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 أهمية التسويق الالكتروني في تحقيق قيمة الزبون 

Abstract: 

The descriptive-analytical method was adopted in this research, due to its suitability to the nature of the subject and the 

objectives of the study, as this method focuses on describing and analyzing phenomena and explaining the relationships between 

their variables. The descriptive-analytical method is one of the scientific methods that is widely used in administrative and 

marketing studies, because it provides the possibility of studying phenomena as they are in reality, and analyzing their various 

dimensions in a systematic and organized manner. 

The research within the framework of this approach relies on the analysis of concepts and theoretical models related to e-

marketing and customer value, in addition to studying the hypothetical relationships between variables in accordance with the 

research problem and its objectives, and in order to achieve integration between the descriptive and analytical aspects of the 

study. E-marketing has emerged as one of the most prominent modern approaches that business organizations rely on in 

practicing their marketing activities, as it represents an integrated framework for planning, implementing and evaluating 

marketing activities using electronic media and the Internet. 
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 المقدمة  

يشهههههههههههههه هل عهصر  حوعتهصو حرت هصتههههههههههههههل ورة ا تةنللهج ة وتههههههههههههههصلعهج  ل ههههههههههههههو هص حر ةل  حرو  ةرةت هج ةو ةل و   هصا حرت  ة هصا   
ةح وصهههص الأ حو ل حرأد  إل  رع  عصإ  وشهههئة  لأةمج حوعتصو ة إهههصرةلأ  إحل  حووشههه ج حروتهههةل  ج إحل     تصا حوعتصو  

و ج حروي كصوت وتةز حوإةحق حرو  ةليجلأ ة وح آ صق تليل    صم حرت  تصا  ةقل  إ   نأح حرو ةل  ي كتل حر ةةإ حرتئصو ج ةحرز ص
ر ةتهههةو  رع حرزنصوا ةحرولصع       ق لق    ل كلصو  ة لةوج  ة ي ه  نأل حرتواةلحالأ  تهههمرت حرت  تصا   صرمج لأو   ي  

ق حروةحزن لأةا  نلح  ص حرلنر ج  لصه   ة إههههههههصرةلأ وتههههههههةل  ج الي ج قصإل  ع ع ح إههههههههوجصقج رتو  مصا حرتههههههههةق حرتوجلإ لأ ةور ة
 .ةوةق صا حرزنصوا حرتوزحيل 
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و  حعوتصإ حرت  ج حرةتلي حرور ة ي  ي نأح حرمرثلأ رتلاو وه ط   ج حرتة ةع ة نلحف حرللحإجلأ  ذ يلك ز نأح  
حرت  ج ع ع ةتف حر ةحنل ةور ة  ص ةولتةل حر لاقصا حر صوتج لأةا  واةلحو ص  ةلُ ل حرت  ج حرةتلي حرور ة ي  

حلإإحللج ةحروتةل  جلأ رتص ية لل  ا   ئصو ج    ا حرت صنج حر  ت ج حروي وُتوخلم ع ع و صق ةحإع  ي حرللحإصا
 إلحإج حر ةحنل كتص ني  ي حرةحقعلأ ةور ة   ق صإنص حرتخو لج قصةل     ج ج ة   تج 

ةل وتل حرمرث  ي  طصل نأح حرت  ج ع ع ور ة  حرتلصه   ةحر تصذج حر  للج ذحا حرص ج قصروتةلق حلإر ولةوي  
ةق تج حرزنةنلأ  رع تصولأ إلحإج حر لاقصا حرتلول ج لأةا حرتواةلحا قتص يوةح ق  ع  شئ ج حرمرث ة نلح هلأ ةنتص  

 ير ق حرو ص   لأةا حرجصولأ حرةتلي ةحرجصولأ حرور ة ي ر للحإج 
ةقل لألز حروتةلق حلإر ولةوي كأال  لألز حرتلحل  حررلي ج حروي و وتل ع ة ص    تصا حوعتصو  ي  تصلإج  

 وش و ص حروتةل  جلأ  ذ يت    طصلًح  و ص لًا روخ  ط ةو لةأ ةو ة   حووش ج حروتةل  ج قصإوخلحم حرةإصوط  
 حلإر ولةو ج ةشمئج حلإوولوت    
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ة ا نأح حرت   قلأ و لز حر لاقج حرةث  ج لأةا حروتههههههههةلق حلإر ولةوي ةق تج حرزنةنلأ  ذ ية ل حروتههههههههةلق حلإر ولةوي لأةمج ولصع  ج 
ا حرت  تصا  ا حروةحت  حرتتوتل  ع زنصو  صلأ ة    حاو صتصو   قشئ   إقلأ ةح إوجصقج حرتلل ج رتلاا صو   ةوةق صو      وتئ 

 ص  لأ ةورتهههههههههةا حرصهههههههههةل  حرأن  ج ر ت  تجلأ ةن صو علاقصا طةل ج حو ل قصوتج ع ع حر  ج  تص يتههههههههه    ي و زلز شهههههههههلص  ج حرو
حرتومصإرجلأ ةنة  ص ي  ئس  يجصقًص ع ع  إلحك حرزنةن ر   تج حروي و ل  ص حرت  تج    هههص ج  رع ذريلأ يو ح حروتهههةلق حلإر ولةوي 

حرشههههلحو ج لأ صوً ع ع    ة صا    ل ة ههههةاًص ةإقجلأ  تص يزلل  ا   ر زنصوا   ئصو ج حرت صلوج لأةا حر لحو  حرتخو لجلأ ةحوخصذ قلحلحو  
 . نت ج إةل حرت  تج  ي و لي  ق تج  وتةز  وولةق لأ ص ع ع   ص تة ص

ة ي نأح حرتهههههههههههه صقلأ وةحته حر ليل  ا    تصا حوعتصو ورليصا ا    ج وو  ق قئ و ج وةه و  إةحا حروتههههههههههههةلق حلإر ولةوي  
قشئ     صو رور ةق ق تج حرزنةنلأ لصتج  ي ه  حرو ةل حرتتوتل ر و   صا حرلقت ج ةواةل  وتصط إ ةك حرزنصوا  ةلتو زم ذري 

إ ج  إةحا حروتهةلق حلإر ولةوي  هتا    ة ج  و ص  ج و لف  رع و     حر  تج   حعوتصإ لؤلج وتهةل  ج حإهولحو ج ج و ةم ع ع
 .حرت ل ج ر زنةنلأ ةر س ح  ولصو قصإوخلحم نأل حوإةحا قشئ  تزوي  ة عشةحوي

ةحو لاقًص  تص و لملأ يته ع نأح حرمرث  رع وته  ط حرءهةو ع ع  نت ج حروتهةلق حلإر ولةوي  ي ور ةق ق تج حرزنةنلأ  ا للاو 
و هصةو حرجةحوهلأ حرت  ج هج ةحر  للهج حرتلوم هج لأ هأيا حرتواةللالأ ةور ةه  ط   هج حر لاقهج حروي وجتع لأة  تهص  كتهص ي هلف حرمرهث 

حرلةل حرأد يتئا  ن يؤإيه حروتهههةلق حلإر ولةوي  ي و زلز ق تج حرزنةنلأ قتص يلع   رع و لي   طصل ع تي يتههه    ي وة ههه ح 
 .   تصا حوعتصو  ي ورتةا  إحو ص حروتةل ي ةور ةق ح إولح ج  ي لأةمج حوعتصو حرو ص ت ج حرت صتل 

 الفصل الأول: منهجية البحث وبعض الدراسات السابقة

 المبحث الأول: منهجية البحث

 أولاا ـ مشكلة البحث

حرت صتل لأ ة ص لح  ه  ا حووشصل ةحإع ر و   صا حرلقت ج ةشمئج حلإوولوتلأ  تمرت  ي ه  حرو ةل حرتوتصلع  ي لأةمج حوعتصو  
   تصا حوعتصو وةحته ورليصا  وزحيل  وو  ق قئ و ج حرةتةو  رع حرزنصوا ةحرترص  ج ع ة    ي ه  حرت ص تج حرشليل  لأةا  

ةوي كأال  ن  حوإصرةلأ حررلي ج حروي و وتل ع ة ص حرت  تصا حرتر  ج ةحر صرت ج  ةقل  إل نأح حرةحقع  رع لألةز حروتةلق حلإر ول 
حرت  تصا  ي  تصلإج  وش و ص حروتةل  جلأ رتص ية لل  ا   ئصوصا ةحإ ج  ي  جصو ح وصصو ةحرولصع   ع حرزنصوالأ ةو لي   

 :ةحو لاقًص  ا ذريلأ ووترةل  شئ ج حرمرث اةو حروتصؤو حرلو س حلآوي .حرت وجصا ةحرخل صا ق لق    ل كلصو  ة لةوج

 ن  ر وتةلق حلإر ولةوي إةل  صع   ي ور ةق ق تج حرزنةن؟ 

 :ةلوللع عا نأح حروتصؤو علإ  ا حروتصؤ ا حرللع جلأ  ا  لألزنص

  رع  د  لل وت    تصلإصا حروتةلق حلإر ولةوي  ي و   ج حاو صتصا ةلغمصا حرزنصوا؟ •

  ص ط   ج حر لاقج لأةا  ق صإ حروتةلق حلإر ولةوي ة توةل ق تج حرزنةن؟  •
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ن  يخو ف وأثةل حروتةلق حلإر ولةوي  ي ق تج حرزنةن قصلولاف  إصرةلأ ةو    صا حروتةلق حلإر ولةوي  •
 حرت وتل ؟ 

 ثانياا: أهداف البحث 

ةوت    ي وة  ح  ق صإنص   حرمرث  و   ق  ا  شئ ج  حروي  حر  ت ج  حونلحف  ور ةق  جتةعج  ا  حرمرث  رع  نأح  يت ع 
حرتخو لجلأ ةذري  ا للاو حرولكةز ع ع إلحإج حروتةلق حلإر ولةوي ةإةلل  ي ور ةق ق تج حرزنةن  ةووت    نلحف حرمرث   تص 

