهههههههنمخههههههه،لمشههههههه ك مساترههههههه لمسنوخطههههههه رلمات هههههههتي مسنترههههههه مسنخج ر ههههههه مام
اسنو هههههه رلمناووههههههخدارينماسنموهههههه،ءمشت ههههههفلم وههههههاط مصههههههنمخهههههه،لمسن هههههه رلم)سنوهههههه اس(م امسنههههههفبطم  هههههه ك  م

م. تخفت ساكخوفست ماسن
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 م422سههههه مسنودوهههههنم هههههام كثهههههفمصهههههنم سنومهههههفافم مسسهههههخدتس متوههههه ذجمساخخ ههههه رمسن باهههههامناوتهههههخلمسنجت هههههت
ههههه  مصهههههت فيمسنوتخجههههه  مسنجت هههههتلمناخمهههههففمتاهههههىمصجههههه لمتطبا هههههاومحيهههههثم اجههههه مإناههههههمسنووههههه ق ممخر   

م.صفحا مسنوتخلم امدارلمحا ته
 تخفتههههه م  هههه  م إصكهههه ممسنو هههههخفيمسنقاهههه  م و  رتهههه مسنوهههههاكماسنوتخجهههه  مسنومفاضههههه م   هههه مسسههههخدتس مسن

  هههههه م قا ههههههامصوهههههه م خهههههها مندهههههه م ف هههههه مسن حههههههثمتههههههنمتاههههههىمسندههههههطم  ههههههك مص  شههههههفما ههههههامسن قهههههه مسنح
 .سنمفال

سندتصههههههه مسنخهههههههاميحرههههههه ممسشد إصكههههههه ممسنحرههههههه لمتاهههههههىمسندهههههههتص  مسننرخفاتاههههههه مصطا ههههههه ماتمتهههههههامما  ههههههه  
 . تايد مسنموي مداممستر لمص ديمصكمسنوفداد

م

م:سنخ ثيفمتاىمسنخوميفم -2

 ت صاكيخدهههههه مسههههههم رمادترت ن  اهههههه مسنوما صهههههه  م ههههههامسحههههههتسثمثهههههه رلمحقاقاهههههه م ههههههامصجهههههه لمهاكهههههه مسلأمسسههههههدو 
م:تج ةمذنكم  تتاإحيثميوكنممستداإ فسءس

 م.ربطمسنخوميفم  نو قمسنووخدت  ماسنوك ت مسنخت  وا متاىمسنوتخل
  م. درسس مسسخفستاجا  مسنخوميفمسنبت ا مات حرد
 م.درسس متر نافمسنخرتاكماسنخ ة كمات،قخد م  نطاومتاىمسنوتخل
 م.تط  فمصتحتىمصفات مسنومف
 م.  اسخت دمإنىمسسخفستاجا م    ماكذنكمسنخر نافسخخا رمسنومفمسلأصث م
   م.سنخحك م  نخريفس مسنومف  مسنو   ئ ماستد ذمقفسرس م  ر
   م.ت ت فمسنطاومتاىمسنوتحتا  ماب نخ نامتحت تمسلأسم رمسنوت س
 م.)سنم يت(م  ك م  ت مإدسرلمسنوفداد
 م.ب نخ نامتحت تمسلأسم رمسنوت س  امتحت تمسنخر نافم
 م.تخفت سنطفقمسنشتس ا م امسنخمبيفمصنمخ،لمسنتت صامسسخدتس م
 ساخخرهههه ر:م ههههإممترت ن  اهههه مسنوما صهههه  ماساترهههه ا مقههههتم سههههدو م ههههامإت هههه لم امتحهههه المسنووهههه اص م

 .صنمسنوتخجينمإنىمسنو خف نمصو مساحتثمث رلمحقاقا م امصج لمسنخمبيفم  نذس 
م
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م:ت ثيفمتاىمسنخ ة ك -5
ترههههه ا متاهههههىمسنخ ة هههههكم تدههههه م سهههههدو م هههههامت اهههههاصمدارم شهههههفةمتههههه ثيفس مترت ن  اههههه مسنوما صههههه  ماسامصهههههن

م: ت س مسننرخفاتا م امتواا مسنخ ة كسنا هوا مسن سط ءمسنخ ايت نما هويخد وماصنم شفةم
 م.(تخفت )تبفمسنممم خ حصمسنر ت ن    مسننرخفاتا  وكنمناوخو قمقت لمسنر ت ن    :محيثمي
 شههههههه مسنخا ز ههههههه ممسنوتخجههههههه  مسنومفاضههههههه مقتههههههه لمسنخا ز ههههههه ممناوخوههههههه قمسنوتزنههههههها:محيهههههههثمت دهههههههفمتاهههههههىمش 

سههههههد ن مطاههههههومنخ ضههههههاحامام  ههههههك م ههههههذسبماصههههههخ نمابث،ثهههههه م  مهههههه دماتهههههه  فمسن تهههههه لمسههههههد ن مسنمههههههفلمس
م.سنوتخج  

 قتهههههه لمسنورههههههتكمسنو  شههههههف:م فغههههههومصخوهههههه قمصهههههه مشز هههههه دلم هههههه ح مسن  ههههههومسند  هههههه م وؤسوهههههه مصهههههه مصثهههههه م
فصجاههه  موما طاهههوم دههه ةمح سههه بم امش(nokia)م امصثههه مصؤسوههه  (dell computer) صؤسوههه 

ههههههه ممنوم ههههههه مسنوتخجههههههه  مذس مسنم،صههههههه مإ ام شههههههه رلمصميتههههههه محيهههههههثمتههههههه  فمسن تههههههه لمسنو  شهههههههفلمسهههههههمف سمصتد   
م .سنخج ر  مسنوفص ق 

 قتههههه لمسن سهههههاطمسننرخفاتاههههه :محيهههههثميوكهههههنمناوخوههههه قم مم هههههذهومإنهههههىم ههههه ح مسن  هههههومسند  ههههه مش سهههههاطم
 هههههههه ماإيجهههههههه دمسنوما صهههههههه  مسننرخفاتاهههههههه مسنههههههههذيميمههههههههفلم يدهههههههه ما  هههههههه رممسههههههههو  مسنم،صهههههههه  مسنوخهههههههه  فلمك 

 .سم رسم ره ما  ضكم ص كنمشفسيد م     مسلأ 
م

م:سنخ ثيفمتاىمسنخفا ل -,
ساترهههههه ا ماصههههههنم شههههههفةمامتت  ههههههفمسنوههههههز لمسنخوهههههه   امتهههههه ثيف سمشخرت ن  اهههههه مسنوما صهههههه  م كثههههههفممصههههههنماههههههه 

م:اس ي مسنخفا لمسنجت تلمسنخامت كمضونمسنخو  امسنو  شفمص م اا
 م.ت،ممسنبف تمسنو  شفإم
 م. و  شفلت،ممساسخج   مسنإم
 م.  دزلمسنت  ن ت،ممتبفمسلأسن
 م. ت،ممحوومسنطاونس
 م. سنت كمص  ش مسنو  هتل
 م.  ط ق  مسنذكا سنشفسصلمسن اءمسنوت ت مشخرت ن  ا مسنوما ص  مابط ق  مساتخو بمام
 م. فسءمسسخحتسث  م وفت مق دص إساتر ا مسنخو  قا مسنخ  تاا مسنخامسنو  ركينمصنم
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 مسنمترب تاهههه مسنم نواهههه متترههههف سم امصكهههه ممسن سهههه ي مساترهههه نا ماسنخ  تااهههه مسن هههه ك www ت هههه  ميوثهههه 
شهههههك لمسنوخمههههتدلمصههههنمحيههههثمقترتهههههمتاههههىمسنخهههه  يفمسنمت ههههتمصههههنمسنخوههههدي، مناووههههخدتصينمصثهههه مسنرهههه رماسلأ

م. م دماسنر رماسنر  ن سمماسلأ  مستلنص س
م

م:سنخ ثيفمتاىمسنبيئ مسنو دي  -3
امإحهههههههتسثمترييهههههههفمتههههههه تامكبيهههههههفم هههههههامتترهههههههفمسنبيئههههههه مترت ن  اههههههه مسنوما صههههههه  ماساترههههههه ا م هههههههمسههههههه هو 
م: ديماقتمتوث مهذسمسنخرييفم امستتاوسنتني مسنمسنو دي م ا

 م.بفصجا  ام مس خفسضا مصؤن  مصنمتخ دمح س بمسنخح لمإنىمشيئ
 م.ظد رمت تا  مسن س يطمسنوخمتدل
 م.ظد رمت تا  مسن سقكمسا خفسضا
 تت صامت تا  مص سقكمسن  و. 

م

م:سنخ ثيفمتاىمسنت س -0
 ثهههههههههف مترت ن  اههههههههه مسنوما صههههههههه  متاهههههههههىمصهههههههههزاديمسندتصههههههههه محيهههههههههثمسسهههههههههخبتند م ههههههههه لأ دزلماسنومهههههههههتس ممقهههههههههت

م.اسنبفصجا  مان ميمتمهت أمح   مإنىمصزاديمختص مصنمشتامسن  ف
م

م

م:تواا  مسندتص  -,
توااهههههههه مسندتصهههههههه مسننرخفاتاهههههههه متوهههههههههت مسنموهههههههه،ءمرق  هههههههه ماسههههههههاطفلم كبهههههههههفمكوهههههههه م ممتت  ههههههههفمسندتصههههههههه ممإم

 مسنذستاهههه مت هاهههههكمتاههههىم ممشيئهههه مسندتصهههه مسننرخفاتاههههه ماههههسندرهههه يصمسندتصمسننرخفاتاهههه مت ههههو مسنمت ههههتمصهههههن
ههههه ما ممتوااههههه  مت هههههتي مت  هههههي مسندتصههههه مسننرخفاتاههههه مصدخا ههههه مصهههههنمسنت حاههههه مسن اوهههههفا ماههههههذ م صدخا ههههه متو ص 

آخهههههذ نم مهههههينمساتخ ههههه رمحقا ههههه مكههههه ممتهههههتدممستدتوثههههه متحهههههتي  متاهههههىم ممصهههههنمسنرهههههمومإدسرمخخ، ههههه  سا
 سنخ ايتي ماسن ت لمسننرخفاتا مصم  .مصنمسن فك  متمو م امسن ت ل

م
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الكتروني  إإدارة العلاقات العامة للعملاء   
 

 قدمةم

سهههههههههههه هو مترت ن  ا مسنوما ص  ماسنتخفت ماسنخطبا   مسنفقوا مسنوفت ط مشد م امتحوههههههههههههينمسن فصوماتط  فم
سنخم ص مصكمهذ مسنبيئ ممصجو ت م ت تلماصخت ت مصنماسهههههههههه ي مسنخ س ههههههههههه ماسندسرلمصكمسنمو،ءومحيثم خطاو

سنفقوا مسنجت تلمإت دلمسنت فم امسنوو رسههههه  مسنخوههههه  قا ماسنخ س هههههاا مسنومخوتلمصنمقب مسنوت و ومصمخوتلم ام
م.ذنكمتاىمت  افمدقيامنامو،ءمسننرخفاتيينمسنجتدم امسو تد ماخر يرد ماداس مد مسن فسيا 

م
  (E-CRM) عملاء إلكتروني اللإدارة العلاقات العامة 

)Electronic Customer Relationship Management) 

م: خ ونمص د  مإدسرلمسنم،ق  مسنم ص منامو،ءمإنرخفاتا  مص م اا

إت هههههههههههههه ءمسسههههههههههههههخفستاجا  ماخططمح لمكافا مدت مسنخرت ن  ا ماسنبا ت  مسنفقوا مندسرلمت،ق  مسنمو،ءم -
م.سننرخفاتا 

غففمسنبف تمسننرخفاتاماسنو سقكمسننرخفاتا ماممتطبيامناخ تا  مسنووههههههههههههختتلمإنىمسنتخفت مصث :مرسهههههههههههه ي  -
م. CRMسنتردش ماسنوتختي  ماسن ت س مسلأخفىمنخح يام هتسف
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إتد متواا مصت و ماصتوهههههههههه  م  ههههههههههك م يتمندسرلمت،ق  مسنمو،ءمت   م  توخ مسنمواا  م امسنخوهههههههههه  ام -
م.اسنوبام  ماختص مسنمو،ء

م.سنمواا  م امسنخو  اماسنوبام  ماختص مسنمو،ءسلأت و مسنوخ م مناخ س  مصكمسنمو،ءمشدتفم توخ م -
م.سنو  دئماسنوو رس  ماسنرش دس مسنخامتخ مد مسنوؤسو متتتمسنخ  ت مصكمتو،يد  -
صنما د مت فمسنوؤسههوهه مت ههو مهذ مسنم،ق م  كواد مسنخ  ت، مسنو  شههفلمصكمسنمو،ءومصث :مسنوبام  م -

م ه  مسنمو،ءماسهههههههههههههها كا تد وم امسنتد ي ميمو مت   اسنموااه  مسنوخما  م  ندتص وماسنختبؤوماتحاي مستج
م.تاىمتحوينمتجفب مسنموي م  ك مت   CRM إدسرلمت،ق  مسنمو،ء

تخ هههههههونمإدسرلمسنم،ق  مسنو  دئماسنوو رسههههههه  ماسنرشههههههه دس مسنخامتخ مد مسنوؤسهههههههوههههههه متتتمسنخ  ت مصكم -
م.تو،يد 

نىمشههههفك  مسنخرت ن  ا ماسلأت و منلإشهههه رلمإ CRM غ ن   مص ميوههههخدت مصرههههطا مإدسرلمت،ق  مسنمو،ء -
م.سنخامتو تتم امإدسرلمسنخ  ت، مسند ر ا مصكمسنمو،ء

