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  :مل��

تفع�ل إدارة ����ل�ج�ا ال�عل�مات والات�الات في ل القاع�� �ورال ت�ل�لإلى  ال�رقة ال����ةه�ف� ه�ه لق� 

��اء والاح�فا� بـعلاقات دائ�ة الفي  ت�د�هال�� ال�ع�  خلال م� ،ها��ائ�ال��س�ة ب ةعلاقإل���ون�ة معاص�ة ل

ال�����ة ��الات الالال���ون�ة تع��� م� أك��  ال���ن  ةوذل� لأن إدارة علاق ،ال�ال��� وال��د وم���ة مع ال��ائ�

 الاس�فادةع�� ال�الي، وأك��ها س�عة في الن��ا في الإل���ون�ة، وأك�� ال�ق��ات الأع�ال ال��د�ة إلى ن�اح 

في ت���ل�ج�ا ال�عل�مات والات�الات إدماج ال�راسة إلى أن ه�ه خل�� و  .ال��ی�ة ال����ل�ج�ات ���اتم�

أع�ال ��اء علاقات ل����� و  ة��ح ف�صة ����ة أمام ال��س�ب�م��اتها وش��اتها ووسائ� ال��اصل الاج��اعي، ی

، )ة���ون�لالا�ال��غة ال��ع� (الال���وني وال�لاء �ضا الت�اه� في ت�ق��  ،ت���� ���غة ال���ون�ة ��ائ�المع 

 .وم� ث� ت�ق�� الع�ی� م� ال��ا�ا ال��اف��ة لها

  .الال���وني وال�لاء�ضا ال ،ت���ل�ج�ا ال�عل�مات والات�الات ،الال���ون�ة ال���ن  ةإدارة علاق :كل�ات مف�اح�ة

Abstract: 
     This study aimed to address the problematic role of Information and Communication 
Technology In strengthening and activating electronic customers relationship management through 
the pivotal and effective role it plays in building and maintaining lasting and profitable relationships 
with customers, because electronic customers relationship management is one of the largest growth 
areas of business in our time, and the most rapid in dealing with modern technologies. Finally, the 
study concluded that Information and Communication Technology provides a great opportunity for 
business to build relationships with their customers, contributing to e-satisfaction and e-loyalty, 
thus achieving many competitive advantages. 
- Keywords: Electronic Customers Relationship Management, Information and Communication 
Technology, E-satisfaction and E-loyalty. 

  مق�مة. 1

 الأداء، في وال��عة ال��مات في ت�ه�لات م� تق�مه ما ���� ع� والات�الات ال�عل�مات ت���ل�ج�ا تع�

ا، أن���ه م��لف فيو��ه� ه�ا  ،اأع�اله م�ارسة ن��ال��س�ات  م�اع�ةفي  عامل لا ���� الاس�غ�اء ع�ه

 أن�ا� لإن�اءعل�ها  الاع��اد إلى �ال����ق���دفع ما  وه�ا .الع�ل ��ق  وت��ی� ،ال����ة م�اك�ة ال���رات به�ف

 إلى ال�ص�ل و�م�ان�ة ال��� ال���ل، والاس���ار�ة على والفعال�ة، �ال�فاءة ت��ف ،ز�ائ�ه� مع ج�ی�ة ت�اصل

 ذل� ت�ق�� س��ل فيو . معه� ال�ائ� ال�فاعلي وال��اصل ،ال�ال��� وال���ق�ل��� ال��ائ� م� م���ة ش���ة أك��

 ���� الإل���ون�ة، ال��ائ� معال��س�ة  ةعلاق كإدارة ،معاص�ة ت���ل�ج�ة أ�عاد ذات ت�����ة مفا��� �ه�ت

 مع ت��اس� ج�ی�ة س�اسات �س�بل��س�ة ا وز�ائ� ال������ة الأن��ة ب�� تعاون  إح�اث الأساسي ه�فها ���ن 

في ت���قاتها، ب�م��اتها، ش��اتها  ال�عل�مات والات�الات ت���ل�ج�ا���ی� س�عانة ، ع�� الاالأع�ال ت��رات

  .ولائه� و���ال�ال���  ال��ائ� على ال��اف�ةجل� ز�ائ� ج�د و  في �اه�م�ا � ،ووسائ� ال��اصل الاج��اعي
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   ال���إش�ال�ة . 2

  :��ا یليال���  إش�ال�ةت�ه�      

  ؟ال��ائ� الال���ون�ة ةتفع�ل إدارة علاقفي  والات�الات ال�عل�مات ت���ل�ج�ا��� ت�اه�  - 

   ف�ض�ة ال���. 3

  :�الآتيف�ض�ة ال���  ت���� ،ال��ال ال���وحعلى ض�ء     

 م� م���عة�إدماج  ،ال��ائ� الال���ون�ة ةتفع�ل إدارة علاقفي والات�الات  ال�عل�مات ت���ل�ج�ا�اه� ت - 

  .ال�سائل ال�عل�مات�ة ال�ي تع�ز ال��اء وال����� والفه� والإدامة لعلاقة ال��س�ة مع ال��ائ�و  ال�ق��ات

   أه��ة ال��� .4

 الأول ل���ع جه�د ال��اع� والات�الات تع��� ال�عل�مات ت��ز أه��ة ه�ا ال��� م� ��ن ت���ل�ج�ا     

، ح�� ت�ث� ه�ه ال����ل�ج�ا على ال���قة ال�ي ی�� بها ج�ع في إ�ار الأع�ال مع ال��ائ� ةعلاقالوأسال�� إدارة 

ل��س�ة الإل���وني ل ال��اصلهي ال�ي ت��د ����ة ف ،ال��ائ�ر��ات وت�جهات ع�  ال�عل�مات ت�ز�عتف��� و و 

ه�، ال��ائ�، م�ا ��ق� رضاه�لاء ت��اف� مع ر��ات ال�ي ��مات التق��� ت�ف�� و ع�ل�ات �هل � م�اب��ائ�ها، 

 .ال��اف��ة تع������ م� ال�ص�ل إلى و�ال�الي اك��اب عامل �

  أه�اف ال���. 5

 العلاقة إدارة تفع�ل في والات�الات ال�عل�مات ت���ل�ج�ا تل��ه ال�� ال�ورإلى إ�هار  ال�راسة ه�ه ت�عى       

 ك�� رضا وولاء في الال���ون�ة ال��ائ� مع العلاقة إدارةب�� ال���� ال���  ع� وال��ف ال��ائ� الال���ون�ة، مع

  .م���ل�� ةم�س� ��ة، م� خلال الإشارة إلى ت�ال��اف��ة ال���ة �ق�� ما ال��ائ�

   م�هج ال���. 6

ال�ي لها صلة الأساس�ة ال�فا���  د في ه�ا ال��� على ال��هج ال�صفي لل�ق�ف على �ع�اع��ت� الا      

 ال��ائ� ةعلاق إدارةل����� دور ه�ه الأخ��ة في ال��ل�ل مع أسل�ب  ،ت�الاتوالا ال�عل�مات ت���ل�ج�ا���ض�ع 

  .وال�����ات ال�ي تل�� ه�ه الإدارة الإل���ون�ة

  الإ�ار ال���� لل��� .7

  ال�عل�مات والات�الات ت���ل�ج�ا :ال���� الأول

  ال�عل�مات والات�الات مفه�م ت���ل�ج�ا :ال��ل� الأول

  ال�عل�مات والات�الات ت���ل�ج�ا���لح �ال�ق��د  :أولا

  :م��لح م���، ی�� تع��فه �ع� تف���ه ��ا یلي ال�عل�مات والات�الات ت���ل�ج�ا     

ال�ع���ة والعل��ة والف��ة  ت���� ال�ه�دع�� ) اخ��اعها(ت� ت�ل�قها  ةولاّماد� ةأش�اء ماد� هي :ال����ل�ج�ا -1

ال�سائل، الأدوات،  :إلى في إشارة م�ف��ة في م�ال ما،لل���ل على ���ة  )الف���ائ�ة(ال�اد�ة ال��ج�دات  على

 1.ح�ل تل��ة حاجات مال�ل ال��اكل ال�����ة  ال���ع�لةوالآلات  ، الأجه�ةال�ع�ات



ال����ة ال�ي ت��ل في ذاتها ��� دلال�ة  ال��اناتهي ما ُ���ل عل�ه �����ة لاس���ام ع�د م�  :ال�عل�مات -2

س���ج في ال�ها�ة م�ل�ل مف��  ،ما، و�ع� ت�غ�ل ومعال�ة ه�ه ال��� ال�لال�ة ال���ف�ة م�ض�عع� ) م���سة(

  2.ال��اناته�ه م�ض�ع ���قة ما م�ج�دة ح�ل �ع��� ��ف��� أو إدراك ل

، ت��ل �� م�افات �ع��ة ال���ع الإل���ون�ة مات ع� ���� ال�سائلال�عل� وت�ادل ت�اسل هي  :الات�الات -3

نقل و�� �ل أن�اع ال��انات وال�عل�مات إم�ان�ة  ��ع�ى، هاتفي على ب�انات رق��ة، إضافة إلى ب� ص�تي

         3 .ال��ت�ة م�ها أو ال�����ة أو ال���رة أو الف��ی�

  :هي :ال�عل�مات والات�الات ت���ل�ج�ا -4

 رق��ة، على هائلة ق�رة ولها ال�اس�ب على عادة ت�ت�� ،اب��ه ال���ا��ة وال���لة ���ا ال����ل�ج�ا م���عة"- 

  4".م���عة و���ق  م��ودة غ�� ����ات ال�ع��ات وت���ل ت�اول معال�ة،

 وت��ل ال���وني ش�ل في ال�عل�مات وت���� ونقل ت�غ�ل في ال�����مة ال����ل�ج�ا أن�اع ج��ع" - 

  ت����م ال�ي ال�ع�ات م� وغ��ها الفاك� وأجه�ة ال��� وش��ات الات�ال ووسائل الآل�ة ال�اس�ات ت���ل�ج�ات

  5".الات�الات في

  ال�عل�مات والات�الات خ�ائ� ت���ل�ج�ا :ثان�ا

  6:أساس���� س���� خلال ال�عل�مات والات�الات م� ت���ل�ج�ا ت��لى     

 في ال��غ�ب �ال��ل و�تاح�ها م�ام��ها وت�ل�ل ال�ع��ات ت���� ث� وال����قة، ال�����ة ال�ل�ة ب�� ال�مج -1

  .اللازمة و�ال��عة ال��اس� ال�ق�

  .الع�ل�ات ه�ه ��ل لل��ام) الإل���وني( ال�ق�ي الأسل�ب اع��اد -2

  ال�عل�مات والات�الات ت���ل�ج�ا م��نات: ال��ل� ال�اني

   :في ت���ل الأج�اء م� م���عة م� والات�الات ال�عل�مات ت���ل�ج�ا ت���ن      

  ) الآلي ال�اس�(ال�اس�ب  :أولا

 7.ال�ل� ع�� و�خ�اجها واس��جاعها وت����ها وحف�ها ال��انات ��عال�ة �ق�م س��ع ال���وني جهاز ه�      

  8:الأج�اء م� م���عة م� الآلي ال�اس� ی���ن 

 .ال�اس� إلى إدخالها ���� ال�ي وال��انات ال�عل�مات ��عال�ة تق�م أداة  وه� :ال�عالج - 1

أو  اس��جاعها حف�ها أو به�ف عل�ه ال�عل�مات ت���� ی�� ال�� ال�ل� الق�ص وت��ل :ال����� أداة - 2

 .لاح� وق� في معال��ها

ال��ئي  ال�اسح ال�فات�ح، ل�حة الفأرة، م�ل الأدوات م���ع في وت���ل: ال��انات واس���اج إدخال أدوات - 3

أو  س�يای�  كالفلاش أخ��  ت���� أداة  أ� أو ال�ل� الق�ص على وت����ها ال��انات إدخال ی�� بها الخ،...