 :يأوي

حرلةل حرأد يؤإيه  ي لأةمج   1 حروتةلق حلإر ولةوي ةن صن ط   وه ة ن  لصصوصهلأ  ع وة  ح  حرو لف ع ع  ل ةم 
 .حوعتصو حرت صتل 

 .وت  ط حرءةو ع ع  ل ةم ق تج حرزنةن ةن صن  ق صإل ة صصإلللأ ة نتةوه  ي ور ةق ل ص حرزنصوا ةة و   ر ت  تج  2

ورليل إةل حروتةلق حلإر ولةوي  ي ور ةق ق تج حرزنةنلأ ةن صن حر  و ج حروي يتئا  ا للار ص وةه و  إةحوه ة إصرةمه    3
 .رو     حر  تج حرتللكج رلل حرزنصوا

حروتةل  ج   4 حرتتصلإصا  وة  ح  ثل  يت    ي  قتص  حرزنةنلأ  ةق تج  حلإر ولةوي  حروتةلق  لأةا  حر لاقج  ط   ج  ور ة  
 .حلإر ولةو ج  ي و زلز حر  تج حرت ل ج ر زنةن 

 ثالثاا: أهمية البحث

و مع  نت ج نأح حرمرث  ا حونت ج حرتوزحيل  ر وتةلق حلإر ولةوي  ي لأةمج حوعتصو حرت صتل لأ ة ص يت  ه  ا  إح  حإولحو ج ج 
  صع ج  ي ور ةق ق تج حرزنةن ةو زلز حر لل  حرو ص ت ج رت  تصا حوعتصو   

 لألحز حرلةل حررةةد ر وتةلق حلإر ولةوي  ي ورتةا كلصو  حوإحو حروتةل ي رت  تصا حوعتصولأ  ا للاو وةإ ع  -1
 .و صق حرتةق ةإلعج حرةتةو  رع حرزنصوا ةحرولصع      

وة  ح  نت ج حرولكةز ع ع ق تج حرزنةن لأةتل ص  رةلًح  إصإً ص  ي وجصح حرت  تصا ةحإوتلحللو صلأ لألً   ا ح قوصصل   -2
 .ع ع ور ةق حرت   صا  ة حررصج حرتةق ج

و لي   طصل   ل ي ة   جي يتئا  ن يشئ    لتً ص ر مصا ةا ةحرت وتةا  ي  جصو حروتةلق حلإر ولةوي ةق تج حرزنةنلأ   -3
 .ةللوح حرتجصو   صم  تلحو إلحإصا  تو    ج  ي نأح حرتجصو

 البحث  اترابعاا: فرضي
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ح ط   ج حر لاقج لأةا  واةلحا حرمرثلأ ةلُتوخلم لأةتله  إح    ي ئس حرتخ ط حرلل ي ر مرث حلإطصل حرتلصه تي حرأد ية  
ع ت ج رو     حو  صل ةورليل  تصل حرللحإج  ةل وتل نأح حرتخ ط ع ع ورليل حرتواةل حرتتو   ةحرتواةل حروصقعلأ  ع لأ صن حوجصل 

 . ي ولتةل  شئ ج حرمرث ةور ةق  نلح ه حر لاقج حرتلول ج لأة  تصلأ قتص يت  

ة ي نأح حرمرثلأ يوت   حرتواةل حرتتو    ي حروتةلق حلإر ولةويلأ ةحرأد يُ  َّل ع ه  ا للاو  جتةعج  ا حوق صإ حرلو تج  
حروي و ئس  تصلإصوه ةو    صوه حرتخو لج    ص حرتواةل حروصقع  ةوت    ي ق تج حرزنةنلأ حروي و   ل عا  توةل حرت ص ع حرتللكج  

ج و ص  ه  ع حرت  تج  ةلُلولض ةتةإ علاقج وأثةل ةحلومصط لأةا حروتةلق حلإر ولةوي ةق تج حروي يرص  ع ة ص حرزنةن وو ج
 .حرزنةنلأ قرةث يت   ح إوخلحم حرل  صو وإةحا حروتةلق حلإر ولةوي  ي و زلز حر  تج حرتللكج رلل حرزنصوا

ه حرللحإج ورة حلومصل ط   ج  ةلتصعل نأح حرتخ ط  ي وة  ح حرلل  صا حروي ي ةم ع ة ص حرمرثلأ كتص ية  ل  طصلًح ور ة ً ص يةت 
 .حر لاقج لأةا حرتواةلحالأ ةلت    ي ور ةق حرو ص   لأةا حرجصولأ حر  لد ةحرت  جي ر مرث

و   حرمرثلأ  لأةا  واةلحا  حر لاقج  حرأد ية ح ط   ج  حرلل ي  حرتخ ط  حرمرث ة نلح هلأ ةحإو صإًح  رع  حو لاقًص  ا  شئ ج 
 :ت صغج  ل  صا حرمرث قص او ص حرصلللجلأ ع ع حر رة حلآوي

 :حرلل  ج حرلو تج حوةرع

 .  وةتل علاقج حلومصط ذحا إ رج  اصصو ج لأةا حروتةلق حلإر ولةوي ةق تج حرزنةن 

 :حرلل  ج حرلو تج حر صو ج

 .  يةتل وأثةل ذة إ رج  اصصو ج ر وتةلق حلإر ولةوي  ي ق تج حرزنةن 

 

 (: حرتخ ط حرلل ي ر مرث1حرشئ  )
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ا: الدراسات السابقة  خامسا

إةل  تصلإصا حروتةلق حلإر ولةوي  ي و زلز ق تج حرزنةن  ا    ةل  :حرللحإج(   ع ةحن  2024إلحإج )ل  لج ةش ة يلأ  
نلف نأل حرللحإج  رع ور ة  إةل  تصلإصا حروتةلق حلإر ولةوي  ي و زلز ق تج حرزنةنلأ  ا للاو حرولكةز   .حرت ل ج حروتةل  ج

ع ع  نت ج حرت ل ج حروتةل  ج  ي ورتةا  إلحك حرزنصوا ر   تج حرت ل ج  ا ق   حرت  تصا  كتص إ ت حرللحإج  رع وة  ح  
حروتةلق حلإر ولةوي  ي لأ صو علاقج   حر  تج    و ج  تصنتج  إةحا  حرت  تج ةحرزنةنلأ قتص ي  ئس ع ع  توةل   يجصلأ ج لأةا 

حرللحإج حرت  ج حرةتلي حرور ة يلأ  ا للاو ور ة  ةحقع  تصلإصا حروتةلق ة إحو ص   ل حعوتلا     ص    ج حرللحإج   .حرتللكج
حلإر ولةوي  ي علإ  ا حرت  تصالأ ةحرةقةف ع ع آلحو حرزنصوا اةو  توةل حر  تج حروي يرص ةن ع ة ص  ةو  حإوخلحم  إةحا  

حر  صوصا ةور ة  ص حرللحإج رجتع  حروتةلق    .قرث  لاوتج ر    ج  حرللحإج  رع  ن  تصلإصا  حروي وةت ت  حر وصوج  ة ا  ن  
حلإر ولةوي وت   قشئ     صو  ي و زلز ق تج حرزنةنلأ ة  إ تص ع ل ص و ةن  لعة ج قت ل ج وتةل  ج ةح رج ة و ص  ج  كتص 

حر  تج حرتللكج رلل حرزنصوالأ   ه لا حر وصوج ةتةإ علاقج  يجصلأ ج لأةا ح إوخلحم حرت    وإةحا حروتةلق حلإر ولةوي ة توةل  
 .ة  لا  ن ورتةا تةإ  حرتروةل حلإر ولةوي ةحرولصع   ع حرزنصوا يؤإد  رع ل ع  توةل ل صن  ةو زلز ة و  

  :حرللحإج  فنل  .حرزنصوا ثل حروتةلق حلإر ولةوي  ي حوإحو حروتةل ي كتص يللكه    :ع ةحن حرللحإج .2022إلحإج )لألل ةآللةنلأ  
نل ت حرللحإج  رع ق صس  ثل حروتةلق حلإر ولةوي  ي حوإحو حروتةل ي  ا ةت ج و ل حرزنصوالأ  ا للاو ور ة   لل ل صن   

حرللحإج    ة إحو ص: حعوتلا   ج حرللحإج   .عا حرخل صا حلإر ولةو ج حرت ل جلأ ة توةل حرولصع   ع حر  ةحا حلإر ولةو ج ر ت  تج
حرت  ج حرةتلي حرور ة يلأ ةحإوخل ت حإومصوج رجتع حر  صوصا  ا عة ج  ا حرزنصوالأ ةو  ور ة  حر  صوصا قصإوخلحم حوإصرةلأ 

 ه لا ووصوج حرللحإج  ن ر وتةلق حلإر ولةوي  ثلًح    ةلًص  ي ورتةا حوإحو حروتةل يلأ  ا  :حر وصوج حرت صإمج   ن حلإاصصو ج 
للاو و زلز حروةحت   ع حرزنصوا ةورتةا تةإ  حرخل صا حلإر ولةو ج  كتص لأة ت حر وصوج  ن حلولصع  توةل حرولصع  حلإر ولةوي 

 .ر ت  تج يت    ي زلصإ  ل ص حرزنصوا ةورتةا  إلح    رلأإحو حروتةل ي

صل ةآللةنلأ   حروتةلق حلإر ولةوي  ي حوإحو حروتةل ي  ي شلكصا ح وصص ا    حرللحإج:  صع  ج(  ع ةحن  2025إلحإج )حرصئ 
إ ت نأل حرللحإج  رع ق صس  صع  ج حروتةلق حلإر ولةوي  ي ورتةا    :نلف حرللحإج  .حولإو ج: حرلةل حرةإ ط ر  ةمج حرو ص ت ج

