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 ملخص البحث

فة ا البحث هذ عدأ باي  فأ شووووركاز تأثير علاقة ولغرض معر عادى علا ادارق علاقاز الن التسوووواير الرقمأ و أب
فأ تعنين ادارق وأبعادى لتساير الرقمأ اماها دور "بحث م  خلال التساؤل الرييسأ مشكلة الالاتصالاز، ويمك  عرض 

القيام بتحليل وتعريف المتغييراز الرييسووووية فأ م  خلال بحث أهمية اليظهر و" علاقاز النباي  فأ العينة المبحاثة.
ضايها وضع الباحث المخطط الفرضأ للبحث للمعالجة المنهجية لمشكلتە، الجانبي  النظري والميدانأ،  فأ حي  وعلا 

أ يتضووم  مجتمع البحث جميع العاملي  فو ،ثيرأرتباط وفرضووياز التالا فرضووياز الابحث فرضووياز ال الباحثقسووم 
اتبع الباحث اسلاب العينة العشاايية فأ تازيع الاستبانة ، وشركتأ أسياسيل وكارك تيليكام فأ محافظة السليمانية

سأ فأ التأ اعدز لهذا الغرض معتمدا علا  شملت عينة الختيار الإامقياس ليكرز الخما  93بحث جابة الدقيقة بحيث 
 ي .تالمذكارشركتي  اً فأ المشارك

كاسلاب احصايأ يمك  م  خلالە بيان المسبباز الايجابية والسلبية واتبع الباحث اسلاب المنهج الاصفأ التحليلأ، 
ط والمتعدد، ومعامل ، وقد تم اختبار الفرضوووياز باسوووتخدام الانحدار الخطأ البسووويالتأ تخدم أهداف البحث الحالأ
اتضح : تاصل اليهاتم الستنتاجاز التأ وم  أهم الا ،Spssم  خلال البرنامج الاجصايأ  علاقة ارتباط بطريقة بيرسان

غير تابع، وهذا يعنأ ان اي تبعادى كمتغير مسوووتقل علا ادارق علاقاز النباي  كمأوجاد تاثير معناي للتسووواير الرقمأ و
عليە قدم و الرقمأ للخدماز فأ شووركاز الاتصووالاز سوويىثر علا ادامة العلاقاز مع النباي .ر ناعأ فأ التسوواير يتغي

مجماعة م  المقترحاز اهمها تجسووود بضووورورق الاسوووتعانة بخبراز تسوووايقية وفنية فيما يخ  الدراسووواز الباحث 
شرايأ لل سلاك ال صة ما يتعلر بمجال علاقة التكنالاجيا وال نباي  فأ البيئة المحيطة والبحاث فأ مجال التساير وخا

 وكيفية استغلال الفرص فيها.
، شركة اسياسيل للاتصالات، شركة كورك تليكوم الكلمات المفتاحية: التسويق الرقمي، ادارة علاقات الزبائن

 للاتصالات.
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Abstract 

This research was conducted to identify the relationship and impact of digital marketing and its 

dimensions on customer relationship management in the telecommunications companies. The main 

research problem is presented through the question: "What is the role of digital marketing and its 

dimensions in enhancing customer relationship management in the surveyed sample?" 

The importance of the research appears in analyzing and defining the main variables in the 

theoretical and field sides. In light of this, the researcher developed the hypothetical outline of the 

research for the systematic treatment of the problem. The researcher divided the research hypotheses 

into link hypotheses and impact hypotheses. The research population consisted of employees working 

at Asiacell and Korek Telecom companies in Sulaymaniyah governorate. 

The researcher adopted the random sampling technique in distributing the questionnaire that was 

prepared for this purpose and relied on five-point Likert scale.  The research sample included 93 

participants in the two aforementioned companies. The researcher applied a descriptive and analytical 

approach so as through statistical method explain the positive and negative causes that serve the 

objectives of the current research. The hypotheses were tested using simple and multiple linear 

regression and the Pearson correlation coefficient relying on SPSS to conduct this analysis. Among 

the most important conclusions that were reached: it became clear that there is a significant impact 

of digital marketing and its dimensions as an independent variable on managing customer relations 

as an dependent variable. This means that any qualitative change in digital marketing of services in 

telecommunications companies will affect the maintenance of relations with customers. 

Accordingly, the researcher presented a set of proposals. The most important of which embodied 

the need to use marketing and technical expertise in relation to studies and research in the field of 

marketing, especially with regard to the field of technology relationship and the purchasing behavior 

of customers in the surrounding environment and how to exploit the opportunities in this environment. 

Key words: Digital Marketing, Customer Relationship Management, Asiacell Communications 

Company, Korek Telecom Company. 

 
 المقدمة:

يلعب اليام التساير بشكل عام والتساير الرقمأ بشكل خاص دورا حيايا وفاعلا فأ جذب انظار النباي  م  خلال 
استخدام الشبكاز الرقمية، وهذا يساعد فأ تقلي  المسافاز وايصال السلع والخدماز باسرع ما يمك ، هذا م  جانب 

اعد التساير الرقمأ فأ المحافظة علا علاقاز النباي  وادارق تلك العلاقاز، م  اجل البقاء والنجاح وم  جانب اخر يس
والنما للمنظماز، ويظهر ذلك م  خلال اهتمام التسوووواير بالنبان وكسووووب ولايهم ع  يرير تقديم السوووولع والخدماز 

 بجادق عالية وبكلفة منخفضة وبالاقت والمكان المناسبي . 
يهدف هذا البحث الا معرفة مستاى تبنأ التساير الرقمأ فأ المحافظة علا ادارق علاقاز النباي  وتحديد يبيعة 
العلاقة بينهما، فضوووولا ع  التعرف علا مدى تاثير هذا الناع م  التسوووواير، وبناء علا ما تقدم جاء هذا البحث للتعرف 

ياسوويل وكارك تيليكام فأ محافظة السووليمانية بالتسوواير علا مدى اهتمام شووركاز الاتصووالاز وم  بينها شووركتأ اسوو
 الرقمأ، ومدى مساهمتهما فأ تعنين ادارق علاقاز النباي . 



593 |  

zsb.univsul.edu.iq 

JZSB p-ISSN: 1813-0852, e-ISSN: 2617-3034 

 )زانستە مرۆڤایەتییەکان B - بەشی( -گۆڤاری زانکۆی سلێمانی 

وقد تم تصوونيف البحث وهيكلتها فأ خمسووة مباحث ، اذ شوومل الاول منهجية البحث، فأ حي  جاء الاانأ والاالث  
از النباي ، فضوولا ع  ذلك فقد تضووم  الرابع عرض وتحليل ليقدم ايارا فكريا ومفاهيميا للتسوواير الرقمأ وادارق علاق

 نتايج متغيراز البحث، فيما جاء المبحث الاخير بأبرز الاستنتاجاز والتاصياز التأ تاصل اليها البحث.  
 

 المبحث الاول: منهجية البحث
شكلة البحث، واهمي ساؤلاز م ضم  هذا المبحث ت ضم  ەالبحث واهداف ةيت ضأ، ويت مجتمع البحث  ومخططە الفر

 وعينتە واداق جمع المعلاماز والتحليل والمعالجة الاحصايية، وعليە قام الباحث بتقسيمە علا وفر الآتأ:
 :اولا: مشكلة البحث

 يمك  عرض مشكلة البحث م  خلال التساؤل الرييسأ الآتأ:
 اثة.بعاد التساير الرقمأ فأ تعنين ادارق علاقاز النباي  فأ العينة المبحأماها دور 

 ويمك  صياغة التساؤل الرييسأ بتساؤلاز دقيقة وفرعية كما يلأ:
 بعاد التساير الرقمأ.أهل يمتلك العاملي  فأ شركتأ قيد البحث تصارا واضحا ع  مفهام واهمية و .1
 هل يمتلك العاملي  فأ شركتأ قيد البحث تصارا واضحا ع  مفهام واهمية ادارق علاقاز النباي  .2
باي  الاهمية  .3 تاثير اأهل تت ية ل نة النسووووب باي  فأ العي عاد الفرعية للتسوووواير الرقمأ علا ادارق علاقاز الن ب

 المبحاثة.
 علاقاز النباي  فأ العينة المحباثة.ادارق بي  التساير الرقمأ وارتباط هل ياجد علاقة  .4
 ثير للتساير الرقمأ فأ ادارق علاقاز النباي  فأ العينة المحباثة.أهل ياجد ت .5

 ية البحثثانيا: اهم
تتجلا اهمية البحث م  خلال قيامها بتحليل وتعريف المتغيراز الرييسووووية للبحث، م  خلال تناولها لماضوووواع 
التساير الرقمأ ودورها فأ تعنين ادارق علاقاز النباي  فأ المنظماز بشكل عام وعينة البحث بشكل خاص، وذلك م  

 ناحيتي :
المااضوووويع المهمة فأ مجال ادارق الاعمال علا نحا عام ومضووووامي  ادارق الاهمية الاكاديمية: بمناقشووووة أحد  .1

 التساير علا نحا خاص.
ام للاتصووالاز فأ محافظة كشووركة اسووياسوويل وكارك تلي)الاهمية الميدانية: تتضووح بتاجيە المنظمة المبحاثة  .2

وبناء الاعأ والاهتمام لمتخذي القرار لمعرفة مدى تااجد هذى المفاهيم المهمة وتطبيقها بهدف تعنين ادايها  (السوليمانية
فأ ادارق المنظماز تجاى انتهاج مداخل حدياة واسوووواليب عمل مبتكرق فأ ادارق المنظماز ع  يرير الفهم السووووليم 

 لمضامي  هذى الاساليب وفلسفتها وكيفية تطبيقها. 
 أ مما يضاعف ايضا م  اهميتە.وفأ ضاء النتايج التأ ستتاصل اليها البحث والاستفادق منها فأ الجانب التطبيق
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 ثالثا: اهداف البحث:
 فأ ضاء مشكلة البحث وأهميتە، تسعا البحث الحالأ الا تحقير الاهداف الآتية:

 قياس مستاى ادراك العينة المبحاثة أهمية أبعاد البحث الحالأ، وما تتضمنە م  متغيراز فرعية. .1
 لبحث والمتغيراز، ع  يرير اختبار الفرضياز.قياس يبيعة العلاقة واأثر وتحليلها بي  أبعاد ا .2
 تقديم مقترحاز يمك  ان تسهم فأ خدمة العينة المبحاثة فأ ضاء الاستنتاجاز التأ ستتاصل اليها البحث. .3

 رابعا: المخطط الفرضي:
شير الا العلاقة المنطقية شكلتە لانە ي ضأ للبحث م  متطلباز المعالجة المنهجية لم صميم المخطط الفر بي   يعد ت

يعرض اأبعاد الرييسووووية  (1)أبعاد البحث كما يبي  يبيعة العلاقة واتجاهاتها التأ تسوووواد بي  هذى اأبعاد والشووووكل 
 والفرعية للبحث.

