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 فٕذلٟ ٚع١بزٟ .............................................عٕخ أٌٚٝ ِبعزش رغ٠ٛك.................................................................ڤد.ص٠ٕت اٌش

 ة 

 مقذمت المطبوعت:

 ػٍٝ اٌضشٚسٞ ِٓ أطجر، ٚاٌّؼٍِٛخ اٌّؼشفخ ػظش إٌٝ اٌظٕبػخ ػظش ِٓ الأزمبي ضٛء فٟ

 ؼ١ًّاٌ ٔسٛ ٗاٌزٛخ   اٌٍّّٛع١خ ثؼذَ رز١ّض أٔشطخ ٌّضاٌٚزٙب ٚ٘زا ،ث١ئزٙب فٟ اٌغش٠غ شثبٌزغ١   رزغُ اٌزٟ اٌّؤعغبد

 اٌّؤعغبد أطجسذ ٌٙزا اعزّشاس٠زٙب، ٚضّبْ سثبذالأ ألظٝ رسم١ك ِٓ ٚرزّىٓب، لٛرٙ رغزّذ خلاٌٗ ِٓ اٌزٞ

 اٌزٞ ؼ١ًّاٌ اػزجشد ز١ث ،ِؼُٙ الأِذ ط٠ٍٛخ ػلالبد ٚثٕبء ؼّلاءاٌ ٌىغت خب٘ذح رغؼٝ اٌفٕذل١خ ٚاٌغ١بز١خ

 إداسح ظٙشد رٌه أخً ِٚٓ ٗ،ث ػلالزٙب رٛط١ذ ػٍٝ رؼًّ ٚػ١ٍٗ، اٌّشثر ؼ١ًّاٌ ٘ٛ سثر ألظٝ ٌٍّؤعغخ ٠سمك

 زظخ أوجش وغت إٌٝ رغؼٝ اٌّؤعغبد أْ إٌٝ ضبفخإ. ؼ١ًّبٌث اٌؼلالخ ثئداسح رؼشف اٌّدبي ٘زا فٟ ِزخظظخ

 . اٌغٛق فٟ اٌشائذح ٌزىْٛ ٕٙب٠ّى   ِبٗ، ف١ رٕشظ اٌزٞ اٌّدبي فٟ عٛل١خ

ٓ ث١ اٌؼلالخ إداسح أخً ِٓ ثبٌّؤعغبد، اٌزغ٠ٛمٟ اٌمغُ لجً ِٓ اعزخذاِٗ ٠زُ ٔٙح ،ؼّلاءاٌ ػلالبد ئداسحف

اٌؼّلاء  أٔشطخ رس١ًٍ ػٍٝ رؼًّ اٌزٟ ا١ٌ٢خ الأٔظّخ ػٓ طش٠ك ،ٚاٌّغزٙذف١ٓ اٌسب١١ٌٓ ٙبػّلائاٌّؤعغخ ٚ

 ششائ١خ ردشثخ أفضً ِٕٚسٗ اٌّغزٙذف ؼ١ًّاٌ ِغ اٌزٛاطً أعٍٛة زسغ١ٓثبٌّؤعغخ، ٚ٘زا ٌ ٚػلالزٙب اٌزغ٠ٛم١خ

 . ِّىٕخ

 اٌزٟ اٌّٛاطفبد ُِٕٙ رأخز فٟٙ اٌؼ١ًّ، فٟ ٠زّثً أعبعٟ ِسٛس ػٍٝ رمَٛ اٌؼّلاء ػلالبد إداسح لأْ

  ٛ  اٌؼلالخ إداسح فٍغفخ ػٍٝ ثبٌزشو١ض ا٢ْ اٌّؤعغبد ِٓ اٌؼذ٠ذ رمَٛ ٌٙزا ٚفمٙب، رٕزح ِؼب١٠ش أٚ ِمب١٠ظ إٌٝ ٌٙبرس

 اٌزٞ ثبٌشىً اٌىبٍِخ ٌؼٕب٠خَ ٚاالا٘زّب ٚإػطبئٙب اٌؼّلاء، ػٓ رفظ١ٍ١خ ِؼٍِٛبد ػٍٝ اٌسظٛي ثغشع بٌؼ١ًّ،ث

 ػلالبد ٌجٕبء اٌّؤعغبد ٘زٖ رغؼٝ رٌه، ٌٝإ إضبفخ فٟ إٌٙب٠خ. ِٕٚزدبرٙب ٌٍّؤعغخ اٌؼ١ًّ ٚلاء رؼظ١ُ شأٔٗ ِٓ

 اٌّؤعغبد فئْ ،اٌؼ١ًّ ٚلاء ٌض٠بدح ٚع١ٍخ ثً ،رارٙب سذث ٘ذفب ١ٌغذ اٌؼلالخ أْ ز١ث اٌؼّلاء، ِغ اٌّذٜ ط٠ٍٛخ

 ٚرطج١مبد ِحشاث طش٠ك ػٓ ػ١ًّ ٌىً اٌؼشع ٚشخظٕخ اٌط٠ًٛ اٌّذٜ ػٍٝ ل٠ٛخ رفبػ١ٍخ ػلالبد لإٔشبء رغؼٝ

 ٌضّبْ شخظ١خ أٚ ردبس٠خ ِؼُٙ ِز١ٕخ ػلالبد ٚإلبِخ ِّىٕخ، ِذح أطٛي ثبٌّؤعغخ ّلاءٌؼا سثظ فٟ ُٙرغ

 .س٘بشاٚاعزّ ٌجمبئٙب اٌشئ١غٟ اٌغجت ثبػزجبسُ٘ ِؼٙب رؼبٍُِٙ فٟ شاسُ٘اعزّ

 ث١بٔبرُٙ ِٓ ثذا٠خ ،ؼّلاءثبٌ رزؼٍك ٚوج١شح طغ١شح وً رد١ّغ ػٍٝ د ِغ اٌضثبئٓ رمَٛاٌؼلالب ئداسحف

 اٌّخزٍفخ ٚرفبػلارُٙ إٌفغ١خ خظبئظُٙ دساعخ إٌٝ ٚطٛلًا  ٚاٌّبدٞ، الاخزّبػٟ ٚاٌّغزٜٛ وبٌؼّش؛ اٌشخظ١خ

ّٓ ف وىً اٌزغ٠ٛم١خ الأٔشطخ ػ١ٍٗ رمَٛ ٞزاٌ الأعبط وسدش اٌّؼٍِٛبد ٘زٖ رؼًّ. إ١ٌُٙ رٛخٗ اٌزٟ اٌشعبئً ِغ

 اٌّؤعغخ رغزط١غ لا أ٠ضًب دٚٔٙبِٓ ٚ اٌّطٍٛثخ، ثبٌىفبءح أ٘ذافٙب رسم١ك اٌزغ٠ٛم١خ اٌسّلاد رغزط١غ ٌٓ دٚٔٙب

  .١ٓاٌّغزٙذف اٌؼّلاء ِٓ اٌّض٠ذ خزة أ١١ٚٓ اٌسبٌ ػّلائٙب ِغ اٌزٛاطً

 رغ٠ٛك "رخظض ٌطٍجخ عخاٌّذس   اٌّمب١٠ظ لأزذ ػٕٛأب أطجر اٌّفَٙٛ، ثٙزا اٌّزضا٠ذ الا٘زّبَ ٌٙزا ٔز١دخٚ

 ِم١بط ط٠ذس   ز١ث إ١ٌُٙ، ثئداسح اٌؼلالبد ِغ اٌؼّلاء اٌّزؼٍمخ اٌّطجٛػخ ٘زٖ ٗرٛخ١ رُ اٌز٠ٓ فٕذلٟ ٚع١بزٟ"

 ثٙذفاٌج١ذاغٛخ١خ  اٌّطجٛػخ ٘زٖ ٚخبءد ،أٌٚٝ ِبعزشخ اٌغٕ ِٓثبٟٔ اٌ اٌغذاعٟ فٟ ؼّلاءاٌد ِغ اٌؼلالب إداسح

ح داسإ ِٚضب١ِٓ ِفب١ُ٘ خلاٌٗ ِٓ ٠ؤعظ ثّشخغفٕذلٟ ٚع١بزٟ  رغ٠ٛك ضرخظ   ِبعزش أٌٚٝ اٌغٕخ طٍجخ رض٠ٚذ

 اٌّطجمخ الأثؼبد فُٙ ػٍٝ سالبد ٠دؼٍٗ اٌزٞ الأِش الأػّبي، ِؤعغبد فٟ اػزّبد٘ب ٚو١ف١خ اٌؼّلاء، ِغ لالبداٌؼ

 اٌؼّلاء وغت سادثّٙب اٌطبٌت رض٠ٚذ ِٓ ٠ّٓى   ِب ٚ٘زا اٌّخزٍفخ، أ٘ذافٙب رسم١ك فٟ اٌسذ٠ثخ اٌّؤعغبد جًل   ِٓ

 سعبءإٚ الأفىبس ٌزشع١خ الأِثٍخ ػٍٝ ثبلاػزّبد ٚثغ١ظ عًٙ عٍٛن جبعثبر   ٚرٌه ِؼُٙ، اٌّذٜ ط٠ٍٛخ ػلالبد ٚثٕبء

 رٛافمب ِغ اٌّمشس اٌٛصاسٞ اٌخبص ثبٌّم١بط: ،ِسبٚس حٛد اٌّطجٛػخ ػششز ٚلذ .اٌّؼٍِٛبد

ٌّفب١ُ٘ اٌّزؼٍمخ ثبٌزغ٠ٛك ، ز١ث رُ اٌزؼشف ػٍٝ اٌّذخً إٌٝ اٌزغ٠ٛك ثبٌؼلالخ: خُظِّض المحور الأول

 ٚأثؼبدٖ. ٖزٗ، أ٘ذافٗ، ِزطٍجبرٗ، اعزشار١د١برٗ، ػٕبطش١ِٓ ِفِٙٛٗ، أّ٘ ثبٌؼلالخ

إداسح اٌؼلالخ ِغ ّفَٙٛ ث، ثبٌزطشق ٌٍّفب١ُ٘ اٌّشرجطخ اٌضثبئٓإداسح اٌؼلالخ ِغ رٕبٌٕٚب ف١ٗ  المحور الثاني:

خطٛاد رٕف١ز اٌزطشق ٌ، ِغ إداسح اٌؼلالخ ِغ اٌضثبئٓ، ثُ ِسبٌٚخ رسذ٠ذ أ١ّ٘خ ٚأ٘ذاف ِٚذاخٍٗ ، ٚٔشأرٗاٌضثبئٓ

 .ٌزٍه الإداسح، ثُ رج١١ٓ الأثؼبد اٌشئ١غ١خ إداسح اٌؼلالخ ِغ اٌضثبئٓ
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 ِب١٘خ اٌضثْٛ رسذ٠ذ ف١ٗ ػٍٝ عٕؼًّ ، ز١ثاٌضثْٛ ٚردشثخ اٌضثْٛ ػٕٛاْ: رسذ خبء المحور الثالث:

 ٚردشثخ اٌضثْٛ.

ٌّفَٙٛ ، ِغ اٌزطشق سضب اٌضثِْٛفَٙٛ ِٓ خلاي رج١١ٓ  شضب ٚٚلاء اٌضثٌْٛرطشلٕب ف١ٗ  المحور الرابع:

   .ٚلاء اٌضثْٛ

 .ل١ّخ ٚسثس١خ اٌضثْٛرٕبٚي  المحور الخامس:

ُ٘ الأدٚاد ِٓ خلاي اٌزطشق لأ الأدٚاد اٌزس١ٍ١ٍخ لإداسح اٌؼلالخ ِغ اٌضثبئٓرٕبٚي  المحور السادس:

 .AXAاٌزس١ٍ١ٍخ، ٚثشِد١برٙب، ِغ اٌزطشق إٌٝ الأدٚاد اٌزس١ٍ١ٍخ لإداسح اٌؼلالخ ِغ اٌضثبئٓ ٌّؤعغخ أوغب 

اٌٙبرف إٌمبي، اٌجش٠ذ الإٌىزشٟٚٔ، ٚعبئً ؛ اٌّزٍّثخ فٟ )لٕٛاد اٌزفبػً ِغ اٌضثْٛػبٌح  المحور السابع:

ٚاٌّدزّؼبد الإٌىزش١ٔٚخ، اعزطلاػبد اٌشأٞ، اٌزطج١مبد اٌزٛاطً الإخزّبػٟ، اٌذسدشخ اٌّجبششح، إٌّزذ٠بد 

 (.اٌٙبرف١خ، اٌشعبئً إٌظ١خ، رم١ٕبد اٌزوبء الاططٕبػٟ

الأدٚاد ، ز١ث رُ اٌزؼشف ػٍٝ ِفَٙٛ الأدٚاد اٌؼ١ٍّخ لإداسح اٌؼلالخ ِغ اٌضثبئٓػبٌح  المحور الثامن:

  .Rocheاٌؼلالخ ِغ اٌضثبئٓ فٟ ِؤعغخ سٚػ  ٌلأدٚاد اٌؼ١ٍّخ لإداسح، ِغ اٌزطشق ٚأُ٘ رٍه الأدٚاد اٌؼ١ٍّخ

 .ِؼب١٠ش رم١١ُ أداء إداسح اٌؼلالخ ِغ اٌضثْٛرٕبٚي  المحور التاسع:

داسح ػلالبد اٌضثْٛ إٌىزش١ٔٚب، ِٓ خلاي اٌزؼشف ػٍٝ ِفِٙٛٙب، اٌفشق لإرُ اٌزطشق ف١ٗ  المحور العاشر:

ِجبدئٙب، طشق رٕف١ز٘ب، ٚرطج١مبد إداسح ػلالبد اٌضثْٛ ث١ٕٙب ٚث١ٓ إداسح ػلالبد اٌضثْٛ، أ١ّ٘زٙب، ػٕبطش٘ب، 

 إٌىزش١ٔٚب.
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 تًهُذ انًحىس الأول:

 

أطجؾذ  ؽ٤ش اُوشٕ، ٛزا بد٤صٔب٤ٗ٘ ٓ٘ز ُٚ عذ٣ذح رٞعٜبد ٝظٜشد اُضٖٓ ثزطٞس اُزغ٣ٞن رطٞس

 اُز١ اُضثبئٖ ٓغ ٓغزٔش ثشٌَ اُزلبػَ أٝ ُِضثٕٞ، أُغز٘ذح اُؼ٬هبد ٝادآخ خِنػ٠ِ  رؼزٔذ أُئعغبد

ك٢  أُئعغبد عبػذ اُزغ٣ٞو٤خ اُلِغلخ ك٢ اُزؾٍٞ ٛزا ثْٜ، ٝا٫ؽزلبظ ٫ٝئْٜ ًٝغت ْٜئاسػب ا٠ُ ٣ئد١

 اُز١ ا٧ٓش ُِٔئعغخ، اُز٘بكغ٤خ ا٤ُٔضح ٝرؾو٤ن اُزغ٣ٞو٤خ اُلشص ٝاعزـ٬ٍ اُزؾذ٣بد ٖٓ اٌُض٤ش ٓٞاعٜخ

 ثبُؼ٬هبد. اُزغ٣ٞن كِغلخ رؾذ ٣٘ط١ٞ ٓب ٝٛزا ،أُ٘بكغخ ٓٞاعٜخ ا٧هَ ػ٠ِ أٝ اُزـِت ك٢ عبػذٛب

 أطجؼ ٣ؼط٢ اُزغ٣ٞو٢ اُز١ أُلّٜٞ ك٢ اُطج٤ؼ٢ ُِزطٞس ٗز٤غخ ظٜش بُزغ٣ٞن ثبُؼ٬هبدك ؛ٝثزُي

 .خثبُؼ٬ه اُزغ٣ٞن ؽٍٞ ٓلب٤ْٛ ر٘بٍٝ أُؾٞس ٛزا خ٬ٍ ٖٓ ٝع٘ؾبٍٝ .ُِضثٕٞ أًجش أ٤ٔٛخ
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  :انتؼشَف انحذَث نهتسىَك-ولاأ

٫ٝئٚ ٝادآخ ٓغ اُضثٕٞ ٖٓ أعَ ٤َٗ سػبٙ ًٝغت رشرٌض كِغلخ اُزغ٣ٞن اُؾذ٣ش ػ٠ِ ث٘بء ػ٬هبد 

ٝثخبطخ اُضثٕٞ أُشثؼ ٖٓ خ٬ٍ رغ٤ِٔٚ اُو٤ٔخ أُزٔضِخ ثٔغٔٞػخ أُ٘بكغ ٓوبثَ ٓب ٣زؾِٔٚ  ،اُؼ٬هخ ٓؼٚ

ج٤وبد اُؼ٤ِٔخ ُٔلب٤ْٛ ٖٓ ًِق ك٢ عج٤َ رُي، ُزُي كبٕ أُئعغبد اُز٢ ؽووذ ٗغبؽبد ًج٤شح اٛزٔذ ثبُزط

ٝأٗشطخ اُزغ٣ٞن ٝاعزشار٤غ٤برٚ اُز٢ رظٜش رجبػب ٓغ اُزطٞس اُؾبطَ ك٢ ث٤ئخ ا٧ػٔبٍ.
1
 

ٕ  ػ٠ِ  بعٔبػاإٔ ٛ٘بى ا٠ُ رش٤ش اُذساعبد  أُٔبسعبد اُزغ٣ٞو٤خ ك٢ أُئعغبد أُؼبطشح رشٌَ  أ

،أًضش ٖٓ صِض٢ اعٔب٢ُ اُ٘شبؽبد ٝاُلؼب٤ُبد اُزغبس٣خ ٝؿ٤ش اُزغبس٣خ
2
"ػ٤ِٔخ اُزؼشف ػ٠ِ  ُزغ٣ٞن ٛٞ:كب 

ػ٬ع اُشئ٤غ٤خ ُٜزٙ صْ ع٢٘ صٔبس ٛزٙ اُؼ٤ِٔخ، ٝا٧ ،اؽز٤بعبد اُضثبئٖ ٝاُؼَٔ ػ٠ِ رِج٤خ رِي ا٫ؽز٤بعبد

اُؼ٤ِٔخ ٢ٛ )أُشزشٕٝ، اُجبئؼٕٞ، أُ٘زظ("،
3
ٚ ٝرؼزجش ٓظبٛش اُزغ٣ٞن اُؾذ٣ش ػ٠ِ ًٕٞ ٛزا ا٧خ٤ش ٓٞع   

٤ِٔخ اُزجبدٍ ٣وّٞ ثزؼش٣لٚ ثٜب ٝرٞط٤ِٜب ا٤ُٚ ثبُطش٣وخ اُز٢ رغٔؼ ثبرٔبّ ػ، ٣ٝؾبٍٝ إٔ نخهك انمًُخ نهضثىٌ

ٓؼٚ ثشٌَ ٓشػ٢، ٣ٝزْ رُي ؿبُجب ٖٓ خ٬ٍ اُو٤بّ ثٔغٔٞػخ ٖٓ أٗشطخ رخط٤ؾ أُ٘زظ، اُزغؼ٤ش، اُزش٣ٝظ 

ٝاُزٞص٣غ.
4
 ٢:ر٣ٞػؾٚ اُشٌَ ا٥ ٝٛٞ ٓب 

 (: انتؼشَف انحذَث نهتسىَك10انشكم سلى )

 

 .25، ص2010ّٓؾٔذ ػجذ اُؼظ٤ْ أثٞ اُ٘غب، أعظ اُزغ٣ٞن اُؾذ٣ش، اُذاس اُغبٓؼ٤خ، ٓظش،  انًصذس:

إٔ اُشإ٣خ اُغذ٣ذح ُِزغ٣ٞن رشرٌض ػ٠ِ ا٫ؽزلبظ ثبُضثبئٖ ٝرؾو٤ن ٗٔٞ ٬٣ؽع  ؛اُشٌَ أػ٬ٖٙٓ 

إٔ ٓؼظْ أُئعغبد ًبٗذ رشًض ك٢ أُبػ٢ ثظٞسح ٖٓ ُِٔؼب٬ٓد ٓغ اُضثبئٖ اُؾب٤٤ُٖ، ػ٠ِ اُشؿْ 

ٞ اُغش٣غ ك٢ ؽغْ ًجش ػ٠ِ عزة صثبئٖ عذد، ؽبُٔب ًبٗذ ٛ٘بى آٌب٤ٗخ ُغزة صثبئٖ عذد ثغجت اُ٘ٔأ

اُغذ٣ذح ُِٞاهغ اُزغ٣ٞو٢  ٕ كوذ أطجؾذ أُئعغبد رٞاعٚ ثؼغ اُزؾذ٣بد ٝأُؼط٤بدا٧عٞام، أٓب ا٥

ٟ ،...ا٧ٓش اُز١ أد  كبُزـ٤ش ك٢ اُخظبئض اُذ٣ٔٞؿشاك٤خ ُِضثبئٖ، ٝص٣بدح ؽذح أُ٘بكغخ ك٢ ا٧عٞام ،اُؾب٢ُ

زٌب٤ُق اُخبطخ إُ رؾبسة ٖٓ أعَ ؽظض عٞه٤خ طـ٤شح، ٓغ اسرلبع ا٠ُ عؼَ اُؼذ٣ذ ٖٓ أُئعغبد ا٥

                                                           
1
 .8، ص2016ّأ٤ٗظ أؽٔذ ػجذ الله، اداسح اُزغ٣ٞن ٝكن ٓ٘ظٞس ه٤ٔخ اُضثٕٞ، داس اُغ٘بٕ ُِ٘شش ٝاُزٞص٣غ، ا٧سدٕ،  
2
 ، داس-ث٤ٖ اُ٘ظش٣خ ٝاُزطج٤ن–صًش٣ب أؽٔذ ػضاّ، ػجذ اُجبعؾ ؽغٞٗخ، ٝٓظطل٠ عؼ٤ذ اُش٤خ، ٓجبدة اُزغ٣ٞن اُؾذ٣ش  

 .27، ص2009ّأُغ٤شح ُِ٘شش ٝاُزٞص٣غ، ا٧سدٕ، 

 
3

 .12، ص2007ّأ٣ٖٔ ػ٢ِ ػٔش، دساعبد ٓزوذٓخ ك٢ اُزغ٣ٞن، اُذاس اُغبٓؼ٤خ، ٓظش،  
4
 .25، ص2010ّٓؾٔذ ػجذ اُؼظ٤ْ أثٞ اُ٘غب، أعظ اُزغ٣ٞن اُؾذ٣ش، اُذاس اُغبٓؼ٤خ، ٓظش،  
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ثغزة صثبئٖ عذد،
5
َٔ ٖٓ خ٬ٍ اُؼ رٌٕٞأكؼَ ؽش٣وخ ٫ًزغبة صثبئٖ عذد  إًٔٔب ٣شٟ أُخزظٕٞ  

بششح ُِٔئعغخ ك٢ أٝعبؽ صثبئٖ أُج٤وٕٞٓٞ ثبُذػب٣خ ؿ٤ش اُز٣ٖ ثذٝسْٛ ع ،ػ٠ِ اعؼبد اُضثبئٖ أُٞعٞد٣ٖ

عذد
6
ؤٗٚ ٓغشد رغ٣ٞن رؼب٬ٓد رغبس٣خ طشكخ، ٛزا اُٞاهغ ك٢ اُؾو٤وخ ثك٤٘جـ٢ إٔ ٣٫٘ظش ا٠ُ اُزغ٣ٞن  ،

ع٤ٔب اداسح ػ٬هخ اُضثبئٖ.ظِٜب أُلب٤ْٛ اُؾذ٣ضخ ُِزغ٣ٞن ٛٞ ا٧سػ٤خ اُز٢ ٗشؤد ك٢ 
7
 

 ٥:٢رن؛ ًبٝٓٔب عجن؛ ٣ٌٖٔ روذ٣ْ اُزؼبس٣ق اُؾذ٣ضخ ُِزغ٣ٞ

هذّ ًٞرِش رؼش٣ل٤ٖ ُِزغ٣ٞن ٖٓ ٝعٜخ ٗظش اعزٔبػ٤خ ٝأخشٟ اداس٣خ؛ كؾغت اُ٘ظشح ا٫عزٔبػ٤خ:   -

اُزغ٣ٞن ػ٤ِٔخ اهزظبد٣خ ٝاعزٔبػ٤خ، ٖٓ خ٬ُٜب ٣شجغ ا٧كشاد ٝاُغٔبػبد ؽبعبرْٜ ٝسؿجبرْٜ، ػٖ ؽش٣ن 

ف اُزغ٣ٞن ؼش  ر اس٣خخِن ٝرجبدٍ ٓ٘زغبد ٝخذٓبد راد ه٤ٔخ ٓغ ا٥خش٣ٖ، ك٢ ؽ٤ٖ إٔ ٝعٜخ اُ٘ظش ا٩د

ُِضثبئٖ ٝاداسح  اُو٤ٔخ"ٝظ٤لخ ر٘ظ٤ٔ٤خ ٝٓغٔٞػخ ٖٓ اُؼ٤ِٔبد اُز٢ رشزَٔ ػ٠ِ خِن ٝرٞص٣غ ٝروذ٣ْ  ثؤٗٚ:

.ػ٬هبد ٓؼْٜ ثٔب ٣خذّ ٓظِؾخ أُئعغخ ٝششًبئٜب"
8

 

"ٝظ٤لخ ر٘ظ٤ٔ٤خ ٝٓغٔٞػخ ٖٓ  ؤٗٚ:ث 2004ّكذ عٔؼ٤خ اُزغ٣ٞن ا٧ٓش٤ٌ٣خ اُزغ٣ٞن ع٘خ ػش    -

ُِضثبئٖ ٝاداسح ػ٬هزْٜ ٓؼْٜ ثطشم ٖٓ شؤٜٗب اكبدح أُئعغخ  ه٤ٔخاُؼ٤ِٔبد ٣٩غبد ٝارظبٍ ٝروذ٣ْ 

شاد "رُي اُ٘شبؽ اُز١ روّٞ ثٚ أُئعغخ ٝا٧ك ػشكزٚ ثؤٗٚ: 2007ّٝأطؾبة أُظبُؼ ُذ٣ٜب"، ٝك٢ ع٘خ 

رظبٍ، ٝرغ٤ِْ ٝرجبدٍ ػشٝع بد ٣٩غبد، ٝااُز١ ٣ؼَٔ ٖٓ خ٬ٍ أٝ ػٖٔ ٓغٔٞػخ أُئعغبد ٝاُؼ٤ِٔ

ٝأُغزٔغ ًٌَ". ضثبئٖاُز٢ ُٜب ه٤ٔخ ٌَُ ٖٓ اُضثبئٖ ٝاُاُغٞم 
9
 2013ّػشكزٚ اُغٔؼ٤خ ا٧ٓش٤ٌ٣خ ع٘خ ٝ 

ٝاُؼ٤ِٔبد اُز٢ رٜذف ا٠ُ خِن ٝرجبدٍ اُؼشٝع  "ػجبسح ػٖ ٗشبؽ ٣زؼٖٔ ٓغٔٞػخ ٖٓ ا٧دٝاد :ؤٗٚث

ٓغ اُؾشص ػ٠ِ رجبدٍ أُؼِٞٓبد  ،ٝأُغزٔغ ًٌَ اُضثبئٖ، اُششًبءراد اُو٤ٔخ ثبُ٘غجخ ُِٔغزِٜي، 

شاف".ٝاُزٞاطَ ث٤ٖ أُئعغخ ٝع٤ٔغ ٛزٙ ا٧ؽ
10

 

"ػجبسح ػٖ اُ٘شبؽ رغزخذٓٚ أُئعغبد  كبٕ اُزغ٣ٞن: Lendrevie & Lévyٝؽغت رؼش٣ق   -

ُِزغ٣ٞن ثٔلٜٞٓٚ  ُِزؤص٤ش ك٢ عِٞى اُغٔب٤ٛش أُٜزٔخ ثٜب ثشٌَ ٣ؾون أٛذاكٜب". ٝٛٞ رؼش٣ق أًضش ٝاهؼ٤خ

ا٫عزٔبػ٢ اُز١ ٣غؼَ أُئعغخ ؽش٣ظخ ػ٠ِ اهبٓخ ػ٬هبد دائٔخ ٓغ ع٤ٔغ ػ٘بطش ث٤ئزٜب ٤ُٝظ صثبئٜ٘ب 

 ٤ٖكوؾ. ًٔب إٔ اُزؼش٣ق ٣زلن ٓغ أُلّٜٞ اُزو٤ِذ١ ُِزغ٣ٞن ك٤ٔب ٣زؼِن ثبعزٜذاف ُِغٔب٤ٛش ػجش ٗشبؽ ٓؼ

 .٤ُٝٙظ اعزٜذاف ًَ صثٕٞ ػ٠ِ ؽذ

"ػِْ ٝكٖ عزة صثبئٖ عذد، ٝا٫ؽزلبظ ثبُضثبئٖ اُؾب٤٤ُٖ، ٝرؾو٤ن اُ٘ٔٞ  ف اُزغ٣ٞن ثؤٗٚ:ٝػش   -

ا٬ُصّ ُِٔؼب٬ٓد اُز٢ رزْ ٓغ اُضثبئٖ أُشثؾ٤ٖ".
11
 

اُزغ٣ٞن ك٢ ٓلٜٞٓٚ ٣ش٤ش ا٠ُ: ا٢ٕ اُزؼبس٣ق اُغبثوخ، ٣ٌٖٔ اُوٍٞ ٖٓ خ٬ٍ اُزش٤ًض ك
12
 

 .أُؾشى ا٧عبع٢ ُِ٘شبؽ اُزغ٣ٞو٢ روذ٣ْ اُو٤ٔخ ُِضثٕٞ ٛٞ -

ػ٠ِ اُطشك٤ٖ  ث٘بء ػ٬هبد ٓغ اُضثبئٖ ٝٓخزِق اُششًبء ٝاداسرٜب ثطش٣وخ رؼٞد ثبُلبئذحأ٤ٔٛخ  -

 .ٝػ٠ِ أُذٟ اُجؼ٤ذ

                                                           
5
 ،س اُغبٓؼ٤خهٞاػذ اُج٤بٗبد، اُذا ٓذخَ اُزغ٣ٞن أُج٢٘ ػ٠ِ–ٓؾٔذ ػجذ اُؼظ٤ْ أثٞ اُ٘غب، اداسح اُؼ٬هبد ٓغ اُضثبئٖ  

 .31، ص2013ّٓظش، 

  
6

 . 15أ٣ٖٔ ػ٢ِ ػٔش، ٓشعغ عبثن، ص 
7
 د٣خ، أؽشٝؽخ دًزٞساٙ، ؿ٤ش ٓ٘شٞسحٓؾٔذ ثٖ ؽٞؽٞ، دٝس اداسح ػ٬هخ اُضثبئٖ ك٢ رؾو٤ن ا٫ُٞء ك٢ أُئعغخ ا٫هزظب 

 .30، ص2017ّ، اُغضائش، 3عبٓؼخ اُغضائش 
8
  Philip Kotler et all, Marketing Management, 12éme édition, Pearson Education, Paris, 

France, 2006, P06. 
9
 ، داس اُؾبٓذ ُِ٘شش ٝاُزٞص٣غ2007ّٝ 2004ّٗظبّ ٓٞع٠ ع٣ٞذإ، اُزغ٣ٞن أُؼبطش ثٔلب٤ْٛ عذ٣ذح ؽشأد ثؼذ ػب٢ٓ  

 .35، ص2010ّا٧سدٕ، 
10

 www.ama.org 
11
 ، ٓشعغ عبثن-ػ٠ِ هٞاػذ اُج٤بٗبد ٓذخَ اُزغ٣ٞن أُج٢٘–ٓؾٔذ ػجذ اُؼظ٤ْ أثٞ اُ٘غب، اداسح اُؼ٬هبد ٓغ اُضثبئٖ  

 .31ص
12
، ٓطجٞػخ دسٝط ٝأػٔبٍ ٓٞعٜخ ُطِجخ CRMؽ٤ٌْ ثٖ عشٝح، دسٝط ٝٓؾبػشاد ك٢ ٓو٤بط اداسح ػ٬هبد اُضثٕٞ  

 .22، ص2020ّٝسهِخ، اُغضائش،  شؼجخ اُؼِّٞ اُزغبس٣خ رخظض رغ٣ٞن، عبٓؼخ هبطذ١ ٓشثبػ
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 .زٔبّ ثغزة اُضثبئٖ ٝا٫ؽزلبظ ثْٜا٫ٛ -

غ ػشٝسح ر٤٤ٔض اُضثبئٖ ٖٓ ؽ٤ش ه٤ٔزْٜ ثبُ٘غجخ ُِٔئعغخ ٝاُؼَٔ ػ٠ِ ر٤ٔ٘خ أُؼب٬ٓد ٓ -

 .ا٧كؼَ ٖٓ ث٤ْٜ٘ ٖٓ ؽ٤ش اُو٤ٔخ

رظبٍ أُغزٔش ٝاُلؼبٍ ٓغ اُضثبئٖ ك٢ ٗغبػ اُؼ٤ِٔخ اُزغ٣ٞو٤خ ٖٓ أعَ روش٣ت ػشٝسح ا٫ -

 أُغبكخ، ٝثبُزب٢ُ ٝعٜبد اُ٘ظش ث٤ٖ أُئعغخ ٝاُضثبئٖ ٣ٝغبػذ ك٢ اداسح اُؼ٬هخ ٓؼْٜ.

ٖٓ خ٬ٍ هشاءح اُزؼبس٣ق اُؾذ٣ضخ ُِزغ٣ٞن، ٗغذ إٔ أُلّٜٞ اُؾذ٣ش ُِزغ٣ٞن ٣شًض ػ٠ِ ػشٝسح 

غت ؽ اُضثبئٖ ٝػ٠ِ أ٤ٔٛخ سػب٣زٜب ٝاداسرٜب ثشٌَ كؼبٍ، كبداسح ػ٬هبد اُضثبئٖاٗشبء ػ٬هبد ٓغ 

ٓلزبػ اُ٘غبػ اُزغ٣ٞو٢ ُِٔئعغخ، ٝػ٤ِٚ رشرٌض اُزؼبس٣ق اُؾذ٣ضخ ُِزغ٣ٞن  ٢أُلّٜٞ اُؾذ٣ش ُِزغ٣ٞن ٛ

 ٢:رُضثٕٞ. ٝٛزا ٓب ٣ٞػؾٚ اُشٌَ ا٥ؽٍٞ ا

 .(: انتسىَك صهخ انًؤسسخ ثبنضثبئ10ٍانشكم سلى )

 

ا٧سدٕ،  ٝس١ ُِ٘شش ٝاُزٞص٣غسػذ ػجذ الله اُطبئ٢، ػ٤غ٠ هذادح، اداسح اُغٞدح اُشبِٓخ، داس ا٤ُبص انًصذس:

 .149، ص2008ّ

ِضثٕٞ ػجش ُ ثبُـ٤ٖ بإٔ أُلّٜٞ اُؾذ٣ش ُِزغ٣ٞن أػط٠ أ٤ٔٛخ ٝاٛزٔبٖٓٓ اُشٌَ اُغبثن؛ ٣زؼؼ 

ٕ  ؽ٤ش ٚ، ثرلؼ٤َ ٝرط٣ٞش ػ٬هزٚ  ٓغ  ُزز٬ءّٛزا اُزٞعٚ عؼَ أُئعغخ ٓطبُجخ ثز٤٤ٌق ٤ٛبًِٜب ٝأٗشطزٜب أ

رؼزٔذٙ أُئعغبد اُؾذ٣ضخ اُز٢ رؼغ اُضثٕٞ ك٢ هٔخ اُٜشّ، ٝٛٞ اُش٢ء اُز١ ٣ؼٌظ  اُضثٕٞ، ٝٛٞ ٓب

أ٤ٔٛزٚ ٝٓؾٞس٣زٚ ك٢ اُ٘شبؽ، ٝٛٞ ٓب ٣ٞػؾٚ اُشٌَ أُٞا٢ُ اُز١ ٣وذّ ٣ٝٞػؼ اُ٘ظشح أُؼبطشح 

 ثبئٖ ٓوبثَ اُ٘ظشح اُزو٤ِذ٣خ.ُِٔئعغبد ؽٍٞ اُض

 .(: انُظشح انتمهُذَخ وانًؼبصشح نهًؤسسبد حىل انضثبئ10ٍانشكم سلى )

 

Source: Philip Kotler, Kevin Keller, Delphine Manceau, Marketing 

management, 14
ème

 édition, Paris, France, Pearson éducation, 2012, P148. 
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 :Holiste)ًفهىو انًىسغ نهتسىَك )انتسىَك انشًىنٍ ان-ثبَُب

د ُ٘ٔٞ ٝثشٝص ٛزا أُلّٜٞ ثظٞسح ثذأ ا٫ٛزٔبّ ثٔلّٜٞ اُزغ٣ٞن اُش٢ُٞٔ ٗز٤غخ ظٜٞس ػٞآَ أد  

ثوبث٤ِبد  ٝػ٤ِٔبد رغ٣ٞو٤خ ٓٔبسعبد اُز٢ دػذ ٫ٗزٜبط اُوٟٞ ٖٓ ٓغٔٞػخ ٞسظٜٓٔب أدٟ ا٠ُ ٝاػؾخ، 

ٞ  اُش٢ُٞٔ ٣غضح، ُزُي كبٕ اُزغ٣ٞن ٓز٤ٔ   ه٤ٖ ثزؼض٣ض ْٜ ثج٘بء عِغِخ ه٤ٔخ اُضثٕٞ ٖٓ خ٬ٍ سؿجخ أُغ

أُئعغبد ٝأطؾبة أُظِؾخ ٝاُضثٕٞ  ١ش٣ث٤ٖ اُؼب٤ِٖٓ ٝٓذ اُؼ٬هبد ٝث٘بء اُزلبػَ أُجبشش

اُخبسع٢.
13
٢ٛٝ )اُزغ٣ٞن اُذاخ٢ِ، اُزغ٣ٞن  ،ٝػ٤ِٚ ٣غز٘ذ اُزغ٣ٞن اُش٢ُٞٔ ػ٠ِ ٓض٣ظ أسثؼخ ػ٘بطش 

شجبع ازٔبّ ثبُضثبئٖ اُذاخ٤٤ِٖ ٖٓ ؽ٤ش أُزٌبَٓ، رغ٣ٞن اُؼ٬هبد ٝاُزغ٣ٞن ا٫عزٔبػ٢(. ؽ٤ش رجذأ ثب٫ٛ

ؽبعبرْٜ ٝسؿجبرْٜ ًٝغت ٫ٝئْٜ، صْ اػذاد ٓض٣ظ رغ٣ٞو٢ ٓزٌبَٓ ُز٣ٌٖٞ اُو٤ٔخ ٝرغ٤ِٜٔب ُِضثبئٖ 

ٓغ أطؾبة أُظبُؼ ٝثخبطخ اُضثبئٖ ا٤ُٜٖٔٔ ٝا٧كشاد  اُخبسع٤٤ٖ، أٓب ث٘بء ػ٬هبد ٓشثؾخ ٝٓشػ٤خ

ٝٛ٘ب ٣زطِت رطج٤ن رغ٣ٞن اُؼ٬هبد، أٓب رؾو٤ن أٛذاف أُغزٔغ ك٤زطِت رطج٤ن  ،بُٔئعغخثاُؼب٤ِٖٓ 

اُزغ٣ٞن ا٫عزٔبػ٢.
14
 ٢ ٣ٞػؼ أُلّٜٞ أُٞعغ ُِزغ٣ٞن )اُزغ٣ٞن اُش٢ُٞٔ(:رٝاُشٌَ ا٥ 

 (Holisteسىَك انًىسغ )انتسىَك انشًىنٍ (: انًكىَبد الأسبسُخ نهت10انشكم سلى )

 

Source: Philip Kotler et all, Marketing Management, 13éme édition, Pearson 

Education, France, 2009, P27. 

:ا٥ر٣٢زؼؼ ُ٘ب ٖٓ اُشٌَ اُغبثن إٔ ػ٘بطش أُلّٜٞ أُٞعغ ُِزغ٣ٞن؛ رزؤُق ٖٓ 
15
 

غزٟٞ ٓٞظل٢ ٝظبئق اُزغ٣ٞن ػ٠ِ ٓز٤٤ٌق ، ٝرُي ثأُٞظل٤ٖثزشغ٤غ ٣ٜزْ انتسىَك انذاخهٍ: -0

 أُئعغخ ٢ٌُ ٣ٌٞٗٞا هبدس٣ٖ ٝٓئ٤ِٖٛ ُؼٔبٕ روذ٣ْ أؽغٖ اُخذٓبد ُضثبئٖ أُئعغخ.

 زغ٣ٞو٢ ُِٔئعغخ ًبُٔ٘زظ، اُزغؼ٤ش٣ٜزْ ثذساعخ رٌبَٓ ػ٘بطش أُض٣ظ اُانتسىَك انًتكبيم: -0

أُخزِلخ ؛ ٝٛٞ ٓب ٣غزذػ٢ ه٤بّ أُئعغبد ثبُؾشص ػ٠ِ رؾو٤ن اُزٌبَٓ ث٤ٖ ا٧ٗشطخ ، اُزٞص٣غاُزش٣ٝظ

ًبك٤ب، ار  ذ  )ٗؾٞ اُضثٕٞ( ٖٓ ا٩داسح ٫ ٣ؼُخبسط ا٠ُ اْٜ ك٢ رؾو٤ن أٛذاكٜب، كبُزٞعٚ ُِزغ٣ٞن ؽز٠ رغ

                                                           
13
٣ٞعق ؽغ٤ْ عِطبٕ اُطبئ٢، أ٤ٓش ٗؼٔخ رؾ٤ق ا٬ٌُث٢، أصش اُزغ٣ٞن اُش٢ُٞٔ ك٢ اُجشاػخ اُزغ٣ٞو٤خ "دساعخ رطج٤و٤خ ك٢  

   14 ا٫هزظبد٣خ ٝا٩داس٣خ، أُغِذ ٘خ ٖٓ أُظبسف اُزغبس٣خ اُخبطخ ك٢ ثـذاد ٝاُ٘ؾق ا٧ششف"، ٓغِخ اُـش١ ُِؼِّٞػ٤  

 .2017ّعبٓؼخ اٌُٞكخ، اُؼشام،  ،3 اُؼذد
14
 .28أٗظ أؽٔذ ػجذ الله، ٓشعغ عبثن، ص 

15
 Philip Kotler et all, Marketing Management, 13éme édition, Pearson Education, France, 

2009, P27. 
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اداسح اُزغ٣ٞن ش ك٢ ر٘ظ٤ْ أُئعغخ، كل٢ ظَ ٛزا أُلّٜٞ رزٞعغ ٓغئ٤ُٝبد ٣غت إٔ ٣ذػْ ٛزا اُزٞعٚ رـ٤  

.أ١ أٗٚ ٣ظجؼ ٖٓ ٓغئ٤ُٝبرٜب إٔ رغؼ٠ ا٠ُ اُز٘غ٤ن ث٤ٖ ع٤ٔغ أػٔبٍ أُئعغخ اُز٢ رٔظ اُضثٕٞ
16
ٝػ٤ِٚ  

 ٛٔب: اُ٘شبؽ اُزغ٣ٞو٢، ٝاُزٌبَٓ اُشبَٓ. ،٣ٌٕٞ اُزٌبَٓ ػ٠ِ ٓغز٤٣ٖٞ

ثؾ٤ش ٣ٔضَ رٌبَٓ ٝظبئق اُزغ٣ٞن اُز٢ ٣٘جـ٢ إٔ رٌٕٞ ع٤ٔؼٜب ٓز٘بعوخ انُشبط انتسىَمٍ:  أ.

هجبٍ اُضثٕٞ ػ٠ِ أُ٘زظ ٣زٞهق ػ٠ِ ٗٞػ٤زٚ ا٧ٕ  ،أٛذاف أُئعغخٝٝٓزلبػِخ ك٤ٔب ث٤ٜ٘ب ثشٌَ ٣ز٬ءّ 

ٗشطخ ٣ئد١ ا٠ُ ثصبس عِج٤خ ٝعؼشٙ، ٓ٘بكز رٞص٣ؼٚ، ؽشم اُزش٣ٝظ، ٝإٔ أ١ خَِ أٝ ػذّ ر٘غ٤ن ث٤ٖ ٛزٙ ا٧

ػ٠ِ ؽغْ أُج٤ؼبد.
17

 

أهغبّ أُئعغخ ثـشع خذٓخ  ٝرزٌبَٓ ع٤ٔغ٣ش٤ش ا٠ُ أٗٚ ٣لؼَ إٔ رزؼبٕٝ انتكبيم انشبيم:  ة.

ٝرؾون اُزٌبَٓ أُطِٞة ٖٓ خ٬ٍ ٝعٞد ٛذف ػبّ ًبُشثؾ٤خ، ٣٘ذسط رؾزٚ ٓغٔٞػخ ٖٓ ا٧ٛذاف  ،اُضثٕٞ

ٓضَ ص٣بدح ؽغْ أُج٤ؼبد، رؾغ٤ٖ عٞدح أُ٘زظ، خلغ اُزٌب٤ُق، ص٣بدح ٓ٘بكز اُزٞص٣غ، ر٣ٞ٘غ  ،اُلشػ٤خ

  أُ٘زغبد.

ٝدائٔب  ،٣ٜزْ ثذساعخ أُغزٔغ، اُج٤ئخ، اؽزشاّ اُوبٕٗٞ ٝا٧خ٬م نهتسىَك:انًسؤونُخ الاجتًبػُخ -0

ار  ،أُلّٜٞ ا٫عزٔبػ٢ ُِزغ٣ٞن ا٧ؽذس ك٢ كِغلخ اداسح اُزغ٣ٞن زجشزطج٤ن ػ٘بطش اُزغ٣ٞن، ٝػ٤ِٚ ٣ؼث

روذٓٚ ٖٓ ٓ٘زغبد. ٣ٜزْ ثبُوؼب٣ب أُؼبطشح ٖٓ خ٬ٍ ٓب
18
ُزُي كبٕ اُزغ٣ٞن ا٫عزٔبػ٢ ػجبسح ػٖ  

ذاّ ٓجبدة ٝرو٤٘بد اُزغ٣ٞن ُِزؤص٤ش ػ٠ِ اُغٜٔٞس أُغزٜذف ٖٓ أعَ هجٍٞ أٝ سكغ ػٖ عِٞى ٓب اعزخ

ا٧كشاد، اُغٔبػبد أٝ أُغزٔغ ًٌَ". ُظبُؼؽٞػ٤خ 
19

 

اُز١ ٣شًض ػ٠ِ اهبٓخ ػ٬هخ دائٔخ ٝٓغزٔشح ث٤ٖ أُئعغخ ٝصثبئٜ٘ب ٝاُغؼ٢ تسىَك انؼلالبد: -0

 ُِٔؾبكظخ ػ٤ِْٜ.

 :خبنؼلالثتسىَك انانتحىل يٍ انتسىَك انتمهُذٌ إنً -ثبنثب

 ٦:٢رٞس اُزبس٣خ٢ ُِزغ٣ٞن؛ ٝكوب ُزغ٣ٞن ثبُؼ٬هبد ث٘بءً ػ٠ِ اُزطا٣ٌُٖٔ ٓؼشكخ 

ضد اُلزشح أُٔزذح ٖٓ ع٘ٞاد ا٧سثؼ٤ٖ ا٠ُ اُخٔغ٤٘٤بد ٖٓ اُوشٕ اُؼشش٣ٖ ثض٣بدح اُطِت ػ٠ِ ر٤ٔ   -

ؽ٤ش ًبٕ ًَ ٓب ر٘زغٚ أُئعغخ ٣جبع، ٝثبُزب٢ُ  ،ا٧عٞام اُؼب٤ُٔخأُ٘زغبد ٓوبسٗخ ثؼشػٜب ك٢ أؿِت 

 .٢ ؽبعبد صثبئٜ٘بعؼذ أُئعغخ ا٠ُ رٞك٤ش ًَ ا٫٥د اُز٢ رِج  

ٞ  ٤كزشح اُغز٤٘ - خذٓذ أُئعغخ ًَ أعب٤ُت ُزا اعز ،طِجٜبث ػذ ك٤ٜب أُ٘زغبد ٝرغبٟٝ ػشػٜببد ر٘

 .كغ ٝاُغزةاُز٢ ٜٓ٘ب رو٤٘بد اُذ ،اُزش٣ٝظ

ٗزبط عذ أُئعغبد ػ٠ِ رشش٤ذ ا٩ٗزبط اُز٢ كبم ثٜب اُطِت ػش  ٝثزضا٣ذ ا٩ ،غجؼ٤٘٤بدك٢ كزشح اُ -

اػبكخ ا٠ُ ا٫ؽزٌبى ثبُضثبئٖ ٝرٞع٤ؼٜب ٨ُعٞام أُزؼبَٓ  ،ٝرؾغ٤ٖ ػ٤ِٔبد اُج٤غ ٝرخل٤غ اُزٌب٤ُق

 .ثٕٞ ثغٞدح أُ٘زظ ٝاُغؼش أُشرلغٓؼٜب، ًٔب اسرجؾ ك٢ ٛزٙ اُلزشح رٖٛ اُض

ؽ٤ش أطجؾذ أُئعغبد رشًض ػ٠ِ  ،ضد ثٌضشح اُؼ٬ٓبد ٝظٜٞس اُزو٤ِذر٤ٔ  بد ٤كزشح اُضٔب٤ٗ٘ -

ٝاُضثٕٞ ٣وّٞ ثٔوبسٗخ ػ٬ٓبد ٝٓ٘زغبد أُئعغبد، ٝرُي ثبهز٘بء أُ٘زغبد ٝاُؼ٬ٓبد اُز٢  ،اُزش٣ٝظ

 .بُغٞدح ٝاُز٤ٔض ك٢ رؤد٣خ اُخذٓبدرزظق ث

 تسىَكان إنً يفهىو (انصفمبدانتسىَك انتمهُذٌ ) يفهىوٖٝٓ ٛ٘ب ثذأ اُزؾٍٞ اُزذس٣غ٢ ٖٓ 

 ث٤ش١ ًبٕ ؽ٤ش ،1983ّ ػبّ ٓشح أٍٝ ا٧ًبد٤ٔ٣خ اُ٘بؽ٤خ ٖٓ اُؼ٬هبد رغ٣ٞن ٓلّٜٞ ، ؽ٤ش ظٜشخبنؼلالث

Berry ٍٝاُؼ٬هبد ٝرؼض٣ض ثْٜ ٝا٫ؽزلبظ اُضثبئٖ عزة ػ٤ِٔخ" :ؤٗٚث كٚٝػش   أُلّٜٞ ٛزا اعزخذّ ٖٓ أ 

                                                           
16
 أُ٘بٛظ ُِ٘شش ٝاُزٞص٣غ، ا٧سدٕ ، داس-أُجبدة، اُ٘ظش٣خ، اُزطج٤ن–ػجذ اُؼض٣ض ٓظطل٠ أثٞ ٗؼٔخ، اُزغ٣ٞن أُؼبطش  

 .31، ص2014ّ

 
17

 . 23، ص2013ّػ٬ء كشؽبٕ ؽبُت، اداسح اُزغ٣ٞن ٓ٘ظٞس كٌش١ ٓؼبطش، داس ا٣٧بّ، ا٧سدٕ، 
18
 اُؼ٤ِٔخ ُِ٘شش ٝاُزٞص٣غ، ا٧سدٕ ، داس ا٤ُبصٝس١ٓذخَ شبَٓ –ؽ٤ٔذ اُطبئ٢، ثش٤ش اُؼ٬م، ٓجبدة اُزغ٣ٞن اُؾذ٣ش  

 .20، ص2009ّ
19
 6 غخ، ٓغِخ سإٟ ا٫هزظبد٣خ، اُؼذدٛذ، اُزغ٣ٞن ا٫عزٔبػ٢ ًآ٤ُخ ُزؼض٣ض أُغئ٤ُٝخ ا٫عزٔبػ٤خ ك٢ أُئعا٤ُبط شب 

 .103، ص2014ّعٞإ 
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َ   ُْ ٗشبؽ ؤٗٚث ٝطلٚ رْ ٝهذ ،"اُخذٓبد ٓزؼذدح ٓئعغبد ك٢ ٓؼْٜ  اُزو٤ِذ١ أُؼب٬ٓد رغ٣ٞن ٓؾَ ٣ؾ

 .ُٚ ٬ٌٔٓ عبء ٝاٗٔب

ْ   ،ٝثزُي ثبُضثٕٞ ثلؼَ اعزخذاّ  ٍ اُزل٤ٌش ثذا٣خ اُزغؼ٤٘٤بد ٖٓ اُزٞعٚ ثبُٔ٘زظ ا٠ُ اُزٞعٚباٗزو ر

اُز٢ عبػذد أُئعغبد ػ٠ِ رش٤ًض عٜٞدٛب بد، اُزغ٣ٞن أُجبشش، ٝاُؼ٬هبد هٞاػذ اُج٤بٗأُئعغبد 

 ػ٠ِ خذٓخ صثبئٜ٘ب.

 اُزؾٍٞ ٖٓ أُلّٜٞ اُزو٤ِذ١ )اُزغ٣ٞن ثبُزؼبَٓ( ا٠ُ أُلّٜٞ اُؾذ٣ش أٝ ٓب ؼ٣ٞػ   ٢راُشٌَ ا٥

 ؼشف ثبُزغ٣ٞن ثبُؼ٬هبد.٣  

.خ(: انتحىل يٍ انتسىَك ثبنتؼبيم إنً انتسىَك ثبنؼلال10انشكم سلى )

 

Source : ADRIAN PAYNE, Handbook of CRM: Achieving excellence in customer 

management, First published, Elsevier, Great Britain, 2005, P 8. 

 ٢ ٣ٞػؼ ٓشاؽَ ظٜٞس رغ٣ٞن اُؼ٬هبد:ٝاُشٌَ ا٥ر

 .خبنؼلالثتسىَك ان: يشاحم ظهىس (10) انشكم سلى

 
 ثٕٞ اُزغ٣ٞو٤خ، داس ً٘ٞص أُؼشكخاُض، اُزغ٣ٞن أُؼشك٢ أُج٢٘ ػ٠ِ اداسح ػ٬هبد ٝٓؼشكخ دسٓبٕ ع٤ِٔبٕ طبدم انًصذس:

 .14، ص 2012ّا٧سدٕ، 

 

٣ِٝخض اُشٌَ اُغبثن رطٞس أُلّٜٞ اُزغ٣ٞو٢ ٓ٘ز ظٜٞسٙ ك٢ اُخٔغ٤٘بد ٖٓ اُوشٕ أُبػ٢ ؽ٤ٖ 

 بد٤٤ٚ ثبُ٘غجخ ٨ُعٞام اُظ٘بػ٤خ )اُزغ٣ٞن اُظ٘بػ٢( ك٢ اُغز٤٘اٗزشش ك٢ هطبع اُغِغ ا٫عز٤ً٬ٜخ، صْ رج٘  

...( ثذا٣خ ٖٓ  صْ آزذادٙ ٤ُشَٔ أُئعغبد ؿ٤ش اُٜبدكخ ُِشثؼ )اُزغ٣ٞن اُغ٤بع٢، اُزغ٣ٞن ا٫عزٔبػ٢،

٤ُظجؼ  ،ٝط٫ٞ ا٠ُ اُزغ٣ٞن ثبُؼ٬هبد ٜٗب٣خ اُزغؼ٤٘٤بدبد، ٤٘بد، ا٠ُ رغ٣ٞن اُخذٓبد ك٢ اُضٔب٤٤ٗاُغجؼ٤٘

 أعبع٤ب ُِ٘شبؽ اُزغ٣ٞو٢. رٞعٜب ؽذ٣ضب ُِزغ٣ٞن ٣غؼَ ٖٓ اُؼ٬هخ ث٤ٖ أُئعغخ ٝاُضثٕٞ ٓؾٞسا 

خ ُٔخزِق ا٠ُ ؽذٝس رـ٤شاد عزس٣خ ٓزٔضِخ ثبُزغ٣ٞن أُغزٜذف ٝاهزشاػ اُو٤ٔ Janjicekًٔب أشبس 

ٔ   ،إٔ ػبَٓ أُ٘بكغخ ًبٕ هذ كشع رـ٤٤شاد ػذ٣ذح ػ٠ِ أثؼبد اُزغ٣ٞناُضثبئٖ، ٝٛٞ ٣شٟ أ٣ؼب  ب أدٟ ا٠ُ ٓ

ـ٤شاد اُز٢ ؽشأد ػ٠ِ اُزغ٣ٞن هذ ٓشد ثض٬س كبٕ اُز Janjicekظٜٞس ٓلّٜٞ رغ٣ٞن اُؼ٬هبد، كؾغت 

 ٓشاؽَ أعبع٤خ:

ثذأد ثبُزغ٣ٞن اُشبَٓ اُز١ ٣شًض ػ٠ِ اُؼذ٣ذ ٖٓ اُزلبػ٬د ث٤ٖ  :أُشؽِخ ا٠ُٝ٧ ُِزغ٣ٞن -

ٝثب٫ػزٔبد ػ٠ِ دكغ أُ٘زظ ٝخِن ادساى ُِؼ٬ٓخ اُزغبس٣خ؛ ا٫ إٔ ؽش٣وخ اُزغ٣ٞن ٛزٙ  ،أُئعغخ ٝاُضثٕٞ
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ًٕٞ اُظ٘بػخ رؾزبط ا٠ُ ا٫ٓز٤بص ك٢ اُؼ٤ِٔبد ٤ُٝظ اُز٤ٔض  ،٫ٝء اُضثٕٞ ٝصوزٚؤص٤شٛب ثخظٞص كوذد ر

ك٢ خذٓخ اُضثٕٞ.
20
 

رزٔضَ ك٢ اُزغ٣ٞن أُغزٜذف ثؤعِٞة اُزلبػ٬د اُج٤٘٤خ ُِٔغٔٞػخ  :أُشؽِخ اُضب٤ٗخ ُِزغ٣ٞن -

ٛٞ أٗٚ ٫ ٣ضاٍ ثبٛغ اُزٌب٤ُق  ؛بد، ٝإ اُ٘ز٤غخ اُٜ٘بئ٤خ ُِزغ٣ٞن أُغزٜذف٤أُغزٜذكخ خ٬ٍ كزشح اُضٔب٤ٗ٘

ُْٝ ٣ؾون اعزشار٤غ٤خ اُزغ٣ٞن اُوبئٔخ ػ٠ِ ه٤ٔخ اُضثٕٞ ٓذٟ اُؾ٤بح.
21

 

إٔ ًغت صثٕٞ عذ٣ذ ٣ٌٕٞ أًضش رٌِلخ أظٜشد  ؛اُز٢ اٗطِوذ ثذا٣خ اُزغؼ٤٘٤بد :أُشؽِخ اُضبُضخ -

ثبُٔؼشكخ ٌٕٞ ٓز٤ٔضح ثٔوذاس عزخ ٓشاد ٖٓ ا٫ؽزلبظ ثبُضثٕٞ اُؾب٢ُ، ٓٔب دكغ ثبُظ٘بػخ اُزغ٣ٞو٤خ ٢ً ر

اُزغ٣ٞو٤خ ٝكشص ٚ ٝرؾغ٤ٖ اٌُِلخ ٝاُؾ٬ٔد ئُض٣بدح ٫ٝ ه٣ٞخ ثبُضثٕٞأًضش ٝرٌٕٞ راد ػ٬هخ  اُزغ٣ٞو٤خ

 بُضثٕٞ.ثٍ اٗغؾبة اُضثٕٞ ٝر٤ٜئخ ٗوطخ ارظبٍ ٝاؽذح إث٤غ ٓزذاخِخ ٝرؼب

٤خ:٥ر٣ٞن اُؼ٬هبد؛ ٗزًش ا٧عجبة آٔب ثشس ا٫رغبٙ ٗؾٞ ظٜٞس رغٝ
22
 

 .ٖ أُ٘بكغ٤ٖإٔ اُؼ٬هبد أطجؾذ ٓظذسا ٖٓ ٓظبدس اُز٤ٔض ػ  -

 .٫ ٖٓ اُجؾش اُذائْ ػٖ صثبئٖ عذد٣ؾون ا٫ؽزلبظ ثبُضثبئٖ اُؾب٤٤ُٖ أُض٣ذ ٖٓ ا٧سثبػ ثذ  -

اُزطٞس ك٢ رٌُ٘ٞٞع٤ب أُؼِٞٓبد ُٚ أصش ػ٠ِ رط٣ٞش ٗشبؽبد رغ٣ٞن اُؼ٬هبد، ار إٔ رط٣ٞش   -

 ٣غبد ؽٞاس ٓجبشش ث٤ٖ أُئعغخ ٝصثبئٜ٘ب.ابػذح ػ٠ِ رط٣ٞش ِٝخ ا٫عزخذاّ ٓغهٞاػذ اُج٤بٗبد عٜ

 & Molerػ٤ِٜب  أًذ اُز٢ اُزغ٣ٞو٤خ أُلب٤ْٛ ثؼغ رٌبَٓ ا٠ُ ثبُؼ٬هبد اُزغ٣ٞن ٗشؤح ٝرؼٞد

Halien ٢ٛ: سئ٤غ٤خ ٓظبدس أسثؼخ ػٖ أُ٘جضوخ
23
 

 .ٝرلؼ٤ِٜب اُؼ٬هبد رط٣ٞش ؽز٤ٔخ ا٠ُ ئد١ر اُزغ٣ٞو٤خ اُو٘ٞاد ث٤ٖ ا٫ؽزٌبًبد - 

 ٓغ ُِزلبػَ ٗزشٗذا٧ شجٌبد ٝاعزخذاّ أُؼِٞٓبد رٌُ٘ٞٞع٤ب رطٞس خ٬ٍ ٖٓ ا٧ػٔبٍ رغ٣ٞن  -

 .اُضثٕٞ

 .عذد صثبئٖ ًٝغت اُؾب٤٤ُٖ اُضثبئٖ ػ٠ِ أًضش ُِزؼشف رغ٣ٞو٤خ ث٤بٗبد هبػذح ث٘بء ػ٠ِ اُزش٤ًض  -

 ٖٓ بٗٞػ خِن ٓٔب ،اُخذٓخ أداء ك٢ ٝٓشبسًزٚ اُخذٓبد رغ٣ٞن ٓغبٍ ك٢ اُضثٕٞ دٝس رـ٤ش  -

 .ٚث ا٫رظبٍ أُجبشش

ًٔب أدد اُؼذ٣ذ ٖٓ اُزـ٤شاد اُؾبطِخ ك٢ ٓٔبسعخ اُزغ٣ٞن ا٠ُ ارغبٙ ٓؼظْ أُئعغبد أُؼبطشح 

 ٢ ٛزا أُلّٜٞ، كٖٔ ث٤ٖ ٛزٙ اُزـ٤شاد ٗزًش: ٗؾٞ رغ٣ٞن ػ٬هبد ٝرج٘  

 .رـ٤٤ش أُٞاسد/ ا٤ُٜبًَ -

 .رط٣ٞش كِغلخ اُؼ٬هخ -

 .ا٣ذح ٝاُزغ٣ٞن ك٢ أُٞهغ ا٬ُٔئْاُزغضئخ أُزض -

 .رـ٤٤ش اُزٞعٚ ٗؾٞ اُغٞم -

 .بدح هبث٤ِخ اُو٤بط/أُغئ٤ُٝخص٣ -

 ص٣بدح اعزخذاّ اُزٌُ٘ٞٞع٤ب. -

 

 

 

                                                           
20

 Rose Janjicek, Technical White Paper CRM Architecture for Enterprise Relationship 

Marketing in the New Millennium, p: 04. 
21
 .19دسٓبٕ ع٤ِٔبٕ طبدم، ٓشعغ عبثن، ص 
22
 ػبء ششاه٢، ٓغٔٞػخ ا٤َُ٘ اُؼشث٤خط٬ػ، داد، رشعٔخ ثٜبء شب٤ٖٛ، ػ٬ء أؽٔذ أدس٣بٕ ثبُٔش، ٓجبدة رغ٣ٞن اُخذٓب 

 .432، ص2009ّٓظش، 
23
 .17دسٓبٕ ع٤ِٔبٕ طبدم، ٓشعغ عبثن، ص 
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 :ؼٞآَ اُز٢ أدد ا٠ُ اُزـ٤ش ٗؾٞ رغ٣ٞن اُؼ٬هبداُؼ ٢ ٣ٞػ  رٝاُشٌَ ا٥

 خبنؼلالثتسىَك ان(: ػىايم انتغُُش إنً 10انشكم سلى )

 

Source: Eric Lamarque, Management de la banque-Risque, relation client, organisation-, 

2ème édition, Pearson éducation, France, 2008,  P101. 

 

ذ ظٜشد اُؼذ٣ذ ٖٓ أُوب٫د اُز٢ أعغذ ُٜزا أُلّٜٞ، ٖٓ ث٤ٜ٘ب ٝػ٠ِ ػٞء رِي أُزـ٤شاد؛ كو

، ٝهذ اٛزْ اٌُض٤ش ٖٓ أُئُل٤ٖ ثٔلّٜٞ رغ٣ٞن اُؼ٬هبد، ٣ٌٖٝٔ إٔ (Morgan et Hunt, 1994)ٓوب٫د 

ؽ٤ش أًذٝا ػ٠ِ اُجؼذ اُؼ٬ئو٢ ُوطبع اُخذٓبد ٝاُظ٘بػ٢، ًٔب  ،(Gronroos,1994)ٗزًش ٖٓ ث٤ْٜ٘ 

رغ٣ٞن اُؼ٬هبد ثٔضبثخ ٜٓ٘ظ رغزط٤غ أُئعغخ ٖٓ خ٬ُٚ إٔ  (Parvatiya, Sheth, 1995)اػزجش 

إٔ اُـشع ٖٓ ٝعٞد رغ٣ٞن  (Boisdevésy,1996)ش ُؾبعبد اُضثبئٖ، ًٔب أًذ ا٫عزغبثخ ثلؼب٤ُخ أًج

٣غبد سٝاثؾ ث٤ٖ اُضثبئٖ ٝأُئعغخ رؤخز ك٢ اُؾغجبٕ رطِؼبرْٜ، اػبدح اػطبء ه٤ٔخ ُؼ٤ِٔخ ا" اُؼ٬هبد ٛٞ:

 اُششاء، ٝػغ ا٧كشاد ك٢ هِت ػ٤ِٔخ ا٫رظبٍ".

٢ٛ: ،زخ ر٤بساد ثؾض٤خ٣ٝشٟ ثؼغ اُجبؽض٤ٖ إٔ رغ٣ٞن اُؼ٬هبد اٗجضن ػٖ ع   
24
 

 .ز١ ٣ز٘بٍٝ اُزغ٣ٞن ٖٓ ٓ٘طِن خذ٢ٓاُز٤بس اُ -

 .د اُزجبد٤ُخ اُز٘ظ٤ٔ٤خ أُزذاخِخ٣شًض ػ٠ِ اُؼ٬هباُز٤بس اُز١ 

                                                           
24

 Byblice Coovi , Management de cycle de vie du client-proposition d’un modèle 

d’évaluation de l’utilisation des logiciels CRM- ,Thèse doctorat, université d’auvergne 

Clermont 01, faculté de sciences économiques et de gestion,01 décembre 2010, P20. 
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٠ ثٔؼ٘ ،٣غز٘ذ ا٠ُ أدث٤بد ه٘ٞاد اُزٞص٣غ بدإٔ أُ٘ظٞس اُغذ٣ذ ُزغ٣ٞن اُؼ٬هاُز٤بس اُز١ ٣شٟ 

 .رط٣ٞش ػ٬هبد ه٘بح كؼبُخ ًٝلئح

 .٣ز٘بٍٝ اُؼ٬هبد اُشج٤ٌخبس اُز١ اُز٤ -

ٓٞػٞع اُؼ٬هبد ك٢ ع٬عَ  اُز٤بس اُز١ ٣٘طِن ٖٓ أدث٤بد ا٩داسح ا٫عزشار٤غ٤خ اُز٢ رز٘بٍٝ -

 .اُو٤ٔخ

اُز٤بس اُز١ ٣ز٘بٍٝ اُزؤص٤ش ا٫عزشار٤غ٢ اُز١ رزشًٚ اعزشار٤غ٤خ أُؼِٞٓبد ػ٠ِ اُؼ٬هخ اُوبئٔخ  -

 داخَ أُئعغبد ٝك٤ٔب ث٤ٜ٘ب.

ُزٞػ٤ؼ ٛزٙ اُز٤بساد ٖٓ خ٬ٍ اُزٞك٤ن ث٤ٖ ٝعٜبد اُ٘ظش أُخزِلخ ك٢ ٝهذ عشد ٓؾب٫ٝد 

  ٔ بٕ أسثؼخ أٗٞاع ٓز٤ٔضح أُغب٤ُٖ اُ٘ظش١ ٝاُزطج٤و٢، ٝرْ رشخ٤ض ٝرؾذ٣ذ ٓ٘ظٞس٣ٖ رغ٣ٞو٤ٖ اص٤ٖ٘ ٣ؼ

ٖٓ اُزغ٣ٞن؛ ٢ٛٝ:
25
 

ضثٕٞ اُز١ ٣ؼزٔذ ػ٠ِ اٜٗبء أُجبدُخ ٓغ اُٝٛٞ أُلّٜٞ اُزو٤ِذ١ ُِزغ٣ٞن؛  تسىَك انتؼبيم:-0

 ثٔغشد اٗزٜبء اُؼ٤ِٔخ اُششائ٤خ.

)انتسىَك ػجش لىاػذ انجُبَبد، انتسىَك  اُز١ ٣ؼْ ص٬صخ أشٌبٍ سئ٤غ٤خ: بنؼلالخثتسىَك ان-0

ٚ اعزشار٤غ٢ ُِٔئعغبد ٣زْ ٖٓ خ٬ٍ اُزش٤ًض ػ٠ِ ا٫ؽزلبظ ٝٛٞ رٞع   انتفبػهٍ، انتسىَك انشجكٍ(

 اُغذد ثشٌَ ٓغزٔش. ضثبئٖثذ٫ ٖٓ اُزش٤ًض ػ٠ِ عزة اُ ،اُؾب٤٤ُٖ ٝرط٣ٞش اُؼ٬هخ ٓؼْٜ ضثبئٖثبُ

إ أُئعغبد اُز٢ رؼزٔذ ػ٠ِ اُزغ٣ٞن ٖٓ خ٬ٍ هبػذح انتسىَك يٍ خلال لبػذح انجُبَبد: -0.0

  ً ب ٝث٤ٖ ا٧ؽشاف ٓغ اػطبء ا٤ٔٛ٧خ ُزجبدٍ أُؼِٞٓبد ث٤ٜ٘ ،ض أعبعب ػ٠ِ اُزغ٣ٞن ثبُٔؼب٬ٓداُج٤بٗبد رش

بُضثبئٖ أُغزٜذك٤ٖ ثاُج٤بٗبد ٖٓ أعَ اٗشبء ػ٬هخ  ثب٫ػزٔبد ػ٠ِ أُؼِٞٓبد ٖٓ هٞاػذ راد اُؼ٬هخ،

 ب،اعزؼٔبٍ اُزٌُ٘ٞٞع٤ب ػشٝس٣ ذ  ٤ٔخ ٛزٙ اُؼ٬هخ ٝرط٣ٞشٛب. ٣ٝؼٝاُؾلبظ ػ٤ِْٜ، ٓغ ػشٝسح ر٘

ْٜ خظبئظ ٫َعزخذآٜب ك٢ رؾذ٣ذ ٝث٘بء هبػذح اُج٤بٗبد ُِضثبئٖ اُؾب٤٤ُٖ ٝاسعبٍ سعبئَ ٓخزِلخ رؾٔ

بُو٤ٔخ اُز٢ ثٝرلؼ٬٤رْٜ، ًٔب أٜٗب رغزؼَٔ ُزذػ٤ْ اعزٔشاس اُؼ٬هخ ٝػجؾ رٌِلخ ًغت اُضثٕٞ ٓوبسٗخ 

 أٜٗب رغٔؼ ثزشخ٤ض اُؼ٬هخ ؽغت ًَ صثٕٞ.٣ؾووٜب ُِٔئعغخ ٖٓ خ٬ٍ رؼبِٓٚ ٓؼٜب، ًٔب 

ٖ ٝهذ ُغؤد اٌُض٤ش ٖٓ أُئعغبد ا٠ُ اٗشبء هبػذح ث٤بٗبد خبطخ ثبُضثبئٖ ٗظشا ٧ٕ اٌُض٤ش ٓ

ثَ ٓؼظْٜ أطجؼ ٣ذسى ع٤ذا ؽبعبرٚ ٝسؿجبرٚ، ٣٫ٝزشدد ك٢ أُلبػِخ ث٤ٖ أُ٘زغبد ٝاُؼ٬ٓبد  ،اُضثبئٖ

ٝؽشم اُزٞص٣غ أُزبؽخ أٓبٓٚ، ا٧ٓش اُز١ عؼَ اُزغ٣ٞن اُغٔب٤ٛش١ ػبعضا ػٖ كْٜ ٝادساى ؽو٤وخ اُضثبئٖ 

ٓب ٤ش أُ٘زغبد ٝاُخذٓبد أُ٘بعجخ، اُؾب٤٤ُٖ ٝأُؾز٤ِٖٔ، ٓٔب عؼَ أُئعغبد روغ ك٢ اشٌب٤ُخ رٞك

اػطشٛب ا٠ُ اُو٤بّ ثغٔغ أًجش هذس ٌٖٓٔ ٖٓ أُؼِٞٓبد ا٤ٌُٔخ ٝاُ٘ٞػ٤خ ٖٓ أعَ كْٜ ؽبعبد ٝسؿجبد 

 .ٓغزو٬ بعٞه٤ بهطبػٖٓ أُ٘بكغ٤ٖ، ٝاػزجبس ًَ صثٕٞ  اُضثبئٖ ٝرِج٤زٜب ك٢ ٝهذ أعشع

ٝرغ٤٤ش أُؼِٞٓبد ثبػزجبس إٔ هبػذح  ت ا٧ٓش ث٘بء هبػذح ث٤بٗبد ُزخض٣ٖرطِ   ،ٝػ٠ِ ٛزا ا٧عبط

اُج٤بٗبد ٢ٛ ا٧عبط ٫رخبر اُوشاساد ك٢ أُئعغخ، ًٔب أٜٗب رغبػذ ػ٠ِ اُغ٤طشح ػ٠ِ اُزٌب٤ُق ٝاُشهبثخ 

 ٤خ:ررؼْ هبػذح اُج٤بٗبد اُؼ٘بطش ا٥ػ٠ِ أداء ٝٗشبؽبد أُئعغخ، ٝػٔٞٓب رٜزْ ٝ

 .رؤع٤ظ هبئٔخ رلظ٤ِ٤خ ُِضثبئٖ -

 .بئٖاُزٞاطَ اُشخظ٢ ٓغ اُضث -

 .ٗشبؽبد ٓشخظخ ؽغت اُوطبع -

 .ٓشاهجخ أداء ٓخزِق اُ٘شبؽبد -

 .بسع٤خاُزـز٣خ ٖٓ خ٬ٍ أُؼط٤بد اُذاخ٤ِخ ٝاُخ -

 اُ٘شبؽبد اُخبطخ ثب٫ُٞء. -

ك٢ ٛزا اُ٘ٞع ٖٓ اُزغ٣ٞن رظٜش رلبػ٬د ٓجبششح ث٤ٖ أُئعغخ ٝصثبئٜ٘ب انتسىَك انتفبػهٍ: -0.0

ٌزش٢ٗٝ، ثؾ٤ش ٣ٌٕٞ أٝ ٖٓ خ٬ٍ اُجش٣ذ ا٩ُ ،برقعٞاء ًبٕ رُي اُزلبػَ شخظ٤ب أٝ ػٖ ؽش٣ن اُٜ

 ُِشٝاثؾ ا٫عزٔبػ٤خ ٝاُضوخ ثبُؾ ا٤ٔٛ٧خ ك٢ خِن اُو٤ٔخ ُطشك٢ أُجبدُخ.
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 .276، ص2003ّبط اُؼ٬م، رطج٤وبد ا٧ٗزشٗذ ك٢ اُزغ٣ٞن، داس أُ٘بٛظ ُِ٘شش ٝاُزٞص٣غ، ا٧سدٕ، ثش٤ش ػج 
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أُئعغخ ٝاُضثٕٞ  ٜذفر أ٣ٖ (B to B)ن ٛزا اُ٘ٞع ك٢ ٓغبٍ رغبسح ا٧ػٔبٍ ٨ُػٔبٍ ٝهذ ؽج  

ع٤ٔغ ٠ ِػ ػ٬هبد رؼٞد ثبُشثؼ عزضٔبس أُٞسد أُزبؽخ ك٢ اُٞهذ أُ٘بعت ٖٓ أعَ ث٘بء ٝر٤ٔ٘خ٫

ا٧ؽشاف. ٝثبُزب٢ُ كبٕ اُزؾذ١ اُؾو٤و٢ ُٜزا اُ٘ٞع ٖٓ اُزغ٣ٞن ثبُؼ٬هبد ٣زٔضَ ك٢ ٤ًل٤خ اعزضٔبس 

ًٔٞاهغ ا٣ُٞت اُزلبػ٤ِخ ٖٓ أعَ اُؾلبظ ػ٠ِ اُؼ٬هبد أُشػ٤خ  ،اُزٌُ٘ٞٞع٤ب اُؾذ٣ضخ ُ٪ػ٬ّ ٝا٫رظبٍ

 ٓغ اُضثبئٖ.

د، كٜٞ ٣ٜذف ا٠ُ ٠ خذٓخ اُضثٕٞ هجَ ث٤ؼٚ أُ٘زغبد أٝ روذ٣ْ اُخذٓبإ اُزغ٣ٞن اُزلبػ٢ِ ٣ؼَٔ ػِ

ا٧ٗزشٗذ ٝٝعبئَ ا٫رظبٍ ا٧دٝاد اُز٢ ٖٓ خ٬ُٜب ٣زؾون  ذ  ٝرؼ ،ؽبعبرٚ ٝسؿجبرٚاػ٬ّ اُضثٕٞ ٝعٔبع 

 ٛزا ا٩ػ٬ّ.

رزِخض ك٢ أُغبٍ اُزغ٣ٞو٢ ػٖ ؽش٣ن  ،إ رؾو٤ن اُزغ٣ٞن اُزلبػ٢ِ ٣زطِت ٓغٔٞػخ ٖٓ أُشاؽَ

 ٢:ر٘خ ٖٓ خ٬ٍ اُشٌَ ا٥أُج٤  ؼشف ثؾِوخ اُزغ٣ٞن اُزلبػ٢ِ ٣   ٓب

 .(: حهمخ انتسىَك انتفبػه10ٍانشكم سلى )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

أُئعغخ ٣جذأ ٖٓ أٍٝ ارظبٍ، ؽ٤ش ٣خزبس ٝٗغذ إٔ اُزلبػَ ث٤ٖ اُضثٕٞ  ؛ٛزٙ اُؾِوخ ٍٖٓ خ٬

عٞاء ًبٕ ػٖ ؽش٣ن ا٧ٗزشٗذ أٝ اُشعبئَ أٝ أٌُبُٔبد  ،اُز٢ ٖٓ خ٬ُٜب ٣زظَ ثبُٔئعغخاُضثٕٞ ا٤ٌُل٤خ 

اُٜبرل٤خ، ا٧ٓش اُز١ ٣زطِت ٖٓ أُئعغخ رغ٤٘ذ ًبكخ اُٞعبئَ ٝا٩ٌٓب٤ٗبد اُز٢ رخِن اُو٤ٔخ أُؼبكخ 

  ٌ ٖ عٔغ ٖ أُئعغخ ُِٓطشك٤ٖ، ٝثؼذ إٔ ٣زخز اُضثٕٞ اُوشاس ك٤ٔب ٣خض ػ٤ِٔخ اُششاء، كبٕ رُي ٣ٔ

أُؼِٞٓبد ؽٍٞ اُضثبئٖ ك٤ٔب ٣خض ٝع٤ِخ ا٫رظبٍ، ٗٞع أُ٘زظ ٝاُخذٓخ، اُؼ٬ٓخ، اُغؼش، أُؼِٞٓبد 

ٛزٙ اُؼ٤ِٔخ عٞٛش٣خ  ذ  ار رؼ ،ٝؿ٤شٛب، ثؼذٛب ٣زْ رخض٣ٖ أُؼِٞٓبد ك٢ هٞاػذ اُج٤بٗبد ،اُخبطخ ثبُضثٕٞ

  ٌ ؽبعبد ٝاُزغ٣ٞو٢ اُز١ ٣ز٘بعت ٖ أُئعغخ ٖٓ ٝػغ أُض٣ظ ك٢ اُو٤بّ ثبُزغ٣ٞن اُزلبػ٢ِ ٧ٜٗب رٔ

 اُضثٕٞ ثظلخ شخظ٤خ.

٣٫وزظش ػ٠ِ ا٫ٛزٔبّ  خإ اُزغ٣ٞن ثبُؼ٬هانتسىَك يٍ خلال انشجكبد )انتسىَك انشجكٍ(: -0.0

ار أٗٚ ٣ٜذف ثب٧عبط ا٠ُ ث٘بء ػ٬هبد ٓغ ع٤ٔغ ا٧ؽشاف ٝاُ٘ز٤غخ  ،، ثَ ٛٞ أشَٔ ٖٓ رُيثبُضثبئٖ كوؾ

  ٔ  ، اُز٢ رؾون اُشثؼ أُزجبدٍ ُِغ٤ٔغNetworkاُشجٌخ  :٠اُٜ٘بئ٤خ ث٘بء هبػذح ٤ٔٓضح ٖٓ اُشجٌبد رغ

ٝاُزؾذ١ اُز١ ٣ٞاعٚ ٛزا اُ٘ٞع ٖٓ اُزغ٣ٞن ٛٞ طؼٞثخ كْٜ ؽبعبد ٝسؿجبد ٝأٛذاف ًَ ا٧ؽشاف، ا٫ 

أُؼِٞٓبد عبػذد ػ٠ِ رغبٝص ٛزا اُزؾذ١، ٖٓ خ٬ٍ ٓب أربؽزٚ ٖٓ ٝعبئَ ٝرو٤٘بد رغَٜ إٔ رٌُ٘ٞٞع٤ب 

 ػ٤ِٔخ اُزؼشف ػ٠ِ ؿب٣بد ٝأٛذاف ع٤ٔغ ا٧ؽشاف.

 ارظبٍ اُضثٕٞ ثبُٔئعغخ

اخز٤بس أُئعغخ ُٞع٤ِخ 

ا٫رظبٍ ا٧ًضش ٬ٓئٔخ 

 ٩ػبدح ا٫رظبٍ ثبُضثٕٞ

أُض٣ظ اُزغ٣ٞو٢ ٖٓ 

 ٝعٜخ ٗظش اُضثٕٞ 

 رغشثخ اُضثٕٞ

 هبػذح اُج٤بٗبدٝػغ 

عٔغ أُؼِٞٓبد أُل٤ذح 

ٖٓ أعَ ث٘بء هبػذح 

 اُج٤بٗبد

اُوشاس أُزخز ك٤ٔب ٣خض 

 اُششاء

اخز٤بس اُضثٕٞ ُٞع٤ِخ 

 ا٫رظبٍ ٓغ أُئعغخ 
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رغبسح ا٧ػٔبٍ ٨ُػٔبٍ، ٧ٕ  (B to B)ؽجن ك٢ ٓغبٍ اُزغ٣ٞن ثبُشجٌبد ٛٞ  إ أٍٝ ٓب

 اُؼ٬هبد ٓغ اُضثبئٖ، أُٞصػ٤ٖ ٖأُئعغبد ك٢ ٛزا أُغبٍ رطٞس ٝر٢ٔ٘ ٓٞهؼٜب ٖٓ خ٬ٍ شجٌخ ٓ

...ٝؿ٤شٛب، كبُزغ٣ٞن اُشج٢ٌ ٣ؼذ شجٌخ ٖٓ اُؼ٬هبد ا٩ٗغب٤ٗخ راد  د٣ٖ، اُغٔؼ٤بد، أُ٘بكغ٤ٖ،أُٞس  

 أُشزشًخ ُزذػ٤ْ ٝظبئق، ٝأٛذاف أُئعغخ. ا٫ٛزٔبٓبد

ث٤ٖ إ اُزغ٣ٞن اُشج٢ٌ أطجؼ ا٤ُّٞ ٣طجن ك٢ ٓغبٍ عٞم أُغز٤ٌِٜٖ ٖٓ خ٬ٍ اُشجٌبد 

ٝرِؼت أٌُِخ أُ٘وُٞخ دٝسا  ،شجٌخ رؾ١ٞ ػ٬هبد ك٤ٔب ث٤ٖ اُضثبئٖ ٝأُئعغخأُغز٤ٌِٜٖ، ؽ٤ش ٣زْ اٗشبء 

 وُٞخ٘ذ اُذساعبد ٓذٟ اُزؤص٤ش اُشخظ٢ ٌُِِٔخ أُ٘بد ٝرظشكبد اُضثبئٖ، ٝث٤  ٤ؽبعٔب ٝٓئصشا ػ٠ِ عًِٞ

خش ع٤ٔ٘ؾٚ ث بصثٞٗش٤ش ا٠ُ إٔ عِت صثٕٞ ِلخ، ٝٛ٘ب ٗار إٔ رؤص٤شٛب ٣لٞم ثٌض٤ش رؤص٤ش أعب٤ُت اُزش٣ٝظ أُخز

 ػُٔٞخ ٓوبثَ رُي.

ُزغ٣ٞن ثبُزؼبَٓ ك٢ ض ث٤ٖ اُزغ٣ٞن ثبُؼ٬هبد ثؤشٌبُٚ اُض٬صخ، ٝا٣ٌٖٔ إٔ ٤ٔٗ   ،ًٝخ٬طخ ُٔب عجن

 ٢:راُغذٍٝ ا٥

 (: أَىاع انتسىَك يصُفخ ثأثؼبد انتجبدل10انجذول سلى )

 يُظىس انؼلالبد انتسىَك ثبنتؼبيم انجؼذ

انتسىَك يٍ 

خلال لىاػذ 

 انجُبَبد

انتسىَك 

 انتفبػهٍ

انتسىَك يٍ 

 خلال انشجكبد

طلوبد  طلوبد اهزظبد٣خ انتشكُض

 ٝٓؼِٞٓبد

ػ٬هخ ٓزجبدُخ 

ث٤ٖ أُئعغخ 

 ٝاُضثٕٞ

ػ٬هبد ٓزجبدُخ 

 ث٤ٖ أُئعغبد

الأطشاف 

 انًؼُُخ

أُئعغخ ٝاُضثٕٞ 

 ك٢ اُغٞم اُؼبّ

أُئعغخ 

ٝاُضثٕٞ ك٢ 

 اُغٞم أُغزٜذف

أُئعغخ ػ٠ِ 

 أُغزٟٞ اُلشد١

أُئعغخ 

 ٝٓئعغبد أخشٟ

ؿ٤ش شخظ٢ ٝك٢  َىع الاتصبل

 ارغبٙ ٝاؽذ

شخظ٢ ٝك٢ 

 ارغبٙ ٝاؽذ

ٝعٜب ُٞعٚ ٓج٢٘ 

ػ٠ِ اُضوخ 

ٝا٫ُزضاّ 

 ٝاُزؼبٕٝ

ٓئعغبد ٓغ 

 ٓئعغبد ٝأكشاد

ٓ٘لشدح ٝرغزٔش  ٓ٘لشدح ٝٓغزٔشح الاستًشاسَخ

 ٓغ اُٞهذ

 ٓغزٔشح ٓغزٔشح

سع٤ٔخ ٌُٜٝ٘ب  سع٤ٔخ انشكهُبد

شخظ٤خ ٖٓ 

خ٬ٍ هٞاػذ 

 اُج٤بٗبد

سع٤ٔخ ٝؿ٤ش 

سع٤ٔخ ٝػ٠ِ 

ٓغزٟٞ ا٧كشاد 

 ٝا٧ػٔبٍ

سع٤ٔخ ٝؿ٤ش 

سع٤ٔخ ٝػ٠ِ 

ٓغزٟٞ ا٧كشاد 

 ٝا٧ػٔبٍ

انمىي فٍ 

 ػًهُخ انتجبدل

أُئعغخ ا٣غبث٤خ 

 ٝصثٕٞ عِج٢

أُئعغخ ا٣غبث٤خ 

 ٝصثٕٞ أهَ عِج٤خ

ٓئعغخ ٝصثٕٞ 

ا٣غبث٤بٕ 

 ٝٓز٤ٌلبٕ

 ًَ أُئعغبد

 ٓز٤ٌلخ ٝا٣غبث٤خ

 .6، صؾبػشاد ك٢ اُزغ٣ٞن ثبُؼ٬هبد، ٓظطل٣٠ٞٗغ٢ ٓ انًصذس:

ِٞة د٣ٖ ٓغ اُضثبئٖ اٗزوَ ٖٓ ٓشؽِخ أعػ٠ِ إٔ رلبػَ أُٞس   ؛ًٔب ٝطلٚ اُجبؽضبٕ ثب٣ٖ ٝكشٝ

٠ ا٫ؽزلبظ ا٠ُ ٓشؽِخ أعِٞة اُؼ٬هبد اُز١ ٣شًض ػِ ،ت صثبئٖ عذدأُؼب٬ٓد، اُز١ ٣شًض ػ٠ِ ًغ

 ا٫ؽزلبظ ثبُضثبئٖ ٣شٌَ أعبط ٝدػبٓخ رغ٣ٞن اُؼ٬هبد. ٓؼزجشاثبُضثبئٖ، 
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ث٤ٖ أُلّٜٞ اُزو٤ِذ١ )اُزغ٣ٞن ثبُزؼبَٓ(  ب٬٣ؽع إٔ ٛ٘بى اخز٬ك ؛ٖٓ خ٬ٍ اُشٌَ اُغبثنٝ

 ٢:ركبد ٣ٌٖٔ رِخ٤ظٜب ك٢ اُغذٍٝ ا٥ٝأُلّٜٞ اُؾذ٣ش أُزٔضَ ك٢ اُزغ٣ٞن ثبُؼ٬هبد. ٝٛزٙ ا٫خز٬

 

 وانتسىَك انتمهُذٌ خانفشق ثٍُ انتسىَك ثبنؼلال(: 10انجذول سلى )

 

 
خ اعزط٬ػ٤خ رؾ٤ِ٤ِخ )دساع أؽٔذ ػجذ اُؼجبط أُٞع١ٞ، أثؼبد اُزغ٣ٞن ثبُؼ٬هبد ٝرؤص٤شٙ ك٢ رؾو٤ن ٫ٝء اُضثٕٞانًصذس: 

أُبعغز٤ش ك٢ اداسح ٓخ ػٖٔ ٓزطِجبد ٤َٗ شٜبدح عبُخ ٓوذ  ا٤ِٛ٧خ اُؼشاه٤خ(، سٝصثبئٖ أُظبسف  ٘خ ٖٓ ٓٞظل٢ػ٤  ساء ٥

 .29، ص2013ّا٧ػٔبٍ، عبٓؼخ ًشث٬ء، 

 ٝروذ٣ْ بُضثبئٖ،ث ٝأُغزٔش اُذائْ ا٫رظبٍ ٠ػِ ٣شًض ثبُؼ٬هبد اُزغ٣ٞن إٔ ٣زؼؼ ؛أُوبسٗخ ٖٓ

 ػبك٤خا٩ اُخذٓبد ٝروذ٣ْ ؽِٜب، ػ٠ِ ٝاُؼَٔ ٝٓش٬ٌرْٜ ؽبعبرْٜ ساىاد خ٬ٍ ٖٓ ُْٜ أُؼبكخ اُو٤ٔخ

 .اُضثبئٖ رٞهؼبد ٓٞاًجخ ػ٠ِ اُذائْ ٝاُؼَٔ ُِٔ٘زغبدشاكوخ أُ

ػ٠ِ إٔ رغ٣ٞن ػ٬هبد ٗشؤ ٖٓ أسثؼخ ٓظبدس سئ٤غ٤خ؛ ٢ٛ: (Moller & Halinen)ًٔب أًذ 
26
 

 .اُو٘ٞاد اُزغ٣ٞو٤خ -

 .رغ٣ٞن ا٧ػٔبٍ ٝاُزلبػَ اُشج٢ٌ -

 .رغ٣ٞن اُخذٓبد -

 هبػذح اُج٤بٗبد اُزغ٣ٞو٤خ ٝاُزغ٣ٞن أُجبشش. -

ؽ٤ش أُلّٜٞ ًبٕ أعبعٚ اُٞاهغ ٝاُظشٝف اُج٤ئ٤خ أُؾ٤طخ رغ٣ٞن اُؼ٬هبد ٖٓ ُٝؼَ ظٜٞس 

ؽ٤ش أطجؾذ  ،بد ٖٓ اُوشٕ أُبػ٢ ثٌضشح اُؼ٬ٓبد ٝظٜٞس اُزو٤ِذ٤ثبُٔئعغخ، كوذ ر٤ٔضد كزشح اُضٔب٤ٗ٘

                                                           
26
أُج٢٘ ػ٠ِ اداسح ػ٬هبد ٝٓؼشكخ اُضثٕٞ اُزغ٣ٞو٤خ، داس ً٘ٞص أُؼشكخ –دسٓبٕ ع٤ِٔبٕ طبدم، اُزغ٣ٞن أُؼشك٢  

 .17، ص2012ّاُؼ٤ِٔخ ُِ٘شش ٝاُزٞص٣غ، ا٧سدٕ، 
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ٝاُضثٕٞ ٣وّٞ ثٔوبسٗخ ػ٬ٓبد ٝٓ٘زغبد أُئعغبد ثبهز٘بء اُز٢ رزظق  ،أُئعغبد رشًض ػ٠ِ اُزش٣ٝظ

اُزغ٣ٞو٢ ٢ٛٝ اُلزشح اُز٢ ثذأ ك٤ٜب اُزؾٍٞ اُزذس٣غ٢ ٖٓ أُلّٜٞ  ،ؤد٣خ اُخذٓبدثبُغٞدح ٝاُز٤ٔض ك٢ ر

رغ٣ٞن اُؼ٬هبد  :ا٠ُ ٓلّٜٞ Marketing Transactionnelرغ٣ٞن أُؼب٬ٓد : اُزو٤ِذ١ أُؼشٝف ة

Marketing Relationnel. 

 ٓضَ ،ا٧عبع٤خ ؤؽشاف اُزجبدٍث٤ُئًذ أ٤ٔٛخ ث٘بء ػ٬هبد  ظٜش ٔلّٜٞ رغ٣ٞن اُؼ٬هبدك ؛ٝثزُي

ثٔب ك٤ْٜ أُغزٔغ ثٔئعغبرٚ ٝأسًبٗٚ أُخزِلخ.  ،د٣ٖ، أُٞصػ٤ٖ، أطؾبة اُؼ٬هخ ًبكخأُغز٤ٌِٜٖ، أُٞس  

كبٕ ٓلّٜٞ رغ٣ٞن اُؼ٬هبد رجِٞس ثشٌَ أعبع٢ ك٢ اُزغؼ٤٘٤بد ٖٓ اُوشٕ اُؼشش٣ٖ، ًٝبٕ ٓخزِلب  ؛ٝػ٤ِٚ

د ػ٠ِ اػزجبس اُضثبئٖ ششًبء أُئعغخ، ٝإٔ ػ٠ِ ػٖ أُلّٜٞ اُزو٤ِذ١ ُِزغ٣ٞن، ؽ٤ش ٣وّٞ رغ٣ٞن اُؼ٬هب

أُئعغخ ث٘بء ػ٬هبد ؽ٣ِٞخ ا٧عَ ٓغ صثبئٜ٘ب ٖٓ خ٬ٍ اُزؤ٤ًذ ػ٠ِ اُغٞدح، اُخذٓخ، ا٫ثزٌبس اُذائْ، ٝٛٞ 

٣ٌٖٔ إٔ رؾووٚ أُئعغخ ٖٓ ٤ٓضح ر٘بكغ٤خ، ك٢ ظَ أعٞام رزظق ثشذح اُظشاع اُز٘بكغ٢، ٝص٣بدح  أْٛ ٓب

ٔ  اُٞػ٢ ُذٟ اُضثبئٖ، ٗ  ، ٖٓ أُؼِٞٓبد ٖٓ ٓظبدس ٓخزِلخب ٛبئ٬ظشا ُضٞسح ا٫رظب٫د اُز٢ رز٤ؼ ُْٜ ً

ٖٓ خ٬ٍ ٓب  ،21ُزا ٣ٌٖٔ اػزجبس ٛزا اُزؾٍٞ رؾ٫ٞ عزس٣ب ك٢ اُلِغلخ اُز٢ ٣وّٞ ػ٤ِٜب اُزغ٣ٞن ك٢ اُوشٕ 

َ  ٣ؾووٚ رج٘    ٖٓ أُئعغخ ٝاُضثبئٖ. ٢ ٓلّٜٞ رغ٣ٞن اُؼ٬هبد ٖٓ كٞائذ ٌُ

 :خانتسىَك ثبنؼلاليفهىو -ساثؼب

 Marketing Relationship ثبُؼ٬هبد زغ٣ٞن: اُة ػشف ٓب اُؾذ٣ش اُزغ٣ٞن أدث٤بد ك٢ ظٜش

 رغ٣ٞن: ػجبسح ًٝبٗذ ُِزغ٣ٞن، اُزو٤ِذ١ أُلّٜٞ ٝكن عبئذا ًبٕ ُٔب رٔبٓب ٓخبُلخ أعظ ػ٠ِ ٣وّٞ اُز١

 أُظطِؼ ٛزا هذٓٞا اُز٣ٖ ا٧ٝائَ ٖٓ Berry ذ  ٣ٝؼ بد،٤اُضٔب٤ٗ٘ ك٢ ٓشح أٍٝ اعزخذٓذ هذ اُؼ٬هبد

 ك٢ ُِزل٤ٌش ؽش٣وخ كٜٞ اعزشار٤غ٤خ، ٓغشد ٤ُٝظ كِغلخ اُزغ٣ٞن ثبُؼ٬هبد إٔ ٣شٟ اُز١ ّ،1983ع٘خ

 ػشف كوذ زاُ ٝاُزٌز٤ٌبد. ٝا٧دٝاد اُزو٤٘بد ٖٓ ٓغٔٞػخ ٓغشد ُْٜ، ٤ُٝظ اُو٤ٔخ ٝخِن ٝرغ٣ٞن اُضثبئٖ

 خذٓبد ثزوذ٣ْ ٝرؼض٣ضٛب ػ٤ِٜب ٝاُؾلبظ اُضثبئٖ ٓغ ػ٬هبد "اعزوطبة ثؤٗٚ: اُزغ٣ٞن ثبُؼ٬هبد ث٤ش١

.ُْٜ" ٓزؼذدح
27
 عزة ٢ٛ ٛبٓخ، أعظ ص٬صخ ػ٠ِ ٣وّٞ ثبُؼ٬هبد اُزغ٣ٞن Berryٖٝٓ ٝعٜخ ٗظش  

 أُؼبكخ ٔخٝاُو٤   ا٤ُٔٔضح أُ٘بكغ روذ٣ْ خ٬ٍ ٖٓ ،ُذ٣ْٜ ٝا٫ُٞء شجبعا٩ ٝرؼض٣ض ثْٜ ا٫ؽزلبظ صْ ،اُضثبئٖ

ُض٬صخ  Berryكوذ اعز٘ذ  ،ٝث٘بء ػ٤ِٚ، أٝ اُخذٓخ ُغِؼخا اعز٬ًٜٚ خ٬ٍ ٖٓ رؾو٤وٜب ا٠ُ ضث٣ٕٞغؼ٠ اُ اُز٢

ٓغز٣ٞبد رؾذد ٜٓ٘ظ ٝأعِٞة رغ٣ٞن اُؼ٬هبد؛ ٢ٛٝ:
28
 

اُز٢  ،ٝاُزطٞساد اُزٌز٢ٌ٤: رغزخذّ ػ٬هخ اُزغ٣ٞن أداح ٖٓ أدٝاد رش٣ٝظ أُج٤ؼبدػ٠ِ أُغزٟٞ  -

 ػِٔذ ػ٠ِ ص٣بدح ٓذٟ أشٌبٍ ا٫ُٞء هظ٤شح ا٧ٓذ. ،شٜذرٜب رٌُ٘ٞٞع٤ب أُؼِٞٓبد

ػ٠ِ أُغزٟٞ ا٫عزشار٤غ٢: ٣٘ظش ا٠ُ رغ٣ٞن اُؼ٬هبد ػ٠ِ أٗٚ اُؼ٤ِٔخ اُز٢ ٣غؼ٠ ٖٓ خ٬ُٜب  -

 ...اُخ. أُٞسد ا٠ُ سثؾ اُضثبئٖ ٖٓ خ٬ٍ سٝاثؾ هب٤ٗٞٗخ، اهزظبد٣خ، رٌُ٘ٞٞع٤خ، عـشاك٤خ،

٤ذ١ ُِزغ٣ٞن ٣شًض ػ٠ِ ٓ٘ؼ ا٣ُٞٝ٧خ ٫ؽز٤بعبد ػ٠ِ أُغزٟٞ اُلِغل٢: ؽ٤ش إٔ اُزؼش٣ق اُزوِ -

اُضثٕٞ، ث٤٘ٔب رغ٣ٞن اُؼ٬هبد ثبػزجبسٙ كِغلخ رشًض ػ٠ِ اعزشار٤غ٤خ اُزغ٣ٞن ثؼ٤ذا ػٖ أُ٘زغبد ٝدٝسح 

 ؽ٤برٜب ك٢ ٓوبثَ دٝسح ؽ٤بح اُؼ٬هخ ثبُضثٕٞ.

 Berry (1995) :أثشصْٛ ٖٓ ًبٕ ،ثبُؼ٬هبد اُزغ٣ٞن ٓٞػٞع ثذساعخ اُجبؽض٤ٖ ٖٓ اُؼذ٣ذ اٛزْ

Barnes (2004) , Gummesson (2002) , Gronroos (1994) ًِْٜ ؽبعخ ٛ٘بى إٔ ػ٠ِ أًذٝا 

 دٝس ُٚ ثبُؼ٬هبد اُزغ٣ٞن ٝإٔ ا٧خشٟ، أُظبُؼ ٝأطؾبة اُضثبئٖ ٓغ ا٧عَ ؽ٣ِٞخ ػ٬هبد ُزط٣ٞش

 .اُؼ٬هبد ٛزٙ ٓضَ ٝرط٣ٞش ث٘بء ك٢ أعبع٢

                                                           
27

  Sixue Susan Jia, A Review On The Formation And Development Of The Relationship 

Marketing Theory, International Journal Of Business Research And Management, Vol 7, Issu 

4, 2016, P53. 
28

ض اٌُزبة ا٧ًبد٢ٔ٣ ؽ٤ٌْ ثٖ عشٝح، ػجذ اُؾن ثٖ رلبد، رغ٣ٞن اُؼ٬هبد: ٓذخَ ُزؼض٣ض ػ٬هخ أُئعغخ ثضثبئٜ٘ب، ٓشً  

 .46، ص2020ّا٧سدٕ، 
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ذ ؽٍٞ ٓلّٜٞ رغ٣ٞن اُؼ٬هبد؛ ٝرُي روذ٣ْ رؼش٣ق صبثذ ٝٓٞؽ  ٣٫ٞعذ ارلبم ربّ ػ٠ِ ٬٣ؽع أٗٚ  ٝٓب

ٚ ٖٓ ٓ٘ظٞس رش٣ٝغ٢ ٣شًض ػ٠ِ اػبدح رٞع٤ٚ ٤ُاُٞسٝد اُؼذ٣ذ ٖٓ اُزظٞساد ُٚ، ثؾ٤ش إٔ اُجؼغ ٣٘ظش 

اُغٜٞد اُزش٣ٝغ٤خ ٗؾٞ اُضثبئٖ اُؾب٤٤ُٖ ٝأُؾز٤ِٖٔ ثؼذ اُزؾش١ ػْٜ٘ ثطشم ػ٤ِٔخ، ك٢ ؽ٤ٖ ٣شًض اُجؼغ 

، ٣ٝوّٞ ػ٠ِ رؤع٤ظ ػ٬هخ ٙثظشٝف ًَ صثٕٞ ػ٠ِ ؽذ ٔلّٜٞ ٖٓ ؽ٤ش ًٞٗٚ ٣ٜزْا٥خش ػ٠ِ ٛزا اُ

ٚ كئخ أخشٟ ٖٓ ٓ٘ظٞس ٤ُاششاًخ ٝص٤وخ ٓغ ًَ صثٕٞ ٝٓؼبِٓزٚ ػ٠ِ أٗٚ هغْ عٞه٢ هبئْ ثزارٚ، ٝر٘ظش 

 أ٤ٔٛخ اُؾلبظ ػ٠ِ اُضثٕٞ ثبعزخذاّ أعب٤ُت ٓخزِلخ ٝا٫عزٔشاس ثب٫رظبٍ ثٚ ثؼذ ارٔبّ ػ٤ِٔخ اُج٤غ، ٝرجؼب

 ُٔب عجن ع٘غشد ثؼغ اُزؼبس٣ق اُز٢ هذٓذ ُزغ٣ٞن اُؼ٬هبد؛ ٢ٛٝ:

"كِغلخ أداء اُؼَٔ، اػبكخ ا٠ُ أٗٚ رٞعٚ اعزشار٤غ٢  ثؤٗٚ: خبُؼ٬هثزغ٣ٞن اُ Lovelockػشف 

ْٜ، ثذ٫ ٖٓ اُزش٤ًض ؼضثبئٖ اُؾب٤٤ُٖ ٝرط٣ٞش اُؼ٬هخ ُِٓٔئعغبد، ٣زْ ٖٓ خ٬ٍ اُزش٤ًض ػ٠ِ ا٫ؽزلبظ ثبُ

 ٓغٔٞع ثبُؼ٬هبد اُزغ٣ٞن ًٕٞ ػ٠ِ اُزؼش٣ق ٛزا سًض ُوذ اُضثبئٖ اُغذد ثشٌَ ٓغزٔش".عزة ػ٠ِ  كوؾ

 رؾو٤ن اُلبئذح أعَ ٖٓ اُضثبئٖ ٝأُئعغخ ث٤ٖ ٝٓشثؾخ ا٧ٓذ ؽ٣ِٞخ ػ٬هبد ُزط٣ٞش رٜذف اُز٢ ا٧ٗشطخ

 .ُِطشك٤ٖ

 صْ اُؼَٔ ػ٠ِ عزثٚ ٝاعزٜذاكٚ ،"ػ٤ِٔخ رؼش٣ق اُضثٕٞ أُغزٜذف ك٤ؼشكٚ ثؤٗٚ: Gronrossأٓب 

ْ   ،ٖٝٓ صْ اُؼَٔ ػ٠ِ ا٫ؽزلبظ ثٚ دػْ ٝرط٣ٞش اُؼ٬هٚ ٓؼٚ، اػبكخ ا٠ُ رط٣ٞش اُؼ٬هبد أُغزٔشح  ٖٝٓ ص

ٓغ ا٧ؽشاف ا٧خشٟ راد أُظِؾخ ثبُٔئعغخ، ٓٔب ٣غبػذ ك٢ رؾو٤ن أٛذاف ع٤ٔغ ٛزٙ ا٧ؽشاف، ٝٛزا 

 ٛزٙ ا٧ؽشاف ثبُشٌَ أُشػ٢ ٝأُوجٍٞ".٣زؾون ٖٓ خ٬ٍ اُٞكبء ثبُٞػٞد أُوذٓخ ُغ٤ٔغ 

٣٫ٜذف ا٠ُ اُجؾش ػٖ اُضثبئٖ، ٝاٗٔب رؾو٤ن ا٫ُٞء، كٜٞ ٣زٞعٚ ا٠ُ صثبئٖ  خبُؼ٬هثكبُزغ٣ٞن 

 Hors"اعزخذاّ ٓغٔٞع أدٝاد ا٫رظبٍ أعبعب ٝعبئَ ا٫رظبٍ اُلؼبُخ  أُئعغخ ٣ٌٖٝٔ رؼش٣لٚ ثؤٗٚ:

medias  بُضثٕٞ. رٜذف ا٠ُ رؾغ٤ٖ اُؼ٬هخ ٓغ صثٕٞ ٖٓ ث٩ٗشبء ٝرط٣ٞش ػ٬هخ كشد٣خ، ٓزجبدُخ ٝدائٔخ

أعَ سكغ سهْ أػٔبُٚ ٝسثؾ٤زٚ".
29
 

ٗشبؽ ٣ٜذف ا٠ُ اٗشبء ػ٬هخ ٓغزٔشح ٝٓشثؾخ ٓغ اُضثبئٖ، ٝاُؾلبظ ػ٤ِٜب  ؛خبُؼ٬هثزغ٣ٞن اُ

  َ ٕٞ ٝأُئعغخ".ٖٓ اُضث ٝرط٣ٞشٛب ٝرذػ٤ٜٔب ثشٌَ ٣ئد١ ا٠ُ رؾو٤ن أٛذاف ً
30
 

 رخزبسٛب اُضثبئٖ، ٖٓ ٓغٔٞػخ أٝ اُضثبئٖ ٓغ أُذٟ ؽ٣ِٞخ ػ٬هبد "اٗشبء ثؤٗٚ:Kotler كٚ ٝػش  

ب".ٗغبؽٜ ك٢ ُٔغبٛٔزٜب ٝكوب أُئعغخ
31
ٝك٢ ٛزا اُزؼش٣ق ؽبٍٝ اُزٞػ٤ؼ ثؤٕ اُزغ٣ٞن ثبُؼ٬هبد  

ثَ ٣٘جـ٢ اُغؼ٢ ا٠ُ ث٘بء ػ٬هبد ؽ٣ِٞخ ٓغ ٓغٔٞػخ ٖٓ  ،٣٫زؼبَٓ ٓغ اُضثبئٖ ػ٠ِ أْٜٗ ًزِخ ٝاؽذح

ْٜ ك٢ رؾو٤ن أٛذاف أُئعغخ.رغ اُضثبئٖ اُز٢
 32

 

 ٓغ اُزغبس٣خ اُؼ٬هبد ٝرؼض٣ض دآخاٝ رؤع٤ظ ػ٤ِٔخ" :ٚٗ  ؤث Strauss ٝ Frost ٖٓ ًَ كٚػش   ث٤٘ٔب

 اُضثبئٖ ػ٠ِ اُزش٤ًض ٓغ ،أُظبُؼ ثؤطؾبة ثب٫رظبٍ ا٫عزٔشاس أٝ ؽ٣َٞ ا٧ٓذ اُزٞعٚ خ٬ٍ ٖٓ اُضثبئٖ

 اُخظٞص ٝعٚ ػ٠ِ بُضثبئٖث اُو٣ٞخ اُؼ٬هخ ٝرؼض٣ض دآخاٝ خِن ػ٠ِ اُزؼش٣ق ٛزا سًض ُوذٝ اُؾب٤٤ُٖ".

  .أُظبُؼ أطؾبة ثبه٢ ٝٓغ

                                                           
29

 Claude Demeure, Marketing, 4ème édition , édition Dalloz, France, 2003, P353. 
30

 Pierre Desmet, Marketing dierct-concepts et mèthodes, 3ème édition, Dunod, France, 2005, 

P34. 
31

Kotler Philip Et Autres, Marketing Mangement, Pearson Eduction, 12
e
 Edition, France 

2006, P404.  
32
 ر٘بكغ٤خ ٤ٓضح ٝاًزغبة أُ٘بكغخ ُزؾو٤ن ٓظذس اُضثٕٞ خ٬ٍ ٖٓ ثبُؼ٬هبد زغ٣ٞناُ ؽٞؽٞ، ثٖ ٓؾٔذ ؽ٤ٌْ، عشٝح ثٖ 

 اُذٍٝ ك٢ أُؾشٝهبد هطبع خبسط اُظ٘بػ٤خ ُِٔئعغخ اُز٘بكغ٤خ ٝا٫عزشار٤غ٤بد ؽٍٞ أُ٘بكغخ اُشاثغ اُذ٢ُٝ أُِزو٠

 03. ص ٝسهِخ، عبٓؼخ اُؼشث٤خ،
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 ٓغ شخظ٤خ ػ٬هبد ٩هبٓخ أُٞعٜخ اُٞعبئَ ٖٓ ٝٓغٔٞػخ "ع٤بعخ ؤٗٚ:ث  Lendrevieكٚ ٝػش  

".أُئعغخ ٝٓغ ،ُذ٣ْٜ ٝاُذائٔخ ا٣٩غبث٤خ أُؼب٬ٓد ُخِن ٝراى  /ضثبئٖاُ
33
 

خِن  كٖ ٝٛٞ ،ضثبئٖاُ ٓغ ٓزجبدُخ شخظ٤خ ػ٬هبد ُج٘بء اُوذسح كٖ ٛٞ ؛ثبُؼ٬هبد اُزغ٣ٞن إٔ ًٔب

ٝعٜخ  ٖٓ ٣ؼذ  ٝ ٝأُشزش١ اُجبئغ ث٤ٖ ا٧عَ ؽ٣ِٞخ ُؼ٬هبد ٓزجبدٍ رط٣ٞش اُضثبئٖ، ٓغ اُشخظ٤خ اُؼ٬هبد

 .أُؼِٞٓبد ُزجبدٍ كشطخ أٗٚ ػ٠ِ اُضثبئٖ ٗظش

ٖٓ  ٓغٔٞػخ رزؼٖٔ ر٘ظ٤ٔ٤خ "ٝظ٤لخ أٗٚ: خثبُؼ٬ه اُزغ٣ٞن ا٧ٓش٤ٌ٣خ اُزغ٣ٞن عٔؼ٤خ كذػش  

اُز٢  ثبُطش٣وخ اُضثٕٞ ٓغ اُؼ٬هخ داسحاٝ اُضثٕٞ جَه   ٖٓ أُغزِٔخ اُو٤ٔخ ٝخِن ثب٫رظبٍ اُؼ٤ِٔبد أُزؼِوخ

ُِٔئعغخ". رؾون أُ٘بكغ
34

 

 اُزجبد٫د اُزلبػ٤ِخ رط٣ٞش ٗؾٞ ا٣غبث٢ ثغِٞى أُئعغخ "اسرجبؽ ؤٗٚ:ث خثبُؼ٬ه اُزغ٣ٞن ٣ٝؼشف

اُضٖٓ". ػجش ثٜب ٝا٫ُزضاّ ٝرذػ٤ٜٔب اُضثبئٖ، ٓغ أُشثؾخ
35

 

ػ٤ِٜب  ٝاُؾلبظ اُضثبئٖ، ٓغ ٝٓشثؾخ ٓغزٔشح ػ٬هخ اٗشبء ا٠ُ ٣ٜذف "ٗشبؽ ثؤٗٚ: أ٣ؼب ٣ٝؼشف

َ   أٛذاف رؾو٤ن ا٠ُ ٣ئد١ ثشٌَ ٝرذػ٤ٜٔب ٝرط٣ٞشٛب ".أُئعغخٝ اُضثٕٞ ٖٓ ً
36

 

ٓغ  ا٧عَ ششاًبد ؽ٣ِٞخ ٝر٤ٔ٘خ ث٘بء ا٠ُ رغؼ٠ عزشار٤غ٤خا" ٗٚ:ؤث ثبُؼ٬هذ اُزغ٣ٞن ٣ٝؼشف

ٝرؾو٤ن  ْٛإاسػب صْ ٖٝٓ ،ٝسؿجبرْٜ ؽبعبرْٜ ٩شجبع ثبُو٤ٔخ اُضثبئٖ آذاد أعبط ػ٠ِ روّٞ اُضثبئٖ،

٫ٝئْٜ".
37

 

ٝرؾغ٤ٖ  ا٥خش٣ٖ ٝاُششًبء اُضثبئٖ ٓغ ػ٬هبد ٗشبء٩ رٜذف رغ٣ٞو٤خ أٗشطخ ثؤٗٚ ف٣ؼش   ًٔب

ػ٤ِٔبد  خ٬ٍ ٖٓ ٣زؾون اُؼ٬هبد ٝٛذف ا٧ؽشاف، ع٤ٔغ أٛذاف رؾون ثؾ٤ش اُؼ٬هبد، ٛزٙ ٝرؼض٣ض

 اُؼ٬هبد ٖٓ شجٌخ اؽبس ك٢ اُزلبػَ ػ٠ِ هبئٔخ كٌشح ثبُؼ٬هبد اُزغ٣ٞن ذ  ٣ؼ ؽ٤ش. ثبُٞػٞد ٝاُٞكبء اُزجبدٍ

 ا٠ُ ث٘بء رغؼ٠ أُئعغبد ٓؼظْ أطجؾذ كوذ ا٧ؽشاف ا٧خشٟ.أٝ  أٝ اُضثبئٖ ٝأُٞظل٤ٖ د٣ٖأُٞس   ث٤ٖ

اُذاخ٢ِ أٝ  أٝ أُٞظق د٣ٖٝأُٞس   ٝأُ٘بكغ٤ٖ أُغب٤ٖٔٛ ٓضَ ،ا٧خشٟ ٝا٧ؽشاف صثبئٜ٘ب ٓغ اُؼ٬هبد

ا٤ٔٛ٧خ.ك٢  ؿب٣خ أطجؾذ اُؼ٬هبد ٝٛزٙ أُشعؼ٤خ، اُغٔبػبد
38

 

 اُزش٤ًض خ٬ٍ ٖٓ ٣زْ ُِٔئعغبد زشار٤غ٢اع ٚرٞع   أٗٚ ا٠ُ اػبكخ ،اُؼَٔ أداء كِغلخ ؛ثؤٗٚ ف٣ٝؼش  

اُغذد  ضثبئٖاُ عزة ػ٠ِ كوؾ اُزش٤ًض ٖٓ ثذ٫ ،ٓؼْٜ اُؼ٬هخ رط٣ٞشٝ اُؾب٤٤ُٖ ضثبئٖثبُ ا٫ؽزلبظ ػ٠ِ

 ٓغزٔش. ثشٌَ

ٕ رغ٣ٞن اُؼ٬هبد ٣ؼجش ا٣ٌٖٔ اُوٍٞ  ،خبُؼ٬هثزغ٣ٞن بُٖٝٓ خ٬ٍ دساعخ ٛزٙ اُزؼبس٣ق أُزؼِوخ ث

ٖٓ خ٬ٍ ٓؾبُٝخ ث٘بء ٝرط٣ٞش ػ٬هبد  ،أُغزٔش ٓغ اُضثبئٖ أُشثؾ٤ٖ ُِٔئعغخػ٠ِ أٗٚ رُي اُزٞاطَ 

شخظ٤خ ٓؼْٜ ٣ٌٕٞ اُٜذف ٜٓ٘ب رؾو٤ن ٝٓؼشكخ رطٞس عِٞى اُضثبئٖ ثـ٤خ اُو٤بّ ثب٫ؽزلبظ ثْٜ، ٝثبُزب٢ُ 

٬ؽزلبظ ثبُضثٕٞ، ٝط٫ٞ خ ٝاُخطٞاد أُغزٔشح، اُز٢ رغؼ٠ ُكٜٞ ث٤ُخ رؼزٔذ ػ٠ِ ٓغٔٞػخ ٖٓ ا٧ٗشط

غٔٞػخ ٓزشبثٜخ ٗغج٤ب ٖٓ ٣ؼشف ثضثٕٞ ٓذٟ اُؾ٤بح، ٝٛزا ٣زطِت ثشآظ خبطخ ثٌَ صثٕٞ أٝ ٓ ٠ُ ٓبا
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 J. Lendrevie Et Autres, Mercator, Dunod Education, France, 9 Edition, 2006, P845. 
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 ،2013ا٧سدٕ،  ٝاُطجبػخ، ٝاُزٞص٣غ ُِ٘شش ؽبٓذ داس ا٫سدٕ، ػٔبٕ، اُزغ٣ٞن، ك٢ ٓؼبطشح هؼب٣ب اُجٌش١، صبٓش 

 .42ص
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 220 :ص ،2003ّ ا٩عٌ٘ذس٣خ، اُغبٓؼ٤خ، اُذاس اُزغ٣ٞن، ٝثخشٕٝ، اُظؾٖ كش٣ذ ٓؾٔذ 
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 Pierre Desmet, Marketing Direct-Concepts Et Méthodes, 3ème Edition, France, Dunod, 

2005, P34. 
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 .34ص ،2008ّٓؾٔذ ػجذ اُؼظ٤ْ، اُزغ٣ٞن أُزوذّ، اُذاس اُغبٓؼ٤خ، ا٫عٌ٘ذس٣خ، ٓظش،  
38
اُظٞسح اُز٤٘ٛخ ُِٔئعغبد ٝكن ٓذخَ اُزغ٣ٞن ثبُؼ٬هبد: دساعخ ؽبُخ ث٘ي اُل٬ؽخ ٝاُز٤ٔ٘خ طبدم صٛشاء، اداسح  

 خظض رغ٣ٞن، عبٓؼخ أث٢ ثٌش ثِوب٣ذاُش٣ل٤خ، أؽشٝؽخ ٓوذٓخ ػٖٔ ٓزطِجبد ٤َٗ شٜبدح اُذًزٞساٙ ك٢ ػِّٞ اُزغ٤٤ش، ر

 .7، ص2016ّرِٔغبٕ، 
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اُز٢ رؼزٔذ ػ٠ِ رط٣ٞش هبػذح ث٤بٗبد خبطخ ثْٜ، ك٢ٜ ػ٤ِٔخ ٓغزٔشح ػجش اُٞهذ ٤ُٝغذ ػجبسح ػٖ ، اُضثب

ً   ؽذس ٓب ٤خ:را٥ض ػ٠ِ اُؼ٘بطش ٝاُ٘وبؽ ٣ؾذس ػجش ُؾظخ ٖٓ اُضٖٓ، كبٕ رغ٣ٞن اُؼ٬هبد ٣ش
39
 

 .ٕٞ ثذٍ ا٫ٛزٔبّ ٝاُزٞعٚ ثبُٔ٘زظا٫ٛزٔبّ ٝاُزٞعٚ ُِضث -

 .٤ْٜهبٓخ ػ٬هبد دائٔخ ٓغ اُضثبئٖ اُؾب٤٤ُٖ ٝأُؾز٤ِٖٔ ٝاُغؼ٢ اُغبد ُِٔؾبكظخ ػِا -

 .ٔئعغخ ٝصثبئٜ٘ب ُٔٞاعٜخ أُ٘بكغخهبٓخ ػ٬هبد رشاثؾ ٝرؼبٕٝ دائْ ٝٓغزٔش ث٤ٖ اُاُغؼ٢ ٩ -

خ أُغزٔشح ث٤ٖ أُئعغخ ثٕٞ ٩داسح اُؼ٬هبد اُزغبس٣خ اُزؼب٤ٗٝأٗٚ رش٤ًت ٖٓ اُزغ٣ٞن ٝخذٓخ اُض -

 .ٝصثبئٜ٘ب

رغ٣ٞن اُؼ٬هبد ٣شَٔ خِن، ؽلع، ٝرؼض٣ض ػ٬هبد ه٣ٞخ ٓغ أُغز٤ٌِٜٖ، ٝأُغب٤ٖٔٛ ا٥خش٣ٖ  -

 ُِضثبئٖ.ٜخ ُِٔذٟ اُجؼ٤ذ، ٝاُٜذف ٜٓ٘ب رؾش٣ش أٝ اؽ٬م ه٤ٔخ ؽ٣ِٞخ أُذٟ رٌٕٞ ٓٞع  

.اُغٔب٤ٛش١ ا٫رظبٍ ٝعبئَ ػٖ رخزِق شخظ٤خ، رلبػ٤ِخ ٗشبؽ ٝعبئَ اعزخذآٚ -
 40

 

 .بدثبُؼ٬ه اُزغ٣ٞن ك٢ أُشزشًخ ٨ُؽشاف اُؼ٬هخ ر٤ٔ٘خ  -

 .ُِؼ٬هخ اُض٤٘ٓخ أُذح -

 .اُؼ٬هخ ؽشك٢ ث٤ٖ أُشزشًخ ا٧ٛذاف رؾو٤ن -

 .ٝاُشجٌبد اُزلبػَ ٜ٘ظٓ  -

 .ثٜب ا٫ؽزلبظٝ اُضثبئٖ ٓغ اُؼ٬هبد ث٘بء  -

 .ٝاُضوخ اُٞػٞد -

 اُزغ٣ٞن :٢راُ٘ؾٞ ا٥ ػ٠ِ ثبُؼ٬هبد ُِزغ٣ٞن شبَٓ رؼش٣ق ؽشػ ٣ٌٖٔؽ، اُ٘وب ٛزٙ خ٬ٍ ٖٓٝ

 ،أُئعغخ أٛذاف ٣ؾون بعزشار٤غ٤ا أط٬ ثبػزجبسٙ اُضثٕٞ ٓغ أُذٟ ؽ٣ِٞخ ػ٬هخ رؤع٤ظ ٛٞ ثبُؼ٬هبد

 أُؼِٞٓبد ا٠ُ اُٞطٍٞ خ٬ٍ ٖٓ اُزغبس٣خ، ٝػغ ػ٬ٓزٚٝ أُ٘زظ رظ٤ْٔ ك٢ اششاًٚ ا٠ُ ٣ظَ ٝهذ

 ٝاُضثٕٞ. أُئعغخ ث٤ٖ ا٫رظبٍ اُشخظ٢ ؽش٣ن ػٖ اُخبطخ

 ٣شَٔ أٗٚ ػ٠ِ ؛ثبُؼ٬هبد اُزغ٣ٞن رؼش٣ق ؽٍٞ ػبٓب ارلبهب ٛ٘بى إٔ ا٠ُ Aijo(1996) ٣ٝش٤ش

 ٝهذشاكٜب. أؽ ث٤ٖ رزْ اُز٢ اُؼ٤ِٔبد أٛذاف اُؼ٬هخ،أؽشاف  ػذد اُؼ٬هخ، هٞح اُؼ٬هخ، ٓذح: ٤خرا٥ اُغٔبد

 ػذد ػٖ ك٤ؼجش اُضب٢ٗ اُجؼذ أٓب اُؼ٬هخ، ٝهٞح ٓذح ػٖ ٣ؼجش ا٧ٍٝ اُجؼذ ؛ثؼذ٣ٖ ا٠ُ اُؼٞآَ ٛزٙ Aijo ْهغ  

.اُؼ٤ِٔبد ٝٛذفشاف ا٧ؽ
41
 :٢را٥ اُشٌَ خ٬ٍ ٖٓ أًضش رُي رٞػ٤ؼ ٣ٌٖٝٔ 

 انؼلالخ نُىع Aijo يصفىفخ (:10سلى ) نشكما

. انتسىَك ثبنؼلالبد 0

 وانشجكبد

 انتسىَك ثبنؼلالبد. 0

. انتسىَك ثبنًؼبيلاد 0 . تؼبيلاد انشجكبد0

 )ثبنصفمبد(

 

ساد ٓ٘شٞ، ثبُؼ٬هبد ُِزغ٣ٞن ٓذخَ ٝأُٞسد أُشزش١ ث٤ٖ اُؼ٬هخ ،سعت أُ٘ؼْ ػجذ عٜبٕ :انًصذس

 .54ص اُوبٛشح،، ا٩داس٣خ ُِز٤ٔ٘خ اُؼشث٤خ

                                                           
39
 .60ؽ٤ٌْ ثٖ عشٝح، ٝػجذ اُؾن ثٖ رلبد، ٓشعغ عبثن، ص 
40
 .12ّ، ص2016ش، ٓظ ا٩داسح، ُز٤ٔ٘خ اُؼشث٤خ أُئعغخ ٓ٘شٞساد ثبُؼ٬هبد، اُزغ٣ٞن شل٤ن، ٠٘ٓ 
41
 .54طبدم، ٓشعغ عبثن، ص ع٤ِٔبٕ سٓبٕد 

 المدة والقوة كبيرة

 المدة والقوة صغيرة

 عدد كبير وأهداف كبيرة عدد قليل وأهداف قليله
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 Aijo ٣شٟ. ٝاُؼ٬هبد ٖٓ ؽب٫د أسثغ ػٖ رؼجش أُظلٞكخ كبٕ ؛اُغبثن اُشٌَ ك٢ ؼٓٞػ   ٛٞ ًٔب

 أعٞام ٓغب٣شح اُششًبد رؾزبط أ٣ٖ ،اُؾذ٣ش اُزغ٣ٞن كِغلخ أٝ ُٔلّٜٞ ٓ٘بعت ثبُؼ٬هبد اُزغ٣ٞن إٔ

  .اُخذٓخٝ ا٩ٗزبطٝ اُزظ٤ْٔ ػ٤ِٔبد ػٖٔ ٝأكؼ٤ِبرْٜ ضثبئٖاُ ٓزطِجبد ٝاػزجبس؛ ا٤ُّٞ

بنؼلالخ:ث تسىَكٍ انػ انُبشئخ انؼلالبد أَىاع إنً الإشبسح انضشوسٌ ويٍ
42

 

 .(ٝاُخذٓبد اُغِغ ٓغٜض١ ٓغ) ضأُغٜ   ػ٬هبد 1-       

 (.ا٧خشٟ ٔئعغبدٝاُ ٝاُؾٌٞٓخ أُ٘بكغ٤ٖ ٓغ) اُغبٗج٤خ اُؼ٬هبد2-

 .(ٝا٧هغبّ ٝاُؼٔبٍ ا٧ػٔبٍ ٝؽذاد اُذاخ٤ِخ )ث٤ٖ اُؼ٬هبد3-

 .(ٝاُٜ٘بئ٤٤ٖ اُٞعط٤٤ٖ اُضثبئٖ ٓغ (أُشزش١ ػ٬هبد4-

 ٢ٛٝ اُؼ٬هبد اُؼ٬هبد؛ ٖٓ ٗٞػب ص٬ص٤ٖ رؾذ٣ذ رْ اُزغ٣ٞو٤خ ٔئعغبداُ دساعخ ٖٓ ػوذ٣ٖ ٝثؼذ

 : ٢ٛٝ ،ٓغب٤ٓغ خٔغخ ا٠ُ رظ٘ق ٣ٌٖٔ إٔ اُز٢

ًبُزؾبُلبد اُغ٤بع٤خ  ،ا٬ُٔئْ اُغٞم كٞم أُغز٣ٞبد ثشؤٕ اُؼ٬هبد اُؼخٔخ: ٢ٛ اُؼ٬هبد 1-

 .اُذٍٝ ث٤ٖ ٝا٫هزظبد٣خ

 .ٔئعغبداُ ث٤ٖ ًبُزؾبُلبد ٔئعغبداُ ث٤ٖ ٓب اُؼ٬هبد 2-

 .ٓؼ٤ٖ عٞم أعضاء ٓخزِق ٓغ ًب٫رظب٫د ،أٌُضلخ اُؼ٬هبد 3-

 .اُلشد٣خ اُؼ٬هبد 4-

 .ٓؼ٤٘خ ٓئعغخ ػٖٔ ًبُؼ٬هبد ،اُظـ٤شح اُؼ٬هبد 5-

ُٞؽذٛب )ٓض٬  ثغ٤طخ ٗٞاؽ٢ ػ٠ِ اُزش٤ًض ػذّ اُؼشٝس١ ٖٓ ؛اُؼ٬هبد ٛزٙ ٝاداسح ُٝٔؼشكخ

 اُؼ٬هخ. ٝٛزا ٝاُزلبػ٬د ؽٍٞ اُؼ٬هبد شجٌبد ع٤ٔغ ٝاداسح ٓؼشكخ ٔبٝاٗ   ،ٝاُجبئغ( رلبػ٬د أُشزش١

 .ٝاُشجٌبد ٝاُؼ٬هبد ٛٞ ٜٗظ ٓؼزٔذ ػ٠ِ اُزلبػ٬د ثبُؼ٬هخ اُزغ٣ٞن عٞٛش إٔ ا٠ُ اعز٘زبط ٣ئد١