حوإحو حروتةل ي رشلكصا ح وصص الأ  ع حرولكةز ع ع إةل حر ةمج حرو ص ت ج لأةتل ص  واةلًح ةإ ً ص  ي حر لاقج لأةا حروتةلق 
حعوتلا حرللحإج حرت  ج حرةتلي حرور ة يلأ ةو  تتع حر  صوصا قصإوخلحم   :حرللحإج ة إحو ص  حروتةل ي     جحلإر ولةوي ةحوإحو  

 .حإومصوج ةُزعت ع ع عة ج  ا حر ص  ةا ةحرزنصوا  ي شلكصا ح وصص الأ ث  ور ة  ص قصإوخلحم حوإصرةلأ حلإاصصو ج حرت صإمج
 ه لا ووصوج حرللحإج  ن ر وتةلق حلإر ولةوي  ثلًح  يجصلأً ص ة   ةلًص  ي ورتةا حوإحو حروتةل يلأ ة ن حر ةمج حرو ص ت ج   : ن  حر وصوج

صرج يت    ي ورتةا قلل    و  لأ إةلًح ةإ ً ص  ي و زلز نأح حوثل  كتص لأة ت حر وصوج  ن و  ي حإولحو ج صا وتةلق  ر ولةوي    
 .ةور ةق ووصوج وتةل  ج   ء  حرشلكصا ع ع  ةحت ج حرت ص تج 

ى ل ت حرللحإج    :نلف حرللحإج  .حروتةلق حلإر ولةوي ة ثلل  ي ور ةق حرتةز  حرو ص ت ج  :(  ع ةحن حرللحإج2021إلحإج )ع ةلحالأ  
حرو ص ت ج رت  تصا حوعتصولأ  ا للاو ور ة   ثل حإوخلحم حوإةحا   حرتةز    رع لأ صن إةل حروتةلق حلإر ولةوي  ي ور ةق 
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حعوتلا حرللحإج    :   ج حرللحإج ة إحو ص  .حلإر ولةو ج  ي ورتةا حوإحو حروتةل ي ةو زلز قلل  حرت  تج ع ع حرت ص تج  ي حرتةق 
حرت  ج حرةتلي حرور ة يلأ ةو  تتع حر  صوصا قصإوخلحم  إةحا قرث   صإمج ر  صس آلحو   لحإ حر ة ج اةو ةحقع و  ةق حروتةلق  

 ه لا ووصوج حرللحإج  ن ر وتةلق حلإر ولةوي  ثلًح  يجصلأً ص ةح رًص    : ن  حر وصوج  .حلإر ولةوي ة ثلل  ي ور ةق حرتةز  حرو ص ت ج
حرو ص ت جلأ  ا للاو ورتةا إلعج ح إوجصقج رتو  مصا حرزنصوالأ ةوةإ ع و صق حرتةقلأ ةو زلز حرصةل     ي ور ةق حرتةز  

تةا  ةقع حرت  تج حرو ص تي   صلوج حرأن  ج ر ت  تج  كتص لأة  ت حر وصوج  ن ح إوخلحم حرل  صو ر وتةلق حلإر ولةوي يت    ي ور
 .قصرت ص تةا

صرج   :(   ع ةحن حرللحإج2022إلحإج )لح ي ةشصرلةنلأ   و ةلل ق تج حرزنةن  ا  ت  و لةأ حإولحو ج ج وتةلق لقتي    
نل ت حرللحإج  رع وة  ح ك و ج و ةلل ق تج حرزنةن لأةتل ص  لللًا  إصإً ص رو لةأ  :نلف حرللحإج .ر ت وجصا حرلقت ج

صرجلأ  ع حرولكةز ع ع حرت وجصا حرلقت جلأ ةن صن إةل حر  تج حرتللكج  ي إع  وجصح ح إولحو ج صا   حإولحو ج ج وتةلق لقتي    
 :   ج حرللحإج ة إحو ص .حروتةل  ج حلإر ولةو ج

حعوتلا حرللحإج حرت  ج حرةتلي حرور ة يلأ  ا للاو ور ة  حر لاقج لأةا  ق صإ حروتةلق حرلقتي ةق تج حرزنةنلأ  ع ح إو صإ 
وةت ت  : ن  حر وصوج . رع لأ صوصا و  تت  ص  ا زنصوا حرت وجصا حرلقت ج قصإوخلحم  إةحا قرث  لاوتج ر    ج حرللحإج

حرللحإج  رع  ن و ةلل ق تج حرزنةن يُ ل عص لًا اصإتًص  ي وجصح حإولحو ج صا حروتةلق حرلقتيلأ ة ه لا حر وصوج  ن حرولكةز  
ةوةق صو   يت    ي ورتةا   صر ج حووش ج حروتةل  ج حلإر ولةو ج  كتص   لا  ن حر  تج حرتللكج  ع ع حاو صتصا حرزنصوا 

  .ر زنةن وؤثل قصةل   مصشل   ي حإوجصقج حرزنصوا ر ت وجصا حرلقت ج ةحإوتلحل و ص      ع حرت  تج

 ثانياا: الدراسات السابقة المتعلقة بقيمة الزبون 

 .ق تج حرزنةن  ا    ةل حرزنةن:  لحت ج شص  ج :(  ع ةحن حرللحإج 2008إلحإج ) لحف ة صسلأ 

نل ت حرللحإج  رع و لي   لحت ج ور ة  ج شص  ج رتل ةم ق تج حرزنةن  ا    ةل حرزنةن ولتهلأ  ع حرولكةز ع ع   :نلف حرللحإج 
  :   ج حرللحإج ة إحو ص .حوق صإ حرتخو لج حروي وشئ   حر  تج حرتللكجلأ ةن صن  نتةو ص  ي ولتةل إ ةك حرزنصوا ةقلحلحو   حرشلحو ج

حعوتلا حرللحإج حرت  ج حرور ة ي حر صو  ع ع  لحت ج حوإلأ صا ةحرللحإصا حرتصق ج ذحا حرص ج ق  تج حرزنةنلأ ةور ة  حر تصذج 
وةت ت حرللحإج  رع  ن ق تج حرزنةن  ل ةم  و لإ حوق صإلأ   ي وصل ع ع   : ن  حر وصوج .ةحر  للصا حروي و صةرت نأح حرتل ةم

حرم ل ح قوصصإدلأ لأ  يشت   ق صإًح ةه و ج ةعصطو ج ةحتوتصع ج  كتص   لا  ن     حر  تج  ا    ةل حرزنةن يُ ل  إصإًص ر  صو  
 .علاقصا طةل ج حو ل ةور ةق  ةز  و ص ت ج  تولح ج

 :نلف حرللحإج .ل ق ق تج زنةن  تولح ج :(  ع ةحن حرللحإج2016إلحإج ) ة صل ةلحي صلوزلأ 
إ ت حرللحإج  رع وة  ح ك و ج ل ق ق تج  تولح ج ر زنةنلأ ةن صن إةل حرت  تصا  ي و     نأل حر  تج  ا للاو  

حعوتلا حرللحإج حرت  ج حرور ة يلأ  ا للاو ور ة    :   ج حرللحإج ة إحو ص .حإولحو ج صا طةل ج حو ل ولكز ع ع حرزنةن 
 ه لا  : ن  حر وصوج .وتصذج ةحإولحو ج صا ل ق حر  تج ر زنةنلأ ةلن  ص قأإحو حرت  تصا ةوجصا ص  ي حوإةحق حرو ص ت ج
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ووصوج حرللحإج  ن ل ق ق تج  تولح ج ر زنةن يت    ي و زلز ة وه ةزلصإ  لنر ج حرت  تج ع ع حرتلل حر ةل   كتص   لا  ن  
 .حرولكةز ع ع حاو صتصا حرزنةن ةوةق صوه يُ ل ع صلًح تةنللًص  ي لأ صو علاقصا وصترج ة تو ل 

ةآللةنلأ   ) صر ئي  حرللحإج2013إلحإج  ع ةحن  حرزنةن   :(   ق تج  وق صإ  حرللحإج  .ور ة    صلن   :نلف 
نل ت حرللحإج  رع ور ة   ق صإ ق تج حرزنةن ة  صلوو ص ع ل وتصذج  خو لجلأ لأ لف ورليل حوق صإ حو  ل وأثةلًح  ي  إلحك حرزنصوا 

حعوتلا حرللحإج حرت  ج حرةتلي حرور ة يلأ  ا للاو ور ة  لأ صوصا ةإلحإصا إصق ج و صةرت   :   ج حرللحإج ة إحو ص  .ر   تج
وةت ت حرللحإج  رع  ن  ق صإ ق تج حرزنةن وخو ف  ي  نتةو ص قصلولاف  : ن  حر وصوج . ق صإ ق تج حرزنةن  ي ق صعصا  خو لج

وةع حرت وج  ة حرخل جلأ     ن حرجةإ  حرتللكج ةحرت ل ةحرخل ج وُ ل  ا    ل حوق صإ وأثةلًح  ي وشئة  حر  تج حرتللكج رلل  
 .حرزنصوا

وأثةل حروتةلق حرلقتي ةحر  تج حرتللكج ر زنةن ع ل ل ص حرزنةن  ي   :(  ع ةحن حرللحإج2021إلحإج ) ر صس ةآللةنلأ 
نل ت حرللحإج  رع ور ة  حر لاقج لأةا حر  تج حرتللكج ر زنةن ةل صل ةة وهلأ  ع لأ صن إةل  :نلف حرللحإج .ور ةق حرة و

 :   ج حرللحإج ة إحو ص .حروتةلق حرلقتي  ي و زلز نأل حر لاقج
حعوتلا حرللحإج حرت  ج حرةتلي حرور ة يلأ ةو  حإوخلحم حإومصوج رجتع حر  صوصا  ا عة ج  ا حرزنصوالأ ث  ور ة  ص قصإوخلحم 

 ه لا حر وصوج  ن حر  تج حرتللكج ر زنةن وؤثل قشئ   مصشل  ي  توةل ل صل   : ن  حر وصوج .حوإصرةلأ حلإاصصو ج حرت صإمج
 .ةة وهلأ كتص لأة ت  ن ل ص حرزنةن ي  لأ إةلًح ةإ ً ص   تًص  ي و زلز حر لاقج لأةا حر  تج حرتللكج ةحرت ةك حرتتو   ي ر زنصوا