م.سنبفسصلماسنح س  مسنوح شا ماسنذك ءمسا طت تامCRMت و مسنوج ا مسنفياوا مناتو م امترت ن  ا م -
تمخوتمت  مإدسرلمت،ق  مسنزب ينمسننرخفاتا مناخ س ههههههههههه مصكمسنمو،ءم  هههههههههههك م سههههههههههه سهههههههههههامتاىمت تا  م -

سنتخفت ومصث :مسنوتختي  ومارسهه ي مسنبف تمسننرخفاتاوماسنو سقكمسننرخفاتا وماغففمسنتردشهه وماغيفه وم
اتدتفمتواا مإدسرلمت،ق  مسنمو،ءمسننرخفاتا م  ههههك م سهههه سههههامإنىمتدرههههاصمسنوتخج  ماسندتص  م

م.سنخامتابامسحخا    مسنمو،ءمسن فدي 
م  ماسنخوههههههههه  امادت مسنمو،ءمانخ وهههههههههاطمسنمواا  م دسلمتؤديمدارمصوهههههههههخ دعمنجوكمك م ت هههههههههط مسنوبا -

ات هههههوينمسنوههههها سههههه  ماسلأشهههههد صم امصترههههه ماسحتلومصكمسخخا رمسنوز تمصنمسن هههههفك  متو ذجمسنمو م
 .سندجين

تتهتصه مت فرمصؤسههههههههههههههوهههههههههههههه مصه محه  خده مإنىمإدسرلمت،قه  مسنمو،ءمسننرخفاتا م إممتايد مسنقا  مش مضم -
م:سنخح يفس مسلأانا ومصتد 

 م.ا  متفكزمتاىمسنمو،ءمصنمخ،لمساسخو عمترسيد ماصح ان متح يامطا  تد تط  فمسسخفستاج
   م.إت دلمهاكا م قو  مسنوؤسو م و ميح امسنخر ص م امسنمو ماسنخفس طمشينمسلأقو  مسنودخا
 تحت تمسندا رس مسنخرت ن  ا مسنوخ ح ماسنوت سههه  مناوؤسهههوههه ماسسهههخفستاجيخد مسنوحتدلم امإدسرسلمت،ق  م

م.رخفاتا سنزب ينمسنن
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  م.إتتسدماتتر ومسنو ظ ينمتاىمسنخم ص مصكمسنت   مسنجت تمن و ممختص متو،ءمساو
م

 E-CRM والـــ CRMالفرق بين 

م
م

 

 E-CRMمعناصر
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م

 : شههه ك مسنتخفت مه متواا مإشهههفسأماتزا تمسنمو،ءم  نوما ص  مماتترهههفمسنو ههه رك م متترهههفمسنو ههه رك
تخفت مندتص وم متتص مي   مسنموي م  نبتءم  ن حثومتبفمسنسنخاميحخ   تد مات  يدد من ههههههههههههفسءمسنوتخلم امس

سسههخمفسلمسنوحخ ىمسنو   دمتاىم هه ح  مسنو سقكمسننرخفاتا وماسن حثمماتنمصتخلم امختص مي هه رأم 
 ى إتهم خ  ومتاماتنمسنوما ص  وماتر  نمسلأ ر روماسنخ  ت مصكمسنوما ص  مسنو   دلوماب نخ ن

E-CRMم. ماتحت تمسحخا    مسنمو،ءم امهذ مسنوفحا دت مهذ مسلأت ط مسنودخا م
 :سنطاومهامتواا مي   م يد مسنموي م  خخا رمسنوتخلما اخز م مواا مسن هههههههفسءماهذسمي هههههههو ممتترههههههفمسنطاو

صجو ته مصخت ته مصنمسخخاه رمآناه  مسنت كماآنا  مإدسرلمسنطاووماتخ ههههههههههههههونم دسلمسنت كم ط ق  مسايخو موم
 خفىمصنمسنوم ص، مغيفمسنت تي منات كمصث مسنم  دماسن  ستيفوما جوممنفص سلما ت سعماسنخح  ه مسننرخفات

م  ممتر ممآنا مسنطاومنازب ينمصفب ط مصكمت   مسنودزامماساوا مسنخ ر تمحخىم خ متمت  مسنحفك  متا  يا م
م.صنمسنودزامم

 رلمهامتواا مصخر صا مح لمإدسرلمصما ص  متنمسنوتخلم امسندتص وماهام زءمصنمإدسمتج ة:تترههههههههههههههفمسن
سنومف  ملأتد متخطاومصمف  مصما ص  محفك مسنوتخلماصما ص  مسهههاوههها مسنخ ر تماهامتواا  مصدو منا ترلم

م.  نخحك مشخواا مسنوبام  مإنىمص خف د م ام يمصك م
 : ا خ هههههههههههههونمقترلمسنت   متاىمتابا مسحخا    مسنمو،ءمسنودخا  ماصوههههههههههههه تتتد م امح ممتترهههههههههههههفمسنتت

 امطف   مسسخدتس مسنوتخلم امسندتص م اما  دمص كا م تا م امسنوتخلمسنو  ك مسنخام خمفض ممند مس سءم
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ت وهههم امتت ما ههه لمسنوتخلم امسن ق مسنوحتدوماصنم شهههدفم صثا مت تي مسنتت مه ما  دمتطبيامإصك تا م
 .تخ كم صفمسن فسءمسنذستامنادتص 

م

 :فوائد إدارة علاقات العملاء الإلكترونية

م: فه متواا مإدسرلمت،ق  مسنزب ينمسننرخفاتا ومافاو مي تامهذ مسن  سيتهت نكمصجو ت مصنمسن  سيتمسنخامت م

تحوهههههينمسندتص  ماذنكمصنمخ،لمت س فمق تتلمشا ت  مصخر صا متوهههههه تتمتاىمت  يفمسسهههههخج    مصخوهههههه  م -
م.اصحوت منامو،ء

 نافمرتو مسن فسدس متوههههههه تتمإدسرلمت،ق  مسنزب ينمسننرخفاتا متاىمتو مسن فسدس مصنمخ،لمخ ضمسنخ -
م.نومكو متو تتمتاىمشاكمصتخج  مإض فا يسنووخدتص منجذبمتو،ءم تدم امساحخ  ظم  نمو،ءمسنح ني

سمتاىم - تحوههههههههينمسنتخ  ا متمو متواا مإدسرلمت،ق  مسنزب ينمسننرخفاتا متاىمتحوههههههههينمسنتخ  ا مستخو د 
م.إ فسءس مسنوبام  ماسندتص مسنوخو  وماب نخ نامإت  ءمتواا  متو م م ن 

ضه مسنمو،ءماذنكمصنمخ،لمتخ كمسسهخ وه رس مسنمو،ءماإدسرلمص هك،تد ومصو ميوه ه م امرض مسنمو،ءمرم -
م.تنم سا بمتم ص مسنوؤسو 

 توخ مسنحو، متوهه تتمتواا مإدسرلمت،ق  مسنزب ينمسننرخفاتا متاىم توخ محو، مسنوؤسههوهه مسنودخا  وم -
م.سرلمسن فصوماغيفه صث ؛مسنخو  امتبفمسند تفوماسنوبام  متبفمسند تفوماإد

م

 :مميزات إدارة علاقات العملاء الإلكترونية

م:هت نكمتتدمصنمسنوويزس مسنخامتمتىم إدسرلمت،ق  مسنمو،ءمسننرخفاتا وماهامك تتا

حيثمتوههو مإدسرلمت،ق  مسنزب ينمسننرخفاتا م  ن  هه لمإنىم واكمصما ص  مسنموي وم و مم:إدسرلمسنمو،ء -
،تهمصكمسنوؤسههههههههوهههههههه .مإدسرلمسنومف  متخطاومإدسرلمت،ق  مسنزب ينمسننرخفاتا م امذنكمح ن مطا هماصفسسهههههههه

ا  دمق تتلمصمففا مصفكز  مصدوخد مسنخم ص مصكمصما ص  مسنمو،ءماص ههههههههههههه ركخد مضهههههههههههههونمحتادمام ك  ءلم
م.سنوؤسو 
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وههه مسهههت   مإدسرلمت،ق  مسنزب ينمسننرخفاتا مشخ  يفمصما ص  مسنمو،ءمات ر دد مصكمسنوؤمم:إدسرلمسنحوههه ب -
م.ن فقمسنوبام  ما فقمختص  مسنمو،ءمنا  ص سمشخ ظا د م امتواد منتخ  ا م    

إذميجومتتتمإدسرلمت،ق  مسنزب ينمسننرخفاتا م وكمساسههههههخ وهههههه رس م وامد وماصح ان مح مم:إدسرلمسنح ن  -
م.د نمتاكمذس مسلأان   وم  نض   مإنىم هوا مإت، مإدسرلمسنوؤسو م  ي مح ا من م خ مسنخ   منح 

يوكنمصزجمإدسرلمت،ق  مسنزب ينمسننرخفاتا مصكمسلأت و مسلأخفىم امسنوؤسههههوهههه وماسنخامم:سنخر ص مسندا ا -
ت هههو ؛مسن  تفلوماسنجفدوماسندتص  مسنا  وهههخا وماذنكمتنمطف امت  دمسترههه لمسنووهههخدارينمذس مسنرهههها م

 ههههه ءم ماذنكمتنمطف امإتسنش،غماسنخحايموصث مسسهههههخ وههههه رستد متبفمص سقكمسنتخفت ماصفسكزمساترههههه ا 
م.إدسرلمت،ق  مسنزب ينمسننرخفاتا منخ  ر فمتنمسا أمسنمو،ءماصم  يفمسنخم ص مصمد 

م

 :طرق تنفيذ إدارة علاقات العملاء الإلكترونية

نخح يامسكخوه بمسنزب ينمتبفمسنتخفت ماساحخ  ظمشد وماهذسمسنتدلمي و مم  مصعا ر  متدج م E- CRM توهخدت 
م: ربكمصفسح 

م.ةب ينم تدم  نض   منازب ينمسنح نيينمإنىمسنو قكمسننرخفاتامناوت و م ذب -4
م.ت  يفمسنح س زمنخت اطمسن م  -2
 متاىمسنم،ق وماسنوح    متاىمسنح سرمسنو  شهههههههفم  سهههههههخدتس مساترههههههه لمتدز نمصما ص  مسنزب ينمح  ظ م -5

م.تبفمسنتخفت 
م.)تر لمسنخ ايتي سامتنمسنتخفت م)طفقممس   متاىمسنح سرمصكمسنزب ينم ميت مسنوح  -,

م: ذبمسنزب ينمسنجتدماسنح نيينمإنىمسنو قكمسننرخفاتامناوت و مسنوفحا مسلأانى:

سهههههخفستاجا منخح يامإدسرلمت،ق  مسنمو،ءمتبفمسنتخفت متبت م  نت فم امكافا مسكخوههههه بمسنزب ينمسنذ نمإممسا
يك ممسندتفمموم  نتوههه  منازب ينمسنجتد ف تاممسنخ س ههه مشدذ مسنطف   وماهذ مقتمتر ممنازب ينمسنجتدماسنح نيين

 جهذشد مإنىمسنو قكمسننرخفاتامناوت وه م مفلم شههههههههههههههفطه مسنت،ت  م امسنو سقكمسلأخفىمإذم ممسن ههههههههههههههف طم
وما ك مم خ   مم  جومتاىمسنوت و م ممت ناهمسهخو ص مسنت،تامي  دمسنزب ينمإنىمص قكمسنوت و مسننرخفاتامام

لمسنو قكم  سههههههخدتس مساترهههههه ا مسنخوهههههه  قا مصمد ومانر مسنزب ينمتنمنازب ينمسنح نيينمشخ ههههههجامد متاىمة  رم
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طف امساهخوه  م  لأسهههههههههههههه نيومسنخامتمزةمصحخ    مسنو قكمصث ما  دمصحفك  مسن حثماسنب س   مسننرخفاتا م
م .نرخفاتا م خفىوماسنت،ت  إسنخامت  دد مإنىمص سقكم

م:نرخفاتاا  دمح س زمت جاعا منزاسرمسنو قكمسنمسنوفحا مسنث تا :

يجهوم ممتر ممت  اهه ماصرههههههههههههههتسقاه مسنو قكمسننرخفاتامكهه فاه  من،حخ ه ظم ه نزاسرمنرام   ىم خفلم ط لمتاىم
م:اقتمت متحت تمت تينمصنمسنح س زموسنو قك

تفالمإرشهههههههههه دي :مت ت مهذ مسنمفالمص  ش مت تي مةاسرمسنو قكمسننرخفاتامصما ص تد مسن ههههههههههدرهههههههههها م -4
م.فم امص سضاكمصميت ماتخ يلمتتاس ماصؤتوفس اسهخو ص تد وماتر مم   رلمتنمت  ر 

متفالمصبام  :مت ههههههجكماتحثمهذ مسنمفالم -2 ت تي ممتنمطف ام تاىمسخخ  رمسنوتخلمات ياوهوما ي هههههه 
م ء. ت  مت جاعا مص  ش مك متواا مشفسك ب

م:تجواكمصما ص  متنمسنموي مناح  ظمتاىمسنم،ق مصمهمت  كمسنوفحا مسنث تا :

نرخفاتامتو ذجميجوم مميوفمسنزب ممفاهم هههههههههههفسءمي دفمتاىم ههههههههههه ح مسنو قكمسنتتتص مي خذمسنزب ممقفسرمسن
سنبا ت  مسنوطا ب وما جوم مميحخ يمهذسمسنتو ذجمتاىمصما ص  مه ص م امتواا مإ   ءمسنخ س  مصكمسنزب مم

رسهههههههههههههه لمإصث مسنبف تمسننرخفاتامسند صم هوماتت سممسههههههههههههههكتهماتاواح  متنمسنموي منومف  مصي نهماب نخ نام
م.ا ص  مسنوت س  منوي نهسنوم