 المخطط الفرضأ للبحث (1)الشكل 
 
 
 
 
 
 
 
 
      
 

 يشير الا علاقة ارتباط    يشير الا الاثر                  
 المصدر: م  اعداد الباحث.

 
 خامسا: فرضيات البحث:

والتاثير الااردق فأ مخططها، فقد تم اعتماد مجماعة م  فرضياز  ةتماشيا مع اهداف البحث وبهدف اختبار العلاق
 الرييسية والفرعية علا النحا الآتأ:

: تاجد علاقة ارتباط احصووايية ذاز دلالة معناية بي  التسوواير الرقمأ وادارق علاقاز الفرضييية الرئيسييية الاول 
  .ايالنب

 

 التساير الرقمأ

 الاحتفاظ التعلم المشاركة التااصل الجذب

 ادارق علاقاز النباي 
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 الفرضياز الآتية: الفرضية الرئيسية الاول ويتفرع م   
  .ايوادارق علاقاز النب (الجذب)تاجد علاقة ارتباط احصايية ذاز دلالة معناية بي   .1
  .ايوادارق علاقاز النب (التااصل)ارتباط احصايية ذاز دلالة معناية بي  تاجد علاقة  .2
  .ايوادارق علاقاز النب (المشاركة)تاجد علاقة ارتباط احصايية ذاز دلالة معناية بي   .3
  .ايوادارق علاقاز النب (التعلم)تاجد علاقة ارتباط احصايية ذاز دلالة معناية بي   .4
  .ايوادارق علاقاز النب (الاحتفاظ)از دلالة معناية بي  تاجد علاقة ارتباط احصايية ذ .5

علا العامل التابع  (التسوواير الرقمأ)للعامل المسووتقل  احصووايية: ياجد تأثير ذو دلالة الفرضييية الرئيسييية الثانية
 .(ادارق علاقاز النبان)

 :تيةويتفرع منها الفرضية الفرعية الآ
  .ايالفرعية للتساير الرقمأ علا ادارق علاقاز النبلأبعاد ياجد تاثير ذو دلالة احصايية ل

 سادسا: منهج البحث:
تم اعتماد المنهج الاصفأ التحليلأ، فضلا ع  اعتماد تقاناز هذا المنهج فأ تحصيل مستلنماز البحث م  البياناز 

لمية فأ اعداد استماراز ،والتأ تم تحصيلها بالافادق م  استمارق استبانة مناسبة، تم تصميمها علا وفر السياقاز الع
 اشتملت علا ثلاثة محاور هأ: و الاستباناز،

الجنس، العمر، المىهل، العلمأ، )الاول: اخت  بتحصيل البياناز الشخصية للمستبينة ارايهم، واشتملت علا بياناز 
 (سنااز الخدمة

 بعدا. (5)الاانأ: اخت  باأبعاد التأ تقيس متغير التساير الرقمأ وعددها 
 بعدا. (4)الاالث: اخت  باأبعاد التأ تقيس متغير ادارق علاقاز النباي  وعددها 

 سابعا: اساليب جمع البيانات:
 اعتمد الباحث فأ جمع البياناز والمعلاماز علا عدد م  الادواز التأ لخصت فأ الآتأ:

روحاز الجامعية، والمجلاز اعتمد الباحث علا المصوووادر المختلفة فأ كتابة الجانب النظري م  الرسوووايل والاي .1
 والدورياز التأ تناولت ماضاع البحث، فضلا ع  الكتب ذاز الصلة بماضاع البحث.

فيما يخ  الجانب الميدانأ للبحث فقد اعتمد الباحث فأ جمع المعلاماز والبياناز علا الاسووووتبانة التأ كانت  .2
الخماسووأ لقياس اتفاا المسووتجيبي  مع العباراز  الاداق الرييسووية المعتمدق فأ البحث، واسووتعمل فيها مقياس ليكرز

 المطروحة فأ فقراز الاستبانة.
 ثامنا: أساليب التحليل الاحصائي:

اسووووتنادا الا يبيعة تاجهاز البحث اعتمد الباحث علا عدد م  الادواز والاسوووواليب الاحصووووايية اللازمة لتحليل 
التكراراز والنسوووب المئاية، الاسووط  الفا كرونباخ،)وابرزها  (Spss)بياناتها واختبار فرضوووياتها، وبالاسوووتعانة بالبرنامج 

       الحسابأ والانحراف المعياري، علاقة ارتباط بطريقة بيرسان، الانحدار الخطأ البسيط والمتعدد. 
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 الجانب النظري المبحث الثاني: 
ئن، واحتوى المبحث عل  وادارة علاقات الزبا لتسييييويق الرقميتناول هذا المبحث الاسيييين النظرية لمت يري ا

 المطلبين كما يلي:
 المطلب الاول: مفاهيم التسويق الرقمي    

 أولا: مفهوم وتعريف التسويق الرقمي:
يتمين اسلاب التساير الرقمأ بالسرعة والدقة والتحميل السريع للمعلاماز والتااصل المباشر مع النباي ، فضلا ع  

التسايقية لمنظماز الاعمال التجارية بشكل عام وشركاز الاتصالاز بشكل  دورى الحياي والاساس فأ تنفيذ الانشطة
الا ان التسووواير الرقمأ ف  وعلم بيع المنتجاز عبر الشوووبكاز الرقمية، كالانترنت وشوووبكاز  (Pawar)ويشوووير ، خاص

شووخصووية م  قبل الهاتف الخلاي، وان التسوواير الرقمأ عملية اسووتخدام القنااز الرقمية للتااصوول مع العملاء بصووارق 
صر  سايقية وباق شر وتلبيتها لهم باقل تكاليف ت شكل مبا ساير فأ المنظمة للتعرف علا حاجاتهم ورغباتهم ب ادارق الت

شمري، الع)وقت ممك   صال التكنالاجية المتناعة  ،(10-3 ،2017طار وال سايل الات ستخدام و النهراء واحمد، )ع  يرير ا
) ,2017Fierro ,الرقمية الطريقة التأ ينظر بها المسووتهلكان الا اسووتراتيجياز الاعمال، حيث غيرز الاارق (12، 2018

 .الا تعاريف العديد م  الباحاي  ع  التساير الرقمأ (1)ويشير الجدول 242(
 تعاريف التساير الرقمأ م  قبل مجماعة م  الباحاي  (1)الجدول 

 التعريف المصدر
، 2013نوواريووة، 

50 
صالاز لتفعيل انتاجية ها الاستخدام  الامال للتقنياز الرقمية، بما فأ ذلك تقنياز المعلاماز والات

تە المتمالة فأ الا ايف التنظيمية، والعملياز والنشوووواياز الماجهة لتحديد  يا التسوووواير وعمل
 حاجاز الاسااا المستهدفة وتقديم السلع والخدماز الا العملاء وذوي المصلحة فأ المىسسة.

يعتبر م  المفاهيم الجديدق فأ التساير، والتأ يضاف اليها الجديد كل يام نظرا للتطار الهايل فأ  19، 2015وسام، 
 التكنالاجيا، وتنافس مىسساز التكنالاجيا علا تقديم المنيد منها.

يمووة،  ، 2019كر
21 

بظهار  عبارق ع  تقنياز حدياة للترويج أو باأخ  الشوووكل الجديد للتسووواير المباشووور الذي  هر
  صوووار الترويج فقط. أو عبارق ع  واجهة للتسووواير الالكترونأ أو مالتقنياز الرقمية أي صوووارق 

 الجنء الذي يدركە النبان م  التساير الالكترونأ ونافذق الاتصال والتفاعل معە.
مراد وفووارس، 

2019 ،33 
الا المسووتهلكي   مجماعة م  الاسووباب والاسووايل التقنية المسووتعملة لانسووياب السوولع والخدماز

 بااسطة وسيلة اعلامية او شبكة رقمية ويمتلك مميناز خصاصية مقارنة بالتساير العادي.
 المصدر: م  اعداد الباحث.

اسووتخدام الشووبكاز الرقمية بشووكل امال فأ عرض المنتجاز "للتسوواير الرقمأ ها  لتعريف الاجرائيوعليە فإن ا
تااصوول معهم بهدف معرفة حاجاتهم ورغباتهم الشووخصووية، لتميينها بالدقة والخدماز م  اجل جذب انتباى النباي  وال

 "والسرعة مقارنة بالاسايل التقليدية.
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 ثانيا: اهمية التسويق الرقمي: 
تتباي  اهمية التساير الرقمأ بالنسبة لمنظماز الاعمال، اذ تختلف درجة اهتمام كل منظمة بحسب كيانها وحاجاتها 

، 2017العطار والشمري، )الاسباب التأ تفسر اهمية التساير الرقمأ الفعال لمنظماز الاعمال بالاتأ: اليە، لذا يك  حصر 
10). 

الكترونيا بي  المنظماز والماردي  والاسطاء م  خلال تبادل الاثاير الخاصة بالاعمال التجارية  تبادل المعلومات .1
 ع  يرير القنااز الرقمية.