 :اُجؼغ ُجؼؼٜب ٌِٓٔخ عٞاٗت ص٬س ٣ؤخز اُؼ٬هخ رغ٣ٞن ُٔلّٜٞ اُ٘طبم اُٞاعغ اُزلغ٤ش إ

 ثبنضثبئٍ: الاحتفبظ أهًُخ َتُبول/الأول انجبَت

أ٤ٔٛخ  ا٠ُ ٝاٗٔب ،ثبُضثبئٖ ا٫ؽزلبظ أ٤ٔٛخ ا٠ُ كوؾ ٤ُظ ،ا٫ٗزجبٙ اُؼ٬هخ رغ٣ٞن ٓذخَ ٣ِلذ

أٝ  اُوبئ٤ٖٔ اُضثبئٖ ٓغ ٝؽ٤ٔ٤ٔخ ا٧عَ ؽ٣ِٞخ ػ٬هبد رط٣ٞش ػ٠ِ اُزش٤ًض ٓغ أ٣ؼب، اُضثبئٖ اعزوطبة

اُؾب٤٤ُٖ.
43
  

ا٠ُ  رغبس١ رؼب٢ِٓ رش٤ًض ٖٓ ،اُزغ٣ٞن رش٤ًض دسعخ رـ٤٤ش ػ٠ِ ٣٘ط١ٞ ٛزٙ ٝاُؾبُخ أُذخَ إ

 ٩عؼبدٙ ٝاشجبع سؿجبرٚ ٝٓز٤ٔضح ساه٤خ ٓ٘زغبد ٝروذ٣ْ ثبُضثٕٞ، ا٫ؽزلبظ ػ٠ِ اُزؤ٤ًذ ٓغ ػ٬هبر٢، رش٤ًض

 .ثبُٔئعغخ رٔغٌٚ ٝرؼض٣ض ٝاؽز٤بعبرٚ،

رؼ٤شٛب  اُز٢ اُوظٟٞ ثب٤ٔٛ٧خ اُظش٣ؼ ٝا٫ػزشاف ا٩هشاس ػ٠ِ ٣٘ط١ٞ اُؼ٬هخ رغ٣ٞن إ

 أٝ أطٍٞ رٔضَ ثبػزجبسٛب صٖٔ ثؤ١ اُوبػذح ٛزٙ ؽٔب٣خ ػ٠ِ اُؼَٔٝ اُوبئ٤ٖٔ اُضثبئٖ أُئعغخ ُوبػذح

 .ٓٞعٞداد أُئعغخ

 اُز٢ أُؼِٞٓبر٤خ اُضشٝح ك٢ اُٜبئَ اُزوذّ ا٠ُ ،ثبُؼ٬هخ اُزغ٣ٞن ثٔلّٜٞ أُئعغبد اٛزٔبّ ٣شعغٝ 

أُٞا٤ُٖ.  اُضثبئٖ رشخ٤ض ػ٤ِٔخ أُئعغبد ٛزٙ ػ٠ِ َعٜ   ٓب اُضثبئٖ، ػٖ شبِٓخ ث٤بٗبد شد هٞاػذٝك  
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 ُِ٘شش اُؼ٤ِٔخ ا٤ُبصٝس١ ٝظ٤ل٢، رطج٤و٢، داس اعزشار٤غ٢، اُخذٓبد: ٓذخَ اُطبئ٢، رغ٣ٞن ؽ٤ٔذاُؼ٬م،  ػجبط 
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 ٖٓ أُئعغخ، هجَ ٖٓ اُجذا٣خ ٓ٘ز ٓغزٜذك٤ٖ ٣ٌٞٗٞا إٔ ٣٘جـ٢ أُؾز٤ِٖٔ أُٞا٤ُٖ اُضثبئٖ إٔ ٛئ٫ء ًٔب

 اُضثبئٖ رشخ٤ض ػ٠ِ اُششًخ ٣غبػذ ٛزا كبُزؾ٤َِ .اُؾب٤٤ُٖ اُضثبئٖ خظبئض ثزؾ٤َِ ه٤بّ اُششًخ خ٬ٍ

أػ٠ِ  ػ٠ِ ثبُضثبئٖ ا٫ؽزلبظ اعزشار٤غ٤بد ثزط٣ٞش ٓطبُجخ اُششًبد كبٕ أُٞا٤ُٖ. ٝػ٤ِٚ ؿ٤ش أُٞا٤ُٖ ٖٓ

 .أُغز٣ٞبد

 وانخبسجُخ: انذاخهُخ انؼلالبد تؼضَض َتضًٍ/انثبٍَ انجبَت -

اٗٔب ػ٠ِ ٝ اُضثبئٖ، ٓغ اُؼ٬هبد رؼض٣ض ػشٝساد ػ٠ِ كوؾ ٤ُظ ،اُؼ٬هخ رغ٣ٞن ٓلّٜٞ ٣٘ط١ٞ

 اُذاخ٢ِ ُِٔئعغخ )اُؼب٤ِٖٓ ٝاُغٜٔٞس اُزٞظ٤ق، ٌٓبرتٝ ،أ٣ؼب أُٞسد٣ٖ ٓغ اُؼ٬هبد ٝرؼض٣ض رط٣ٞش

اُؾ٤ٌٓٞخ  ٝأُئعغبد اُـشف اُزغبس٣خ،ٝ اُؼٔبٍ، أُشعؼ٤خ، ٝٗوبثبد ٝاُغٔبػبد ك٢ أُئعغخ(،

(....اُخ ًض١أُش اُج٘ي أُب٤ُخ، اُؼشائت،)اُظؾخ، 
44

 

 ٖٓ ػذد ًج٤ش ث٤ٖ اُؼ٬هخ ك٢ رؾٍٞ ؽظٍٞ ػ٠ِ د٤َُ ٖٓ أًضش ٣ٞعذ دٍَ:انًىس   يغ انؼلالبد.1

 ، ٝاٗٔب رؾُٞذ ا٠ُ(Adversial Relationship)خ ئػ٬هخ ٓ٘بٝ ٤غذأُئعغبد ٝأُٞسد٣ٖ. كبُؼ٬هخ ُ

 ع٤ٜ٘ب اُز٢ ٣ٌٖٔ أُ٘بكغ ٣ذسًٕٞ طبسٝا ٕٝدٝأُٞس   كبُٔئعغبد ،ٝرؼبٕٝ ٓزجبدُخ ٝٓظِؾخ ػ٬هخ دػْ

 ٝا٫ئزٔبٕ اُضوخ ٖٓ ػ٠ِ هبػذح رغز٘ذ طبسد كبُؼ٬هبد ،اُٜ٘بئ٢ اؽز٤بعبد اُضثٕٞ ُزِج٤خ ع٣ٞخ ضثٕٞاُ ٖٓ

 ٓشبسًخ ثؼ٬هخ رغ٤ٔزٜب ػ٠ِ اُجبؽض٤ٖ اططِؾٞا ثؼغ إٔ ُذسعخ ،ا٧ٓبٕ ثش ا٠ُ ٕباُطشك رٞطَ ٬ً اُز٢

 أُ٘زظ ٖٓ عضءا أُٞسد٣ٖ ٣شٌِٕٞ ًٕٞ ثؾو٤وخ ٣وش   أُشزش١ كبٕ اُؼ٬هبد ٖٓ اُ٘ٞع ٛزا ٝك٢ ،اٗظٜبسٝ

 ػ٠ِ ٗزًش اُؼ٬هخ ٛزٙ ٓضَ ٗز٤غخ أُ٘بكغ أُزؤر٤خ ٖٝٓ ،ٓظبُؼ اُطشك٤ٖ ع٤خذّ ع٣ٞخ اُؼَٔ ٝإٔ اُٜ٘بئ٢،

 عٞدح ٓشبًَٝ ٗغج٤ب، أهَ ص٤٘ٓخ ٝٓذد أكؼَ اُطِج٤بد ثؤٝهبد رٞس٣ذ ٓخضٕٝ أهَ، ٓغزٟٞ أُضبٍ عج٤َ

 .أعشع اُزظ٤ْٔ ثشٌَ ك٢ ٝر٘ل٤ز اُزؼذ٬٣د أهَ،

ٓٞسد١  ٓغ ٓز٤٘خ ػ٬هبد ث٘بء ػ٠ِ اُؼ٬هخ رغ٣ٞن ٓلّٜٞ ٣٘ط١ٞ انتىظُف: يكبتت يغ انؼلالبد.2

 ٝاٌُلبءاد ثبُخجشاد أُئعغبد ٣ذػٕٔٞ أُٞسدٕٝ كٜئ٫ء ،اُؼَٔ عٞم ٣ٔضِٕٞ اُز٣ٖ اُجشش٣خ أُٞاسد

 أُئعغبد ٖٓ ٓظِؾخ إ .اُ٘ٔٞ رؾو٤ن ك٢ أُئعغخ ٜبدرٞع   ٣ذػْ اُز١ ا٧ٓش ،ثخأُذس   اُؼبِٓخ ٝاُوٟٞ

 ػ٠ِ ؽظُْٜٞ رُي ُؼٔبٕٝ ،أُٞسد٣ٖ ٛئ٫ء ٓغ اُٞاؽذ اُلش٣ن سٝؽ٢ اؽبس ٝك٢ ،ٝص٤ن ثشٌَ اُؼَٔ

 .أُ٘زغخ حئاٌُل ا٩ؽبساد ٖٓ أُ٘شٞدح اُ٘ٞػ٤خٝ أُطِٞة اُؼذد

ػ٘بطش  ٖٓ ؽ٣ٞ٤ب ػ٘ظشا اُذاخ٢ِ اُزغ٣ٞن ٣ؼذ :نهًؤسسخ انذاخهٍ انجًهىس يغ انؼلالبد. 3

 ٫ زاٛٝ ا٠ُ ٓئعغبرْٜ، ثب٫ٗزٔبء ٣شؼشٝا إٔ ا٠ُ ثؾبعخ أُئعغخ داخَ كبُؼبِٕٓٞ، اُؼ٬هخ رغ٣ٞن ٓذخَ

 ػَٔ كش٣ن ع٤ٔؼب اْٜٗ .أُئعغخ أُؼ٤٘خ ٓغ ٝٓخِظخ طبدهخ ؽ٤ٔ٤ٔخ ػ٬هبد ث٘بء خ٬ٍ ٖٓ ا٫ ٣زؾون

ً   إٔ ٖٓ اُؼشٝس١ ٚكبٗ ٝػ٤ِٚ، أُشعٞٓخ ٨ُٛذاف ٓشزشى كْٜ ا٠ُ ثؾبعخ ٝاؽذ  اعزشار٤غ٤بد ضرش

 ؽبُذ كٌِٔب، ثْٜ ا٫ؽزلبظ ػشٝساد ٝػ٠ِ أُئعغخ( ك٢ )اُؼٔبٍ اُذاخ٢ِ اُغٜٔٞس ػ٠ِ اُجشش٣خ أُٞاسد

 ػ٬ٝح أُئعغخ، ٝأٛذاف ثلِغلخ ٝٓؼشكزْٜ ٜٝٓبسارْٜ خجشارْٜ اصدادد أُئعغخ، ك٢ اُؼب٤ِٖٓ ثوبء كزشح

 .ٝسأعٔبُٜب أُئعغخ سط٤ذ ٣ٔضِٕٞ ثبػزجبسْٛ ثْٜ اُؼَٔ ٔغي سةٝر اُؼَٔ، ُشة ٫ٝئْٜ ػ٠ِ رؼبظْ

شؤٜٗب  ٖٓ ٓؾذدح اعزشار٤غ٤بد رط٣ٞش أُئعغخ ػ٠ِ ٣٘جـ٢ انًشجؼُخ: انجًبػبد يغ انؼلالبد. 4

 ص٣بدحٓضَ ، ٓشثؾخ كشص رٞك٤ش ٓظبدس ٖٓ ٜٓٔب ٓظذسا رشٌَ اُز٢ أُشعؼ٤خ اُغٔبػبد رٌش٣ْٝ ٌٓبكؤح

 إٔ اُضثبئٖ سؿْاُخ. ٝ... ب،شٜشرٜ ص٣بدح أٝ ُِٔئعغخ ا٫ػزجبس٣خ أٌُبٗخ رؼض٣ض أٝ ا٧سثبػ أٝ أُج٤ؼبد

 أخشٟ ٛ٘بى ٓظبدس إٔ ا٫ أُئعغخ، ٝرطٞس ٗغبػ ٓظبدس ٖٓ رو٤ِذ١ ٓظذس ْٛ ٝا٧ٝك٤بء أُٞا٤ُٖ

 .ٕٞأُ٘بكغ اُؾب٫د ثؼغ ٝك٢ اُشأ١، ٝهبدح اُج٘ٞى، أٓضِزٜب ٖٝٓ أُئعغخ، ُذػْ ٜٓٔخ

 .انجىدح انضثىٌ، خذيخ انتسىَك، ثٍُ انًسبفبد انثبنث: تمشَت انجبَت

 ٢ٛ ؽ٣ٞ٤خ، ػ٘بطش خص٬ص ث٤ٖ أُغبكبد روش٣ت ػشٝسح ػ٠ِ اُؼ٬هخ رغ٣ٞن ٓلّٜٞ ٣٘ط١ٞ

 ٢:رًٔب ٛٞ ٓٞػؼ ك٢ اُشٌَ ا٥ ،اُخذٓخ عٞدحٝ اُضثٕٞ، خذٓخ اُزغ٣ٞن،
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 ثبنؼلالبد(: انتىجه ثبنتسىَك 01نشكم سلى )ا

 

 

 ٖٓ ٝدسعبد أُ٘لؼخ أػ٠ِ ٓغز٣ٞبد ٝرؾو٤ن اُ٘شبؽ رلؼ٤َ ٫عزشار٤غ٤خ أُئُلخ ٢ٛ اُؼ٘بطش ٛزٙ 

 خذٓخ ػ٠ِ ؽش٣ظخ كؼ٬ أُئعغخ ًبٗذ ارا رزٌبَٓ إٔ ٣٘جـ٢ اُؼ٘بطشٜزٙ ك ،اُزجبد٤ُخ اُؼ٬هبد خ٬ٍ

ا٫ُٞء. ٝرؾو٤ن اُضثبئٖ
45
  

 ٤ًٝل٤خ ًٌَ ٝاُزغ٣ٞن اُضثٕٞ ٝخذٓخ اُغٞدح ٖٓ ًَ ك٢ ٣زٔضَ اُزغ٣ٞو٤خ اُؼ٤ِٔخ ٓؾٞس إٔ ًٔب

 اُؼ٘بطش ٛزٙ سثؾ ٤ًل٤خ ٛٞ اُزؾذ١ ٣ٝظجؼ ،ػ٤ِٚ ٣ؾظَ اُضثٕٞ ٝٓب ٣زٞهؼٚ ٓب ث٤ٖ ُغذ اُلغٞح داسرْٜا

 .ٝاؽذ ٤ًبٕ ك٢

 ػ٘بطش أؽذ ثبػزجبسٙ ٣٘بد١ ٖٓ ٛ٘بى ٕا ثَ ،اُزغ٣ٞن ٖٓ أ٣زغض   ٫ اعضء أطجؾذ اُضثٕٞ كخذٓخ

. بثؼؼ ثؼؼٜب أُئعغبد ث٤ٖ بر٘بكغ٤ بع٬ؽ أطجؼ ٣غزخذّ اُضثٕٞ خذٓخ ٕأٝ ٞطبخظ اُزغ٣ٞو٢ أُض٣ظ

 إٔ ًٔب ،ٝاُزٞعٚ ثبُزغ٣ٞن ٝاُغٞدح اُضثٕٞ خذٓخ ث٤ٖ ٣غٔغ ٓشًض١ ًٔلّٜٞ اُؼ٬هبد رغ٣ٞن ظٜش ُٝزُي

 اُزو٤ِذ١ اُزغ٣ٞن ػٌظ ،ثْٜ ٝا٫ؽزلبظ اُضثبئٖ ػ٠ِ ُِؾظٍٞ أعبعب اػزجبسٙ ك٢ ٣ؤخز اُؼ٬هبد رغ٣ٞن

 ٣ٜذف ثبُؼ٬هبد اُزغ٣ٞن ٕبك رُي ٝػ٠ِ ،ثْٜ ا٫ؽزلبظ ٖٓ أًضش اُضثبئٖ ػ٠ِ ِؾظٍُٞ ٣ٜذف اُز١

 اُزغ٣ٞن. ؽِوخ عزٌٔب٫ٍ

 : ثبنؼلالخ تسىَكخ انأهًُ-خبيسب

 ُِٔئعغخ ثبُ٘غجخ ثبُؼ٬هبد اُزغ٣ٞن ٓ٘بكغ اُزغ٣ٞن ٓغبٍ ك٢ ٝا٧ثؾبس اُذساعبد أٝػؾذ ُوذ

رغ٣ٞن اُؼ٬هبد بس ك٢ ٓغبٍ ا٤ُٚ ػذد ٖٓ اُذساعبد ٝا٧ثؾ ذرطشه ٕٞ؛ ٝك٤ٔب ٣ؤر٢ اعزؼشاع ُٔبٝاُضث

 :ٖٓ اُلٞائذ ُٚ

 ٖٓ اُلٞائذ ٖٓ ٓغٔٞػخ ػ٠ِ أُئعغبد رؾظَ إٔ ٣ٌٖٔ: نهًؤسسبد ؼلالخثبن تسىَكان أهًُخ-1

:أٜٛٔب ؛ثبُؼ٬هبد اُزغ٣ٞن كِغلخ ٢رج٘   خ٬ٍ
 46

 

 ًض٤لخ أعٞام ظَ ك٢ ُِٔئعغخ دفبػُخ تُبفسُخ ُضحي   اُضثبئٖ ٓغ ا٧عَ ؽ٣ِٞخ اُؼ٬هبد ذ  رؼ  -

 .اُغؼش٣خ اُؾشٝة تٝرغ٘   ٓب، ُؾذ أُ٘بكغخ رؾذ٣بد رغبٝص ػ٠ِ رغبػذٛب أُ٘بكغخ

 اُضثٕٞ ا٠ُ اُٞطٍٞ خ٬ٍ ٖٓ انحُبح يذي ضثىٌث ٣ؼشف ٓب ا٠ُ اُٞطٍٞ ػ٠ِ أُئعغبد رغبػذ  -

  .ء(ثب٫ُٞ ٣ٔزبص ( أُٞا٢ُ

 .ٝٓغزٔشح ٓغزوشح ٝػبئذاد أسثبػ رؾو٤ن ػ٠ِ غبػذر  -
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أُغ٤شح، ا٧سدٕ  ، داس-ٓذخَ اداسح ػ٬هبد اُضثبئٖ–كئاد اُش٤خ عبُْ، ٝػ٢ِ ك٬ػ اُضؿج٢، اداسح اُؼ٬هبد اُزغ٣ٞو٤خ 
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 ٓغبٍ ك٢ ُٚ ثبُ٘غجخ ٝأُغزشبس اُخج٤ش ٓٞهغ ك٢ أُئعغخ روغ ثؤٕ اُضثٕٞ، رهٍ ك٢ ٓٞهغ رؾو٤ن  -

 .رخظظٜب

 ٝعٜٞد ثبُٔئعغخ ٝاُزؼش٣ق اُزش٣ٝظ ٓغبٍ ك٢ ٞطبخظ ،اُزغ٣ٞو٤خ اُزٌب٤ُق ٖٓ ُزو٤َِا  -

 .اُغذد اُضثبئٖ اعزوطبة

 أؽذ ٣ظجؼ اُز١ اُضثٕٞ ٖٓ رغؼَ اُز٢ Word of Mouth" "انكهًخ انًُطىلخ "ًِٔخ رؾو٤ن 

 .ٝٓ٘زغبرٜب ُِٔئعغخ أُغب٤ٗخ اُذػب٣خ ٖٓ ٝا٫عزلبدح، ُِٔئعغخ اُزغ٣ٞن شجٌخ أؽشاف

 .أُئعغخ ٓ٘زغبد ػ٠ِ اُضثٕٞ جَه   ٖٓ ا٩ٗلبم ٝؽغْ انًشتشَبد كًُخ ٖٓ ض٣ذر  -

 ٓٔب أُشثؾخ، اُؼشٝع خ٬ٍ ٖٓ أُ٘بعت اُٞهذ ٝك٢ ،انًشثح اُضثٕٞ اعزٜذاف ػ٠ِ رغبػذ  -

 .ا٫عزٜذاف اعزشار٤غ٤خ كؼب٤ُخ ٖٓ ٣ض٣ذ

 .ٝصثبئٜ٘ب أُئعغخ ث٤ٖ أُؼِٞٓبد ك٢ ٝأُشبسًخ ٝا٫ُزضاّ اُضوخ رؾو٤ن  -

 اُز٢ اُؼٌغ٤خ اُزـز٣خ ٖٓ ٗٞػب رؾون ٝصثبئٜ٘ب أُئعغخ ث٤ٖ ثبرغب٤ٖٛ ارظبٍ ػ٤ِٔخ ٝث٘بء خِن  -

 .اُضثبئٖ سػب ا٠ُ ُٞطٍٞٝا أُغزوج٤ِخ اُؼ٬هبد رط٣ٞش ػ٠ِ رغبػذ

 أُ٘بكغ ٖٓ ٓغٔٞػخ ػ٠ِ اُضثبئٖ ٣ؾظَ إٔ ٣ٌٖٔ كًب :نهضثبئٍ ثبنُسجخ خبنؼلالثتسىَك انأهًُخ -0

:أٜٛٔب ،ثبُؼ٬هبد اُزغ٣ٞن كِغلخ ٢رج٘   خ٬ٍ ٖٓ
47

 

 .ٓؼٜب اُزؼبَٓ اُضثٕٞ اػزبد اُز٢ اُغٜخ ٓغ اُزؼبَٓ ك٢ وانثمخ انشاحخ  -

ٞ   ٓغ الاجتًبػُخ انؼلالبد  -  ػ٠ِ اُؾظٍٞ ػ٠ِ رغبػذٙ اُز٢ ُذ٣ٚ، ٝاُؼب٤ِٖٓ اُخذٓخ ٓوذّ أٝ مأُغ

 .اُؾب٫د أؿِت ك٢ اُخبطخ أُؼبِٓخ

 ؽ٤ش اُ٘لغ٤خ، أٝ أُبد٣خ أٝ ا٫عزٔبػ٤خ اُزٌب٤ُق عٞاء ،٥خش عٞم ٖٓ اُزؾٍٞ رٌب٤ُق ٖٓ اُزو٤َِ  -

ٞ   أٝ ثبئغ ا٠ُ ُِٔشزش١ ثبُ٘غجخ اُزؾٍٞ لبديؼى   ٖٓ ١زشٝأُش اُجبئغ ث٤ٖ انؼلالخ ٣ؼزجش  .شثخ مٓغ

 ٓغ ٫ئن، ٝثشٌَ ثغشػخ ُِضثٕٞ أُ٘بعجخ اُ٘ظ٤ؾخ روذ٣ْ ٣غت أُ٘زغبد أؽذ ػٖ ا٫عزلغبسػ٘ذ   -

 .ثٜب اُو٤بّ أُئعغبد رغزط٤غ اُز٢ اُلؼ٤ِخ رؾذ٣ذ اُخذٓبد

 .ثبُضثبئٖ ثب٫رظبٍ أُؾذد اُٞهذ ك٢ أُ٘زغبد رغ٤ِْ أٝ اُخذٓبد روذ٣ْ  -

 اُز٢ أُ٘زغبد ششاء رغ٤َٜ ا٠ُ اػبكخ ثبُٔئعغخ، ا٫رظبٍ ك٢ اُضثبئٖ ػ٠ِ ا٧ٓٞس رغ٤َٜ  -

 .أُؾذد اُٞهذ ك٢ ًبِٓخ أُ٘زغبد رغ٤ِْ ٓغ ٓ٘بعت، ثغؼش٣ش٣ذٜٝٗب 

ً   ٓغ ،اُضثٕٞ رخذّ ثطشم ٝأخ٬ه٢ طؾ٤ؼ ٗؾٞ ػ٠ِ اُضثبئٖ ثٜب ٣ذ٢ُ اُز٢ اُج٤بٗبد اعزخذاّ  -  ذاُزؤ

 .بُٔئعغخث اُضثٕٞ ارظبٍ ٝهذ ك٢ ا٤ُٜب اُٞطٍٞ ٖٓ آٌب٤ٗخ

 ٝك٢ شا٣ّ ٓب ػ٠ِ اُخذٓخ أٝ أُ٘زظ إٔ ٖٓ ُِزؤًذ ثبُضثٕٞ ٝا٫رظبٍ اُج٤غ ثؼذ ٓب ثخذٓخ ا٫ٛزٔبّ  -

ُٚ  روذّ إٔ ك٤غت ٓغبػذح ٣طِت ًبٕ أٝ ٓشٌِخ اُضثٕٞ ُذٟ ًبٕ ارا أٗٚ أ٤ٔٛخ ٝا٧ًضش رٞهؼبرٚ، ٓغزٟٞ

 .٫ئن ٗؾٞ ٝػ٠ِ غشػخث

 ػ٬هزْٜ خ٬ٍ ٖٓ اُضثبئٖ ػ٤ِٜب ٣ؾظَ اُز٢ أُ٘بكغ ٖٓ أٗٞاع ص٬صخ اعز٘زبط ٣ٌٖٔ ،عجن ٝٓٔب

 :٢ٛٝ ثبُٔئعغخ

 ا٫هزظبد٣خ. أُ٘بكغ -

 ا٫عزٔبػ٤خ. أُ٘بكغ -

 .خٝاُ٘لغ٤ اُغ٤ٌُٞٞع٤خ أُ٘بكغ -

 : خبنؼلالث تسىَكانأهذاف -سبدسب

٢:ؤر؛ رزٔضَ ك٤ٔب ٣خبُؼ٬هثزغ٣ٞن اُإ اُٜذف ٖٓ 
48
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 .32دسٓبٕ ع٤ِٔبٕ طبدم، ٓشعغ عبثن، ص  
48
 ائش، أؽشٝؽخ دًزٞساٙ، ؿ٤ش ٓ٘شٞسحٓؾغٖ ثٖ اُؾج٤ت، أصش اُؼ٬هخ ٓغ اُضثبئٖ ك٢ ر٘بكغ٤خ أُئعغبد اُغ٤بؽ٤خ ثبُغض 

 .22، ص2017ّعبٓؼخ ٝسهِخ، اُغضائش، 
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 ٤ُغزٔشٝا ك٢ ػ٬هبد ؽ٣ِٞخ ٓؼٜبرؼَٔ أُئعغبد ػ٠ِ عزة ا٧ًضش اؽزٔب٫  جزة انضثبئٍ:-0

ٖ إٔ رظَ ٌٖٔ خ٬ٍ رطج٤ن ٛزٙ ا٫عزشار٤غ٤خ ٣خ٬ٍ رطج٤ن اعزشار٤غ٤خ رغضئخ اُغٞم، كٖٔٓ ٝرُي 

  ٞ ٛزٙ اُؼ٬هبد  أُئعغبد ا٠ُ كْٜ ٝرؾذ٣ذ أكؼَ ُغٞم ٓغزٜذف ُج٘بء ػ٬هبد دائٔخ ٓغ اُضثبئٖ، ٝٓغ ٗٔ

بُٔئعغخ ثغزة صثبئٖ ثٍ ر٘بهَ أخجبس ػ٬هبرْٜ اُغ٤ذح كبٕ اُضثبئٖ ر١ٝ ا٫ُٞء ع٤وٕٞٓٞ ثؤٗلغْٜ ٖٓ خ٬

 عذد ر١ٝ ػ٬هبد ٝاػذح ٓغ أُئعغخ.

رغ٣ٞن اُؼ٬هبد ثؤٕ ٓجذأ اُؾلبظ ٛ٘بى هجٍٞ ٖٓ ٓؼظْ اُجبؽض٤ٖ ك٢ ٓغبٍ انحفبظ ػهً انضثبئٍ: -2

ُي إٔ ر ،ػ٠ِ اُضثبئٖ ثذ٫ ٖٓ أُؾبُٝخ أُغزٔشح ُِجؾش ػٖ صثبئٖ عذد، ٣ؼذ ٖٓ أُٔبسعبد أُشثؾخ

اسػبئْٜ أكؼَ ٖٓ رِي اُز٢ رجزٍ أُئعغبد اُز٢ رجزٍ عٜٞدا ُِؾلبظ ػ٠ِ صثبئٜ٘ب اُؾب٤٤ُٖ ػٖ ؽش٣ن 

 عٜٞدا رغ٣ٞو٤خ رئد١ ا٠ُ عزة صثبئٖ عذد ٤ُؾِٞا ٓؾَ اُضثبئٖ اُؾب٤٤ُٖ ٢ٌُ رغزٔش ك٢ اُغٞم.

إ اُٜذف ٖٓ رذػ٤ْ اُضثٕٞ ٣ج٠٘ ػ٠ِ أعبط إٔ اُضثبئٖ ر١ٝ ا٫ُٞء ع٤ظجؾٕٞ  تذػُى انضثبئٍ:-3

صثبئٖ أكؼَ ػٖ ؽش٣ن ه٤بْٜٓ ثششاء ٓض٣ذ ٖٓ ٓ٘زغبد أُئعغخ ثٔشٝس اُٞهذ، ار أْٜٗ ٫ ٣ٔضِٕٞ هبػذح 

ٞ  ٌُْٜٝ٘ ٣ٔض   ؾغت،كطِجخ ُِٔئعغخ   ٧ػٔبُْٜ ٝا٣شادارْٜ. ٓؾز٬ٔ إِٞ كٞم رُي ٗٔ

 :خثبنؼلال انتسىَك يتطهجبد-سبثؼب

 ُٔئعغبد اعزشار٤غ٢ بٜرٞع  ٝ اُؼَٔ أداء ٤ًل٤خ ؽٍٞ كِغلخ خثبُؼ٬ه زغ٣ٞنّ آُلٜٞ ٢رج٘   إ

 خثبُؼ٬ه اُزغ٣ٞن ٓلّٜٞ ا٠ُ ُِزغ٣ٞن اُزو٤ِذ١ أُلّٜٞ ٖٓ اُزؾٍٞ ٝإٔ اُذاسع٤ٖ، ثؼغ ًٔب سثٛب ا٧ػٔبٍ

ا٠ُ  اُؾبعخ ًٝزا ا٧عَ، ٣ِٞخؽ ا٫عزشار٤غ٤خٝرٞعٜبرٜب  أُئعغبد كِغلخ ك٢ ٣ب ػ٤ٔوبعزس ا٣زطِت رـ٤٤ش

ٓؼ٤٘خ: هٞاػذ ثبرجبع ٔزطِجبداُ ٖٓ ٓغٔٞػخ
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 .أُئعغخ ٝصوبكخ ه٤ْ ك٢ اُزـ٤٤ش  -

 .أُئعغخ اداسح ر٤٘ٛخ ك٢ اُزـ٤٤ش  -

 .أُئعغخ داخَ ثٚ أُؼٍٔٞ ٝاُؾٞاكض أٌُبكآد ٗظبّ ك٢ اُزـ٤٤ش  -

 اُغؼ٢ ٤ُٝظ ،أُشثؼ اُضثٕٞ ػٖ اُجؾش ؽ٤ش ٖٓ ،ُِٔئعغخشار٤غ٢ ا٫عز اُزٞعٚ ك٢ اُزـ٤٤ش  -

 اُذائٔخ ٝأُزبثؼخ أُغزٜذف اُضثٕٞ ٓغ ٝاُزؼبَٓ اُضثبئٖ، ٗٞػ٤خ ػ٠ِ اُزش٤ًض أ١ ؛ػذد اُضثبئٖ ساءٝ

 ػ٠ِ اُزش٤ًض أ٤ٔٛخ ا٠ُ اػبكخ ا٩ٗزبط، ػ٤ِٔخ ك٢ ٛبٓب عضءا اُضثٕٞ اػزجبس ًٝزُي ٝأُغزٔشح ُِضثبئٖ،

 .أُ٘زغبد اُغٞدح ٝر٤ٔض

 .ٝؽبعبرٚ خظبئظٚ ٝرؾذ٣ذ أُغزٜذف اُضثٕٞ رؼش٣ق -

 ُِٔئعغخ اُزغ٣ٞو٤خ ٝاُزطج٤وبد ا٧ٗشطخ ع٤ٔغ ٛذف ٣ٌٕٞ إٔ ٣غت ؛اُضثبئٖ ٓغ ه٣ٞخ ػ٬هبد ث٘بء -

 ٗظْ ث٘بء آٌب٤ٗبد ٖٓ أُؼِٞٓبد رٌُ٘ٞٞع٤ب رو٤٘بد رٞكشٙ ٓب ػ٠ِ ثبُؼ٬هبد اُزغ٣ٞن اػزٔبد -

 .ٓؼْٜ اُشخظ٢ ا٫رظبٍ ٝٝعبئَ اُضثبئٖ، ػٖ ٝهٞاػذ أُؼِٞٓبد

 شجٌخ ػ٠ِ ، ٓٞاهغCall Cantersٓشاًض ٬ُرظبٍ  ٓضَ ،ثبُؼ٬هبد اُزغ٣ٞن أٗشطخ ٝرط٣ٞش ث٘بء -

 Data Mening.  اُضثبئٖ ػٖ صٓخا٬ُ   اُج٤بٗبد رٞك٤ش ، Websiteٗزشٗذ ا٧

 

 :خثبنؼلال انتسىَك جُبدتشاتُاس-ثبيُب

ؽ٣ِٞخ ه٣ٞخ  ػ٬هبد ث٘بء ػ٠ِ رؼَٔ اُز٢ ا٫عزشار٤غ٤بد ٖٓ ٓغٔٞػخ ثبُؼ٬هبد اُزغ٣ٞن ٣ٞكش

 أُ٘زظ روذ٣ْٝ اُزجبد٤ُخ، اُؼ٤ِٔخ اٗزٜبء ثؼذ ؽز٠ ػ٤ِْٜ ْٜٓ٘ ٝأُؾبكظخ اُزوشة ٓؾبُٝخٝ اُضثبئٖ، ٓغا٧عَ 

 ػ٤ِٚ ت٣ظؼ  ٝ أُطِٞثخ، ا٧عبع٤خ اُخذٓخ أٝ أُ٘زظ ػ٠ِ أُؼبكخ ثبُو٤ٔخاُضثٕٞ  ك٤ٚ ٣شؼش ٓش٣ؼ عٞ ك٢

                                                           
49
اُٞؽٖ اُؼشث٢ خ ٓوذٓخ ا٠ُ أُِزو٠ اُؼشث٢ اُضب٢ٗ ؽٍٞ "اُزغ٣ٞن ك٢ اُٜبّ كخش١ أؽٔذ، اُزغ٣ٞن ثبُؼ٬هبد، ٝسهخ ثؾض٤ 

 .3، ص2003ّ، هطش، أًزٞثش، اُزؾذ٣بد ٝاُلشص"



 إداسح ػلالبد انؼًلاء .................................................انًحىس الأول: يذخم إنً انتسىَك ثبنؼلالخ

 

 ٢ ٝع٤بؽ٢....................................................................................................ع٘خ أ٠ُٝ ٓبعزش رغ٣ٞن ك٘ذهڤد.ص٣٘ت اُش

24 

 أُبد٣خ اُشٝاثؾ ٖٓ ٓغٔٞػخٜب ث ٝرشثطٚ ٓؼٜب اُزؼبَٓ اػزبد اُز٢ أُئعغخ اُزؾٍٞ ٝرشى خ٤بس ٛ٘ب

 ٖٓ اُؼذ٣ذ سًضد ُزُي .اُزؾٍٞ ُٜزا ٗز٤غخ أ٣ؼب، ضا٣بأُ ٖٓ اُؼذ٣ذ ثخغبسح ٝأُؼ٣ٞ٘خ، ُٝشؼٞسٙ

 ،ثبُؼ٬هبد اُزغ٣ٞن ٫عزشار٤غ٤بدأٗٞاع  أسثؼخ ػ٠ِ ثبُؼ٬هبد اُزغ٣ٞن ٓلّٜٞ ر٘بُٝذ اُز٢ أُئعغبد

٢ٛ: 

ٖٓ  ٓغٔٞػخ رؤع٤ظ ؽش٣ن ػٖ، ثضثبئٜ٘ب ػ٬هزٜب رؾغ٤ٖ أُئعغخ رغزط٤غ :انًبنُخ انشواثظ -0

 دػْ رؼَٔ ػ٠ِ اُز٢ ا٫هزظبد٣خ ا٩عشاءاد ٖٓ ٗٞع ثؤٜٗب 1995ّػبّ ث٤ش١ ػشكٜب اُز٢ ؛أُب٤ُخ اُشٝاثؾ

 إٔ ا٠ُ ٝا٧ثؾبس ذساعبداُ ٖٓ اُؼذ٣ذ أشبسد ٝهذ اُغؼش٣خ، أُؾلضاد خ٬ٍ ٖٓ اُضثبئٖ ٫ٝء ٝرؾغ٤ٖ

 ٖٓ اُ٘ٞع ٛزاوّٞ أُبٍ، ٣ٝ رٞك٤ش ٢ٛ رجبد٤ُخ ػ٬هخ ك٢ ُِذخٍٞ اُضثبئٖ ػ٘ذ دضاأُؾل أثشص أؽذ

 أؽٍٞ بُٔئعغخث ٝسثطْٜ ء،شاس اُشٌشار ػ٠ِ ُزشغ٤ؼْٜ ُِضثبئٖ ٓبد٣خ ؽٞاكض روذ٣ْ ػ٠ِ ر٤غ٤بدشاا٫عز

 اُوظ٤ش أُذٟ ك٢ ٣ٌٕٞ ٝرؤص٤شٛب أُ٘بكغخ، جَٖٓ ه   اُزو٤ِذ عِٜخ ر٤غ٤خشاا٫عز ٛزٙ ٓضَ ٌُٖٝ ٌٓٔ٘خ، كزشح

 ٖٓ أُذسًخ اُغٞدح ٖٓ ٓ٘بعت ٓغزٟٞ ٓغ رزٞاكن إٔ ا٧خشٟ، ٫ٝثذ أُج٤ؼبد ر٘ش٤ؾ ٝعبئَ شؤٕ شؤٜٗب

 كؼ٠ِ خبطخ، عؼش٣خ ػشٝع خ٬ٍ ٖٓ صثبئْٜ٘ ٫ٝء ثٌغت أؽ٤بٗب ٣وٕٞٓٞ اُخذٓبد ٓٞٔوذ  ك ،اُضثٕٞ هجَ

 أعَ ٖٓ ًغٞائض ٗوبؽب أُزٌشس٣ٖ صثبئٜ٘ب اُشئ٤غ٤خ اُل٘بدم ٝع٬عَ شإخطٞؽ اُط٤ رٔ٘ؼ: أُضبٍ عج٤َ

ػ٠ِ  رؼَٔ أُبد٣خ اُغٞائض إٔ عبدسااُذ أًذد ًٔب أُوذٓخ، ا٩ػبك٤خ اُخذٓبد ٖٓ ػ٠ِ ا٫عزلبدح رشغ٤ؼْٜ

 ٖٓ ػ٤ِٜبَ أُزؾظ ٝاُو٤ٔخ ثبُلبئذح اُشؼٞس ٖٓ ٣ض٣ذ اُز١ ا٧ٓش ،اُ٘لؼ٤خ ُو٤ٔخا اُضثٕٞ ساىٝاد كْٜ رؾغ٤ٖ

.ثٜب هبٓٞا اُز٢ ٓشزش٣برْٜ
50
  

 اُخذٓخ أُ٘زظ أٝ أثؼبد ػ٠ِ رشًض ،شخظ٤خ ٝسٝاثؾ ط٬د ػٖ ػجبسح :الاجتًبػُخ انشواثظ -0

 ػ٠ِ ا٩ثوبء ٣ؾزَ ٝاُظذاهخ، ؽ٤ش اُشخظ٤خ اُزلبػ٬د خ٬ٍ ٖٓ ثبُضثٕٞ أُئعغخ ػ٬هخ رط٣ٞش أعَ ٖٓ

 ٜٓٔب ٌٓبٗب ٓؼْٜ ٣غبث٤خا ػ٬هبد ػ٠ِ ٝأُؾبكظخ ؽبعبرْٜ، ْٜٝك ْٜٓ٘ ٝاُزوشة بُضثبئٖث ذائْاُ ا٫رظبٍ

 ثبُشٝاثؾ ا٧خز غ٤خشار٤عز٫ إٔ أٗلغْٜ ٗظش اُضثبئٖ ٝعٜخ ٖٓ رج٤ٖ ٝهذ ،ر٤غ٤خشاا٫عز ٛزٙ ك٢ عذا

 رؼ٤ٔن ػ٠ِ اُشٝاثؾ ٛزٙ رؼَٔ ؽ٤ش ٝاػؼ، ثشٌَ ثٜب اُضثبئٖ ٣شؼش ٝاعزٔبػ٤خ ٗلغ٤خ ٓ٘بكغ ا٫عزٔبػ٤خ

 ٝدسعخأ٣ؼب،  ث٤ْٜ٘ اُزوبسة دسعخ ٝص٣بدح ٓؼٜب، ٣زؼبِٕٓٞ ٝأُئعغخ اُز٢ اُضثبئٖ ث٤ٖ أُزجبدٍ اُلْٜ

 كوخشاأُ اُضثبئٖ أؽبع٤ظٝ ٓشبػش ػ٠ِ ا٣٩غبث٢ رؤص٤شٛب ا٠ُ اػبكخ اُطشف ا٥خش، ػ٠ِ ؽشف ًَ اٗلزبػ

ٞ   ثِٞسح ػ٠ِ رؼَٔ اُز٢أُ٘زظ،  ُزغشثخ  أ٤ٔٛخ ػ٠ِ ر٤غ٤خشاا٫عز ٛزٙ روّٞ رغبٜٛب، كؼبُخ ع٤ًِٞخ ٗبدٌٓ

 ٝؽبعبرْٜ اُضثبئٖ ف ػ٠ِاُزؼش   ك٢ سشاا٫عزٔ ٓغ، شخظ٢ ٝثشٌَ اُضثبئٖ ٓغ ا٫عزٔبػ٤خ ث٘بء اُؼ٬هبد

 ٓظاثش ٖٓ اُ٘ٞع ٛزا ٣ش٤ش سػبْٛ، ٝثبُزب٢ُ رؾو٤ن ٣ؼٖٔ ثشٌَ اشجبػٜب ٝٓٞاًجخ كٜٜٔب ػ٠ِ ٝاُؼَٔ

 أ٣ؼب ٣ٝؼٖٔ ٓؼٜب، ٣زؼبِٕٓٞ ٝأُئعغخ اُز٢ اُضثبئٖ ث٤ٖ اُشخظ٤خ اُشٝاثؾ رو٣ٞخ ا٠ُ اُؼ٬هبد

.اُظذاهخ، ٝا٧ُلخ ٝٓشبػش اُزلْٜ، اُزؼبؽق، ثب٫ٗزٔبء، ا٩ؽغبط
51
 

 ُذػْ أُئعغبد رطجوٜب إٔ ٣ٌٖٔ اُز٢ ٤خئواُؼ٬ ر٤غ٤بدشاا٫عز صبُش ذ  رؼ :انهُكهُخ انشواثظ-3

ُِضثبئٖ  أُؼبكخ اُو٤ٔخ ٓ٘بكغ ثزوذ٣ْ ػ٘ذْٛ، ا٫ُٞء دػْٝ رؾغ٤ٖ ػ٠ِ ٝرؼَٔ ثضثبئٜ٘ب، ػ٬هزٜب

 ٓزٞكشح ٝاُز٢ رٌٕٞ روذ٣ٜٔب، ا٧خشٟ أُئعغبد ػ٠ِ عذا أٌُِق أٝ اُظؼت ٖٓ ٣ٌٕٞ اُز٢ أُغزٜذك٤ٖ،

 ُذ٣ْٜ ٓزبؽخ رٌٕٞ ٫ ثبُ٘غجخ ُِضثبئٖ ه٤ٔخ خذٓبد ر٤غ٤خشاا٫عز ٛزٙ روذّ ُزُي ٝٝكوب خش،ث ٌٓبٕ ك٢ ثغُٜٞخ

 ػبّ  Dibb and Meadows خعاسد ل٢ك .ٓزٌبِٓخ خذٓبد ب٣ُٜذ ٣ٌٕٞ ٝثزُي أخشٟ، ٓظبدس خ٬ٍ ٖٓ

 ٝرو٤٘بدأُزٌبِٓخ  اُج٤بٗبد ٝهبػذح ا٩ثذاػ٤خ اُو٘بح خ٬ٍ ٖٓ ا٤ٌِ٤ُٜخ اُشٝاثؾ ػ٠ِ سًضد هذ ،2001ّ

ٓ   ،ُِٔ٘بكغ٤ٖاُزؾٍٞ  رٌب٤ُق ثض٣بدح روّٞ ا٤ٌِ٤ُٜخ اُشٝاثؾ ٝإٔ ا٫رغب٤ٖٛ، ػجش أُؼِٞٓبد رجبدٍ  ٤ضحٓ   ٖٝرئ

 ٝاُزٌبَٓ أُشبسًخ ػ٠ِ ٓظ ا٤ٌِ٤ُٜخجشااُ ٖٓ أُغٔٞػخ ٛزٙ رؼزٔذ ٛب،برزج٘   اُز٢ ُِٔئعغبد صبثزخ ر٘بكغ٤خ

 أٝ أُٞاسد أٝ أُؼِٞٓبد ك٢ عٞاء ؽ٣ِٞخ ا٧عَ، ثؼ٬هبد أُئعغبد ٓغ شرجط٣ٕٞ اُز٣ٖ اُضثبئٖ ٓغ

 هجَ ٖٓ اُزو٤ِذ طؼجخ أُغٔٞػخ ٛزٙ ٝٓضَ اُضثبئٖ، هجَ ٖٓ أُطِٞة أُ٘زظ روذ٣ْ ا٠ُ ٝط٫ٞ اُزٌُ٘ٞٞع٤ب،
                                                           
50

 Leonard Berry, Relationship Marketing of Services - growing interest emerging 

perspectives, journal of the academy of marketing science Vol 23, №4,1995, PP236- 245. 
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 H.C. Chiu et all, Relationship Marketing and Customer Suitching Behavior, Journal of 

business research, Vol58, 2005, P 1689. 
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ٌ   ٓٔب أُ٘بكغ٤ٖ، .اُضثبئٖ ٓغ اُؼ٬هبد خ٬ٍ ٖٓ اُز٘بكغ٤خ ا٤ُٔضح رؾو٤ن ٖٓ أُئعغخ ٣ٖٔ
52
 ػجش ششًبء 

 .اُؼَٔ

 اُزغ٣ٞو٢ أُض٣ظ روذ٣ْ أ١؛ اُزغ٣ٞو٤خ اُخظٞط٤خ ػ٠ِ شاًض٤ رؼزٔذ :انضثبئٍ حبجبد يغ انتىافك-4

 اُوذسح غخُٔئع  ا رؼط٢ اُز٢ اُزغ٣ٞو٤خ أُشٝٗخ خ٬ٍ ٖٓ ٛزا ٠ر  ؤز٣ٝ كشد١، ثشٌَ صثٕٞ ٌَُ أُ٘بعت

ٞ  ٝر رـ٤٤ش ثؾغت ػشٝػٜب رـ٤٤ش ػ٠ِ اٌُبك٤خ  ٝرظبكش رٌبَٓ ا٧ٓش ٛزا ٣زطِت ًٔب ،اُضثبئٖ ؽبعبد ع٘

ٝسؿجبرٚ. ؽبعبرٚ ٝرِج٤خ اُضثٕٞ خذٓخ ػ٠ِ ٝرش٤ًضْٛ ادشا٧ك ٝع٤ٔغ ٝٝظبئلٜب أُئعغخ أٗشطخ ع٤ٔغ
53

 

 ٖٓ ُِض٣بدح اُخذ٤ٓخ أُئعغبد رزج٘بٛب اُز٢ ر٤غ٤بدازشا٫ع ٖٓ ٓغٔٞػخ ٗغذ عجن، ٓب ا٠ُ اػبكخ

 : ٢ٛ؛ ٝثبُؼ٬هبد اُزغ٣ٞن كؼب٤ُخ

:٢ؤر٣ ٓب رزؼٖٔ :انخذيبد تمذَى َظبو فٍ انتجبدنُخ انؼلالبد وإداسح تشخُص تُجُبداستشا-5
54
 

 ٓلزبؽب ؼذ٣   أُغزل٤ذ٣ٖ ءاصا ٝكؼبٍ ا٣غبث٢ عِٞى ٫ٗزٜبط اُخذٓخ ػ٠ِ اُوبئ٤ٖٔ ٌٓبكؤحٝ رذس٣ت -1.5

 .اُزجبد٤ُخ اُؼ٬هبد ُ٘غبػ

 ُغٞدح أُغزل٤ذ ىسااد دسعخ ػ٠ِ رؤص٤ش ُٜب أٗلغْٜ أُغزل٤ذ٣ٖ ث٤ٖ اُزجبد٤ُخ اُؼ٬هبد اداسح إ -2.5

 :أشٌبٍ ػذح یاُؼِٔ ٛزٙ رؤخزٝ أُوذٓخ، اُخذٓخ

 ثؼؼْٜ ػ٠ِ أُغزل٤ذ٣ٖ رؤص٤ش ك٤ٜب ٣ٌٕٞ اُز٢ اُغٞه٤خ اُوطبػبد ا٠ُ اُزغ٣ٞو٢ اُ٘شبؽ رٞع٤ٚ - 

 .ًج٤ش ثشٌَ اُجؼغ

 .أُغزل٤ذٝ اُخذٓخ دٓٞس   ث٤ٖ اُؼ٬هخ ر٘ظْ رؼ٤ِٔبد اطذاس- 

 .ٓشزشًخ ٓشبًَ أٝ خٞاص ُٜب ٓؼ٤٘خ ٓغٔٞػبد ٓغزٜذكب ِخذٓخُ ثبُزش٣ٝظ دأُٞس   ه٤بّ -

 .ُِخذٓبد ا٧ٓضَ ٬ُعزخذاّ أُغزٜذك٤ٖ رضو٤قٝ ثزؼ٤ِْ دأُٞس   ه٤بّ -

 .اُخذٓخ ٓظذس ثبػزجبسْٛ شارْٜثخج ُِٔشبسًخ أُغزل٤ذ٣ٖ ثزشغ٤غ دأُٞس   ه٤بّ -

 ك٢ رئصش اُج٤ئ٢ اُج٘بء كؼ٘بطش اُخذٓخ، ُج٤ئخ ا٧خشٟ اُؼ٘بطش ٓغ اُزلبػ٤ِخ ثبُؼ٬هبد ا٫ٛزٔبّ -

 .ٗلغٚ اُخذٓخ دٓٞس   ػ٠ِ رئصش ًٔب ،اُخذٓخ ػٖ أُغزل٤ذ٣ٖ اٗطجبػبد ر٣ٌٖٞ

 ثبُؼ٬هبد اُزغ٣ٞن ر٤غ٤بدشااعز رطجن اُز٢ أُئعغخ إ :ثبنضثبئٍ الاحتفبظ تُجُبدشااست-6

 خ:٤را٥ ر٤غ٤بدشاا٫عز ػ٠ِ اُجبؽضٕٞ سًض ٝهذ ثضثبئٜ٘ب، ٬ُؽزلبظ سٔشاثبعز رغؼ٠ ٓئعغخ

 ا٧ؽ٤بٕ أؿِت ك٢ٝ اُخذٓخ، اعزشعبع ر٤غ٤خزشاعا رغ٠ٔ :انضثبئٍ شكبوي يغ انتؼبيم تُجُخشاستا-أ

 ػ٠ِ ٣زٞعت ُزا ْٜٓ٘، ػئ٤ِخ ٗغجخ ٢ٛٝ ا٧ٝك٤بء، اُضثبئٖ ْٛ ثبُشٌبٟٝ ٣زوذٕٓٞ اُز٣ٖ اُضثبئٖ ٣ٌٕٞ

 رؼغ إٔ ػ٤ِٜب اُ٘بعؾخ ٝأُئعغخ ػ٤ِْٜ، ٝاُؾلبظ ٫ٝئْٜ ُؼٔبٕ اسػبئْٜ ػ٠ِ اُؼَٔ أُئعغخ

 .ٝرًبء ثذثِٞٓبع٤خ ٝرؼ٣ٞؼْٜ اُضثبئٖ اسػبء ٝٓؾبُٝخ ُِشٌبٟٝ ٬ُعزغبثخ ٤غ٤خشاراعز

 ارا بطظٞخ ُِٔغزل٤ذ٣ٖ، ػٔبٗبد ٝػغ أُئعغخ ػ٠ِ ٣ظؼت :انخذيخ ضًبٌ تُجُخشااست-ة

 اػطبء ا٠ُ أُئعغخ رِغؤ ُزا ،(ٗزبئغٜب ػ٠ِ ش٣ٕٝئص   ١)أ ؛اُخذٓخ ط٘بػخ ك٢ ٣شبسًٕٞ أُغزل٤ذٕٝ ًبٕ

 أُضب٢ُ اُؼٔبٕضاد ٤ٔٓٝ خٞاص ٖٝٓ ك٤ٜب، اُزؾٌْ ػ٠ِ ٝاُوبدسح أُِٔٞعخ ا٧ش٤بء ثؼغ ػ٠ِ ػٔبٗبد

 :٢ؤر٣ ٓب

 ٝاػؾخ ثغ٤طخ، ك٤ٚ أُزؼٔ٘خ اُشعبُخ رٌٕٞ إٔٝ أُغزل٤ذ، هجَ ٖٓ اُلْٜ عَٜ اُؼٔبٕ ٣ٌٕٞ إٔ - 

 .ده٤وخٝ
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 216. ص عبثن، ٓشعغ ٝثخشٕٝ، ػجٞد ؽ٬ٍ 
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 166 ص عبثن، ٓشعغ هِش، الله ػجذ 
54
 اُزٞص٣غٝ ُِ٘شش اُؼ٤ِٔخ ا٤ُبصٝس١ داس شبَٓ(، )ٓذخَ شاُؾذ٣ اُزغ٣ٞن ٓجبدة اُطبئ٢، اُ٘ج٢ ػجذ ؽ٤ٔذ اُؼ٬م، ثش٤ش 

 .166ص  ، 2009ّا٧سدٕ،
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 ثزوذ٣ْ ٓطؼْ ه٤بّ ٖٓ كبئذح أٝ عذٟٝ رٞعذ ٫ كٔض٬ أ٫ٝ، أُغزل٤ذ ؽبعبد ػ٠ِ اُؼٔبٕ ٣ٌٕٞ إٔ - 

 أ٫ٝ أُطؼْ داخَ خُشاؽا ػٖ ٣جؾضٕٞ اُضثبئٖ ٛئ٫ء ًبٕ ارا اُٞعجبد، روذ٣ْ عشػخ ؽٍٞ ُِضثبئٖ ٝػٞد

 رؤص٤ش ٖٓ ضروِ   اُزؼغ٤ض٣خ اُششٝؽ ٝػغ ك٢ أُجبُـخ إٔ ؽ٤ش ٓششٝؽخ، اُؼٔبٗبد رٌٕٞ ٫ إٔ  -

 .ػو٤ٔب ٝرغؼِٚ ُِٔغزل٤ذ ثبُ٘غجخ كبئذرٚ أٝ اُؼٔبٕ

 كبُٞػٞد أُغزل٤ذ، ُظبُؼ ثز٘ل٤زٙ ا٧ٓش رؼِن هذس ُِٔغزل٤ذ، ثبُ٘غجخ ٓش٣ؾب اُؼٔبٕ ٣ٌٕٞ إٔ  -

 .ثٜب اُٞكبء طؼٞثخ ثٔؼ٠٘ ،رؼغ٤ض٣خ رٌٕٞ ٫ ٕٝأ ٓز٘بُٝٚ، ك٢ رٌٕٞ إٔ ٣غت اُؼٔبٕ ك٢ أُزؼٔ٘خ

 رو٤ِض ك٢ ٝٓجبشش كؼ٢ِ ثشٌَ ْٜرغ إٔ ٣٘جـ٢ ار ُِٔغزل٤ذ، كؼ٤ِخ ه٤ٔخ رٝ اُؼٔبٕ ٣ٌٕٞ إٔ  -

 .اُخذٓخ ءاثشش أُشرجطخ أُخبؽشح دسعخ أٝ ٓغزٟٞ

 ػ٤ِْٜ اُؾلبظ أعَ ٖٓ ُضثبئٖٝا أُئعغخ ث٤ٖ اُؼ٬هخ ٝرؼض٣ض دػْ ا٠ُ ر٤غ٤بدشاا٫عز ٛزٙ رٜذفٝ

 بٓذسً ٣ٌٕٞ اُز٤٤ٔض إٔ أ١ ؛اُضثٕٞ ُذٟ أًجش ٝٓ٘بكغ ا٣بضٓ ذ٣ُٞ   اُز١ أُ٘زظ ك٢ اُز٤ٔض ػ٠ِ ث٘بءً  ٝٛزا

 ٓ٘زغبد روذ٣ْ أُئعغخ ػ٠ِ ك٤غت ٫ٞ٤ٓٝرْٜ ؽبعبرْٜ ٫خز٬ف اشٝٗظ اُضثٕٞ، ؽشف ٖٓ ادٝٓؾذ  

 أُغزٜذك٤ٖ اُضثبئٖ رؾذ٣ذ ٣غت ُٜٝزا اُشؿجبد،ٝ  اُؾبعبد رِي ٝاخز٬ف ر٘ٞع ثؾغت ٝٓز٘ٞػخ ٓز٤ٔضح

 اشجبع ػ٠ِ اُؼَٔٝ ُِٔئعغخ ثبُ٘غجخ أ٤ٔٛخ ا٧ًضش اُضثبئٖ رؾذ٣ذ أ١ ؛ثذهخ ثبُؼ٬هبد اُزغ٣ٞن ثؤٗشطخ

 .أػ٬ٙ أُٞػؾخ ر٤غ٤بدشاا٫عز ٝكن ثبُٔئعغخ ػ٬هزْٜ ر٤ٔ٘خٝ  ٝسؿجبرْٜ ؽبعبرْٜ

 ػُبصش انتسىَك ثبنؼلالخ: -تبسؼب

م   ُٜزا أٌُٞٗخ اُؼ٘بطش رًش ا٠ُ ثبُؼ٬هبد اُزغ٣ٞن ٓٞػٞع دساعزْٜ ػ٘ذ اُجبؽض٤ٖ ٖٓ اُؼذ٣ذرطش 

َ   اُ٘شبؽ،  اُشٌَ خ٬ٍ ٖٓ رٞػ٤ؾٜب ٣ٌٖٔ اُز٢ ؛ٜٓ٘بب ثؼؼ أٝ خًبِٓ اُؼ٘بطش زًشُ رطشم ْٜٓ٘ ًٝ

 :٢را٥

 (: ػُبصش انتسىَك ثبنؼلالخ00انشكم سلى )

 

Source: Leo Y.M. Sin and others, Relationship Marketing Orientation: Scale Development 

and Cross-Cultural Validation. Journal of Business Research, Vol.58, No.2, 2005, P.187. 

 اُزغ٣ٞن ٓلّٜٞ رطج٤ن ك٢ ٣ِؼجٚ اُز١ ٝاُذٝس، اُزؼش٣ق ؽ٤ش ٖٓ ػ٘ظش ٌَُ ششػ ٢ؤر٣ ٝك٤ٔب

 :ثبُؼ٬هبد

 ،ٝاُضثبئٖ أُئعغخ ث٤ٖ ُِٔؼِٞٓبد سع٤ٔخ ؿ٤ش أٝ سع٤ٔخ رجبدٍ ٝع٤ِخ ا٫رظبٍ ذ  ٣ؼ :تصبلالا-1

 ُٜزا ُٝٔب اُزغبس٣خ، اُؼ٬هبد ك٢ أُؼِٞٓبد رجبدٍ أ٤ٔٛخ ػ٠ِ اُؼٞء ٣غِؾ ثبُؼ٬هبد اُزغ٣ٞن ٧ٕ

  .اُزغبس٣خ اُؼ٬هبد ك٢ ا٫ُزضاّ ػ٘ظش ػ٠ِ ٓجبشش ؿ٤ش ٣غبث٢ا رؤص٤ش ٖٓ اُؼ٘ظش

 ٝروذ٣ْ ،اُضثبئٖ أكؼَ ٓغ رٞاطَ ػ٠ِ اُجوبء؛ ثبُؼ٬هبد اُزغ٣ٞن ٓ٘ظٞس ٖٓ ثب٫رظبٍ ٣ٝوظذ

 اعزجبه٢ ثشٌَ ٝاُزٞاطَ ،اُخذٓبد ك٢ اُزـ٤ش أٝ اُخذٓبد ؽٍٞ أُ٘بعت اُٞهذ ٝك٢ ،ٓٞصٞهخ ٓؼِٞٓبد

 ؽٞاس ػٖ ػجبسح كٜٞ ،شاسا٧ع ٝروبعْ أُزجبدٍ ثب٩كظبػ ا٫رظبٍ ٣زؼِن ًٔب ،خ ٓبٓشٌِ ظٜٞس ؽبٍ ك٢
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 ٝثبُزب٢ُ اُج٤غ، ثؼذ ٝٓب ا٫عز٬ٜى اُج٤غ، اُج٤غ، هجَ ٓب ٓشؽِخ خ٬ٍ ٝصثبئٜ٘ب أُئعغخ ث٤ٖ ٣ؾذس رلبػ٢ِ

 ا٠ُ ٣ئد١ ٓٔب ،أٗشطزٜبسارٜب ٝٓجبد ػٖ أًضش ٓؼِٞٓبد ٣ٔ٘ؾْٜ ٝصثبئٜ٘ب أُئعغخ ث٤ٖ اُلؼبٍ كبٕ ا٫رظبٍ

ٞ   ا٫رظبٍ إٔ ًٔب اُضثٕٞ، -أُئعغخ ث٤ٖ اُؼ٬هخ عٞدح ػجش اُضثٕٞ ٫ٝء رؾغ٤ٖ  ػ٠ِ ٣ٝغبػذ اُضوخ ٣١و

 .اُزٞهؼبد ٝسطذ ضاػبداُ٘ ؽَ

 ٖٓ ٓجبششح صثبئٜ٘ب ثبداسح روّٞ اُز٢ أُئعغبد ض٤ٔ  ر اُز٢ اُغٔبد ث٤ٖ ٖٓ ثبُضثبئٖ ا٫رظبٍ ٤ِٔخػ

 ُذٝسٙ اػبكخ ،ٗزشٗذٝا٧ أُجبشش اُجش٣ذ أٝ اُٜبرق ػجش اُزغ٣ٞن َ:ٓض ،ثبُزغ٣ٞن اُخبطخ اُزو٤٘بد خ٬ٍ

 اُزلبػَ ػ٤ِٔخ عٞٛش ا٫رظبٍ إٔ اػزجش ٖٓ ْٜٝٓ٘ ،د٣ٖٝأُٞس   اُضثبئٖ ث٤ٖ اُغبئذح اُؼ٬هبد ك٢ اُٜبّ

.ٝاُضثبئٖ أُٞسد٣ٖ ث٤ٖ اُؾبطِخ
55
 

 وتأثُش الاتصبل الاتصبل، يحتىي طشَمخ: ٢ٛٝ ،٬ُرظبٍ سئ٤غ٤خ ٌٓٞٗبد ص٬صخ رؾذ٣ذ رْ ٝهذ 

 رزؾون ٝؽز٠ اُضثبئٖ، أُذٟ ٓغ ؽ٣ِٞخ ػ٬هبد ػ٠ِ أُؾبكظخ ك٢ ػ٘ظش أْٛ ا٫رظبٍ ذ  ٣ٝؼل. الاتصب

ا٥ر٢: رؾون ٣٘جـ٢ ٝصثبئٜ٘ب أُئعغخ ث٤ٖ ا٫رظبٍ عٞدح
56
 

 .ٝصثبئٜ٘ب أُئعغخ ث٤ٖ ؛ارغب٤ٖٛ ك٢ ا٫رظبٍ ٣ٌٕٞ إٔ  -

 .ارغب٤ٖٛ؛ ك٢ اُؼٌغ٤خ اُزـز٣خ رزْ إٔ  -

 .ٝاُؼب٤ِٖٓ أُئعغخ ث٤ٖ أُؼِٞٓبد ٓشبسًخ  -

 .كؼبُخ ارظبٍ ه٘ٞاد ػ٠ِ ا٫ػزٔبد  -

 .أُئعغخ داخَ أُؼِٞٓبد ُٔشبسًخ ٗظبّ ٝػغ  -

 ًَ ثٚ ٣شؼش اُز١ أُغزٟٞ رُي ٝٛٞ خ؛اُزغبس٣ اُؼ٬هبد ػ٘بطش ٖٓ اُؼ٘ظش ٛزا ذ  ٣ؼ :انثمخ-0

 ٣شٟ ٖٓ ٝٛ٘بى ،اُزجبدٍ ػ٬هبد ك٢ ا٥خش اُطشف ٣وذٜٓب اُز٢ اُٞػٞد ع٬ٓخ ػ٠ِ ا٫ػزٔبد ك٢ ؽشف

 ٣شعغ ٧ٗٚ ثبُزؼو٤ذ ٣زغْ ٓظطِؼ ٢ٛٝ ٝٗض ٓٞػٞػ٢ ثشٌَ اُزجبدٍ ػ٤ِٔبد رؾذس ػ٘ذٓب ر٘شؤ اُضوخ ثؤٕ

 ػ٠ِ ٬ُػزٔبد ا٫عزؼذاد ٢ٛ كبُضوخ ارا، ٓٞصٞم شخض ًٝلبءح، أٓبٗخ طذم، ػ٠ِ ٝا٫ػزٔبد ا٣٩ٔبٕ ا٠ُ

ٞ   أٝ اُضثٕٞ عبٗت ٖٓ رُي ًبٕ عٞاء ،اُزجبدٍ شش٣ي  ٝاٗٔب ثبُغِٞى كوؾ رزظق ٫ ٢ٛٝ م،أُغ

 إنً وانًُم انىػىد انشفبفُخ، انًصذالُخ، انُضاهخ، الأيبَخ، انكفبءح، كبنذافؼُخ، عٞٛش٣خ ثخظبئض

 ث٤ٖ اُضوخ ػ٘ظش خِن ك٢ كبػَ ثشٌَ ْٜرغ ا٫عزٔبػ٤خ اُشٝاثؾ ثؤٕ ٣ؼزجش ٖٓ ٝٛ٘بى ،حانًسبػذ

 ؽ٣ِٞخ ػ٬هبد ث٘بء أعبط ٢ٛٝ أُؼِٞٓبد، ٝرجبدٍ اُزٞاطَ اُزؼبٕٝ، ص٣بدح ػ٠ِ ٝرشغغ ا٧ؽشاف،

ٞ   ،ثبُٔئعغخ اُذاخ٢ِ أُٞظق ٓغزٟٞ ػ٠ِ ٝؽز٠ ،ٝأُئعغخ اُضثٕٞ ث٤ٖ ٝٓز٤٘خ  ٖٓ اُضوخ ٕٝرزٌ

ٔ   ػ٘ظش٣ٖ  :ٛٔب ،٤ٖٜٓ

 اُوذسح ُذ٣ٜب أُئعغخ إٔ ؽ٤ش ،ٓ٘طو٤خ أعظ ػ٠ِ رؼزٔذ أٜٗب أ١ :انؼلالخ فٍ ؼملاَُخان ثمخان-0.0

 .كؼب٤ُخٝ ثٌلبءح اُضثٕٞ ٓزطِجبد ُٔوبثِخ أُطِٞثخ ٝاُخجشح

 ٝرزخز اُضثٕٞ ٓ٘بكغ ػ٠ِ اُؾلبظ ك٢ أُئعغخ سؿجخ ػ٠ِ رؼزٔذ ٛ٘ب :انؼلالخ فٍ تؼبطفخ انثم-0.0

 :ٜٓ٘ب ٗزًش ،أشٌبٍ ػذح اُضوخ

 ٓؼ٤٘خ شخظ٤خ ٓؼب٤٣شػٖ  ٗبرغخ ٛ٘ب اُضوخ إٔ ؽ٤ش :شخصُخ خصبئص ػهً انمبئًخ انثمخ-0.0.0

 .اُؼ٬هخ أؽشاف ث٤ٖ اُلٌش١ اُضوبك٢، ا٫عزٔبػ٢، ٝاُزوبسة اُزٞاكن ٓضَ

                                                           
55
 ششًبد ا٫رظب٫د: ٓٞث٤ِ٤ظ، عب ص١، دٝس اُزغ٣ٞن ثبُؼ٬هبد ك٢ ًغت ٫ٝء اُضثبئٖ دساعخ ٤ٓذا٤ٗخ ُٗغبػ ٣خِق 

 2018ّأٝس٣ذٝ، أؽشٝؽخ دًزٞساٙ ك٢ ػِّٞ اُزغ٤٤ش، رخظض اهزظبد رطج٤و٢ ٝاداسح أُئعغبد، عبٓؼخ ثبر٘خ، اُغضائش، 

 .17ص
56
 ٖٓ أُئعغبد ٓغٔٞػخ دساعخ ؽبُخ اُل٘ذه٤خ ُِٔئعغبد ر٘بكغ٤خ ٤ٓضح رؾو٤ن ك٢ ثبُؼ٬هبد اُزغ٣ٞن أصش ٓٞاٛت، صسٝار٢ 

 ،٢اُزغ٣ٞن اُغ٤بؽ رخظض اُزغبس٣خ، اُذًزٞساٙ، اُؼِّٞ شٜبدح ٤َٗ ٓزطِجبد ػٖٔ ٓوذٓخ ثبُغضائش، أؽشٝؽخ اُل٘ذه٤خ

 .62، ص2020ّاُغضائش،  ثغٌشح، خ٤ؼش ٓؾٔذ عبٓؼخ
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خ اُؼ٬ه ؽشك٢ ث٤ٖ ا٧عَ ؽ٣ِٞخ اُؼ٬هخ ػٖ اُ٘برغخ اُضوخ ٢ٛ :انؼلالخ ػهً انمبئًخ انثمخ-0.0.0

 .ٝهج٫ٞ ٓ٘طو٤خ أًضش اُشٌَ ٛزا ٣ٝؼذ  

 .أُئعغخٝ اُضثٕٞ ث٤ٖ اُضوخ رطٞس ٗٞػؼ أُٞا٢ُ اُشٌَ خ٬ٍ ٖٓٝ

 انًؤسسخو انضثىٌ ثٍُ انثمخ تطىس (:00سلى ) انشكم

 

Source : Akrout.W & Akrout.H, La confiance interpersonnelle entre clientfournisseur en 

milieu industriel : création d’une échelle de mesure, Actes du XXII° congrès AFM, 11,12 Mai 

2006, Nantes, P09. 

٢ٛٝ  ٓؼ٤٘خ خظبئض ػ٠ِ ٣ؼزٔذ أُئعغخ ٓظذاه٤خ اُضثٕٞ ادساى إٔ ُ٘ب ٣زج٤ٖ اُشٌَ، خ٬ٍ ٖٓ

 اُضوخ اُز٢ ٖٓ بٗٞػ ٣ُٞذ عجن ٓب ًَ، ٝٝا٧داء ٝأخ٤شا اٌُلبءح ثبُضثٕٞ، ٝاُؼ٘ب٣خ ا٫ٛزٔبّ دسعخ اُ٘ضاٛخ،

 .أُغزوجَ ك٢ اُؼ٬هخ ك٢ ٝا٫عزضٔبس ا٫رظب٫د رو٣ٞخ خ٬ٍ ٖٓ بعًِٞ رزشعْ

ا٥ر٢: رؾون إٔ شؤٜٗب ٖٓ ٝاُضوخ 
57

 

 .رُي ػٖ ٝا٧ػشاس اُ٘بعٔخ اُظشاع ؽذح ٖٓ اُزو٤َِ  -

 .اُطشك٤ٖ ث٤ٖ أُخبؽجخ ًِق رو٤َِ  -

 .ثٜب أُؾ٤طخ اُج٤ئخ ك٢ أُئعغخ ٧ػٔبٍ اُزش٣ٝظ  -

 .اُزغبس٣خ اُؼ٤ِٔخ ؽشك٢ ث٤ٖ اُؼ٬هخ رؼزش١ اُز٢ ا٧صٓبد ػ٠ِ اُلؼبٍ اُشد  -

ا٥ر٤خ: غ٤بدشار٤ا٫عز اػزٔبد ُِٔئعغخ ٣ٌٖٔ ٓٞصٞه٤زٜب ٩ٝظٜبس
58

 

 رٝ ػٝأُلزٞ أُ٘زظْ كبُزٞاطَ ،اُضثبئٖ ٝث٤ٖ ث٤ٜ٘ب ارظبٍ خطٞؽ أُئعغخ رلزؼ إٔ غت٣ -

 ر٘ظ٤ٔ٤ب ٬ٌ٤ٛ رٔزِي إٔ ٣غت ثزُي اُو٤بّ ٖٓ رزٌٖٔ ٝؽز٠ اُضثٕٞ، ثشكب٤ٛخ أُئعغخ اٛزٔبّ ٣٘وَ ارغب٤ٖٛ

 ٌٝٓبكؤح ُزشغ٤غ ُِٔٞظل٤ٖ ؽٞاكض أٗظٔخ رط٣ٞش ػ٤ِٜب ٣٘جـ٢ ًٔب أُؼِٞٓبد، ٖٓ اُزذكن ٛزا ش٣ٝغ٤   ٣شغغ

 اُخذٓخ اعزٔشاس٣خ ٝرؼض٣ض اُضثبئٖ ُخذٓخ اُٞظبئق ٓزؼذدح كشم اٗشبء ا٠ُ اػبكخ ا٫رغبٙ، اُض٘بئ٢ اُزٞاطَ

 .ثبُؼ٬هبد ا٫ُزضاّ ا٠ُ رئد١ ٝاُضوخ اُضوخ، ا٠ُ رئد١ أُلزٞؽخ كب٫رظب٫د ٓؼْٜ، ٝاُزٞاطَ

٣ؼٌظ  ع٤ذ، ثشٌَ اُز٘ل٤ز ٣زْ ػ٘ذٓب اُضوخ، ُج٘بء اُخذٓخ ػٔبٕ ك٢ اُ٘ظش أُئعغخ ػ٠ِ ٣٘جـ٢ - 

 أُئعغبد كبٕ ٝػ٤ِٚ، اُز٘بكغ٢، اُز٤٤ٔض ٝرغ٤َٜ اُضثبئٖ ٓغ ثبُؼَٔ اُغ٤ذ أُئعغخ زضاّاُ اُخذٓخ ػٔبٕ

ٓؾزَٔ  ػٔبٕ ٤ِ٣ٜب أ٫ٝ، رؤر٢ اُخذٓخ كغٞدح أثذا، ػٔبٗبد روذّ أ٫ ٣غتزٜب خذُٓ ٤خأُزذٗ   اُغٞدح راد

 .اُزؾغ٤ٖ ػ٤ِٔخ ك٢ ُِٔغبػذح
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 .50، ص2013ّٝاُطجبػخ، ا٧سدٕ،  ٝاُزٞص٣غ ُِ٘شش ؽبٓذ داس اُزغ٣ٞن، ك٢ ٓؼبطشح هؼب٣ب اُجٌش١، صبٓش 
58
 .86ٓشعغ عبثن، ص ٓٞاٛت، صسٝار٢  
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 ثٔب كبُو٤بّ اُششػ٤خ، ٓغشد ٖٓ أػ٠ِ عِٞى ُٔؼب٤٣ش ٝكوب اُؼَٔ ك٢ شؿجخِٔئعغخ اُُ رٌٕٞ إٔ ٣غت -

 َٛ": ٖٓ ثذ٫" طؾ٤ؼ؟ ٛزا َٛ ":ٝاُزغبإٍ اُضثٕٞ، ٓغ اُضوخ ٣٘٢ج ٓطِٞة ٛٞ ٓب كوؾ ٤ُٝظ طٞاة ٛٞ

 .ػ٬هخ ٝعٞد اؽزٔبٍ ٣ض٣ذ ٝثبُزب٢ُ ،اُضوخ ٣ج٢٘ "هب٢ٗٞٗ؟ ٛزا

 ٝاعزٔشاس ثْٜ، ٝا٫ؽزلبظ ثبُضثبئٖ ػ٬هزٜب ر٤ٔ٘خ ك٢ أُئعغخ سؿجخ ػٖ ا٫ُزضاّ ٣ؼجش و:الانتضا-0

 أُئعغخ ػ٬هخ ٫عزٔشاس اُؼ٘بطش أْٛ ٖٓ ٣ٝؼذ ا٧عَ، ؽ٣َٞ اُ٘غبػ رؤ٤ًذ ػ٠ِ ٝاُؼَٔ ٓؼْٜ، اُؼ٬هخ

 اارً . ع٤زشًٜٞٗب اُز٣ٖأٝ  بُٔئعغخث ػ٬هزْٜ ك٢ ع٤غزضٔشٕٝ اُز٣ٖ ا٧كشاد ثبُز٤٤ٔض ث٤ٖ ٣غٔؼ ًٔب ثبُضثٕٞ،

ثبُؼ٬هخ. ٣ٝؼذ ا٫ُزضاّ أؽذ أْٛ أُزـ٤شاد  ا٫ؽزلبظ ك٢ ا٧كشاد سؿجخ اعزٔشاس٣خ ػ٠ِ ٣شًض كب٫ُزضاّ

ٓشزش٣برْٜ  ٓغ اُز٘جئ ثزشدد ،ٝاُؼ٘بطش أُذػٔخ ُزغ٣ٞن اُؼ٬هبد ٝأُل٤ذح ُلٌشح ث٘بء ٝه٤بط ٫ٝء اُضثبئٖ

 ٓغزوج٬. 

اُزضاّ  ػ٠ِ رذٍ اُز٢ اُؼ٬هخ ك٢ ػب٤ُخ دسعخ ا٠ُ اُٞطٍٞ ك٢ ضثبئٖاُ سؿجخ" ٚ:ؤٗث Berryكٚ ػش  ٝ

ك٢  أعبع٢ ػ٘ظش" :ؤٗٚث& Zabkar & Cater كٚػش   أخشٟ ٖٝٓ عٜخ ،"رغبٛٚ أُئعغخ أٝ دأُٞس  

  ."ضثبئٖاُ ٫ٝء ػ٠ِ اُزؤص٤ش

ك٢  كب٫عزضٔبس د.أُٞس   ٓغ دائٔخ ػ٬هخ ػ٠ِ ٝاُؾلبظ اٗشبء ك٢ اُضثٕٞ سؿجخ ٣ؼٌظ ثزُي ٝٛٞ

ٛزٙ  دكؼذ كوذ ،اُؼب٤ُخ اُز٘بكغ٤خ راد ا٧عٞام ك٢ خظٞطب ،ا٤ٔٛ٧خ ك٢ ؿب٣خ ٓشاأ ذ  ٣ؼ ا٫ُزضاّ ثبُؼ٬هبد

 إٔ ٣شٕٝ ؽ٤ش ،اُزضآْٜ ػٖ اُجؾش ا٠ُ صثبئٜ٘ب سػب ػٖ اُجؾش ٖٓ ا٫ٗزوبٍ ا٠ُ أُئعغبد ا٧خ٤شح

 ٓؼْٜ ا٧ٓذ ؽ٣ِٞخ ػ٬هخ ٣زطِت اُضثٕٞ اُزضاّ ٌُٖٝ ،اُوظ٤ش أُذٟ ك٢ اُضثبئٖ اؽز٤بعبد ٢اُشػب ٣ِج  

 أُئعغخ ػٖ ٓغزو٤ِٖ ٣جوٕٞ ٌُٖٝ ثبُغؼبدح ٣شؼشٕٝ اُشاػٕٞ كبُضثبئٖ أخشٟ عٜخ ٖٓ ٣ٝخِن ا٫ُٞء،

ٞ   أْٜٗ ًٔب ُٜب، ٓخِظ٤ٖ ٣ٌٕٝٞٗٞ ٓؼٜب اُزؼبٕٝ ػ٬هخ رط٣ٞش ا٠ُ ٤ٔ٣ِٕٞ اُضثبئٖ أُِزض٤ٖٓ ٌُٖ ٌ٣ٕٞٗ 

 .أُئعغخ ك٢ ًؤػؼبء اُجوبء ك٢ ٝاُشؿجخ ٝاُذػْ أُئعغخ ه٤ٔخ روبعْ خ٬ٍ ٖٓ ٓؼٜب ٓزجبدُخ ػ٬هخ

ا٥ر٢: ك٢ أُئعغخ اُزضاّ ٓجذأ ٓزطِجبد رطج٤ن ٝرزٔضَ
59
 

 .أٌُٔ٘خ اُؼشٝع ثؤكؼَ اُضثبئٖ رض٣ٝذ  -

 .ا٧داء ٓغز٣ٞبد ػ٠ِ أُؾبكظخ  -

 اُز٢ ثب٫ُزضآبد ُِٞكبء أُئعغخ ك٢ عشاءادٝا٩ اُؼ٤ِٔبد ا٧ٗشطخ، ًبكخ ٝرٞع٤ٚ رظ٤ْٔ  -

 .روذٜٓب

 .أُخزِلخ اُزلغ٤شاد ٖٓ ُِؼذ٣ذ هبثِخ ؿبٓؼخ ٓؼب٤٣ش ٝػغ ػذّ  -

٢:ؤر٣ ًٔب، ٢ٛٝ ٬ُُزضاّ ط٤ؾ ص٬س ٞعذر
60
 

 .أٌٖٓ ٓب هذس ٝاؽبُزٜب اُؼ٬هخ ٩صجبد اُطشك٤ٖ اسادح ٝٛٞ :انشخصٍ الانتضاو -

 اُطشك٤ٖ )اُزضاّ ٖٓ ػ٤ِٜب ٝأُؾبكظخ اُؼ٬هخ ٓزبثؼخ ثٞعٞة ٝشؼٞس اؽغبط :الأخلالٍ الانتضاو -

  اُطبسئخ( اُؾب٫د ك٢ ؽز٠ صثبئٜ٘ب ُجؼغ اُخذٓبد ٖٓ ا٧د٠ٗ اُؾذ ثزٞك٤ش أُئعغخ

 ٝٓؾبُٝخ ثب٫ُزضاّ ا٩خ٬ٍ ؽبُخ ك٢ عبثوب أُٞعٞدح اُؼ٬هخ رغبَٛ آٌب٤ٗخ ػذّ :انهُكهٍ الانتضاو -

 .اُخغبئش رغ٘ت

بُٔئعغخ ثف ثؤٗٚ ؽبُخ ٗلغ٤خ ٣زُٞذ ػٜ٘ب ٝػذ طش٣ؼ أٝ ػ٢٘ٔ ٖٓ اُضثٕٞ ثزط٣ٞش ػ٬هزٚ ٣ؼش  

ن اُغٞم ٝاعزجؼبد اُجذائَ أُزبؽخ ك٢ اُغٞم، ا٫ إٔ اعزٔشاس اُؼ٬هخ هذ ٣ٌٕٞ ٓذكٞػب ثبُؼبدح أٝ ػٞائ

ٖٝٓ عٜخ  .ُزضاّاُٞػذ ثٔزبثؼخ اُؼ٬هخ ششؽب ٜٓٔب ٌُٝ٘ٚ ٤ُظ ًبك٤ب ُزؾو٤ن ا٫ ذ  ًزٌِلخ اُزؾٍٞ، ُزا ٣ؼ

٣ؼزٔذ ػ٠ِ ٓذٟ رؤًذٙ ٖٓ ٝٗؾٞ أُئعغخ ػ٠ِ أُذٟ اُط٣َٞ،  رٞعٚ اُضثٕٞ" :ؤٗٚثضاّ ف ا٫ُزأخشٟ ٣ؼش  

 . "إٔ ٓزبثؼزٚ ُِؼ٬هخ ٣غ٢٘ ٜٓ٘ب كٞائذ أًضش ٖٓ هطؼٜب
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 .18ٗغبػ ٣خِق، ٓشعغ عبثن، ص 
60
 اُل٬ؽخ ث٘ي رغشثخ أُئعغبد ٫عزٔشاس٣خ أعبع٢ ػبَٓ اُضثبئٖ ٓغ اُؼ٬هبد اُذاٝد١، ر٤ٔ٘خ اُش٤خ ث٘شٞس١، ػ٤غ٠ 

 .369 صّ، 2009، اُجبؽش ٝسهِخ، ٓغِخ أُذ٣ش٣خ اُغ٣ٜٞخ اُش٣ل٤خ، ٝاُز٤ٔ٘خ
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:ٛٔب ،ّ ش٤ٌِٖضا٣ٝزخز ا٫ُز
61
 

اٜٗبء  ٣وّٞ ٖٓ خ٬ُٚ اُضثٕٞ ثزو٤٤ْ اُخغبئش ٝرٌب٤ُق اُزؾٍٞ ك٢ ؽبُخ ضاّاُؼو٢ٗ٬: اُز ضاّا٫ُز - 

 اُؼ٬هخ ٝكٞائذ )أ١ اُلشم ث٤ٖ رٌب٤ُق ؛اُؼ٬هخ، ٝاُغذٟٝ أُزؾظَ ػ٤ِٜب ك٢ ؽبُخ ٓٞاطِخ ا٫عزضٔبس ك٤ٜب

 .(أُؾبكظخ ػ٤ِٜب

٣وذس  ٧ٗٚ ،ؼ٬هخرغبٙ أُئعغخ، ٣ٝٔضَ سؿجخ اُضثٕٞ ثٔزبثؼخ اُاُؼبؽل٢: اؽغبط ا٣غبث٢  ضاُّزا٫ -

ٖ  أُئعغخ ٝ  ضاّا٫ُز ٓشزشًخ، ٣ٝزْ ه٤ْ ٝكٞائذٛٞ ٗز٤غخ  ضاّاّ، ٝٛزا اُ٘ٞع ٖٓ ا٫ُزشٖٓ ا٫ؽز بُٜب ٗٞػ ٣ٌ 

ٓغزوشح،  ٣زٔضَ ك٢ رط٣ٞش ػ٬هخ ػجش ٓزـ٤ش ٗلغ٢ ٝع٤ؾ ٛٞ أُٞهق اُزلؼ٢ِ٤ ٓزجٞػب ثٔزـ٤ش ع٢ًِٞ

 .اُط٣َٞ اسٛب ػ٠ِ أُذٟشٝاُضوخ ك٢ اعزٔ ٝروذ٣ْ رؼؾ٤بد ػ٠ِ أُذٟ اُوظ٤ش ُِؾلبظ ػ٠ِ اُؼ٬هخ

 HUNT ٝMORGAN ث٤ٖ ا٫ُزضاّ ٝاُضوخ، كِوذ ٝػغ اُجبؽضبٕ ٝٗش٤ش ا٠ُ إٔ ٛ٘بى ػ٬هخ ٝؽ٤ذح

ٝٛزا ٓب ؛ رئصش ك٤ٜٔب اد اُز٢شاد اُز٢ رئصش ػ٤ِٜب ٝأُزـ٤شأُزـ٤ٝضاّ ا٫ُزٝٗٔٞرعب ُِضوخ  1994ّع٘خ 

 .اُشٌَ أدٗبٙ ٣ٚ٘ج٤  

 ػلالخ انثمخ ثبلانتضاو (:00) ىانشكم سل

 

Source: D. Denis & P.A. Isabelle, Réactance psychologique et confiance, Actes du XXII° 

Congrès AFM, 11-12 Mai 2006, Nantes, P 08. 

 اُزؾٍٞ، اُلبئذح رٌب٤ُق٢ٛ ٝ ،ا٣غبثب ضاّا٫ُزػ٘بطش رئصش ك٢  خ٬ٗؽع ٝعٞد ص٬ص ؛ٖٓ خ٬ٍ اُشٌَ

ضاّ اُؼ٬هخ )سثؾ٤خ أُ٘زظ، ٝسػب اُضثٕٞ(، اُو٤ْ أُشزشًخ )ا٫ػزوبداد، ا٧ٛذاف( ٝثبُٔوبثَ كبٕ ا٫ُزٖٓ 

 ٝثبُزب٢ُ اٗخلبع ،)دسعخ روجَ اُشش٣ي ُِزـ٤٤ش اُؾبطَ ك٢ ع٤بعبد اُطشف ا٥خش( اُز٤ٌق٣ض٣ذ ٖٓ 

 .شًخهخ ك٢ أُذٟ اُوظ٤ش، ٣ٝزْ اُزؼبٕٝ ُزؾو٤ن ا٧ٛذاف أُشز٬اؽزٔبٍ اٜٗبء اُؼ

)اُزجبدٍ اُشع٢ٔ ٝؿ٤ش اُشع٢ٔ  ثبُو٤ْ أُشزشًخ، ثغٞدح ا٫رظب٫د ٣غبثبا ززؤصشأٓب اُضوخ ك

 .ٝٛٞ اُجؾش ػٖ أُظِؾخ اُخبطخ ،٣ٝئصش ػ٤ِٜب عِجب اُغِٞى ا٫ٗزٜبص١ ،ُِٔؼِٞٓخ(
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 Mimouni Aida & Volle Pierre, Bénéfices perçus de la fidélisation et qualité relationnelle, 

Hal (archive, ouvertes), 2003, P 537. 
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 ػبد ٝرخل٤غ دسعخ ػذّ اُزؤًذضاث٤٘ٔب رئصش اُضوخ ك٢ اُغِٞى اُزؼب٢ٗٝ، ٝرض٣ذ ٖٓ رغ٤َٜ ؽَ اُ٘

 ّ.ضااػبكخ ا٠ُ ًَ ٓب رًشٗب كبٕ ص٣بدح اُضوخ رئصش ا٣غبثب ػ٠ِ ا٫ُز

 :٢ؤر٣ ك٤ٔب أُئعغخ اُزضاّ ٓجذأ رطج٤ن ٝرزٔضَ ٓزطِجبد

 ًبكخ ٝرٞع٤ٚ رظ٤ْٔ ،ا٧داء ٓغز٣ٞبد ػ٠ِ أُؾبكظخ ٓغ ،أٌُٔ٘خ اُؼشٝع ثؤكؼَ اُضثبئٖ رض٣ٝذ -

 .روذٜٓب اُز٢ ثب٫ُزضآبد ُِٞكبء أُئعغخ ك٢ ٝا٩عشاءاد اُؼ٤ِٔبد ا٧ٗشطخ،

 .أُخزِلخ اُزلغ٤شاد ٖٓ ُِؼذ٣ذ هبثِخ ؿبٓؼخ ٓؼب٤٣ش ٝػغ ػذّ -

 .رؾو٤وٜب ر١ٞ٘ ٫ اُز٢ أُؼب٤٣ش ثؼغ ػٖ أُئعغخ اػ٬ٕ ػذّ -

ٌ   ٝٛٞ اُزغبس٣خ، اُؼ٬هبد ك٢ ٜٓٔب اُؼ٘ظش ٛزا ذ  ٣ؼ: انتؼبطف -0  ٬عا٫ؽ   ٖٓ ا٧ؽشاف ًَ ٣ٖٔ

 ٝسؿجبد اُضثبئٖ ؽبعبد كْٜ ا٠ُ ٣غؼ٠ ًٞٗٚ اُؼ٘ظش ٛزا أ٤ٔٛخ ٝر٘جغ ا٥خش، اُطشف أؽٞاٍ ػ٠ِ

 ػ٠ِ ٓٞاًجخ اُذإٝة ٝاُؼَٔ ُِٔ٘زغبد، أُشاكوخ ا٩ػبك٤خ اُخذٓبد ٝروذ٣ْ ؽِٜب، ػ٠ِ ٝاُؼَٔ ٝٓش٬ٌرْٜ

 اُؼب٤ِٖٓ ٓشزشًخ ُغ٤ٔغ ٓغئ٤ُٝخ اُضثبئٖ ٓغ اُؼ٬هخ ط٤بٗخ ػ٤ِٔخ إٔ ػ٠ِ اُزش٤ًض ٓغ اُضثبئٖ، رٞهؼبد

 ٣زغْ إٔٝ، ا٫ؽزشاّ ٝا٧دة ٖٓ هذس ػ٠ِ اُخذٓخ ٓوذّ ٣ٌٕٞ إٔ أ٣ؼب ٣ؼ٢٘ ٝاُزؼبؽق أُئعغخ، ك٢

 .صثبئٜ٘ب ٖٓ صثٕٞ ا٫ٛزٔبّ ثٌَ ػ٠ِ ٝٓٞظل٤ٜب أُئعغخ هذسح ٓؼ٘بٙ ٝٛزا اُضثبئٖ، ٓغ اُٞد٣خ ثبُٔؼبِٓخ

 ٛٞ اُؼ٘ظش اُخبٓظ ٖٓ ػ٘بطش اُزغ٣ٞن ثبُؼ٬هخ، كٜٞ اُز١ ٣غؼَ انتجبدنُخ "انتؼبيم ثبنًثم": -0

أظٜشد  ٓغ صوزٚ ثؤٕ اُطشف ا٥خش ع٤شد اُخذٓخ، ٝهذ ،ًَ ؽشف ػ٠ِ اعزؼذاد ُزوذ٣ْ خذٓخ ُِطشف ا٥خش

 ُغ٤ًِٞبد اداسح أُئعغخ ٝاُضثٕٞ إٔ اُزجبدٍ ٣ؾزبط ٓؼشكخ أًضش ُِغٔبد اُؼ٬ئو٤خ ثؼغ اُذساعبد

خ ظبٛشح ُذساعخ اُزغ٣ٞن ثبُؼ٬هخ، كبُزجبدٍ رلبػَ ٣ؾذس ث٤ٖ أُئعغخ ٝاُضثٕٞ ٣ٌٕٝٞ كبُؼ٬هخ اُزجبد٤ُ

ٛٔب: ٓغزٟٞ أُئعغخ، ار رجشّ اُؼوٞد اُزغبس٣خ ٝاُوب٤ٗٞٗخ ٖٓ أعَ ششاء ٝث٤غ أُ٘زغبد  ،ػ٠ِ ٓغز٤٣ٖٞ

ع ٘خ، أٓب ػ٠ِ أُغزٟٞ اُلشد١ كززْ ا٫رظب٫د اُشخظ٤خ ٝاُزلبٝث٘بء ػ٠ِ ششٝؽ أٝ ث٘ٞد ٓؼ٤  

ؼ٘بطش ا٧عبع٤خ ُِزغ٣ٞن ثبُؼ٬هخ ٝأُغبٝٓخ ٝرجبدٍ أُؼِٞٓبد ث٤ٖ أُئعغخ ٝاُضثٕٞ، كبُزجبدٍ أؽذ اُ

 . ٣وّٞ ػ٠ِ أعبط اسرجبؽبد ث٤ٖ ٗشبؽبد اُزغ٣ٞنٝ

 ساثؼ، ٣ٝوظذ ثزُي–ٝروّٞ اُزجبد٤ُخ ػ٠ِ اُجؼذ أُبد١ ُِزجبد٫د اُز٢ رزْ ك٢ اؽبس اُؼ٬هخ ساثؼ 

ػ٠ِ  ٝا٫ٓز٤بصاد أُ٘جضوخ ٖٓ اُؼ٬هخ أُٞعٞدح ث٤ٖ أُئعغخ ٝاُضثٕٞ، ؽ٤ش رؼَٔ أُئعغخرجبدٍ أُ٘بكغ 

رؾو٤ن  ر٤ٔ٘خ اُشؼٞس ُذٟ اُضثٕٞ ثؤٗٚ شش٣ي ك٤ٜب، ٝإٔ ػ٬هزٜٔب رجبد٤ُخ رزطِت اعزٔشاس٣زٜب ك٢ ٓشاػبح

 ٓظبُؼ اُطشك٤ٖ ثطش٣وخ ٓزٞاصٗخ

ك٢ اهبٓخ ػ٬هبد ؽ٣ِٞخ ا٧ٓذ ٓغ اُضثبئٖ  أًذد ثؼغ اُذساعبد إٔ أُؼبِٓخ ثبُٔضَ ُٜب دٝس ٛبّ

 ٠ِٖ رٞك٤ش ؽٞاكض رار٤خ ػ٘ذ اُضثبئٝٛٔب: هذسح أُئعغخ ػ ،ًٔب إٔ ػ٤ِٔخ اُزجبدٍ رزؤصش ثؼب٤ِٖٓ أعبع٤٤ٖ

خ ثبُٔضَ ثزغ٣ٞن ٝهذسرٜب أ٣ؼب ػ٠ِ ث٘بء سٝاثؾ اعزٔبػ٤خ ػ٘ذ اُضثبئٖ، ًٔب أٗٚ ٝثشثؾ ػ٘ظش أُؼبِٓ

٢ٛٝ إٔ ا٧ٗشطخ اُزغ٣ٞو٤خ رزْ ػٖٔ  ،بدٍ رغز٘ذ ا٠ُ ص٬صخ اكزشاػبد أعبع٤خإٔ ػ٤ِٔخ اُزجاُؼ٬هبد ٣زج٤ٖ 

ٗٔٞرط اُزجبدٍ، ًٔب إٔ اُزجبدٍ ٛٞ اُذاكغ ا٧عبع٢ ُزؾو٤ن ٓظِؾخ ع٤ٔغ ا٧كشاد، ٝٛٞ أ٣ؼب اُز١ ٣ؾون 

اُز٤ٔض ُِطشك٤ٖ.
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 ٣ئد١ ٛزا اُؼ٘ظش ا٠ُ ارلبم أُئعغخ ٝاُضثٕٞ ػ٠ِ ش٢ء ٓؼ٤ٖ، كب٫ُزضاّ ٣ئد١ ا٠ُ انشواثظ:-6

رغبٙ اُؼ٬هخ ثبُٔئعغخ ْ ع٤ئد١ ا٠ُ شؼٞس اُضثٕٞ ثبُشػب ٖٝٓ ص ،رط٣ٞش ٝرؼض٣ض اُؼ٬هبد ٓغ اُضثبئٖ

بؽض٤ٖ ك٢ ا٫ هذسا ٓزٞاػؼب ٗغج٤ب ٖٓ ا٫ٛزٔبّ ٖٓ هجَ اُج ئٚ، ا٫ إٔ ٓزـ٤ش اُشٝاثؾ ُْ ٣ِن  ٝرؼض٣ض ٫ٝ

ٓوبسٗخ ثبُؼ٘بطش ا٧عبع٤خ اُغبثوخ اُزًش، ثبُشؿْ ٖٓ إٔ خِن سٝاثؾ ٗلغ٤خ ث٤ٖ  ،ٓغبٍ اُزغ٣ٞن ثبُؼ٬هخ

 :٤خا٥رعغخ ٣ئد١ ا٠ُ رؾو٤ن أُضا٣ب اُضثٕٞ ٝأُئ

                                                           
62
 اُخذٓبد، عبٓؼخ ٝسهِخٜخ ُطِجخ شؼجخ اُؼِّٞ اُزغبس٣خ رخظض رغ٣ٞن عثٖ عشٝح، ٓطجٞػخ دسٝط ٝأػٔبٍ ٓٞ ؽ٤ٌْ 

 .57، ص2020ّاُغضائش، 
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٣ظجؼ ٓٞظق أُج٤ؼبد ثبُٔئعغخ ٖٓ أُئصش٣ٖ ػ٠ِ اُضثٕٞ ك٢ ط٘غ هشاسارٚ اُششائ٤خ، ًٔب ٣غذ  -

، ُٔؼشكزٚ سؿجبد، اؽز٤بعبد ٝأعِٞة اُزؼبَٓ اُز١ ٗلغٚ ك٢ اُزؼبَٓ ٓغ اُضثٕٞٓٞظق أُج٤ؼبد عُٜٞخ 

ِٚ اُضثٕٞ، ٓٔب ٣ئد١ ا٠ُ سػب اُضثٕٞ ػٖ أُئعغخ، ٝاعزٔزبع أُٞظق ثؼِٔٚ ٝأدائٚ ثشٌَ أكؼَ ٣لؼ  

 .ُزؼبِٓٚ ٓغ صثٕٞ ساع

 اٗخلبع ك٢ رٌب٤ُق اُزغ٣ٞن ٫ٗخلبع ٝهذ رؤد٣خ اُخذٓخ ُِضثٕٞ. -

 .عذداعزجذاٍ اُضثبئٖ أُلوٞد٣ٖ ثضثبئٖ اٗخلبع ك٢ رٌِلخ  -

 .ص٣بدح ا٣٩شاداد اُز٢ رؾظَ ػ٤ِٜب أُئعغخ ٖٓ ًَ صثٕٞ -

 اُو٤ْ ٓغٔٞػخ ٖٓ أُؼب٤٣ش اُز٢ ٣ؾِٜٔب اُلشد ٗؾٞ ا٧ش٤بء ٝأُؼب٢ٗ ٝأٝعٚ انمًُخ انًشتشكخ: .0

 أُوجٍٞ ٝأُشكٞعا٧ٗشطخ أُخزِلخ اُز٢ رؼَٔ ػ٠ِ رٞع٤ٚ سؿجبرٚ ٝارغبٛبرٚ ٗؾٞٛب، ٝرؾذد اُغِٞى 

ٝٛزٙ اُو٤ْ ٫ رؤر٢ ٖٓ كشاؽ ك٢ٜ ٓغزٔذح ٖٓ اُج٤ئخ ثٔؼ٘بٛب  ،اُظٞاة ٝاُخطؤ، ٝرزظق ثبُضجبد اُ٘غج٢

اُٞاعغ، ٖٝٓ أْٛ ٓظبدسٛب: اُزؼب٤ُْ اُذ٤٘٣خ، اُز٘شئخ ا٫عزٔبػ٤خ، اُخجشح اُغبثوخ ٝاُغٔبػخ اُز٢ ٣٘ز٢ٔ ا٤ُٜب 

ظبد٣خ ٝأُؼ٣ٞ٘خ اُز٢ رؼٞد ػ٠ِ ًَ ٖٓ اُجبئغ ٖٓ عٜخ ٓضَ: اُلشد، ٝٗوظذ ثبُو٤ْ أُشزشًخ أُ٘بكغ ا٫هز

ًغت صوخ اُضثبئٖ ٫ٝٝئْٜ، رؾو٤ن أُض٣ذ ٖٓ اُؼٞائذ ٝا٧سثبػ ك٢ ا٧عَ اُط٣َٞ، اػبكخ ا٠ُ رؾو٤ن عٔؼخ 

ؽ٤جخ ٝؽغ٘خ ػ٘ذ ع٤ٔغ أكشاد أُغزٔغ، أٓب اُو٤ْ ٝأُ٘بكغ اُز٢ ٣غ٤ٜ٘ب أُشزش١ ػ٘ذ ٝعٞد ٓٔبسعخ ُٔلّٜٞ 

ثبُؼ٬هبد كززٔضَ ك٢ ؽظُٞٚ ػ٠ِ ٓضا٣ب ػذ٣ذح ًبُٔؼبِٓخ اُخبطخ، اُؼ٘ب٣خ ٝا٫ٛزٔبّ، اُغؼش اُزغ٣ٞن 

أُ٘بعت، ٝاُجؾش ػٖ اُشؿجبد اُز٢ رشجغ ؽبعبرٚ.
63
 

٢ٛ ػجبسح ػٖ ٗغجخ أُ٘بكغ اُز٢ ٣غزل٤ذ ٜٓ٘ب اُضثٕٞ ا٠ُ  إ اُو٤ٔخ اُز٢ ٣ؾظَ ػ٤ِٜب اُضثٕٞ

٣٫ٌٖٝٔ اُوٍٞ ثؤٕ اُو٤ٔخ اُز٢ ٣زْ خِوٜب ُِضثٕٞ ٢ٛ  أُٞاسد أُخظظخ ُِؾظٍٞ ػ٠ِ رِي أُ٘بكغ،

اُز١ ٣٫ٌٕٞ ٓزبؽب ا٫ ثغؼش ٓشرلغ  ،ؼخ، كبُٔ٘زظ رٝ اُغٞدح أُشرلؼخثجغبؽخ ٓغشد رؾو٤ن عٞدح ٓشرل

َ ه٤ٔخ ع٤ذح ٣ؾظَ ػ٤ِٜب اُضثٕٞ.٣٫ٌٖٔ إٔ ٣ٔض  
64
    

 أُ٘بكغ رِي ٜبؤٗ  ثكٜب ػش   ٖٓ كٜ٘بى اُؼ٬هخ، ٖٓ اُو٤ٔخ ٓلّٜٞ ر٘بُٝذ اُز٢ اُزؼش٣لبد رؼذدد ُوذ

 ًغت ك٢ رزٔضَ كبُٔئعغخ ثٜزٙ أُ٘بكغ، ٝاُضثبئٖ أُئعغخ ٖٓ ًَ ػ٠ِ رؼٞد اُز٢ ٝأُؼ٣ٞ٘خ ا٫هزظبد٣خ

 ك٢ ززٔضَك ٣غ٤ٜ٘ب اُز٢ كبُو٤ٔخ ٕٞاُضث أٓب أُذٟ اُط٣َٞ، ػ٠ِ أػٔبُٜب سهْ ص٣بدح ًٝزا ٫ٝئْٜ،ٝ اُضثبئٖ صوخ

.ٝؽبعبرٚ سؿجبرٚ ٝاشجبع أُ٘بعت اُغؼش اُخبطخ، أُؼبِٓخ: ٓضَ ،ػذ٣ذح ا٣بضٓ ػ٠ِ ؽظُٞٚ
65
 

إٔ  كوبٍ ،خٓخزِل أثؼبد ٖٓ اُؼ٬هخ ٖٓ اُو٤ٔخ ر٘بٍٝ كوذ ش٤ُٞٔخ، أًضش كٌبٕ  Zeïthamalرؼش٣ق  أٓب

 ؽظَ اُز٢ أُ٘بكغ ٓوبسٗخ خ٬ٍ ٖٓ اُؼ٬هخ ٖٓ أُزؾووخ أُ٘بكغ ؽٍٞ ُِضثٕٞ اُؼبّ اُزوذ٣ش" :٢ٛ اُو٤ٔخ

."رؾِٜٔب اُز٢ ثبُزٌب٤ُق ػ٤ِٜب
66

 

:٢ؤر٣ ك٤ٔب ٝأُزٔضِخ؛ اُو٤ٔخ ٓلّٜٞ رؾذ٣ذ خ٬ُٜب ٖٓ ٣ٌٖٔ أشٌبٍ أسثؼخ ٛ٘بى إٔ ا٠ُ ٝٗش٤ش
67
  

 .(اُزؼؾ٤بد ػ٠ِ اُزش٤ًض) أُ٘خلغ اُغؼش  -

 .(أُ٘بكغ ػ٠ِ اُزش٤ًض) ظأُ٘ز ٖٓ ٣زٞهؼٚ ٓب اُضثٕٞ ٣غذ إٔ  -

 .(ثبُٔ٘بكغ اُزؼؾ٤بد ٓوبسٗخ) أُذكٞع ثبُغؼش ٓوبسٗخ أُذسًخ اُغٞدح  -

 .٣زؾِٜٔب اُز٢ خ٤اٌُِ اُزؼؾ٤خ ٓوبثَ ك٢ اُضثٕٞ ػ٤ِٜب ٣ؾظَ اُز٢ ا٤ٌُِخ أُ٘لؼخ  -

                                                           
63
 .51صبٓش اُجٌش١، ٓشعغ عبثن، ص 
64
 .57ؽ٤ٌْ ثٖ عشٝح، ٓشعغ عبثن، ص 
65
ٝاهغ ٓٔبسعبد اُزغ٣ٞن ثبُؼ٬هبد ٝأصشٛب ك٢ ث٘بء ا٫ُٞء ًٔب ٣شاٛب صثبئٖ اُج٘ٞى اُزغبس٣خ ك٢  ٣بع٤ٖ، ٣ٞعق ٓؾٔٞد 

 39. ص ،2010ّٓؾبكظخ اسثذ، سعبُخ ٓبعغز٤ش، عبٓؼخ ا٤ُشٓٞى، ا٧سدٕ، 
66
ثبئٖ ششًخ ؽؼبسح اُضثبئٖ ػٖ أُئعغخ، دساعخ ٤ٓذا٤ٗخ ػ٠ِ صاُزغ٣ٞن ثبُؼ٬هبد ٝػ٬هزٚ ثشػب  طبك٢، ػٔش كذاء 

 18. ص ،2014ّٗزشٗذ ك٢ ٓؾبكظبد ؿضح، سعبُخ ٓبعغز٤ش، عبٓؼخ ا٧صٛش، كِغط٤ٖ، ُزض٣ٝذ خذٓبد ا٧
67
 بٓؼخع ٓبعغز٤ش، سعبُخ سػبْٛ، دسعخ ػ٠ِ اُج٘ٞى ك٢ ا٫ئزٔبٕ صثبئٖ ٓغ ثبُؼ٬هبد اُزغ٣ٞن أصش الله، ػجذ ًشّ اُؼجغ٢ 

 .32ص ،2012ّ اُوبٛشح، ٓظش،
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ح ٓغزٔش ػ٤ِٔخ اُو٤ٔخ، خِن إٔ ٝاُغجت طؼت ش٢ء اُؼ٬هخ ٖٓ ه٤ٔخ خِن إٔ Gronroosأشبس ٝ

شار٤غ٤خ عز٫ اُلؼبٍ اُزطج٤ن ك٢ اُشئ٤غ٢ اُؼ٘ظش رٔضَ، ٝاُضثٕٞ ٓغ ثبُؼ٬هبد اُزغ٣ٞن ػ٤ِٔخ شاسثبعزٔ

 ٖٓ أُزؾووخ اُو٤ٔخ ث٤ٖ اُلظَ أ٫ٝ ٣غت اُؼ٬هخ ٖٓ ه٤ٔخ خِن ٣ٌٖٔ ٤ًق ُٝٔؼشكخ ثبُؼ٬هبد، اُزغ٣ٞن

 ثؤؽذ رزؾون إٔ ٣ٌٖٔ ُِضثٕٞ اػبك٤خ ه٤ٔخ ُٝخِن .اُؼ٬هخ ٖٓ أُزؾووخ اُو٤ٔخ ٝث٤ٖ ،أُ٘زظ أٝ اُخذٓخ

:ٛٔب ،اُجذ٤ِ٣ٖ
68

 

 اٝر ٓل٤ذ، ػ٤ِٚ ٣ؾظَ ٓب إٔ ٣شؼش ُِضثٕٞ، عذ٣ذ ش٢ء اػبكخ أ١ :انؼلالخ يٍ انًُبفغ صَبدح  -

 ػٖ ثبُشػب ٣شؼش ٝثبُزب٢ُ، بُٔئعغخث ػ٬هزٚ ٖٓ ٣زؾِٜٔب اُز٢ اُزٌب٤ُق ثبٗخلبع ٣شؼشٙ ٓٔب أ٤ٔٛخ،

 .ثب٥خش٣ٖ ٓوبسٗخ اُز٤ٔض كزؾون أُئعغخ أٓب ػ٬هزٚ،

 ه٤ٔخاػبكخ  خ٬ُٚ ٖٓ ٣ٌٖٔ ثخش ش٬ٌ اُزؼؾ٤بد رو٤َِ ثذ٣َ ٣ؼذ :انؼلالخ يٍ انتضحُبد تمهُم  -

 هبدسح رٌٕٞ ؽز٠ صثبئٜ٘ب ٓغ ه١ٞ شاثؾر رؾو٤ن ٖٓ ُٜب ثذ ٫ رُي رؾو٤ن ٖٓ أُئعغخ رزٌٖٔ ٢ٌُٝ عذ٣ذح،

 .ٝرلؼ٬٤رْٜ اؽز٤بعبرْٜ كْٜ ػ٠ِ

 :خأثؼبد انتسىَك ثبنؼلال-ػبششا

ؽ٤ش إٔ ٛزٙ اُشًبئض اُز٢ رٔضَ اُشًبئض اُخٔغخ ُو٤بٓٚ، ، ٣وّٞ اُزغ٣ٞن ثبُؼ٬هبد ػ٠ِ خٔغخ أثؼبد

  ٢: ؤرُزغ٣ٞن ثبُؼ٬هبد؛ ٝرزٔضَ ك٤ٔب ٣رٔضَ ػ٘بطش أعبع٤خ ُزؾو٤ن ٓلّٜٞ ا

 خ(: أثؼبد انتسىَك ثبنؼلال00انشكم سلى )

 

 أ٣ؼب ٝرؼذ ٓ٘بكغ٤ٜب، أٓبّ ٔئعغخُِ اُز٤ٔض رؾو٤ن ا٠ُ أُئد٣خ ا٧عب٤ُت ٖٓ اُغٞدح رؼذ : انجىدح 1-

اُؼ٘ظش ا٧ٍٝ اُخبص  ذ  ٝرؼ ُٔ٘زغبد،ا اخز٤بسٙ ساهش ك٢ ضثٕٞاُ ػ٤ِٜب ٣ؼزٔذ اُز٢ اُؾبًٔخ ا٧ٓٞس ٖٓ

بد ٣غت إٔ ٣ٌٕٞ ُؼ٘ظش كٖٔ أعَ اُزطج٤ن اُغ٤ذ ٝاُغ٤ِْ ُزغ٣ٞن اُؼ٬ه ثشًبئض اُزغ٣ٞن ثبُؼ٬هبد.

إٔ ٣زؼؼ ك٢ رؾو٤ن اُؼ٘ب٣خ ٝا٫ٛزٔبّ ثبُضثٕٞ ٝٓ٘ٚ أُؾبكظخ ػ٤ِٚ، ٝث٘بء ػ٠ِ رُي  اُغٞدح دٝس كؼبٍ

ك٢ٜ رٔضَ ٓشًض اُظذاسح ُذٟ ًبكخ أُئعغبد ا٫هزظبد٣خ ُزؾو٤ن  ،دٝس ْٜٓ ك٢ خذٓخ اُضثُِٕٞغٞدح 

 رٌِلخ ثؤهَ ضثٕٞاُ اُزبّ ٫ؽز٤بعبد ا٩شجبع ":ؤٜٗبث اُغٞدح فٝرؼش  اُ٘غبػ ٝا٫عزوشاس ٝا٫عزٔشاس. 

"داخ٤ِخ
69

 ٣ٝؾون رٞهؼبرٚ ٓغ اُز١ ٣زطبثن ثبُشٌَ اُضثٕٞ سؿجبد رؾو٤ن ػ٠ِ اُوذسح ":ثؤٜٗب ٝرؼشف 

 اُخذٓخ أٝ ُِغِؼخ اُظلبد ٝاُخظبئض ٓغٔٞػخ ٢ٛ أٝ .ُٚ روذّ اُز٢ اُخذٓخ أٝ اُغِؼخ ػٖ اُزبّ سػبٙ

اُشؿجبد رؾو٤ن ػ٠ِ هذسرٜب ا٠ُ رئد١ اُز٢
70

خ٬ٍ اُز٢ رزؾذد ٖٓ ف ثؤٜٗب ا٬ُٔئٔخ ٬ُعزخذاّ، ًٔب رؼش  ". 

 أُٞاطلبد أُطِٞثخ.

ٜب، ُزا كبٕ ٓوذ٢ٓ ٝأُٞظل٤ٖ ٣زؼبِٕٓٞ ع٣ٞخ ُخِن اُخذٓخ ٝروذ٣ٔكل٢ ٓغبٍ اُخذٓبد كبٕ اُضثبئٖ 

ٖٓ اُخذٓخ خ٬ٍ ٓذح اُزٞاطَ ٓغ  ٤بإٔ ٣زؼبِٓٞا ثشٌَ كؼبٍ ٓغ اُضثبئٖ ٤ُوذٓٞا ٓغزٟٞ ساهاُخذٓبد ٫ثذ 

ػٖ ؽش٣ن: عزة ا٫ٗزجبٙ، اصبسح ا٫ٛزٔبّ  ْاُغٞدح ُِخذٓبد أُوذٓخ ُضثبئٜ٘ صثبئْٜ٘. ُٝـشع رؾو٤ن رِي

                                                           
68

 C. Gronroos, From marketing mix to relationship marketing: towards a paradigm shift in 

marketing, journal of management decision, Vol 32, №2, 2004, P 22. 
69
 .2ص 2008ّسػذ ػجذ االله اُطبئ٢، ػ٤غ٠ هذادح، اداسح اُغٞدح اُشبِٓخ، داس ا٤ُبصٝس١ اُؼ٤ِٔخ ُِ٘شش ٝاُزٞص٣غ، ا٧سدٕ،  
70
 .18ص ،1995ّ اُوبٛشح، ؿش٣ت، داس ،9000 ُ٪٣ضٝ اُزؤ٤َٛ ٝٓزطِجبد اُشبِٓخ اُغٞدح اداسح اُغ٢ِٔ، ػ٢ِ 
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بئٖ، خِن اُشؿجخ ُذٟ اُضثبئٖ ٝرؾذ٣ذ ؽبعبرْٜ، اه٘بع اُضثٕٞ ٝٓؼبُغخ ا٫ػزشاػبد ُذ٣ٚ، اُزؤًذ ٖٓ ثبُضث

اعزٔشاس٣خ اُضثبئٖ ثبُزؼبَٓ ٓغ أُئعغخ.
71
  

:٢ٛ ،أٝعٚ خص٬ص ُِٝغٞدح 
72
 

 ) اُظ٘غ ػ٤ِٔخ (ٝأُٞاطلبد ُِٔزطِجبد أُطبثوخ خ٬ُٜب ٖٓ أُئعغخ رؼَٔ: أُطبثوخ عٞدح -

 ُز٢ا ضثٕٞاُ ٗظش ثٞعٜخ ٣ٜزْ اُز١ ثبُزغ٣ٞن اُوبئْ ٓ٘ٚ ٣٘طِن اُز١ أُ٘طِن ٛٞ: ا٧داء عٞدح -

 .ُٚ اُلؼ٢ِ ا٫عزؼٔبٍ ًٝزا أُ٘زظ ػ٠ِ اُؾظٍٞ ػ٘ذ رظٜش

 .اُخذٓخ أٝ أُ٘زظ رظ٤ْٔ ػ٘ذ رٞػغ اُز٢ اُغٞدح ٓٞاطلبد ٢ٛ: اُزظ٤ْٔ عٞدح -

 اُغبثوخ اُض٬صخ ا٧ٝعٚ ث٤ٖ ٣غٔغ اُز١" ُِغٞدح اُزٌب٢ِٓ ُٔلّٜٞ"ا ـث ف٣ؼش   ُِغٞدح اُؾذ٣ش ٫رغبٙاٝ

 ا٥ر٢ ٝاُشٌَ ثبُغِت، أٝ ثب٣٩غبة آب ضثٕٞاُ ٓٞهق ػ٠ِ ٣٘ؼٌظ اُز١، ث٤ٜ٘ب ك٤ٔب أُزجبدٍ اُزؤص٤ش ُٞعٞد

 .رُي ٣ٞػؼ

 انجىدح أوجه (:00سلى ) انشكم

 

 سػذ ػجذ االله اُطبئ٢، ػ٤غ٠ هذادح، اداسح اُغٞدح اُشبِٓخ، داس ا٤ُبصٝس١ اُؼ٤ِٔخ ُِ٘شش انًصذس:

 .29، ص:2008ّٝاُزٞص٣غ، ا٧سدٕ، 

 ٖٓ ٓغٔٞػخ ثزطج٤ن ّزضاا٫ُ ٣غت خذ٤ٓخ أٝ اٗزبع٤خ ًبٗذ عٞاء ،ٓب ٓئعغخ ك٢ اُغٞدح ُٝزطج٤ن

:ا٥ر٢ ك٢ أٜٛٔب ٣ٝزٔضَ رؾو٤وٜب، ا٠ُ ُِٞطٍٞ أُجبدة
73
 

 .بخبسع٤ أٝ بداخ٤ِ ًبٕ عٞاء اُضثٕٞ ػ٠ِ اُزش٤ًض -

 اُزؾغ٤ٖشاس اعزٔ ؽش٣ن ػٖ ٨ُػٔبٍ اٌُبَٓ ا٩روبٕ ا٠ُ ُِٞطٍٞ رٜذف ١زاُ: أُغزٔش اُزؾغ٤ٖ -

 .ٔئعغخُِ ا٩ٗزبع٤خ اُؼ٤ِٔبد ك٢
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 .57ؽ٤ٌْ ثٖ عشٝح، ٓشعغ عبثن، ص 
72
 أُئعغخ اُز٘بكغ٢ أداء ٖٓ اُشكغ ك٢ اُضثٕٞ ٓغ اُؼ٬هبد رغ٣ٞن أثؼبد رطج٤ن آٌب٤ٗخ دُّٜٞ، خ٤ِذح عشٝح، ثٖ ؽ٤ٌْ 

 .95ص ،2015ّعٞإ ،2 اُؼذد ا٫هزظبد٣خ، ُِز٤ٔ٘خ ئش٣خضااُغ أُغِخ
73
 .89ص ص عبثن، ٓشعغ ٓٞاٛت، صسٝار٢ 
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 ثذ٫ أُئعغخ ك٢ ا٩داس٣خ أُغز٣ٞبد ٓخزِق ث٤ٖ اُزؼبٕٝ خ٬ٍ خ:أُ٘بكغ ثذٍ اُغٔبػ٢ اُزؼبٕٝ -

 ٝؽٞاكض ٌٓبكآد ٗظبّ رلؼ٤َ خ٬ٍ ٖٓ ٝاُؼب٤ِٖٓ أُذ٣ش٣ٖ ث٤ٖ اُزؼبٕٝ رؾو٤ن ٣ٌٖٝٔ ث٤ْٜ٘، أُ٘بكغخ ٖٓ

 ءساثشاّ اؽز ا٠ُ اػبكخ أُغزٔش، ُِزؾغ٤ٖ كؼبُخ ًؤداح اُغٔبػ٢ اُؼَٔ رشغ٤غ ًٝزُي ا٧داء رو٤٤ْ أعبعٚ

 .ثٚ ضاصٝا٫ػز ثؼِْٜٔ اُضوخ ٝٓ٘ؾْٜ أُئعغخ شادأك ع٤ٔغ

 اُجشش٣خ أُٞاسد ك٢ ٬ٓٔض   اُجشش١ اُؼ٘ظش ذ  ٣ؼ: اُلشد٣خ ٝاٌُلبءاد اُجشش٣خ أُٞاسد ػ٠ِ اُزش٤ًض -

 ٛزا ػ٠ِ اُزش٤ًض ٣ٝزْ اُز٘بكغ٤خ، ٤ُٔضحا أُئعغخ آز٬ى ػٖ أُغئُٝخ اُؼٞآَ أْٛ أؽذ اُلشد٣خ ٌلبءادٝاُ

 ا٣غبثب أُئصشح اُؼَٔ ث٤ئخ ٝرٞك٤ش ٝرؾل٤ضٙ سادٝاُوذ سادثبُٜٔب ٝرض٣ٝذٙ ٝرذس٣جٚ ثز٤ٔ٘زٚ اُجشش١ اُؼ٘ظش

 .أُؼ٣ٞ٘خ سٝؽٚ ػ٠ِ

 أعَ ٖٓ ،ٝاُخذٓبد اُغِغ ٓغزٟٞ ػ٠ِ اُزلز٤ش أٝ اُغٞدح هجخشآ خ٬ٍ ٖٓ: اُزلز٤ش ثذٍ اُٞهب٣خ -

 .اُشثؾ٤خ ٝص٣بدح اُزٌب٤ُق رو٤ِض ا٠ُ ع٤ئد١ اُز١ ا٩ٗزبع٤خ، اُؼ٤ِٔخ ك٢ أخطبء أٝ ٞة٤ػ ػٖ اٌُشق

 اُزش٤ًض ٣غت اُز٢ اُ٘شبؽبد أْٛ ٖٓ اُغٔبػ٢ اُؼَٔ ك٢ كشد ًَ ٓشبسًخ رؼذ: اٌُبِٓخ أُشبسًخ -

 كبػِخح أدا ػٖ ػجبسح اُغٔبػ٢ اُؼَٔ إ ،ٔئعغخُِ ٝا٫ٗزٔبء ا٫ُٞء ص٣بدح ك٢ رغبػذ ؽ٤ش ػ٤ِٜب،

 أُخزِلخ ٝا٧هغبّ اُذٝائش ث٤ٖ أُجبشش ا٫رظبٍ خ٬ٍ ٖٓ ُٜب أُض٠ِ اُؾٍِٞ ٝا٣غبد أُش٬ٌد ُزشخ٤ض

 .اُٞاؽذح أُئعغخ شادأك ث٤ٖ أُزٞاطَ ٫ؽزٌبىاٝ

 ٓج٤٘خ رٞهؼبد أٝ ػبدشااكز أٝ كشد٣خ رٌٜ٘بد ٓغشد ٤ُٝظ طؾ٤ؾخ ٝث٤بٗبد ؽوبئن ػ٠ِ ا٫ػزٔبد -

 .شاساداُو ٫رخبر شخظ٤خ ساءث ػ٠ِ

 روزؼ٤ٜب اُز٢ أُٜٔخ اُشًبئض ٖٓ ٝا٫رظبٍ ُِٔؼِٞٓبد ٗظبّ رٞكش ذ  ٣ؼ: ٝا٫رظبٍ أُؼِٞٓبد ٗظبّ -

 ٖٓشاساد ٝاُو ٝا٧ٝآش ٝاُزٞع٤ٜبد ٝاُزؼ٤ِٔبد أُؼِٞٓبد رذكن ػ٤ِٔخ ٛٞ كب٫رظبٍ اُغٞدح، ٓزطِجبد

 ٝأثؾبس روبس٣ش طٞسح ك٢ ْٜٓ٘ اُؼشٝس٣خ ٝاُج٤بٗبد أُؼِٞٓبد ٝرِو٢ أُشإٝع٤ٖ، ا٠ُ ا٩داسح عٜخ

 .ٝر٘ل٤زٙ ٓؼ٤ٖ شاسه ارخبر ثٜذف ٝؿ٤شٛب

 :نهجىدح انًستًش انتحسٍُ-0

 ٖٓ بأعِٞث رؼذ اُز٢ اُشبِٓخ اُغٞدح اداسح ك٢ ٝٓؾٞس٣ب أعبع٤ب عبٗجب ُِغٞدح أُغزٔش اُزؾغ٤ٖ ٣ٔضَ

 اُزؾغ٤ٖ ػ٠ِ رغبػذ اُز٢ ا٩ٗزبع٤خ ُِؼ٤ِٔبدب ٝطل رشَٔ ؽ٤ش ،ٔئعغبداُ ٩داسح اُؾذ٣ضخ ا٧عب٤ُت

 ٝع٤ًِٞبد ٝأداء اُؼَٔ ٝؽشم ٝأُٞاد٤ضاد ٝاُزغٜ أُجب٢ٗ اُزؾغ٤ٖ ٛزا ٣شَٔ ًٔب ُِغٞدح، أُغزٔش

 كؾغت اُزظ٤٘غ ؽَآش ػ٠ِ ٣وزظش ٫ٝ اُؼ٤ِٔبد ًبكخ ٣ٔظ أُغزٔش اُزؾغ٤ٖ كبٕ ػ٤ِٚ ٝث٘بءً  اُؼب٤ِٖٓ،

 ذ  ٣ؼٝ اُٞظ٤ل٢ ا٧داء ك٢ اٌُلبءح ٝٓغزٟٞ ٝاُخذٓبد اُغِغ ٣ٔظ أٗٚ أ١ ؛اُغٞدح ُش٤ُٞٔخ رؾو٤وب ٝٛزا

 .أُغزوج٤ِخ ٝاُزؾذ٣بد ٤شاداُزـ رٞهغ ػ٠ِ ثوذسرٜب بدائٔ آؼ٤بس

:خ٬ٍ ٖٓ ُِغٞدح أُغزٔش اُزؾغ٤ٖ ٣ٝزؾون
74
 

 .أُشٌِخ ثؾَ اُلشَ رٌب٤ُق رو٤َِ -

 .اُغٞدح ُزؾغ٤ٖ اُٞهب٣خ ٓغٜٞد رٞع٤ٚ ٝاػبدح ٓغزٔش رو٣ْٞ -

 .أُئعغخ ُٔٞاسد ا٧كؼَ ا٫عزخذاّ -

 .أُئعغخ سثؾ٤خ ٝص٣بدح رشـ٤ِٜب ٝأُؼبد أُشكٞػخ أُ٘زغبد رو٤َِ -

؛ ٧ٕ كِغلخ اُزؾغ٤ٖ أُغزٔش ٢ٛ ْٜذ٣ُ أُؼ٣ٞ٘خ اُشٝػ ٝاسرلبع أُئعغخ ػٖ ضثبئٖاُ سػب ص٣بدح -

 شجبع سؿجبرٚ.اٚ ٝئ، ٝػشٝسح اسػبضث٧ٕٜٞٗب رؼزٔذ ػ٠ِ اُزغ٤ِْ ثؤ٤ٔٛخ اُ ،كِغلخ اُضثٕٞ

 :ا٥ر٢ ٖٓ ثذا٣خ أُغزٔش اُزؾغ٤ٖ رطج٤ن ٣زْ ًزُي
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 ٓئعغخ ٢ًٔ، ٜٓ٘ظ أُغزِٜي ا٠ُ أُغزِٜي ٖٓ اُشبِٓخ اُغٞدح اداسح اُطبئ٢، ؽغ٤ْ ٣ٞعق اُلؼَ، اُؾغ٤ٖ ػجذ ٓئ٣ذ 

 .357، ص2004ّا٧سدٕ،  م،ااُٞس
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 .ُغٞدحثب خبص ٣وظخ ٗظبّ ٝػغ -

 .أكؼَ أداء أعَ ٖٓ ُِخذٓخ اُؼبّ أُظٜش رؾذ٣ذ -

 .اُغٞدح ع٤بعخ ٝػغ خ٬ٍ ٖٓ اُ٘شبؽ ٝرط٣ٞش رٞع٤ٚ -

 .اُ٘شبؽ ُزط٣ٞش ُِضثٕٞ ا٩طـبء ػ٠ِ ا٫ػزٔبد -

 .اُ٘شبؽ رط٣ٞش أعَ ٖٓ ٝاُزؾغ٤ٖ ُِزو٤٤ْ ٗظبّ ٝػغ- 

 : انذاخهٍ انتسىَك-0

 ٖٓ عٜذْٛ، هظبسٟ ٣جزُٞا إٔ ٣غت أُئعغخ داخَ شادا٧ك ًَ إٔ ػ٠ِ اُذاخ٢ِ اُزغ٣ٞن كٌشح روّٞ

 اُغ٤بعبد رظ٤ْٔ ا٠ُ اُذاخ٢ِ اُزغ٣ٞن ٣ش٤شٝ ٛزا ثٜب، اُخبسع٢ اُزغ٣ٞن أٗشطخ ٝكؼب٤ُخ ًلبءح ص٣بدح أعَ

 ا٠ُ ثذٝسٙ ٣ئد١ اُز١ ،ُذ٣ْٜ اُشػب ٖٓ ػب٤ُخ ٓغز٣ٞبد ُزؾو٤ن بُٔئعغخث ِؼب٤ُِٖٓ أُٞعٜخ ظشآٝاُج

.اُخبسع٤٤ٖ ضثبئُِٖ أُوذٓخ اُخذٓخ عٞدح ثٔغزٟٞ ا٫سرلبع
75
  

 اُؼب٤ِٖٓ اُ٘بط ػ٠ِ اُزغ٣ٞن ٝٓٔبسعبد كِغلخ رطج٤ن" :ثؤBerryٚٗ ؽغت  اُذاخ٢ِ اُزغ٣ٞن ف٣ؼش  

 اُز٣ٖ ػ٤ِْٜ ٝأُؾبكظخ رٞظ٤لْٜ أٌُٖٔ اُ٘بط أكؼَ بْٜٗك ٝثبُزب٢ُ ،اُضثبئٖ ٣خذٕٓٞ اُز٣ٖ بُٔئعغخث

."ُذ٣ْٜ ٓب ثؤهظ٠ ع٤ؼِٕٔٞ
76
 ثـ٤خ ُِؼب٤ِٖٓ أُٞعٜخ ٝأٌُبكآد اُؾٞاكض ٧ٗظٔخ أعِٞة" ب:أ٣ؼ ٝٛٞ 

".ث٤ْٜ٘ اُزلبػ٤ِخ اُؼ٬هبد ٝر٤ٔ٘خ ُِضثبئٖ أُوذٓخ اُخذٓخ عٞدح رؾغ٤ٖ
77
  

 :٢ؤر٣ ثٔب اُو٤بّ ٣غت اُذاخ٢ِ ُِزغ٣ٞن اُلؼبُخ أُٔبسعخ أعَ ٖٝٓ

 رجو٢ اُز٢ أُبد٣خ ٝاُؾٞاكض ا٧عٞس ٝاػطبئْٜ اُؼَٔ، عٞم ك٢ أُزبؽ٤ٖ شادا٧ك أكؼَ رؼ٤٤ٖ- 

ٌ   ٝظبئلْٜ، ك٢ ػ٤ِْٜ  .دائٔب ا٧كؼَ ٝاخز٤بس اعزوطبة ٖٓ ٗلغٚ اُٞهذ ك٢ ٖٝرٔ

ٌ   اُز١ ثبُشٌَ أُئعغخ ثشإ٣خ اُؼب٤ِٖٓ شادا٧ك رض٣ٝذ-   اُٞظبئق ٝأٛذاف كِغلخ رؾذ٣ذ ٖٓ ٣ْٜ٘ٔ

 .ثؤدائٜب ٣وٕٞٓٞ اُز٢

 أدٝاسْٛ أداء ُْٜ ٣زغ٠٘ ؽز٠ ٓغزٔشح ثظٞسح ٝرؾذ٣ضٜب ٝٓؼبسكْٜ سارْٜٜٓب ٝر٤ٔ٘خ شادا٧ك رغ٤ٜض -

 .أكؼَ ثشٌَ

 .ٝاؽذ ًلش٣ن اُؼَٔ ٖٓ داا٧كش ٝرشغ٤غ ر٤ٌٖٔ -

 ػ٤ِٔبد ًجذ ٣زْ ٫ ؽز٠ اُخطؤ ك٤ٜب ٣ؾذس ٓشح أٍٝ ٖٓ ءاداغضاُ رٞه٤غ ٝػذّ اُؾش٣خ، رٞك٤ش -

 رجذأ؛ إٔ هجَ اُؼب٤ِٖٓ ٖٓ ٝأُجبدسح ا٫ثزٌبس

 .ا٧داء ٖٓ ٓشرلؼخ ٓغز٣ٞبد رؾو٤ن ا٠ُ ٝاُغؼ٢ ثب٩ٗغبص، اُخبطخ ٝأٌُبكآد أُوب٤٣ظ رٞك٤ش -

 ٗشش أُؼِٞٓبد اُزغ٣ٞو٤خ ٢ٛٝ ع٤ٔغ اُٞعبئَ أُبد٣خ ٝاُجشش٣خ ٝا٫عشاءاد ثٜذف ٓؼبُغخ -

اُج٤بٗبد ٝرؾ٤ِِٜب ُِٞطٍٞ ا٠ُ أُؼِٞٓبد أُزؼِوخ ثب٧ٗشطخ اُزغ٣ٞو٤خ اُز٢ رغبػذ ك٢ ارخبر اُوشاساد 

 اُزغ٣ٞو٤خ.