م:ص س ا مساتر لمصكمسنزب مم  سخدتس مسنخ س  متبفمسنتخفت مسنوفحا مسنث نث :

رسهههه لمرسهههه ي مسنبف تمسننرخفاتامإنىمسنزب ينمصنمسن سهههه ي مسنودو مإتخفت (م  ممإن تم شهههه ر مدرسسهههه م)سنم نوا م
نم   مشفسصلمتمز زمسن اءم ام ت  ءمتاسهههههههههههههخ ط بمسنزب ينمنام دلمنز  رلمسنو قكمسننرخفاتامناوت و م  نضههههههههههههه

م. ت ت مصميت م امصما ص  مح لمسنوتخلمسنجت تم امتفالم سم ر

م:ص س ا مساتر لمصكمسنزب مم طفقمساتر لمسنخ ايتيمسنوفحا مسنفس م :

م.ا ك ممذنكمتنمطف امسنبف تمسنم ديماذنكمنجذبمستخ   مسنزب ممحخىم امح ن متت مستر نهم  نتخفت 
 

م
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 :دارة علاقات الزبائن الإلكترونية عبر دورة الشراءتطبيقات إ

إممتطبا هه  مإدسرلمت،قهه مسنزبهه ينمسننرخفاتاهه مضههههههههههههههفار هه ماحي  هه مندسرلمسنم،قهه مصكمسنزبهه ينمتاىمسنتخفتهه م
ضههههههههونمدارلمسن ههههههههفسءم دامصطا ب منمواا  مسنخدرههههههههاصمحوههههههههومح   مسنزب مماسنخ  ت مصمهومابتاممهذ م

سنم،ق  مصكمسنمو،ءمتاىمسنتخفت ماهامص وههههههو متاىمصفسح مسن هههههههفسء:مسندرهههههه يصماميوكنمتح يامإدسرلم
م.صفحا مص مقب مسن فسءومسن فسءومص م متمسن فسء

اتهه دلمصهه م خ هه تهه مسنزبهه ينمصكمهههذ مسنخطبا هه  منتوهه  مصفسحهه متوااهه مسن ههههههههههههههفسءمصثهه مسن حههثمتنمسنوما صهه  م
 هههفسءمنمواا  م ر مصفحا مصنمتواا مسناسنوتخج  ماسلأسههم رماطفقمسنت كماتفتيومتوهههاا مسنوتخلماغيفه مصنمس

يك ممنازب ممسحخا    مصدخا  متنمسنوفسح مسلأخفىم خ متابيخد متنمطف امخرهههههههههه يصمإدسرلمت،ق مسنزب ينم
 امصفسح مسن فسءمسنودخا  ما امسنو  ش متر ممإدسرلمت،ق مسنزب ينمسننرخفاتا مصروو مندتص مهذ مسنوج ا م

 مسنتت منرخفاتا ومات تيحاه مصه مقبه مسن ههههههههههههههفسءومات  يفمخهتصه  مسنخجه رلمسنسنث،ثه ماهامت  يفمسنوما صه  منوفم
م.اختص  مص م متمسنباك

م.إنىمث،ثمصفسح :مصفحا مص مقب مسن فسءومصفحا مسن فسءومصفحا مص م متمسن فسء CRM ات مت وا مخر يص

    تطباCRM -E م:ضونمصفحا مص مقب مسن فسء

  مصخما  م  ت ههههههههههههط مص مقب مسن ههههههههههههفسءمكخوههههههههههههجي مسنتخ لميجومت  فمصد E-CRM  امسنوفحا مسلأانىمصن
م.اساتخو بم  نم    مناو قكمسننرخفاتاوماسن حثمتو ميحخ  همسنزب مم امسنو قكما وكمسنبا ت  

اتمخبفمسنوفحاهه مسلأانىمصنمإدسرلمت،قهه مسنزبهه ينمسننرخفاتاهه مهامإتطهه ءمسنوما صهه  منازبهه ينما خههذمصما صهه  م
م.د ما ذاسقد م كثفتنمسنزب ينمناخمففمتاىمصي ن

م

  E-CRM: أهمية ميزات إدارة العلاقات مع العملاء

سنخههه ثيفمتاىمسكخوهههههههههههههههه بمسنمو،ءمتبفمسنتخفتههه ماساحخ ههه ظمشد ومصنمحيهههثما  دمسنمفالمسنخفا جاههه م -
 قكمواصحفكهه  مسن حههثماا  دمسنب س هه  مسننرخفاتاهه مسنخامتخا منازب ممسنههتخ لمنو سقكم خفىمصنمخ،لمسن

م.ناو قكمسننرخفاتامناوت و مسنزب ممصجتد ماذنكمحخىميم دمس
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اتخوهههه مصفحا مص مقب مسن ههههفسءم  ههههفارلمسن حثمات  دلمسنوما ص  مح لمسنوتخلم امسندتص وم دامتخ ههههونم -
م. ت ط مصث مسن حثمتنمسنوما ص  مات يا مسنبتسي 

مثيجوم ممتخ ونما  دمصحفأم حثم م لمتاىمسنو قكماسد مساسخدتس محخىم خوكنمسنزب ينمصنمسن ح -
تنمسنوما ص  مسنخام  داممسنحرهههههههههههههه لمتايد ما مميك ممهت أمخف ط مناو قكمتبينم قوهههههههههههههه صهما ممي ت م

م.سنو قكمإصك تا مسنخدراصمنر مةب مماحوومسنذاقمسن درامإمم صكنمذنك
يجومساتخو دمصنمهذ مسنوفحا متاىمإرس لمرس ي متبفمسنبف تمسننرخفاتامنازب ينمناخفا لمتنمسنوتخج  م -

م.سنو قكمسنو   دلمتاى
م.يجومتروا مسنوه قهكمسننرخفاتام طف   مصا خ ماسسخدتس م ن سممصخت س  ما ذس   -
يجوم مم خويزمسنو قكمسننرخفاتام وهد ن مساسهخدتس ماسن متمتنمسنخم يتماسهد ن مسن  ه لمناوما ص ما مم -

م. ممتر مم سم رمسنوتخج  مصم  ن ماتخويزم  ن   فا ما فست
م.خفا جا مابفسصلمسن اءم امهذ مسنوفحا ضفارلمسناج ءمإنىمسنمفالمسن -
 هواهه مشفسصلمسن اءم امهههذ مسنوفحاهه مصثهه مصيزلمتجوكمت هه دمتاىمكهه متوااهه مشههههههههههههههفسءماسنحرهههههههههههههه لمتاىم -

م.خر ص  مت تي ماسنر ب ت  مسنخ جاعا متتتمتواا مسن فسء
يجوم امهذ مسنوفحا مت  فمشفت صلمي ههههه متتلمشت دمصنمصما ص  ماسفا ماتفالمتفا جا ماخرههههه ص  م -

 .اغيفه منا   لمإنىمسرتا حمارض مسنزب مم امصفحا مص مقب مسن فسءمحخىمتحثهمتاىم خذمقفسرمسن فسء
م

م

 لكترونية في مرحلة ما قبل الشراء: أبعاد اعتماد إدارة علاقات الزبائن الإ 

م.نرخفاتاومإصك تا  مسن حثم امسنو قكمسننرخفاتاومشفسصلمتمز زمسن اءتروا مسنو قكمسن

  امسنخوهههههههههه ممنرخفاتا:ميمتمترههههههههههوا مص قكمسنوخجفمسننرخفاتام حتمتت  ههههههههههفمسنوز لكمسنترههههههههههوا مسنو ق -
همكاو مك ممتامإذم توماصنمهت متبفةم هوا متروا مسنو قكمسننرخفام احي   مم صدو ممسسننرخفاتاوماه متترف م

خذملأاتتتمسنخرهههههههههوا ميجومسموك ت مسن ترلمتاىمسسهههههههههخ ط بمسنزب ينماسنوح    متايد م كبفم سنو قكم ذس  م
 صمصنمخ،لمسنترمساص  ز ممسا مميك ممصدخرهف مم ااسضهح مم تخ  رم مميك ممصحخ ىمسنو قكمه د  م مينمسا

 ماهذسمخ مسنرهه ح  م وههفتاسنع  رس ماسنرهه رماسنفسهه ص  مسنووههخدتص م ههريفلمسنحج منرام خ متحوي ما 
 سههههههامسمماص مصتىمتتناووههههههخدتصينمكو ميجومتحت تمسندط دمسنووههههههخدتص ماتحت تمسلأن مم سمإيج شا ميمتمح  ز م
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م سضهههح مسميجوم مميك ممسنو قكمامسنو قكماصتخج تهمارسههه نخهوما خيف مهذ مسلأن سمماص مصتىمسرت  طد م طبام م
سمتنمسنخم يتمحخىميوههخطاكم يمشههدصمصدو مك ت مث   خهم مميوههخدت مهذسمسنو قكمسههد مساسههخدتس م ميت م

 .شتامم يمصم ق  
تاىم واكمص سقكمسنوت وهه  مسنربيفلم ممت  فم دسلم حههثممإصكهه تاهه  مسن حههثم امسنو قكمسننرخفاتا:ميجههو -

ميتمنازب ممسنوز تمصنمسنوما ص  منو مطاوميا جوم مميك ممصحفأمسن حثمت وههههههمذامقترس مت نا محخىم
 إص م مميو تتمسنو قكمسنزب ينمتنمإيج دمص م ف تاتهماإامم هوما مميك ممسد مساسخدتس ماسف م مسن حثمتت

 .ص قكمسنوت و مكو ردمناوما ص  س فم خ ق  ممتنمستخو دم
 م ممتدتفمإنههههههههههههههههىماشفسصلمتمز زمسن اء:مإممشفسصلمتمز زمسن اءمهامت   مصخر ص منخوهه  امسلأتو لمسنخ -

سنزب ينم كثفمااءمتبفمتط  فمت،ق  مشههههههههههدرهههههههههها مصمد وماتحتدم هوا مشفسصلمسن اءم امصفحا مص مقب م
بت ءمتاىمتجواكمهذ مسنت  دوميوكتد مسنحر لمسن فسءم امسنحر لمتاىمت ط متاىمك متوايههههه مشفسءومام

 .تاىمصك   لم امخر ص  مت ت ه ما  سيهتم خفىم
 

    تطباCRM -E م:ضونمصفحا مسن فسء

إممتطبا   مإدسرلمت،ق مسنزب ينمسننرخفاتا م امهذ مسنوفحا مند مت ثيفمتاىمقفسرمسنزب مماسهههههههخرو لمصم صا م
وفت ط م  خخا رمسنوتخج  مصث مسنخو قمسنو  رمماإ تسرمسلأاسصفمسن فسءمتبفمسنتخفت وما خ مدت مسلأت ط مسن

سم روماسنوت و متت فمإنهههههههههههههىم طا   مسنههههههههههههه فسءوماهت أمصجو ت مصنمسنو سقكمسنخامت ت مختص  مص  رت  مسلأ
م.ا  دهه م امتاكمسنو سقكمتاىم تهمتو  امند مانوتخج تد ما و تته متاىمسن ق فم امص س د مصت  هويد 

 امهذ مسنوفحا ميوكنمصت مسنزب ينمة  دلم امسن ههههههههههههههم رم  لأصنملأدسءم E-CRM صاصنمخ،لمخرهههههههههههههه ي
ات دفم هوا مت ص مسلأصنماسندر  ا م امهذ مسنوفحا مسنخامتههههههههؤثفمتاههههههههىمقفسرممو    تد متبفمسنتخفت 

 ام E- CRM  سنموي مإنىمإ فسءمصم ص، مسن فسءمتبفمسنتخفت ماصنمث ميجومت  فم مضمخهههههههههههههههر يص
م.احتمصنم يمصد طفلمات  يفمسنث  مسنر فا م هامسنه فسءمسننرخفاتهاهذ مسنوفحا من

ات مت وا مصيهههههههههزس مإدسرلمسنم،قههههههههه  مصهههههههههكمسنمو،ءم امسن فسءمسننرخفاتىمإنىمتتلمتت  فماهام)تدراصم
سنوتخلمحوهههومسنح    مسن هههدرههها ما سههه نيومسنت كماشهههفادمسن هههفسءماسنخوههه قمسنو  رمماد ت صاكا مسنخوهههميف(وم

إنىمتت  فم خفىماهام)ك  ءلمسنوم ص، ومسههههههفت مساسههههههخج   ومسلأصههههههنماسندر  ا ومتت عممكوهههههه مقههههههوو 
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شه رلمإنىم هوا ما  دمكخ ن جميمفلمفاهمسنوتخج  مصكم سهم ره ماص س   تد وماا  دمطفقمسنت ك(مكو مت مسن
ا بما سهههنرخفاتا مخ  ههها مسنباكمتنمطف امصزسدمإنرخفاتامحيثمتمهههههههههههههههههتم حتمسلأا همسلأسههه سههها منفتو لمسن

م.سنوزسدس مسنذيميجفيم و   همشاكمسنوتخج  مصهنمساكماختص  

م:تحــد ــد الأبعــاد التي تم الاعتمــاد عليهــا في إدارة علاقــات العملاء الإلكترونيــة في مرحلــة الشـــــــــراءوتم 
م.مسلأص مومطفقمسنت كاممسندر  ا 

صتكما ههههههههههههههههههههههههه لمسندرههههه  ههههها ماسلأص م:مهامقترلمسنو قكمتاىمحو ي مسنوما ص  مسن هههههدرههههها منازب ينمام -
اتمخبفمسندرههههههه  ههههههها م حتمتت  هههههههفمسنوز لممو لمند م  ن  ههههههه لمندذ مسنوما ص  حسلأشهههههههد صمسنريفمص

سنخو   امسننرخفاتامسلأس سا وما  رتمشد محامسنمو،ءماسنجو ت  ماسنوؤسو  م امتحت تمت عماكويههههه م
ب منوؤسو  مصنمقاكا يهههههه مات قيهههههه مسسههههههخدتس مسنبا تهههههه  ماسنوما ص  مسنخامتدصمسنمو،ءماسنجو ت  ماس