ةآللةنلأ   )زل غ  حرللحإج2013إلحإج  ع ةحن  و ةلل    :(   ح إولح ج  ي  ورة  حرتةت ج  حر  تج  رو ة    حوق صإ  وتةذج  و لإ 
إ ت حرللحإج  رع و ةلل وتةذج  و لإ حوق صإ رو ة   ق تج حرزنةنلأ يألأ ق ةا ح عومصل   :نلف حرللحإج .حرت وجصا ةحرخل صا

حرت وجصا ةحرخل صا حرللحإج ة إحو ص  .حرجةحولأ ح قوصصإيج ةحر ةم ج ةح توتصع ج  ي و ةلل  حرت  ج    :   ج  حرللحإج  حعوتلا 
وةت ت   : ن  حر وصوج  .حرور ة يلأ  ا للاو و ةلل وتةذج  لصه تي رو ة   حر  تجلأ ةحلومصلل  ي إ صق و ةلل حرت وجصا ةحرخل صا

حرللحإج  رع  ن حعوتصإ    ةل  و لإ حوق صإ  ي و ة   ق تج حرزنةن يت    ي ورتةا وصت   حرت وجصا ةحرخل صالأ ةل زز  ا  
 .ل ص حرزنصوا ةحإولح ج حر لاقج لأة    ةنةا حرت  تج

يوءح  ا حإو لحض حرللحإصا حرتصق ج حرتو   ج ق  تج حرزنةن  ن نأح حرتل ةم يُ ل  ا حرلكصوز حوإصإ ج  ي وجصح    تصا  
حوعتصو ةحإوتلحللو ص  ةقل لكزا      حرللحإصا ع ع لأ صن حر    ج  و لإ  حوق صإ ر  تج حرزنةنلأ ة  لا  ن  إلحك حرزنةن  

 .صصإيج   طلأ لأ  يشت   ق صإًح ةه و ج ةعصطو ج ةحتوتصع جر   تج   ي وصل ع ع حرت ل ج ح قو

و  ي  ي زز  نت ج  حرأد  حو ل  ةة وهلأ  حرزنةن  ةك   ا ل ص  حرزنةن  ق تج  لأةا  ةث  ج  علاقج  ةتةإ  حرللحإصا   تص  ه لا 
حإولحو ج صا وتةل  ج ولكز ع ع و     حر  تج حرتللكج  ةلتولةل حرمرث حررصري  ا نأل حرللحإصا  ي لأ صو حلإطصل حر  لد 

 . ولةوي لأةتله  ال حوإةحا حررلي ج حر صإل  ع ع و زلز نأل حر  تجر  تج حرزنةنلأ ة ي لن  ص لألةل حروتةلق حلإر

  الفصل الثاني: الجانب النظري 
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 الأول: التسويق الإلكترونيالمبحث 

: مفهوم التسويق   أولاا

يُ ل  حروتةلق  ا حرتلصه   حوإصإ ج  ي ع   حلإإحل  حررلي جلأ  ذ يت   حر شصط حرأد يلنط لأةا    تصا حوعتصو ةحوإةحق حروي  
و ت   ة صلأ  ا للاو ورليل حاو صتصا حرزنصوا ةلغمصو   ةحر ت  ع ع و  ةو ص ق لل ج ور ق حرت ل ج حرتومصإرج ر    ا حرت  تج  

حروتةلق ع ل  لحا   و لإ لأ حوو   للار ص  ا حرولكةز ع ع حلإووصج ةحر  ع  رع حرولكةز ع ع حرزنةن  ةحرزنةن  ةقل و ةل  ل ةم  
لأةتله  رةل حر ت  ج حروتةل  جلأ ةنة  ص  إ    ي وةإ ع و صق حروتةلق ر شت   وش ج حروخ  ط ةحرو لةأ ةحرلقصقج حرتو   ج  

 .لأول ق حرت ع ةحرخل صا ةحو  صل

ةل  ل  رع حروتةلق لأةتله عت  ج  إحللج ةحتوتصع ج  ي آنٍ ةحاللأ ووءتا  جتةعج  ا حووش ج حرت  تج حروي و لف  رع  
ل ق حر  تج ر زنةن ةن صو ص ةحرترص  ج ع ة ص  ة  ي وصل إةل حروتةلق ع ع عت  ج حرومصإو   طلأ لأ  يتول ر شت  ور ة  حرتةقلأ  

الأ ةوت ةلنصلأ ةولةلج صلأ ةوةزل  ص قتص ير ق  نلحف حرت  تج ع ع حرتلل حر صةل  ةإلحإج إ ةك حرزنصوالأ ةوصت   حرت وجص
 (    2021ع ةلحالأ  اتل  رتل,)  ةحر ةد 

حوو صو حرت  تصا  ا حرولكةز ع ع حرت وج  رع حرولكةز ع ع حرزنةنلأ ة ا حرت ي رور ةق حولنصح  حرل    ي  ةقل  إ   نأح 
 .(Graf & Maas, 2008) قصةل  حوت   رع لأ صو علاقصا طةل ج حو ل قصوتج ع ع حر  ج ةحر  تج حرتومصإرج

ة ع و ةل لأةمج حوعتصو ةزلصإ  و  ةل حوإةحقلأ  تمح حروتةلق  إح  لو تج رور ةق حرتةز  حرو ص ت جلأ  ذ و وتل حرت  تصا ع  ه 
 ي حرو  و  ع حرواةلحا حرتلل ج  ي  ذةحق حرزنصوالأ ةولءةلاو  لأ ة وتصط إ ةك   حرشلحوي  كتص يت   حروتةلق  ي وةت ه  

للاو وة ةل حرت  ة صا حرلاز ج عا حرتةق ةحرت ص تةا ةحرللص حرتوصاجلأ قتص يلع  حوخصذ    قلحلحا حرت  تج ح إولحو ج جلأ  ا
 .(Kumar & Reinartz, 2016) قلحلحا وتةل  ج    ل  صع  ج

حرت  ة صا   و   صا  حرتللع  ي  حرو لم  وو جج  ه ل  ةقل  حروتةلقلأ  رتل ةم  حررلي ج  حرو ةلحا  حلإر ولةوي  ال  حروتةلق  يُ ل  
ةح وصص ا ةحووشصل شمئج حلإوولوتلأ  تص  وصح رت  تصا حوعتصو  لتًص تليل  رتتصلإج  وش و ص حروتةل  ج ق لق    ل  صع  ج  

ع ع وةه و حرةإصوط حلإر ولةو ج ةحرت صصا حرلقت ج  ي وخ  ط ةو لةأ حووش ج حروتةل  جلأ   ة لةوج  ةل ةم حروتةلق حلإر ولةوي
 .قتص يت    ي وت ة  عت  ج حرولصع  لأةا حرت  تج ةزنصو  صلأ ةور ةق  نلح  ص حروتةل  ج قئلصو   ع ع

 تص ي  ل  رع حروتةلق حلإر ولةوي ع ع  وه و صم وتةل ي  و ص   ي وتل ع ع حرولصع  ث صوي ح وجصل لأةا حرت  تج ةحرزنةنلأ 
ةلو ح   ئصو ج وخص ص حرلإصو  ةحر لةض حروتةل  ج قتص يولاوم  ع حاو صتصا حرزنصوا ةولءةلاو    ةقل  إ   نأح حرولصع   

تةل  جلأ  ذ ر  ي ل  جلإ  و قٍ ر لإصو  حروتةل  جلأ لأ   تمح  شصلكًص  صعلًا  ي و ة    ي و زلز إةل حرزنةن  ي حر ت  ج حرو
 ( 2022ةتتصعوهلأ  )لألل  .حلآلللاحرت وجصا ةحرخل صا ةحروأثةل  ي قلحلحا حرشلحو رلل 

ز حروتةلق حلإر ولةوي كأري ع ع تتع ةور ة  حر  صوصا حرتو   ج قت ةك حرزنصوا ع ل حر  ةحا حرلقت جلأ ةح إولصإ     ص  ةللك 
 ي ورتةا حر لحلحا حروتةل  ج ةو ةلل حرت وجصا ةحرخل صا  ةقل  إل ذري  رع و زلز قلل  حرت  تصا ع ع ح إوجصقج حرتلل ج  
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ةتتصعوهلأ   )لألل  .حرتتوتلرتواةلحا حرتةقلأ ةو لي  ق تج  ءص ج ر زنصوالأ ةن صو علاقصا طةل ج حو ل قصوتج ع ع حر  ج ةحرولصع   
2022 ) 

 : خصائص التسويق الإلكترونيثانياا 

حروي وج  ه  خو لًص عا حروتةلق حرو  ةلدلأ ةوت ره قلل     ل ع ع حرو  و  يوتةز حروتةلق حلإر ولةوي قتجتةعج  ا حرخصصوص  
 ع  واةلحا لأةمج حوعتصو حررلي ج  ةو مع نأل حرخصصوص  ا ط   ج حرةإصوط حرلقت ج حرتتوخل جلأ ة ص وة لل  ا   ئصوصا 

 .نصو  صو   ج ةولصع  ج وت    ي ورتةا كلصو  حوإحو حروتةل ي ةو زلز حر لاقج لأةا حرت  تج ةز 

  : ا  لألز لصصوص حروتةلق حلإر ولةوي

حرولصع  جلأ  ذ يو ح نأح حر ةع  ا حروتةلق حروةحت  ث صوي ح وجصل لأةا حرت  تج ةحرزنةنلأ قتص يتتح لأومصإو حرت  ة صا ةحلآلحو 1. 
 Safonova et)قصةل   مصشل  ةإلل ج  ةوت   نأل حرولصع  ج  ي وتئةا حرت  تصا  ا     حاو صتصا حرزنصوا قشئ   إق

al., 2017). 