 ها والمبيعاز واوامر الشراء بي  المنظمة والعملاء ع  يرير القنااز الرقمية.ومااصفات نقل بيانات المنتجات .2
وصووار بعا المنتجاز الكترونيا فضوولا ع  الكيفية التأ يتم بها نقل  التفاوض عن الاسييعار ونقل موااييفات .3

 تلك المنتجاز الا العملاء.
ق، حيث سووويطر التكنالاجيا علا جميع ان اهمية التسووواير الرقمأ يظهر م  خلال تغير نمط الحياويشيييير الباحث 

مرافر الحياق وخاصوووة ما يتعلر بالتجارق م  عملياز البيع والشوووراء والعرض للمنتجاز هذا م  جانب، وم  جانب  خر 
اسووتخدامهم الااسووع لشووبكاز الانترنت ومااقع التااصوول الاجتماعأ م  اجل  (اثر التكنالاجيا علا النباي  م  خلال)

    ماز والاستفسار ع  السلع والخدماز م  ناحية السعر والجادق والسرعة فأ ايصالها.الحصال علا المعلا
 ثالثا: وسائل التسويق الرقمي:

الكاير م  الاعمال حال العالم نقلت الا الشوووبكاز الرقمية التأ تىم  الاتصوووال بي  الناس والمنظماز، ففأ الاقت 
ضر يمك  الاصال الا المعلاماز، العلاماز التجارية، وتاصل الافراد مع بعضهم البعا عبر الانترنت فأ اي وقت  الحا

ساقي  سيلة جديدق لبناء العلاقاز مع النباي  واي بقعة م  الارض، فان هذى التقنية منحت الم سي ، )و سم وعبدالح جا
دقيقة ياميا علا الشووووبكاز التااصوووول  135حيث ينفر مسووووتخدماا الانترنت فأ جميع انحاء العالم حاالأ ، (97، 2020

 وم  اهم الاسايل للتساير الرقمأ:، )Stojiljković ,2019 ,41(الاجتماعأ
 المااقع الالكترونية. .أ
 كترونأ.البريد الال .ب
 شبكاز التااصل الاجتماعأ. .ز

 رابعا: المزيج التسويقي الرقمي:
وتتمال هذى العناصووور فأ مايلأ:  (4DS)هناك اربعة عناصووور رييسوووية للمنيج التسوووايقأ الرقمأ والتأ يطلر عليها 

 (20، 2015وسام، )
الرقمية بشوووكل رقمأ : وها عبارق ع  شوووكل م  اشوووكال الاعلان الالكترونأ حيث يتم تخني  البياناز الرقمي .1

الامر الذي يعطأ القدرق التاثيرية التأ يخلقها الماقع فأ الشووووبكة علا النباي  لقبال الخصوووواي  الممينق للمنتج عبر 
 نتايجە الرقمية .
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: عبارق ع  مجماعة م  الكلماز المحجازق التأ تقام بادارق الكايناز فأ قاعدق البياناز سااء بإنشاء البيانات .2
و الحذف وتشمل البياناز الشاملة حال النباي  الفرادى او المحتملي  ع  التغيراز الجغرافية، الديمغرافية، أو التعديل ا

 السيكالاجية والسلاكية.  
شر .3 سايل مبا ستخدام وتدخل و ستهلكي  م  دون ا شرق الا الم سايل مبا سال ر : ها أنە عبارق ع  محاولاز لار

 الاعلان.
 تعاملاز البيع والشراء التأ تتم بي  المتعاملي  عبر الاسايط الرقمية.   : ويقصد بهاالتبادل أو التعامل .4

 خامسا: طرق ممارسة التسويق الرقمي:
سلعة أو خدمة، ويمك   ستخدامها للنجاح فأ الترويج لاي  ساير الرقمأ مجماعة م  الطرا التأ يمك  ا شمل الت ي

 (، بتصرف61، 2013ة، ناري)عرض اهم الطرا المعتمدق فأ التساير الرقمأ كما يلأ:
: علا رجال التساير العمل علا ايجاد يرا التأ يمك  م  خلالها تحفين المستهلكي  لنيارق انشاء موقع ويب .1

 الماقع والبقاء داخلە فتراز يايلة والعادق اليە مراز كايرق.
يعتبر احد المنافذ التأ لا احسوو  الاسووتفادق منها واسووتامارها فانها سووتدعم الماقع وتسوواهم محركات البحث:  .2

 فأ نجاح اي خطة تسايقية لماقع الكترونأ، لمنتج او لخدمة ما و جلب اكبر عدد ممك  م  النوار اليە. 
ية جيدق ع  علاماتهم يمك  اسووتخدام الاعلان عبر الانترنت لبناء صووارق ذهنالاعلان والترويج عبر الانترنت:  .3

 .علا الشبكة او لجذب النوار لمااقع الايب الخاصة بهم
يمال البريد الالكترونأ واحدا م  اهم الادواز التأ يعتمد عليها المساقان البريد الالكتروني وشبكات الويب:  .4

الا مىسسة. كما يمك  فأ كل المعاملاز التأ تتم م  المىسسة الا المستهلك وكذلك المعاملاز التأ تتم م  مىسسة 
الاعتماد علا الخدماز التأ تقدمها شوبكاز الايب، م  خلال الاعلاناز الالكترونية او اي معلاماز اخرى يراد تاصويلها 

 .الا المستهلكي 
تمت تسميتە بهذا الاسم استعارق م  المرض الفيروسأ الذي ينتشر الا الاخري  بسرعة التسويق الفيروسي:  .5

لتقنياز المعتمدق فأ مجال التسوووواير الرقمأ، ان هذا الناع م  التسوووواير يمك  ان يكان اداق كبيرق ليصووووبح احد ا
 .ترويجية غير مكلفة علا الايلاا

 سادسا: أبعاد التسويق الرقمي:
الجذب، )حيث يشوووومل علا  (Zeisser, 1996)يعتمد بحانا الحالأ فأ تحديد أبعاد التسوووواير الرقمأ علا نماذج 

 (11، 2017العطار والشمري، )، وكما يلأ: (التااصل، المشاركة، التعلم، الاحتفاظ
: يشووووير هذا البعد الا كيفية جذب العملاء الا ماقع المنظمة علا شووووبكة الانترنت ع  يرير التعريف الجذب .1

فأ ماقع ويب معي  علا شبكة الانترنت، اذ ان ذلك بالعلامة التجارية م  خلال وضع اسم هذى العلامة او الاشارق اليها 
 ساف يسهم بالتذكير باسم هذى المنظمة والعاار عليها بسهالة م  قبل العملاء.  
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: يعرف بانە عملية نقل المعلاماز والفهم المشترك م  فرد الا اخر، ويمال الانترنت احد ابرز الادواز التواال .2 
 ذا التااصل.الرقمية التأ يسهم فأ تحقير ونجاح ه

شاركة .3 صل معهم والتعرف علا الم سايقية والتعرف علا  رايهم ع  يرير التاا شراك العملاء فأ العملية الت : ا
وجهاز نظرهم وتفضيلاتهم م  اجل خلر التفاعل الذي يسهم فأ اتمام العملية التجارية، ولتحقير ذلك يمك  لمنظماز 

 ر وسايل الاعلام التفاعلية ذاز قيمة للعملاء.الاعمال الافادق م  البرامج المبتكرق فأ تافي
ان واحدق م  اهم الاسووتراتيجياز الرييسووية لبناء العلامة التجارية عبر الانترنت هأ الايلاع علا رؤى  :التعلم .4

بان منظماز الاعمال تستخدم عدد  (Teo)العملاء وتفضيلاتهم م  اجل تحسي  ماقع المنظمة علا شبكة الايب، واكد 
 در للحصال علا ما تحتاجە م  معلاماز ع  عملايها اهمها:م  المصا

 اجهنق تتبع صفحاز الايب. .أ
 المعلاماز المستحصلة م  العملاء الجدد. .ب
 المجتمعاز والمااقع الافتراضية .ز
 ماقع وغرف الدردشة.  .ث
ية مع الالاحتفاظ .5 ناء علاقاز ايجاب بار ب لذي يجب علا المنظمة اخذى بنظر الاعت عملاء : ان العنصوووور المهم ا

والمحافظة عليهم، مما يتطلب منها التناماز وماارد ثابتة علا المدى الطايل، وينبغأ علا المسوووواقي  الحفاظ علا 
ضلا ع  تركيب الاجهنق الامنية للمحافظة علا  ستمر ع  يرير تجديد محتااها، ف شكل م مااقعهم الجديدق وادامتها ب

ز م  مااقعهم علا شوووبكة الايب وتتبع يلباز الشوووراء عبر خصووواصوووية عملايهم وتافير التحميل السوووريع للمعلاما
 الانترنت.

ان التساير الرقمأ يساهم فأ جذب النباي  والتااصل معهم م  خلال الشبكاز الرقمية ويعمل علا ويبين الباحث 
صال الا بناء علاقاز ايجابية معهم بهدف  سايقية، للا شراكهم فأ العملياز الت ضيلاتهم ع  يرير ا معرفة ارايهم وتف

 الاحتفاظ بهم. 
 : سابعا: خصائص التسويق الرقمي

 : (4، 2019هاجر وليلا، )، (51، 2013نارية، )كما أشار اليها كل م   لتساير الرقمألفيما يلأ اهم خصاي  
: اي اضافة يرا جديدق الا التأ تملكها المنظمة، كأن تبيع عبر الانترنت منتجاز الكترونية اضافة طرق جديدة .1

 مال الكتب وغيرها.
وتبادل المعلاماز بسوورعة كبيرق فأ خلال : يمك  الاسووتفادق م  تكنالاجيا المعلاماز لايصووال وعرض السييرعة .2

 أجناء م  الاانية نحا كل العالم بي  عدق متااصلي ، علا شكل كتابة او صاز او صارق.
حفظ وتخني  كمية كبيرق م  المعلاماز فأ مكان صوووغير واسوووترجاعها وعرضوووها خلال اوقاز قليلة الذاكرة:  .3

 .وبسرعة فايقة
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ك  متجاورق الكترونيا، وسوووواهم فأ تقارب الاسووووااا وتسووووهيل : حيث اصووووبحت كل اأماتقليص المسييييافات .4
 المعاملاز.

سااء كانت بحاا، تعدد القنوات .5 شكالها،  شمل الكتابة بكل ا ستفادق م  ثلاث قنااز، قناق الكتابة التأ ت : يمك  الا
التأ تحاي دروس، مقالا، ... الخ، الصووووارق التأ تشوووومل الصووووار الاابتة، المتحركة، والايقاناز... الخ، وقناق الصوووواز 

محاضووراز، اناشوويد، وقناق الفيديا بامتناج الصووارق والصوواز معا مما يسوومح باجراء اجتماعاز م  اماك  مختلفة م  
 العالم... الخ.