سنو سقكمسننرخفاتيههههههههههههههههههههههه ومإممسنوهههههههههف  ماسندرهههههههه  ههههههههها مهو مصنمسنم سيامسنخامت س همسنم صاينم امسنخج رلم
سننرخفاتيهههههههه ومحيثمتؤثفم امت ب م مضمسنمو،ءمن رفلمسنخو قمتبفمسنتخفت مشهههههههه و نيخد ومخ  هههههههه م مم

عومسنمو،ءمصث مساسهههههه وماسنتهههههه متوايهههههه مسنخ  دلمسننرخفاتامتحخ جمإنىمسنحر لمتاىم مضمسنبا ت  مصنم
 ماغيفه ومابوههههبومتواا  مسنخدف وماسنوههههفقموارق م ط ق مسايخو ممواطف   مسنوههههتسدمواسنمت سممواسنجتوهههها 

 سنخاميو رسد منر صمسنتخفت م  هههههههههههههههتما هههههههههههههههت مسنمت هههههههههههههههتمصهههههههههههههههنمسنخطبا   مسنخرت ن  ا مصث مسنخ  يف
Encryption بفات ك لمسنط   مستصت امم Socket Secure SSL-Layer اسنذيميمو متاىمت ههه يفم

سنر ح م متم مميوفه مسنزبههههههههه مم  نبا تههههههههه  ماسنوما صههههههههه  مسنوطا ب ما جفيمإرس ند م  سخدتس مسنوخر  م
تنمتبثممس ممترهه مإنىمسنجد مسنوطا ب م ميت م رهه رلمآصت ما جفيم كمسنخ هه يفماتحاي مسنخفصيههههههههههههههههزم متم

ترت ن  ا مآصت ماناوهههههههه مك مص سقكمسنخوهههههههه قمتاىممنذنكميجوم مميوههههههههخدت مسنو قكمسننرخفاتاموستخف ن
سنتخفت مآصت ومانومف  مص مإذسمك ممسنو قكمآصنم  مام إتهميجومسنت فمإنىمشتسي متت سممسنو قههههههههههههههههكوم إمم

ا  دفمصخر  مسنتخفت مت دلم هههههه رلمق  م ريفم http صنمشتا م https تت سممسنر ح مستصت م بت مشهههههه
م.ستصت م ام س  ميوينمسنه  ش م امص خ حمتتتمسنتخ لمإنىمسنر ح 

طفقمسنههت ك:مي  ههههههههههههههه ما  دمتههتلمطفقمناههت كم حيههثميدخهه رمسنزب ممصتدهه مصهه م ،يوهههم)تنمطف ام طهه قهه م -
سايخو مومسنت كمتتتمساسهههههخ، م امسنت  دمسننرخفاتا (مات  ههههه ما  دمتتلمطفقمنات كم حيثمي   مسنزب مم

تتلمطفقمد كمتاىمسنو قكمسننرخفاتامناوت و مم  خخا رمسنطف   مسنخام فسه مصت سههههههه  منهومحيثم مما  د
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 حيهههههههثميدخ رمصتد مسنزب ممسنطف   مسنوت س  منهمتز تمصنمتو  مسنوبام  متاىمسنو قكماتز هههههههتمصهههههههنمث خههههههههم
م.  نو قكمسننرخفاتامناوت و 

م

    تطباCRM  -E م:ضونمصفحا مص م متمسن فسء

تص  مص م متمسنباكوماح مص  ك مسنزب ينم امهذ مسنوفحا ميجوم ممتر ممصخرها م د E-CRM إمماظ يف
م مت ص، منيج شا م متمإتو  مسنرهه  اصنم د م خفىمت  يفمخ  هها متخ كم صفمسن ههفسءوماتمخبفمتج ربمسن ههفسءمس

 امتج حم يمشههههههههفك ومنذنكميجوم مم ت فمند متاىم تد مت ط مستط،قمتح مشت ءمت،ق مصوههههههههخوفلمصكمم ه ص م
مسنزب ينمنوت ق  مسنو  ك مسنخامت س دد ماسسخدتس مص،ح  تد منخحوينمسنزب ينوماتحخ جمسن فك  مإنىمت جاك

سنوتخج  ماسندتص  مات تي مسنتت مسنر  امند منا  هههههه لمإنىمرضههههههىمسنزب مم امصفحا مص م متمسن ههههههفسءوما مم
سسهههههههخدتس مت تا مسنتخفت ماسنو سقكمسننرخفاتا منا هههههههفك  منهمسنرثيفمصنمسن  سيتمتبفمت تي مسنتت متاىمسنو قكم
سننرخفاتاماساترههههههههههه لمسنو  شهههههههههههفم  نزب ينومشيتو م تت ما  دمصيزلمح مسنو ههههههههههه ك محيثميوكنمنازب ينمح م
ص  كاد مصكمسنوتخج  م امسندتص  م  ت ود م وو تتلماظ يفمصميت متر ممتاىمسنو قكمتنمطف امساتر لم

ك ايم يد م  مسن سنو  شهفوما جوما  دمصوه ح مصدرهره م امسنو سقكمسننرخفاتا محيثميوخطاكمسنزب ممكخ 
نازب ينومااشتمصنمضهههههفارلما  دمإصك تا متخ كم صفمسن هههههفسءمم سن    متنمسلأسهههههئا مسلأكثفمشهههههي ت مماا  دمصيزل

متبفمسنو قكمسننرخفاتامناوت و مصنماق مسن ههههههههفسءمإنىماق مسنخوههههههههاا وماضههههههههفارلمتوههههههههاا مسنوتخلم امسن ق 
م.سنوحتدماا  دمختص  مدت مسنزب ين

م

 :ما بعد الشراء في مرحلة E-CRM أبعاد

م.نتخ كم صفمسن فسءومسنخواا م امسن ق مسنوحتدومختص  مدت مسنزب ي

تخ كم صفمسن ههههههههههههفسء:مهامقترلمسنزب ممتاىمتخ كماتم ومسنطابا م ام صفمسن هههههههههههههفسءمصفحا م متمصفحا منحينم -
وما خ م، مت إممهذ مسنويزلمسخو تتم امتمز زمسنم،ق مشينمسنزب مماسنوت و ملأتد مسخجماهم كثفمت موسنخواا 

تط ءمسنزب ممرق منا ههههحت م امسنطابا ميوههههخطاكمصنمخ،لمخ  هههها متخ كم صفمسن ههههفسءمإدخ لمرق مسن ههههحت مإم
نومف  مصك مما  ده م امسن ق مسنح ناماصخىمسههههههههيخ متوههههههههااود منازب مومات ههههههههونمااءمارضههههههههىمسنزب مم

م.ناوت و 
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ج شامنوت و ماسنزب ممنهم ثفمإيسنخوههههههاا م امسن ق مسنوحتد:مإممتوههههههاا مسنوتخج  م امسن ق مسنوحتدمشينمس -
 امإةسن مسن هههههههههههك أماتت مسنو ث قا م امسنخوههههههههههه قمسانرخفاتامتبفمسنتخفت م ذنكم تت مسنث  م امسنو قكم
سننرخفاتاما مطامسنزب ممسن هههههم رم  نفسح ما  هههههجمهمتاىمسن هههههفسءمصنمت سمسنو قكم امسنوفس مسن  دص وم

 مصنمت سص مرضهههههىمسنزب مما تهميمزةمسنخجفب محيثم ممتوهههههاا مسنوتخج  م امسن ق مسنوحتدمت ص مح سههههه
م.سنيج شا م امسن فسءمصنمسنو قكمسننرخفاتا

تاكمم ت  يفمختص  منتت مسنزب مماخره   ممختص  مدت مسنزب ين:متخطاومص سك  مسلأتو لمتبفمسنتخفت  -
فسلومخسنخامتم ومتواا مسنباكماسن فسءومصث مسسخم،ص  مسنزب ممح لم س نيوماشفادمشحنمسن   ت مسنو 

 امسن    متنم سههههههههههئا مسنزب ممح لم مضمسن  هههههههههه ي مسن تا ماسنخ تا م امسنوتخلماسههههههههههخدتسصهم  نرهههههههههه رلم
ىوم امإت دلمسنوتخلمسنو خفممسنرحاح وم امت تي مت  ر فمح لم خط ءماتي بم امسنوتخلمصنم   متج اةه 

م ص متيفه .ماهت أمخت تي مختص مسسههههخف  عمسنوتخلملأسهههه  بمسنخافم امتت مصط    مسنو س هههه   ماغم ا ي هههه 
 حيثمت هههيفمسنترسسههه  ممFAQS (Questions Asked Frequently)مإ     مسلأسهههئا مسلأكثفمتتساا م

ئا مت  ا مسلأسههههههههههصنمسنوك نو  مسنخاا  تا مسنخام خ متا يد متبفمصفسكزمساترهههههههههه لمهامصنمم٪82 ممتح م
يزلم يتم امت تي مختص مصخوومابه نخه نام إمماضههههههههههههههمد متاىمسنو قكما ومد م امصك مماسحتميسلأكثفمتهتساا م

منازب ينمصحتادلمشخرا  .
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 نظم المعلومات التسويقية والميزة التنافسية
 

 مقدمة

نت  مسنوما ص  مسنخوه  قا ماسنوز لمسنخوه   ام ثفمكبيفمتاىمسنويزلمسنخت  وها مساجم مسنوت و  مرسيتلماق درلم
و مصنملمسنخت  وهها م  نخرا  ماسنخامتوكنمسنوت تاىمسنحرهه لمتاىمحرهه مسهه قا مكبيفلماتخوث متت  ههفمسنويزم

شتسعمسنحرههههههه لمتاىم كبفمحرههههههه مسههههههه قا مصوكت وماسنج دلمسنخامتجم مسنموي م ثام و مت تصهمسنوت و وماسن
سههههههههخج   مناخريفس مسنخامتحتثم امترههههههههوا مسنذيميوث مصحفأمسنجذبمناوت و ما ي هههههههه  مسنوفات م وههههههههفت مسا

لأكثفمرغ  منازب موماسن ق م امسنخوهههاا مه مسنمترهههفمسلأخيفم امسنويزلمسنوتخلمابو م ،ي مسنزب ممتجم مصتهمس
سنخت  وها مه م ص م مم ز تم امي ا مصنمسنزب ينم   ه لمسنوتخلم امسندتص م  ن ق مسنوت سهوميجم مصتهمت  ح  م

م.ساصخويز م
م

 نظم المعلومات التسويقية

اتج ه  مسمخاا ماسند ر اّ وماتخ كم ه سنتّسيحخ جمسنووههههههههه ق مم  هههههههههك مدسي ماصوهههههههههخوفماصتخ  منوفسق  مسنبيئ م
سنجت تلماسنخرييفس مسنح  هها ومنو سكبخد ماسسههخر،لمسن فصمشت ت صاكاّ مت نا وماكذنكمنخوههدي مسن ترلمتاىمحّ م

هما كثفمصنمذنههكم خ ، ماإدسرلمسلأةصهه  م هه قههّ مترهه نافمص ههههههههههههههكسنو صنمخ،لمت  مسنوما صهه  مموكتهه ومهههذسمكاههّ
د ذمتسوهههه تتمسنووهههه قينما  ههههح بمسلأتو لمسنخج رّ  متاىمإدسرلم تو ند ماتوّ ه مامسنخوهههه  قاّ م وك ت تد مسنخامت

م.سخفستاجاّ م م نّ سقفسرس م
م

 ت:مفهوم نظم المعلوما

صرهطا مشهه ص ميوهخدت من  ههفمصدخافمسن هه ك  ماسلأ دزلماسنبفسصلمسنخاميوهخدتصد مسلأشههد صماسن ههفك  م
م. ماسنوتخج  مسنفقوا نجوكمسنبا ت  ماتدز تد ماصم نجخد مانخ  يفمسنوما ص 

م:اتمخوتمشفك  مسلأتو لماسنوؤسو  مسلأخفىمتاىم ت و مسنوما ص  مندذ مسلأس  ب

  م.تت يذمتواا تد ماإدسرتد
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  م.سنخ  ت مصكمتو،يد ماص رد د
 م.سنوت  و م امسنو قم
 نخ ري مس،س مسنخ ر تمشينمسنوت و  ماسلأس سقمسننرخفاتا م ا ي  م. 
 فك  م ت و مسنوما ص  ؛منوم نج مسنحوهههههه    مسنو نا وماإدسرلمص سرده متوههههههخدت مسن ههههههم:تاىمسههههههبي مسنوث ل

 .سن  ف  وماسن   لمإنىمتو،يد مسنوحخواينمصنمخ،لمسنمفالمسنخفا جا متبفمسنتخفت 
م

 : Marketing Information Systemماهية نظم المعلومات التسويقية

تدز نماتحاي مات ة كمشا ت  مسنخو  امومه م   رلمتنمصترّ منجوكمام(MIS)ت   مصما ص  مسنخو  ام ا -
 ءماب نتخاج م خّ مت ة كمسنتخ يلمتاىم واكم ت هههههههههههموسند صّ ماسنقاّو مسن سردلمصنمسنو سردمسنتسخااَّ ماسند ر اَّ 

م.اصت فيم ف امسنخو  امسنتسخاامسلأس سيين
ه متاىمت   فمناووههه قيّنماغيفه مصنمسنوخدرههههرهههينمسههههد ن مسن  ههه لمإنىمسنبا ت  مسنتقا  مسنخامتوهههه ت -

د متح متو مسلأتو لماتح يامسلأهتسفست  .د ذمقفسرس م    مص  َّ
م

 :أهميّة نظام المعلومات التسويقيّة

اَّ منخحوهههههههينمسهههههههخفستاجست مخبفمسنبا ت  مسنورهههههههترمسلأكثفمص ث قا مسنذيمتحخ  همنووههههههه تتتكم امستد ذمقفسرس م
م.ا د ماتحاي مسنوت  وينصتخج تكماختص تكوماة  دلمحرّخكمسنو قاَّ وما ذبم و هيفم ت تلوم