 تص يوتةز حروتةلق حلإر ولةوي ق للوه ع ع وجصةز حر ةةإ حرجالح  ج ةحرز   جلأ اةث يتئا ر ت  تصا حرةتةو  رع حرزنصوا  2. 
ع ةلحالأ  )حرتةق   ي  د  ئصن ة ي  د ةقت ع ل حر  ةحا حلإر ولةو ج حرتخو لج  ةوتصعل نأل حرخصت ج ع ع وةإ ع و صق  

 (  2021 اتل  رتل,

ةوُ ل قصلأ  ج حروخص ص  ا حرخصصوص حرت تج ر وتةلق حلإر ولةويلأ  ذ وو ح حرو   صا حرلقت ج   ئصو ج وصت   حرلإصو  3. 
ةحر لةض حروتةل  ج قتص يولاوم  ع لصصوص ك  زنةن  ة شللرج  ا حرزنصوا  ةلت   نأح حروخص ص  ي و زلز   صر ج 

 ( 2022ةتتصعوهلأ لألل  ) .حروتةل  جحرج ةإ 

ة ا حرخصصوص حوإصإ ج ر وتةلق حلإر ولةوي  يءًص ح عوتصإ ع ع حر  صوصا ةور ة  صلأ اةث ية  ل نأح حر ةع  ا حروتةلق 4. 
 .(Abu Bakar & Ahmed, 2015) ت صا ك ةل   ا حر  صوصا حرتو   ج قت ةك حرزنصوا ةولءةلاو   ع ل حرت صصا حرلقت ج   

حرو  ةلدلأ  ذ يتئا و لةأ حر ليل  ا حووش ج 5.  حر ت  ج   صلوج قصروتةلق  حرو  لج  حروتةلق حلإر ولةوي قصوخلصض   تص يوت  
 ( 2022لأ ةتتصعوه )لأللحروتةل  ج حلإر ولةو ج لأو صر و  ق لأ  ع   ئصو ج ق صس ووصوج ص لألقج عصر ج 

 : أهمية التسويق الإلكتروني ثالثا

و مع  نت ج حروتةلق حلإر ولةوي  ا حرلةل حرتو ص ي حرأد يؤإيه  ي إع     تصا حوعتصو  ي ه  حرواةلحا حرتوتصلعج حروي  
وش لنص لأةمج حوعتصو حرت صتل     ل  تمح نأح حر ةع  ا حروتةلق  ال حرلكصوز حوإصإ ج حروي و وتل ع ة ص حرت  تصا  ي 

 .رو ص ت جلأ ةور ةق  نلح  ص حروتةل  ج قئلصو   ع ع   صلوج قصوإصرةلأ حرو  ةليجحرةتةو  رع حرزنصوالأ ةو زلز قللو ص ح

 :ووت    الل  ن  تةحولأ  نت ج حروتةلق حلإر ولةوي
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 ي قللوه ع ع وةإ ع و صق حرتةق ةحرةتةو  رع شلحوح ةحإ ج ة و ةعج  ا حرزنصوا إةن حرو ةل قصررلةإ حرجالح  ج  ة  1.  
 .(Frost & Strauss, 2016) حرز   ج

 تص يت   حروتةلق حلإر ولةوي  ي ورتةا كلصو  ح وصصو ةحرولصع   ع حرزنصوالأ  ا للاو وة ةل ةإصو   و لإ  ر وةحت   2 .
 (  2021حرتمصشل ةحرتللعلأ     حرتةحقع حلإر ولةو ج ةةإصو  حروةحت  ح توتصعي ةحر للل حلإر ولةوي )ع ةلحالأ  اتل  رتل,

ةو لز  نت ج حروتةلق حلإر ولةوي  يءًص  ي للض حرو صر و حروتةل  ج   صلوج قصروتةلق حرو  ةلدلأ اةث يتئا و لةأ حر ليل 3. 
وتئةا  حرتةز   ي  نأل  ةوت    لألقج   ةور ة  ص  ووصوج ص  ق صس  لأو صر و  ق   ع   ئصو ج  حلإر ولةو ج  حرولةلج ج  حووش ج   ا 

صرج قصإوخلحم  ةحلإ  رلةإ  حرت  تصالأ ة  إ تص حرصاةل  ةحرتوةإ  جلأ  ا حرت ص تج  ي حوإةحق ةور ةق ووصوج وتةل  ج    
 .(Obeidat, 2021) وت ً ص

و لي  علةض  وتئة  ص  ا  ر ت  تصا  ا للاو  حرو ص ت ج  حر لل   حلإر ولةوي  ي و زلز  حروتةلق  ذريلأ يتصعل    ص ج  رع 
 .ةولءةلاو  وتةل  ج  وتةز  ة خصصج وولاوم  ع حاو صتصا حرزنصوا  كتص يو ح حإوخلحم حر  صوصا حرلقت ج ور ة  إ ةك حرزنصوا  

 ( 2025ةتتصعوهلأ  حرتئصل  )

يؤإد حروتةلق حلإر ولةوي إةلًح   تًص  ي لأ صو حر لاقصا طةل ج حو ل  ع حرزنصوالأ  ا للاو و زلز حر  ج ةحروةحت  حرتتوتللأ    4. 
 .(Kumar & Reinartz, 2016)ةو لي  ق تج  ءص ج ولةق وةق صو   

 رابعاا: مبررات اللجوء إلى التسويق الإلكتروني

 إل حرو ةل حرتوتصلع  ي و   صا حرت  ة صا ةح وصص الأ  رع تصولأ حرواةل حرتتوتل  ي إ ةك حرزنصوا ة وتصط و ص      ع 
حوإةحقلأ  رع إ ع    تصا حوعتصو ورة و   ي حروتةلق حلإر ولةوي لأةتله ل صلًح حإولحو جً ص   غ ع ع ه  ةووت     للحا  

 . جتةعج  ا حر ةح   حروي و ئس  و  مصا لأةمج حوعتصو حررلي ج ةورليصو ص حر جةو  رع نأح حر ةع  ا حروتةلق  ي

حرواةل  ي إ ةك حرزنصوالأ اةث  تمح حرزنصوا ي وتلةن قشئ   وزحيل 1.  :حلإر ولةوي ا  لألز   للحا حر جةو  رع حروتةلق  
حرةإصوط   حرشلحوع ع  قلحلحا  ةحوخصذ  حر لحو لأ  لأةا  ةحرخل صالأ ةحرت صلوج  حرت وجصا  حرمرث عا  )ع ةلحالأ  اتل   حرلقت ج  ي 

 .(2021 رتل,

يُ ل حشولحإ حرت ص تج لأةا    تصا حوعتصو  ا حرت للحا حرلو تج رو   ي حروتةلق حلإر ولةويلأ  ذ وت ع حرت  تصا  رع    2.
وتةل  ج   و ل    علةض  و لي   للاو  حرت ص تةا  ا  عا  ةحروتة ز  حرو ص تيلأ  رو زلز  ةق  ص  حلإر ولةو ج  حوإةحا  حإوخلحم 

 .(Obeidat, 2021)ة خصصج 

ةو لز حرلغمج  ي وخو ض حرو صر و حروتةل  ج لأةتل ص  ال حرلةح ع حرت تج ر جةو  رع حروتةلق حلإر ولةويلأ اةث يو ح نأح  
حر ةع  ا حروتةلق و لةأ حووش ج حرولةلج ج ةحروةحت  ج لأو صر و  ق    صلوج قصوإصرةلأ حرو  ةليجلأ  ع   ئصو ج ق صس حر وصوج لألقج  

 (  2021ةل ي )ع ةلحالأ  اتل  رتل,ةورتةا كلصو  حلإولصق حروت
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 خامساا: أهداف التسويق الإلكتروني

ي لف حروتةلق حلإر ولةوي  رع ور ةق  جتةعج  ا حونلحف حروي وت    ي إع  حوإحو حروتةل ي رت  تصا حوعتصو ةو زلز  
حرت  تصا  ا  وتئةا  حلإر ولةوي  ي  ر وتةلق  حرلو س  حر لف  حرلقت ج  ةلوت    حر ةمج  حرزنصوا  ي  حرولصع   ع  قللو ص ع ع 

 علأ ةن صو علاقصا  توتل      لأ قتص يت    ي ور ةق ل صن  ةو     حر  تج حرةتةو  رع حرزنصوا حرتتو ل ةا قئلصو   ع
 .حرت ل ج ر  

 تص ي لف حروتةلق حلإر ولةوي  رع وةإ ع و صق حرتةق ةزلصإ  حرةعي قصرت وجصا ةحرخل صالأ ةورتةا حرصةل  حرأن  ج ر ت  تج 
 ي  ذنصن حرزنصوا    ص ج  رع ذريلأ يت ع  رع للض حرو صر و حروتةل  ج ةورتةا كلصو  ح وصصو ةحرولةلجلأ  ع ح عوتصإ 

حر حوخصذ  إع   حرلقت ج  ي  حر  صوصا  و ص ت ج  تولح جع ع  ةور ةق  ةز   حروتةل  ج   ;Frost & Strauss, 2016)  لحلحا 
Obeidat, 2021). 