: خلر ناع م  التفاعل بي  مختلف المشوووواركي  فأ عملية الاتصووووال، نتيجة تبادل المعلاماز، وهكذا التفاعلية .6
 ية ذاز اتجاهي .تصبح عملية الاتصال عملية خط

بة .7 ما يريدون، دون الرقا ها، بحيث يصوووورحان فقط ب قدرق النباي  علا ضووووبط المعلاماز التأ يقدمان : وهأ 
 اجبارهم علا تقديم معلاماز سرية بينهم او لايرغبان فأ التصريح بها.

ها، م  خلال ان التسوواير الرقمأ يسوواهم فأ تاسوويع عملياز البيع م  خلال الخصوواي  التأ تملك ويؤكد الباحث
 عرض المنتجاز علا الشبكاز الرقمية والسرعة فأ الاستجابة وايصال المنتجاز للنباي .   

 
 ادارة علاقات الزبائنمفاهيم : طلب الثانيالم

 أولا: مفهوم وتعريف نظام علاقات الزبائن:
يمك  ان ننظر الا ادارق علاقاز النبان علا انها اسووووتراتيجية وعملية متكاملة وشوووواملة بي  المىسووووسووووة وجميع 
شأنها  شكل منتجاز م   ساس الاقة والافاء بالاعاد المقدمة للنبان ومترجمة فأ  صلحة مبنية علا ا الايراف ذاز الم

حفاظ علا هذى العلاقاز، ويتبي  ان مفهام ادارق علاقاز تقديم القيم المرغاب بها للنباي  حتا تصل بهم الا مستاى ال
 . (28-26، 2017رضا، )النبان يتكان م  ثلاثة عناصر اساسية هأ العملياز والعامل البشري والتكنالاجيا

مفهام حديث يركن علا النبان ويعرف بانە  اان مفهام ادارق علاقاز النباي  ه (344، 2019حسووووي  وعامان، )ويرى 
سفة ما جهة لعملياز الاعمال تتضم  الخدمة والتساير والحصال علا المعلاماز التأ تتعلر بالنباي  لبناء علاقاز فل

 Kotlerويبي   .يايلة الاجل معهم لاجل زيادق قيمة النبان وخلر القيمة لە لاجل كسووووب ولايهم وم  ثم الاحتفاظ بهم
يلية عن العملاء والافراد، وادارتها بعناية في جميع الاوقات، ان ادارة علاقات العملاء عبارة عن تجميع المعلومات التفص  

أنها جهاد المنظمة وخنينها المعرفأ فأ مجال الابداع  Lipscombويش    ير  ،بهدف خلق وتعظيم ولاء العميل للمنظمة
 . (81، 2012شناتي، )م وولايهمهوالابتكار، والذي يقاد الا اختيار يريقتها الممينق التأ تربطها بعملايها وتكسب رضا

 (7، 2015بازيد، )وعليە يمك  ان نستخل  ان ادارق علاقاز النبان تقام علا اساسياز تتمال فأ: 
 صاز النبان. •
 تكنالاجيا والمعلاماز الخاصة بالنباي . •
 قيمة النبان و ولاء النبان. •
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سااء كان م  النباي  و الما في  دورا  شري  شري: ويتمال العامل الب ستراتيجية ادارق علاقاز  العامل الب فأ تنفيذ ا
 الى مجموعة من التعاريف عن ادارة علاقات الزبائن. (2)يشير الجدول و النبان.

 مجموعة من التعاريف لادارة علاقات الزبائن (2)الجدول 
 التعريف المصدر

النباي  م   سوووياسوووة ومجماعة أدواز مختلفة، ماجهة لانشووواء وتاييد علاقاز تفاعلية مع 37، 2009فتيحة، 
 اجل انشاء وحفظ مااقف ايجابية م  النباي  تجاى العلامة.

تطبير لمفهام التسووواير بالعلاقاز بهدف اشوووباع حاجاز كل زبان بصوووفة فردية، م  خلال  6، 2015بازيد، 
 الارتكاز علا ما يقالە النبان وما تعرفە المىسسة عنە.

 والتاثير فيە م  خلال التااصل معە.هأ منهجية لفهم سلاك النبان  10، 2015جلال، 

 (20، 2016نجاق، )
عبارق ع  اسووتراتيجية للعمل تهدف الا تحقير المينق التنافسووية يايلة المدى وذلك بتقديم 
خدام  لة ع  يرير الاسووووت كام تە ال يا عە عبرق دورق ح قة م ناء علا ية للنبان وب عال مة  قي

 راد بما يحقر اهداف المىسسة .الاستراتيجأ للمعلاماز، العملياز، التقنية والاف

أنها اسووووتراتيجية تحتاي علا الجاانب بشوووورية تتبعها المىسووووسووووة م  أجل تنفيذ قراراز  27، 2017رضا، 
 وعملياز وتكنالاجيا معينة.

هأ اسووتراتيجية تعتمد عليها المىسووسووة فأ بناء علاقاز يايلة الامد مع زباينها ومربحة فأ  7، 2018مساس، 
 نفس الاقت.

، 61، 2018يوو ، حسووووو
 بتصرف

هأ الادارق التأ تسووووعا الا تحقير الاربوواح م  خلال النبان فهأ تعوود النبان الماجاد 
 الاساسأ الذي تتنافس بە المنظماز وتحقر م  خلالە مينق تنافسية. 

عمر والغصووووواونووة، 
2019 ،203 

شاملة وعملية متكاملة بي  المىسسة والمستفيدي  بشكل عام،  ستراتيجية  شكل ا والنباي  ب
خاص تقام علا اسوواس التحاور والتشوواور والاقة المتبادلة بينهم م  اجل الاحتفاظ بالنباي  

 وتحقير قيمة لهم.

 4، 2019شايب، 
عبارق ع  عملية تقام علا فهم سوووولاك النباي  ومحاولة التاثير فيهم والمحافظة عليهم م  

 يمة البنك.خلال تبنأ استراتيجياز مبتكرق مما يسمح بتعظيم ق
 المصدر: م  اعداد الباحث.

عبارق ع  اسووووتراتيجية لبناء علاقاز يايلة الامد مع النباي  "لادارق علاقاز النباي   الاجرائيوعليە فإن التعريف 
علا اسوواس الحاار والاقة والاحترام المتبادل م  اجل كسووب ولايهم وتطايرهم والاحتفاظ بهم والتأثير عليهم لتحقير 

 "الارباح والمينق التنافسية للمنظمة.
 CRM ثانيا: أهمية ادارة علاقات الزبائن

بينما تكان فرص بيع المنتج  %15فرص بيع المنتج الا زبان جديد هأ "ان الا  (344، 2019حسووي  وعامان، )يشووير 
م  النباي  الذي  فقدتهم المنظمة سوووويعادون التعامل مع المنظمة اذا ما حالت  %70وان  %50الا النبان الحالأ هأ 

يركن علا الاحتفاظ بالعملاء م  خلال  CRMان  Palmerويبي  . المنظمة م  الاهتمام بالخدمة المقدمة الا كل زبان
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فة ية الجادق والكل ناح عاز النبان م   ية تاق عة الاتصووووال المسووووتمر وتلب كار والسوووور ) ,2018Hendriyani ,والابت

 .بتصرف117(

 (345، 2019حسي  وعامان، )وتتجسد اهمية ادارق علاقاز النباي  كما يلأ: 
 للتعرف علا ناع النبان وتحليل البياناز التأ تخ  كل زبان. تساعد ادارق علاقاز النبان .1
 علا عملية خلر القيمة م  خلال التفاعلاز الحاصلة بي  كل م  المنظمة والنباي . CRM تركن .2
مسوواعدق منظماز الاعمال فأ تحسووي  عملياز البيع بالتجنية وادارق المبيعاز م  خلال المشوواركة بالمعلاماز  .3

 الاستجابة السريعة للتغيراز الحاصلة فأ حاجاز النباي . مع جميع العاملي  و
تسوواعد المنظماز فأ دعم اسووااقها م  خلال التاجە نحا كسووب افضوول النباي  وادارق الحملاز التسووايقية  .4

 .(29، 2017رضا، )باهداف واضحة وتساعد علا قيادق وخلر الناعية فأ المبيعاز
ساعد فأ بناء علاقاز فردية مع النبان وال .5 ضا لدى ت ساهم ذلك فأ تحسي  وتطاير الاحساس بالر عاملي ، وي

 .(9، 2018مساس، )النبان
 .(8، 2015بازيد، )تصنف المىسساز المنافسة علا اساس خدمة النباي  وليس الاسعار .6
 . (4، 2019شايب، )يعتبر مفهام ادارق علاقاز النباي  متطلب اساسأ فأ عصر التساير الحديث .7
 از، وما يترتب عنە م  زيادق فأ الارباح المحققة.زيادق فرص بيع المنتج .8
 .(38، 2009فتيحة، )ارتفاع مستاى الخدمة المقدمة للنبان، وتحقير مستاى م  التمين التنافسأ .9
 تحسي  عملياز البيع والمشاركة للمعلاماز م  جميع العاملي . .10
حسي ، )رفة النبان وفهم احتياجاتەتعمل علا تنويد العاملي  بالمنظماز بالمعلاماز وسد حاجة العملياز لمع .11
2018 ،62) . 
 .(18، 2012الشبيل، )زيادق فعالية عملية التساير وولاء النباي  .12

الا اهمية ادارق علاقاز النباي  حيث م  الضروري دراسة تغير اذواا النباي  واحتياجاتهم ورغباتهم  ويشير الباحث
م  اجل كسب اكبر عدد م  المشتري  والعمل علا بناء العلاقاز جيدق معهم ع  يرير تقديم خدماز ممينق م  ناحية 

 الناعية والابداع والسرعة فأ تقديم المنتجاز.
 