 :ضثبئٍوان انًؤسسخ ثٍُ انؼلالخ تمىَخ-0

 ضثٕٞاُ ػ٬هبد ر٤ٔ٘خ ا٠ُ ٣ئد١ عٞف رُي ٧ٕ شاٗظ ثؼ٬ٔئٜب، ػ٬هبرٜب رو٣ٞخ ػ٠ِ أُئعغخ رؼَٔ

 ث٤ٖ اُؼ٬هخ ٝهٞح ٓزبٗخ ٓذٟ ٖٓ ُِٝزؤًذ اُغٞم، ك٢ أُئعغخ ٣خشاساعزٔ رُي ٓؾظِخ ٣ٌٕٝٞ أُئعغخ ٓغ

 اُج٤بٗبد هٞاػذ خ٬ٍ ٖٓ ٝرُي ،ُٜب صثبئٜ٘ب ٫ٝء ٓذٟ ثزو٤٤ْ اُو٤بّ ػ٤ِٜب ًبٕ صثبئٜ٘ب ٝث٤ٖ أُئعغخ
                                                           

75
 ا٧سدٕ ا٢ُٝ٧، اُطجؼخ اُؼب٢ُٔ، اٌُزبة ا٣٩ضٝ، رؤ٤َٛ ٝٓزطِجبد اُشبِٓخ اُغٞدح اداسح اُخط٤ت، أؽٔذ اُز٢ٔ٤ٔ، كٞاص 

 .30ص ،2008ّ
76
ع٘خ أ٠ُٝ ٓبعزش رغ٣ٞن خذٓبد ٝرغ٣ٞن  ٜخ ُطِجخعبط اداسح اُؼ٬هخ ٓغ اُضثبئٖ، ٓٞٓظطل٠ ٣ٞٗغ٢، ٓؾبػشاد ٓو٤ 

 .6ٓظشك٢، عبٓؼخ اُغِلخ، ص
77
 .24ص عبثن، ٓشعغ ٣خِق، ٗغبػ 
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 خغبسرٚ أٝ كوذاٗٚ ٝإٔ ا٫ُٞء، رٝ اُضثٕٞ أٗٚ ػ٠ِ اُذائْ ُِضثٕٞ اُ٘ظش ٓغ اُضثبئٖ ثٔؼب٬ٓد اُخبطخ

 ٝاُٞعبئَ ءادعشاا٩ ثؼغ ٢ٝرج٘   اعزخذاّ اُزغ٣ٞن سعبٍ ػ٠ِ ٣غت ُٝزُي .اٌُض٤ش أُئعغخ عزٌِق

:ثب٥ر٢ اُو٤بّ خ٬ٍ ٖٓ ٝرُي ،ٓؼْٜ اُؼ٬هخ ٝرو٣ٞخ ر٤ٔ٘خ ؽش٣ن ػٖ اُضثبئٖ ػ٠ِ ُِؾلبظ أُغبػذح
78

 

 ٣ٔبسعٜب اُز٢ ا٧ػٔبٍ رؾ٤َِ ؽش٣ن ػٖ رُي ٣زْ :ثبنضثبئٍ نلاحتفبظ يُبسجخ جُخشاتُإست سسى -

 ر٤٘ٛخ ٝطٞسح ٌٓبٗخ ث٘بء ك٢ رغبػذ ٢ٛٝ ٫ٝئْٜ، ُزؾو٤ن ٝط٫ٞ ُوبػذرْٜ ده٤ن كْٜ ػ٠ِ ٝاُؼَٔ اُضثبئٖ

 .اُضثٕٞ ُذٟ ٔئعغخُِ

 اُضثبئٖ ػٖ ده٤وخ ثغغ٬د ا٫ؽزلبظ خ٬ٍ ٖٓ :انًؤسسخ صثبئٍ ػٍ ثُبَبد لبػذح ثُبء -

 .أُئعغخ ٓغ ٝأُزؼب٤ِٖٓ

 ُزا ٜٓ٘ب، ا٫عزلبدح ٤ًٝل٤خ اُخذٓبد ؽج٤ؼخ اُضثبئٖ ٣غَٜ هذ: نهضثىٌ انًششذ ثذوس انًؤسسخ لُبو -

 ػ٠ِ اُؾظٍٞ أٝ اُخذٓبد رٌب٤ُق ًخلغ ٓبد٣خ، ٓ٘بكغ ُٚ ٣ؾون ٔبُ اُضثٕٞ اسشبد أُئعغخ ػ٠ِ ٣غت

 .اػزجبس٣خ ٓ٘بكغ

 اُز٢ أُؼِٞٓبد خ٬ٍ ٖٓ رُيٝ :انضثبئٍ وتمسًُبد َتُبست نهحىافض َظبو ثُبء ػهً انؼًم -

 اُغٞه٤خ اُلئبد ٓغ اُؾٞاكض ٛزٙ رز٘بعت إٔ ٣ٝغت ،أُئعغخ ُذٟ أُٞعٞدح اُضثٕٞ ث٤بٗبد هبػذح رٞكشٛب

 ضثبئٖاُ ٓغ ه٣ٞخ ػ٬هبد رؤع٤ظ ػ٠ِ أُئعغخ رؼَٔ ُزُي .أػٔبُْٜ ٝؽج٤ؼخ أػٔبسْٛ ؽ٤ش ٖٓ أُغزٜذكخ

:خ٬ٍ ٖٓ ٝرُي
79

 

 .ٔئعغخُِ ششًبء ٝاػزجبسْٛ ضثبئٖاُ اؽز٤بعبد ػ٠ِ فاُزؼش  - 

 رِج٤خ ا٠ُ ٣ئد١ ٓٔب ،ضثبئٖٝاُ أُئعغخ ث٤ٖ أُؼِٞٓبد ثزجبدٍ ٣غٔؼ ارظب٫د ٗظبّ رٞك٤ش -

 .ٝكؼبٍ ثٌلبءح أٛذاكٜب ٝرؾو٤ن ػ٬ٔئٜب ٝسؿجبد اؽز٤بعبد أُئعغخ

 ٓٞظل٢ ث٤ٖ اُظذاهخ ُذػْ ٓزٌشس ثشٌَ ضثبئٖٝاُ أُئعغخ ث٤ٖ ٓخطؾ ارظب٫د ٗظبّ ٝعٞد -

 ٝسؿجزبْٛ ثبؽز٤بعبرْٜ ٝأُزؼِوخ ثْٜ، اُخبطخ أُؼِٞٓبد ػ٠ِ اُؾظٍٞ ثٜذف ٝػ٬ٔئٜب، أُئعغخ

 .أُئعغخ ٖٓ ػ٤ِٜب اُؾظٍٞ ك٢ ٣شؿجٕٞ اُز٢ أُؼِٞٓبد ع٤ٔغ اػطبئْٜ ػ٠ِ ٝاُؼَٔ

 .ٝاسػبئْٜ اُضثبئٖ ٓغ اُؼ٬هخ رو٣ٞخ ك٢ شاسا٫عزٔ -

ٗز٤غخ  أُغز٤ٌِٜٖ، ٟخ شٌبٝٓؼبُغ ؛ٖٓ اُؼ٘بطش اُٜبٓخ ك٢ اُزغ٣ٞن ثبُؼ٬هبد: انضثبئٍ شكبوي-0

 ػ٠ِ رغبػذٛب ؽ٤ش ٖ،ُِزؾغ   ٔئعغبدُِ كشطخ ذ  رؼ اُضثبئٖ شٌبٟٝكُؼ٤ٞة اُز٢ هذ رظٜش ك٢ أُ٘زغبد، ا

 ك٤ٜب ٣ٌٕٞ اُز٢ اُؾبُخ ػٖ اُضثبئٖ ٟشٌبٝ ذ  ٝرؼ. أُ٘بعت اُٞهذ ٝك٢ ثغشػخ ٝرظؾ٤ؾٜب أُشبًَ ساىاد

 ا٠ُ اُٞطٍٞ رغزطغ ُْ أٝ ،ٝسؿجبرٚ ؽبعبرٚ رشجغ ُْ ٧ٜٗب أُئعغخ خذٓبد ػٖ ع  سا ؿ٤ش اُضثٕٞ

:ا٥ر٢ أٜٛٔب ،أعجبة ثؼذح اُشٌبٟٝ ٝرزؼِن رٞهؼبرٚ،
80

 

 .اُضثٕٞ ٝرٞهؼبد اُخذٓخ أداء ث٤ٖ اُزطبثن ػذّ -

 .ُِضثٕٞ اُؼب٤ِٖٓ أؽذ ٓؼبِٓخ عٞء -

 .أُ٘زظ ك٢ ػ٤ٞة ٝعٞد -

 .أُ٘زظ رشـ٤َ ك٢ اُضثٕٞ خجشح ٝٗوض أُؼِٞٓبد هِخ -

 .اُخذٓخ ٓوذّ أٝ أُئعغخ ك٢ أُظذاه٤خ أٝ اُضوخ ػؼق -

                                                           
78
٥ساء  اعزط٬ػ٤خ ساعخٕ: داُضثٞ ٓغ اُؼ٬هخ رؼض٣ض ك٢ ٝأصشٛب ثبُؼ٬هبد اُزغ٣ٞن ٓزطِجبد اعٔبػ٤َ، ٣ٞٗظ ػٞاؽق 

، اُؼشام ،ٝا٫هزظبد ا٩داسح ٤ًِخ أُٞطَ، عبٓؼخ اُشاكذ٣ٖ، ر٤ٔ٘خ ٓغِخ ثبُٔٞطَ، اُِجبٕ ٓؼَٔ ك٢ اُضثبئٖ ٖٓ ػ٤٘خ

  .244-243ص.ص: ، 3 ذٔغِ، ا95ُ اُؼذد 2009ّ
79
 .4ص ،2005ّ ٓظش، ا٫داس٣خ، ُِز٤ٔ٘خ اُؼشث٤خ أُئعغخ ثبُؼ٬هبد، اُزغ٣ٞن شل٤ن، ٠٘ٓ 
80
-170 :ص ص ،2001ّ اُوبٛشح، اُلبسٝم، داس أُز٤ٔضح، اُضثبئٖ خذٓخ :اٌُبَٓ اُز٤ًبء ٓششذ ث٣ِٞٛٞي، دٕٝ ًبس، سٕٝ 

171. 
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:ا٥ر٤خ اُخطٞاد رجبعثب ٝرُي ثلؼب٤ُخ، اُضثبئٖ شٌبٟٝ ٓغ اُزؼبَٓ ٖٓ ٫ٝثذ
81

 

 اُضثٕٞ عؼَ ٣غت ك٬ ػ٤ِٜب، شٌشٙ ٝاعجٜب ٖٝٓ ٔئعغخُِ اُضثٕٞ ٛذ٣خ كبُشٌٟٞ :انضثىٌ شكش -

 .أُئعغخ ٖٓ اُض٤ٖٔ اُٞهذ ثؼغ ٣غِت أٗٚ أٝ ،شٌٞاٙ ٖٓ ثبُززٓش ٣شؼش

 رُي رلبد١ ػ٠ِ ٣غبػذ ٧ٗٚ روذ٣شٙ ٣غت ثَ اُضثٕٞ، ثشٌش ا٫ًزلبء ٣غت ٫ :انضثىٌ شكىي تمذَش -

 .ٓغزوج٬ اُؼ٤ت

 .شٌشٙ ثؼذ رُي ٣ٌٕٝٞ طش٣ؾخ، ثٌِٔبد ُِضثٕٞ ا٫ػززاس اُؼشٝس١ ٖٓ :نهضثىٌ الاػتزاس -

:ا٥ر٢ أُئعغخ رزخزٛب إٔ ٣ٌٖٔ اُز٢ ادعشاءا٩ ٖٝٓ
82

 

 اؽذٟ ٣ٝزؼٖٔ ٤ٓٞ٣ب، عبػخ ٝػشش٣ٖ بٝأسثؼ ا٧عجٞع، ك٢ أ٣بّ عجؼخ ثبُٔغبٕ خؾ رخظ٤ض- 

 .ٝٓؼبُغزٜب ضثبئٖاُ شٌبٟٝ ٫عزغ٬ّ اٌُزش٢ٗٝ، ثش٣ذ كبًظ، ٛبرق،: ا٥ر٤خ ا٫رظبٍ ٝعبئَ

 .ٌٖٓٔ ٝهذ ثؤعشع اُشب٢ً ثبُضثٕٞ ا٫رظبٍ -

 .ػ٤ِٚ اُِّٞ اُوبء ٝػذّ اُضثٕٞ، أَٓ خ٤جخ رغبٙ أُغئ٤ُٝخ هجٍٞ -

 .ضثبئٖاُ خذٓبد ٓغبٍ ك٢ ٓزؼبؽل٤ٖ ٓٞظل٤ٖ رؼ٤٤ٖ -

 ٓشح شاءثبُش ه٤بٓٚ ػ٘ذ ُٚ خظْ روذ٣ْ ؽش٣ن ػٖ اُشب٢ً اُضثٕٞ ثزؼ٣ٞغ أُئعغخ ه٤بّ ٓؾبُٝخ -

 .ؽذس اُز١ اُخطؤ ػٖ ُزؼ٣ٞؼٚ خثغ٤ط ٛذ٣خ روذ٣ْ أٝ أخشٟ

رخزِق  ٢زاُشجبع سؿجبد صثبئٜ٘ب أخ ٖٓ عٔبد أُئعغبد اُؼبِٓخ ك٢ ع ذ  رؼ اُشٌبٟٝٝٓؼبُغخ 

بخز٬ف ٗظشرْٜ ٝٝػؼْٜ ا٫عزٔبػ٢ ٝاُ٘لغ٢، ٝٗظشا ُِٞاهغ اُز٘بكغ٢ ك٢ ا٧عٞام، كوذ أطجؼ ُضآب ث

ثبعزو٤ُ٬خ ٤ٜ٘ٓٝخ رغزط٤غ ٖٓ خ٬ُٜب ًغت سػب صثبئٜ٘ب ٝروذ٣ْ  اُشٌبٟٝػ٠ِ أُئعغبد اُزؼبَٓ ٓغ رِي 

٤ٓضح ر٘بكغ٤خ ٣وذٜٓب اُضثٕٞ ُِٔئعغخ ُزؾغ٤ٖ ا٧داء ٝرؼط٢  اُشٌبٟٝخذٓخ ر٘بكغ٤خ، ؽ٤ش أطجؾذ 

 أُئعغخ كشطخ ُِزؼبَٓ ٓؼٜب ٝاُشد ػ٠ِ اُضثٕٞ ثؤس٣ؾ٤خ.
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 .2ص عبثن، ٓشعغ ٣خِق، ٗغبػ 
82
 .4ص عبثن، ٓشعغ ء،اصٛش طبدم 
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 خلاصخ انًحىس الأول:

 اُلٌش ك٢ عذ٣ذح ٓشؽِخ ؽب٤ُب ثبُؼ٬هبد اُزغ٣ٞن ذ  اُزطشم ا٤ُٚ عبثوب؛ ٣ؼرْ  ٖٓ خ٬ٍ ٓب

 كوؾ ٤ُظ ،أُلٌش٣ٖ ٓؼظْ ثبٛزٔبّ أؽبؽ ٝهذ رظبػذ، ك٢ ٓظطِؼ ٝٛٞ اُزغ٣ٞو٤خ اُؾذ٣ضخ، ٝأُٔبسعبد

 ٣ٕٜٞٔغ ثبُو٤ٔخ ششًبء ٣شعؼٕٞ ٫ػزجبسْٛ ا٧ٓش ٟرؼذ   ثَ ،ضثبئٖاُ ٓغ ا٧ٓذ ؽ٣ِٞخ ػ٬هبد ث٘بء ُٔؾبُٝخ

 .أطؾبثٜب ٓضَ ٓضِْٜ أُئعغخ ثوبء ك٢

 كْٜ ثؼشٝسح أُئعغبد اٛزٔبّ داص ضثٕٞ،اُ رٞعٚ كِغلخ ٢ُزج٘   أُزظبػذ ا٫رغبٙ اؽبس ك٢ٝ

 ااعزضٔبس ذ  ٣ؼ اُز١ ثبُؼ٬هبد اُزغ٣ٞن ٜٓ٘ظ رطج٤ن خ٬ٍ ٖٓ ٓؼْٜ، دائٔخ ػ٬هبد ٝسثؾ اُضثٕٞ ٓزطِجبد

 رؾذ اُز٢ أُشزشًخ أُ٘بكغ ػ٠ِ ثبُزش٤ًض ٝٛزا ،اُؼ٬هخ فاأؽش ثٔخزِق أُئعغخ رشثؾ اُز٢ اُؼ٬هبد ك٢

 .فشاا٧ؽ ٛزٙ ث٤ٖ ٝأُ٘بكغخ عاشظاُ ٖٓ

 ٝاُضثبئٖ، أُئعغخ ػ٠ِ ًض٤شح ٣باثٔض ٣ؼٞد ًٞٗٚ أُٜ٘ظ ثٜزا أُئعغبد اٛزٔبّ عجت ٣ٝشعغ

 أُئعغخ، داخَ ثبُؼ٬هبد اُزغ٣ٞن ثٜب ٣زؾ٠ِ اُز٢ ا٤ٔٛ٧خ ػٖٔ رؾو٤وٜب ا٠ُ ٣غؼ٠ اُز٢ ٨ُٛذاف اػبكخ

 ٖٓ أُئعغخ ُٝززٌٖٔ اُضثبئٖ، ُذٟ ٝا٫ُٞء اُؼ٬هخ رذػْ اُز٢ ا٧ثؼبد ٖٓ ٓغٔٞػخ ػ٠ِ اػزٔبدا ٝرُي

 ُج٤بٗبد هبػذح ث٘بء صوبكزٜب، ًزـ٤٤ش اُخطٞاد ٖٓ ثٔغٔٞػخ اُزو٤ذ ٣غت ثبُؼ٬هبد ُِزغ٣ٞن اُلؼبٍ اُزطج٤ن

 اُزغ٣ٞن رطج٤ن إٔ ا٠ُ ٗش٤ش ًٔب اُضثبئٖ، ٓغ ػ٬هزٜب ُز٤ٔ٘خ اُلؼبٍ ثب٫رظبٍ ا٫عزؼبٗخ عبٗت ا٠ُ اُضثبئٖ

 اُظ٘بػ٤خ أُئعغبد ك٢ رُي ٖٓ ٝأهَ اُخذ٤ٓخ، أُئعغبد ك٢ خبص ثشٌَ رطج٤وٚ ٣ٌٖٔ ثبُؼ٬هبد

 .اُخ...ًج٤ش سثؼ ٛبٓش راد ٝأُ٘زغبد
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 انًشاجغ:

ػ٬ء أؽٔذ اط٬ػ، دػبء ششاه٢، ٓغٔٞػخ أدس٣بٕ ثبُٔش، ٓجبدة رغ٣ٞن اُخذٓبد، رشعٔخ ثٜبء شب٤ٖٛ،  -

 .2009ّا٤َُ٘ اُؼشث٤خ، ٓظش، 

ُخ سعب سػبْٛ، دسعخ ػ٠ِ اُج٘ٞى ك٢ ا٫ئزٔبٕ صثبئٖ ٓغ ثبُؼ٬هبد اُزغ٣ٞن أصش الله، ػجذ ًشّ اُؼجغ٢ -

 .2012ّش، اُوبٛشح، ٓظ بٓؼخع ،ٓبعغز٤ش
-
أُِزو٠ اُؼشث٢ اُضب٢ٗ ؽٍٞ "اُزغ٣ٞن ك٢ اُٜبّ كخش١ أؽٔذ، اُزغ٣ٞن ثبُؼ٬هبد، ٝسهخ ثؾض٤خ ٓوذٓخ ا٠ُ  

 .2003ّاُٞؽٖ اُؼشث٢، اُزؾذ٣بد ٝاُلشص"، اُذٝؽخ، هطش، أًزٞثش، 

ا٤ُبط شبٛذ، اُزغ٣ٞن ا٫عزٔبػ٢ ًآ٤ُخ ُزؼض٣ض أُغئ٤ُٝخ ا٫عزٔبػ٤خ ك٢ أُئعغخ، ٓغِخ سإٟ  -

 .2014ّ، عٞإ 6 ظبد٣خ، اُؼذدا٫هز

 س اُغ٘بٕ ُِ٘شش ٝاُزٞص٣غ، ا٧سدٕٝكن ٓ٘ظٞس ه٤ٔخ اُضثٕٞ، داأ٤ٗظ أؽٔذ ػجذ الله، اداسح اُزغ٣ٞن  -

2016ّ. 

 .2007ّأ٣ٖٔ ػ٢ِ ػٔش، دساعبد ٓزوذٓخ ك٢ اُزغ٣ٞن، اُذاس اُغبٓؼ٤خ، ٓظش،  -

 اُؼ٤ِٔخ ا٤ُبصٝس١ داس شبَٓ(، )ٓذخَ شاُؾذ٣ اُزغ٣ٞن ٓجبدة اُطبئ٢، اُ٘ج٢ ػجذ ؽ٤ٔذ اُؼ٬م، ثش٤ش -

 .2009ّ ا٧سدٕ، ٝاُزٞص٣غ، ُِ٘شش

 .2003ّٛظ ُِ٘شش ٝاُزٞص٣غ، ا٧سدٕ، ثش٤ش ػجبط اُؼ٬م، رطج٤وبد ا٧ٗزشٗذ ك٢ اُزغ٣ٞن، داس أُ٘ب -

 أُ٘بكغخ ُزؾو٤ن ٓظذس اُضثٕٞ خ٬ٍ ٖٓ ثبُؼ٬هبد زغ٣ٞناُ ؽٞؽٞ، ثٖ ٓؾٔذ ؽ٤ٌْ، عشٝح ثٖ -

 اُظ٘بػ٤خ ُِٔئعغخ اُز٘بكغ٤خ ٝا٫عزشار٤غ٤بد ؽٍٞ أُ٘بكغخ اُشاثغ اُذ٢ُٝ أُِزو٠ ر٘بكغ٤خ، ٤ٓضح ٝاًزغبة

 03. ص ٝسهِخ، عبٓؼخ اُؼشث٤خ، اُذٍٝ ك٢ أُؾشٝهبد هطبع خبسط

 .2013ّخ، ا٧سدٕ، ٝاُطجبػ ٝاُزٞص٣غ ُِ٘شش ؽبٓذ داس اُزغ٣ٞن، ك٢ ٓؼبطشح هؼب٣ب اُجٌش١، صبٓش -

 أداء ٖٓ اُشكغ ك٢ اُضثٕٞ ٓغ اُؼ٬هبد رغ٣ٞن أثؼبد رطج٤ن آٌب٤ٗخ دُّٜٞ، خ٤ِذح عشٝح، ثٖ ؽ٤ٌْ -

 2015ّٕ، عٞا ،2 اُؼذد ا٫هزظبد٣خ، ُِز٤ٔ٘خ ئش٣خااُغض أُغِخ أُئعغخ اُز٘بكغ٢،

، ٓطجٞػخ دسٝط ٝأػٔبٍ CRMؽ٤ٌْ ثٖ عشٝح، دسٝط ٝٓؾبػشاد ك٢ ٓو٤بط اداسح ػ٬هبد اُضثٕٞ  -

 .2020ّبطذ١ ٓشثبػ ٝسهِخ، اُغضائش، ٓٞعٜخ ُطِجخ شؼجخ اُؼِّٞ اُزغبس٣خ رخظض رغ٣ٞن، عبٓؼخ ه

ؽ٤ٌْ ثٖ عشٝح، ػجذ اُؾن ثٖ رلبد، رغ٣ٞن اُؼ٬هبد: ٓذخَ ُزؼض٣ض ػ٬هخ أُئعغخ ثضثبئٜ٘ب، ٓشًض  -

 .2020ّاٌُزبة ا٧ًبد٢ٔ٣، ا٧سدٕ، 

، داس ا٤ُبصٝس١ اُؼ٤ِٔخ ُِ٘شش -ٓذخَ شبَٓ–ؽ٤ٔذ اُطبئ٢، ثش٤ش اُؼ٬م، ٓجبدة اُزغ٣ٞن اُؾذ٣ش  -

 .2009ّٝاُزٞص٣غ، ا٧سدٕ، 

أُج٢٘ ػ٠ِ اداسح ػ٬هبد ٝٓؼشكخ اُضثٕٞ اُزغ٣ٞو٤خ، داس –اُزغ٣ٞن أُؼشك٢  دسٓبٕ ع٤ِٔبٕ طبدم، -

 .2012ًّ٘ٞص أُؼشكخ اُؼ٤ِٔخ ُِ٘شش ٝاُزٞص٣غ، ا٧سدٕ، 

 دٛٞى ٝا٧عظ، عبٓؼخ ٝأُلب٤ْٛ اُلِغلخ ك٢ رٌب٤ِٓخ ثبُؼ٬هبد، سإ٣خ طبدم، اُزغ٣ٞن ع٤ِٔبٕ دسٓبٕ -

  .2008ّ اُؼشام،

 ا٧سدٕ ،ا٤ُبصٝس١ اُؼ٤ِٔخ ُِ٘شش ٝاُزٞص٣غسػذ ػجذ االله اُطبئ٢، ػ٤غ٠ هذادح، اداسح اُغٞدح اُشبِٓخ، داس  -

2008ّ. 

 .2001ّ اُوبٛشح، اُلبسٝم، داس أُز٤ٔضح، اُضثبئٖ خذٓخ :اٌُبَٓ اُز٤ًبء ٓششذ ث٣ِٞٛٞي، دٕٝ ًبس، سٕٝ -

 ؽبُخ دساعخ اُل٘ذه٤خ ُِٔئعغبد ر٘بكغ٤خ ٤ٓضح رؾو٤ن ك٢ ثبُؼ٬هبد اُزغ٣ٞن أصش ٓٞاٛت، صسٝار٢ -

 اُذًزٞساٙ، اُؼِّٞ شٜبدح ٤َٗ ٓزطِجبد ػٖٔ ٓوذٓخ ثبُغضائش، أؽشٝؽخ اُل٘ذه٤خ ٖٓ أُئعغبد ٓغٔٞػخ

 .2020ّاُغضائش،  ثغٌشح،، خ٤ؼش ٓؾٔذ عبٓؼخ اُزغ٣ٞن اُغ٤بؽ٢، رخظض اُزغبس٣خ،

ث٤ٖ اُ٘ظش٣خ –ن اُؾذ٣ش ٓجبدة اُزغ٣ٞصًش٣ب أؽٔذ ػضاّ، ػجذ اُجبعؾ ؽغٞٗخ، ٝٓظطل٠ عؼ٤ذ اُش٤خ،  -

 .2009ّداس أُغ٤شح ُِ٘شش ٝاُزٞص٣غ، ا٧سدٕ، - ٝاُزطج٤ن

طبدم صٛشاء، اداسح اُظٞسح اُز٤٘ٛخ ُِٔئعغبد ٝكن ٓذخَ اُزغ٣ٞن ثبُؼ٬هبد: دساعخ ؽبُخ ث٘ي  -

غ٤٤ش، رخظض اُل٬ؽخ ٝاُز٤ٔ٘خ اُش٣ل٤خ، أؽشٝؽخ ٓوذٓخ ػٖٔ ٓزطِجبد ٤َٗ شٜبدح اُذًزٞساٙ ك٢ ػِّٞ اُز

 .2016ّ، ؼخ أث٢ ثٌش ثِوب٣ذ، رِٔغبٕرغ٣ٞن، عبٓ
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 ا٤ُبصٝس١ ٝظ٤ل٢، رطج٤و٢، داس اعزشار٤غ٢، اُخذٓبد: ٓذخَ اُطبئ٢، رغ٣ٞن اُؼ٬م، ؽ٤ٔذ ػجبط -

 .2009ّا٧سدٕ،  ٝاُزٞص٣غ، ُِ٘شش اُؼ٤ِٔخ

داس أُ٘بٛظ ُِ٘شش ، -أُجبدة، اُ٘ظش٣خ، اُزطج٤ن–ػجذ اُؼض٣ض ٓظطل٠ أثٞ ٗؼٔخ، اُزغ٣ٞن أُؼبطش  -

 .2014ّٝاُزٞص٣غ، ا٧سدٕ، 

 . ٬2013ّء كشؽبٕ ؽبُت، اداسح اُزغ٣ٞن ٓ٘ظٞس كٌش١ ٓؼبطش، داس ا٣٧بّ، ا٧سدٕ، ػ -

 .1995ّح، اُوبٛش ؿش٣ت، داس ،9000 ُ٪٣ضٝ اُزؤ٤َٛ ٝٓزطِجبد اُشبِٓخ اُغٞدح اداسح اُغ٢ِٔ، ػ٢ِ -

 ساعخٕ: داُضثٞ ٓغ اُؼ٬هخ رؼض٣ض ك٢ ٝأصشٛب ثبُؼ٬هبد اُزغ٣ٞن ٓزطِجبد اعٔبػ٤َ، ٣ٞٗظ ػٞاؽق -

 ٤ًِخ أُٞطَ، عبٓؼخ اُشاكذ٣ٖ، ر٤ٔ٘خ ٓغِخ ثبُٔٞطَ، اُِجبٕ ٓؼَٔ ك٢ اُضثبئٖ ٖٓ ٥ساء ػ٤٘خ اعزط٬ػ٤خ

  .3 ذٔغِ، ا95ُ ، اُؼذد2009ّ اُؼشام، ٝا٫هزظبد، ا٩داسح

 رغشثخ أُئعغبد ٫عزٔشاس٣خ أعبع٢ ػبَٓ اُضثبئٖ ٓغ اُؼ٬هبد اُذاٝد١، ر٤ٔ٘خ اُش٤خ ث٘شٞس١، ػ٤غ٠ -

 ّ.2009 ،اُجبؽش ٝسهِخ، ٓغِخ أُذ٣ش٣خ اُغ٣ٜٞخ اُش٣ل٤خ، ٝاُز٤ٔ٘خ اُل٬ؽخ ث٘ي

اُزغ٣ٞن ثبُؼ٬هبد ٝػ٬هزٚ ثشػب اُضثبئٖ ػٖ أُئعغخ، دساعخ ٤ٓذا٤ٗخ ػ٠ِ صثبئٖ  طبك٢، ػٔش كذاء -

 خ ٓبعغز٤ش، عبٓؼخ ا٧صٛش، كِغط٤ٖؿضح، سعبُششًخ ؽؼبسح ُزض٣ٝذ خذٓبد ا٫ٗزشٗذ ك٢ ٓؾبكظبد 

2014ّ. 

اس ، د-ٓذخَ اداسح ػ٬هبد اُضثبئٖ–كئاد اُش٤خ عبُْ، ٝػ٢ِ ك٬ػ اُضؿج٢، اداسح اُؼ٬هبد اُزغ٣ٞو٤خ  -

 .2020ّأُغ٤شح، ا٧سدٕ، 

 اُطجؼخ اُؼب٢ُٔ، اٌُزبة ا٣٩ضٝ، رؤ٤َٛ ٝٓزطِجبد اُشبِٓخ اُغٞدح اداسح اُخط٤ت، أؽٔذ اُز٢ٔ٤ٔ، كٞاص -

 .2008ّا٧سدٕ،  ا٢ُٝ٧،

 غ٤بؽ٤خ ثبُغضائش، أؽشٝؽخ دًزٞساٙٓؾغٖ ثٖ اُؾج٤ت، أصش اُؼ٬هخ ٓغ اُضثبئٖ ك٢ ر٘بكغ٤خ أُئعغبد اُ -

 .2017ّبٓؼخ ٝسهِخ، اُغضائش، ؿ٤ش ٓ٘شٞسح، ع

ٓؾٔذ ثٖ ؽٞؽٞ، دٝس اداسح ػ٬هخ اُضثبئٖ ك٢ رؾو٤ن ا٫ُٞء ك٢ أُئعغخ ا٫هزظبد٣خ، أؽشٝؽخ  -

 .2017ّ، اُغضائش، 3اُغضائش  دًزٞساٙ، ؿ٤ش ٓ٘شٞسح، عبٓؼخ

 زغ٣ٞن أُج٢٘ ػ٠ِ هٞاػذ اُج٤بٗبدٓذخَ اُ–ٓؾٔذ ػجذ اُؼظ٤ْ أثٞ اُ٘غب، اداسح اُؼ٬هبد ٓغ اُضثبئٖ  -

 .2013ّاُذاس اُغبٓؼ٤خ، ٓظش،  

 .2010ّٓؾٔذ ػجذ اُؼظ٤ْ أثٞ اُ٘غب، أعظ اُزغ٣ٞن اُؾذ٣ش، اُذاس اُغبٓؼ٤خ، ٓظش،  -

 .2008ّ، ٓظش، ُزغ٣ٞن أُزوذّ، اُذاس اُغبٓؼ٤خٓؾٔذ ػجذ اُؼظ٤ْ، ا -

 .2003ّ، ٓظش اُغبٓؼ٤خ، اُذاس اُزغ٣ٞن، ٝثخشٕٝ، اُظؾٖ كش٣ذ ٓؾٔذ -

ٝاهغ ٓٔبسعبد اُزغ٣ٞن ثبُؼ٬هبد ٝأصشٛب ك٢ ث٘بء ا٫ُٞء ًٔب ٣شاٛب صثبئٖ اُج٘ٞى  ٣بع٤ٖ، ٣ٞعق ٓؾٔٞد -

 .2010ّٓبعغز٤ش، عبٓؼخ ا٤ُشٓٞى، ا٧سدٕ، اُزغبس٣خ ك٢ ٓؾبكظخ اسثذ، سعبُخ 

ٜخ ُطِجخ ع٘خ أ٠ُٝ ٓبعزش رغ٣ٞن عبط اداسح اُؼ٬هخ ٓغ اُضثبئٖ، ٓٞٓظطل٠ ٣ٞٗغ٢، ٓؾبػشاد ٓو٤ -

 ٝرغ٣ٞن ٓظشك٢، عبٓؼخ اُغِلخ.خذٓبد 

 .2006ّش، ٓظ ا٩داسح، ُز٤ٔ٘خ اُؼشث٤خ أُئعغخ ٓ٘شٞساد ثبُؼ٬هبد، اُزغ٣ٞن شل٤ن، ٠٘ٓ -

 ٜٓ٘ظ أُغزِٜي ا٠ُ أُغزِٜي ٖٓ اُشبِٓخ اُغٞدح اداسح اُطبئ٢، ؽغ٤ْ ٣ٞعق اُلؼَ، اُؾغ٤ٖ ػجذ ٓئ٣ذ -

 .2004ّا٧سدٕ،  م،ااُٞس ٓئعغخ ٢ًٔ،

 خ ُششًبد ا٫رظب٫د:ٗغبػ ٣خِق، دٝس اُزغ٣ٞن ثبُؼ٬هبد ك٢ ًغت ٫ٝء اُضثبئٖ دساعخ ٤ٓذا٤ٗ -

 اُزغ٤٤ش، رخظض اهزظبد رطج٤و٢ ٝاداسحص١، أٝس٣ذٝ، أؽشٝؽخ دًزٞساٙ ك٢ ػِّٞ ٓٞث٤ِ٤ظ، عب

 .2018ّأُئعغبد، عبٓؼخ ثبر٘خ، اُغضائش، 

، داس اُؾبٓذ 2007ّٝ 2004ّٗظبّ ٓٞع٠ ع٣ٞذإ، اُزغ٣ٞن أُؼبطش ثٔلب٤ْٛ عذ٣ذح ؽشأد ثؼذ ػب٢ٓ  -

 .2010ُِّ٘شش ٝاُزٞص٣غ، ا٧سدٕ، 

اُش٢ُٞٔ ك٢ اُجشاػخ اُزغ٣ٞو٤خ ٣ٞعق ؽغ٤ْ عِطبٕ اُطبئ٢، أ٤ٓش ٗؼٔخ رؾ٤ق ا٬ٌُث٢، أصش اُزغ٣ٞن  -

ق ا٧ششف"، ٓغِخ اُـش١ غف اُزغبس٣خ اُخبطخ ك٢ ثـذاد ٝاُ٘٘خ ٖٓ أُظبس"دساعخ رطج٤و٤خ ك٢ ػ٤  

 ، عبٓؼخ اٌُٞكخ، اُؼشام.3 ، اُؼذد14 ُِؼِّٞ ا٫هزظبد٣خ ٝا٩داس٣خ، أُغِذ
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 :انثاٍَتًهُذ انًحىر 

 حٌث المواصفات من والخدمات المنتجات تقارب ومع ،المؤسسات بٌن المنافسة اشتداد ظل فً
من  المنافسة التصدي لهذه من نهاتمك   واستراتٌجٌات خطط وضع المؤسسة على ماازل كان والأسعار،

 أخرى جهة من جدد واستقطاب زبائن جهة من علٌهم الحفاظ بغٌة زبائنها على السٌطرة محاولة خلال
 الزبائن إلى التقرب من تمكنها التً الزبائنة مع علاقال إدارة ًلتبن   المؤسسة توجه المناهج هذه بٌن ومن
 .معهم علاقة وبناء

 ِٓ بد١اٌزغؼ١ٕ فٟ ظٙشد اٌزٟ اٌؾذ٠ضخ اٌزغ٠ٛم١خ اٌّفب١ُ٘ أؽذ بٌضثبئٓثخ ؼلالاٌ ئداسح ِفَٙٛ ذ  ٠ؼٚ

 اٌزٟ ؛ٚالارظبلاد اٌّؼٍِٛبد رىٌٕٛٛع١ب فٟ ّزً٘اٌ اٌزطٛس الأزشبس ٘زا فٟ ُٙعأ ؽ١ش ،اٌّبػٟ اٌمشْ

 عّغ فٟ أدٚاد ِٓ شٖرٛف   ٌّب رؾم١مٗ ٠ّىٓ شاأِ ٚاٌضثبئٓ اٌّإعغخ ث١ٓ شخظ١خ ػلالبد ثٕبء ِٓ عؼٍذ

 اٌّإعغخ ث١ٓ ِىٍفخ ٚغ١ش عش٠ؼخ ارظبي لٕٛاد رٛف١ش٘ب ئٌٝ ئػبفخ اٌضثبئٓ، ث١بٔبد ٚرؾ١ًٍ رخض٠ٓٚ

 .ٚاٌضثْٛ

 ِغ ،اٌّفَٙٛ ٘زا زطٛسٌ اٌزطشق ثؼذ بٌضثبئٓثخ ؼلالسح اٌئدا ٚأ١ّ٘خ رؼش٠ف اٌّؾٛس ٘زا فٟ ٚعٕزٕبٚي

 .اٌضثبئٓخ ِغ ؼلالسح اٌئدا أثؼبد رؾذ٠ذ
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  :انشبائٍ انؼلالت يغَشأة وتطىر ئدارة -أولا

 ػظش ئٌٝ Customer Relationship Management اٌضثْٛ ػلالبد ئداسح ٔشٛء ربس٠خ ٠ؼٛد

ّ   اٌزٞ ػشش اٌضبِٓ اٌمشْ ففٟ ٚصثبئُٕٙ، سػ١ٓاٌّضا ث١ٓ اٌزفبػً ٔز١غخ اٌظٕبػخ، لجً ِب  ػظش6 ٟع

 خظبئظٙب فٟ ِز١ّضح ِٕزغبد لإٔزبط آٔزان اٌّإعغبد عؼٟ ِٓ ٠شرجؾ ِٚب ا٢ٌخ وبٔذ ،اٌظٕبػ١خ اٌضٛسح

 ثغجت وبْ رٌه وً رىٍفخ، ثأدٔٝ إٌّزغبد ٌزٍه اٌزٛطً ئٌٝ أدٜ اٌزٞ اٌؼ١ٍّبد أداء فٟ ٌٍز١ّض ئػبفخ

 6ػ١ٍٗ ٠طٍك ِب ٚ٘زا ػٍّٙب، فٟ اٌمظٜٛ الأ٠ٌٛٚخ ٚئػطبئٗ اٌزشغ١ٍٟ إٌظبَ ػٍٝ اٌّإعغخ سؤ٠خ رشو١ض

.انتكُىنىخُا دفغ اطتزاتُدُت
1
 

اٌّإعغبد  ث١ٓ إٌّبفغخ اؽزذاَ ِٚغ اٌّؼشفخ، الزظبد٠بد أعبعٗ اٌزٞ اٌؼشش٠ٓ اٌمشْ ٔٙب٠خ ٚفٟ

 ِؼٗ ل٠ٛخ رفبػ١ٍخ ػلالبد ٚئلبِخ ئ١ٌٗ اٌٛطٛي و١ف١خ الأعبعٟ ٘ذفٙب أطجؼ ئر اٌضثْٛ، ئٌٝ اٌشؤ٠خ رؾٌٛذ

 ٚاٌشغجبد ِٓ اٌؾبعبد ئشجبع ػٍٝ ثبٌؼًّ اٌّإعغخ رمَٛ صُ ِٚٓ أٚلا، ٚسغجبرٗ ؽبعبرٗ ثزؾذ٠ذ ٘ٛ ف١مَٛ

 .عذ٠ذح ِٕزغبد ئٌٝ رشعّزٙب خلاي

 ٘زٖ اٌؾبعبد رٍج١خ رغزط١غ ِٓ أعبط ػٍٝ اٌّإعغبد ث١ٓ اٌزٕبفظ ػٍٝ ٠ؼزّذ اٌزفٛق أطجؼ ٚثزٌه

ّ   ف١ّب اٌضثْٛ رزجغ أْ ّإعغخاٌ ػٍٝ وبْ اٌّجىشح اٌّشؽٍخ ٘زٖ ٚفٟ أفؼً، ثشىً ٚاٌشغجبد  ٠ٝ6غ

 ثؾشااٌز أعبط أطجؾذ اٌزٟ اٌغذ٠ذح ثبٌّفب١ُ٘ اٌّزغبسعاٌزطٛس ٘زا رٛط ٌٚزٌه ؛اٌغٛق عؾت ر١غ١خشااعز

 اٌؾ١بح ِذٜ ٌٗ ل١ّخ ٚرؾم١ك ٚلائٗ، ٚوغت سػبٖ ػٍٝ اٌؾظٛي ثٙذف بٌضثْٛ،ث اٌم٠ٛخ ٚاٌؼلالبد اٌفؼبي

 صمبفزٙب فٟ شش٠ه ئٌٝ( خغبسح – سثؼ) ػٍٝ اٌمبئّخ ّإعغخاٌ ٌضمبفخ خظّب وٛٔٗ ِٓ اٌضثْٛ رؾٛي أْ ثؼذ

 .ّإعغخاٌ ػبئٍخ ِٓ عضء ئٌٝ خبسعٟ ؽشف ِٚٓ( سثؼ – سثؼ) ػٍٝ اٌمبئّخ

 اٌّٛلغ فٟ ٌٍضثْٛ اٌّشوضٞ اٌذٚس ٌزؼىظ اٌضثْٛ ػلالبد ئداسح ظٙشد ،الأخ١ش اٌؼمذ ٚفٟ

 اٌّؼشفخ ٘زٖ ٚاعزغلاي اٌضثْٛ فُٙ لإٔغبص اٌزٕظ١ّ١خ شاءادالإع ثىً رؾ١ؾ فٟٙ ،ّإعغخٌٍ شار١غٟالاعز

 .اٌزغ٠ٛمٟ اٌّغبي فٟ

 ُٙ اٌزشو١ض اٌىج١ش ػٍٝ اٌضثْٛ فٟ رغ١١ش اٌىض١ش ِٓ اٌّفب١ُ٘ اٌزم١ٍذ٠خ فٟ اٌؼًّ اٌزغ٠ٛمٟعأٚ

٠غؼٝ اٌطشفبْ ئ١ٌٗ ِٓ  ٍضثْٛ ِٚببطشح ٚؽذاصخ ٌغشع الاعزغبثخ ٌثبٌّإعغبد ئٌٝ رٛعٙبد أوضش ِؼ

٘زا اٌزٛعٗ اٌّؼبطش فٟ رغ١١ش ِؼب١ِٓ اٌّض٠ظ اٌزغ٠ٛمٟ ثّٕظٛسٖ اٌزم١ٍذٞ  شرأش  رؾم١ك ل١ّخ ِزجبدٌخ، ٚلذ 

خ ِغزّؼخ ٔؾٛ اٌمبئُ ػٍٝ ٚظبئف ئداس٠خ داخ١ٍخ ئٌٝ ٚظبئف ئداس٠خ راد رٛعٙبد خبسع١خ، ٌٚىٕٙب ِٕظج  

 6ٟرضثْٛ، ٚ٘زا ِب٠زؼؼ فٟ اٌشىً ا٢اٌ

 ه َحى انشبىٌوانًشَح انتظىَمٍ انًىخ  (: انًمارَت بٍُ انًشَح انتظىَمٍ انتمهُذٌ 66انشكم رلى )

 

 .73صٚآخشْٚ، ِشعغ عبثك، ؽغ١ٓ ١ٌٚذ ؽغ١ٓ ػجبط  انًصذر:

                                                           
1
 ْٛ، ِإعغخ اٌٛساق ٌٍٕشش ٚاٌزٛص٠غ٠ٛعف ؽغ١ُ عٍطبْ اٌطبئٟ، ٚ٘بشُ فٛصٞ دثبط اٌؼجبدٞ، ئداسح ػلالبد اٌضث 

 .909، ص9005َالأسدْ، 
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ٌُ رمزظش رشعّخ رشو١ض اٌّإعغبد ػٍٝ اٌضثْٛ فٟ ػٕبطش ِض٠غٙب اٌزغ٠ٛمٟ ئػذادا ٚرٕف١زا فمؾ 

ٚ٘زا ِٓ خلاي اٌؼًّ ُٙ ٘زا اٌزشو١ض فٟ اٌزأص١ش ػٍٝ اٌخشائؾ اٌزٕظ١ّ١خ اٌذاخ١ٍخ ٌٙزا اٌّإعغبد، عأئّٔب 

ػٍٝ الزشاػ ١٘بوً رٕظ١ّ١خ لبئّخ ػٍٝ اٌضثْٛ ِٚٙزّخ ثٗ أوضش، ؽ١ش لا ٠مزظش ظٙٛس اٌضثْٛ فٟ ِشؽٍخ 

ئّٔب ٚطً الا٘زّبَ اٌذاخٍٟ ثبٌضثْٛ ئٌٝ ئػطبئٗ ِىبٔخ  ،ٓ ِٓ ٘زٖ ا١ٌٙبوً اٌزٕظ١ّ١خٕخ أٚ ِغزٜٛ ِؼ١  ِؼ١  

ٓ اٌفشق ث١ٓ ا١ٌٙىً اٌزٕظ١ّٟ اٌزم١ٍذٞ ٟ ٔج١  أرب ١ٌٙ٠ىً اٌزٕظ١ّٟ ٌٍّإعغخ، ٚف١ّ٘بِخ فٟ وً أعضاء ا

 ٚا١ٌٙىً اٌزٕظ١ّٟ اٌؾذ٠ش ٌٍّإعغبد اٌّزٛعٙخ ٔؾٛ اٌضثْٛ.

 انُظزة انتمهُذَت وانًؼاصزة نههُكم انتُظًٍُ (:67انشكم رلى )

 

Source: Philip Kotler, Kevin Keller, Delphine Manceau, Marketing management, 14ème 

édition, Pearson éducation, France, 2012, P148. 

ٚأْ اٌطشف اٌزٞ ٠زؼبًِ  ،ثأْ اٌضثبئٓ فٟ أدٔٝ اٌٙشَ اٌزٕظ١ّٟ ٌٍّإعغخ ؛٠ظٙش فٟ اٌشىً اٌغبثك

ِٓ ٠ؼًّ فٟ الإداساد اٌذ١ٔب ِٓ اٌّإعغخ، ػٍٝ اٌؼىظ ِٓ رٌه فٟ ا١ٌٙىً اٌزٕظ١ّٟ اٌؾذ٠ش ٘ٛ ِؼُٙ 

 بأعبع١ اؽ١ش اػزجشد ئداسح اٌؼلالبد اٌضثبئٓ اٌضثْٛ ِظذس ،جؼ اٌضثْٛ فٟ لّخ اٌٙشَ اٌزٕظ١ّٟؽ١ش ٠ظ

ش ػٕٗ اٌزٞ ػج  ٠ج١ٓ ل١ّخ اٌضثْٛ ٌٍّإعغبد  ٌٍّؼشفخ اٌزٞ ٠شرىض ػٍٝ ِؼشفخ اٌغٛق ٚرغ١شارٗ؛ ٚ٘زا ِب

فٟ ػلالبد  اٌّزؼّٕخ"اٌضشٚح  اٌزٞ ػشف ثأ6ٗٔ (Customer-Capital)ثّفَٙٛ سأعّبي اٌضثٟٛٔ 

اٌزٞ ػشف ثاداسح ػلالبد اٌضثبئٓ ٌٝ ظٙٛس اٌزٛعٗ اٌغذ٠ذ ٌٍّإعغبد أدٜ ئ ِباٌّإعغخ ِغ صثبئٕٙب". ٘زا 

CRM.
2
 

 أْ ئلا اٌضثبئٓ، ػلالبد ئداسح ِفَٙٛ رطج١ك أزشبس فٟ ُٙعأ اٌزىٌٕٛٛعٟ اٌزطٛس أْ ِٓ اٌشغُ ٚػٍٝ

 غ١ش الاعزٙلاو١خ اٌغٍغ أٚ اٌغزائ١خ اٌّٛاد وزغ٠ٛك ،اٌّغبلاد ثؼغ فٟ رطج١مٗ ٠ّىٓ لا اٌّفَٙٛ ٘زا

  ّ  .شحاٌّؼ

٠6ٟأر ؛ ٔغذ ِباٌضثبئٓ ػلالبد ئداسح ظٙٛس أعجبةِٚٓ 
3

 

 ؽبٌخ فٟ ٌٍضثْٛ اٌى١ٍخ اٌم١ّخ رؾذ٠ذ ِٓ اٌّإعغبد ٕذِى   اٌزٟ ٟ٘ :وانًؼزفت انًؼهىياث أَظًت -

 .اٌزبٌف١ٓ اٌضثبئٓ ؽبٌخ فٟ اٌخغبسح ٚرىٍفخ ثبٌّإعغخ ػلالزٗ اعزّشاس

 اٌضثْٛ ِغ اٌزفبػً ٠زطٍت ٚالأُ٘ الأوجش لغّٙب فٟ اٌخذِبد لأْ :انخذياث لطاع أهًُت تشاَذ -

 .اٌزفبػً فٟ الأُ٘ ثبٌغبٔت ا٘زّبِب أوضش أطجؾذ اٌّإعغبد فاْ ٌٙزا

                                                           
2
 ثجشط ثٛػش٠ش٠ظئٌىزش١ٔٚه اٌّإعغخ وٛٔذٚس  ا١ٌّضح اٌزٕبفغ١خ6 دساعخ ٌزؾم١ك اٌضثبئٓ وأداح ػلالبد ئداسح ثٓ ؽّٛ ٔغبح، 

 . 04، ص9002َثىش ثٍمب٠ذ، رٍّغبْ، اٌغضائش،  ٟثأ سعبٌخ دوزٛساٖ، عبِؼخ
3
 .05ص ،لأسدْش، إٌٍش اٌٛسق داس اٌضثْٛ، ػلالبد ئداسح اٌطبئٟ، عٍطبْ عؾ١ُ ٠ٛعف 



 ئدارة ػلالاث انؼًلاء .......................................انًحىر انثاٍَ: يذخم ئنً ئدارة انؼلالت يغ انشبائٍ

 

 ٟٟ ٚع١بؽ....................................................................................................عٕخ أٌٚٝ ِبعزش رغ٠ٛك فٕذلڤد.ص٠ٕت اٌش

48 

 ٚخذِبرٙب ِٕزغبرٙب أعبط ػٍٝ رزٕبفظ اٌّإعغبد عؼٍذ اٌشذ٠ذح إٌّبفغخ أْ ؽ١ش ظت:انًُاف -

 .اٌضثْٛ ِغ اٌزو١خ اٌؼلالبد أعبط ػٍٝ ٌهوزٚ

 ِغ اٌؼلالخ فٟ ٚاؽذح ٔمطخ أٔٙب اٞ اٌٛاؽذح ٌٍظفمخ اٌّؼبدي ٟ٘ اٌج١غ ػ١ٍّخ ئْ: انمًُت ئَشاء -

 .اٌضثْٛ

 يفهىو ئدارة انؼلالت يغ انشبائٍ: -ثاَُا

 ِٓ ف١ٗ ٚاٌزأص١ش اٌضثْٛ عٍٛن ٌفُٙ ِٕٙغ١خ ٟٚ٘ اٌؾذ٠ضخ اٌّفب١ُِ٘ٓ  اٌضثبئٓ ػلالبد ئداسحرؼذ 

 ِٓ ػلالخ لإداسح ٚاٌجشش٠خ اٌزم١ٕخ اٌزٕظ١ّ١خ، اٌٛعبئً ِٓ ِغّٛػخ ػٓ ػجبسح ٟ٘ أٚ ِؼٗ، اٌزٛاطً خلاي

.صثْٛ وً ِغ ٚشخظ١خ خبطخ ػلالخ سثؾ الأعبعٟ ٘ذفٙب اٌضثْٛ ِغ عذ٠ذ ٔٛع
4
 

 ئٌٝ رٙذف رٕظ١ّ١خ ١ٍّخٚػ ر١غ١خشائعز" 6أٔٙب اٌضثبئٓ ػلالبد ئداسح ٚآخشْٚ Lendrevieفؼشف 

 ِؾذٚد٠ٓ صثبئٓ ِغ ِٚزّبعىخ دائّخ ػلالخ رط٠ٛش ؽش٠ك ػٓ اٌّإعغخ، ِٚشدٚد٠خ الأػّبي سلُ ص٠بدح

".ّشدٚد٠زُٙٚث ثٙب ع١مِْٛٛ اٌزٟ اٌؼ١ٍّبد ثبؽزّبي
5
 

 ػٍٝ اٌضثبئٓ ػلالبد ئداسح اػزجبس ػٍٝ وضاس اٌجبؽض١ٓ أْ ٔشٜ اٌزؼش٠ف ٘زا خلاي ِٓ

 خلاي ِٓ الأػّبي سلُ فٟ ص٠بدح رؾم١ك ئٌٝ ٌٍٛطٛي اٌّإعغخ رٕظ١ُ رّظ ١ٍّخٚػ ١خزشار١غئع6"أٔٙب

 ."ؽ٠ٍٛخ ٌّذح ثبٌضثبئٓ رشثطُٙ اٌزٟ اٌؼلالخ

 اٌضثبئٓ ِغ اٌّغزّش اٌؾٛاس ػٍٝ اٌمذسح" ب6ثأٔٙ اٌضثبئٓ ػلالخ ئداسح Shawnee et sabin فش  ػ

 ػٍٝ رشوض فٟٙ، اٌضثْٛ ِغ دائُ ثبرظبي اٌجمبء ػٍٝ رؼًّ اٌزٟ اٌّخزٍفخ اٌٛعبئً ِٓ رشى١ٍخ ثبعزؼّبي

."ٚأوضش ؽشف١ٓ ث١ٓ الارظبي
6

 ػٍٝ اٌمذسح رّٕؾٗ ٚعبئً ػذح اعزؼّبي ػٍٝ رؼش٠فٗ فٟ اٌجبؽش سوض 

 ِشثؾخ ػلالبد ػٍٝ ٚاٌؾفبظ ٌٍجٕبء الاعزّبػ١خ ٌؼ١ٍّخ"ا 6أٔٙبب ثفٙٚػش   ش.ِغزّ ثشىً اٌضثْٛ ِغ اٌزٛاطً

".صثْٛ ئٌٝ ٚسػب ل١ّخ رمذ٠ُ ؽش٠ك ػٓ اٌضثْٛ ِغ
7
 ل١ّخ رمذ٠ُ أ١ّ٘خ ػٍٝ رؼش٠فٗ فٟ اٌجبؽش ضسو   

 .اٌضثْٛ ػٍٝ اٌؾفبظ أعً ِٓ ػبي   ثّغزٜٛ ٚسػب

 أوضش ٚاٌزٛاطً الارظبي ػٍٝ ٠ؼًّ ِبٔظب اٌّإعغخ ٟرجٕ  " أٔٙب6ث فؼشفٙب Claude Demeureأِب 

 ٠ٚش١ش اٌضثْٛٚ اٌّإعغخ ث١ٓ ِجبششح ؽٛاس لٕبح فزؼ ػٍٝ رمَٛ الأعبع١خ فىشرٗ أْ ؽ١ش ضثبئٕٙب،ث فأوضش

 ث١بٔبد لبػذح ِٓ أطلالب رغّؼ اٌزٟ شاِظٚاٌج اٌزظب١ُِ ِغّٛػخ ئٌٝ اٌضثبئٓ ػلالبد ئداسح ِظطٍؼ

 ِغ ػلالخ ٞٚر الارظبي، ٔمبؽ ِزؼذد ِفزٛػ رغ٠ٛك ئٌٝ ثبٌٌٛٛط رغّؼ خبطخ ظشاِث ثزطج١ك اٌّإعغخ

".ٌٍّإعغخ اٌؼبِخ اٌّشدٚد٠خ ٚرؾغ١ٓ ص٠بدح ثٙذف اٌضثْٛ
8

 

 اٌّإعغخ ث١ٓ اٌزٛاطًٚ الارظبي ػ١ٍّخ ػٍٝ ضسو   اٌجبؽش أْ ٔغزٕزظ اٌّزوٛس اٌزؼش٠ف ِٓ

 اٌزظب١ُِ ِٓ ِغّٛػخ ػٓ ػجبسح اٌضثبئٓ ػلالبد ئداسح أْ ئٌٝ أشبس وّب ث١ّٕٙب، ٌزفبػًاٚ ٚاٌضثبئٓ

 .ٌٙب ػبِخ ِشدٚد٠خ ٚرؾم١ك صثبئٕٙب ِغ ل٠ٛخ ػلالخ ثٕبء ئٌٝ ٌٍٛطٛي اٌّإعغخ رغبػذ اٌزٟ ِظشاٚاٌج

 ارظبلاد ِٓ ػ١ٍٙب اٌؾظٛي رُ ث١بٔبد ِٓ ػخّخ و١ّبد ٚرؾ١ًٍ رخض٠ٓ ػ١ٍّخ" 6أٔٙبثٚػشفذ 

 ثّؼبٌغخ ٌٍٚغّبػ اٌضثْٛ، عٍٛن ػٓ ِٚف١ذح ٚاػؾخ طٛسح لإػطبء اٌضثبئٓ، خذِبد شاوضِٚ اٌّج١ؼبد

".ِٚزطٍجبرُٙ اؽز١بعبرُٙ فٟ اٌّزٕٛػخ الاخزلافبد
9
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 ٚاٌّؾزٍّخ اٌؾب١ٌخ ِؼٍِٛبرٗ اعزخذاَ خلاي ِٓ اٌضثْٛ رفبػلاد وً" 6أٔٙبث Edelsteinفٙب ػش   وّب

 ص٠بدح ِشؽٍخ اٌضثْٛ، اوزغبة ثّشؽٍخ اٌّزّضٍخ اٌؼلالخ ؽًشاِ ع١ّغ فٟ ِؼٗ أوجش ثفبػ١ٍخ اٌزفبػً لأعً

ْ".ثبٌضثٛ الاؽزفبظ ِشؽٍخ ،اٌضثْٛ ل١ّخ
10

 

 ػٍٝ أ٠ؼب ٚاٌزشو١ض ٌٍضثبئٓ اٌؾغٓ ٚاٌزفُٙ ٌٍّؼشفخ اٌّٛعٙخ إٌشبؽبد وً" ب6ثأٔٙ وزٌه فرؼش   وّب

 ع١ذ ثشىً اٌؼلالخ ئداسح أعً ِٚٓ ٌُٙ، ٚاٌشخظ١خ اٌفشد٠خ اٌؼشٚع رظ١ُّ أعً ِٓ ِؼُٙ اٌؼلالخ

."اٌضثبئٓ أطٕبف ِخزٍف ػٍٝ ٚاٌزؼشف
11
 

 ِٓ إٌّزغبد رظ١ُّ ٔمطخ فٟ اٌضثبئٓ رؼغ اٌزٟ اٌفٍغفخ ثأٔٙب اٌضثبئٓ ػلالبد ئداسح رؼش٠ف ٠ّىٓٚ

 ر١غ١خشااعز ٟ٘ أٚ. ٌٙب اٌضثبئٓ ٚلاء ٚرؼض٠ض اٌخذِبد أفؼً ٌزمذ٠ُ ّإعغخاٌ ٚعٙٛد ِٛاسد رٛع١ٗ أعً

 ػٍٝ ٚالاعزؾٛار ػ١ٍٗ ٚاٌّؾبفظخ سػبٖ ػٍٝ ٌٍؾظٛي الأٌٚٝ ثبٌذسعخ اٌضثْٛ ا٘زّبِٙب ِؾٛس أػّبي

 اٌضثبئٓ ٚرظشفبد رفى١ش فُٙث ّإعغخٌٍ رغّؼ أػّبي فٍغفخ ٟٚ٘. ٌٗ ١ِّضح خذِخ رمذ٠ُ ؽش٠ك ػٓ ٚلائٗ

 رزّىٓ ؽزٝ اٌج١بٔبد، لٛاػذ فٟ ٔخاٌّخض   اٌّؼٍِٛبد خلاي ِٓ رطٍؼبرُٙ ِٚؼشفخ اؽز١بعبرُٙ ٚرؾ١ًٍ

 ِٓ طبئجخ رغ٠ٛم١خ شاسادل ٚارخبر ِغزمجلا ثغٍٛوُٙ اٌزٕجإ ٚأ٠ؼب، ثٗ ٠شغجْٛ ٌّب اٌزٛطً ّإعغبداٌ

.ٚر١ّٕزٙب أػّبٌٙب سثؾ١خ ِغزٜٛ ػٍٝ ٌٍّؾبفظخ ٚإٌٛػ١خ، اٌزٛل١ذ ؽ١ش
12
 

 ػ١ٍّخ اٌضثبئٓ ػلالبد ئداسح" 6ثمٌٛٗ اٌضثبئٓ ػلالبد ئداسح ػشف ؽ١ٓ وٛرٍش ػ١ٍٗ أوذ ِب ٚ٘زا 

 الارظبي ٌؾظبد ٌىً ثؼٕب٠خ اٌزغ١١ش ٚوزا ،ٖؽذ ػٍٝ صثْٛ ثىً ٚاٌّزؼٍمخ ٍخٌّفظ  ا اٌّؼٍِٛبد عّغ رؼّٓ

".ٌٍّإعغخ اٌضثبئٓ ثٛلاء الاؽزفبظ رؾم١ك أعً ِٓ وٍٗ ٚ٘زا اٌضثبئٓ، ِغ
13
 

 عذ٠ذ ِفَٙٛ ٔٗأ ؛ف١مٛي اٌضثبئٓ ػلالبد ئداسح ِغبي فٟ اٌّزخظض ع٠ٛفذ سٚلأذ الاعزشبسٞ أِب

 رؾ١ًٍ خلاي ِٓ ثُٙ، ٚالاؽزفبظ اٌّشثؾ١ٓ اٌضثبئٓ ٚاوزغبة عزة ٔظبَ" 6ثٗ ٠ٚمظذ اٌزغ٠ٛك ٌغخ ٠غضٚ أثذ

 ١غ١برٙبشارٚاعز اٌّإعغخ ٔشبؽ ث١ٓ اٌزٛف١ك ثبلاػزجبس رأخز ؽ٠ٍٛخ ػ١ٍّخ ػجش ِزطٍجبرُٙ ُُِٕٙ ِٚؼٍِٛبرٙ

".اٌّشثؾ١ٓ غ١ش اٌضثبئٓ ِغ اٌؼلالبدٜ ِغزٛ ٚرم١ٍض فمؾ، اٌّشثؾ١ٓ اٌضثبئٓ ِغ ل٠ٛخ ػلالبد ٌزٛؽ١ذ
14
 

 ئٌٝ اٌّؼبِلاد ِٓ الأزمبي ػٍٝ رؼًّ اٌضثبئٓ ػلالبد ئداسح أْ ع٠ٛفذ ٚلأذس رؼش٠ف ِٓ ٔغزٕزظ

 اٌّشثؾ١ٓ اٌضثبئٓ ػٍٝ ٚاٌزشو١ض اٌضِٓ ِٓ ؽ٠ٍٛخ ِذح ثبٌضثبئٓ الاؽزفبظ خلاي ِٓ ٚ٘زا ،اٌؼلالبد

 .سثؾ١خ الألً اٌضثبئٓ ِغ اٌؼلالبد ِغزٜٛ ٚرم١ٍض

 إٌظش ٚعٙبد ؽغت ٚرٌه ،اٌضثبئٓ ػلالبد ئداسح رؼش٠ف فٟ باخزلاف ٕ٘بن أْ ٠زؼؼ ،عجك ِّب

 ػٍٝ اٌجبلٟ سوض ؽ١ٓ فٟ ثبٌزىٌٕٛٛع١ب، مخِزؼٍ   ٚأخشٜ ١غ١خ،زشارعا ثبػزجبس٘ب فٙبػش   ِٓ فٕٙبن ئ١ٌٙب،

 ئٌٝ رٙذف رغ٠ٛم١خ ػًّ ر١غ١خاشعزا ثأٔٙب رؼش٠فٙب ٠ّىٓ ٚػ١ٍٗ ِؼٗ، ػلالخ ثٕبء ٚو١ف١خ اٌضثْٛ ؽ١بح دٚسح

 ؽ٠ٍٛخ ػلالخ ٚثٕبء ٌٍضثْٛ ػب١ٌخ ل١ّخ ثزمذ٠ُ ٌٙب، اٌزٕبفغ١خ ا١ٌّضح ٚرؾم١ك ّإعغخاٌ ٚسثؾ١خ ِج١ؼبد ص٠بدح

 ؽ١برُٙ دٚسح ػجش اٌّشثؾ١ٓ، غ١ش اٌضثبئٓ ِغ اٌؼلالبد ِغزٜٛ ٚرم١ٍض فمؾ، اٌّشثؾ١ٓ اٌضثبئٓ ِغ الأعً

 وضشاِٚ اٌّج١ؼبد ارظبلاد ِٓ ػ١ٍٙب اٌؾظٛي رُ ث١بٔبد ِٓ ػخّخ و١ّبد ٚرؾ١ًٍ رخض٠ٓ ؽش٠ك ػٓ

 اٌّزٕٛػخ الاخزلافبد ثّؼبٌغخ ٌٍغّبػ اٌضثبئٓ، عٍٛن ػٓ ِٚف١ذح ٚاػؾخ طٛسح لإػطبء اٌضثبئٓ، خذِبد

 ٘ذف ٌزؾم١ك ِإً٘، ثششٞ ِٚٛسد ٚرىٌٕٛٛع١ب رم١ٕبد ثزٛف١ش اٌضثبئٓ، ِٚزطٍجبد الاؽز١بعبد فٟ

 .ّإعغخاٌ

                                                           
10
 ٌٍٕشش اٌّش٠خ داس ،اٌزغ٠ٛك أعب١ٌت ٚآخشْٚ، عشٚس ١ُ٘ثشائ ػٍٟ عشٚس رؼش٠ت أِغزشٚٔظ، عبسٞ وٛرٍش، ف١ٍت 

 .92ص ،2011َ،اٌغؼٛد٠خ ٌزٛص٠غ،ٚا
11
 .45َ، ص9000الأسدْ، شا٠خ، اٌ داس اٌخذِبد، رغ٠ٛك ػبؽف، اٌشؽ١ُ ػجذ ص٘ش 
12
 اٌم١ّخ ثٕبء فٟ ٚأصش٘ب الإٌىزشٟٚٔ ءااٌشش ؽًاِش فٟ اٌضثبئٓ ػلالبد ئداسح رطج١مبد اٌشج١ً، ِطٍت طلاػ عٛصٞ 

 الأػّبي لغُ الإٌىزش١ٔٚخ، الأػّبي فٟ ِبعغز١ش سعبٌخ الإٌىزش١ٔٚخ، اٌجٛاثخ ػجش اٌّزغٛل١ٓ ِٓ ٕخػ١   ػٍٝ عخساد ٌٍضثْٛ

 . 02َ، ص9009، الأٚعؾ اٌششق عبِؼخ الأػّبي، و١ٍخ١خ، الإٌىزشٚٔ
13

 P. Kotler et al, OP.CIT, P179. 
14
 اٌغٕخ ،اٌؼٍّٟ ٌلإػلاَ اٌؼشث١خ ّإعغخاٌ ،) الأػّبي ٚسعً اٌّذ٠ش وزت خلاطبد) ضثبئٓاٌ ػلالبد ئداسح ع٠ٛفذ، سٚلأذ 
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 أْ  Palmatierاػزجش فمذ انشبىٌ يغ انؼلالت وئدارة بانؼلالاث انتظىَكأيا بانُظبت نهفزق بٍُ 

 صثْٛ وً ؽبعبد ئشجبع ثٙذف ثبٌؼلالبد اٌزغ٠ٛك ٌّفَٙٛ رطج١ك ػٓ ػجبسح اٌضثْٛ ِغ اٌؼلالخ ئداسح

 أْ اػزجش فمذ Payne أِب .ػٕٗ اٌّإعغخ رؼشفٗ ِٚب اٌضثْٛ ٠مٌٛٗ ِب ػٍٝ الاسرىبص خلاي ِٓ فشد٠خ ثظفخ

 ئداسح ِٓ الأعبعٟ ٚاٌٙذف ".اٌّؼٍِٛبد ػٍٝ لبئُ ثبٌؼلالبد رغ٠ٛك" ئلا ٟ٘ ِب اٌضثْٛ ِغ اٌؼلالخ ئداسح

ّ   ،اٌّزٕٛػخ ٚسغجبرُٙ اٌضثبئٓ اؽز١بعبد ػٓ اٌّؼٍِٛبد عّغ بٌضثْٛث ٌؼلالخا  ٔظبَ ٚعٛد ٠غزذػٟ بِ

 .رٌه ٠ذػُ ؽذ٠ش ارظبلاد

 ِٓ اٌضثْٛ ِؼٍِٛبد رذِظ ِزطٛسح رؾ١ٍ١ٍخ ٚأدٚاد ِظاثش ِٓ بٌضثْٛث اٌؼلالخ ئداسح رزىْٛ ،ٚػ١ٍٗ

 ِغ اٌؼلالخ ئداسح ٚرؼًّ اٌضثبئٓ، ِغ ألٜٛ ػلالبد ٌجٕبء إٌزبئظ ٚرطجك ثؼّك ٍٙبٚرؾٍ   اٌّظبدس، ع١ّغ

 ٌزٛف١ش اٌضثبئٓ ػٓ ٌٍّإعغخ اٌزبثؼخ ٚاٌزغ٠ٛك ٚاٌخذِبد اٌّج١ؼبد فشق رؼشفٗ ِب وً دِظ ػٍٝ اٌضثْٛ

 .ِؼُٙ اٌؼلالخ ؽٛي ٚاػؾخ سؤ٠خ

 الأوبد١١ّ٠ٓ ثؼغ أْ ٌذسعخ ،بٌضثْٛث اٌؼلالخ ئداسح ثّفَٙٛ ثبٌؼلالبد اٌزغ٠ٛك ٔظش٠خ ٚرشرجؾ

 ِغ اٌؼلالخ لإداسح اٌفٍغف١خ اٌمبػذح أٔٗ ػٍٝ ثبٌؼلالبد ٌٍزغ٠ٛك ٠شبس ِب غبٌجب ٌىٓ. فز١ٓشادِز ّٔٙبشا٠ؼزج

 ٔؾٛ ٌٍّإعغخ ٙبٚرٛع   فٍغفخ ثبٌؼلالبد اٌزغ٠ٛك ٠ٚؼذ ثبٌؼلالبد، ٌٍزغ٠ٛك ساعز ذ  رؼ فٟٙ اٌضثْٛ،

 أسع ػٍٝ ٚاٌزٛعٗ اٌفٍغفخ رٍه رٕف١ز ػٍٝ اٌضثْٛ ِغ اٌؼلالخ ئداسح رؼًّ ثؾ١ش اٌضثبئٓ، ػٍٝ اٌّؾبفظخ

 وٛٔٙب ػٓ فؼلا اٌضثبئٓ، ث١بٔبد لإداسح ٚالأعٙضح اٌجشِغ١بد ِٓ اٌّىٛٔخ اٌزؾز١خ اٌجٕٝ رٍه فٟٙ اٌٛالغ،

 ِٚفزبػ اٌضثْٛ ِغ اٌؼلالخ ئداسح رٕغؼ ٌٓ اٌضثبئٓ ٚأرٚاق ؽبعبد فُٙ دْٚ ِٓ ٌٚىٓ الأػّبي، لأداء ٚع١ٍخ

 لا ٗٔ  ئ ثمٌٛٗ. اٌجؼغ ٌجؼؼّٙب ِىّلاْ ِفِٙٛبْ فّٙب ثبٌؼلالبد اٌزغ٠ٛك ِغ رؼبٚٔٙب فٟ ٠ىّٓ ٔغبؽٙب

 ٠غت رٌه، ِٓ فجذلا. اٌغذ٠ذح ِظشااٌج ثؼغ رضج١ذ ثّغشد اٌضثبئٓ ِغ اٌؼلالبد ٓرؾغ   أْ ٌٍّإعغبد ٠ّىٓ

ٛ   ػٍٝ  اٌزم١ٕخ ػب١ٌخ ٚاٌزؾ١ٍلاد اٌج١بٔبد ؽٍٛي اعزخذاَ صُ اٌضثبئٓ ػلالبد ئداسح ثأعبع١بد اٌجذء ل١ٓاٌّغ

 ٠غت لا ثبٌزبٌٟ اٌضثْٛ، ِغ اٌؼلالخ ئداسح ؽٌٛٙب رذٚس اٌزٟ اٌؼلالخ فٟ اٌجؾش ػٍٝ ٠شوضٚا أْ ٠ٕجغٟ ٚػ١ٍٗ

 ِؼٗ ػلالخ ٚثٕبء ثبٌضثْٛ الاؽزفبظ ػٍٝ ٠شوض اٌزٞ اٌضثْٛ ِغ اٌؼلالخ لإداسح ر١غٟشاالاعز اٌغبٔت ئّ٘بي

 .اٌّؼٍِٛبد ٚرىٌٕٛٛع١ب اٌزغ٠ٛم١خ اٌج١بٔبد لٛاػذ ِٓ ثذػُ ل١ّزٗ ص٠بدح ئٌٝ رإدٞ ٚاٌزٟ

٠ٚش١ش ثؼغ اٌخجشاء ئٌٝ أْ رغ٠ٛك اٌؼلالبد ٘ٛ اٌفٍغفخ ٚالإؽبس الاعزشار١غٟ ٌشؤ٠خ اٌّإعغخ 

فٟٙ اٌزم١ٕخ الإداس٠خ اٌزٟ ٠زُ ِٓ خلاٌٙب رطج١ك  ؛اٌؼلالخ ِغ اٌضثْٛاٌّٛعٙخ ثؼلالبد اٌضثبئٓ، أِب ئداسح 

ِفَٙٛ رغ٠ٛك اٌؼلالبد ثبلاػزّبد أعبعب ػٍٝ ٚعبئً الإػلاَ ٚالارظبي، ٠ّٚىٓ اػزجبس ئداسح اٌؼلالخ ِغ 

اٌضثْٛ ثأٔٙب اٌجؼذ اٌزىٌٕٛٛعٟ ٌّغؼٝ رغ٠ٛك اٌؼلالبد، فمجً غضٚ اٌّؼٍِٛبد ٚٚعبئً الإػلاَ ٚالارظبي 

شد اٌزغ١ّخ ٚأطجؼ اٌؾذ٠ش ػٓ ئداسح ١ٍّذاْ الإداسٞ وبْ اٌؾذ٠ش ػٓ رغ٠ٛك اٌؼلالبد، أِب ثؼذ فمذ رغ١  ٌ

س ِغ رطٛ ،رغ٠ٛك اٌؼلالبد ئداسح اٌؼلالخ ِغ اٌضثْٛفمذ طبس بٌضثْٛ، فؾغت اٌىض١ش ِٓ اٌّإٌف١ٓ ثاٌؼلالخ 

بٌضثْٛ ث٠زٕبٚي ِفَٙٛ ئداسح اٌؼلالخ  مب لأٔٗ٘زا اٌطشػ فٟ ؽم١مخ الأِش ػ١   ٚعبئً الإػلاَ ٚالارظبي، ٠ٚؼذ  

ٟ٘ ئلا أداح رغبػذ فٟ رطج١ك ِفَٙٛ ئداسح اٌؼلالخ  ِٓ ٚعٙخ ٔظش رىٌٕٛٛع١خ، ٌىٓ فٟ اٌٛالغ اٌزىٌٕٛٛع١ب ِب

 بٌضثْٛ.ث

ػلالبد اٌزغ٠ٛك ٌٛطف  تظىَك انؼلالاث انكهُتشبسح ئٌٝ أٔٗ رُ اثزىبس ِفَٙٛ الإوّب ٠ّىٓ 

ف١ٓ، ٚلذ رُ دِظ رغ٠ٛك اٌؼلالبد )راد اٌزٛعٗ اٌخبسعٟ( ٚرغ٠ٛك اٌؼلالبد ٚاٌّٛظ   اٌّذِغخ ث١ٓ اٌّذ٠ش٠ٓ

  ٛ ي فٟ رشو١ض اٌؼًّ اٌى١ٍخ )رٚ اٌزٛعٗ اٌذاخٍٟ( فٟ ئداسح اٌؼلالبد ِغ اٌضثْٛ، ٚوبْ ٘زا ثّضبثخ ؽذٚس رؾ

ئٌٝ رط٠ٛش اٌضثبئٓ ٚالاؽزفبظ ثُٙ ٚثٛلائُٙ. ،ِٓ اوزغبة صثبئٓ عذد
15
 

 اٌضثبئٓ ػلالبد ئداسحٚ ثبٌؼلالبد اٌزغ٠ٛك ِظطٍؾٟ أْ كاٌزغ٠ٛ ِغبي فٟ اٌجبؽض١ٓ ِؼظُ ٠زفك

ش،ا٢خ ثٛعٛد بِّٕٙ ٚاؽذ وً ٠ىزًّ ؽ١ش اٌجؼغ، ٌجؼؼّٙب ِىّلاْ ِظطٍؾبْ
16
 ثبٌؼلالبد فبٌزغ٠ٛك 

 اٌّؼمذح اٌّؼٍِٛبد رؼُ اٌزٟ اٌج١بٔبد لٛاػذ ؽٛي أعبعب اٌّشرىضح اٌضثبئٓ ػلالبد ئداسح ٚعبئً ئٌٝ ٠غزٕذ

                                                           
15
 .002ِؾّذ ثٓ ؽٛؽٛ، ِشعغ عبثك، ص 
16
 ، اٌٛساق ٌٍٕشش ٚاٌزٛص٠غ، الأسدْؽغ١ُ عٍطبْ اٌطبئٟ، ٘بشُ فٛصٞ دثبط اٌؼجبدٞ، ئداسح ػلالبد اٌضثبئ٠ٓٛعف  

 .053، ص9005َ
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 ٚعٛد خلاي ِٓ ئلا فؼبلا الارظبي ٘زا ٠ىْٛ ٌٓٚ اٌضثبئٓ، ِغ ِٚجبشش فؼبي ؽٛاس خٍك أعً ِٓ ٚرٌه

 ا١ٌ٢بد ٘زٖ رزّضً ئر اٌضثبئٓ، ثٙب ٠شغت اٌزٟ ٚاٌخذِبد إٌّزغبد شخظٕخ ِٓ اٌّإعغخ ٓرّى   ِشٔخ آ١ٌبد

 ٚو١ف١خ ٚسغجبرٗ، اؽز١بعبرٗ ِٚؼشفخ ثبٌضثْٛ الا٘زّبَ ػٍٝ رشوض اٌزٟ اٌضثبئٓ ػلالبد ئداسح فٟ أعبعب

.ث١ّٕٙب اٌٙبدف ٚاٌؾٛاس ثبٌخظٛط١خ رّزبص ػلالبدي خلا ِٓ ِؼٗ اٌزؼبًِ
17
  

 ِغ ػلالبد ٚرط٠ٛش ئلبِخ ٔؾٛ اٌّٛعٙخ اٌزغ٠ٛم١خ إٌشبؽبد ػٍٝ رشوض اٌضثبئٓ ػلالبد فاداسح

 أزمً اٌزغ٠ٛم١خ، اٌفٍغفخ فٟ اٌغزس٠خ ٚاٌزؾٛلاد شاداٌزغ١ ِٚغ اٌؼلالخ؛ ؽشافأ ِٓ غ١شُ٘ دْٚ اٌضثبئٓ

 ػلالبد ئداسح ١غ١خشاراعز ٠ذػُ اٌزٞ ثبٌؼلالبد اٌزغ٠ٛك أعٍٛة ئٌٝ إٌّفشدح اٌظفمبد أعٍٛة ِٓ اٌزشو١ض

 ِٓ ،اٌؼلالخ ؽشافأ ع١ّغ ث١ٓ ِزجبدٌخ سثؾ١خ ٚراد اٌّذٜ ؽ٠ٍٛخ ػلالبد ثٕبء ػٍٝ ثزشو١ضٖ اٌضثبئٓ

 .اٌخ... ِٕٚبفغ١ٓ، ِٛصػ١ٓ د٠ٓ،ِٛس   صثبئٓ،

 ػلالبد ئداسح ِٓ ٠غؼً اٌزٞ اٌزظٛس ٠مذَ ثبٌؼلالبد اٌزغ٠ٛك ْأ Kai Wehmeyer ٠ٚشٜ

 ٟر١غشااعز ِفَٙٛ ػّٓ اٌّؼٍِٛبد ٚرىٌٕٛٛع١ب غٟشار١الاعز اٌزغ٠ٛك ث١ٓ ٠شثؾ اٌزٞ اٌغغش اٌضثبئٓ

 اٌج١بٔبد لٛاػذ ِٓ ثذػُ ل١ّزٗ ص٠بدح ئٌٝ رإدٞ ِؼٗ دائّخ ػلالخ ٚثٕبء ثبٌضثْٛ الاؽزفبظ ػٍٝ ٠شوض

ئٓ؛اٌضثب ػلالبد ئداسح أ٘ذاف رؾم١ك دػبئُ أُ٘ ِٓ ذ  رؼ اٌزٟ اٌزغ٠ٛم١خ
18
 ٠Jerryإوذٖ  ِب ٚ٘زا 

Fjermestad  ِْٚغ اٌزىٌٕٛٛع١ب ٚدِظ رطٛس ٔزبط اٌضثْٛ ِغ اٌضثبئٓ ػلالبد ئداسح أْ ػٍٝ ٚآخش 

 ئداسح ػّٓ اٌزىٌٕٛٛع١ب عّؾذ وّب اٌزم١ٍذٞ، اٌزغ٠ٛك فٟ ٔٛػ١خ ٔمٍخ فٟٙ ٚثبٌزبٌٟ ثبٌؼلالبد، اٌزغ٠ٛك

.ٌٍّإعغخ اٌزغ٠ٛم١خ دسااٌّٙب رؾغ١ٓ ِٓ اٌضثبئٓ ػلالبد
19
 

ً   ٠مذَ ٚ  ئداسح رإد٠ٗ اٌزٞ ٌٍذٚس اٌغبثمخ ساءا٢ ٠إ٠ذ اٌزٞ ٠ّٙبسأD. Berg ٚ G. Agrawal ِٓ و

 ٚطفٙب ئّ٘بي دْٚ ثبٌؼلالبد اٌزغ٠ٛكٚ اٌّؼٍِٛبد رىٌٕٛٛع١ب ث١ٓ ٚطً ؽٍمخ وٛٔٙب فٟ اٌضثبئٓ ػلالبد

 ِٓ بٌضثْٛث اٌؼلالخ رذ٠ش اٌّؼٍِٛبد رىٌٕٛٛع١بد فٟ رؾىّٙب خلاي ِٓ فٟٙ ،شار١غ١خالإعز بٌّمبسثخث

 ٚطٛلا ئ١خشاالإع إٌبؽ١خ ِٓ اٌٛظبئف ٌزىبًِ اٌّإعغخ فٟ اٌّخزٍفخ اٌّظبٌؼ ث١ٓ ثبٌشثؾ ػٍّٟ ِٕظٛس

 أعبط ػٍٝ اٌّظبٌؼ أطؾبة وً ِغ ع١ذح ػلالبد ثٕبء ِٓ ،ثبٌؼلالبد اٌزغ٠ٛك فٟ اٌفٍغف١خ إٌبؽ١خ ئٌٝ

ً   ٠إوذٖ ِب ٚ٘زا بٌضثْٛ،ث اٌؼلالخ رم٠ٛخ  ٌشىًا برمذ٠ّّٙ فٟ Lynette Ryals  ٚAdrian Payne ِٓ و

 6اٌّٛاٌٟ

 تبانؼلال انتظىَك ذرج(: ت68) رلى انشكم

 

Source: A. Payne & L. Ryls, Handbook of CRM: Archieving Excellence in Customer 

Management, Elsevier, 2005, P 22. 

                                                           
17
 P.Kotler et B.Dubois, OP.CIT, P180. 

18
 Kai Wehmeyer, Aligning IT and Marketing- the impact of database marketing and CRM, 

Vol 12, N°3, Henry Stewart publications, 1741- 2447, 2005, P244. 
19

 Jerry Fjermestad et al, E- Relationship Marketing Changes in Traditional Marketing as an 

outcome of Electronic customer relationship management, Journal of Enterprise Information 

Management, Vol 17, N°6, Emerald, 2004, P410. 
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 :١خرا٢ اٌّفب١ُ٘ رٛػ١ؼ ٠ّىٓ اٌشىً ِٚٓ

 لإداسح الأعبع١خ اٌمبػذح ٟٚ٘، اٌّإعغخ ثٙب رمَٛ ٌٍضثبئٓ ٚفؼبٌخ رىز١ى١خ ئداسح :انشبائٍ ئدارة -

 .اٌضثبئٓ ػلالبد

 ِٓ اٌؼذ٠ذ فٟ اٌؼبِخ ر١غ١خشاالاعز ػٕبطش ِٓ بِّٙ اػٕظش ذ  ؼر :انشبائٍت يغ ؼلالان ئدارة -

 .اٌّإعغبد

 اٌزٞ اٌّشثؼ ثبٌضثْٛ ٚالاؽزفبظ اٌضث١ٔٛخ اٌؾظخ ػٍٝ اٌزشو١ض ِفبد٘ب فٍغفخ :تبانؼلال انتظىَك -

 .عذ٠ذ صثْٛ وغت ِٓ رىٍفخ ألًذ  ٠ؼ

 ػلالبد ئداسح) ا٢خش٠ٓ اٌّف١ِٛٙٓ ِٓ أشًّ ثبٌؼلالبد اٌزغ٠ٛك ِفَٙٛ أْ ٔغزٕزظ عجك، ٌّب ئػبفخ

 ِفِٙٛبْ اٌضثبئٓ ػلالبد ٚئداسح ثبٌؼلالبد اٌزغ٠ٛك أْ ٔمٛي أْ ٠ّىٓ وّب ،(اٌضثبئٓ ئداسحٚ اٌضثبئٓ

  ّ  ػلالبد لإداسح بعبثم ٚاٌّّبسعخ إٌظش٠خ إٌبؽ١خ ِٓ ٠ؼذ ثبٌؼلالبد فبٌزغ٠ٛك اٌجؼغ؛ ٌجؼؼٙب لاِْى

 ِغ اٌّإعغخ ػلالبد فٟ اٌفبػ١ٍٓ وً ٠شًّ أٔٗ وّب اٌخذِبد، ِغبي فٟ أدق ثشىً ٚاعزخذَ اٌضثْٛ،

 ٚعبئً لاؽزٛائٙب ػ١ٍّخ أوضش غ١خشار١اعز اٌضثبئٓ ػلالبد ئداسح أْ ؽ١ٓ فٟ اٌزغ٠ٛم١خ، اٌج١ئخ ِىٛٔبد

 ئداسح ٓػ رخزٍف أٔٙب وّب الالزظبدٞ، إٌشبؽ ِغبلاد ع١ّغ فٟ أدق ثشىً الأ٘ذاف ٌزؾم١ك خرىٌٕٛٛع١

 ).الاص١ٕٓ ث١ٓ ٚطً ؽٍمخ) اػزجبس٘ب ٠ّىٓ ٌزا ،ر١غٟشاالاعز اٌجؼذ فٟ اٌضثبئٓ

 ئدارة انؼلالت يغ انشبائٍ:يذاخم -اثانث

 ِٓ اٌؼذ٠ذ ٕبنِٓ خلاي اٌزؼش٠فبد عبٌفخ اٌزوش لإداسح اٌؼلالخ ِغ اٌضثبئٓ؛ ٠ّىٓ أْ ٔغزٕظ أْ ٘

6اٌضثبئٓ ػلالبد ئداسح ٌّفَٙٛ اٌّذاخً
20
 

 اٌؾبٌخ ٘زٖ فٟ اٌضثْٛ ػلالبد ئداسح ذ  رؼ :تكُىنىخُت ػًهُت بصفتها انشبائٍانؼلالت يغ  دارةئ -

 لٕٛاد ػٍٝ ثبلاػزّبد (اٌضثْٛ ٚخذِخ اٌج١غ ثؼذ ِب ػ١ٍّبد اٌّج١ؼبد، اٌزغ٠ٛك،اٌّإعغخ ) ٌؼ١ٍّبد وأرّزخ

 اٌزٟ ٟ٘ ٚالارظبلاد ٌٍّؼٍِٛبد اٌؾذ٠ضخ اٌزىٌٕٛٛع١ب أْ اٌّذخً ٘زا ٠ؼزجش ؽ١ش ِٚزفبػٍخ، ِزؼذدح ارظبي

 ٚاٌّٛالغ ٔزش١ٔذالأ خلاي ِٓ اٌضثْٛ ِغ رفبػ١ٍخ ػلالبد فٟ اٌذخٛي ػٍٝ ّإعغخاٌ فٟ اٌّٛظف١ٓ رغبػذ

 .الإٌىزش١ٔٚخ اٌزفبػ١ٍخ

"عؼً ػ١ٍّبد اٌّإعغخ  فذ ئداسح ػلالبد اٌضثبئٓ ثأٔٙب6ػش   ؛ِٚٓ ٚعٙخ ٔظش اٌؼ١ٍّخ اٌزىٌٕٛٛع١خ

 ثؼذ اٌج١غ، ِغبػذح رم١ٕخ( أٚرِٛبر١ى١خ ػجش اٌؼذ٠ذ ِٓ ٔمبؽ الارظبي اٌّّىٕخ ِغ اٌضثْٛ )ث١غ، خذِبد ِب

  ٚرٌه ثبعزخذاَ لٕٛاد ارظبي ِزؼذدح ِٚزشاثطخ".

 ٠زؼٍك ِب وً ثّؼبٌغخ رغّؼ ػ١ٍّخ ٕ٘ب رؼزجش ئر :ػلائمُت كؼًهُت ائٍانشبة انؼلالت يغ ئدار -

 طٛسح ٚرؾغ١ٓ اٌؼلالخ ثزشخ١ض ٠غّؼ ِّب ،ؽٌٛٗ ِؼشف١خ لبػذح ٌزأع١ظ اٌضثْٛ ػٍٝ ثبٌزؼشف

 ٚرؼ١ّك ثبٌضثْٛ ا٘زّبِٙب عً ٌٟٛر   ثً ،اٌزىٌٕٛٛع١ب ػٍٝ ّإعغخاٌ رؼزّذ لا اٌؾبٌخ ٘زٖ فٟ ،ّإعغخاٌ

 اٌطشف١ٓ ِٓ ٚوً اٌفٛس٠خ، ٚالأسثبػ اٌج١غ رؾم١ك فٟ اٌّزّضً اٌجغ١ؾ اٌٙذف ٠زغبٚص اٌزٞ الأِش ،ٗث اٌؼلالخ

 خ.اٌؼلال فزشح ٌزّذ٠ذ ٠ٙذفبْ

فٟ اٌّذٜ اٌط٠ًٛ  "اٌمذسح ػٍٝ ثٕبء ػلالخ ٔبعؾخ أٔٙب6ثئداسح ػلالبد اٌضثبئٓ ِٓ ٘زا إٌّظٛس  رؼذ  

 ِغ أفؼً اٌضثبئٓ ِٓ خلاي الاعزفبدح ِٓ وً ٔمبؽ الارظبي ٌٍؾظٛي ػٍٝ اٌزٛص٠غ الأِضً ٌٍّٛاسد".

 ِغ اٌؼلالخ ئداسح رؼزجش اٌؾبٌخ ٘زٖ ف6ٟ انتُظًُُت نهفؼانُت يبذأ بصفتها ٍائانشبت يغ ؼلالان ئدارة -

 ٚرٌه اٌضثْٛ، ٚسػب ّإعغخاٌ سثؾ١خ ص٠بدح ثٙذف ٌٛٛع١بٕاٌزى رطج١ك رغزذػٟ رٕظ١ّ١خ غ١خشار١عزا اٌضثْٛ

 ِزجبدٌخ أسثبػ راد ػلالبد رزؾمك ٚثبٌزبٌٟ ،٠شغجٛٔٗ ٌّب ٚالاعزغبثخ اٌّشثؾ١ٓ اٌضثبئٓ ػٍٝ ثبٌزشو١ض

 .الأعً ٚؽ٠ٍٛخ

                                                           
20
 رخظض اٌزغ١١ش، ٚػٍَٛ الالزظبد٠خ اٌؼٍَٛ و١ٍخ ِبعغز١ش، ِزوشح اٌجٕىٟ، اٌّغبي فٟ اٌضثبئٓ ػلالبد داسح٘غ١شح، ئ صلبد 

 .25-24.ص6ص ،2013َئش،ااٌغض ،2 لغٕط١ٕخ عبِؼخ رغ٠ٛك،
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 رؾز١خ ث١ٕخ ثٛػغ ّإعغخاٌ رمَٛ اٌؾبٌخ ٘زٖ فٟ: ًإطظتان زاتُدُتكاطت ائٍانشبت يغ ؼلالان ئدارة -

 ٠ظجؼ ٚثبٌزبٌٟ ٚاٌضثْٛ، ّإعغخاٌ ث١ٓ خشاؽ١اٌج١شٚل اٌؾٛاعض ٚرض٠ً اٌضثْٛ ِغ اٌؼلالخ رؼ١ّك ػٍٝ رؼًّ

 فٟ ٘بِبسا دٚ رٍؼت ثبػزجبس٘ب ّإعغخاٌ صمبفخ فٟ شرغ١١ ػٕٗ ٠ٕزظ ِب ٚ٘زا ،ّإعغخاٌ ِٓب لشث أوضش اٌضثْٛ

 ػلالبد ئٔشبء ػٍٝ رؼًّ ٚؽم١م١خ ؽ٠ٛ١خ ١غ١خشاراعز اٌضثْٛ ػلالخ ئداسح ذ  رؼ ئر اٌضثْٛ، ِغ اٌؼلالخ رٛؽ١ذ

 ثفؼب١ٌخ اٌؼ١ٍّبد ع١ّغ ثزطج١ك رغّؼ ِؼٍِٛبر١خ رؾز١خ ث١ٕخ رط٠ٛش خلاي ِٓ ٌٍطشف١ٓ ِٚشثؾخ صبثزخ فشد٠خ

 .أفؼً ثشىً اٌضثْٛ خذِخ أعً ِٓ ٚشفبف١خ

 رمذَ أِش٠ى١خ، اعزشبس٠خ ِإعغخ) Gartner Groupلبِذ ِغّٛػخ غبسرٕش  9002َٚفٟ عٕخ 

"اعزشار١غ١خ رمَٛ  أٔٙب6ث، ثزمذ٠ُ رؼش٠ف لإداسح ػلالبد اٌضثبئٓ (الأػّبي ِغبي فٟ ٚالأثؾبس سادالاعزشب

ِؼزّذح ػٍٝ اٌٛعبئً اٌؾذ٠ضخ ٌٍّؼٍِٛبد ٚالارظبي، رٙذف ئٌٝ ِشدٚد٠خ ِضٍٝ ٌٍّإعغخ ، ثٙب اٌّإعغخ

 ٚرؾم١ك ٚلاء اٌضثبئٓ ثبٌزشو١ض ػٍٝ فئبد ِؾذدح ُِٕٙ".

 ثمغُ ِغإ١ٌٚزٙب رزؼٍك ثشِغ١خ رطج١مبد ِغشد ١ٌغذ اٌضثبئٓ ػلالبد ئداسح ْ  ئ اٌمٛي ٠ّٚىٓ

 ّإعغخٌٍ شبٍِخ شار١غ١خاعز ٟ٘ ثً فمؾ، اٌزغ٠ٛك لغُ فٟ ؽزٝ أٚ ّإعغخاٌ فٟ اٌّؼٍِٛبد رىٌٕٛٛع١ب

 .أ٘ذافٙب ٌزؾم١ك اٌّؼٍِٛبد رىٌٕٛٛع١ب ٚرغزضّش رغزخذَ

 :ٍائانشبت يغ ؼلالان ئدارة يظتىَاث-رابؼا

أ٘ذاف ئداسح اٌؼلالخ ِغ اٌضثْٛ، اٌزٟ رغزٍضَ اٌزٛعٗ ٌٛظبئفٙب رجؼب ٌٍّغبلاد اٌزٟ رغط١ٙب ػٕبطش ٚ

  ً  6ٟؾٙب اٌشىً ا٢راٌزٟ ٠ٛػ  اٌضلاصخ لإداسح ػلالبد اٌضثبئٓ؛ ِٓ اٌّغز٠ٛبد  اٌّزّضٍخ فٟ و

 ٍائ(: يظتىَاث ئدارة انؼلالت يغ انشب69انشكم رلى )

 

Source: Nicolas Saint Cast, Organiser sa relation client aujourd'hui (Le CRM nouvelle 

maniére), édition Maxima, France, 2003, P50. 

 

ٟب٢رو ٚرٌهخ؛ ِخزٍف ِغز٠ٛبد صلاس فٟ اٌضثبئٓ ػلالبد ئداسح رزُ اٌٛالغ فٟ
21

: 

 ): انشبائٍ يغ نؼلالتدارة الإ الاطتزاتُدُت الإدارة (الأول انًظتىي -6

 ئٌٝ رغؼٝ ،اٌضثْٛ ٔؾٛ ٙخِٛع   ٌزظجؼ اٌّإعغخ صمبفخ رط٠ٛش ػٍٝض اٌزشو١ ٠زُ ،اٌّغزٜٛ ٘زا فٟ

 .إٌّبفغ١ٓ ِٓ أفؼً ثطش٠مخ اٌم١ّخ ًط١ٚرٛ خٍك خلاي ِٓ اٌّشثؾ١ٓ اٌضثبئٓ ػٍٝ ٚاٌؾفبظ اوزغبة

                                                           
21
 ثٛػش٠ش٠ظ ثجشط ئٌىزش١ٔٚه وٛٔذٚس اٌّإعغخ اعخدس اٌزٕبفغ١خ، ا١ٌّضح ٌزؾم١ك داحوأ اٌضثبئٓ ػلالبد ئداسح ٔغبح، ؽّٛ ثٓ 

 .93ص ،2016َ، اٌغضائش رٍّغبْ، ثٍمب٠ذ ثىشٟ ثبِؼخ أع ساٖ،دوزٛ ؽشٚؽخأ
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 : ) انشبائٍ يغ نؼلالتلإدارة ا ُتهُاتانؼً الإدارة (انثاٍَ انًظتىي-2

 ثشِغ١بد اعزخذاَ ِضً ،اٌضثبئٓ ِغ اٌّجبشش الاٌزمبء ٔمبؽ خّزأر ػٍٝ اٌزشو١ض ٠زُ ،اٌّغزٜٛ ٘زا فٟ

 اٌضثبئٓ ِغ ٌىزش١ٔٚبئ ٚاٌزٛاطً، اٌخذِبد ٚدػُ ثبٌضثبئٓ الا٘زّبَ ٚاٌج١غ، اٌزغ٠ٛك ٚظبئف فٟ اٌؾبعٛة

   SMS. اٌمظ١شح اٌشعبئًٚ ٚالإ١ّ٠ً ٔزشٔذالأ طفؾبدٍٝ ػ

 (:انشبائٍ يغ نؼلالتدارة الإ انتحهُهت دارةالإث )انثان انًظتىي-3

 رؼض٠ض ثٙذف اٌضثبئٓ ػٓ اٌّؼٍِٛبد ثغّغ ِطٍك ثشىً ٓاٌضثبئ ػلالبد ئداسح زُر ،اٌّغزٜٛ ٘زا فٟ

ً   اٌم١ّخ  .ٚاٌّإعغخ اٌضثْٛ ِٓ ٌى

 ػُاصز ئدارة انؼلالت يغ انشبائٍ: -خايظا

6ٟٚ٘ ؛ػٕبطش خصلاص ِٓ ٓبئاٌضث خ ِغؼلالاٌ ئداسح ِفَٙٛ ٠زىْٛ
22
 

 رٙذف اٌزٞ اٌّغزمجٍٟ ٚإٌّٛ ّإعغخاٌ رؾممٗ أْ رش٠ذ اٌزٞ ٌٍشثؼ اٌٛؽ١ذ اٌّظذس ٘ٛ انشبىٌ:-6

ً   أػٍٝ بسثؾ ش٠ٛف   اٌزٞ ٘ٛ اٌغ١ذ ٚاٌضثْٛ ئ١ٌٗ، ٓ   ِّىٕخ، ِٛاسد ثأل  صثبئٓ أْ ثغجت اٌؾظٛي ٔبدس ٘زا ٌى

 .ّإعغبداٌ ث١ٓ شذ٠ذح ِٕبفغخ ٠ًشى   ِب ٚ٘زا الأعٛاق، فٟ اٌّٛعٛدح ثبٌّٕزغبد ِؼشفخ أوضش ا١ٌَٛ

 اِغزّش ٚرفبػلا الارغبٖ صٕبئ١خ ارظبلاد ٚصثبئٕٙب ّإعغخاٌ ث١ٓ اٌؼلالبد رزؼّٓانؼلالاث: -2

 ارغب٘بد رىْٛ أْ ٠ّىٓ وّب ٚاؽذح، ِشح أٚ ِزىشسح ِزمطؼخ، أٚ ِغزّشح رىْٛ أْ ٠ّىٓ ٚاٌؼلالبد ١ّٕٙب،ث

 ٠ىْٛ ئُٙشاش عٍٛن فاْ ،ِٕٚزغبرٙب ّإعغخاٌ رغبٖ ب٠غبث١ب ئِٛلف اٌضثبئٓ ٠ّزٍه ػٕذِب ؽزٝ عٍٛن، أٚ

 .بِٛلف١

ّ   ٌٚىٓ فمؾ، اٌزغ٠ٛك لغُ ػّٓ ٠مغ بٔشبؽ ١ٌظ اٌضثْٛ ػلالبد ئداسح ئْ 6الإدارة-3  أ٠ؼب ٠ٓزؼ

 رؾم١ك أعً ِٓ ّإعغخاٌ رزجٕب٘ب اٌزٟ ٚاٌزىٌٕٛٛع١ب ٚا١ٌٙىً ٚاٌؼ١ٍّبد اٌضمبفخ فٟ اٌّغزّش اٌزٕظ١ّٟ اٌزغ١١ش

 ِؼشفخ ئٌٝ رزؾٛي رغّغ اٌزٟ اٌضثْٛ ِؼٍِٛبد ٚأْ، اٌّذخً ٘زا اعز١ؼبة ِٓ ٕٙبرّى   ِٕبعجخ رؾز١خ ث١ٕخ

 .اٌزغ٠ٛم١خ ٚاٌفشص اٌّؼٍِٛبد ١ِضح لأخز الأٔشطخ رمٛد اٌزٟ ّإعغخاٌ

 أعئٍخ صّخ ْ  اف ،اٌضثْٛ ػلالبد ئداسح فٍغفخ ظً فٟ اٌضثْٛ ِغ زؼبًِاٌ فٟ ّإعغخاٌ رشغت ٚؽ١ّٕب

6ٔفغٙب رطشػ
23

 

 رؾذ٠ذ ػٓ اٌّغإٌٚخ ٟ٘ ًٚ٘ اٌضثْٛ؟ ػلالبد ئداسح رؾذد ٚاػؾخ اعزشار١غ١خ ّإعغخٌٍ ً٘ -

 ٚسغجبرٗ؟ ؽبعبرٗ ٚرؾذ٠ذ اٌضثْٛ

 ثبرغبٖ أٚ صٕبئٟ ثبرغبٖ اٌضثْٛ ِغ اٌزؼبًِ ًٚ٘ ،اٌغجً ثأفؼً اٌضثْٛ ِغ اٌّإعغخ رزفبػً ً٘ -

 ٚاؽذ؟

 اٌزؼبسع؟ ِٓ خب١ٌخ ثطش٠مخ ٌٍضثْٛ اٌذػُ ٌزٛف١ش ثفؼب١ٌخ ع٠ٛخ الألغبَ وً رؼًّ ً٘ -

 اٌزٟ اٌٛعبئً ػٓ إٌظش ثغغ ،اٌضثْٛ رفبػلاد وً رزجغ أْ ػٍٝ اٌمذسح الارظبلاد ّشاوضٌ ً٘ -

 ٌٛعٗ؟ ٚعٙب أٚ فبوظ،اٌ الاٌىزشٟٚٔ، اٌجش٠ذْٛ، اٌزٍف ِضلا اٌضثْٛ ٠غزخذِٙب

 :انشبائٍ ت يغؼلالان ئدارة أهًُت-طادطا

ٚ   ؽ١ش، الأ١ّ٘خفٟ  غب٠خ ٔشبؽبد اٌضثبئٓ ػلالبد ئداسح رإدٞ  ٚاٌؼ١ٍّبد ثبٌّؼٍِٛبد اٌّٛظف١ٓ درض

.ٚاٌضثبئٓ اٌّإعغخ ث١ٓ فؼبٌخ ػلالبد ثٕبءٚ اؽز١بعبرُٙ ٚفُٙ اٌضثبئٓ ٌّؼشفخ اٌّطٍٛثخ
24

 

                                                           
22
 ٚػشث١خ الزظبد٠خ أثؾبس اٌضثبئٓ، ػلالخ ئداسح ٚرفؼ١ً رذػ١ُ فٟ اٌّؼٍِٛبد رىٌٕٛٛع١ب دٚس لش٠شٟ، ِؾّذ غبُٔ، الله ػجذ 

 .023َ، ص9000ضائش، اٌغ ثغىشح، خ١ؼش ِؾّذ عبِؼخ اٌزغ١١ش، ٚػٍَٛ ٚاٌزغبس٠خ الالزظبد٠خ اٌؼٍَٛ و١ٍخ اٌؼبشش، اٌؼذد
23
 9004َ قاؼشاٌ د٘ٛن، عبِؼخ الالزظبد،ح ٚالإداس و١ٍخ ْ،اٌضثٛ ػلالبد ئداسح فٟ ٚاٌز١ّض اٌغٛدح طبدق، ع١ٍّبْ دسِبْ 

 .2ص
24
غ٠ٛك، اٌّشوض اٌغبِؼٟ ػجذ ر، عٕخ أٌٚٝ ِبعزش رخظض ضثبئٓأ١ِشح ِؼبػ، ِؾبػشاد فٟ ِم١بط ئداسح ػلالبد اٌ 

 .2ثٛاٌظٛف، ١ٍِخ، ص اٌؾف١ع
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 ثبٌٕغجخ اٌضثبئٓ اٌؼلالخ ِغ ئداسح أ١ّ٘خ رجشص: نهًإطظت بانُظبت انشبائٍ ت يغؼلالان ئدارة أهًُت-6

 :خلاي ِٓ ٌٍّإعغخ

 اٌضثْٛ ئٌٝ اٌٛطٛي خلاي ِٓ ،اٌؾ١بح ِذٜ ثضثْٛ ٠ؼشف ِب ئٌٝ اٌٛطٛي فٟ اٌّإعغبد رغبػذ -

 .اٌّٛاٌٟ

 ِغبي فٟ ٌٗ ثبٌٕغجخ ٚاٌّغزشبس اٌخج١ش ِٛلغ رؾزً اٌّإعغخ ْأث اٌضثْٛ ر٘ٓ فٟ ِٛلغ رؾم١ك -

 .رخظظٙب

 وض١فخ أعٛاق ظً فٟ ٌٍّإعغخ دفبػ١خ رٕبفغ١خ ١ِضح اٌضثبئٓ ِغ الأعً اٌط٠ٍٛخ اٌؼلالبد ذ  رؼ -

 خ.إٌّبفغ

 اعزمطبة ٚعٙٛد ثبٌّإعغخ ٠فشاٌزؼٚ اٌزش٠ٚظ ِغبي فٟ ٛطبخظ ،اٌزغ٠ٛم١خ اٌزىب١ٌف رم١ًٍ -

 .عذد صثبئٓ

 .ٌٍّإعغخ اٌزغ٠ٛك شجىبد ؽذأ ُِٕٙ رغؼً ٌزٟا، ئٓاٌضثب ِغ رفبػ١ٍخ ػلالبد رؾم١ك -

 خ.اٌّشثؾ اٌؼشٚع خلاي ِٚٓ ،إٌّبعت اٌٛلذ فٟ اٌّش٠ؼ إٌّبعت اٌضثْٛ اعزٙذاف ػٍٝ رغبػذ -

  .ٚاٌضثبئٓ اٌّإعغبد ث١ٓ اٌّؼٍِٛبد فٟ اٌّشبسوخ ٚاٌزضاَ اٌضمخ رؾم١ك    -     

 ثبٌٕغجخ اٌضثبئٓ خ ِغؼلالاٌ ئداسح أ١ّ٘خ رجشص :نهشبىٌ بانُظبت انشبائٍ ت يغؼلالان ئدارة أهًُت-2

 ي6خلا ِٓ ٍضثٌْٛ

 خ.دٚس٠ ثظٛسح ٚاٌٙذا٠ب وبٌزخف١ؼبد، ،ٚؽٛافض اِز١بصاد ػٍٝ اٌؾظٛي -

 .أخشٜ ٌٝئ ِإعغخ ِٓ ٌزؾ١ً٠ٛش ٚااٌزغ رىب١ٌف اسرفبع اٌضثْٛ ئدسان -

 .ِؼٙب اٌزؼبًِ اٌضثْٛ اػزبد اٌزٟ اٌغٙخ ِغ اٌزؼبًِ فٟ ٌضمخٚا اٌشاؽخ -

 .اٌخذِخ ِمذَ أٚ اٌّإعغخ ِغ الاعزّبػ١خ اٌؼلالبد رؾم١ك -

 .سغجبرٗ وً ػٍٝ ؽظٌٛٗ ػٕذ ٛطبخظ ،اٌّإعغخ ٌذٜ ١ّ٘خبلأث اٌضثْٛ شؼٛس -

 :انشبائٍ ت يغؼلالان ئدارة خصائص-طابؼا

 :٠ٟأر ِب ؛اٌضثبئٓ خ ِغؼلالاٌ ئداسح خظبئض ث١ٓ ِٓ

 ؽ١ٛٞ رذفك ٚ٘ٛ، ٚاٌزىٌٕٛٛع١ب ا٢ٌٟ الإػلاَ ػظش فٟ عذ٠ذح رجبدي ٚع١ٍخ :انتفاػهُت-6

 .اٌّغبفبد ؾذٖر ْأ ٠ّىٓ لا اٌزٞ ٚاٌزجبدي ٌٍّؼٍِٛبد،

 ثشٚرٛولاد رغزؼًّ اٌزٟ ا٢لاد ِغ ثبٌؾٛاس رغّؼ ثشجىخ الاسرجبؽ ػٍٝ اٌزىٌٕٛٛع١ب لذسح رؼٕٟ: انتىاصم

 ٔفغٙب. الارظبي

 ل١ٛد دْٚ ٌلاعزؼّبي رٛػغ اٌزىٌٕٛٛع١ب أْ أٞ :واحذة يزة أياكٍ ػذة فٍ انتىاخذ ئيكاَُت-3

 .ص١ِٕخ ٚلا ِىب١ٔخ

 .ل١بعٟ ٚلذ فٟ اٌّؼٍِٛبد ٚرؾ١ًٍ ِؼبٌغخ ػٍٝ اٌزىٌٕٛٛع١ب ثمذسح رزؼٍك :اَُِت-4

 ٌٙب اٌزٟ اٌّإعغبد أٚ الأفشاد ِغّٛػبد ث١ٓ ػلالخ ثٛػغ رغّؼ اٌؾذ٠ضخ اٌزىٌٕٛٛع١ب :انتزابظ-5

 .ِشزشوخ ا٘زّبِبد

 اٌضثْٛ رؾشن ػٍٝ رغبػذ اٌزٟ إٌمبي اٌٙبرف رىٌٕٛٛع١ب اعزخذاَ رٌه ػٍٝ لأِضٍخِٓ ا :الاَتمال-6

 .اٌخذِبد ِٓ أٔٛاع فٟ ٚاٌذخٛي اٌّشبسوخ ئِىب١ٔخ ٚرؼط١ٗ

 ٌىزش١ٔٚخالإ اٌٛعبئؾ رؼذد ذ  ٠ؼ وّب اٌضثْٛ، ِٓ ٌٍزمشة ٚع١ٍخ اٌؾذ٠ضخ اٌزىٌٕٛٛع١ب رّضً :انتمارب-7

 ٚاٌّإعغبد. اٌضثبئٓ ث١ٓ اٌّغبفبد رمش٠ت أشىبي ِٓ شىلا أ٠ؼب

 :ئٌٝ ؛اٌضثبئٓ خ ِغؼلالاٌ ئداسح رٙذف 6انشبائٍ ت يغؼلالان ئدارة أهذاف-ثايُا
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 .اٌزىب١ٌف ٚرذ١ٔخ اٌّذاخ١ً ٚسفغ ٌٍضثْٛ، اٌّؼشٚػخ اٌخذِخ رط٠ٛش -

 .اٌضثبئٓ ِغ اٌّجبششح اٌؼلالبد خلاي ِٓ اٌخذِبد رط٠ٛش -

 .فؼبٌخ عٛل١خ رغضئخ أعً ِٓ اٌضثبئٓ، ٚرظشفبد ؽبعبد ػٍٝ اٌزؼشف -

 .سثبػالأ ر١ٌٛذ ثغ١خ اٌضثبئٓ ؽبعبد ٚئشجبع اٌّإعغخ اعزضّبساد ث١ٓ الأِضً اٌزٛاصْ رؾم١ك -

 وضشأ ٚعؼٍُٙ ِؼُٙ اٌزغبس٠خ اٌؼلالبد رٛع١غ خلاي ِٓ ١١ٌٓباٌؾ ػٍٝ ٚاٌّؾبفظخ عذد صثبئٓ عزة -

 .ٚفبء

 .ِٕٙب اٌغ١ذ رؼ١١ٓٚ اٌغٛق لطبػبد رؾ١ًٍ ئٌٝ اٌٛطٛي فٟ اٌّغبّ٘خ-

 .اٌّإعغبد ث١ٓ اٌٙبِخ اٌّؼٍِٛبد رجبديٚ اٌّإعغبد ِغ ػلالبد ئلبِخ -

  ٗ(.٠ٍضِ ِب وً ٚرٛف١ش اٌضثْٛ خذِخ ػٍٝ اٌضثبئٓ ػلالبد ئداسح رشو١ض ّؼٕٝخ )ثاٌزىٍف رخف١غ -

 .إٌّبفغ١ٓ ػٓ ٚاٌز١ّض اٌضثْٛ ٚلاء رؾم١ك -

 .اٌضثبئٓ ؽٍج١بد رٕف١ز ػ١ٍّخ فٟ( ٚاٌفٛس٠خ ١ٔخا٢غ )اٌزغش٠ -

ِإعغخ ٌؼلالبرٙب ِغ  خاٌّشاؽً اٌّإد٠خ ئٌٝ ئداسح أ٠ رؼذ   ٍ:ئانشبا ت يغؼلالان ئدارة تُفُذ خطىاث-تاطؼا

 فٟ اٌّزّضٍخس٠زٙب، صثبئٕٙب ِٓ ث١ٓ أُ٘ اٌٛعبئً اٌزٟ رؼّٓ اعزّشا
25

: 

 ع١ّغ ٠ؼُ اٌزٞ اٌشئ١غٟ ْااٌخض   اٌج١بٔبد لبػذح ذ  رؼ :شبائٍان َشاط ػٍ بُاَاث لاػذة تكىٍَ-6

  .ِب ثّإعغخ اٌخبطخ اٌّؼٍِٛبد

 ٠ّىٓ اٌزٟ اٌزغ٠ٛك، أدٚاد ِٓ ٠زٛفش ِب ػٍٝ ثبلاػزّبد اٌخطٛح ٘زٖ رزُ :انبُاَاث لاػذة تحهُم -2

اٌزٟ ٠شبس ئ١ٌٙب فٟ اٌزغ٠ٛك ِٓ فشد ئٌٝ ، اٌشخظ١خ اٌشعبئً ثبعزخذاَ صثْٛ أٞ ئٌٝ اٌٛطٛي خلاٌٙب ِٓ

فشد، ػٍٝ أْ ٠زُ رؾ١ًٍ وً طٕف ِٓ اٌج١بٔبد )اٌزٟ رّضً اٌضثْٛ( ػٍٝ ػٛء ل١ّخ اٌضثْٛ اٌذائُ ٚاٌفبئذح 

  ٛ ح ئٌٝ اٌّإعغخ، ٚثؼذ رؾذ٠ذ شىً أٚ ؽغُ اٌفبئذح ٌىً صثْٛ، ٠ّىٓ ٌّذ٠شٞ اٌزغ٠ٛك ثٛػغ اٌمشاس اٌّشع

ثبئٓ، ٚثغ١خ اٌٛطٛي ئٌٝ اٌمشاس الأِضً ٠زُ اعزؼّبي رم١ٕخ اٌزٕم١ت فٟ اٌزٞ ٠زُ ػٍٝ ػٛئٗ اخز١بس اٌض

 ػٍٝ إٌؾٛ ا٢ر6ٟ؛ Data Miningاٌج١بٔبد 

 د ٠ىْٛ ٌٍزؾ١ًٍ ف١ٙب ل١ّخ ػب١ٌخ.رؾذ٠ذ ِٕبؽك أٚ ِشىلا -

 ح ثبعزؼّبي رم١ٕخ رٕم١ت اٌج١بٔبد.رؾ٠ًٛ اٌج١بٔبد ئٌٝ ِؼٍِٛبد ِف١ذ -

 .اٌزظشف ثٕبءً ػٍٝ إٌزبئظ اٌّغزخٍظخ -

 رم١١ُ إٌزبئظ ٚاٌذسٚط اٌّف١ذح ِٓ اٌّؼٍِٛبد اٌّغزخٍظخ. -

 ج١بٔبد ثبٌٕغجخ ٌٍّإعغخ، ئر رؼذ  زغٍٝ ِٓ خلاي اٌّشؽٍز١ٓ اٌغبثمز١ٓ الأ١ّ٘خ اٌجبٌغخ ٌمبػذح اٌٚر   

لبػذح اٌج١بٔبد عش ٔغبػ اٌّإعغخ فٟ رؾم١ك خطٛاد ئ٠غبث١خ ٌٍٛطٛي ئٌٝ اٌضثْٛ ٚثٕبء ػلالبد 

خلاي عّغ ٚدساعخ ٚرؾ١ًٍ اٌّؼٍِٛبد ػٓ اٌضثْٛ رزّىٓ اٌّإعغخ ِٓ ؽ٠ٍٛخ الأِذ ِؼٗ، فّٓ 

رى٠ٛٓ أؽغٓ طٛسح ػٕٗ، وّب أْ عٛدح اٌج١بٔبد ٌٙب رأص١ش ػٍٝ عزة اٌضثْٛ ٚاٌّؾبفظخ ػ١ٍٗ 

 ٚرط٠ٛش اٌؼلالٗ ِؼٗ.

 ػٍٝ اٌّإعغخ رزؼشف أْ ثؼذ (:انشبائٍ تًُُش) انشبائٍ تظتهذف انتٍ نهمزاراث تحهُهُت َظزة-3

 ل١ّزُٙ ؽغت ث١ُٕٙ اٌز١١ّض فٟ رزّضً اٌّٛا١ٌخ اٌخطٛح ْاف ثشأُٔٙ، رّزٍىٙب اٌزٟ اٌّؼٍِٛبد ٚرؾ١ًٍ ػّلائٙب

ع١ّؼب ١ٌغٛا رج١بْ أْ اٌضثبئٓ  فٟب ِٚغبّ٘زٗ فٟ سثؾ١زٙب، ؽ١ش ٠زغٍٝ اٌٙذف ِٓ ٘زٖ اٌخطٛح ٌٙ ثبٌٕغجخ

ٚفٟ ٘زا اٌشأْ فاْ ِّٙخ  ...اٌخ. عٙبُِٙ فٟ سثؾ١خ اٌّإعغخ ػٍٝ اٌّذٜ اٌط٠ًٛ،عٛاع١خ ف١ّب ٠زؼٍك ثا

٠ؾممْٛ أػٍٝ ػبئذ ٌٍّإعغخ، ٚرٌه ثبعزخذاَ اٌز٠ٓ  ِذ٠ش اٌزغ٠ٛك رزّضً فٟ اخز١بس اٌضثبئٓ رٚٞ اٌفبئذح

                                                           
25
فٟ رٕبفغ١خ اٌّإعغبد اٌغ١بؽ١خ ثبٌغضائش، سعبٌخ دوزٛساٖ، عبِؼخ  ضثبئِٓؾغٓ ثٓ اٌؾج١ت، أ صش ئداسح اٌؼلالخ ِغ اٌ 

 .72، ص9003َٚسلٍخ، اٌغضائش، 
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 ئذح ٠ٚشىٍْٛ رىٍفخ ػب١ٌخ ٌٍّإعغخ،، وأْ ٠زُ فظً أٌٚئه اٌضثبئٓ اٌز٠ٓ ١ٌظ ٌُٙ فبعٍّخ ِٓ اٌّؼب١٠ش

مخ ٌفُٙ ؽج١ؼخ اخزلاف اٌضثبئٓ فٟ أصشُ٘ ػٍٝ ػبئذ ٠ٚؼزجش وً ِٓ عبٞ وٛسٞ ٚآداَ وٛسٞ أْ أفؼً ؽش٠

 6َٟ اٌضثبئٓ اٌّٛػؼ فٟ اٌشىً ا٢ررىّٓ فٟ ٘ش ،اٌّإعغخ ٚسثؾٙب

 (: هزو انشبائ22ٍكم رلى )انش  

 

 .٠020ٛعف ؽغ١ُ عٍطبْ اٌطبئٟ، ٘بشُ فٛصٞ دثبط اٌؼجبدٞ، ِشعغ عبثك، ص انًصذر:

ً   ،رجؼب ٌٙشَ اٌضثبئٓ ٖ ِٓ عبٞ ٚآداَ وٛسٞ ٌٍّإعغبد اٌطش٠مخ اٌّج١ٕخ فٟ اٌشىً أػلا فمذ الزشػ و

6ٟلأعً ثٕبء ٘شَ ٌضثبئٕٙب وّب ٠أر
26
 

ؽ١ش ٠ؾزً ٘إلاء اٌضثبئٓ اٌظذاسح  يٍ سبائُها بانُظز ئنً انًبُؼاث: %6تؼٍُُ انًإطظت َظبت  -

 فٟ ل١ّخ اٌٙشَ ِٓ ث١ٓ صثبئٓ اٌّإعغخ.

رمَٛ اٌّإعغخ ثٙزٖ اٌخطٛح وزٌه ثبٌٕظش ئٌٝ ػٛائذ  يٍ سبائُها: %4تؼٍُُ انًإطظت َظبت  -

 اٌّج١ؼبد، ؽ١ش رّضً ٘برٗ إٌغجخ صثبئٓ اٌّإعغخ اٌىجبس اٌز٠ٓ ٠ؾزٍْٛ اٌّشرجخ اٌضب١ٔخ فٟ اٌٙشَ.

 لاء ٠ّضٍْٛ اٌضثبئٓ اٌظغبس.٘إ انبالُت يٍ سبائُها: %82تؼٍُُ انًإطظت َظبت  -

 لذ رؼبٍِٛا ِغ اٌّإعغخ فٟ اٌّبػٟٓ اٌز٠ٓ وبٔٛا ُ٘ اٌضثبئ تؼٍُُ انًإطظت سبائُها انخايهٍُ: -

 اٌّبػ١خ أٚ اٌغٕخ اٌّبػ١خ ِضلا(.اٌغزخ شٙش الأػ١ٍّخ ششاء فٟ اٌفزشح الأخ١شح )خلاي  خٌىُٕٙ ٌُ ٠مِٛٛا ثأ٠

٘إلاء ُ٘ الأفشاد أٚ اٌّإعغبد اٌزٞ لبَ لغُ اٌزغ٠ٛك ثأشبء  ٌ:انشبائٍ انًتىلؼىٌ انُشطى -

أشخبطب اعزغبثٛا ٌٍّشاعلاد، أٚ  زشٚا أٞ شٟء ؽزٝ ا٢ْ، ٚلذ ٠ى٠ْٛٔٛش ػلالخ ِب ِؼُٙ، ٌىُٕٙ ٌُ

ٌزغ٠ٛك ػٓ ؽش٠ك اٌّؼبسع اٌزغبس٠خ ً ئ١ٌُٙ لغُ اؽٍجٛا ِؼٍِٛبد ػٓ اٌّإعغخ، أٚ رٛط   بأشخبط

 ...اٌخ.

أ٠خ  ُ٘ الأشخبص اٌز٠ٓ ٠ؾزبعْٛ ِٕزظ اٌّإعغخ، ٌىٓ ٌُ ٠زُ ثؼذ ئٔشبء انشبائٍ انًشكىن فُهى: -

 ػلالخ ِؼُٙ.

                                                           
26
 .٠020ٛعف ؽغ١ُ عٍطبْ اٌطبئٟ، ٚ٘بشُ فٛصٞ دثبط اٌؼجبدٞ، ِشعغ عبثك، ص 
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رؼغ اٌّإعغخ فٟ لبع ٘شِٙب الأشخبص اٌز٠ٓ لا٠ؾزبعْٛ ِٕزغبرٙب، ٚثّب أْ  بالٍ أفزاد انؼانى: -

فّٓ اٌُّٙ ٚػغ طٛسح ػُٕٙ ٌزؾذ٠ذ صِٓ اٌزغ٠ٛك ٚو١ّخ  ،فبئذح ِٓ ٘زٖ اٌّغّٛػخ خاٌّإعغخ ٌٓ رؾمك أ٠

 إٌمٛد اٌزٟ رٕفك ٌّؾبٌٚخ الارظبي ثُٙ.