 سادساا: استراتيجية التسويق الإلكتروني

حرلقت ج  ي   حرةإصوط  روةه و  حروتةلق حلإر ولةوي    جًص وخ   ً ص    تًص و وتل ع  ه    تصا حوعتصو  وت   حإولحو ج ج 
ور ةق  نلح  ص حروتةل  ج قئلصو  ة صع  ج  ةو ةم نأل ح إولحو ج ج ع ع ورليل حرلؤلج حروتةل  ج ر ت  تج  ي حر ةمج حرلقت جلأ  

 .لأ ةورليل حرلمصا حرتتو ل ج قتص يولاوم  ع ط   ج حرت وجصا ةحرخل صا حرت ل جةور ة  لصصوص حرتةق حلإر ولةوي

ةولو ز حإولحو ج ج حروتةلق حلإر ولةوي ع ع حرل ج حرت  جي لأةا حرتةحلإ حرو  ةرةت ج ةحر للحا حرو   ت ج ر ت  تجلأ قتص يءتا  
 .(Safonova et al., 2017) ح إوخلحم حو    رلأإةحا حرلقت ج  ي إع  حووش ج حروتةل  ج

 تص وو  لأ حإولحو ج ج حروتةلق حلإر ولةوي ةتةإ وخ  ط إقةق قصو  ع ع ور ة  حر  صوصا ةحرت  ة صا حرتو   ج قت ةك حرزنصوا 
 .(Starostina et al., 2022)  ي حر ةمج حرلقت جلأ حو ل حرأد يتصعل  ي ورتةا حر لحلحا حروتةل  ج ةو زلز   صر ج حوإحو

 سابعاا: خطوات التسويق الإلكتروني

وتل عت  ج حروتةلق حلإر ولةوي ق لإ  ا حرخ ةحا حرتووصق ج حروي و لف  رع  تصن حروخ  ط حرت    ةحرو لةأ حرل  صو رلأوش ج  
حروتةل  ج  ي حر ةمج حرلقت ج  ةو ل  نأل حر ت  ج لأور ة  حر ةمج حلإر ولةو جلأ  ا للاو إلحإج لصصوص حرتةق حرلقتيلأ ةإ ةك  

 ( 2025ةتتصعوهلأ حرتئصل  ) .حرت ص تجحرزنصوالأ ةط   ج 

ةووت   حرخ ة  حر صو ج  ي ورليل حونلحف حروتةل  ج حلإر ولةو جلأ ةحروي ي ماي  ن و ةن ةح رج ةقصلأ ج ر   صسلأ ة وةح  ج  ع 
حونلحف حر ص ج ر ت  تج  ةلت   ورليل نأل حونلحف  ي وةت ه حرج ةإ حروتةل  ج حلإر ولةو ج ورة ور ةق ووصوج  رلإ لأ      

 (  2024  إ ل ع ل اللهلأ ةحرش ة يلأ ت صإ   زلصإ  حرةعي قصرت وجصا )ل  لج

ح توتصعي   حروةحت   حلإر ولةو ج ةةإصو   حرتةحقع  حرت صإمجلأ      حلإر ولةو ج  حر  ةحا  حلو صل  حر صر ج  ووت    ي  حرخ ة     ص 
 (  2021)ع ةلحالأ  اتل  رتل, ةحر للل حلإر ولةويلأ  ع  لحعص  ط   ج حرتةق حرتتو لف ةإ ةك حرزنصوا
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ةور ة   ؤشلحا   حروتةل  ج  حووش ج  ووصوج  ق صس  يو   ةحرو ة  لأ اةث  حرتوصق ج  قتلا ج  حلإر ولةوي  حروتةلق  ةوخوو  ل ةحا 
حوإحولأ      توةل حرولصع  ةح إوجصقجلأ ةإتلحو حرو ليلاا حرلاز ج رورتةا حوإحو حروتةل ي حلإر ولةوي  ةوت   نأل حرتلا ج  

 .(Wolniak, 2023)  صر ج ح إولحو ج ج حروتةل  ج حلإر ولةو ج ي إع  حرورتةا حرتتوتل ةو زلز  

 

 ( ل ةحا حروتةلق حرلةري ح ر ولةوي2شئ  )

 ثامناا: عناصر التسويق الإلكتروني

ي ةم حروتةلق حلإر ولةوي ع ع  جتةعج  ا حر  صتل حرلو تج حروي وشئ   حلإطصل حر ت ي رو    ه إحل     تصا حوعتصولأ  
ةو ت  نأل حر  صتل قصةل   و ص  ج رور ةق حونلحف حروتةل  ج ةو زلز حرولصع   ع حرزنصوا  ي حر ةمج حرلقت ج  ةوت   نأل  

ع ة ص حرت  تج  ي وخ  ط ةو لةأ  وش و ص حروتةل  ج حلإر ولةو جلأ قتص يت    ي و     حر  صتل حوإةحا ةحرةإصو  حروي و وتل  
 .حر  تج حرت ل ج ر زنةن 

ر ت  تجلأ ةحرةإة ج   -1 حرلقت ج  حرةحت ج  حروتةلق حلإر ولةويلأ  ذ يت    حرتةقع حلإر ولةوي  ا  ن  ع صتل  ةلُ ل 
)ع ةلحالأ  اتل   حرزنصوا  ةحروةحت   ع  حرت  ة صالأ  ةوة ةل  ةحرخل صالأ  حرت وجصا  ر لض  حوإصإ ج 

 (  2021 رتل,

  ص حو ا حلإر ولةوي   ت   ع صلًح  إصإً ص رءتصن إلا ج حرت ص لاا حلإر ولةو ج ةاتصيج حر  صوصا  ا حرتخصطل   -2
حرتلوم ج   حرتخصةف  ةو  ة   حرزنصوالأ  ث ج  و زلز  حو صن  ي  عصر ج  ا  وة ةل  توةلصا  ةلت    ةح لولحقصا  

 .(Bader et al., 2022) حر ةمج حرلقت جقصرو ص   حلإر ولةويلأ ةإع  حإوتلحللج حر لاقصا حروتةل  ج  ي 

: الموقع الإلكتروني  أولاا

يُ ل حرتةقع حلإر ولةوي  ال حر  صتل حوإصإ ج  ي    ة ج حروتةلق حلإر ولةويلأ  ذ يت   حرةحت ج حرلقت ج حرلإت ج رت  تج 
حرتةقع  ةلؤإد  ر زنصوا   حرت  ة صا  ةو لي   ةحرخل صا  حرت وجصا  علض  للار ص  يو   ا  حروي  حرلو تج  ةحرةإة ج  حوعتصولأ 
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حلإر ولةوي إةلًح  رةللًص  ي وشئة  ح و مصع حوةو رلل حرزنصوالأ  تص يج  ه عص لًا  ؤثلًح  ي لأ صو حر  ج ةو زلز حرصةل  حرأن  ج  
 .ر ت  تج  ي حر ةمج حرلقت ج

ةوة ةل   قصةل   توتل لأ  حرزنصوا  حرولصع   ع  ر ت  تج  وو ح  حوصصو  مصشل   ق ص   كةوه  حلإر ولةوي  ا  حرتةقع  ةو مع  نت ج 
 حرت  ة صا حرتو   ج قصرت وجصا ةحرخل صالأ ةحوإ صللأ ةإ صإصا حر  علأ ةلل صا  ص ق ل حر  ع  

ةللومط وجصح حرتةقع حلإر ولةوي  ي  إحو إةلل حروتةل ي ق لإ  ا حر ةح  لأ  ا  لألزنص إ ةرج ح إوخلحملأ ةة ةح حروصت  لأ 
 ( 2025ةتتصعوهلأ  )حرتئصلحرت لةض  ةإلعج حروصلحلأ ةتةإ  حرتروةل  

حرزلصلحالأ ة ل   حرزنصوالأ     علإ  حرتو   ج قت ةك  حر  صوصا ةحرت  ة صا  حرتةقع حلإر ولةوي إةلًح   تًص  ي تتع   تص يؤإد 
 .(Wolniak, 2023) حروصلحلأ ةحرصلرصا حو  ل  شصنل 

  ص ج  رع ذريلأ يُ ل حرتةقع حلإر ولةوي  إح   صع ج  ي إع  ح إولحو ج صا حروتةل  ج حلإر ولةو جلأ  ا للاو و ص  ه  ع حر  ةحا  
 ( 2021ع ةلحالأ  اتل  رتل,)حلإر ولةوي حرلقت ج حوللللأ     ةإصو  حروةحت  ح توتصعي ةحر للل 

 ثانياا: المجتمع الافتراضي 

يُ ل حرتجوتع ح  ولح ي  ال حر  صتل حرت تج  ي    ة ج حروتةلق حلإر ولةويلأ  ذ يشةل  رع حرتجتةعصا حرلقت ج حروي ووشئ  
ع ل حرت صصا حلإر ولةو ج ةةإصو  حروةحت  ح توتصعيلأ ةوء  زنصوا وجت    حنوتص صا  شولكج  لوم ج قت وج  ة لل ج  ة  

 .علا ج وجصللج   ة ج

ةو تا  نت ج حرتجوتع ح  ولح ي  ي كةوه ق ص  وةحت  غةل لإت ج وو ح ر زنصوا ومصإو حلآلحو ةحرخ لحا ةحروجصلب حرتو   ج  
 .(Rachmad, 2024) قصرت وجصا ةحرخل صا

 تص يت   حرتجوتع ح  ولح ي  ي إع  حرت  تصا  ي     إ ةك حرزنصوا ةوةق صو  لأ  ا للاو  وصق ج حر  صشصا ةحرو    صا  
 (Zalkani Andarvar, 2021)ةحرو ة تصا حروي ي لا ص  عءصو حرتجوتع  

صرج  ي لأ صو حر  ج ةحرتصلحق جلأ  ذ يتة  حرزنصوا  رع ح عوتصإ ع ع آلحو ةوجصلب حلآلللا   ةلُ ل حرتجوتع ح  ولح ي كأري  إح     
 ( 2022ةتتصعوهلأ  لألل  )حلإر ولةو ج  ع ل حوخصذ قلحلحا حرشلحو  ي حر ةمج 

 ثالثاا: الخصوصية 

وُ ل حرخصةت ج  ا حر  صتل حرجةنللج  ي    ة ج حروتةلق حلإر ولةويلأ و لًح  عوتصإ نأح حر ةع  ا حروتةلق ع ع تتع  
ة  صرجج كت صا ك ةل   ا حر  صوصا حرشخص ج حرتو   ج قصرزنصوالأ     حرت  ة صا حرليتةغلح  جلأ ةإ ةك حروصلحلأ ةحرولءةلاا 

 .ر زنةن  حرشلحو ج  ةوت   حرخصةت ج اً ص  إصإً ص
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ةو تا  نت ج حرخصةت ج  ي كةو ص عص لًا  ؤثلًح  ي إ ةك حرزنصوا وجصل حرت  تصا حلإر ولةو جلأ  ذ وؤثل إلتج ش ةل حرزنةن 
قصو صن   تص يو  ق لأ  صوصوه حرشخص ج  ي قلحلل قصرو ص    ع حرتةقع حلإر ولةوي  ة ح إوتلحل  ي حإوخلحم حرخل صا حرلقت ج  

(Abu Bakar & Ahmed, 2015). 