 و��ل� ال��انات وعارض الع�ض شاشات في ف����ل والع�ض الإخ�اج أدوات أما الخ،... ال��غ��ة الأق�اص

  .الخ...م���ع ش�ل في ال�عل�مات اس���اج ی�� بها ال�ي ال�ا�عة

  

  



   ال��م��ات :ثان�ا

 اللازمة ال��امج ج��ع على ��ل� م��لح وهي وأجه�ته ال�اس�ب ب�� وصل حلقة ال��م��ات تع���     

 ك���ة ع� ب� ال�اس ت��� ال�ي الإ�عازات م� سل�لة أو م���عة وهي وح�اته، ع�ل وت���� ب� ال�اس ل��غ�ل

  10:م�ها ،تق���ات ع�ة ولل��م��ات 9.مع��ة مه�ة أداء

 م� كل ت��ها و���رج ��ه ال��انات ل�ة معا وأن��ة ب� ال�اس ن�ام وت�ع� ت�ی� ب�امج هي :ال��ام ب�م��ات - 1

  .ال��ام إدارة و��امج ال��ام دع� ب�امج

 ل�اجة ��قا ال��انات ل�عال�ة مع��ة ع�ل�ات أداء في ب� ال�اس ت�جه ب�امج هي :ال����قات ب�م��ات - 2

 ال���أة وو�ائف الإدار�ة ال��ائف م��لف لان�ازالأع�ال  م���ات في اس�ع�الا الأك�� وتع� ،ال�هائي ال���ف��

  .الخ ...�ع� ع� ال��ت��ات الال���وني، ال���� ال���ص، معال�ة :م�ها ن���

 ال���م�ة وال���ات ال��م��ات ه��سة ب�امج ال��م�ة، لغات ب�� ال��امج ه�ه ت��ع :ال��امج ت���� ب�م��ات - 3

  . ب� ال�اس ���اع�ة

   ال��انات ق�اع� :ثال�ا

 معل�مات على ال���ل أجل م� ال��انات م� هائلة ك��ات وت���� ومعال�ة ج�ع إلى ال��س�ة ت��اج     

 ال����عة الاح��اجات ���م أسل�ب وف� ال��انات ه�ه ت���� عل�ها وج� له�ا ال��اس�ة، الق�ارات ات�اذ م� ت���ها

 قاع�ة ل��ن  ال�اد�ة ال��املح��  ،ب�انات قاع�ة إع�اد في الأسل�ب ه�ا و����ل ال���ف��ی�، ق�ل م� لل�عل�مات

 الق�ص أو ال��ق� ال�رقي ال���� أو ال�لفات خ�انة في ال��ف��ة ال�ر��ة ال�لفات م� ع�دا ت��ن  ق� ال��انات

  11".ال�اس�ب ذاك�ة أو ال�غ�ا���ي

   الات�الات :را�عا

 ���عة ال��ا��ة الأق�ار ع�� ی�� ال����ل الهاتف وأجه�ة �اس��ال� ب�� ال�عل�مات ونقل الات�ال أص�ح     

 ع�� إذ "للات�الات؟ ال����ة �ال���ة نع��ه ال�� ما ": ال��ال ع� واض�ا الأم���ي ال���� رد كان فلق� فائقة،

 وت�ز�ع ن�� على ت�اع�و الات�الات  ت�ان� والإج�اءات ال�ي ال����ل�ج�ة ال��ه�لات ت��ل ال�ي �ال�����ة ع�ها

  12.الخ...ال��ئ�ة الأل�اف الفاك�، اله�اتف، :م�ل ال��انات،

  ال���ات :خام�ا

 فــي ی��ــار��ا أن ل��ــ���م�ها وت�ــ�ح الــ�ع� ب�ع�ـها ت��ــل ال�ـيال�اســ�ب  أجهــ�ة مــ� م���عـة     

 وصـل ن�ـ� ی��ـه العلـ� بـ�أ ح�ـ� ،وغ��هـا ال�ا�عـة :م�ـل ،�ال�ـ��ة ال���ـلة والأجهـ�ة وال�ـ�ارد ال�عل�مـات

 عـ� ع�ل�ـات ت�فـ� جعلهـا أو �عـ� عـ� �اسـ��ح مـ� القـ�اءة ثـ� حاسـ�ب �����عـة حاسـ�ب أجهـ�ة عـ�ة

 شـ��ة، ��اقـة الأقـل، علـى حاسـ�ب جهـاز� : �عـ �ـ��ةال ل���نـات الأدنـى ال�ـ� �قـل أن ��ـ� ولا �عـ�،

 ت�ــ��فات عــ�ة ولل�ــ��ات ت�ــغ�ل، ن�ــام ات�ــال، ب�وت��ــ�ل ،)م�جــات كــا�لات، أســلاك،( نقــل وســائل

  13:أه�ها ن���

م���  في ب��ها ���ا وت�ت�� ال���قة نف� إلى ت���ي ال��اس�� ح�� ،LANب  تع�ف: ال��لي ال���ة -1

  .م�لا م��� ح�اس�� ت��� ال�ي كال���ة م��� ج� ش�لها ش��ة فهي صغ��، جغ�افي



أن  دون  جغ�ا��ا م��اع�ت�� م�ل���� ش����� ن��� �أن ���ث ح��، MANب  ال�ع�وفة :ال����ة ال���ة -2

  .خاصة مع�ات ف�ها ت��ع�ل .ال�عل�مات نقل س�عة في نغ��

ب��ها  ال��افة ت��ن  ح���ة أو م�ل�ة ش��ات ر�� في ت��ع�ل،  WANب  إل�ها ��ار: ال��سعة ال���ة -3

 .العال��ة ال���ات في نف�ها ال�قل س�عة ت��ن  أن على ال��ل�م��ات آلاف إلى ت��� ج�ا ك���ة

  الال���ون�ة ال���ن  ةعلاق إدارة :�انيال���� ال

  الال���ون�ة ال���ن  ةعلاق �دارةو  ال���ن  ةعلاق إدارةالف�ق ب�� : ال��ل� الأول

  )ال���ن  مع العلاقةإدارة : أو ب�ع��� أدق(علاقة ال���ن  إدارة تع��� :أولا

 �ه� ق�ف ال�����، مفه�م في ح�ث� ال�ي �اتال�غ� إلى ال���ن  مع العلاقة إدارة مفه�م �ه�ر ی�جع     

 ال��س�ات أدر�� أن �ع� الع����، الق�ن  نها�ات في الأم����ة ال����ة ال�لا�ات في م�ة لأول CRM م��لح

 فاختلفت ،وفعالة م����ة ����قة العلاقات ه�ه �إدارة ته�� ل� ما ت����، ل� ز�ائ�ها مع ت���ها ال�ي العلاقات أن

 ت��ح وربما ،المجال ھذا في الباحثین بین الرؤى تعددل وھذا الزبون مع العلاقة إدارة مصطلح حول التعاریف

  :ال�ال�ة ال�قار�ات خلال م�ال���لفة  ال�اح��� ن�� وجهاتأه� 

1- CRM الأخ��ة ه�ه ت�اع� ح�� ت�الات،والا ال�عل�مات ت���ل�ج�ا ض�� إدماجها ��ی :تكنولوجیة كعملیة 

 وه�ا ات�ال ع�ل�ة كل أث�اء ز�ائ�ها ع� ��عل�مات والاح�فا� ال���ل على الأق�ام ج��ع وفي ال��س�ة �ادأف

 ج��ع ل��ف� جعار  وه�ا عال�ة، ج�دة ذات خ�مة لل���ن  ی�ف� أخ��  جهة وم� ال��س�ة، ع�ل ��هل ما

 أت��ة" هي ال���ن  مع العلاقة إدارة :أن مفاده تع��فا Metagroup ق�م ال��اق ه�ا فيو  ،�ه ال��علقة ال�عل�مات

 وال��اع�ة ال��ع �ع� ما خ�مات م��عات، ت����،( ال���ن  مع ت�الالا نقا� م��لف ع�� ال��س�ة ع�ل�ات

  14. �ا��ةوم� م�ع�دة ت�الا ق��ات اس���ام خلال م� )ال�ق��ة

2- CRM ب�اء ح�له�، ب�انات قاع�ة ت���� ال��ائ�، على �ال�ع�ف ی�عل� ما كل ��عال�ة ت��ح :علائقیة كعملیة 

 ال�عل�مات ت���ل�ج�ا على ع��ادالا دون  وذل� وم���اتها، ص�رة ال��س�ة وت���� معه� دائ�ة علاقات

 إدارة أن �ع��� ال�� Kotlerتع���  ن�� ال�قار�ة ه�ه إ�ار في ال�ي ق�م� ال�عار�� ب�� وم�. 15ت�الاتوالا

 16".لل��س�ة ولائه� تع��� أجل م� وت����ها ال��ائ� ح�ل معل�مات مف�لة ج�ع" :هي ال���ن  مع العلاقة

3- CRM على ال���ل أجل م� ال��س�ة بها تق�م ال�ي والع�ل�ات ال��ا�ات م��لف :"في :كعملیة تنظیمیة 

  17".معه� الأم� ���لة علاقات إقامة ث� وم� ور��اته� حاجاته� لاس��ا �ال��ائ�، ال��علقة ال�عل�مات

4- CRM وت���� ت�قع فه�، إلى خلالها م� ال��س�ة ته�ف ال�ي �ات���ةالإس���ع�ى " : كعملیة إستراتیجیة 

  18".وال����ل�� ال�ال��� ز�ائ�ها حاجات

 ال�ي ال�سائلالإم�ان�ات  م� ����عةك تع��� ال���ن  مع العلاقة إدارة أن ی����  ،تق���ه س�� م�اان�لاقا      

 ال��ائ� ع� ال�عل�مات ج�عز�ائ�ها م� خلال  مع ات ���لة الأجلعلاق ب�اءق��  الإدارة ال������ةت����مها 

ال��س�ة ح�ى ت����  له� ���ة وتق��� ر��اته� إش�اع في ال�عل�مات ه�ه واس�غلال ،ور��اته� ال��علقة ��اجاته�

  .لها ولائه� وز�ادة ه�لاء ال��ائ�، رضا تع��� في الأخ�� م� 



  الال���ون�ة ال���ن  ةعلاق إدارةتع���  :ثان�ا

 و��ه�ر إرضائه�، ���ة ز�ائ�ها على فأك�� أك�� ال�ع�ف في ت�غ� ال��س�ات أص��� ال�ق�، م�ور مع     