 رة علاقات الزبائن:ثالثا: اهداف ادا
سب النبان، حيث ان  صدر غنأ لمعرفة وك ضا وتافير م سأ لادارق العلاقة مع النبان ها تحقير الر سا ان الهدف الا
فهم اعمر للنباي  تسووواعد فأ تحديد العملاء المربحي  وتحديد مجماعة غنية م  المنتجاز وتحسوووي  فرص المبيعاز 

تحايل العملاء المربحي   CRMان الهدف م   (شناتأ). ويىكد (204، 2019نة، عمر والغصاو)وتحسي  العلاقة مع العميل 
كما وتهدف الا التحال م  التعاملاز الا العلاقاز، أي تاييد  Loyaltyالى حالة الولاء  satisfactionم  حالة الرضووووا 

 .(84، 2012شناتأ، )علاقاز يايلة الاجل مع هىلاء العملاء المربحي 
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 (16، 2015جلال، )، (27، 2016نجاق، )علاقاز النباي  الا تحقير اهداف جاهرية وهأ: وعليە تهدف ادارق 
 تعظيم الربحية والعايد. .1
 كسب رضا وولاء النبان وتعنينهما. .2
 زيادق قيمة النبان .3
 تحقير مينق تنافسية. .4
 معرفة اكار بالنباي . .5
 ع  المنافسي . التمين .6
 الحصال علا زباي  جدد. .7
 يلباز النباي .تخفيا تكاليف تنفيذ  .8

ان م  اهداف ادارق علاقاز النباي  ضوووورورق الاهتمام بالابتكار، م  اجل تعمير العلاقة مع النباي  "ويبين الباحث 
 "والدخال فأ اسااا جديدق.

 
 رابعا: فوائد ادارة علاقات الزبائن:

 (26، 2016نجاق، )اي  كما يلأ:يمك  تصنيف فاايد ادارق علاقاز النباي  الا فاايد متعلقة بالمىسسة واخرى بالنب
 :الفوائد المتعلقة بالمؤسسة .1

 يمك  تلخي  فاايد المتعلقة بالمىسسة م  خلال النقاط الاتية:
 اعطاء افضل خدمة للنباي . .أ
 اكتشاف عملاء جدد. .ب
 فهم الحاجاز والتنباء بها. .ز
 تحسي  اسم التجاري للمىسسة، وولاء النباي . .ث
 م  الارباح. %80م  النباي  يمك  ان يحققاا  %20ة، لان التركين علا النباي  الاكار ربحي .ج
 :الفوائد المتعلقة بالزبائن .2

 م  اهم الفاايد التأ يحصل عليها النبان م  جراء تطبير المىسسة لادارق علاقاز النباي  ما يلأ:
 الاقة. .أ
 المنايا الاجتماعية. .ب
 المعاملة الخاصة. .ز
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 خامسا: خصائص ادارة علاقات الزبون:
صالاز ووسايل الاعلام الرقمية لها تاثير كبير علا  سع علا تكنالاجيا المعلاماز والات سريع والاعتماد الاا الظهار ال

خصووواي  ، وفيما يلأ اهم ) ,2020Dwivedi ,2(يريقة تااصووول الناس وتحقير اهدافهم الاجتماعية والاقتصوووادية
CRM  (4، 2019شايب، ) ،(7، 2018مساس، )، (7، 2015بازيد، ): كما يرى كل م 
 جمع وإدماج المعلاماز المتعلقة بالنباي . .1
 استعمال برامج تسايقية مكرسة لتحليل البياناز. .2
 .تقسيم النباي  حسب قيمتهم المتاقعة .3
 .التقسيم الجنيأ للساا حسب حاجاز ورغباز النباي  .4
 .انشاء قيمة للنبان م  خلال عملياز الادارق .5
 تقديم الخدماز المناسبة للاقسام الجنيية.تقديم القيمة للنبان م  خلال  .6
  الانتقال م  ادارق محفظة المنتجاز الا ادارق محفظة النباي . .7
 

 سادسا: استراتيجيات ادارة علاقات الزبائن:
تسعا استراتيجية ادارق علاقاز النباي  الا بناء المىسساز المصممة لخلر وتاصيل القيمة للنبان بطريقة افضل "

، 2018مسووواس، )وم  خلال هذا البحث سووونتطرا الا كل م  عملياز ادارق العلاقة مع النبان وتنفيذها م  المنافسوووي ،
14): 

ترتبط عملياز ادارق علاقاز النباي  بالانشووطة التأ تعمل علا تجنية النباي  الا عمليات ادارة علاقات الزبائن:  .1
جمع البياناز ع  النباي  والعمل علا تقاية العلاقاز مجماعاز، وكذا الانشووطة التشووغيلية للمىسووسووة، ويتم م  خلالها 

 معهم.
 : يتسم تنفيذ ادارق علاقاز النباي  الذي يقادى الساا بما يلأ:تنفيذ ادارة علاقات الزبائن .2
الانشطة والعملياز التأ تتكان منها ادارق علاقاز النباي ، يمك  ان يشمل علا سبيل الماال: جمع بياناز النبان،  -

 لرضا والالاء، تحليل احتياجاز النبان.مستاياز ا
 مقدرق المىسسة علا فهم قيمة النبان لها، والاحتياجاز المتناعة للنباي  المختلفي . -
 عملية الحصال علا النبان، والحفاظ عليە والتأ تضبط باستمرار العروض مع احتياجاز النبان وقيمتە. -
 المقدرق علا التحسي  المستمر لعروض المىسسة. -
 

 ا: أبعاد ادارة علاقات الزبائنسابع
لقد برزز ادارق علاقاز النباي  مع تطار الاتصووالاز المباشوورق لمسوواعدق النباي  ورعايتهم وبناء علاقاز بعيدق الامد 

ستخدام الانتاجية وزيادق تكامل المبيعاز والعناية بالعميل هناك العديد م  اأبعاد فأ ادارق علاقاز ، ومعهم وتحسي  ا
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سب الادب النظري والدراساز السابقة، وقد اختار الباحث اهم المتغيراز التأ يمك  ان يكان لها دور كبير فأ النباي  ح 
ومنها الاتصوووالاز  (، بتصووورف204، 2019عمر والغصووواونة، )تحقير اهداف البحث وخصووواصوووا فأ الشوووركاز الخدمية 

 (69، 2018حسي ، )وهأ:
تقدمها المنظمة الخطاق الاولا لنجاح ادارق علاقاز النبان فضلا  : يعد رضا النبان ع  المنتج التأرضا الزبون .1

ع  تعامل المنظمة مع النبان ويتحقر الرضووا م  خلال المنفعة التأ يحصوول عليها جراء اسووتخدامە للسوولعة او الخدمة. 
ظمة ولضوووومان لذلك ينبغأ علا المنظماز مراقبة زباينها ومتابعتهم كأ يحصوووولاا علا الارتياح عند التعامل مع المن

 حصالهم علا الرضا وتعنين قراراز الشراء لديهم وكذلك متابعتهم بعد قراراز الشراء.
: يعرف الالاء علا انە الرك  الاسووواسوووأ لنجاح اي منظمة وذلك م  خلال الالاء يمك  للمنظمة ان ولاء الزبون .2

لجدد اي بمعنا ان الالاء استراتيجية تااجە المنافسي  فضلا ع  زيادق الحصة الساقية وخفا كلف اكتساب النباي  ا
قديم  ها دون غيرها م  المنظماز م  خلال ت مل مع المنظمة نفسوووو عا مايهم للت ية انت باي  وتنم بال الن ها زيادق اق هدف

 المنتجاز وخدماز تلبأ احتياجاز النبان وحسب يلبهم وتفاا تاقعاتهم.
لتأ تقدمها المنظمة وذلك مقابل ما يضووووحيە النبان : تقييم الفاايد المتحققة للمنتج او الخدمة اقيمة الزبون .3

لقاء الحصووال علا تلك الفاايد اي ان النبان لديە تصووار حال ما يضووحيە النبان للحصووال علا السوولعة او الخدمة وما 
 تقدمە تلك المنظماز فالتضحية هنا تعنأ اكار م  مجرد المال المدفاع للحصال علا المنتج او الخدمة.

: ان المنظمة التأ تحافظ علا زباينها يكان لها تاثيرا واضووووحا فأ زيادق الارباح والنما، مما ونالاحتفاظ بالزب .4
يساهم فأ تعظيم قيمة للنبان، فأ حي  تكان لها اهمية يايلة الامد فأ تحقير قيمة النبان. فالاحتفاظ بالنبان يركن 

باز النبان، وهنا يتم التركين علا علا المعاملة وعادق يجري تبسوووويطە م  خلال جمع معلاماز افضوووول حال  متطل
مسوووتاياز اعلا لجادق الخدمة وتقديم ما يطلبە النباي ، وهذا سووواف يىدي لمسوووتاياز اعلا م  ولاء النبان وم  ثم 

يحقر الحفاظ ما تنمية العلاقة الذي يعنأ ان المنظمة الخدمية تركن علا تطاير نقاط تااصوووول اكار مع زباينها، وهذا 
    علا النبان. 

ان المنظماز الراقية تعمل علا تحقير الهدف الاساسأ الا وها المحافظة علا العلاقاز بشكل "الا ويشير الباحث 
عام وادارق تلك العلاقاز بهدف الاصووال الا رضووا النبان، وكسووب ولاء النبان م  خلال المحافظة علا ناعية السوولع 

 ب النباي  والدخال فأ الاسااا الجديدق. والخدماز التأ تقدمها، وهذا يساهم م  ناحية العملية فأ الاحتفاظ وكس
 

 ثامنا: مبادئ ادارة علاقات الزبائن:
صرفاز النباي  وتحليل احتياجاتهم ومعرفة  سمح للمنظمة فهم تفكير وت سفة اعمال ت تعتبر ادارق علاقاز النباي  فل

عدق مبادئ لادارق علاقاز النباي  ، وهناك (16، 2012الشووووبيل، )تطلعاتهم م  خلال المعلاماز المخننة فأ قااعد البياناز
 (84، 2012شناتأ، )م  اهمها:

 : وهذا يعنأ زيادق العايد المتأتأ م  كل عميل قدر المستطاع.التركيز عل  حصة العميل .1
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 : وها اسلاب افضل م  حيث الفعالية الكلفاية م  مجرد استقطاب عميل.التركيز عل  الاحتفاظ بالعميل .2
: م  خلال اتباع سياساز البيع المتقطع والبيع المتصاعد، وهأ سياساز تىدي اتالتركيز عل  تكرار المشتري .3

 الا تعظيم هاامش الربح.
ستخدام الحوار بهدف الاا اء لحاجات ورغبات العميل .4 : وم  ثم الاستجابة لها لكأ تىدي الا بناء علاقاز ا

 مع العميل تستند الا الاقة والالاء.
اسيتخدام تكنولوجيا المعلومات "بدأ آخر ال  مبادئ ادارة علاقات الزبائن: ويؤكد الباحث ال  ضيرورة اضيافة م

حيث لايمكن الاسييت ناء عنها في عصييرنا هذا بل وااييبر من ضييرورات الحياة، بهدف كسييب وتطوير العلاقات مع 
 الزبائن والمحافظة عليهم بشكل مستمر.