 تص ولومط حرخصةت ج حلومصطًص ةث ً ص قتت ج حرت  تج ةتةلو ص حرأن  ج  ي حر ةمج حرلقت جلأ اةث يتئا  ن يؤإد حلإللاو  
قخصةت ج حرزنصوا  ة  إصو  حإوخلحم لأ صوصو    رع ووصوج إ   جلأ       لحن حر  ج ةولحتع  توةل حرولصع   ع حووش ج حروتةل  ج 

 (  2021,حلإر ولةو ج )ع ةلحالأ  اتل  رتل

ةوت   حرخصةت ج  يءًص  ي ورتةا   صر ج حروتةلق حلإر ولةويلأ  ذ وو ح ر ت  تصا حإوخلحم حر  صوصا حرتصل ح لأ ص  ا ق    
حرزنصوا  ي وصت   علةض وتةل  ج  خصصج وولاوم  ع حاو صتصو  لأ إةن حرتتصس قر ةق    ة حرو لد ع ع    ة صو   

 .(Khan, 2023)حرشخص ج 

 رابعاا: الأمن 

يُ ل حو ا  ال حر  صتل حوإصإ ج  ي    ة ج حروتةلق حلإر ولةويلأ رتص ره  ا إةل  رةلد  ي اتصيج حر  صوصا ةحرت  ة صالأ 
ة تصن إلا ج حرت ص لاا حلإر ولةو ج حروي وو  لأةا    تصا حوعتصو ةزنصو  ص  ةلئوتلأ حو ا  نت ج  وزحيل   ي حر ةمج حرلقت ج 

 .رو   صا حلإر ولةو ج  ي ومصإو حرت  ة صا ةو لةأ حر ت  صا حروتةل  جوو جج ح عوتصإ حرةحإع ع ع ح 

ةووت    نت ج حو ا  ي حروتةلق حلإر ولةوي  ي قللوه ع ع و  ة  حرتخصطل حرتلوم ج قصرت ص لاا حلإر ولةو جلأ     حلولحق  
 .(Bader et al., 2022)حر  صوصالأ ةإلقج حرت  ة صا حرشخص جلأ ةحرولاعلأ  ي عت  صا حرل ع 

 تص يلومط حو ا حلومصطًص ةث ً ص قتصلحق ج حرت  تج ةتةلو ص حرأن  ج  ي حر ةمج حرلقت جلأ  ذ  ن   ف حلإتلحوحا حو   ج قل  
يؤإد  رع ولحتع ث ج حرزنصوا ة  لحو  لأ اوع ةإن كصوت حرت وجصا  ة حرخل صا حرت ل ج ذحا تةإ  عصر ج )ل  لج  إ ل ع ل  

 (  2024اللهلأ ةحرش ة يلأ ت صإ  

ةلؤإد حو ا  يءًص إةلًح   تًص  ي إع    صر ج ح إولحو ج صا حروتةل  ج حلإر ولةو جلأ  ا للاو  تصن حإوتلحللج حووش ج  
 .(Abu Bakar & Ahmed, 2015) حرلقت ج إةن حو  صع  ة و ليل

 المبحث الثاني: قيمة الزبون 

: مفهوم قيمة الزبون   أولاا

وُ لَّف ق تج حرزنةن ع ع  و ص حرللق لأةا  جتةع حرت ص ع حروي يرص  ع ة ص حرزنةن  ا حرت وج  ة حرخل جلأ ة جتةع حرو صر و  
حروي يورت  ص   صلأ  حررصةو ع ة ص  ةوشت  نأل حرت ص ع  ق صإًح  و لإ لأ     حرت ل ج حرةه و ج حرتلوم ج قجةإ  حرت وج  ة 

تو   ج قصرت للأ   ص ج  رع حرت ص ع حر لت ج ةح توتصع ج حروي ولومط لأوجلنج حرزنةن ةتةلوه حرخل جلأ ةحرت ل ج ح قوصصإيج حر
 .(Graf & Maas, 2008) حرأن  ج عا حرت  تج
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 تص ي  ل  رع ق تج حرزنةن ع ع  و ص  ل ةم  إلح ي ذحويلأ يخو ف  ا زنةن  رع آلل ومً ص  لولاف حاو صتصو   ةوةق صو    
ةوجصلن   حرتصق ج  ةل ئس نأح حلإإلحك و ة   حرزنةن ر ت  تج   صلوجً قصر لحو  حرتوصاج  ي حرتةقلأ  تص يج   ق تج حرزنةن عص لًا  

 .(Maleki et al., 2013) لحولأ ةورليل  توةل حرل صلأ ةن صو حرة و ع ع حرتلل حر ةل اصإتًص  ي وةت ه قلحلحا حرش

ةقل   لا حوإلأ صا حررلي ج  ن ور ةق ق تج  لول ج ر زنةن   ي وصل ع ع و لي    وجصا  ة لل صا ذحا تةإ  عصر جلأ لأ   
يو  لأ  يءًص وة ةل وجلنج  و ص  ج وشت  تةإ  حرخل جلأ ةإ ةرج حرو ص  لأ ةحرلع  حرتتوتللأ ةن صو علاقصا قصوتج ع ع حر  ج   

حروةته  ي و زلز حإوتلحللج    & Kumar) حر لاقج لأةا حرزنةن ةحرت  تجلأ ةور ةق   ص ع  ومصإرج ر لا حر ل ةاةلت   نأح 
Reinartz, 2016). 

 ثانياا: أهداف قيمة الزبون 

وت ع    تصا حوعتصو  ا للاو حرولكةز ع ع ق تج حرزنةن  رع ور ةق  جتةعج  ا حونلحف ح إولحو ج ج حروي وت    ي  
 و زلز  إحو ص حروتةل ي ة تصن حإوتلحللو ص  ي لأةمج حوعتصو حرو ص ت ج  

يوت    ال  ن   نلحف ق تج حرزنةن  ي ور ةق ل ص حرزنصوالأ  ذ يت   و لي  ق تج  لول ج ووجصةز وةق صو    ي و زلز ش ةلن   
 ( 2021ةتتصعوهلأ   ل ع ل حر صإ) .حرت ل جقصرل ص وجصل حرت وجصا ةحرخل صا 

 تص و لف    تصا حوعتصو  ا للاو حرولكةز ع ع ق تج حرزنةن  رع و زلز ة و حرزنصوالأ اةث  ن حرزنصوا حرأيا يللكةن  
اصةر   ع ع ق تج  وتةز  يتة ةن  رع و لحل حرو ص    ع حرت  تج ةولءة  ص ع ع حرت ص تةا  )ل  لج  إ ل ع ل اللهلأ ةحرش ة يلأ 

 (  2024ت صإ  

حونلحف حرت تج ر  تج حرزنةن  يءًص ور ةق  ةز  و ص ت ج  تولح جلأ  ذ وتصعل حر  تج حرتللكج حرتلول ج ر زنةن حرت  تج   اة   .
 (Graf & Maas, 2008)ع ع حروتةز  ي حرتةقلأ ة ةحت ج حرت ص تج حرتوزحيل   

  ص ج  رع ذريلأ و لف ق تج حرزنةن  رع زلصإ  حرلنر ج ةو     حر صولحالأ اةث يت   ح اولصظ قصرزنصوا حررصرةةا ةورتةا 
 ( 2025ةتتصعوهلأ  )حرتئصلحروتةل  ج   توةل و ص      ع حرت  تج  ي ل ع حلإيلحإحا ةو  ة  حرو صر و 

 ثالثاا: مصادر قيمة الزبون 

و مع ق تج حرزنةن  ا  جتةعج  ا حرتصصإل حروي وت    جوت ج  ي وشئة   إلح ه ر   تج حروي يرص  ع ة ص  ا و ص  ه  ع 
    تصا حوعتصو  

يُ ل حرت وج  ة حرخل ج  ا  ن   صصإل ق تج حرزنةنلأ اةث وؤثل تةإ  حرت وجلأ ةلصصوصهلأ ةقللوه ع ع  شمصع حاو صتصا 
 .(Maleki et al., 2013) حرزنةن قصةل   مصشل   ي  توةل حر  تج حرتللكج
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 تص وت   حرت ل  صللًح لو تًص  ا  صصإل ق تج حرزنةنلأ  ذ ي صلن حرزنةن لأةا حرت ص ع حروي يرص  ع ة ص ةحرو  لج حروي يورت  ص 
 ( 2022ةتتصعوهلأ  )لأللحرخل ج    صلأ  حررصةو ع ع حرت وج  ة 

ةوُ ل تةإ  حرخل ج  ا حرتصصإل حوإصإ ج ر  تج حرزنةنلأ ةوشت   إ ةب و لي  حرخل جلأ ةإلعج ح إوجصقجلأ ةكلصو  حر ص  ةالأ 
 .(Kumar & Reinartz, 2016)ةلل صا  ص ق ل حر  ع 

 تص وُ ل حر لاقج  ع حرزنةن  صللًح   تًص ر  تج حرزنةنلأ  ذ وت   حر لاقصا حر صوتج ع ع حر  ج ةحروةحت  حرتتوتل  ي و زلز  
 .(Ilyas et al., 2021)حرش ةل قص ووتصو ةح لومصط قصرت  تج 

  ص ج  رع ذريلأ وشئ   حروجلنج حر   ج ر زنةن  صللًح  و ص لًا ر  تج حرزنةنلأ  ذ ووءتا تت ع و صط ح وصصو لأةا حرزنةن  
 ( 2025ةتتصعوهلأ   )حرتئصلحرشلحو  ةحرت  تج ق   ة ث صو ةن ل عت  ج 