 اٌز٠ٓ ضثبئٓاٌ ٔٛػ١خ ػٍٝ اٌزشو١ض اٌخطٛح ٘زٖ فٟ اٌّإعغخ رؾبٚي :انًزبحٍُ شبائٍان اطتهذاف-4

ٚػٍٝ ػٛء رٌه ٠غؼٝ ِذ٠شٚ اٌزغ٠ٛك ئٌٝ عزة اٌضثبئٓ ِٓ أعضاء اٌغٛق اٌّخزٍفخ  ،ثىفبءح خذِزُٙ ٠ّىٓ

ع١ذح ٌٍّإعغخ فٟ إٌّٛ ٚاٌشثؾ١خ، فؼٍٝ اٌّإعغخ أْ رىْٛ أزمبئ١خ فٟ اخز١بس اٌغضء  باٌز٠ٓ ٠ؾممْٛ فشط

ػٍٝ  ، فبٌزشو١ض ٠غت أْ لا ٠ٕظت  اخز١بس اٌضثبئٓ فٟ وً عضء ػٍٝ ؽذٖزخذِٗ، ٚفٟ ِٓ اٌغٛق اٌزٞ ع

ٙشد لاء اٌضثبئٓ ِٚغبّ٘زُٙ فٟ رؾم١ك أ٘ذاف اٌّإعغخ، ٚلذ أظ٘إ٘ٛ ػٍٝ ل١ّخ  ػذاد اٌضثبئٓ ثمذس ِبئ

"ٌٛ سوضد اٌّإعغخ ػٍٝ شش٠ؾخ اٌضثبئٓ الأفؼً ٌذ٠ٙب)اٌز٠ٓ  دساعبد فٟ ٘زا اٌظذد ٚأعّؼذ ػٍٝ أ6ٗٔ

ئٌٝ  %020ِٓ ِغّٛع اٌضثبئٓ(، فاْ أسثبؽٙب الإعّب١ٌخ عزشرفغ ثٕغجخ رمغ ث١ٓ  %٠90ّضٍْٛ ػبدح 

أ٠ؼب ِٓ ِغّٛع اٌضثبئٓ(  %90، أِب ٌٛ رمٍض ػذد صثبئٕٙب ئٌٝ أعٛئُٙ )اٌز٠ٓ ٠ّضٍْٛ ػبدح 700%

، ٚػٍٝ ػٛء رٌه فأٗ ٠زٛعت ػٍٝ اٌّإعغخ %900ٚ %20لأخفؼذ الأسثبػ الإعّب١ٌخ ثٕغجخ رمغ ث١ٓ 

الاعزغٕبء ػٓ ثؼغ اٌضثبئٓ غ١ش اٌّشثؾ١ٓ، وّب أْ ٔغبػ اٌّإعغخ فٟ اٌٛطٛي ئٌٝ أ٘ذافٙب لا ٠زٛلف 

٘برٗ اٌخطٛح أِشا ِّٙب عذا لأْ  ، ئر رؼذ  ػٍٝ اٌزشو١ض ػٍٝ اٌضثبئٓ فؾغت ثً ٠ّزذ ئٌٝ اٌّؾبفظخ ػ١ٍُٙ

 اوج١ش ارىٍفخ اٌّؾبفظخ ػٍٝ اٌضثبئٓ ألً ِٓ رىٍفخ عزة صثبئٓ عذد، فؼ١ٍّخ عزة صثبئٓ عذد رؾزبط عٙذ

ٚرىب١ٌف ػخّخ ثغجت اٌؾبعخ ٌؾّلاد ئػلا١ٔخ ٚرش٠ٚغ١خ ػخّخ.
27

 

 ٌزا اٌّإعغخ، ئ١ٌٙب رغؼٝ اٌزٟ اٌؼ١ٍب اٌم١ّخ ضثْٛاٌ اعزٙذاف ٠ؼذ :انًزبحٍُ شبائٍان يغ انتفاػم-5

رزفبػً ؽ١ش ، اٌّإعغخ ا٘زّبِبد ػّٓ رمغ اٌزٟ الأ٠ٌٛٚبد أٌٚٝ ِٓ ضثْٛاٌ خذِخ رىْٛ أْ ٌضاِب وبْ

برُٙ ٚا٘زّبِبرُٙ، ٚوً ٘زا ِٓ أعً ١ّغ صثبئٕٙب ِٓ أعً اٌزؼشف أوضش ػٍٝ ؽبعاٌّشؽٍاٌّإعغخ فٟ ٘زٖ 

ثبلاعزؼبٔخ ثىبفخ لٕٛاد الارظبي اٌّزبؽخ ٌذ٠ٙب وبٌؼشٚع اٌزش٠ٚغ١خ، ِٚٛالغ  ،ثذء اٌؾٛاس اٌّغزّش ِؼُٙ

 ...ئٌخ. الأٔزشٔذ،

 ِشاػبح ِٓ ثذ   لا اٌضثبئٓ ػلالبد ئداسح اعزشار١غ١خ رٕف١ز ػٕذ: شبىٌنه انشخصُت انًظائم يزاػاة-6

ٚاعؼخ ِٓ اٌج١بٔبد ػٓ ػٍٝ لبػذح ٚرٌه لأٔٙب رغزٕذ ، ّخّٙاٌ اٌّغبئً ِٓذ  رؼ اٌزٟ ضثْٛاٌ خظٛط١خ

عٛاء وبٔذ د٠ّٛغشاف١خ أٚ عٍٛو١خ ِٓ خلاي ِخزٍف ٔمبؽ ٚلٕٛاد الارظبي، ٚ٘برٗ اٌج١بٔبد رؼذ  ،اٌضثْٛ

شخظ١خ ِٓ ٚعٙخ ٔظش ِؼظُ اٌضثبئٓ، ٚػ١ٍٗ وبْ ٌضاِب ؽّب٠خ خظٛط١خ اٌضثْٛ، ثؾ١ش ٔغذ ثأْ ٕ٘بن 

 خظٛط١خ؛ 6ٟ٘ٚ أسثغ لٛاػذ سئ١غ١خ ٠ٕجغٟ اٌؼًّ ٚفمٙب ِٓ أعً ؽّب٠خ رٍه اٌ

 ّؼذ ٌزغزخذَ لأغشاع ِؾذدح.ٓ ثأْ ِؼٍِٛبرُٙ شخظ١خ ٚعؽ اٌضثبئئثلا -

 جٙب.ػٍٝ رؼم   ا٠ٕجغٟ أْ ٠ىْٛ اٌضثْٛ لبدس -

 ْٛ اٌؾظٛي ػٍٝ ِؼٍِٛبرٗ ٚرظؾ١ؾٙب.٠ٕجغٟ أْ ٠غّؼ ٌٍضث -

 ثذ ِٓ ؽّب٠زٙب ِٓ الاعزخذاَ غ١ش اٌّأرْٚ ثٗ. ث١بٔبد اٌضثْٛ لا -

 اٌّإعغبد رٛعٗ ػٛء ػٍٝ :شبائٍان يغ انؼلالت ئدارة نُداذ انًؼتًذة انًماَُضتحذَذ ويؼزفت -7

 ٌزم١١ُ اٌّؼزّذح اٌّمب١٠ظ ٔٛع رط٠ٛش ػٍٝ وجشبَ أا٘زّ ئثذاء ػ١ٍٙب ٠زٛعت فأٗ ،ضثبئٓاٌ ِغ ػلالخ ثٕبء ٔؾٛ

ْ   ،ضثبئٓاٌ ِغ اٌؼلالخ ئداسح اعزشار١غ١خ ٚئٔغبػ رٕبِٟ الا٘زّبَ ثٛعبئً اٌزم١١ُ اٌّؼزّذح فٟ ئداسح  ثؾ١ش أ

اٌؼلالخ ِغ اٌضثْٛ ٠ؼىظ ِذٜ اٌزٛعٗ اٌؾذ٠ش ٌٍّذساء ػٍٝ اعزؾذاس اٌّمب١٠ظ اٌزم١ٍذ٠خ اٌّغزخذِخ ٌم١بط 

ت اٌضثْٛ، ِؼذلاد اٌزؾ٠ًٛ ِٓ ِؾز١ٍّٓ ٠أر6ٟ رىب١ٌف وغ ٖ اٌّمب١٠ظ ِبغبػ ِٕزغبرُٙ؛ ِٚٓ ث١ٓ ٘زِذٜ ٔ

 اٌضثْٛ ٔفغٗ، ل١بط اٌٛلاء ٌٍضثْٛٓ، ِؼذلاد الاؽزفبظ ثبٌضثْٛ، ِؼذلاد ِج١ؼبد ئٌٝ ِشزش٠ٓ ؽم١م١١

ؽظخ اٌضثْٛ ٌّشزش٠بد اٌؼلاِخ اٌزغبس٠خ.
28
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خطٛاد ئداسح اٌؼلالخ ِغ اٌضثبئٓ وّب  ددؽذ  فمذ  ،ٚؽغت ِب ٠شاٖ اٌؼذ٠ذ ِٓ اٌجبؽض١ٓ فٟ ٘زا اٌّغبي

 6ٟ ٠أر

 اعزٙذفُٙ اٌز٠ٓ ؽٛي الألً ػٍٝ أٚ ،صثْٛ وً ؽٛي اٌّؼٍِٛبد ثغّغ رٌه :انشبىٌ ػهً انتؼزف-6

 وً رزؼّٓ ِذخلاد ػٍٝ رؾزٛٞ ث١بٔبد لبػذح ئٔشبء اٌّؼٍِٛبد ٘زٖ خلاي ِٓ ٠زُ ؽ١ش إٌشبؽ، ِخطؾ

 .اٌّإعغخ صثبئٓ ػٓ اٌلاصِخ ٌّؼٍِٛبدٚا اٌج١بٔبد

 أعبط ػٍٝ ث١ُٕٙ ثبٌز١١ّض اٌّإعغخ رمَٛ ٚخظبئظُٙ اٌضثبئٓ ػٍٝ اٌزؼشف ثؼذ :انشبائٍ تدشئت-2

 .اٌّإعغخ ٔظش فٟ أ١ّ٘زُٙ فٟ ٠خزٍفْٛ ثبػزجبسُ٘ ٌٍّإعغخ ثبٌٕغجخ ٚل١ّزُٙ اٌّشزشوخ اٌخظبئض

 صثْٛ وً ؽغت ٚخذِبرٙب ِٕزغبرٙب رى١١ف ِٓ اٌّإعغخ ٕبّْى  ر اٌغبثمز١ٓ اٌّشؽٍز١ٓ ئْ :انتكُُف-3

 .اٌؼشع ِغزٜٛ ػٍٝ ٠ىْٛ لذ اٌزى١١ف ٘زا ٚرشخ١ظٙب،

 ثبٌزٛاطً اٌّإعغخ ٚل١بَ اٌضثْٛ ٠شغجٗ ٌّب الاعزغبثخ خلاي ِٓ رٕزظ اٌزفبػلاد ئْ :انتبادل-4

 .ِؼٗ ٚص١مخ ػلالبد ػٍٝ اٌؾفبظ أعً ِٓ ثٗ ٚالارظبي

 ٍٝش ػ٠مزظ لا ٚاٌزم١١ُ رفبػً، وً خلاي ِٓ ٚرؼضص اٌضِٓ ػجش رإعظ اٌؼلالبد ئْ :انتمُُى-5

 ب.رارٙ ؽذ فٟ الاعزشار١غ١خ رم١١ُ ٠غت ئر ء،اٌٛلا ثٕبءٚ اٌؼلالخ فٟ الاعزضّبس ِٓ اٌّبٌٟ اٌؼبئذ

 :انشبائٍت يغ ؼلالان ئدارة أبؼاد-ػاشزا

 :١خا٢ر إٌمبؽ فٟ ِٛػؾخب؛ ػ١ٍٙ رشرىض اٌزٟ ثؼبدٚالأ اٌّؾبٚس ِٓ ِغّٛػخ بٌضثبئٓثاٌؼلالخ  لإداسح

 سػب أعبط ػٍٝ لبئُ ض٘بر١ّ   أْ اٌؼبٌُ فٟ اٌّإعغبد ِٓ ػذد لإدسان ٔظشا ٌ:انشبى رضا-6

 .اٌضثْٛ سػب رؾم١ك ئٌٝ رغؼٝ فٟٙ خذ١ِخ أَ ئٔزبع١خ ّإعغخاٌ ؽج١ؼخ وبٔذ ِّٚٙبٗ، ٚاؽزشاِ اٌضثْٛ

 اٌؼٕبطش ثبلٟ ِغ ٚاٌزىبًِِإعغخ،  خأ٠ ٌٕغبػ الأعبعٟ اٌشوٓ اٌضثْٛ ٚلاء ؼذ٠  6 انشبىٌ ولاء-2

 .اٌضثبئٓ ثغٍٛن اٌّزؼٍمخ ٌٍزغ١شاد ٔظشا عذا اٌظؼجخ اٌمؼب٠ب ِٓ ثبٌضثْٛ الاؽزفبظ ػ١ٍّخ رؼذ وّب، الأخشٜ

 شخظ١خ خذِبد رمذ٠ُ خلاي ِٓ بٌّإعغخث اٌضثْٛ ػلالخ رط٠ٛش ٠زُ :انشبىٌب ؼلالتان تطىَز-3

 .الأِذ ثؼ١ذح ػلالبد ٚثٕبء، ثبٌضثْٛ اٌؼلالخ رؾغ١ٓ ػٕٙب ٠ٕزظ اٌزٟ، ٌٍضثْٛ ١ِّضح

 ِغ اٌشخظٟ ٌزفبػًٚا اٌّجبشش، الارظبي أ١ّ٘خ ػٍٝ اٌّؾٛس ٘زا ٠شوض :انتفاػهُت الإدارة-4

 .أفؼً ثظٛسح ٠زُ اٌخذِخ رمذ٠ُ وبْ وٍّب ،ٚفبػ١ٍخ لٛح أوضش ٚاٌزفبػً الارظبي رٌه وبْ فىٍّب اٌضثْٛ

 فٟ اٌّإعغخ ئِىب١ٔخ ٠ؾذد اٌزٞ اٌّفزبػ اٌّإعغخ رٛفش٘ب اٌزٟ اٌضثبئٓ خذِخ رؼذ :انخذياث دةخى-5

 .ػٕٙب سػبُ٘ أظٙشٚا اٌز٠ٓ اٌّخٍظ١ٓ اٌضثبئٓ ػٍٝ اٌّؾبفظخ

 

 ٍ:انشبائ ت يغؼلالان ئدارة تحذَاث-احذي ػشز

 ٌٚىٓ أ٘ذافٙب، رؾم١ك ِٓ اٌّإعغبد ٓرّى   اعزشار١غ١خ اٌضثبئٓ ػلالبد ئداسح أْ اٌّؼشٚف ِٓ

 فٟ اٌّإعغخ لجً ِٓ اٌغٙٛد ٚرىش٠ظ ػبي   َضاٌزلا ثؾبعخ ٚرم١ٕبرٙب اٌضثبئٓ ػلالبد ئداسح ِفب١ُ٘ رطج١ك

 اٌضثبئٓ ػلالبد ئداسح رطج١مبد رٕف١ز فٟ اٌزٛعغ فٟ سغجزٙب ِذٜٚ اٌّإعغخ ٌطج١ؼخ ٚرجؼب إٌغبػ، عج١ً

 ٘زٖ رٕف١ز ثؼذ أٚ لجً رٛاعٙٙب أْ ٠ّىٓ ِؾزٍّخ ِشبوً خأ٠ ٌزؾذ٠ذ ثأثؾبس ٌٍم١بَ ثؾبعخ اٌّإعغخ ئداسح فاْ

 :ٟأر٠ ف١ّب اٌزؾذ٠بد ٘زٖ ثؼغ ئٌٝ الإشبسح ٠ّٚىٓ اٌزطج١مبد،

١6خرا٢ إٌمبؽ فٟ رٍخ١ظٙب ٠ّىٓ :انتُفُذ لبم انًإطظت تىاخهها انتٍ انتحذَاث-6
29

 

                                                           
29
 فٟ ٚأؼىبعبرٙب اٌزٕظ١ّ١خ ٚاٌؼٛاًِ ر١غ١خشاالاعز اٌّؼشفخ ئداسح دساِمذ ث١ٓ اٌزفبػ١ٍخ د١شااٌزأص إٌب٠ف، ػجذ ف١ظً ثبعُ 

 .099-090َ، ص.ص9002، 29د اٌؼذاٌؼشاق،  اٌغبِؼخ، الالزظبد٠خ ٌٍؼٍَٛ ثغذاد ِغٍخ اٌضثبئٓ، ػلالبد ئداسح ٔغبػ
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 سغجخ ػؾ١خ رظجؼ فبٌّإعغخ ؛ش١ٛػب الأوضش اٌزؾذ٠بد ث١ٓ ِٓ ٠ؼذ :تؼزَف وخىد ػذو-6.6

 اٌّإعغبد ِؼظُ أػؾذ وّب رىٌٕٛٛع١ب، أؽذس ػٍٝ ٌٍؾظٛي اٌؾب١ٌخ اٌغٛق ٔضػخ جبعر  ا فٟ الإداسح

 ؽج١ؼخ ػٍٝ وج١شح شادرغ١١ خأ٠ ؽظٛي ػذَ ِٓ اٌشغُ ػٍٝ ،اٌضثبئٓ ٚػلالبد اٌضثبئٓ خذِخ ث١ٓ رخٍؾ

 اٌزغ١ّبد رغ١١ش ِغ ،اٌغبثك فٟ ٠ٗٔٚإد   وبٔٛا اٌزٞ ٔفغٗ اٌؼًّ ٠مِْٛٛ فبٌّٛظفْٛ اٌّإعغخ، داخً اٌؼًّ

 .ئٌخ...اٌزغ٠ٛك لغُ أطجؼ اٌج١غ لغُ اٌٍٛع١غز١خ، اٌخذِبد ئٌٝ رغ١١شٖ رُ إٌمً لغُ فّضلا فمؾ،

 ؽ١ش ف١ٕب، سادٚ الأؽ١بْ ِٓ وض١ش فٟ اٌضثبئٓ ػلالبد ئداسح ل١بدح دٚس ذ  ٠ؼ :انمُادة ضؼف-2.6

 ل١بط ٠زُ ؽ١ش اٌضثبئٓ، ػلالبد ئداسح ِٕظٛس ِٓ ػ١ٍّخ خجشح أٚ ١غ١خشارعزا سؤ٠خ غبٌجب لا٠ٍّىْٛ

 ؽ١ٓ فٟ فمؾ، اٌضثبئٓ ػلالبد ئداسح ٚظبئف ػّٓ اٌّؾذدح الأٔشطخ ٚرؾغ١ٓ ثزط٠ٛش اٌّزؼٍمخ رُٙصأغبئ

 .اٌم١بدح ٌٙزٖ اٌشئ١غ١خ الأ٠ٌٛٚبد ِٓ ٠ىْٛ أْ ٠غت ٌٍّإعغخ اٌؼبِخ ر١غ١بدشاالاعز رط٠ٛش ػٍٝ اٌؼًّ أْ

 شخض ٚ٘ٛ؛ اٌّششٚع لبئذ ثٛعٛد ٔغبؽب أوضش ٠ىْٛ اٌضثبئٓ ػلالبد ئداسح رطج١ك أْ ئٌٝ ٚٔش١ش

 .ٌٙب خطؾ وّب ٚرٕفز رؾذس الأش١بء ٠غؼً أْ ّٕٗى  ر عٍطخ ٌذ٠ٗ

ز٠ٓ اٌ ُ٘ اٌضثبئٓ ػلالبد ئداسح أٔظّخ ِٚضٚد :انُظاو دٌيشو   يٍ انلاسو انذػى زتىف   ػذو -3.6

ٚ   ٠مَٛ الأؽ١بْ، ِٓ وض١ش فٟ ٌٍّإعغبد عذ٠ذح ٚأدٚاد أٔظّخ ٠مذِْٛ  ػٍٝ اٌؼٛء ثزغ١ٍؾ دْٚاٌّض

 لإداسح اٌٙبِخ اٌؼٛاًِ ػٍٝ اٌؼٛء رغ١ٍؾ ِٓ ثذلا ِٕزغبرٙب، فٟ رزٛفش اٌزٟ اٌضثبئٓ ػلالبد ئداسح عٛأت

 أداح ِغشد ١ٌغذ اٌضثبئٓ ػلالبد فاداسح ِؼبٌغخ؛ ئٌٝ ثؾبعخٟ٘  اٌزٟ  خاٌّإعغ فٟ اٌضثبئٓ ػلالبد

 ع١ٍُ ثشىً رطج١مٙب رُ ِب ئرا ٌٍّإعغخ الالزظبد٠خ اٌم١ّخ ص٠بدح فٟ ُٙرغ أْ ٠ّىٓ ثً اٌّؼٍِٛبد، ٌّؼبٌغخ

 أْ ٠غت اٌضثبئٓ ػلالبد ئداسح أ٘ذاف رؾم١ك ئٌٝ ٌٍٚٛطٛي اٌّإعغخ، ث١ذ رٕبفغ١خ ١ِضح وٛٔٙب ػٓ فؼلا

 ٌضثبئُٕٙ اٌذػُ ثزمذ٠ُ ٠ٕغؾْٛ اٌز٠ٓ اٌّضٚد٠ٓ ثؼغ ٕ٘بن اٌٛالغ ٚفٟ إٌظبَ، ٌٙزا الأعبع١خ اٌّجبدب رفُٙ

ً   اٌضثبئٓ ػلالبد ئداسح ٔظبَ رطج١ك خلاي ِٓ ٚرّى١ُٕٙد(، اٌّإعغب)  .رٛاعُٙٙ اٌزٟ اٌّشبوً ع١ّغ ؽ

 :انتُفُذ بؼذ انًإطظت تىاخهها انتٍ انتحذَاث-2

 اٌزٟ اٌّإعغبد ٔظف ِٓ لأوضش ثّغؼ 2000َ عٕخ Gartnerالاعزشبس٠خ  اٌجؾٛس ِإعغخ لبِذ

 ٌؼذَ ْبسئ١غ١ ْبعجج ٕٚ٘بن اٌزٕف١ز، ثؼذ طؼٛثبد رؼبٟٔ أٔٙب فٛعذد اٌضثبئٓ، ػلالبد ئداسح أٔظّخ ؽجمذ

 ٚاٌغجت اٌزٕف١ز ػٓ اٌضثبئٓ) ػلالبد ئداسح سؤ٠خ فظً ّٚ٘ب ٌزٛلؼبرٙب، اٌضثبئٓ ػلالبد ئداسح أٔظّخ رٍج١خ

.(اٌضثبئٓ ػلالبد ئداسح لأٔظّخ اٌز١ّض ِم١بط اسرفبع اٌضبٟٔ
30

 

 ءشائع فٟ اٌّإعغبد ِٓ اٌؼذ٠ذ أخفمذ :انتُفُذ ػٍ انشبائٍ ػلالاث ئدارة رؤَت فصم -6.2

 ٠خاٌّإد اٌؼٛاًِ ٚأؽذ اٌضثبئٓ، ػلالبد ئداسح ِظشاث رٕف١ز لجً ِٕبعت ثشىً ٚاٌزخط١ؾ اٌلاصِخ الأثؾبس

 ػٍٝ اٌّإعغخ رشوض الأؽ١بْ ِٓ وض١ش ٚفٟ ثبٌّشٚٔخ، ٠ز١ّض لا اٌزٞ اٌّإعغخ ٔظبَ ئٌٝ ٠ؼٛد رٌه ئٌٝ

 أِب بٌضثبئٓ،ث اٌؼلالخ ل١ّخ ص٠بدح فٟ اٌّزّضٍخ اٌؼًّ ر١غ١بدشااعز ػٍٝ اٌزشو١ض ِٓ ثذلا اٌزمٕٟ اٌغبٔت

 ،اٌؼ١ٍب الإداسح ِٓ ٚاٌذػُ ضاَالاٌز ِٓ ٠ىفٟ ِب ٌذ٠ٙب ٠ىٓ ٌُ اٌّشبس٠غ ٘زٖ أْ فٟ ف١زّضً ا٢خش اٌؼبًِ

 .لإٔغبصٖ اٌلاصِخ ساداٌّٙب ٚٔمض اٌّششٚع ئداسح عٛء ئٌٝ ئػبفخ

 اِغزّش ارطٛس اٌّبػ١خ اٌغٕٛاد ػشفذ :انشبائٍ ػلالاث ئدارة َظًتش لأانتًُ يمُاص ارتفاع -2.2

 فأطجؾذ ،ٔفغٙب اٌّزغبسػخ بٌٛر١شحث رزغ١ش اٌزٟ ٌلأعٛاق ثبٌٕغجخ اٌؾبي وزٌه اٌزىٌٕٛٛعٟ، اٌّغبي فٟ

 أْ ٠غت اٌغٛل١خ ؽظزٙب ػٍٝ اٌؾفبظ أعً ِٚٓ اٌّإعغبد، ث١ٓ رٕبفغ١خ ١ِضح رّضً اٌضثبئٓ ػلالبد ئداسح

 رٛاعٙٙب اٌزٟ اٌظؼٛثبد ػٍٝ ٚاٌزغٍت إٌغبػ ػٍٝ لبدسح ٌزىْٛ ِٕبفغ١ٙب ػٍٝ رزفٛق أْ ػٍٝ رؾشص

 اٌؼٛاًِ ٓػ رغفً لأٔٙب عززؼضش، اٌضثبئٓ ػلالبد ئداسح ثشاِظ رٕف١ز فٟ رزغشع اٌزٟ اٌّإعغبد فجؼغ

 :ٟأر٠ ِب اٌؼٛاًِ ٘زٖ ٚرشًّ اٌضثبئٓ، ػلالبد ئداسح ِظشاث ٔغبػ ساءٚ رىّٓ اٌزٟ اٌؾبعّخ

  .اٌؼ١ٍب الإداسح دػُ ػٍٝ اٌؾظٛي فٟ اٌفشً -

                                                           
30
 اٌٛوبلاد ِٓ ٕخػ١   عخ6 دسائش٠خاغضاٌ اٌغ١بؽ١خ اٌّإعغبد رٕبفغ١خ فٟ ضثبئٓاٌ ِغ اٌؼلالخ ئداسح أصش ؽج١ت، ثٓ ِؾغٓ 

 .22َ، ص9003اٌغضائش،  ِشثبػ، لبطذٞ عبِؼخ ساٖ،دوزٛ ، سعبٌخئشضاثبٌغ اٌغ١بؽ١خ
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  .اٌّششٚع ِّٚٙخ أ٘ذاف ٌزٕف١ز اٌذاخ١ٍخ اٌٛظبئف ث١ٓ اٌّٛاءِخ ػذَ -

 .ٌٍّإعغخ اٌؼ١ٍب ر١غ١بدشاثبلاعز اٌّششٚع سثؾ ػٍٝ اٌمذسح ػذَ -

  .ٌلاعزضّبس ػبئذاد خٍك ِٓ ثذلا دذسااٌم ثٕبء ػٍٝ اٌزشو١ض -

  .اٌّششٚع ٌزٕف١ز ِزىبٍِخ خطخ ٚعٛد ػذَ -

 .عاٌّششٚ ِٓ ِجىش ٚلذ فٟ إٌغبؽبد رؾم١ك فٟ اٌفشً -

 :انشبائٍت يغ ؼلالان ئدارة فشم أطباب-اثٍُ ػشز

 فشً ِظب٘ش ُ٘أ ٠ٚؼزجش ثٙب، اٌّؾ١طخ اٌز١ٌٛفخ ثغجت رفشً اٌضثبئٓ ػلالبد ئداسح ثشاِظ ِؼظُ ْئ 

 :اٌجشاِظ ٘زٖ

 ٘زٖ ثشاِظ ِٚٛاطفبد ِزطٍجبد دساعخ ػشٚسح ت:انًإطظ يتطهباث يغ انبزايح تىافك ػذو

 .اٌجشاِظ ٘زٖ رجٕٟ ٚأ ششاء لجً اٌّإعغخ ِغ رزٕبعت اٌزٟ الإداسح

 اٌؼٕبطش ثم١خ ًّرٙٚ اٌزىٌٕٛٛع١ب ػٍٝ اٌّإعغبد ِؼظُ رشوض: انشبىٌ يفهىو حىل الاختلاف-2

 .اٌّغبٔذح

 ٘زٖ؛ ػٍُّٙ ػٍٝ رطشأ اٌزٟ اٌزٕظ١ّ١خ اٌزغ١شاد ٠ؼبسػْٛ ِب وض١شا: انصايتت انًؼارضت-3

 .اٌضثبئٓ ػلالبد ئداسح رطج١ك شخ  إرٚ عزؼ١ك اٌّؼبسػخ

 ػلالبد ئداسح اعزشار١غ١خ رٕف١ز ػٕذ برٙبِشاػ ٠ٕجغٟ اٌزٟ اٌّّٙخ اٌّغبئً ِٓ :انشبىٌ خصىصُت-4

 .اٌضثْٛ خظٛط١خ ؽّب٠خ ِٓ ثذ لا ئر اٌضثبئٓ،

 غٍتأ ْأ رئ ثذا٠زٙب، فٟ رضاي لا اٌضثبئٓ ػلالبد ئداسح اعزشار١غ١خ :انتمٍُ انُضح اَؼذاو-5

 .رٕف١ز٘ب وٍفخ سرفبعا ٌٝئ ػبفخئ ِزىبٍِخ، ١شغٚ ّٔط١خ ٚرىٌٕٛٛع١زٙب ثشِغ١برٙب

 أِٛالا اٌضثبئٓ ػلالبد ئداسح ِششٚع ئلبِخ فرىٍ   :انشبائٍ ػلالاث لإدارة كافُت غُز انًُشاَُت-6

 .ِؼزجشح

 ِٓ رزّىٓ ؽزٝ ٌٍم١بط لبثٍخ ب٘ذافأ رؾذد ْأ اٌّإعغخ ػٍٝ ٠غت ص:نهمُا لابهت غُز أهذاف وضغ-7

 .اٌضثبئٓ ػلالبد ئداسح اعزشار١غ١خ أداء رم١١ُ

 انشبائٍ: يغ تأثُز ئدارة انؼلالت-ثانثت ػشز

 :انفُادق يبُؼاث حدى ػهً انشبائٍيغ  انؼلالت ئدارة تأثُز-6

 إٌّبعجخ ٚاٌزغ٠ٛك اٌج١غ ر١غ١بدشااعز ٚػغ ػٍٝ اٌّإعغخ فٟ اٌضثبئٓ ػلالبد ئداسح أٔظّخ رغبػذ

 ٌظفمخ ئٔٙبء ٚؽزٝ ِزٛلؼخ، فشطخ ِغشد وٛٔٙب ِٓ ثذءا اٌج١غ فشص ِؼشفخ خلاي ِٓ اٌزغبسٞ، ٌٕشبؽٙب

 أ٘ذاف رؾذ٠ذ فٟ ٚاٌّغبػذح اٌج١غ، ٚخطؾ اٌّج١ؼبد ِٕٚذٚثٟ اٌضثبئٓ، ؽغبثبد ِغ وبًِ ثشىً سثطٙب ِغ

 ٚششوبء اٌظفمخ، راد ػٍٝ ٠ؼٍّْٛ اٌزٞ ٚإٌّبفغ١ٓ ِٚظبس٠فٙب، اٌّزٛلؼخ دارٙباٚئ٠ش ِؾزٍّخ، طفمخ وً

ً ػٛاِ ٚرؾذ٠ذ اٌج١غ فشص ٚرؾ١ًٍ ٚرؾ١ٍٍٗ، رٌه ِزبثؼخ ػٍٝ ٚاٌؼًّ ثبٌظفمخ، ثبٌفٛص إٌغبػ فٟ اٌّإعغخ

 أزٙبء ٚرٛاس٠خ ثٙب، فٛصٌا ٠زُ ٌُ اٌزٟ، ثٙب اٌفٛص رُ اٌزٟ اٌظفمبد خلاي ِٓ ٚاٌفشً، إٌغبػ

 .ئٌخ...اٌظفمبد

 اٌّؾٛعجخ الأعٙضح اعزخذاَ ٚ٘ٛ اٌّج١ؼبد، أرّزخ ٔظبَ اٌضثبئٓ ػلالبد ئداسح أٔظّخ أُ٘ ِٓ ئْ 

 ِٓ اٌج١غ ػ١ٍّبد ٠ذػُ فٙٛ اٌّج١ؼبد، ئٔزبع١خ ٌزؾغ١ٓ اٌّؼٍِٛبد ٚرؾ١ًٍ آٌٟ، ِغّغ ٌزٛف١ش ِظشاٚاٌج

 لبػذح ٠ضٚد فٙٛ ،ٚاٌّإعغخ ضثبئٓٚاٌ اٌّج١ؼبد ِٕذٚثٟ ث١ٓ اٌّؼٍِٛبد رذفك ٚعٛدح عشػخ رؾغ١ٓ خلاي

 ِؼٍِٛبرٟ أعبط ػٍٝ اٌضثبئٓ ِغ اٌزفبػً فٟ إٌّذٚث١ٓ رغبػذ وّب ػب١ٌخ، عٛدح راد ثّؼٍِٛبد اٌج١بٔبد

 .طؾ١ؼ
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 اٌّإعغخ فشص ٌّؼشفخ ٚرٌه، ثبؽز١بعبرُٙ ٚالا٘زّبَ اٌضثبئٓ، ِغ ئ٠غبث١خ ػلالخ ثٕبء ئٌٝ ٠ٚإدٞ

 .ػٕٙب ٠جؾضْٛ اٌزٟ إٌٙبئ١خ ثبٌؾٍٛي اٌضثبئٓ ثزض٠ٚذ

 ُ٘ ٚسغجبرٗ اؽز١بعبرٗٚ اٌضثْٛ، ثؾبٌخ ِٚؼشفخ رٛاطلا الأشخبص أوضش ثأْ اٌمٛي ٠ّىٓ ٚػ١ٍٗ؛

 ئٌٝ ٚطٛلا ِؼٗ اٌؼلالخ ٚرط٠ٛش اٌضثْٛ رغشثخ ٌزؾغ١ٓ الأوجش اٌفشطخ أطؾبة ُٚ٘ اٌّج١ؼبد، ِٕٛذٚث

 .اٌضثبئٓ ِغ ِجبشش ثشىً ٠زٛاطٍْٛ إٌّذٚث١ٓ لأْ ،ٚلائٗ ػٍٝ اٌؾظٛي

 :نهفُادق انظىلُت انحصت ػهً انشبائٍ انؼلالت ئدارة تأثُز-2

 ِٓ ٌٍّإعغخ، اٌغٛل١خ ٚاٌؾظخ اٌضثبئٓ ػلالبد ئداسح ث١ٓ ئ٠غبث١خ ػلالخ ٚعٛد عبدسااٌذ ذأصجز

ٚ  ع اٌضثبئٓ ػٍٝ اٌزغ٠ٛم١خ اٌجؾض١خ اٌغٙٛد رشو١ض أْ ئر اٌضثبئٓ، ث١بٔبد اعزخذاَ خلاي  ثبٌؼشٚسح د١ض

 شاسثزى ٚٚفبئُٙ ُِٙضااٌز ِذٜ ل١بط ٠ّٚىٓ اٌضثبئٓ، ٚرفؼ١لاد ٚسغجبد ؽبعبد ػٓ ثّؼٍِٛبد اٌّإعغخ

 ٚاٌخذِبد إٌّزغبد ػٓ سػبُ٘ ػٍٝ بؽم١م١ اشِإش   ذ  ٠ؼ ٚ٘زا ٚخذِبرٙب، اٌّإعغخ ٌّٕزغبد ءشااٌش ػ١ٍّخ

 ٚرٛع١غ أسثبؽٙب ص٠بدح ٚثبٌزبٌٟ اٌّإعغخ، ِشدٚد٠خ ِٓ اٌشفغ فٟ ٠غبػذ ٘زا وً اٌّإعغخ، رمذِٙب اٌزٟ

 .اٌغٛل١خ ؽظزٙب

 ٚرؼزّذ ٚرفؼ١لارُٙ، اٌضثبئٓ ػٓ ػبِخ ِؼٍِٛبد رٛفش اٌضثبئٓ ث١بٔبد لبػذح ثأْ اٌمٛي ٠ّٚىٓ

شاء ٚش لجٛي ٠ٌٛذ اٌزٞ الأِش اٌضثبئٓ، سغجبد ِغ رزطبثك ِٕزغبد رظ١ُّ فٟ الإٔزبع١خ ٌٍؼ١ٍّخ وّذخلاد

 .ٌٍّإعغخ اٌغٛل١خ اٌؾظخ رضداد ٚثبٌزبٌٟ ،الأعٛاق فٟ ؽشؽٙب ػٕذ إٌّزغبد ٘زٖ

 ٚعٛد ِٚغ ٌٍّإعغبد، اٌغٛل١خ اٌؾظخ ص٠بدح فٟ اٌُّٙ اٌذٚس اٌضثبئٓ ػلالبد لإداسح أْ وّب

 رغزط١غ اٌضثْٛ ِغ اٌؼلالخ ئداسح ثٙب رٙزُ اٌزٟ اٌّؼشفخ ِىٛٔبد وأؽذ اٌزىٌٕٛٛع١خ ٚالإِىبٔبدساد اٌمذ

 ٌٍضثبئٓ ئٟشااٌش ثبٌزبس٠خ اٌزبَ ٚالإٌّبَ الأعٛد اٌخذِخ ثزمذ٠ُ ٚرٌه ،الأعٛاق فٟ اٌزؾىُ اٌّإعغبد

 إٌّزغبد رؾغ١ٓ أٚ عذ٠ذح ِٕزغبد رط٠ٛش خلاي ِٓ ٚأ٠ؼب ٠ٕبعجُٙ، ِب ٚرمذ٠ُ ٚسغجبرُٙ ٚثبؽز١بعبرُٙ

 ئٌٝ ٠إدٞ اٌزٞ الأِش اٌؼًّ، فٟ شادٚاٌزأخ١ اٌزظ١ٕغ أٚلبد ٚرم١ًٍ إٌّزغبد رغ١ٍُ ٚعشػخ اٌؾب١ٌخ،

 اٌزىٌٕٛٛعٟ ٌلإثذاع ٔز١غخ ٌٍضثْٛ اٌّمذِخ اٌخذِخ ص٠بدح ػٓ ٠ٕغش   وّب ،ِٚىبٔزٙب اٌّإعغخ طٛسح رؾغ١ٓ

 اٌّإعغبد ِٓ اٌؼذ٠ذ رغزؼًّ ب. وّاٌغٛل١خ ؽظزٙب اسرفبع ػٍٝ ٠ؼًّ ِّب ٚأسثبؽٙب، ِج١ؼبرٙب ص٠بدح

 ٠جمٝ ٚؽزٝ ،شاسثبعزّ اٌّزغ١شح سغجبرُٙ رؾم١ك ِٓ لش٠جخ رىْٛ ؽزٝ صثبئٕٙب ِغ اٌزٛاطً فٟ اٌزىٌٕٛٛع١ب

 .ر١غ١بدشاٚالاعز اٌطشق ثّخزٍف صثبئٕٙب اعزمطبة ػٍٝ ع١ؼٍّْٛ اٌّإعغخ ِٕبفغٟ لأْ ٌٙب، ُ٘ؤٚلا

 :انزبحُت ػهً انشبائٍ انؼلالت ئدارة تأثُز-3

 وبٔذ ئرا ف١ّب اٌّغإٌْٚٛ ٠ٙزُ الإؽبس ٘زا فٟ ئر اٌشثؾ١خ، ِمب١٠ظ ػٍٝ اٌزغ٠ٛم١خ عبدسااٌذ رشوض

 ثّٕبفغ١ٙب ِمبسٔخ رٌه، رفؼً ِذٜ ٚلأٞ ،٘بءأدا رؼضص ٚاٌفٕذل١خ اٌغ١بؽ١خ اٌّإعغبد ِٕٚٙب ،اٌّإعغبد

 ٠إدٞ ِذٜ لأٞ رم١ظ سثؾ١زٙب فاْ رٌه ػٛء فٟ اٌضثبئٓ، ػلالبد ئداسح ِذخً رطج١ك فٟ رششع ػٕذِب

 .ٌّٕبفغ١ٓثب ٚاٌّمبسٔخ ِؾذدح ِٚخشعبد ِؾذدح أعؼبس ظً فٟ أسثبؽٙب رؼظ١ُ ئٌٝ رٌه

ساد اٌّٙب ٠ّضً اٌزٞ ثبٌغٛق اٌزٛعٗ خلاي ِٓ اٌشثؾ١خ رؼظ١ُ ئٌٝ اٌضثبئٓ ػلالبد ئداسح رغؼٝ

 الأسثبػ ِٓ ِض٠ذ ٌزؾم١ك ٌٙب اٌزغ٠ٛمٟ ثبلأداء ٚص١مب اسرجبؽب ٠ٚشرجؾ اٌضثبئٓ سػب نسائد فٟ اٌؼب١ٌخ

 ِشثؾخ اٌضثبئٓ ػلالبد ئداسح رؼذ   وّب ِشٔخ، ث١ئ١خ ظشٚف ظً فٟ ٌٍٕغبػ أفؼً ِشوض ػٍٝ ٚاٌؾظٛي

 الأِش ،إٌّبفغ١ٓ ِٓ أفؼً ثشىً اٌضثبئٓ ٚسغجبد ؽبعبد رٍج١خ خلاي ِٓ ٚاٌفٕذل١خ اٌغ١بؽ١خ ٌٍّإعغبد

 اٌّٛاٌٟ اٌٛاؽذ اٌضثْٛ لأْ عذد، آخش٠ٓ صثبئٓ ٚعزة اٌؾب١١ٌٓ اٌضثبئٓ ػٍٝ اٌّؾبفظخ ٌٙب ٠ؼّٓ اٌزٞ

 ِٓ سشاثبعزّ اٌّزؾ١ٌٛٓ اٌضثبئٓ ِٓ ِغّٛػخ ِٓ أوجش سثؾ١خ ٚثبٌزبٌٟ ،اٌّج١ؼبد ِٓ أوجش بؽغّ ٠ؾمك

 ِذح ددب صاوٍّ ٌلاسرفبع لبثً اٌٛاؽذ اٌضثْٛ ِٓ اٌؼبئذ أْ اػزجبس ػٍٝ أخشٜ، ٚفٕذل١خ ع١بؽ١خ ِإعغبد

 ئسػبء رىٍفخ دشاِ خّغخ رغبٚٞ عذ٠ذ صثْٛ ػٍٝ اٌؾظٛي خٍففزى اٌضثْٛ، ٚ٘زا اٌّإعغخ ث١ٓ اٌؼلالخ

 . اٌؾب١١ٌٓ اٌضثبئٓ ٚٚلاء
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 أسثبػ ص٠بدح فٟ ثُٙ الاؽزفبظ ثٙذف ُٙث اٌؼلالخ ئداِخفٟ  اٌضثبئٓ ػلالبد ئداسح ُٙرغ أْ ٠ّىٓ وّب

 خذِبد اثزىبس اٌّإعغخ، ػٓ الإ٠غبثٟ اٌىلاَ أزشبس الأصِبد، ِٓ اٌّإعغخ ؽّب٠خ6 خلاي ِٓ اٌّإعغخ

 .عذ٠ذح

 :بانفُادق انشبائٍ رضا ػهً انشبائٍ انؼلالت ئدارة تأثُز-4

 اٌؼلالخ ئداسح ٔغبػ ئٌٝ بأعبع١ ػبِلا ٠ؼذ اٌزٞ اٌضثْٛ سػب فٟ اٌضثبئٓ ػلالبد ئداسح ِغبّ٘خ رجشص

 ءشااٌش ثاػبدح ٌم١بِٗ وج١شح ؽظٛظب ٕ٘بن فاْ إٌّزٛط ػٓ اٌضثْٛ سػب دسعخ ددصا فىٍّب اٌضثْٛ، ِغ

 ٠إدٞ اٌزٞ سػبٖ ِٕٚٗ ،ٌٍضثْٛ إٌفغٟ سشاالاعزم ِٓ ؽبٌخ اٌضثْٛ ِغ اٌؼلالخ ئداسح ٚرؾمك أخشٜ، ِشح

 ،الأػجبء رخف١غ ٚثبٌزبٌٟ اٌؼًّ ٚخطؾ ِظشاث سشاثبعزم ٠غّؼ لأٔٗ ٌٍّإعغخ رٕبفغ١خ ١ِضح رؾم١ك ئٌٝ

 رشثؾ اٌزٟ اٌّؼبِلاد شاسرى ٠ؼٕٟ ِّب ،ءشااٌش ػ١ٍّخ شاسٌزى ٌٍضثْٛ ػب١ٌخ سػب ثّغز٠ٛبد رذفغ ئٔٙب ؽ١ش

 ٌذٜ اؽبفض ٠خٍك فبٌشػب ث١ّٕٙب، ف١ّب دائّخ ارظبي ػلالخ رٕشأ أْ ٠ّىٓ ٚثبٌزبٌٟ، ثبٌضثْٛ اٌّإعغخ

 اٌضثبئٓ سػب أٚ ئشجبع ٠ٚزُ اٌضثْٛ، ِغ اٌؼلالخ ئداسح دٚس ٠جشص ٕ٘ب ِٚٓ ،ٌٍّإعغخ ٚف١ب ١ٌىْٛ اٌضثْٛ

 : خلاي ِٓ

 .اٌضثبئٓ صمخ عٍٛو١بد، اٌّؼ١شخ، ّٔؾ ؽٛي ِؼٍِٛبد شاطاعزخ -

 .اٌّشزشوخ خظبئظُٙ ثزؾذ٠ذ ٠غّؼ ثّب اٌضثبئٓ ؽٛي اٌّؼٍِٛبد ث١ٓ اٌز١١ّض -

 ٠طٍجٙب وّب إٌّزغبد ٚرط٠ٛش ٚاٌخذِخ، اٌغٍؼخ ؽغت ػٍٝ اٌضثبئٓ سغجبد ثذلخ زؾذ٠ذاٌ -

 .اٌضثبئٓ

ٛ   ِٕزغبد شاػالز -  .اٌضثبئٓ آفبق ؽغت ػٍٝ سحِط

 .اٌخذِخ ِغزٜٛ ؽغت اٌضثْٛ ئسػبء -

 .رطٍؼبرٗ ٠ٜٚزؼذ   ٌّزطٍجبرٗ ٠غزغ١ت ثّب اٌضثْٛ ٚفبء ٌؼّبْ عذ٠ذح أعب١ٌت اوزشبف -

 .اٌضثبئٓ ث١ٓ ٌٍز١١ّض وبف١خ ِٛاسد اعزضّبس -

 رغبٖ اٌضثْٛ جًل   ِٓ ئ٠غبثٟ شؼٛس ر١ٌٛذ ئٌٝ اٌٛطٛي ِٓ رّىٕذ ِب ئرا اٌضثْٛ ِغ اٌؼلالخ فاداسح

 شؼٛسٖ رُ ِب ئرا ؽ١ش اٌضثْٛ، ٘زا ؽبعبد ثزٍج١خ ضاَالاٌز ػٍٝ ػٍّذ لذ زىْٛع فأٙب ٌٗ اٌّمذِخ اٌخذِخ

 سعبئٍٙب أؽذ ؽممذ لذ رىْٛ فأٙب ٌٗ، ٠ّٗرمذ رُ ِٚب ثذفؼٗ لبَ ِب ث١ٓ اٌّمبسٔخ أٚ الاعزفبدح ؽٛي ثبٌشػب

 .اٌٛلاء دسعخ ئٌٝ ُثٙ ٚاٌٛطٛي ثبٌضثبئٓ ثبلاؽزفبظ

 :تُانتُافظ انًُشة وتؼشَش انشبائٍ ػلالاث ئدارة-5

 وبْ ِّٙب اٌّإعغبد رّىٓ اٌزٟ ر١غ١خشاالإعز اٌّٛاسد أؽذ أطجؾذ اٌؼلالبد أْ اٌجبؽضْٛ ٠شٜ

 ِٓ اٌزٕبفغ١خ ثب١ٌّضح اٌّزؼٍمخ اٌّمبسثبد ِخزٍف اٌمٛي ٘زا ٠ٚذػُ اٌزٕبفغ١خ، ا١ٌّضح رؾم١ك ِٓ ٔشبؽٙب ِغبي

 .اٌؼلالبد ػٍٝ اٌمبئّخ رٍه أٚ اٌىفبءاد، ػٍٝ أٚ اٌّٛاسد ػٍٝ اٌمبئّخ ئٌٝ اٌظٕبػخ، ١٘ىً ِمبسثخ

 صثبئٕٙب ِغ ػلالبرٙب ػٍٝ ٚاٌّؾبفظخ رط٠ٛش فٟ عٙٛد٘ب رغزضّش أْ اٌفٕذل١خ اٌّإعغبد ػٍٝ ٠ٕٚجغٟ

ٛ   اٌٛالغ، أسع ػٍٝ ثٗ رمَٛ ِب ِغ ثبٌزٛاصٞ ئٌىزش١ٔٚب،  رٛعٙبد ِٓ شغ١   اٌّؼٍِٛبد رىٌٕٛٛع١ب سفزط

 ٘زٖ ِٛاوجخ ئٌٝ ٚر١ّض٘ب رفٛلٙب ػٍٝ ٌٍّؾبفظخ رغؼٝ اٌزٟ اٌّإعغبد أٌضَ ِّب ،بر١ُٙٚؽبع اٌضثبئٓ

 .ٚسػب٠زُٙ ِؼُٙ ٌىزشٟٚٔالإ اٌزٛاطً ِغبي فزؼ خلاي ِٓشاد اٌزغ١

 إٌّبفغخ أعظ شدرغ١   ثؾ١ش ،ض٠ذِز ثشىً رٕبفغ١خ عٛلب ٚاٌفٕذلخ اٌؼ١بفخ لطبع فٟ اٌؼبٍِْٛ ٠ٛاعٗ

 وّب وزٌه، ٠ؼذ ٌُ ٚاٌّزٛعؾ اٌمظ١ش اٌّذٜ ػٍٝ اٌزغبس٠خ ٌلأػّبي اٌشئ١غٟ اٌّؾشن ذ  ٠ؼ وبْ اٌزٞ فبٌّٛلغ

 ث١ٓ خ١ّٔط أػؾذ لأٔٙب طؼجبشا أِ ؽخشااٌ ٚٚعبئً فكااٌّش خلاي ِٓ ثُٙ ٚالاؽزفبظ اٌضثبئٓ عزة أطجؼ

 لبدس٠ٓ أطجؾٛا اٌضثبئٓ ٚأْ خظٛطب عزاثخ غ١ش أطجؾذ فمذ اٌغؼش٠خ إٌّبفغخ أِب إٌّبفغ١ٓ، ع١ّغ

 ألً ٚلاء ٠ذاِزض ثشىً ٘إلاء ٠ظٙش ٌزٌه، ٔز١غخ .الإٔزشٔذ ػجش ثغٌٙٛخ الأعؼبس ِٚمبسٔخ ئ٠غبد ػٍٝ

 ٠ذضاِز ثشىً عزاثخ ؽش٠مخ اٌضثبئٓ ػلالبد ٚئداسح ثبٌؼلالبد اٌزغ٠ٛك أطجؼ ٚػ١ٍٗ اٌزغبس٠خ، ٌٍؼلاِخ

 اٌزغ٠ٛك ِّبسعبد ٔمً فٟ ذٔزشٔالإ ّٙذعأ فمذ أخشٜ عٙخ ِٓ ِٕبفغ١ٙب، ػٓ ٌٍز١ّض اٌفٕذل١خ ٌٍّإعغبد

 عذ٠ذح فشص ثا٠غبد ٌٍّإعغبد عّؼ ِّب ،الاٌىزشٟٚٔ اٌفؼبء ئٌٝ اٌضثْٛ ِغ اٌؼلالخ ٚئداسح ثبٌؼلالبد
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 وزش١ٔٚخالإ رٗضا١ِّٚ ثخظبئظٗ ٚسغجبرٗ ؽبعبرٗ ِغ ٚاٌزى١ف ِؼٗ اٌؼلالخ ٚشخظٕخ اٌضثْٛ ٌخذِخ

 .اٌٛع١ؾ ٘زا ػجش ٌٙب ٚالاعزغبثخ

 اٌغش٠غ ٌٍزغ١ش رغزغت ٌُ ئرا اٌغٛق فٟ فبئمخ رٕبفغ١خ لذسح ػٍٝ اٌؾظٛي ٌٍّإعغبد ٠ّىٓ لا

 سػب ػظش ؽب١ٌب اٌّإعغبد رٛاعٗ ٌزا ٚلٛٞ، ر١غٟشااعز ثشىً رٌه ثاداسح رمُ ٌُٚ ٚاٌزىٌٕٛٛع١ب ٌٍضثبئٓ

 ِفَٙٛ رجٕٟ ػٍٝ ٙب٠ؾض   ِّب ثبٌّبػٟ ِمبسٔخ أفؼً سػب اٌضثبئٓ رّٕؼ أْ ٠غت أٔٙب ٠ؼٕٟ ٚ٘زا اٌضثبئٓ

 .اٌفبئمخ اٌشثؾ١خ ٚػٍٝ الأعً ؽ٠ٍٛخ اٌزٕبفغ١خ ا١ٌّضح ػٍٝ ٌٍؾفبظ اٌؼلالبد ٔؾٛ ِٚٛعٗ اٌضثبئٓ ٔؾٛ ِٛعٗ

 رٛاطً ؽش٠مخ رغ١ش أْ ٠ّىٓ لأٔٙب ٌٍفٕبدق اٌزٕبفغ١خ ١ٌٍّضح بِّٙ ذساِظ اٌزىٌٕٛٛع١ب رؼذ ٚػ١ٍٗ؛

 ٚرٍؼت الأداء، ٌض٠بدح اٌّؼٍِٛبد اعزخذاَ خلاي ِٓ فؼبٌخ، خذِبد رمذ٠ُ ِٓ ٚرّىُٕٙ اٌضثبئٓ ِغ اٌفٕبدق

 ث١ٓ الارظبي لأْ ،الأ١ّ٘خفٟ  غب٠خ ادٚس اٌؾغض لجً ِب ِشؽٍخ فٟ ٚالارظبي اٌّؼٍِٛبد رىٌٕٛٛع١ب

 ِٓ فْٛاٌّٛظ   ثٙب ٠ٚغزؼ١ٓ .اٌؾبٌٟ ٚلزٕب فٟ خلاٌٙب ِٓ ئلا ٠زُ أْ ٠ّىٓ لا اٌّؾز١ٍّٓ ٚاٌضثبئٓ اٌّٛظف١ٓ

 رٛػ١ؾبد أ٠خ أٚ اٌفٕذق ِٛلغ ؽٛي الاعزؼلاَ فٟ اٌضثبئٓ ٌّغبػذح ٚاعزؼذادُ٘ اٌذائُ ٚعٛدُ٘ شاصئث أعً

 اٌزٛاطً ِٛالغ الاٌىزشٟٚٔ، وبٌجش٠ذ اٌّزبؽخ اٌٛعبئً ِخزٍف عزخذاَثب ٚرٌه ثٗ اٌّؾ١طخ فكشاثبٌّ ِزؼٍمخ

 أْ ٠ٕجغٟ ٚاٌّؾز١ٍّٓ اٌؾب١١ٌٓ صثبئٕٙب أِبَ اٌفٕذل١خ اٌّإعغخ ِشئ١خ ٌٚزؼظ١ُ ئٌخ،...اٌٙبرف الاعزّبػٟ،

 اٌغ١بؽخ ِىبرت اعزخذاَ الاعزمجبي، فٟ الإػلاَ 6ِضً ،الأدٚاد ِٓ ِغّٛػخ ثبعزخذاَ أ٠ؼب ِؼُٙ رزٛاطً

 اٌظٛس ،)خبسع١خ ئػلأبد ٍِظمبد، وز١جبد،بد )اٌّطجٛػ اٌّؾ١١ٍٓ، ٚاٌغىبْ اٌغ١بؽ١١ٓ اٌّششذ٠ٓ

 ٌؼشع اٌّؼٍِٛبد رىٌٕٛٛع١ب ِٓ ِزخظض شىًخ )اٌشل١ّ اٌلافزبد اٌزفبػ١ٍخ، اٌؼشٚع اٌف١ذ٠ٛ، ِمبؽغ

 الإػلاَ ٚعبئً ،)ئػلا١ٔخ أٚ ئػلا١ِخ شاعلأغ اٌؼبِخ الأِبوٓ فٟ اٌّزؼذدح اٌٛعبئؾ ِؾزٜٛ أٚ اٌف١ذ٠ٛ

 .اٌج١غ ٔمبؽ اٌذاخٍٟ، اٌزش٠ٚظ الإٔزشٔذ، ػٍٝ اٌمبئّخ رٍه ئٌٝ ئػبفخ
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 :انثاٍَانًحىر  خلاصت

 وً ِغ اٌزؼبًِ ٠زطٍت ؽ١ش ٓ،شا٘اٌ اٌٛلذ فٟ اٌّإعغخ أ٠ٌٛٚبد ِٓ اٌضثبئٓ ِغ اٌؼلالخ ذ ئداسحرؼ

 ئداسح ر١غ١خشااعز ٟرجٕ   خلاي ِٓ ئلا اٌّإعغخ ئ١ٌٗ رظً لا ٚ٘زا ِٚٛاطفبرٗ، خظبئظٗ ؽغت صثْٛ

 رخف١غ ئٌٝ اٌؾبعخ ؽ١ش اٌؾبٌٟ، اٌٛلذ فٟ وج١ش صمً ٌٙب اٌزٟ اٌزؾذ٠بد ِٓ رؼذ ؽ١ش اٌضثبئٓ، اٌؼلالخ ِغ

 .عذد صثبئٓ اوزغبة ػٍٝ اٌؼًّٚ اٌؾب١١ٌٓ اٌضثبئٓ ػٍٝ اٌؾفبظ ٔفغٗ اٌٛلذ فٟٚ اٌشثؾ١خ ٚرؼظ١ُ اٌزىب١ٌف

 ؽبعبد ِؼشفخ ػٍٝ ثبٌؼلالبد اٌزغ٠ٛك ِغ اٌزىبًِ ظً فٟ اٌضثبئٓخ ِغ ؼلالاٌ ئداسح رغبػذ وّب

 فؼ١ٍخ ػلالبد ئٌٝ اٌشل١ّخ اٌّؼٍِٛبد ثزؾ٠ًٛ رغّؼ رو١خ ثطش٠مخ ِؼُٙ اٌؼلالخ ٚئداسح اٌضثبئٓ، جبدسغٚ

 رمَٛ اٌزٟ اٌؼلالخ عٛدح أٚ إٌّزظ عٛدح خلاي ِٓ اٌضثبئٓ ٌذٜ ل١ّخ ثأشبء ٠ٌٛذ اٌزٞ ٌذ٠ُٙ، اٌٛلاء رذػُ

 .َاضزالاٌٚ اٌضمخ أّ٘ٙب؛ اٌّؾذداد ِٓ ِغّٛػخ ػٍٝ أعبعب
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 انًزاخغ:

 .2010َ الأسدْ، ٌٍٕشش، ٚائً داس ٚاٌزغ٠ٛك، اٌّج١ؼبد ئداسح فٟ ِفب١ُ٘ اٌطبئٟ، ؽ١ّذ -

 د٘ٛن الالزظبد، عبِؼخح ٚالإداس و١ٍخ ْ،اٌضثٛ ػلالبد ئداسح فٟ ٚاٌز١ّض طبدق، اٌغٛدح ع١ٍّبْ دسِبْ -

 .9004َ اق،ؼشاٌ

 .9000َاٌشا٠خ، الأسدْ،  داس اٌخذِبد، رغ٠ٛك ػبؽف، اٌشؽ١ُ ػجذ ص٘ش -

داس  اٌزغ٠ٛك، أعب١ٌت ٚآخشْٚ، عشٚس ئثشا١ُ٘ ػٍٟ عشٚس 6رؼش٠ت أِغزشٚٔظ، عبسٞ وٛرٍش، ف١ٍت -

 .2011َاٌغؼٛد٠خ، ٌٍٕشش ٚاٌزٛص٠غ، اٌّش٠خ

ِإعغخ اٌٛساق ٌٍٕشش ٠ٛعف ؽغ١ُ عٍطبْ اٌطبئٟ، ٚ٘بشُ فٛصٞ دثبط اٌؼجبدٞ، ئداسح ػلالبد اٌضثْٛ،  -

 .9005َٚاٌزٛص٠غ، الأسدْ، 

اٌزٕظ١ّ١خ  ٚاٌؼٛاًِ الاعزشار١غ١خ اٌّؼشفخ ئداسح ِمذساد ث١ٓ اٌزفبػ١ٍخ اٌزأص١شاد إٌب٠ف، ػجذ ف١ظً بعُث -

 29 اٌغبِؼخ، اٌؼشاق، اٌؼذد الالزظبد٠خ ٌٍؼٍَٛ ثغذاد اٌضثبئٓ، ِغٍخ ػلالبد ئداسح فٟ ٔغبػ ٚأؼىبعبرٙب

9002َ. 

 اٌؼشث١خ ّإعغخاٌ ،) الأػّبي ٚسعً اٌّذ٠ش وزت )خلاطبد ضثبئٓاٌ ػلالبد ئداسح ع٠ٛفذ، سٚلأذ -

 ، ِظش.05اٌؼذد  اٌؼبششح، اٌغٕخ اٌؼٍّٟ، ٌلإػلاَ

 أثؾبس اٌضثبئٓ، ػلالخ ئداسح ٚرفؼ١ً رذػ١ُ فٟ اٌّؼٍِٛبد رىٌٕٛٛع١ب دٚس لش٠شٟ، ِؾّذ غبُٔ، الله ػجذ -

 خ١ؼش ِؾّذ عبِؼخ اٌزغ١١ش، ٚػٍَٛ ٚاٌزغبس٠خ الالزظبد٠خ اٌؼٍَٛ و١ٍخ اٌؼبشش، ٚػشث١خ، اٌؼذد الزظبد٠خ

 .9000َاٌغضائش،  ثغىشح،

 ٌزوبء اٌٛع١ؾ اٌذٚس اخز١بس اٌضثبئٓ، ٚلاء ػٍٝ اٌضثبئٓ ػلالبد ئداسح أصش اٌؾغ١ٕٟ، عٙبد ِؾّذ أٔظ -

 عبِؼخ الأػّبي، الإٌىزش١ٔٚخ، و١ٍخالأػّبي  فٟ ِبعغز١ش سعبٌخ الأسد١ٔخ، الإرظبي ِإعغبد فٟ اٌضثْٛ

 .9002َالأسدْ،  الأٚعؾ، اٌششق

ِإعغخ وٛٔذٚس ئٌىزش١ٔٚه  ا١ٌّضح اٌزٕبفغ١خ6 دساعخ ٌزؾم١ك اٌضثبئٓ وأداح ػلالبد ئداسح ثٓ ؽّٛ ٔغبح، -

 . 9002َاثٓ ثىش ثٍمب٠ذ، رٍّغبْ، اٌغضائش،  ثجشط ثٛػش٠ش٠ظ، سعبٌخ دوزٛساٖ، عبِؼخ

 ٚػٍَٛ الالزظبد٠خ اٌؼٍَٛ و١ٍخ ِبعغز١ش، ِزوشح اٌجٕىٟ، اٌّغبي فٟ اٌضثبئٓ لالبدػ ٘غ١شح، ئداسح صلبد -

 .2013َ ئش،ااٌغض ،2 لغٕط١ٕخ عبِؼخ اٌزغ١١ش، رخظض رغ٠ٛك،

 فٟ ٚأصش٘ب الإٌىزشٟٚٔ ءااٌشش ِشاؽً فٟ اٌضثبئٓ ػلالبد ئداسح رطج١مبد اٌشج١ً، ِطٍت طلاػ عٛصٞ -

 الأػّبي فٟ ِبعغز١ش سعبٌخ الإٌىزش١ٔٚخ، اٌجٛاثخ ػجش اٌّزغٛل١ٓ ِٓ ٕخػ١   ػٍٝ اٌم١ّخ ٌٍضثْٛ دساعخ ثٕبء

 . 9009َ، الأٚعؾ اٌششق عبِؼخ الأػّبي، الإٌىزش١ٔٚخ، و١ٍخ الأػّبي لغُ الإٌىزش١ٔٚخ،

 ِإعغخ فٟ رطج١م١خ عخساد-رٕبفغ١خ ١ِضح خٍك فٟ ضثبئٓاٌ ػلالخ ئداسح ثشاِظ دٚس اٌغظ١ٓ، بَثغ   ٌّب -

 اٌذساعبد ػّبدح الأػّبي، ئداسح فٟ اٌّبعغز١ش أؽشٚؽخ الارظبلاد، ٚأٔظّخ الإٔزشٔذٌخذِبد  ف١ٛعٓ

 .9002َ، فٍغط١ٓ اٌغبِؼخ الإعلا١ِخ، اٌزغبسح، و١ٍخ اٌؼ١ٍب،

فٟ رٕبفغ١خ اٌّإعغبد اٌغ١بؽ١خ ثبٌغضائش، سعبٌخ  ضثبئِٓؾغٓ ثٓ اٌؾج١ت، أ صش ئداسح اٌؼلالخ ِغ اٌ -

 .9003َدوزٛساٖ، عبِؼخ ٚسلٍخ، اٌغضائش، 

 ٕخػ١   ائش٠خ6 دساعخغضاٌ اٌغ١بؽ١خ اٌّإعغبد رٕبفغ١خ فٟ ضثبئٓاٌ ِغ اٌؼلالخ ئداسح أصش ؽج١ت، ثٓ ؾغِٓ -

 .9003َاٌغضائش،  ِشثبػ، لبطذٞ عبِؼخ دوزٛساٖ، ثبٌغضائش، سعبٌخ ِٓ اٌٛوبلاد اٌغ١بؽ١خ

 ِذ٠ٕخ فٟ ٔغَٛ ٚالأسثغ اٌخ١ّظ فئخ فٕبدق أداء ػٍٝ اٌضثبئٓ ػلالبد ئداسح أصش اٌششا٠ؼخ، ِؾّٛد ٚائً -

 .9000َ اٌششق الأٚعؾ، عبِؼخ اٌّبعغز١ش، ِزوشح ػّبْ،

، عٕخ أٌٚٝ ِبعزش رخظض رغ٠ٛك، اٌّشوض ضثبئٓأ١ِشح ِؼبػ، ِؾبػشاد فٟ ِم١بط ئداسح ػلالبد اٌ -

 اٌؾف١ظٟ ثٛاٌظٛف، ١ٍِخ.اٌغبِؼٟ ػجذ 
- J. Lendrevie et al, Mercator, 11ème édition, Dunod, France, 2014. 

- Ouvrage Collectif, e-économie pour le net, édition d’organisation, 2000. 

- Jerry Fjermestad et al, E- Relationship Marketing Changes in Traditional Marketing as an 

outcome of Electronic customer relationship management, Journal of Enterprise Information 

Management, Vol 17, N°6, Emerald, 2004. 
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- Kai Wehmeyer, Aligning IT and Marketing- the impact of database marketing and CRM, 

Vol 12, N°3, Henry Stewart publications, 1741- 2447, 2005. 

- Russell S. Winer, Customer Relationship Management: A Framework, Research Directions, 

and the Future, California Management Review, Vol 43, No.4, April 2001. 

 

  

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 الثالث المحور
 الزبون وتجربة الزبون

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 ٚتزشثخ اٌضثْٛإداسح ػلالبد اٌؼّلاء .....................................................اٌّضٛس اٌخبٌج: اٌضثْٛ 

 

 ٢ ٝع٤بؽ٢....................................................................................................ع٘خ أ٠ُٝ ٓبعزش رغ٣ٞن ك٘ذهڤد.ص٣٘ت اُش

69 

 :اٌخبٌجت١ّٙذ اٌّضٛس 

 أٝ ٓوب٤٣ظ ا٠ُ رؾُٜٞب اُز٢ أُٞاطلبد ْٜٓ٘ زؤخزك ،اٛزٔبّ ٓشًض ُِٔئعغخ ثبُ٘غجخ اُضثبئٖ ذّ ٣ؼ

 اُضثٕٞ ٓغ اُؼ٬هخ اداسح كِغلخ ػ٠ِ ثبُزش٤ًض ا٥ٕ أُئعغبد ٖٓ اُؼذ٣ذ روّٞ ُٜزا ٝكوٜب، ر٘زظ ٓؼب٤٣ش

 ٖٓ اُز١ ثبُشٌَ اٌُبِٓخ ُؼ٘ب٣خٝا ا٫ٛزٔبّ ٝاػطبئٜب اُضثبئٖ، ػٖ رلظ٤ِ٤خ ٓؼِٞٓبد ػ٠ِ اُؾظٍٞ ثـشع

 .ٝٓ٘زغبرٜب ُِٔئعغخ اُضثٕٞ ٫ٝء رؼظ٤ْ اُٜ٘ب٣خ ك٢ شؤٗٚ

، ُزا ٣زٞعت ػ٤ِٜب إٔ رغزل٤ذ ٖٓ اُضثبئٖ ُشطذ ٔئعغبدآُظبدس ٓؼشكخ أْٛ أؽذ  ٣ؼذّ  بُضثٕٞك

 رؾو٤ن ك٢ ُِ٘غبػ بأعبع ٝأ٤ٔٛزٚ اُضثٕٞ ه٤ٔخأدسًذ  بُٔئعغبدك ،اُؾبطِخ ك٢ اُغٞم ٓؼشكخ اُزـ٤شاد

ص٣بدح ٫ٝء  ا٠ُ رئد١ اُز٢ ا٧ٓٞس أْٛ ٖٝرؾغ٤ٖ رغبسثْٜ ٓ اُضثبئٖ ػ٠ِ اُؾلبظ أطجؼ ُزا أٛذاكٜب،

 .ا٧خشٟ أُئعغبد ٓغ أُئعغبد ر٘بكظ شاساعزٔاُضثٕٞ، ٝ

اُز١ ٣زْ اُزش٤ًض ػ٤ِٚ ك٢ ٓغبٍ اُزغ٣ٞن، كبداسح رغشثخ ؽ٤ش رؼذ رغشثخ اُضثٕٞ ا٫رغبٙ اُغذ٣ذ 

ح اُؼ٬هخ ٝػ٠ِ ٓذّ  ،ٖ صوخ اُضثٕٞ ٝاُشػب ٝا٫ُٞء ٝا٧داء أُب٢ُ ٝرئصش ػ٠ِ عِٞى اُضثبئٖرؾغّ  ضثبئٖاُ

 ث٤ٖ اُضثٕٞ ٝاُؼ٬ٓخ اُزغبس٣خ.

 :ا٥ر٢ خ٬ٍ ٖٓ اُضثٕٞ ٝرغشثخ اُضثٕٞ ؽٍٞ ػبٓخ ُٔلب٤ْٛ اُزطشم ٝعت ،ُزا

 ْ.اٌضث١ٛخ ِب٘-أٚلا

 ِب١٘خ تزشثخ اٌضثْٛ.-حب١ٔب
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 :اٌضثْٛ ِب١٘خ-ٚلاأ

ّٞ  ،ا٧خ٤ش ُٜزا ثبُضثٕٞ اُزٞعٚ أعظ ٝرغغ٤ذ اُزغ٣ٞن ٓلّٜٞ ػشكٚ اُز١ ٬كّذاُ اُزطٞس عٔؼ  إثزج

٫ٝئٚ  ٝث٘بء ٩سػبء ا٫عزشار٤غ٤خ هشاسارٜب ػ٠ِ ع٤بدرٚ ٝكشع أُئعغخ اٛزٔبٓبد ػٖٔ ٓشٓٞهخ ٌٓبٗخ

 .أُئعغخ صثبئٖ هبئٔخ ك٢ ا٧عبع٤خ اُؼ٘بطش أؽذ بػزجبسٙث

 :اٌضثْٛ ِفَٙٛ

ًض٤ش ٖٓ ا٧ؽ٤بٕ ٗغذ رذاخ٬ ث٤ٖ ُضثٕٞ، ٣غت ا٩شبسح ا٠ُ أٗٚ ك٢ َ ك٢ رؼش٣ق اهجَ إٔ ٗلظّ 

 ضثٕٞأُظطِؾبد ٝر٘ٞػب ك٤ٜب ُ٪شبسح ٨ُؽشاف اُز٢ رزؼبَٓ ٓغ أُئعغخ، كٜ٘بى ٖٓ ٣غزخذّ ًِٔخ اُ

٣وظذ ثٚ أ١ ؽشف  ضثٕٞ، كبُٗلغٚ ًِٔخ اُضثٕٞ ُ٪شبسح ك٢ ثؼغ ا٧ؽ٤بٕ ا٠ُ أُؼ٠٘ ٝٛ٘بى ٖٓ ٣غزخذّ

 داخ٢ِ صثٕٞ ا٠ُ أُئعغخ صثبئٖ قإٔ ٗظّ٘  ٘خ ثٜب، ٝٛ٘ب ٣ٌٖٔشثطٚ ػ٬هخ ٓؼ٤ّ ٣زؼبَٓ ٓغ أُئعغخ أٝ ر

 .خبسع٢ صثٕٞٝ

 ذاداػ ػ٠ِ اُوبئٕٔٞ ْٝٛ أُئعغخ، ك٢ اُجشش١ أُٞسد ٚث ٣وظذ: اٌذاخٍٟ ضثْٛاٌ-1.1 

 ك٢ اُز٘ظ٤ٔ٤خ ا٧ؽش ٓخزِق ٣شٌَ اُؼ٘ظش ٛزا زلبػَٜب، كٝخطط أٗشطزٜب ٝر٘ل٤ز أُئعغخ اعزشار٤غ٤بد

.ٝارغبٛبرٜب ٝصوبكزٜب أُئعغخ
1
 اُذاخ٢ِ ضثٕٞاُ ٓغ اُؼ٬هخ رؼض٣ض اُؼ٬هخ ٓغ اُضثبئٖ اداسح عٞاٗت أْٛ ٖٓ 

 رزؼبَٓ اُز٢ ا٧ٓب٤ٓخ اُٞاعٜخ ٣ـط٢ اُز١ ٝٛٞ، اُز٘ل٤ز ػٖ أُغئٍٝ ٧ٗٚ ثبعزٔشاس ٝرؾغ٤ٜ٘ب دائْ ثشٌَ

 ك٢ ثشش١ ػ٘ظش رؤ٤َٛ ٣ؼذّ  اُخذٓبد، رغ٣ٞن ٓغبٍ ك٢ ٞطبظخ اُخبسع٢، ٓؾ٤طٜب ٓغ أُئعغخ ثٜب

 ٝٛزا أُئعغخ صثبئٖ ٓغ ٓجبششح ٝػ٬هخ ارظبٍ ػ٠ِ ع٤ٌٕٞ ٧ٗٚ ،بػشٝس٣ اأٓش ثبٌُلبءح ٣ز٤ٔض أُئعغخ

ّٔ  اعضء رٔضَ ٗلغٜب اسحا٩د إٔ ا٠ُ اػبكخ ،اُزلبػ٢ِ ثبُزغ٣ٞن ٣ؼشف ٓب  ٣زٌٕٞ اُز١ اُ٘ظبّ أعضاء ٖٓ ٬ٌٓ

 ٣ئد١ اُز١ كبُوغْ ،ٗلغٚ اُٞهذ ك٢ بٝصثٞٗ آٞسد رٔضَ ك٢ٜ اُز٘ظ٤ٔ٤خ، ٝاُٞؽذاد اُؼب٤ِٖٓ ٖٓ عِغِخ ٖٓ

 .٤ِ٣ٚ اُز١ ُِوغْ ٝٓٞسد ٣غجوٚ ُوغْ صثٕٞ ا٫ ٛٞ ٓب ،ٜٓٔخ

 ٝر٤ٔض اُخبسع٢، ثٔؾ٤طٜب أُئعغخ ثؾرش إٔ ٣ٌٖٔ اُز٢ اُؼ٬هبد ػٖ ٣ؼجش :اٌخبسرٟ ضثْٛاٌ-2.1

 :ْٛ، ُِٔئعغخ أعبع٤٤ٖ خبسع٤٤ٖ صثبئٖ ص٬س ث٤ٖ

 ثٔب أُئعغخ ٓؼٜب رزؼبَٓ اُز٢ اُز٣َٞٔ أٝ اُز٣ٖٞٔ ٓظبدس ٓخزِق ؛ثبُٔٞسد ٣وظذ :اٌّٛسد-1.2.1

 اُجشش١ ثبُؼ٘ظش ٓٞسد أُٞاد، ٓٞسد أُظشك٤خ، أُئعغبد ٝٓخزِق ًبُج٘ٞى ،أُبٍ سأط ٓٞسد رُي ك٢

اُز٢  ا٧عَ ؽ٣ِٞخ أٝ ٓزٞعطخ اُؼوٞد ٖٓ اُـبُت ك٢ د٣ٖأُٞسّ  ٓغ أُئعغخ ػوٞد ذّ ٝرؼ َ(؛اُؼٔ عٞم (

 .ُِضثٕٞ اُو٤ٔخ خِن ك٢ ثٔشبسًزْٜ زغٔؼُ ٓؼْٜ ه٣ٞخ ػ٬هخ رط٣ٞش رزطِت

 اُؼ٬هبد ٧ٕ، أُئعغخ ٗشبؽ ك٢ باعزشار٤غ٤ اػ٘ظش أُٞصع اػزجبس ٣٘جـ٢ :اٌّٛصع-2.2.1

 أُئعغخ سثؾ٤خ رؾو٤ن ٝثبُزب٢ُ ،اُٜ٘بئ٢ اُضثٕٞ سػب رؾو٤ن ك٢ ْٜرغ اُزٞص٣غ ٘ٞاده داخَ اُزؼب٤ٗٝخ

 ٝخظبئظْٜ أٗٞاػْٜ بخز٬فث ٝاُضثبئٖ أُٞصػ٤ٖ ث٤ٖ ٓجبشش ارظبٍ ٝعٞد ٖٓ ٛزٙ اُزؼبٕٝ ؽبُخ ٝر٘زظ

 .ٝاُضثٕٞ أُئعغخ ث٤ٖ اُزذكوبد ٓخزِق رغَٜ اُز٢ اُزغ٣ٞو٤خ أُئعغبد ٓغٔٞػخ ٕٞأُٞصػ ٣ٝٔضَ

 ٣شزش١ اُز١ اُشخض ٣ٝٔضَ أ٤ٔٛخ، ا٧ًضش ضثٕٞاُ اُزغ٣ٞو٢ اُلٌش ك٢ اُضثٕٞ ذّ ٣ؼ :اٌضثْٛ-3.2.1

 ٓوبث٬ ٣ذكغ شخض" :ٛٞ اُضثٕٞ كبٕ  Larousseاُلشٗغ٢  أُؼغْ ٝؽغت. أُئعغخ ر٘زغٚ ٓب ٣ٝغزؼَٔ

 ؽؼبّٝا٩ أُج٤ذ، خذٓخ ػ٠ِ ٣زؾظِٕٞ ك٘ذم، صثبئٖ ضَٓ ،دذٓبخ أٝ عِغ ػ٠ِ ٤ُزؾظَ ُِٔئعغخ بٓب٤ُ

أُبٍ". ٖٓ ٓجِـب رُي ٓوبثَ ٣ٝذكؼٕٞ أخشٟ خذٓبد ا٠ُ اػبكخ
2
  

 ٖٓ ا٫عزلبدح أٝ عِغ، ػذح أٝ عِؼخ ػ٠ِ ُِؾظٍٞ ٣ذكغ ؽج٤ؼ٢ أٝ ٓؼ١ٞ٘ شخض" :ٚؤّٗ ث فٝػشّ 

".ٓب ُٔٞاسد خذٓبد ػذح أٝ خذٓخ
3

 خذٓخ أٝ عِؼخ ػٖ ثبُجؾش ٣وّٞ اُز١ اُلشد رُي" ف أ٣ؼب ثؤٗٚ:ٝػشّ   

                                                           
1
 اُؼِّٞ ٤ًِخ ٓبعغز٤ش، سعبُخ اُزغ٣ٞو٢، أُض٣ظ خ٬ٍ ٖٓ اُضثٕٞ ٗؾٞ ٚاُزٞعّ  ٝرلؼ٤َ ا٫ٌُزش٢ٗٝ اُزغ٣ٞن خ٘غبء، عؼبدٟ 

 .42، ص2006ّش، اُغضائ ٝػِّٞ اُزغ٤٤ش، ا٫هزظبد٣خ
2
 http://www.larousse.fr/dictionnaires/francais/client_cliente/16519.  

3
 Claude dumeure, Marketing ,Editions d’organisations, Paris , 1992 , P346. 

http://www.larousse.fr/dictionnaires/francais/client_cliente/16519
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سع٢ ٚ ٓغزِٜي خبؤّٗ ُِضّثٕٞ ثٝثزُي ٣٘ظش ٛزا اُزؼش٣ق  ".اُؼبئ٢ِ أٝ اُشخظ٢ ا٫ٚٓعزخذشائٜب ٝش ٓب

 شاسرٚه ٝرزؤصش أُئعغخ ُخذٓبد اُٜ٘بئ٢ أُغزخذّ" :ؤٗٚث ٝػشف ،٣ؾبٍٝ اُجؾش ػٖ ًَ ٓغزِضٓبرٚ

 ٝهذ ،اُؼبئ٤ِخ شادٝاُزؤص٤ أُٞاسد، ٓضَ اُخبسع٤خ ٝاُؼٞآَ أُؼزوذاد،ٝ اُشخظ٤خ ٓضَ ،اُذاخ٤ِخ ثبُؼٞآَ

."ٓئعغبد أٝ اشادأك اُضثبئٖ ٣ٌٕٞ
4
  

 ٘خٓؼ٤ّ خ ػ٬ه رشثطْٜ أٝ أُئعغخ ٓغ ٣زؼبِٕٓٞ اُز٣ٖؽشاف ا٧ ٓخزِق" :ؤٗٚثأ٣ؼب  اُضثٕٞ فٝػشّ 

".ثٜب
5

 ك٢ سؿجخ ُٝذ٣ٚ أُ٘زظ ٣ؾزبط اُز١ أُزٞهغ أُشزش١ أٝ اُؾب٢ُ أُشزش١" ٚ:ثؤٗ ػشف ًٔب  

شائٚ".ش
6
 اُغٞم ٖٓ ٝاُخذٓبد اُغِغ شاءثش ٣وّٞ اُز١ زجبس١ا٫ػ أٝ اُؼبد١ اُشخض رُي" :ٛٞ أٝ 

."ا٫عز٬ٜى أٝشاء اُش ك٢ سش٤ذح ثطش٣وخ ُـ٤شٙ أٝ اُشخظ٢ ٫عز٬ًٜٚ
7

 

٠ِ ًزُي كٜٞ ؿ٤ش ٓؼزٔذ ػ ،"أًضش ا٧كشاد أ٤ٔٛخ ك٢ أ١ ٓئعغخ ف ًٞرِش اُضثٕٞ ثؤٗٚ:ث٤٘ٔب ػشّ 

"اُشخض اُز١ ٣ؾَٔ ُ٘ب اؽز٤بعبرٚ  ٛٞ:ا٠ُ إٔ اُضثٕٞ أ٣ؼب أشبس ًٞرِش ٝأُئعغخ ثَ ٢ٛ ٓؼزٔذح ػ٤ِٚ"، 

ٝإٔ ٖٓ ٝاعج٘ب ًٔئعغخ اُزؼبَٓ ٓؼٜب ثظٞسح ٓل٤ذح ُٚ ُِٝٔئعغخ"
8

، ٝٛ٘ب ٣ٌٖٔ اُوٍٞ ثؤٕ اُضثٕٞ ٛٞ 

اُز١ رغؼ٠ دٝٓب ا٠ُ اعزخذاّ اُطشم ٝاُٞعبئَ أُئد٣خ ا٠ُ  ،ا٧عبع٢ ٝأُْٜ ثبُ٘غجخ ُِٔئعغخاُؼ٘ظش 

 رِج٤خ ٝرؾو٤ن سؿجبرٚ ٝاؽز٤بعبرٚ.

ق اُضثٕٞ ا٠ُ:ؽ٤ش طّ٘ ، cartwrightٓلّٜٞ اُضثٕٞ ػ٠ِ أٗٞاع ص٬صخ ؽغت سأ١  ٣٘ط١ٞ
9
  

ْٛ اُضثبئٖ اُز٣ٖ ًبٗٞا ٣زؼبِٕٓٞ ٓغ أُئعغخ صْ اٗوطؼٞا ُْٝ ٣ؼٞدٝا صب٤ٗخ اٌضثبئٓ اٌغبثمْٛ:   -

 ًضثبئٖ.

 ْٛ اُضثبئٖ اُز٣ٖ ٣ُٞذٕٝ اُو٤ٔخ ُِٔئعغخ ك٢ اُٞهذ اُؾبػش. اٌضثبئٓ اٌضب١ٌْٛ:  -

ْٛ اُغٔبػبد اُز٣ٖ ٣ٌٖٔ إٔ ٣ٌٞٗٞا صثبئٖ ٖٓ خ٬ٍ ه٤بّ أُئعغخ ثغِٔخ  ٌّضتٍّْٛ:اٌضثبئٓ ا  -

 ٖٓ اُخطٞاد ٌُغجْٜ ا٤ُٜب.

ٖ ٖٓ ا٧كشاد ٓلّٜٞ أٝ دائشح اُضثبئٖ اُز٣ٖ ٣ٔضِٕٞ اُغٜٔٞس أُغزٜذف ُؼذد ٓؼ٤ّ  Jollerغ ٝٝعّ 

ؽ٤ش ٣ظ٘لْٜ ا٠ُ:
10
 

 ٝخذٓبد( ٖٓ أُ٘بكغ٤ٖ أُٔبص٤ِٖ. بؼْٛ ا٧كشاد اُز٣ٖ ٣شزشٕٝ ٓ٘زغبد )عِ ْ:ٛصثبئٓ ِٕبفغ  -

 ْٛ ا٧كشاد اُز٣ٖ ُْ ٣شزشٝا ٓ٘زغبد أُئعغخ ٌُْٜٝ٘ ٓشزش٣ٖ ٓؾز٤ِٖٔ. ٓ:١صثبئٓ شجٗ ِضتٍّ  -

ُؾذ  ٤ئبغبد أُئعغخ ٌُْٜٝ٘ ُْ ٣شزشٝا شْٛ ا٧كشاد اُز٣ٖ ٣غؤُٕٞ ػٖ ٓ٘ز ِغتفغشْٚ:صثبئٓ   -

 ثَ ٛذكْٜ اػ٢ٓ٬. ،ا٥ٕ

 ٓ٘زغبد أُئعغخ.٣ٖ اشزشٝا ٝرٞهلٞا ػٖ ششاء د اُزْٛ ا٧كشا اٌضثبئٓ اٌغبثمْٛ:  -

 أٝطذ أُئعغخ ثبػزجبسْٛ صثبئٖ ٓؾز٤ِٖٔ. ٖاُز٣ ْ:ٛاٌضثبئٓ اٌّتٛلؼ  -

 ْٛ ا٧كشاد اُز٣ٖ ٣٫ضإُٞ ٓغزٔش٣ٖ ثبُششاء. اٌضثبئٓ اٌضب١ٌْٛ:  -

 

 

 

                                                           
4
 59.ص ،٧2009ّسدٕ،ا اُٞسام، داس اُضثٕٞ، ػ٬هخ اداسح اُؼجبد١، دثبط كٞص١ ٛشبّ اُطبئ٢، عِطبٕ ؽغ٤ْ ٣ٞعق 
5
 2001ّ اُش٣بع، اُٞؽ٤٘خ، كٜذ أُِي ٌٓزجخ ا٧سثبػ، ٝص٣بدح اُضثبئٖ ًغت ؽشم ا٧سٓ٘بص١، أ٣ٖٔ :رشعٔخ ؿش٣لذ، ع٤َ 

 .29ص
6
 .71ص ،2006ّا٧سدٕ،  ٝاُزٞص٣غ، ُِ٘شش ٝائَ داس ٝرطج٤وبد، ٓلب٤ْٛ :اُؼب٤ُٔخ اُغٞدح اداسح عٞدح، أؽٔذ ٓؾلٞظ 

 
7

 .96، ص2006ّا٧سدٕ،  اُؾبٓذ، داس زِٜي،أُغ عِٞى ٗبطش، ًبعش
8
٣ٞعق ؽغ٤ْ عِطبٕ اُطبئ٢، ٛبشْ كٞص١ دثبط اُؼجبد١، اُذٝس ا٫عزشار٤غ٢ ٩داسح اُغٞدح اُشبِٓخ ك٢ اداسح ػ٬هبد  

 . 2008ّ، 36 اُضثٕٞ دساعخ رطج٤و٤خ ك٢ ٓؼَٔ ث٤جغ٢ اٌُٞكخ، ٓغِخ ػِّٞ اٗغب٤ٗخ، اُؼذد
9
 س اُؾبٓذ ُِ٘شش ٝاُزٞص٣غ، ا٧سدٕ ُؼٞآشح، اعزشار٤غ٤بد اُزغ٣ٞن ٓ٘ظٞس ٓزٌبَٓ، دآؾٔذ ػٞاد اُض٣بداد، ٓؾٔذ ػجذ الله 

 .287، ص2012ّ
10
 أُشعغ اُغبثن. 
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 :اٌّؤعغخ صثبئٓ تص١ٕف-2

 ٖٓ ثذهخ ٝرؾذ٣ذْٛ أُئعغخ ئٖصثب رظ٤٘ق ك٢ ػ٤ِٜب ا٫ػزٔبد ٣ٌٖٔ ٝاػزجبساد صٝا٣ب ػذح رٞعذ

 روغ٤ْ ٣ٌٖٔ .كشد١ ثشٌَ اُضثبئٖ ٓغ اُزؼبَٓ ٝرٞع٤ٚ عٜٞدٙ ُزش٤ًض اُزغ٣ٞن ُشعَ اُلشطخ اػطبء أعَ

 ا٤ٔٛ٧خ ؽغت أٝ اُٜذف ؽغت اُزوغ٤ْ ًبٕ عٞاء ،أُزجغ أُؼ٤بس ؽغت ٝٛزا ،روغ٤ٔبد ػذح ا٠ُ اُضثبئٖ

 .اُشخظ٤خ ؽغت أٝ

 ٖٓ ٣زْ اُز١ اُٜذف خ٬ٍ ٖٓ اُضثبئٖ روغ٤ْ ٣ٌٖٔ :اٌششاء ٘ذف خلاي ِٓ اٌضثبئٓ تص١ٕف-1.2

 :اُششاء أعِٚ

 أ١ ؛ٓجبششح ٝسؿجبد ؽبعبد اشجبع ك٢ ُْٜ ثبُ٘غجخ ا٧عبع٢ اُذاكغ ٣زٔضَ ش:ٚالأع الأفشاد-1.1.2

ّٔ  ب،شخظ٤ ٣ؼزجش ا٫عز٬ٜى  .ا٫عز٢ً٬ٜ اُششاء :٣ٝ٠غ

 ٖٓ ا٧كشاد ػٖ ٛ٘ب اُذاكغ ٣ٝخزِق ،ٝاُخذٓبد ُِغِؼخ أُشزش٣خ اُٞؽذح ٢ٛ :اٌّؤعغبد-2.1.2

 :ا٠ُ ٝر٘وغْ ،٘خٓؼ٤ّ  خذٓخ روذّ أٝ بعِؼ ر٘زظ أٜٗب ؽ٤ش

 اٗزبطٛٞ  ٝاُٜذف ...اُخ. ،اُج٘ٞى، اُ٘وَ: ٓضَ ،ا٧ػٔبٍ ٓششٝػبد ك٢ ٣زٔضَ :اٌصٕبػٟ اٌّشتشٞ أ.

 .اُشثؼ ُـشع ٝث٤ؼٜب أخشٟ ٝخذٓبد عِغ

 .اُشثؼ ٛٞ ُذ٣ْٜ اُششاء ٖٓ اُٜذفٝ ٝاُزغضئخ اُغِٔخ بسرغّ  ٓضَظ: اٌٛع١ اٌّشتشٞ ة.

 ٓضَ ِشثؼُ رٜذف ٫ اُز٢ ٝأُئعغبد اُؾ٤ٌٓٞخ ا٧عٜضح ٓضَ ٘ب:ٚغ١ش اٌضى١ِٛخ اٌّؤعغبد .د

 .اُزؼ٤ِْ ٝٓذاسط أُغزشل٤بد

 ٣وذٓٚ ٝٓب ٓ٘زظ ٖٓ أُئعغخ ر٘زغٚ ٓب خ٬ٍ ٖٓ ٛزا :اٌّٙٓ تضذ٠ذ خلاي ِٓ اٌضثبئٓ تص١ٕف-2.2

 اُضثبئٖ إٔ ؽ٤ش ،خشت أُٞاػ ر٘زظ ٓئعغخ ٓضَ ؛خأُخزِل ُِٜٖٝٔ اُضثبئٖ ٛئ٫ء ُذٟ ؽٍِٞ ٖٓ أُ٘زظ ٛزا

 :٣ٌٞٗٞا إٔ ٣ٌٖٔ

 ...اُخ. ٖ،اُج٘بئ٤ اُ٘غبس٣ٖ، اُظ٘غ، ك٢ ٣شبسًٕٞ اُز٣ٖ أُٞاد رغبس -

 .ثٜب خبطخ ُؾبعبد أُ٘زظ رغزخذّ اُز٢ اُظ٘بػبد -

 .كشد٣خ ٓ٘بصٍ ث٘بء ك٢ ٣ؼِٕٔٞ اُز٣ٖ اُضثبئٖ -

 أٝ أُؼٔبس٤٣ٖ أُٜ٘ذع٤ٖ ٓضَ ،ُِج٘بء أُخزبسح أُٞاد ٗٞػ٤خ ٣وشسٕٝ ٓب ؿبُجب ٖاُز٣ أُزؼٜذٕٝ -

 ...اُخ. ،ُ٪عٌبٕ ٝاُخبطخ اُؼبٓخ ٔئعغبدٝاُ أُوب٫ٝد أطؾبة

 أٗٔبؽ عزخ أُؼ٤بس ٛزا رؾذ اُجبؽضٕٞ أدسط :اٌشخص١خ اٌخصبئص أعبط ػٍٝ اٌتص١ٕف-3.2

:٢ٛٝ ؛اُضثٕٞ ثٜب ٣زؼبَٓ إٔ ٣ٌٖٔ شخظ٤خ
11

 

 بٓ٘طو٤ رؾ٬٤ِ اُـبُت ك٢ ٗغذ ك٬ ،ػٞاؽلٚ ٝكن ٣زظشف اُضثٕٞ ٛزا :اٌؼبطفٟ اٌضثْٛ-1.3.2

 .ُزظشكبرٚ

 ػٖ اُذائْ ٝاُجؾش ثبُؼو٤ٗ٬خ رز٤ٔض هشاسارٚ اُؼبؽل٢، اُضثٕٞ ػٌظ ػ٠ِذ: اٌشش١ اٌضثْٛ-2.3.2

 .عِٞى أ١ ٝساء ٖٓ أُ٘لؼخ رؾو٤ن

 اُج٤غ ٗوبؽ ك٢ ٓشبًَ أ١ ٣غجتّ  ٫ كٜٞ ،ك٤ْٜ أُشؿٞة اُضثبئٖ ٖٓ ذّ ٣ؼ د:اٌٛدٚ اٌضثْٛ-3.3.2

 .اُج٤غ سعَ ٝث٤ٖ ث٤٘ٚ اُوبئْ ا٫رظبٍ دػْ دائٔب ٣ؾبٍٝ

 أؽ٤بٗب ٣ٝزخز ،أُٞاهق ٓغ ثبٗلؼبٍ ٣ٝغزغ٤ت أُزوِت ثبُٔضاط ٣ز٤ٔض :الأفؼبٌٟ اٌضثْٛ-4.3.2

 .ػشٞائ٤خ ششاء شاساده

                                                           
11
 .19، ص2002ّا٧سدٕ،  أُ٘بٛظ، داس أُغزِٜي، عِٞى ٣ٞعق، ػضٔبٕ سد٣٘ٚ ػ٢ِ، اُظٔذ عبعْ ٓؾٔٞد 



 ٚتزشثخ اٌضثْٛإداسح ػلالبد اٌؼّلاء .....................................................اٌّضٛس اٌخبٌج: اٌضثْٛ 

 

 ٢ ٝع٤بؽ٢....................................................................................................ع٘خ أ٠ُٝ ٓبعزش رغ٣ٞن ك٘ذهڤد.ص٣٘ت اُش

73 

 ثغشػخ ٣غزغ٤ت ٫ٝ اُششاء هشاساد ارخبر ك٢ ٢ثبُزؤّٗ  اُٜبدة اُضثٕٞ ٣ز٤ٔض :اٌٙبدئ اٌضثْٛ-5.3.2

 .اُج٤غ ٗوطخ ك٢ اُج٤غ سعَ ٩ؿشاءاد

 .أُئعغخ أٓبّ ٓشٌِخ ٣ٔضَ ٓب ٝٛٞ سأ٣ٚ، ػٖ ش٣ؼجّ  ٫ اُضثٕٞ ٛزا :اٌخزٛي اٌضثْٛ-6.3.2

ّٔ  ار اُزظ٤٘ق ٛزا ذّ ٣ؼ  .صثبئ٘ٚ ٓغ اُزؼبَٓ ك٢ اُج٤غ سعَ ٝاعزشار٤غ٤بد أػٔبٍ رٞع٤ٚ ك٢ ثبُـخ ٤خأٛ

 أُغزٟٞ أُئعغخ صثبئٖ ًَ ٣ؾزَ ٫ :ٌٍّؤعغخ ثبٌٕغجخ اٌضثْٛ أ١ّ٘خ أعبط ػٍٝ اٌتص١ٕف-4.2

 صثبئٖ قٗظّ٘  إٔ ٣ٌٖٔ أُؼ٤بس ٛزا ػ٠ِ ٝث٘بء   غخ،أُئع سثؾ٤خ ك٢ ٝا٧صش ٗشبؽٜب ك٢ ا٤ٔٛ٧خ ٖٓٗلغٚ 

:٢ٛ ؛أط٘بف ص٬صخ أُئعغخ
12

 

 ػ٠ِ ٫ٝء ثٔغزٟٞ اُـبُت ك٢ ٣ز٤ٔض ٓشدٝد٣خ، ا٧ًضش اُضثٕٞ ٛٞ :الاعتشات١زٟ اٌضثْٛ-1.4.2

 .أُئعغخ ػ٬ٓخ أٝ أُ٘زغبد

 ْعِّ  ك٢ ٜٓٔخ ٌٓبٗخ ٣ؾزَ ٌُ٘ٚ ،ٓشدٝد٣خ أهَ اُضثبئٖ ٖٓ اُ٘ٞع ٛزا :اٌتىت١ىٟ اٌضثْٛ-2.4.2

 .أؽغٖ ٓغزٟٞ ا٠ُ ُشكؼٚ رغؼ٠ اُز٢ أُئعغخ ٝاٗشـب٫د أ٣ُٞٝبد

 اؽزٔبٍ ٓغ ُٔئعغخا ٓغ اُزؼبَٓ ك٢ اعزٔشاسٙ اؽزٔبٍ ٣زغبٟٝ صثٕٞ ٛٞ :اٌشٚت١ٕٟ اٌضثْٛ-3.4.2

 .ارٜذ٣ذ أٝ كشطخ ُِٔئعغخ ثبُ٘غجخ ٣ٔضَ إٔ ٣ٌٖٔ ثٔؼ٠٘ أُشٌَ، اُضثٕٞ ؤٗٚث ف٣ؼشّ  اُؼ٬هخ، هطؼٚ

 ٝٛزا ،ا٧ػٔبٍ سهْ ك٢ ٓشبسًزْٜ خ٬ٍ ٖٓ ٛزا ":ثبس٠تٛ" لبْٔٛ صغت اٌضثبئٓ تص١ٕف-5.2

 :ٓشؽِز٤ٖ خ٬ٍ ٖٓ ه٤بدرٚ ٣ٌٖٔ اُغذ٣ذ ا٫رغبٙ ٝٛزا ،أُئعغخ ك٤ٚ رزٞاعذ اُز١ ا٬ُٔئْ اُوطبع ُٔؼشكخ

 ٖٓ ا٧ًجش اُوغْ ٣ؾووٕٞ اُز٣ٖ اُضثبئٖ ْٛ ٖٓ( أُج٤ؼبد ك٢ ا٫عزضٔبس ث٤٘خ ٝٓؼشكخ رؾذ٣ذ -

 .)أُشدٝد؟

 .آز٬ًٜب ٣ٌٖٔ اُز٢ اُوٞح ٗوبؽ ٝٓؼشكخ رؾذ٣ذ -

 دعغبأُئ ًَ ك٢ أُج٤ؼبد ٖٓ ا٧ًجش اُؾغْ أٝ ا٧ػٔبٍ سهْ ٖٓ ا٧ًجش اُوغْ إٔ اُزغبسة رظٜش

 20 % إٔ ٣وٍٞ اُز١ (x 20 80) ٣غ٠ٔ هبٗٞٗب أٗشؤ ٞ"ثبس٣ز" ـك. اُضثبئٖ ٖٓ ه٤َِ ػذد ٓغ ثبُزؼبَٓ ٣زؾون

 أعَ ٖٓ أ٣ؼب ٣زؾون اُلؼٍٞ ٣ض٤ش ٝثشٌَ ،ا٧ػٔبٍ سهْ ٖٓ 80% ٣ؾون ػبّ ثشٌَ اُضثبئٖ ػذد ٖٓ

 ٝٓشدٝد بدأُ٘زغ ٓشدٝد أعَ ٖٓ ٣زؾون ًٝزُي ؛ا٧ػٔبٍ سهْ ٖٓ 80% رؾون أُ٘زغبد ٖٓ  %20

 ثؼغ ك٢ ٣ٌٕٞ إٔ ٣ٌٖٔ كٜٞ ،دٝٓب ػ٤ِٜب ا٫ػزٔبد ٣غت هبػذح اُوبٕٗٞ ٛزا ٣ٌٕٞ أ٫ ٣ٌٖٖٝٔ. اُضثبئ

 ك٢ عبئذح ؽب٫د ٢ٛٝ ا٧ػٔبٍ سهْ ٖٓ 90% ٣ؾووٕٞ اُضثبئٖ ٖٓ 10% أ١،  (x 10 90) اُؾب٫د

 . ذاع خٛشّ  ٓج٤ؼبرٜب كؼب٤ُخ ٣غؼَ ٝٛزا ،أُزؼٜذ٣ٖ ػ٘ذ خظٞطب ،اُظ٘بػ٤خ اُوطبػبد

 ص٬س خ٬ٍ ٖٓ ٛزا :صغبس ٚصثبئٓ الأ١ّ٘خ ِتٛعطٟ ٚصثبئٓ ١ِّٙٓ إٌٝ اٌضثبئٓ تص١ٕف-6.2

 ا٧ٓبٕ ٗظش ٝعٜخ أُشدٝد، ٗظش ٝعٜخ ،خ(أُجبػ ٝا٤ٌُٔخ أُبٍ سأط( اُؾغْ ٗظش ٝعٜخ :ٗظش ٝعٜبد

 ؽ٤ش، عغخُِٔئ ٣خِوٜب إٔ ٣ٌٖٔ اُز٢ ٝاُظؼٞثبد اُضثبئٖ ؽبكظخ ٖٓ ٓـبدسرٚ ٝخطش اُضثٕٞ ٣ٞكشٙ اُز١

 : ا٥ر٤خ اُزوغ٤ٔبد ػ٘ٚ ٣٘زظ اُغبثوخ اُض٬صخ اُ٘ظش ٝعٜبد ٝكن اٌُج٤شح ُِلئبد اُزوغ٤ْ ٛزا إٔ

 ثبُ٘غجخ أ٤ٔٛزْٜ ٧ٕ ٓشثؾٕٞ ٓب ُؾذ   ْٝٛ، ْٜٓ ؽغْ ثزؾو٤ن ٣غٔؾٕٞ :١ِّٙٓ صثبئٓ-1.6.2

ّٖ  ،ا٧عؼبس ص٣بدح ا٠ُ رئد١ هذ ٓؼ٤٘خ ششٝؽ ػ٠ِ ٝاُؾظٍٞ ،ا٧عؼبس ثٔ٘بهشخ ُْٜ رغٔؼ ِٔئعغخُ ٌُٝ 

 .أُئعغخ ػ٠ِ هبع٤خ ٗزبئغٜب زٌٕٞع أؽذْٛ اػبػخ إٔ ار ،ػؼ٤ق اُضثبئٖ ٛئ٫ء ٣ؾووٚ اُز١ ا٧ٓبٕ

 اُز١ ٝا٧ٓبٕ ع٤ذ كٔشدٝدْٛ ْٜٓ، أػٔبٍ ؽغْ ٓغزٔؼ٤ٖ ٣شٌِٕٞ :الأ١ّ٘خ ِٛتٛعط صثبئٓ-2.6.2

ّٞ  أؽذْٛ اػبػخ ٧ٕ ،ْٜٓ ٣وذٓٞٗٚ  اُؾغْ ػ٠ِ ٬ٜٔٓ ص٤شْٛرؤ ع٤ٌٕٞ ٝثبُزب٢ُ ؛اٌُج٤ش ثؼذدْٛ ععزؼ

 .٨ُػٔبٍ ا٢ٌُِ

                                                           
12
 .44، صعبثن ٓشعغ خ٘غبء، عؼبدٟ 
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 ٤ُظ كٔشدٝدْٛ، أُئعغخ ٗشبؽبد ؽغْ ٖٓ طـ٤شا عضءا ًِْٜ ٣شٌِٕٞ :اٌصغبس اٌضثبئٓ-3.6.2

 .ٓؼ٤٘خ ششٝؽ كشع ػ٠ِ هبدسٕٝ ٧ْٜٗ ٓضب٤ُب

 رشثؾ إٔ ٣ٌٖٔ اُز٢ اُؼ٬هخ رؤخز ْ ٚاٌّؤعغخ:اٌضثٛ ث١ٓ الاستجبط ٔٛع أعبط ػٍٝ اٌتص١ٕف-7.2

 اُؼ٬هبد ا٠ُ اُضثٕٞ ؽبعخ ٝٛٔب ؛ٓزـ٤ش٣ٖ ث٤ٖ اُزوبؽغ ٗوبؽ ٓخزِق رٔضَ أٝعٚ ػذح عغخثبُٔئ اُضثٕٞ

 :ا٥ر٢ اُشٌَ ك٢ ٓٞػؼ ٛٞ ًٔب، أُؼِٞٓبد ا٠ُ أُئعغخ ٝؽبعخ

 اٌّؤعغخ صثبئٓ ِصفٛفخ (:21) سلُ اٌشىً

 

 اُوبٛشح ا٤ُٜ٘ٔخ، اُخجشاد ًضٓش ،ضثبئٖثبُ ا٩داسح رٞك٤ن، اُشؽٖٔ ػجذ: رشعٔخ ٤ٛٔبٕ، د٣بٕ ،٣ٝز٢ِ س٣زشبسد :اٌّصذس

 .259ص ،1988ّ

:٢ٛ ؛ٝاُضثٕٞ أُئعغخ ث٤ٖ ا٫سرجبؽ رلغش إٔ ٣ٌٖٔ ٝػؼ٤بد أسثؼخ اُغبثن اُشٌَ ؼ٣ٞػّ 
13
 

 اُؾظٍٞ ٣ش٣ذ ٓشزش١ صثٕٞ ؤٗٚث ٣ؼشف اُٞػؼ٤خ ٛزٙ ػٖٔ أُذسط اُضثٕٞ :الأٌٚٝ اٌٛضؼ١خ أ.

 أٝ أُئعغخ ٓغ ػ٬هخ ث٘بء ك٢ سؿجزٚ ثوِخ ض٣ز٤ٔ رٌِلخ، ٝثؤهَ أُ٘بعت اُٞهذ ك٢ أُ٘بعت أُ٘زظ ػ٠ِ

 .أُششٝع ك٢ أُشبسًخ

 ػ٠ِ ثبُؾظٍٞ ًض٤شا ٣ٜزٕٔٞ كْٜ أُؼِٞٓبد، ك٢ اُشاؿج٤ٖ اُضثبئٖ ٗغذ ٛ٘ب :اٌخب١ٔخ اٌٛضؼ١خ ة.

 أُؼِٞٓبد ػٖ اُجبؽش اُضثٕٞ ٣زغْ اُؼ٬هبد، ا٠ُ ؽبعزْٜ هِخ ٓغ ششاإٛب أُشاد اُؼ٬ٓخ أٝ أُ٘زظ

 .ِزؼُِْ ثؾبعخ ٌُ٘ٚ ،٣ذ٣ش ُٔب ثٔؼشكزٚ

 ٝه٤ٔخ خثبُـ أ٤ٔٛخ ٣ؼط٢ اُؼ٬هخ، ك٢ اُشاؿت اُضثٕٞ ٗغذ ،اُؾبُخ ٛزٙ ك٢ :اٌخبٌخخ اٌٛضؼ١خ د.

 ٖٓ ا٫عزلبدح ٖٓ ٝعزٌٔ٘ٚ رِج٤زٜب ػ٠ِ هبدسح ٢ٛٝ ،ٝسؿجبرٚ ؽبعبرٚ ثذهخ رذسى أٜٗب ٣لزشع اُز٢ ُِٔئعغخ

 ك٢ ٣شؿت ٫ٝ ُخجشحا ٣لزوذ بصثٞٗ اُؼ٬هخ ػٖ ٣جؾش اُز١ اُضثٕٞ ٣ٌٕٞ ٓب ؿبُجب رٌِٜٔب، اُز٢ أُؼِٞٓبد

 .أُؼِٞٓبد ػٖ ُِجؾش دائْ ثشٌَ ٓغٜٞد ثزٍ

 اُضثٕٞ إٔ ؛ٓلبدٛب ٓزطٞسح كٌشح ٣زشعْ اُٞػؼ٤خ ٛزٙ ك٢ أُٞعٞد اُضثٕٞ :اٌشاثؼخ اٌٛضؼ١خ د.

 ٓغ ذٟأُ ؽ٣ِٞخ شخظ٤خ ػ٬هبد ٩هبٓخ ٣غؼ٠ اُز١ ٛٞ أُشبسًخ ك٢ اُشاؿت ٝاُضثٕٞ ُِٔئعغخ، شش٣ي

 .اُظ٘بػ٤خ اُزؼب٬ٓد ٓغبٍ ك٢ اُؼ٬هبد ٛزٙ ٓضَ رجشص ٓشزشًخ، أٛذاف رؾو٤ن أعَ ٖٓ أُئعغخ

 رٔذ٣ذ اُزظ٤٘لبد ٛزٙ أؽذ اػزٔبد ٖٓ أُئعغخ ٛذف ٣جو٠، اُزظ٤٘ق ٝاػزجبساد صٝا٣ب اخز٬ف سؿْ

 خٓ٘بعج ٤غ٤خاعزشار اخز٤بس ٢ٛ أُٞا٤ُخ اُخطٞح ٝرجو٠ ٓؼْٜ، رزؼبَٓ اُز٣ٖ اُضثبئٖ خظبئض ٝٓؼشكخ

 .ط٘ق ًَ ٓغ ُِزؼبَٓ

                                                           
13
 .258، صعبثن ٓشعغ ٔبٕ،٤ٛ د٣بٕ ٣ٝز٢ِ، س٣زشبسد 
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 :اٌضثْٛ ص١بح ٚسحد-3

٣ن اُؾذ٣ش ُٔب ُٚ ٖٓ اسرجبؽ ٣ؼذ ٓلّٜٞ دٝسح ؽ٤بح اُضثبئٖ ٖٓ أُلب٤ْٛ اُؾذ٣ضخ ك٢ أدث٤بد اُزغٞ

 ثبُطش٣وخ اُز٢ رخزبسٛب أُئعغخ، ٣ٝشًض ٛزا أُلّٜٞ ػ٠ِ إٔ أُئعغخ ٣٫ٌٖٔ إٔ ر٘ظش ا٠ُ ٗغبؽٜب ٝص٤ن

 ٝاُؾلبظ ػ٤ِْٜ ػٖٔ اؽبس ص٢٘ٓ ٓؾذد، ٝاٗٔب ٣غت إٔ رذاس اُؼ٬هخ ٖٓ ٝعٜخ ٗظش ك٢ اعزوطبة اُضثبئٖ

 رج٠٘ ػ٠ِ أعبط رزجغ أُشاؽَ اُز٢ ٣ٔش ثٜب اُضثبئٖ ك٢ ػ٬هزْٜ ثبُٔئعغخ ثٜذف اخز٤بس أُؾلظخ اُز٢

 .شاداد ك٢ ا٧ٓذ٣ٖ اُوظ٤ش ٝاُط٣َ٣ٞػخ اُضثبئٖ اُز٣ٖ ٣ؾووٕٞ أػ٠ِ ا٩رؼْ ٓغٔٞ

 ٝرؼشف اُضثٕٞ، ؽ٤بح دٝسح ا٠ُ أُ٘زظ ؽ٤بح دٝسح ٖٓ ا٩داسح اٛزٔبّ اٗزوَ ،ٕٞثبُضث اُزٞعٚ ل٢ك

 عٔغ ٖٓ أُئعغخ ٓ٘زغبد ٓغ اُضثٕٞ رؼبَٓ ثذا٣خ ث٤ٖ ٓب رزشاٝػ اُز٢ اُلزشح ؤٜٗبث اُضثٕٞ ؽ٤بح دٝسح

.أُئعغخ ٓ٘زغبد ػٖ اُٜ٘بئ٢ اُزخ٢ِ أٝ ا٫ُٞء ٓشؽِخ ا٠ُ اُٞطٍٞ ؽز٠ ػ٤ِٜب ٝاُزؼشف أُؼِٞٓبد
14
    

٣ٝشًض ٛزا أُلّٜٞ ػ٠ِ إٔ أُئعغخ ٫ ٣ٌٖٔ إٔ ر٘ظش ا٠ُ ٗغبؽٜب ك٢ اعزوطبة اُضثبئٖ ٝاُؾلبظ 

ػ٤ِْٜ ػٖٔ اؽبس ص٢٘ٓ ٓؾذد، ٝاٗٔب ٣غت إٔ رذاس اُؼ٬هخ ٖٓ ٝعٜخ ٗظش كِغل٤خ ٓشؽ٤ِخ رج٠٘ ػ٠ِ 

خ اُز٢ رؼْ أعبط رزجغ أُشاؽَ اُز٢ ٣ٔش ثٜب اُضثبئٖ ك٢ ػ٬هزْٜ ٓغ أُئعغخ ثٜذف اخز٤بس أُؾلظ

 ٣ؾووٕٞ ُِٔئعغخ أػ٠ِ ا٣٩شاداد ك٢ ا٧ٓذ٣ٖ اُوظ٤ش ٝاُط٣َٞ.  ٖٓغٔٞػخ اُضثبئٖ اُز٣

ُوذ ثزُذ ػذح ٓؾب٫ٝد ُزؾ٤َِ رطٞس ػ٬هخ أُئعغخ ثبُضثٕٞ، ثبعزخذاّ ٗظش٣بد ٓجبدة دٝسح 

ؽذد خٔظ  ١اُزّ، 1987اُؾ٤بح، ٝاُ٘ٔٞرط اُ٘ظش١ ُِؼ٬هبد اُز١ اهزشؽٚ ًَ ٖٓ د٣ٞاس، شٞس، ٝأٝٙ ع٘خ 

أُزٔضِخ ك٢: اُٞػ٢، ا٫عزٌشبف، اُزٞعغ، ا٫ُزضاّ، ٝا٫ٗؾ٬ٍ.ٓشاؽَ ُزطٞس اُؼ٬هخ؛ 
15
٢ ٝاُشٌَ ا٥ر 

 ٣ٞػؼ رِي أُشاؽَ:

 (: ِشاصً تطٛس ػلالخ اٌّؤعغخ ثبٌضث22ْٛاٌشىً سلُ )

 

 ششاه٢ ء أؽٔذ اط٬ػ، دػبءثٜبء شب٤ٖٛ، ػ٬ :أُظذس: أدس٣بٕ ثبُٔش، ٓجبدة رغ٣ٞن اُخذٓبد، رشعٔخ

 .440، ص2009ّٓغٔٞػخ ا٤َُ٘ اُؼشث٤خ، ٓظش، 

٬:٢هخ ث٤ٖ أُئعغخ ٝاُضثٕٞ؛ ًٔب ٣ؤر٣ٌٖٔ ششػ ٓشاؽَ رطٞس اُؼ ،ٝاعز٘بدا ُِشٌَ أػ٬ٙ
16
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 Chistoph Allard, Le Management de la valeur client, édition Dunod, France, 2003, P163. 
15
 ػبء ششاه٢، ٓغٔٞػخ ا٤َُ٘ اُؼشث٤خثٜبء شب٤ٖٛ، ػ٬ء أؽٔذ اط٬ػ، د :أدس٣بٕ ثبُٔش، ٓجبدة رغ٣ٞن اُخذٓبد، رشعٔخ 

 .439، ص2009ّٓظش، 
16
 .160عبثن، صٓؾٔذ ثٖ ؽٞؽٞ، ٓشعغ  
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رجذأ ٛزٙ أُشؽِخ ٖٓ اُؼ٬هخ ػ٘ذٓب ٣٘ظش ؽشف ا٠ُ ؽشف آخش ًشش٣ي ٓؾزَٔ ٣ٌٖٔ اٌٛػٟ: -1.3

 اُزجبدٍ ٓؼٚ.

اُلؾض، ٣ٝغزٌشق ٖٓ خ٬ُٜب ٬ً اُطشك٤ٖ هذساد ٝأداء ٢ٛ كزشح اُزؾش١ ٝ الاعتىشبف:-2.3

اُطشف ا٥خش ػٖ ؽش٣ن ثؼغ رغبسة اُششاء، ٣ٝلزشع ٛزا اُ٘ٔٞرط إٔ اُؼ٬هخ رجذأ ك٢ اُزطٞس ثشٌَ 

ٝاػؼ ك٢ ٓشؽِخ ا٫عزٌشبف، ؽ٤٘ٔب ٣ؾبٍٝ اُجبئغ عزة اٗزجبٙ اُطشف ا٥خش، كبرا ًبٗذ اُزغشثخ ؿ٤ش 

رٌٕٞ ه٤ِِخ. ٝارا اٗزٜذ ٛزٙ أُشؽِخ ثطش٣وخ ٓشػ٤خ رجذأ ثؼذٛب ٓشؽِخ  ٗبعؾخ كبٕ رٌِلخ اٜٗبء اُؼ٬هخ

اُزٞعغ. ٝرزؤُق ٓشؽِخ ا٫عزٌشبف ٖٓ خٔظ ػ٤ِٔبد عضئ٤خ ٢ٛ: اُغزة، اُزٞاطَ، أُغبٝٓخ، رط٣ٞش 

 ثؼغ أعب٤ُت اُوٞح، رط٣ٞش ػبداد، رط٣ٞش رٞهؼبد.

زؾذس ػذح ٓؼب٬ٓد رغبس٣خ ٝرجذأ ٛزٙ أُشؽِخ ٣ضداد اُزٞاكن ث٤ٖ اُطشك٤ٖ، كأص٘بء  اٌتٛعغ:-3.3

 اُضوخ ثبُزطٞس.

رزظق ٛزٙ أُشؽِخ ثبصد٣بد اُز٤ٌق ٝاُلْٜ أُزجبدٍ ٧دٝاس ٬ً اُطشك٤ٖ، ٝاُٞطٍٞ  الاٌتضاَ:-4.3

ًٔب رظٜش ٓئششاد ا٫ُٞء ُِٔئعغخ ك٢ عًِٞٚ. ٝث٘بء   ،ُٜزٙ أُشؽِخ ٖٓ اُؼ٬هخ ٓئشش ػ٠ِ سػب اُضثٕٞ

دسعخ ٖٓ  ٝعٔبػزٚ ثؤٕ ٛزٙ أُشؽِخ رٌزغ٢ Dwyerكوذ سأٟ  (Fraizer,1983)ػ٠ِ اُجؾش اُز١ ٗششٙ 

 اُؾظش٣خ ث٤ٖ ا٧ؽشاف ٝرلؼ٢ ا٠ُ رو٤َِ اُجؾش ػٖ أُؼِٞٓبد اُز٢ رزؼِن ثبُزلز٤ش ػٖ اُجذائَ.

ٓشؽِخ ٖٓ  خكوذ ٣زْ اٜٗبء اُؼ٬هخ ك٢ أ٣ ،٫ رظَ ًَ اُؼ٬هبد ا٠ُ ٓشؽِخ ا٫ُزضاّالأضلاي: -5.3

ذ ٣ٌٕٞ اٜٗبء اُؼ٬هخ ٖٓ ؽشف ٝاؽذ أٝ ٖٓ اُطشك٤ٖ، كوذ ٣وّٞ اُضثٕٞ ثبٜٗبء اُؼ٬هخ أُشاؽَ اُغبثوخ، ٝه

ك٢ ؽبُخ رٌشاس اُلشَ ك٢ رٞط٤َ اُخذٓبد أٝ ثغجت رـ٤٤ش ك٢ اؽز٤بعبرٚ، أٓب أُئعغخ كوذ روّٞ ثبٜٗبء 

ذٛب اُجبئغ اُؼ٬هخ ُؼذّ رٌٜٔ٘ب ٖٓ رؾو٤ن اُشثؼ أُ٘شٞد. كٔشؽِخ ا٫ٗؾ٬ٍ رٔضَ اُ٘وطخ اُز٢ ٣ذسى ػ٘

 ب ٝأٛذاكٜٔب خبسط اُؼ٬هخ.ٔٝأُشزش١ أٜٗٔب ٣غزط٤ؼبٕ رؾو٤ن أٓب٤ٜٗ

ٗزًش ٜٓ٘ب: ،ٜ٘بى اُؼذ٣ذ ٖٓ ا٧عجبة اُز٢ هذ رئد١ ا٠ُ ٓشؽِخ ا٫ٗؾ٬ٍك ،ٝػ٠ِ اُؼّٔٞ
17
  

 ػذَ لذسح اٌّؤعغخ ػٍٝ ِٛاوجخ تطٛس اصت١بربد ٚتفض١لاد اٌضثبئٓ ثغجت ضؼف ػشضٙب -

لٕبػب ِٓ ٚرٙخ ٔظش اٌضثْٛ ٌّب تتضّٕٗ ِٓ ٗ إٌّبفغْٛ ِٓ ػشٚض أوخش إب ٠مذِاٌتغ٠ٛمٟ ثبٌم١بط ٌّ

 ِٕٙب: ،ٌؼذح أعجبة ٘زا ل١ُ ِذسوخ أػٍٝ ٌٙزٖ إٌّتزبد؛ ٠ٚؼٛد

 ٓٔب ٣ئصش ػ٠ِ هذسرٜب ك٢  ،ثذاع ٝاُزغذد ك٢ ػشػٜب اُزغ٣ٞو٢ػذّ هذسح أُئعغخ ػ٠ِ ا٩

 شػب ُذٟ اُضثبئٖ ٝثبُزب٢ُ ا٫ُٞء.رؾو٤ن اُ

  ّبد ا٧خشٟ ُؼؼق هذسرٜب اُز٘بكغ٤خ.عغخ ػ٠ِ ٓ٘بكغخ أُئعغهذسح أُئػذ 

 ؼ ُزغ٣ٞن ػ٬هبد اُضثٕٞ ٝاداسرٜب.ػذّ ٝعٞد ٗظشح ٝرٞع٤ٚ اعزشار٤غ٢ ٝاػ 

 ُزغ٣ٞن ػ٬هبد اُضثبئٖ ٝاداسرٜب. ٌٓب٤ٗبد ٝاُوذساد ا٬ُصٓخ ُز٘ل٤ز ثشآظػذّ رٞكش ا٩ 

 غ٣ٞن ػ٬هبد اُضثٕٞ ٝاداسرٜب ػذّ ٝعٞد اُٞػ٢ اُضوبك٢ اُز٘ظ٢ٔ٤ ُذٟ اُؼب٤ِٖٓ ثؤ٤ٔٛخ ر

 ثبُشٌَ اُز١ ٣٘غغْ ٓغ أ٤ٔٛزٜب ػ٠ِ أُئعغخ ٝسثؾ٤زٜب.

 وُٛٔٙ اعتخّبساد غ١ش ِشثضخ.اٌضثبئٓ  ثٙؤلاءػذَ سغجخ اٌّؤعغخ فٟ الاصتفبظ  -

ؾذد ٣ٝزٔضَ أُؾٞس ا٧عبع٢ ُٔلّٜٞ دٝسح ؽ٤بح اُضثٕٞ ك٢ أُغز٣ٞبد أُخزِلخ ُوٞح اُؼ٬هخ اُز٢ ر

ػ٘بطش ًوبػذح أٝ ًٔئششاد رشٌَ أثؼبد ٛزٙ اُوٞح، ٣ٝزؼِن  خٝعٞد ص٬ص BRUHNهزشػ ُوذ اًَ ٓشؽِخ؛ 

 ا٧ٓش ثٔئششاد ٗلغ٤خ، ع٤ًِٞخ ٝاهزظبد٣خ؛ ًٔب ٣ٞػؾٜب ٛزا اُشٌَ:
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 .143ٓؾٔٞد عبعْ اُظ٤ٔذػ٢، سد٣٘خ ػضٔبٕ ٣ٞعق، ٓشعغ عبثن، ص 
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 .(: ػٕبصش لٛح ػلالخ اٌضث23ْٛاٌشىً سلُ )

 
Source: Paul Baines et autres, Le Marketing – Des fondamentaux à la pratique contemporaine-, Adaptation 

française Jacques Dioux et autres, boeck, France, 2012, P569. 

ًٔب رظق دٝسح ؽ٤بح اُضثٕٞ ٓخزِق اُٞػؼ٤بد اُز٢ ٣شـِٜب اُضثٕٞ رجؼب ُ٘شبؽٚ اُظلوبر٢ ٝاُٞهذ 

٣ٞػؾٚ  ٓب ٛٞٝاُز١ ٣وؼ٤ٚ ٓ٘ز دخُٞٚ ك٢ ٓؾلظخ اُضثبئٖ ٖٓ ٝػؼ٤خ أُشٌٞى ك٤ٚ ا٠ُ ؿب٣خ خشٝعٚ، 

 ٢:اُشٌَ ا٥ر

 اٌضثْٛ تطٛس ِشاصً (:24) سلُ اٌشىً

 

Source: Kotler  et Dubois, Marketing Management, 13
eme

 Edition, Pearson Education, 

France, 2009, P185. 

 :٤خرا٥ أُشاؽَ ػ٠ِ اُضثٕٞ ٣ٔش

 ؼْٜ.ٓ ؼبَٓزٖ اُاُز١ ٣ٌٔ اُضثبئٖ ًَ :اٌّشىٛن اٌضثْٛ-1.3

 كجؼذ ثزؾل٤ضٙ، ٓؾز٬ٔ بصثٞٗ ٣ٌٕٞ ٧ٕ أُشٌٞى اُضثٕٞ أُئعغخ رئَٛ :اٌّضتًّ اٌضثْٛ-2.3

 بصثٞٗ ٣ظجؼ إٔ اؽزٔبٍ ُذ٣ٚ ٣ٝظٜش اُشي ٓشؽِخ اُضثٕٞ ٣زغبٝص ث٤ٖأُوشّ  أٝ اُزاد ٓغ اُزشبٝس ػ٤ِٔخ

 دٕٖٝٓ ٝ َٛٓئ ؿ٤شب صثٞٗ ٣ظجؼ ٧ٗٚ ثذا٣زٜب ثٔغشد اُضثٕٞ ٛزا ؽ٤بح دٝسح ر٘ز٢ٜ إٔ ٣ٌٖٝٔ ،ُِٔئعغخ

 .ػبئذ

 ا٠ُٝ٧ ُِٔشح أُئعغخ ػ٬ٓخ أٝ ٓ٘زظ ششاء ػ٠ِ أُؾزَٔ اُضثٕٞ اعزوشاس :اٌزذ٠ذ اٌضثْٛ-3.3

 .اُؾب٤٤ُٖ أُئعغخ صثبئٖ هبئٔخ ػٖٔ ٤ُظجؼ ٣ِٚئّٛ 

 ػٖ بساػ٤ ك٤ٌٕٞ اُششاء، هشاس ثزو٤٤ْ اُضثٕٞ ٣وّٞ ا٢ُٝ٧ اُششاء ػ٤ِٔخ ثؼذ :اٌّؼ١ذ اٌضثْٛ-4.3

 .أخشٟ ٓشح اُششاء ػ٤ِٔخ زٌشاسُ اٝٓغزؼذ أُ٘زظ
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 برؼِو ُذ٣ٚ ٣ُٞذ ٓب ٛزا ششاء، ػ٤ِٔخ ًَ ثؼذ ُذ٣ٚ اُشػب ٓغزٟٞ ٣ضداد صثٕٞ :اٌٛفٟ اٌضثْٛ -5.3

 .ٝك٤ب ٣ظجؼ ٝثبُزب٢ُ ،أُئعغخ أٝ ثبُؼ٬ٓخ

 أُئعغخ ػ٬ٓبد أٝ ٓ٘زغبد ًَ ُزٔظ اُضثٕٞ ُذٟ ا٫ُٞء ؽبُخ رزطٞس :اٌتبثغ اٌضثْٛ-6.3

 رزُٞذ اُؾبُخ ٛزٙ ٝػٖ ُِٔ٘زظ، ا٫ُٞء ٖٓ رطٞسا أًضش أُئعغخ أٝ ُِؼ٬ٓخ ا٫ُٞء ؽبُخ ذّ رؼ ٝثبُزب٢ُ

 .ٕبأُوجِز ٕبأُشؽِز

 أداح ثٔضبثخ ٣ظجؼ ثَ ،أُئعغخ ٝػ٬ٓبد ٓ٘زغبد ثششاء ٣ٌزل٢ ٫ ٝك٢ صثٕٞ :اٌغف١ش اٌضثْٛ-7.3

 .أُ٘زظٝ أ اُؼ٬ٓخ ششاء ػ٠ِ ا٥خش٣ٖ زؾل٤ضُ رش٣ٝغ٤خ

 ثبُؼ٬ٓخ شذ٣ذ رؼِن ُذ٣ٚ ٣زُٞذ اُضثٕٞ ؽ٤بح دٝسح ٖٓ أُزطٞسح اُؾبُخ ٛزٙ ٢ك :اٌشش٠ه اٌضثْٛ-8.3

 اُز٢ أُئعغخ ك٢ ا٧عبع٤خ ا٧ؽشاف ٖٓ ؽشف ثؤٗٚ ٣شؼش ثغؼِٚ رـ٤٤شٙ اُظؼت ٖٓ ٣ٝظجؼ أُ٘زظ أٝ

 .٫ُٞئٚ اعزؾوبهٜب أصجزذ

 أُشاؽَ ٖٓ ٓشؽِخ ًَ ك٢ دائٔب ٣جو٠ أُئعغخ ػٖ ٤ٚٝرخِّ  اُضثٕٞ كوذإ اؽزٔبٍ إٔ ا٩شبسح غذسر

ّٔ  كؼبٍ ؿ٤ش ٣ظجؼ اُضثٕٞ إٔ أٝ اُغبثوخ  ؽ٬ ٣ظجؼ ػ٘ٚ اُزخ٢ِ ٝثبُزب٢ُ ،اُؼبئذ ٖٓ أًضش أُئعغخ ٣َٝؾ

 .ٓشٌِخ ٤ُٝظ

 ٖٓ اُضثٕٞ خشٝط ك٢ أُزٔضِخ ؛ا٧خ٤شح أُشؽِخ أِٛٔٞا Kotler & Amstrong  اُجبؽض٤ٖ إٔ ؿ٤ش

ثب٥ر٢: اُضثٕٞ ؽ٤بح د دٝسحؽذّ  ؽ٤ش، أُئعغخ صثبئٖ ٓؾلظخ
18
 

ّٞ  عٞف اُز٣ٖ اُضثبئٖ أٗٞاع ػ٠ِ فاُزؼشّ  ك٢ أُشؽِخ ٛزٙ رزٔضَ :اٌضثْٛ اخت١بس-1.3  مرغ

 ٣ٌٖٔ اُز٢ ،ٝأُزشبث٤ٜٖ أُزغبٗغ٤ٖ ُِضثبئٖ أُخزِلخ أُغب٤ٓغ رؾذ٣ذ ٣ؼ٢٘ ٝرُي ٓ٘زغبرٜب، ُْٜ أُئعغخ

 أهغبّ ٓخزِق ٣ؾذدٕٝ ئعغخثبُٔ اُزغ٣ٞن سعبٍ كبٕ :آخش ثٔؼ٠٘ٝ .رغ٣ٞو٢ ٓض٣ظ روذ٣ْ ػجش اعزٜذاكٜب

 .ثبعزٜذاكٜب ع٤وٕٞٓٞ اُز٢ اُغٞم

 اُغذد اُضثبئٖ ٓغ ػ٬هبد رج٢٘ اُز٢ اُزغ٣ٞن كؼب٤ُبد ا٠ُ أُشؽِخ ٛزٙ رش٤ش: اٌضثْٛ اوتغبة-2.3

 ث٤ٖ رؼبَٓ أٍٝ إٔ ؽ٤ش ،اُؼب٤ُخ اُو٤ٔخ ر١ٝ ٖٓ صثبئٖ ػ٠ِ ٝاُؾظٍٞ ا٫عزٜذاف رٌب٤ُق ٝرخلغ

 أُئعغخ ػٖ ا٧خ٤ش ٛزا ٣ٌٜٞٗب عٞف اُز٢ اُ٘ٔط٤خ اُظٞسح ك٢ ًج٤ش ثشٌَ ٣ئصش ٝاُضثٕٞ أُئعغخ

 اخز٤بس أُشؽِخ ٛزٙ ك٢ أُئعغخ ػ٠ِ تٞعّ ٣ٝز ،ٓغزوج٬ أخشٟ ٓشح ٓؼٜب رؼبِٓٚ آٌب٤ٗخ ٓذٟ ٣ٝؾذد

 .أُ٘بعت ٝأٌُبٕ أُ٘بعت اُٞهذ ك٢ اُضثٕٞ رظَ ػشٝػٜب رغؼَ اُز٢ اُغ٤ِٔخ اُزغ٣ٞو٤خ اُو٘ٞاد

 ٝعٞد ُؾلع أُئعغخ ارخزرٜب اُز٢ اُزغ٣ٞن كؼب٤ُبد ا٠ُ أُشؽِخ ٛزٙ رش٤ش :ثْٛثبٌض الاصتفبظ-3.3

 اُؼ٬هخ راد اُؼشٝع ٝروذ٣ْ اُلشد٣خ ا٫ؽز٤بعبد كْٜ خ٬ٍ ٖٓ ٝرُي ٓؼْٜ، ٓزٞاطِخ ػ٬هخ ٝث٘بء اُضثبئٖ

 ػ٤ِْٜ اُؾظٍٞ ٖٓ ش٤ثٌض أطؼت ثبُضثبئٖ ا٫ؽزلبظ ذّ ٣ؼ ًٔب ٕ،اُضثٞ ُشؿجبد ٝكوب اُخذٓخ ك٢شاس ٬ُعزٔ

 ٝخذٓبد أكؼَ ٓ٘زٞط ػ٠ِ ُِؾظٍٞ دائٔب ٣غؼٕٞ اُضثبئٖ ٛئ٫ء ًٕٞ أُ٘بكغخ، اشزذاد ظَ ك٢ ٞطبخظ

 .عٞدح راد ٓشكوخ

 ٖٓ اُضثٕٞ ٣شزش٣ٜب اُز٢ أُ٘زغبد ٝػٔن ٓذٟ ُض٣بدح أُشؽِخ ٛزٙ رؤر٢ :اٌضثْٛ اتغبع-4.3

 اُز٢ أُ٘زٞعبد أٗٞاع ٓخزِق ص٣بدح ثزُي ٣ٝوظذ "،اُضثٕٞ رطٞس": ثٔظِؼ ا٤ُٜب ٣شبس اُز٢ أُئعغخ

 اُزو٤٘بد ٖٓ اُؼذ٣ذ ثبعزخذاّ أُشزش٣بد ٤ًٔٝخ ُذ٣ٚ شاءاُشٌشاس ر ٖٓ اُشكغ ا٠ُ اػبكخ ،اُضثٕٞ ٣شزش٣ٜب

 .اُطِت ػ٠ِ ٝاُج٤غ اُزلؼ٤ِ٤خ ًبُؼشٝع اُزش٣ٝغ٤خ اُزغ٣ٞو٤خ

 ٢:را٥ َْ دٝسح ؽ٤بح اُضثبئٖ ا٠ُ أسثؼخ ٓشاؽَ أعبع٤خ؛ ًٔب ٛٞ ٓٞػؼ ك٢ اُشٌهغّ ٝٛ٘بى ٖٓ 
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 .٣69ٞعق ؽغ٤ْ اُطبئ٢ ٝٛبشْ كٞص١ دثبط اُؼجبد١، ٓشعغ عبثن، ص 
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 (: دٚسح ص١بح اٌضثبئ25ٓاٌشىً سلُ )

 

 بس ٓلب٢ٔ٤ٛ ُلِغلخ رغ٣ٞو٤خ ؽذ٣ضخاؽ CRMؿضٝإ ع٤ِْ، ٝػبدٍ ٛبد١، اداسح ػ٬هبد اُضثٕٞ  اٌّصذس:

 .32، ص2006ّ، اُؼشام، 19 ٓغِخ ٤ًِخ اُشاكذ٣ٖ اُغبٓؼخ ُِؼِّٞ، اُؼذد

غخ ك٢ اعزوطبة اُضثبئٖ، ٖٓ ٤بد أُئعرٔضَ ٗوطخ اُ٘غبػ ا٠ُٝ٧ ٫عزشار٤غ اٌفٛص ثبٌضثبئٓ: -1.3

ظَ أُئعغخ ا٠ُ ٛزٙ ُؼٞدح ٖٓ عذ٣ذ ٝاعزخذاّ ٓ٘زغبد أُئعغخ ٝخذٓبرٜب، ٝرثبه٘بع اُضثٕٞ اخ٬ٍ 

خ ػبدح، اػبكخ ُجزٍ عٜٞد رغ٣ٞو٤خ رؾبٍٝ ٖٓ خ٬ُٜب اػبكخ ٛزا اُضثٕٞ ا٠ُ ؽبئِٗلبم ٓجبُؾ اأُشؽِخ ثؼذ 

٠ُ ٛزا اُضثٕٞ ٖٓ خ٬ٍ اُذٝس اُز١ ع٤ٔبسعٚ ك٢ رؾو٤ن أٛذاكٜب ٓؾلظزٜب اُؾب٤ُخ، ؽ٤ش ر٘ظش أُئعغخ ا

ك٢ ٓغبٍ أُ٘زظ  ٞطبخظ، ٠ ط٤بؿخ ا٫عزشار٤غ٤بد اُزغ٣ٞو٤خاُج٤ؼ٤خ ٖٓ ٗبؽ٤خ، ٖٝٓ خ٬ٍ رؤص٤شٙ ػِ

 أخشٟ، ٫ٝ رزٞهغ أُئعغخ ك٢ ٛزٙ أُشؽِخ أسثبؽب ػب٤ُخ.ٝاُزش٣ٝظ ٖٓ ٗبؽ٤خ 

ضب٤ٗخ ػ٤ِٔخ رٞؽ٤ذ اُؼ٬هخ ٓغ اُضثٕٞ ٖٓ خ٬ٍ عٔغ رٔضَ أُشؽِخ اُ اعتخّبس اٌضثبئٓ: -2.3

ٌّ  ،أُؼِٞٓبد ا٧عبع٤خ ػ٘ٚ اخز٤بس اعزشار٤غ٤برٜب اُخبطخ ثغزة اُضثبئٖ، ٢ٛٝ ٖٓ ٖ أُئعغخ اُز٢ رٔ

ػ اُز٢ ٣ٌٖٔ أُشؽِخ اُز٢ رجذأ ٖٓ خ٬ُٜب ثبعزشعبع اعزضٔبسارٜب اُغبثوخ، ٝرؾذد ػ٠ِ أعبعٜب ٓذٟ ا٧سثب

٢ أُ٘زغبد اُغذ٣ذح، ًٔب رؾذد ٛزٙ ه٘بع ٛزا اُضثٕٞ ثبعزخذاّ ٓ٘زغبرٜب اُؾب٤ُخ ٝرجّ٘ ارؾو٤وٜب، ؽ٤ش رؾبٍٝ 

أُشؽِخ دهخ ٝطٞاة ا٫خز٤بس اُز١ اٗلوذ ػ٤ِٚ أُئعغخ ٝٓذٟ سثؾ٤خ ٛزا ا٫خز٤بس، ٣ٝزؾذد اُوشاس 

 اُخبص ثب٩ثوبء ػ٠ِ ٛزا اُضثٕٞ ٝٓٞهؼٚ ك٢ ٓؾلظزٜب ا٫عزضٔبس٣خ )ٓؾلظخ اُضثبئٖ(.