 
 الجانب الميداني: المبحث الرابع

 : وعينتهواف مجتمع البحث : اولاا 
اجري هذا البحث علا عينة م  المدراء والعاملي  فأ شووركتأ اسووياسوويل و كارك تيليكام للاتصووالاز فأ محافظة 
ستردق  سترجاعها م  قبل الباحث، وكان عدد الاستباناز الم سليمانية، حيث تم تازيع الاستباناز علا افراد العينة وا ال

فح  وتدقير الاسووتباناز اسووتبعد ثلاث اسووتباناز، حيث اصووبح عدد ، وبعد اسووتمارق مازعة 100ة م  بي  اسووتبان 96
 استبانة.  (93)الاستماراز المستردق والصالحة للتحليل الاحصايأ بو 

 ثانيا: اختبار الثبات:
ان الاباز يعنأ اسووتقرار المقياس وعدم تناقضووە مع نفسووە، أي ان المقياس يعطأ نفس النتايج باحتمال مسوواويا    

ل اذا اعيد تطبيقە مع نفس المجتمع. ولغرض التاكد م  ثباز المقياس المسووووتخدم تم اسووووتخدام معامل لقيمة المعام
(Cronbach Alpha) وتعد قيم معامل بحثللاقاف علا دقة اجاباز افراد مجتمع ال ،(Cronbach Alpha)  مقبالة

علا وجە التحديد فأ البحاث  (300 ،2008محفاظ جادق، ()%60)احصوواييا عندما تكان هذى القيم مسوواوية او اكبر م  
علا المسوووتاى الاجمالأ لجميع المتغيراز، اما علا مسوووتاى  (0.947)تسووواوي  (Cronbach Alpha)الادارية، وان قيمة 

، وعلا مستاى المتغييراز التابعة (0.871)تساوي  (Cronbach Alpha)المتغييراز التابعة للتساير الرقمأ كانت قيمة 
 .(0.937)نباي  بلغ لادارق علاقاز ال

 ثالثا: واف البيانات الشخصية لعينة البحث:
، ونسووبة الإناث م  العينة (%75.3)أن نسووبة الذكار فأ عينة البحث ها اأكبر، حيث يتمال  (3)يتضووح م  الجدول 

 واقع ثقافة المجتمع م  ناحية تحمل مسىولية الاسرق ورعايتها. وهذا يشير الا ، (%24.7)كانت تشمل 
هم أكبر فئة عمرية،  (39 -30)فيما يخ  العمر يتبي  م  نفس الجدول أن الفئة العمرية التأ تتراوح أعمارهم بي  

، وتاتأ فأ (%22.6)كانت فأ المرتبة الاانية وبااقع  (49 - 40)، وأن الفئة العمرية بي  (%46.2)حيث بلغت نسووووبتها 
فأ المرتبة الرابعة  (فاكار 50)، وتأتأ الفئة العمرية (%16.1)غت نسووووبتها حيث بل (29 - 20)المرتبة الاالاة الفئة العمرية 
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، مما يدل علا أن النسووبة اأكبر م  المسووتجيبي  م  العاملي  للعينة تقع أعمارهم ضووم  الفئة (15.1)حيث بلغت نسووبتها  
لا وجاد ذوي الخبراز م  ، وهذا يسوواعد فأ الإجابة علا فقراز الإسووتبيان بشووكل أوضووح، إضووافة ا(39 - 30)العمرية 

سنة  40)، وفيما يتعلر بماضاع دراستنا حيث يتضح ان النسبة الاكبر م  العينة تكان اعمارهم (فاكار 50)الفئة العمرية 
 وهذا يتناسب مع التطار التكنالاجأ والعملياز التسايقية م  ناحية الكفاءق والخبرق والتجربة. (فأقل

البحث تشير النتايج الاصفية للبياناز الشخصية أن نسبة الحاصلي  علا شهادق  وفيما يخ  المىهل العلمأ لعينة
، وتأتأ فأ المرتبة الاانية شهادق (%82.8)البكالارياس تشكل أعلا النسب م  بي  المستجيبي  علا الإستبانة بمعدل 

، وادنا النسب (%5.4)شكلت نسبة  فأ المرتبة الاالاة حيث (الدراساز العليا)، وتاتأ شهاداز (%10.8)بنسبة  (الدبلام)
، مما يدل علا أن مسووووتاى العلمأ لعينة المبحاثي  عالية، وأن (1.1)حيث بلغت  (الاعدادية ودونها)كانت للشووووهاداز 

 أجابتهم لإستماراز الإستبيان ل  تكان عشاايية بل بطريقة علمية وفهم عمير لمحتاياتها.
م  المبحاثي  تبلغ  (%35.5)تايج الاصفيە للبياناز الشخصية ان نسبة والذي يتعلر بعدد سنااز الخدمة أ هرز الن

سنااز  16)، وتاتأ فأ المرتبة الاالاة الذي  تبلغ (سنااز 10 - 6)م   (%31.2)سنااز، ثم تليها نسبة  (15 - 11)خدماتهم 
، مما (سنااز 5اقل م  )غ خدماتهم فأ المرتبة الرابعة م  الافراد الذي  تبل (%11.8)، وتاتأ نسبة (%21.5)بنسبة  (فاكار

يشير إلا أن غالبية عينة المبحاثي  ذو خبراز وتجارب يايلة فأ بيئة العمل مما يساعد علا الاجابة لفقراز الاستبانة 
 بشكل جيد.

 البياناز الشخصية لعينة البحث (3)الجدول 
 % التكرار المتغيراز الاصفية لعينة البحث

 الجنس
 75.3 70 ذكر
 24.7 23 اناا

 العمر

20 – 29 15 16.1 
30 – 39 43 46.2 
40 – 49 21 22.6 
 15.1 14 فما فاا 50

 الشهادق

 5.4 5 الدراساز العليا
 82.8 77 بكالارياس
 10.8 10 دبلام

 1.1 1 الاعدادية ودونها

 سنااز الخدمة

 11.8 11 سنااز 5اقل م  
 31.2 29 سنااز 10 – 6
 35.5 33 سنااز 15 – 11

 21.5 20 فما فاا 16
 .المصدر: م  اعداد الباحث
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 عرض وتحليل إجابات المبحوثين لعينة البحث:رابعا: 
ضووووم  هذى الفقرق تم قياس وتحليل اجاباز الاسووووتبيان، المازعة علا عينة البحث، لمعرفة اراء عينة البحث ازاء 

للتحليل  (5-1)النباي ، وقد تم استخدام مقياس ليكرز الخماسأ تطبير أبعاد التساير الرقمأ ودورى فأ ادارق علاقاز 
لمعرفة مدى الاتفاا او الاختلاف بي  افراد عينة البحث  (Spss.22)الاحصووايأ م  خلال اسووتخدام برنامج الاحصووايأ 

سب المئاية والا صايية منها التازيعاز التكرارية والن ساليب الاح ستعانة ببعا الا سط الحسابأ والمتغييراز، وتم الا
 ، وكما يلأ:(Regression)والانحدار الخطأ  (Pearson)والانحراف المعياري وعلاقة ارتباط بطريقة 

ضح م  معطياز الجدول  .1 سە بووووو (4)يت ساير الرقمأ، اذ تم قيا صة بالت ضم  (11)الخا  – x1)متغيراً، والتأ ت
x11) (9.29)، فأ حي  بلغ عدم الاتفاا (وماافر بشدقماافر )م  اراء المستجيبي  ها عند مستاى  (70.87)، تبي  ان ،

لإجاباز  (المحايد)، بينما بلغ معدل (غيرماافر وغيرماافر بشوووودق)والتأ هأ حاصوووول جمع النسووووبة المئاية لمقياس 
 .(19.85)المستجيبي  م  المبحاثي  نسبة 

غييراز التابعة للتسوووواير الرقمأ، الاكار تأثيرا م  مجماع المت (x1, x11, x8)وتدل هذى المعدلاز ان المتغييراز 
والذي يدل علا مساهمة الماقع الالكترونأ فأ الشركة المبحاثة فأ جذب انتباى النباي ، واعتماد المنظمة علا التغذية 
الراجعة فأ تحسي  وتطاير الخدماز م  خلال شبكة الانترنت وفقا لتفضيلاز النباي ، مع تامي  سرعة وصال النباي  

 تأ يحتاجانها.للمعلاماز ال
 التازيعاز التكرارية والنسب المئاية لمتغيراز التساير الرقمأ (4)الجدول رقم 

 المتغييراز
 مقياس الإجابة

 لا اوافر بشدق لااوافر محايد ماافر ماافر بشدق
% % % % % 

x1 30.11 47.31 12.9 5.38 4.3 

X2 21.51 40.86 25.81 8.6 3.23 

X3 21.51 41.94 23.66 9.68 3.23 

X4 33.3 38.71 15.1 8.6 4.3 

X5 23.66 37.63 27.96 8.6 2.2 

X6 35.48 37.63 16.13 7.53 3.23 

X7 13.98 52.69 25.81 5.38 2.15 

X8 22.58 52.69 18.28 4.3 2.15 

X9 23.66 54.84 16.13 2.15 3.23 

X10 30.11 41.94 17.2 6.45 4.3 

X11 25.81 51.61 19.35 1.1 2.15 

 9.29 19.85 70.87 المعدل

 .Spssالمصدر: من اعداد الباحث عل  ضوء نتائج البرنامج الاحصائي 
 (5)أما ما يتعلر بقياس الاسوووط الحسوووابأ والانحراف المعياري بي  متغيراز التسووواير الرقمأ يظهر فأ الجدول 

، وهذا يدل علا ان الاسط الحسابأ لإجاباز المبحاثي  (3.84)، أن وسط الاسط الحسابأ لإجاباز المبحاثي  بلغ (6)و
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فان القيم يترواح بي  (ماافر)  ياري  بالانحراف المع ما يتعلر  ما  ، وعلا مسووووتاى الكلأ لمتغييراز (1.1)و (0.83)، وأ
 انس والتشتت لاراء المستجيبي  فأ العينة المبحاثة.، وهذا يدل علا عدم التج(0.72)التساير الرقمأ يبلغ 

 الاسط الحسابأ والانحراف المعياري لمتغييراز التساير الرقمأ (5)الجدول 
 X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8 X9 X10 X11 

 3.98 3.87 3.94 3.89 3.71 3.95 3.72 3.88 3.69 3.69 3.94 الاسط الحسابأ
 0.83 1.1 0.88 0.88 0.85 1.06 0.99 1.1 1.02 1.01 1.02 الانحراف المعياري

 المصدر: م  اعداد الباحث.
 