 كل مع علاقات ش���ة و��اء ز�ائ�ها، مع وال�فاعل ال��اصل في عل�ها ع��ادالا إلى ال��س�ات ل�أت ن��ن�الا

   :وعل�ه .الال���ون�ة ال���ن  ةعلاق إدارة إلىال�قل���ة  ة ال���ن علاق إدارة م� ال���ل ت� و�ه�ا م�ه�،

 م� وأوت�مات��ي آلي ���ل معه� وال�عامل ال��ائ� دع� على القادرة الأن��ة" :�أنها الع���  فای� ع�فها�       

 مع ال�عامل ال��اش� ق��ات اس���ام على تع��� وهي ،ال��ود أض�� في ����  ب��خل أو ����  دون ت�خل

 ال�ق��ات �ع� إلى �الإضافة ���رة أساس�ة،" الإن��ن�" العال��ة وال���ة الإل���وني ال���� خلال م� ال��ائ�

  19".اللاسل��ة وغ��ها  ب�وت���ل ال����قات"  WAP" كال�ردشة و ��ی�ةال اللاسل��ة

 وت��ئه� ال��ائ� ال�ع�ف على إلى الهادفة والع�ل�ات والأدوات �اءاتالإج م� م���عة :"��ا ع�ف� �أنها      

 ح�ود في ة����ع� ���� الاس�عانة �ال�سا�ة ال أوة ����ال�سا�ة الدون  ال�� على آلي ���ل ه�ب�انات وت�ل�ل

  20".ض�قة

و��م��ات  ت���قاتعلى  تع���ال�ي  ال���ن  مع العلاقة إدارةع�ل�ات  هي" :في ح�� ه�اك م� �ع�فها �أنها     

 وت�ل�ل وت���� ج�ع فيال�ي ت�ه� لل��اس�� والان��ن�  ال��ی�ة تال����ل�ج�ا وف� القائ�ة ال���ن  ةعلاق إدارة

 الاس��ا�ة على ةال��س� ق�رة م� ع�ز� ال�� الأم� ة،ال��س� وخارج داخل ال��ائ� ع� معل�مات وت�ادل

  21".م��ق�ل��� ج�د ز�ائ� ج�بالع�ل على و  ،ال�ال��� ال��ائ�ور��ات  لاح��اجات

 :م�ل ال�ق��ةالإل���ون�ة و  ال����ل�ج�ا على ال������ة ال�ع���ة الأن��ة م���ع :" تع��� آخ� أنها��� �و      

وال�ي  الخ،...ال��اصل الاج��اعي م��ات ال�����ات، غ�ف ال�ردشة، العال��ة، ال��� ش��ة الإل���وني، ال����

  22".مع ال��ائ� الأجل ���لة ق��ة علاقات وت���� ب�اء ته�ف إلى

 ال�قل���ة ال���ن  ةعلاق إدارةما هي إلا  ،الال���ون�ة �ن ال�� ةعلاق إدارةم� خلال ه�ه ال�عار�� ی����      

 �س�ةال� م� كل ل����� ��ائ�ال مع ال��اصل إلى ته�ف ،ال��ی�ةال�عل�مات والات�الات  تب����ل�ج�ا م�ع�ة

ال���ات  ت���ل�ج�ا ه�ه اس���ام سه�لة خلال م� ��� ��ل الال���وني الف�اء في معا الال�قاء م� ��ائ�وال

ن��  ال��ائ� ولاء ت�ق���ال�الي و  جهة م� ��ائ� ون�ل رضاه�ال حاجات إش�اععلى  ��اع� ��ا ،الإل���ون�ة

  .�س�ةل�ا

  الال���ون�ة �ن ال�� ةعلاق �دارةو ال�قل���ة  �ن ال�� ةعلاق إدارةأوجه الاخ�لاف ب��  :ثال�ا

 ال�قل���ة ال���ن  ةعلاق إدارة �ات���اتإس� دع� يالال���ون�ة ه ال���ن  ةعلاق إدارة سا�قا أن  ت���لق�      

 مع ال���ن  مع العلاقة إدارة ت�امل بها نق�� أخ��  ���ارة أ� ال��ی�ة،ال�عل�مات والات�الات  تب����ل�ج�ا

 ته�� ال�ي ال����� �ات���اتإس� ت�ح�� ت��ل فهي الإل���ون�ة، ال��ارة في ال�����مة وال��م��ات ال�ق��ات

  :اب��ه� الإخلاف نقا� أه� �ز�ی ال�الي وال��ول ،واح� مفه�م في الان��ن� ع�� وال��ارة �ال��ائ�



  الال���ون�ة �ن ال�� ةعلاق �دارة�ن ال�قل���ة و ال�� ةعلاق إدارةأوجه الاخ�لاف ب��  :1رق�  ال��ول

  )E- CRM( إل���ون�ا ال���ن  مع العلاقة إدارة  )CRM( ال���ن  مع العلاقة إدارة  الاخ�لاف نقا�

 م��� ���� ع� ال��ائ� مع الات�ال ی��-  ال���ن  مع الات�ال

  .والفاك� الهاتف �ال���ئة، ب�ع

 ،الان��ن� إلى �الإضافة ال�قل���ة الأسال�� ج��ع ت��ع�ل -

 ال�ق�ي ال���ي ال��اع� وت���ل�ج�ات الإل���وني ال����

)PDA .(  

 ال��س�ة،م���دعات م�ارد ت���� ن�� اس���ام-  .ال��س�ة م�ارد ت���� ن�� اس���ام-  ال��ام واجهة

  .ال��انات وت���ل ت�ل�ل ن�ام ال��انات، ال��انات،م�لات

 ال����قات ت���ل ال���ن  على ���-  ال���ن  حاس�ب أجه�ة

  .الان��ن� على ال�ع�وضة ال���لفة

  .ال���فح ���ع�ل ال���ن  -

 �اتتغ�� ی��ل� الف�د� ال����� -  ال�عل�مات ت����

  .ش���ة راءآ ت�ف� ع�م- .ال��نامج

 .ف�د ل�ل الع�ض ت���� على الق�رة-

  .والأف�ل�ات �اءال� تار�خ إلى ت���� ش���ة راءآ-

  ال����� ن�ام

  

 ال�����ة ال�هام أساس على ال��ام ص��-

 للاس���ام إن�اءه ت�(  وال����ات

  ).ال�اخلي

 ت� ( ال��ائ� اح��اجات ح�� على ال��ام ت���� �����-

  .)ال�ارجي للاس���ام إن�اءه

 ال��ام لأن ت�لفة أك�� وال��انة ال��ف��-  وال�ع�یل ال��انة ن�ام

  .م��لفة م�اقع في م�ج�د

 واح�، خادم على واح� م�ان في ت���  وال��انة ال��ف��-

  .وال��لفة ال�ق� ����ت إلى ی�د� ال�� الأم�

 ال�اج���� في العل�م ال��ار�ة، جامعة شهادة رسالة مق�مة ل��ل ،ال���ن  مع العلاقة تفع�ل في والات�ال ال�عل�مات ت���ل�ج�ا دور ك��ة س��، :ال���ر

  .82،ص2011- 2010 ،3ال��ائ�

�ال����ل�ج�ا  ی�عل� وه� مه� ول��ه دق�� ف�ق  ه�CRM و E- CRMب��  الف�ق  م� ه�ا ال��ول ی���� أن     

 أو وأسعارها ع� ال����ات ال�عل�مات ب��فح ی�عل� ���ا ،ال��� م� وغ��ها ال�����م واجهة وراء ال�ام�ة

 �ال��س�ة على ال���ن  �ق��� ات�ال �ع� ول� الأخ��، الأن��ة م� وغ��ها ال��اء أم� وت��ع ش�اء أم� إص�ار

 أ� في لل��س�ة الإل���وني ال��قع على أن ی��اصل �����ع ، بلCRMفي  ال�ال ك�ا العاد�ة الع�ل ساعات

ح�ل  ال���ن  علاقة إدارة ت���قات ت���� ت� CRMفي  أنه أ��اً  الف�وق  م�و  .م�ان أ� وم� ��اء وق�

 ت���� أن الاه��ام، ��ا م��ر ال���ن  اع��ار مع E- CRMت���قات  ص��� ب���ا ،ال�����ة وال�هام ال����ات

ت���قات  ت���� ی�� ب���ا ،ال��س�ة كامل ول�� فق� وح�ة الأع�ال أو واح�ة إدارة ح�ل ت��ن  CRMت���قات

E- CRM ال�قل���ة ال��ائ� في ح�� إدارة علاقة وال���اء، وال��ردی� ال��ائ� ج��ع في ذل� ��ا �أك�له لل���وع 

 E- CRMدع�  ع�� على أو الفاك� �الهاتف س�اء ال��ائ� مع ال�ارجي الات�ال ق��ات دع� في ق��د ل�یها

 وال���عات ال����� دع� حل�ل م� وغ��ها ودردشة و���� إل���وني و�ن��ن� وفاك� هاتف م� الات�ال لق��ات

  .وال��مات

  الال���ون�ة �ن ال�� ةعلاق ف�ائ� وأن�اع إدارة :ال��ل� ال�اني

  الال���ون�ة �ن ال�� ةعلاق ف�ائ� إدارة: أولا

 إدارة� ىوالات�الات في ت���ل ما ���إدماج ت���ل�ج�ا ال�عل�مات م�  ال���ققة ال��افعالف�ائ� و  أب�ز م�     

  23:یلي مافي ال��س�ة، الال���ون�ة  �ن ال�� ةعلاق



 ���لة علاقات و�دامة ل����� أف�ل وضع ال���لفة لل�ق��ات م����ة علاقات ت�س� ال�ي�س�ات ال� ت��ل -1

 وتع��� ب�اء م��س�ات ال� ت��� ه�ه على علاوة ال��ادل، �ع�ل�ات العلاقة ذات الأ��اف كافة مع الأم�

  .وغ��ه� وال��ردی� ��ائ�ال مع فعالة ش�اكات ش�ل على الغ�� مع ت�الفاتها

الأع�ال  ش��ات ح�ل إس��ات���ة ق�ارات ات�اذ ت���� في �ارزا دوراوالات�الات  ال�عل�مات ت���ل�ج�ا تلع� -2

  .وال��الفات

 ت�ق�� ال�ع� م� ���حال�عل�مات والات�الات  م����ة على ت���ل�ج�ا ح����ة علاقات ��اب حال في -3

  .الإ�لاق على دور أو م�قع أ� علاقة مع ال���ن اللإدارة  ���ن  ول� ال����دة، الأه�اف

 ال��اكل وحل ال��او�، ومعال�ة ال�ل�ات، وتل��ة معال�ة إدارة العلاقة مع ال���ن الال���ون�ة ع�ل�ة ت�هل -4

  .ال�رقي الع�ل م� ال���� ع� والاس�غ�اء ت��ةالأ خلال م� وذل� ،وفعال�ة ��فاءة

 ج�ی�ة ��� ت���� م��س�ات ال� ال������ة الأن��ة في والات�الات ال�عل�مات ت���ل�ج�ا دمج ���� -5

 وم����  ال�أك� ع�م وحالة ال��ادل ت�ال�� تقل�� خلال م� ج�ة م�افع ����ن  فال���اء و���، ��ه�لة