ّٞ بظ ػٍٝ اٌضثبئٓاٌضف-3.3 ٠ُ اعزضٔبساد ٓشثؾخ ثبُ٘غجخ ٍ ا: ك٢ ٛزٙ أُشؽِخ ٣ٌٕٞ اُضثٕٞ هذ رؾ

ٝٛ٘بى ٓغٔٞػخ ٖٓ  ،أؽٍٞ كزشح ٌٓٔ٘خزشار٤غ٤برٜب ُِؾلبظ ػ٠ِ اُضثبئٖ ُزُي رؾبٍٝ اعزخذاّ اع ،ِٔئعغخُ

 ٖٓ أٜٛٔب: ،اُؼٞآَ اُز٢ رئصش ػ٠ِ هذسح أُئعغخ ك٢ اُؾلبظ ػ٠ِ صثبئٜ٘ب

٠ اُٞاهغ ثشٌَ أكؼَ ْ عِٞى صثبئٜ٘ب ٝأٗٔبؽْٜ اُششائ٤خ، ٝرؾ٣َٞ ٛزٙ أُؼشكخ اُهذسرٜب ػ٠ِ كٜ  -

 .ٖٓ أُ٘بكغ٤ٖ

 .ؽٜب ك٢ اداسح اُؼ٬هخ ٓغ صثبئٜ٘بؽغْ ا٫ُٞء اُز١ اعزطبػذ ر٣ٌٞ٘ٚ ك٢ أُشاؽَ اُغبثوخ ٝٗغب -

ٝثشٌَ خبص ك٢ اخز٤بس أُضا٣ب اُز٘بكغ٤خ اُز٢ رزلن  ،ؽغْ ٝٓغزٟٞ أُ٘بكغخ ك٢ اُغٞم -

 .اُضثبئٖ ز٤بعبدٝاؽ

٣ٌٕٝٞ  ،٢ٛ أُشؽِخ اُز٢ ٣زؾٍٞ ك٤ٜب اُضثٕٞ ػٖ اعزخذاّ ٓ٘زغبد أُئعغختض٠ًٛ اٌضثبئٓ: -4.3

 ػٖ ٗٞػ٤ٖ ٖٓ أُٞاهق: بٛزا اُزؾٍٞ ٗبرغ

٠ُ اعزضٔبساد ؿ٤ش ٓشثؾخ ٖٓ اك٢ اُزخِض ٖٓ ٛزا اُضثٕٞ ُزؾُٞٚ سؿجخ أُئعغخ  اٌّٛلف الأٚي:

ٝك٢ ٛزٙ اُؾبُخ رجذأ أُئعغخ  ،ش أ٤ٔٛخ ٝهذسح ػ٠ِ خِن ا٣٩شادادٝعٜخ ٗظشٛب، أٝ ٣٩غبد صثبئٖ أًض
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خشاط ٛزا اُضثٕٞ اة اُضثبئٖ ثٜذف رو٤َِ اُزٌب٤ُق ٝثبُزخ٢ِ ػٖ اُؼذ٣ذ ٖٓ ا٧عب٤ُت اُز٢ رغزخذٜٓب ك٢ عز

 ٖٓ ٓؾلظزٜب اُخبطخ ثبُضثبئٖ.

 ٣ٞو٢ ٓوبسٗخػؼق ػشػٜب اُزغخ ك٢ ا٫ؽزلبظ ثٜزا اُضثٕٞ ثغجت كشَ أُئعغ اٌّٛلف اٌخبٟٔ:

ه٘بػب ٖٓ ٝعٜخ ٗظش صثبئٜ٘ب، ٝؿبُجب ٓب ٣شرجؾ رُي ثؼؼق هذسرٜب اثبُؼشٝع ا٧خشٟ اُز٢ رٌٕٞ أًضش 

 ػ٠ِ اُز٘بكظ.

٣ئد١ ا٠ُ رؾو٤ن أسثؼخ أٛذاف ب عذا ثبُ٘غجخ ُِٔئعغخ؛ ٜٓٔ بٓلّٜٞ دٝسح ؽ٤بح اُضثٕٞ ٓلٜٞٓ ٣ٝؼذّ 

أعبع٤خ؛ ٢ٛٝ:
19
 

رؾذ٣ذ ؽش٣وخ اعزوجبٍ صثٕٞ عذ٣ذ، اُزؼشف ػ٠ِ  ث٘بء اُؼ٬هخ ٓغ اُضثٕٞ ػ٠ِ أعبط ٓشاؽَ: -

 ُٞك٢، ثؼش اُضثٕٞ اُخبَٓ ٖٓ عذ٣ذ.اُضثٕٞ ا

اداسح رٞاصٕ ٓؾلظخ اُضثبئٖ: َٛ ٣ٌٖٔ ُِضثبئٖ أُؾز٤ِٖٔ ك٢ ٓشؽِخ ا٫ٓز٬ى رؼ٣ٞغ سهْ  -

ضثبئٖ اُ٘بشط٤ٖ ًبف؟ َٝٛ ا٧ػٔبٍ أُوذّ ٖٓ ؽشف اُضثبئٖ ك٢ ٓشؽِخ ا٫ٗط٬م؟ َٛ ػذد اُ

 شح ًبك٤خ ٖٓ أعَ سثؾ٤خ أُئعغخ؟كز٣٘شطٕٞ 

روغ٤ْ ٓؾلظخ اُضثبئٖ: ٖٓ أعَ رؾذ٣ذ اُجشآظ اُزغ٣ٞو٤خ اُز٢ رؾٍٞ اُضثبئٖ أُؾز٤ِٖٔ ا٠ُ  -

 ٗشط٤ٖ ٝاعزشعبع اُضثبئٖ اُؼبئؼ٤ٖ.صثبئٖ عذد، ٝاُضثبئٖ اُغذد ا٠ُ صثبئٖ 

زبثؼخ ٝػغ أٛذاف ٤ٓٝضا٤ٗبد اداسح ٓؾلظخ اُضثبئٖ: ه٤بط سثؾ٤خ ا٧ٗشطخ اُزغ٣ٞو٤خ، ٓ -

 ٝاعزٔبع اُضثبئٖ ؽغت ٝػؼ٤زْٜ.

 : ٚخش٠طخ سصٍخ اٌضثْٛ سصٍخ اٌضثْٛ-4

 Customer) ضثٕٞخش٣طخ سؽِخ اُ رظ٤ْٔ أُئعغبد اُز٢ ػِٔذ ػ٠ِإٔ  ٝعذ ؛ؽظبءاد٩ ٝكوب

Journey Map) اٛزٔبٓب ضثٕٞاُز٢ ُْ رؼؾِ خش٣طخ سؽِخ اُ أُئعغبدٖٓ  ػبدح أًضش ٗغبؽب ٌُٖ ،

ثشٌَ ٓزٔؾٞس ؽٍٞ  ضث٬ُٕٞٛزٔبّ ٢ٛ إٔ أُغٔٞػبد اُز٢ ؽٞسد سؽِخ اُ ا٩ؽظبئ٤خ ا٧ًضش اصبسح

ثشٌَ ٓزٔؾٞس  صثٕٞٓشاد ٖٓ أُغٔٞػبد اُز٢ ؽٞسد خش٣طخ سؽِخ  عذّ ًبٗذ أًضش ٗغبؽب  ضثٕٞاُ

ٝأٓضِخ ػٖ رظ٤ْٔ  ،ٝأدٝارٜب ضثٕٞٝػٖ خش٣طخ سؽِخ اُ ،ضثٕٞسؽِخ ا٢ُ رٞػ٤ؼ ، ٝك٤ٔب ٣ؤرأُئعغخؽٍٞ 

 .ثشٌَ ػ٢ِٔ ضثٕٞخش٣طخ سؽِخ اُ

 سصٍخ اٌضثْٛ: ِفَٙٛ -1.4

 ٓغ ػ٬هزٚ ٓشاؽَ خ٬ٍ اُضثٕٞ ٣زجؼٚ اُز١ أُغبس ٢ٛ (Customer Journey) اُضثٕٞ سؽِخ

 ٣ظجؼ إٔ هجَ – أُغزخَذِّ ث٬ٔؽظخ رجذأ اُز٢ اُخطٞاد ٖٓ عِغِخ ػٖ ػجبسح كٜٞ ،اُخذٓخ أٝ أُئعغخ

 أُئعغخ ٓغ اُزؼبَٓ أٝ اُششاء اعشاء ثبرخبر ٢ٜٝر٘ز أُٞهغ أٝ اُخذٓخ أٝ اُزغبس٣خ ُِؼ٬ٓخ – صثٞٗب

ّْ  أُئعغبد ٣غؼَ ٓب ٛزا ،اُٜ٘ب٣خ ك٢ ُٜب ٝا٫ُٞء ٝا٩خ٬ص ٜ٘ب ،اُضثبئٖ ثشؽِخ رٜز ٌّ  أكؼَ كْٜ ٖٓ رٔ

 .أعضائٜب ثغ٤ٔغ اُزغشثخ رِي رؾغ٤ٖ ٝثبُزب٢ُ ،ضثٕٞاُ ُزغشثخ

ّٔ  اعضء   ضثٕٞاُ ذّ ٣ؼ  سؽِخ ٗغبػ إ. ٗغبؽٜب خطٞاد ٖٓ اُشئ٤غ٢ اُغضء ٤ُظ ّٚ٘ ٌُٝ سؽِزٚ ٖٓ بٜٓ

 ٝاسرجبؽٚ ضثٕٞاُ عؼبدح ػٖ ا٧ًجش أُغئٍٝ كبٕ ُزا ،ساع ٝٛٞ اُشّؽِخ ٜٗب٣خ ا٠ُ ٝطُٞٚ ٣ؼ٢٘ ضثٕٞاُ

 ضثٕٞاُ سؽِخ أُئعغخ رزجغّ ٣ٌُٖٔ ٓب ثؤكؼَ خذٓبرٜب ُزوذ٣ْ أُئعغخ ثٜب ػِٔذ اُز٢ ا٤ُ٥خ ٛٞ ثبُخذٓخ

  .اُؼَٔ خش٣طخ ُٞػغ

 اٌّضتٜٛ اعتشات١ز١خ ر٘غ٤ن أُئعغخ ك٢ اُزغ٣ٞن ٞظظّ خزٓ ؾب٣ٍٝ ،عجن ٓب ػ٠ِ ث٘بء  

(Content Strategy) سؽِخ دساعخ ٣ٌٖٔ ٫ أٗٚا٠ُ  ا٩شبسح ٖٓ ثذّ  ٫ٝ ،ٗز٤غخ أكؼَ عزوذّّ اُز٢ 

 اُؼ٬ٓخ أٝ اُخذٓخ ُزِي ثبُ٘غجخ ضثٕٞاُ سؽِخ رخزِق ؽ٤ش ،ٝاؽذ ٗٔٞرط ٝارخبر ٝاؽذح ٓشّح ضثٕٞاُ

  ا٧خشٟ. اُخذٓخ ٓغ سؽِزٚ ػٖ اُزغبس٣خ

 

                                                           
19
ٓؾٔذ ثٖ ؽٞؽٞ، دٝس اداسح ػ٬هخ اُضثبئٖ ك٢ رؾو٤ن ا٫ُٞء ك٢ أُئعغخ ا٫هزظبد٣خ، أؽشٝؽخ دًزٞساٙ، عبٓؼخ  

 .158ص ،2017ّ، اُغضائش، 3اُغضائش
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 ٤ُؾظ٠ ا٩ٌٓبٕ هذس (Personalization) اُزخظ٤ض ٣ؾبُٕٝٞ ٤ٖظزظّ أُ إٔ ٬ٗؽع ٝٛ٘ب

.صثبئٖ رغشثخ ثؤكؼَ ضثٕٞاُ
 20

ُٜب اُؼذ٣ذ ٖٓ اُلٞائذ: ضثٕٞاُ سؽِخ لْٜك 
 21

 

 . ضثٕٞاُ رغشثخ رؾغ٤ٖ ٝثبُزب٢ُ ،بد أُئعغخخذٓ ُزؾغ٤ٖ اُذه٤ن اُزخط٤ؾ ك٢ غبػذر -

ٌّ اُجؾض٤خّ رظشّكبرٚ ا٠ُ أدد اُز٢ ا٧عجبةٖٓ خ٬ٍ رؾذ٣ذ ثٕٞ اُض عِٞى كْٜ - ٖ أُئعغخ ؛ ٓٔب ٣ٔ

 .رِج٤خ اؽز٤بعبرٚ ػ٠ِ اُؼَٔ ٖٓ

اُخذٓخ اُز٢ روذٜٓب  ثؾغت(Touchpoints) اُضثبئٖ ٓغ ٓؾذدح ارظبٍ ٗوبؽ ػ٠ِ اُزش٤ًض -

 أُٞهغ ٓضَ ،عزخذآٜبا ٣لُؼَّ ٓؾذدح رٞاطَ ٝٝاعٜبد ٓؼ٤ّ٘خ آ٤ُبد ُْذ٣ٜاُز٣ٖ  ثبئٖبُضّ ك أُئعغخ

 . ٝؿ٤شٛب ،أُؾٍٔٞ اُٜبرق رطج٤وبد أٝ ا٩ٌُزش٢ٗٝ

 ٛ٘بى إٔ أُؾز٤ِٖٔ صثبئٜ٘ب سؽِخ خ٬ٍأُئعغخ  ٫ؽظذ؛ كٔض٬ ارا اُخذٓخ ك٢ اُخَِ اًزشبف -

 .ٚاط٬ؽ ٣غت بٓؼ٤ّ٘ خ٬ِ ٛ٘بى إٔ كزٌزشق ٓؼ٤ّ٘خ ٓشؽِخ ثؼذ ر٘غؾت شحٓؼزج ٗغجخ

ُٔغزخذِّ عٔبد ػ٠ِ اُزش٤ًض عُٜٞخ -  ا٧ًضش اُضثبئٖ اعزٜذاف ٝثبُزب٢ُ (User Persona)،اُ

 ا٠ُ ٝروغ٤ْٜٔ ضثبئٖاُ عٔبد ٓؼشكخ ٣ٌٖٔ ،ضثٕٞاُ سؽِخ ٓشاؽَ خ٬ٍ ٖٓ. أُئعغخ دبثخذٓ باسرجبؽ

ّْ  ثؾ٤ش ،ٓغٔٞػبد  ًَ ػؼق ٗوبؽ رؾذ٣ذ ٣غَٜ ثبُزب٢ُٝ ،عٔبرٜب ػ٠ِ ث٘بء   ٓغٔٞػخ ًَ ٓغ اُزؼبَٓ ٣ز

 .عبعٜبأ ػ٠ِ ٝاُزؼبَٓ صثٕٞ

ًّذ: ٫ٝٝئْٜ ضثبئٖاُ سِػب رؾغ٤ٖ -  Adobe ٓئعغخ أعشرٚ خبص روش٣ش ك٢ ضثبئٖاُ ٖٓ% 94 أ

 ٖٓ أُض٣ذ ٝاعشاء ٓغزوج٬   ثبُخذٓخ ا٫سرجبؽ ػ٠ِ ٣ؾلضّْٛ ا٣غبث٤خ ثزغبسة ٓشٝسْٛ إٔ ا٧ٓش٤ٌ٣خ

 . ٓؼٜب اُزؼب٬ٓد

ب ب". ٝٛ٘ٞٗب "ٓخِظصث ُٜ٘ب٣خا ك٢ ٣ظجؼ ؽز٠ع٘زًشٛب  اُز٢ أُشاؽَ ثٌَ اُضثٕٞ "أُؾزََٔ" ٣ٔشّ 

ؾزََٔ اُضثٕٞ ٫ثذ إٔ ٣غزبص ُٔ  .٫ٝٝئٚ ثوبئٚ خاؽزٔب٤ُ ٖٓ ٣ض٣ذ كزُي ،ٝٓٔزبصح ٤ٔٓضح ثزغشثخ ٓشؽِخ ًَ اُ

 أُئعغخ. هجَِ ٖٓ أُغزخَذّ رغشثخ رؾغ٤ٖ ػ٠ِ رؼزٔذ اُ٘ز٤غخ ٛزٙ كبٕ ،ُزا

 ِشاصً سصٍخ اٌضثْٛ(: 26اٌشىً سلُ )

 

.experience/25980-https://uxwritingar.com/customer: Source 

 

 أٝ اُخذٓخ ا٠ُ ٝا٫ٗزجبٙ ا٬ُٔؽظخ ٢ٛ ا٠ُٝ٧ أُشؽِخ :(Awareness) اٌخذِخ إدسان/ِلاصظخ -

وذّٓخ اُضثٕٞ اُخذٓخ ٣شٟكؼ٘ذٓب  ،ا٧خشٟ أُئعغبد روذٜٓب اُز٢ اُخذٓبد ث٤ٖ ٖٓ اُزغّبس٣خ اُؼ٬ٓخ ُٔ  اُ

ّْ  اٗزجبٛٚ رغزة إٔ ٣غت ٌُٖ ،اُخذٓخ ٫ؽع اٗٚ وٍٞاُ ٣ٌٖٔ ٛ٘ب ،ُٚ ٓ٘بعجخ  ؽز٠ اُزلبط٤َ ثٔؼشكخ ٣ٜٝز

 .اُضثٕٞ سؽِخ ؽش٣ن ٣ذخَ
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 https://uxwritingar.com/customer-experience/25980  
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 .شصٍخ اٌؼ١ًٌّ اٌّشصٍخ الأٌٚٝ(: 03اٌزذٚي سلُ )

 

Source: https://uxwritingar.com/customer-experience/26333 

ٌّش: (Consideration) ِمبسٔبد ٚإرشاء اٌتفى١ش -  أٓبٓٚ ٝػؼٜب اُز٢ اُخ٤بساد ث٤ٖ أُغزخذّ ٣ل

 عجج ب رؼط٤ٚ إٔػ٠ِ أُئعغخ  ُزا أُئعغبد أُ٘بكغخ؛ ٝخذٓبد أُئعغخ خذٓبد ث٤ٖ ٣وبسٕ ؛ٓشٌِزٚ ُؾَ

ٌّش. ٫ٙخز٤بس ُٔغزخذّ ٣ل ٘زظَ ٤ٓضّاد ك٢ ٛ٘ب اُ ُٔ  ٓج٤٘خّ اُخذٓخ َٛ ُٔشٌِزٚ؟ ا٧ٓضَ اُؾَ اُخذٓخ روُذّّ َٛ: اُ

 .ا٧كؼَ اُخ٤بس ٢ٛبد خذٓاُ رٌٕٞ إٔ ٣غت ؟ (Usability) ا٫عزخذاّ هبث٤ِخ ػ٠ِ

 شصٍخ اٌؼ١ًٌّ اٌّشصٍخ اٌخب١ٔخ(: 04اٌزذٚي سلُ )

 

Source: https://uxwritingar.com/customer-experience/26333  
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ّٔخ ؽغّبعخ ٓشؽِخ :(Purchase) اٌشّشاء لشاس/إرشاء اتخبر -  اُضثٕٞ سؽِخ ٓشاؽَ ٖٓ اعذّ  ٜٝٓ

ؾزََٔ اُضثٕٞ" ٓشؽِخ ا٠ُ ُِٔئعغخ ثبُ٘غجخِ  ٣شرو٢ إٔ آب ٛ٘ب أُغزخذّ ٧ٕ ُٔ ب  ذاُغٜ رؾزبط اُز٢ "اُ أ٣ؼ 

 اعشاء ارخبر ٣ؼزٔذ. بصثٞٗ د أُئعغخخغش هذ ٝرٌٕٞ ٓ٘بكغخ، خذٓخ ا٠ُ ٣زغّٚ ثجغبؽخ أٝ رٞص٤وٜب، ٤ُزْ

 ػ٠ِ ٣٘جـ٢ ،ٓض٬. ا٩ه٘بع ك٢ اُذػْ كش٣ن ٓئ٬ٛد ػ٠ِ اُخذٓخ ٖٓ اُششاء هشاس ارخبر أٝ اُخذٓخ رغبٙا

 أُئعغخ ًٕٞ عجت رج٤ّٖ خٝأدُ ؼش،ُغثب ٓوبسٗخ اُغٞدح رظُٜش ر٘بكغ٤خ ثطش٣وخ ا٧عؼبس ٣وذّ إٔ اُلش٣ن

 .ُِضثٕٞ ا٧كؼَ اُخ٤بس ثبُلؼَ

 شصٍخ اٌؼ١ًٌّ اٌّشصٍخ اٌخبٌخخ(: 05اٌزذٚي سلُ )

 

Source: https://uxwritingar.com/customer-experience/26333  

أٗٚ أطجؼ  أُئعغخ ٓغ اُزؼبَٓ هشاس اُضثٕٞ ارخبر ٣ؼ٢٘ ٫: (Retention) ضثْٛثبٌ الاصتفبظ -

 ٓغ اُزؼبَٓ اعزٔشاس أٝ اُطِت رٌشاس ػ٠ِ ٝرؾل٤ضٙ ثٚ ا٫ؽزلبظ ػ٠ِ ضزش٤ًُٜزا ٫ثذ ٖٓ اُ .بٝك٤ بصثٞٗ

 .اُؾب٤٤ُٖ ثبُضثبئٖ ا٫ؽزلبظ ٖٓ رٌِلخ ٝأًضش أطؼت عذد صثبئٖ عزة ٧ٕ، أُئعغخ

 شصٍخ اٌؼ١ًٌّ ٌّشصٍخ اٌشاثؼخا(: 06اٌزذٚي سلُ )

 

Source: https://uxwritingar.com/customer-experience/26333  
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 ٓشؽِخ اُضثٕٞ ٣غزبص أُشؽِخ، ٛزٙ ك٢ :(Advocacy) ضثْٛاٌ ٚٚلاء حمخ ػٍٝ اٌضصٛي -

 ٖٓ ا٥خش٣ٖ ع٤شغّغ ٧ٗٚ ،أُئعغخ ٖٓ عضء   ًٝؤٗٚ ٤ُظُجؼ ،ٙء٫ٝ ُِٔئعغخ ٣ّٝوذّ  اُغّبثوخ "ا٫ؽزلبظ"

 .أُئعغخ ٓغ ِزؼبَُٓ ٓؼبسكٚ

 شصٍخ اٌؼ١ًٌّ اٌخبِغخاٌّشصٍخ (: 07اٌزذٚي سلُ )

 

Source: https://uxwritingar.com/customer-experience/26333  

 ُِزؼبَٓ ثبُضثٕٞ ا٫ٛزٔبّ كٌشح ك٢ رجو٠ إٔ ثذّ  ٫ ٫ٝئٚ، ػ٠ِ اُؾظٍٞ ثٔغشّد اُضثٕٞ سؽِخ ر٘ز٢ٜ ٫

 أُئعغخ ُزؼٖٔ خ،اُخبط ٝاُؼشٝع أٌُبكآد ثزوذ٣ْ بٗشبؽ ا٧ًضش اُضثبئٖ ر٤٤ٔض ٣ٌُٖٝٔ ،اُخذٓخ ٓغ

 .اُذائْ ٝدػْٜٔ ٝعٞدْٛ

 :ضثْٛخش٠طخ سصٍخ اٌ-2.4

 سؽِزٚ ك٢ خذٓزي رغبٙ ضثٕٞاُ ٣زخّزٛب خطٞح ٌَُ دهخّ أًضش رلبط٤َ ضثٕٞاُ سؽِخ خش٣طخ رؼط٢

ح بٓذاكؼ بصثٞٗ ٣ظجؼ ٝؽز٠ بػبد٣ بٓغزخذٓ ًٞٗٚ ٖٓ اثذء ّٞ  برجغ٤ط اُخش٣طخ رؼط٢. خذٓزي ػٖ ثو

.سؽِزْٜ خ٬ٍ اُخذٓخ ٓغ ضثبئٖاُ ٝاسرجبؽبد أُؼوذح ُِؼ٤ِٔبد
22
  

 ثْٛ:تؼش٠ف خش٠طخ سصٍخ اٌض-1.2.4

رٔض٤َ ٓشئ٢ ُزغشثخ  (CJM) اٝاخزظبس (Customer Journey Map) ضثٕٞخش٣طخ سؽِخ اُ

أُؾز٤ِٖٔ ك٢ ًَ ٓشؽِخ ٖٓ ٓشاؽَ ٛزٙ  ضثبئٖٞكش ٗظشح ٫ؽز٤بعبد اُ؛ ؽ٤ش رٔئعغخٓغ اُ ضثٕٞاُ

ؼ٘ذ اعزخذاّ خش٣طخ سؽِخ كٝاُؼٞآَ اُز٢ رؾلض أٝ رٔ٘غ روذْٜٓ ثشٌَ ٓجبشش أٝ ؿ٤ش ٓجبشش.  ،اُشؽِخ

ّٞ  ضثٕٞاُ  .اُلؼبُخ ضثبئٖٗب ؽ٣ٞ٤ب ٩داسح رغشثخ اُثشٌَ طؾ٤ؼ، رظجؼ ٌٓ
23
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 ارظبٍ ٝٗوطخ ٓشؽِخ ًَ ك٢ أُئعغخ ٓغ اُضثٕٞ رغشثخ هظخ اُضثٕٞ سؽِخ خش٣طخ ؽ٤ش رؾ٢ٌ

 رشر٤ت ٣زْ. ثبُٔئعغخ اُضثٕٞ رشثؾ اُز٢ اُزلبػ٬د ٝرؾ٤َِ ٝرخط٤ؾ ُزغغ٤َ ٝع٤ِخ رؼُذّ . ٝث٤ٜ٘ب ث٤٘ٚ

 ػ٠ِ رُي ًَ. بدائٔ بصثٞٗ ًٞٗٚ ا٠ُ ٤ٜباُ ٝطَ اُز٢ أُشؽِخ ؽز٠ ثٚ هبّ ٓب ًَٝ ػ٬رٚٝرلب شؼٞسٙ ٓشاؽَ

 .ًبِٓخَ  سؽِزٚ خش٣طخ رج٤ّٖ ٝاؽذح ُٞؽخ
24
 

 ضثٕٖٞٓ ؽ٤ش ٓؼ٘بٙ ا٧دث٢، ا٫ إٔ سؽِخ اُ هذ ٣جذٝ ثغ٤طب بٓظطِؾ خش٣طخ سؽِخ اُضثٕٞ رؼذّ ٝ

 ُِٔئعغخ اُزغبس٣خ خؼ٬ٓآُغ  رلبػ٬ صثٌَٕٞ ، ؽ٤ش إٔ ٛ٘بى ٤ُُظ ٖٓ اُغَٜ اُٞطٍٞ ا٤ُٜب ػ٤ِٔبػجبسح 

ّٞ  غبػذرهظخ ٣ٌٖٔ إٔ   .ضثٕٞثؼ٘ب٣خ ك٢ سعْ خش٣طخ سؽِخ اُ عزٌشبف٬ُم أُغ

ٛ٘بى ٗوبؽ ًض٤شح ٣زلبػَ ٣ٝزٞاطَ ٛزا  د أُئعغخ،ع٤غزخذّ خذٓب ضثبئٖع إٔ أؽذ اُابكزشث

٣ٝزؼشف ػ٠ِ  أُئعغخ ٠ِػ ُِؾظخ اُز٢ ٣زؼشف ك٤ٜب اُشخضرٔزذ ٖٓ اػجشٛب، ٝأُئعغخ  اُشخض ٓغ

ٖٓ اُِؾظخ اُز٢ ، ٝرٔزذ ًزُي أُئعغخ دبأٝ خذٓبد ا٠ُ اُِؾظخ اُز٢ ١ٞ٘٣ ك٤ٜب ششاء ٓ٘زغ ٜبرخذٓب

 .ٔ٘زظاُا٠ُ اُِؾظخ اُز١ ٣غزخذّ ك٤ٜب  ٔ٘زظا٣ُشزش١ ك٤ٜب 

 ،أُئعغخ ٓغ ٓ٘زغبد ضثُِٕٞخش٣طخ هظظ٤خ ٓشئ٤خ رج٤ٖ أ١ رلبػَ ؛ ضثٕٞخش٣طخ سؽِخ اُك

ّٞ  ش٣ذ٣ٝػ٘ذٓب  ، كجبعزخذاّ خش٣طخ ضثٕٞخَ ا٠ُ رٖٛ اُٗٚ ٣ذكب ضثٕٞاُؾظٍٞ ػ٠ِ خش٣طخ سؽِخ اُ مأُغ

ثشٌَ ع٤ذ  ُِٔئعغخ ػٔبٍ اُزغبس٣خا٧ٖٓ أُغزخذّ ٝٓؼشكخ أ٣ٖ رؼَٔ  ٣ٌٔ٘ي اُزل٤ٌش ثذ٫ ضثٕٞسؽِخ اُ

 .ؿ٤ش رُيٝأ٣ٖ 

 أُئعغخ صثٕٞثٜب رج٤ٖ ٓب ٢ٛ اُزلبػ٬د اُز٢ ٣وّٞ  ضث٣ٌٕٖٞٔ اُوٍٞ ثجغبؽخ إ خش٣طخ سؽِخ اُ

 ا٫ؽز٤بعبد اُز٢ رزْ رِج٤زٜب، ًِٝٔب اصداد ػذد ٗوبؽ ارظبٍ أُغزخذ٤ٖٓ ٓغ أػٔبٍٝٓب  ،ٜبك٢ سؽِزٚ ٓؼ

 .ٝط٤بؿزٜب ضثًِٕٞٔب ًبٕ ٛ٘بى اؽزٔبٍ ُض٣بدح رؼو٤ذ رظ٤ْٔ خش٣طخ سؽِخ اُ ،أُئعغخ

 :ضثْٛإٔشبء خش٠طخ سصٍخ اٌ أ١ّ٘خ-2.2.4

ؽز٠ رزٌٖٔ  ُِضثبئٖكْٜ أكؼَ ػ٠ِ اًزغبة  أٜٗب رغبػذ ك٢ ضثٕٞاٗشبء خش٣طخ سؽِخ اُرٌٖٔ أ٤ٔٛخ 

 . رغبػذجٜب ٝارخبر هشاساد ػَٔ أكؼَ ٝرؾغ٤ٖ ا٫ؽزلبظ ثبُضثبئٖٖٓ اًزشبف أُخبٝف أُؾزِٔخ ٝرغّ٘ 

، ؽز٠ رزٌٖٔ ٖٓ اُزؤ٤ًذ ػ٤ِٜب ٝأ٣ٖ رٞعذ اُ٘وبؽ اُضثٕٞ ِٜب٣لؼّ اُخش٣طخ ك٢ ٓؼشكخ ٗوبؽ ا٫رظبٍ اُز٢ 

رؾغ٤ٖ ًلبءح ٛزا أُغبس ٣ؼ٢٘ أُض٣ذ ٖٓ أُج٤ؼبد  ٧ٕ ،رؾغ٤ٜ٘ب ٜباُز٢ ٣غت ػ٤ِ ثٕٞاُضاُز٢ رضػظ 

 ثٞر٤شح أعشع.

ع٣ٞ٘خ رؼبدٍ عزخ أػؼبف ٓب  ٝاؽز٤بعبرْٜ أسثبؽب ضثبئٖاُز٢ رٜزْ ثبُ ٔئعغبدػبدح  ٓب رؾون ٓؼظْ اُ

ار رج٤ٖ ٗزبئظ ا٧ثؾبس اُز٢ رشًض ػ٠ِ ا٧ػٔبٍ اُزغبس٣خ )اُز٢ رزٔؾٞس ؽٍٞ ا٧ػٔبٍ(،  ٔئعغبدرؾووٚ اُ

٣ٌٖٔ إٔ ٣ٌٕٞ أًضش سثؾ٤خ ٖٓ اُزٔؾٞس ؽٍٞ  ضثبئٖٝاُذساعبد ك٢ ٛزا أُغبٍ إٔ اُزٔؾٞس ؽٍٞ اُ

 .ا٧ػٔبٍ

ٌَّٖ اُضثٕٞ ُ رغشثخ اُضثبئٖٔئعغبد ك٢ اداسح ٣ِؼَٔ رؾو٤ن سػب اُضثبئٖ ًذاكغ ه١ٞ ُ ذ٣ْٜ، كٌِٔب رٔ

 .ٖٓ رِج٤خ اؽز٤بعبرٚ ثبعزخذاّ ٓ٘زظَ أٝ خذٓخ ُِٔئعغخ ًِٔب اصداد ٫ٝإٙ ُٜزٙ أُئعغخ

 :إٔشبء خش٠طخ سصٍخ اٌضثْٛ-3.2.4

ٝخذٓبرٚ، ُزُي  رزؼِن خش٣طخ سؽِخ اُضثٕٞ ثبُضثٕٞ أًضش ٖٓ ًٜٞٗب رزؼِن ثبُؼَٔ اُزغبس١ ٝٓ٘زغبرٚ

 .زٌٖٔ ٖٓ سعْ خش٣طخ سؽِخ اُضثٕٞرؽز٠  خ ٓ٘بعجخ ًٝبك٤خ ثبُضثٕٞٓؼشك ٟ أُئعغخ٣غت إٔ رٌٕٞ ُذ

ّٕ  اٗٚوٍٞ اُػ٤ِ٘ب  ضثبئٜ٘ب؟ثأُؼشكخ  أُئعغخ ٤ًق رٌزغت ،ٌُٖ  ٫ ٣ٌٖٔ كْٜ ٝاهغ اُضثٕٞ ثغُٜٞخ ٝا

اعزخذآٜب ٫ًزغبة  ٔئعغبد٣ٌٖٔ ُِ ٌُٖ ٛ٘بى ؽٍِٞ ،ٝسؿجبرْٜ ػبدح ٓب رٌٕٞ ٓخل٤خ اؽز٤بعبد اُضثبئٖ
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رزٌٕٞ خش٣طخ سؽِخ اُضثٕٞ ػبدح  ٖٓ خٔظ ٓشاؽَ سئ٤غ٤خ ٌَُ ٜٓ٘ب رلبط٤َ خبطخ  ؛ؼ٬ٔئٜبكْٜ ٓ٘بعت ُ

:ثٜب، ٝٛزٙ أُشاؽَ ٢ٛ
25
 

بد أُئعغخ إٔ ٣زؼشكٞا ػ٠ِ ٓ٘زغ ُِضثبئ٣ٌٖٖٔ  ،ك٢ ٛزٙ أُشؽِخ : (ENGAGE) طٔخشاالا-أ

 زٔبػ٢، ٝأؽ٤بٗبعبئَ اُزٞاطَ ا٫عػ٠ِ ٝ دػ٬ٗبا٩ثطشم ٓز٘ٞػخ، كل٢ ثؼغ ا٧ؽ٤بٕ هذ ٣شبٛذٕٝ 

هذ ٣زؼشف  ٓؾشًبد اُجؾش ٓضَ عٞعَ، ٝأؽ٤بٗب ٖٓ خ٬ٍا٩ٌُزش٢ٗٝ ُِٔئعغخ  ٔٞهغا٣ُظِٕٞ ا٠ُ 

ؽش٣وخ  ٜٓٔب ًبٗذ ٖٓ خ٬ٍ ا٧طذهبء ٝأُؼبسف، ٝػ٘ذٛب رٌٕٞ اُشؽِخ هذ ثذأد ٠ أُئعغخػِ اُضثبئٖ

 .خ اُجذا٣خ ٗوطخ ٜٓٔخإٔ ٗوط ٛبإٔ رؼغ ك٢ اػزجبس ٠ أُئعغخ، ُزُي ػِأُ٘زظػ٠ِ  ضثٕٞف اُرؼشّ 

ثؤٕ  أُئعغخ ثؼذ اٗخشاؽٚ ك٢ أػٔبٍ اُضث٣ٕٞؼ٢٘ إٔ ٣شؼش  ؛اُششاء :(BUY) اٌششاء-ة

٢ أؽذ اؽز٤بعبرٚ، ٌٝٛزا كبٗٚ ٣ذكغ ٓوبثَ ٓ٘زغي أٝ خذٓزي. سؿْ إٔ اُؼذ٣ذ ٖٓ اُز٢ روذٜٓب رِجّ أُ٘زغبد 

أٗٚ ػ٤ِ٘ب ا٫  ،ٓغ ا٧ػٔبٍ اُزغبس٣خ رؼزجش ٓشؽِخ اُششاء أُشؽِخ ا٧خ٤شح ٖٓ رلبػَ أُغزخذّ ٔئعغبداُ

 .ٝأٗٚ ٓب صاُذ ٛ٘بى ؽش٣ن ؽ٣ِٞخ ُ٘وطؼٜب ؽز٠ ٜٗب٣خ سؽِخ اُضثٕٞ ،ثذا٣خإٔ ٗؼِْ إٔ ٛزٙ ٓغشد 

ثشٌَ كؼ٢ِ، ٝك٢ اُٞاهغ كبٕ أُئعغخ  ٓ٘زظ اُضثٕٞك٢ ٛزٙ أُشؽِخ ٣ٞاعٚ  :(USE) الاعتخذاَ-د

ٔ٘زظ رزؼشع ُِو٤بط ٝاُزو٤٤ْ ػ٘ذ ا٫عزخذاّ ُاع٤ٔغ ا٫ؽزٔب٫د اُز٢ رشٌِذ ك٢ رٖٛ أُغزخذّ ػٖ 

ثؼ٬ٓزي اُزغبس٣خ ٝأػٔبُي ارا رٔذ رِج٤خ اؽز٤بعبرٚ، ٌُٖ ارا ؽذس  ُلؼ٢ِ، ٝٛ٘ب ٣ظجؼ أُغزخذّ ٜٓزٔبا

 .اُؼٌظ كٖٔ أُؾزَٔ إٔ رزشٌَ ك٢ رٛ٘ٚ ٗظشح عِج٤خ ؽٍٞ أػٔبُي ٝػ٬ٓزي اُزغبس٣خ

ك٢ أُشؽِخ اُغبثوخ ع٤ذح خ٬ٍ سؽِزْٜ  غزخذٕٓٞ رغشثخارا خبع أُ :(SHARE) اٌّشبسوخ-د

كٖٔ أُؾزَٔ إٔ ٣شبسًٞا ٛزٙ اُزغشثخ اُغ٤ذح ٓغ أطذهبئْٜ  ،ٖٓ ؽ٤ش ا٫عزخذاّ اُلؼ٢ِ ُٔ٘زغي أٝ خذٓزي

٣ٌٕٞ سػب  ٝٓؼبسكْٜ، ٝٛزٙ أُشؽِخ ٢ٛ اُز٢ ٣ٌٖٔ إٔ رٌٕٞ راد ه٤ٔخ ٧ػٔبُي، كل٢ ٛزٙ أُشؽِخ

ثَ  ،٫ ٣ٌٕٞٗٞ ٝؽذْٛ ٖٓ ٣غزخذٕٓٞ ٓ٘زغبري ٝخذٓبري كؾغت ُذسعخ أْٜٗ اعذّ  أُغزخذ٤ٖٓ ػ٘ي ٓشرلؼب

  .ب٣ٞطٕٞ ثٜب ٦ُخش٣ٖ أ٣ؼ

٢ٛ أٌُبٕ اُز١ عزٌٕٞ ٜٓٔخ  ؛أُشؽِخ ا٧خ٤شح ٖٓ اُشؽِخ :(COMPLETE) الاوتّبي-ٖ

ا٧ػٔبٍ ك٤ٚ ٛبٓخ ُِـب٣خ، كبرا ًبٕ ثبٌٓبٗي رزجغ أُغزخذّ ؽٞاٍ اُشؽِخ ٌٝٓبكؤرٚ ثؼذ ه٤بٓٚ ثششاء ٓ٘زغي 

٣ٌٖٝٔ إٔ  ،كٖٔ أُؾزَٔ أٗي عبػذد ًض٤شا ك٢ ًغت ٫ٝء أُغزخذّ ٧ػٔبُي ،عزخذآٚ ٝاُزٞط٤خ ثٚٝا

 ٤ُٝظ ٛ٘بى ؽبعخ ُِو٤بّ ثؼَٔ ٓؾذد ،ٖٓ خ٬ٍ ا٫ٛزٔبّ ثبُٔغزخذ٤ٖٓ ٝأٗشطزْٜ خ ػبدحرؾذس ٛزٙ أُشؽِ

 .ٖ أػٔبُي هذ ٣زؼبػقكبٕ سػبْٛ ػ ،كبرا سأٟ أُغزخذٕٓٞ أٗٚ هذ رْ ا٫ٗزجبٙ ا٠ُ ٓب هبٓٞا ثٚ ٝروذ٣شٙ

:ا٠ُ أُئعغخ رؾزبط ضثٕٞاُ سؽِخ خش٣طخ ٩ٗشبء
 26

 

 ٜب.أٛذاك رؾذ٣ذ  -

 ٤ٜب.اُ ٣ِغئٕٝ ضثبئٖاُ ع٤غؼَ اُز١ اُغجت ؽٍٞ أُؼِٞٓبد عٔغ -

 ٖ.ضثبئاُ ٓغ (Touchpoints) ا٫رظبٍ ٗوبؽ رؾذ٣ذ -

 ٣وشسٕٝ ػ٘ذٓب اُضثبئٖ ٤ٞاعٜٜبع اُز٢ ا٧ؽذاس ٝرغِغَ أُزٞهؼخ أُشاؽَ) ضثٕٞاُ رغشثخ ٓشاؽَ رؾذ٣ذ -

 أُئعغخ(. ٓغ اُزؼبَٓ

 ٌُٖ ،ا٩ٗزشٗذ ػجش اُشه٤ٔخ اُخشائؾ سعْ ٝأدٝاد اُغبٛضح اُوٞاُت خ٬ٍ ٖٓاُضثٕٞ؛  خش٣طخ سعْ -

 .ثغ٤ؾ رلبػ٢ِ ٓخطؾ أٝ رخط٤ط٢ سعْ خ٬ٍ ٖٓ ب؛٣ذ٣ٝ ضثٕٞاُ سؽِخ رٔض٤َ بأ٣ؼ ٣ٌٖٔ

  

 

                                                           
25

 https://porsline.com 
26

 https://uxwritingar.com/customer-experience/26333  

https://porsline.com/
https://uxwritingar.com/customer-experience/26333


 ٚتزشثخ اٌضثْٛإداسح ػلالبد اٌؼّلاء .....................................................اٌّضٛس اٌخبٌج: اٌضثْٛ 

 

 ٢ ٝع٤بؽ٢....................................................................................................ع٘خ أ٠ُٝ ٓبعزش رغ٣ٞن ك٘ذهڤد.ص٣٘ت اُش

87 

 ثْٛاٌض(: ػٕبصش خش٠طخ سصٍخ 27اٌشىً سلُ )

 

Source: https://uxwritingar.com/customer-experience/26333 

 ش ك٢ ؽجوبد ٓخزِلخ ك٢ ٛزا اُغ٤بما٫ٗزجبٙ ا٠ُ إٔ ٛ٘بى ؽبعخ ا٠ُ اُ٘ظ ٠ أُئعغخػِ ،ثبُطجغ

 :رٌٕٞ ًب٥ر٢ ،ٝاُطجوبد اُز٢ ٣غت ٓشاػبرٜب ك٢ ًَ ٓشؽِخ

ك٢ ًَ ٓشؽِخ؟ ٓب ا٩عشاءاد اُز٢ ٣غت  ضثٕٞٓب اُز١ ٣لؼِٚ اُ :(Actions)الإرشاءاد  .1

 ٢؟ ٟ ا٥رارخبرٛب ُِٞطٍٞ ا٠ُ أُغزٞ

 ٤خ؟ ثْرداكغ ٬ُٗزوبٍ ا٠ُ أُشؽِخ ا٥ ضثُٕٞٔبرا ٣زشٌَ ُذٟ اُ :(Motivations)اٌضٛافض  .2

 ٣شؼش؟ ُٔبرا ٢ُٞ٣ أ٤ٔٛخ ٧ػٔبُي؟

ٓب ٢ٛ أٝعٚ ػذّ ا٤ُو٤ٖ أٝ أُظطِؾبد أٝ ا٧ش٤بء ا٧خشٟ  :(Questions)الأعئٍخ  .3

 ٠ ٓب رذٝس ؽُٞٚ أعئِخ أُغزخذ٤ٖ٤ٓخ؟ ػ٤ِي ا٫ٗزجبٙ اُرٖٓ ا٫ٗزوبٍ ا٠ُ أُشؽِخ ا٥ ضثٕٞاُز٢ رٔ٘غ اُ

 .دٔئعغبُزذخَ اُ ض٤شح ٖٓ أُغزخذ٤ٖٓ هذ ٣ٌٕٞ كؼبء ع٤ذاكبٌُٔبٕ اُز١ رٌٕٞ ك٤ٚ أعئِخ ً

ٓب اُؼٞائن اُج٣ٞ٤٘خ أٝ اُؼ٤ِٔبر٤خ أٝ أُب٤ُخ أٝ اُز٘ل٤ز٣خ أٝ ؿ٤شٛب  :(Barriers)اٌؼٛائك  .4

 ٢؟را٠ُ أُغزٟٞ ا٥ ضثبئٖٖٓ اُؼٞائن اُز٢ رؾٍٞ دٕٝ اٗزوبٍ أُغزخذ٤ٖٓ ٝاُ

 :اٌضثْٛ سصٍخ خش٠طخ ػٓ أِخٍخ-4.4

 .ش٤ٜشح ٔئعغبدُ صثبئٖ سؽِخ خش٣طخ ػٖ ا٧ٓضِخ ثؼغاُغضئ٤خ  ٛزٙ ك٢ ع٘شاعغ

 .٤ُـُٞٔئعغخ  صثٕٞ سؽِخ خش٣طخ أدٗبٙ اُظٞسح (Lego): ١ٌٛغ ِبسوخ
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ِؤعغخ ١ٌغٛ صثْٛ(: خش٠طخ سصٍخ 28اٌشىً سلُ )

 

Source: https://porsline.com  

 ٛزٙ ٓشًض ا٠ُ ٗبٗظش ٝارا ٝٓؤُٞكخ، ثغ٤طخ ُزٌٕٞ ٤ُـٞ ٓئعغخ صثٕٞ سؽِخ خش٣طخ رظ٤ْٔ رْ

  .اُغٜٔٞس شخظ٤بد اؽذٟ ثبػزجبسٛب أخزد هذ ٤ُـٞ إٔ شٟكغ٘ ،اُخش٣طخ

 ،أُ٘زغبد ػ٠ِ اُغٜٔٞس ٣زؼشف إٔ هجَ ٓشؽِخ: أهغبّ ص٬صخ ٓشبٛذح ٣ٌٖٔ ،٤خا٥ر اُطجوخ ك٢

 رغ٤ش ٤ًق اُض٬صخ ا٧هغبّ ٛزٙ رؾذد ؽ٤ش أُ٘زغبد، اعزخذاّ ثؼذ ٓب ٝٓشؽِخ ،أُ٘زغبد اعزخذاّ ٝٓشؽِخ

 .اُٜ٘ب٣خ ا٠ُ اُجذا٣خ ٖٓ ضثٕٞاُ سؽِخ

 أُغٔٞػخ ٛزٙ ٓغ ٝرٞاطِْٜ ٤ُـٞ ٓغزخذ٢ٓ ارظبٍ ٗوبؽ رلبط٤َ رًش رْ ،ر٤ِٜب اُز٢ اُطجوخ ك٢

 رٞػؼ اُزؼج٤ش٣خ اُشٓٞص أ٣وٞٗبد إٔ ؽ٤ش هغْ، ًَ أٓبّ ػ٬ٓبد ٛ٘بى كبٕ ؛ؼ ك٢ اُشٌَٛٞ ٓٞػّ  ًٝٔب

 ٣غت اُز٢ ا٧ٓبًٖ ا٠ُ (i) شفاُؾ ٣ش٤ش ار ،ضثبئُِٖ ع٤ذح رغشثخ اٗشبء ك٤ٜب ٣ٌٖٔ ُِٔئعغخ اُز٢ أُٞاهق

 اُو٤بّ ك٤ٜب ٣ٌٖٔ اُز٢ ا٧ٝهبد ا٠ُ)>(  اُؼ٬ٓخ ٝرش٤ش ،ضثُِٕٞ أكؼَ رغشثخ ُزؾو٤ن ك٤ٜب اُج٤بٗبد عٔغ

 .أُئعغخ ا٠ُ أُغزخذ٤ٖٓ ػٞدح ٖٓ ُِزؤًذ ٓب ثؤٓش

 ٝٛزٙ ،(IKEA) ا٤ٌ٣ب ٓئعغخ صثٕٞ سؽِخ خش٣طخ ؛ا٥خش أُضبٍ(IKEA): إ٠ى١ب ِبسوخ -

 أخزٛب ٣غت اُز٢ ا٫رظبٍ ٗوبؽ ٝٓب ،ا٤ٌ٣ب ٓزغش دخُٞٚ ػ٘ذ ضثٕٞاُ ٣غٌِٚ اُز١ أُغبس ٞػؼر اُخش٣طخ

 .ا٫ػزجبس ثؼ٤ٖ
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 إ٠ى١ب ِؤعغخ صثْٛ سصٍخ خش٠طخ(: 29) سلُ اٌشىً

 

Source: https://porsline.com  

 اُطجوبد رظُٜش ؽ٤ش ؽجوبد، عذ ػ٠ِ رٔزذ ا٤ٌ٣ب ثٕٞص سؽِخ خش٣طخ كبٕ ؛اُظٞسح ك٢ شبٛذٗ ٓضِٔب

ٌَِّ ٫ هذ اُز٢ اُؾشعخ اُ٘وبؽ اُغل٤ِخ  إٔ أُؾزَٔ ٖٓ ٗوبؽ رظجؼ ا٧ػ٠ِ ا٠ُ طؼذٗب ًِٝٔب ع٤ذح، رغشثخ رش

 عذا ، ػ٤ِٔخ أ٣ؼب   ٢ٛ ضثٕٞاُ سؽِخ خش٣طخ سعْ ك٢ اُطش٣وخ ٛزٙ. ضثبئٖاُ سػب ٖٓ ػب٤ُخ دسعخ رؾون

 أ١ ٝك٢أُئعغخ  ٓغ ضثٕٞاُ رلبػَ ٓغبس ٝاؽذح ٝسهخ ػ٠ِ رؾذد اُطش٣وخ ثٜزٙغخ أُئع كبٕ اُٞاهغ ٝك٢

 .ا٫رظبٍ ٗوبؽ ٖٓ ٗوطخ ًَ رٞعذ ٝششٝؽ ٓٞػغ

 ُِٔغزخذّ اُضب٢ٗ اُزلبػَ ك٢ اُغ٤بسح سًٖ ٌٓبٕ ا٫ٗزجبٙ ٣ِلذ إٔ أُؾزَٔ كٖٔ اُظٞسح ا٠ُٗب ٗظش ارا

 ٓ٘زغبد ػٖ ثشػبٙ ًج٤شح ػ٬هخ ضثٕٞاُ سادع٤ب ُشًٖ رٌٕٞ ٫ هذ سأ٣٘ب ك٢ أٗٚ طؾ٤ؼ. ا٧ػٔبٍ ٓغ

 .عذا   ٜٓٔخ رٌٕٞ إٔ ٣ٌٖٔ اُظـ٤شح اُ٘وبؽ ٛزٙ إٔ رذسى إٔ ٣غت أٗٚ ا٫ أُئعغخ ٝخذٓبد

 شٟٗ ٝٓضِٔب. ا٧ؽلبٍ ُِؼت ٓغبؽخ ٝكشد هذ ا٤ٌ٣ب إٔ ا٠ُ رش٤ش ٗوطخ ا٠ُ ٗظَ كبٗ٘ب ه٬٤ِ   روذٓ٘ب ارا

 .ضثُِٕٞ ُِـب٣خ ٓٔزؼخ رغشثخ ؽووذ ٝهذ خؼشاء ٓ٘طوخ ك٢ روغ اُ٘وطخ ٛزٙ كبٕ

 :اٌّؤعغخ إداسح ِٕٙذ فٟ اٌضثْٛ ِىبٔخ-5

ٌّ  أُئعغخ اداسح ك٢ ٝأ٤ٔٛخ ؽغبع٤خ ا٧ًضش أُشاًض اُضثٕٞ أخز  ك٢ ثشص اُز١ ُِزـ٤٤ش آظذس َٝش

 اُغذ٣ذح ا٩داسح ُزٞع٤ٚ ا٫عزشار٤غ٤بد أْٛ ا٣غبد ػ٠ِ أُئعغخ ٝؽَٔ ا٩داسح، ٛشّ ػٖٔ أُغز٣ٞبد شرـ٤ّ 

 ٛزا ٣ٝ٘شؤ اُضثٕٞ، ػ٠ِ رشرٌض أطجؾذ اُز٢ ا٩داسح ُٜشّ عذ٣ذا ٗٔٞرعب Kotler هذّ ُٝوذٕ. ثٞثبُض

 :٢را٥ اُشٌَ ٚؾ٣ٞػّ  ًٔب اُزو٤ِذ١ ا٩داسح ٛشّ هِت ٢ٛ ثغ٤طخ ػ٤ِٔخ اُ٘ٔٞرط ٖٓ

 

 

 

 

 

https://porsline.com/
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 الإداسح ٘شَ ضّٓ اٌضثْٛ (: ِٛلغ30اٌشىً سلُ )

 

Source : P.Kotler, B.Dubois, OP.CIT, P27. 

 ٣غت ثب٧عٞام ٣ٜزْ اُز١ اُخبسع٢ اُزغ٣ٞن عبٗت ا٠ُ أَٗٚ اُغبثن اُشٌ خ٬ٍ ٖٓ ًٞرِش ٤ّٖ ٣ج

 ٓغبٛٔزٚ ُزلؼ٤َ أُئعغخ ك٢ اُجشش١ أُٞسد ٝرط٣ٞش ر٤ٔ٘خ ػ٠ِ ٣٘ظتّ  اُز١ اُذاخ٢ِ ثبُزغ٣ٞن ا٫ٛزٔبّ

 ك٬ اُذاخ٢ِ ٘ظ٤ٜٔبٝر صوبكزٜب ك٢ رج٤ٜ٘ب أُئعغخ ػ٠ِ ٣غت كٌشح ثبُضثٕٞ كبُزٞعٚ ،ٝٓ٘ٚ. اُضثٕٞ خذٓخ ك٢

 ٝأُٔضَ اُغذ٣ذ ا٩داسح ٛشّ كل٢ ؛ثٜب اُٞكبء ػ٠ِ هبدسح أُئعغخ رٌٕٞ ٫ ُِضثبئٖ ٝػٞد روذ٣ْ ش٤ئب ٣ؼ٢٘

 اُؼبئذ ٓشًض ٤ُٝظ اُوشاس ٓشًض ٣شٌَ ا٥ٕ ٝٛٞ ،أُذ٣ش ٫ اُٜشّ أػ٠ِ ك٢ اُضثٕٞ أطجؼ ّ "ة"ثبُٜش

 ثبُضثٕٞ أُجبششح ُؼ٬هزْٜ اُضب٢ٗ أُغزٟٞ ك٢ ٢ٓا٧ٓب اُخؾ ٞلٓٞظّ  ثؼذٙ ٣ؤر٢ ُِٔئعغخ، ثبُ٘غجخ كوؾ

 ثْٜ وظذ٣ُٝ  ؛ا٤ُٜبًَ أٝ اُزؤؽ٤ش ل٢ٓٞظّ  ٗغذ اُضبُش أُغزٟٞ ك٢ اُخذٓبد، رغ٣ٞن ٓغبٍ ك٢ ٞطبخظ

 ا٩داسح ٗغذ شاثغاُ أُغزٟٞ ٝك٢ ،. ٝأخ٤شاأُغئ٤ُٖٝ ٖٓ ٝؿ٤شْٛ اُخذٓبد أٌُبرت، سئ٤ظ ُٞٝئٓغ

 ػ٠ِ اُضثبئٖ كٞعٞد ٛزا ا٠ُ اػبكخ ،أُغز٣ٞبد ُٔخزِق خ٬طخ ذّ ٣ؼ اُوشاس اُز١ طبؽجخ ٢ٛٝ اُؼ٤ِب

اُضثٕٞ. خذٓخ أُئعغخ ك٢ ًَ إٔ ٣ؼ٢٘ اُٜشّ عبٗج٢
27
 

 اُشثؾ٤خ ٓلزبػ ٣ؼذ ار ُِضثٕٞ، ر٤ُٜٞب أُئعغبد أطجؾذ اُز٢ أٌُبٗخ؛ أػ٬ٙ اُشٌَ ٖٓ ٣زؼؼ

 ٝثؼذْٛ ،أُئعغخ أػ٠ِ ك٢ ٕاُضثٞ ُغؼَ اُزو٤ِذ١ أُئعغخ ٓخطؾ ٛشّ هِت ا٠ُ أُئعغخ رؼزٔذ ُٝزُي

 ٝػ٘ذ اُضثبئٖ، خبد٢ٓ ُذػْ اُٞعؾ ٣شٝذٓ أٝ لٞٝٓٞظّ  )اُضثبئٖ ٞبدٓ)خ ا٧ٓب٢ٓ اُخؾ لٞٓٞظّ  ا٤ٔٛ٧خ ك٢

 أُذ٣ش٣ٖ إٔ ا٠ُ اُشٌَ عبٗج٢ ػ٠ِ اُضثبئٖ ٣ٝش٤ش اُٞعؾ، س٣ش١ٓذ ُٔغبٗذح ا٩داسح ٣شٝٓذ اُوبػذح

 ا٠ُ أُئعغخ ُٝٞطٍٞ ،عجن ٔبُ ٝاعز٘بدا. ئٖاُضثب اؽز٤بعبد ٝٓوبثِخ ٓؼشكخ ك٢ شخظ٤ب ٓشبسًٕٞ

 :ا٥ر٤خ اُؼ٘بطش كْٜ ٣غزٞعت ثبُضثٕٞ، أُشرجطخ أٛذاكٜب

 أُغٞؽبد أُئعغبد ثؼغ رغزخذّ ؽ٤ش ػ٤ِٜب، ٝاُزلٞم رٞهؼبرٚ ُٔٞاعٜخ اُضثٕٞ ؽبعبد ْرلّٜ  -

 ٓغ ُٞعٚ بٝعٜ وبثِزْٜٓ أص٘بء اُضثبئٖ ػٖ ٓؼِٞٓبد ٖٓ ٣غٔؼٞٗٚ ٝٓب اُؼب٤ِٖٓ ا٠ُ ثبُشعٞع أٝ ،ُزُي ٝع٤ِخ

 .اُضثٕٞ

 ْٛ ٛئ٫ء ثؤٕ ع٤ذا رذسى إٔ أُئعغخ ؼ٠ِكٕ، بُضثٞث أُجبشش ا٫رظبٍ ر١ٝ ثبُؼب٤ِٖٓ ا٫ٛزٔبّ -

 .أُؼِٞٓبد رٞك٤ش ٢ك ٔبٜٓ ادٝس ٣ِٝؼجٕٞ ثبُٔئعغخ ؾ اُضثٕٞثس ػ٠ِ هذسح اُؼب٤ِٖٓ أًضش

 ػ٬هخ ا٠ُ رئٍٝ ُِضثٕٞ أكؼَ خذٓخ روذ٣ْ ُؼٔبٕ أُئعغخ أهغبّ ث٤ٖ اُز٘غ٤ن ػ٤ِٔخ رؾو٤ن- 

 .٫ٝئٚ ػ٠ِ أُؾبكظخ ك٢ ٝهذسح أكؼَ

 

 

 

 

                                                           
27

 P.Kotler, B.Dubois, op-cit, P27. 
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 اعتشات١ز١بد اٌتؼبًِ ِغ اٌضثبئٓ: -6

 رخزِق اعزشار٤غ٤بد اُزؼبَٓ ثؾغت رؼبَٓ اُضثبئٖ ٓغ أُئعغخ؛ ٝك٢ ٛزا اُظذد ٗغذ ص٬صخ

 ٢:ا٥رخ؛ ٢ٛٝ أُٞػؾخ ك٢ اُشٌَ ٓغز٣ٞبد رظ٘ق اُضثبئٖ ٝكوب ُزؼبِْٜٓ ٓغ أُئعغ

 (: تص١ٕف اٌضثبئٓ صغت تؼبٍُِٙ ِغ اٌّؤعغخ31اٌشىً سلُ )

 

 ك٢ أُغزٟٞ ا٧ٍٝ ٖٓ ٗٔٞرط خذٓخ اُضثبئٖ رزُٞذاٌّغتٜٛ الأٌٚٝ )اٌّؼبِلاد الأٌٚٝ(: -1.6

خش٣ٖ ػٖ أُئعغخ ٝٓ٘زغبرٜب، ؽ٤ش ٣زٞعت ػ٠ِ ا٥أٝ اُزؾذس ٓغ ا٫ٗطجبػبد ا٠ُٝ٧ ػٖ أُئعغخ 

ٝػٔٞٓب ٛ٘بى  ؛أُئعغخ اُزؼبَٓ ٓؼْٜ ثؤكؼَ ؽش٣وخ ٌٓٔ٘خ ؽز٠ ٣٫شؼشٝا ثؤْٜٗ صثبئٖ ٖٓ اُذسعخ اُضب٤ٗخ

 ثبئٖ اُغذد(:أٍٝ ٓشح ٓغ أُئعغخ )اُضؼ٬هخ ٓغ اُضثبئٖ اُز١ ٣زؼبِٕٓٞ ص٬صخ ٗوبؽ أعبع٤خ ُ٘غبػ اداسح اُ

 غ أُؼب٬ٓد ٓؼْٜ.ثغبؽخ ٝٝػٞػ ع٤ٔأ. 

أخشٟ ٝكن رغِغَ ا٠ُ ثؾ٤ش ٣زْ ا٫ٗزوبٍ ٖٓ خطٞح  ؛عشاءاد اُزؼبَٓاأُ٘طو٤خ ك٢ رغِغَ ة. 

 ٝرُي ٖٓ خ٬ٍ: ،ٓ٘طو٢ ٝثغُٜٞخ

 ٤ًق ٣ٌٖٔ رغ٤َٜ ٝطٍٞ اُضثٕٞ ا٠ُ أُئعغخ ٝٓ٘زغبرٜب؟ -

 ٤ًق ٣ٌٖٔ رغ٤َٜ رذكن اُؼ٤ِٔبد؟ -

 ٤ًق ٗغؼَ ث٤ئخ خذٓخ اُضثبئٖ أًضش رشؽ٤جب ٝٓٞدح؟ -

اُزش٤ًض ػ٠ِ اهز٘بص كشص عٔغ أُؼِٞٓبد اُز٢ ٖٓ شؤٜٗب دػٞح اُضثٕٞ ُزٌشاس اُزؼبَٓ  . ط

 ٝٛزا ٗز٤غخ ُِزؼبَٓ ا٧ٍٝ. ،ٓغ أُئعغخ

اُلئخ ٖٓ  ٢ؽغت اُ٘ٔٞرط كبٕ اُلئخ اُضب٤ٗخ ٛاٌّغتٜٛ اٌخبٟٔ )إداسح الأػّبي اٌّتىشسح(: -2.6

ُز٢ رؾون ٓج٤ؼبد ٛبٓخ ُِٔئعغخ، ُزُي ٣غت اُضثبئٖ اُز٣ٖ رزٌشس ٓؼب٬ٓرْٜ ٓغ أُئعغخ، ٢ٛٝ اُلئخ ا

 :بٛٔ ،روذ٣ْ اُؾٞاكض ُْٜ ٝرشغ٤ؼْٜ ٬ُعزٔشاس ك٢ اُزؼبَٓ ٓغ أُئعغخ؛ ٝٛ٘ب ٤ٔٗض ث٤ٖ كئز٤ٖ

: ٛ٘ب ٣غت ػ٠ِ أُئعغخ إٔ ٗلغٜب اُضثٕٞ اُز١ ٣ٌشس اُزؼبَٓ ٓغ أُئعغخ ؽٍٞ أُ٘زظ أٝ اُخذٓخ . أ

 روّٞ ثـ:

ئ ثبُزؼب٬ٓد أُغزوج٤ِخ أٝ ٣غٔؼ ثبُز٘جّ  ٓغ أُئعغخ، ٝٛٞ ٓبأُزبثؼخ اُزبس٣خ٤خ ُزؼب٬ٓد اُضثٕٞ  -

 .ع اُوطبع اُغٞه٢ اُز١ ٣٘ز٢ٔ ا٤ُٚػ٠ِ ا٧هَ رؾذ٣ذ ٗٞ

ٜب رظْٔ خظ٤ظب ٝأّٗ  ،اثزٌبس ؽشم رغؼَ اُضثبئٖ ٣شؼشٕٝ ثز٘ٞع اُخذٓبد اُز٢ روذٜٓب أُئعغخ -

 َّ  .ٓشح ٣زؼبِٕٓٞ ٓغ أُئعغخ ُْٜ ٝكوب ُِٔزطِجبد ك٢ ً

٣ٌٖٝٔ  ،ع٤غ ٓغبٍ اُؼ٬هخ ٓغ اُضثٕٞ ثٔؼشكخ ا٧ش٤بء ا٧خشٟ اُز٢ رؾون اؽز٤بعبرٚاُؼَٔ ػ٠ِ رٞ -

 ُِٔئعغخ إٔ روذٜٓب ُْٜ.
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اُضثٕٞ اُز١ رزؼذد رؼب٬ٓرٚ ٓغ أُئعغخ ك٢ أًضش ٖٓ ٓغبٍ أٝ ٓ٘زظ: ٛ٘ب ٣غت ػ٠ِ أُئعغخ إٔ -ة

 روّٞ ثـ:

 .ٌٓٔ٘خ بد٣خه٤ٔخ اهزظ أًجشسثؾ ع٤ٔغ رؼب٬ٓد اُضثٕٞ ٓغ أُئعغخ ُزؾو٤ن  -

 .ثبد ًَ ٓؼبِٓخ ٖٓ ٓؼب٬ٓد اُضثٕٞػذّ اُخِؾ ث٤ٖ ؽغب -

ؽغبة اُو٤ٔخ ا٤ٌُِخ ُِضثٕٞ ٝرظ٤٘ق اُضثٕٞ ا٠ُ اُوطبػبد ٝكوب ُو٤ٔخ رؼب٬ٓرْٜ ٝٝػغ ع٤بعخ  -

 ٘خ ُِزؼبَٓ ٓغ ًَ ٜٓ٘ب.ٓؼ٤ّ 

ٕٞ ك٢ ثبُشؿْ ٖٓ أٗٚ ٣ٌٖٔ ر٤٤ٔض اُضثبئٖ اُز٣ٖ ٣شؿج اٌّغتٜٛ اٌخبٌج )إداسح اٌضثبئٓ اٌذػبح(:-3.6

دػبح  ٞا٫ء اُضثبئٖ إٔ ٣ٌٞٗ أٗٚ ٣٫ٌٖٔ ُِٔئعغخ إٔ رغجش ٛئدػْ أُئعغخ ٝرشش٤ؾٜب ٦ُخش٣ٖ ٓؼٜب، ا٫

ك٢ أُ٘زغبد ٝاُخذٓبد اُز٢ روذٜٓب أُئعغخ، ٝرُي ػٖ  ْٜآسائُٜب ػٖ ؽش٣ن رؾل٤ضْٛ ٝاُزؼشف ػ٠ِ 

 ؽش٣ن:

 .عغخ ٝٓ٘زغبرٜبد أُئرؼش٣ق اُضثبئٖ ػٖ ؽش٣ن اُزش٣ٝظ ٖٓ اُو٤ٔخ اُؾو٤و٤خ ُخذٓب -

، ٓضَ روذ٣ْ ٓ٘زغبد عذ٣ذح ثؤٕ ٣زؾذس ػٜ٘ب اُضثبئٖ ٦ُخش٣ٖ اُو٤بّ ثزـ٤٤شاد عزس٣خ عذ٣شح -

 .ٓزطٞسح

 دػٞح اُضثبئٖ اُذػبح ُِٔشبسًخ ثآسائْٜ ٝرٞط٤برْٜ. -

 :اٌضثْٛ صٛد-7

 أُوبّ ك٢ اعزخذّ ؽ٤ش اُؼشش٣ٖ، اُوشٕ بد٤صٔب٤ٗ٘ ك٢ اُغٞدح ؽشًخ ٓغ اُضثٕٞ طٞد ٓلّٜٞ اٗجضن

 ٝسؿجبد ؽبعبد ثؤٗٚ ػشف ار اُزظ٤ْٔ، ػ٤ِٔبد ُذػْ أٝ ٝاُؼ٤ِٔبد أُ٘زغبد ٝرط٣ٞش ُزؾغ٤ٖ أداح ٧ٍٝا

 ثؤٗٚ ٤ُٚا ٣٘ظش ًٔب أُئعغخ، رٞكشٛب اُز٢ أُخزِلخ اُٞعبئَ ػجش اُخبطخ ثِـزٚ ػٜ٘ب ش٣ؼجّ  اُز٢ اُضثٕٞ

ٌّ  ٕاُضثٞ كظٞد أُؼِ٘خ، ٝؿ٤ش أُؼِ٘خ اُضثٕٞ ٝٓزطِجبد اؽز٤بعبد ٣ظق ٓظطِؼ  ٖٓ أُئعغخ ٣ٖٔ

 ٓب ًَ ثؤٜٗب ٝطلذ ًٔب ثٜب، اُز٘جئ أُئعغخ ػ٠ِ ٣ظؼت اُز٢ ُِضثٕٞ أُؼِ٘خ ؿ٤ش أُزطِجبد اعزوشاء

 ًٔب أعبعٜب، ػ٠ِ ُِؼَٔ أُئعغخ ٝرغؼ٠ ،اٛزٔبٓبرْٜ ػٖ أُئعغخ ا٠ُ ا٣ظبُٚ أٝ هُٞٚ اُضثٕٞ ٣ش٣ذ

 ٝك٢ أ٤ٔٛزٜب، ؽغت ا٣ُٞٝ٧خ ٝاػطبئٜب ٕاُضثٞ ٝؽبعبد سؿجبد ػ٠ِ ث٘بء أُ٘زظ رط٣ٞش رو٤٘خ ثؤٗٚ ػشف

ّٔ  ؽٞاس ث٤بٗبد ثؤٗٚ اُضثٕٞ طٞد ا٠ُ ٣شبس آخش ع٤بم  اُضثبئٖ خذٓخ ٓشًض خ٬ٍ ٖٓ أُئعغخ ك٢ ؼخٓغ

  .ا٫ٌُزش٢ٗٝ ٝاُجش٣ذ ٝا٫عزج٤بٗبد اُؼٔبٕ ٝؽِجبد

 ش٢ء ًَ ه٤بدح ا٠ُ ع٤ئد١اُز١  كٜٞ ؛اُغٞدح ٝظ٤لخ ٗشش ػ٤ِٔخ ك٢ اُضا٣ٝخ ؽغش اُضثٕٞ طٞد ٣ؼذّ 

 اُضثٕٞ طٞد ا٠ُ ا٫عزٔبع إٔ ًٔب ٝاُخذٓبد، أُ٘زغبد ٝروذ٣ْ رط٣ٞش ػ٤ِٔخ خ٬ٍ ٓئعغخ أ١ ثٚ روّٞ

 اُز٢ أُؼِٞٓبد ر٘ظ٤ْ أ٣ؼب ػ٤ِ٘ب ٣غت ٌُٖٝ ا٧طٞاد ا٠ُ ٗغزٔزغ ٝاؽذا، ؽذصب أٝ ٓششٝػب ٤ُٝغذ ػ٤ِٔخ

 أسثغ رؾذ٣ذ رْ كوذ ٝػ٤ِٚ وٜب،ٝرطج٤ ٝرؾ٤ِِٜب أ٣ُٞٝبرٜب ٝرؾذ٣ذ ا٧طٞاد ٛزٙ ٖٓ أُئعغخ ػ٤ِٜب رؾظَ

. 3 اُضثبئٖ اؽز٤بعبد ر٘ظ٤ْ. 2 اُضثبئٖ. اؽز٤بعبد رؾذ٣ذ.1 :٢ٛٝ اُضثٕٞ؛ طٞد عٔبع ػ٤ِٔخ ك٢ ٓشاؽَ

 سػب ثٜذف اُ٘زبئظ رطج٤ن. 4 أ٣ُٞٝبرٜب. رؾذ٣ذ ٣ٌٖٔ ثؾ٤ش ،٬ُؽز٤بعبد اُ٘غج٤خ ا٤ٔٛ٧خ روذ٣ش أٝ ه٤بط

 .اُضثبئٖ
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 تزشثخ اٌضثْٛ:-حب١ٔب

ػٖ أ٣ُٞٝبرٜب ُِغ٘ٞاد اُخٔظ  أُئعغبدرْ عئاٍ  ّ،1920ششٝع ثؾض٢ رْ اعشاإٙ ػبّ ك٢ ٓ

ك٢  أُئعغبدٝأُ٘زظ ٝاُزغؼ٤ش ًبٗذ أْٛ أ٣ُٞٝبد  ضثبئٖأُوجِخ، ٖٝٓ أُض٤ش ٬ُٛزٔبّ ٓؼشكخ إٔ رغشثخ اُ

 %20.5ٝٗغجخ  ،% ُِٔ٘زظ33.6ٗغجخ  ،ضثبئٖ% ُزغشثخ ا45.9ُٓغ ٗغجخ  ،اُغ٘ٞاد اُخٔظ أُوجِخ

.ُِزغؼ٤ش
28
 

ػصش تزشثخ " ك٢ ًزبثٚ ػ٠ِ اُؼظش اُؾب٢ُ اعْ (Nihat Tavsan) ٣طِن اُذًزٞس ٤ٜٗبد ربكغبٕ

٣ٝؼزوذ أٗٚ ك٢ ػ٤ِٔخ اُزؾٍٞ اُزغ٣ٞو٢ ك٢ ٛزٙ ا٣٧بّ ٣غت اُؼَٔ ثغذ ٖٓ أعَ رؾغ٤ٖ رغشثخ  "ضثبئٓاٌ

 .ًٝغت ٫ٝئْٜ أًضش ٖٓ أ١ ش٢ء آخش ضثبئٖاُ

 فٟ اٌتغ٠ٛك (: تغ١١ش الأ٠ٌٛٚبد32اٌشىً سلُ )

 

Source: https://porsline.com  

 ،ٝأُج٤ؼبد ٝاُزغ٣ٞن ٝخِن اُزٞاطَا٩ٗزبط ٝأُ٘زظ  ػظشد رغبٝصأُئعغبد  اٗٚ ٣ؼزوذ إٔ

 .ضثبئٖٝا٥ٕ ؽبٕ اُٞهذ ٧ٕ رٌزغت ا٧ػٔبٍ اُزغبس٣خ ؽظخ أًجش ك٢ اُغٞم ٖٓ خ٬ٍ رؾغ٤ٖ رغشثخ اُ

ٌُٖ ثؼغ ا٧دث٤بد ك٢  ،اُشؿْ ٖٓ ٝعٞد اُؼذ٣ذ ٖٓ اُذساعبد أُلب٤ٔ٤ٛخ ػٖ رغشثخ اُضثٕٞ ػ٠ِ

ًّ  ،ٓ٘لظ٬ بٗغواُخذٓبد ُْ رؼزجش رغشثخ اُضثٕٞ  اُزغ٣ٞن ٝاداسح ض اُجبؽضٕٞ ػ٠ِ ٌُٖ ػٞػب ػٖ رُي س

صْ (، Verhoef et al,2007، )(Parasuraman et al,1988)ٝعٞدح اُخذٓخ ٓضَ  ضثبئٖه٤بط سػب اُ

 ,Klaus and Maklan)ٓضَ  ،ثؾضذ اُذساعبد ك٢ اُلشم أُلب٢ٔ٤ٛ ث٤ٖ رغشثخ اُضثٕٞ ٝعٞدح اُخذٓخ

٣شَٔ ٓو٤بط  (Klaus and Maklan,2013)ٝٝكوب ُـ  ،ضثبئٖٝرط٣ٞش ه٤بط عذ٣ذ ُزغشثخ اُ (2007

 اُزغشثخ ػ٠ِ أُشبػش ٝاُؼٞاؽق اُز٢ رغؼَ ٗطبهٚ أٝعغ ٖٓ ٗطبم ٓوب٤٣ظ عٞدح اُخذٓخ.

إٔ ا٫عز٬ٜى ُٚ عٞاٗت رغش٣ج٤خ، ٝاعزٌشق  (Holbrook and Hirschmann,1982) ٣ؼزوذ

(Schmitt,1999) ش٣ج٢ ٖٓ خ٬ٍ عؼَ اُضثبئٖ ٣شؼشٕٝٗشبء اُزغ٣ٞن اُزغ٤ًق روّٞ أُئعغبد ثب 

 ,Berry et al)٣لٌشٕٝ، ٣زظشكٕٞ، ٣ٝزظِٕٞ ثبُٔئعغخ ٝػ٬ٓزٜب اُزغبس٣خ، ٖٓ ٗبؽ٤خ أخشٟ اهزشػ 

ثزغشثخ ٓشػ٤خ ٣غت ػ٤ِْٜ إٔ ٣٘غوٞا ًَ  ضثبئٖعَ إٔ رز٘بكظ أُئعغبد ػ٠ِ رض٣ٝذ اُأٗٚ ٖٓ أ (2002

 ا٧دُخ ٝاُوشائٖ اُز٢ ٣ٌزشلٜب ا٧شخبص ك٢ ػ٤ِٔخ اُششاء. 

ػجش ًَ عبٗت ٖٓ عٞاٗت سؽِخ  صثبئٜ٘بٓغ  أُئعغخا٠ُ ٤ًل٤خ رلبػَ  (CX) ضثبئٖرش٤ش رغشثخ اُ

ا ٖٓ-اُششاء  ب. ك٢ عضء ًج٤ش ًَٔٝ ٓب ٣ؾذس ث٤ٜ٘ ٠ خذٓخ اُضثبئٖٝط٫ٞ  اُ، أُج٤ؼبد ٝؽز٠ اُزغ٣ٞن ثذء 

ذ ٓغشد ٤ُغ اُضثبئٖإ رغشثخ  .خ ُِٔئعغخاُزغبس٣ خؼ٬ٓآُغ  اُضثٕٞٓ٘ٚ، ٣ٔضَ اعٔب٢ُ ع٤ٔغ رلبػ٬د 
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 https://porsline.com. 

https://porsline.com/
https://www.oracle.com/ae-ar/cx/marketing/
https://www.oracle.com/ae-ar/cx/sales/
https://porsline.com/


 ٚتزشثخ اٌضثْٛإداسح ػلالبد اٌؼّلاء .....................................................اٌّضٛس اٌخبٌج: اٌضثْٛ 

 

 ٢ ٝع٤بؽ٢....................................................................................................ع٘خ أ٠ُٝ ٓبعزش رغ٣ٞن ك٘ذهڤد.ص٣٘ت اُش

94 

ب ػ٠ِ أُشبػش. ٓب شؼٞس رشًض أ ٔباٗ، ا٩عشاءاد ٓغٔٞػخ ٖٓ أُؾز٤ِٖٔ رغبٙ  اُضثبئٖأٝ  اُضثبئ٣ٖؼ 

أٝ  رغبٙ ضثبئٖاُرؾغ٤ٖ ٓذٟ شؼٞس  ٜب، ٣ٌٔ٘اُضثبئٖ؟ ك٢ ًَ ٗوطخ ارظبٍ ٓغ ُِٔئعغخ اُزغبس٣خخ ؼ٬ٓاُ

رظبٍ، ٝرئصش ٛزٙ اُوشاساد ػ٠ِ ُزُي ٛ٘بى هشاساد ٜٓٔخ ٣غت ارخبرٛب ك٢ ًَ ٗوطخ ا ،رذ٤ٓش ٛزا اُشؼٞس

.ٗز٤غخ ُزُي ػَٔ أُئعغخٓذٟ ٗغبػ 
29

 

ثٌبكخ ٓغبئَ  (Customer Experience) ضثٕٞرشرجؾ رغشثخ اُ تزشثخ اٌضثْٛ:ِفَٙٛ -1

٣ٔضَ ٛزا أُلّٜٞ ٓ٘ز ظٜٞسٙ ٓ٘زظق ٝ ،ٝاؽغبعٚ ضثٕٞا٧ػٔبٍ اُزغبس٣خ اُز٢ رئصش ػ٠ِ ٗظشح اُ

ِزؼشف ٝاُز٘جئ ثبؽز٤بعبد اُضثبئٖ، ثٔب ٣٘ؼٌظ ٣ب ٓزٌب٬ٓ ٣ٜذف ُب اداسخٔغ٤٘٤بد اُوشٕ أُبػ٢ ٜٓ٘غ

٬عزلبدح ٓ٘ٚ ًؤداح ُِضثبئٖ، ار رِغؤ أُئعغبد ُ ثزؾو٤ن ٓشدٝد اهزظبد١ أكؼَ ُِٔئعغبد ٝٓ٘ؼ ه٤ٔخ

عٞاء ًبٕ ػ٠ِ اُظؼ٤ذ أُؾ٢ِ  ،٩دٓبط أؽذس ٓ٘زغبرٜب ك٢ اُ٘غ٤ظ ا٫عزٔبػ٢ اُز١ رزٞاعذ ك٤ٚ أُئعغخ

زا ٣خزِق اُجبؽضٕٞ ك٢ رؼش٣ق رغشثخ اُضثٕٞ رجؼب ُِٔذاخَ اُز٢ ٣٘ظشٕٝ ٖٓ خ٬ُٜب،أٝ اُذ٢ُٝ، ُ
30
ٝهجَ  

اُز٢ ك٢ اُـبُت ٓب رئصش  ،اٌُبِٓخ اُز٢ ٣ؼب٢ٗ ٜٓ٘ب اُلشد ٛزا رؼشف اُزغشثخ ك٢ ػِّٞ ا٩داسح ثؤٜٗب ا٧ؽذاس

٣ٌٖٔ رؼش٣ق رِي ػ٠ِ اُؼٞاؽق، رؾذس ػ٘ذ اُزلبػَ ٖٓ خ٬ٍ رؾل٤ض اُغِغ ٝاُخذٓبد أُوذٓخ، ثؾ٤ش 

ا٧ؽذاس اُز٢ ٣ؼب٢ٗ ٜٓ٘ب ا٧كشاد ك٢ اًزغبة اُزغشثخ ػ٠ِ أٜٗب ؽذس اعزض٘بئ٢، ُزُي كبٕ رغشثخ اُضثٕٞ 

رؼذ خبسؽخ ؽش٣ن ُزؾغ٤ٖ اُجذا٣خ.
31
 

 عبرٚ ٝسؿجبرٚ ٝرؾون ُٚ ه٤ٔخ ٝسػب٢ ؽبٖٓ اُطج٤ؼ٢ إٔ ٣جؾش اُضثٕٞ ػٖ أُ٘زغبد اُز٢ رِجّ 

د رطبثن رٞهؼبرٚ، ُزا رؼذ رغشثخ اُضثٕٞ ش٤ئب ٜٓٔب ُذ٣ٔٞٓخ ٣ٌٕٝٞ رُي ػ٘ذٓب رؾَٔ خظبئض ٝطلب

٣ٝ٘جـ٢ اداسح رغبسثٚ اُغبثوخ اُز٢ رذػْ صوزٚ ٝرؼضص ٫ٝءٙ، ٫ٝئٚ،
32
ٝػ٤ِٚ رؼشف رغشثخ اُضثٕٞ ثؤٜٗب   

ٓغٔٞع ٓبػبشٚ اُضثٕٞ ٝعغِٚ ك٢ راًشرٚ ػجش اُضٖٓ ؽٍٞ ٓخزِق ظشٝف ٓغبسٙ ًضثٕٞ ُِٔئعغخ، ٖٓ 

 ٌُزش٢ٗٝ، ٛبرق،...اُخ(آٞاهغ ٣ٝت، شجٌخ اعزٔبػ٤خ، ثش٣ذ رظبٍ )ٓؾ٬د، خ٬ٍ ٓخزِق ه٘ٞاد ا٫

ػبَٓ اُؼ٬هخ ٝعٜب ُٞعٚ أٝ ػٖ ثؼذ، ٓغ ٓٔض٢ِ أُئعغخ )رغبس٤٣ٖ، خذٓبد اُضثبئٖ، أُؾبعجخ،...اُخ( 

ٝرزشًض ؽٍٞ  ،ٓزؼذد ا٧شٌبٍشثخ اُضثٕٞ ثؤٜٗب راد ؽبثغ كشد١ شثخ اُضثٕٞ...ٝرز٤ٔض رغغٓلزبؽ٢ ُ٘غبػ ر

ِؾظخ، ٢ٛٝ ػَٔ ا٩دساى، أُشبػش ٝاُزل٤ٌش ٝرغجن رغشثخ اُضثٕٞ اُشؼٞس ثبُشػب ٝرئصش ك٤ٚ ًٔب رئصش اُ

ك٢ هشاس اُضثٕٞ.
33
 

اُ٘بعٔخ ظٞساد اُضثٕٞ ٝٓشبػشٙ راد اُظِخ "ر ؤٜٗب:ثرغشثخ اُضثٕٞ  Gartnerرؼشف ٓئعغخ 

ٖ، أٝ أٗظٔزٚ، أٝ ه٘ٞارٚ، أٝ ػٖ اُزؤص٤ش ُٔشح ٝاؽذح ٝاُزؤص٤ش اُزشا٢ًٔ ُزلبػ٬رٚ ٓغ ٓٞظل٢ ٓٞسد ٓؼ٤

ٓ٘زغبرٚ".
34
 

"ر٘شؤ ٖٓ ٓغٔٞػخ اُزلبػ٬د ث٤ٖ  ٜٗب:ثؤرزؼٖٔ رؼش٣لبد رغشثخ اُضثبئٖ  ،ٝث٘بء ػ٠ِ ٛزٙ ا٧كٌبس

زٙ اُزغشثخ ٢ٛ شخظ٤خ ثؾزخ ٝرؼ٢٘ غزٜب ٓٔب ٣ئد١ ا٠ُ سد كؼَ، ٝٛاُضثٕٞ ٝأُئعغخ أٝ عضء ٖٓ ٓئعّ 

خ، ػبؽل٤خ، ؽغ٤خ، عغذ٣خ، ٝسٝؽ٤خ(".ششاى اُضثبئٖ ػ٠ِ ٓغز٣ٞبد ٓخزِلخ )ػو٤ٗ٬ا
35
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 https://www.oracle.com/ae-ar/cx/what-is-cx/ 
30
ِخ عؼذٕٝ ؽٔٞد عض٤ش، أصش اُزغ٣ٞن اُشؼٞس١ ك٢ رغشثخ اُضثٕٞ، ثؾش رطج٤و٢ ك٢ ٓئعغخ اُط٤ق ُِزؾ٣َٞ أُب٢ُ، ٓغ 

 .79، ص2015ّ، عبٓؼخ ثـذاد، اُؼشام، 82 ، اُؼذد21اُؼِّٞ ا٫هزظبد٣خ ٝا٩داس٣خ، أُغِذ 
31
٘خ ٖٓ ؽبسس ؽغ٤ٖ ػ٢ِ اُ٘ؼ٢ٔ٤، رؤص٤ش رغشثخ اُضثٕٞ ك٢ رؾو٤ن ا٤ُٔضح اُز٘بكغ٤خ أُغزذآخ، دساعخ رؾ٤ِ٤ِخ ٥ساء ػ٤ّ  

، اُؼذد 14رٌش٣ذ ُِؼِّٞ ا٩داس٣خ ٝا٫هزظبد٣خ، أُغِذ  ا٧كشاد اُؼب٤ِٖٓ ك٢ ٓئعغخ ًٞسى ُِٜبرق اُ٘وبٍ ك٢ اُؼشام، ٓغِخ

 .53، ص2018ّ، عبٓؼخ رٌش٣ذ، اُؼشام، 1، ط41
32
 .٣252ٞعق ؽغ٤ْ عِطبٕ اُطبئ٢، ٛبشْ كٞص١ دثبط اُؼجبد١، ٓشعغ عبثن، ص 
33
 .168ٓؾٔذ ثٖ ؽٞؽٞ، ٓشعغ عبثن، ص 

34
 https://www.gartner.com/en/information-technology/glossary/customer-experience  

35
 Gentlile, Spiller, & Noci, "how to sustain the customer experience: An overview of 

experience components that co-create value with the customer", European management 

journal, Vol25, N°5, 2007, P397. 

https://www.oracle.com/ae-ar/cx/what-is-cx/
https://www.gartner.com/en/information-technology/glossary/customer-experience
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"أٜٗب اعزغبثخ داخ٤ِخ رار٤خ ُذٟ اُضثبئٖ ١٧  :(Meyer and Schwager,2007) ٜبكث٤٘ٔب ػشّ 

٣ٝؾذس ا٫رظبٍ أُجبشش ثشٌَ ػبّ أص٘بء اُششاء ٝا٫عزخذاّ  ،ارظبٍ ٓجبشش أٝ ؿ٤ش ٓجبشش ٓغ أُئعغخ

ا٫رظبٍ ؿ٤ش أُجبشش ػ٠ِ ُوبءاد ؿ٤ش ٓخطؾ ُٜب ٓغ ٝؿبُجب ٓب٣٘ط١ٞ  ،ضثٕٞٝاُخذٓخ ٝػبدح ٓب ٣جذأٙ اُ

ٓٔض٢ِ ٓ٘زغبد أٝ خذٓبد أٝ اُؼ٬ٓخ اُزغبس٣خ ُِٔئعغخ ٝرؤخز شٌَ رٞط٤بد شل٤ٜخ أٝ ٗوذ أٝ اػ٬ٕ 

ٝٓب ا٠ُ رُي". ،خجبس١ ٝٓشاعؼبدٝروش٣ش ا
36
 

" عضء ٖٓ عِٞى اُضثبئٖ ك٤ٔب ٣زؼِن  ( اُزغبسة:(Holbrook and Hirschman,1982ٝكوب ُـ 

ّٞ ؼٞاؽق ٝرخ٤ّ ث  ثؤٜٗب: (Pine and Glimore,1999)ف ساد اُضثبئٖ أُخزِلخ". ث٤٘ٔب ػشّ ٬د ٝرظ

اُزغبسة ٓغزذآخ ٫ٝر٘غ٠ ثبُ٘غجخ ُِٔغز٤ٌِٜٖ ٝرزؼٖٔ ٤ٗخ اُزٌشاس  "ه٤ٔخ اهزظبد٣خ ٤ٔٓضح ٝٛزٙ

ٝا٧دُخ اُوشائٖ "ٗز٤غخ ُز٘غ٤ن  إٔ اُزغبسة: (Berry et al,2002)ٝأُشبسًخ ٓغ ا٥خش٣ٖ"، ٣ٝؼزوذ 

اُزغبسة ًٌَ ٓزٌبَٓ رئصش  (Mossberg,2007)ٗغب٤ٗخ ك٢ ث٤ئخ ا٫عز٬ٜى"، ُٝوذ ؽذد ا٤ٌُٔب٤ٌ٤ٗخ ٝا٩

كبٕ اُزغبسة  (Oh, Fiore and Jeoung,2007)ػ٠ِ اُضثبئٖ ػبؽل٤ب، عغذ٣ب، كٌش٣ب ٝسٝؽ٤ب، ٝٝكوب ُـ 

، ٝػ٠ِ ؽذ رؼج٤ش ا٧ؽذاس ٫ر٘غ٠ ثبُ٘غجخ ُِضثبئٖ اُز٣ٖ ٣ٞاعٜٕٞ ٛزٙأؽذاس ُٝؾظبد ٓٔزؼخ ُٝط٤لخ 

(Lemek et al,2011): ٕٞاعزغبثخ اُضثٕٞ اُزار٤خ ُِوبء ٢ًِ ٓجبشش ٝؿ٤ش ٓجبشش ٓغ  ؛إ رغشثخ اُضث

"اُزو٤٤ْ أُؼشك٢  ؤٜٗب:ثا٠ُ رغشثخ اُضثٕٞ  (Klaus and Maklan,2013)أُئعغخ، ًٔب ٗظش 

ٔئعغخ ك٤ٔب ٣زؼِن ثغِٞى اُششاء".ٝاُٞعذا٢ٗ ُِضثٕٞ ُغ٤ٔغ اُِوبءاد أُجبششح ٝؿ٤ش أُجبششح ٓغ اُ
37
 

ثذأد اداسح ػ٬هخ اُضثبئٖ ك٢ اُزش٤ًض هذس ا٩ٌٓبٕ ػ٠ِ اُزغشثخ اُؼبؽل٤خ ثوذس ٓب  ،ٝك٢ ٛزا ا٩ؽبس

شغؼذ اُضثبئٖ ػ٠ِ رش٤ٌَ  دؼو٤ٗ٬خ، ٝأُض٤ش إٔ ثؼغ أُئعغبرشًض ػ٠ِ سػب اُضثٕٞ ٖٓ اُ٘بؽ٤خ اُ

ًَٝ ٛزا اُزؼبٕٝ ٓغ اُضثبئٖ أدٟ ا٠ُ ؽذٝس رـ٤٤شاد  ٓغزٔؼبرٜب اُخبطخ ٝاُزٞاطَ ٓغ ثؼؼٜب اُجؼغ،

ًجشٟ ث٘ٔبرط اُؼَٔ، ٓغ رؾٍٞ اُزٌُ٘ٞٞع٤ب ا٠ُ ػبَٓ ٓغبػذ ٝخجشح ك٢ ػِْ ا٫ٗغبٕ ٝػِْ اُ٘لظ رٞكش 

اعزجظبساد ك٢ اُزؾ٤َِ ٝاُغ٤بعخ،
38
ٌُٖ ثبُشؿْ ٓٔب روذٓٚ اُزٌُ٘ٞٞع٤ب اُشه٤ٔخ ٖٓ ه٘ٞاد ػذ٣ذح ٝعذ٣ذح  

ٕ اُؼ٬هخ ٓغ اُضثٕٞ ٣غت اُزل٤ٌش ك٤ٜب ًٔششٝع ُزغشثخ اُضثٕٞ ٤ُٝظ اٗط٬هب ٖٓ ُِزٞاطَ ٓغ اُضثٕٞ، كب

اُزٌُ٘ٞٞع٤ب اُز٢ ٤ُغذ ا٫ أدٝاد، كبُٔلّٜٞ اُؾو٤و٢ ُِزٞعٚ ثبُضثٕٞ ٣ٌٕٞ ثٞػؼٚ ك٢ هِت اُزل٤ٌش 

ٝٛٞ ٓب ٣ؼٌغٚ ا٫ٛزٔبّ ثزغشثخ  ب٤ُٝظ كوؾ اهزظبد٣ بٝٗلغ٤ باعزٔبػ٤ با٫عزشار٤غ٢ ثبػزجبسٙ شش٣ٌ

ُضثٕٞ.ا
39
 

٣زْ رؾغ٤ٖ اُؼ٬هخ ٓغ اُضثٕٞ ٖٓ خ٬ٍ اداسح رغبسثٚ ٓغ أُئعغخ، ٝرُي ثزوذ٣ْ ٓض٣ظ ٖٓ  ،ٝػ٤ِٚ

أُ٘زظ ٝاُخذٓخ ٝػبَٓ اُشؼٞس اُط٤ت اُز١ ٣ٌٖٔ ثِٞؿٚ ثطشم ػذح ًبُزٔزغ ثغبرث٤خ ٓشئ٤خ، ٝاعزخذاّ ٗجشح 

اُضثٕٞ )ٓضَ سعبٍ أُج٤ؼبد  بٍ ٓغطٞد ٬ٓئٔخ، ٝا٫ٛزٔبّ ثبُزلبط٤َ ػ٠ِ ع٤ٔغ ٓغز٣ٞبد ٗوبؽ ا٫رظ

ٌُزش٤ٗٝخ(، ٝرؼزٔذ جبٍ، ٓ٘شٞساد أُ٘زظ، أُٞاهغ ا٩ل٢ ا٫عزوػ٬ٗبد، ٓٞظّ ٓ٘ذٝث٢ ٓشاًض ا٫رظبٍ، ا٩

اُزغبس٣خ، ٝاُزٞاطَ اُشل٢ٜ  خؼ٬ُِٓ زش٣ٝظاُاُز٢ ر٘جضن ٖٓ د اُضثبئٖ، ؽش٣وخ رطٞس اُؼ٬هخ ػ٠ِ رٞهؼب

اُخجشح اُغبثوخ ٓغ أُئعغبد ا٧خشٟ، ٝاُغذ٣ش ثبُزًش إٔ ٝاُغٔؼخ، ٝاُزغشثخ اُغبثوخ ٓغ أُئعغخ ٝ

أُجبشش٣ٖ ٤ُغذ ٜٓٔخ ثبُؼشٝسح ثوذس أ٤ٔٛخ اُزغشثخ اُششائ٤خ ثٞعٚ ػبّ. ٖٔ٘بكغ٤اُرغشثخ اُضثٕٞ ٓغ 
40
 

 Make) «ي ٣شهظٕٞصثبئ٘اعؼَ »ك٢ ًزبثٚ (Marc A. Majers)  ٤ٓغشص .أ .٣ظق ٓبسى

Your Customers Dance). ُٓضَ اُـ٘بء ثطش٣وخ طؾ٤ؾخ :"ػ٠ِ أٗٚ ضثٕٞا٩عشاء اُظؾ٤ؼ ُزغشثخ ا

ٌَّٖ اُذ١ ع٢ ٖٓ رشـ٤َ ا٧ؿب٢ٗ أُ٘بعجخ ُِؼ٤ٞف ٝاخزبس أُٞع٤و٠  :ك٢ ؽلَ صكبف، كٜٞ ٣وٍٞ اٗٚ ارا رٔ
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 Meyer and Schwager, "Understnding customer experience", Harvard Business review, 

2007, P118. 
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ٓظٔٔخ خظ٤ظب  صثبئٖٝخِن رغشثخ  ضثبئٖٝؽغت سأ٣ٚ كبٕ اعؼبد اُ. "اُظؾ٤ؾخ ك٤ٌٔ٘ٚ عؼِْٜ ٣شهظٕٞ

ٗٚ ٣ٌٔ٘ي عؼَ ، ٝأعبط ا٧ػٔبٍ اُزغبس٣خ ٛٞ أبرْٜ عزغؼِْٜ ٣ؼٞدٕٝ ا٤ُي ٓشاسا ٝرٌشاساع٫ؽز٤ب ٝكوب

 .ػ٬ٔئي ٣شهظٕٞ كشؽب
41

 

ٝسئ٤غزٜب اُز٘ل٤ز٣خ ك٢  CX Journey غخٓئعَّ ٓئعِّغخ  (Annette Franz) وٍٞ آ٤ٗذ كشاٗضر

ٓغ أُئعغخ  ضثٕٜٞب ا٢ُٛ ٓغٔٞػخ ًبكخ اُزلبػ٬د اُز٢ ٣غش٣ ضثبئٖإ رغشثخ اُ" :ضثبئٖرؼش٣ق رغشثخ اُ

".أٝ اُؼ٬ٓخ اُزغبس٣خ أُئعغخأص٘بء اسرجبؽٚ ٓغ رِي 
42
 

اُزلبػَ ا٠ُ ػ٤ِٔخ  ٫ٟٝ ٣ْٜ إ أدّ ، أٝ ًج٤شا اُزلبػَ طـ٤شاإ ًبٕ  ٫ ٣ْٜ ،ضثبئٖك٢ رغشثخ اُ

رظبٍ ثٔشًض ا٫ ضثبئٖبرا ارظَ أؽذ اُك ،ضثبئٖٓب ٣ْٜ ٛٞ ٤ًل٤خ رلبػَ ا٧ػٔبٍ اُزغبس٣خ ٓغ اُششاء أّ ٫، 

ٕ كب ػ٘ذ أُئعغخأٝ ؽز٠ ارا أعشٟ ػ٤ِٔخ ششاء ٖٓ  ،ػجش ا٩ٗزشٗذبرٜب أٝ شبٛذ اػ٬ٗ ثبُٔئعغخاُخبص 

أٝ  أُئعغخ ٣ئعظ ػ٬هزٚ ٓغ، ٣ٌٖٝٔ ُٜزا اُزلبػَ إٔ ُِٔئعغخ اُزغبس٣خخ ؼ٬ٓاُٝث٤ٖ  ٛ٘بى رلبػ٬ ث٤٘ٚ

 .٤ٜ٘٣ٜب

 :(Zendesk)  ك٢ ص٣٘ذ٣غي  بئٖضثٓذ٣ش خذٓبد اُ (Dave Dyson, Sr) ٣وٍٞ د٣ق دا٣غٕٞ ا٧ة

ٓب، ٝرغشثخ  ٓئعغخٗز٤غخ ٌُبكخ رلبػ٬رْٜ ٓغ  ضثبئٖا٩ؽغبط اُز١ ٣زُٞذ ُذٟ اُ" :رؼ٢٘ ضثبئٖرغشثخ اُ

 ضثٕٞؽٞاٍ سؽِخ اُ أُئعغخٓغ  ضثبئٖرزؼٖٔ ع٤ٔغ اُطشم أُخزِلخ اُز٢ ٣زلبػَ ثٜب اُ (CX) ضثبئٖاُ

ٝعٞدح أُ٘زظ أٝ اُخذٓخ  ضثبئٖط٫ٞ  ا٠ُ رغشثخ اُؽ٤ش رٔزذ ٛزٙ اُخطٞاد ٖٓ ا٧ٗشطخ اُزغ٣ٞو٤خ ٝ

".ٝخذٓبد ٓب ثؼذ اُج٤غ
43
 

٫ثذ ٖٓ ا٩شبسح ا٠ُ إٔ رغشثخ اُضثٕٞ أًضش أ٤ٔٛخ ك٢ هطبع اُخذٓبد ٗظشا ُخظبئظٜب أُزٔضِخ 

كبُج٤ئخ أُبد٣خ ٝاُزلبػ٬د ا٫عزٔبػ٤خ ك٢ هطبع اُخذٓبد ًوطبع  ،ُزُي .ثؤٜٗب ؿ٤ش ِٓٔٞعخ ٝؿ٤ش ٓزغبٗغخ

 رظب٫د أًضش أ٤ٔٛخ ٓٔب ٢ٛ ػ٤ِٚ ك٢ أُ٘زغبد.ا٫

٣زشٌَ ٛزا اُزلبػَ ٖٓ  رغشثخ اُضثٕٞ ٗزبط رلبػَ ث٤ٖ أُئعغخ ٝاُضثٕٞ خ٬ٍ كزشح ػ٬هزٜٔب. ٝرؼذّ 

ٓشاؽَ: سؽِخ اُضثٕٞ، ٗوبؽ اُزٔبط ث٤ٖ اُضثٕٞ ٝاُؼ٬ٓخ اُزغبس٣خ، ٝاُج٤ئبد اُز٢ ٣ؼ٤ش  خ٬ٍ ص٬س

كبٕ رغشثخ اُضثٕٞ اُغ٤ذح رؼ٢٘ إٔ رغشثزٚ خ٬ٍ رِي أُشاؽَ ًبٗذ  ،ب٢ُٝثبُزرغشثزٜب اُضثٕٞ ٓغ أُ٘زظ. 

ٖٓ خ٬ٍ رظ٤ْٔ اُزلبػ٬د ٓؼْٜ ثٜذف  ضثبئٖٓغ رٞهؼبرٚ. رغؼ٠ أُئعغبد ا٠ُ اداسح رغبسة اُ خٞاكوٓز

٢ رٞهؼبرْٜ ُزغ٢٘ ٖٓ رُي ص٣بدح ك٢ ٓغز٣ٞبد اُشػب ٝا٫ُٞء. ثذأد اداسح رغشثخ اُضثبئٖ ك٢ ٝرخطّ رِج٤خ 

ٜٞس ثظلزٜب اعزشار٤غ٤خ أعبع٤خ ٫ًزغبة ٤ٓضح ر٘بكغ٤خ ك٢ عٞم ٓؾزذّ اُز٘بكظ.اُظ
44
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https://porsline.com/
https://porsline.com/
https://porsline.com/


 ٚتزشثخ اٌضثْٛإداسح ػلالبد اٌؼّلاء .....................................................اٌّضٛس اٌخبٌج: اٌضثْٛ 

 

 ٢ ٝع٤بؽ٢....................................................................................................ع٘خ أ٠ُٝ ٓبعزش رغ٣ٞن ك٘ذهڤد.ص٣٘ت اُش

97 

 (CX) ضثْٛاٌ تزشثخ ِفَٙٛ(: 33اٌشىً سلُ )

 

Source: https://uxwritingar.com/customer-experience/35377 

 ٓؼٜب برلبػِٜ ثؼذ ُِٔئعغخ اُزغبس٣خخ ؼ٬ٓاُ اُضثبئٖ ثٜب ٣ذسى اُز٢ اُطش٣وخ ٢ٛ ،ضثبئُٖا زغشثخك

.ًٌَ اُضثٕٞ ثزغشثخ ثَ اُٜ٘بئ٤خ، ثبُ٘زبئظ كوؾ ٣زؼِن ٫ ا٧ٓش. رلبػ٬د ػذح أٝ اٝاؽذ رلبػ٬ ًبٕ عٞاء
 45

 

 سدٝد ػ٠ِ اُؾظٍٞ ٛ٘ب اُٜذف ٤ُٝظ ،ٓؼْٜ ػبؽل٢ اسرجبؽ خِن ك٢ ضثبئٖاُ رغشثخ ْٜرغ ُزُي،

 ضثٕٞاُ ٓؼبِٓخ ؽش٣وخ رئد١ اُٜ٘ب٣خ، كل٢ .اُغِج٤خ اُشدٝد ٓغ ذ اع٤ّ  اُزؼبَٓ ٣غت ثَ ،كوؾ ا٣غبث٤خ كؼَ

 .ا٢ُٝ٧ ُِزلبػَ ٓشبثٜخ ٗز٤غخ ا٠ُ ٓؼي رؼبِٓٚ أص٘بء شؼٞسٙ ٤ًٝل٤خ

 ّٔ ا٠ُ  ضثبئ٤ًٖق ٣٘ظش اُ :ثؤٗٚ ؛ُٜزا اُجؾش ضثبئٖزغشثخ اُ، ٣ٌٖٔ رِخ٤ض ٓلّٜٞ ٓ٘بعت ُب عجنٓ

ٓئعغخ ٝصثبئٜ٘ب ثزجبدٍ ص٘بئ٢  ك٤ٚروّٞ لبػ٬رْٜ ٓغ ٓئعغخ ٓؼ٤٘خ ٝرؾذس ٛزٙ اُزلبػ٬د ك٢ أ١ ٝهذ ر

ؾظبد اُزلبػَ ٛزٙ ث٘وبؽ ٓجبشش ك٢ أؽذ ٓشاًض اُخذٓخ أٝ ػ٠ِ ٓٞاهغ ا٣ُٞت أٝ ػجش اُٜبرق، ٣ٝشبس ا٠ُ ُ

 .ذ٣ب، كٌش٣ب ٝسٝؽ٤بػبؽل٤ب، عغ ضثٕٞش ػ٠ِ اُٝرئصّ  ،٣غبث٢ا٫رظبٍ اُز٢ ٣٘زظ ػٜ٘ب أصش عِج٢ أٝ ا

 Apple ٝZapposأ٣ُٞٝبرٜب  سأط ػ٠ِ (CX) ضثبئٖاُ رغشثخ رؼغ اُز٢ ُٔئعغبدا أٓضِخٖٝٓ 

ٝStarbucks .اُزٔب٣ض اخزبسٝا ُزُي رغبٝصٛب، أٝ ٓ٘زغبرْٜ ػشٝع ٓطبثوخ ٦ُخش٣ٖ ٣ٌٖٔ أٗٚ أدسًٞا ُوذ 

.أعٞاهْٜ س٣بدح ك٢ اعزٔشٝا صْ ،عزاثخ أٜٗب ضثبئٖاُ ٣شٟ اُز٢ اُزغبسة رٞك٤ش ػ٠ِ ث٘بء  
 46

 

 ٓضَ ،B2Bٓئعغبد رؼَٔ ،ثبُؼجؾ ٗلغٚ ثبُش٢ء روّٞ شٜشح أهَ أخشٟ ٓئعغبد ٛ٘بى ٌُٖٝ 

Varsity Scoreboards (formerly Sportable Scoreboards), Construction Specialties, 

and Panasonic Business، غ٤َُٜز ضثبئٖاُ رغشثخ ثشآظ ٓغٔٞػبد ٖٓ اُؼذ٣ذ ٝدٓظ ر٘ل٤ز ػ٠ِ 

.ٓؼْٜ ٧ػٔبٍ ضثبئٖاُ ٓضاُٝخ
47
 

اُضثٕٞ: رغشثخ ك٢ رئصش اُز٢ اُؼٞآَ أْٖٛٝٓ 
48
 

 .ضثبئُِٖ ٓش٣ؾخ رغشثخ ٝرٞكش ا٫عزخذاّ عِٜخ اُخذٓبد رٌٕٞ إٔ اُغ٤ذ ٖٓ :الاعتخذاَ عٌٙٛخ -

 .ضثبئٖاُ اؽز٤بعبد ُزِج٤خ اػبكخ ،ثبُغٞدح اُخذٓبد ارغبّ :اٌزٛدح -

 كؼبُخ ثطش٣وخ ا٬ُصّ اُذػْ ُزٞك٤ش اُشه٤ٔخ أُشبس٣غ ػٖٔ ضثبئٖاُ خذٓخ ربؽخا :ضثبئٓاٌ خذِخ -

 .ٝٓش٣ؾخ
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 .اؽز٤بعبرْٜٝ ٣زٔبش٠ بشخظ٤ ضثبئٖاُ ٓغ اُزلبػَ ٣ٌٕٞ إٔ ٣٘جـ٢ :اٌشخصٟ اٌتفبػً -

 .ضثبئُِٖ عِغخ رغشثخ شُزٞكّ  ًبِٓخ اُؼ٤ِٔخ اعشاءاد رغش٣غ :اٌغشػخ -

 .عجخأُ٘ب ٝثب٧عؼبس أُ٘بعت اُٞهذ ك٢ اُخذٓبد رٞاكش :اٌتٛافش -

 ٓؼظْ رغزخذّ. ثؤًِٜٔب ُِٔئعغخ أعبع٢ ٗظبّ ػٖ ػجبسحك٢ٜ  ؛ضثبئٖاُ رغشثخ جشٗبٓظأٓب ثبُ٘غجخ ُ

 اُزغبسح ٝعؾبثخ أُج٤ؼبد، ٝعؾبثخ اُخذٓخ، ٝعؾبثخ اُزغ٣ٞن، عؾبثخ ضثبئٖاُ ػ٠ِ رشًض اُز٢ أُئعغبد

ب  .ضثٕٞاُ ؽ٤بح دٝسح ؽٞاٍ ضثبئٖاُ رلبػ٬د ُزؾغ٤ٖ ثشٗبٓغ 

 اُضثٕٞ ٧ٕ اٗظش ،ُِضثٕٞ ًبِٓخ طٞسح ُزظٜش ًبك٤خ ث٤بٗبد ٝعٞد ضثبئٖاُ ثخرغش رؾغ٤ٖ ٣زطِت

َّ ك٢  اُج٤بٗبد ٛزٙ ٣ٞكش  ٫عزخذاّ ضثبئٖاُ رغشثخ ثشٗبٓظ ا٠ُ ك٢ٜ ثؾبعخ ،أُئعغخ ٓغ ك٤ٜب ٣زلبػَ ٓشح ً

 غ٣ٞناُز أرٔزخ رشَٔ اُز٢ اُغؾبثخ رطج٤وبد ٖٓ ٓزٌبِٓخ ٓغٔٞػخ ٣ؼ٢٘ ٝٛزا ،كؼبُخ ثظٞسح اُج٤بٗبد رِي

 أُج٤ؼبد هٞح أرٔزخ ٝؽٍِٞ ،CRM، ٝCPQٝ اُشه٤ٔخ، ٝاُزغشثخ ،ضثبئٖاُ ٝخذٓخ ا٩ٌُزش٤ٗٝخ، ٝاُزغبسح

SFA)، ضثبئٖاُ ُج٤بٗبد ا٧عبع٢ اُ٘ظبّ ا٠ُ اػبكخ (CDP )ِٓلبد ك٢ اُج٤بٗبد رِي رٞؽ٤ذ ػ٠ِ ُِٔغبػذح 

 .ُِز٘ل٤ز هبثِخ ٝٓؼِٞٓبد ًبِٓخ رؼش٣ق
49
 

 :ضثبئٓزشثخ اٌٚت ضثبئٓاٌفشق ث١ٓ خذِخ اٌ-2

 (Customer Service)خذٓخ اُضثبئٖ ٣زٔضَ ك٢ إٔ إ اُلشم ث٤ٖ خذٓخ اُضثبئٖ ٝرغشثخ اُضثبئٖ 

ث٤٘ٔب رش٤ش ، ػ٘ذٓب ٣زٞاطَ اُضثٕٞ ُِؾظٍٞ ػ٠ِ اُذػْ à(Customer Journey)ؽذس ٝاؽذ ك٢ 

 اُزغبس٣خ خٓؼ٬اُا٠ُ ع٤ٔغ ٗوبؽ ارظبٍ اُضثٕٞ ٓغ   (Customer Experience)رغشثخ اُضثبئٖ

 .ُِٔئعغخ

زغشثخ ك ؛ؽذس رلبػ٢ِ ضثٕٞك٢ ؽ٤ٖ إٔ خذٓخ اُ ،ؽذس اعزجبه٢ ضثًٕٞٔب ٣ٌٖٔ اُوٍٞ ثؤٕ رغشثخ اُ

 ضثبئٖث٤٘ٔب خذٓخ اُ ُِٔئعغخ، اُزغبس٣خ خؼ٬ٓاُرغبٙ ثبُغؼبدح  اٝشؼٞس بضثبئٖ ؽغّ ػطبء اُرٜذف ٩ ضثبئٖاُ

 .ثشٌَ ٓجبشش ص٘بء اُزٞاطَ ٓؼٚأضثٕٞ ُِخ اػطبء شؼٞس اُغؼبدح ُٝٓؾب

خ ثٞاعطخ ٓوب٤٣ظ ٓخزِلخ. رٞػؼ ٓوب٤٣ظ خذٓخ اُضثبئٖ ٓذٟ عشػ ٣زْ ه٤بط ٛز٣ٖ أُل٤ٜٖٓٞ أ٣ؼب

 خؼ٬ٓاُرغبٙ زو٤٤ْ ٓشبػش اُضثٕٞ ك، ٝأٓب ٓوب٤٣ظ رغشثخ اُضثبئٖ ٓغبػذح اُضثبئٖ ك٢ ؽَ ٓش٬ٌرْٜ

 Net Promoter Score ، ػ٠ِ عج٤َ أُضبٍ: ع٤وّٞ كش٣ن رغشثخ اُضثبئٖ ثو٤بطُِٔئعغخ اُزغبس٣خ

 .ك٢ ٓزٞعؾ ٝهذ ا٫عزغبثخ اداسح خذٓخ اُضثبئ٣ٖجؾش كش٣ن ٝ

 ضثْٛ ٚخذِخ اٌضثْٛاٌ تزشثخ (: اٌفشق ث34ٓ١اٌشىً سلُ )

 

Source: https://uxwritingar.com/customer-experience/35377 
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بك٤ ب ُؼٔبٕ اُ٘غبػ ُْ ٣ؼذ روذ٣ْ ٓ٘زظ أٝ خذٓخ ػب٤ُخ اُغٞدح ً: ضثْٛأ١ّ٘خ تزشثخ اٌ-3

أؽذ اُؼٞآَ  (CX) ضثبئٖ، أطجؾذ رغشثخ اُضثبئٖؼبد اُكٔغ رضا٣ذ أُ٘بكغخ ٝاسرلبع رٞهّ  ،ٝا٫عزٔشاس٣خ

 .د ٓذٟ ٗغبػ أ١ ٓئعغخاُؾبعٔخ اُز٢ رؾذّ 

ذٓبد، ثَ ششًبء ك٢ ٗغبػ ٞا ٓغشد ٓغز٤ٌِٜٖ ٣جؾضٕٞ ػٖ ٓ٘زغبد أٝ خا٤ُّٞ ٤ُغ ضثبئٖبُك

كبْٜٗ  ثزغشثخ ا٣غبث٤خ ضثبئٖؼ٘ذٓب ٣زٔزغ اُك ،ُٜب٣ؾذد ٓغزٟٞ ٫ٝئْٜ  أُئعغخ، ًَٝ رلبػَ ُْٜ ٓغ أُئعغخ

٣ٞطٕٞ ثٜب ٝ ،بأ٣ؼ ُِٔئعغخ ُزغبس٣خخ اؼ٫ِٓ٬ ٣ٌزلٕٞ ثبُؼٞدح ُِششاء ٓشح أخشٟ، ثَ ٣ظجؾٕٞ علشاء ُ

.ْٜ ك٢ ص٣بدح اُٞػ٢ ثبُؼ٬ٓخ اُزغبس٣خ ٝرؾو٤ن أُض٣ذ ٖٓ أُج٤ؼبدذهبئْٜ ٝػبئ٬رْٜ، ٓٔب ٣غط٧
 50

 

 ضثبئٖ، كبٕ اHarvard Business Reviewُب ُٔغِخ ٝكو ضثبئٖب٩ؽظبئ٤بد رئًذ أ٤ٔٛخ رغشثخ اُك

اُز٣ٖ  ضثبئُٖ% أًضش ٓوبسٗخ  ثب140اُز٣ٖ ٣زٔزؼٕٞ ثزغشثخ ا٣غبث٤خ ٓغ اُؼ٬ٓخ اُزغبس٣خ ٣شزشٕٝ ث٘غجخ 

 ،كوؾ ضثبئٖص سػب ا٫ُ ٣ؼضّ  ضثبئٖٝٛزا ٣ؼ٢٘ إٔ ا٫عزضٔبس ك٢ رؾغ٤ٖ رغشثخ اُ ،٣ٞاعٜٕٞ رغبسة عِج٤خ

.ثَ ٣٘ؼٌظ ثشٌَ ٓجبشش ػ٠ِ ا٧سثبػ ٝاُ٘ٔٞ
 51

 

ؤٜٗب ث ضثبئٖر٘ظش ا٠ُ رغشثخ اُ Gartner اُز٢ رْ اعزط٬ع سأ٣ٜب ٖٓ عبٗت أُئعغبدٖٓ   89%

.عبؽخ ٓؼشًخ ر٘بكغ٤خ عذ٣ذح
52
 

:ا٧ػٔبٍ ػبُْ ك٢ ٜٓٔخ اُؼ٤ِٔخ ٛزٙ رغؼَ اُز٢ ا٧عجبة ث٤ٖ ٖٓ
53
 

 ثزلبط٤َ ا٫ػز٘بء ا٫ُٞء، دحص٣ب ا٠ُ ٣ئد١ إٔ ٣ٌٖٔ ؛ضثٕٞاُ رغشثخ رؾغ٤ٖ: ٌٍضثبئٓ اٌٛلاء ص٠بدح -

 ػشػخ أًضش ٣ٌٕٝٞٗٞ أُوذٓخ ٝاُخذٓبد أُ٘زغبد ك٢ ٝاُضوخ ثبُشاؽخ شؼٞسٙ رؼٖٔ ضثٕٞاُ سؽِخ

 .أخشٟ ٓشح ُششائٜب

 أُئعغخ أٝ اُششًخ عٔؼخ رؾغ٤ٖ ا٠ُ رئد١ إٔ ٣ٌٖٔ ،ا٣٩غبث٤خ ضثٕٞاُ رغشثخ :اٌغّؼخ تضغ١ٓ -

 ػ٠ِ ٓجبشش ثشٌَ رؤص٤شْٛ دٝس ٣ؤر٢ ٦ُخش٣ٖ ا٣٩غبث٤خ شثزْٜرغ ٗششْٛ ثؼذ ا٫عزٔبػ٢ ا٫ٓزضبٍ خ٬ٍ ٖٓ

 .ثبُششاء ٣زؼِن ك٤ٔب أهشاْٜٗ هشاساد

ٓششٝع  ػٖٔ سؽِزْٜ ٓغ ضثبئٖاُ رغبسة رؾغ٤ٖ ػ٠ِ اُؼَٔ ثؼذ :اٌّبد٠خ اٌؼبئذاد ص٠بدح -

 بدػ٤ِٔ ٝرٌشاس ٝخذٓبد أُئعغخ ٓ٘زغبد ٓغ ٓشح ٖٓ أًضش اُزغشثخ خٞع ُزٌشاس ٣ئد١ ٓٔب ،أُئعغخ

 .ًج٤ش ثشٌَ ا٣غبث٤خ رغشثزْٜ ًبٗذ ارا خظٞطب اُششاء

 إٔ اُجذ٢ٜ٣ ٖٓ ٧ٗٚ ٓ٘بكغ٤ٜب، ػ٠ِ اُزلٞمك٢  أُئعغخ ُٔغبػذح ٣ئد١ ٓٔب :اٌّضبفخ اٌم١ّخ -

 .ٝا٣غبث٤خ ٝعِٜخ ٝٓشػ٤خ ٓش٣ؾخ رغشثخ ُٚ ٣ٞكش ٌٓبٕ ػٖ شخض ًَ ٣جؾش
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 ضثبئٓ(: أ١ّ٘خ تضغ١ٓ تزشثخ ا35ٌاٌشىً سلُ )

 

Source: https://porsline.com 

 :ضثبئٓتشى١ً تزشثخ اٌ -4

:  Customer Experience)ضثبئ٣ٖوٍٞ ٤ٜٗبٕ ربكغبٕ ك٢ ًزبة اداسح رغشثخ اُ

Management) ُٛز٣ٖ ا٤ٌُب٤ٖٗ ٝظبئق ضثبئٖإ ٓلّٜٞ رغشثخ ا ٖٓ  َ  ٣زشٌَ ٖٓ ٤ًب٤ٖٗ ٓ٘لظ٤ِٖ، ٌُٝ

      .أُئعغخٝاُؼ٬ٓخ اُزغبس٣خ أٝ  ضثبئٖاُلظِخ، ؽ٤ش إٔ ٛز٣ٖ ا٤ٌُب٤ٖٗ ٛٔب ٝاؽز٤بعبد ٓ٘

ل٢ ٓشؽِخ ك ،فه تشف١ش٘بٓغئ٤ُٝخ  ضثبئٖٝروغ ػ٠ِ اُ ثتشف١ش اٌتزبسةروّٞ اُؼ٬ٓبد اُزغبس٣خ 

 .ثزط٣ٞش ٓ٘زغبرٜب ٝخذٓبرٜب ٝٝػغ اُؼ٬ٓبد اُزغبس٣خ ػ٤ِٜب صْ ؽشؽٜب ك٢ اُغٞم أُئعغبداُزشل٤ش روّٞ 

رٌٕٞ  ٓخ اُزغبس٣خ ثٔلشدٛب، ٝأؽ٤بٗبؼ٬ثبُزشل٤ش ثٔلشدٛب ٫ٝ روّٞ ثج٘بء اُ أُئعغبدبُطجغ ٫ روّٞ ٝث

عٜٞدٛب ُزش٤ٌَ ػ٬ٓزٜب اُزغبس٣خ ٓؾلٞكخ ثبُو٤ٞد ٧ٜٗب ٫ رغزط٤غ اُزؾٌْ ثظٞسح ػ٬ٓزٜب اُزغبس٣خ ثشٌَ 

 .ًبَٓ

 ٖٓ رظ٤ْٔ اُشؼبس ٝا٧ُٞإ ٝأُ٘زغبد ٝاُخذٓبد ٝاُشؾٖ ٝاُذػْ ٝاُؼ٘بطش ٓئعغخهذ رزٌٖٔ ًَ 

ؼ٘ذٓب ٣غزخذّ ك ،ك٢ رش٤ٌَ رِي اُظٞسح دٝس ًج٤ش ضثبئُِٖؽ٬هٜب ا٧خشٟ ُِؼ٬ٓخ اُزغبس٣خ؛ ٌُٖ ػ٘ذ ا

٣ٝ٘ششٕٝ رؼ٤ِوبرْٜ ػ٠ِ اُشجٌبد ا٫عزٔبػ٤خ ٝاُلؼبءاد ا٩ٌُزش٤ٗٝخ  أُئعغخ ٝخذٓبد ٓ٘زغبد ضثبئٖاُ

 اُزغبس٣خخ ؼ٬ٓاُرشل٤ش  ٝٛ٘ب ٣ؼِٕٔٞ ػ٠ِ كيّ ٓغ أطذهبئْٜ ٝٓؼبسكْٜ،  أُئعغخ كبْٜٗ ٣زؾذصٕٞ ػٖ ٓ٘زظ

 .ُِٔئعغخ
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 ضثبئٓ(: ػ١ٍّخ تشى١ً تزشثخ ا36ٌاٌشىً سلُ )

 

Source: https://porsline.com 

 1903ّاعبد اُغجبهبد ػبّ ثبٗزبط دسّ  (Harley Davidson) ثذأد ٓبسًخ ٛبس٢ُ د٣ل٤ذعٕٞ

 اُؾش٣خ :ص أُٜز٤ٖٔ ثو٤ْ ٓضَث٤ٖ ٓغٔٞػخ ٖٓ ا٧شخب ششاء ٛزٙ اُذساعبد اُ٘بس٣خ شبئؼبٝأطجؼ 

 ٝثٔشبسًخ ٛزٙ أُغٔٞػخ ك٢ ششاء ٛزٙ اُذساعبد اُ٘بس٣خ رـ٤شد طٞسح ،ُزُي .ٝأُـبٓشح ٝا٫عزٌشبف