مح لمسنبيئ مسنخوهه  قاَّ ماسنوت  وههينماسنمو،ءماسهها كد ومي وكّتكمستاىمصما ص  مدقا  ماصتّ و م يّت م  نحرهه لم
م.صنمإت  ءمحو، م    وماتقاكمصنمإض ت مسن ق ماسنويزستاّ مدامم تاىم

م

 :ستخدام أنظمة المعلومات التسويقيّةافوائد 

 م.تحاي مش ص مناطاوماسنمفل
 م.ج ه  مسنوبام  ستسخفستاجا م سم رمسنوتخج  ماتحاي مسيو تتم امتحت تم
 م.ة  دلمسن ترلمسنخت  واَّ ماحرخكم امسنو قم
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 م.تحت تم فصمتط  فمسلأتو ل
 همتح مسنووخداك م.تت يذمسنتدلمسنو  َّ
 م.تحت تماإدسرلمصد طفمسلأتو لم  م نّا ما امسن ق مسنوت سو
 م. فكخكومكو ميو تتم امقا سم م ناّ مسنحو، مسنخو  قاّ سخفستاجا مسنخو  امسن  صا منستحوينم
 م.صفسق  مسنوت  وينماتحوينمسنوو رس  مشت ء متاىمذنك
  مطّ،عماتفكيزمتاىمصدسا    امم واكمسن فقمسنتسخااّ متاىمومضهههههههو ممسنخ س ههههههه مسن م لّمدسخ مسنوتّ و ّ 

م.ا هتسفمصحتدل
 م.تحكُّ م    م ام واكمتوااَّ  مسنخو  ا
 م.يج دمق تتلمسنمو،ءوما ودّ  متح   مسنمو،ءمسنوحخواينمإنىمتو،ءمحقا ين تت م امإ
م

 :خصائص نظام المعلومات التسويقيَّة

م
    لم ووهههههههههههههه تتم:ت   مصوههههههههههههههخوفمادسي مناوما ص  ما وههههههههههههههخدت منجوكمسنوما ص  م  تخMISوم خّ متحاي م

ب موهههد ن متتتمسنطاوومصنمقسنوما ص  مسنخامتّ م ومد ماتدز تد م  هههك مصمينومي وكّنمصنمسسهههخف  تد م 
م.  تمامسن فسرمسنفياويينم امصج لمسنخو  ا

 دمناوما ص  :مي متّمت  يفمسنوما ص  مسنرهحاح م امسن ق مسنوت سهومانات عمسنوت سهومصنمسلأشهد صم صزاّ 
م.(MIS)نههه مسندتفمسلأس سام امسنفياوام
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 متج ه  ماتط رس مسنوهههه قومحيثسم خّ مت  يفمصما ص  مقاّو مصنمخ،لمسنوفسق  مسنووههههخوفلوماسنش،غمتن
م: خ مّ
o م.تحاي مصخرّفرمناو قمصنماق متخف
o م. ط،عمدسي مشخحت ث  مسنوما ص  سدصلمسنبا ت  مسنو    ماسنحت ث من   ءم  تمامسن فسرمتاىم
o  م.تحت تمساتج ه  مسنحت ث م امشيئ مسنو قمسند ر ا
o  ّاهذسميودّ  مستد ذمسن فسرس مسنرحاح ماسن م ن. 

م

 يمخوت (MIS)  م.تاىم  دزلمسنروبي تفماغيفه مصنمسنومتّس مسن  يو متاىمساتر ا
 كثفمسنوما ص  مدقّ مهامتاكمسنخامتمخوتمتاىمسنخرت ن  ا وم ووهه تتلمت  مسنوما ص  مسندسرّ  محيثم خّ م 

م مسنو ث ق اب نخ ناميوكنمتح يامسنخرذي مسنفس ممو وكمسنوما ص  ماتدز تد ماترتا د ماتحاياد ماتزا ته 
م.اسنوف م مسنوخماّ  م  نوما ص  

 يمخوتمت   مصما ص  مسنخوهههههههههه  امتاىمسنووههههههههههخ ب محيثم تّهم   ّ فمسنوما ص  مسن ههههههههههفار َّ مسنوخماّ   م حّ م
م.سنو ك، مسنووخ بااَّ 

     م.ام خ ونم يمإ فسءس مترحاحا مناو ك، مسنو
  َّ اإدسرلمسنووههههههخ ىمسنوخ سههههههطوماسندسرلمإدسرلمسنووههههههخ ىمسلأتاىومم:صث ومص يتمتاىمكّ مسنووههههههخ    مسندسر

مي يته م ام ههها غ مخططمسنخوههه  اماسنوههها سههه  ماساسهههخفستاجا  مسنودخا  م؛سنشهههفسفاَّ م امسلأدتى موحيث 
م. ام فةمسنو ك، ماسسخر،لمسن فصمسنودخا  م امسنبيئ مسند ر اَّ م سمصدو مكو م تهم امومدار م

  مسنخو  قاّ مصث :مسنوما ص  مسن  يو متاىمسنوت  و وم وكمسنوما ص  ماصر دره م ودخافم ت سعمسنوما ص 
م.اسنبيئ وماسنوا س  مسنحك صا وماترييفمت  ي، مسنووخدارينوماسا كا تد 

 وم"سههههههههههج، مدسخاا مناوت و " خّ م وكمسنوما ص  مصنمخ،لمك مصنمسنو سردمسنتسخااَّ مم كو مذكفت مسهههههههههه    م
م".صت  رس مااك ا مخ ر اّ "اسند ر اَّ م

 ت  مصخفس ط م خرّ مم م.صنمصك ّ 
 تخ ههههون MIS ت و م ف اَّ مصخفس ط مصث م  ح ثمسنخوههههه  اوماتحفّ   مسنوههههه قوماسنخ  ر فمسنتسخاا وماص م 

م.إنىمذنكوماهذسمي ود مسكخو بمسنوما ص  ماتت اود مكاّد م امصترّ ماسحتل
م
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  ة:أهم وظائف نظام المعلومات التسويقيَّ 

 هّ مسنوما ص  مصنمصرهههه درمدسخااّ ماخ ر اّ وما هّ مص ميوّيزمهذ مسنتُّ  مت  ّ فمت  مسنوما ص  مسنخوهههه  قاّ م 
ذمتّد ه ؛متره صه مسنوما ص  وماب نخ نامإصك تاّ م ومد مصنمصدخافمسلأقوهههههههههههههه  م امصك مماسحتمادصجد ما

م.قفسرس م  تا 
  اكاّ ومصتّ ردمهذ مسنوما ص  مسنوطا ب م  ههههههههههههك م  ريّومااميد ىمتاىم حتم مّمسنخوهههههههههههه  امه ماظا  مد ت

م.سخج   مسنوف م مناخرييفس مسنودخا  ومسنخامتحتثم امشيئ مسنخو  اا حخ جم يمتو متج ريمإنىمسا
 وههينمتوهه تتمت  مسنوما ص  مسنخوهه  قاّ م  ههك مكبيفم امتحم لأسهه  بماغيفه مصوّ مذكفت  مسهه    مندذ مسم ت م م

م.  دلمستد ذمسن فسرس 
م

 :رات التسويقيةتخاذ القراادور نظم المعلومات التسويقية في 

ي وكنمسخخر رمدارمت  مسنوما ص  مسنخو  قاّ مسنو مخوتلمتاىمسنوما ص  منا   لمإنىمتحوينم  دلما م ناّ م
م:د ذمسن فسرس مكو م ااست

  خا مذنكمناووَّ قم موتحت تمسنوه قومتحت تمسنو هخف نمسنوحخواينماخره يرهد منخابا مسحخا   تد مارغ  تد
م:صمف  

م  نمي كمسنو خفام؟ -
مىمي خفام؟صخ -
مك مصفلمي خفام؟ -
مكواّ مص مي خفام؟ -
 تح يزمسن ههههههههفسءوم خّ مإ فسءمت يا منودخافمسنم سص مسا خو  اّ ماساقخرهههههههه ديّ ماسنت وههههههههاّ ومسنخامتؤثّ فمتاىم

م.سا أمسن فسءم امسنو قم
 تمت  مسنوتخلومت هههههههو مهذ مسن ظا  م واكمسلأت هههههههط مسن هههههههفار  ومنوط    متفالمسنوتخلومسندتص مصكم

م.سنو قم
 خ ة كمسنوه ديّوم حيهثم خّ م خهذمسنحفك مسن مااّ مناوههههههههههههههاكمصنمصفكزمسنتخ جمإنىمت ط مساسههههههههههههههخد،أم امسن

م.ساتخ  ر
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 سات ره لومت هو مسن فسرس مسنوخما  م  نت،ت  وماسنباكمسن هدراوماتفا لمسنوبام  وماسنتت ي وماق  ي م
م.إنخ......مسنخمبئ ماسنخرااف

 مسن،ةص منخوهههدي مت  مصارا مسنوهههاكومسندتص  مشينمسلأطفسفمإتتسدمسنرههه   ومات هههو م واكمهذ مسلأت هههط 
م. امسنوم صا 

 ص م متمسنرهه   ومحيثم خّ مسنحرهه لمتاىمتماا   مح لم دسءمسنوتخلومسندتص مصنمسنمو،ءوم حيثميوكنم
 .ضو ممرض مسنمو،ء

م

نات نظام المعلومات التسويقيَّة   :مكوِّ

م
م

ص مانخح يام قرهىمسسخ  دلمصته؛متحخ جمإنىمسنجوكمشيتدو مت هك مهذ مسنوك ت  مت   مصما ص  متوه   امشه 
م.  ك م م ل
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  َّم:سنوج، مسنتسخاا

تخ ونمسنوج، مسنتسخااَّ م واكمسنبا ت  مسنو ناَّ ماسنخو  قاّ ماسنوم ص، مصنمت  ر فمسلأدسءمسند ّ  م كوم
مندذسمسنرفلومواه مسنت عمسلأالماسلأكثفمسهههههههد ن مناحرههههههه لمتاىمسنوما ص  مسنوخ  فلمدسخ مصؤسهههههههوهههههههخك

م:تحخ جمإنى

o م.صفسق  مسنخَّت    مسنت تيّ  مسند  َّ م ك
o  م.سنذص مسنتّسيت ماسنوت ت
o م.تر نافمسنو ظ ين
o   م. فدمسنوتخج
o   م.سجّ، مسنوبام
o م.ات  ر فمتو  قاّ متنمسلأدسء
o م. و م امذنكمسنخ  ر فمسنح ناّ ماسنو    وماسايخو ت  وماص مإنىمذنك

م 
 م: ح ثمسنخو  ا

ممت   مصما ص  مسنخوهههه  امسلأسهههه سههههامهذسمشخحت تمص ههههكا مصميَّت ؛مكدتفمتواكمسنح ناوميوههههو منكمص م ر ّ 
ةص منخط  فمحاّد  م مص م خ  ن  م ت  مدسخااَّ ماخ ر اَّ وماغقتمتخ هههههونمشامواسنخح يام ام واكمسنخ   هههههي مسن،َّ

ت توم فمصتخلم سههههخدتس مصجو ت مصخت ت مصنمسلأداس مسنحرهههه يا ومحيثم تهماميوكتكمسنخ ريفم امتط مس
م:صنمداممإ فسءم حثمتو   اومح ل

o م.سنخرييفس م امشيئ مسنخو  ا
o م.سخفستاجا  مسنوت  وينس
o م.ت  ي مسنموي م امترييفمسنذاقم
o م.قخفسحمسلأ ر رماسنحا لسمت ء متاىمص متخ  َّ مإناهوميوكتكاص مإنىمذنكوماب

م

م

م

م

م

م
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 م:ساسخد  رس مسنخو  قا ومتحفّ   مسنخو  ا

نمسنبا ت  ماسنوما ص  مصنمصرههههههه درمخ ر اّ ومصث ؛مسنوج، ماص سقكمسنوت  وهههههههينومي هههههههو مهذسمسنت عمص
م.ات فس مت ص متنمسنو قوماسنرح   ماسن فك ءماسنو رد نماص مإنىمذنك

دلم  خ ونمتحف   مسنخو  ا؛مسنبا ت  مسنوخماّ  م  نبيئ مسنخو  قاّ مسنم صّ مخ رجمسنوت و وماسنبا ت  مسنو حتّ 
م. د مسن ضكمسنح نامدسخ مسنو قوما ودّ  

م:اصنم هّ مسلأصثا منو متخّ وتهمهذ مسنوما ص  

o  م.سنخرييفس م امت  ي، مسنمو،ءما ذاسقد ماسا كا تد
o م.سسخفستاجا  متوميفمسنوت  وين
o م.سسخفستاجا  مسنخفا لمناوت  وين
o م.شخر رس مسنخو  امسنحت ث ستج ه  مامس
o صتخج  م ت تلم امسنو قم. 