  .ال����ك الاس���ار أو ال��اء �ع�ل�ة ال��ت��ة والع�ل�ة ال�ال�ة ال��ا��

  الال���ون�ة �ن ال�� ةعلاق أن�اع إدارة :ثان�ا

 ال���� خلال م� ال��ائ� مع ال��اش� ال�عامل ق��ات اس���ام الال���ون�ة على ال���ن  ةعلاق إدارة تع���     

 وع�ض ال��ائ�، اس�ف�ارات على ال���ع ال�د أجل م� ال���، على ال�ردشة :م�ل اللاسل��ة وال�ق��ات الإل���وني

 كل ع�ل�اتها وال�ي ت���ك الال���ون�ة ال���ن  ةعلاق ت���ل أن�اع إدارةوعل�ه . ال�اعة م�ار على م�ع�دة خ�مات

  24:یلي ���ا ك�س�لة الان��ن� اس���امها في

 والاس��ا�ة ال��ائ� اس�ف�ارات على الإجا�ة ت��ح ت���ة ب��ة إن�اء ع��  :الات�ال�ة �ن ال�� ةعلاق إدارة - 1

  .��فاءة ل�ل�اته�

 ل��ح�� ال����رة ال��م��ة �الأدوات ال��س�ات أف�اد ب��و�� ته�� وال�ي :الع�ل�ات�ة �ن ال�� ةعلاق إدارة - 2

  .ال��س�ة ز�ائ� ومعل�مات ب�انات

 ل��ماتا ت��ی� أجل م� وملفاته� ال��ائ� ب�انات ت�ل�ل على تع�ل وال�ي :ال��ل�ل�ة �ن ال�� ةعلاق إدارة -3

 .وال����ل�� ال�ال��� ال��س�ة ز�ائ� ت�اس� ال�ي وال����ات

  الال���ون�ة �ن ال�� ةعلاق إدارةت�ف��  ق ع�اص� و��:ال��ل� ال�ال�

  الال���ون�ة �ن ال�� ةعلاق إدارة ع�اص�: أولا

 ةعلاق إدارة ع�� على ��ائ�ال مع ال�ارجي الات�ال ق��ات دع� في ق��د ال�قل���ة �ن ال�� ةعلاق إدارة ل��     

 حل�ل دع� م� وغ��ها ودردشة ال���وني و���� وان��ن� وفاك� هاتف م� الات�ال الال���ون�ة لق��ات �ن ال��

  25:أر�عة ع�اص� م� الال���ون�ة ال���ن  ةعلاق إدارة وت���ن  ،ال�����

  .ال���ج ل��اء وت�ج�هه� ���اج�نها ال�ي �ال�عل�مات ��ائ�ال وت�و�� إش�اك ع�ل�ة ه� :ال��ار�ة -1

  .ال�فع أسل�ب ال��اء �اخ��ار �ع�ل�ة و�ل��م ال���ج �اخ��ار ���ن ال ف�ها �ق�م ع�ل�ة :ال�ل� -2



 مع�فة ت��ل� لأنها ،ال�ع�فة إدارة م� ج�ء وهي ،ال��مة ع� معل�مات إدارة ح�ل م��املة ع�ل�ة :الان�از -3

  .م�ان أ� في ���ن لل ال���عات ت�ل�� على للق�رة مه�ة معل�مات وهي ال��ر�� وسل�لة ال���ج ح��ة معل�مات

 ال�ي ال��اكل حل في وم�اع�ته� ال���لفة ال��ائ� اح��اجات تل��ة على ��س�ةال ق�رة ت����: ال�ع� - 4

  .غ��ها أو ال���ج اس���ام في س�اء إل�ها ی�ع�ض�ن 

  الال���ون�ة �ن ال�� ةعلاق ت�ف�� إدارة م�هج: ثان�ا

 به�، والاح�فا� الإن��ن� ع�� ال��ائ� اك��اب م��ار�ا ل��ق�� الال���ون�ة نه�ا �ن ال�� ةعلاق ت����م إدارة     

  26:م�احل أر�ع ���ل ال�هج وآخ�ون ه�ا Chaffeyف��� 

 ����ةفي  إس��ات���ةع��  :�س�ةلل� الإل���وني ال��قع إلى ال�ال��� �الإضافة لل��ائ� ج�د ز�ائ� ج�ب - 1

 ���ن  ال��د لل��ائ� وال�ال���، ال��د لل��ائ� ت��ن  ق� وه�ه ال���قة، به�ه ال��اصل ی���ون  ال�ی� ال��ائ� اك��اب

 ال���� أن إذ الأخ��  ال��اقع في الإعلانات أش��ة �ع�ض ��س�ةلل الإل���وني ال��قع إلى ���به� اله�ف

 �اس���ام ال��قع ز�ارة على ال�ال��� ال��ائ� ب����ع ذل�و  ،الإل���وني �س�ةال� م�قع إلى ال��ائ� �ق�د الإعلاني

 م�ل ،ال��قع م����ات تع�ز ال�ي �الأسال�� الاه��ام ���� ح�� ل�ل ز��ن له معه�، ال������ة الات�الات

 ال��س�ة �ع�لفو�علانات أخ��،  ال���ون�ة م�اقع إلى ت�جهه ال�ي وال��ا�ات الإل���ون�ة ال��� م���ات وج�د

 و��ق  الإعلانات على اع��ادا وذل� لل��قع، �������ا أن ال����ل م� ال�ی� ال�وار ج�ب على ال��حلة ه�ه في

  .لل��قع ح����ة ���ة وت���� ال��ائ� اه��ام جل� ق�� لل��قع ال��� وال����� ال��و�ج

 ل��ارة وذات م��ا��ة ت��ن ه�ه ال��اف� ن���ة أن ��� :الإل���وني ال��قع ل��ارة ت�����ة ح�اف� وج�د: أ- 2

 ال����ل لل���ن  ز�ارة أول ال��قع، تع��� على أ��ل ف��ة ی�قى ل�ي �ال�وار للاح�فا� و�ا��ةً  الإل���وني، ال��قع

 ل��ارة ع�دته ع�م اح��ال لأن ���اجها، ال�ي ال�عل�مات كل ب��ف�� وذل� عل�ه، للاس���اذالأن��  ال�ق� لل��قع

 ل��فع م�ان�ة وع�وض معل�مات تق��� ال��س�ة على ل�ل� ك���ا، ال�عل�مات على ح��له ع�م حالة في ال��قع

  :ال��اف� م� ن�ع�� ت��ی� ت� وق� .ال��اش� ل��اءعلى ا ال��قع زائ�

 واه��اماته�، معل�ماته� ال����ة الإل���وني ال��قع زوار تق��� مقابل الع�وض ه�ه تق�م: إرشاد�ة ع�وض - 

 .ن�وات وم�ت��ات ون�ائج مع��ة م�اض�ع في تقار�� ع� ��ارة وت��ن 

 مقابل ت�����ة ك���نات تق��� ���� ,ع� وتق���ه ال���ج اخ��ار على الع�وض ه�ه ت��ع :م��عات ع�وض - 

 .ش�اء م�لا ع�ل�ة كل

 على ��ه� ال��اء ق�ار ال���ن  �أخ� ع��ما :معه العلاقة على لل�فا� ال���ن  ع� معل�مات ت���ع :ب- 2

 ال���ذج ه�ا �����  أن و��� ال��ل��ة، ال��انات ��ه ال���ن  ��لأ أن ��� ن��ذج الال���وني ال��قع صف�ة

 س��ه وع��ان �ه، ال�اص الإل���وني ال���� :م�ل ال���ن  مع ال��اصل ع�ل�ة إ�قاء في هامة معل�مات على

 على الإ�قاء ال��ور�  لأن م� ل���له، ال��اس�ة ال�عل�مات رسالإ و�ال�الي ،م��له ل�ع�فة ع� ال���ن  وتل���ات

 لاس�لام مه��ا ���ن  ع��ما و�الأخ� ���اجها، م�ى عل�ها ل��لع ال��قع في ال���ن  ���اجها ال�ي ال�عل�مات

 ت�ج�ه أجل م� وحف�ها ال�عل�ماتال��انات و  على لل���ل معه الات�ال نقا� اس���ام ��� ك�ا الع�ض،

  .د��قة ���رة ال��ائ�



 إلى الإل���وني ال���� رسائل إرسال �ع���: الإن��ن� ع�� ال��اصل �اس���ام ال���ن  مع الات�ال م�اصلة -3

 تع��� ب�امج �الإضافة ،�س�ةلل� الإل���وني ال��قع ل��ارة للع�دة ال��ائ� لاس�ق�اب ال�ه�ة ال�سائل م� ال��ائ�

  .أسعار ع�وض أو ال��ی� ال���ج ح�ل معل�مات أو مع��ة ص�اعة ع� أن�اء أو ال�لاء

 ل��ب وذل� العاد� ال���� ���� ع� ذل� و���ن  :ال�قل���ة الات�ال ���ق  ال���ن  مع الات�ال م�اصلة -4

  .�الإن��ن� ع�م ات�اله حالة في ح�ى ال���ن  ان��اه

   الال���ون�ة �ن ال�� ةعلاق إدارة وتفع�لال�عل�مات والات�الات  ات���ل�ج�: ال���� ال�ال�

 ال��علقة ال�عل�مات كافة ال�عل�مات والات�الات ات���ل�ج�ال�ي ت� تأس��ها ع��  ال�عل�ماتن��  ت�ف�     

ب�فع�ل  ال����وه�ا ما س��اع� على �ه�ر الأدوار  ،وسل��ه ال���ن  ع� وم��املة شاملة ن��ة ع�ي�ل �ال��ائ�،

ال������ة ل��اع  �اراتالق م���� م� ل�ل اللازمة لل��انات ت�ل�لات تق���و  ،ع�ل�ات إدارة العلاقة مع ال���ن 

  .ال�عاملات ال���ق�ل�ة مع ال��ائ�

  الال���ون�ة �ن ال�� ةعلاق إدارة تفع�ل ال����ل�ج�ة في الأدوات دور: ال��ل� الأول

 على ال�ع�ف في فعال ���ل ت�اه� ال�ي ال����ل�ج�ة والأدوات ال�ق��ات م� م���عة على ال��س�ات تع���     

 ال���ه�فة، للف�ة ال��� ال���ی� أجل م� به� ال��علقة ال��انات وت�ل�ل ومعال�ة وال����ل��، ال�ال��� ز�ائ�ها

  :في الأدوات ه�ه وت���ل

   الع�ل�ة الأدوات دور :أولا

 ب�� ال�فاعل ز�ادة إلى ته�ف ال�ي ال���ن، مع ال��مي الات�ال على ت�اع� ال�ي الأدوات بها �ق��      

  :في ت���ل وهي وز�ائ�ها، ال��س�ة

 اس�ع�الها ���� ح�� لل�ائع��، ال��ار�  الع�ل تلقائ�ا أن ت��� ���� ال�ي ال��م��ات ع��: ال��ع ق��  أت��ة -1

 ت�اع�و  ،27وغ��ها م� الأدوات ال����لة وال��اس�� كاله�اتف ال����لة الإل���ون�ة الأجه�ة م��لف ���� ع�

 اح��ال ���ن  ال�ی� ال��ائ�، أف�ل على �ال����� وذل� ال��س�ة م�دود�ة ز�ادة على ال��ع ق��  أت��ة ب�م��ات

 وت���ل ك�ل�، ال����ات وع� وال����ل�� ال�ال��� ال��ائ� ح�ل معل�مات تق��� خلال م� م�تفعا، للعلامة ولائه�

 ال�ائع�� ل��اع�ة وذل� مع�� ل���ن  ال�ا�قة ال�����ات ح�ل ال�عل�مات ج�ع في ال��ع ق��  أت��ة ب�م��ات مه�ة

  28.ال���ن  ل�ل� ال�ق�مة ن�ائ�ه� ش���ة على

 م�ع�دة، ق��ات خلال م� ال���ن  مع الات�ال ت��� ال�ي الأدوات ت��ل وهي :العلاقة ت���� أدواتأت��ة  -2

  :م�ها ال��انات، ل��ع هاما م��را ت��ل ح��

 مه��ها وت���ل الهاتف، ع�� ال�ل�ات ال�ق�مة و���ال ل�لقي م����ة م�ات� ع� ��ارة هي: الات�الات م�اك� -

 ب�� الات�ال م�ان ه� الات�ال فإن م��� �ع�، وعل�ه ع� لل��س�ة وال����ل�� ال�ال��� ال��ائ� ت���� في

 الاس��اع في الأساس�ة و�ائفه ال��ف��، وت���ل ب�� ال�قة و��اء ح�ار إقامة م� ���� ح�� وز�ائ�ها، ال��س�ة

 �ع�� الأخ� ال��ع، نقا� أو ال���ج ح�ل معل�مات على ال���ل أجل م� �الات�ال �ق�م ال�� ال���ن  إلى

 والفعالة ال���عة وتق��� الإجا�ات ال��س�ة، وخ�مات م���ات ح�ل وملاح�اته� ال��ائ� ش�او�  الاع��ار

 .ال���لفة لأس�ل�ه�



 ح��، على ز��ن  كل على �ال�ع�ف ت��ح ال�ي الأدوات م� م���عة على ال��س�ة ت��ف� ح�� :ال����ة -

  29).ل�اح� واح� ال����� مفه�م ت����( تل�ي حاجاته ال�ي الع�وض تق��� ت� وم�

 والإع�اد ال��س�ة ز�ائ� على �ال�ع�ف أك�� ال����� ل���ولي ال����� أت��ة ت��ح: ال����� أت��ة - 3

  30.أف�ل ����قة ال��ائج ��اس إلى �الإضافة ال������ة لل��لات الأح��

  الأع�ال ذ�اء أدواتدور  :ثان�ا

 ب�انات اس�غلال م� ان�لاقا ق�اراته ل����� ال��س�ة في الق�ار م��� ���ع�لها ال�ي الأدوات تل� بها �ق��     

  :ت���� وهي م�ها، للاس�فادة ال��انات م���دع

 ل���ح وم���رة، تفاعل�ة ����قة ال�ف�لة، لل��انات وذ��ة د��قة ت�ل�ل ع�ل�ة هي :ال��انات اس���اف - 1

 ال��انات اس���اف ل����ل�ج�اف ال��س�ة، ل�الح اللازمة الإج�اءات وت�ف�� ال�اس�ة الق�ارات �ات�اذ لل������

 ع� وال��� ال��انات، قاع�ة في ال���نة ال�عل�مات ب��ل�ل تق�م ك�نها ال���ن، مع العلاقة إدارة في هاما دورا

 ال��ائ� أح�� وت�قع حاجاته� أ� به�ف ت��ی� ال���ق�لي ال��ائ� ��ل�ك لل���� ال�عل�مات ه�ه ب�� الارت�ا�ات

  31:م�ها ال��ائف  م� �����عة ال��انات اس���اف أداة  تق�م ذل� لل��س�ة، ول��ق�� م�دود�ة وأك��ه�

 في م����ة صفات ��ل��ن  ال�ی� الأف�اد وت���ع م��دة معای�� ح�� الف�ات ب�ق��� وذل� :ال��ائ� ت��ئة -

 .م��ان�ة م���عات

 ب�� ����عال� ال��ام ��اولة� لل���ن، خ�ائ� ع�ة ب�� ال��ج�دة العلاقة ع� ال��� �ق��ي: ال����ع -

  .م���ع��� كل ب�� ال��ج�دة العلاقة ح�� وذل� ال���ئة ع�ل�ة ع� ال�ات�ة ال���ان�ة ال����عات

 .الأخ��  خ�ائ�ه على اع��ادا وذل� ح�� على ز��ن  ل�ل ن���ة خاص�ة إع�اء هي :ال����� -

  .حاجاته� وت�قع ال���ق�لي ال��ائ� ��ل�ك وال���� ال���ق�ل�ة ال��� اح��اب ب�ل� ���ق :ال�ق�ی� -

 وم�، م�ع� ش�ل على عادة ت��ن  وال�ي ،ب�انات �قاع�ة ال�عال�ة ه�ه ت�� :ال�� على ال��ل�ل�ة ال�عال�ة -2

 مع ال�م��ة، والف��ة وال�ل� ال���ج ح�� الأع�ال رق� ع�ض م� ال��ال س��ل على ت����ه ال��ل ه�ا م���ات

 م�اور م� م��ر ��ل أك�� ال�ف��ل و�م�ان�ة ،ال��ع� م��ر إدارة خلال م� ال��اور آل�ا ت�ت�� إعادة إم�ان�ة

 ال��انات ل�قار�� م�ق�مة إدارة ال�� على ال��ل�ل�ة ال�عال�ة ت�ف�، ��ا لل�ل� وال�ي �ال���ة كال��ی�ة ،ال��ع�

 معال�ة ب�ق��ة ل��� وهي سا�قا، تق�م كان� ال�ي الاس�علام أدوات م� أك�� م�ق�مة ت�ه�لات ت��ح وال�ي

 ال�عال�ة أدوات ت�قى ذل� ومع ال��انات، ن�اذج على �ال�ع�ف تق�م لا ك�ا م����ة، ب�انات ت�ف� لأنها ال��انات

 ب�انات ق�اع� م� ���ة اس��لاص في ك���ا إسهاما ت�ه� أن و���� ،الاس���ام سهلة ال�� ع�� ال��ل�ل�ة

 م� ك��� ع�د اس���اف م� ال�����م�� وت��� ال��ان�ة ال�اجهات ت���� على أدواتها ت�اع� ح�� ال��ائ�،

 لل��ائج إع�ائها هي ال�� على ال��ل�ل�ة ال�عال�ة في ال�ارزة وال�اص�ة قل�لة، إح�ائ�ة مع�فة ب�اس�ة ال��انات

 م� مع��ة أن�اع ت���� في ال�قة �ع� فق�ان ح�اب على تأتي ق� ال���عة الاس��ا�ة ه�ه أن غ�� ث�ان، في

 ما وه�ا لل��ائ�، ال�اب� �ال�ل�ك ال��علقة ال��انات ب��ل�ل ال�� على ال��ل�ل�ة ال�عال�ة ال��انات، ��ا تق�م

 ال�ي العلاقة ق�ة ���� وال���� م��دة ن�اذج ع� ال��ف ���� و�ال�الي ،ال���ق�ل في ��ل��ه� ال���� على ��اع�

  32.ال���ق�ل في س���ن 



 على وت��ن  ،ع� ال���ن وال��س�ة ال��اسة على ال��انات ال��ادة ل�حات ت���� : الإل���ون�ة ال��ادة ل�حة -3

ال��ار� وال����قي  ال��ا� ب���ر ال���ول�� �إعلام ت��ح وهي وص�ت�ة، ب�ان�ة ن��ة، م�ش�ات م���عة ش�ل

ال������ة  الق�ارات أف�ل ات�اذ على ت�اع� ،لل�ض��ة ال�ي ت��فها ه�ه ال��ش�ات ة�ع�فف ی���ونها، ال�ي

  .ال���ق�ل اس��اقو  ،ال��عل� �ال���ن 

م��قا،  مع�ة أش�ال ح��م��لفة ع� ال���ن  تقار�� �إع�اد الأدوات ه�ه ت��ح :ال�قار�� إع�اد أن��ة -4

ك�ل�  ت��ح ال��� ه�ه أن عل�ا ال�اجة، ع�� أو الان��ن� ع�� آل�ة ����قة دور�ا ال�قار�� ه�ه ن�� و����

  33.ح�ل ال��انات ال��علقة �ال���ن  ال��اني والع�ض ال��اب�ة �الع�ل�ات

  الال���ون�ة �ن ال�� ةعلاق إدارة تفع�لفي  الاج��اعي ال��اصل �وسائ م�اه�ة: ال��ل� ال�اني

 ال�ي ال�قل���ة الات�ال وسائل �ام��از خلف هام ع��� �ه�ر إلى ال����ل�ج�ا و��وز ال�ق�ي ال���ل �أد     

 ق�ل م� ان��� ول� )الال���وني الهاتف، ال����( ق��ات ع� ال��لي ف�� واح�، جان� م� ف�ها الات�ال كان

، س�ا ال����� ،ال�����ك :في ت���ل وال�ي الاج��اعي، ال��اصل �وسائ ل�الح ال��اب خاصة ال�����م��

 على أك�� ال�ع�ف م� الأخ��ة ه�ه وم��� ال��ائ�، مع العلاقة تغ�� إلى أد� م�ا ،الخ ...، ای���اغ�امت��ا

  .أفعاله� وردود رضاه�، ع�م/ ورضاه� وت�قعاته� ال��ائ�

  الاج��اعي ال��اصل �وسائ :أولا

، س�ا ال����� ،ال�����ك :م�ل في ش��ة الان��ن�، الاج��اعي ال��اصلوسائ� م��ات و  أص���لق�      

 �ع�ي ال�سائل ه�ه فاس���ام ال��س�ات، م� الع�ی� في الات�الات وسائل م� ج�ءا الخ، ...، ای���اغ�امت��ا

 في قف�ة ت�ق�� م� ال��س�ات ت��� م�اس�ة إس��ات���ة وضع وج� �ه ولل��ام ،ال���ن  ةعلاق لإدارة تق����ا �ع�ا

 واسع ���لوال��س�ات  الأف�اد ب�� الات�ال ف�صة ت��ح م�اقع" : ه�ه ال�سائ� تع��� ح�� الأع�ال، عال�

 وإن�اء العامة، وال�سائل الال���وني ال���� رسائل في وال����لة ��ارس�نها ال�ي ال���لفة الأن��ة ب�� وال�قارب

  34."وغ��ها.. الف��ی� أو ال��ر وأل��مات ال��اقع

  الال���ون�ة �ن ال�� ةعلاق إدارة في ع�ل�ات الاج��اعي ال��اصل �وسائ اس�غلال :ثان�ا

 فه� ك���ة م� ت��� تق��ات وضع إلى الاج��اعي ال��اصل �وسائ خلال م�الأع�ال  م�س�ة ت�عى     

 تلف� ال�ي وم�ونات ف��ی�هات م���عة ون�� ال��ائ�، مع ال����� ال��اصل ل����� ال��لى ال��ق  واس��عاب