 ، ُْٝ ٣ؼذ أؽذ ٣شزش١ اُذساعبد اُ٘بس٣خ ٖٓ ٛزٙ اُؼ٬ٓخ اُزغبس٣خ ُِغجبهبد ك٢ٛزٙ اُؼ٬ٓخ اُزغبس٣خ رٔبٓب

بُٔـبٓشح ٝا٫عزٌشبف كوؾ ْٛ ٖٓ ٣شًجٕٞ ٛزٙ اُذساعبد أُٝئي اُز٣ٖ ٣ٜزٕٔٞ ث طبسٛزٙ ا٣٧بّ، ثَ 

.اُ٘بس٣خ
54
 

ضاد اُؼ٬ٓخ اُزغبس٣خ )اُشؼبس، إُِٞ، ٝاُزؼ٤ِوبد ػجش ا٩ٗزشٗذ، ٌٓبُٔبد ٓؾلّ  ضثبئ٠ٖ اُػ٘ذٓب ٣زِوّ 

ٛزٙ  ضثبئٖٕ ػوٍٞ اُرخضّ  .ضثبئٖاُذػْ ٝٓب ا٠ُ رُي( كبٗٚ ٣زْ كي رشل٤ش اُؼ٬ٓخ اُزغبس٣خ ٝرش٤ٌَ رغشثخ اُ

شٛب ٝهٞرٜب ٝػ٬هزٜب ثجؼؼٜب ٔؾلضاد ٝرغزشعؼٜب ٝرغٔؼٜب ػ٘ذ اُؾبعخ، ًِٝٔب صاد ػذد أُؾلضاد ٝرٞاراُ

 .ٛزٙ أُؾلضاد ضثٕٕٞ ك٤ٚ دٓبؽ أًُِب صاد اُٞهذ اُز١ ٣خضّ  ،ثؼغ

ّٞ ك  ضثٕٞكغزلوذ رغشثخ اُ ضثبئٖه٤ٖ إٔ ٣ؼِٔٞا أٗٚ ارا ُْ ٣زْ رٞك٤ش أُؾلضاد ثشٌَ ًبفٍ ُِؼ٠ِ أُغ

 .ضثبئٖذ كزشح ٝعزٔؾ٠ ٖٓ اُؼوَ اُٞاػ٢ ُِٗؼبسرٜب ثؼ

ٓظطِؼ ٣طُِن ػ٠ِ ٓغٔٞػخ ٖٓ ا٧ٗشطخ ٝاُزلبػ٬د ث٤ٖ اُؼ٬ٓخ  ضثبئٖكبٕ رغشثخ اُ ،ُزُي

ك٢ ع٤ٔغ ٗوبؽ ا٫رظبٍ، ٝثٔب إٔ أ١ ُوبء ٓغ اُؼ٬ٓخ اُزغبس٣خ ٣زغجت ك٢ سد كؼَ ٝؽٌْ  ضثبئٖاُزغبس٣خ ٝاُ

 .أٝ ػذّ ٫ٝئٚ ضثٕٞب ا٠ُ ٫ٝء آُّ ا ،٣ئد١ ٛزا اُغِٞى ٝك٢ اُٜ٘ب٣خ ،ضثٕٞكبٗٚ ٣زْ رش٤ٌَ عِٞى اُ

 اُؼَٔ خ٬ٍ ٖٓ رؾو٤وٜب ٣ٌٖٔ ٓغزٔشح ػ٤ِٔخ ؛ضثٕٞاُ رغشثخ رؾغ٤ٖ :ضثْٛتضغ١ٓ تزشثخ اٌ-5

:اُطشم ٛزٙ ث٤ٖ ٖٓ ؛ؽشم ػذح ٝاعزخذاّ عٞاٗت ػذح ػ٠ِ
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ّٞ  ٗوطخ ضثبئٖاُ ٓزطِجبد ٝٓؼشكخ اعز٤ؼبة :ضثبئٓاٌ اصت١بربد دساعخ -   رظ٤ْٔ ك٢ عزخذآٜب٫ حه

 .ٝاُخذٓبد أُ٘زغبد
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 .ؽ٬٣ٞ ٝهز ب رغزـشم اُز٢ أُؼوذح ا٩عشاءاد تُزغّ٘  :اٌؼ١ٍّبد تجغ١ظ -

بٌّٛظفْٛ ف .٫ؽز٤بعبرْٜ عش٣ؼخ اعزغبثخ ٝرٞك٤ش ضثبئٖاُ خذٓخ ُزؾغ٤ٖ :اٌّٛظف١ٓ تذس٠ت -

اُذاخ٢ِ رؾذد  ضثٕٞاُ غشثخر (Shep Hyken) "ش٤ت ٛب٣ٌٖ وٍٞؽ٤ش ٣ ،اٌغؼذاء ٠زؼٍْٛ اٌضثبئٓ عؼذاء

٩ثوبء ٓٞظل٤ٜب ساػ٤ٖ ٝعؼِْٜ ٣شؼشٕٝ ثؤْٜٗ عضء  ٔئعغبدؼ٘ذٓب رغؼ٠ اُك ."اُخبسع٢ ضثٕٞرغشثخ اُ

ّٕ  ،ٔئعغخٖٓ اُ ّْٜٓ  ٓٔزبصح، ٝك٢ اُٞاهغ ارا  صثبئٖرزوذّ ثخطٞح ك٢ روذ٣ْ خذٓبد  ٔئعغبدٛزٙ اُ كب

ّٕ  ٓئعغبداػزجشد  ل٤ٖ كٖٔ أُشعؼ إٔ ٣ٌٕٞ سػبء أُٞظّ ٝؽبُٝذ ا ،ٓٞظل٤ٜب أٍٝ ػ٬ٔئٜب ا٧ػٔبٍ أ

 (Southwest Airlines) اُط٤شإ ا٧ٓش٤ٌ٣خ عبٝص٣ٞغذ ا٣ش٣٫٘ض ٓئعغخ .ساػٕٞ أ٣ؼب صثبئُٖذ٣ْٜ 

 ،أعَ رؾو٤ن عؼبدح ٓٞظل٤ٜب ٝساؽزْٜٓشٜٞسح ك٢ ع٤ٔغ أٗؾبء اُؼبُْ ثبُؾلبظ ػ٠ِ صوبكخ ػَٔ سائؼخ ٖٓ 

 .اُؼَٔ اُغٔبػ٢ ٝه٤ْ اُؼَٔ ٝاُذٝاكغ أُ٘بعجخ ُِٔٞظل٤ٖث٤ئخ ٤ٜ٘ٓخ ٝطؾ٤خ رشَٔ  ٔئعغخكوذ خِوذ ٛزٙ اُ

 ُزغ٤َٜ ا٩سشبد٣خ اُل٤ذ٣ٞٛبد أٝ (ChatBot) أُؾبدصخ ٞد٤ثج ا٫عزؼبٗخ :اٌتىٌٕٛٛر١ب اعتخذاَ -

اُجش أُجبشش ٖٓ اُو٘ٞاد  ٧ٕ ،اعزخذّ رلبػَ اُل٤ذ٣ٞ أُجبشش ُِزلبػَ ثشٌَ أكؼَ ٓغ اُضثٕٞٓغ  اُؼ٢ِٔ،

 ٌِّ % ٖٓ 63ك٢ اُٞهذ أُ٘بعت، ٖٝٓ أُشعؼ إٔ ٣ؼٞد  صثبئٜ٘بٖٓ اُزٞاطَ ٓغ  أُئعغخٖ أُٜٔخ اُز٢ رٔ

 .اُز٢ رغزخذّ اُجش أُجبشش أُئعغخا٠ُ  ضثبئٖاُ

رٞك٤ش  ك٢، ؽ٤ش ٣غبػذ اُجش أُجبشش ضثبئٖاُجش أُجبشش ٖٓ أكؼَ اُطشم ُزؾغ٤ٖ رغشثخ اُ

ّٔ  ،ضثبئُٖٞعٚ ُِ اعزغبثخ كٞس٣خ ٝعٜب  .ٔئعغبدرْٜ ٖٓ اُأؽذ رٞهؼب ب ٣ؼُذّ ٓ

 ٝاػؼ ثشٌَ ٝاُزغ٤ٔبد اُزؼ٤ِٔبد رظ٤ْٔ ٓضَ اُظـ٤شح، ثبُزلبط٤َ ا٫ٛزٔبّ :ثبٌتفبص١ً الا٘تّبَ -

 .اُلْٜ ٝعَٜ

ٓضَ ا٫عزٔبع اُ٘شؾ  ،٤ش إٔ رؼ٤ِْ ٜٓبساد اُزؼبَٓ ٓغ ا٥خش٣ٖؽ :ضثبئٓاٌ ِلاصظبدرّغ  -

٣غبػذ ا٫عزٔبع ػ٠ِ  .ضثبئٖٖ اؽبس رغشثخ اُأ ٫ٓ ٣زغضّ  ِٔبد ا٣٩غبث٤خ ٣غت إٔ ٣ٌٕٞ عضءاٝاعزخذاّ اٌُ

 ضثبئٖٓغ رٞهؼبد اُ ٜبٓٞاءٓخ خذٓبر ُِٔئعغخ ٝاٛزٔبٓبرْٜ، ٝثٜزٙ اُطش٣وخ ٣ٌٖٔ ضثبئٖكْٜ اؽز٤بعبد اُ

 .اُزغبس٣خٜب كْٜ ٣شؼشٕٝ ثؤْٜٗ عضء ٖٓ ػ٬ٓز ضثبئٖثزطج٤ن ٬ٓؽظبد اُ أُئعغخ ػ٘ذٓب روّٞ

 ٝاُؼشٝع أٌُبكآد ٝروذ٣ْ ا٫ُٞء ثشآظ ؽش٣ن ٖػ ضثٕٞاُ رغشثخ رؾغ٤ٖ :اٌّىبفآد ٔظبَ -

 .ا٤ُٔٔض٣ٖ ضثبئُِٖ اُخبطخ

 Improving customer) ضثٕٞرؾغ٤ٖ رغشثخ اُ ٣ٌٖٔٝٛ٘بى ثؼغ اُجبؽض٤ٖ ٣شٕٝ أٗٚ 

experience) ٢ؤرك٤ٔب ٣ ؛٘وّٞ ثؼشػٜبٍ اُو٤بّ ثض٬س خطٞد ٓذسٝعخ عٖٓ خ٬: 
56

  

 .ضثْٛفضص اٌتفبػلاد ِغ اٌّؤعغخ ِٓ ٚرٙخ ٔظش اٌ: ثْٛضِشب٘ذح اٌ-1.5

 ضثٕٞاُسؽِخ  أخزأُئعغخ ٫ثذ ٖٓ ٓغ  ضثبئٖٖٓ اُزش٤ًض ػ٠ِ ثؼغ ٗوبؽ اُزٞاطَ ٝرلبػَ اُ ثذ٫ 

ًّ ثؼ٤ٖ ا٫ؿزجبس ثؤًِٜٔب ٓضَ اُذػْ ٝخذٓخ  ،ٓغ ثؼغ اُٞؽذاد ضثبئٖػ٠ِ رلبػَ اُ أُئعغبدض ٓؼظْ . رش

أُؼشٝف ء  ٖٓ اُزلبػَ ا٧ٍٝ ا٠ُ ا٧خ٤ش اثزذا ضثٕٞػزجبسٛب ًَ رلبػ٬د آُب ثؼذ اُج٤غ ٫ٝ رؤخز ك٢ ا

 .(Customer Journey Map) ضثٕٞخش٣طخ سؽِخ اُ :ثبعْ

 ٢ّٔ ضثٕٞذ ٓب ٣ْٜ ا٣ُؾذر غٔغ اُج٤بٗبد ثشٌَ ٓ٘زظْ ٝدٝس١ ثبعزخذاّ اعزج٤بٗبد ٝرُي ث ،ثشٌَ ً

 .ثشٌَ ٢ًٔ ضثٕٞذ ٓخزِق أعضاء رغشثخ اُٝأدٝاد اُزؾ٤َِ ا٩ؽظبئ٢ ٖٓ أعَ رؾذ٣ ضثبئٖه٤بط سػب اُ

 د بثزؼثب٫ ؛ا٠ُ اؽغبط ػبّ ٝٛذف ٓشزشى ثغ٤ؾ هبثَ ُِلْٜ ُغ٤ٔغ أُٞظل٤ٖ ضثَٕٞ رغشثخ ا٣ُٞؾر

ط ٝاُذ د٣ض٢ٗ ُٜ ث٤بد ا٩داسح ا٫عزشار٤غ٤خ، ٓض٬ػٖ اُؼجبساد اُشٗبٗخ ٝأٌُِبد اُشبئؼخ ك٢ أد ِّٝ زا ٣ش

، أكؼَ رشك٤ٚ ١٧ شخض ٖٓ أ١ ػٔش ٝك٢ أ١ غؼِي عؼ٤ذا٢: ٗؾٖ ٗراُٜذف أُشزشى ػ٠ِ اُشٌَ ا٥

ُِٔٞظل٤ٖ  ٞطبهٞاػذ ػبٓخ ُِغِٞى ٝا٧دث٤بد خظ ٣غت إٔ رزؾٍٞ ٛزٙ اُغِٔخ اُجغ٤طخ ا٠ُ ػذح ،بٌٕٓ

 .ضثٕٞاُز٣ٖ ٣زلبػِٕٞ ثبعزٔشاس ٓغ اُ
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 خ.ثبعتخذاَ اٌتم١ٕبد اٌشل١ّ ضثْٛ: إػبدح تص١ُّ تزشثخ اٌضثْٛتشى١ً تزشثخ اٌ-2.5

اعزخذاّ ا٧دٝاد اُشه٤ٔخ ٩صاُخ ع٤ٔغ اُؼٞائن  ٠ أُئعغخ٣غت ػِ ،ضثٕٞشف ػ٠ِ عِٞى اُثؼذ اُزؼ

، ٫ٝ ٣ٌٖٔ رؾو٤ن اصاُخ اُؼٞائن ا٫ ٖٓ خ٬ٍ رش٤ٌَ كشم ٔئعغخٓغ اُ ضثبئٖاُز٢ رؾٍٞ دٕٝ رلبػَ اُ

 .٤غ٤خٓزؼذدح اُزخظظبد ٣ٌٜٔ٘ب ثغُٜٞخ اعزخذاّ اُخذٓبد اُجشٓغ٤خ ُذػْ اػبدح رظ٤ْٔ اُؼ٤ِٔبد اُشئ

َ ثزؼً ر١ّغ ِىٛٔبد اٌّؤعغخ تتّبشٝ ِغ ثؼضٙب ٌتضم١ك ١بماٌ: ضثْٛتٕف١ز ػ١ٍّخ تزشثخ اٌ-3.5

 .ٔتبئذ ٍِّٛعخ

٢ٛ أٗٚ  ضثبئٖسػب اُ، كبُ٘وطخ ا٧عبع٤خ ك٢ ضثبئٖه٤بط ٬ٓؽظبد اُّ ثظ٤بؿخ ٓئششاد ُزِو٢ ٤ٝبواُ

٢ ٬ٓؽظبرْٜ ٣غت اعزخذاّ اُج٤بٗبد اُز٢ رْ عٔؼٜب ٫رخبر اعشاءاد ب ؽذس ُْٜ ٝرِوّ ا٠ُ عبٗت ه٤بط ٓ

 .رظؾ٤ؾ٤خ ػ٠ِ آزذاد أُئعغخ

اٌُبك٤خ ٫رخبر اُوشاساد  ٝٓ٘ؾْٜ اُغِطخ ضثٕٞإ ر٤ٌٖٔ أُٞظل٤ٖ اُز٣ٖ ٣زؼبِٕٓٞ ثبعزٔشاس ٓغ اُ

ٓذ اُؼذ٣ذ ٖٓ أُئعغبد ثز٘ل٤ز آ٤ُخ اُ٘بعؾخ، ٝهذ هب ضثٕٞك٢ اداسح رغشثخ اُ ٓجبششح ٣ِؼت دٝسا سئ٤غ٤ب

 .٬ٓؽظبد أُٞظل٤ٖسع٤ٔخ ُِؾظٍٞ ػ٠ِ 

 :ِٓ ٚرٙخ ٔظش ِبوٕضٞ ضثبئٓتزشثخ اٌتضغ١ٓ  -

جَ ع٤ٔظ ك٢ ا٣٫ُٞبد أُزؾذح ٖٓ هِ  1926ّاعزشبساد اداس٣خ د٤ُٝخ رؤعغذ ػبّ  غخٓئعّ  ؛ٓبً٘ض١

روذّ ا٫عزشبساد ك٢ ٓغبٍ ا٩داسح ا٫عزشار٤غ٤خ  ٔئعغخثغبٓؼخ ش٤ٌبؿٞ، ٝٛزٙ اُ ٓبً٘ض١ ا٧عزبر

كش٣ذح  صثبئٖاُز٢ رخِن رغشثخ  ٔئعغبدٓبً٘ض١ إٔ اُ ٓئعغخرؼزوذ  ؛اُؾ٤ٌٓٞخ ٝاُز٘ظ٤ٔ٤خ، أُئعغ٤خ

 .ض ٗلغٜب ػٖ ٓ٘بكغ٤ٜبر٤ّٔ  ُؼ٬ٔئٜب ٣ٌٖٔ إٔ

اُشائذح ثؾبعخ ا٠ُ أخز رغشثخ  ٔئعغبد٤٣ُِٖ كبٕ أُذساء اُز٘ل٤ز ؛ٓبً٘ض١ ٓئعغخٝث٘بء  ػ٠ِ خجشاء 

سرشٌ ؽغجْٜ س؛ ٧ٕ رغشثخ اُضثبئٖثؼ٤ٖ ا٫ػزجب ضثبئٖاُ ُّٞ  ضثبئٖٝعؼَ اُ ضثبئ٫ٖٝء اُػٖ ٤ًل٤خ ث٘بء  اَ رظ

 15اُزٌب٤ُق ث٘غجخ ثبُٔبئخ ٝرو٤َِ  10ا٠ُ  5ا٣شاداد أُئعغخ ث٘غجخ  ٖٓ ض٣ذإٔ ر أ٣ؼب أًضش عؼبدح، ٣ٌٖٝٔ

.ثبُٔبئخ ك٢ ؿؼٕٞ ػب٤ٖٓ ا٠ُ ص٬صخ أػٞاّ 25ا٠ُ 
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ك٢ ٓشًض اُوشاس ٝر٘ظ٤ْ  ضثبئ٣ٌٖٖٔ ك٤ٜب ٝػغ اُ ضثبئٖرٞكش ٓبً٘ض١ ؽش٣وخ ٩داسح رغشثخ اُٝ

ا٫عزشبس٣خ أٗٚ ٖٓ أعَ  ٔئعغخٝرؼزوذ ٛزٙ اُ، ثٔض٣ذ ٖٓ ا٣٩شاداد ٔئعغخثٔب ٣ؼٞد ػ٠ِ اُ ضثبئٖاُ

شإ٣خ ثشٌَ ع٤ذ ٖٓ ٓ٘ظٞس رزؼؼ ا٢ُ ثجؼغ اُظجش ؽز٠ سهبّ ٖٓ اُؼشٝس١ اُزؾِّ اُٞطٍٞ ا٠ُ ٛزٙ ا٧

 ٖ:ضثبئخ٬طخ ػٖ اعزشار٤غ٤خ ٓبً٘ض١ ُزؾغ٤ٖ اداسح رغشثخ ا٢ُ ، ٣ٝٞػؼ اُشٌَ ا٥رضثبئٖاُ
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 ِٓ ٚرٙخ ٔظش ِبوٕضٞ ضثْٛ(: تضغ١ٓ تزشثخ ا37ٌاٌشىً سلُ )

 

Source: https://porsline.com 

 :اٌّشب٘ذحاٌخطٛح الأٌٚٝ: 

٣زٞهؼٕٞ إٔ ٣ٌٞٗٞا  ضثبئٖرج٤ٖ ا٧ثؾبس إٔ ؽٞا٢ُ ص٬صخ أسثبع اُ ؛"شب٘ذ اٌؼبٌُ ِٓ ػ١ْٛ ػّلائه"

رطج٤وبد  أ٣ؼب اُضثبئٖصخ أسثبع ص٬ ٣ّغزخذٝدهبئن،  5ك٢ ؿؼٕٞ  ٔئعغخهبدس٣ٖ ػ٠ِ اُزٞاطَ ٓغ اُ

إٔ ٣زْ  ضثبئٖا٥خش٣ٖ هجَ ارخبر اُوشاس اُٜ٘بئ٢ ثبُششاء، ًٝزُي ٣زٞهغ اُثآساء  ًٔب ٣ضوٕٞ ًض٤شا ،أُوبسٗخ

 .ض ثٔب ٣٘بعجْٜرظشكْٜ ثغشػخ ٝعُٜٞخ ٝثشٌَ ٓخظّ  ٝػغ ًَ ش٢ء رؾذ

ٓؼشكخ ٜب كبٕ ػ٤ِٜب ٌٓبٕ ػ٬ٔئٜب ٖٓ ٝػغ ٗلغ كؾز٠ رزٌٖٔ أُئعغخ ؛ٝؽغت ٓئعغخ ٓبً٘ض١

عؼش ، أداء اُخذٓخ ،عٞدح أُ٘زظ )َٛ ٜبْٜٓ ُؼ٬ٔئ ٓؼشكخ ٓب ٛٞ ٜبٝرؾذ٣ذٙ، ٝثؼذ رُي ػ٤ِ ضثٕٞٓغبس اُ

 Googleأٚ أدٚاد ِخً  ضثبئٓاعتج١بْ تزشثخ آٌضَ  ،ٓخرؾ٬٤ِد ٓزوذّ  اعزخذاّ ٣غتٝٛ٘ب  ...( ،أُ٘زظ

Analytics، .اُخ... 

ػ٠ِ رؾو٤ن رغشثخ أكؼَ  ٛذف ٓشزشى ٝٓضب٢ُ ٝاػؼ ث٘بءػ٠ِ أُئعغخ اُو٤بّ ثزؾذ٣ذ  ،ُٜزا

غؼٕٞ ُزؾو٤وٚ. ٣ٝأُئعغخ  ثؾ٤ش ٣لٜٔٚ ع٤ٔغ ٓٞظل٢ ،ثٔب ٣ٌل٢ ٝاػؾب ٜب٣ٌٕٞ ٛذك ، ٣ٝغت إٔضثبئُِٖ

ٗؾٖ ٗظ٘غ اُغؼبدح ٖٓ " ٝاُذ د٣ض٢ٗ: ٓئعغخ٣ٌٖٔ سإ٣خ ٓضبٍ ػٖ ٛزا اُ٘ٞع ٖٓ رؾذ٣ذ ا٧ٛذاف ك٢ ٝ

ٖٓ  أُئعغخ رٌٔ٘ذ". كبرا خ٬ٍ اٗزبط أكؼَ رشك٤ٚ ُغ٤ٔغ اُ٘بط ٖٓ ع٤ٔغ ا٧ػٔبس ٝك٢ ع٤ٔغ ا٧ٓبًٖ

 .ثٌبِٜٓب ػ٠ِ اُطش٣ن اُظؾ٤ؼٜب غزٝػغ ٓئعّ ٜب ك٤ٌٜٔ٘ب ا٫ؽز٤بعبد اُؾو٤و٤خ ُؼ٬ٔئ كْٜ

 اٌتشى١ً: اٌخطٛح اٌخب١ٔخ

فٟ أػٍٝ  ضثْٛٚلُ ثٛضغ اٌ ضثِْٛٓ اٌجذا٠خ ِٓ ٚرٙخ ٔظش اٌ أػذ تص١ُّ أػّبٌه حب١ٔخ"

ّ ػِْ اُ٘لظ ااعزخذٝ ٜب،ٓغ ػ٬ٔئ ٜبرلبػِك٢ أُئعغخ  س ػ٠ِ ٗوبؽ ػؼقٞؼضكٜ٘ب ٫ثذ ٖٓ اُ ."أ٠ٌٛٚبته

 ػ٬ٔئٜبٖٓ اُزو٤٘بد اُشه٤ٔخ ػ٠ِ آزذاد سؽِخ  حدبعزلا٫ُزؾغ٤ٖ اُزلبػَ، ًٝزُي  ٜباُغ٢ًِٞ ك٢ هشاسار

٣ٞدّػٕٞ  ضثبئٖ% ٖٓ ا25ُٕ ٗزبئظ ا٧ثؾبس رج٤ٖ إٔ أٙ بٗزجا٫، ٝضثٕٞكبُشهٔ٘خ اؽذٟ ؽشم رغ٤َٜ ٓغبس اُ

 .ثبٌُبَٓ ػ٘ذ أٍٝ رغشثخ ُغٞء ا٫عزخذاّ ٔئعغخاُ
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 اٌتٕف١ز :اٌخطٛح اٌخبٌخخ

 زؾل٤ض أُٞظل٤ٖ ػ٠ِ اُزظشف ث٘بء؛ كضث٠ِٕٞ رغشثخ اُػاُزش٤ًض ػ٠ِ ارخبر هشاساد ث٘بء  ٣غت

ٖٓ ث٤ٖ رؾذ٣بد أُئعغخ ك٢ ر٘ل٤ز  ضثبئٖٝرـ٤٤ش ث٤٘خ ا٩داسح ٓغ اُزش٤ًض ػ٠ِ اُ ضثبئٖػ٠ِ اٛزٔبٓبد اُ

 .اُؼ٤ِٔبد

 :ضٔظِٓ ٚرٙخ ٔظش ٘بسفبسد ث١ ضثبئٓتزشثخ اٌ تضغ١ٓ -

 خ ٓزخظظخ ك٢ ا٩داسح رظذس ٓشحٓغِّ  (Harvard Business Review) ٛبسكبسد ث٤ضٗظ س٣ل٤ٞ

ّٕ  ،جَ عبٓؼخ ٛبسكبسدًَ شٜش٣ٖ ٖٓ هِ  رِو٢ ثظ٬ُٜب ػ٠ِ ع٤ٔغ أهغبّ  ضثبئٖرغشثخ اُ رٞػؼ ٛزٙ أُغِخ أ

غت إٔ رشبسى ك٢ ، كٌَ ٛزٙ ا٧هغبّ ٣...اُخ ،ٝاُزـ٤ِق ،هغْ ا٩ػ٬ٕ، ضثبئٖٖٓ هغْ سػب٣خ اُ ٔئعغخاُ

 .ضثبئٖخِن رغشثخ أكؼَ ُِ

ٓشبسًخ  ٓئعغخ 362 صثبئٖؽُِت ٖٓ  Bain & Company رؼ٤ق ٓغِخ ٛبسكبسد أٗٚ ك٢ دساعخ

ك٢  ،ٝطلٞا رغشثزْٜ ثبُٔٔزبصح ضثبئٖ% كوؾ ٖٓ ا8ُ، ٝأظٜشد اُ٘زبئظ إٔ ٔئعغبدرغشثزْٜ ٓغ ٛزٙ اُ

 ّٕ رظُٜش ٛزٙ  !!ًبٗذ ٓٔزبصح ضثبئٖهذٓزٜب ًُِبٗذ رؼزوذ إٔ اُزغشثخ اُز٢  ٔئعغبد% ٖٓ ا80ُ ؽ٤ٖ أ

 .ُذ٣ٜب ضثبئٖإٔ رلٌش أًضش ك٢ رطج٤ن رغشثخ اُ ٔئعغبدا٩ؽظبئ٤بد إٔ ػ٠ِ اُ

١٧ رٞاطَ  ضثبئ٢ٖٛ ا٫عزغبثخ اُذاخ٤ِخ ٝاُؼو٤ِخ ُِ ضثبئٖكبٕ رغشثخ اُ ،ثؾغت ٓغِخ ٛبسكبسد

ٖٓ خ٬ٍ اُششاء ٝا٫عزخذاّ  ٔئعغخ٣زْ اُزٞاطَ أُجبشش ٓغ اُ ؛ٔئعغخٓجبشش أٝ ؿ٤ش ٓجبشش ٓغ اُ

 ضثبئٖٝاُخذٓبد، أٓب اُزٞاطَ ؿ٤ش أُجبشش كؼبدح  ٓب ٣ٌٕٞ ؿ٤ش ٓخطؾ ُٚ ٣ٝش٤ش ا٠ُ أ١ رٞاطَ ث٤ٖ اُ

خش٣ٖ ؽٍٞ اُؼ٬ٓخ اُزغبس٣خ ػٖ ؿ٤ش هظذ، كب٫ٗزوبداد أٝ ا٫هزشاؽبد اُز٢ ٣غٔؼٜٞٗب ٖٓ ا٥ ٔئعغخٝاُ

 .ٖ ػ٤ِٔبد اُزٞاط٢َٛ اػ٬ٗبد ٝروبس٣ش اخجبس٣خ ُٜزا اُ٘ٞع ٓ ٓض٬

٫ ٣ؼ٢٘ روذ٣ْ آٌب٤ٗبد ٓخزِلخ، كؾز٠ أُِظن  ضث٣ٕٞغت ا٫ٗزجبٙ ا٠ُ إٔ روذ٣ْ رغشثخ ر٘بعت اُ

 .ضثبئٖش رغشثخ ع٤ذح ُِذ هذ ٣ٞكّ اُظـ٤ش أٝ اُزـ٤ِق اُغ٤ّ 

أدٝاد ٝث٤بٗبد  ٕٞكبٕ اٌُض٤ش ٖٓ أُذساء ٝاُشإعبء اُز٘ل٤ز٤٣ٖ ٣غزخذٓ ؛ٝكوب  ُٔغِخ ٛبسكبسد ث٤ضٗظ

، ٝرؼزوذ ٛزٙ أُغِخ اُؼ٤ِٔخ إٔ أُذساء ٣لؼِٕٞ ٫ ٣ٜزٕٔٞ ث٘زبئظ اُج٤بٗبد ٬٤د ٓخزِلخ؛ ٝٓغ رُي كْٜٝرؾِ

 :رُي ُض٬صخ أعجبة

أُذساء اُز٣ٖ أٗلوٞا اٌُض٤ش ٖٓ أُبٍ ػ٠ِ أٗظٔخ  :CRMدفؼٛا اٌىخ١ش ِمبثً خذِبد  - أ

ٕ ا٧ٓٞاٍ ػ٠ِ اداسح ٫ ٣٘لوٞ (Customer Relation Management, CRM) ضثبئٖاداسح ػ٬هبد اُ

 ضثبئٖأٗظٔخ اداسح ػ٬هبد اُ .(Customer Experience Management, CEM) ضثبئٖرغشثخ اُ

ٝٓب  ؟ٝٓب أُغبس اُز١ ارجؼٚ؟ ؛ ًْ ٓشح اشزشٟخٔئعغاُك٢  صثٕٞرغبػذ أُئعغخ ك٢ ٓؼشكخ ٓب كؼِٚ ًَ 

ػ٠ِ  ضثبئٖٖ رئًذ اداسح رغشثخ اُٝٓب ٛٞ اُغغَ اُزبس٣خ٢ ُطِجبرٚ؟ ٛزا ك٢ ؽ٤ ؟أُ٘زغبد اُز٢ اعزخذٜٓب

كبٕ اُؼذ٣ذ  ،٫خز٬ف رٌب٤ُق ٝرٞه٤ذ ٛز٣ٖ أُغب٤ُٖ ٖٓ هجَِ أُئعغخ، ٝٗظشا ضثٕٞا٫عزغبثخ اُلٞس٣خ ُِ

 .ٝا٫عزضٔبس ك٤ٜب ضثبئِٖٕٞ ػذّ اُزؼبَٓ ثشٌَ طؾ٤ؼ ٓغ اداسح رغشثخ آُٖ أُذساء ٣لؼّ 
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 ضثبئٓٚإداسح تزشثخ اٌ ضثبئٓاٌِمبسٔخ ث١ٓ إداسح ػلالبد (: 08اٌزذٚي سلُ )

 

Source: https://porsline.com 

اٗزجٚ ك٢ ٝعؾ اعشاءاد ػَٔ ا٠ُ أٗٚ  كبرا ٓب :ثشىً صض١ش ضثبئٓلا ٠ؼشفْٛ اصت١بربد اٌ - ة

٘بء  ػ٠ِ رغشثخ طؼٞثخ ك٢ رـ٤٤ش ع٤ٔغ اُؼ٤ِٔبد ث أُئعغخ غذزثب٫ػزجبس كغ ضثبئُْٖ ٣ؤخز اؽز٤بعبد اُ

 . ضثٕٞاُ

ُْ ٣زْ اعزخشاط اُج٤بٗبد كبٕ اُغ٤ٔغ ٣ؼزوذٕٝ أْٜٗ ؽووٞا  ارا :٠خشْٛ اٌىشف ػٓ اٌج١بٔبد - د

ث٤ٖ اُزٞهؼبد ٝث٤ٖ ٓب اُز٣ٖ ٫ ٣غزط٤ؼٕٞ رؾَٔ اُلغٞح  ٔئعغبدجؼغ ٓذساء اُك، ضثبئٖرغشثخ ع٤ذح ُِ

 .ِٕٞ إٔ ٣ؤخزٝا ا٧ٓٞس ثطش٣وخ ٓخزِلخ٣لؼّ  ٣ؾذس كؼ٤ِب

 ٣:٢ؤر رزٔضَ ك٤ٔبْ: ٛخطٛاد تضغ١ٓ تزشثخ اٌضثف oracleٚصغت 
58

 

 .اُضثبئٖ ٝٓشاعؼزٜب ُغُٜٞخ ا٫عزخذاّخ رؾذ٣ذ سؽِ -

                                                           
58

 https://www.oracle.com/ae-ar/cx/what-is-cx/improve-customer-experience/ 
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 .رؾذ٣ذ ٓشبػش رغشثخ اُضثبئٖ اُؾو٤و٤خ -

 .ذحاػزٔبد اُو٘ٞاد أُزؼذدح ٝاُؼَٔ ػ٠ِ خِن رغبسة صثبئٖ ٓٞؽّ  -

 .رخظ٤ض ًَ رغشثخ صثٕٞ -

 .أرٔزخ ػ٤ِٔبد رغشثخ اُضثبئٖ -

 .عزشار٤غ٤خ ث٤بٗبد اُضثبئٖاء شباٗ -

 :اعتشات١ز١خ تزشثخ اٌضثبئٓ-6

ػجبسح ػٖ خطخ ػَٔ روٞد اُ٘شبؽبد ٝأُظبدس أُزٞكشح ا٠ُ رؾغ٤ٖ  ؛ضثبئٖاعزشار٤غ٤خ رغشثخ اُ

. ٝرزؼٖٔ اعزشار٤غ٤خ رغشثخ أٛذاف أُئعغخٝضثبئٖ ثٔب ٣ز٘بعت ٝروّٞ ثزؾذ٣ذ رٞهؼبد اُ ضثٕٞرغشثخ اُ

٤غ ٗوبؽ ا٫رظبٍ ٖٓ خ٬ٍ عٔ ضثٕٞجؼخ ٖٓ أعَ رؾغ٤ٖ رغشثخ اُطٞاد أُزّ ا٧ٛذاف ٝاُخ ضثبئٖاُ

ف ػ٠ِ أُ٘بؽن اُز٢ رٞاعٚ ك٤ٜب ًٔب أٜٗب رشًض ػ٠ِ اُزؾ٬٤ِد ٝاُج٤بٗبد ٖٓ أعَ اُزؼشّ  ،ٝاُو٘ٞاد ا٧خشٟ

ك٢ ًَ ٗوطخ  ضثٕٞئخ ٖٓ أعَ رظؾ٤ؾٜب ٝاُؾظٍٞ ػ٠ِ رغشثخ ع٤ذح ٓغ اُع٤ّ  بأٝػبػ ضثٕٞرغشثخ اُ

.ارظبٍ
 59

 

ا٣غبث٤خ  —(CX) اُخطؾ اُوبثِخ ُِز٘ل٤ز ا٬ُصٓخ ُزوذ٣ْ رغشثخ صثبئٖرؾذد عزشار٤غ٤خ رغشثخ اُضثبئٖ بك

رغشثخ اُضثبئٖ ك٢ ا٫ػزجبس  اعزشار٤غ٤خ٣غت إٔ رؤخز  .اُ٘ظش ػٖ ٗوطخ ارظبٍ اُضثٕٞ ٓز٤ٔضح ثـغّ ٔخ ٝه٤ّ 

ٝث٤بٗبد  ، ٝٓجبدساداعزشار٤غ٤خف أ١/ًَ اُشإٟ اُز٘بكغ٤خ، ٝأثؾبس/ث٤بٗبد أُغز٤ٌِٜٖ ٝاُغٞم، ٝأ١ أٛذا

.اُو٤ٔخ اُذاخ٤ِخ
60
  

ُزظ٤ْٔ  ًضش اُطشم ش٢٫ٞٔ أ٣ؤر ك٤ٔب، ضثبئٖٛ٘بى ؽشم ٓز٘ٞػخ ُزظ٤ْٔ اعزشار٤غ٤خ رغشثخ اُ

 :رزٌٕٞ ٛزٙ اُطش٣وخ ٖٓ ػشش خطٞاد؛ ٝضثبئٖاعزشار٤غ٤خ رغشثخ اُ
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 ْاٌضثٛ(: ِشاصً تص١ُّ اعتشات١ز١خ تزشثخ 38اٌشىً سلُ )

 

Source: https://porsline.com 

اًزشبف  ٠ أُئعغخػِ ،ضثٕٞهجَ ط٤بؿخ اعزشار٤غ٤خ رغشثخ اُ :اوتشبف اٌٛضغ اٌضبٌٟ-1.6

ٓ٘بعت؟ َٛ ٛ٘بى سإ٣خ ٝاػؾخ  ضثبئٖاُ. َٛ اُٞػغ اُؾب٢ُ ُزغشثخ ضثبئٖاُاُٞػغ اُؾب٢ُ ُزغشثخ 

 ك٢ أُغزوجَ؟ ضثبئُٖزؾغ٤ٖ رغشثخ اُ

اُؾب٤٤ُٖ ثذهخ، ؽ٤ش ٣ٌٖٔ ٨ُثؾبس  ضثبئٖدساعخ اُ :اٌضب١١ٌٓ ضثبئٓإرشاء أثضبث صٛي اٌ-2.6

ا٧ػٔبٍ ثٜزا اُشؤٕ، ٝٛزٙ ا٧ثؾبس رزؼٖٔ ٓوبث٬د ػ٤ٔوخ ثشؤٕ  ٓئعغبداُ٘ٞػ٤خ ٝا٤ٌُٔخ إٔ رغبػذ 

 آز٬ى سإ٣خ رغبػذ عٔغ ٛزٙ أُؼِٞٓبد ػ٠ِ ع٤غبػذ .ٝأُغب٤ٖٔٛ ا٧ػٔبٍ ٓئعغخٝٓٞظل٢  ضثبئٖاُ

 ."أ٣ٖ ٗؾٖ ا٥ٕ؟" ُ٪عبثخ ػٖ اُغئاٍ: خ أُئعغخػ٠ِ رط٣ٞش اعزشار٤غ٤

رغبس٣خ رزٔبش٠  ػبدح ث٘بء ػ٤ِٔبدٝٛزا ٩: تض١ًٍ اٌّٙبَ ٚاٌم١ُ ٚاٌؼ١ٍّبد اٌتزبس٠خ-3.6

لؼ٢ِ ٓضَ اُغئاٍ: َٛ اُٜذف اُ ،اُؾب٤ُخ ٛذافا٧ؽشػ أعئِخ ؽٍٞ ٣ٝزْ ، ٗبعؾخ صثبئٖاعزشار٤غ٤خ رغشثخ ٝ

اُؾب٤٤ُٖ؟ َٛ ٣ذخَ اُ٘شبؽ اُزغبس١ أعٞاهب   ضثبئٖأّ رٞع٤غ رذكن ا٣٩شاداد ٖٓ اُ ،عذد صثبئٖٛٞ عزة 

اؽذٟ اُطشم اُشائؼخ ُِو٤بّ ثٜزا ا٧ٓش ٢ٛ  أّ أٗٚ ٣وذّ ٓ٘زغبد ٝخذٓبد عذ٣ذح ُِغٞم اُؾب٤ُخ؟ ،عذ٣ذح

ث٤ٖ ا٧شخبص ٝاُؼ٤ِٔبد  ، ٝٛزٙ اُخش٣طخ رؾذد اُشٝاثؾخش٠طخ إٌظبَ اٌج١ئٟ :اٗشبء ٓخطؾ ٣غ٠ٔ

ا٧طٍٞ اُشئ٤غ٤خ اُز٢  ٕ خش٣طخ اُ٘ظبّ اُج٤ئ٢ رؾذد أ٣ؼب، ًٔب أضثبئٖٝا٧ٗظٔخ ُزؾو٤ن أكؼَ رغشثخ ُِ

 .ضثبئٖث٘بء اعزشار٤غ٤خ رغشثخ اُ ٜباُز٢ ٣ٌٔ٘خ، ٔئعغاُرٔزٌِٜب 

ٌِّٖ إ آز٬ى ٗظشح ػبٓخ ػٖ ا٧ػٔبٍ ٣ :ضثبئِٓٛاءِخ اٌؼ١ٍّبد اٌتزبس٠خ ِغ تزبسة اٌ-4.6 ٔ

ػجش اعزشار٤غ٤خ  ضثبئٖٓذساء ا٧ػٔبٍ اُز٘ل٤ز٤٣ٖ ٖٓ اػبدح ث٘بء ا٧ٛذاف ٖٓ أعَ خِن ه٤ٔخ ٓغزذآخ ُِ

ٖٝٓ رؾذ٣ذ ٤ًل٤خ ه٤بّ اعزشار٤غ٤خ  ،ٖٝٓ رؾذ٣ذ اُؼٞائن اُز٢ رؾٍٞ دٕٝ رؾو٤ن ا٧ٛذاف ،ضثبئٖرغشثخ اُ

٤ِٔبد رغبػذ ك٢ ا٩عبثخ ػٖ ا٧عئِخ ًٔب إٔ ٓؼشكخ أُٜٔخ ٝاُو٤ْ ٝاُؼ ،ٓب ثزؾو٤ن ا٧ٛذاف صثبئٖرغشثخ 

 :٢ ثؼغ ٛزٙ ا٧عئِخؤر، ٝك٤ٔب ٣ضثبئٖاُشئ٤غ٤خ ؽٍٞ اعزشار٤غ٤خ رغشثخ اُ

https://porsline.com/


 ٚتزشثخ اٌضثْٛإداسح ػلالبد اٌؼّلاء .....................................................اٌّضٛس اٌخبٌج: اٌضثْٛ 

 

 ٢ ٝع٤بؽ٢....................................................................................................ع٘خ أ٠ُٝ ٓبعزش رغ٣ٞن ك٘ذهڤد.ص٣٘ت اُش

109 

 ٟ رذػْ اُؼ٤ِٔبد اُذاخ٤ِخ رغبسة اُضثبئٖ؟ا٠ُ أ١ ٓذ   -

 ك٢ أ١  ٖٓ ػ٤ِٔبد ا٧ػٔبٍ اُزغبس٣خ رٞعذ كغٞح كؼ٤ِخ ث٤ٖ رٞهؼبد اُضثبئٖ ٝاُزغشثخ اُؾب٤ُخ؟ -

 ٌٖ اعزخذآٜب ُزؾغ٤ٖ رغشثخ اُضثبئٖ؟ٓب ا٧طٍٞ اُز٢ ٣ٔ -

ٖٓ ْٛ ا٧شخبص اُغذد ا٬ُصٕٓٞ ُزؾو٤ن  :أٝ ،ٓب اُزو٤٘بد أٝ اُؼ٤ِٔبد اُغذ٣ذح ا٬ُصٓخ -

 ا٧ٛذاف اُغذ٣ذح ٨ُػٔبٍ اُزغبس٣خ ػٖ ؽش٣ن اعزشار٤غ٤خ رغشثخ اُضثبئٖ؟

 ضثبئٖاُػذح ٝرؾ٤ِِٜب سإ٣خ ٜٓٔخ ؽٍٞ هب ضثبئ٣ٖٞكش عٔغ ث٤بٗبد اُ: اٌضثبئٓتص١ُّ سصٍخ -5.6

كبٗٚ ٣ظجؼ  ضثبئٖ، ٝػ٘ذٓب ٣زْ رؾ٤َِ ث٤بٗبد آُٖ ؽ٤ش ا٫ؽز٤بعبد ٝاُشؿجبد أُئعغخاُؾب٤ُخ ٝأٛذاف 

 ٜبذ ارغبٙ أػٔب٣ُرؾذ أُئعغخ ٖٓ ٌّٖ ٔٓٔب ٣ ،أُئعغخ اُز٣ٖ ٣٘زٕٔٞ ا٠ُ ضثبئُٖاشخظ٤بد رؾذ٣ذ ٌٓبٕ ٩ثب

 .ك٢ أُغزوجَ

َ   كٖٔ خ٬ٍ ،ُٝزُي .اُخبطخ ثٚ ٕضثٞسؽِخ اُ ضثبئُٖذٟ ًَ شخظ٤خ ٖٓ شخظ٤بد اُ سعْ سؽِخ ً

، ٢ٛٝ خش٣طخ رٞػؼ ػٔب٨ٍُ اٌُبِٓخ ٝاُشبِٓخ ضثبئٖخش٣طخ سؽِخ اُسعْ ُِٔئعغخ  ٖٓ اُشخظ٤بد ٣ٌٖٔ

رلبط٤َ ده٤وخ  ، ًٔب أٜٗب روذّ أ٣ؼبأُئعغخ ك٢ أػٔبٍ ضثبئٖاُلغٞاد اُؾب٤ُخ ٝاُٞػغ أُشؿٞة ُزغشثخ اُ

 .ك٢ ٓخطؾ ػبّ ضثٕٞػٖ سؽِخ اُ

أُظبدس اُذاخ٤ِخ ٝاُخبسع٤خ  ّابعزخذث: اٌّؤعغخ ِٚزبي أػّبي غٛقاٌٚٓ ّٕبفغ١اٌتض١ًٍ -6.6

ٜذ اُز٘بكغ٢ اُؾب٢ُ ُِجؾش ثشؤٕ اُزٜذ٣ذاد اُز٘بكغ٤خ ٝأُؼشكخ اُذه٤وخ ُِغٞم ٝآز٬ى ٗظشح ػبٓخ ػٖ أُش

رغبٙ أُ٘بكغ٤ٖ ا٤ٌِٖ ٣غت إٔ ٣زؼٖٔ ثؾش رو٤٤ْ ا٧داء أُب٢ُ ُِٔ٘بكغ٤ٖ ٝٓٞاهق أُغزٜ، ك٢ ث٤ئخ اُغٞ

٣غبػذ ٛزا اُجؾش ك٢ روذ٣ْ  .أُ٘بكغ٤ٖ صثبئٖٝارغبٛبد اُزٌُ٘ٞٞع٤ب ٝاُوذسح ػ٠ِ ا٫عزغبثخ ُٔزطِجبد 

ٖ، ؽ٤ش ُِٝٔ٘بكغ٤أُئعغخ  ُٔؾذدح ث٤ٖ اُٞػغ اُؾب٢ُ ٧ػٔبٍٗز٤غخ هبئٔخ ػ٠ِ اُؾوبئن رظُٜش اُلغٞاد ا

 .ضثٕٞط٣ٞش اعزشار٤غ٤خ رغشثخ اُُزٞع٤ٚ ر بسئ٤غ٤ بثشٗبٓغ٣ٌٖٔ اػزجبس ٛزٙ اُلغٞاد 

ز١ٞ ٛزٙ اُطش٣وخ ػ٠ِ خطٞاد رؾ: (SMART)د ثطش٠مخ عّبس اٌّؤعغخٚضغ أ٘ذاف -7.6

 ذّ رؼ .ٝرٝ طِخ ٝٓؼزٔذ ػ٠ِ اُٞهذ ،هبثَ ُِو٤بط ٝهبثَ ُِزؾو٤نٝكوب ُٜب ٣غت إٔ ٣ٌٕٞ ٛ٘بى ٛذف ٓؾذد 

 :ٓضَ ،ضثبئُٖزظ٤ْٔ اعزشار٤غ٤خ رغشثخ اُ ٛزٙ ا٧ٛذاف أعبعب

 ضثبئْٖٜ أػٔن ُشػب اُخِن ك. 

 ُا٧ًضش عذٟٝ ضثبئٖرغ٤َٜ رلبػ٬د ا. 

 ُاُٜ٘بئ٤خ ضثٕٞرلؼ٤َ رغشثخ ا. 

 ص٣بدح كؼب٤ُخ اُؾ٬ٔد ٝاُزغ٣ٞن. 

 اٗشبء رؾ٬٤ِد رغبس٣خ. 

 رؾغ٤ٖ عشػخ ػشع أُ٘زغبد ٝاُخذٓبد اُغٞه٤خ ٝاُششبهخ. 

 ٝػغ أعبط ُِلؼب٤ُخ اُزشـ٤ِ٤خ. 

رغشثخ اُضثبئٖ ٣زْ ُزط٣ٞش اعزشار٤غ٤خ ثبٌّؤعغخ: خبصخ اٌ ضثبئٓتط٠ٛش اعتشات١ز١خ تزشثخ اٌ-8.6

ٛزا اُغئاٍ رؾذد  ف؟ ُ٪عبثخ ػٖٛزٙ ا٧ٛذا أُئعغخ ؾونر٤ًق " :عبثخ ػٖ اُغئاٍ أُْٜ اُزب٢ُا٩

 .ُِٔئعغخاُٞػغ أُشؿٞة 

 ؟ٗبعؾخ أّ ٫ ضثبئٖٓب ارا ًبٗذ اعزشار٤غ٤خ رغشثخ اُ، ُلْٜ :ل١بط اعتشات١ز١خ تزشثخ اٌضثبئٓ-9.6

 ضثبئٖ، كٖٔ خ٬ٍ ه٤بط اعزشار٤غ٤خ رغشثخ اُضثبئٖبٗي ثؾبعخ ا٠ُ ه٤بط ٓذٟ ٗغبػ اعزشار٤غ٤خ رغشثخ اُك

 .ضثبئٖٓؼشكخ أ٣ٖ ٤ًٝق ٣ٌٖٔ رؾغ٤ٖ رلبػ٬د أُُِئعغخ  ٣ٌٖٔ

٤ُغذ  ضثبئٖاعزشار٤غ٤خ رغشثخ اُ ثبٌّؤعغخ:اٌخبصخ  ضثبئٓتضغ١ٓ اعتشات١ز١خ تزشثخ اٌ-10.6

أ١ أٜٗب ػ٤ِٔخ  ؛ػ٤ِٔخ ٣غت رٌشاسٛب ضثبئٖؽذح، كج٘بء اعزشار٤غ٤خ رغشثخ ا٣ُزْ اعشاإٙ ٓشح ٝا ٓششٝػب
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ٝاُجؾش  ضثبئٖٓغزٔشح، ٝٓغ ٝعٞد اعزشار٤غ٤خ اُو٤بط كبٕ ػ٠ِ أُذساء اػبدح رو٤٤ْ اعزشار٤غ٤خ رغشثخ اُ

 .ٝرؾغ٤ٜ٘ب ضثبئٖثبٗزظبّ ػٖ ؽشم ٩داسح رغشثخ اُ

ٓضَ ارغبٛبد ا٫هزظبد ا٢ٌُِ ُٝٞائؼ اُغٞم  ،ؼٞا٣ٌَٖٓٔ إٔ رزؤصش اعزشار٤غ٤خ اُزغشثخ ثبُؼذ٣ذ ٖٓ اُ

 .اُغذ٣ذح ٝاُزـ٤شاد ك٢ عِٞى أُغزِٜي ٝأُ٘بكغخ اُغذ٣ذح ٝاُزٌُ٘ٞٞع٤ب اُغذ٣ذح

 اٌّؤعغخ:أُ٘ ِؤششاد تزشثخ اٌّغتخذَ اٌتٟ تضتبرٙب -7

 خ٣زْ عٔؼٜب خ٬ٍ كزشح ص٤٘ٓخ ٓؼ٤٘ٓغٔٞػخ ٖٓ اُج٤بٗبد ا٤ٌُٔخ اُز٢  UX اُضثٕٞٓئششاد رغشثخ 

ثشٌَ ػذد١، ًٔب أٜٗب ٓغئُٝخ ػٖ أُٜٔخ اُظؼجخ أُزٔضِخ خ أُئعغخ أٝ خذٓ ٓ٘زظٝرؾذد ػٞآَ ٗغبػ 

ٝرغبسثٚ ٝرظٞسارٚ ا٠ُ ٓؼِٞٓبد ه٤ٔخ ٝرؾغ٤ٜ٘ب ٖٓ أعَ رظ٤ْٔ رغشثخ  ضثٕٞك٢ رؾ٣َٞ عِٞى اُ

، ُزُي ٖٓ ئعغخأُٝسػبْٛ رغبٙ  اُضثبئ٣ٖئد١ رو٤٤ْ ٛزٙ أُئششاد ٝه٤بعٜب ا٠ُ ص٣بدح ٫ٝء  .أُغزخذّ

 ػ٘ذٓب روشسُزغشثخ أُغزخذّ ٝرو٤٤ْ ٓئششارٜب.  خٔئعغاُا٧كؼَ ا٫ٛزٔبّ ثزؾو٤ن ٌٓبٗخ ٓ٘بعجخ ك٢ 

ُزُي  .ٜبرؼش٣ق ٓؼب٤٣ش ثٔب ٣زٔبش٠ ٓغ أٛذاف أػٔبُ ٜبكبٕ ػ٤ِ أُغزخذّرو٤٤ْ ٓئششاد رغشثخ  أُئعغخ

ا٠ُ كْٜ ًبَٓ ٬ُخز٬ف ث٤ٖ كؤٗذ ثؾبعخ  UX  رؾغ٤ٖ رغشثخ أُغزخذّارا ً٘ذ رجؾش ػٖ ٤ًل٤خ 

 ا٠ُ كئز٤ٖ: ٓئششاد ع٤ًِٞخ (User Experience) ٓئششارٜب، ار ر٘وغْ ٓئششاد رغشثخ أُغزخذّ

(Behavioural) ٝٓئششاد ٓٞهق(Attitudinal) .
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 (: ِؤششاد تزشثخ اٌّغتخذ39َاٌشىً سلُ )

 

Source: https://porsline.com 

 اٌّغتخذَ:اٌّؤششاد اٌغٍٛو١خ ٌتزشثخ -1.7

ٝثبُزؾذ٣بد اُز٢  ،أُئعغخ زلبػَ أُغزخذّ ٓغ ٓ٘زظاُز٢ ٣ ٤ٌل٤خك٢ اُأُئششاد اُغ٤ًِٞخ رٔضَ 

رشرجؾ اُؼذ٣ذ ٖٓ ٛزٙ أُئششاد ثغُٜٞخ أُ٘زظ ٝهبث٤ِخ اعزخذآٚ، ؽ٤ش ٣ؼُزوذ إٔ هبث٤ِخ ٝ ،٣ٞاعٜٚ

ٖٓ رِج٤خ  أُئعغخ غزخذّ؛ ٧ٗٚ ػ٘ذٓب ٫ ٣زٌٖٔ ٓ٘زظغشثخ أُا٫عزخذاّ اُغ٤ذح عضء ٫ ٣زغضأ ٖٓ ر
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أُئششاد اُغ٤ًِٞخ اؽز٤بعبد أُغزخذّ كبٕ أُغزخذّ ٣جؾش ػٖ ؽَ ٝٓ٘زظ ثذ٣َ. ٛ٘بى اُؼذ٣ذ ٖٓ 

 زخذّ:ُزو٤٤ْ عٞدح رغشثخ أُغ٢ ػ٠ِ أْٛ أُؼب٤٣ش أُل٤ذح ؤرٝع٘شًض ك٤ٔب ٣

ّْ أٌُزِٔخ ا٠ُ ػذ ٗغجخ ػذد أُٜبّٛٞ  :ِؼذي ٔزبس اٌّّٙخ-1.1.7 ٖٓ ؛ اُو٤بّ ثٜب د أُؾب٫ٝد اُز٢ ر

 .ًِٔب اسرلغ ٓؼذٍ اُ٘غبػ ًبٗذ رغشثخ أُغزخذّ أكؼَ ،ؽ٤ش أُجذأ

 ٜب أُغزخذّ ٩ٗغبص أُٜٔخ ث٘غبػُٔذح اُض٤٘ٓخ اُز٢ ٣غزـشهاٛٞ ٓو٤بط : صِٓ إٔزبص اٌّّٙخ-2.1.7

  .ثخ أُغزخذّ أكؼَثبٗغبص أُٜٔخ خ٬ٍ ٝهذ أهظش ًبٗذ رغش ضثًِٕٞٝٔب ٗغؼ اُ

أص٘بء ه٤بٓٚ ثٜٔٔخ  أُغزخذّٛٞ ٓو٤بط ُؼذد ا٧خطبء اُز٢ ٣شرٌجٜب  :ِؼذي خطؤ اٌّغتخذَ-3.1.7

ٔ٘زظ. آُؼ٤٘خ، ٝرو٤٤ْ ٓئشش رغشثخ أُغزخذّ ٛزا ٣غبػذ ػ٠ِ رؾذ٣ذ اُشلبك٤خ ٝه٤بط ٓذٟ عُٜٞخ اعزخذاّ 

٠ ػذد كشص اُخطؤ ُْٜ ع٤ٔؼب  رٔضَ ٓؼذٍ ٗغجخ اعٔب٢ُ ػذد ا٧خطبء اُز٢ هبّ ثٜب ع٤ٔغ أُغزخذ٤ٖٓ اُ

اسرلبع ٓؼذٍ اُخطؤ ٣ش٤ش ا٠ُ خطٞسح ٓشبًَ أُغزخذّ، ٝك٢ اُٞاهغ ٣غبػذى ٛزا أُئشش ػ٠ِ كْٜ  .اُخطؤ

 .ٓذٟ رؼو٤ذ رغشثخ أُغزخذّ ٝاُجؾش ػٖ ؽشم ُزو٤َِ ٓؼذٍ اُخطؤ ا٠ُ أد٠ٗ ؽذ ٌٖٓٔ

ك٢ ٓٞهغ ا٣ُٞت أٝ اُجشٗبٓظ  (Navigation) ٣غت إٔ ٣ٌٕٞ اُز٘وَ :اٌتٕمً ِمبثً اٌجضج-4.1.7

٢ اؽز٤بعبرٚ، ٝػ٘ذٓب ٣ؼ٤غ ثؾ٤ش ٣ظَ أُغزخذّ ا٠ُ ٛذكٚ ثغُٜٞخ ٝعشػخ ٣ِٝجّ  ،ثبُٔئعغخاُخبص 

َّ  ثؾضب ز٘و٬ٓأُغزخذّ  اعزخذاّ ٝظ٤لخ اُجؾش ًبٗذ رغشثخ  ػٔب ٣ش٣ذ كبٗٚ ٣ِغؤ ا٠ُ شش٣ؾ اُجؾش. ًِٔب ه

 .أُغزخذّ أكؼَ

ّ أص٘بء رش٤ش ٓئششاد أُٞهق ا٠ُ ٓشبػش أُغزخذ :ٌّغتخذَِؤششاد اٌّٛلف ٌتزشثخ ا-2.7

بط ػٖ أُ٘زظ ٛزٙ أُؼب٤٣ش ٣ٌٖٔ رو٤٤ْ ٝه٤بط ٓب ٣وُٞٚ اُ٘ ٝثٞعٞد ،ٝك٢ اُٞاهغ .اعزخذاّ أُ٘زظ ٝثؼذ رُي

ٓضَ  ،ٓئششاد رؼزٔذ ػ٠ِ اُزـز٣خ اُشاعؼخ ٝا٬ُٔؽظبد ٝرٞكش ث٤بٗبد ٗٞػ٤خ ٢ٛٝ، ٝٓب ٣شؼشٕٝ ثٚ رغبٙ

ُزغشثخ  ٓئششاد أُٞهق ا٧ًضش ش٤ٞػب٢ أْٛ ٝك٤ٔب ٣ؤرخ ٝاُشػب ػ٠ِ شٌَ ٗزبئظ ٤ًٔخ. ا٫ُٞء ٝاُضو

 .أُغزخذّ

 (System Usability Scale) َ ِم١بط لبث١ٍخ اعتخذاَ إٌظب-1.2.7

 اُجبؽض٤ٖ ٝٓظ٢ٔٔ رغشثخ أُغزخذّ ٣غُزخذّ ٓئشش هبث٤ِخ اعزخذاّ اُ٘ظبّ ػ٠ِ ٗطبم ٝاعغ ث٤ٖ

 .ا٩ٌُزش٢ٗٝ ٔٞهغاُأٝ  ٔ٘زظا٤ُْ عُٜٞخ اعزخذاّ ٝاُٜذف ٖٓ ٛزا أُئشش رو٤

اعزج٤بٕ ٣زٌٕٞ ٖٓ ػششح أعئِخ ٝخٔظ اعبثبد، ٣ٝغت ػ٠ِ  (SUS) ٓو٤بط هبث٤ِخ اعزخذاّ اُ٘ظبّ

دسعخ ٛزا ا٫عزج٤بٕ “. ثشذحؿ٤ش ٓٞاكن ”ا٠ُ  ―ثشذحأٝاكن ” ٣ٔزذ ٖٓ ٓو٤بطأُغزخذّ اخز٤بس اعبثزٚ ػ٠ِ 

أٝ أػ٠ِ كبٕ أُ٘زظ ٓظْٔ ثشٌَ  ،68ذسعخ اُز٢ رْ اُؾظٍٞ ػ٤ِٜب ٗوطخ، كبرا ًبٗذ اُ 100ا٠ُ  0ٖٓ 

ك٤غت رؾغ٤ٖ  68طؾ٤ؼ ٖٓ ؽ٤ش ا٫عزخذاّ؛ ٝارا ًبٗذ دسعخ ٓئشش رغشثخ أُغزخذّ ٛزا أهَ ٖٓ 

 .رظ٤ٔٔٚ

  (Net Promoter Score) صبفٟ ٔمبط اٌتش٠ٚذ-2.2.7

ٓ٘زغبد ٔبعْٜ رغبٙ ٝسػبْٛ ٝؽ ضثبئٖٛٞ ٓئشش ُو٤بط ٫ٝء اُ (NPS) طبك٢ ٗوبؽ اُزش٣ٝظ

،أُئعغخ
62
أُشرلغ ا٠ُ  NPS ُِز٘جئ ث٘ٔٞ ا٧ػٔبٍ، ار ٣ش٤ش ٓؼذٍ ٣ٌٖٝٔ اػزجبس ٛزا أُئشش ٓئششا 

 .ٝعٞد ػ٬هخ ع٤ِٔخ ث٤ٖ ػ٬ٔئي ٝٓ٘زغي ٝػ٬ٓزي اُزغبس٣خ

 ٓب" :زخذّ ُِٔ٘زظ ػٖ ؽش٣ن ؽشػ اُغئا٣ٍغؼ٠ ٓئشش طبك٢ ٗوبؽ اُزش٣ٝظ ا٠ُ رو٤٤ْ رغشثخ أُغ

ا٠ُ  1ػ٠ِ ٓو٤بط ٖٓ  غئاٍاُ ٖػ ضثٕٞ. ع٤غ٤ت اُ"خ إٔ رٞط٢ ثٜزا أُ٘زظ ُشخض آخش؟ٓذٟ اؽزٔب٤ُ

ا٠ُ ص٬س  اُضثبئٖكبٕ ا٩عبثبد أُوذٓخ عزوغْ  ،ٝأخ٤شا .«ثبؽزٔبٍ ًج٤ش»ا٠ُ « أثذا»ثٔب ٣زشاٝػ ٖٓ  10

ٍٞ ثطشػ ػذد أُؼزشػ٤ٖ ٖٓ ػذد أُشٝع٤ٖ ٣زْ اُؾظ .ؿ٤ش اُلبػ٤ِٖ ٝأُشٝع٤ٖ، أُؼزشػ٤ٖ: كئبد

إ أ٣خ دسعخ أػ٠ِ ، ُزُي ٣ٌٖٔ اُوٍٞ 100-ٝ 100سهْ ث٤ٖ  ٞٗز٤غخ ٓئشش طبك٢ ٗوبؽ اُزش٣ٝظ ٝٛػ٠ِ 
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اُز٢ رزٔزغ  بُٔئعغبدك ،ع٤ذح ٧ٜٗب رش٤ش ا٠ُ إٔ ػذد أُشٝع٤ٖ أًجش ٖٓ ػذد أُؼزشػ٤ٖ ذّ ٖٓ اُظلش رؼُ

 .أٝ أػ٠ِ 70ثذسعخ  NPS ثزغشثخ ٓغزخذّ ٓٔزبصح عزؾظَ ػ٠ِ ٓئشش

 (Customer Satisfaction Score)  ضثبئٓسضب اٌِؤشش -3.2.7

 CSAT ش سػب اُضثبئٖٓئشّ  ذّ ٧ػٔبٍ اُزغبس٣خ ٝرط٣ٞشٛب، ٣ٝؼسػب اُضثبئٖ ػبَٓ أعبع٢ ُ٘ٔٞ ا

ل٢ اُٞاهغ ٖٓ خ٬ٍ ه٤بط سػب ك ،بد أُئعغخػٖ اُزلبػَ ٓغ ٓ٘زغ ه٤بط سػب اُضثبئٖأداح ع٤ذح ٖٓ أعَ 

، ُزُي ٣ٌٖٔ ٝاؽز٤بعبرْٜ ػٔبٕ رٞاكن ٓؼب٤٣ش اُؼ٬ٓخ اُزغبس٣خ ٓغ رٞهؼبد اُضثبئٖ ُِٔئعغخ ٣ٌٖٔ اُضثبئٖ

 .اعزخذاّ ٓئشش ا٧داء اُشئ٤غ٢ ٛزا ٖٓ أعَ رظ٤ْٔ رغشثخ أُغزخذّ

ػٖ ؽش٣ن  ضثبئ٢ٖٛ عٔغ ٬ٓؽظبد اُ ضثبئٖٝٓٞصٞه٤خ ُو٤بط ٓئشش سػب اُ اُطش٣وخ ا٧ًضش ش٤ٞػب

 4عخ ػ٠ِ دساُز٣ٖ ؽظِٞا  ضثبئٖكبٕ اُ 5ا٠ُ  1ا٫عزط٬ػبد، ٝارا رْ اعشاء ا٫عزط٬ع ػ٠ِ ٓو٤بط ٖٓ 

 .ساػ٤ٖ صثبئٖؼزجشٕٝ كوؾ ٣ 5أٝ 

 (Customer Effort Score)  ضثِْٛؤشش رٙذ اٌ-4.2.7

عزخذآٚ أًضش ٫ٝء  ُٔ٘زظ ٣غَٜ ا كبُضثبئٖ ٣ٌٕٞٗٞ، ضثبئٖش ٓٔزبص ُزو٤٤ْ ٫ٝء آُئشّ  ضثٕٞعٜذ اُ

ؽٞاٍ  ئٖضثبٖٓ ٬ٓؽظبد اُ ٓئشش رغشثخ أُغزخذّ ٛزا عضءا ػ٤ِٔب ٣ؼُذّ ٝ ،٣ٝخِن رغشثخ ٓغزخذّ أكؼَ

بُخ ُِـب٣خ ك٢ رؾغ٤ٖ رظ٤ْٔ ٟ ؽٍٞ ٓ٘زظ أٝ ٓٞهق ٓؼ٤ٖ، ؽ٤ش رٌٕٞ ٛزٙ اُشإٟ كؼّ ش سإ  سؽِزْٜ ٣ٝٞكّ 

 .رغشثخ أُغزخذّ

ٓب ٓذٟ عُٜٞخ اُزلبػَ ٓغ اُؼ٬ٓخ " ٣طُشػ اُغئاٍ: ،ٖٓ خ٬ٍ ا٫عزج٤بٕأص٘بء عٔغ اُزؼ٤ِوبد 

طؼت " ا٠ُ "عَٜ عذا" ز٢ رزشاٝػ ٖٓ. ٣غت إٔ ٣خزبس أُغ٤جٕٞ اعبثزْٜ ٖٓ اُخ٤بساد اُ"اُزغبس٣خ؟

 ".عذا

ي اٌ-5.2.7 ُّٛ  :رٞاعٚ أُئعغبد ظبٛشح رغ٠ٔ :(Customer Churn Rate) ضثبئِٓؼذي تض

ٍ اُ ُّٞ ثؼذ اعشاء ػ٤ِٔخ ششاء أٝ ٣ِـٕٞ ا٫شزشاى ٖٓ هبئٔخ أُئعغخ  ضثبئٖثؼغ اُ ، ار ٣زشىضثبئٖرؾ

ٌٖ ٓب ٣ْٜ ك٢ ٛزا اُغ٤بم ، ُُِٔئعغخ طَ ا٫عزٔبػ٢ٝعبئَ اُزٞا خا٩ٌُزش٢ٗٝ أٝ ٣زٞهلٕٞ ػٖ ٓزبثؼ جش٣ذاُ

ٍ ٛزا ٖٓ زو٤َُِِ أُئعغخ ٛٞ عٜٞد ُّٞ ٝرو٤٤ْ رغشثخ أُغزخذّ أكؼَ  ضثبئٖإ عٔغ ٬ٓؽظبد اُ .ٓؼذٍ اُزؾ

ٍ ػ٠ِ رؾغ٤ٖ رظ٤ْٔ  ؽش٣وخ ُٔ٘غ اسرلبع ٛزا أُئشش، ٣ٝغت إٔ ٣غبػذ ُّٞ ه٤بط ٝرؾ٤َِ ٓؼذ٫د اُزؾ

ثِـخ ثغ٤طخ ٝعئاُْٜ ػٖ  أُئعغخ صثبئٖد أكؼَ ؽش٣وخ ُِزؾذس ٓغ عزط٬ػبا٫ ٝرؼذّ  .رغشثخ أُغزخذّ

 .عجت رٞهلْٜ ػٖ ششاء أُ٘زظ

أٍٝ ٓشح ٗغّٞ  5ذأ ٓو٤بط اُزظ٤٘ق ٖٓ كئخ ث (:ثبٌذسربد )إٌزَٛ ضثبئٓتص١ٕف تزشثخ اٌ -6.2.7

 ُل٘بدما سكب٤ٛخٟ ٤٤ض ث٤ٖ اُغٞدح ٝٓغزٞك٢ ط٘بػخ اُل٘بدم ٝأُطبػْ، ًٝبٕ اُٜذف ٖٓ ٛزا أُو٤بط اُزٔ

ك٢ أٝاخش ٝك٤ٔب ثؼذ ٝأُ٘زظ أٝ اُخذٓخ ثشٌَ ٝاهؼ٢،  د ٓذٟ ر٤ُّٔضرؾذّ  ٜبٗغّٞ رؼ٢٘ أٗ 5كزظ٤٘ق 

ه٤بط رغشثخ ُٔئشش ا٣غبث٢/ ٓؾب٣ذ/ عِج٢ ٖٓ أعَ ا eBay اُزغؼ٤٘٤بد ٖٓ اُوشٕ أُبػ٢ اعزخذّ ٓٞهغ

 .ا٠ُ اُظ٘بػبد ا٧خشٟ ٝآزذ ٛزا أُئشش ش٤ئب كش٤ئب ٗض٫ء اُل٘بدم

 ٤ًق رو٤ِّْ رغشثخ اُزغٞم ا٧خ٤شح اُز٢ هٔذ ثٜب؟ :ٗغّٞ ٣5ٞعذ عئاٍ ٝاؽذ ك٢ اعزج٤بٕ اُزظ٤٘ق 

 .ٗوبؽ ٣ٝ5ٌل٢ اعزخذّ عئاٍ رو٤٤ْ ٓغ أ٣وٞٗخ ٗغٔخ ٝٓو٤بط ٌٕٓٞ ٖٓ 

٤ٓضح ٓئشش اُزظ٤٘ق ػ٠ِ خٔظ ٗغّٞ أٗٚ ٣ٌٖٔ ١٧ شخض ك٢ أ١ ٌٓبٕ ٝصٓبٕ كٜٔٚ ٝاُؼَٔ 

 ٢ٜ أٗٚ ثٔشٝس اُٞهذ عزؼُزجش اُ٘ز٤غخ أُؾب٣ذح عِج٤خ ٝعزؼُزجشكٗوطخ ػؼق ٛزا أُئشش أٓب  .ٓؼٚ ثغُٜٞخ

ّٕ اػبكخ ا٠ُ ٤ُٝغذ ٓز٤ٔضح! ٛزا غّٞ ٓوجُٞخ ٗ 5اُذسعخ  ٛزا أُئشش ٫ ٣ٞكش سإ٣خ ُخش٣طخ سؽِخ أ

 .ثٌبِٜٓب ضثٕٞاُ

 ٢ رًشٗبٛب أػ٬ٙ ٢ٛ ا٧ًضش ش٤ٞػبػذ٣ذ ٖٓ ٓئششاد رغشثخ أُغزخذّ، ٝأُئششاد اُزٛ٘بى 

  أُئعغخ. ٓشاهجخ ٝرو٤٤ْ ٓغؤُخ ٤ًق ٣زظشف اُضثٕٞ ٓغ ٓ٘زظ أُئعغخ ػ٠ِٝكبئذح ك٢ اُغٞم، ار ٣غت 

https://porsline.com/blog/ar/%d8%af%d9%84%d9%8a%d9%84%d9%83-%d9%84%d8%a3%d9%87%d9%85%d9%8a%d8%a9-%d8%a7%d8%b3%d8%aa%d8%a8%d9%8a%d8%a7%d9%86-%d8%b1%d8%b6%d8%a7-%d8%a7%d9%84%d8%b9%d9%85%d9%84%d8%a7%d8%a1/
https://porsline.com/ar/hotel-surveys/%D9%85%D8%B3%D8%AD-%D8%A7%D9%84%D9%81%D9%86%D8%A7%D8%AF%D9%82-%D9%88%D8%A7%D9%84%D8%B3%D9%83%D9%86
https://porsline.com/ar/hotel-surveys/%D9%85%D8%B3%D8%AD-%D8%A7%D9%84%D9%81%D9%86%D8%A7%D8%AF%D9%82-%D9%88%D8%A7%D9%84%D8%B3%D9%83%D9%86
https://porsline.com/ar/hotel-surveys/%D9%85%D8%B3%D8%AD-%D8%A7%D9%84%D9%81%D9%86%D8%A7%D8%AF%D9%82-%D9%88%D8%A7%D9%84%D8%B3%D9%83%D9%86
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َ  ضثبئٖاعزخذاّ أدٝاد ٓخزِلخ ُو٤بط رغشثخ اُ ُِٔئعغخ ٣ٌٖٔ :ضثبئٓأفضً أدٚاد ل١بط تزشثخ اٌ - ٌُ ،

 :٢ اؽز٤بعبد ٓخزِلخٓخزِلخ ٝرِجّ  ٖٓ ٛزٙ ا٧دٝاد ٝظبئق

ٓ٘ظخ ٩ٗشبء ا٫عزج٤بٗبد ػجش ا٩ٗزشٗذ ٝا٫عزط٬ػبد  ؛ثشُط ٣٫ٖ :(Porsline)ثشُط لا٠ٓ  -1

اٗشبء ع٤ٔغ أٗٞاع اعزج٤بٗبد  ُِٔئعغخ جش ا٩ٗزشٗذ، ٝك٢ ثشُط ٣٫ٖ ٣ٌٖٔا٩ٌُزش٤ٗٝخ ٝث٘بء ا٫عزٔبساد ػ

رو٤٤ْ رغشثخ  اعزج٤بٕ ، (NPS) اعزج٤بٕ طبك٢ ٗوبؽ اُزش٣ٝظ ٖ،اعزج٤بٕ سػب اُضثبئ) ضثبئٖرغشثخ اُ

 صثبئٜ٘باداسح رغشثخ  ُِٔئعغخ ٤ٓٝضاد ثشُط ٣٫ٖ أُخزِلخ ٣ٌٖٔ ٝثٔغبػذح آٌب٤ٗبد ..اُخ(،.اُضثبئٖ

 .ثؤكؼَ ؽش٣وخ ٝثٔغبػذح ث٤بٗبد ٓٞصٞهخ

ا٫ؽ٬ع ُِٔئعغخ  ٣ٌٖٔشٙ ٛٞد عبس ثٔغبػذح اُزًبء ا٫طط٘بػ٢ اُز١ ٣ٞكّ : (Hotjar)٘ٛد ربس -2

ثزٞاطَ أكؼَ ٓؼٜب، كب٧هغبّ اُز٢  صثبئٜ٘بزٔزغ اُز٢ ٣ ٜبة اُخبص ثاثشٌَ أ٣٬ٖٗٝ ػ٠ِ أهغبّ ٓٞهغ اُٞ

اُزش٤ًض أًضش  ٜب، ٝثٜزا ٣ٌٔ٘ضثبئٖرؾز١ٞ ػ٠ِ أُض٣ذ ٖٓ اُ٘وبؽ اُغبخ٘خ رٞكش أكؼَ رغشثخ ٓغزخذّ ُِ

 .ػ٠ِ ٛزٙ ا٧هغبّ أٝ عؼَ ا٧هغبّ ا٧خشٟ ٓشؿٞثخ ٓضَ ٛزٙ ا٧هغبّ

ك٢  ضثبئٖ، ٣ٌٖٝٔ ُلش٣ن ٗغبػ اُػ٠ِ أُٞهغ ضثبئٖٓ٘ظخ اعزغبثخ اُ :(Help Scout)ٍ٘ت عىٛد -3

ثٔغبػذح ا٤ُٔضاد اُلش٣ذح ُٜزٙ أُ٘ظخ ٝٗوَ اُشعبئَ ا٠ُ ا٧هغبّ  ضثبئٖٓئعغزي روذ٣ْ رغشثخ سائؼخ ُِ

 .أُخزِلخ ٝٝػغ ػ٬ٓبد ػ٤ِٜب

 ُذ٣ي ضثبئٖػٖ اُؾبُخ اُؼبٓخ ُزغشثخ اُ عبد ٓزش٣ٌظ روش٣شارٞكش ُي  :(Satmetrix)عبد ِتش٠ىظ -4

شح ٔ٘ظخ ثٜزا ٖٓ خ٬ٍ ٓوبسٗخ اُزـز٣خ اُشاعؼخ أُجبششح ٝاُزـز٣خ اُشاعؼخ ؿ٤ش أُجبشؽ٤ش روّٞ ٛزٙ اُ

ٖٓ ٝعٜخ ٗظش  ضثٕٞ، ار رٔ٘ؾي ٛزٙ ا٧داح طٞسح ُزغشثخ اُٝٓئششاد ا٧داء ٝرؼط٤ي روش٣شا شب٬ٓ

 .ٝرخجشى ٤ًق رئصش ٛزٙ اُزغشثخ ػ٠ِ أػٔبُي اُزغبس٣خ ضثبئٖاُ

ك٢ اُلؼبء ا٩ٌُزش٢ٗٝ  ضثبئٖٔ٘ظخ ٣ٌٔ٘ي اداسح رغشثخ اُثٔغبػذح ٛزٙ اُ: (Khoros)خٛسٚط -5

ا٫كزشاػ٢، كجٔغبػذح آٌب٤ٗبد ٛزٙ أُ٘ظخ ٣ٌٔ٘ي اُزؾذس ا٠ُ ػ٬ٔئي ػ٠ِ أ٣خ ٓ٘ظخ ٣شؼشٕٝ ثبُشاؽخ 

ٓؼٜب، ًٔب ٣ؼُذ اُزخظ٤ض ٝاٗشبء رذكن اُؼَٔ ٖٓ ا٧دٝاد ا٧خشٟ ُٜزٙ أُ٘ظخ، ٝٛزٙ ا٩ٌٓب٤ٗبد عزٞكش 

 .ُذ٣ي ضثبئُٖاُٞهذ ُلش٣ن خذٓخ ا

رٞكش  ضثبئٖٓ٘ظخ ٩داسح خذٓبد اُ ؛ثشٗبٓظ ٛبة عجٞد اُخذ٢ٓ: (HubSpot)٘بة عجٛد -6

ٝرؾغ٤ٜ٘ب، كؼ٠ِ عج٤َ أُضبٍ ٖٓ خ٬ٍ ٛزٙ أُ٘ظخ ٣ٌٔ٘ي  ضثبئٖآٌبٗبد خبطخ ٖٓ أعَ اداسح رغشثخ اُ

را ُضّ ا٧ٓش، ًٔب ٣ٌٔ٘ي ا ٝاػبدح اسعبٍ اُشعبئَ ُْٜ ضثبئٖاداسح اُززاًش اُخبطخ ثي ٝرغغ٤َ اؽز٤بعبد اُ

 .اداسح اُغغَ اُزبس٣خ٢ ُِذػْ ُذ٣ي ٖٓ خ٬ٍ ٛزٙ أُ٘ظخ أ٣ؼب

 ّٔبرد تزشثخ اٌضثبئٓ: -8

ثؼذٛب ػ٠ِ ه٤بط  أطجؼ اُزش٤ًضًبٗذ رشًض ػ٠ِ ه٤بط عٞدح اُخذٓخ،  ٬٣ؽع إٔ اُ٘ٔبرط اُغبثوخ

 ٝرْ رط٣ٞش ٓو٤بط ُزغشثخ اُضثبئٖ؛ ٝٛزٙ اُ٘ٔبرط ٢ٛ: رغشثخ اُضثبئٖ،

رْ اخز٤بس : SERVQUAL Model (Parasuraman et al.,1988)ّٔٛرد اٌخذِخ -1.8

 ٛزا اُ٘ٔٞرط ُؼب٤ِٓزٚ ٧ٝٗٚ أهذّ ٗٔٞرط اعزخذٓٚ اُجبؽضٕٞ أص٘بء رؾ٤َِ رغشثخ اُضثٕٞ.

غ٘خ ٖٓ ٗغخخ ٓؾّ  : ٣ؼذّ E-S-QUAL (Parasuraman et al.,2005)ّٔٛرد -2.8

SERVQUAL ٝٗزشٗذ.عبٛضح ُِؼبُْ اُزٌُ٘ٞٞع٢ ٝػجش ا٧ 

: ٣ؼٌظ اُزـ٤شاد eTailQ experience (Wolfinbarger & Gilly, 2003)ّٔٛرد -3.8

 اُزٌُ٘ٞٞع٤خ ك٢ اُغٞم اُؼب٤ُٔخ.

 

 

 

https://porsline.com/ar/
https://porsline.com/ar/survey-templates/%D9%86%D9%85%D9%88%D8%B0%D8%AC-%D8%A7%D8%B3%D8%AA%D8%A8%D9%8A%D8%A7%D9%86-%D8%B1%D8%B6%D8%A7-%D8%A7%D9%84%D8%B9%D9%85%D9%84%D8%A7%D8%A1
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 eTailQ experience(: ّٔٛرد 40اٌشىً سلُ )

 

 ,Consumption experience model (Fornerinoّٔٛرد تزشثخ الاعتٙلان -4.8

 ٢ ُ٘ٔٞرط رغشثخ اُضثبئٖ.ى ٝثغجت رؤص٤شٙ ػ٠ِ اُ٘ٔٞرط ا٥رز٣٬ٜشًض ػ٠ِ اُزغشثخ أص٘بء ا٫ع :(2006

5.8-Customer experience model (Gentile et al., 2007)  

 Conceptual model of customerإٌّٛرد اٌّفب١ّٟ٘ ٌتزشثخ اٌضثبئٓ -6.8

experience (Verhoef et al.,2009) أ١  ؛رْ اخز٤بس ٛزا اُ٘ٔٞرط ٝاُ٘ٔٞرط اُغبثن

Consumption experience model  ِجَ ٗظشا ٫عزخذآٜٔب ٖٓ ه(Klaus & Maklan,2012) 

 .EXQُِٔوبسٗخ ٓغ ٗٔٞرعٜٔب اُغذ٣ذ 
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 إٌّٛرد اٌّفب١ّٟ٘ ٌتزشثخ اٌضثبئٓ(: 41اٌشىً سلُ )

 

 : ٣ؼذّ ٖٓ أؽذس اُ٘ٔبرط Framework EXQ (Klaus & Maklan,2012)ّٔٛرد -7.8

ٙ ٬ٓئٔخ ُوطبع ٢ِٔ ُِزٞطَ ا٠ُ اؽبس أٝ ٗٔٞرط ٓ٘بعت ُزؾ٤َِ رغشثخ اُضثبئٖ، ٝأثؼبدٗز٤غخ ُِغٜذ اُؼ

٢ ششػ ٧ثؼبدٙ:اُخذٓبد؛ ٝك٤ٔب ٣ؤر
63
 

اُجؼذ ا٧ٍٝ: رغشثخ أُ٘زظ: رش٤ش ا٠ُ اُخجشح اُز٢ رْ رط٣ٞشٛب ٖٓ خ٬ٍ ا٤ُٔضاد ٝٓغٔٞػخ 

وذسح ػ٠ِ ٓوبسٗخ اُؼشٝع ٝٛٞ ٝعٞد خ٤بساد ٝأُُِ٘زغبد ٝأ٤ٔٛخ ادساى اُضثبئٖ  اُؼشٝع أُخزِلخ

 ػبَٓ ؽبعْ ك٢ رش٤ٌَ عِٞى اُضثٕٞ.

ٓضَ اُجؾش ػٖ  ،شرجؾ اُزش٤ًض ثزو٤َِ رٌِلخ ٓؼب٬ٓد اُضثبئٖذ اُضب٢ٗ: اُزش٤ًض ػ٠ِ اُ٘زبئظ: ٣اُجؼ

 ٜخ ٗؾٞ ا٧ٛذاف ك٢ عِٞى اُضثٕٞ.ٓٔب ٣ؼٌظ أ٤ٔٛخ اُزغبسة أُٞعّ  ،ٓوذ٢ٓ خذٓبد عذد ٝرؤ٤ِْٜٛ

اُؾو٤وخ: رئًذ ُؾظبد اُؾو٤وخ أ٤ٔٛخ اعزشداد اُخذٓخ ٝأُشٝٗخ ك٢ اُزؼبَٓ ٓغ  اُجؼذ اُضبُش: ُؾظبد

 اُضثبئٖ ثٔغشد ظٜٞس رؼو٤ذاد.

ع٤ٔغ اُزلبػ٬د ٓغ ٓضٝد اُخذٓخ هجَ ٝأص٘بء اُجبٍ: ٣ظق اُجؼذ رو٤٤ْ اُضثبئٖ اُجؼذ اُشاثغ: ساؽخ 

 ؼبؽل٤خ ُِخذٓخ.ٝثؼذ ششاء اُخذٓخ ٣ٝزؼٖٔ ٛزا اُجؼذ ػجبساد ٓشرجطخ ثوٞح ثبُغٞاٗت اُ

 

 

 

 
                                                           

63
 .10ً٘بٗخ ٗذ٣ْ هبػ٢، ٓشعغ عبثن، ص 
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 ْبِخ ػٍٝ أثؼبد ّٔبرد تزشثخ اٌضثٛ(: ٔظشح ػ09اٌزذٚي سلُ )

 Klaus)ٗٔٞرط 

& 

Maklan,2012) 

Framework 

EXQ 

اُ٘ٔٞرط 

أُلب٢ٔ٤ٛ 

ُزغشثخ اُضثبئٖ 

Conceptual 

model of 

customer 

experience 

(Verhoef et 

al.,2009) 

ٗٔٞرط رغشثخ 

 اُضثبئٖ 

Cu

stomer 

experience 

model 

(Gentile et 

al., 2007) 

 

ٗٔٞرط رغشثخ ا٫عز٬ٜى 

Consumption 

experience model 

(Fornerino, 2006) 

-E-Sٗٔٞرط 

QUAL 

(Parasuraman 

et al.,2005) 

 eTailQٗٔٞرط 

experience 

(Wolfinbarger & 

Gilly, 2003) 

ٗٔٞرط اُخذٓخ 

SERVQUAL 

Model 

(Parasuraman 

et al.,1988 

Product 

experience 

 رغشثخ أُ٘زظ

Social 

environment 

اُج٤ئخ 

 ا٫عزٔبػ٤خ

Sensorial 

اُغٞاٗت 

 اُؾغ٤خ

Sensorial/Perceptual 

 اُغٞاٗت اُؾغ٤خ/ا٩دسا٤ًخ

Efficiency 

 اٌُلبءح

Website design 

 رظ٤ْٔ أُٞهغ

Reliability 

 أُٞصٞه٤خ

Outcome 

focus 

اُزش٤ًض ػ٠ِ 

 اُ٘زبئظ

Service 

interface 

 اُخذٓخٝاعٜخ 

Emotional 

اُغٞاٗت 

 اُؼبؽل٤خ

Affective 

 اُزؤص٤ش

Fulfillment 

 ا٩ٗغبص

Fulfillment/Reliability 

 ا٩ٗغبص/أُٞصٞه٤خ

 

Responsiveness 

 ا٫عزغبثخ

Moments of 

truth 

 ُؾظبد اُؾو٤وخ

Retail 

atmosphere 

ا٧عٞاء ك٢ 

 ٓج٤ؼبد اُزغضئخ

Cognitive 

اُغٞاٗت 

 ا٩دسا٤ًخ

Physical/Behavi 

oral 

 اُغٞاٗت أُبد٣خ/اُغ٤ًِٞخ

 

116System 

availability 

 رٞكش اُ٘ظبّ

116116

Security/Privacy 

 ا٧ٓبٕ/اُخظٞط٤خ

Assurance 

 اُضوخ

Peace of 

mind 

 ساؽخ اُجبٍ

Assortment 

 ا٧ط٘بف

Pragmatic 

 اُٞاهؼ٤خ

Social 

 اُغٞاٗت ا٫عزٔبػ٤خ

Privacy 

 اُخظٞط٤خ

Customer service 

 خذٓخ اُضثبئٖ

Empathy 

 اُزؼبؽق

 Price 

 اُغؼش

Lifestyle 

 ٗٔؾ اُؾ٤بح

Cognitive 

 اُغٞاٗت ا٩دسا٤ًخ

  Tangibility 

 أُِٔٞع٤خ

 Customer 

experience 

in 

alternative 

channels 

رغشثخ اُضثبئٖ 

ك٢ اُو٘ٞاد 

 اُجذ٣ِخ

Relational 

 اُؼ٬هبد

    

 Retail brand 

اُؼ٬ٓخ اُزغبس٣خ 

 ُٔج٤ؼبد اُزغضئخ

     

 .7ً٘بٗخ ٗذ٣ْ هبػ٢، ٓشعغ عبثن، ص اٌّصذس:
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 :اٌخبٌجخلاصخ اٌّضٛس 

اُ٘ظش ا٠ُ ا٧ػٔبٍ  ٣٢ٌل، ؽ٤ش ذااُضثٕٞ ٤ُغذ أٓشا ٓؼوّ  رغشثخإ  :ًٝخ٬طخ ٣غت اُوٍٞ ؛أخ٤شا

 ْٜ ٝٓؼشكخ اؽز٤بعبرْٜ. ذ اؽز٤بعبر٣ؾذ، ثزُضثبئٖا ٝأُ٘زغبد ٝاُخذٓبد ٖٓ ٓ٘ظٞس

ثؾبعخ ا٠ُ دهخ ك٢  أُئعغخ كبٕ ؛، ُٝشعٜٔباُضثبئٖاؽذح ُغ٤ٔغ اُضثٕٞ ٝطلخ ٝرغشثخ  رؼذّ ٫ ٝ

 .ٝاُؼ٤ِٔبد ٝأُ٘زغبد ٝاُخذٓبد اُخبطخ ثٜزا اُؼَٔ اُزغبس١ أُؾذد ٤ٖأُغزٜذك ٝاُضثبئٖرؾذ٣ذ ا٧ػٔبٍ 

، ثَ ٣ٌل٢ اُو٤بّ ثخطٞاد طـ٤شح ٌُٜٝ٘ب اذٓؼوّ  ؾزبط ػ٫٣٬ٔ كزظ٤ْٔ اعزشار٤غ٤خ رغشثخ اُضثبئٖ 

ُذه٤ن ٧ٛذاف ، كٖٔ خ٬ٍ اُزؾذ٣ذ اٜبرؾذ٣ذ أٛذاك ٠ أُئعغخعٔغ اُج٤بٗبد ٣ٌٕٞ ػِ ٔشح، ٝثؼذٓغز

أُغزٔش  ٤ّبوٓغ اُ ،ضثبئٖاُجذء ثزط٣ٞش اعزشار٤غ٤خ رغشثخ اُ ٣ٌٖٔ ضثبئٖاؽز٤بعبد اُٝ ا٧ػٔبٍ ٝر٤٤ٌلٜب

 .ارا ُضّ ا٧ٓش دبعزشار٤غ٤ا٫ٖ ٤ؾغربٗزظبّ ٝأُئعغخ ث ثو٤بط أُئششاد أُشرجطخ ثؤٛذاف
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 9انشاتغذًهُذ انًحىس 

٠ؿحذ١س شجْ ػٓ جٌمٕحػس جلإٖ ِٓ أعظ ئدجسز ػلالحش جٌضذْٛ لأّٔٙح ٠ؼرّ ٠ؼذّ سػح جٌضذْٛ ٚٚلاؤ

ٚوّح ٘ٛ ّح ٠مذَ ٌٗ ِٓ ِٕطؿحش ٚفمح ٌططٍؼحضٗ ٚضٛلؼحضٗ ِٓ خلاي جلأدجء جٌفؼٍٟ ٌٙزٖ جٌّٕطؿحش، ، ذٌٍضذْٛ

 ٌٚىٓ دْٚ جٌشػح ،ٕسٚلذ ٠ىْٛ ٘زج جلإشرحع ٌغذ قحؾس ِؼ١ّ  ،ِؼشٚف أٔٗ ١ٌظ وً ئشرحع ٠إدٞ ئٌٝ جٌشػح

ذ١ٓ  حٚجٌٕمطس جٌػح١ٔس أْ جٌٛلاء لا٠ّىٓ أْ ٠طُ دْٚ سػح جٌضذْٛ ػّح ٠مذَ ٌٗ، ٚذحٌٕط١ؿس فاْ ٕ٘حٌه جسضرحؽ

 غُ جٌٛلاء. ،شػحأٞ جٌ ؛ِخشؾح ٌلأٚي ٚجٌٛلاء، ق١ع أْ ٘زج جلأخ١ش ٠ؼذّ جٌشػح 

 جٌضذْٛ ؾؼً فٟ ذحٌغس أ١ّ٘س ِٓ ٌّٙح ٌّح ٚجٌٛلاء جٌشػح ِفِٟٙٛ ضٕحٚي جٌّكٛس خلاي ِٓ عٕكحٚي

 .جٌضذْٛ ِغ جٌؼلالس ئدجسز ٌرشجِؽ ٚوٕط١ؿس ،جٌّإعغس ِٓ ؾضءج
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 :انضتىٌ سضا ياهُح-أولا

 ػ١ٍٙح ذً جٌضذْٛ، وغد ئٌٝ ضغؼٝ جٌطٟ جٌطغ٠ٛك لإدجسز جلأخ١ش جٌٙذف جٌضذْٛ ِغ ػلالس ذٕحء ذّ ٠ؼ لا

 ِط١ّض ذأدجء ِٚفحؾأضٗ جٌّٕطؽ ػٓ ٚضٛلؼحضٗ ئدسجوحضٗ ذ١ٓ جٌفؿٛز جضغحع ئٌٝ ضإدٞ جٌطٟ جٌؼٛجتك ػٍٝ جٌطغٍد

 جٌشػح ِفَٙٛ ضٕحٚي ٘زج جٌؼٕظش خلاي ِٓ عٕكحٚي .دجتّس ذظفس ٚلاتٗ ٚذٕحء سػحٖ ضكم١ك لظذ ٌٍّٕطؿحش

 .جٌضذْٛ ِغ جٌؼلالس ئدجسز ٌرشجِؽ ٚوٕط١ؿس ،جٌّإعغس ِٓ ؾضءج جٌضذْٛ ؾؼً فٟ لأ١ّ٘طٗ ٚجٌططشق

 : نه انًفغشج وانُظشَاخ انشضا يفهىو-1

 ػٍٝ ٠كظً ػٕذِح ذٙح ٠شؼش جٌطٟ ٌلإٔغحْ جٌؼم١ٍس جٌكحٌس" :أٔٗذ جٌشػح Sheth ٚ Haward ف٠ؼشّ 

ٚجٌؿٙذ ذحٌٕمٛد جٌطؼك١س ِمحذً (غٛجخ( زأِىحف
1
 جٌّٕطؽ ل١ّس ذّمحسٔس ع١مَٛ جٌضذْٛ فاْ جلأعحط ٘زج ػٍٝ ".

 ِٓ أورش، جٌّٕطؽ ل١ّس ضىْٛ أٚ ٠طغح٠ٚح أْ ٠ىفٟ سجػ١حْ ١ٌٚىٛ ،ػ١ٍٗ ٌٍكظٛي ذزٌٗ جٌزٞ ٚجٌؿٙذ ذحٌغؼش

 ئلا ٠ٕطرك لا جٌطؼش٠ف فٙزج ػ١ٍٗ، جٌكظٛي ٠طٛلغ جٌضذْٛ وحْ ِح أٚ جٌغحذمس جٌخرشجش أغش ئٌٝ جٌٕظش دْٚ

 .ػٕٙح فىشز أٞ جٌضذْٛ ٠ٍّه لا جٌطٟ جٌؿذ٠ذز جلاخطشجػحش ػٍٝ

 ٛلؼحضٗػٓ ض جٌٕحضؽ جلاعطؼّحي أٚ جلاعطٙلاو١س جٌخرشز ئٌٝ ذحٌٕظش جٌضذْٛ ىُ"ق :ذأٔٗ kotler ف٠ٗؼشّ 

".جٌّذسن ٚجلأدجء ٌٍّٕطؽ ذحٌٕغرس
2
 ػٓ جٌٕحضؿس ٌطٛلؼحضٗ جٌضذْٛ ِمحسٔس ٟ٘ ٘حِس فىشز جٌطؼش٠ف ٘زج ٠ؼ١ف 

 ذٗ ٠مَٛ جٌزٞ جٌّٛػٛػٟ جٌكىُ ٔط١ؿس فٟ جٌشػح ِفَٙٛ ضٌخّ  ٚلذ ٌٍّٕطؽ، جٌفؼٍٟ ذحلأدجء جٌغحذمس جٌخرشجش

 جٌشػح ِغطٜٛ ضكذ٠ذ فٟ ٘حِح دٚسج ضٍؼد جٌطٟ ٌٍشخض ٚجٌٕفغ١س جٌذجخ١ٍس جٌكحٌس ئٌٝ ٠شش ٌُٚ جٌضذْٛ

ّٓ  ،ِخطٍف١ٓ شخظ١ٓ ٌذٜ ٔفغٗ ٠ىْٛ أْ ٠ّىٓ جٌّٛػٛػٟ فحٌكىُ  ٠ىْٛ لا ذحٌشػح جٌشؼٛس ِغطٜٛ ٌى

 .ٔفغٗ

".ِخطٍفس ضم١١ُ ػ١ٍّحش ػٓ جٌٕحضؿس جٌٕفغ١س جٌكحٌس" :ذأٔٗ R. Ladwin ف٠ٗؼشّ 
3
 جٌطؼش٠ف ذٙزج 

 ضُ جٌطٟ جٌّطٛلؼس ذحٌم١ّس ِٚمحسٔطٙح جٌّذسوس جٌم١ّس أٚ جٌّٕطؽ أدجء ضم١١ُ ذؼ١ٍّس ٠مَٛ جٌضذْٛ أْ ٔغطخٍض

 جٌطم١١ُ ٔط١ؿس ػٍٝ جٌغٍد أٚ ذحلإ٠ؿحخ قىّح ف١ظذس جٌرذجتً، ذ١ٓ ِٓ جٌؼلاِس أٚ جٌّٕطؽ جخط١حس أعحعٙح ػٍٝ

 .جلاعط١حء أٚ ذحٌشػح عٛجء ح،ِؼ١ٕ جشؼٛس جٌضذْٛ ٌذٜ ذضٌّٛ  جلأخ١شز ٘زٖ

أٚ  ٌٍخذِس جٌضذْٛ ضٛلؼحش ذ١ٓ جٌّمحسٔس ػٓ جٌٕحضؽ جٌّٕطؽ ؾٛدز ػٍٝ "جٌكىُ ذأٔٗ: أ٠ؼح ف٠ٚؼشّ 

ٌلأدجء جٌفؼٍٟ".
4

قحؾحضٗ  ٟضٍرّ  جٌطٟ جٌّٕطؿحش ضمذ٠ُ فٟ جٌّإعغس فحػ١ٍس ٌّذٜ ضذْٛجٌسجن ئد دسؾس ٚ٘ٛ 

ِطحذمس  جٌخذِس ضىْٛ ػٕذِح ٠ٕطؽ جٌزٞ جٌغشٚس ٌٍضذْٛ ٠ٛقٟ جٌزٞ جٌشؼٛس أٔٗ ئٌٝ ئػحفسٚسغرحضٗ، 

ٌطٛلؼحش جٌضذْٛ.
5
  

 أدجء جٌّٕطؽ ِمحسٔس ذؼذ جٌٕحضؽ جلأًِ ذخ١رس أٚ ذحٌغؼحدز جٌشخض ٠ٕطحخ جٌزٞ "جٌشؼٛس ذأٔٗ: ف٠ؼشّ  وّح

جلاعطٙلان". لرً جٌّٕطؽ ِٓ ضٛلؼحضٗ ِغ جلاعطٙلان ذؼذ جٌّذسن
6
  

جٌضذْٛ  ز٘ٓذ ضذٚس جٌطٟ جٌّكممس غ١ش ذحٌطٛلؼحش ضك١ؾ جٌطٟ ٚجٌؼٛجؽف جٌٕحضؿس جٌٕفغ١س جٌكحٌس ٘ٛ

.ٌٍّٕطؽ جلاعطخذجَ ضؿشذس ضم١١ُ ذؼذ جٌٕحؾُ جٌشؼٛس. عحذمس جعطٙلان ضؿشذس ِٓ جٌّشضرطس جٌّٕطؽ ػٓ ٚقحؾطٗ
7
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5
 ذ١ٓ جٌّظحسف ِمحسٔس دسجعس جٌضذْٛ: ٚل١ّس جٌضذْٛ سػح جٌخذِس، ؾٛدز ذ١ٓ جٌؼلالس جخطرحس أذٛفضع، ِكّذ سشحد ػحطُ 

ؾحِؼس  ئدجسز جلأػّحي، فٟ جٌّحؾغط١ش شٙحدز ١ًٔ ِططٍرحش ػّٓ ِمذِس سعحٌس جلأسدْ، فٟ جٌطؿحس٠س ٚجٌّظحسف جلإعلا١ِس

 .09ص، 2105َ، جلأٚعؾ جٌششق
6
 Kotler. P, Keller. K. L, Marketing Management, 14th Edition, Prentice Hall, United States, 

2012, P128. 
7
 Joan L. Giese, Joseph A. Cote, Defining Consumer Satisfaction, Academy Of Marketing 

Science Review, Vol. 2000 No. 01, 2002, P06. 



 إداسج ػلالاخ انؼًلاء ..........................................................انًحىس انشاتغ9 سضا وولاء انضتىٌ

 

 ٟ ٚع١حقٟ....................................................................................................عٕس أٌٚٝ ِحعطش ضغ٠ٛك فٕذلڤد.ص٠ٕد جٌش

123 

 أٚ جٌكظٛي ِٕطؽ ششجء ػ١ٍّس ئضّحَ ذؼذ جٌضذْٛ ٌذٜ ذحٌشػح ئقغحط ذأٔٗ؛ أ٠ؼح ضذْٛجٌ سػح ف٠ٚؼشّ  

جٌضذْٛ. ضٛلؼحش ػٍٝ ذٕحء ٚرٌه خذِس، ػٍٝ
8
  

 ٚذؼرحسز جٌضذْٛ ضٛلؼحش ِغ ٌٍّٕطؽ جٌّذسن جلأدجء ػٕذٖ ٠طفك جٌزٞ جٌّذٜ ٘ٛ جٌضذْٛ فشػح؛ ٚذحٌطحٌٟ

 ٠ّىٓ ِغط٠ٛحش غلاظ ٕ٘حن ٚذحٌطحٌٟ ٚجٌطٛلؼحش، جلأدجء ذ١ٓ ٌٍفشق دجٌس ٘ٛ جٌشػح ْئ :جٌمٛي ٠ّىٓ أخشٜ

 :ج٢ضٟ ٟٚ٘؛ ضطكمك أْ

 .عسج غ١ش جٌضذْٛ 9انرىلؼاخ < الأداء -

 .حػ١سج ٠ىْٛ جٌضذْٛ 9انرىلؼاخ = الأداء- 

 .ٌٍغح٠س جٚعؼ١ذ حػ١سج ٠ىْٛ جٌضذْٛ 9انرىلؼاخ > الأداء -

:ِٕٙح ٕفغٗ،جٌٛلط فٟ ٚجٌّإعغس ٌٍضذْٛ جٌّضج٠ح ِٓ ؾٍّس جٌشػح قحٌس ضكمك
9
 

 ضؿحٖ جٌٕفغٟ جلاعطمشجس ِٓ قحٌس ػٓ ضؼرش وٛٔٙح ٌٍضذْٛ رجضٙح قذ فٟ ١ِضز ذّ ضؼ جٌشػح قحٌس -

 .ِٓؼ١ّ  ِٛػٛع

 فطشز خلاي جٌؼًّ ٚخطؾ ذشجِؽ ذحعطمشجس ٠غّف لأٔٗ ٌٍّإعغس ضٕحفظ ١ِضز ٠كمك جٌضذْٛ سػح -

 .جٌّإعغس ٚضىح١ٌف أػرحء ضخف١غ ٚذحٌطحٌٟ ،ص١ِٕس

 جٌطٟ جٌّؼحِلاش ضىشجس ٠ؼٕٟ ِّح ،جٌششجء ػ١ٍّس ضىشجس ئٌٝ جٌضذْٛ جٌؼح١ٌس جٌشػح ِغط٠ٛحش ضذفغ -

 .ذ١ّٕٙح دجتُ ٚجضظحي ػلالس ضٕشأ أْ ٠ّىٓ ٚذحٌطحٌٟ، ذحٌضذْٛ جٌّإعغس ضشذؾ

 .جٌؼلاِس أٚ ٌٍّإعغس ٚف١ح ١ٌىْٛ جٌضذْٛ ٌذٜ جقحفض ٠خٍك جٌشػح -

 جٌٕفظ ػٍّحء جٌشػح ذكحٌس جٌّٙط١ّٓ أٚي وحْ فمذ جلأػّحي، ِؿحي ػٍٝ ذحٌشػح جلا٘طّحَ ٠مطظش ٌُ

 .جٌشػح كحٌسٌ ضفغ١ش ئ٠ؿحد قحٌٚص جٌطٟ جٌٕظش٠حش ذؼغ ٟأض٠ ٚف١ّح

 جٌشػح جػطرش ِٓ أٚي Cardozo وحْ مذٌ 9انًطاتمح ػذو أو انرىلؼاخ ذثثُد ػذو َظشَح-1.1

 ػح١ٌس جٌطٛلؼحش ف١ٗ ضىْٛ ِغطٜٛ ػٕذ ٛطحخظ ،جٌّٕطؽ ػٍٝ ٌٍكظٛي جٌضذْٛ ٠رزٌٗ جٌزٞ ذحٌؿٙذ حِشضرط

 ضٛلؼحضٗ ضىْٛ جٌزٞ ِٓ سػح ألً ٠ىْٛ ػح١ٌس ضٛلؼحضٗ ضىْٛ جٌزٞ جٌضذْٛ أْ دسجعحضٗ فٟ أٚػف ٚلذ

جٌششجء، خرشز أٚ ٌٍّٕطؽ ذحٌٕغرس ِطٛعطس
10

 ٌٕطحتؽ ِطٕحلؼس ٔطحتؽ أػطص أخشٜ حأذكحغ أْ ق١ٓ فٟ 

Cardozo، ِلاتُ ذشىً جٌّٕطؽ أدجء ٌطم١١ُ جِغطؼذ جٌضذْٛ ٠ىْٛ ٌٓ ػح١ٌس جٌطٛلؼحش ضىٓ ٌُ ئرج أٔٗ ضػرص .

 أْ ذحػطرحس La Coherence Cognitive جلإدسجوٟ جٌطٕحعك ٔظش٠س ئٌٝ ذحٌشؾٛع لغجٌطٕح ٘زج ٠فغش

 ػٍٝ ف١ؼًّ ضم١١ّحضٗ، فٟ طشجع أٚ ِشىً أٞ دضؿّٕ  أؾً ِٓ ِٛجلفٗ فٟ ِطٕحعمح ٠ىْٛ لأْ ٠غؼٝ جٌضذْٛ

 جٌٕظش٠س فّرذأ. حضٗضٛلؼّ  ٌّغطٜٛ جلأدجء ٠ًإّ٘  أْ ٠ّىٓ ِح وً ػٓ ذحٌركع ٚجلأدجء جٌطٛلغ ذ١ٓ جلاخطلاف ضم١ًٍ

 ذطم١١ُ ٠مَٛ جٌضذْٛ أْ ئر ،فؼلا جٌّكمك جلأدجء ِٚغطٜٛ ٌٍؼشع ذحٌٕغرس جٌضذْٛ ضٛلؼحش جلاػطرحس ذؼ١ٓ ٠أخز

 أ٠ؼح جلاعطٙلاو١س جٌخرشز أعحط ٚػٍٝ ،ضٛلؼحضٗ قغد ٚج١ٌّضجش جٌخظحتض ِٓ ػذد أعحط ػٍٝ جٌّٕطؽ

جٌّطحذمس ػذَ ٔط١ؿس أٚ ٚجلأدجء جٌطٛلغ ذ١ٓ جٌفشق ػٍٝ ضشضىض ٔط١ؿس ٠ىْٛ أْ ٠فطشع فحٌشػح
11

. 

 ِٓ ٔفغ١س قحٌس ػٓ رشّضؼ جٌشػح قحٌس أْ جٌٕظش٠س ٘زٖ أٔظحس ٠شٜ :َظشَح انرضاد الإدساكٍ -1.1

 ٌّؼح١٠ش ذحٌٕغرس ٌىٓ ،ٔفغٗ جٌطمٕٟ ذحٌّغطٜٛ ذذ١ٍ٠ٓ ذ١ٓ ٌلاخط١حس ششجء ٚػؼ١س جٌضذْٛ ٠ٛجؾٗ ػٕذِح جٌطؼحد

 جٌزٞ ٍضذْٟٛ ٌجٌذجخٍ جٌطٛضش ِٓ قحٌس ئٌٝ ٘زج ٠مٛدٖ جٌرذ١ٍ٠ٓ، أقذذحخط١حس  جٌمشجس جٌضذْٛ ٠طخز ِخطٍفس

،ٔٙحتٟ ٚذشىً جلأفؼً ذحلاخط١حس لحَ لذ وحْ ئرج ػّح ٠طغحءي
12
 جٌطٟ جٌؼلاِس جخط١حس جلأقغٓ ِٓ ٠ىٓ ٌُ ٚئْ 

                                                           
8
 2007َ جٌمح٘شز ٌلإدجسز، ج١ٌّٕٙس ششججٌخر ِشوض ،ضذحتٓجٌ ػلالحش ئدجسز طذلٟ، ٘حٌس ضشؾّس ضٛف١ك، جٌشقّحْ ػرذ ػّشٚ 

 .235ص
9
 .56ص عحذك، ِشؾغ قر١رس، وش١ذز 
10
 .022ػحتشس ِظطفٝ جٌّٕحٚٞ، ِشؾغ عحذك، ص 

11
 Richard Ladwin, OP.CIT, P382. 

12
 Richard Ladwin, op-cit, p 386. 
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 جلاعطمشجس قحٌس ئٌٝ جٌؼٛدز جٌضذْٛ فغ١كحٚي ؽ٠ٛلا، ضغطّش لا جٌطٛضش ِٓ جٌكحٌس ٘زٖ ششجتٙح، ػٓ جِطٕغ

 ١ٓقٍّ  جٌضذْٛ ٠ٍّه جلإدسجوٟ جٌطؼحد قحٌس ِٓ ٌٍٚطخف١غ جضخزٖ جٌزٞ جٌمشجس ضرشس ِلاتّس قٍٛي ػٓ ذحٌركع

 :ِّى١ٕٓ

 .جٌرذ٠ٍس جلأخشٜ جٌخ١حسجش فٟ جٌزجض١س سغرطٗ ٚضخف١غ ذطغ١١ش ٠طؼٍك 9الأول انحم -

 .جخط١حسٖ ضذػُ أْ شأٔٙح ِٓ جٌطٟ جٌّؼٍِٛحش وً ئ٠ؿحذٟ ٚذشىً ذحعطمرحي ٠طؼٍك 9انثاٍَ انحم -

ّّ  جٌّٕطؿحش ِٓ ِؿّٛػس ػٍٝ أؾش٠ص دسجعحش أغرطص ،جلإؽحس ٘زج فٟ  Brehen ؽشف ِٓ شزجٌّؼ

 ِمحسٔس أفؼً ذطش٠مس جٌّخطحس ٌّٕطؽج ١ّٗ١ضم ف١ؼ١ذ جٌششجء، لشجس جضخحر ذؼذ ٌٍخ١حسجش ١ّٗضم١ ٠غ١ش جٌضذْٛ أْ

 ؾٙس ِٓ ف١ٙح، حِشغٛذ وحْ جٌرذجتً وً جٌششجء لشجس جضخحر لرً أٔٗ ِغ ،جخط١حس٘ح ٠طُ ٌُ جٌطٟ حٌّٕطؿحشذ

 ضم١١ُ ٚضكغ١ٓ جٌرذجتً ضم١١ُ ئػحدز ٠طُ ٌٓ ِشضفؼس جٌطؼحد ِٓ قحٌس ٕ٘حن ضىٓ ٌُ ِح أٔٗ جٌخرشز ضٛػف أخشٜ

 جٌطٟ جٌّؼٍِٛحش ٚجعطمرحي ٌٍركع دجتّح جِغطؼذ جٌضذْٛ ٠ىْٛ ق١ع ،ذحٌّمحسٔس جلاخط١حس ػ١ٍٗ ٚلغ جٌزٞ جٌرذ٠ً

 سجٌّطؼٍم لإشٙحسجشج جٌؿذد جٌغ١حسجش ِحٌىٟ ٚضفؼ١ً ج٘طّحَ عرد ٠ششـ ٚ٘زج ،جٌؼىظ ١ٌٚظ جخط١حسٖ ضذػُ

 أْ ٠ّىٓ جعط١حء أٞ ضؿٕد أؾً ِٓ جلأخشٜ ذحٌخ١حسجش جٌخحطس ٌلاشٙحسجش حج٘طّحِ ٠ؼ١شْٚ ٚلا ضُٙجذغ١حس

 ٠ىْٛ جٌششجء ػ١ٍّس ذؼذ جٌّٕطؽ ػٓ جٌضذْٛ ٠طٍمح٘ح جٌطٟ جٌّؼٍِٛحش أْ جٌطؿشذس أغرطصٚ ،جٌششجء ػ١ٍّس ٠ؼمد

 فٟٙ طحٌكس جٌطؼحد ٔظش٠س أْ جػطرشٔح فارج ؛جٌششجء لرً ٠طٍمح٘ح جٌطٟ ضٍه ِٓ جٌشػح ػٍٝ أورش جٔؼىحط ٌٙح

 ضٛسؽ فارج جلأعحط ٘زج ػٍٝ ٌطٛلؼحضٗ، جٌّٕطؽ ٠غطؿ١د ٌُ ٚئْ قطٝ ذحخط١حسٖ حسجػ١ ٠ىْٛ جٌضذْٛ أْ ضؼٕٟ

 ففٟ جٌؼىظ ٚػٍٝ، جٌششجء ٠ىشس ٌٓ ٌىٓ ،سػحٖ ٠ؼٍٓ حعٍر١ جٌطػر١ص ػذَ ضم١١ُ ٚوحْ ِٕطؽ ششجء فٟ صذْٛ

. ٌٍؼلاِس ٚجٌٛلاء ِٕطمٟ ذشىً جٌششجء ضىشجس ٔكٛ ٠ٚطٛؾٗ سجػ١ح ٠ىْٛ ،حئ٠ؿحذ١ جٌطػر١ص ػذَ ضم١١ُ قحٌس

 جٌشػح ل١حعحش ضفغ١ش ذشأْ ؾذج قزسج جٌّٕطؽ ٠رمٝ جٌطؼم١ذ ِٓ ذذسؾس ضط١ّض جٌطٟ ٌٍّٕطؿحش ذحٌٕغرس قطٝ

 جٌطٛجفك ِٓ قحٌس ئٌٝ ضمٛدُ٘ ِضدٚؾس ٚػؼ١س ضط٠ٛش ُذاِىحٔٙ جٌز٠ٓ ٘إلاء ٍضذحتٓ،ٌ ذحٌٕغرس جٌّكممس

.جٌششجء ئػحدز فٟ جٌطفى١ش فٟ رٌه ٠طشؾُ أْ دْٚ ِٓ جٌشػح ِغطٜٛ ضم١١ُ ذخظٛص
13
 

 :انشضا وػذو انشضا يحذداخ ذحهُم-1

 أذؼحد ذػلاغس ِؿحي ػّٓ ضطكذد ؛جٌضذْٛ ٌذٜ جٌشػح عٍٛن دسجعس ػٓ ػرحسز جٌشػح ِكذدجش ْئ

 .جٌّطحذمس ػذَ أٚ جٌّطحذمس ،) جٌّذسوس جٌم١ّسٟ )جٌفؼٍ جلأدجء ،) جٌّطٛلؼس م١ّسش )جٌجٌطٛلؼح ٟ٘ أعحع١س

 ٟ٘ جٌطظٛس جٌزٞ ٠طرؼٗ جٌضذْٛ ف١ّح ٠خض جٌّٕطؽ جٌزٞ ٠ش٠ذ ششجءٖ، ٚج٢ِحي جٌطٟ 9انرىلؼاخ -1.2

ضطٍؼحش أٚ أفىحس جٌضذْٛ ذشأْ جقطّح١ٌس جسضرحؽ أدجء أ٠ؼح ٠شغد فٟ ضكم١مٙح ِٓ خلاي جعطؼّحٌٗ ٌٗ، ٚضّػً 

 جٌزٞ ٌٍطٛلغ جلأعحع١س جٌؿٛجٔد ضكذد أْ ٠ّٚىٕٓس ِطٛلغ جٌكظٛي ػ١ٍٙح، جٌّٕطؽ ذخظحتض ِٚضج٠ح ِؼ١ّ 

 ّٛ :ٟأض٠ ف١ّح جٌّٕطؽ ػٓ جٌضذْٛ ٠ٗٔى
14
 

 جٌطٟ جٌخظحتض ذّؿّٛع جٌؿٛدز ضطؼٍك (9انًرىلؼح اندىدج) انًُرح خصائص ػٍ ذىلؼاخ-1.1.1

 ِٓ ِؿّٛػس ٌٗ ضكمك أْ ٠ّٚىٓ ؛ِٕٚحعرس ػشٚس٠س أٔٙح جٌضذْٛ ٠شٜ جٌطٟ، رجضٗ قذ فٟ جٌّٕطؽ ٠ٍّىٙح

س:ج٢ض١ جٌخظحتض فٟ ز جٌّٕطؿحشؾٛد ضطٍخض أْ ٠ّىٓٚ جٌّٕطؽ، جعطؼّحي ذؼذ جٌّٕحفغ
15
 

 .جٌّٕطؽ جعطؼّحي عٌٙٛس -

 .ؽ٠ٍٛس فطشز جلأدجء ػٍٝ جٌمذسز -

 .جٌطشغ١ً فٟ جلالطظحد٠س -

 .جٌّشجفمس جٌخذِحش -

 .ط١حٔطٙح ئِىح١ٔس أٚ ج١ٌّىح١ٔى١س أٚ جلإٌىطش١ٔٚس جٌّٕطؿحش قحٌس فٟ جٌغ١حس لطغ ضٛفش ِذٜ- 

                                                           
13
 .61شم١شز ٘ؿ١شز، ِشؾغ عحذك، ص 
14
 128. ص عحذك، ِشؾغ ِظطفٝ، جٌّٕحٚٞ ػحتشس 
15
 .64ص عحذك، ِشؾغ جٌظكٓ، فش٠ذ ِكّذ 
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 ٌٍضذْٛ ٠ّىٓ جٌطٟ جلاؾطّحػ١س جٌّٕحفغ ضطؼٍك 9الاخرًاػُح انركانُف أو انًُافغ ػٍ ذىلؼاخ-1.1.1

ِس،جٌؼلا طٛسز أٚ جٌّٕطؽ ذظٛسز ٌّٕطؽ،ج جلطٕحتٗ ِٓ ضكظ١ٍٙح
16

 أغش ِٓ ٌٍضذْٛ ٠ّٕكٗ أْ ٠ّىٓ ِٚح 

 ذحلاعطكغحْ وحْ عٛجء ،جٌّٕطؽ ٘زج جلطٕحتٗ ٔط١ؿس جٌضذْٛ ضؿحٖ ج٢خش٠ٓ فؼً زسدّ  ذّؼٕٝ جؾطّحػٟ، ئ٠ؿحذٟ

 .جٌشفغ أٚ

ّٛ  9انًُرح ذكانُف ػٍ ذىلؼاخ-2.1.1  ٟ٘ جٌّٕحفغ، ِمحذً فٟ جٌطٛلؼحش ِٓ ِؿّٛػس جٌضذْٛ ٠ْى

 فغجٌّٕح ذّؿّٛع جٌّٕطؽ ػٍٝ جٌكظٛي ِمحذً ذذفؼٗ ٍِضِح ٔفغٗ ٠ؿذ جٌزٞ جٌغؼش أٚ جٌطىح١ٌف ػٓ ضٛلؼحش

 عر١ً فٟ ٠رزٌٗ ِؼٕٛٞ أٚ ِحدٞ ؾٙذ وً جٌغؼش ئٌٝ ئػحفس ٠طؼّٓ ذً ،فمؾ جٌّرٍغ ١ٌظ ذحٌغؼش ٚجٌّمظٛد

 .جٌّٕطؽ ػٓ جٌّؼٍِٛحش ٚؾّغ جٌطغٛق ػ١ٍّس رٌه فٟ ذّح جٌّٕطؽ ػٍٝ جٌكظٛي

 جعطؼّحي٠ذسوٗ جٌضذْٛ ػٕذ  جٌزٞ جلأدجء ِغطٜٛ ػٓ جٌّذسن جلأدجء ش٠ؼرّ  9انًذسن الأداء-1.1

 حِشؾؼ١ ٠ؼطرش وٛٔٗ فٟ ضىّٓ جٌّذسن ٌلأدجء جلأعحع١س جلأ١ّ٘س أْ Churchill ٚPermant ٠ٚشٜ ،جٌّٕطؽ

ّٛ  جٌطٟ جٌطٛلؼحش ضكمك ِذٜ ٌطكذ٠ذ  ِؿّٛع ذ١ٓ ِٓ جخط١حس ِكً وحْ جٌزٞ جٌّٕطؽ ذخظٛص جٌضذْٛ ٔٙحو

ٟ ف جٌّطّػٍس جٌشػح ٌم١حط جٌّمحسٔس ِمح١٠ظ ٔظش٠س فٟ جٌّؼطّذز جٌّؼح١٠ش ذ١ٓ ِٓ جلإدسجن ٠ٚؼطرش ،جٌرذجتً

 ....( ،جٌّطٛعؾ ٚجلأدجء جٌّػحٌٟ جلأدجء)

ػٓ ِذٜ ضٛجفك جلأدجء جٌّطٛلغ ِغ جلأدجء جٌفؼٍٟ  ّطحذمسٔط١ؿس جٌضؼرش  (9انرثثُدح )انًطاتم-2.1

 جٔكشجف دسؾس" :أٔٙحذ جٌّطحذمس ٚضؼشفٌٍّٕطؽ، ٚضطكمك ذطغحٚٞ جلأدجء جٌفؼٍٟ ٌٍّٕطؽ ِغ جلأدجء جٌّطٛلغ، 

".جٌششجء ػ١ٍّس لرً ٠ظٙش جٌزٞ جٌطٛلغ ِغطٜٛ ػٓ جٌّٕطؽ أدجء
17
 جٌّض٠ؽ ذ١ٓ جٌفؿٛز" :أٔٗذ Handg فٗػشّ  

 ػذَ قحٌس أْ ٚجلطشجـ جٌشػح ٚػذَ جٌطٛلغ ذ١ٓ  Cohen ٚسذؾ ،"جٌفؼٍٟ ٚجٌّض٠ؽ ِؼ١ٕس ٌخظحتض جٌّػحٌٟ

ٗضٛلؼ ٚدسؾس ػ١ٍٙح ٠كظً جٌطٟ جٌخظحتض ضض٠ذ جٌطٟ ٌٍضذْٛ، جٌّطضج٠ذز جٌطٛلؼحش ِٓ ضأضٟ جٌشػح
18
. 