 رابعاا: محددات قيمة الزبون 

وورهلإ ق تهج حرزنةن  ا للاو  جتةعهج  ا حر ةح ه  ةحرتواةلحا حروي وؤثل  ي  إلح هه ر ت هص ع حروي يرصههههههههههههههه  ع ة هص   هصلوهج 
قصرو صر و حروي يورت  صلأ ةوخو ف نأل حرترلإحا قصلولاف ط   ج حرت وج  ة حرخل جلأ ةلصههههههههصوص حرزنةنلأ ةحر ةمج حرو ص تهههههههه ج 

 حروي و ت   ة ص    تصا حوعتصو 

يُ هل حرجةإ  حرتهللكهج  ا  لألز  رهلإحا ق تهج حرزنةنلأ  ذ ي وتهل حرزنةن  ي و ة تهه ر   تهج ع ع  هلل تةإ  حرت وج  ة حرخهل هج 
 ( 2024  صلوج لأوةق صوه حرتصق ج )ل  لج  إ ل ع ل اللهلأ ةحرش ة يلأ ت صإ  

 تص يُ ل حرتههه ل حرتللك عص لًا  رلإًح  إهههصإهههً ص ر  تج حرزنةنلأ اةث ي ةم حرزنةن قصرتةحزوج لأةا  ص يل  ه  ا و  لج ة ص يرصههه  
ع  ه  ا   ص ع  ة  ي  ل حرزنةن  رع حرت ل لأةتله لقتًص    ً صلأ لأ  ي  ته  ي  ةو تةإ  حرت وجلأ ة توةل حرخل جلأ ةحر  تج 

 .(Graf & Maas, 2008) حرومصإوحر   ج حروي يللك ص  ا عت  ج 

ةوؤثل تةإ  حرخل ج ةحروجلنج حروي يرصههههههههههههه  ع ة ص حرزنةن  ث صو حرو ص    ع حرت  تج  ي ورليل ق تج حرزنةنلأ ةوشهههههههههههههت  نأل 
حروجلنج إههههلعج ح إههههوجصقجلأ ةإهههه ةرج حرو ص  لأ ة تههههوةل ح نوتصم قصرزنةن  ةوتهههه   حروجلنج حلإيجصلأ ج  ي و زلز  إلحك حر  تجلأ 

 .(Kumar & Reinartz, 2016) رت  تجةن صو علاقج طةل ج حو ل لأةا حرزنةن ةح

 تص يُ ل عص   حر  ج  ا حرترلإحا حرجةنللج ر  تج حرزنةنلأ  ذ يؤإد شهههههههههههههه ةل حرزنةن قصر  ج  ي حرت  تج ة  وجصو ص ةلل صو ص  
 ( 2022 رع و  ة  حرتخصطل حرتللكج حرتلوم ج ق ت  ج حرشلحو ) لألل ةتتصعوهلأ  

  هههص ج  رع ذريلأ وؤثل حرصهههةل  حرأن  ج ر ت  تج  ي ورليل ق تج حرزنةنلأ اةث يتههه   ح و مصع حر صم حرأد يرت ه حرزنةن عا  
 .(Ilyas et al., 2021) حرت  تج ةعلا و ص حروجصللج  ي وشئة  وةق صوه ةو ة ته ر   تج

ا: أبعاد قيمة الزبون   خامسا
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ووتههههههههه  ق تج حرزنةن ق صق  ص حرتو لإ حوق صإلأ  ذ   و وصهههههههههل ع ع ق ل ةحاللأ لأ  ووشهههههههههئ   ا  جتةعج  ق صإ  و ص  ج و ئس 
  خو ف حرجةحولأ حروي وؤثل  ي  إلحك حرزنةن ر   تج حروي يرص  ع ة ص  ا و ص  ه  ع    تصا حوعتصو  

يُ ل حرم ل حرةه لي ) ة ق تج حرت وج(  ال  ن   ق صإ ق تج حرزنةنلأ ةللومط قصرخصهههههههههصوص حوإهههههههههصإههههههههه ج ر ت وج  ة حرخل جلأ      
حرجةإ لأ ةحوإحولأ ةح عوتههصإيههجلأ ةحر ههلل  ع ع  شههههههههههههههمههصع حاو ههصتههصا حرزنةن  ةل ئس نههأح حرم ههل  ههلل ور ةق حرت وج  ة حرخههل هج  

 (2021 )ع لحر صإل ةتتصعوهلأ    مصشل   ي و ة   حرزنةن ر   تجر الض حرأد تُت    ا  ت هلأ ةلؤثل قصةل  

 تص يشههههت   ل ةم ق تج حرزنةن حرم ل ح قوصههههصإدلأ حرأد يلومط لأو ة   حرزنةن ر و  لج حروي يورت  ص   صلأ  حرت ص ع حروي يرصهههه  
 .(Graf & Maas, 2008) ع ة ص

ةلت   حرم ل حر صطلي  ال حوق صإ حرت تج ر  تج حرزنةنلأ  ذ يلومط قصرتشهههههههههصعل ةح و مصعصا حر لتههههههههه ج حروي وو ةن رلل حرزنةن 
 .(Kumar & Reinartz, 2016) ث صو و ص  ه  ع حرت  تج 

 تهص يوءههههههههههههههتا  ل ةم ق تهج حرزنةن حرم هل ح توتهصعيلأ حرهأد ي ئس  هلل وهأثةل حرو هص ه   ع حرت  تهج  ة حقو هصو   وجهصو هص  ي 
 ( 2024حرصةل  ح توتصع ج ر زنةنلأ ة ئصووه لأةا حلآلللا )ل  لج  إ ل ع ل اللهلأ ةحرش ة يلأ ت صإ  

 الاستنتاجات والتوصيات 

 الاستنتاجات 

وةت  حرمرث  رع  جتةعج  ا ح إو وصتصا حر  ت ج حروي و ئس ط   ج حر لاقج لأةا حروتةلق حلإر ولةوي ةق تج حرزنةنلأ  ي 
 : ةو حلإطصل حر  لد ةحرللحإصا حرتصق ج حروي و صةر ص حرمرث  ةلتئا و خ ص  ن  نأل ح إو وصتصا قتص يأوي

حررلي ج حروي و وتل ع ة ص    تصا حوعتصو  ي و زلز   1 حرتلحل  ح إولحو ج ج  حروتةلق حلإر ولةوي يت    ال   ن 
 .قللو ص حرو ص ت جلأ  ا للاو وةه و حرةإصوط حرلقت ج  ي حروةحت   ع حرزنصوا ةو   ج حاو صتصو   قئلصو   ع ع

و ة ا  ن ق تج حرزنةن وُ ل  ل ةً ص  و لإ حوق صإلأ ة  و وصل ع ع حرجةحولأ ح قوصصإيج   طلأ لأ  وشت   ق صإًح ةه و ج    2
 .ةلل  ج ةعصطو ج ةحتوتصع جلأ وت    جوت ج  ي وشئة   إلحك حرزنةن ر   تج

 ه لا حرللحإج  ن ع صتل حروتةلق حلإر ولةويلأ ة  إ تص حرتةقع حلإر ولةويلأ ةحرتجوتع ح  ولح يلأ ةحرخصةت جلأ    3
 .ةحو الأ وؤإد إةلًح   تًص  ي و زلز ث ج حرزنصوا ةورتةا وجلنو  لأ  تص ي  ئس  يجصقًص ع ع ق تج حرزنةن حرتللكج

و ة ا  ن ورتةا تةإ  حرخل ج حلإر ولةو ج ةوة ةل لأةمج لقت ج آ  ج يت تصن  ي و زلز حر  تج حر صطو ج ةح توتصع ج   4
 .ر زنةنلأ ةلزللحن  ا  توةل حرل ص ةحرة و

  لا حر وصوج  ن و  ي حإولحو ج ج وتةلق  ر ولةوي ةح رج ة و ص  ج يتصعل    تصا حوعتصو ع ع ور ةق ق تج   5
 . ءص ج ر زنصوالأ ةن صو علاقصا طةل ج حو ل قصوتج ع ع حر  ج ةحرولصع  حرتتوتل
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 التوصيات 

 ي  هةو  ص وةته   ر ه حرمرث  ا حإهو وصتصالأ يتئا و لي   جتةعج  ا حروةته صا حروي  ا شهأو ص إع     تصا حوعتصو 
 : ي و زلز إةل حروتةلق حلإر ولةوي ةور ةق ق تج  ع ع ر زنةنلأ ة ا  لألزنص

 هههههههههههلةل  حنوتصم    تصا حوعتصو لأو ةلل حإهههههههههههولحو ج صا وتهههههههههههةلق  ر ولةوي  و ص  جلأ ووةح ق  ع  و  مصا حر ةمج   1
 .حرلقت ج ةوةق صا حرزنصوا

حر ت  ع ع ورتهةا وصهت   حرتةحقع حلإر ولةو ج  ا اةث إه ةرج ح إهوخلحملأ ةتةإ  حرتروةللأ ةإهلعج حروصهلحلأ قتص    2
 .يت    ي و زلز وجلنج حرزنةن ةق توه حرتللكج

و زلز إةل حرتجوتع ح  ولح ههي ةةإههصو  حروةحتهه  ح توتصعي  ي لأ صو علاقصا ولصع  ج  ع حرزنصوالأ ةح إههولصإ   ا   3
 .آلحو   ة لاا صو    ي و ةلل حرت وجصا ةحرخل صا

ح روزحم لأو  ةق إهههه صإههههصا ةح ههههرج ررتصيج لصههههةتهههه ج حرزنصوا ةوأ ةا لأ صوصو  لأ رتص رأري  ا  ثل  مصشههههل  ي لأ صو   4
 .حر  ج ةزلصإ  حلإقمصو ع ع حرو ص   حلإر ولةوي

حرولكةز ع ع و ةلل تةإ  حرخهل هصا حلإر ولةو هج ةلهل هصا  هص ق هل حر  علأ رتهص ر هص  ا إةل      ي و زلز حرل ههههههههههههههص    5
 .ةحرة و ةور ةق ق تج  تولح ج ر زنةن 
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