 ت���� في ساه�� الاج��اعي ال��اصل �وسائ أن إلى الإشارة وت��ر م��لاته�، مع ت��اشى ،الان��اه

 ال��س�ات على وج� ل�ل� ال�سائل، ه�ه اس�ع�ال م� ب�� أ� ��ل� ��اد لا أنه ح�� ال�ق�، ور�ح ،ال��ال��

 م� ���� ال�ي ل����ةا إلى �ع�ا�ة ت��� أن لل��س�ات ف���غي ت�اف��ة، م��ة ل��� ال��اقع ه�ه م� اغ��ام

 لل��ائ� ���ة خل� و��ا عل�ها، �الفائ�ة ل�ع�د الاج��اعي ال��اصل �وسائ مع ی��اف� أسل�ب اس���ام خلالها

 ال���ن  ةعلاق في ت���� إدارة  الاج��اعي ال��اصل �وسائ اس���ام أه��ة وت��� ال��احة، الإم�ان�ات واس�غلال

  35:یلي الال���ون�ة ���ا

 في معه� وال�فاعل الف��ی� وأش��ة الإعلانات ن�� �ع� ��ت ال�ي ال��ائ� ب�� ال�فاعلات م� الق���  الاس�فادة - 

  .م��� دع� أف�ل ل�ق��� داخل�ا ب�ردشة ال��ام و��ل� ال���قي، ال�ق�



 ت�� ال�ي الاق��احات إلى �الإضافة ال��اقع في ت�� ال�ي وال��او�  وال��اق�ات ال��ائح الاع��ار �ع�� الأخ� - 

  .ال��ائ� ��ف م�

 وتق��� ت�قعاته� فه� م� ���� م�ا معه�، وال��اور له� الاس��اع خلال م� ال��ائ� ع� وا��ة مع�فة ت���� - 

  .�ال��س�ة ال�اصة الع�وض ع� الا��اب�ة ال�قا� وت���� له� خ�مات

  .ثقة علاقة ب�اء ث� وم� ال��ائ� ع�ها ی��� ال�ي ال���ة وخل� لل�فا� اس��ات���ات ت���� - 

 جهة م� ال��احة الاس���امات خلالم�  ال��ف�� ل�لا م�اش�ة ���ة �إن�اء ���ح ال���ات ه�ه في ال�فاعل - 

  .أخ��  جهة م� ال���ن  مع العلاقة إدارة دراسة وم�ا�عة على ال����ة وال��ائج

 تع��� و��ا ،ال���ن  مع علاق�ها في أدائها تق��� م�ا ���هت ال�ي معل�مات قاع�ة وإن�اء ال��انات م��لف رص� - 

  .ال�ق�مة ال��مات وت���ع ل����� م��را

  الال���ون�ة  �ن ال�� ةعلاقإدارة فعال�ة و ت���ل�ج�ا ال�عل�مات والات�الات  :ال��ل� ال�ال�

ال���ن  ت���ل�ج�ا ال�عل�مات والات�الات في ت���� فعال�ة إدارة علاقة إسهامات م�اق�ةق�ل ال���ق إلى      

��� على الال�����مة في ��ش�ات الأه� � ال����ه س���، الأع�ال ال��ا��ة وال��ار�ة في م�س�ة الال���ون�ة

  .الال���ون�ة �ن ال�� ةفعال�ة إدارة علاق

  الال���ون�ة ال���ن  علاقةفعال�ة إدارة ال�الة على �ش�ات ال� :أولا

 مع اس���ام ال���ن  ان��اس�ی ان�یج� نم��ل�اه�اك �ه�  الال���ون�ة، علاقة ال���ن إدارة  في �ل مفه�م     

ال�عامل مع ال��س�ة  ع�ل�ات يفاس��اب�ه وتفاعله في و وش��ة الان��ن�، ال�عل�مات والات�الات  لل����ل�ج�ا

 نال���ل�ا انه����ل ی .وال���ن  ال��س�ة ب�� م�ا ی�د� في الأخ�� إلى ت���� العلاقة ،الان��ن�ع�� ش��ة 

لل��� على فعال�ة إدارة الع�ل�ة ��ش�ات الأه�  م�ل��� اع��اره�ا  ال�ضا الال���وني وال�لاء الال���وني، :في

  .الال���ون�ة علاقة ال���ن 

الال���ون�ة  ����قاتال ن�اح:" على أنهKIM  �ع�فه :)E- Satisfaction( الال���وني ال�ضام�ش�  - 1

 ��ائ�ال ولاء ىلع ال�أث�� فيو�دارة العلاقة مع ال���ن  ال����� الال���ونيوال��م��ات ال�عل�مات�ة في ن�� 

  36".�س�ة�لل مالعا ��احلل م��اس ه�و  ،ال��ح �ع ف�لا ،ه�ب والاح�فا�

أع�ال  صاح� ����هی���ه ال���ن، و ال�� ال��قف  :"على أنه �ع�ف: )E-loyalty( الإل���وني ال�لاءم�ش�  - 2

  37."م� ال���ن  سل�ك ش�اء م���ره ع� ی��ج ��وال )ال����� الال���ونيإدارة ( الإل���ون�ة ال��ارة

  الال���ون�ة �ن ال�� ةعلاقإدارة ت���ل�ج�ا ال�عل�مات والات�الات في ت���� فعال�ة  م�اه�ة :ثان�ا

 ال��س�ات على وج� وله�ا ال���ن، على ال�أث�� دورا ����ا في والات�الات ال�عل�مات ت���ل�ج�ا تلع�     

 وتف��ل معها ال�عامل على ال���ن  ��ف� ال�� الأم� ال��اف���، �اقي ع� م����ة ت�علها ك�ق�ة اس�غلالها

 ت�ف��والات�الات هي   ال�عل�مات ت���ل�ج�ا م�ال في ال��اف��� على لل���� ال��ق  إح�� وم� ،تهاخ�ما

 ال�ي ال��ی�ة ال����ل�ج�ة ال��� م� الع�ی� ب�اء في ال�عل�مات ث�رة لق� ساه��ف ال����ة، الع�ل�ات في ال�ف�ق 

 ت���قها ��اه�� ،ال���رات له�ه م�اش�ة الال���ون�ة ن���ة ال���ن  علاقةإدارة  وتع��� ال��الات، كافة في أث�ت

  38:وض�ان ال��ائج الآت�ة ال��ائ� على أك�� ال�ع�فالعلاقة مع ال���ن �في ت���� إدارة فعال  ���ل



 وت�ل�لها ال��انات ج�ع أدوات �ف�ل ال��ائ�، ع� ب�انات ���ع ���ح ال�� ال��قعال��ه�لات ال�ي �ق�مها  - 

  .وم��له� عاداته� وع� ع�ه� د��قة معل�مات على لل���ل ���عة

  .ق�ل ال��امج م� وف�ر�  تلقائي ���ل ال��اق واسعة الإل���وني ال���� ع�� ال����� ح�لة إ�لاقن�اح  - 

  .الال���ون�ة وال��اقع الاج��اعي ال��اصل وسائل خاصة �اس���ام وذل� ك���، ���ل ال��ال�� تقل�ل - 

  .ال�فاعل أو ال��اء ع�ل�ة و�ت�ام �ال���عات ال�اصة ال�عل�مات على لل���ل ال��ل�ب ال�ق� ت���� - 

  .ال�فاعل ع�ل�ات أث�اء ال�سائل ب�ق��� إدراك ال��مة ت���� - 

 ت�ج�ه م� خلال  ال�ان� ه�ا ����ها مع�فة أ� ال����ة، م��ار خلال م� ال��ائ� ت���� ت���� دقة - 

  .ال��اف�ة م� وح�ای�ه� ج�به� ال������ة وم�اولة ال���

  .ال��مات أف�ل وتق��� معه� ال��اصل ���� ع� عل�ه� وال�ع�ف ولائه� و��� ال��ائ� إرضاءز�ادة  - 

 زرع ، م�ا �ع�يله ال��ائل وتق��� بها وال���� اح��اجاته وعلى عل�ه ال�ع�ف خلال م� لل���ن  ���ة إ��ادس�عة  - 

  .ولائه ك�� و�ال�الي��ه  ال�قة

  .ال������ ال��ائ� الأ��اف واخ��ار ل�ل وم���ة دائ�ة ف�د�ة علاقات إقامةز�ادة  - 

 إدارة تق�م ح�� ،ال��س�ة وخ�مات م���ات ع� هرضا ���ت�ق�� م���� آل�ة ولاء ال���ن ال�ق��نة �ز�ادة  - 

 ز�ادة و�ال�الي ،ال��اء �ع�ل�ات ال��ام لإعادة دفعه� إلى ی�د� ال�� ز�ائ�ها ح�ل معل�مات ب��ف�� ال���ن  ةعلاق

  .ال�لاء إلى ال��د� ال�ضا خلال م� العلاقة وم�انة ق�ة

ت���� في  الال���ون�ة�ن ال�� ةعلاقإدارة  ل����قاتال�ع�زة ت���ل�ج�ا ال�عل�مات والات�الات  ت�اه� ك�ا       

في ن�� ال��غ�ل ال�اخل�ة  ال��ائ��ف�ل اس���اب ب�انات ال��ائ�، �علاقات ال���ج �ف�ل ال�ع�فة ال����ة ع� 

ض�ة و�املة إح�ائ�ا في مع�فة ر��ات وم�ادر ال�عل�مات ال�ارج�ة س�ق�م ال�عل�مات الإل���ون�ة ص�رة وا

  : ، ما ی�د� إلى ز�ادة فعال�ة و�فاءة أداء ال��س�ة فيال��ائ�ت�جهات ال�أ� ل�� وتف��لات واح��اجات، و 

إج�اء تغ���ات إب�ا��ة ج�ی�ة في م�اصفات ال���ج وخ�ماته، لأن ال�عل�مات ال�����ة ت�اع� في ص�اغة  - 

  .39ال���ج وت����هاأه�اف ج�ی�ة ل����� م�اصفات 

، ال�ع�وفة ال��ائ�ت���� م�اصفات وام��ازات ع�وض ال���ج ����قة ت��اوز ال��اف���، في تل��ة اح��اجات  - 

  .40ت�ق�� ن�ائج م����ة و�ال�الي�ال��اح في ت�ف�� إس��ات���ة ال��ای�،  وه�ا ما س��ت��

ه�ا �ع�د لل�هارات ال��علقة ب���ر ق�رة ، و ال���ج ع�� ال��ائ�ولاء إع�اد اس��ات���ات ج�ی�ة لاس��جاع  - 

  . 41وت�قع حالات الإخفاق معه� ه�إلى درجة ال���� ��ل���ات ال��ائ�ال��س�ة ال��ل�ل�ة ل�عل�مات 

في إ�ار ال���ج، �ف�ل ت��� ال���� ال�اتج ع� م��ن معل�مات  ال��ائ�إ�الة دورة ح�اة العلاقة مع  - 

  .42ی�ع� الاس��ا�ة ل��قعاته� ع�� ال�����، ال�� ال��ائ�مق��حات 

لأجل ال���ج، �فعل إج�ائها ���ل اف��اضي  ال��ائ�ت���� ت�ال�� الاج��اعات ال�����ة ال�ي ی���لها  - 