م

   امت   مدت مقفسرس مسنخو(MDSS):م

سههههههههخفدسدمهذ مسنبا ت  مصنمشفسصلماختص  مسنخحاي، مسند  ههههههههّ مسنخامتوهههههههه تتمسنووهههههههه قينمتاىم وكمسي وكنم
صميّت مت  م ممسهخدتس مصترّ  ستاىمسهبي مسنوث لومي وكتكمموسنبا ت  ماتدز تد ماتحاياد ماتد ذمقفسرس م   ه 

سنتَّ كمنر ممومسنخام خ مإت  قد متاىمإت،ت  نجد  مخ ر اَّ منخت يذمتجزي مسنو قم امسكخ  فمصخ سطمسنخَّر ناف
صنمقب مشههههههفك  مصنم ههههههت تخكوماذنكمسههههههاوهههههه تتأمسنجوكمشينمهذ مسنوك ت  مسلأربم منت   م (PPC) ت فل

م كما   مشهفكخكماتحوهينمسسخفستاجا تمصما ص  مسنخوه  اومتاىم د مسن ضهكمسن ماام امك مصنمسنوه قمادسخ 
م.نذنك

م

م

م
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 لتنافسيةالتسويق الإلكتروني والميزة ا
 

 :مفهوم الميزة التنافسية

 همقخرههههههه دم  هههههههك مت  مابإدسرلمسلأتو لمتاىمامي متمص د  مسنويزلمسنخت  وههههههها م وث   مث رلمحقاقا م امت ن مسا
سندرهه صوماتدتفمسنويزلمسنخت  وهها منخح يامسنخ  قمسنووههخوفمناوت و مص  رت م  نوت و  مسلأخفىمسنوت  وههه م

 مناويزلمسنخت  وهههههههههههههها م امحا لمسنوت و م خوث م  هويخد م امسنح  ظمتاىم امت سمسن طه عوم يم ممسنهتارمسنود
ت سةممسنوت و متج  مسلأطفسفمسلأخفىوماب نخ نامتمتد ما د  مت فمسنماو ءماسن  حثينمساقخرههه د ينم  ههه مم

 مطص د  مسنويزلمسنخت  وها وماقتميم دمسنوبوم امهذسمسنخ   نمإنىم م ب متحت تمسنو  ها مذس مسنم،ق م  لأت 
م.سنتو تا مكو ميمتمص د  مسنويزلمسنخت  وا مصنمسنو  ها مسلأكثفمت ثيف سمتاىمسنو و ممسنخت  واماسنخو   ا

م:فاو م اامص د  مسنويزلمسنخت  وا م خ متفضه

 سههه سمصنمسنقاو مسنخامتوهههخطاكمصؤسهههوههه مص م ممتدا د منزب يتد م حيثميوكنم ممت خذمشهههك م سهههم رم ق م -
م وت  كمصو ا  وم امشخ تي مصت  كمصت فدلم امسنوتخلمتم لم  ك ماسسكمسنز  دلم  نتو  ملأسم رمسنوت  وين

م.سنومف  مسنو فاض 
سنوههمامإنىمتح يامسنخويزم  تاىمسنم سيتوماسنمو متاىمسنوح    متاىمسن ترس مسنخت  وهها مسنح نا وماتمز زم -

م.سن ترس مسنووخ باا م  سخوفسر
ختص  ماسههههههاكمتخويزمشد متنمسهههههه سه مصو ميح امناوت و مساخخ،فماسنخويزمسنذيميوههههههو مناوت و مت تي م -

م.سنوز تمصنمسنوت  كم امسنقا مسنخامتويزه متنمسنوت  وينمصنما د مت فمتو،يد 
سنوت  كمسنوويزلمسنخاميحرههههههههه متايد مسنمو،ءمصنمسنوت و مصنمخ،لمصجو ت مصنمسنوزسي مصث م)سنوهههههههههمفوم -

م.سنج دل(مإذمص مت مص  رتخد م  نوت و  مسنوت  و 
ده رلم امت تاهه م امص ردمصخويزميوكنمسنوت وه مصنمت ههتي مخههتصه م امسههههههههههههههامهه م امصتهه  كمصخويزلمتوه مي هتصهههمص -

م.سنوت  و ممدسخ مسن ط عمذستهمصو م ؤكتمتويزماسخخ،فمسنوت و متنمصت  ويد مصنما د مت فمسنمو،ء
زمإنىمسنخويمحخ  ظمشدذسسهههههههههههمامسنوت و مناخويزمسنووهههههههههههخوفمنخح يام تاىمت سيتمصوكت مصكمسنمو متاىمسا -

م.متنمإ فسءمصح اا منخمز زماتط  فمهذسمسنخويزم  نووخ ب  ط لماق مصوكنوم  ، م
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ث رلمحقاقا م امت ن مإدسرلمسلأتو لومحيثم ت فمإنىمسندسرلمكمواا مد ت صاكا مصوهههخوفلمتوهههخدتفمصم نج م -
خفىمنوت و  مسلأتحفس ه  مسنهتسخااه ماسنده ر ا ومنخح يامسنخ  قمسنووههههههههههههههخوفمناوت و متاىمسسنرثيفمصنمسا

فىم مم م فمآخفمتخم ص مصمهمسنوت و وما ي ه مسنوت  وه مند ومسه سءمك ت سمص رد ينم امص هخف نوم ام يمطفم
سنويزلمسنخت  وها مهامسسهخر،لمسنوت و منت  دمق تد مسنتسخاا م ام دسءمسلأت هط مسند   مشد وم حيثمتداام

م.د قاو ماميوخطاكم قا مسنوت  و ممتحقا د م ام دسيد ملأت طخ
سن ترلمتاىمسنخ ت متنمستخف نم  نوههههههههمفم امسنج دلوم حيثميوكنم ممت خذمشههههههههك م سههههههههم رم ق م  نتوهههههههه  م -

لأسههم رمسنوت  وههينم وت  كمصخوهه ا  وم اميوكنم ممت ت مسنوههاكم ج دلم تاىم  نتوهه  منج دلمسههاكمسنوت  وههينم
 . ومفمصخو ايم

م

 :أبعاد الميزة التنافسية

م: طمتحقا د م و م ااناويزلمسنخت  وا مصجو ت م  م دم فت

م:سنخرا   -4

  مناوت  وههههههينمتد  لمسنرا  م  نتوهههههسيمخوتم  هههههك مكبيفمتح يامسنويزلمسنخت  وههههها متاىمسنرا  ماهامتمبفمتنم
اسنوتخج  مذس مسنرههههههههها ماا  رس مسنحج وماتخطاومهذ مساسهههههههههخفستاجا مإشههههههههههفسفمصكثفمتاىمسنمو ماصفسق  م

 متخماام وفسق  مسنخر نافوماصكمهذسمسنخط رم  ههههه حسنخر نافم  هههههك مدقياماتو مت  ر فمصوهههههخوفلماص رههههها م
سرلمسنمواا  متوههمىمإدموسنح   م كبفمنخدفاضمسنخرا  م امظ مسنوت  وه مسن    مالأممه صشمسنفب م  ه  م ق 

إنىمتدفاضمكافمسنتخ جمص  رت م  نوت  وههههههينوماسن  هههههه لمإنىم سههههههم رمتت  وهههههها متمزةمصنمسنويزلمسنخت  وهههههها م
سمصنمسنوه قمدسخ مك م هت ت مي خفمناوتخج  م امسنوه قومكو م    م  نخحت تمتاىم س سمسنرامىمممهت أم زء 

م.سلأق وماناخت  سم امتاكمسلأس سقمتاىمسن فك م ممتتخلم  ق مكا  مصوكت 
م

م:سنج دل -2

اتوث مسنو،حمناويزلمسنخت  وا م امسنو قمات نتمسنج دلمسنويزلمسنخت  وا مصنمخ،لمت  يفمسنوتخج  مسنخامتابام
حخاههه  هههه  مسنزبهههه ينمات قمهههه تد ماتامههههومسنج دلمدارمكبيفم امإ  هههه ءمسنم،قهههه مق  ههه مشينمسنزب مم امتخجههه اةمس

اسنوت و م دامتوث مصرههههههههترمسنرههههههههتقماسنث  مناوتخج  م امسندتص  مسنخامت   مسنوت و  مشخ تيود ماب نخ نام
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اسلأدسءومم ك مهذسم تمكسمتاىمحر مسنوت و مسنو قا وماتمتامسنج دلمسن ترلمتاىمتحوينماتط  فمسنمواا 
ت ايهه مسنخرهه نافومسنخحك م هه ن قهه ومتح يامرغ هه  مسنزبهه ينماصخطا هه  مسنوهههههههههههههه قومسنموهه مشفاحمسن ف اومات   هه م

م:تخو ءماهذ م وامد ميوكنمتادارد م امت طخينم س سيخينسا

     م.سلأانىمسنوط    مناو س
  م.سنث تا مإش  عماتح يامصخطا   مسنو قماسنو،يو من،سخدتس

لمصنمرك يزمسنوت و  م امت ن مسلأتو لمصنمخ،لمت تي مختص  م و س هههههههههههه   متح امت  قما  متم متمسنج د
م.و ر مصت ننوخطا   مسنمو،ءمنرض يد ماصنمث مإسم ده ماهذسميود م امتمز زمسنويزلمسنخت  وا م

م

م:سنشتسع -5

تس مسههههههخدسمتواا مسنشتسعمتحخ جمناخم امماسنو هههههه رك مشينمتتدمصنمسلأت ههههههط مسنوختسخا م امسن ههههههفك مصنم   
تخو دم س نيومتاوا مت  صا منرفلمت تي مسام م امختص م ت تلم اتبتامسلأ ر رمسنجت تلماسنخط رس مسنخ تا م 

  نتوه  منا فك وم امتحويتد وم امتروا متواا مإتخ جم ت تلوم امتحويتد منرفلمتح يام هتسفمسن فك م ام
تسعمصنمسلأص رمسند ص م  نتوهههه  منجواكمسنوؤسههههوهههه  مسن   ءماسنتو ما ماد م كثفمقترلمتاىمسنوت  وهههه وما  متمسنش

سنخامت س همشيئ مصخريفلماصم تلوم ا تم  هههه  مصنمسن ههههفاريمسنخفكيزمتااهما  هههه  م امص تص مسلأهتسفمسنخام
د م هويخهم امظ مسةدي دمق لمسنوت  وهههههه مشينمسنوت و  مدسةمستوههههههمىمسنمت تمصنمسنوت و  مإنىمتحقا د ومان تم

م.جتومخطفمسنزاسل امسن ط ت  مسنودخا  مانخ

فمكخ ههههههههههه فماتط   اسنشتسعمسنخ تامه مسكخ ههههههههههه فماتط  فمسنوتخج  م)سنوهههههههههههاكم امسندتص  (م امسنمواا  وم 
م.سنوتخج  مسنجت تلمتمخبفمسنوتخ منخط  فمسنومف  مسنجت تلماتف وخد مإنىمتطبا   متج ر  

متااهههميمخ ينمح امسنختوههههههههههههههياماسنخمهه اممشبفمسنشههتسعمه مسنموااهه مسنخاميوكنمصنمخ،ندهه مناوت وهه م ممتابتهه ء 
سلأت ط مك نخو  اماسن حثماسنخط  فمشدتفمتبتامسلأ ر رماسلأس نيومسنجت تلماتف وخد م امصيتسممسنمو مإنىم
ختص م ت تلومنخابا مصخطا   مسنزب ينمصنمسنوتخج  م امسندتص  ومنجم مسنوت و مه مسلأ  هههههههههه م امسهههههههههه قم

م.سنوت  و 
م

م
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م:نوفات س -,

سههههههههههخج   م  م نا منا فافمسنوخريفلما ي هههههههههه  مهامص س د منح ا متت مسنخ كتم امسنوفات مهامسن ترلمتاىمسا
شيئ  مسلأتو لمسنتسخاا ماسند ر ا وماتمو مسنوفات م ي   مكووخجيومسف كمنخريفمحج مسنتخ جماترييفمصز لم

ملسنوتخجه  ماتدرههههههههههههههاصمسنوتخجه  ماسنوتخلم)تزا هتمسنزب مم ه نوتخلمسنهذيم فغهوم هه(ماإدخ لمصتخج  م ت ت
م.استخو دمترت ن  ا م ت تل

امسن ق م مصخت ت م ا مهتم  مهتمسنوفاته ميمخبفمصنمسلأ مه دمسنودوه ماتمتامقه شاا مسن ههههههههههههههفك متاىمت تي مصتخج 
تنمقترلمسن ههههفك متاىمتط  فمسنوتخج  مسن  يو ماتحوههههينمتواا تد منخ تي مصتخج  م ت تلممسنوطا بوم  هههه، م

م.تابامح    مارغ   مسنمو،ء

رلمسن ههههههههههههههفكه متاىمترييفمسنمواا  مإنىمطفسيام خفىماهذسمربو ميمتامترييفم دسءمسنمواا  ماسنوفاته متمتامقهت
م:اكذنكمترييفمطف   مااق م دسءمسنمواا  وم  نزب مميحخ جمإنىمترييفمسنمواا  منخ  يفم ربكمصخطا   مها

  م.صفات مسنوتخل:ماهامقترلمسنمواا  متاىمت تي مصتخج  م ت تلم امصمتن
 م.تامقترلمسنمواا  منتخ جمصز لمصنمسنوتخج  صفات مسنوز ل:ماتم
 صفات مسنحج :ماتمتامقترلمسنمواا  متاىمسنخرييفم امصوههخ ىمسنت تلم ام امصوههخ ىمت ههه دمسنتخ جمنخ تي م

م. حج  مصدخا  مصنمسنوتخج  
   م.صفات مسنخواا :مات يفمإنىمقترلمسنمواا  متاىمترييفم اق  متواا مسنوتخج

رغ   محخا    مامسهههههههخج   مسنوهههههههف م ما هههههههفك ماسنخامتوكتد مصنمسن ترلمتاىمسااتخرههههههه مسنوفات م مواا  مسن
فمسن ق مسخج   ملأاق  مسنخواا مسنوطا ب ومات  يسنزب ينم ك  ءلوماتخ ونمسنوفات مسنتسخاا منامواا مسفت مسا

م.تخو دي مإتخ جمات تي مسنوتخج  مإنىمسنزب ينسم امتواا  مسنخرييفماسنخح لماسنوح    متاىم

تف تمسنتج حماسن   ءماسنتو م امت ن مسلأتو لماذنكمم لمتمسنوفات م  ههههه  مصيزلمتت  وههههها مصدو ملأيمصت هههههإمم  م
 .سخج   منح    ماصخطا   مسنزب ينمصنمسنوتخج  م  ق م دتمااق مص وكنصنمخ،لمقا صد م  نخرييفماسا