 الانحراف المعياري والاسط الحسابأ لمتغيراز الرييسية (6)الجدول 
  X Y 

N 
Valid 93 93 

Missing 0 0 

Mean 3.8407 3.6207 

Std. Deviation .72463 .87378 

 المصدر م  اعداد الباحث.        
-y1)متغيراً، والتأ تضم  (11)الخاصة بادارق علاقاز النباي ، اذ تم قياسە بووووو (7)م  معطياز الجدول يتضح  .2
y11) (16.52)، فأ حي  بلغ عدم الاتفاا (ماافر وماافر بشدق)م  اراء المستجيبي  ها عند مستاى  (62.66)، تبي  ان ،

لإجاباز  (المحايد)، بينما بلغ معدل (افر بشوووودقغيرماافر وغيرما)والتأ هأ حاصوووول جمع النسووووبة المئاية لمقياس 
 .(20.82)المستجيبي  م  المبحاثي  نسبة 

هذى المعدلاز ان المتغييراز  عة لادارق علاقاز  (y10, y2, y11)وتدل  تاب تأثيرا م  مجماع المتغييراز ال الاكار 
لاعە علا كل ماها جديد م  الخدماز، النباي ، والذي يدل علا أن الادارق تملك اسوووواليب ناعية للاتصووووال بالنبان لاي

 اضافة الا ان لدى الادارق العليا القدرق علا التعامل مع المشكلاز التأ تااجە النباي  بالسرعة الممكنة.
 التازيعاز التكرارية والنسب المئاية لمتغيراز ادارق علاقاز النباي  (7)الجدول رقم 

 المتغييراز
 مقياس الإجابة

 لا اوافر بشدق لااوافر محايد ماافر ماافر بشدق
% % % % % 

Y1 19.35 35.48 26.88 15.05 3.23 

Y2 21.51 47.31 13.98 11.83 5.38 

Y3 18.28 40.86 20.43 19.35 1.08 

Y4 24.73 39.78 21.51 7.53 6.45 

Y5 15.05 37.63 33.33 9.68 4.30 

Y6 18.28 44.09 15.05 16.13 6.45 

Y7 22.58 41.94 20.43 7.53 7.53 

Y8 18.28 39.78 25.81 8.60 7.53 
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Y9 18.28 47.31 18.28 13.98 2.15 

Y10 26.88 44.09 15.05 9.68 4.30 

Y11 24.73 43.01 18.28 9.68 4.30 

 16.52 20.82 62.66 المعدل

 .Spssالمصدر: من اعداد الباحث عل  ضوء نتائج البرنامج الاحصائي            
 (8)يتعلر بقياس الاسط الحسابأ والانحراف المعياري بي  متغيراز ادارق علاقاز النباي  يظهر فأ الجدول أما ما 

، وهذا يدل علا ان الاسط الحسابأ لإجاباز المبحاثي  (3.62)، أن وسط الاسط الحسابأ لإجاباز المبحاثي  بلغ (6)و
، وعلا مسووووتاى الكلأ لمتغييراز ادارق (1.16)و (1.1)يترواح بي  ، وأما ما يتعلر بالانحراف المعياري فان القيم (ماافر)

 ، وهذا يدل علا عدم التجانس والتشتت لاراء المستجيبي  فأ العينة المبحاثة.(0.87)علاقاز النباي  يبلغ 
 الاسط الحسابأ والانحراف المعياري لمتغييراز ادارق علاقاز النباي  (8)الجدول 

 Y1 Y2 Y3 Y4 Y5 Y6 Y7 Y8 Y9 Y10 Y11 
 3.74 3.8 3.66 3.53 3.65 3.52 3.49 3.69 3.56 3.68 3.53 الاسط الحسابأ
 1.1 1.1 1 1.12 1.14 1.16 1 1.1 1.1 1.11 1.1 الانحراف المعياري

 المصدر: م  اعداد الباحث.                
باط ومسييييتوى المعنوية  .3 بار علاقة ارت نة  بين التسييييويق الرقمي وادارة علاقات الزبائن (sig)اخت فأ العي

حيث يظهر وجاد علاقة ارتباط بي  التسوووواير الرقمأ وادارق علاقاز  (9)المبحاثة، كما ها ماضووووح فأ الجدول رقم 
سبة  ستاى الدلالة  (0.581)النباي  بن شكل عام يمك  اعتب(0.00)وبم ار ، وهذا يدل علا وجاد علاقة متاسطة ويردية، وب

 .(255، 2008محفاظ جادق،  ()0.70)الا  (0.30)ان العلاقة متاسطة اذا كانت قيمة معامل الارتباط تتراوح بي  
 علاقة ارتباط بي  التساير الرقمأ وعلاقاز النباي  (9)الجدول 

  Y X 

Y 

Pearson Correlation 1 .581** 

Sig. (2-tailed)  .000 

N 93 93 

X 

Pearson Correlation .581** 1 

Sig. (2-tailed) .000  

N 93 93 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 .المصدر م  اعداد الباحث
توجد علاقة ارتباط ذات دلالة احصيييائية بين "وبناء علا ماسوووبر تابت الفرضوووية الرييسوووية الاولا والذي نصوووە 

 "وادارة علاقات الزبائن.التسويق الرقمي 
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 :اختبار علاقة ارتباط بين أبعاد التسويق الرقمي وادارة علاقات الزبائن في العينة المبحوثة .4 
و (10)يبيو  جدول  واط بي  أبعاد التساير الرقمأ والمتمال ب ولاقة ارتب الجذب والتااصل والمشاركة )مدى وجاد عو

 (0.694)، (0.707)، (0.409)، (0.346)وادارق علاقواز النبواي  فأ العينوة المبحاثوة، وكوانوت النتوايج  (والتعلم والاحتفواظ
 لكل م : (0.001 ,0.00 ,0.00 ,0.00)وبمستاى الدلالة 

(xx5), (xx4), (xx3), (xx2)   ما يخ ما  لك لان  xx1علا التاالأ، ا ية وذ باط غير معنا قة ارت يظهر وجاد علا
 .0.108حيث يساوي  0.05مستاى الدلالة اكبر م  

ضية الفرعية ضية  وعليە يمك  قبال الفر سية الاولا، ورفا الفر ضية الريي سة للفر الاانية والاالاة والرابعة والخام
 لفرضية الرييسية الاولا.الفرعية الاولا ل

 علاقة ارتباط بي  أبعاد التساير الرقمأ وادارق علاقاز النباي  (10)الجدول 

  Xx1 Xx2 Xx3 Xx4 Xx5 

Y 

Pearson Correlation .168 .346** .409** .707** 0.694** 

Sig. (2-tailed) .108 .001 .000 .000 0.000 

N 93 93 93 93 93 

 الباحث.المصدر: م  اعداد 
: اسووووتخدم الباحث معامل انحدار الخطأ البسوووويط والمتعدد لمعرفة مدى تاثير العامل المسووووتقل اختبار الاثر .5

 R Squareان  (11)، حيث يظهر م  خلال الجدول (ادارق علاقاز النبان)وأبعادى علا العامل التابع  (التساير الرقمأ)
اهم فأ ادارق علاقاز النباي ، بمعنا ان اي تغير فأ التسوواير ، وهذا يدل علا ان التسوواير الرقمأ يسوو0.337يسوواوي 

 الرقمأ بشكل ايجابأ يىثر علا علاقاز النباي  ايجابا وبالنسبة المذكارق.
 اثر التساير الرقمأ علا ادارق علاقاز النباي  (11)الجدول 

 Adjusted R Square R Square R  Mode 

 0.330 0.337 
0.5
81   

Sig F     
0.0
00 

46.296    Regression 

  Sig T B  

  0.023 2.3
16 

0.9
31 Constant 

  0.000 
6.8
04 

0.7
00 X 

 المصدر م  اعداد الباحث.



 |612 

jzsb.univsul.edu.iq 

JZSB p-ISSN: 1813-0852, e-ISSN: 2617-3034 

 )زانستە مرۆڤایەتییەکان B - بەشی( -گۆڤاری زانکۆی سلێمانی 

يوجد اثر ذات دلالة احصييائية للتسييويق الرقمي عل  ادارة "وبناء علا ماسووبر تابت الفرضووية الاانية والذي نصووە 
 "علاقات الزبائن ايجابا.