  . 43ل��اق�ة و�ج�اء ال�فاوضات و�ب�اء آرائه� وش�او�ه� وان�غالاته� ح�ل ج�ی� ال���ج ال��عاق� عل�ه

، ��ع� تع�یل ال��س�ة لأع�ال ال���ج، س����ه ح�ل ال���جفي ج�ول أع�اله� وخ��ه�  ال��ائ�ز�ادة ت���  - 

  .44إلى ه�ا ال�ع�یل، ما ����ه� م� س�عة ت�ارك الأم� ب�غ��� ج�وله� ال��اف� ال��ائ�



   الال���ون�ة�ن ال�� ةعلاق إدارةت���ة ش��ة ات�الات ال��ائ� في ب�اء وت�ه�� : ال���� ال�ا�ع

ن�� اس���ام ت���ل�ج�ا ال�عل�مات والات�الات " م���ل��"في إشارة إلى ت��ب ش��ة ات�الات ال��ائ�     

 ،ال���ن  مع علاقاتهاإل���ون�ة ل إدارةب�اء وت�ه�� ن��  في ك���ة جه�دا ���ةه�ه ال ب�ل�لإدارة علاقة ال���ن، 

 ى ال��ائ� ال�ال���،عل وال�فا�ال��د  ال��ائ� �جل لأجلمعل�مات�ة  مجاو�� إل���ون�ة  أن��ة على ع���تا  ح��

  :یلي ما خلال م� ذل� و���ح

  ئ�اال��  ت�الاتا ش��ةفي  ال���ن  مع ل�عاملوال��امج الإل���ون�ة ل ��ا�ال: ال��ل� الأول

 والات�الات و�دماجها ال�عل�مات ت���ل�ج�ام�اك�ة ه�ه ت��رات ت�ه��ات ئ� اال��  ت�الاتا ش��ة ت�اول     

و���ا . �ال�ضا وال�لاء الإل���ون��� ال���ن  اس��ا�ة ل��ق��، ال���ن  مع علاق�هاتها الإل���ون�ة لإدار في ن�ا�ات 

 :    یلي أه� ال��ا�ات وال��م��ات الإل���ون�ة ال�����مة

 الإل���ون�ة ال���ن  ةعلاق إدارة في ئ�اال��  ت�الاتا ���ةالإل���وني ل ��ا�ال: أولا

 45 :یلي ما في الإل���ون�ة ال���ن  ةعلاق إدارة في ئ�اال��  ت�الاتا ���ةال��ا� الإل���وني ل ���لی     

 جان���، م� الان��ن� ت���ل�ج�ا ال��ائ� ات�الات ش��ة اس�غل�: ن�ا�ات إدارة م�اقع ال�اب على الان��ن�1-

 فق� ال�اني ال�ان� أما لل���ن، ال���ة تق�مها ال�ي الع�وض خلال م� �ق�مةات ال��مفي ال الأول ال�ان�ی���ل 

 الإل���وني م�قعها خلال م��أسل�ب إل���وني  ال���ن  مع علاق�ها لإدارة كق�اة الان��ن� ش��ة ال���ةاس���م� 

(www.algerietelecom.dz) ه� إل���ون�ا م�قعا أ��ا ال���ة وف�ت ك�ا وع�وضها، �����اتها لل�ع���  :

(www.djaweb.dz) و (www.at.dz)ول��الات�الات،  م�ال في ال���ن  وم�اكل ان�غالات ��ح أجل م� 

 و�رسال وال�سائل الع�وضلاس���ال  ���ع�ل (mail@algeritelecom.dz)  بها خاص إل���ون�ا ب���ا ال���ة

 خ�مة ال��ال ه�ا في ال�ق�مة ال��مات أه� وم� ،ال���ن  حاتاق�� او  تاس�ف�ار ا واس���ال ال�ل��ات على ال�دود

، في ان��ار �عاال�  وال��ل ال�اب� الان��ن� خ�مة لل���ن  وت�ف� الهاتف، وفات�رة ،الهاتفي وال�ل�ل الان��ن�، فات�رة

 .ال��ل ال�ام�

 الهات��ة الأرقام م� م���عة �ال��ائ ات�الات ش��ة سل�� ك�ا :الهاتفن�ا�ات إدارة الاس�علامات ع�� 2-

 :ال�ال�ة ال�الات في بها للات�ال ت��فه ت�� ال���ن  ل��عها

 .الإزعاج خ�مة 12 ال�ق� على �الات�ال ال�اب� الهاتف خلال م� إزعاج أ� إلى ال�ع�ض-

  .للات�الات ال��ائ��ة الات�ال م��� 100 ال�ق� على ال�اب� الهاتف خلال م� الات�ال-

 .�عاال�  ال��ل خ�مة ع� للاس�علام 102 ال�ق� على ال�اب� الهاتف خلال م� الات�ال-

  .رق� هاتف خاص ��ل و�الة ولائ�ة خلال م� ال�ع�لات خ�مة-

 (wll). اللاسل�ي والهاتف ال�اب� الهاتف خ�مة لل���ن  ال���ة ت�ف� الاس�علامات ول���ع-

 :یلي ما في ت���ل :ع�� الان��ن� مل�قة ن�ا�ات 3-

 .ال�ع��ة ��اقات ب�ع  -

 (fimaktabati). أخ��  ��اقات ب�ع  -

 .الهاتف أجه�ة ب�ع  -



، 1: م�ل ال��س�ات وال���ات الأخ�� ال���نة تار اإد ت�� ال�ي ل���اتل (ADRES.IP) وضع ع�او��  -

 .الخ في ح�اس�� ش��ات ه�ه الإدارات...،10، 225، 30

 ال���ة أن��ةت����  م� خلال: ال��و�� ���نات نقل وت���ل ال��انات الإل���ون�ة ع�� الان��ن� ن�ا�ات 4-

 وال�سائل ال��ت، وتغ��� ب�قل ت��ح ال�ي ت�الالا ���ماتز�ائ�ها  ل��و��في ب�م��ات ووسائل ت���ل�ج�ة 

 الع��م�ة ال���ات وت���� اس�غلال ب����ة تق�من�ا�ات و  وال��ت�ة، ال��ئ�ة ال�ق��ة وال�ع��ات ال�����ة،

 ال��عامل�� مع ال��ل�ة الات�الات وت���� اس�غلال وضع علىك�ا تع�ل ال���ة  ال��ل�ة ال�اصة للات�الات،و 

 اس���ام ���� ع� ال���ن  مع علاقاتها لإدارة ن�ا�اتها في ال�عل�مات ت���ل�ج�ا ت����م فال���ة. ال���ة في

 .�م��ات ال������ةوال� وال���ات ال�ق��ات

  ال���ن  معالإل���وني  ال�عامل فيال��ائ�  ات�الات ش��ة ت����مها ال�ي �اتال��م�: ثان�ا

 م� ال���ن  مع ال�عامل فيال������ة وال��م��ات  مج�اال� م� م���عةات�الات ال��ائ�  ش��ة ���مت�     

 46 :یلي ما أه�ها

 على �����  ش�اك ت���� في ی���ل دوره (TLP)الهاتف  ب����ل خاص، (System Gaiav7)ب�ام�ي  1-

الان��ن�،  ع�� ف�ات��ه على الإ�لاع خلاله م� ال���ن  �ق�م ح��) لخا...ع��ان �ل�،( �ال���ن  خاصة معل�مات

 .الان��ن� وف�ات�� الهات��ة الف�ات�� م���قات و��� (GZP) ن�ام ب�اس�ة ال�لفات ونقل

 رق�ي م���ك خ� ع� ��ارة وه� (ADSL)الان��ن�  ب����ل خاص ،(System Billing)ن�ام معل�مات  2-

 (+Anis) ت���ل م�ها الهاتفي، ال�� على ����ة رق��ة معل�مات ل�قل وال����� ال����ل�ج�ا م� كل ب�� ���ع

 ه�هات�الات ال��ائ�  ش��ةاق���  ح��، (System Gaiav7) إلى ال����ل ت���ل ث� (Eazy)، و  (Fawri)و

  .ال���ن  معالإل���وني  ال�عامل ت�ه�ل به�ف مجاال�� 

  �هعل ل�فا�ال���ن وا �اجاتل ات�الات ال��ائ� للاس��ا�ة ���ةالإل���ون�ة ل الإج�اءات: ال��ل� ال�اني

ات�الات ال��ائ� ل����� إدارة العلاقة مع  ش��ةالإل���ون�ة ال���عة م� ق�ل  الإج�اءات ت�ض�ح ����     

  47 :یلي ما فيعل�ه،  ل�فا�ال���ن وا ل�اجات ال���ن، ال�ي ته�ف إلى ت�ق�� الاس��ا�ة

 ال���ن  ل�اجاتالإل���ون�ة  إج�اءات الاس��ا�ة: أولا

ال�ي  �اتوال��م� ال��اس�� ���� ع� ال�ق��ة ال��ات� مع وخ�مات ال�ق���� مع داخل�ة علاقات ه�اك     

 غ�� أو ��ق��ل الإجا�ة ت��) (System Billing)، (System Gaiav7): م�ل �ع� ت���قات(ت����م في الإدارة 

 مق�مةإل���ون�ة  وثائ� ���� ع� ال�ق�مالإل���وني  ال�ل� خلال م� ال���ن  ل�اجات ال���ة وت����� مق��ل،

 تل��ة على�أسل�ب إل���وني  ال���ن  علاقات إدارة م�ل�ةتع�ل  وه��ا ،وان��ن� هاتف خ� �ل� م�ل ل���ةل

 :یلي ما في ذل� ت�ض�ح ����  ال���ة تق�مها ال�ي ال��مات م��لف ح�ل ال���ن  و�ل�ات حاجات

 .وتق��ة ت�ار�ة �ح�اتاس���ام م�اقع إل���ون�ة تا�عة ل ب�اس�ةإل���ون�ا  ال���ن  إرضاء -

 .ال��سلة إل���ون�ا ور��اته ت�لعاته ح�� على ف�د ل�لالإل���ون�ة  ال����ة ال��مة ت���� -

 .ال�ي أرسلها إل���ون�ا ح��اجاتوالا ال��او�  ومعال�ة ل���ن الإل���ون�ة ل �لفاتال ��ةاوم�  ت���� -

 .الق���ة م� ال���ن  ال��مات ال��ع�دة لأك�اكأوام� إل���ون�ة تع�ى ل ���� ع� ال���ن  حاجات تل��ة -



ال�ي ت� رص�ها وت���لها لاه��اماته  والإصغاء ،عل�ه ال�ع�ف خلال م� ال���ن  ل�اجات الاس��ا�ة ���ت� -

  .الإل���ون�ةال�ف� وال��ا�عة في ن��  ���ل دق��

 ال���ن الإل���ون�ة ل���ة ات�الات ال��ائ� للاح�فا� � الإج�اءات: ثان�ا

ذات ال���عة إل���ون�ة تع��� على ت���ل�ج�ا ال�عل�مات والات�الات ی�� إت�اعها م�  ه�اك ع�ی� الإج�اءات    

 :ما یلي ت���ل في ،ال���ن ��ف إدارة علاقة ال���ن في ش��ة ات�الات ال��ائ� للاح�فا� �

 ال���ل ال���ن  ب�انات قاع�ة خلال م� :ع�� ال��امج الال���ون�ة ال��للة ل��انات ال���ن  ال���ن  مع�فة 1-

 .�ال���ن  ال�اصة ال�عل�مات م��لف ف�ها

 م���ف وز��ن  خاص ز��ن  على ز�ائ�ها �ال��ائ ات�الات ش��ة تق�� :ل���ن ال�ل�ات الإل���ون�ة ل ت��ئة2-

 الع�وض ��ح و�ال�الي ف�ة كل ���ة ت��ی� م� ���ةال ت���� ال�ا�قة ال���ئة أساس وعلى) ال��س�ات(

 .حاج�اته� تل�ي وال�ي ف�ة ل�ل ال��اس�ة

 ال�لاح�ات دفات� ال����قات، خلال م�: ع�� ال�سائل الإل���ون�ة لاس���ال الات�الات لل���ن  الاس��اع3-

 .ال���ن  ل��او�  ال��اس� ال�����ي ءاالإج�  �ات�اذ ���ح م�ا الات�ال، ك�ام�  وال��او�،

 خلال م�ها ج�ی� على �لاعه�او  ز�ائ�ها مع لل���ث ن�اف� ع�ة ال���ة تف�ح: الإل���وني مع ال���ن  ال���ث4-

 الأب�اب ���اس�ة ال��اش� والات�ال ،الان��ن� وم�اقع ،وال��لات الإل���ون�ة ئ�اال�� م�اقع الأخ�ار الإل���ون�ة و 

 .خال...�عارضال��اش� لفعال�ات الال��  ال�ف��حة،

 �Les promotionsة ��ف�� الع�وض ال ءاتاإج�  خلال م�: الإل���وني ل��ارة ال��اقع ون�ل ال��مات ال����ع5-

  .��اقات الاش��اك��ل� و 

 وضعف ال�غ��ة ج�دة ��اكلالإل���ون�ة ع� �ع� ل �عال�ةال في ت���ل :ال���ن  ��او� إل���ون�ة ل إدارة6-

 .ال����رة نق�اعاتوالا الإشارة

 ت�الالا م��� م����  على وت�ج�هات خ�مات ع�ة ق���ب�: ل���ن ما �ع� ال��ع الإل���ون�ة ل خ�مة 7-

 و��ل� ال���ة ل����ات ال����� لل����� وذل� ال��ار�ة وال��الات ال��ع نقا� م����  وعلى والإرشادات

 .س�ع�الالا وسهلة ����ة ع�وض ت���� خلال م� ال���ع�لة ال����ل�ج�ا

 دور�  ���ل ز�ائ�ها م� لع��اتإل���ون�ة  س���اناتلا ساتادر  إج�اء� وذل� :ل���ن ل الإل���وني �لاءال م�ا�عة8-

 �ضاال مع�ل ���ی�اس���ام ل�حات ال��ادة الإل���ون�ة ل ��ل�و  ال���ن ال�ع�� ع�ه إل���ون�ا، رضا ج�ان� ل�ع�فة

 .ال��اف��� ت���ات ت�اها وال�ق�ة ال��ار ل����ح كأداة  وولائه ل���ن الإل���وني ل

 ت�الات ال��ائ� لا الإل���ون�ة علاقة ال���ن الأدوات وال��مة على ال�� ال�اع�ة لإدارة : ال��ل� ال�ال�

��مة أدوات ح���ة لب���ی�  ش��ة ات�الات ال��ائ�م� خلال اب��ارها وت��ی�ها ال����ل�جي، قام�      

لاس���ال ال��ائ� ) ال��مات الإعلام�ة(ت�ال �اع��اد أرض�ة م�هّ�ة �أح�ث ت���ل�ج�ات الاوضع ع��  ،ال��ائ�

  .ه�ومعال�ة ش�او�

  



  ت�الات ال��ائ� لا الإل���ون�ة علاقة ال���ن أدوات وم��ات ال��اصل الاج��اعي في أرض�ة إدارة : أولا

ل���ة ات�الات ال��ائ� قع الإل���وني هي أدوات ح���ة، م�ها إن�اء أق�ام م���ة لل��ائ� على ال��      

، وهي م�ت��ة م�اش�ة �أرض�ة "ب�ا للات�الم�احة ال��ائ�، : "ناف�ة ت�� ع��ان ، أی� ت�ج�"م���ل��"في ف�عها 

م�ل ه�ا ال�لّ ال�� ه� . م�احة ال���ن، وال�ي تعّ� الأولى �ال��ائ�، إذ تع��� على آخ� م����ات ال����ل�ج�ات

ت�ال ���ل م����، ���ح لل���ن وح���ا، ال��ام �الا ش��ة ات�الات ال��ائ�الأوّل م� ن�عه وال�� اع���ته 

 48".الخ...�����ك، ت����، س�اب شات، ان��اغ�ام"م� خلال أدوات وسائ� ال��اصل الاج��اعي  ف�ر� وم�ّ��

، (www.Mobilis.dz) لل��قع الإل���وني "ب�ا للات�الال��ائ�،  م�احة: "س�� ال����ل في ق��ال���ن  ى�ا علف

   49 :ل���ّ� ال�خ�ل إلى ال�وا�� ال�ال�ة

  الإل���وني؛ ال���� 1-

  ؛ال�ف�ة ال�ئ���ة للفا����ك لأخ� م�ع� ال�ردشة على ال��اش� 2-

  ؛�Pukل� رم�: ال��مة ال�ات�ة ع�� ال���� ال��تي 3-

   ؛ال�����ةالإ�لاع على ال�قائ� 4-

  .و ال��ج�دة حال�اأ/الإ�لاع على الفات�رة ال��سلة و5-

 ةجاه�ش��ة ات�الات ال��ائ� ال��ت�ة الأولى م� الأول��ات، ��ا تع�ل  ، ب�ضع ال���ن فيو�س��ات����ها     

وشعارها  وه�ا �ال�أك�� على ال��امها ���نها دوما ق���ة ل��ائ�ها ،علاقة ال���ن  لإدارةعلى ت�ق�� عه� ج�ی� 

  .إرضاء ال���ن : الأساسي

  ت�الات ال��ائ� لا الإل���ون�ة علاقة ال���ن ال��مة على ال�� ال��ع�ة لأرض�ة إدارة : ثان�ا

 �ق�م �إدارة ه�ا الق�� م���ارون في ال�اب ق� تلقّ�ا ت����ا ح�ل أع�ال ال�سائ� ال��ع�دة، وه� �ق�م�ن      

  50 :على ال�� "م���ل��" ��عال�ة �ل أن�اع �ل�ات ال��ائ�

  .ال��ائ� وات�الات ال���ن  ب�� والاتفا��ات العق�د ت���� - 1

 .ت�ل�ا تل��ة ع�ل�ة ���� ال��ائ� إعلام - 2

  .فات�رته على ال���ن  إ�لاع- 3

 .ل��ال�اتاو  ال��مات ت�ع��ة على ال���ن  إ�لاع- 4

 .اس�ق�له ما أو اس�هل�ه ما س�اء ال��ائ� ف�ات�� ع� م�ققة ن�خ وتق��� ن�خ- 5

 .ال���ن  �ل� حالة في �ال��ق�� ال���هل�ة ال��ال�ات كل تفاص�ل تق���- 6

  .ال�ال�ة ب�ضع��ه� ال��ائ� إعلام- 7

 دفع أو  (idoom)ح�اب تع��ة إعادة، �إم�ان�ة ئ�اال��  ات�الات ل���ة الإل���وني لل�فع ال��ی�ة ال��مة - 8

 ال��قلات ن�هاءا �اهاام�  وم� (ccp) ال����� ��ابال ع�� أمان و��ل وق� أ� في (idoom) الهات��ة ةفات�ر ال

 الاش��اك س��ارةا ملئ ���� ع� الع�ض ه�ا م� س�فادةالا و��� ،تا� �وال�أخ ال�ائع وال�ق� ال�ق��ة وال�عاملات

 الإل���وني ال��قع على تاال�ق�  ب�ع� ال�عاملات اتء�ا�إج ال��ام ث� ال���� م��� م����  على

(www.idoom.dz) ال��قعفي  م�ج�دة الع�ض ه�ا ع� ال�عل�مات وم���(www.at.dz) .  



، الإن��ن� ش��ة م�ات�ع��  "ADSL" Asymmetric Digital Subscriber Line " الهات��ة ال����إدارة  -9

 ال��عو  اللاسل��ة "WLL": �ع�ل�ة ت��فل و��ا لل��ائ� وال��وحات الاس�علامات تق��� في أساسا ت���� مه��ها

 .ال����جات له�ه ال��اش�

  ل���ن الإل���ون�ة ل الإصغاء الإل���وني في إ�ار ال��ار�ة: ثال�ا

 وفقا ل���اته، وت���� ���قة ال���ن  مع تعاملها ���قة ت���� �اس���ار ش��ة ات�الات ال��ائ� ت�اول     

 �ق�لة ما ل��ائ�ها لإش�اكه� في ب�امج ع�ل�اتها، لأن ال�ائ� تق�م �الإصغاء ال��د ه�ا وفي اس���ال ان�غالاته،

����  ذل� ع� و���ن  ال���عة، وغ�� ال���عة ور��اته حاجاته م��ر لإدراك أه� �ع��� �ه �ق�م وما ال���ن 

 51 :إتاحة الإم�ان�ات ال�ال�ة لل���ن 

 ش�او�ه على و��ا آرائه و�ب�اء �الات�ال لل���ن  ت��ح ات�ال م�اك� ت��ف� ح�� :الإصغاء الهات��ة م��� 1-

 ؛)ADSL( �ال���ة 107 ال�اب�، للهاتف �ال���ة 100 :الأرقام

ال��اصل ع�� وسائ�  خلاله م� ����ه �ال���ن  خاص ف�اء على �����  ال�� :الإصغاء الال���ون�ة م��� 2-

  .ان�غالاته ال��اصل الاج��اعي ل�ق���

  :خات�ة. 8

الأع�ال  اتم�ال ت���ل�ج�ا ال�عل�مات والات�الات جعل� ل��س�إن ال���رات ال����ة ال�اصلة في      

 رق��ة و�ل���ون�ة في ص�رةوه�ا  ،ال�عل�مات ال����عة وال�عق�ة ال��علقة �ال��ائ�ال��انات و إم�ان�ة ال�عامل مع 

فه� أك�� ع�قا ل�اجاته� ال���ل على ق�� وه�ا � ،ت���قات ب�م��ة لإدارة علاقات معه� ال���ون�اض�� 

 تل� لاب� أن ت����ان و�ال�الي  ،في ال��ق  رضائه� وولائه� م� أجل ت�ق�� م��ة ت�اف��ة ت�ق��ور��اته� و 

ال�اد�ة ال���ة، ب�لا م� م����� ل����اتها  ،ال��س�ات إلى ز�ائ�ها �اع��اره� م����� للعلاقات ال���ة ال�����ة

ت���ل�ج�ا ال�عل�مات الاج��اعي و��م��ات وأجه�ة  م��ات ال��اصلم� خلال الاس�فادة م� ال��ا�ا ال�ي تق�مها 

  . وش��ات الان��ن�والات�الات 
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