 :ذحغُُه وأدواخ انشضا َىاذح-2

 جلطٕحء ِٓ قممٗ جٌزٞ جٌشػح ِٚغطٜٛ قحٌس ضطشؾُ جلاعطؿحذحش ِٓ ِؿّٛػس جٌشجػٟ جٌضذْٛ ٠ظٙش

 :فٟ حش١جٌغٍٛو ٘زٖ ًٚضطّػّ  ،جٌؼلاِس أٚ جٌّطرغ

 لا جٌششجء ضىشجس ٍٛنغف جٌٛلاء، عٍٛن ػٓ جٌششجء ضىشجس عٍٛن ٠خطٍف 9انششاء ذكشاس عهىن-1.2

 أٔٗ أغرطص جٌذسجعحش أْ ئٌٝ ئػحفسرٌه،  ٠ططٍد جٌٛلاء أْ ق١ٓ فٟ ِططح١ٌس، جٌششجءجش ضىْٛ أْ ٠شطشؽ

.لاقمح جٌضذْٛ ٌذٜ جٌششجء ضىشجس ٔٛج٠ح ٚظٙٛس جٌشػح ِغطٜٛ ذ١ٓ ٚغ١ك جسضرحؽ ٠ٛؾذ
19
  

 ٠مٛد لا ِشضفؼس ؾٛدز ئدسجن لأْ ،جٌؿٛدز ضأغ١ش ِٓ أورش جٌششجء ضىشجس ٓػ جٌشػح ضأغ١ش ذّ ٠ؼ

ٛ   ضكم١ك ئٌٝ جٌؿٛدز ٘زٖ ضإد   ٌُ ئْ جٌششجء ضىشجس ئٌٝ ذحٌؼشٚسز  جٌؼلالس ٚ٘زٖ جٌشػح، ِٓ حِٕؼ١ّ  ِٜغط

 .جٌضذْٛ ٌشػح جٌٛق١ذ جٌؼّحْ ١ٌغص جٌؿٛدز لأْ لطؼ١س، ضؼطرش لا جلأخ١شز

 أُ٘ ِٓ جٌّٕطؽ ػٓ ئ٠ؿحذٟ ذىلاَ جٌطكذظ عٍٛن ٠ؼذ 9إَداتٍ الأرٌ إنً انفى يٍ اذصال-1.2

 ػٓ جٌٕحضؽ جلإ٠ؿحذٟ ٚجلأطرحع جٌشؼٛس ذطخض٠ٓ جٌضذْٛ ٠مَٛ ئر، جٌشػح ػٓ جٌٕحؾّس جلإ٠ؿحذ١س جٌغٍٛو١حش

قٌٛٗ، ِٓ جٌزٞ جلأفشجد ئٌٝ ١ٌٕمٍٙح رجوشضٗ فٟ جلاعطٙلاو١س ضؿشذطٗ
20

 ٚع١ٍس جلاضظحي ِٓ جٌٕٛع ٘زج ٠ًشىّ  

 .ٌٍّإعغس ؾذد صذحتٓ ؾزخ فٟ ور١شز فؼح١ٌس ٚرجش ِؿح١ٔس ئػلا١ِس

 جٌششجء ػ١ٍّس ئٌٝ ئػحفس أٔٗ ؛ضىشجس جٌششجء ضىشجس عٍٛن ػٓ جٌٛلاء قحٌس ١ّ٠ض ِح 9انىلاء-2.2

 أْ ئر جٌضذْٛ، ِٓ ذحٌمشخ جٌّٕطؽ ٚفشز أٚ جلاسضرحؽ ِٓ ٔٛع ٚؾٛد ٔفغٙح، جٌؼلاِس أٚ ٌٍّٕطؽ جٌّططح١ٌس

 .جٌّإعغس أٚ ٌٍؼلاِس ٌٍٛلاء جعطؼذجد ٌذ٠ٗ ٠ىْٛ جٌشجػٟ جٌضذْٛ

                                                           
16

 P . Kotler, B. Dubois, op-cit, p 67. 
17
 121 ص ،حذكع ِشؾغ جٌّٕحٚٞ، ِظطفٝ ػحتشس 
18
 .022ص عحذك، ِشؾغ جٌّٕحٚٞ، ِظطفٝ ػحتشس 
19
 . 52ص عحذك، ِشؾغ قر١رس، وش١ذز 

20
 P. Kotler, B. Dubois, op-cit, p 68. 
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 جٌّإعغس ذٕشحؽ ِشضرطس ػٕحطش ػذز ِغ ػلالحش ِٓ ِؿّٛػس جٌشػح قحٌس ٓػ ضٕشأ وّح

 أٚػف ق١ع، ْجٌضذٛ ذغٍٛن أٚ حٚجعطشجض١ؿ١حضٙ
21

Fornel ْجٌغٛل١س ٚجٌكظس جٌضذْٛ سػح ذ١ٓ جٌؼلالس أ 

 جٌّمذِس ٚجٌّٕطؿحش ِطؿحٔغس جٌّغطٍٙى١ٓ ٚضفؼ١لاش أرٚجق ضىْٛ ػٕذِح ِٛؾرس ضىْٛ أْ ٠ّىٓ ٌٍّإعغس

 ٚجٌّٕطؿحش ِطرح٠ٕس جٌّغطٍٙى١ٓ أرٚجق وحٔص ئرج عٍر١س جٌؼلالس ٘زٖ ضىْٛ أْ ٠ّىٓ وّح ِطؿحٔغس، ٌٍغٛق

 فّإعغس جٌمظ١ش، جٌّذٜ فٟ ػىغ١س ضىْٛ لذ جٌؼلالس ٘زٖ أْ Alet Anderson أٚػف وّح ،ِطؿحٔغس

 ق١ٓ فٟ ِشضفؼس، سػح ِغط٠ٛحش ضطٛلغ ٚذحٌطحٌٟ، ٚؾ١ذ ًحػف ذشىً جٌغٛق ضخذَ طغ١شز عٛل١س ذكظس

 شغ١ فطىْٛ ِطؿحٔغس ِٕطؿحش ٌٙح ضمذَ جٌغحٌد ٚفٟ ،ِطّح٠ضز لطحػحش ٠ؼٕٟ ِّح جٌغٛق وً ضخذَ ِإعغس

 ٠ر١ٓ. جٌط٠ًٛ جٌّذٜ فٟ ؽشد٠س جٌؼلالس ٘زٖ ضظرف أْ ٠ّىٓ ٌىٓ ؾ١ذ، ذشىً صذحتٕٙح ئسػحء ػٍٝ لحدسز

 .جٌشػح ٚجعطشجض١ؿ١س جٌغٛل١س جٌكظس جعطشجض١ؿ١س ذ١ٓ جٌّمحسٔس أٚؾٗ ٟضج٢ جٌؿذٚي

 انشضا واعرشاذُدُح انغىلُح انحصح اعرشاذُدُح تٍُ يماسَح (119ى )سل اندذول

 

 .53ص ،ذكحع ِشؾغ قر١رس، وش١ذز انًصذس9

 :ٟ٘ ،جلاعطٕطحؾحش ِٓ ِؿّٛػس ٔغطخٍض جٌؿذٚي ِلاقظس ِٓ

 .ِشرؼس أعٛجق أٚ ػؼ١ف ذّٕٛ ضط١ّض أعٛجق فٟ جٌّإعغس ؽشف ِٓ ْجلاعطشجض١ؿ١طح ولا ضؼطّذ -

 جٌمطحػحش ػٍٝ ٌلاعطكٛجر جٌٙؿَٛ ِرذأ ػٍٝ جٌغٛل١س جٌكظس جعطشجض١ؿ١س فٟ جٌّإعغس ضؼطّذ -

 ػٓ ٌٍذفحع فطغؼٝ جٌضذْٛ سػح جعطشجض١ؿ١س فٟ أِح جٌّٕحفغ١ٓ، قظض ٔكٛ عؼ١ح أٚ جٌّغطحز غ١ش جٌغٛل١س

 .ػح١ٌس ضىْٛ سػح ِغط٠ٛحش ػٍٝ ذحٌكفحظ جٌضذحتٓ ِٓ جٌكحٌٟ سط١ذ٘ح

 وً جٌّإعغس ضغطغشق ٌٍّإعغس، وؼذٚ جٌّٕحفظ ِٛجؾٙس ػٍٝ جٌغٛل١س جٌكظس جعطشجض١ؿ١س ضشضىض -

 حطذ٠م جٌّإعغس ضؼطرشٖ جٌزٞ جٌضذْٛ ػٍٝ ضشضىض جٌشػح جعطشجض١ؿ١س ق١ٓ فٟ جٌّٛجؾٙس، ٘زٖ فٟ ؽحلحضٙح

 .ٚجعطّحٌطٗ ِؼٗ ػلالس ذٕحء جٌظؼد ِٓ ١ٌظ

 جٌّغطٙذفس جٌغٛق مطحػحشجٌ ِٓ جٌّإعغس ذٕظ١د ِشضرؾ جٌغٛل١س جٌكظس جعطشجض١ؿ١س ٔؿحـ ِؼ١حس -

 ذّؼذي ٠طؼٍك جٌشػح جعطشجض١ؿ١س ٔؿحـ ِؼ١حس أْ ق١ٓ فٟ ،ٔفغٗ جٌؼًّ ِؿحي فٟ ذحٌّٕحفغ١ٓ ِمحسٔس

 .ذحٌضذحتٓ جلاقطفحظ

 ٚع١ٍس فٟٙ جٌشػح جعطشجض١ؿ١س أِح، ؾذد صذحتٓ ؾزخ جٌغٛل١س جٌكظس جعطشجض١ؿ١س ِٓ جٌٙذف -

 .جٌضذْٛ ٚلاء ٌؼّحْ

 أوذضٗ جػطمحد، ِؿشد ؽ٠ًٛ ٌٚٛلص ظً جٌّإعغس ٚٔؿحـ جٌضذْٛ سػح ذ١ٓ جلاسضرحؽ ِذٜ ٔٗأ وّح

 جٌضذْٛ ذشػح جٌؼحتذ سذؾ جٌغًٙ ِٚٓ ذحلإِىحْ أطرف جٌّإعغحش ِٓ وػ١ش ففٟ جٌكؿؽ، ِٓ ِؿّٛػس ج١ٌَٛ

 ٌٙزج أورش ل١ّس ذطمذ٠ُ ٠غّف ذحٌضذْٛ جٌطٛؾٗ غمحفس ١ُٙٚضرّٕ  جٌؼّحي فشػح ،جٌّٛظف١ٓ ذشػح جٌضذْٛ ٚسػح

                                                           
21
 . 52ص ذك،حع ِشؾغ قر١رس، وش١ذز 
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 وٛلاء ئ٠ؿحذٟ عٍٛن ِٓ ػٕٗ ٠طٌٛذ ِٚح ٌذ٠ٗ، جٌشػح ِغط٠ٛحش سفغ ئٌٝ شه دْٚ ِٓ ٠إدٞ ِّح جلأخ١ش،

.سذك١طٙح ضذػُ جٌّإعغس ٌظحٌف ئػحف١س ل١ّس ٚذحٌطحٌٟ ح،دجتّ أطلا ِٕٗ ٠ؿؼً ٞزجٌ جٌضذْٛ
22
 ذحػطرحسٚ 

 جٌّذسوس جٌؿٛدز فأغش ،ٌٍضذْٛ جٌّإعغس ٘حسضمذ جٌطٟ ٌٍم١ّس جٌّىٛٔس جلأعحع١س جٌؼٕحطش أقذ جٌّذسوس جٌؿٛدز

 ضغحٚٞ جٌؿٛدز" جٌؼلالس أْ ئ١ٌٗ جلإشحسز ضؿذس ِٚح جٌى١ٍس، جٌم١ّس أغش ِٓ جؾضء ٠ّػً جٌضذْٛ سػح ػٍٝ

 دجٌس جٌشػح أْ ٠ؼٕٟ ٘زج جٌشػح، ئٌٝ ضإدٞ جٌؿٛدز أْ ٟ٘ جٌظك١كس ٚجٌّؼحدٌس خحؽثس ػلالس ٟ٘ح" جٌشػ

 ٌكحٌس سجِرشّ  ضؼطرش جٌّذسوس جٌؿٛدز دجتّح صف١ٍغ ٚجٌطٛلؼحش، جٌؿٛدز ذ١ٕٙح ِٓ جٌّطغ١شجش ِٓ ِؿّٛػس فٟ

 ِٓ ٚذحٌشغُ جٌّمحذٍس جٌؿٙس ٚفٟ جٌؿٛدز، ِغطٜٛ جٔخفحع سغُ جٌشػح قحلاش ِٓ جٌىػ١ش فٕٙحن ،جٌشػح

 فٟ خذِس ضمذَ ِكطس فٟ ِغحفش٠ٓ ٚؾٛد رٌه ِٚػحي ،سجع غ١ش جٌضذْٛ ٠ىْٛ جٌؼح١ٌس جٌؿٛدز ِغطٜٛ

 ِٓ قحٌس ٌذ٠ٗ ٠ٌٛذ ِح ٚ٘زج جٌّغحفش، ٌٙزج حئصػحؾ ٠غررْٛ أشخحص ٠ٛؾذ ٔفغٗ  جٌٛلص فٟ ٌىٓ ،جٌّغطٜٛ

 ِإ٠ذ ذ١ٓ ػحٌمس ذم١ص جٌؼلالس ٘زٖ ْئٌٝ أ جلإشحسز ذٕح ؿذسض وّحس. جٌّكط ٘زٖ ِمحؽؼس ئٌٝ سذّح ضمٛد جلاعط١حء

 ضمٛد جٌٛػؼ١حش، أغٍد فٟ جٌشػح ِمذِحش ِٓ ذّ ضؼ جٌؼح١ٌس جٌؿٛدز أْ ػ١ٍٗ طفك٠   ِح ٌىٓ ِٚؼحسع،

 جٌّإعغس ضذفغ جلأ١ّ٘س ٘زٖ جٌغحذك، جٌّػحي ِػً ،ضش٠ٛش ػٕحطش ٚؾٛد قحٌس فٟ ئلا جٌشػح ئٌٝ ذحٌؼشٚسز

 .جٌشػح ضكغ١ٓ أؾً ِٓ ِٕطؿحضٙح ؾٛدز ػٍٝ ٌٍطشو١ض

 :انضتىٌ سضا لُاط-3

 ضطؼٍك ذً رجضٗ، قذ فٟ جٌضذْٛ ٌذٜ جٌشػح ػذَ أٚ جٌشػح عٍٛن ذطك١ًٍ جٌم١حعحش ٘زٖ ضطؼٍك لا

 جٌضذْٛ سػح ػذَ أٚ جٌشػح قحلاش ذٕٛجضؽ ضطأغش جٌطٟ جٌّإعغس ذٕشحؽ جٌّشضرطس جٌؼٕحطش ٚضك١ًٍ ذذسجعس

 جٌّإعغس ٔشحؽ فٟ أ١ّ٘س أوػش ٘ٛ ِح ػٍٝ جٌؼٛء ٚعٍطص سوضش جلأذكحظ ٌىٓ وػ١شز، ِطغ١شجش ٕ٘حن

:ٟٚ٘ ؛جٌشػح ػذَ أٚ جٌشػح ذّغط٠ٛحش ٚضأغشجح جسضرحؽ أوػش أٔٙح ٠شْٚ جٌطٟ
23

 

 جٌطمحسخ أٚؾٗ ئٌٝ ئػحفس ،ٌٍّإعغس جٌغٛل١س ٚجٌكظس جٌشػح ذ١ٓ جٌؼلالسئْ  9انغىلُح انحصح-1.3

 ئرج ِّٚىٕح عٙلا ذّ ٠ؼ جٌغٛل١س جٌكظس ٚل١حط جٌضذْٛ، سػح ٚجعطشجض١ؿ١س جٌغٛل١س جٌكظس جعطشجض١ؿ١س ذ١ٓ

 ػٍٝ جٌغٛل١س جٌكظس ضكذ٠ذ ف١طُ ٌٍم١حط لحذٍس جٌغٛل١س جٌمطحػحش أْ ذّؼٕٝ فؼحٌس، جٌغٛق ضؿضتس ػ١ٍّس وحٔص

 ،جٌظٕحػٟ جٌضذْٛ قحٌس فٟ خحطس ػٕٙح ِٚؼرشج قم١م١ح ِإششج ٠ؼطٟ جٌزٞ جٌّإعغس صذحتٓ ػذد أعحط

 جٌخطأ ِٓ ف١ٍظ ،ضؼحلذ٠س ػلالس ٙحذ ٚضشذطُٙ جٌّؼشٚف١ٓ جٌضذحتٓ ِٓ ِكذٚد ػذد ِغ جٌّإعغس ضطؼحًِ ق١ع

 ٠ؼٕٟ ذحٌؼشٚسز صذْٛ فمذجْ أْ وّح صذحتٕٙح، ػذد ذض٠حدز ٌٍّإعغس جٌغٛل١س جٌكظس ص٠حدز ػٓ شٔؼرّ  أْ

 .جٌغٛل١س جٌكظس ِٓ ؾضء فمذجْ

 جٌم١حط ٘زج دلس ٔرشص أْ ٠ّٚىٓ جلاعطٙلان، جٌٛجعؼس جٌّٕطؿحش قحٌس فٟ ِّحغلا ١ٌظ جٌٛػغ أْ ئلا

 جٌغٛل١س جٌطٟ جٌكظس ػٓ ضؼرش أْ جٌّإعغس ػٍٝ جٌظؼد ِٓ ١ٌظ جلاضظحلاش ِؿحي فٟ: ج٢ضٟ ذحٌّػحي

 .جٌّٛصػس جٌخطٛؽ ػذد أٚ جٌضذحتٓ ذ١حٔحش لحػذز ػٍٝ ذٕحء جٌّٕخشؽ١ٓ ػذد ِٓ جٔطلالح ضٍّىٙح

 ّٓ  ضّطٍه جٌّإعغس وحٔص فاْ جضظحي خؾّ  ِٓ أوػش شخض جِطلان قحٌس فٟ ٠طشـ جٌزٞ جلإشىحي ٌى

 ٚفمذجٔٗ خؾّ  ِٓ أوػش أٚ حخط جِطٍه عٛجء ٚجقذ فحٌضذْٛ ،ِشىً ٕ٘حن ٠ىْٛ ٌٓ ٌضذحتٕٙح ذ١حٔحش لحػذز قمح

 لا فزٌه غحْ خؾ ذششجء لحَ ِٕخشؽ ٚجقذ صذْٛ ٕ٘حن وحْ فاْ جٌخطٛؽ، وً ػٓ ١ٗضخٍّ  ذحٌؼشٚسز ٠ؼٕٟ

 ٘ٛ وّح صذحتٕٙح ػٓ ذ١حٔحش لحػذز جٌّإعغس جِطلان ػذَ قحٌس فٟ ٠طشـ جلإشىحي ٌىٓ ؾذ٠ذ، صذْٛ ػٓ ٠ؼرش

 حصذٛٔ ٠ؼٕٟ خؾ ضشغ١ً أْ فشػ١س ِٓ جٌّإعغس ضٕطٍك ق١ع، جلاعطٙلان ٚجعؼس جٌّٕطؿحش لأغٍد ذحٌٕغرس

 جِطلان( ػشػٙح ضُ جٌطٟ جٌكحٌس فٟ حطك١ك دجتّح ٠ؼطرش لا ٚ٘زج ،جٌضذْٛ فمذجْ ٠ؼٕٟ جٌخؾ ئٌغحء أٚ جؾذ٠ذ

 ١ٌظ ٚ٘زج خذِطٙح ػٓ سجع   غ١ش جِفمٛد حصذٛٔ جٌّإعغس ضؼطرشٖ خؾ فراٌغحء ،)خؾ ِٓ أوػش جٌضذْٛ

 أٞ ؛جٌّطٕحفغ١ٓ ذ١ٓ ١ٓجٌّٛصػ جٌضذحتٓ ػذد جلاػطرحس ذؼ١ٓ ٠أخز جٌغٛل١س جٌكظس فم١حطح. طك١ك ذحٌؼشٚسز

 ١ٌغٛج ُ٘( عٛلٟ لطحع لأٞ ٠ٕطّْٛ لا جٌز٠ٓ ذحٌضذحتٓ ٠ٙطُ ٚلا ،دجتّح ذّٕحفغ١ٙح ِمحسٔس جٌّإعغس ِٛلغ

 أٞ ٠ٍّىْٛ لا أُٔٙ أٚ ِإعغس أٞ ػٓ سجػ١ٓ غ١ش ئِح ؛ِفمٛد٠ٓ صذحتٓ ٠ؼطرشْٚ ،)جٌّٕحفغ١ٓ ٌذٜ صذحتٓ

                                                           
22

 P. Kotler, B. Dubois, OP.CIT, P68. 
23

 Robert Kaplan, P. David, Korton, le tableau de bord prospective, édition d’organisation, 

paris, 1998, P83. 
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   جٌّٕطؿحش(ٔفغٗ جٌّؿحي فٟ .جعطغلاٌٙح ٠ؿد ػحتؼس فشطس ُ٘ ٚذحٌطحٌٟ ،جٌّٕطؿ١ٓ أقذ ِغ ٌٍطؼحًِ قحفض

 ِطٛعؾ ِؼشفس ٚ جٌّر١ؼحش؛ قؿُ ضكذ٠ذ :ِٓ جٔطلالح صذحتٕٙح ػذد ضكذ٠ذ جٌّإعغس ضكحٚي )جلاعطٙلان ٚجعؼس

 :ج٢ضٟ ذحٌمحْٔٛ ٠ؼطٝ جٌزٞ( ٌٍضذْٛ ذحٌٕغرس جٌششجء ضىشجس ِؼذي(

 انضتائٍ ػذد انًثُؼاخ حدى = انششاء ذكشاس حدى يرىعظ

 ّٓ  ٠خض ف١ّح دل١مس غ١ش ٔطحتؽ ػٍٝ ٔكظً أْ ٠ّىٓ ٌزج ،جٌشحرز ذحٌم١ُ ٠طأغش أٔٗ جٌّطٛعؾ ػ١د ٌى

 .صذْٛ ٌىً جٌششجء ِطٛعؾ

 ِغ جٌطؼحًِ فٟ جعطّشجسُ٘ ذحٌضذحتٓ ذحلاقطفحظ ٔؼ9ٍٟٕ انضتائ فمذاٌ أو الاحرفاظ يؼذل -1.3

 ػٓ جٌضذْٛ ٚلاء ضؼر١ش ِذٜ ئٌٝ جٌٛلاء ذٕحء فٟ جٌشػح ضأغ١ش ػٓ جٌكذ٠ع ِٓ ٔطكٛي ٕٚ٘ح جٌّإعغس،

 جٌّإعغس أدجء ضكم١ك ٔط١ؿس جٌؼلاِس أٚ ٌٍّإعغس ٚف١ح ٠رمٝ جٌٛفٟ جٌضذْٛ أْ ٠فطشع ئر سػحٖ، ِغطٜٛ

 ِغطٜٛ جسضفحع ػٍٝ وحف١ح د١ٌلا صذحتٕٙح ٚلاء فٟ جٌّإعغس فطؿذ ٚلاتٗ، ذؼّحْ جٌىف١ً سػحٖ ِغطٜٛ

 جٌشجػٟ جٌضذْٛ أْ ئٌٝ ئػحفس ٢خش، ِؿحي ِٓ ٠خطٍف حٔغر١ ٠رمٝ جلافطشجع ٘زج أْ ئلا ٌذ٠ُٙ، جٌشػح

،حٚف١ حصذٛٔ ذحٌؼشٚسز ١ٌظ
24
 ٘زٖ .ٌذ٠ُٙ جٌشػح ِغطٜٛ جٔخفحع ػٓدجتّح  جٌضذحتٓ فمذجْ ش٠ؼرّ  ٌٓ ٚذحٌطحٌٟ 

 ٠ّىٓ لا جٌّم١حط ٘زج وْٛ ٘ٛ ئ١ٌٗ جلإشحسز ضؿذس ِٚح. جٌضذْٛ ٚلاء ػٍٝ جٌشػح ضأغ١ش ذّذٜ جٌّطؼٍمس جٌٕمطس

 ٌّإعغس أٚف١حء صذحتٓ جػطرحس ٠ّىٓ فلا ٌضذحتٕٙح، جٌّإعغس ضكممٗ جٌزٞ جٌشػح ِغطٜٛ ػٓ ذذلس ٠ؼرش أْ

 .جٌرذ٠ً ذحٔؼذجَ ِذفٛػح ٠ىْٛ أْ ٠ّىٓ ٚلاءُ٘ لأْ ،١ٓسجػ ذحٌؼشٚسز ػٍّٙح ِؿحي ضكطىش

 ِٓ ٌّؿّٛػس جٌششجء ِطٛعؾ ٠كغد (9انششاء ذكشاس يرىعظ) انًغرههكح انًُرداخ ػذد-2.3

 جٌزٞ جٌؼ١د أْ ئلا طك١ف، ٚجٌؼىظ جٌشػح ِغط٠ٛحش جسضفحع ػٍٝ ديح ِشضفؼ جٌّطٛعؾ وحْ فىٍّح ؛جٌضذحتٓ

 ػذد ذ١ٓ ف١طٛجصْ ،جٌشحرز ذحٌم١ُ ٠طأغش جٌّطٛعؾ وْٛ جٌذلاٌس ٚلٍس جٌمظٛس ِٓ ذٕٛع ٠ط١ّض جٌّم١حط ٘زج ٠ؿؼً

 :ٕ٘حن جٌّمح١٠ظ ٘زٖ ئٌٝ ئػحفس مس.جٌكم١ ػٓ ِؼرش ػ١ش ٠ٚظرف ؾذج، ٚجٌّٕخفؼس ؾذج جٌّشضفؼس جٌششجءجش

 .ِؼ١ٕس ص١ِٕس فطشز خلاي جٌشىحٜٚ ػذد ٚل١حط جٌّشدٚدجش ل١ّس ل١حط

 ضمذ٠شجش ػٍٝ ضمَٛ ٚئّٔح رجضٗ، كذذ جٌضذْٛ عٍٛن ذذسجعس ضطؼٍك ضىٓ ٌُ جٌّرحششز غ١ش جٌم١حعحش وْٛ

 جٌضذْٛ ِٓ جٌطمشخ ػشٚسز ظٙشش جٌضذْٛ، ٌذٜ جٌشػح ػذَ أٚ جٌشػح قحٌس قم١مس ضفغش لا ٌّطغ١شجش

 .ٌذ٠ٗ ػحجٌشّ  ِؼٛلحش أٚ قٛجفض ٌّؼشفس ِرحشش ذشىً عٍٛوٗ ٚضك١ًٍ

 ذٙح ٠ؼرش ؛جٌشػح ػذَ قحٌس ػٓ جٌخحطس جلإؾحذحش ِٓ جٌشىٜٛ ذّ ضؼ9 انضتىٌ شكىي إداسج-1.2.3

 ٚجٌؿحٔد جٌشىٍٟ جٌؿحٔد: ؾحٔر١ٓ جٌضذْٛ شىٜٛ ئدجسز ٚضطؼّٓ جٌّٕطؽ، أدجء جٔخفحع ِٓ جعط١حء ػٓ

 .جٌطك١ٍٍٟ

 جٌشىحٜٚ ػذد ذطضج٠ذ جٌشػح، ػذَ ِغط٠ٛحش ِمحسٔس ذاِىح١ٔس جلأِش ٠طؼٍك 9انشكهٍ انداَةأ. 

 .جٌّذسوس جٌؿٛدز ِغطٜٛ جٔخفحع ػٍٝ د١ٌلا ِؼ١ٕس خذِس أٚ ِٕطؽ ػٍٝ ضشو١ض٘ح أٚ جٌّمذِس،

 ِٕف فٟ سذحٌغ أ١ّ٘س جٌضذْٛ شىٜٛ ئدجسز ضمٍذش 9انضتىٌ نشكىي انرغُُشٌ أو انرحهُهٍ انداَةب. 

 جٌضذْٛ ٘ٛ جٌّإعغس ضٛجؾٙٗ جٌزٞ جلأورش جلإشىحي لأْ جٌشػح ػذَ قحلاش ٚضذجسن ٌٍطذخً ِؿحلا جٌّإعغس

 جعطؿحذس ئذذجء أؾً ِٓ جٌّمذِس جٌشىحٜٚ ٚضك١ًٍ ذذسجعس جٌّإعغس ضمَٛ، شىٜٛ ٠رذٞ لا جٌزٞ جٌشجػٟ غ١ش

 طحس ٚجلاعط١حء جٌشػح ػذَ أعرحخ جٌشىٜٛ ِٓ ضغطخٍض أْ جٌّإعغس جعططحػص فاْ ِٕحعرس، ضظك١كٙح

 ِغحس ٠ٚىْٛ ،جٌٛلاء ّحٚسذّ  جٌشػح ِٓ قحٌس ئٌٝ جٌشجػٟ غ١ش ذحٌضذْٛ ٚجٌطكٛي ِؼحٌؿطٙح ػ١ٍٙح جٌغًٙ ِٓ

 :ٟضج٢ جٌّخطؾ ٚفك جٌشىٜٛ ِؼحٌؿس ػ١ٍّس

 

                                                           
24

 Wolkerin formation, ‘’fidélisation et relatin client’’, http/www.Csa.tmo.fr/solution/cra-pdf, 

p 2. 

119 J. Lndrevie, D. lindon, op-cit, p 917. 
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 انضتىٌ شكاوي إداسج يخطظ(9 31) سلى انشكم

 

 .2108َتٓ، جٌضذح ػلالحش ئدجسز فٟ ِكحػشجش دسٚجصٞ، ع١ّٓح٠ س:جٌّظذ

:ج٢ض١س جلأ٘ذجف ضكم١ك ئٌٝ جلأذكحظ ٘زٖ خلاي ِٓ جٌّإعغس ضغؼٝ 9انًفمىدٍَ انضتائٍ تحىز-1.2.3
25
  

 .جٌضذْٛ ٌذٜ جٌّفحػٍس ػٛجًِ ِٚؼشفس ضكذ٠ذ -

 .جٌّإعغس ِغ جٌطؼحًِ ػٓ جٌضذحتٓ ذؼغ جٔمطحع أعرحخ -

 ِمحذلاش ذاؾشجء جٌّإعغس ضمَٛ جٌّفمٛد٠ٓ، جٌضذحتٓ ذركٛظ ٌٍم١حَ جلأعحعٟ جٌذجفغ جٌػحٟٔ جٌٙذف ذّ ٠ؼ

 ف١ّح جٌضذْٛ ؾحذسلإ ٚجلاعطّحع قٛجس ئؾشجء أؾً ِٓ ٚرٌه، جٌّٕحفغ١ٓ ٔكٛ ضكٌٛٛج جٌز٠ٓ جٌضذحتٓ ذؼغ ِغ

 ِٓ ٚجٌطم١ًٍ ِؼحٌؿطٙح أؾً ِٓ جٌّإعغس، ػلاِس أٚ ِٕطؿحش ِٚمحؽؼس ٌٍطكٛي دفؼطٗ جٌطٟ جلأعرحخ ٠خض

:سج٢ض١ جٌخطٛجش ضرحعحذ ٍِضِس حٌّإعغس، ِٚٓ ٕ٘ح فجٌضذحتٓ فمذجْ يِؼذّ 
26
 

 .ذحٌضذحتٓ جلاقطفحظ ِؼذلاش ٚضؼش٠ف ضكذ٠ذ أٚلا جٌّإعغس ػٍٝ ٠ؿد -

 .جٌضذْٛ ذفمذجْ جلأسذحـ ٔفمذ ِذٜ أٞ ئٌٝ سضمذّ  أْ جٌّإعغس ػٍٝ ٠ؿد -

 ٌم١حط ٚجٌطٛص٠غ جٌخذِحش ِؿحي فٟ ذٙح ٠غطؼحْ أخشٜ ضم١ٕس جٌخفٟ جٌضذْٛ 9انخفٍ انضتىٌ تحىز -2.2.3

 جٌضذْٛ ذذٚس ١ٌمَٛ جلأشخحص ذأقذ جلاضظحي ػٍٝ جٌى١ف١س جٌركٛظ ِٓ جٌٕٛع ٘زج ٠شضىض ؛جٌضذْٛ سػح

 ْٛجٌّخطف جٌضذحتٓ ٘إلاء ،جٌكحلاش ذؼغ فٟ ٚجلإ٠ؿحذ١س، جٌغٍر١س جٔطرحػحضٗ وً ػٓ ضمش٠ش وطحذس ِٕٗ ٠ٚطٍد

 ّٛ  جٌشىٜٛ ذاذذجء جٌضذْٛ ٘زج ٠مَٛ وأْ جٌّٛظف١ٓ، فؼً سد ذحخطرحس ضغّف ئشىحي ذٙح ٚػؼ١حش س٠ْٚط

 ٌٍٕظش، ٍِٚفص ِشضفغ ذظٛش جٌىرشٜ، جٌّغحقحش فٟ جٌرحتغ أٚ ٌخذِسج َِمذّ  جٌّٛظف أِحَ ٚجلاعط١حء

.جٌٛػغ ٘زج ق١حي جٌرحتغ أٚ جٌخذِس ِمذَ ف٠طظشّ  و١ف ٌّؼشفس
27

 صذحتٓ ضشغً أْ ٠ؿد لا فحٌّإعغس 

 أؾً ِٓ جٌخفٟ، جٌضذْٛ دٚس ٢خش ق١ٓ ِٓ ٚج٠إدّ  أْ ِغإ١ٌٚٙح أٚ ِذ٠ش٘ح ِٓ ضطٍد ٚئّٔح قم١م١١ٓ

 .جٌّٛجلف ِخطٍف جٌضذْٛ ذٙح ٠ؼحٌؽ جٌطٟ جٌطش٠مس ذخظٛص ١ِذج١ٔس خرشز ػٍٝ جٌكظٛي

                                                           
25

 Laurent Hermel, op-cit, P13. 
26
 .81ص عحذك، ِشؾغ جٌظكٓ، فش٠ذ ِكّذ 

27
 Laurent Hermel, op-cit, p 13. 
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 جٌىّٟ ذحٌركع ٌٍم١حَ ػشٚس٠ح ض١ّٙذج جٌى١ف١س جٌركٛظ ِٓ جٌٕٛع ٘زج ذّ ٠ؼ9 الاعرطلاػُح انثحىز-3.3

 ِٓ ػ١ٍٗ جٌطؼشف ٠طُ ِح ٚ٘زج عطم١ظ، ِحرج أٚلا ضكذد أْ ٠ؿد صذحتٕٙح سػح ل١حط فٟ ضشغد فّإعغس

س.جٌذسجع ٚػٕحطش ٚجٌفشٚع جٌركع ٌّشىٍس جٌذل١ك جٌطكذ٠ذ ٚذحٌطحٌٟ ،جعططلاػ١س ذذسجعس جٌم١حَ خلاي
28
  

 ِح ظح٘شز ذفُٙ ٌٙح ضغّف فٟٙ ٌٍّإعغس، وحف١س غ١ش ٌىٕٙح ِؼٍِٛحش ذطٛف١ش جٌى١ّس جٌذسجعس ضغّف وّح

 فٟ ؾّؼٙح ضُ جٌّؼٍِٛحش ٘زٖ جٌشػح، ػذَ ٚأعرحخ جٌشػح وأعرحخ جٌضذْٛ، ػٓ طذس ِؼ١ٓ عٍٛن أٚ

 ِٛؾٙس جعطشجض١ؿ١س ذٕحء ٌىٓ ،ٌلاعطؿحذس ِؿحلا ٌّإعغسج ضّٕف ٌٍّؿطّغ، ِّػٍس ٚغ١ش دل١مس غ١ش ٕسػ١ّ  ِمحذٍس

 ذحٌّشجقً جٌىّٟ جٌركع ٠ّش...جٌخ(.  ،جلاػطمحدجش جٌغٍٛوحش،ش )جٌّؼط١ح ٘زٖ ضى١ُّ ططٍد٠ ٚطك١كس

:ج٢ض١س
29

  

 :ٟأض٠ ف١ّح جٌى١ّس جٌذسجعس أ٘ذجف ضطّػ9ً انذساعح أهذاف ذحذَذ-1.3.3

 .جٌشػح ػٛجًِ ِٓ ػحًِ وً أ١ّ٘س ل١حط -

 .أ١ّ٘س جلأوػش ذحٌؼٛجًِ جٌّطؼٍك جٌّإعغس أدجء ػٓ جٌشػح ِغطٜٛ ل١حط -

 .جٌّإعغس أدجء ػٓ ٌٍؼ١ٕس جٌىٍٟ جٌشػح ل١حط -

 .جٌّإعغس أدجء ذّغطٜٛ ِٚمحسٔطٙح جٌشػح ِغطٜٛ سفغ فٟ أ١ّ٘س جلأوػش جٌؼٛجًِ ِؼشفس -

 ٔفغٙحٕسجٌؼ١ّ  ذأْ ٔطظٛس أْ ٠ّىٓ ٚلا جٔطٙص، لذ جلاعططلاػ١س جٌذسجعس9 انؼُُح اخرُاس-1.3.3

ّّ  جٌذسجعس ػ١ٍٙح طؿشٜع  ٚفك جٌؼ١ٕس جخط١حس ٠ٚطُ ٍس،ِّٚػّ  دل١مس ضىْٛ أْ ٠ؿد جٌى١ّس جٌذسجعس ٕسفؼ١ّ  ١س،جٌى

 :١سضج٢ جٌّشجقً

 .ٚجٌّىحٟٔ جٌضِٕٟ جلإؽحس ٠ٚشًّ :جٌذسجعس ٔطحق ضكذ٠ذ -

 .ٕسجٌؼ١ّ  ِٕٗ عطغكد جٌزٞ جٌّؿطّغ ذٗ ٠مظذ: جٌّذسٚط جٌّؿطّغ ضؼ١١ٓ -

 .جٌغكد أٚ جٌّؼح٠ٕس ؽشق -

 .جٌؼ١ٕس قؿُ -

 ٠ؿد ق١ع ،جٌّطٍٛذس ٕسجٌؼ١ّ  قؿُ ٠أضٟ جٌغكد، ذؼ١ٍّس ٌٍم١حَ جٌغحذمس جٌطشق ئقذٜ جخط١حس ذؼذ

:ٟأض٠ ِح جٌؼ١ٕس قؿُ ضكذ٠ذ فٟ حزشجػِ
30
 

 .ٕسجٌؼ١ّ  قؿُ ِغ ؽشدج ضطٕحعد جٌطٟ جٌّؼح٠ٕس ضىٍفس -

 .جٌذسجعس لإؾشجء جٌّطحـ جٌٛلص -

 .) ئدجسٞ جعطر١حْ ٘حضف، ِمحذٍس،ّذ )جٌّؼط جلاعطمظحء شىً -

 ٚجعطشجض١ؿ١س ِّٙس جٌمشجسجش وحٔص فىٍّح أ١ّ٘طٙح، ِٚذٜ جٌٕطحتؽ ِٓ جٔطلالح جٌّٕؿضز جلأػّحي -

 .أورش ٕسػ١ّ  قؿُ ٚذحٌطحٌٟ ،ػحي   دلس ِغطٜٛ جعطٍضِص

 أٚ ذٗ جٌّغّٛـ جٌخطأ ِغطٜٛ ضكذ٠ذ ٠ؿد ،أٚلا ء9الاعرمصا طشق و انؼُُح حدى حغاب-2.3.3

 جػطّحد٘ح ٠ّىٓ ئقظحت١س ؽشق ػذز ٕٚ٘حن ،% 10 %، 5 %،1ٟ٘ جلاعطؼّحي جٌشحتؼس جٌػمس ِغطٜٛ ضكذ٠ذ

 جعطمظحء ذٙح ع١طُ جٌطٟ جٌطشق ضكذ٠ذ ٠ؿد جٌى١ّس، جٌذسجعس جعطر١حْ ئػذجد ٚلرً. جٌؼ١ٕس قؿُ ٌكغحخ

 ؽش٠مسٚ ٠طٕحعد أْ ٠ؿد ٚػذد٘ح ط١حغطٙح ٚؽشق جلاعطر١حْ ع١طؼّٕٙح جٌطٟ جلأعثٍس فٕٛع جٌؼ١ٕس، ػٕحطش

 .جلاعطمظحء

                                                           
28
 .038، ص2115َِظش،  جٌؿحِؼ١س، جٌذجس جٌطغ٠ٛك، ذكٛظ، ئدس٠ظ جٌشقّٓ ػرذ غحذص 

29
 Claude Dumeur, OP.CIT, P59. 

30
 P. Kotler, B. Dubois, op-cit, p 142. 
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 ٠ٚؿد جلاعطر١حْ ٠طؼّٕٙح جٌطٟ جلأعثٍس لحتّس ط١حغس ضط9ُ انثُاَاخ وذدًُغ الاعرثُاٌ إػذاد-3.3.3

:جٌظ١حغس ػ١ٍّس فٟ ج٢ض١س جٌّرحدب ِشجػحز
31
 

 .ضؼم١ذ أٞ ِٓ حخح١ٌ حِفِٙٛ جٌغإجي ٠ىْٛ أْ ٠ؿد -

 .ِغطمٍس ذاؾحذس ٠ىْٛ أْ ٠ؿد عإجي فىً جٌّضدٚؾس، جلأعثٍس دضؿّٕ  -

 .جلأعثٍس ؽشـ فٟ جٌطك١ض ضؿٕد -

 .ِؼ١ٕس ئؾحذس ئٌٝ جٌّغطؿٛخ ضٛؾ١ٗ ضؿٕد -

 .ِٕٗ جٌٙذف ضكم١ك ػٍٝ جٌغإجي لذسز -

 .ٌلإؾحذس جٌلاصِس ٌّؼٍِٛسج جٌّغطؿٛخ جِطلان -

 لذ جٌّغطؿٛخ ٠ىْٛ جٌّٛصػس، جلاعطر١حٔحش ؾّغ أٚ جٌٙحضف١س جلاضظحلاش أٚ ذحٌّمحذلاش جٌم١حَ ٚذؼذ

 زِحدّ  جعطؼّحٌٙح أؾً ِٓ ئقظحت١س ِٚؼحٌؿس دسجعس ضكطحؼ جٌطٟ جٌخحَ، جٌّؼٍِٛحش ِٓ ِؼ١ٓ وُ ػٍٝ قظً

 .جٌمشجس ٌظٕحػس ؾح٘ضز

 فٟٙس و١ف١ وحٔص ئْ جلإؾحذس، ؽر١ؼس ِٓ جٔطلالح جٌر١حٔحش ضك١ًٍ ٠ط9ُ وػشضها انثُاَاخ ذحهُم-4.3.3

 لإقظحت١سق ججٌطش فٕؼطّذ و١ّس جلأؾٛذس وحٔص ْئ أِح ٌلإؾحذس، ذؾ١ّ  ٚفُٙ جٌّؼّْٛ ضك١ًٍ ئٌٝ ضكطحؼ

 :ِغط٠ٛحش ػذز جٌطك١ًٍ ٠ٚطؼّٓ ،... SPSS, EVIEWSِػً ،ِططٛسز ذشجِؽ ذحعطخذجَ

 .جٌضذْٛ ٌذٜ ٚجلأ٠ٌٛٚس جلأ١ّ٘س ِمح١٠ظ -

 ٖ.قذ ػٍٝ ػٕظش ٌىً ذحٌٕغرس جلأ١ّ٘س ِطٛعؾ -

 .ػٕظش وً ػٓ جٌشػح ِٚغط٠ٛحش جٌشػح، ِمح١٠ظ -

 .جٌّإعغس أدجء ػٓ ٌٍضذْٛ جلإؾّحٌٟ جٌشػح -

 .جٌّإعغس أدجء ػٓ جٌّذسٚعس ٕسٌٍؼ١ّ  جٌىٍٟ جٌشػح -

 .جٌّإعغس ذأدجء ػٕظش وً أ١ّ٘س ِمحسٔس -

 :انضتىٌ ولاءياهُح -ثاَُا

 ػٕظش جٌّكحفظس ػٌٍٕٝؿحـ أٞ ِإعغس ِٓ خلاي ضؿغ١ذٖ  ؼذ ٚلاء جٌضذْٛ جٌشوٓ جلأعحع٠ٟ  

رغ١ىٌٛٛؾ١س ذذغرد جٌطغ١شجش جٌخحطس جٌضذحتٓ، ق١ع ضؼذ ػ١ٍّس جلاقطفحظ ذحٌضذْٛ ِٓ جٌمؼح٠ح جٌّؼمذز 

 .جء ِٕطؿحش ِإعغس ِكذدز دْٚ عٛج٘حششٛلاء ٌلإشحسز ئٌٝ ضفؼ١ً جٌضذحتٓ ٚعٍٛن جٌضذْٛ، ٠ٚغطخذَ جٌ

 :انضتىٌ ولاء ذؼشَف

 جٌٛعحتً ضكذ٠ذ ئٌٝ جلأطمحي لرً ْجٌضذٛ ػٓ جٌظحدس ٚجٌطٛؾٗ جٌغٍٛن فُٙ ػٍٝ جٌؼٛء جٌرحقػْٛ ٠غٍؾ      

 ِكحٌٚس فٟ ٚجٌذسجعحش جلأذكحظ فطؼذدش، جٌٛلاء ذٕحء فٟ جٌّإعغس ػ١ٍٙح ضؼطّذ جٌطٟ فؼح١ٌس جلأوػش ٚجلأدٚجش

 ٔذسؼ ٟأض٠ ٚف١ّح جٌّكً، أٚ جٌّإعغس أٚ جٌؼلاِس ضؿحٖ جٌضذْٛ ٠رذ٠ٗ جٌزٞ جٌٛلاء عٍٛن ِفَٙٛ ػرؾ

ّّ  ضؼش٠ف١ٓ  .جٌٛلاء ؾٛجٔد ذأُ٘ ح٠ٍْ

 خرشز ِٓ جٔطلالح جلأق١حْ غحٌد فٟ ِح ػلاِس ششجء ضٛلغ" :أٔٗذ جٌضذْٛ ٚلاء Brown ف٠ؼشّ 

"عحذمس ئ٠ؿحذ١س
32

 ِشجش ػذز ٔفغٙح جٌؼلاِس ٠شطشٞ جٌزٞ جٌضذْٛ ٘ٛ ذحٌٛلاء ٠ط١ّض جٌزٞ جٌضذْٛ أْ ذّؼٕٝ، 

                                                           
31
 .311ص ذك،حع ِشؾغ ئدس٠ظ، جٌشقّٓ ػرذ غحذص 

32
 Jean Noel Kapferer, OP.CIT,op-cit, P52. 
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 ٜشطشج ئرج حٚف١ ٠ىْٛ جٌضذْٛ أْ ِفحد٘ح؛ ػ١ٍّس ذطش٠مس جٌٛلاء ٚل١حط ضكذ٠ذ ٠ّىٓ ِٕٚٗ ،ِططحي   ٚذشىً

ّٛ  ،ِططحي ذشىً ٔفغٙح جٌؼلاِس ِشجش أسذغ أٚ غلاظ .جٌؼلاِس ٘زٖ ضؿحٖ حئ٠ؿحذ١ ججػطمحد ٠ْٚى
33

 

 ٚج١ٌٕس ضؿح٘ٙح ٚجلاٌطضجَ ٌٍؼلاِس ذحٌٕغرس ٌٍضذْٛ ئ٠ؿحذٟ جػطمحد دسؾس" :أٔٗذ جٌٛلاء Mown ف٠ؼشّ 

".ٙحتششج ِٛجطٍس فٟ
34
  

 ذحٌٕط١ؿس ٠إدٞ جٌزٞ جٌخذِس ِِٟمذّ  ضؿحٖ جٌضذحتٓ ِٓ دجتُ ٔفغٟ جسضرحؽ" :ذأٔٗ جٌٛلاء ضؼش٠ف ى٠ّٓ

 ٌّمذَ جٌطفؼ١ً ٚؾ١ذ ،جٌخذِس ِمذَ ِغ جٌىر١ش جٌطٛجفك ِغ ،جٌّٕحفغ١ٓ ٔكٛ جٌّٕظّس صذحتٓ ضكٛي ػذَ ئٌٝ

ٓ".ج٢خش٠ جٌّٕحفغ١ٓ ػٍٝ جٌخذِس
35
 

 جٌضذْٛ ٘زج ِٚػً جٌّٕظّس، ذأٔشطس ضرحد١ٌس ِشحسوس فٟ ٚسغرطٗ جٌضذْٛ ِم١حط" :ذأٔٗ أ٠ؼح ٠ؼشف

 ٚػلاِطٙح خذِحضٙح ِٕطؿحضٙح، ٚضفؼ١ً جٌّٕظّس ِغ ذحٌطؼحًِ جٌغحذمس ضؿشذطٗ ػٛء فٟ ل٠ٛح ضجِحجٌط ٠ّطٍه

".ِٕحفغ١ٙح ػٍٝ ٌٍّٕظّس ١ِضز ٠كمك ذّح جٌطؿحس٠س
36
 

 خلاي ِٓ ٚسػح٠طٗ ٌذ٠ٗ ًِفؼّ  ِؼ١ٓ ِٕطؽ شجءش ذاػحدز جٌضذْٛ ؾحٔد ِٓ أ٠ؼح ػ١ّك َجضطجٌ ٘ٛٚ

 تٗشجذش ج٢خش٠ٓ ذطٛط١س ٚل١حِٗ س(جٌّٕطٛل جٌفُ وٍّس (ذا٠ؿحذ١س ػٕٗ ٚجٌطكذظ ٔكٖٛ ئ٠ؿحذ١س ِٛجلف جضخحر

 جٌطؼحًِ ِٓ ضّٕؼٗ ضش٠ٚؿ١س قّلاش لأ٠س ضؼشػٗ قحٌس فٟ أخشٜ أطٕحف ئٌٝ ذحٌطكٛي ٔٛج٠ح ٚؾٛد ػذَ ِغ

 .أخشٜ ِإعغس ئٌٝ ٚجٌطكٛي جٌكح١ٌس جٌّإعغس ِغ

 جٌم١ُ ِمحذً ِشطش٠حضٗ ٠حدزٚص ذطؿذ٠ذ جٌضذحتٓ ٚلاء ٠طشؾُ جٌضذحتٓ ػلالحش ئدجسز ضطر١ك ع١حق ففٟ

ىّ  جٌضذحتٓ ػلالحش فادجسز جٌّإعغس؛ ؽشف ِٓ جٌّمذِس :خلاي ِٓ ؛جٌضذحتٓ ٚلاء ضكم١ك ِٓ جٌّإعغس ٓضّ 
37

 

 ٚجلاضظحي ِٙحِٗ ذرشِؿس ٚرٌه صذْٛ، ٌىً جٌشخظ١س جٌّطحذؼس ِٓ جٌضذحتٓ ػلالحش ئدجسز ضغّف -

 .جٌّٕحعد جٌٛلص فٟ ،ذحٔطظحَ ذٗ

 ػلالحش ئدجسز فرفؼً صذْٛ، ذىً جٌشخظ١س ذحلاضظحلاش جٌم١حَ جٌضذحتٓ ػلالحش ئدجسز ضغّف -

 جضظحلاش ضٕظ١ُٚ جٌضذحتٓ ٚسغرحش قحؾحش ػٍٝ جٌطؼشف جٌّإعغس ذاِىحْ أطرف جٌضذحتٓ

 ٖ.قذ ػٍٝ صذْٛ وً ِغ شخظ١س

 لا٠غطٛؾد ِٚؼشفطٗ جٌضذْٛ ِغ فحٌطؼحًِ جٌؼلالس، جعطّشجس٠س ِٓ جٌضذحتٓ ػلالحش ئدجسز ضغّف -

 ِغحدسضٗ أٚ جٌؼحًِ ٘زج غ١حخ قحٌس ففٟ جٌرذج٠س، ِٕز جٌضذْٛ ِؼٗ ضؼحًِ جٌزٞ جٌؼحًِ قؼٛس

ّٛ  أْ ٠ّىٓ ٌّإعغسج  ػّٓ ٔسِخضّ  جٌضذْٛ قٛي جٌّؼٍِٛحش ؾ١ّغ ٠ؿذ ق١ع، آخش ػحًِ ػ٠ٗؼ

 .جٌضذحتٓ ذ١حٔحش لحػذز

 :ـذ ضغّف جٌطٟ جٌضذحتٓ ػلالحش ئدجسز ضطر١محش أقذ جٌٛلاء ١ؿ١سشجضفاعط ؛ئرْ

 .ل١ّطُٙ قغد ٌٍضذحتٓ ضفؼ١ٍ١س ِؼحٌؿس ػٍٝ جلاػطّحد -

 .جٌضذحتٓ ِؼشفس ضكغ١ٓ -

 .جٌضذحتٓ ػٍٝ جٌكفحظ ص٠حدز -

 أؾً ِٓ ،فثس ٌىً ِٕحعرس ضٛص٠غ لٕحز ٚػغ أٞ ؛(لٕٛجش /فثس) :ـذ ٠ؼشف ِح سشجض١ؿ١عطج ٚػغ -

 ػلالحش ئدجسز جعطخذجَ ضكغٓ أْ جٌّإعغس ػٍٝ رٌه ٌٚطكم١ك ِػٍٝ، جٌّإعغس ؾٙٛد ؾؼً

 حٌضذْٛذ جضظحي وً أْ وزٌه ٙح١طٕ٘ر فٟ ضؼغ ٚأْ، ج٘طّحِٙح ِكً ضٛلؼحضٗ ضؼغ ٚأْ جٌضذحتٓ،

 .ٚلاتٗ ٌض٠حدز فشطس ٠شىً أْ ٠ؿد

 :٢ٟضج جٌشىً خلاي ِٓ ٚلاتٗ جٌضذْٛ ق١حز ذذٚسز جٌضذحتٓ ػلالحش ئدجسز ػلالس ٔٛػف أْ ٠ّٚىٓ

                                                           
33

 Christian Michon, Le Merkateur, édition Pearson, paris, 2003, P71 
34

 Jérome Bon, T. Elisabeth, desbordes, op-cit, P53. 
35

 Sparks, B, Evaluative And Relational Influences On Service Loyalty, International Journal 

Of Service Industry Management. Vol 12, 2001, No 4. 
36
 .301ص ، 2017،جلأسدْ ج١ٌحصٚسٞ، دجس جٌلاٍِّٛعحش، ئدجسز ٔؿُ، ػرٛد ٔؿُ 

37
 Stanly Brown, CRM (Customer Relation Management), Pearson, Village mondial, 2006, 

P70. 
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 ىٌانضت ولاء (329) سلى انشكم

 
Source: Arndt & Gersten, Data Management in Analytical Customer 

Relationship, Daimler chrysler AG, research et Technology, Data Mining 

solution, FT3/AD, 2002, P 3. 

جٌضذحتٓ  ػٍٝ جٌكظٛيٌٛطٛي ٚج ِفطحـ ذّ ضؼ جٌضذحتٓ ػلالحش ئدجسز أْ ٔلاقع ؛جٌشىً خلاي ِٓ

 ػلالحش جٌضذحتٓ ئدجسز ضغطط١غ جٌر١حٔحش لحػذز خلاي فّٓ جٌّإعغس، ٔكٛ ٚلاتُٙ ٚذٕحء ػ١ٍُٙ، ٚجٌكفحظ

 جلا٘طّحَ ذحٌّإعغس ٠ؿذس جٌز٠ٓ جلأورش، جٌم١ّس أطكحخ جٌّكط١ٍّٓ جٌضذحتٓ ٚضكذ٠ذ لطحػحضُٙ ضظ١ٕف

 ٚجٌزٞ ذشػحُ٘، ضكظٝ ػشٚعٚضمذ٠ُ  جٌّٕحعرس جلاضظحي لٕٛجش جخط١حس ؽش٠ك ػٓ ِؼُٙ جٌؼلالس ذطط٠ٛش

 ئدجسز جعطشجض١ؿ١س ضطر١ك ٘ذف ُ٘ جٌّشذك١ٓ جٌز٠ٓ جٌضذحتٓ ِططٍرحش ُٚضفّٙ  جٌؼلالس ٌطؼض٠ض جٌّمذِس ٘ٛ

 ػٍٝ ؾٙٛد٘ح جٌّإعغس ضشوض جٌضذحتٓ، ػٍٝ ِشقٍس جلاعطكٛجر ٟٚ٘ جلأٌٚٝ جٌّشقٍس ففٟ جٌضذحتٓ؛ ػلالحش

 سؾحي ضى٠ٛٓٚ ذ١حٔحش، لٛجػذ شىً ضأخز لذ خحطس، ضم١ٕس ٚعحتً ػٍٝ ٚؾٛد جػطّحدج جٌضذحتٓ، لحػذز ئٔشحء

 ػٍٝ جٌّإعغس ضطؼشف جٌّشقٍس ٘زٖ خلاي ِٚٓ جٌضذحتٓ، ؾزخ فٟ ١ٍسحػف ١ٌظركٛج أوػش وزٌه جٌر١غ

 لذ ف١ض٠حت١س ػٛجًِ ػٍٝ ٠شوض لأٔٗ ِٚكذٚدج، حػؼ١ف ٚلاء   جٌّشقٍس ٘زٖ ػٕذ جٌضذْٛ ٠ٚىْٛ ٚلاء صذحتٕٙح،

 ٠ٚىْٛ ٚجٌّإعغس، جٌضذْٛ ذ١ٓ ل٠ٛس ذطسسج ٕ٘حن ضىْٛ أْ دْٚ عؼشٖ أٚ جٌّٕطؽ فٟ خظحتض ضطّػً

 .جٌّٕحفغ١ٓ ؼشٚعٌ ٌكظس أٞ فٟ ٌٍطكٛي ػشػس جٌّغطٜٛ ٘زج جٌضذْٛ ػّٓ

 ح١ؿ١شجضجعط ح٘ذف ضّػً ذك١ع جٌضذْٛ، ِغ جٌؼلالس فٟ جٌطٛعغ ِشقٍس ٟٚ٘ جٌػح١ٔس جٌّشقٍس فٟ أِح

 قحؾحضٗ ٚسغرحضٗ ضٍر١س ػٍٝ ٌطؼًّ ٌٙح ذحٌٕغرس جلأٔغد جٌمطحع ٚجخط١حس جٌضذحتٓ ١١ُذطم جٌّإعغس ٚضمَٛ

 أٚ ءشججٌش عٛجء لرً ،جٌّغطٙذف صذٛٔٙح ٚذ١ٓ ذ١ٕٙح جٌؼلالس ضٛؽ١ذ ػٍٝ ؾٙٛد٘ح ٚضشوض فؼحٌس، ذطش٠مس

 أٚ فمؾ جٌّٕطؽ ذؿٛدز شضرؾغ١ش ِ ٌٍّإعغس ٚلاتٗ ػحًِ ٠ٚظرف ِؼٗ، ضفحػٍٟ قٛجس ئٔشحء خلاي ِٓ ذؼذٖ،

 فٟ( جٌضذْٛ – جٌّإعغس) ؽشف ٠ٚرذأ وً ٌؼلاِطٙح، ٚلاتٗ ٌرٕحء أدجز رجضٙح كذذ جٌؼلالس ضظرف ئر جٌغؼش،

 .جٌؼلالسشجس جعطّ ٠حجِضسجن ئد
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 ِٕف ذغشع جٌطىٌٕٛٛؾ١س، ٌٛعحتًج ِٙحججعطخذ جٌّإعغس فضىػّ  ق١ع وس،شججٌش ِشقٍس ضأضٟ، رٌه ذؼذ

 سفغ ػٍٝ خلاي جٌؼًّ ِٓ قم١م١س، وسششج ػلالس ذحٌضذْٛ ػلالطٙح ٚؾؼً ل١سسج ذؿٛدز خذِحش جٌضذْٛ

 ذُٙ ٌلاضظحي جٌلاصِس حش١وً جلإِىحٔ ضٛف١ش خلاي ِٓ أدجتٙح ػٓ سػحٖ دسؾس ٚسفغ ؼلاِطٙح،ذ غمطٗ دسؾس

 جلأطظحس ِذز ضم١ٍض ٌطٍرحضُٙ، جٌفؼحٌس ػٍٝ جٌّؼحٌؿس ضؼًّ ْٚأ جعطخذِٙح، جٌّّىٓ جٌمٕٛجش وً ؽش٠ك ٓٚػ

 ِح ظً فٟ خظٛطح ِػح١ٌس ػلالس ذحٌضذْٛ ػلالطٙح جٌّإعغس ِٓ ضؿؼً أْ أٞ؛ جٌخ...جٌؼلالس ٚضخظ١ض

 ضّػً أْ ٠ّٚىٓ ٌٙح، ٚلاتٗ ٚوغد جٌؼلاِس ٔكٛ جٌضذْٛ ِٓ طضجِح٠ىْٛ جٌ ذّح جٌطىٌٕٛٛؾٟ جٌطمذَ ئ١ٌٗ ٚطً

 ٠ىْٛ أْ ٠طؼ١ٓ جٌٛلاء ِغطٜٛ ٠ططٛس ٚ جٌؼلالس ضغطّش ٚقطٝ ذحٌؼلالس، جٌطؼٍك جٌكم١مٟ ِشقٍس جٌّشقٍس ٘زٖ

جٌّطرحدٌس  جٌػمس ٚضٍؼد ِّٕٙح، ٌىً جٌشت١غٟ جٌٙذف ٠طكمك ٌُ ٚئْ قطٝ ٌٍطشف١ٓ، ئ٠ؿحذ١س ضكم١ك ٌٕطحتؽ ٕ٘حن

 ذٛعحتً جلاسضمحء خلاي ِٓ أوػش ذطذػ١ّٙح جٌّإعغس ٚضمَٛ ٠س،شجسجلاعطّ ضكم١ك فٟ ِّٙحسج دٚ جٌطشف١ٓ ذ١ٓ

 .جٌضذْٛ ل١ّس قٛي ٠طّكٛس جٌّشقٍس ٘زٖ فٟ ٌٍّإعغس جلأعحعٟ جٌطشو١ض أْ ئ١ٌٗ جلإشحسز ضؿذس ِح ٚ جٌٛلاء،

ٌه ِٓ خلاي  ئٌٝ ِشٚؼ-و١ف ضكٛي صذٛٔه–٠ٚش١ش وً ِٓ سجف١ً ٚسجف١ً فٟ وطحذّٙح جٌش١ٙش 

ذحٌكفحظ  ؾٗ فٟ عٍُ جٌٛلاء ئٌٝ أْ جٌّإعغحش فٟ عؼ١ٙح ٌؿزخ صذحتٓ ؾذد ٌٍطؼحًِ ِؼُٙ ٠ؿد أْ ضٙطُضذسّ 

ٍّإعغس ِٕٚطؿحضٙح، فّغطمرً أٞ ٌط١ّٕس ٚلاتُٙ ٌوزٌه جٌم١حَ ذأٔشطس ضغ٠ٛم١س ٚ ػٍٝ جٌضذحتٓ جٌكح١١ٌٓ،

ِإعغس ِشضرؾ ذذسؾس ِكحفظطٙح ػٍٝ صذحتٕٙح جٌكح١١ٌٓ ٚفمح ٌّٕظٛس ضغ٠ٛك جٌؼلالحش قطٝ ضطّىٓ ِٓ 

ضك٠ٍُٛٙ ئٌٝ ِشٚؾ١ٓ ٌٙح فٟ جٌّغطمرً؛ ٚ٘زج ِٓ خلاي ضذسؾُٙ فٟ عٍُ جٌٛلاء. ٚجٌشىً جٌّٛجٌٟ ٠ٛػف 

ٌضذْٛ ئٌٝ ِشقٍس ل١حِٗ ذحٌطظشف ٚوأٔٗ شش٠ه ذأْ ٕ٘حن عطس دسؾحش ٌٙزج جٌغٍُ قطٝ ٠ّىٓ جٌٛطٛي ذح

٠حش ٟ٘: جٌضذْٛ جٌّشضمد، جٌّشطشٞ ذحٌّإعغس، ٚ٘ٛ ألٜٛ أشىحي جٌؼلالحش ِغ جٌضذحتٓ، ٚ٘زٖ جٌّغطٛ

ق١ع  ،جٌّذػُ، جٌّذجفغ ػٓ جٌّإعغس، غُ جٌشش٠ه ٚ٘ٛ ألٜٛ شىً ِٓ أشىحي جٌؼلالحش ِغ جٌضذْٛ جٌضذْٛ

ِٓ جٌّإعغس أٚشش٠ه ٌٙح. ٠طؼحًِ ِغ جٌؿّٙٛس جٌخحسؾٟ ٚوأٔٗ ؾضء
38
  

 (9 عهى انىلاء فٍ ذغىَك انؼلالاخ33انشكم سلى )

 

قى١ُ ذٓ ؾشٚز، ئدجسز ػلالحش جٌضذْٛ: دسٚط ِٚكحػشجش، ِطرٛػس دسٚط ٚأػّحي ِٛؾٙس  انًصذس9

 لطظحد٠س، جٌطؿحس٠س ٚػٍَٛ جٌطغ١١شٌطٍرس شؼرس جٌؼٍَٛ جٌطؿحس٠س، ضخظض ضغ٠ٛك جٌخذِحش، و١ٍس جٌؼٍَٛ جلا

 .023، ص2121َلغُ جٌؼٍَٛ جٌطؿحس٠س، ؾحِؼس لحطذٞ ِشذحـ ٚسلٍس، جٌؿضجتش، 

                                                           
38

 .407، ص2116َػرذ جٌغلاَ أذٛ لكف، ٔر١ٍس ػرحط، ػلاء جٌغشذحٚٞ، جٌطغ٠ٛك، جٌّىطد جٌؿحِؼٟ جٌكذ٠ع، ِظش،   
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ق:ؽش ذؼذز أسذحـ ذطكم١ك ٠غّف ذشىً ٠ّٚٓىّ  فٛجتذ ٠مذَ ٌٍؼلاِس جٌٛلاء أهًُح انىلاء1-9
39

 

 جٌركع ِٓ ضىٍفس ألً جٌكح١١ٌٓ جٌضذحتٓ ػٍٝ جٌكفحظ ئْ: انرغىَمُح انركانُف يٍ ضَخف   انىلاء -1.1

 أْ France Télécom ٌّإعغس جٌٛلاء ذٕحء خ١ٍس ػٓ جٌّغإٚي ضظش٠ف قذ ٚػٍٝ ،ؾذد صذحتٓ ٚؾزخ

 ٌٍٙحضف ؾذ٠ذ صذْٛ ؾزخ ضىح١ٌف ِٓ 10 ئٌٝ 1 ذٕغرس ضّػً جٌكحٌٟ جٌضذْٛ ػٍٝ ٌٍكفحظ جٌطغ٠ٛم١س جٌطىح١ٌف

 ئ١ٌُٙ جٌٛطٛي جٌظؼد ّٓف ٌٚزٌه ش،ٌٍطغ١١ح عرر ٠ٍّىْٛ لا جلأخشٜ جٌؼلاِحش صذحتٓ جٌغحٌد ففٟ جٌٕمحي،

 جٌّخحؽشز ػٍٝ ٌطكف١ضُ٘ ِط١ّضج عررح ٌُٙ ٔمذَ أْ ٠ؿد آخش، ذذ٠ً ذٛؾٛد ٠ؼٍّْٛ أُٔٙ ِٓ ذحٌشغُ

 ضمذ٠ُ أ٠ٌٛٚحضٙح فٟ جٌّإعغس أْ ٔؿذ ؛جٌكح١١ٌٓ جٌضذحتٓ ضٛجؾٗ جٌطٟ جٌّخحؽش ّٓف ٌٚلإشحسز ٚجٌطغ١١ش،

ّْ  ٚسغُ ،ؾذد صذحتٓ ٌؿزخ ِط١ّضز ػشٚع  ٌذ٠ُٙ جٌشػح ِغطٜٛ ٠ىْٛ جٌز٠ٓ ػذج جٌكح١١ٌٓ جٌضذحتٓ أ

 صذحتٓ ػٓ جٌركع ِٓ ضىٍفس ألً جٌّإعغس صذحتٓ سػح ٚضكغ١ٓ فّطحذؼس ػ١ٍُٙ، ٌٍكفحظ أعًٙح ِٕخفؼ

.ؾذد
40

 

 فّٓ جٌؿذد، جٌّٕحفغ١ٓ ٚؾٗ فٟ جٌفؼحٌس جٌذخٛي قٛجؾض ِٓ ذّ ٠ؼ جٌضذْٛ فٛلاء ،عرك ِح ئٌٝ ئػحفس

 ٠ىْٛ قطٝ ٌىٓ جٌؼلاِس، أٚ ٌٍّإعغس ِشضفغ ذٛلاء صذحتٕٗ ٠ط١ّض لطحع فٟ سذف ػٍٝ جٌكظٛي جٌظؼد

 دجتُ ذشىً ِؼٗ جلاضظحي ضذػ١ُ ٠ؿد جٌٙؿَٛ، ػٓ ّٜٕأ  ذ جٌضذْٛ ٚجػطرحس فؼحٌس قّح٠س ذّػحذس ٌٍؼلاِس جٌٛلاء

 .ٚلاتٗ ِغطٜٛ ٌض٠حدز

 ذّرذأ جلأق١حْ غحٌد فٟ ضغ١ش ٚجٌّٛصػ١ٓ جٌّٕطؿ١ٓ ذ١ٓ جٌؼلالس: انًُرح ذًىلغ َمىٌ انىلاء -1.1

 جٌطظٛس ٘زج ِػً فٟ ِّٙس ضظرف جٌؼلاِس ٚل١ّس ِطٛجص٠س، غ١ش غحٌرح ٚجٌٛػؼ١حش ور١شز شفحٌش٘حٔح ،جٌمٛز

 ،جٌّٛجلغ أقغٓ فٟ ٔفغٙح ضؿذ ، COCA COLA ،VIZIR ،BOLSHENIِػً جٌىرشٜ فحٌؼلاِحش

 ّْ  جٌٛلاء فىشز أطركص ٌزج وحف١س، دٚسز ٠ؼّٓ ٚٚلاءُ٘ جٌؼلاِس ٘زٖ ٠ش٠ذْٚ جٌضذحتٓ أْ ٠ذسن جٌّٛصع لأ

 ِكً ضغ١١ش ئٌٝ جٌضذْٛ ٠ذفغ جٌؼلاِحش ٘زٖ ٠ر١غ لا جٌزٞ جٌّٛصع لأْ ،جٌّٛصػ١ٓ جخط١حس فٟ ِّٙح ػحِلا

 ئرج ذحٌخظٛص جٌّٛصػ١ٓ، ِغ جٌطفحٚع فٟ ٌٍّٕطؿ١ٓ جٌطفحٚػٟ جٌّٛلغ ٠ذػُ جٌمٛٞ حٌٛلاءف ئرْ جٌط٠ّٛٓ،

 .آخش لطحع ئٌٝ ذحٌؼلاِس جٌطكٛي أٚ ض٠ٕٛغ ضمذ٠ُ أسجدٚج

 صذحتٓ ُٚ٘ جلأٚف١حء جٌضذحتٓ ِٓ ؾ١ذز لحػذز ٌذ٠ٕح وحْ ئرج 9خذد صتائٍ خزب ػهً َغاػذ انىلاء-2.1

 ششجء ٠ىْٛ ػٕذِح حطظٛخ ؾذد صذحتٓ ؾزخ جؾذّ  جٌغًٙ فّٓ ،جٌؼلاِس فؼلا ٠كرْٛ جٌز٠ٓ أٚ ١ٓسجػ

. جٌّخحؽشز ضىح١ٌف ٠طكًّ ٌٓ جلأٚف١حء جٌضذحتٓ ِغحس ػٓ ٠خشؼ لا جٌزٞ ؛ِكطًّ صذْٛ ِخحؽشز، ف١ٗ جٌّٕطؽ

 فٟ ؽ٠ًٛ ٚلص ِٕز ِطذجٌٚس جٌؿٍّس ٘زٖ   IBM"ِٕطؿحش جشطشٚج جٌرحخ، ػٍٝ ضىٛٔٛج ذأْ لاضخحؽشٚج"

 ف١ّح ٛطحظخ ،جٌؿ١ذ جلاضؿحٖ ِلاقظس ػٍٝ ضشضىض ِأغٛسز ذّػحذس فأطركص جلأِش٠ى١س، جٌّطكذز جٌٛلا٠حش

 سعحٌس ّػ٠ً جٌضذحتٓ ِٓ ِؿّٛػس ؽشف ِٓ ٌٍؼلاِس جٌٛفٟ فحلاعطؼّحي ضؿذ٠ذج، جلأوػش ذحٌّٕطؿحش ٠طؼٍك

 جٌطؼحًِ ػٍٝ جٌضذحتٓ ٠شؿغ ئ٠ؿحذٟ جلأرْ ئٌٝ جٌفُ ِٓ جلاضظحي :٠ؼشف ِح أٚ، جٌّكط١ٍّٓ ٌٍضذحتٓ جٌؼّحْ

 .جٌّخحؽش أغش ِٓ ذحٌطم١ًٍ جٌّإعغس ِغ

 أقغٓ ِٕطؽ ذاؽلاق ِٕحفظ لحَ ئرج9 نهًُافغح الاعرداتح فٍ وانغهىنح انىلد ًَُح انىلاء-3.1

 ػٓ ٠ركع لا سجع   جٌٛفٟ جٌضذْٛ لأْ ٌلاعطؿحذس جٌٛلص جٌّإعغس ضّٕف جلأٚف١حء جٌضذحتٓ ِٓ لحػذز جِطلان

 عٍر١حش شٟء ٌىً ٌىٓ ؾذ٠ذز، ِٕطؿحش ٚؾٛد ٙحؿِٕط قطٝ ٠ىْٛ لا أْ ٠ّىٓ جلأقٛجي وً فٟ جٌطؿذ٠ذ،

 ِٕطؿحضٙح أدجء ٠ىٓ ٌُ ئْ جٌّذٜ ؽ٠ًٛ ٠ىْٛ ٌٓ ٌىٓ ،جٌّٕحفغ١ٓ ِٛجؾٙس فٟ جٌؼلاِس ٠غحػذ جٌمٛٞ فحٌٛلاء

 أٚف١حء  Citroënistـ: ضغ١ّطُٙ ٌذسؾس حّصذحتٕٙ ذٛلاء حػشفط Peugeot ٚ Citroën فؼلاِس. جٌمّس فٟ

 جٌىفحءز فٟ سػ٠ٛظ ِشحوً ِشٛجس٘ح ذذج٠س فٟ ػشفص لأٔٙح " la 605 " أْ سغُ ٚجذٕح، أذح جٌك١حز ِذٜ

ّٛ  أٚف١حء وحٔٛج جٌٕمطس ٘زٖ قطٝ وػ١شْٚ فضذحتٓ  .Renault ٛطحظخ جٌّٕحفغ١ٓ ٔكٛ ٌٛجضك
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 9ٍانضتائ ػلالاخ إداسج ظم فٍ انىلاء لُاط-2

 جٌضذحتٓ ػلالحش ئدجسز ػّٓ ل١حعٗ، خلاي ِٓ صذحتٕٙح ٚلاء دسؾس ػٍٝ جٌطؼشف ٌٍّإعغس ٠ّىٓ

 .رٌه ٌٕح ٠ٛػف جٌّٛجٌٟ ٚجٌشىً

 انضتائٍ ػلالاخ إداسج ظم فٍ انىلاء لُاط(9 34) سلى نشكما

 
Source: Stanly Brown, OP.CIT, P83. 

 قًِشج ذػلاظ ّش٠ جٌضذحتٓ ػلالحش ئدجسز ػّٓ جٌٛلاء ل١حط أْ ِلاقظس ٠ّىٓ جٌشىً خلاي ِٓ

 :ٟ٘ ؛ست١غ١س

جٌضذحتٓ  ٌىغد جٌّإعغس لرً ِٓ جٌؿٙذ ذرزي جٌّشقٍس، ٘زٖ ضط١ّض 9انضتائٍ خزب يشحهح1.2

 ػلالحضُٙ جٌطرحدي ٚسذؾ ضكم١ك ِمحذً ٚسغرحضُٙ قحؾحضُٙ ٟضٍرّ  ِٕطؿحش ضمذ٠ُ خلاي ِٓ ٔكٛ٘ح، ٚجؾطزجذُٙ

 جٌطرحدلاش قؿُ ِؼشفس ػٍٝ ذحلاػطّحد جٌضذحتٓ ٚلاء ل١حط ٌٍّإعغس ٠ّىٓ جلأ١ٌٚس جٌّشقٍس ٘زٖ فٟ .ِؼُٙ

 ففٟ ضرحدي، وً ِٓ جٌّكمك جٌشذف ٘حِش ِؼشفس ء،شججٌش شجسضى ِؼذي أٚ جٌضذْٛ، ْجٚسد ِؼذي ِؼشفس: ِػً

 .ذحٌّٕطؽ ِطؼٍمس ِؼط١حش ٚؾٛد ِٓ جٔطلالح ٠ىْٛ ٌٛلاءج ل١حط ِٓ جٌّغطٜٛ ٘زج

ط١ّٕس جٌ فٟ جٌؼلالس ؽشفٟ ِٓ وً سغرس ضظٙش جٌػح١ٔس، جٌّشقٍس ٘زٖ فٟ 9انىلاء كغة يشحهح-1.2

 أٞ ِمذجس ؛جٌّٕطؽ ػٍٝ ٌٍكظٛي جٌضذْٛ ٠ٕفمٗ ِح ِؼشفس ِٓ جٔطلالح جٌٛلاء ل١حط ف١ىْٛ ف١ٙح، ٚجٌطٛعغ

 سػح ل١حط ٠شوض ػٍٝ وّح أخشٜ، ػلاِحش ػٍٝ ذأفحلٗ ِمحسٔس جٌضذْٛ ِكفظس ِٓ( جٌؼلاِس) جٌّٕطؽ قظس

 .جٌؼلاِس ٔكٛ ضجِٗٚجٌط غمطٗ ِٚذٜ ،جٌضذْٛ

 جٌم١ّس ػٍٝ ذٕحء   جٌٛلاء ل١حط ٠ىْٛ ق جلأخ١شز، جٌّشقٍس ٘زٖ فٟ 9نهؼلايح ُدٍشاذالاعر انرغُُش-2.2

 جٌطؼم١ذٚ ذحٌظؼٛذس جٌم١حط ٘زج ٠ٚط١ّض،  (Life Time Value/ LTV)جٌضذْٛ ق١حز فطشز يؽٛ جٌّكممس

 .جٌغحذمط١ٓ جٌّشقٍط١ٓ ػٍٝ جػطّحدج جٌٛلاء ذم١حط جٌّإعغحش أغٍد ل١حَ ٠فغش ِح ٚ٘ٛ

 :أْ ق١ع
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:m عٕس ضىْٛ ِح ػحدز ِكذدز فطشز خلاي جٌضذْٛ ِٓ جٌّٕطظش جٌشذف أٚ جٌٙحِش. 

:r ذحٌضذْٛ جلاقطفحظ ٔغرس.  

I :جٌخظُ ٔغرس. 

 9انضتىٌ ولاء تُاء وعائم-3

 ْ:ٌٍضذٛ ِشضفغ ٚلاء ذٕحء فٟ ١سحػٍف أوػش ضشج٘ح جٌطٟ جٌٛعحتً ِٓ ِؿّٛػس جٌّإعغس ضؼطّذ

 صذحتٕٙح ِٓ ور١شز ِؿّٛػس Barbie ِإعغس شىٍص Club des clients9 انضتائٍ َادٌ  -1.3

 ئر فطحز، أٌف 200 ػٓ ٠مً لا ِح ضؼُ 1983َ  عٕس خلاي فشٔغحذ ِٛصػس وحٔص B" جٌىٛود": عّطُٙأ

 أٚ جلأطش١ٔص ِٛلغ ػٍٝ ٠ىْٛ جٌٕحدٞ فٟ جٌطغؿ١ً جٌغٕس، فٟ € 7.5 ػٓ ٠مً لا ِح ِٕٙٓ ٚجقذز وً ضذخش

 جٌر١غ ذٕمطس جٌخحطس جٌّؼٍِٛحش ذطذ٠ٚٓ جٌّٕخشؽ جٌؼٕظش ٠ٚمَٛ جٌذ١ِس، غلاف ػٍٝ ضٛؾذ جعطّحسز ذًّء

 ٌٍّٕطؿحش ٠شٚؾْٛ جٌز٠ٓ ٚأطذلحتٙح د١ِطٙح ١ٌّّضجش ضزو١ش٠س سعحتً جٌفطحز ضطٍمٝ جٌغٕس خلاي جٌّؼطحدز،

 ذحوطشحف ٠غّف جٌّٛلغ أْ ئٌٝ ئػحفس ،ِّطحصز ٘ذ٠س ػٍٝ ضكظً أْ ٠ّىٓ جٌفطحز ١ِلاد ػ١ذ ٚفٟ جٌؿذ٠ذز،

 ٠شضرؾ. جٌّٛلغ خلاي ِٓ ذ١ٕٙٓ ف١ّح حلاضظحيذ ٌٍفط١حش ٠ٚغّف ٚأطذلحتٙح Barbie قٛي ِؼٍِٛحش ػذز

 جٌؿذ٠ذز جٌؼٕح٠ٚٓ ػٍٝ جلاؽلاع جٌٕحدٞ، فٟ ذحٌطغؿ١ً جٌّٕخشؽ ػ١ٍٙح ٠كظً جٌطٟ جٌٕمؾ ذٕظحَ جٌٕحدٞ ػًّ

 ِذز خلاي ٘ذج٠ح ئٌٝ ضك٠ٍٛٙح ٠طُ جٌٕمحؽ ِٓ جٌّٕحعد جٌشط١ذ ػٍٝ جٌكظٛي ذؼذ ِٕطؽ ششجء جٌّٛلغ، فٟ

،B"جٌىٛود" فٟ جلاشطشجن
41
:ــٌ جٌضذحتٓ ٔحدٞ ئٔشحء ٠ٙذف 

42
  

 .ض١١ّضُ٘ ذؼذ ٍضذحتٌٓ أفؼً ٚلاء ذٕحء -

 .ٚجٌؼلاِس جٌّإعغس طٛسز ضم٠ٛس -

 .جٌطغ٠ٛم١س جٌر١حٔحش لحػذز ضذػ١ُ -

 .ِكذد ٚلطحع ٘ذف ػٍٝ جٌؼًّ -

 ؽر١ؼس ٚوزج جٌٕحدٞ، ئدجسز ػٍٝ جٌّإعغس ذمذسز ذً ،جٌّٕخشؽ١ٓ ذؼذد ضطكذد لا جٌٕحدٞ ٚفؼح١ٌس

 (.ٚػلاِحضٙح ِٕطؿحضٙحس )جٌّإعغ ػٓ سػحُ٘ ِٚذٜ جٌّٕخشؽ١ٓ

 جٌرطحلس ػًّ أعحط ضحَ، ذشىً ضغ٠ٛم١س أدجز أطركص ٚج٢ْ دفغ، ٚع١ٍس جٌرطحلس9 انىلاء تطالاخ-1.3

 ضغ٠ٛم١س ظشٚف ػشع فٟ ٚجٌّشطشن جٌششجء ضىشجس ٌغٍٛن جٌّلاصَ جٌٛلاء ػٍٝ جٌطؼشف ٔظحَ ػٍٝ ٠شضىض

 ٚخذِحش ػلاٚجش ٘ذج٠ح، ئٌٝ ضك٠ٍٛٙح ٠طُ جٌطٟ جٌٛلاء ٔمحؽ ِكحعرس ٔظحَ خذِس فٟ جٌرطحلحش ضط١ّض .ِط١ّضز

. جٌّٕحعرس جٌؿحتضز أٚ جٌؼلاٚز "Le Catalogue " فٟ ٚجلاخط١حس جٌّطشجوّس جٌٕمحؽ قغحخ جٌضذحتٓ ذاِىحْ

 أْ ٠ّٚىٓ ،جٌؿذ٠ذز ذحٌؼشٚع ٚجٌطكغ١ظ ذّؼٍِٛس صذحتٕٙح آٌٟ ذشىً ضضٚد ضطٛسج أوػش جٌّإعغحش ٚذؼغ

 :جٌرطحلحش ِٓ أٔٛجع ػذز ذ١ٓ ١ّٔض

 . "à puce "ـذ ذطحلس -

 . "à codes barres"ذطحلس -

 "à pistes". ـذ طحلسذ -
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 لحْٔٛ ٌذ٠ٙح ق١ع ،"à puce" ٌٍرطحلحش ذحٌٕغرس ِخطٍفس ؾذّ  جٌطم١ٕس جلإِىح١ٔحش ّْ ئٌٝ أ جلإشحسز ؿذسض

 ٚلذ ،جٌضذْٛ ٌذٜ ششجء عٍٛن ضىشجس قٛي جٌخ٠ٍٛس جٌّؼٍِٛحش ضخض٠ٓ ط٠ُ خلاٌٙح فّٓ ٌٍّؼحٌؿس، ذحٌٕغرس

 فٟٙ ،جٌزو١س جٌرطحلحش ذٙح ٚٔؼٕٟ "Smart card" :ٟ٘ ؾذ٠ذز ضغ١ّس Anglo-saxons جٌرحقػْٛ ٘ححأػط

 ؾذ ،ذحٌذفغ أٚ ِؿحٟٔ عٛجء ،ٚجلاشطشجن جٌٛلاء ذطحلحش فٟ ١ٓجٌّٕخشؽ جٌضذحتٓ قغد جٌضذحتٓ أطٕحف ضكذد

 :ٟأض٠ ف١ّح جٌٛلاء ذطحلحش ٔؿحـ ػٛجًِ ضٍخ١ض ٠ّٚىٓ ٓ،ٚجٌّٕطؿ١ جٌؼلاِحش جخطلاف أعحط ػٍٝ ،ِطٕٛػس

 جٌؼلاِس ذظٛسز جٌّغحط دْٚ جٌؼلاِس ٚضٛع١غ ٚجلاذطىحس ذحٌطؿذ٠ذ ضغّف -\

 .ذحٌط١١ّض جٌشؼٛس ضم٠ٛس -

 .ٌٍرطحلحش جٌّكط١ٍّٓ جٌكح١ٍِٓ ٚضكذ٠ذ ضؿضتس  -

 .أدجء جلأقغٓ جٌطىٌٕٛٛؾ١ح جخطرحس  -

 ضمذَ جٌطٟ ٟ٘ جٌّذفٛػس جٌرطحلحش فمؾ ١ٌظ أٔٗ ٌّؼشفس جٌرطحلس ِؿح١ٔس ٚعٍر١حش ئ٠ؿحذ١حش ضكذ٠ذ -

 .فؼحٌس ضؿضتس

 .جٌضذحتٓ لأقغٓ ئلا جٌرطحلحش ضمذَ لا -

 .جٌرطحلحش ضؿذ٠ذ جقطّحي ص٠حدز -

 وضِش ئٌٝ ضكٛي جلاعطّحسز ٘زٖ، جٌضذْٛ ػٓ ِؼٍِٛحش ؼُض جٌطٟ ُغ9انث تؼذ يا خذياخ-2.3

 .جٌر١حٔحش لحػذز ػّٓ ٠ذخً جٌزٞ جٌّؼحٌؿس

 ؾّغ ئؾشجءجش ٚجقطشجَ جٌخذِس ؾٛدز ػٍٝ ٠شضىض Renault ٌّإعغس جٌٛلاء عطشجض١ؿ١سج فٕؿحـ

 .جلإطلاـ ٚسشحش ِٓ جٌّؼٍِٛحش

 ذ١ٓ ٚغٕحتٟ جٌذجخ١ٍس، ٌلاضظحلاش حرو١ حِٛصػ ضمذَ جلاضظح١ٌس جلأسػ١حش أغٍد 9الاذصال يشاكض-3.3

 ٠ىْٛ أْ لرً قطٝ جٌّغطمرً شحشس ػٍٝ آٌٟ ذشىً جٌضذْٛ ذطحلس ذؼشع ٠غّف ج٢ٌٟ، ٚجلإػلاَ جٌٙحضف

 ٚجعطمرحي جلاضظحلاش ِؿحي فٟ جٌضذْٛ ِغ جٌؼلالس لإدجسز ِٕحعد ذطٕظ١ُ ضغّف جلإِىح١ٔحش ٘زٖ جٌخؾ، ػٍٝ

 ٠طُ جٌطٛص٠غ ِؿحي فٟ "Relationnel"ػلاتمٟ ذشىً جٌر١حٔحش لحػذز ئدجسز ٚوزج ،ٔظحِٟ ذشىً جٌضذحتٓ

 :لأؾً جلاضظحي ِشجوض ػٍٝ جلاػطّحد

 .جٌّكً فٟ جٌضذحتٓ جعطمرحي -

 .ذؼذ ػٓ جٌر١غ -

 .جٌضذْٛ ِغحػذز -

 .جٌضذْٛ ػٓ ِؼٍِٛحش ؾّغ -

 1.1 ػٓ ٠مً لا ِح ضؼحٌؽ فٟٙ ،جلاضظحي ِشجوض ئدجسز فٟ جِط١ّضح ّٔٛرؾ لذِص Darty فّإعغس

 جٌّكحٌٚس لرً ػٕٙح جلإؾحذس ٠طُ جٌذجخ١ٍس جلاضظحلاش ٚوً ،ٚقذٖ ذحس٠ظ ّشوضذ جٌغٕس فٟ جضظحي ١ٍِْٛ

 :ذخظٛص ئؾحذحش ػٓ ٠ركػْٛ جٌغحٌد فٟ ْٛجٌّطظٍ جٌضذحتٓ ،"جٌشجذؼس جٌشٔس" جٌشجذؼس

  Dartyجٌّؼطحدز ِكلاضُٙ فطف عحػحش -

 .ِؼ١ٓ ِكً فٟ جٌّٕطؽ ضٛف١ش لأؾً -

 .جٌطش٠ك ػٍٝ جلإطلاـ ئِىح١ٔس -

 ذحٌّغطمرً ِرحششز جٌضذْٛ ٠طظً Click and Talk ذٛظ١فس صلأطشٔج ػٍٝ ِٛلغ ٚػغ ئٌٝ ئػحفس

 .ضغحؤلاضٗ ٓػ ١ٌؿ١د ٚجٌظٛسز ذحٌظٛش
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 ئػحفس جٌؼلاِس، أٚ ٌٍّإعغس عٛجء ،جٌضذْٛ ٚلاء ذٕحء ذٙذف ضٕش١ؾ ٚعحتً 9وانهذاَا انكىتىَاخ-4.3

 ضذػُ جٌطٟ جٌٛعحتً ِٓ ٚغ١ش٘ح جٌطخف١ؼحش جٌّٛع١ّس، وحٌؼشٚع أخشٜ ٚعحتً ضٛؾذ جٌٛعحتً ٘زٖ ئٌٝ

 جٌطؼٍك جٌؼحؽفس، جٌشػح،( جٌذجخ١ٍس جٌّمذِحش ػٓ جٌٕحضؽ أٚ جٌغٍٛوٟ جٌٛلاء ِغطٜٛ
43

.(... 

 :انضتىٌ ولاء اعرشاذُدُح تُاء-4

 ِٓ ٚلاتُٙ، ٚذٕحء جٌضذحتٓ ػٍٝ ٌٍكفحظ جٌٛعحتً وً ذطٛؾ١ٗ ٠غّف حجعطشجض١ؿ١ جِغحس جٌّإعغس ضطرغ

 ضؼٍمٗ ص٠حدز أٚ جٌضذْٛ ٌذٜ جٌششجء ِؼذي ٌشفغ جٌّٛؾٙس جٌٛلاء ذٕحء جعطشجض١ؿ١حش أٔٛجع ِخطٍف خلاي

 ذرشٔحِؽ ٠ؼشف ِٕظُ ػٍّٟ ِخطؾ ػٍٝ ذحلاػطّحد جلاعطشجض١ؿ١حش ِخطٍف ضٕف١ز ٠طُ .جٌؼلاِس أٚ ذحٌّإعغس

 ذٕحء فحعطشجض١ؿ١س ،جٌّطرمس جلاعطشجض١ؿ١س فؼح١ٌس ِذٜ ِٚؼشفس جٌٛلاء دسؾس ذم١حط ٠غّف جٌزٞ جٌٛلاء ذٕحء

 أفؼً ِغ ٌٍطؼحًِ ٚجٌرشش٠س ٚجٌّح١ٌس جٌطم١ٕس جٌٛعحتً وً جٌطٕف١ز ِكً ضؼغ جٌطٟ جلاعطشجض١ؿ١س ٟ٘ جٌٛلاء

 خّظ جلاعطشجض١ؿٟ جٌّغحس ٠طؼّٓ ح،كطك١ حِٕٙؿ١ جِغحس رحعضّ ج ٠فشع جلاعطشجض١ؿ١س ٚٔؿحـ جٌضذحتٓ،

:ٟ٘ ،أعحع١س ِشجقً
44
 

 جٌطم١ٕحش ٚجخط١حس ِٕٚحفغ١ٙح صذحتٕٙح ٚضكذ٠ذ ِؼشفس جٌّإعغس ػٍٝ ٠ؿد 9انرؼشف يشحهح-1.4

 :ج٢ضٟ جٌػلاغٟ ذحلإؾشجء جٌم١حَ ئٌٝ ٠ذفؼٙح ِح ٘زج جٌلاصِس، ٚجٌٛعحتً

 .جٌّإعغس صذحتٓ ِؿّٛػس ضمذ٠ش ضٛلؼحش، قحؾحش،: صذحتٕٙح قم١رس ِشجؾؼس -

 .جلاضظحي ٚؽشق ِكحٚس جٌّٕحفغ١ٓ، ػشع ِٚىٛٔحش ؽر١ؼس :جٌّٕحفغس ِشجؾؼس -

 .ػ١ٍٙح جلاػطّحد عٌٙٛس جٌّطٛفشز، جلإِىح١ٔحش: جٌٛلاء ذٕحء ضم١ٕحش ِشجؾؼس -

 ضكذ٠ذ ذىفحءز ٌٙح ٠غّف جٌّإعغس ٚ٘ذف جٌّك١ؾ ذّؼشفس ٠طؼٍك جٌزٞ جٌرغ١ؾ جٌطغ٠ٛمٟ فحٌّرذأ ،ٌٙزج

 .ض١ّض أوػش ٚلاء ذٕحء ٚضم١ٕحش خحص ذؼشع ئ١ٌٙح ضطٛؾٗ صذحتٕٙح ِٓ ِؿّٛػس وً

 ِك١ؾ فٟ ضؼ١ش ِح ٔحدسج ٚوٛٔٙح ،جٌطٕحفغ١س ١ِضضٙح جٌّإعغس قممص أْ ذؼذ 9انركُف يشحهح-1.4

 جٌّإعغس أ٘ذجف ٛطحٚخظ جٌٙذف ِغ جٌخ١حسجش ضى١١ف جٌكحلاش غحٌد ،جٌُّٙ ِٓ ٠ظرف ِغطمش،

 ِٓ جٌّؼشٚفس ٌٍطم١ٕحش جٌىحًِ ذحلاعطؼّحي ٌٍّإعغس ٠غّف جٌزٞ جٌػح١ٔس جٌّشقٍس ٘ذف ٘زج ،جلاعطشجض١ؿ١س

 ضغّف ِط١ّضز ػشٚع ضمذ٠ُ ٘ٛ فحلأعحط جلأٚي، ٌٍّٕحفظ ِّحغٍس ضىْٛ لا ذحعطؼّحلاش جٌؿ١ّغ، ؽشف

 .جٌضذْٛ ِٕظٛس ِٓ جٌٛلاء ضرشس خحطس ل١ّس ػٍٝ ذحٌكظٛي

 جٌٛلاء ذرٕحء جٌّطؼٍمس جلأٔشطس ِخطٍف جٌّإعغس ضٕفز ،جٌّشقٍس ٘زٖ ف9ٟ الايرُاص ذمذَى يشحهح-2.4

 فٟ سغرس ٌذ٠ٗ أٚ ٔفغٙح جٌؼلاِس جعطٙلان فٟ جعطّش ئرج فٛجتذ ػٍٝ ٠كظً لأٔٗ حٚف١ ٠رمٝ جٌضذْٛ ٚوْٛ

 جلاِط١حصجش خلاي ِٓ جٌضذْٛ ػ١ٍٙح ٠كظً جٌطٟ جٌفٛجتذ ضؼظ١ُ فٟ دٚس٘ح ٠رشص جٌٛلاء ذٕحء أػّحي جٌطغ١١ش،

ٗ ػٕ ضركع أْ ٠ؿد ِح ٌىٓ ِإوذ، شٟء ٘ٛ "عٍؼس أٚ ذخذِس ِطؼٍك قك فحتذز، خحط١س،" ٌٗ جٌّمذِس

 .ج٢خشْٚ ٠مذِٗ لا جٌزٞ جٌكك أٚ جٌفحتذز أٚ جٌخحط١س ٘ٛ جٌّإعغس

 ِٓ فحٌٙذف جٌّغطؼٍّس، جٌطم١ٕحش فؼح١ٌس ِٚشجلرس ِشجؾؼس ٟ٘ ِشقٍس آخش 9انًشالثح يشحهح-3.4

 فحعطشجض١ؿ١س ٘زج ئٌٝ ئػحفس ٚجٌؼلاِس، جٌضذْٛ ذ١ٓ جٌّذٜ ٚؽ٠ًٛ لٛٞ سجذؾ ذٕحء ِٓ ٠ّٓىّ  لذ جلاعطشجض١ؿ١س

 ػٍٝ جٌؼحتذ ذم١حط ضغّف ٚجٌّشجؾؼس جٌّشجلرس ِٓ جٌّشقٍس ٚ٘زٖ ِؼطرشز، ؾذ ِح١ٌس ٚعحتً ضططٍد جٌٛلاء ذٕحء

 .جلإعطشجض١ؿ١س ِٓ جلاعطػّحس

 فّٓ ،جٌضذْٛ ٚلاء ذٕحء فٟ جلاعطػّحس ِٓ جٌّحٌٟ جٌؼحتذ ضم١١ُ ػٍٝ مطظشضلا9 انرمُُى يشحهح-4.4

 ٌٍٚؼلاِس جٌطٕحفغ١س ١ٌٍّضز حقم١م حدػّ ضمذَ وحٔص ئرج رجضٙح كذذ جلاعطشجض١ؿ١س ضم١١ُ ٠ؿد جٌّشقٍس ٘زٖ خلاي

 ذكحؾس جٌضذْٛ لأْ ح،ػشٚس٠ أطرف جٌطم١١ُ ٘زج جٌٛلاء، ل١حط دسجعحش ػٍٝ جلأٌٚٝ ذحٌذسؾس جػطّحدج

 جٌّٕٛ فٟ جٌّٛجطٍس أؾً ِٓ جٌطغ١١ش فٟ جٌطفى١ش جٌضذْٛ ٠ؼ١ذ جؾ١ذ شٟء وً ٠ىْٛ فؼٕذِح ٚجٌط٠ٕٛغ، ٍطؿذ٠ذٌ
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 ػٍْٝ ٛج١ٌّذج١ٔ ض٠شوّ  جٌمظ١ش جٌّذٜ فٟ جٌٕطحتؽ ػٓ جٌركع ػغؾ ٚضكص جلأق١حْ غحٌد فٟ ٌىٓ ٚجٌططٛس،

 .جٌط١ّض ضمذ٠ُ ِشقٍس ٟٚ٘ جٌػحٌػس، جٌّشقٍس

 فؼح١ٌطٙح أغرطص جعطشجض١ؿ١حش ٟ٘ جٌكظش، لا جٌّػحي عر١ً ػٍٝ جلاعطشجض١ؿ١حش ذؼغ ٠ٍٟ ف١ّح ذسؼٕع

 :جٌشجتذز جٌّإعغحش ضؿحسخ

 :ج٢ض١س جٌخطٛجش ػٍٝ جلاعطشجض١ؿ١س ٘زٖ ضشضىض 9انىلاء يُرداخ اعرشاذُدُاخ-1.4.4

 ٔفغٙح جٌكحؾس ٌطٍر١س ٌٗ ضمذَ ضذ٘ٛسٖ، ئٌٝ جٌّٕطؽ ئؽلاق ِٓ ،ق١حضٗ دٚسز خلاي جٌضذْٛ ِطحذؼس -

 خٍك ذٙذف ئ١ٌٗ، ٠ٕطّٟ جٌزٞ جٌؿ١ً ِٚغ ٗعّٕ  ِغ ٚضطٕحعد ٠ؿش٠ٙح جٌطٟ جٌطم١١ّحش ِخطٍف ِغ فسِى١ّ  ِٕطؿحش

 .جٌضذْٛ ِغ جٌّذٜ ؽ٠ٍٛس ػلالس

-  ّّ  ٘زٖ ٌٍضذْٛ، ٚجٌّططٛسز جٌّطٕٛػس جٌكحؾحش ئسػحء ذٙذف جٌٛلاء ِٕطؿحش ٚضطٛس جٌّإعغس ٟضٕ

 /جٌّٕظفحش ضشى١ٍس ِغ ٚذحلأخض Vanity Fair جلأِش٠ى١س جٌّؿّٛػس ؽشف ِٓ ضرحػٙحج ضُ جلاعطشجض١ؿ١س

 خلاي جٌّشأز ِٚطحذؼس جٌطى١ف فٟ جٌطفى١ش ِرذأ ػٍٝ جػطّذ جٌزٞ ، Varianceِٛصع أورش ٌذٜ ؼحشجٌّر١ّ 

 .ج١ِٛ١ٌس ق١حضٙح ِٓ عحػس 24

 ٠غّف ضزِٚكفّ  طسٔش ذ١ؼ١س لٛز ئٌٝ جٌضذحتٓ أفؼً ٠طكٛي ػٕذِح 9انغفُش انضتىٌ اعرشاذُدُح-1.4.4

 جٌؼلاِس أٚ جٌّٕطؽ قٛي ٌطغحؤلاضُٙ ئؾحذس ػٓ ٠ركػْٛ جٌز٠ٓ جٌّكط١ٍّٓ جٌضذحتٓ ٌذٜ جٌػمس ذض٠حدز جٌضذْٛ ٘زج

 لرً ِٓ ٠ىحفة جٌؼلاِس أٚ جٌّإعغس ِغ ٠طؼحًِ أْ ِكطّلا حصذٛٔ ٠مٕغ أْ ذاِىحٔٗ جٌزٞ جٌغف١ش جٌضذْٛ ٘زج

 ُٚ٘ صذحتٕٙح أفؼً ذكعَ، 1998 د٠غّرش شٙش 626 ع١حسز اؽلاقذ MAZDA ِإعغس لحِص .جٌّإعغس

 ع١ّص  626 ٌٍغ١حس عفشجء ٠ظركٛج ذأْ ع١حسجش غلاظ جلألً ػٍٝ جٌؼلاِس ِغ ضحس٠خ ٌذ٠ُٙ جٌز٠ٓ جٌضذحتٓ

 ششجء لرً ِحٌىٙح سأٞ ٚجؽٍد لذ٠ّسMAZDA ؾشخ" ِرذأ ػٍٝ ضشضىض جٌطٟ "قىّحء آسجء": جٌؼ١ٍّس ٘زٖ

 جٌغفشجء ٠ّػٍْٛ ٚو١ً وً ػٓ ػٕحطش 05 ػٍٝ ِٛصػ١ٓ جٌّطمذ٠ّٓ ذ١ٓ ِٓ جػٕظش 650 جخط١حس ضُذ. جٌؿذ٠

 ٠ٚطُ ،ِطؼذدز أٚلحش فٟ La 626 ي جٌّكط١ٍّٓ جٌضذحتٓ ضغحؤلاش ٓػ ٠ؿ١رْٛ MAZDA ٌذٜ جٌشع١١ّٓ

 :ػٍٝ ضؼحُٚٔٙ ِمحذً ف١كظٍْٛ جٌغفشجء ٌٙإلاء جٌخحطس ذحٌغ١حسجش جٌطؿشذس ئؾشجء

 .ٌغ١حسضُٙ ِؿح١ٔس ِشجلرس -

 .جلإػحف١س جٌمطغ ػٍٝ% 10  ضخف١غ -

 .جٌؿذ٠ذز جٌّٕحرؼ ضؿش٠د فٟ جلأ٠ٌٛٚس -

 قحٌس فٟ جٌذفحػ١س جلاعطشجض١ؿ١س ضؼطّذ Anti Attraction: انرخهٍ ضذ اعرشاذُدُح-2.4.4

 ضٛجؾٗ جٌٛؽ١ٕس فحٌّإعغس جٌغٛق، جٔفطحـ ِغ ٛطحظخ ضٕحفغ١س، أوػش ِك١ؾ ئٌٝ ِغطمش ِك١ؾ ِٓ جلأطمحي

 .جٌطغ١١ش ذذجفغ صذحتٕٙح فمذجْ خطش

 جٌّؼشع فٟ General Motors ِإعغس ذٗ لحِص ِح ٘ٛ 9تالأحذاز انىلاء تُاء اعرشاذُدُح.3.4

   ِمحذً ػشػٙح ضُ جٌطٟ Opel 4 x 4 جٌػحٟٔ جٌؿ١ً ئؽلاق ِغ ،فشٔغحَ ذ1998 ٌغٕس ٌٍغ١حسجش جٌذٌٟٚ

 24 جٌّفطٛقس أذٛجذٙح ٔكٛ ٌٍطٛؾٗ صذحتٕٙح ٌىً ػحِس دػٛز G.M لذِص .x 4 4 جلأٚي ٌٍؿ١ً ِحٌه 14000

 جٌفحتض ئؾشجؤ٘ح، ضُ ِغحذمس أعحط ػٍٝ ٚرٌه جٌؿذ٠ذز، جٌغ١حسز ٌطؿش٠د ٚولاتٙح وً ٌٚذٜ عح، 24 ػٍٝ عح

 جٌضذحتٓ ذؼغ ٌذٜ جٌٛلاء ِغطٜٛ ضذػ١ُ ػٓ جٌؼ١ٍّس ٘زٖ أعفشش ٚلذ ،أ٠حَ 08 زِذّ  جٌغ١حسز ذطؿش٠د ٠طّطغ

 .جٌؿذ٠ذز جٌغ١حسز ذششجء ذحدسٚج جٌز٠ٓ

 ِؿحي فٟ ٚجعغ ذشىً جلاعطشجض١ؿ١س ٘زٖ ضطٛسش :تانخذياخ انىلاء تُاء اعرشاذُدُح-4.4.4

 سعحٌس ِغ ِطٕحعمس ضىْٛ ئػحف١س خذِحش ٚضكغ١ٓ ضٛع١غ جٌؼ١ٍّس ٘زٖ ضططٍد ٚجٌطأ١ِٓ، جٌّظشف١س جٌخذِحش

 .جٌفٕذق ئٌٝ جٌّطحس ِٓ جٌٕمً ضٛف١ش جٌفٕحدق، فٟ وحٌكؿض جٌط١شجْ ششوحش ذؼغ ضمذِٗ ِح ِػً جٌّإعغس،

ف ضغطٙذ لا لأٔٙح جٌّطؼذٞ ذحٌٛلاء جلاعطشجض١ؿ١س ٘زٖ ع١ّص 9انًرؼذٌ انىلاء اعرشاذُدُح-5.4.4

 :لغ١ّٓ ئٌٝ ٚضٕمغُ ٚعحتؾ ػٍٝ ذحلاػطّحد ذً ِرحششز جٌٕٙحتٟ جٌضذْٛ ٚلاء
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 جٌّإعغس ػٓ جٌطخٍٟ ِٓ جٌضذْٛ ٌّٕغ قٛجؾض ٌخٍك جٌّإعغس ضغؼٝ :جٌخشٚؼ قٛجؾض خٍك -

 جٌضذْٛ ٌّشحوً قً ضمذ٠ُ ػٍٝ جٌطغ١١ش ضىح١ٌف خٍك فىشز ٚضشضىض جٌطغ١١ش، ضىٍفس خٍك فٟ ٚضطّػً ،ٚجٌؼلاِس

 ٌٍّٛجد جٌؿٍّس ضؿحس أ.َ.جٌٛ ففٟ جٌّإعغس، ضمذِٙح جٌطٟ جٌخذِحش ِؿّٛػس فٟ أٚ جٌؼلاِس فٟ ٠ط١ّض قلا

 ٚضغؼ١شجش )جٌطؿضتس ضؿحس( ذ١ؼ١س لٛز ُِٕٙ ٚجقذ وً ٠ٍّه ػ١ٓجٌّٛصّ  ِٓ جشج ِؼطرػذد ٠ّػٍْٛ جٌظ١ذلا١ٔس

 جٌطؿضتس ضؿحس ػٍٝ ْػٛجٌّٛصّ  ٘إلاء ٠ؼشع جٌر١ؼ١س جٌمٛز ٘زٖ ٚلاء ػٍٝ جٌّكحفظس أؾً ِٚٓ ،ِخطٍفس

 ٌُٙ ٠ًغّٙ  وّر١ٛضش ؾٙحص جٌطؿضتس ٌّٛصػٟ MC Kesson جٌّٛصع ٠مذَ ق١ع ِط١ّضز، ئػحف١س خذِحش

.ػ١ِٗٛصّ  ٚلاء ضؼّٓ ٌٍطغ١١ش ضىٍفس خٍك Kesson MC ذٙزج جٌط٠ّٛٓ، ٚٚظ١فس جٌّخضْٚ ١ش١ضغ ػ١ٍّس
45
 

 ؾذ جقحؾض ٠خٍك جٌٛلاء ذٕحء ذشٔحِؽ فٟ جٌّؼطّذ جٌّإؾٍس ٚجٌّىحفثحش جٌٕمحؽ ٔظحَ أْئٌٝ  ئػحفس -

 ٌىٓ جٌّإعغس، ضغ١١ش قحٌس فٟ أخشٜئٌٝ  ِإعغس ِٓ ضكٛي لا جٌٕمحؽ وْٛ جٌضذحتٓ، فمذجْ دْٚ ٠كٛي لٛٞ

 .جٌضذْٛ ٌرمحء جقطّحي ٕ٘حن ٠ىْٛ ٌٓ جور١ش جٌّطشجوُ جٌٕمحؽ ِؿّٛع ٠ىٓ ٌُ ئرج

 جلأٌٚٝ ذحٌذسؾس جلاعطشجض١ؿ١س ٘زٖ ضغطٙذف 9انضتىٌ ولاء نثُاء انثُؼُح انمىج ولاء خهك-6.4.4

 جٌّكً سفٛف فٟ جٌّٛجلغ ػٍٝ ٚجٌكظٛي جٌر١غ ٔمطس فٟ جٌؼلاِس ِر١ؼحش ص٠حدز أؾً ِٓ جٌطٛص٠غ شرىس

 .جٌٕٙحتٟ ٌٍضذْٛ ٠مذَ جٌزٞ ٔفغٗ ٚجٌّىحفثحش جٌٕمحؽ ٔظحَ ٌٍرحتؼ١ٓ ٠مذَ ق١ع ؾزجخ، ذشىً جٌطؿحسٞ

 غ١ش ػلاِط١ٓ جشطشجن ٠ؼٕٟ:CO-Branding) ) ػلايرٍُ ترؼاوٌ انىلاء تُاء اعرشاذُدُح-7.4.4

،ٔفغٗ جٌغٛلٟ جٌمطحع ضغطٙذف ٚخذِحش عٍغ ضمذ٠ُ فٟ ِطٕحفغط١ٓ
46
 حِٛؾٙ ذذ٠لا ضشىًٔفغٙح  جٌّؿّٛػس فٟ 

 أٚ جلأٌٚٝ ٌٍؼلاِس ذٛلاتٗ ضٗأِىحف ػٍٝ جٌضذْٛ ٠كظً ذك١ع ضّحِح، ِغطغلا ٠ىْٛ جٌطىحًِ أْ ششؽ ،حِّٚٙ

 ٘زٖ ِػً ٔؿحـ فٟ فؼحلا جدٚس ٠إدٞ جٌؼلاِط١ٓ ذ١ٓ ور١ش ضىحًِ ٚؾٛد ق١ع. جٌػح١ٔس ٌٍؼلاِس ٚلاتٗ

 .جلأؾشز ع١حسجش ٚششوحش جٌط١شجْ ِإعغس خذِحش ذ١ٓ جٌطىحًِ ِػً جلإعطشجض١ؿ١س،

 ِٓ ػح١ٌس ِغط٠ٛحش ضكم١ك أْ ٚجٌذسجعحش جلأذكحظ أغرطص 9تانشضا انىلاء تُاء اعرشاذُدُح-8.4.4

 ئٌٝ جٌٛلاء ذٕحء ذحعطشجض١ؿ١س جلا٘طّحَ فٟ جلإفشجؽ ٠إدٞ وّح. جٌضذْٛ ٚلاء ٌرٕحء حوحف١ حػّحٔ ٠شىً جٌشػح

 :ٟٚ٘ ،جٌؼلاِس أٚ جٌّإعغس ضٛجؾٗ أْ ٠ّىٓ جٌطٟ جٌّخحؽش ِٓ ِؿّٛػس

 ٠غطٙذفْٛ جٌز٠ٓ جٌضذحتٓ أْ Riechherld ٠ش9ٜ انىلاء نثُاء يُاعثٍُ انضتائٍ كم نُظ -1.9.5.5

 ٚلص أورش ٠غطٍٙىْٛ جٌز٠ٓ، ٌّٕطؿحشج جعطٙلاوُٙ فٟ جٌظغحس جٌضذحتٓ ػٓ فظٍُٙ ٠ؿد جٌٛلاء عطشجض١ؿ١سحذ

 :ج٢ض١س ٌلأعرحخ جٌر١غ، سؾً ِغ جٌطؼحًِ فٟ

 ِح ٔحدسج فُٙ جٌؼشجل١ً، خٍك فٟ جلأٚجتً أٚ ضطٍرح جلأوػش جٌضذحتٓ ُ٘ ١ٌغٛج جلأٚف١حء جٌضذحتٓ -

 .ؾذ٠ذ غلاف أٚ ؾذ٠ذ، ضظ١ُّ أٚ جٌّٕطؽ، ٌطؼذ٠لاش ِؼحسػس ذطش٠مس ٠غطؿ١رْٛ

 ٠ؿد ٚذحٌطحٌٟ ،جٌغٛق فٟ جٌّإعغس أدجء ٌطكغ١ٓ ٚع١ٍس ٠ىْٛ أْ ٠ّىٓ رجضٗ، كذذ ح٘ذف ١ٌظ جٌٛلاء -

 ٠ٚؿد ٚضطٛس٘ح جٌّإعغس ذشذك١س ٠شضرطْٛ جٌز٠ٓ جٌضذحتٓ لأقغٓ ِٚٛؾٙس جٔطمحت١س جلإعطشجض١ؿ١س ضىْٛ أْ

:ُٚ٘ ،ٌٍّإعغس جػحتذ م٠ْٛكمّ  لا جٌز٠ٓ جٌضذحتٓ ػٓ جلاذطؼحد
47
 

 أٚ جٌؼلاِس ٠غ١شْٚ ذحٌؼلاِس، ضؼٍك أٞ ٌذ٠ُٙ ١ٌظ صذحتٓ ُ٘ Zappeur: انًشاوؽ انضتىٌأ.

ّّ  أْ ٠ّىٓ ٚلاتُٙ ذٕحء ذحعطّشجس، جٌّإعغس  ئػحفس ؾذد، صذحتٓ ؾزخ ضىٍفس ِٓ أورش ضىٍفس جٌّإعغس ٠ًك

 جٌذسجعحش ذؼغ ٔطحتؽ أػطص ٚلذ جٌؿٕظ، ٚقغد جٌؼّش٠س جٌفثحش قغد ٠خطٍف ٌٍطغ١١ش جلاعطؼذجد أْ ئٌٝ

 .جٌّكً أٚ جٌؼلاِس ضغ١١ش ٚذحٌطحٌٟ ،ٌٍّخحؽشز ججعطؼذجد أوػش ّٓ ٘ جٌشحذحش جٌفط١حش أْ

 ضططٍد جٌز٠ٓ جٌضذحتٓ أٚ خحطس، ؽٍرحش أطكحخ أٚ طغحس صذحتٓ ُ٘ ح9انًشت غُش انضتىٌب. 

 ٠ىْٛ لذ ٌّإعغس ذحٌٕغرس جٌّشذف غ١ش ضذْٛجٌ أْ ئلا ػ١ٍٗ، جٌّكظً جٌؼحتذ ٠فٛق حٚج٘طّحِح ٚلط خذِطُٙ

 .أخشٜ ٌّإعغس ِشذكح

                                                           
45

 Jean Noel Kapferer, OP.CIT, P57. 
46

 Dominique Crié, OP.CIT, P28. 
47

 Jerome Bon, Elisabeth Tessier, Derbordes, OP.CIT, P57. 
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 ٠غطمرً ِطؼُ؛ جٌكحٌس ٘زٖ ٌطٛػ١ف ِػحي أقغٓ 9آخشٍَ صتائٍ فمذاٌ فٍ َرغثة انزٌ انضتىٌج. 

 غ١ش ذطش٠مس ٠طظشفْٛ جٌّمحذً فٟ ٌىُٕٙ أٚف١حء صذحتٓ ٚؾٛد ِغ خذِحضٗ، ٌط١ّض ٔظشج جؾذد صذحتٓ ١ِٛ٠ح

 ففمذجْ ٌزج ذٗ، جلاقطفحظ فٟ جٌّإعغس ِّٙس ِٓ د٠ٚظؼّ  جٌؿذ٠ذ جٌضذْٛ ٚفمذجْ ئصػحؼ فٟ ٠طغرد لاتمس

 ضؿذ ِؼمذز ؾذّ  قحلاش ٚفٟ ٌٍّإعغس، خغحسز ٠ّػً لا ٚلاتُٙ ٚسغُ جٌّضػؿ١ٓ جٌضذحتٓ ٘إلاء ِػً جٌّإعغس

 .جٌضذحتٓ ٘إلاء ذّػً ػلالحضٙح ٌمطغ ِؼطشز ٔفغٙح جٌّإعغس

 ِٓ ػ١مس لحػذز ػٍٝ ضشضىض جٌطٟ جٌّإعغس 9 فمظ الأوفُاء تانضتائٍ انًؤعغح اسذثاط -2.9.5.5

 ِٓ أٚعغ لحػذز ػٍٝ جٌّشضىضز جٌّإعغس ضٍه ِٓ أورش ِخحؽش ضطكًّ جٌٛلاء ِٓ ػحي   ذّغطٜٛ جٌضذحتٓ

 قحٌس ففٟ ،) ِطفحٚضس ٚذكظض ِخطٍفس ػلاِحش ػٍٝ ششجءجضُٙ ٠مغّْٛ صذحتٓ ُ٘(ٚلاء جلألً جٌضذحتٓ

 وحسغس ٠شىً لذ أورش حعٍر١ج أغش ضطكًّ جلأٌٚٝ جٌؼلاِس أٚ جٌّإعغس( جٌّخضْٚ جٔمطحع ِػً( ِشىً قذٚظ

 أٚس جٌّإعغ أْ ق١ٓ فٟ .ِطٍمس ذظٛسز ِؼٙح ٠طؼحًِ جٌزٞ صذٛٔٙح ٠طكٍّٗ ٔفغٙح ٚذحٌشذز ٔفغٗ جلأغش لأْ

 أٚ جٌّإعغس ِغ ٠طؼحًِ لا جٌضذْٛ وْٛ ألً، ٠ىْٛ ضذحتٓجٌ ضأغش لأْ جضؼشس ألً ضىْٛ جٌػح١ٔس جٌؼلاِس

 .جٌكحطً ذحٌّشىً ع١طأغش ششجءجضٗ ِٓ فمؾ فؿضء جٔفشجد٠س، ذظٛسز جٌؼلاِس

 جٌكح١١ٌٓ جٌضذحتٓ ٚلاء ذٕحء ػٍٝ جٌطشو١ض ح9انؼلاي حُاج تذوسج عَغش   انًفشط انىلاء تُاء -3.9.5.5

 ٚفٟ جٌؼلاِس، طٛسز ضمحدَ ٚذحٌطحٌٟ ،جٌؼلاِس ضمحدَ ئٌٝ ٠إدٞ ؾذد، صذحتٓ ؾزخ ػ١ٍّس ٚئّ٘حي ور١شز ذذسؾس

 جٌّطٛعؾ جٌّذٜ ػٍٝ جلأغش ٘زج ٠ظٙش عٕس، وً أػّحسُ٘ ِطٛعؾ ٠ضدجد جٌز٠ٓ صذحتٕٙح ػٍٝ جٌكفحظ ئؽحس

 فمذجْ ِمحذًٟ ف ،ؾذد صذحتٓ ؾزخ ػٍٝ لحدسز غ١ش لذ٠ّس ٚطٛسضٙح سِغّٕ  جٌؼلاِس ضظرف ق١ع، ٚجٌط٠ًٛ

 ػٍٝ ضؼطّذ جٌّإعغحش وْٛ ٔظش٠س أوػش ضرذٚ جٌفىشز ٘زٖ جٌغٓ، فٟ ضمذِٛج جٌز٠ٓ جلأٚف١حء صذحتٕٙح

 .صذحتٕٙح ق١حز دٚسز ػٍٝ ٚذٕحء   جٌضِٓ فٟ جٌؼلاِس ذادجسز ضغّف جعطشجض١ؿ١حش
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 9انشاتغخلاصح انًحىس 

ّْ ضُ جٌططشق ئ١ٌٗ فٟ ٘زج جٌّكٛس؛ ضٛطٍٕح  ِٚٓ خلاي ِح  ذً ،ِٕطؿحش ػٓ ٠ركع ٠ؼذ ٌُ جٌضذْٛ ئٌٝ أ

 صذحتٕٙح ٌّشحوً قٍٛي ئ٠ؿحد ذً ،ِٕطؿحش ضمذ٠ُ جٌّإعغس ِّٙس ضؼذ ٌُ ٕ٘ح ِٚٓ ٌّشحوٍٗ، قٍٛي ػٓ ٠ركع

 ذذلس قحؾحضٗ ٚضكذ٠ذ ٌفُٙ جٌضذْٛ ٔكٛ ٚضٕظ١ّٙح ٚغمحفطٙح ذٕشحؽحضٙح جٌّإعغس ضمٛد٘ح جٌطٟ جٌطكٛي فػٛسز

 ل١ّس خٍك ٟ٘ ذٕط١ؿس ٌٍخشٚؼ جٌّإعغس ػؼف ٌٕمحؽ ِؼحٌؿس ػ١ٍّس ٟ٘ ذً ،جٌطغ١١ش ِّحسعس ٌّؿشد ١ٌغص

 ضكم١ك فٟ جٌّطّػٍس جٌّٛج١ٌس جٌّشقٍس ئٌٝ ٌلأطمحي ٚع١ٍس ذً ،رجضٗ كذذ ٘ذفح ضؼطرش لا جلأخ١شز ٘زٖ .ٌٍضذْٛ

 .جٌضذْٛ سػح

 دْٚ ئِىح١ٔحضٙح قغحخ ػٍٝ ٠ىْٛ ٚئسػحتٗ ٌٍضذْٛ جٌكً ضمذ٠ُ أْ جٌّإعغس ضطظٛس أْ ٠ؿد لا

 ػّحْ ئٌٝ ذحٌؼشٚسز ع١إدٞ جٌضذْٛ فشػح، طك١ف غ١ش ٘زج لأْ جٌضذْٛ، ٘ٛ جٌٛق١ذ جٌّغطف١ذ ٚأْ ِمحذً

 وٛٔٗ ئٌٝ ئػحفس ،ٔفغٙح جٌؼلاِس أٚ جٌّٕطؽ ششجء ٌطىشجس ِغطؼذج ع١ىْٛ لأٔٗ ،ٗتٚلا ٔط١ؿس جٌّإعغس سذك١س

 ِغ ذحلإ٠ؿحخ ٚجٌكذ٠ع جٌشػح قحٌس ػٓ ضؼر١شٖ خلاي ِٓ جٌّإعغس ٌظحٌف ِؿح١ٔس ئػلا١ٔس ٚع١ٍس ًع١شىّ 

 جٌضذْٛ سػح ػذَ قحٌس فٟ ٚجٌؼىظ ٌٍششجء، جقحفض ٌذ٠ُٙ ٠خٍك ِّح جٌؼلاِس أٚ جٌّٕطؽ ػٓ قٌٛٗ ِٓ

 ٔط١ؿس ِكط١ٍّٓ صذحتٓ فمذجٔٙح خطش ٠ٚشىً جٌّإعغس، صذحتٓ ِٓ صذْٛ فمذجْ ئٌٝ رٌه ف١إدٞ ٚجعط١حتٗ

 أْ ٠ؿد جٌّإعغس ٚؾٛد ئغرحش أؾً فّٓ ،جئر .جٌشجػٟ غ١ش جٌضذْٛ ذٙح ٠مَٛ جٌطٟ جٌغٍرٟ جلاضظحي ػ١ٍّس

 وً ٚضٛؾ١ٗ ذحعطّشجس ذم١حعٗ ٚجٌم١حَ ،حجؾطّحػ١ ٚقطٝ حٚٔفغ١ حِحد٠ سػح جٌضذْٛ ئسػحء ػٍٝ لذسضٙح ٔػرص

 جٌزٞ ٚجٌٙذف جٌششجء لشجس ضم١١ُ ِٓ جلإ٠ؿحذ١س جٌٕط١ؿس ٘ٛ جٌشػح وحْ فاْ ٌطكغ١ٕٗ، جٌّإعغس ئِىح١ٔحش

 .جٌم١ّس خٍك ِٓ ٌطكم١مٗ جٌّإعغس ضغؼٝ

 وً ضٙذف ض١ؿ١حشججعط ِٝٚغؼ   جٌضذْٛ، عٍٛن فُٙ فٟ أعحع١ح ذؼذج ٠ىطغٟ جٌٛلاء أطرف وّح

 ضٍؿأ ح.ٔشحؽٙ لطحع ؽر١ؼس وحٔص ِّٙح ٚجعطّشجس٘ح ذمحتٙح فٟ ٠ٍؼرٗ جٌزٞ ٌٍذٚس شجٔظ ضكم١مٗ ئٌٝ جٌّإعغحش

 جٌّكحفظس أْ ِرذأ ػٍٝ ضمَٛ دفحػ١س، ضغ٠ٛم١س شجض١ؿ١حشجعط ئؽحس ػّٓ جٌٛلاء شجِؽذ سجؼئد ئٌٝ جٌّإعغحش

 .ِشدٚد٠س وػشجلأ ُ٘ جلأٚف١حء جٌضذحتٓ ٚأْ ؾذد، صذحتٓ ؾزخ ِٓ ضىٍفس ألً جٌكح١١ٌٓتٓ جٌضذح ػٍٝ
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 :انخايضذًهُذ انًحىر 

 ؽٍزخص طضح٠ذ أرشص٘خ ِٓ ٌؼً ،حٌّـخلاص ِٓ ػذ٠ذ فٟ عش٠ؼش طلٛلاص ح١ٌَٛ حٌّئعغخص طٛحؿٗ

 أكذ أْ فٕـذ ر١ٕٙخ، ف١ّخ حشظذص حٌّٕخفغش فبْ ػ١ٍٗٚ ٚؿٛدطٙخ، حٌّٕظـخص رؤطٕخف ِؼشفظُٙ ٚص٠خدس حٌضرخثٓ

 .ٌٍضرْٛ ل١ّش رظغ١ٍُ حلاٌظضحَ خلاي ِٓ حٌظٕخفغ١ش، ح١ٌّضس ٚحعظذحِش ٌزٕخء حٌشث١غش حلأعظ

 ِٓ ٠ظلمك ٚلاثُٙ وغذ أْ أدسوض ،حٌّشرل١ٓ حٌضرخثٓ ِٓ لخػذس رٕض حٌظٟ حٌٕخؿلش ٚحٌّئعغخص

 حٌم١ّش لأْ حٌّٕخفغش،ئعغخص حٌّ ٔلٛ طلشوُٙ طّٕغ رذٚس٘خ ٟٚ٘ ٌُٙ، ِظ١ّضس ل١ّش طغ١ٍُ حعظّشحس٠ش خلاي

 ِغ حلأِذ ؽ٠ٍٛش ػلالش ٌزٕخء حٌطش٠ك أْ حٌّئعغخص ٚؿذص ٌزح حٌٛلاء، اٌٝ رذٚسٖ ٠مٛد حٌزٞ حٌشػخ طلمك

 ِٓ ِض٠ذ ٕ٘خن ٠ىْٛ أْ ف١ـذ حٌظغ٠ٛمٟ، حٌٕـخف ٌظلم١ك ػشٚس٠خ أِشح ٠ؼذ ضسِلف   رم١ّش ٌظض٠ٚذٖ حٌضرْٛ

 ٌٍضرْٛ ٚسػخ ل١ّش لذِض ِخ ارح حٌّئعغش طٕـق ٚلذ حٌّغظٍّش، حٌم١ّش حٌضرْٛ ٠ذسن و١ف ٌّؼشفش حٌؼٕخ٠ش

 .أػٍٝ ل١ّش ٌٗ ٠مذَ ِٕٙخ أٞ أعخط ػٍٝ حٌّئعغخص ر١ٓ ِٓ ٠خظخس فخٌضرْٛ حٌّغظٙذف،

 ٍّفخ١ُ٘ حلأعخع١ش كٛي:، عٛف ٔظطشق فٟ ٘زح حٌّلٛس ٌٚػٍٝ ػٛء رٌه

 لًُح انشتىٌ.ياهُح   -

 رتحُح انشتىٌ.ياهُح  -
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 :انشتىٌ ياهُح لًُح-ولاأ

 حٌلذ٠ؼش فٟ حٌّـخلاص حٌظغ٠ٛم١ش حٌّشطزطش ربدحسس ػلالخص حٌضرخثٓ ٠ؼذ ِفَٙٛ حٌم١ّش ِٓ حٌّفخ١ُ٘

٠ٕٚطٛٞ ِفَٙٛ ل١ّش حٌضرْٛ ػٍٝ حٌم١ّش حٌظٟ ٠ّىٓ أْ طخٍمٙخ حٌّئعغش فٟ أر٘خْ ٚادسحوخص حٌضرخثٓ، ِّخ 

 ٠ـؼٍُٙ ٠خظخسْٚ ِٕظـخص ٚخذِخص ِئعغش دْٚ أخشٜ.