م
م
م
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م:سن ق م امسنخواا  -3

امهت م   تد م  نروا مسنوت سههههههه  ماسن ق مسنوت سهههههههوماتمتي متم ان   متت  وههههههها ملأممسنزب ينمصدخو ممشخابا مسحخا
  ن ق مضههو مما هه لمسنوتخلمسنوت سههوماب نروا مسنوت سهه  ماب ن ق مسنوت سههوما ي هه  مصكمسندتص مسنوت سهه  وم
اسن ترلمتاىمسنخوهههاا مهامق ههها مةصتا محيثمتمكسمصتىمسهههفت متوهههاا مسنوتخلم امسندتص مإنىمسنموي ومحيثم

خخزسلماق مسخرهههه رمسن ق مشينمك مسشخر رومات تي مصتخلم ت تم امختص م ت تلم امخس خ  رىمسنوخت  وهههه مم ام
إتخ جمسنوتخلماتوهههههاا مسنوتخلم امسنخ قي مسنوخ امتااهومناسمذنكم  طمش م امسنخ قيخ  مسنخاميحتده مسنزب ينم

م.اتت سوم اق تد 

زس م  ن ق منخ  هههههههههههههيفمإنىمساإمم متيمسن ق ماسنخوهههههههههههههاا ميمخبفسممصنم  م دمسنخت  سمسنودو مشينمسنوت و  ومام
اسههههههههههههفت متوههههههههههههاا مسندتص منازب ينومحوههههههههههههومسن ق مسنوحتدمند مصنمقب مسنوت و وما مبفسممسن مت نمتنمقترلم
سنمواا  متاىمص س د مطا   مسنزب ينماتوااود مند م امسن ق مسنوحتدماهذسميود م امتمز زمسنويزلمسنخت  وا م

م.ناوت و م امسنو قم

م: فت طمش مت نم س سيينمممتح يامسنويزلمسنخت  وا إ

سخر،لمسنصك تا  مسنودخا  م امتحوينمسنقاو مسنخام تركد م سنوترك منتىمسنموي :ماهامقا  مسنوت و  م  -
سنموي مناوههههههههاكماسندتص  مسنخامت تصد متاكمسنوت و  ومصو ميوهههههههه ه م امشت ءمسنويزلمسنخت  وهههههههها مند ومحيثم

قخت عم  نوتخلم امسندتص ماختص  مص م متمصتىمسا خ هههههونمص د  مسنقاو م  نضههههه   مإنىمسنوهههههمفماسنج دلم
م.سنباك

 مصنمخ،لمتفلمسام م امختص ماميوخطاكمسنوت  و ممت ايته وم امسنويزلمسنخت  وا م ي  ممسنخويز:متخح ا -
تو متوههد مصتد وماهت نكمتتلمصرهه درمنا  هه لمإنىمسنخويزماصنم هود مسنو سردمسن  ههف  ماسنو سردمسنو نا م

م.اسنصك تا  مسنخت اوا اسنو سردمسنو دي م
م

م

م

م

م
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 :الأبعاد الفكرية التي تستند إليها الميزة التنافسية

اسنترسسههههههه  ممتطا  مصنمسلأ ح ثسإممسنفؤىماسلأ م دمسن رف  مسنخامتبا ر منخ طيفمص د  مسنويزلمسنخت  وههههههها مقتم
نىم ربم ميوكنمسنشههههههههه رلمإمسهههههههههخفستاجا ماإدسرتد ماسنم سص ماسنوؤثفس مسنوؤثفلماسنوخ ثفلمشد وماإتهح لمص د  مسا

م:تخو ده مش   د م  م دم رف  ميوختتمإنيد مص ض عمسنويزلمسنخت  وا وماهامك تتاسمص  ها م س سا ميوكنم
م

 م:سنخحاي مساسخفستاجا

إممسن ق فمتاىمصرههههههههه درمسنويزلمسنخت  وههههههههها ومات هههههههههداصمت  دمسن  لمسنخامتؤشهههههههههفمسحخو نا مك تد مصنمتاكم
سهههخفستاجامنابيئ مسنتسخاا مناوت و ومإنىم  تومسن ق فمتاىمصك صنمسن هههمفمسنورههه دروميوهههخاز مسنخحاي مسا
م.سنخامقتمتدتدم رك ممتاكمسنويزل

يمففمسنخحاي مساسهههههخفستاجام  تهم"صجو ت مصنمسن سههههه ي مسنخامتوهههههخدتصد مسندسرلم امتحت تمصتىمسنخريفم ام
تسخاا وم حيثمو م امسنواطفلمتاىمشيئخد مسنسنبيئ مسند ر ا وماتحت تمسنويزلمسنخت  وا م امسنر  ءلمسنوويزلمناوت 

م. "يود مذنكم امة  دلمقترلمسندسرلمسنماا م امتحت تم هتس د ماصفكزه مساسخفستاجا

تاىمسنخحاي مساسههههخفستاجامسخخرهههه ر سم (SWOT) اتطاام غاومسنرخ    ماسنترسسهههه  مساسههههخفستاجا مصرههههطا 
 اممسنبيئه مسنهتسخااه مناوت وه م امن فصماسنخدهت تس منتخه يلمههذسمسنخحايه مسنوخوثاه مشت ه دمسن  لماسن ههههههههههههههمفم ا

م. سنبيئ مسند ر ا مناوت و 
م

  م:ساوا مسنقاو

اا    مندذسمسنط روم إممسنوت و م   رلمتنمصجو ت مصنمسلأت هههط مسنخامت   مشخت يذم تو لمسنوت و وما طاام
 ود متوهكم ئ  متمتاىمتاكمسلأت هط مصرهطا م) ت هط مسنقاو (وماتخوث مهذ مسلأت هط مضهونمسنوهاوها مصن

م:صجو تخ مم س سيخ ممهو 

o سلأت ط مسلأانا م امسلأس سا :ماهامصجو ت مسلأت ط مسنخامتؤديمإنىمسنداامسنو ديمناوتخلم امسندتص وم
م:اتخ ون
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سنصتسدس مسنتسخاا :ماهامسلأت ط مسنا  وخا وماسنوخما  مشت  وماسسخ، وماتدز نوماتحف كوماصت ان م -
م.سن،ةص منات   مسنتخ  اسنو سدماسنوتخ، مسلأخفىم

م.سنمواا  :ماهامسلأت ط مسنودخا  ماسند   مشخح   مسنوتخ، مإنىمصدف   م)ساكم امختص  ( -
اسنذيمي هههههو مك مسلأت هههههط مسنوخما  ممسند ر ا :ماهامتواا  مسنخ ة كمسنو ديوم سنمواا  مسنا  وهههههخا -

 مرهههههتم وما ام تانشت  مات ة كماتدز نماتوهههههاا مسنودف   ومصنمسهههههاكمت ص مسنرهههههتكم امترهههههفمص
م.سنطابا  ماب ن ق مسنوحتد

ما نوتخج  ماك مص م خماام  نمواسنخوههههه  اماسنوبام  :ماهامتخ هههههونمسلأت هههههط مسنخامتؤديمن هههههفسءمس -
م.سنخو  قا ماسنباعا مصنمتوميفماتفا لماباكماغيفمذنك

م-ت هههههط مسنخامتح   ماترههههه ممقاو مسنوتخ جوم يم ع  رلم خفىمك مص م خماامسندتص :ماتخ ههههونمسلأ -
م. دتص  مص م متمسنباكمصنمإ ،حما ا ت مات  يفمقطكمسنغا رماتبت اد 

o سلأت هههط مسنووههه تتل:ماهامسلأت هههط مسنخامت  فمسنوتخ، م امسنداك مسلأسههه سهههامناوت و وم  ن هههك مسنذيم
م: تت ما ود مسنقا  م  لأت ط مسلأس سا م  سخوفسروماتخوث مهذ مسلأت ط م و م اا

ساسخفستاجاومم-رتر ة  ماسنخامت ونمتت  فمسندسرلوماسنخدطاطمسامسنبتىمسلأس سا :ماتمففم  نبتى -
م.اسن ؤاممسن  ت تا وماسنخو   وماسنوح س  ماغيفه مصنمسلأت ط مسنتستو مسلأخفىم

إدسرلمسنو سردمسن  ههههههف  :ماتخ ههههههونمسلأت ههههههط مسند  هههههه م  نو سردمسن  ههههههف  مدسخ مسنوت و ومك نخميينوم -
م. اسنختر ووماسنخح يزماغيفه مصنمسلأت ط

سنخط رمسنخرت ن  ا:ماتخ هههههونمسلأت هههههط مسند  ههههه مشخرهههههوا مسنوتخلوماتحوهههههيتهوماكذنكمإيج دوم ام -
م.تحوينمسنطف   مسنخامتتجزمشد مصدخافمسلأت ط م امساوا مسنقاو 

 .سنختشيف:ماه مسنت  دمسند صم مواا  مت  يفمسنوتخ، ماسنو خف   ماضو ممتت  د مإنىمسنوت و  -
 

 هاك مسنرت ت :م 
ومات   مهذ مسنت فلم(Porter) وم"شخحاي مهاك مسنرههههههههههههههت ت "وماقتمستطا  متاىم تمسنر تماهامص متمفف

تاىم سههه سم ممسنويزلمسنخت  وههها مص مهامإامدسن منم ههه   مسنوت و م امقط عمسنرهههت ت مسنذيمتمو مفاهوم
تنمتدت تمم  اضههههههههها مناو هههههههههخف ينماسنوجدز نم  ههههههههه، ماسنذيميوخ ةم درههههههههه يصمهاكاا مص ستا ومك ن  لمسنخ

م.سنخت  سم امتاكمسنرت ت ملسخاينمسنجتدوماتدت تمسنبتسي مسنوحخوا م  ن ك مسنذيميحتد مشتسنت
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 :سنت فلمسنووختتلمناو رسد 

 مم  هفمسنت فلمسنووههههههههههههههختههههتلمناو سردمه متفكيزههههه متاىمسنو سردمسنههههذستاهههه مناوت وهههه م كثفمصنمتفكيزههههه متاىم
د مهاك مسنرهههت ت ميمتم صف سمضهههفار   ومساسهههخفستاجا  مسنوخ ح منر مسنوت و  مضهههونمهاك مسنرهههت ت ومإمم 

 .انرنمتاىمسنوت و م ممت حثمنت ود متنمحا لمذستا مضونمهذسمسنخ  ه
م

 :مصادر الميزة التنافسية

  نوت  وهههههه ومتايد مإيج دمسنورهههههه درمسنودخا  مسنخامتداامند مصيزلمتت  وههههههها م امشيئ مم كامت  ىمسنوت و مدسيو م
م: خاامصزسي متت  وا م امشيئ مسنت  دمستتامسلأتو لوماصنم ه مسنور درمسنوو تتلم ا

سهههخر،لمسلأصث مناو سردمسنوخ ح وما وكنمقا سهههد م و  رت مسنوتخ، م  نودف   وماكاو ماهامسامسنر  ءل:م-4
سرت كمصمهتلمسنر ه ءلومكاوه مقاه مسنوهتخ، مسنوطا به وم ه نوت وه مصتد  هههههههههههههه مسنخره نافمتح امك ه ءلمإتخ  ا م

يزلمتت  وا ومااميوكنمقا سم  دلمسنوتخلم ووخ ىمقب لمسنوتخلماإتو مت  سمقاو مصو ميوهو مند مشت ءمص مت نا
سنخرا  م  هههههههك مكوامتنمطف امدر  مستحفس همتنمسنقاو مسنووهههههههخدت  مناو س ههههههه   وم   هههههههفمسلأدسءمسنو نام

اوت وهه مصنمخ،لمتح يامتهههتدمصنمسلأهههتسفمسنوههه ناهه مسنوخوثاهه م امسنفبحاهه ماتح يامصمههتا متو مصفت مههه من
قخرهههههههههه دي مسنوخوثا م امسنم سيتمسنوخح   م متمطفحمسنخر نافوماه مسندتفمسلأسهههههههههه سههههههههههامينمسنقاو مسااتحوهههههههههه

م ا.ناوت و  محيثم خ متح يامسلأهتسفمسنث ت   مضوتا  مصنمخ،لمت  قمسلأدسءمسنو ن

 حيهثمتر ممسنوتخجه  مخه ناه مصنمسنمي بوماههذسم ز هتمصنمك ه ءتده ومابه نخ ناميد ضمسنخر نافممسنج دل:م-2
ز هتمصنمسنفبحاه وماتمخبفم  دلمسنوتخجه  م امسندهتصه  مصنم ه مسنم سصه مسنخامتوهههههههههههههه ه مشتجه حم ام  هههههههههههههه ما 

سن هههههههفك  مانذنكم دامتوهههههههمىمإنىمت تي مصتخج  ماختص  مذس م  دلمت نا متخوكنمصنمخ،ند متح يامصيزلم
م تت  وههههها متح امسنفضههههه منتىمسنموي ماسنحرههههه لمتاىم كبفمحرههههه مسههههه قا مصوكت ومانرفلمت ضههههها مص ها

سههههههههههههههخدهتس مادر هه مإشهههههههههههههه ه عمسنوتخلم امسندهتصهه مسنج دلم  هتمسقخفحهه مص ه ها متههت هتلمناج دلمصتده مسنو،يوه من،
تهميوكنمت وهها مإاحخا    مسنووههخداكومدر  مصط    مسنوتخلمنو س هه   مسنخرههوا مسن تا ماسندتتسهها وماتااهم 

م:سنج دلمإنى
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  سحخا    مارغ   مسنووههههههههخداكماهامم  دلمسنخرههههههههوا :ماهامكافا مص  شا مص س هههههههه   مسنوتخلم امسندتص
م.سنج دلمصنما د مت فمسنووخداك