 
 :أبعاد التسويق الرقمي عل  ادارة علاقات الزبائن في العينة المبحثوثةاختبار اثر  .6

ساير الرقمأ والمتمال بوووووو شاركة والتعلم والاحتفاظ)م  خلال اختبار اثر أبعاد الت ال والم علا  (الجذب والتوا
يدل علا ان أبعاد  ، وهذا0.546يسووواوي  R Squareان  (12)العامل التابع ادارق علاقاز النباي ، حيث يظهر فأ الجدول 

التسوواير الرقمأ يسوواهم فأ ادارق علاقاز النباي  ايجابا، بمعنا ان اي تغير فأ أبعاد التسوواير الرقمأ يسوواهم بشووكل 
ايجابأ علا ادارق علاقاز النباي  ايجابا وبالنسووووبة المذكارق، وان تاثير العاامل الاخرى خارج النماذج تكان بنسووووبة 

0.454. 
 اد التساير الرقمأ علا ادارق علاقاز النباي اثر أبع (12)الجدول 

 Adjusted R Square R Square R Mode 

 0.520 0.546 0.7
39  

Sig F    
0.0
00 

20.947   Regression 

 .المصدر م  اعداد الباحث

لتاثير اأبعاد تتباي  الاهمية النسبية "وعليە يمك  قبال الفرضية الفرعية للفرضية الرييسية الاانية والتأ تن  علا 
 "الفرعية للتساير الرقمأ علا ادارق علاقاز النبان.

 : خامسا: النتائج
م  خلال اختبار فرضياز البحث وتحليل نتايج الاستبيان فأ الفصل الميدانأ وبعد تقييم لافراد العينة تاصلنا الا 

 مجماعة م  النتايج وكانت كالتالأ: 
بي  التسوووواير الرقمأ وادارق علاقاز النباي  فأ العينة المبحاثة،  أثبتت نتايج البحث وجاد علاقة ايجابية .1

 .(0.00)بمستاى دلالة  (581)حيث بلغ 
أثبتت نتايج البحث ان هناك علاقة يردية بي  اكارية اأبعاد التابعة للتسوووواير الرقمأ وادارق علاقاز النباي ،  .2

 .(0.707)و  (0.346)حيث تتراوح نسبتها بي  
ختباراز وجاد علاقة تأثيرية ذاز دلالة احصووايية للتسوواير الرقمأ علا ادارق علاقاز النباي  اثبتت نتايج الا .3

  0.673. مع وجاد عاامل اخرى مىثرق خارج النماذج والذي يبلغ (0.337)والذي يبلغ  (R2)بشكل عام م  خلال معامل 
فأ العينة المبحاثة، حيث بلغ عامل ياجد تاثير للأبعاد التابعة للتسوووواير الرقمأ علا ادارق علاقاز النباي   .4

 . (0.00) (sig)بمستاى الدلالة  (0.546)نسبة  (R2)التحديد 
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 (الاستنتاجات والتوايات) مبحث الخامنال

 : تم التاصل الا الاستنتاجاز الاتية: أولاا:  الاستنتاجات
ارتباط بي  التسوواير الرقمأ وادارق تبي  م  خلال نتايج التحليل الاحصووايأ لمتغيراز البحث ان هناك علاقة  .1

 علاقاز النباي ، وهذا يعنأ كلما نجحت شركاز الاتصالاز فأ تساير خدماتها رقمياً ادى ذلك الا ادارق جيدق لنباينها.
تاضوووح نتايج التحليل الاحصوووايأ ان هناك تاثير معناي للتسووواير الرقمأ وأبعادى كمتغير مسوووتقل علا ادارق  .2

تابع، وهذا يعنأ ان اي تغير ناعأ فأ تساير رقمأ للخدماز فأ شركاز الاتصالاز سيىثر علا  علاقاز النباي  كمغير
 ادامة العلاقاز مع النباي . 

يتضووووح م  خلال الايجاباز ان المدراء والكاادر فأ العينة المبحاثة يدركان اهمية أبعاد التسوووواير الرقمأ  .3
 سااا جديدق ع  يرير ارضاء النبان.    ودورى فأ زيادق الحصة الساقية م  خلال فتح ودخال ا

صل الاجتماعأ فأ عرض وتعريف الخدماز  .4 وجذب للعينة المبحاثة ساهمت المااقع الالكترونية ومااقع التاا
 النباي  اليها. 

لاعلاناز عبر الهاتف منها كايتضح م  العينة المبحاثة ان شركتأ قيد البحث يستخدمان وسايل رقمية عديدق  .5
 والمحافظة علا العملاء الحاليي . نباي اللكسب 
 : مقترحاتال: ثانياا     
المبحاثة بهدف المحافظة فأ العينة اسووايل الرقمية فأ التسوواير الخدماز الالتركين بشووكل اكبر علا اسووتخدام  .1

 علا النباي .
 .   جيدق معهمعلاقاز للمحافظة علا النباي  واستدامة العمل علا التغير الناعأ عند تقديم الخدماز  .2
أبعاد التسوواير بالاسووتعانة بخبراز تسووايقية وفنية فيما يخ  الدراسوواز والبحاث السوواقية وخاصووة مايتعلر  .3

 الرقمأ.
الرد السووووريع علا الشووووكاوي م  خلال المااقع الالكترونية ع  يرير تسووووهيل الاصووووال اليها والاهتمام بالنبان  .4

    .والاستفساراز والعمل علا حل المشاكل
الاسووتجابة لاسووتفسوواراز العمل علا تشووجيع النباي  للتعامل مع شووركتأ الاتصووالاز قيد البحث م  خلال سوورعة  .5

 والتااصل المباشر مع اكبر عدد م  العملاء.النباي  
ضوووورورق اعطاء هدايا ومكافشز تشووووجيعية م  اجل ابداع وتقديم خدماز جديدق، وتطاير الخدماز الحالية  .6

 فأ مااقع الالكترونية لشركتأ قيد البحث.  مروالاعلان عنها بشكل مست
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وادارق العلاقاز لرفع  ادارق المااقع الالكترونيةالتسوووواير الرقمأ وحال للعاملي  دوراز تدريبية ضوووورورق فتح  .7
 .كفاءق الاداء للعاملي  فأ شركتأ قيد البحث

 
 المصادر: 

 اولا: الرسائل والاطارير:
علاقاز النبان فأ زيادق ولايە، رسووووالة الماجسووووتير، جامعة ام البااقأ،  ، دور نظام ادارق(2015)بازيد، وداد،  .1

 الجناير
واقع ادارق العلاقة مع النبان فأ المىسوووسووواز الخدمية وتاثيرها علا ولايە، ايروحة  (2015)جلال، شوووريفأ  .2

 الدكتاراى، جامعة ابأ بكر بلقايد، الجناير 
معلاماز الادارية فأ تحسووي  الاداء المالأ م  خلال دور خصوواي  نظم ال (2018)حسووي ، جمال هدام محمد،  .3

 ادارق علاقاز النبان، ايروحة الدكتاراى، جامعة النيلي ، سادان 
، ادارق علاقاز النبان كاسلاب تسايقأ حديث فأ قطاع خدمة الاتصالاز بالجناير، ايروحة 2017رضا، زاوم،  .4

 الدكتاراى، جامعة محمد باضياف بالمسيلة، الجناير 
، "دور الادارق الالكترونية فأ تعنين اللامركنية الادارية" (2018)هراء، عبد الكريم فايمة، وأحمد، بايالب، الن .5

 رسالة الماجستير، جامعة زيان عاشار بالجلفة، الجناير. 
الماجستير، ، دور ادارق علاقاز النباي  بالبناك التجارية فأ تحقير الالاء، رسالة (2019)شايب، فايمة النهراء،  .6

 جامعة العربأ ب  مهيدي، ام البااقأ
، تطبيقاز ادارق علاقاز النباي  فأ مراحل الشووراء الالكترونأ واثرها فأ (2012)الشووبيل، سووازي صوولاح مطلب  .7

 بناء قيمة للنبان، رسالة الماجستير، جامعة الشرا الاوسط 
لتسووواير الخدماز البنكية، رسوووالة الماجسوووتير، ، فعالية ادارق علاقاز العملاء كمدخل (2012)شوووناتأ، سوووامأ،  .8

 جامعة محمد باضياف بالمسيلة، الجناير
، رسووووالة الماجسووووتير، جامعة "تنمية العلاقة مع النبان كاسوووواس لبناء ولايە للعلامة"، (2009)فتيحة، ديلمأ،  .9

 الجناير، الجناير
، ايروحة الدكتاراى، جامعة "النبان مسوووواهمة التسوووواير الرقمأ فأ تنمية العلاقة مع"، (2019)كريمة، زيدان،  .10

 الجناير ، -البايرق–اكلأ محند اولحاج 
، التسوواير الالكترونأ كألية لتحقير مينق تنافسووية فأ قطاع (2019)مراد، صووديقأ لطفأ، وفارس، ب  قيراط،  .11

 قالمة، الجناير.    1945ماي  08التامي ، رسالة الماجستير، جامعة 
ادارق علاقاز النباي  علا الاداء التسووايقأ فأ المىسووسووة الاقتصووادية، رسووالة  ، تاثير(2018)مسوواس، رانية،  .12

 الماجستير، جامعة العربأ ب  مهيدي، الجناير  
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ادارق علاقاز النباي  كاداق لتحقير المينق التنافسية، ايروحة الدكتاراى ، جامعة ابأ بكر  (2016)نجاق، ب  حما  .13 
 بلقايد، الجناير

، التسوواير الالكترونأ كمدخل لتحقير المينق التنافسووية فأ المىسووسوواز الاقتصووادية (2013)نارية، ب  نامة  .14
 الجنايرية، رسالة الماجستير، جامعة وهران، الجناير

، ا لياز التسووواير ع  بعد فأ  ل التاجە نحا الاقتصووواد الرقمأ، رسوووالة الماجسوووتير، (2015)وسوووام، مرابطأ،  .15
 جامعة ام البااقأ، الجناير.

 جلات والدوريات:ثانيا: الم
، اثر اسووتخدام القنااز التسووايقية الرقمية فأ تطبير (2020)جاسووم، سوورمد حمنق، عبدالحسووي ، سووماء علأ  .16

 26، المجلد: 117استراتيجية التمركن، مجلة العلام الاقتصادية والادارية، جامعة بغداد، العدد: 
، اسوووهاماز ادارق علاقاز النباي  فأ تعنين الاداء (2019)حسوووي ، احسوووان محسووو ، وعامان، هلافان حسووونأ  .17

  1، العدد: 8الاستراتيجأ، المجلة الاكاديمية لجامعة ناروز، المجلد: 
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