 دلمسنوط    :ماتخ ههههونمترههههتاكمسنوتخلما    منو س هههه   مسنخرههههوا مسن تا ماسندتتسهههها ماهامسنج دلمصنم  
م.ا د مت فمسن فك 

مإممساهخو  م و ضهههههه عمسنج دلماداره م امتح يامصفدادس مإيج شا منا هههههههفك مد كم  نمت تمصنمسن هههههههفك  مإنى
سن حثماسنخحاي منيج دم سهه نيومصخط رلمنخحوههينم  دلمسنوتخج  مات ف سملأهوا م متمسنج دلمش  هه د م سهه قا م
تت  وههههها متوهههههد م ام   ءمسن هههههفك ماتو ه م إتد مت هههههيفمنوجو ت مصنمسندرههههه يصماسنو س ههههه   مسنخاميوخارد م

م.سنوتخلماسن  درمتاىمتابا مح   مصميت 

اا مناوؤسههههههههوهههههههه مصكمصخريفس مسنطاوماسنوخريفس مسنح  هههههههها م امشيئ ماه مترافمسنت  مسنخ ههههههههريمسنوفات :م-5
سلأتو لوماصوههههههههه  فلمح    مارغ   مسنووهههههههههخدارينم إيج دمترهههههههههوا م ت تمناوتخلم)صفات مصز لمسنوتخج  (وم

م.اصو  فلمحج مسنطاوم)صفات مسنحج (

سنوهههههههه قومسهههههههه سهههههههها مامت  فمسنوفات مناوت و مسن ترلمتاىمساسههههههههخج   مناخريفس مغيفمسنوخ قم م امسنمواا  مسلأ
اتمخبفمسنوفات مصنم ه م سهاح مسنوت  وه مشينمسنوت و  منر تد متخ ونمسن ترلمتاىمتمت  مسنوتخج  مسنح نا م

م.سخج   منفغ   مسنزب ينات تي مصتخج  م ت تلماسا

ا  ههيفمص د  مسنوفات م  هههك مت  مإنىمصتىمقترلمت   مرق   مسنوت و متاىمصفسق  مسنخرييفس مسنخامتحتثم ام
ئه مسنمو متنم متماسنخرافمصكمصخريفستد وم  نوفات مخ  هههههههههههههها متوهههههههههههههه تتمسنوت و متاىمسنخ،ؤ مشتج حمصكمشي

سلأحتسثمسنرههههه دص ماسنو سقفمسن ههههه غط ماهامتواا مصوهههههخوفلمت دفمسنوت و مصنمخ،ند متريا   مإيج شا  م ام
م.ر ا  مشيئخد مسند ص س د مسنخرييفس ماصر دره مصنمخ،لمسنفبطمشينمت سص مشيئخد مسندسر  مابينمت سص

م:يمخبفمسن ق م ه مصفترزس مسنويزلمسنخت  وا وماذنكمصنمخ،لمسن ق :م-,

 م.سنخواا مسنوف ك:مت ااصمسن خفلمشينمسنطاوماتواا مسنوتخل
 م.سفت مسنخط  ف:مطفحمصتخج  م ت تلم طف   م سفعومصنمخ،لمساشخر رمات ااصمدارلمحا لمسنوتخل
 تخو دم اوههه  مسن ق مسنوت سهههوسم (JIT) لمتح يامسنتخ جمحوهههومسنطاوماسنخوههههاا م  ن ق مسنوحتدمصنمخ،

م.سخرت ءمتنمسنود ةممساقاو مص    مناوتخ، مام
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سههههههههههههههخدهتسصد مت دلم امتو ذجمت يا مسلأدسءمسنودخا  مصتد :مس   هتمسنمهت هتمصنمسنو ه  اسمسنريفمصه ناه ماسنخام خ م
حخ  ظمشد ومسنج دلومسنشتسعم،ءماساتوههههههههههه  مسنوبام  مصنمسنوتخج  مسنجت تلوماق مسنخوهههههههههههاا ومإرضههههههههههه ءمسنمو

شخر رمصتخج  م ت تلومسنووههؤانا مستج  مسنوجخوكومسنخ تا  مسنخرت ن  ا مسنحت ث ومص   اسمخ  هه م  نم صاينمسام
)سنختر وومسنخ هي ومسنوك  آ ومسن اءوماصمتا مسنم يتمتنمسنمو (ماتاىمسن ههههههههههفك مسنخامتخبتىم متمسنخوههههههههههاا م

م.سند   م  نت   مسنتخ  امنخ تي مسنوتخلم امسن ق مسنوحتدمت  يفماتتويام واكمسنمت  ف

اهامحرههههههههههههههياه مسندبفلماسنوما صه  مسنوح  ه م اماقه مصحهتدوم هه نوت وه  مسنته  حه ومهامسنخاممسنومف ه : -3
 .تداامصمف  م يتلماتجوته م امشك مساكماختص  وماترت ن  ا محت ث 

م

 :أنواع المزايا التنافسية

ا مسنخامتويزمسنوت و متنمغيفه مصنمسنوت و  مسنوت  وههه مند وم حيثمتح امإممسنويزلمسنخت  وههها مهامسند  ههه
ناوت و مص ق   مق    متج  مسنوت  وينوم  نوت و ميجوم ممتخبتىمإحتىمسنوزسي مسنخت  وا م امكاخ هو مصم  ومات م  م

م:وم إممسنويزلمسنخت  وا متت و مإنىمت تينمرياويينمهو (Porter) منو م فسم

 مق يزلمسنخرا  مسلأصCost Advantage:حيثمتخويزم مضمسنوت و  م امسن ههفك  مشباكمت سمسنوههام م م
م. ومفم ق وما خ تىمذنكمصنمخ ضمترا  مإتخ جمهذ مسنوام 

 صيزلمسنخو  زDifferentiation Advantage :حيثمتتخلمسنوت و م امسن ههههههههفك مسههههههههام م امختص ومامم 
م.ت فدتوخطاكمسنوت و  مسنوت  و م ممت تصد وم ومتىم تد مت

اسنويزلمسنخت  وهههههههها م امصت و  مسلأتو لمتخح امصنمخ،لمإقت عمسلأسهههههههه سقماسنمو،ءماسنوت  وههههههههينماسلأطفسفم
سلأخفىم  ممخا رس مسنوت و متمخوتمتاىمصويزس متت فدم يد ماميوهههههخطاكمسنوت  وهههههينمصج رستد م امهذسمسنخ فدم

سماصؤثفلمتا ىمسنوت و مإذسمص مح   مصمد متت  هههههفم امت ايتمهذ مسنويزس وما ممسنوت  وههههه مترههههه  مشهههههت تلم ت 
سماصدخا   ماصنمصرهه درمصخمتدلممواصيزس متت  وهها مصو ثا  نذنكمتح المسنوت و  م ممتجتمنت وههد مص قم  مصت فد 

م–اتخجوهههههههههههتماح   م  ت سعمصنمسنوزسي مسنخت  وههههههههههها مسنوخر صا وما وكنمسنشههههههههههه رلمإنىم مضمهذ مسلأت سعم)سنرا  م
ن ق مسم–سنخرههوا مم–سنوههمفمم–سنوههوم مم–سنسههت دمم–ساتخو دي مم–سنشتسعمم–سنخوههاا مم–سنوفات مم–سنت  ا م

م.سنخرت ن  ا (م–سنجو نا مم–سد ن مساسخمو لمم–سنخح ن   مم–سنخويزمم–
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 :مؤشرات الميزة التنافسية

م  مصخ،أمسنوت و مناويزلمسنخت  وهههههههههههها مت ستدخافمكافا مسنحك متاىمسنوؤشههههههههههههفس مسنخامتوههههههههههههخدت مناتان متاىم
سههههههخدتسص  ماشههههههي ت  مهامصؤشههههههفس مسنفبحا ومس،فمسنت هههههه دمسنوهههههه يتم امسنوت و مانرنم كثفمسنوؤشههههههفس مخخا

اسنحرههههههه مسنوههههههه قا وماسنتو مسنوهههههههت يمناوبام  منو متخوخكم همهذ مسنوؤشهههههههفس مصنمصزسي مصث مسنبا ت  مسن،ةص م
 ماسد ن ومشد مشتقكو م مم واكمتاكمسنوؤشفس مكوا ماب نخ ناميوكنمحو مونحوه شد ماسهد ن مسنحره لمتايد 

م:اصنمهذ مسنوؤشفس موتاىمسنمكسمصنمسنوؤشفس مسن  فا مكفض مسنووخداك

تمففمسنفبحا متاىم تد مصقا سميوهههههخمو منخ يا م دسءمسنو هههههفات  متنمطف امتوههههه  م ههههه  اممسنفبحا : -4
 مسنفبحا متنمطف امتحوههههينمسسههههخثو رس مسنو ههههفاعما سلأ هههه لم امساسههههخثو رس ما وكنمتممسنتخ مإنى
م.سنخ تا  مسنحت ث وماسسخر،لمسنو سردم  ك م    ماسسخدتس 

حيثمهذسمسنوقا سميوخدت منحو بمتريومسنوت و مصنمسنوبام  م امسنو قمص  رت ممسنحر مسنو قا : -2
صكمسنوت  وهينمسنفياوهينمسنحره مسنوه قا مسن و نا مناوت و ومسنحر مسنو قا مسنتوبا مناوت و ومحر م

م.م  سنو قمسنودتا وماسنتو مسنوت يمناوبا
خخ،فمص مشينماسخفستاجا مسنخت  وا متفكزمتاىمس ممسامسخفستاجا مسنخت  وا مك س سمناويزلمسنخت  وا :سا -5

سنوت و  وماامتفكزمتاىمسنود  مسنو ههههههخفك مشيتد ما ممص متفكزمتااهمه مكافا مسنقا  م  ن ظا  م  ههههههك م
م:خوتمتاىمتتلمخط س مهااساسخفستاجا مسنخت  وا متممو    مصو متؤد د مسنوت و  مسنوت  و 

 سنخمففمتاىمسن  ىمسنخت  وههههههها مسنو   دلم امشيئ مسلأتو لوماتفتيبد م حوهههههههومصتىمتدت ته من ضهههههههكم
م.سنوت و 

  م.تحت تمسلأهتسفمساسخفستاجا وم حيثم خ مسنخفكيزمتايد ماسسخدتس مسسخفستاجا  مسنوت  و
  تحت تمساسخفستاجا مسنخت  وا م حوومإصك تا  ماظفافمسنوت و. 

م

 :أهمية الميزة التنافسية

ظدف م امسنم  دمسلأخيفلمسنرثيفمصنمسن حثماسنخفكيزمتاىمهذسمسنو ضهههه عوما خذ مسنوت و  م  نختوههههيامصكم
صخ،أمسنويزلمسنخت  وا ماسن حثمتنمسب مإدسصخد مك نحر لمسسنجد  مسن حثا ومصنم   مسن  ه لمإنىم سهفسرم
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 مدسرلمسنخت ا ماغيفه وما وكنمتحت تم هوا مسنويزلمسنخت  واتاىمص ردمناو سردمسنت درلم امسنخ   مإنىم سا بمن
م: ا

م.تمتم وث   مسنو،حمسلأس سمنو س د متحتي  مسنو قماسنوت و مسنوت ظفل -
م.ك تد متوث مصعا ر سمصدو  منخحت تمسنوت و  مسنت  ح متنمغيفه  -
ر ملمحر ند متاىمححخ،لمص قكمق يم امسنو قومصنمخ،توث مصؤشف سمإيج شا  متح مت  همسنوت و ما -

م.س قا م كبفمصنمصت  ويد 
تمطامناوت و  مت  ق  مت  ا  ماكوا  وما   هههههههههههاا متاىمسنوت  وهههههههههههينوماب نخ نامتخا مند متح يامتخ يلم دسءم -

م.ت نا مات  قمتنمستخف ن
م.سخوفسرم  نخم ص مصكمسنوت و تود م امسنخ ثيفمسنيج شام امصترك  مسنزب ينوماتح زه متاىمسا -
 ت مر  ماسنخجتدم إممهذسمسلأصفم خا مناوؤسههوهه مصخ  م مسنخط رماسنخسيزلمسنخت  وهها متخوهه م  اسههخوفم و م ممسنو -

م. امسنووخ ب 
سهخخا مناوت و مسنحره لمتاىمحره مسه قا م    ما كبفمقا س  م  نوت  وينوملأتد مق ص مشخح يامتويزم -

م. م مصتد مسنفسيتلم امسنو قمسنووخدتف
م

 :خصائص الميزة التنافسية

م: سنت  دمسنخ نا مصنم ه مخر يصمسنويزلمسنخت  وا ت متم

 م.دسيو :م ومتىم ممتح امناوت و مسنخويزماسنخ ت متاىمسنوتىمسنط   ماناسمتاىمسنوتىمسن ريف
 م.ص خجتدل:ما امص خريفس مسنبيئ مسند ر ا مصنم د ماقترس ماص سردمسنوؤسو مسنتسخاا مصنم د م خفىم
 : بيئ متخ  رس مسنخريفس مسنح  ا م امسنسم وهفما امفىم وهد ن مام،لمصيزس متت  وها م خ يميوكنمإحمصفت

م.سند ر ا مصنم د م امتط رمص سردماقترس مسنوؤسو مصنم د م خفىم
 م.تخت سومسنويزلمسنخت  وا مصكمسلأهتسفماسنتخ يلمسنخامتف تمسنوؤسو متحقا د م امسنوتىمسن ريفماسن ميت
 تت كمصنمدسخه مسنوت وه ماتح امقاوه مند ومتؤديمإنىمتح يامسنخ  قماسلأ  ههههههههههههههااه متاىمسنوته  وههههههههههههههينومام

م.اتتمكسم امك  ءلم دسءمسنوت و ما ام ت طخد م ام امقاو مص مت ت منامو،ءم امكايدو 