 حٌظم١١ُ ػ١ٍّش طٛؿ١ٗ أْ حٌششحء، لشحس حطخخر ٚآ١ٌخص حٌضرْٛ عٍٛن ٚفُٙ دسحعش ِٓ حٌّئعغش أدسوض

 أؿً ِٓ اِىخ١ٔخطٙخ وً طٛؿ١ٗ ِٕٙخ ٠غظذػٟ حٌضرْٛ، سػخ طلم١ك أٞ ؛حلإ٠ـخرٟ حلاطـخٖ فٟ حٌششحء رؼذ ِخ

 حٌظٛؿٗ ظً فٟ .حٌّظٛلؼش حٌم١ّش ٚطفٛق حٌششحء رؼذ ِخ حٌظم١١ُ فٟ حٌضرْٛ ٠ذسوٙخ ػخ١ٌش ل١ّش ٞر ِٕظؾ طمذ٠ُ

 .حلأعخع١ش حٌشوخثض أكذ رخٌم١ّش حٌظٛؿٗ أطزق رخٌضرْٛ

 ذحهُم انرىخه َحى خهك انمًُح:-1

 حلأٚي؛ حٌضرْٛ لإسػخء ْخِٕطم حٌّئعغش ػٍٝ فشع ،حٌّخػٟ حٌمشْ ِٓ حلأخ١شس عٕش حٌؼلاػ١ٓ فٟ

 ْح٘ز حٌّئعغش، ح٘ظّخِخص لخثّش أٚي فٟ رخٌـٛدس ٠شطزؾ ٚحٌؼخٟٔ ٌٍظفٛق، ِٚفظخف وّظغ١ش رخٌغؼش ٠ظؼٍك

 :حلأٌٚٝ حٌّـّٛػش. ِظٕخفغظ١ٓ غ١ش ِـّٛػظ١ٓ اٌٝ حٌغٛق طـضثش فٟ ِلذٚدس غ١ش فٛحثذ أػط١خ ْخحٌّٕطم

 .فمؾ ٌٍـٛدس خع١شكغرٚٚ  ْٚٚح٢خش فمؾ، ٌٍغؼش ١شكغخعرٚٚ  صرخثٓ

 حٌمشْ ِٓ خص١حٌغزؼ١ٕ غخ٠ش اٌٝ وخْ ،)حٌغٍُ حلظظخد٠خص(حٌلـُ  رض٠خدس حٌّٕظؾ طىخ١ٌف ظخف١غف

 رخٌلظٛي ٌٙخ طغّق حٌظىخ١ٌف فٟ طٕخفغ١ش ١ضسِ   فزخِظلان حٌّئعغش حٌظٕخفغ١ش، حلإعظشحط١ـ١ش ِفظخف حٌّخػٟ

 حٌٛكذٚٞ حٌشرق طغط١ش ٚرخٌظخٌٟ ،حٌغٛل١ش حٌلظش حٌلظ١ّش ص٠خدس ٚحٌٕظ١ـش حٌغؼش، فٟ طٕخفغ١ش ١ِضس ػٍٝ

 .حٌٛكذحص حٌّزخػش ِٓ حٌىز١ش حٌؼذد ؽش٠ك ػٓ حٌّٕخفغ

 Projet  Impact)حٌشرق ػٍٝ حٌٙخِش حلإعظشحط١ـ١ش حٌّظغ١شحص أػش دسحعش PIMS ( ِششٚع ٚؿخء 

of Market Strategie   حٌٛك١ذ حٌزذ٠ً أطزلض حٌظٟ حٌـٛدس حلاػظزخس رؼ١ٓ طؤخز اكظخث١خص لذَف١ّخ رؼذ 

 ِٚؼخػفش ِشطفغ رغؼش ِٕظـخطٙخ رز١غ ٌٙخ طغّق رخٌـٛدس طٕخفغ١ش ١ِضس حٌّئعغش حِظلان حٌغٛل١ش، ٌٍلظش

 .ؿذح ِشطفغ ٚكذٚٞ سرق رٙخِش حٌّزخػش حٌٛكذحص ِٓ حٌّٕخفغ حٌؼذد

 فٟ حٌظلىُ ؽش٠ك ػٓ وخْ، حٌّئعغش ؽشف ِٓ رلغ وخْ ِلً ظٕخفغٟحٌ ظّٛلغحٌ أكغٓ ِٚٓ

 ٚػغ طُ حلإؽخس ٘زح فٟ. ٚٚأدحثٙخ ربٔظخؿ١ظٙخ ح١ٌّضط١ٓ ِشطزؾ أكذ حِظلان لأْ، حٌؼخ١ٌش حٌـٛدس ٚأ حٌظىخ١ٌف

ٛ   حٌّٕٛرؽ ِمذِظٙخ فٟ ٌٍٛػؼ١ظ١ٓ، طل١ٍ١ٍش ّٔخرؽ ػذس  Boston Consulting Group سٖحٌزٞ ؽ

 حلاعظشحط١ـٟ حٌغٍٛن ١ِضح ٠ٓزٌٍٍّٕطم١ٓ حٌ خِخطط ٚػغ حٌزٞ Michel Porter حٌزخكغ ربششحف

 .ر١ٓ ِظغ١ش٠ٓ ػلالش ٚؿٛد ػٍٝ ِٕطك وً ٠ٚشطىض حٌغخرمش، حٌغٕٛحص فٟ ٌٍّئعغخص

 ىانحد يُطك: الأول انًُطك -

 ِٓ خص١حٌغزؼ١ٕ عٕٛحص خلاي حعظّش حلإٔظخؽ، ٚكـُ حٌظىٍفش ّ٘خ ؛ِظغ١ش٠ٓ ر١ٓ حٌّٕطك ٘زح ٠شرؾ 

 :ح٢ط١ش حٌفشػ١خص ِٓ ٠ٕطٍك حٌّخػٟ، حٌمشْ

 .حٌّظشحوُ رخلإٔظخؽ ٠ظلذد ِٕٙخ وز١ش ؿضء ٌٍّٕظؾ حٌٛكذ٠ٚش حٌظىٍفش -

 ِٕخفغ ػشع رظمذ٠ُ دحثّخ ٠ٚغّق حٌغؼش ػٍٝ ٠ٕؼىظ ٚ٘زح ،حٌظىخ١ٌف ٠خفغ حلإٔظخؽ كـُ ص٠خدس -

 .حٌغؼش

 .فمؾ ٌٍغؼش كغخط حٌضرْٛ -

 كظش أوزش ػٍٝ ٌٍلظٛي رخٌّٕخفغ١ٓ ِمخسٔش رغشػش طخف١ؼٗ ٠ـذ ٌزح ،حٌطٍذ ٠خٍك حٌغؼش -

 .عٛل١ش
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 (: يُطك انحدى46انشكم رلى )

 

و١ٍش  ِلخػشحص فٟ ادحسس ػلالخص حٌضرخثٓ، ِٛؿٙش ٌطٍزش حٌغٕش حٌؼخٌؼش ١ٌغخٔظ طغ٠ٛك حٌخذِخص، ش١مخسس ٘ـ١شس، انًظذر:

 .55، ص2021َحٌؼٍَٛ حلالظظخد٠ش ٚحٌظـخس٠ش ٚػٍَٛ حٌظغ١١ش، ؿخِؼش رِٛشدحط، حٌـضحثش، 

 اٌٝ حٌلخي رطز١ؼش ٠مٛد ٚ٘زح ،حٌّذسوش حٌـٛدس فٟ حوز١ش خحٔخفخػ رخٌؼشٚسس ٠ٕظؾ حٌغؼش فخٔخفخع

 .حٌّذسوش حٌم١ّش حٔخفخع ٚرخٌظخٌٟ ،ٚحٌظىخ١ٌف حٌّٕخفغ ِـّٛع ر١ٓ حٌفشق حٔخفخع

 انظعز فائض يُطك :انثاٍَ انًُطك -

 حٌّخػٟ حٌمشْ ِٓ خص١حٌؼّخ١ٕٔ عٕٛحص خلاي ظٙش ٚحٌغؼش، حٌطٍذ ر١ٓ حٌؼلالش حٌّٕطك ٘زح ٠شرؾ 

 :ح٢ط١ش حٌفشػ١خص ػٍٝ ٠ٚشطىض ؛رخٌـٛدس ٌٍّئعغش طٕخفغ١ش ١ِضس حٌّٕطك ٘زح ٠لمك

 .حٌّٕظؾ ٚؿٛدس حٌغؼش ر١ٓ ػلالش حٌضرْٛطى٠ٛٓ  -

 .حٌّشطفغ حٌغؼش ٌذفغ ِٚغظؼذ ٌٍـٛدس كغخط حٌضرْٛ -

 .ِلظ١ٍّٓ حٌضرخثٓ ِٓ لطخع ػٍٝ حٌغؼش ِٓ ِغظٜٛ وً ػٕذ حٌلظٛي اِىخ١ٔش -

 فائض انظعز يُطك(: 47) رلى انشكم

 

 .55، صِشؿغ عخرك ش١مخسس ٘ـ١شس، انًظذر:

 فٟ أٔٗ الا ،ػ١ٍٙخ حٌّظلظً حٌّٕخفغ فٟ ٍِلٛظش ص٠خدس رظلم١ك طغّق حٌؼخ١ٌش حٌـٛدس أْ حٌٛحػق ِٓ

 ص٠خدس اٌٝ أدٜ ،ؿٙظٗ ِٓ حٌؼخ١ٌش حٌـٛدس طىخ١ٌف ػٓ حٌٕخؿُ حٌغؼش فٟ حٌىز١ش ٌلاسطفخع ٚٔظشح حٌّمخرٍش حٌـٙش

 ٚرخٌظخٌٟ ،ٚحٌظىخ١ٌف حٌّٕخفغ اؿّخٌٟ ر١ٓ حٌفشق فٟ حسطفخع دْٚ ٠لٛي ٚ٘زح حٌّلظٍّش، حٌظىخ١ٌف فٟ وز١شس

 .ِٕخفؼش ِذسوش ل١ّش رظلم١ك ٔفغٙخ حٌغخرمش طىْٛ حٌٕظ١ـش
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 فشٍٙخ ِشس وً حٌظـشرش أػزظض ٌٚمذ ،حٌّئعغخص حعظشحط١ـ١ش ػٍٝ ْخحٌّٕطم ولا حعظلٛر، 

 رغزذ وخْ حٌفشً ٚ٘زح حٌّظغ١شحص، ر١ٓ حٌشرؾ ػٍٝ ٚلذسطٗ حٌضرْٛ كخؿخص طضح٠ذ ِغ ٛطخخظ

 :ِٕٙخ ،ؿٛ٘ش٠ش ِغخٚة

 حٌؼخ١ٌش حٌـٛدس ٠غخٚٞ أٔٗ ٠شٜ حٌؼخٟٔ ٚحٌّٕطك ،حٌغؼش ٠غخٚٞ حٌشػخ أْ حلأٚي حٌّٕطك ٠فشع -

 .حٌشػخ ػذَ أعزخد طلذ٠ذ ػٓ ِّٕٙخ وً ػـض ٌىٓ

 ػخ.حٌش ػذَ كخٌش ِٓ ٠ٕمظخْ رً ،حٌشػخ ٠لممخْ لا ؿٛ٘شّ٘خ فٟ حٌّٕطم١ٓ ولا أْ حٌلم١مش فٟ -

 أْ ٠فظشع ٚحكذ ِظغ١ش ػٍٝ ٠شطىض وٛٔٗ حٌزؼ١ذ حٌّذٜ فٟ حعظمشحسح ألً وخْ حٌّئعغخص ّٛلغط -

 .حٌّئعغش كشو١ش ِٓ ٠لذ ِخ ٘زح فمؾ، ٚحكذس ٚػؼ١ش حٌظ١ّض ٚػؼ١خص

 ِٓ حٌلّخ٠ش ٌٗ ٠ؼّٓ ٌٓ ٌىٕٗ حٌؼخٟٔ حٌمطخع فٟ ِٕخفغ١ٗ ِٓ حٌّٕخفغ١ٓ ألٜٛ ٠لّٟ ِٕطك وً -

.انمًُح خهك يُطك :٠ؼشف ِخ أٚ ،س(حٌـٛد/حٌغؼش( رظ١ٌٛفش ٠ظ١ّض أْ ِٕخفظ حعظطخع
1

 

 رظ١ٌٛفش طؼشف حٌظٟ س(حٌـٛد/حٌغؼش( حٌظ١ٌٛفش ٚفك ٠ؼًّ حٌم١ّش ِٕطك ْأاٌٝ  حلإشخسس ـذسط ٌىٓ

 حٌم١ّش فٙٛ حٌغؼش أِخ ٌٍضرْٛ، حٌّٕخفغ ِٓ ِـّٛػش طلم١ك فٟ حٌّٕظؾ لذسس ػٓ طؼزش حٌّٕظؾ فـٛدس حٌم١ّش،

 حٌـٛدس ِغظٜٛ أْ أعخط ػٍٝ حٌـٛدس، ِٓ ِؼ١ٓ ِغظٜٛ ِمخرً ٌذفؼٙخ حِغظؼذ حٌضرْٛ ٠ىْٛ حٌّخد٠ش حٌظٟ

.حٌغؼش أْ ٠زشس ٠ـذ
2
 

 كغخط فمؾ ٚلطخع ٌٍغؼش كغخط لطخع ؛لطخػ١ٓ حٌغٛق ٠مغُ حٌزٞ حٌظظٛس لظش ػزض أْ رؼذٚ

 ١شكغخعرٚٞ صرخثٓ  ُ٘ ؿذ٠ذ لطخع ٠ٛؿذ أٔٗ ٔذسن حٌّئعغخص، ِٓ حٌؼذ٠ذ ٚػؼ١خص رخخظلاي فمؾ، ٌٍـٛدس

ٛ   ِٓ ٔشؤ ٌٍضرْٛ حٌم١ّش خٍك ٔلٛ خٌظٛؿٗف .انمًُح تشتائٍ ؼشف٠ْٚٛ   ،ِؼخ ٚحٌـٛدس ٌٍغؼش  ٘خ١ِٓ ١ٌٓطل

:ّ٘خ
3
  

فٟ ِٕظـخص  طظّٛلغ سحثذس ِئعغخص ٟ٘ Lexus, Hugo, Boos :انمًُح إنً اندىدج يٍ انرحىل -

 ٌٍـٛدس حٌلخ١١ٌٓ صرخثُٕٙ ِٓ كغخع١ش ألً حٌضرخثٓ ِٓ ؿذ٠ذس طشى١ٍش اسػخء ػٓ طزلغ ،Lux رحص ؿٛدس

 حٌظىخ١ٌف فٟ حٌض٠خدس رظغط١ش طغّق طؼذ ٌُ ٚػؼ١ش ِٓ حٌخشٚؽ أؿً ِٓ حٌّشطفغ حٌغؼش ٌذفغ حعظؼذحدح ٚألً

ّ  ، حٌظٕخفغ١ش ١ٌّضطٙخ ل١ّش ٚاػطخء أوزش رم١ّش حٌغٛق ٔلٛ ٌٍظٛؿٗ حٌؼخرظش،  حعظشحط١ـ١ظٙخحٌّئعغخص  ٘زٖ ٕضػ

 ١ّ٠ض حٌزٞ أطزق حٌم١ّش صرْٛ ٌذٜ ِمزٛلا ٌـؼٍٗ حٌؼخ١ٌش، حٌـٛدس ِغظٜٛ ػٍٝ حٌلفخظ ِغ ألً عؼش فىشس

 ِٓ حٔطلالخ ٔلٛ حٌم١ّش حٌظلٛي آ١ٌش ػٍٝ حٌؼٛء رظغ١ٍؾ ٠غّق حٌغ١خسحص طٕخػش فّـخي Lux. أعٛحق كظٝ

 حٌّٕخفغش حٌظلٛي ٔظ١ـش ٘زح كظ١ّش ٚحلأِش٠ى١ش حلأٚسٚر١ش حٌّئعغخص أدسوض ارح ، Premiumطّٛلغ

 حٌـٛدس حلأٚسٚر١ش ػٓ رؼ١ذس ١ٌغض ٚرـٛدس حلأعؼخس فٟ ح١ٌخرخ١ٔش حٌّئعغخص أػٍٕظٙخ حٌظٟ شعشش  حٌ

 :لطخػخص ػلاػش اٌٝ ِمغّش طضحي لا حلأعٛحق. ٚحلأِش٠ى١ش

 .حٌّٕخفغ رخٌغؼش حٌّٕخفؼش حٌـٛدس طزش٠ش فمؾ ربِىخُٔٙ ِلظ١ٍّٓ صرخثٓ: حٌلـُ أعٛحق -

 .١ٓحٌّلظٍّ حٌضرخثٓ ػذد ٚسوٛد طشحؿغ Premium: أعٛحق -

 Mercedes ٚؿؼٍض ح٢خش٠ٓ حٌمطخػ١ٓ ػٓ حٔلشفض حٌضرخثٓ ِٓ ؿذ٠ذس طشى١ٍش ش:حٌم١ّ أعٛحق -

Benz  ٗٔفظ  ػٍٝ حٌلفخظ ِغ ،حٌظىخ١ٌف فٟ رخٌظخف١غ حٌم١ّش لطخع دخٛي ٔلٛ حٌظشى١ٍش، أػٍٝ ِٓ طظـ

 .حٌّذسوش حٌـٛدس ِغظٜٛ
4

  

 حٌّئعغخص أْ الا حٌـٛدس، ِٓ حٌظلٛي ِٓ أطؼذ ذ  ٠ؼ حٌظلٛي ٘زح :انمًُح إنً انحدى يٍ انرحىل -

 ِٕطك فٟ ِٕظؾ(ع١خسحطُٙ اٌٝ أػخفٛح ك١غ حٌم١ّش، اٌٝ حٌلـُ ِٓ حٌظٛؿٗ اِىخ١ٔش أػزظض ٌٍغ١خسحص حلأع٠ٛ١ش

 ِٓ حٌّشحفمش حٌخذِخص ػٍٝ ٚسوضٚح حٌّٕظؾ فٟ ش٠شؿٛ٘ طؼذ٠لاص دْٚ ِٓ أػٍٝ ِذسوش ؿٛدس ح١ٌَٛ ُ(حٌلـ

                                                           
1
 .75شٌقارة هجٌرة، مرجع سابق، ص  

2
 Michel Montebello, La stratégie de la création de la valeur pour le client, édition économica, 

France, 2003, P11. 
3
 Michel Montebello, OP.CIT, P41. 

4
 .75شٌقارة هجٌرة، مرجع سابق، ص  
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 رخٌٕغزش عٙلا ذ  ٠ؼ لا ٘زح أْ الا ،عٕٛحص 3 اٌٝ حٌؼّخْ فظشس طّذ٠ذ اٌٝ اػخفش حٌغؼش، فٟ حسطفخع دْٚ

 ؽ٠ٛلا ٚلظخ ٠ظطٍذطؼذ  حٌم١ّش ِٕطك اٌٝ حٌلـُ ِٕطك ِٓ حٌظلٛي أْ فّٙٗ ٠ـذ فّخ حٌّئعغخص، ٌـ١ّغ

 رٗ حٌظلىُ ٠ّٚىٓ ٌٍّئعغش دحخ١ٍش ِغؤٌش حٌظىخ١ٌف طخف١غ لأْ حٌم١ّش، اٌٝ Premium ِٓ حٌظلٛي ِٓ

 اػخفش ف١ٗ، حٌظلىُ حٌّئعغش ذ ػ٠ٍٝظؼ   ِخ ،حٌضرْٛ ادسحن ػٍٝ طظٛلف فٟٙ ؛حٌـٛدس فٟ حٌض٠خدس ػىظ

 طٕخفغ١ش ِضح٠خ طّؼً حٌظٟ حٌّئعغش حٌؼلاِش أٚ وظٛسس حٌّذسوش حٌـٛدس ػّٓ طٕذسؽ أخشٜ ػٛحًِ أْ اٌٝ

 ِٓ ؿضء حعظغلاي حٌلـُ رّٕطك ٌٍّئعغخص حٌّظٛؿٙش ٠ّىٓ أٔٗ الا ،ٌزٕخثٙخ ؽ٠ٛلا ٚلظخ طظطٍذ ِغظذحِش

 حٌضرْٛ ِٓ سرل١ش حلأوؼش ش"حٌم١ّ صرْٛ"ٚؿزد  ِٕظـخطٙخ ؿٛدس طلغ١ٓ فٟ طلممٙخ حٌظٟ حٌىز١شس أسرخكٙخ

.فمؾ ٌٍغؼش حٌلغخط
 5
 

 :نهشتىٌ انمًُح يفهىو-2

 فٟ حٌؼٍُ طٛظ١ف اٌٝ "حٌٍّه ٘ٛ حٌضرْٛ"شؼخس ِٓ حلأظمخي لظشس اٌٝ حٌضرْٛ ل١ّش ٔشؤس رذح٠ش طؼٛد

 حٌـٛدس ططٛس كشوش اٌٝ ِٕٗ وز١ش ؿضء فٟ ٠ؼٛد ٚ٘زح ٌٗ، حٌّؼخفش ٚحٌم١ّش ٌٍضرْٛ حٌلم١م١ش حٌشغزخص طلذ٠ذ

  .حٌضرْٛ سػخ ِؼخ١٠ش طٛظ١ف اٌٝ حٌخظٛص ٚؿٗ ٚػٍٝ

 ،ٚحٌم١ّش حٌؼشٚحص أشخء ٟ٘ ِششٚع أٞ ٚظ١فش أْاٌٝ  Drucker Peter دسحوش ر١ظش أشخس ٌمذ

ٛ   ذ  ٠ؼ حٌم١ّش أشخء أْ ك١غ ٌخ،حٌؼّخي،...ا أٚ عُٙحلأ كٍّش أٚ حٌضرخثٓ أٚ ٍّغظخذ١ٌِٓ عٛحء  خػشٚس٠ خِٔى

 حٌّٕظـخص حعظؼّخي رظغ١ًٙ ٌٍضرخثٓ ل١ّش اػخفش أٚ ِٕظـخص فٟ اػخف١ش ١ِضحص ٌظمذ٠ُ حٌّئعغش ٔشخؽ فٟ

 أْ حٌّئعغش طذسن أْ ٠ـذ أٔٗ غ١ش ،ٌٍضرْٛ ّشل١   اػخفش ٘زٖ وً حٌلذ٠ؼش، حٌظم١ٕخص ػزش حلاطظخي ٚطفؼ١ً

 ٚؿٛد فٟ حٌؼلالش حعظّشحس فٟ رٌه ٠ٕؼىظ را ،حٌضرْٛ ٘ٛ اػخف١ش ل١ّش ٘زٖ أْ ٠ٚمشس ٠ذسن حٌزٞ حٌلىُ

.حٌّٕخفغ١ٓ ِٕظـخص ٌٝا حلأظمخي ٌٝا ػ١ٍٙخ ٚحٌشػخ حٌم١ّش ٘زٖ ٚطـشرش ِلغٛع١ش
6

 طؼذ ٌُ حٌّٕفؼش ْأ وّخ 

 رظىٍفش ِمخسٔظٙخ ٠ـذ رً ،حٌظم١١ُ ػ١ٍّش فٟ حٌٛك١ذ ُحٌلى   ٟ٘ حٌّٕظؾ حعظٙلان ِٓ حٌضرْٛ ٠لظً ػ١ٍٙخ حٌظٟ

 حٌّذسوش حٌم١ّش ِٛػٛع شىً فمذ. حٌّذسوش رخٌم١ّش ػٕٗ ٠ؼزش حٌّمخسٔش ػٓ حٌٕخطؾ ٚحٌفشق ػ١ٍٗ، حٌلظٛي

 حٌم١ُ ر١ٓ حٌفشق رٌه" ٟ٘: حٌم١ّش Kotler فلغذ. ١ٓظظ  خظحٌّ ِٓ حٌىؼ١ش ٚدسحعش ٌذٜ رلغ ِلً

 فظظؼٍك حٌى١ٍش حٌظىٍفش أِخ حٌضرْٛ، ػ١ٍٙخ ٠لظً حٌظٟ رخٌّٕخفغ حٌى١ٍش حٌم١ُ طظؼٍك ك١غ حٌى١ٍش، ٚحٌظىٍفش ٚحٌى١ٍش

".حٌضرْٛ ٠ززٌٙخ حٌظٟ ٚحٌٕفغ١ش ٚحٌٛظ١ف١ش حٌّخ١ٌش حٌظىخ١ٌف رّـّٛع
7
  

 ٠شزغ حٌزٞ حٌّٕظؾ رخعظخذحَ حٌّشطزطش ٚحٌظؼل١خص حٌّٕخفغ ِٓ ِض٠ؾ" خ:ؤٔٙر حٌضرْٛ ل١ّش ٚطؼشف

."ٌٍّٕظؾ ىٗطٍّ   فظشس خلاي حٌضرْٛ، ٚسغزخص كخؿخص
8
 أٚ حٌظزخدي ػ١ٍّش" :وزٌه ؤٔٙخر حٌضرْٛ ل١ّش طؼشفٚ 

 ٚطشًّ ػ١ٍٙخ، حٌلظٛي طىٍفش ٚر١ٓ حٌّٕظؾ، ِٓ ػ١ٍٙخ ٠لظً حٌظٟ حٌّٕخفغ ر١ٓ حٌضرْٛ ٠ـش٠ٙخ حٌظٟ حٌّزخدٌش

 ٌٍلظٛي حٌّززٚي ٚحٌـٙذ حٌٛلض حٌششحء، رؼ١ٍّش حٌّشظشوش حلأؽشحف حلإعٕخد، خذِخص ٔفغٗ، حٌّٕظؾ حٌّٕخفغ

."حٌّذسوش حٌّخخؽشس حٌّٕظؾ، ػٍٝ
9
 

 ػ١ٍٙخ حٌلظٛي ٠شغذ حٌظٟ حٌّٕخفغ طٛد ٔظشٖ ٚؿٙش ٚحخظلاف حٌضرْٛ رخخظلاف حٌم١ّش ٚطخظٍف

 ِٓ أوزش ػ١ٍٙخ ٠لظً حٌظٟ حٌّٕخفغ طىْٛ ػٕذِخ أٞ؛ ػخ١ٌش حٌم١ّش طىْٛ ػٕذِخ سػخ أوؼش ف١ىْٛ

.حٌظؼل١خص
10
 

 ٠غؼٝ حٌظٟ ٚحٌّٕخفغ حٌشخظ١ش ٚكخؿخطٗ حٌضرْٛ أ٘ذحف" :ؤٔٙخر حٌم١ّش Carman ٚ Arichy ٠ؼشف

 ششحء ِٓ ٌٗ طظلذد حٌظٟ حٌم١ّش طلذ٠ذ ٚسحء طىّٓ ٘خِش ٚأعزخد ػٛحًِ وٍٙخ طّؼً ػ١ٍٙخ، ٌٍلظٛي

                                                           
5
 .75شٌقارة هجٌرة، مرجع سابق، ص  

6
 James G. Barnes , Build Your Customer Strategy A Guide To Creating Profitable Customer Rrelationships, 

John Wiley & Sons, Inc, New Jersey, 2006, p 38. 
7
 Chistoph Allard, Le Management de la valeur client : Comment optimiser la rentabilité de vos programmes 

CRM ,Collection : Stratégies et management, Dunod, 2002, ,p 66. 
8
خصص تسوٌق الخدمات، كلٌة العلوم بن أحسن ناصر الدٌن، مطبوعة لمقٌاس إدارة علاقات الزبائن، موجهة لطلبة سنة أولى ماستر ت  

 .75م، ص2222الاقتصادٌة والتجارٌة وعلوم التسٌٌر، جامعة قالمة، الجزائر، 
9
 .75بن أحسن ناصر الدٌن، مرجع سابق، ص  
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،"حٌّٕظؾ
11
 أْ ٠ـذ ِخ ِٕظؾ ششحء ِٓ ػ١ٍٙخ حٌلظٛي حٌضرْٛ ٠ظٛلغ حٌظٟ حٌم١ّش ِغظٜٛ أْ حٌظؼش٠ف ٠ز١ٓ 

 ٘زح وً طىٍفش اٌٝ ٠شش ٌُ حٌظؼش٠ف ٌىٓ ػ١ٍٙخ، حٌلظٛي ٠ش٠ذ حٌظٟ حٌّٕخفغ ٚكـُ ٚططٍؼخطٗ لأ٘ذحفٗ طغظـ١ذ

 ٠ضدحد شِظغ١  " خ:ؤٔٙر وظخرٗ فٟ Guy Audigier فٙخ٠ٚؼش   ش.حٌّذسو حٌم١ّش ػٍٝ عٍزخ ٠ئػش أْ ِخ ٠ّىٓٛٚ٘

"حٌّٕظؾ طىٍفش حٔخفخع أٚ حٌضرْٛ رظٍز١ش كخؿخص
12

 ِغظٜٛ ػٍٝ طؤػ١ش ٌٗ خ٘خِ حػٕظش طؼش٠فٗ فٟ ٠ٚؼ١ف، 

 .حٌّٕظؾ ػٍٝ ٌٍلظٛي ٠ظلٍّٙخ حٌظٟ حٌظىٍفش ٚ٘ٛ ٌٍضرْٛ حٌم١ّش حٌّمذِش

خظخثض ؼ١لاص حٌّغظٍٙه حٌّذسوش ٚطم١١ّٗ "طف ؤٔٙخ:طؼش٠ف آخش ٌم١ّش حٌضرْٛ طؼشف رٚفٟ 

ؼخٌُ حلأدحء ٚٔظخثؾ حلاعظخذحَ".حٌّٕظـخص، ِٚ
13
"لذسس حٌّٕظؾ ػٍٝ طٍز١ش طٛلؼخص حٌضرْٛ ِٓ  ؤٔٙخ:رطؼشف ٚ 

حٌّٕخفغ حٌظٟ ٠لظً ػ١ٍٙخ رشىً ٠فٛق حٌظؼل١خص حٌظٟ ٠ظلٍّٙخ ِٓ أؿً حٌلظٛي ػ١ٍٗ".
14
 

ٌّٕظؾ ٌضرْٛ رؼذ حعظخذحِٗ أٚ حعظٙلاوٗ ح"ِـّٛع حٌّٕخفغ حٌظٟ ٠لظً ػ١ٍٙخ ح فم١ّش حٌضرْٛ ٟ٘:

ِطشٚكخ ِٕٙخ وً حٌظىخ١ٌف ٚحٌظؼل١خص حٌظٟ طلٍّٙخ حٌضرْٛ ِٓ أؿً حٌلظٛي ػ١ٍٗ".
15
 

 طٍز١ش ػٍٝ حٌّٕظؾ لذسس ؤٔٙخر حٌم١ّش ٔؼشف أْ ٠ّىٓ حٌغخرمش ٚحٌظؼخس٠ف ِؼّْٛ ِٓ ْا حٌمٛي ٔغظط١غ

 .اِىخ١ٔخطٗ كذٚد فٟ حٌضرْٛ كخؿخص

 حٌضرْٛ ِشطزش اٌٝ رخٌضرْٛ ٌلاسطمخء طغؼٝ حٌظٟ حٌّئعغخص ػٍٝ ٠ظٛؿذ يحذداخ انمًُح نهشتىٌ:-3

 ِخ أْ ٠شؼش ؿؼٍٗ: أخشٜ رؼزخسس حٌضرْٛ، ا١ٌٗ ٠ظطٍغ ِخ ػٛء فٟ ِٕظـخطٙخ اٌٝ ػخف١شا ل١ّش اػفخء حٌّٛحٌٟ

رّخ أْ ل١ّش حٌضرْٛ ٠ّىٓ أْ طظلمك ِٓ خلاي  .ِٕٗ حٌّئعغش ػ١ٍٙخ كظٍض حٌظٟ حٌم١ّش ٠ظـخٚص ػ١ٍٗ ٠لظً

حٌّئعغخص حٌظٟ ٠ظؼخًِ ِؼٙخ ِطشٚكخ ِٕٙخ حٌظىخ١ٌف حٌظٟ ٠ّىٓ أْ ِـّٛع حٌّٕخفغ حٌظٟ ٠ظٛلؼٙخ ِٓ 

 حعظٕخدح حٌم١ّش ِلذدحص طظلذدرزٌه ٚحٌلظٛي ػٍٝ ِٕظـخص ٚخذِخص حٌّئعغخص؛  حٌضرْٛ فٟ عز١ً ٠ظلٍّٙخ

 ِْلذدح ٕ٘خن ،حٌّئعغش ِغ طؼخٍِٗ ٔظ١ـش حٌضرْٛ ػ١ٍٗ ٠لظً حٌظٟ حٌّٕخفغ كضِش أٚ حٌّٕفؼش فىشس اٌٝ

 :ٟطح٢ حٌشىً وّخ ٠ٛػق طٕمغُ فبٔٙخ ٌٍضرْٛ، ل١ّش طى٠ٛٓ لأؿً kotler رٙخ ؿخء ٚوّخ ْ،خأعخع١

 (: يحذداخ انمًُح48انشكم رلى )

 

Source : P. Kotler, B. Dubois, op-cit, p 67. 

 :ّ٘خ ،ٌٍضرْٛ حٌّمذِش أٚ حٌّذسوش ٌٍم١ّش أعخع١١ٓ ِلذد٠ٓحٌغخرك؛  حٌشىً ٠ٛػق

                                                           
11

لٌسانس تسوٌق الخدمات، كلٌة العلوم الاقتصادٌة والتجارٌة شٌقارة هجٌرة، محاضرات فً إدارة علاقات الزبائن، موجهة لطلبة السنة الثالثة   

 .12م، ص2222وعلوم التسٌٌر، جامعة بومرداس، الجزائر، 
12

 Guy audiger, Management pour l’entreprise, gualino édition, paris, 2003, P155. 
13

 .2ستر تسوٌق خدمات وتسوٌق مصرفً، صمصطفى لونٌسً، مطبوعة لمقٌاس إدارة العلاقة مع الزبائن للسنة أولى ما  
14

 .2مصطفى لونٌسً، مرجع سابق، ص  
15

 .2مصطفى ٌونسً، محاضرات فً إدارة العلاقة مع الزبائن، للسنة أولى ماستر تسوٌق خدمات وتسوٌق مصرفً، ص  
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طؼشف ػٍٝ أٔٙخ ِـّٛػش حٌّٕخفغ حٌظٟ ٠لظً ػ١ٍٙخ حٌضرْٛ أٚ ٠ظٛلغ حٌلظٛي  :انكهُح انمُى-1.3

:ح٢ط١ش حٌؼٕخطش فٟ حٌضرْٛ ػ١ٍٙخ ٠لظً حٌظٟ حٌم١ُ طظٍخضػ١ٍٙخ ػٕذ حعظخذحِٗ حٌّٕظؾ؛ 
16
  

 ٌٍضرخثٓ، حٌّٕظـخص طمذِٙخ أْ ٠ّىٓ حٌظٟ حلالظظخد٠ش حٌّٕخفغ ِـّٛػش رٙخ ٠مظذ :انًُرح لًُح-1.1.3

ٚحٌّظّؼٍش فٟ: حٌّٕظؾ، فٟ طٛفش٘خ ٠فظشع حٌظٟ حٌـٛدس ِؼخ١٠ش ِٓ ِـّٛػش رذلاٌش ٟٚ٘
17
  

 ...اٌخ. حلأدحء: ٠مظذ رٙخ حٌخظخثض حٌٛظ١ف١ش ٌٍّٕظؾ ِؼً حٌغشػش، حٌغؼش، -

 حٌّؼ١ٌٛش: ِمذحس حػظّخد حٌضرْٛ ػٍٝ حٌّٕظؾ. -

 ٌّٛحطفخص حٌّظٛلؼش.ِذٜ ططخرك طظ١ُّ ٚخظخثض حٌّٕظؾ ِغ ح حٌّطخرمش: -

 حٌّظٛلغ ٌٍّٕظؾ. حٌّظخٔش: حٌؼّش -

 حٌـّخ١ٌش: ٠مظذ رٗ حٌّظٙش حٌخخسؿٟ ٌٍّٕظؾ. -

 اْ حٌّؼخي، عز١ً فؼٍٝ ٌّٕظؾ،ح حلظٕخثٗ ِٓ ػ١ٍٙخ ٠لظً حٌظٟ حٌّٕخفغ حٌضرْٛ ٠ُٙ فخٌزٞ

 حٌضرْٛ لزً ِٓ حٌّظٛلؼش ٌٍم١ّش ِؼ١خسح ١ٌغض ػخ١ٌش رؤعؼخس طزخع حٌظٟ حٌؼخ١ٌش حٌـٛدس رحص حٌّٕظـخص

 ػٓ ٠زلغ لا فخٌضرْٛ رذفؼٗ، ٠شغذ حٌزٞ رخٌغؼش حٌّظٛلؼش حٌـٛدس ٟ٘ ٔظشٖ ٚؿٙش ِٓ حٌم١ّش ٌىٓ

.حٌغؼش اٌٝ حٌـٛدس ٔغزش طؼظ١ُ ػٓ ٠زلغ ٌىٓ حلأعؼخس، ٚرؤلً ػخ١ٌش رـٛدس حٌّٕظؾ
18
 

 ٍِخظش ِغظ٠ٛخص أسرغ فٟ طظٙش حٌم١ُ ِٓ ِـّٛػش ؾ ٠شًِّٕظ وًأْ   ٠ٚChistophشٜ  

 :ٟطح٢ حٌـذٚي فٟ

 انًُرح(: لًُح 11اندذول رلى )

 

Allard Chistoph, Le Management de la valeur client, édition Dunod, paris, 

2003 

 ػ١ٍٙخ ٠لظً أْ ٠ّٚىٓ ِخ، ِٕظؾ ػ١ٍٙخ ًّظ٠ش أْ ٠ّىٓ حٌظٟ حٌم١ُ خظٍفِ ؛حٌغخرك حٌـذٚي ٠ٍخض

 أٚ ٌّٕظؾ حٌظم١١ُ ػ١ٍّخص ِخظٍف طظُ وّخ .حٌم١ُ ٘زٖ اكذٜ طغ١ذ أْ ٠ّىٓ وّخ ،حٌّٕظؾ ٗثحلظٕخ ِٓ وٍٙخ حٌضرْٛ

 ٚػؼ١ظ١ٓ حٌضرْٛ ٠ؤخز حٌششحء، لشحس حطخخر ػ١ٍّش ِغخس ؽٛي ػٍٝ حٌضرْٛ رٙخ ٠مَٛ حٌظٟ حٌؼلاِخص

 خ:ّ٘ ؛أعخع١ظ١ٓ

                                                           
16
 .67 ص ،2002َحلإعىٕذس٠ش، ٚحٌٕشش، ٌٍطزغ حٌـخِؼ١ش حٌذحس حٌظغ٠ٛك، ادحسس حٌظلٓ، فش٠ذ ِلّذ 
17

 .3ِظطفٝ ٠ٛٔغٟ، ِشؿغ عخرك، ص  
18

 .38رٓ أكغٓ ٔخطش حٌذ٠ٓ، ِشؿغ عخرك، ص  
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 حٌزذحثً ر١ٓ ِٚمخسٔش ِفخػٍش ػ١ٍّش ؛حٌزذحة طم١١ُ ػ١ٍّش :الشراء عملية قبل البدائل تقييم -

 رزٕخء حٌضرْٛ ٠مَٛ حٌّشكٍش ٘زٖ فٟ ٢خش، ِٕظؾ ِٓ ِمخسٔظٙخ طظُ حٌظٟ حٌم١ُ ٚطخٍف ،حٌضرْٛ أِخَ حٌّطشٚكش

 ٔؼشع ٌٍٚظٛػ١ق حٌزذ٠ً، ٌٙزح حٌّظٛلؼش حٌم١ّش حسطفخع أعخط ػٍٝ حٌّٕخعذ حٌزذ٠ً حخظ١خس ٠ظُ ار ،طٛلؼخطٗ

 طم١١ُ ِٓ حٔطلالخ رخلاخظ١خس حٌضرْٛ ٠مA ٚ Bَٛ ِخظٍفظ١ٓسكٍظ١ٓ ع١خك١ظ١ٓ ٌٛوخٌظ١ٓ  حٌضرْٛ ػٍٝ

 :وخ٢طٟ حلأعخع١ش ٌخظخثضح

خٌش حٌغ١خك١شٌٍٛو ٔمطش حٌضرْٛ ٠ّٕق :الراحة A ٌٍٛوخٌش حٌغ١خك١ش  أخشٜ ٚٔمطش.B 

ٌٍٛوخٌش حٌغ١خك١ش ٔمطش ٠ّٕق ت الضيافة:خدما A ٌٍٛوخٌش حٌغ١خك١ش أخشٜ ٚٔمطش .B  

 ٘زٖ ذ  طؼ لا حٌّٕخعذ، حٌخ١خس ع١لذد ِخ ٚ٘زح ،حٌٕمخؽ رـّغ ٠مَٛ ػُ حٌخظخثض، رخلٟ ِغ ٚ٘ىزح

 غ١ش ّٚٔخرؽ طؼ٠ٛؼ١ش ّٔخرؽ ٕ٘خن ك١غ ،ٌزذحثًح حٌضرْٛ ٌظم١١ُ ّٔخرؽ ػذس ٕ٘خن رً ،حٌٛك١ذس حٌطش٠مش

 .طؼ٠ٛؼ١ش

 ٚ٘ٛ ؛ٚحكذ ٌّٛػٛع أكخد٠ش ػ١ٍّش طىْٛ حٌّشكٍش ٘زٖ فٟ حٌظم١١ُ ػ١ٍّش :انشزاء تعذ يا ذمُُى -

 طلش ِٓ ذرخٌظؤو   حٌضرْٛ ح٢ْ ٠مَٛ حٌغخرمش، حٌّشكٍش فٟ حٌظم١١ُ ٔظخثؾ أعخط ػٍٝ حخظ١خسٖ حٌزٞ طُ حٌزذ٠ً

 حٌّذسوش أٚ حٌفؼ١ٍش حٌم١ّش ٚ٘ٛ حٌم١ّش ِٓ حؿذ٠ذ ِغظٜٛ طفشص حٌّٕظؾ ٚحعظٙلان حعظؼّخي فؼ١ٍّش طٛلؼخطٗ،

رؼذ  فؼلا حٌّذسوش حٌم١ّش ِغ حٌغخرمش حٌّشكٍش فٟ وٛٔٙخ حٌظٟ حٌّظٛلؼش حٌم١ّش ر١ٓ رخٌّمخسٔش ٠مَٛ حٌضرْٛ

:ٟ٘ ،ِلظٍّش ٔظخثؾ ػلاع حٌّمخسٔش ػ١ٍّش ػٓ ٚطظٌٛذ حٌّٕظؾ، حعظٙلان
19

 

 .٠مذَ شىٜٛ أْ ٠ّٚىٓ ،سحع غ١ش ٠ىْٛ حٌضرْٛ ٕ٘خ حٌّذسوش، حٌم١ّش ِٓ أوزش حٌّظٛلؼش حٌم١ّش -

فٟ  حٌضرْٛ طـؼً أْ ٠ّىٓ حٌظٛحصْ ِٓ كخٌش ٠خٍك ِّخ ،حٌّذسوش ٌٍم١ّش ِغخ٠ٚش حٌّظٛلؼش حٌم١ّش -

 .حٌشػخ ِٓ كخٌش

 .ؿذح خسحػ١ ١ٌىْٛ طلم١مٗ حٌضرْٛ ٠ٕظظش ِخ ٚ٘ٛ حٌّظٛلؼش، حٌم١ّش ِٓ أوزش حٌّذسوش حٌم١ّش -

 ،حٌز١غ رؼذ ِخ خذِخص ِؼً ٠مظذ رٙخ حٌخذِخص حلإػخف١ش حٌّمذِش ٌٍضرْٛ، :انخذيح لًُح-2.1.3

 ...حٌخ. ،حٌلغخرخص ٚحٌظ٠ًّٛ، حلاعظشخسس ِٚغخػذس حٌضرْٛ حٌظ١خٔش، حٌظغ١ٍُ، ؽش٠مش

 ٘ظّخَح ٚرمذس ٌٍضرْٛ، حٌّغٍّش حٌم١ّش ػٕخطش أُ٘ ِٓ حٌّئعغخص ِٓ حٌّمذِش حٌخذِش أطزلض

 رذٚسٖ ٚ٘زح أ٠ؼخ، حٌظزخدي رؼ١ٍّش حٌم١خَ ٚرؼذ أػٕخء حٌخذِش ٌظمذ٠ُ ح٘ظّخِخ ٠ؼطٟ فبٔٗ حٌّٕظؾ، رم١ّش ٌضرْٛح

 .حٌّئعغخص طٍه ِغ طؼخٍِٗ حعظّشحس٠ش ٠ٚؼّٓ ٌٗ، حٌّغٍّش حٌم١ّش ٠ؼضص

 ػٍٝ طؤػ١ش ِٓ ٠ّخسعٛٔٗ ِٚخ خٌّئعغش،ر حٌؼخ١ٍِٓ ِٚٙخسحص حٌخزشحص فٟ طىّٓ :الأفزاد لًُح-3.1.3

 ٚاِىخ١ٔش حٌز١ؼ١ش حٌؼ١ٍّش ِٓ ٠غًٙ حلأدحء ِٓ ػخ١ٌش دسؿش ػٍٝ أفشحد فٛؿٛد ٌّٕظؾ،ح ٚطم١١ّٗ حٌضرْٛ عٍٛن

 .حٌّذٜ ؽ٠ٍٛش ػلالش ٚرٕخء ٚحٌضرْٛ حٌّئعغش ر١ٓ حٌظؼخًِ حعظّشحس

 أُ٘ ِٓ حٌز١غ سؿخي ٚرخخطش ،حٌّئعغخص فٟ ْحٌؼخٍِٛ حلأفشحد ٠ؼذ انمًُح انشخظُح:-3.1.3

 ف١ّخ فخػ١ٍش حٌظغ٠ٛم١ش حلاطظخلاص أدٚحص أوؼش ِٓ رخػظزخسُ٘ ٌٍضرخثٓ، حٌّمذِش حٌخذِش حٌظ١ّض فٟ ِظخدس

طظّؼً ف١ّخ  شخظ١ش ل١ّش ٠ؼ١فْٛ حٌز٠ٓ حٌز١غ ٌشؿخي حلأعخع١ش فخٌخظخثض ٌٍضرْٛ، حٌم١ّش ٠خض طغ١ٍُ

:٠ٟؤط
 20

 

 حٌّطٍٛرش لأدحء ِٙخِٗ رؤكغٓ طٛسس.رخٌظذس٠ذ ٚحٌّٙخسس  رٙخ طّظغ حٌّٛظفحلاكظشحف: ٠مظذ  -

 لاكظشحَ ٚحٌّؼخٍِش حٌلغٕش.حٌّـخٍِش: وً صرْٛ ٠ظٛلغ ِٓ حٌّئعغخص ح -

 ؼمش حٌّئعغش ٚطؼظّذ ػ١ٍٗ حٌّئعغش.حلاػظّخد٠ش: وً ِٛظف ؿذ٠ش ر -

٠ٚظغٍذ ػٍٝ حٌلخلاص حٌّؼخرشس: ٠شغذ حٌضرخثٓ فٟ حٌظؼخًِ ِغ حٌّٛظف حٌزٞ ٠زًٌ حٌظؼٛرخص  -

 حٌظؼزش حٌظٟ لذ طٛحؿٙٗ فٟ أدحء ِٙخِٗ.

                                                           
19

 .52م، ص2222محمد فرٌد الصحن، إدارة التسوٌق، الدار الجامعٌة للطبع والنشر، مصر،   
20

 .73بن أحسن ناصر الدٌن، مرجع سابق، ص 
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ٚطؼذ  ،طّؼً حٌّىخٔش حٌز١ٕ٘ش ِذسوخص حٌضرْٛ ٌٍّئعغش ِٕٚظـخطٙخ :انذهٍُ انرظىر لًُح-4.1.3

 ىً صرْٛ ٠شعُ طٛسس ِؼ١ٕش ٌٍّئعغشِـّٛػش ِٓ حٌّىخفآص حٌٕفغ١ش حٌظٟ ٠غظٍّٙخ حٌضرْٛ ِٓ حٌششحء، ف

ك١غ طلخٚي حٌّئعغش طشع١خ ِىخٔش ِؼ١ٕش ٌٙخ فٟ ر٘ٓ حٌّغظٍٙه ػٓ ؽش٠ك ػذس ؽشق ٚخ١خسحص أّ٘ٙخ:
21
 

 ض حٌّىخٔش حٌز١ٕ٘ش.حٌؼلاِش ِٓ أكغٓ حٌٛعخثً حٌظٟ طغظخذِٙخ حٌّئعغش فٟ طؼز١ حٌؼلاِش: طؼذ   -

حٌغؼش  ؽش٠كحٌغؼش: ِٓ ر١ٓ حٌؼٕخطش حٌظٟ طغظخذِٙخ حٌّئعغش فٟ طؼز١ض حٌّىخٔش حٌز١ٕ٘ش، ػٓ  -

 حلألً أٚ حلأػٍٝ ِؼلا.

 حء: ٠خض حٌخظخثض حٌٛظ١ف١ش ٌٍّٕظؾ.حلأد -

حٌشعخثً حلاطظخ١ٌش: طلخٚي حٌّئعغش طشع١خ حٌظٛسس حٌز١ٕ٘ش ِٓ خلاي حٌشعخثً حٌظش٠ٚـ١ش، ك١غ  -

 طؼذ ِٓ ر١ٓ أُ٘ حٌٛعخثً حٌّغظخذِش فٟ حٌظؤػ١ش ػٍٝ حٌضرخثٓ.

 اٌٝ اػخفش طظؼّٓ حٌظٟ ،حٌضرْٛ ػ١ٍٙخ ٠لظً حٌظٟ حٌم١ّش ِٓ حوز١ش حؿضء حٌّىخٔش حٌز١ٕ٘ش طشىًٚ

ش حٌظفخخ ،حٌّظؼش (حٌّٕظؾ حلظٕخء ِٓ حٌضرْٛ ٠لممٗ حٌزٞ حلاؿظّخػٟ ٚحٌزؼذ حٌٕفغٟ حٌزؼذ ٌلأدحء حٌلم١م١ش حلأرؼخد

 ....حٌخ(

 حٌّٕظؾ ػٍٝ حٌلظٛي أؿً ِٓ حٌضرْٛ ٠ظلٍّٙخ حٌظٟ حٌظىخ١ٌف فٟ طظّؼً ح انكهُح نهشتىٌ:فهكانر-2.3

 ز١ً حٌلظٛي ػٍٝ حٌّٕظؾ ٚحعظخذحِٗطظىْٛ ِٓ اؿّخٌٟ حٌظىخ١ٌف حٌظٟ ٠ظٛلغ أْ ٠ذفؼٙخ حٌضرْٛ فٟ عك١غ 

أّ٘ٙخ: ،ٚطٕمغُ اٌٝ ِـّٛػش ِٓ حٌؼٕخطش
22
 

فخٌغؼش  ؛حٌششح رؼ١ٍّش حٌّظؼٍمش حٌّظخس٠ف ِٚخظٍف حٌّٕظؾ عؼش فٟ طظّؼً :انًانُح انركهفح-1.2.3

اٌٝ رٌه ٚػٍٝ أعخعٗ طلذد ل١ّش حٌّٕظؾ حٌزٞ ع١لظً ػ١ٍٗ حٌضرْٛ، ٠ؼخف  ،٘ٛ حٌم١ّش حٌظزخد١ٌش ٌٍّٕظـخص

 .٠ظلٍّٙخ حٌضرْٛ فٟ عز١ً حٌلظٛي ػ١ٍٗ حٌّظخس٠ف حٌظٟ ٠ّىٓ أْ

ٗ، ك١غ أْ ٌظم١ٍظ خثٓحٌضر ِؼظُ ٠غؼٝ ِلذدح ٚلظخ حٌششحء ػ١ٍّش طغظغشق د:انىل ذكهفح-2.2.3

 حٌظىٍفش حٌٕمذ٠ش.ْٚ أْ طىٍفش حٌٛلض أػٍٝ ِٓ حٌىؼ١ش ِٓ حٌضرخثٓ ٠ؼذ  

ِخ ٌٍلظٛي ػٍٝ حٌّٕظؾ، فؼخدس ٚ٘ٛ حٌـٙذ حٌزٞ ٠مَٛ رٗ حٌضرْٛ ح )انًدهىد(: انطال ذكهفح-3.2.3

ؿٙذ رذٟٔ  ِّخ ٠ظطٍذ رزي ،ِٓ ِىخْ اٌٝ ِىخْ لالظٕخء رؼغ حٌّٕظـخص أٚ ٌلاعظفغخس ػٕٙخحٌضرْٛ ٠ظٕمً 

  ع١ّخ ارح وخٔض ِغخفخص حٌظٕمً رؼ١ذس ف١ّخ ر١ٕٙخ.ٚػمٍٟ، 

عٛحء  ،خش٠ٓح٢ِٓ  حلأك١خْ طظخكذ لشحس حٌششحء ػغٛؽ فٟ حٌىؼ١ش ِٓ ح:انُفظُ انركهفح-4.2.3

، وّخ أْ حلأظظخس ػغٛؽ سؿخي حٌز١غ ٚطؤػ١شحطُٙ فؤػٕخء حٌششحء لذ ٠ؼخٟٔ حٌضرْٛأ ػٕخء أٚ رؼذ ػ١ٍّش حٌششحء، 

ِٓ دحخً حٌّللاص ٠غزذ حًٌٍّ ٌذٜ حٌضرخثٓ، أِخ رؼذ حٌششحء فمذ ٠ظؼشع حٌضرخثٓ ٌٍىؼ١ش  شفظشحص ؽ٠ٍٛ

، ِّخ ٠ظغزذ فٟ كخٌش ِٓ حٌلشؽ حخظ١خسُ٘ ػلاِخص أٚ ِٕظـخص ِؼ١ٕشحلأظمخدحص ِٓ ح٢خش٠ٓ ٔظ١ـش 

 كزخؽ ٌذ٠ُٙ.ٚحلإ

 :انمًُح طهظهح-4

٠ حٌظٟ حٌٕشخؽخص ِـّٛػش ػٓ ٌٍظؼز١ش حلأػّخي ادحسس ِـخي فٟ ٠غظخذَ ِظطٍق ؛حٌم١ّش عٍغٍش ٙخ طئد 

ٕظؾ طمذ٠ُ أؿً ِٓ حٌّئعغش  .ٌٍغٛق ل١ّش رٞ ِ 

 ٌؼخَ ِز١ؼخ حلأوؼش وظخرٗ فٟ M.PORTER ِشس أٚي فٗٚٚط حلأػّخي ادحسس ِٓ حٌّفَٙٛ ٘زح أطٝ

 ػٍٝ حٌم١ّش عٍغٍش فىشس طشطىض: لخثلا" ػ١ٍٗ ٚحٌلفخظ ػخي أدحء خٍك: حٌظٕخفغ١ ش ح١ٌّضس" :ْرؼٕٛح 1985َ

 طل٠ًٛ ٚػ١ٍّخصِذخلاص ِٚخشؿخص  ِٕٙخ ٌىً فشػ١ش أٔظّش ِٓ ِئٌف ٔظخَ ؤٔٙخر حٌّئعغخص حػظزخس

 ش.خخط  

                                                           
21
 .3ِظطفٝ ٠ٛٔغٟ، ِشؿغ عخرك، ص 
22
 .192ص ،2002َعٛس٠خ،  ٚحٌظشؿّش، ٚحٌظٛص٠غ ٌٍٕشش حٌذ٠ٓ ػلاء دحس حٌظغ٠ٛك، ٔفخع، ِخصْ :طشؿّش ٚآخشْٚ، وٛطٍش 



 علالاخ انعًلاء ...................................................انًحىر انخايض: لًُح ورتحُح انشتىٌإدارج 

 

 ٟ ٚع١خكٟ....................................................................................................عٕش أٌٚٝ ِخعظش طغ٠ٛك فٕذلڤد.ص٠ٕذ حٌش

155 

 حٌظٟ حٌظٕخفغ١ش حلاعظشحط١ـ١خص ّٔٛرؽ اٌٝ حٌمشحس ٌذػُ وؤدٚحص حٌم١ّش علاعً ِفَٙٛ ػ١فخ أوّ

س٘خ  ٛ ٕ فض َ.1979 ػخَ رذح٠خص رٛسطش ؽ حٌخخسؿ١ش  ٚحٌٍٛؿغظ١خص ٚحٌؼ١ٍّخص شحٌذحخ١ٍ حٌٍٛؿغظ١خص ط 

ّ ٓ ش.أ١ٌٚ أٔشطش ؤٔٙخر رزٛسطش حٌخخطش حٌم١ّش علاعً فٟ ٚحٌخذِخص ٚحٌّز١ؼخص ٚحٌظغ٠ٛك حلأٔشطش  طظؼ

 .شحٌظلظ١ ٚحٌز١ٕش مٕٟحٌظ ٚحٌظط٠ٛش شحٌزشش٠ حٌّٛحسد ٚادحسس حٌظؤ١ِٓ شحٌؼخ٠ٛٔ

 ،حٌذحخ١ٍش ٚػمخفظٙخ طٕظ١ّٙخ فٟ ٠ظشؿُ ،حٌذحخٍٟ حلاعظؼذحد حٌّئعغش ِٓ ٠ظطٍذ ٌٍضرْٛ ل١ّش بٔشخءف

 حٌّئعغش فٟ حٌٛظخثف ِخظٍف ػمخفش طظٕخفٝ أْ ٠ـذ فلا ٌٍضرْٛ، حٌم١ّش خٍك فٟ طشخسن حٌٕظخَ ػٕخطش فىً

ٌٍضرْٛ حٌم١ّش ِفَٙٛٚ ٚحٌؼ١ٍّخص
23
 ِٚظىخٍِش ٕ٘ذعش ِظٕخعمش Michel Porter لذَ حٌظذد ٘زح ٟفف ،

 طؼًّ حلأٔشطش ِٓ ِـّٛػظ١ٓ طؼُش" حٌم١ّ غٍغٍشخ "رػشفٙ عٍغٍش شىً فٟ حٌّئعغش أٔشطش ٌّخظٍف

 :ح٢طٟ حٌشىً فٟ ِٛػق ٘ٛ وّخ حٌضرْٛ، ؽشف ِٓ حٌّٕظظشس حٌم١ّش ٌظمذ٠ُ حٌّئعغش ٠ئً٘ ِظىخًِ رشىً

 (: طهظهح انمًُح49انشكم رلى )

 

 :ّخ٘، حلأٔشطش ِٓ ِـّٛػظ١ٓ ً حٌغخركحٌشى فٟ حٌّٛػلش حٌم١ّش عٍغٍش طظؼّٓ

ُ  : الأطاطُح الأَشطح-1.4  رخٌّٕظؾ حٌّزخششس حٌؼلالش رحص حٌٛظخثف ِخظٍف حلأعخع١ش حلأٔشطش طؼ

:ٟٚ٘ ؛ٌٍضرْٛ حٌّمذِش حٌخذِش ٌم١ّش حٌّىٛٔش حٌؼٕخطش ٌّخظٍف حلأعخعٟ حٌّٕشؤ طّؼً حٌظٟ
24
 

 خٍك فٟ حٌزذح٠ش ٔمطش أٔٙخ رّؼٕٝ حلإٔظخؿ١ش، ٌٍؼ١ٍّش حِٛسد طّؼً ٍ:ىَوانرً الإيذاد وظُفح-1.1.4

 ػ١ٍّش فٟ حٌذحخٍش حلأ١ٌٚش ٌٍّٛحسد حِظذس حٌٛظ١فش ٘زٖ ٚوْٛ ،حٌمخػذٞ حٌّغظٜٛ ػٍٝ ٌٍضرْٛ حٌم١ّش

 :ح٢ط١ش ٌٍّزخدة طّظؼً أْ ٠ـذ حٌم١ّش خٍك فٟ دٚس٘خ طفؼ١ً أؿً فّٓ ،حلإٔظخؽ

 .ل١ّش رحص ِٛحد طمذ٠ُ ػٍٝ حٌمخدس حٌّٛسد ٚ٘ٛ حٌخخسؿٟ حٌّٛسد حخظ١خس -

 ٚحٌٕٛع رخٌىُ حلإٔظخؽ لغُ ِظٕخٚي فٟ حٌّخضْٚ ِٓ خِٕؼ١   ِغظٜٛ ٚؿٛد ٚطؼٕٟ ؛حٌظ٠ّٛٓ حعظّشحس٠ش -

  .حٌّٕخعذ حٌٛلض ٚفٟ ،حٌّٕخعذ

 فٟ ٌٍّؼٍِٛخص حٌذحثُ حلأظمخي فٟ ٠ظشؿُ حٌم١ّش، عٍغٍش كٍمخص طٛحطً فٟ أعخعٟ ػٕظش ؛حلاطظخي -

 .ٚحٌظ٠ّٛٓ حلإٔظخؽ لغُ ر١ٓ حلاطـخ١٘ٓ

                                                           
23

 Michel Montebello, La stratégie de la création de la valeur pour le client, édition 

économica, France, 2003, P.161. 
24

 P. Kotler, b. Dubois, op-cit, p 76. 
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 رخٌٕغزش ِلذدس وخٔض حٌـٛدس ٘زٖ أْ الا ،٘زٖ حٌٛظ١فش ١ضطّ حٌـٛدس ؼمخفشف :الإَراج وظُفح-2.1.4

 ذ  ٠ؼ ك١غش، حٌّئعغ ػمخفش ػٓ غخثزخ وخْ حٌضرْٛ ٚكخؿخص حٌّذسوش حٌـٛدس فّفَٙٛ دحخ١ٍش، طم١ٕش ٌّؼخ١٠ش

 ِظذس عٜٛ ٠شىً ٠ىٓ ٌُ حٌم١ّش ِٕطك ؿٛ٘ش ذ  ٠ؼ حٌزٞ حٌضرْٛ لأْ ،حٌم١ّش ّٕطكٌ ِٕخف١خ حلإٔظخؿٟ حٌظٛؿٗ

 حٌزٞ ٚ٘ٛ حٌظشى١ٍش، كـُ رظم١ٍض أٚ رخٌظ٠ٕٛغ ٠ٍضِٙخ حٌزٞ فٙٛ حلإٔظخؿ١ش، حٌٛظ١فش ٔظش فٟ دحثُ اصػخؽ

 ،حٌظغ١ٍُ ِٛحػ١ذ حٌّشحفمش، حٌخذِخصؽ )حلإٔظخ ٚظ١فش ف١ٙخ طظلىُ لا ِؼخ١٠ش ٚفك حٌّذسوش حٌـٛدس ٠لذد

 ِخ ٠ظؼّٓ أػّخي دفظش حعظخذحَ ٠ـذ رخٌم١ّش حٌظٛؿٗ ػّٓ حٌٛظ١فش ٘زٖ ٌٚذِؾ ....( ،حٌز١ٕ٘ش حٌظٛسس

 :ٟؤط٠

 .ٚطىخ١ٌفٙخ حٌّذسوش حٌـٛدس خظخثض -

 ِؼ١ٓ ِغظٜٛ ِمخرً ٌذفؼٗ حٌّغظؼذ حلألظٝ ٚحٌغؼش حٌضرْٛ ؽشف ِٓ حٌّذسوش حٌـٛدس ِظطٍزخص -

 .حٌـٛدس ِٓ

 .حلإٔظخؿ١ش ٌٍؼ١ٍّش خأعخع١ خِشؿؼ ٚسغزخطٗ كخؿخطٗ رخػظّخد حٌضرْٛ ِٛلغ سفغ ػشٚسس -

 ِٓ رخٌّٕظـخص حٌّغظّش حٌظذفك ػّخْ ؛حٌمغُ ٘زح ِّٙش (:الإَراج( تانًخزخاخ الإيذاد وظُفح-3.1.4

 لغُ فٟ حٌّؼذس حٌطٍز١خص رظل٠ًٛ ٚرٌه ،حٌٛظ١فظ١ٓ ر١ٓ ٚطً كٍمش ذ  ٠ٚؼ ،حٌّز١ؼخص لغُ اٌٝ حلإٔظخؽ ٚظ١فش

 .أظخؽ ٚأٚحِش خطؾ شىً فٟ حلإٔظخؽ لغُ اٌٝ حٌّز١ؼخص

ْ أ الا رخٌضرْٛ، ِزخششس ػلالش ػٍٝ أٔٗ دحثّخ ٠فظشع حٌزٞ حٌمغُ ٘زح: وانًثُعاخ انرظىَك-4.1.4

 ٚحلأٔشطش حلاعظشحط١ـ١خص فبػذحد حٌم١ّش، ِٕٚطك رخٌضرْٛ حٌظٛؿٗ ظً فٟ الا طل١لش طىٓ ٌُ حٌلم١مش ٘زٖ

 .ا١ٌٗ ٌظظً حٌضرْٛ ِٓ طٕطٍك أْ ٠ـذ حٌم١ّش ٌّٕظؾ حٌظغ٠ٛم١ش

 حٌز١غ سؿً ؽشف ِٓ ٌٍضرْٛ حٌّمذِش رخٌخذِخص طظؼٍك :انشتىٌ تخذيح انًرعهمح انىظُفح-5.1.4

 ػّٓ طٕذسؽ حٌظٟ حٌز١غ رؼذ ِخ خذِخص اٌٝ اػخفش حلاخظ١خس، ػٍٝ ِٚغخػذطٗ حٌز١ؼ١ش حٌؼ١ٍّش خلاي

 ٚلاء رٕخء فٟ خٌشفؼ   ؿذ حٌٛعخثً ر١ٓ ِٓ ذ  طؼ فٟٙ حٌّٕظؾ، ل١ّش ٌض٠خدس ؿذ٠ذس ِظخدس ػٓ حٌزلغ حعظشحط١ـ١ش

 .حٌؼلاِش أٚ ٌٍّئعغش حٌضرْٛ

 ِٓ حٌظم١ًٍ أٚ ط١ّٙشٙخ ٠ؼٕٟ لا حٌفشػ١ش رخلأٔشطش طغ١ّظٙخ(: انذعى وظائف) انفزعُح الأَشطح-2.4

 حلأخ١شس ٘زٖ ػًّ ٠ظُ أْ ٠ّىٓ ٚلا حلأعخع١ش، ٌلأٔشطش ِىٍّش أٔشطش ٟ٘ رً حٌم١ّش، خٍك ػ١ٍّش فٟ أ١ّ٘ظٙخ

:ٟ٘ ،أٔشطش أسرؼش ػٍٝ حٌؼٛء Porter عٍؾ ٚلذ ؽ٠ٍٛش حٌمخثّش دػّٙخ، دْٚ ِٓ
25

 

 أ٠ٓ ِٓ: ٠طشف حٌزٞ حٌغئحي ٌىٓ حعظملا١ٌش، حلأوؼش حٌٛظ١فش حػظزشص :وانرطىَز انثحث-1.2.4

 حٌزلغ ِغخس ػٍٝ ِٛلغ ٌٍضرْٛ ٠ىٓ ك١غ ٌُ ؟صحٌّٕظـخ ؿٛدس ٚخظخثض حٌـذ٠ذس حٌّٕظـخص أفىخس طغظّذ

 ذٌٚ   ِخ ٘زح حٌزذح٠ش، ٔمطش ٠ىْٛ أْ ِٓ رذلا ا١ٌٙخ، حٌّظٛطً حٌٕظخثؾ ٌظطز١ك كمً ِـشد فٙٛ ،ٚحٌظط٠ٛش

 :خطش٠ٓ

 ِّخ ٚػٛكٙخ، ػذَ أٚ حٌخظخثض طؼم١ذ دسؿش اٌٝ طشؿغ ِذسوش، غ١ش ؿٛدس ذا:خ عانُح خىدج -

 .ؿ١ذس رظٛسس حٌضرْٛ ؽشف ِٓ ادسحوٙخ دْٚ ٠لٛي

 أْ أٚ رخٌم١ّش حٌظٛؿٗ طؼ١ك صحثذس ٚطىٍفش ِلاثّش غ١ش ر١ّّضحص ؿٛدس :انًظرىي دوٌ خىدج -

 .حٌضرْٛ ٠ش٠ذ٘خ حٌظٟ ١ٌغض حٌّمذِش حٌخظخثض

 ِٓ حٌؼذ٠ذ ٌفشً وخف١خ طفغ١شح طؼطٟ حٌضرْٛ ػٓ ٚحٌظط٠ٛش حٌزلغ ٚظ١فش ف١ٙخ طؼًّ حٌظٟ حٌؼضٌش كخٌش

 دْٚ ٠لٛي ػخثك عٜٛ طىْٛ ٌٓ حٌلخٌش ٘زٖ حٌغٛق، ٔضٌٚٙخ رّـشد ؿٛدطٙخ سغُ حٌـذ٠ذس حٌّٕظـخص

 حٌّئعغش ستائٍ نظىخ ٌلاعظـخرش ػضٌظٙخ ِٓ حٌٛظ١فش ٘زٖ اخشحؽ ٚؿذ ٌزح حٌلم١م١ش، حٌم١ّش اٌٝ حٌٛطٛي

 وزش٠خص ِٓ حٌؼذ٠ذ أرذص ٚلذ ٚطط٠ٛشحطٙخ، لأرلخػٙخ حلأ١ٌٚش حٌّخدس ٚأفىخسُ٘ حلظشحكخطُٙ ِٓ ؿؼًٚ

 .حٌّـخي ٘زح فٟ خص١عٍٛو ػذس حٌّئعغخص

                                                           
25
 .77صعخرك،  ِشؿغ حٌظلٓ، فش٠ذ ِلّذ 
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 أْ ٠ـذ حٌز٠ٓ حٌّغ١ش٠ٓ لأدحء حٌّم١خط ٘ٛ حٌضرْٛ اسػخء اْ :انثشزَح انًىارد وظُفح-2.2.4

 فٟ ٖدٚ ٍذ٠ٗ، فٌٍؼخًِ حٌظٕظ١ّٟ أٚ حٌٛظ١فٟ حٌّغظٜٛ ٠ىٓ فّّٙخ ،حٌضرْٛ اسػخء ِذٜ أعخط ػٍٝ ّٛح٠م١  

 ٠شٜ وؼمخفش حٌظٛؿٗ ٘زح ػخًِ وً ٟطزٕ   أٚلا ٠فشع حٌظٛؿٗ فٕـخف حٌذحخٍٟ، ٗضرٌٛٔ أٚ ٌٍضرْٛ حٌم١ّش خٍك

 :ٟح٢ط ٠ظطٍذ ٚ٘زح حٌّئعغش، ِغظمزً رٙخ

 ٌمزٛي حعظؼذحدح أوؼش ٠ٚـؼٍٗ حٌمشحسحص فٟ رخٌّشخسوش ٌٍؼخًِ ٠غّق خحٔزغخؽ أوؼش عٍطش ٘شَ ٚؿٛد -

 .حٌظغ١١ش

 .حٌّغظ٠ٛخص ِخظٍف ػٍٝ حٌّئعغش فٟ حٌّؼٍِٛخص ٔظُ طط٠ٛش -

 ف١ٙىٍش حٌظٕظ١ّ١ش، حلأؽش ِٚخظٍف ٚحٌّلخعزش حٌّخ١ٌش ٚظ١فش فٟ طظّؼً :الأطاطُح انثُُح-3.2.4

 ف١ـذ حٌم١ّش، عٍغٍش ؽٛي ػٍٝ حلأٔشطش ِخظٍف ر١ٓ ٚحلأغـخَ حٌظىخًِ طلم١ك فٟ ُٙطغ أْ ٠ـذ حٌّئعغش

 .حٌّؼٍِٛخص ٌظذفك وخف١ش لٕٛحص طظؼّٓ أْ

 أْ ٠ـذ حلأخشٜ، حلألغخَ ِخظٍف ِظطٍزخص طٍز١ش ػٍٝ حٌٛظ١فش ٘زٖ طغٙش ء:انشزا إدارج-4.2.4

 .حٌغٍغٍش كٍمخص رخلٟ ٠ّظ أدحثٙخ طشحؿغ لأْ ،رخٌىفخءس طظ١ّض

ٕ٘خن ِـّٛػش ِٓ حٌخظخثض حٌظٟ ط١ّض ِفَٙٛ ل١ّش حٌضرْٛ  خظائض انمُى انًمذيح نهشتىٌ: -5

طّؼً ِـّٛػش حٌّٕخفغ ٚحٌم١ُ حٌظٟ ٠شح٘خ حٌضرْٛ فٟ  ؛فلغذ طؼش٠ف وٛطٍش حٌزٞ ٠ٕض ػٍٝ ل١ّش حٌضرْٛ

ٚلا ٠ّىٓ طلذ٠ذ٘خ عٛحء حٌم١ُ أٚ حٌظىخ١ٌف، فؼٍٝ عز١ً  ححٌّٕظؾ ِطشٚكخ ِٕٙخ حٌظىخ١ٌف، ٔـذ أْ ٌٗ أرؼخد

حٌّؼخي حٌم١ُ حٌظٟ ٠شح٘خ حٌضرْٛ لزً حعظخذحَ حٌّٕظؾ طخظٍف ػٓ حٌم١ُ حٌظٟ ٠شح٘خ رؼذ حعظخذحِٗ، اػخفش ٌزٌه 

ػٕذ آخش، ِٚـّٛع  جخلذ ٠ىْٛ ع١   ضرْٛ ِخخش، فّخ ٘ٛ ؿ١ذ رخٌٕغزش ٌفبْ ل١ّش حٌضرْٛ طخظٍف ِٓ صرْٛ ٢

ٛٞ ل١ّش خش أٔٗ ِٓ غ١ش حٌّـذٞ طلٍّٙخ، ٚػِّٛخ طٕطآ ٠ٜش صرْٛ ِخحٌظٟ ٠ّىٓ أْ ٠ظلٍّٙخ حٌظىخ١ٌف 

١ش:طحٌضرْٛ ػٍٝ حٌخظخثض ح٢
26
 

شزخع اطغُٙ رٗ حٌّٕظـخص ِٓ  طش١ش ٔفؼ١ش ل١ّش حٌضرْٛ اٌٝ ِخلًُح انشتىٌ هٍ يُفعح نهشتىٌ: -1.5

 ِٓ ِذٜ ططخرمٙخ ِٕٚفؼظٙخ ٌٍضرخثٓطلذ٠ذ حٌم١ّش ٌٍضرْٛ ٠ظشىً أعخعخ ٌلخؿخص ٚسغزخص حٌضرخثٓ، ك١غ أْ 

ٌضرخثٓ، ٌٚٓ ٠ذسن حش ػشٚع أٚ ِٕظـخص رلخؿخص ٚسغزخص فبْ حٌّئعغخص عظمَٛ رشرؾ أ٠ ،ٚرخٌظخٌٟ

 حٌضرْٛ ِذٜ فخثذس أٞ ِٕظؾ الا ارح أِىٕٗ ِٓ حلاعظفخدس رخٌفؼً ِٓ ٔفؼ١ظٗ فٟ طلم١ك أ٘ذحفٗ.

 رظط٠ٛش ّٔٛرؽ Wodruff Robertلخَ حٌىخطذ  )خاطُح انهزيُح(: هزيُح لًُح انشتىٌ-2.5

حٌزٞ ٠شًّ ػلاػش ِغظ٠ٛخص طظّؼً فٟ حٌخظخثض، حٌٕظخثؾ، ٚحلأ٘ذحف، ففٟ لخػذس ٘ش١ِش ل١ّش حٌضرْٛ، 

حٌٙشَ طٛؿذ حٌخظخثض حٌّخد٠ش ٌٍّٕظؾ، ف١ّخ طظّشوض حلأ٘ذحف فٟ ل١ّظٗ، ٌظغخػذ ػٍٝ فُٙ دحفؼ١ش حٌضرْٛ 

ْ حٌٕظخثؾ حٌظٟ ٠شغذ رٙخ حٌضرْٛ ػٕذ ششحء حٌّٕظـخص. خفٟ طٍه حٌخظخثض، ٠ٚظٛعؾ حٌّغظ٠ٛ ٚسغزظٗ

لزً  ٚرزٌه ٠ّىٓ حٌٕظش اٌٝ ل١ّش حٌضرْٛ ػزش طغٍغً ٘شِٟ ٠ٙذف اٌٝ غخ٠ش ِلذدس، رذءح ِٓ ِشكٍش ِخ

حعظخذحَ حٌششحء حٌظٟ ٠ٙظُ ف١ٙخ حٌضرْٛ رظلذ٠ذ ٚطم١١ُ حٌّٕظؾ رٛطفٙخ ِـّٛػش ِٓ حٌخظخثض اٌٝ غخ٠ش 

حٌّغظٜٛ حلأػٍٝ حٌم١ّش ظٟ طؼزش ػٓ ل١ّش حلاعظخذحَ ٚحلاِظلان، ٚفٟ حٌُ حٌضرْٛ و١ف١ش أدحثٗ حٌّٕظؾ ٚطؼٍ  

ْ  ِٓ خلاٌٙخ حٌظٟ ٠شؼش  ،حٌّغظٍّش حٌظٟ ٠ظٛلؼٙخ ٚطلمك سػخٖ ٚرخٌظخٌٟ  ،حٌّٕظـخص طلمك حٌشفخ١٘ش ٚحلأِخْ أ

 ٟ ٠ٛػق ٘ش١ِش ل١ّش حٌضرْٛ:طٚحٌشىً ح٢ ،حٌلّخ٠ش ٌٗ
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 (: هزيُح لًُح انشتى55ٌانشكم رلى )

 

 .3حٌّظذس: ِظطفٝ ٠ٛٔغٟ، ِشؿغ عخرك، ص

أْ طظغ١ش حٌم١ُ حٌظٟ ٠زلغ ػٕٙخ حٌضرْٛ رظٛسس  ؛ِؼٕٝ رٌه لًُح انشتىٌ هٍ لًُح دَُايُكُح:-3.5

 ّشٚس حٌضِٓ، ٠ٚلذع رٌه رغزذ طغ١ش حٌلخؿخص ٚحٌشغزخص حٌفشد٠ش حٌظٟ طظغ١ش وٕظ١ـش ؽز١ؼ١شرٚحػلش 

 ش حٌّٛحسد حٌظٟ ٠ّظٍىٛٔٙخ، ٚأ٠ؼخ طظغ١شٌظغ١ش حٌّشكٍش حٌظٟ ٠ّشْٚ رٙخ خلاي دٚسس ك١خطُٙ، ٚوزٌه ٌظغ١  

 طفخع طٛلؼخطُٙ حٌخخطش رخٌغٛق وىًل١ّش حٌضرْٛ ٔظ١ـش حٌظغ١ش فٟ حٌم١ُ حٌظٟ ٠زلغ ػٕٙخ حٌضرخثٓ رغزذ حس

طط٠ٛش حٌؼلالش ِغ صرخثٓ طٍه شه أٔٙخ عظٕـق فٟ  فبرح حعظطخػض حٌّئعغش ِمخرٍش طٍه حٌظٛلؼخص فلا

 حلأعٛحق.

ٚ خذِش رخٌٕغزش ٌضرْٛ ِؼ١ٓ لذ اْ ل١ّش ِٕظؾ ألًُح انشتىٌ هٍ لًُح يرثاَُح ترثاٍَ انشتائٍ: -4.5

لذ لا٠ىْٛ رح ل١ّش ػٕذ صرْٛ آخش، ٕٚ٘خ  ٌضرْٛ ِخآخش، فخٌّٕظؾ حٌـ١ذ رخٌٕغزش ىْٛ ٔفغٙخ رخٌٕغزش ٌضرْٛ طلا

ِٕظـخطٙخ ٚطى١١فٙخ رلغذ كخؿخص حٌضرخثٓ، فّؼلا أؿٙضس حلإػلاَ ح٢ٌٟ طظٕٛع طؼطش حٌّئعغخص اٌٝ ط٠ٕٛغ 

 ...حٌخ. حعظخذحِخطٙخ فٟ حٌؼذ٠ذ ِٓ حٌخظخثض: حٌمذسحص حٌظخض١ٕ٠ش ٌٍّؼٍِٛخص، حٌىظخرش، حٌلـُ، رلغذ

 طزق ذمُُى لًُح انشتىٌ: -6

ْ ٌٍّٛلف حٌشخظٟ اْ حٌم١ّش حٌلم١م١ش ٌٍّٕظؾ طلذد ِٓ ؽشف حٌضرْٛ ٚفك حػظزخسحص ِظؼذدس ٠ىٛ

ِؼً دسؿش ؿٛدس  ،طلذ٠ذ٘خ، فّفَٙٛ حٌم١ّش ِٓ ٚؿٙش ٔظش حٌضرْٛ ٠ظؼٍك رؼذد ِٓ حٌّفخ١ُ٘دٚس وز١ش فٟ 

ٚغ١ش رٌه ِٓ حٌؼٕخطش، اػخفش  ،حٌـخٔذ حلاؿظّخػٟ حٌزٞ ٠ؼىظ حٌشفخ١٘ش ٚحٌطزمش حلاؿظّخػ١ش ،حٌّٕظؾ

ٔغظٕظؾ ِٓ رٌه أْ سغزخص زحص ٚغ١ش٘خ ِٓ حٌؼٕخطش حٌٕفغ١ش، ٌٍـخٔذ حٌٕفغٟ وظمذ٠ش ح٢خش٠ٓ ٚاػزخص حٌ

ٚآِخي حٌضرْٛ ِلذد ٘خَ ٌٍم١ّش حٌّذسوش ِٓ لزً حٌضرخثٓ، ٌٚىٟ طفُٙ حٌّئعغش طٍه حٌلخؿخص ٠ـذ ػ١ٍٙخ 

ِخرح ٠شظشٞ  :١١ٓ: ِخرح طز١غ حٌّئعغش فؼلا؟ ٚحٌؼخٟٔطحٌغئح١ٌٓ ح٢ ٓؼشفش حٌضرخثٓ ِٓ خلاي حلإؿخرش ػِ

  حٌضرْٛ فؼلا؟
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 الزبون نظر وجهة من القيمة معادلة(: 15) رقم الشكل

 

 ِئعغش كخٌش عشخي: دسححلأػّ ّئعغخصٌ حٌظٕخفغ١ش ح١ٌّضس ٌظلم١ك وؤدحس حٌضرخثٓ ػلالخص ادحسس ٔـخس، كّٛ رٓ :انًظذر

 أرٟ ؿخِؼش أػّخي، ادحسس طخظض ،سحٖحٌذوظٛ شٙخدس ١ًٔ ِظطٍزخص ػّٓ ِمذِش ِزوشس رٛػش٠ؾ، رزشؽ اٌىظش١ٔٚه وٛٔذٚس

 .64، ص2016َ رٍمخ٠ذ، رىش

 اِخ ٚرٌه ٌٍضرْٛ، حٌّذسوش حٌم١ّش رظؼظ١ُ طمَٛ أْ ٌٍّئعغش ٠ّىٓ أٔٗ ٠ظؼق ٖ؛أػلا حٌشىً خلاي ِٓ

 ر١ٓ حٌؼلالش ٚطؼض٠ض طؼظ١ُ و١ف١ش ٚطؼذ ٠ظٛلؼٙخ، حٌظٟ حٌظؼل١خص رظخف١غ أٚ حٌّظٛلؼش ِٕخفؼٗ رظؼظ١ُ

 ػٍٝ ِـزشْٚ لأُٔٙ ٚرٌه حٌّغ١ش٠ٓ، طٛحؿٗ حٌظٟ حٌظلذ٠خص أوزش ِٓ حٌم١ُ، ِٚـّٛع حٌظىخ١ٌف ِـّٛع

. ِلذٚدس كخلاص فٟ ِؼخ ١ٓرخٌلٍ   طمَٛ أْ ٠ّٚىٓ حٌّٕخفغ، ص٠خدس أٚ حٌظىخ١ٌف، رخفغ اِخ حٌم١خَ ر١ٓ حلاخظ١خس

:رٌه طٛػ١ق ٟؤط٠ ٚف١ّخ
27
 

ػٍٝ ػلالش حٌّئعغش وز١ش طئػش حٌظىخ١ٌف حٌظٟ ٠ظلٍّٙخ حٌضرْٛ رشىً  ذخفُض انركانُف:-1.6

ٌزٌه ٠ـذس رٙخ أْ طلخٚي طخف١ؼٙخ اٌٝ ألً لذس ِّىٓ، ٚوّخ روش عخرمخ فبْ حٌظىخ١ٌف لاطمظظش رخٌضرْٛ، 

ك١غ طلخٚي حٌّئعغش طخف١ؼٙخ  ،ل١ّش حٌظىٍفش حٌى١ٍشِٓ  خ٘خِ ح)حٌظٟ طؼذ ؿضءفمؾ ػٍٝ حٌظىخ١ٌف حٌّخد٠ش 

ىخ١ٌف حلأخشٜ حٌخخطش رخٌـٙذ ٚحٌظىخ١ٌف رً طّظذ ٌٍظ ،ػٓ ؽش٠ك طخف١غ طىخ١ٌف حٌظظ١ٕغ ٚغ١ش٘خ(

حٌٕفغ١ش حٌظٟ ٠ظلٍّٙخ حٌضرْٛ، ك١غ طلخٚي حٌّئعغش اػطخء ؿ١ّغ حٌّؼٍِٛخص ٌٍضرخثٓ ِٚغخػذطُٙ فٟ 

 ٚفٟ أكغٓ حٌظشٚف حٌخخطش رخٌششحء.، ٚفٟ ألًٌ صِٓ ،حٌلظٛي ػٍٝ حٌّٕظـخص فٟ ألشد حلأِخوٓ

لغ ٚحٌظط٠ٛش اْ ػ١ٍّخص حلإرذحع ٚحٌظلغ١ٓ حٌّغظّش ػٓ ؽش٠ك حٌز سَادج انًُافع وانًشاَا:-2.6

خٌّئعغخص حٌشحغزش فٟ حٌّلخفظش ػٍٝ حٌضرخثٓ ٠ـذ ػ١ٍٙخ ع١ئدٞ اٌٝ ص٠خدس حٌم١ّش حٌّذسوش ٌٍضرخثٓ، ف

طط٠ٛش ِٕظـخطٙخ ٚطلغ١ٓ أدحثٙخ ٌظلم١ك ح١ٌّضس حٌظٕخفغ١ش ػٓ حٌّٕخفغ١ٓ، ٚرخٌظخٌٟ ػذَ ٚؿٛد فشطش طـش٠ذ 

رؼذ حٌز١غ  حٌّظّؼً فٟ خذِخص ِخ ؛ػٕظش آخش ٠ض٠ذ ِٓ ل١ّش حٌّٕخفغ ِٓ لزً حٌضرخثٓ، ٕٚ٘خنِٕظـخطُٙ 

ػخ ٌذٜ حٌضرخثٓ. ٚأخ١شح طـذس حلإشخسس اٌٝ أْ لخدس ل١ّش وخٌظ١خٔش ٚحٌظشو١ذ حٌظٟ طشفغ ِٓ ِغظ٠ٛخص حٌش

 ٟ:ح٢ط حٌضرْٛ ٌٙخ خّغش طظ١ٕفخص؛ طظّؼً فٟ

 طظّؼً فٟ ِذسوخص حٌضرْٛ كٛي طىخ١ٌف حٌلظٛي ػٍٝ حٌّٕظؾ ٚعؼشٖ. انمًُح الالرظادَح: -

 ل١ّش حلأدحء طؼظّذ ػٍٝ ِذسوخص حٌضرْٛ ٌٍّٛحطفخص حٌٛظ١ف١ش ٌٍّٕظؾ. انمًُح انىظُفُح )الأداء(: -

 حٌّئعغش ٚػلاِظٙخ فٟ ر٘ٓ حٌضرْٛ ٠شطزؾ ٘زح حٌؼخًِ فٟ ل١ّش ذظىراخ انشتىٌ حىل انًؤطظح: -

 ك١غ ٠ظؼذ طغ١١ش٘خ.

ضحص ٚحلأ٘ذحف ِٓ خلاي ػٛحًِ طظّؼً فٟ: شخظ١ش طٕشؤ حٌّلف   ويحفشاخ انشتىٌ:أهذاف  -

 ه حٌّٕظؾ، حلاكظشحَ.حٌضرْٛ، طٍّ  

حٌظٟ ٌٙخ طؤػ١شحص  ،حٌظٟ طظخكذ لشحس حٌششحء أٚ لزٍٗطظّؼً فٟ حٌؼٛحًِ حٌّٛلف١ش  حانح انشزاء: -

 ػٍٝ عٍٛن حٌضرْٛ.
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 :انشتىٌأَشطح ذظُُز انعلالح يع انشتىٌ انذاعًح نمًُح -7

 زً حٌضرخثٓحٌّٛؿٙش ِٓ ل   حلاعظشحط١ـ١شطشظشؽ حعظخذحَ  CRM اْ حٌز١جش حلأعخع١ش ٌظٕف١ز ِفَٙٛ

حٌّغظ٠ٛخص  فٟ حلاعظشحط١ـ١ش، ٚ٘زح حٌظٛؿٗ ٠ٕزغٟ أْ ٠ظىخًِ ِغ حٌظٛؿٙخص ٌٍّئعغششخٍِش  وخعظشحط١ـ١ش

ِٓ خلايحٌظٕظ١ّ١ش حلأخشٜ ٌؼّخْ حٌٛطٛي اٌٝ حٌغخ٠خص حٌّلذدس، ٚ٘زٖ ٠ّىٓ أْ طظُ 
28
: 

طؼٕٟ حػظّخد ط١غ ٌٍظفخػً ِغ حٌضرْٛ ِٓ خلاي حٌظزخدي حٌّغظّش  :انرفاعم انًشرزن يع انشتىٌ-1.7

 :رخطـخ١٘ٓحٌّؼشفش ر١ٓ حٌطشف١ٓ، ٚ٘زح حٌظزخدي فٟ حٌّؼٍِٛخص ٠ظّؼً  فٟ حٌّؼٍِٛخص ٌظؼض٠ض عزً

 ٌّؼشفش ِذٜحٌّؼٍِٛخص حٌظٟ طلظً ػ١ٍٙخ حٌّئعغش ِٓ حٌضرْٛ ِٓ خلاي حعظطلاع آسحثُٙ  -

 .أفؼًسػخُ٘ ػٓ حٌغٍغ ٚحٌخذِخص حٌّمذِش ا١ٌُٙ، كظٝ ٠ظغٕٝ ٌٙخ خذِظُٙ رشىً 

 حٌّؼٍِٛخص حٌظٟ ٠لظً ػ١ٍٙخ حٌضرْٛ ِٓ حٌّئعغش رخظٛص عٍؼٙخ أٚ خذِخطٙخ حٌظٟ ٠ٙظُ -

 .رششحثٙخ

 ِـشد ٚؿٖٛ ِٓ دْٚ حػظزخسُ٘رٕخء ػلالش حؿظّخػ١ش ِؼُٙ ١ٌٚظ  ؛٠ٚشًّ حٌظفخػً ِغ حٌضرخثٓ أ٠ؼخ

 .ف١ٙخأعّخء، رً ُ٘ أطذلخء ِؼشٚفْٛ رخٌٕغزش لإدحسس حٌّئعغش ٚحٌؼخ١ٍِٓ 

فٟ ط١١ّض حٌضرخثٓ كغذ  ؛٠ظّؼً حٌٙذف حلأعخعٟ ٌٍظغ٠ٛك ٚحكذ ٌٛحكذ :انرظىَك واحذ نىاحذ-2.7

حٌٙذف ٠ؼذ أِشح طؼزخ ٌٍغخ٠ش، فؼٍٝ حٌّئعغخص أْ طؼشع عٍؼش أٚ خذِش طذسن  كخؿخطُٙ، ٌىٓ طـغ١ذ ٘زح

، طؼىظ Peppers ٚRogers ِظفٛفش ط١١ّض حٌضرخثٓ حٌظٟ ٠مظشكٙخ .رخٌٕغزش ٌٍضرْٛ ِشخظٓ ِٕظٛؽأٔٙخ 

 :حٌلخؿخص ٚط١١ّض حٌضرخثٓ ؿ١ذح حٌؼلالش حٌّٛؿٛدس ر١ٓ

 يظفىفح ذًُُش انشتائٍ (:52) انشكم رلى

 

Source: Luc Boyer et Didier Burgrand, le marketing avancé: du one to one au e-business. Ed 

d'organisation, France, 2000, P56. 

 : IVفٍ انخاَح -

 ، فخٌضرخثٓ طُ ط١١ّضُ٘ رشىً ٚحػق ػٍٝ أعخط"ٚحكذ ٌٛحكذ"ربِىخْ حٌّئعغش أْ طّخسط حٌظغ٠ٛك 

فّؼلا  حٌظٛف١مخص حٌخخطش رخٌّٕظؾ،ػشع ػذد وز١ش ِٓ كخؿخطُٙ، فّٕظؾ أؿٙضس حلإػلاَ ح٢ٌٟ ربِىخٔٗ 

حٌّؼٍِٛخص حٌخخطش  طٛف١مش ِّىٕش، ٚ٘زح كغذ 10000أػٍٕض أٔٗ ربِىخٔٙخ ػشع أوؼش ِٓ  Dell ِئعغش

 .رخٌضرْٛ

 :: IIIفٍ انخاَح -

 رخٌٕغزش ٌٍّئعغخص حٌظٟ ٌضرخثٕٙخ كخؿخصطظٙش طؼٛرش ططز١ك أٚ ِّخسعش حٌظغ٠ٛك ٚحكذ ٌٛحكذ 

وخٔض  ِؼخي خذِش حٌٕمً ِٓ ِىخْ أ اٌٝ ِىخْ د، طىْٛ رخٌّـًّ حٌلخؿخص ِظـخٔغش ِّٙخ ،ٔغز١خ ِظـخٔغش

ٌٍّئعغش، ٚرخٌظخٌٟ  ؽز١ؼش حٌضرْٛ، ٕٚ٘خ طزشص أ١ّ٘ش ط١١ّض حٌضرخثٓ ػٍٝ أعخط حٌم١ّش حٌظٟ ٠ّؼٍٛٔٙخ رخٌٕغزش

 ٌلاعظفخدس رشىً أوزش ِٓ حٌخذِش ٕٙخ ِٓ طلف١ض حٌضرخثٓٔظخَ ٌٍلٛحفض ٠ّى   طىْٛ ٘زٖ حلأخ١شس ٍِضِش رٛػغ

 ـٌٍٛلاء ِؼً رطخلش حٌٛلاء حٌّشظشوش ٌ فّئعغخص حٌط١شحْ طغ١ش فٟ ٘زح حلاطـخٖ ِٓ خلاي ٚػغ رشحِؾ

American express ٚ Air France أْ طلمك طمذِخ ارح ِخ حعظطخػض أْ طلشن  ، فزبِىخْ حٌّئعغش

خذِخص أٚ عٍغ خخطش ِٓ شؤٔٙخ اشزخع كخؿخص  ، ٚ٘زح ػٓ ؽش٠ك اػخفش IV رخطـخٖ حٌخخٔشأٔشطظٙخ 

 .طى١ٍ١ّش، ٚوزٌه طلغٓ ِٓ سػخ صرخثٕٙخ
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 .12بن أحسن نصر الدٌن، مرجع سابق، ص 
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 :: II فٍ انخاَح -

 حٌضرخثٓ طظٙش كخؿخص حٌضرخثٓ رشىً ١ِّض ِٚظزخ٠ٓ، ٌىٓ ٠لاكع طـخٔظ ٔغزٟ فٟ حٌم١ّش حٌظٟ ٠ّؼٍٙخ

 حٌّٕظؾ ٔٛػ١ش طىشحس حٌششحء،) حٌظلذٞ رخٌٕغزش ٌٍّئعغش ٠ىّٓ فٟ وغش ٘زح حٌظـخٔظ فٟ ل١ّش حٌضرخثٓ

 .، ٚ٘زح رظؼظ١ُ اشزخع حٌلخؿخص حٌخخطش(...حٌخ

 :: Iفٍ انخاَح -

ٚرٌه  خسعش حٌظغ٠ٛك ٚحكذ ٌٛحكذ ؿذ طؼزش٠ظٙش رشىً ؿٍٟ ِّخسعش حٌظغ٠ٛك حٌظم١ٍذٞ، ٚطظزق ِّ

 .كخؿخص حٌضرخثٓش طٛع١غ دحثشس رٌظؼٛ

ِغ  حٌضرخثٓ أدحس ٌظط٠ٛش ٚطلغ١ٓ حٌؼلالش ٜٔظخَ طغ١١ش شىخٚ ذ  ٠ؼ :ٍَظاو ذظُُز شكاوٌ انشتائ -3.7

 رؤٔٙخ ِذخً اٌٝ ادحسس حٌـٛدس، ٌّخ ضرخثٓحٌ ٜحٌّؼٍِٛخص حٌٛحسدس ِٓ شىخٚ  Lovelockمذ حػظزشف ؛حٌضرْٛ

 ٚطغزذ كخٌش ِٓ ػذَ حٌشػخ ٌذ٠ُٙ، ِّخ ٠ؼٕٟ ضرخثِٓؼٍِٛخص كٛي حٌٕمخؽ حٌظٟ ٠ٙظُ رٙخ حٌ طٕظـٗ ِٓ

 ٌٍظغز٠ش حٌشحؿؼش ٌٍّغٛق طغخػذٖ ػٍٝ طط٠ٛش حٌؼًّ ِٚؼخٌـش أعزخد ػذَ حٌشػخ، ٚ٘زح ٠لمك ِظذسح

 لأٞ حٌّئعغش " أٔٗ حعظـخرش ٜٚلذ ػشف ٔظخَ حٌظؼخًِ ِغ حٌشىخٚ اِىخ١ٔش حٌؼًّ رطش٠مش طل١لش ِغظمزلا،

ِغظٜٛ ِٓ حلإصػخؽ  أٞ ضرخثٌّٕٓظـخص حٌظٟ طمذِٙخ، حٌظٟ طغزذ ٌٍٔظخؽ ٚطغ١ٍُ حاخًٍ أٚ فشً فٟ ػ١ٍّش 

رؼغ حلأك١خْ اٌٝ حٌظلٛي  حٌّخدٞ أٚ حٌٕفغٟ حٌزٞ لذ ٠ئػش عٍزخ ػٍٝ ِغظٜٛ حٌشػخ ٌذ٠ُٙ"، ٚلذ ٠ذفؼُٙ

 ش.خفغش ٌٍلظٛي ػٍٝ حٌغٍؼش أٚ حٌخذِاٌٝ ِظخدس أخشٜ ِٕ

 :الزبون ربحيةماهية -ثانيا

 وٛٔٗ حٌضرْٛ خٍك ٟ٘ ِئعغش شلأ٠ حلأٌٚٝ حٌّّٙش أْ عٕش 38 ِٓ أوؼش لزً Ducker Peter لاكع

 حٌخ١خسحص ِـّٛػش ظً ٚفٟ ،ٚحٌذخً ٚحٌّؼشفشلغ حٌز وٍف ل١ٛد ػّٓ حٌم١ّش طؼظ١ُ فٟ حٌشث١ظ حٌطشف

 ِٓ حٌّظؤط١ش حٌم١ّش ع١ّخ ،ّئعغخصٌٍ رخٌٕغزش ١ّ٘شحلأفٟ  غخ٠ش حٌضرْٛ ل١ّش طل١ًٍ ٠ؼذ .ٙخ٠ٙٛحؿ حٌظٟ حٌٛحعؼش

 ِذحلأ رؼ١ذس ِغظمز١ٍش أسرخف ِٓ حٌضرْٛ ٠لممٗ ِخ رّمذحس حٌم١ّش ٘زٖ طظّؼً ار ،ّئعغشحٌ طٛد حٌضرْٛ

 رخٌّٕخفغ حٌضرْٛ اٌٝ حٌم١ّش طظّؼً ك١ٓ فٟ حٌّشرل١ٓ، رخٌضرخثٓ حلاكظفخظ خلاي ِٓ ّئعغشحٌ ػ١ٍٙخ طلظً

.حٌضرْٛ ٌشغزخص ِلاءِظٙخ ػٓ طٕـُ حٌظٟ حٌّٕظ ؾ، رٙخ ٠ظظف حٌظٟ ٚحٌخظخثض
29
 

:ّ٘خ ،١ٓٔٛػ حٌم١ّش ِفَٙٛ ٠ؤخز ٚ٘ىزح
30
 ِٓ حٌم١ّش ػُ حٌضرْٛ، ٔظش ٚؿٙش ِٓ حٌضرْٛ اٌٝ حٌم١ّش 

 .ّئعغشحٌ ٔظش ٚؿٙش ِٓ حٌضرْٛ

 طٛف١ش اٌٝ حٌضرْٛ اٌٝ حٌم١ّش طش١ش VTC (Customer To Value) انشتىٌ إنً انمًُح -

 حٌضرْٛ اٌٝ ّئعغشحٌ ِٓ حٌّمذِش حٌم١ّش ٚطشطزؾ ،حٌضرْٛ ٠ذسوٙخ ٚأ١ّ٘ش ل١ّش رحص ِٕظـخص ّئعغشحٌ

 .ر١ّٕٙخ حٌؼخٌمش ٚحعظّشحس ِؼٙخ حٌضرْٛ طؼخًِ ِٓ ا١ٌٙخ حٌؼخثذس رخٌم١ّش

 ْحٌضرٛ ِٓ حٌم١ّش طل١ًٍ ٠شظك VFC (Customer From Value) انشتىٌ يٍ انمًُح -

Customer From Value  َحٌذحخً اٌٝ حٌخخسؽ ِٓ ٠زذأ ِذخً رخعظخذح Approach in Outside ِٓ 

 :ٟٚ٘ ؛أرؼخد ػلاػش اٌٝ حٌضرْٛ ِٓ حٌم١ّش طل١ًٍ ٠غظٕذ. ّئعغشحٌ اٌٝ حٌضرْٛ

 خصرخثٕٙ ِٓ حٌّظلممش حٌى١ٍش ّئعغشحٌ أسرخف ٠م١ظ Profitability Customer: انشتىٌ رتحُح -

 .حٌضرْٛ ِغظٜٛ ػٍٝ حٌضرْٛ سرل١ش طؼىظ وّخ

 ِٕظـخص ششحثٗ حءؿش   حٌضرْٛ ِٓ حٌّظلممش حٌؼٛحثذ طم١ظ Wallet of Share: انًحفظح حظح -

 . حٌضرْٛ ِغظٜٛ ػٍٝ حٌّلفظش كظش ٚط مخط ،ّئعغشحٌ

 ػ١ٍٙخ طغ١طش حٌظٟ حٌغٛل١ش حٌّغخكش اٌٝ ٠ش١ش Customer of Number : انشتائٍ عذد -

 ِغ لشلاحٌؼ طغظغشلٙخ حٌظٟ حٌض١ِٕش حٌّذس ٚطئػش ،حٌظـخس٠ش ّئعغشحٌ ٌؼلاِش حٌضرخثٓ ٌٛلاء ٔظ١ـش ّئعغشحٌ

 .حٌغٛلٟ حٌمطخع ِٚغظٜٛ ،ّئعغشحٌ ِٚغظٜٛ حٌضرْٛ، ل١ّش فٟ ّئعغشحٌ
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 .52ش١مخسس ٘ـ١شس، ِشؿغ عخرك، ص 
30
 .52ش١مخسس ٘ـ١شس، ِشؿغ عخرك، ص 
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 :انشتىٌ رتحُح يفهىو-1

 ادحسس ِؼً ،حٌلخػش حٌٛلض فٟ حٌضرخثٓ ػٍٝ طشوض حٌظٟ حٌلذ٠ؼش حلإدحس٠ش حلأعخ١ٌذ ِٓ حٌؼذ٠ذ ظٙشص

 أّٔخؽ دسحعش لأغشحع ِف١ذ ػ١ٍٙخ ٚحٌلفخظ رُٙ ِظؼٍمش ر١خٔخص لخػذس رّؼخرش ذ  طؼ حٌظٟ حٌضرخثٓ ػلالخص

 رخٌّٕظـخص ٚحكظ١خؿخطُٙ ِظطٍزخص ِمخرٍش ػٍٝ ٚحٌؼًّ حٌّئعغش ِؼُٙ طظؼخًِ حٌز٠ٓ ِغ ٛطخخظ ،عٍٛوُٙ

 ٚطل١ًٍ حٌضرخثٓ طم١١ُ أِش ٠ظزق حٌّئعغش، دحخً حٌضرخثٓ ر١خٔخص لخػذس أشخء فزؼذ ،حٌفؼ١ٍش حٌخذِخص أٚ

 ػُ حٌظم١١ُ، ِؼخ١٠ش طلذ٠ذ ٘زح ٠ظطٍذ حٌؼَّٛ ٌزٌه. ٚػٍٝ حٌّٕخعزش حٌّؼٍِٛخص طٛفش فٟ ظً ِّىٕخ سرل١ظُٙ

.ٌٍّئعغش رخٌٕغزش حٌّشرل١ٓ حٌضرخثٓ طلذ٠ذ أؿً ِٓ طظ١ٕف ٌٍضرخثٓ حءؿشا
31
 ارح حٌّئعغخص طضد٘ش لذ وّخ 

 حٌّلخعز١ٓ لزً ِٓ حٌّظضح٠ذس حٌؼٕخ٠ش ٗثاػطخ خلاي ِٓ لشحسحطٙخ حطخخر فٟ حٌضرْٛ ِغ خل٠ٛ خِٛلف حطخزص ِخ

 ٚأْ ،حٌضرخثٓ ٚا٠شحدحص ٌظىخ١ٌف ٚطلخ١ًٌ طمخس٠ش اػذحد خلاي ِٓ سرل١ظٗ طل١ًٍ ؽش٠ك ػٓ ٚحلإدحس١٠ٓ

 وىً حٌّئعغش سرل١ش فٟ وز١ش رشىً حٌضرخثٓ ِغخّ٘ش ػّخْ ِٓ حٌّذسحء ٠ّٓى   حٌّؼٍِٛخص رٙزٖ حٌظضٚد

.أخشٜ ِئعغخص ِغ ٌٍّمخسٔش لخرلا ِغظٜٛ ٠ٚٛفش
32
 

 حٌظٟ طٍه ِٓ أوزش ل١ّش ٌٍّئعغش ٠مذَ ِئعغش أٚ أعشس شد،"ف :قحٌّشر حٌضرْٛ أْ  ٠Kotlerشٜ

"ٚخذِظٗ الٕخػٗ ؿزرٗ، فٟ وٍفظٙخ
33
 ط١١ّض أؿً ِٓ صرخثٕٙخ طم١١ُ حٌّئعغش أسحدص اْ ؛حٌظؼش٠ف ٘زح كغذ .

 ِغ ػلالظٗ ٚؽ١ٍش رٗ حطظخي أٚي ِٕز ِؼ١ٓ رضرْٛ حٌّظؼٍمش حٌظىٍفش رلغخد طمَٛ أْ ػ١ٍٙخ ،حٌّشرل١ٓ حٌضرخثٓ

 .حٌفظشس ٘زٖ ؽ١ٍش ٌٍضرْٛ حٌّئعغش ِز١ؼخص اؿّخٌٟ كغخد اٌٝ اػخفش حٌّئعغش،

ُ   طمخط حٌضرْٛ فشرل١ش  حٌٛطٛي طىخ١ٌف ِٕٙخ ِخظِٛخ حٌضرْٛ ٠شظش٠ٙخ حٌظٟ حٌّٕظٛؿخص ٚٔٛع رى

 :١شطح٢ رخٌّؼخدٌش طّؼ١ٍٙخ ٠ّٚىٓ خ،٠طٍزٙ حٌظٟ ٚحٌؼّخٔخص حٌز١غ رؼذ ِخ ٚخذِخص ا١ٌٗ

 انًؤطظح عهً ذكهفره - انًؤطظح يٍ عهُه حظم يا لًُح  =انشتىٌ رتحُح

 سرل١ش رظلذ٠ذ طغّق حٌظٟ حٌّؼخ١٠ش أكذ ْ"حٌضرٛ ِغ حٌؼلالش طىٍفش -حٌضرْٛ ِٓ حٌؼخثذ" ِؼ١خس ذ  ٠ٚؼ

 حٌظٟ ٚحٌظؼٛرخص، ل١ًححٌؼش رزؼغ ٠ظطذَ حٌٛحلغ أسع فٟ ػ١ٍٙخ حلاػظّخد أْ غ١ش دل١ك، رشىً حٌضرْٛ

 ِٓ ٔٛع ِٓ أوؼش حٌضرْٛ ششحء كخٌش فٟ ٛطخظخ ،دل١ك رشىً حٌضرْٛ طىٍفش طلذ٠ذ طؼٛرش ر١ٕٙخ ِٓ

34.ٌٍّئعغش طخرؼش فشٚع ػذس ِغ ٚطؼخٍِٗ طمذِٙخ حٌظٟ حٌّٕظٛؿخص
 

 :حٌضرْٛ سرل١ش طؼخس٠ف أُ٘ ٠ٛػق ٟطح٢ ٚحٌـذٚي 
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 .261، صم2225والتوزٌع، حسٌن ولٌد حسٌن عباس، أحمد عبد محمود الجنابً، إدارة علاقات الزبون، دار صفاء للنشر  
32

 .72شٌقارة هجٌرة، مرجع سابق، ص  
33

 Philip Kotler et al, 13e ed, OP.CIT, P.175. 
34

براهٌم، محاضرات فً إدارة علاقات الزبائن، مطبوعة موجهة لطلبة سنة أولى ماستر، تخصص تسوٌق سٌاحً وفندقً، كلٌة العلوم بوطالب إ 

 .37التسٌٌر، جامعة بومرداس، الجزائر، صالاقتصادٌة والتجارٌة وعلوم 
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 انشتىٌ رتحُح ذعارَف هىأ(: 12لى )ر دذولان

 

Source: Hyunseok Hwang, Taesoo Jung, Euiho Suh : An LTV model and customer 

segmentation based on customer value a case study on the wireless telecommunication 

industry, Expert Systems with Applications, Volume 26, Issue 2, February ,2004, Pages 181-

188, p 182. 

 كغذ ٚطىخ١ٌفٙخ حٌّئعغش ػٛحثذ طخظ١ض أٚ ِطخرمش أٚ طلذ٠ذ ؤٔٙخر ػخَ رشىً حٌضرْٛ سرل١ش فطؼش  

 ِـّٛػش أٚ ِؼ١ٓ صرْٛ ِٓ حٌّظلمك حٌّز١ؼخص ا٠شحد ٙخرؤٔ   حٌضرخثٓ سرل١ش فطؼش   أخشٜ ؿٙش ِٚٓ ،حٌضرخثٓ

 ،حٌضرخثٓ ِـّٛػش أٚ ٌٍضرْٛ خذِش أٚ ِٕظؾ طمذ٠ُ عز١ً فٟ حٌلخطٍش حٌظىخ١ٌف ؿ١ّغ ِٕٗ ِطشٚكخ صرخثٓ

 سرل١ش ُظؼظ  ع حٌّظضح٠ذس حٌّز١ؼخص أْ فشع ػٍٝ ٚطمَٛ حٌضرْٛ ػٍٝ طشوض حلاعظشحط١ـ١ش ٘زٖ أْ ٠ظؼق وّخ

 .رخٌضرخثٓ حٌّئعغش ػلالش خلاي ِٓ حٌى١ٍش حلأسرخف طلم١ك ٚرخٌظخٌٟ ،حٌط٠ًٛ حلأِذ فٟ حٌّئعغش

 حٌؼٛحثذ أٚ حلإ٠شحدحص ر١ٓ حٌفشق أٚ حلاخظلاف ٟ٘ حٌضرْٛ سرل١ش اْ حٌمٛي ٔغظط١غ؛ عزك ِّخ

 ششحثق ٌظلذ٠ذ حٌّئعغخص طغؼٝ ك١غ ،ٌٍضرْٛ حٌّمذِش رخٌخذِخص حٌّشطزطش ٚحٌظىخ١ٌف حٌضرْٛ ِٓ حٌّىظغزش

 ػٕذ ِلظٛظش حٌّئعغش طىْٛ حلأك١خْ رؼغ ٚفٟ حلأسرخف، ِٓ ِظزخ٠ٕش ِغظ٠ٛخص ٌٙخ ٠لممْٛ حٌز٠ٓ حٌضرخثٓ

 حٌؼخ١ٌش حٌظىٍفش طغزذ حٌظٟ حٌخظخثض ِٓ ِـّٛػش وخرلاْ أٚسد ٚلذ ،ِٕخفغ رظىٍفش صرخثٓ ِغ طؼخٍِٙخ

 :ح٢طٟ حٌـذٚي فٟ ا٠شحد٘خ ٠ّىٓ، حٌضرْٛ رشرل١ش حٌّشطزطش حٌّٕخفؼش ٚحٌظىٍفش
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 انشتىٌ نزتحُح وانًزذفعح انًُخفضح انركهفح يظثثاخ (:13) رلى دذولان

 

 ؿخِؼش ِـٍش حلإدحس٠ش، حٌمشحسحص طشش١ذ فٟ حٌضرْٛ سرل١ش طل١ًٍ ِذخً دٚس عؼذ،أ رخعً :انًظذر

 حٌؼخٟٔ حٌؼذد ،30ذ حٌّـٍ ،ٚحٌمخ١ٔٛٔش حلالظظخد٠ش (ططز١م١ش دسحعش حٌظؼ١ٍّٟ حٌخذِخص رّٕشآص) ٌٍؼٍَٛ دِشك

 .259، ص2014َ

 ِـخ١ِغ أسرغ حٌٝ ّئعغشرخٌ ػلالظُٙ ٚػٛحثذ وٍف ػٛء فٟ حٌضرخثٓ طظ١ٕف ٠ّىٓ
35

: 

 ػخ١ٌش ػٛحثذ ٌُٙ ٠ىْٛ حٌز٠ٓ حٌّشرل١ٓ حٌضرخثٓ ِٓ حٌّـّٛػش ٘زٖ طظىْٛ :الأونً انًدًىعح -

 دفخػ١ش حعظشحط١ـ١ش حطزخع طلظخؽ فٟٙ ،ّئعغشٌٍ رخٌٕغزش فخػ١ٍٓ ٠ىٛٔٛح حٌز٠ٓ ُ٘ ٚ٘ئلاء ،ِٕخفؼش ٚطىخ١ٌف

ٛ   ٌظخف١غ  .أخشٜ ِئعغخص ٌٝا ٚحٔظمخٌُٙ ٌُٙطل

 ٚطفمخطُٙ ػلالظُٙ فلـُ ،ػخ١ٌش ٚطىخ١ٌف ػخ١ٌش ػٛحثذ رٚٞ صرخثٓ ِٓ طظىْٛ :انثاَُح انًدًىعح -

 ٚصرخثٓ ِشرل١ٓ صرخثٓ ٚطظؼّٓ حٌٕشط١ٓ حٌضرخثٓ ػ١ٍُٙ ٔطٍك ْأ ٠ّٚىٓ ،ّئعغشحٌ ِغ وز١ش ٚطفخػلاطُٙ

 .ِشرل١ٓ غ١ش

صرخثٓ أ٠ؼخ ٚطشًّ  ،طشًّ صرخثٓ رٚٞ ػٛحثذ ِٕخفؼش ٚطىخ١ٌف ِٕخفؼش انًدًىعح انثانثح: -

 حٌّـّٛػش فٟ ٔفغٙخ حٌّشرلش حلاكظّخ١ٌش ٠ّؼٍْٛ لا ُٔٙبف ل١ٍٍش ػٛحثذُ٘ ٚلأْ ،ِشرل١ٓ ٚغ١ش ِشرل١ٓ

 .حٌغخرمش

 طىْٛ حٌؼلالش ػٛحثذ لأْ ،حٌّشرل١ٓ غ١ش حٌضرخثٓ حٌّـّٛػش ٘زٖ طشظًّ :انزاتعح انًدًىعح -

 ح.ؿذ ػخ١ٌش طىخ١ٌفرحص ٚ ِٕخفؼش

 الاطرثًارَح()يحفظح انشتائٍ  ٚلاثُٙ ٚدسؿش حٌّلظٍّش ٌشرل١ظُٙ ؽزمخ حٌضرخثٓ طظ١ٕف ٠ّىٓ وّخ

٠غظخذَ ِظطٍق  غخٌزخ ِخ .حٌّئعغش زًل   ِٓ ِخظٍفش حعظشحط١ـ١ش ٠لظخؽ طظ١ٕف ٚوً، طظ١ٕفخص شأسرؼ ٌٝا

حٌّلفظش فٟ ع١خق حلاعظؼّخسحص ٌٛطف ِـّٛػش حلأطٛي حٌظٟ ٠ّظٍىٙخ حٌفشد أٚ حٌّئعغش، رل١غ طظُ ادحسس 

                                                           
35

 .71شٌقارة هجٌرة، مرجع سابق، ص  
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فٟ ع١خق  ٠خٝ ِٛحصوّخ أْ ٌٍّلفظش ِؼٕ   وً أطً رشىً ِخظٍف ٚفمخ ٌذٚسٖ فٟ حعظشحط١ـ١ش حعظؼّخس حٌّخٌه،

"طـ١ّغ حٌضرخثٓ ٌّـّٛػخص طغخػذ ػٍٝ  ؤٔٙخ:رحٌظٛؿٗ ٔلٛ حٌضرْٛ رل١غ ٠ّىٓ طؼش٠ف ِلفظش حٌضرخثٓ 

طشى١ً لخػذس ٌضرخثٓ حٌّئعغش رل١غ طظىْٛ ٘خطٗ حٌّلفظش ِٓ صرخثٓ ِـظّؼ١ٓ ػٍٝ أعخط ٚحكذ أٚ أوؼش 

ـ١ش ٌٍّئعغش"ِٓ حٌّظغ١شحص حٌّّٙش ِٓ حٌٕخك١ش حلاعظشحط١
36
. 

٠ٚش١ش حٌّظطٍق حٌؼخَ ٌظل١ًٍ حٌّلفظش اٌٝ ػ١ٍّش ِشحؿؼش ِـّٛػش ِٓ حلاعظؼّخسحص رٙذف حطخخر 

ع١ّخ خ ٚحعظغلاٌٙخ فٟ أٔشطش حٌّئعغش لشحسحص ٌى١ف١ش ادحسس حلأطٛي أٚ طخظ١ض حٌّٛحسد حٌّشحد حعظخذحِٙ

٘زٖ حلاعظؼّخسحص أٚ حلأطٛي ٟ٘ حٌظغ٠ٛم١ش ِٕٙخ، ٚػ١ٍٗ فبٔٗ ٚفٟ ع١خق حعظخذحَ ِلفظش حٌضرخثٓ فبْ 

ؤٔٗ ٔشخؽ طمَٛ ِٓ خلاٌٗ رطؼش٠ف طل١ًٍ ِلفظش حٌضرخثٓ  خص حٌّئعغش حٌّلٛس٠ش، ٌزٌه ٠ّىِٓغظٍٙى

حٌّئعغش رظل١ًٍ حٌم١ّش حٌلخ١ٌش ٚحٌّغظمز١ٍش ٌضرخثٕٙخ، ٚرٌه ِٓ أؿً طط٠ٛش ١٘ىً ِظٛحصْ ٌٍضرْٛ ِٓ خلاي 

طخظ١ض حٌّٛحسد رشىً فؼخي ٌّخظٍف حٌضرخثٓ.
37
 

 ضرخثٓ اٌٝ ِـّٛػخص كغذ طـخٔظ طٛلؼخطُٙفبٔٗ ٚفٟ ِـخي حٌظغ٠ٛك حٌظم١ٍذٞ ٠ظُ طمغ١ُ حٌ ،ٌهٌز

شع ِٓ أدٚحص طمغ١ُ حٌضرخثٓ أْ رل١غ ٠غّق رٌه رٛػغ أ٘ذحف طـخس٠ش، طظى١ف ِغ وً لغُ، ر١ّٕخ ٠فظ

ٛلؼش ٌىً حٌّظٌٕظش ٌظٛلؼخطُٙ ٚحٌم١ّش حٌلخ١ٌش ُٚٙ رشىً أفؼً فٟ رٕخء ػلالش ِغ حٌضرخثٓ، ٚرٌه رخطغ

صرْٛ.
38
 

اْ طل١ًٍ ِلفظش حٌضرخثٓ ٠غظٕذ اٌٝ فٍغفش ادحسس حٌؼلالش حلاخظ١خس٠ش ٌٍضرخثٓ، رّؼٕٝ حلاػظّخد ػٍٝ 

حٌشرل١ش حٌّٕخفؼش أٚ حٌّلذٚدس ٠ظُ حعظزؼخدُ٘ ِٓ ِلفظش  ٞطل١ًٍ سرل١ش حٌضرْٛ، رل١غ أْ حٌضرخثٓ رٚ

ي رشحِؾ خخطش ِؼذس ٌٙزح ٠ظُ حعظٙذحفُٙ ِٓ خلاحٌشرل١ش حٌؼخ١ٌش  ٚحٌضرخثٓ حلاعظؼّخس٠ش، فٟ ك١ٓ حٌضرخثٓ رٚ

ُ  ِٓ حٌظٟ طظؼّٓ حٌىؼ١ش ِٓ حٌلٛحفض حٌّخد٠ش ٚحٌّؼ٠ٕٛش ِٓ أؿً وغذ ٚلاثُٙ ٚحٌغشع،  سػخُ٘، ٚٚفك  ػ

طل١ًٍ حٌّلفظش حلاعظؼّخس٠ش ٌٍضرْٛ فبٔٗ ٠ظُ حكظغخد ل١ّش حٌضرْٛ؛ ٚفمخ ٌؼذس ِئششحص؛ ٟٚ٘:
39
 

 ِؼذي ِٛحصٔش كغخد حٌضرْٛ حٌشٙش٠ش. -

 ِؼذي كشوش كغخد حٌضرْٛ حٌشٙش٠ش. -

 ٚحٌض٠خسحص حٌظٟ ٠مَٛ رٙخ حٌضرْٛ. ػذد حٌظؼخِلاص -

 ِذٜ حلاعظفخدس ِٓ حٌّٕظـخص أٚ حٌخذِخص حلأخشٜ ٚكـّٙخ ٚػذد٘خ. -

ٚرخٌظخٌٟ ٚػغ حلإؿشحءحص حٌلاصِش حٌظٟ  ،ل١ّش حٌضرْٛ ٚسرل١ظٗ اْ ٘زٖ حٌّئششحص طلذد رذلش ِخ

ّ  ، خص غ١ش حٌّشرلشحٌلغخر ٞطلذد ِٓ طؼخِلاص حٌضرخثٓ رٚ  حٌّئعغش طىخ١ٌف طظً ٌلذ حٌخغخسس ًحٌظٟ طل

ِٓ ر١ٓ حلأدٚحص حٌّّٙش فٟ طل١ًٍ ِذٜ  حٌظٟ طؼذ  فٛفش ِلفظش حٌضرخثٓ حلاعظؼّخس٠ش ٚ٘ٛ ِخ ٠ش١ش اٌٝ ِظ

ِظفٛفش حٌشرل١ش/حٌٛلاء؛ ٚطظىْٛ ِٓ رؼذ٠ٓ  :ٌزٌه ٠طٍك ػ١ٍٙخ أ٠ؼخ ،سرل١ش حٌضرْٛ ِغ دسؿش ٚلاثُٙ

ّ٘خ:
40
 

 ، ِٕخفغ.ٌّظٛلغ ٌٍضرْٛ: ػخيحٌٛلاء ح -

 ، ِٕخفغ.حٌشرل١ش حٌّظٛلؼش ٌٍضرْٛ: ػخي -

 خلا٠خ؛ ٟٚ٘: ، فبْ ٘زٖ حٌّظفٛفش طظىْٛ ِٓ أسرغٚػ١ٍٗ

                                                           
36

 Francis Buttle, Customer Relationship Management, Concepts and Technologies, 2éme 

edition, Elsevier, France, 2008, P125. 
37

 Abdulkadir Hiziroglu, Jeeyan Patwa,Vishal Talwar, Customer portfolio analysis: Crisp 

classification versus fuzzy classification – Based on the supermarket industry, Journal of 

Targeting, Measurement and Analysis for Marketing, Vol20, 2012, P68.  
38

 Eric Lamarque, Management de l banque-Risque, relation client, organisation-, 2ème 

édition, Pearson éducation, France, 2008, P108. 
39
 .171ِلّٛد ؿخعُ حٌظ١ّذػٟ، ٚد٠ّش ِٛعٝ حٌذؿخٟٔ، ٚا٠ٙخد ػٍٝ حٌمشَ، ِشؿغ عخرك، ص 
40
 حٌّشؿغ حٌغخرك. 
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 (انشتىٌ رتحُح /ولاء يظفىفح) (: يظفىفح يحفظح انشتائٍ الاطرثًارَح53انشكم رلى )

 

حٌمشَ، ادحسس ػلالش حٌضرْٛ، ِشؿغ حٌّظذس: ِلّٛد ؿخعُ حٌظ١ّذػٟ، د٠ّش ِٛعٝ حٌذؿخٟٔ، ٚا٠ٙخد ػٍٟ 

 .174عخرك، ص

ِظفٛفش حٌضرخثٓ حلاعظشخس٠ش:٠ؤطٟ ٚطف ٚششف  ٚف١ّخ
41
 

سرل١ش ػخ١ٌش ٚٚلاء لظ١ش حٌّذٜ حٌضرخثٓ حٌز٠ٓ ٌذ٠ُٙ حكظّخ١ٌش  ُ٘انًدًىعح الأونً )انفزاشاخ(:  -

 ذ١طغظف ْأ ٠ّىٓأٚ رغ١ؾ، ِٓ عّخص ٘زٖ حٌّـّٛػش ٚؿٛد حٔغـخَ ر١ٓ حكظ١خؿخطُٙ ٚػشٚع حٌّئعغش، 

حٌظؼٛرش طل٠ٍُٛٙ اٌٝ  فّٓ. حٌظغ١ّش ٘زٖ أطض ٕ٘خ ِٚٓ ،رٌه رؼذ ٙخ٠ٔظشوٛ ػُ لظ١شس فظشس حٌّئعغش ُِٕٙ

حٌظش٠ٚـ١ش ِٕٙخ ٌٍظؤػ١ش  ش أْ طززي ِخظٍف حٌّـٙٛدحص، ٚخظٛطخٍّئعغٌصرخثٓ ٌذ٠ُٙ ٚلاء ٌٙخ، ٌٚىٓ لارذ 

 ِؼُٙ ٟ٘ حٌخ١خس حٌّٕخعذ.لخِش ػلالش ٚػ١مش ١ٍُٙ ٚوغذ ٚلاثُٙ، فخٌظٛؿٗ ٔلٛ اػ

اْ ٘زٖ حٌّـّٛػش ِٓ حٌضرخثٓ أفؼً ِٓ حٌّـّٛػخص  انًدًىعح انثاَُح )الأطذلاء انحمُمُىٌ(: -

ر١ٓ حكظ١خؿخطُٙ ٚػشٚع  وخِلا خ، ك١غ أْ ٕ٘خن حطفخلفُٙ صرخثٓ ِشرلْٛ ٌُٚٙ ٚلاء ػخي حلأخشٜ،

 ٌٝ خٍك حٌٛلاء ٌٍّئعغش ِٕٚظـخطٙخٚرخٌظخٌٟ سػخُ٘، حلأِش حٌزٞ ٠ئدٞ ا ،شزخػُٙظٟ طلمك احٌّئعغش حٌ

ك١غ طلخٚي حٌّئعغش أْ طزٕٟ ػلالخص حعظؼّخس٠ش ل٠ٛش ِٚغظّشس، ٌزٌه فبْ حعظشحط١ـ١ش طٛػ١ك حٌؼلالش ِؼُٙ 

 ٚحلاكظفخظ رُٙ ٟ٘ حٌخ١خس حٌظل١ق حٌّٕخعذ.

حٌٛلاء، ٌٚىٓ غ١ش ِشرل١ٓ ٌٍّئعغش، ك١غ  ٓ ِشطفؼٛحٌضرخث انًدًىعح انثانثح )انًهرظمىٌ(: -

حطفخق ِلذد ر١ٓ حكظ١خؿخطُٙ ٚػشٚع حٌّئعغش، ٌزح ٠ـذ طل٠ٍُٛٙ اٌٝ صرخثٓ ِشرل١ٓ، فبرح ٌُ طغظطغ  ٠ٛؿذ

 حٌّئعغش رٌه فبْ حعظشحط١ـ١ش حلاعظغٕخء ػُٕٙ لذ طىْٛ حٌخ١خس حلأفؼً ٌٙخ.

حٌّـّٛػش حلأػؼف دحخً ح٘ظّخَ حٌّئعغش، ك١غ أْ صرخثٓ ٘زٖ  انًدًىعح انزاتعح )انغزتاء(: -

ٕ٘خن حطفخق رغ١ؾ ر١ٓ حكظ١خؿخص سرل١ش ِٕخفؼش ٚٚلاء ِظٛلغ رغ١ؾ، ٚ ٞرل١ٓ أٚ رٚغ١ش ِش حٌّـّٛػش

لاء حٌضرخثٓ ٚػشٚع حٌّئعغش ِٓ كضِش خذِخطٙخ، ٚػ١ٍٗ فبْ حلاعظشحط١ـ١ش حلأٔغذ ػلالش رغ١طش ِغ ٘ئ

 ػذَ حعظؼّخس أٞ شٟ ف١ٙخ.

 :انشتىٌ رتحُح ذحهُم-2

طغـ١ً ٚطل١ًٍ حٌؼٛحثذ حٌظٟ ٠ظُ طلم١مٙخ ِٓ صرْٛ طش١ش فىشس طل١ًٍ سرل١ش حٌضرْٛ اٌٝ أٔٙخ ػ١ٍّش 

ِؼ١ٓ، ٚوزٌه طغـ١ً ٚطل١ًٍ حٌظىخ١ٌف حٌلاصِش ٌظلم١ك طٍه حٌؼٛحثذ، ٠ٚئدٞ طل١ًٍ سرل١ش حٌضرخثٓ حٌزٞ 

٠ظزخ٠ْٕٛ ِٓ ٔخك١ش حٌؼٛحثذ ٚحٌظىخ١ٌف اٌٝ طٛف١ش سإ٠ش ػٍٝ عزذ ٚؿٛد حٌخلافخص فٟ حلإ٠شحدحص حٌظٟ ٠ظُ 

 ِٓ حٌضرخثٓ. حٌلظٛي ػ١ٍٙخ ِٓ حٌؼذ٠ذ
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 أٚس٠ذٚ ،ّئعغخص حلاطظخلاص: ِٛر١ٍ١ظ، ؿخصٞلالخص فٟ وغذ حٌضرخثٓ، دسحعش ١ِذح١ٔش ٌٔـخف ٠خٍف، دٚس حٌظغ٠ٛك رخٌؼ 

 .40، ص2018َ، حٌـضحثش، 1 أؽشٚكش دوظٛسحٖ، ؿخِؼش رخطٕش
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حٌظؤوذ ِٓ ٠غظخذَ حٌّذسحء فٟ ِخظٍف حٌّئعغخص حٌّؼٍِٛخص حٌّظؼٍمش رظل١ًٍ سرل١ش حٌضرْٛ ٌغشع 

ّْٙٛ فٟ طلم١ك حٌذخً حٌظشغ١ٍٟ ٌٍّئعغش ػٍٝ ح٘ظّخَ ٠ٛحصٞ كـُ ِغخّ٘ظُٙ فٟ كظٛي حٌضرخثٓ حٌز٠ٓ ٠غ

 طلم١ك حلأسرخف ٌظٍه حٌّئعغش.

حٌّٕظٛؽ  اٌٝ ٚحٌغطش حٌضرْٛ اٌٝ حٌؼّٛد ٠ش١ش ك١غ حٌضرْٛ، سرل١ش طل١ًٍ و١ف١ش أدٔخٖ حٌشىً ٠ظٙش

 سرل١ش حٌضرْٛ ٓػ "+" ػلاِش شطؼز   ك١غ ،ؽِٕظٛ ٌىً رخٌٕغزش صرْٛ وً سرل١ش اٌٝ حٌخخٔش طش١ش ر١ّٕخ

 طؼخٍِٙخ ِٓ خلاي ٌخغخسس حٌّئعغش طلم١ك ٓػ "-" ػلاِش طؼزش ر١ّٕخ حٌشرل١ش، ػخٌٟ ِغظٜٛ ٓػ "++"ٚ

.ِؼ١ٓ ِٕظٛؽ فٟ حٌضرْٛ ِغ
42

 

 يُرىج /انشتىٌ رتحُح ذحهُم (:54) رلى شكمان

 

Source : Philip Kotler et al, Marketing Management, 13
e
 édition, Pearson 

Education, France, 2009, P175. 

 رخٌٕغزش ِشرلش ِٕظٛؿخص ػلاع رششحء ٠مَٛ وٛٔٗ ؿذح ِشرلخ أػلاٖ حٌشىً فٟ 1 حٌضرْٛ ذ  ٠ٚؼ

 ٠ّؼلاْ خغخسس ِٕظٛؿ١ٓ ٠شظشٞ وٛٔٗ ٌٍّئعغش رخٌٕغزش ِشرق غ١ش حٌؼخٌغ حٌضرْٛ ؼذ  ٠ ٌٍّئعغش، ر١ّٕخ

 رخٌٕغزش غ١ش ِشرق خِٕٚظٛؿ خِشرل خِٕظٛؿ ٠شظشٞ ك١غ ِخظٍطخ، 2 حٌضرْٛ ذ  ٠ؼ ك١ٓ فٟ ،ٌٍّئعغش رخٌٕغزش

 .ٌٍّئعغش

 طل١ًٍ ػ١ٍّش ٔظخثؾ ِغ ٌٍظؼخًِ حٌّئعغش أِخَ صححٌخ١خس ِٓ ِـّٛػش ٠ظٛفش فبٔٗ  Kotlerٚكغذ

فٟ: حٌخ١خسحص ٘زٖ طظّؼً حٌضرخثٓ، سرل١ش
43
  

 (.3حٌّٕظٛؽ ، أػلاٖ حٌـذٚي كخٌش حٌّشرلش )فٟ غ١ش حٌّٕظٛؿخص أعؼخس سفغ -

 حٌّشرلش. حٌّٕظٛؿخص شحءش ػٍٝ حٌضرخثٓ كغ -

 حٌّشرل١ٓ. غ١ش حٌضرخثٓ ِٓ حٌظخٍض -

                                                           
42

 .31-37بوطاللب ابراهٌم، مرجع سابق، ص.ص 
43

 Philip kotler, 13e ed , op-cit, p 175. 
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ُ ٠ٚمغ   سرل١ظُٙ، ٚطل١ًٍ حٌضرخثٓ طم١١ُ فٟ Loi de Pareto" (80-20 "أعٍٛد ) حعظخذحَ ٠ّٚىٓ

 :ّ٘خ ،فجظ١ٓ حٌضرخثٓ ِٓ خلاٌٗ

 .حلأػّخي سلُ ِٓ رخٌّجش 80 ٠ّؼٍْٛ حٌضرخثٓ ِٓ رخٌّجش 20 يهًىٌ: ستائٍ -

 .حلأػّخي سلُ ِٓ رخٌّجش 20 ٠ّؼٍْٛ حٌضرخثٓ ِٓ رخٌّجش 80 أهًُح: ألم ستائٍ -

رخس٠ظٛ ٌمخْٔٛ ٚفمخ فجظ١ٓ حٌضرخثٓ طمغ١ُ و١ف١ش ٟطح٢ حٌـذٚي ٠ظٙش :يثال
44
.
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 تارَرى نماعذج وفما انشتائٍ ذظُُف (:14رلى ) اندذول

 

 

 .89رشح١ُ٘، ِشؿغ عخرك، صارٛؽخٌذ  :انًظذر

 سلُ حٌضرخثٓ ر١ّٕخ ،ح١ٌّّٙٓ حٌضرخثٓ فجش اٌٝ 2 سلُ ٚحٌضرْٛ 1 سلُ حٌضرْٛ ٠ٕظّٟ :انرحهُم

 .أ١ّ٘ش حلألً حٌضرخثٓ فجش اٌٝ ٠ٕظّْٛ 10 ٚ 9،8،7،6،5،4،3

 حٌلفخظ ػ١ٍُٙ ػ١ٍٙخ ٠ٚظٛؿذ ،ٌٍّئعغش رخٌٕغزش ِشرل١ٓ صرخثٓ ،2ٚ 1 حٌضرخثٓ ٠ؼظزش حٌلخٌش ٘زٖ ٚفٟ

 .ٌُٙ ٚطفؼ١ٍ١ش شخظ١ش ػشٚع طمذ٠ُ ػزش

أعٍٛد  حعظخذحَ ٠ّىٓ وّخ،  ABC وٛٔٗ رخس٠ظٛ لخْٔٛ حلأعٍٛد ٘زح ٠شزٗ ك١غ ،حٌضرخثٓ طم١١ُ فٟ

 :فجخص 3خلاٌٗ  ِٓ حٌضرخثٓ ٠ُٚمغ   ِٕٗ، ِغظّذ
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 .حلأػّخي سلُ ِٓ رخٌّجش 80 ٠ّؼٍْٛ حٌضرخثٓ ِٓ رخٌّجش 20 :أ فجش  -

 .حلأػّخي سلُ ِٓ رخٌّجش 15 ٠ّؼٍْٛ حٌضرخثٓ ِٓ رخٌّجش 30 :د فجش -

.حلأػّخي سلُ ِٓ رخٌّجش 5 ٠ّؼٍْٛ حٌضرخثٓ ِٓ رخٌّجش 50 :ؽ فجش -
 45

 

 :١شطح٢ حٌٕظخثؾ ػٍٝ ٔظلظًٔفغٗ  حٌغخرك حٌـذٚي أخز ػٕذ :يثال

 ج ب أ نماعذج وفما انشتائٍ ذظُُف (:15ى )رل دذولان

 

 .89رٛؽخٌذ حرشح١ُ٘، ِشؿغ عخرك، ص :انًظذر

 ؼًّ ػٍٝط حلأخ١شس ٘زٖ ٠ـؼً ِّخ حٌّئعغش، أػّخي سلُ ِٓ رخٌّجش 80 حٌضرخثٓ ِٓ أ حٌظٕف ٠ّٚؼً

 أفخق دْٚ ِؼخٍِش ػخد٠ش ؽ حٌظٕف ِؼخٍِش ػ١ٍٙخ ر١ّٕخ ،اػخف١ش ِظخس٠ف رٌه وٍفٙخ ٌٛ كظٝ رُٙ حلاكظفخظ

.وز١شس ػ١ٍٙخ رظفش ٠ئػش لا خغخسطُٙ وْٛ ِؼُٙ، حٌؼلالش طغ١١ش ػٍٝ اػخف١ش ِزخٌغ
46

 

١ش:طش حٌضرْٛ اٌٝ طلم١ك حٌفٛحثذ ح٢ػ١ٍّخص طل١ًٍ سرل١طغؼٝ حٌّئعغخص ِٓ ٚسحء حطزخػٙخ 
47
 

حٌّٕظـخص رؤلً طىٍفش ٚرؤػٍٝ ؿٛدس ِّىٕش ٌغشع حلاكظفخظ رخٌضرخثٓ حٌّشرل١ٓ ِٓ خلاي طمذ٠ُ  -

 .١ٌّضس حٌظٕخفغ١ش ٚوغذ سػخ حٌضرْٛطلم١ك ح

 .١ـ١خ ِٓ خلاي ِؼشفش سرل١ش حٌضرْٛص٠خدس ل١ّش حٌضرْٛ حٌظٟ ٠ّىٓ أْ طمخط حعظشحط -

طلذ٠ذ حٌؼلالش ر١ٓ حلأعؼخس ٚوٍفش حٌخذِش حٌّمذِش ٌٍضرْٛ، ف١ظُ فشع عؼش ِشطفغ ارح وخٔض  -

 .ٚحٌؼىظ طل١ق ،رحص طىٍفش ِشطفؼش ِشحٌخذِخص حٌّمذ

اِىخ١ٔش طل٠ًٛ حٌضرخثٓ غ١ش حٌّشرل١ٓ اٌٝ صرخثٓ ِشرل١ٓ ِٓ خلاي حٌظفخٚع كٛي حٌغؼش ٚحٌـٛدس  -

 .ٚغ١ش٘خ ،ِض٠ؾ حٌّٕظؾ ٚٚلض حٌظغ١ٍُٚ

٠غخػذ طل١ًٍ سرل١ش حٌضرْٛ فٟ حٌظ١١ّض ر١ٓ حٌضرخثٓ حٌّشرل١ٓ ٚحٌضرخثٓ غ١ش حٌّشرل١ٓ رؼذ ِمخسٔش  -

ْ رب٠شحدحطٗ، ٚرخٌظخٌٟ حٌظٛؿ١ٗ فٟ حطخخر حٌمشحس رشؤْ حلاعظغٕخء ػٓ حٌضرخثٓ غ١ش حٌّشرل١ٓ طىخ١ٌف وً صرٛ

 حٌخغخثش فٟ ظً ر١جش حٌّٕخفغش حٌمخثّش.ذْٚ حٌٛكذس حلالظظخد٠ش حٌز٠ٓ ٠ىز  

 

                                                           
45

 .31براهٌم، مرجع سابق، صبوطالب إ  
46

 .31براهٌم، مرجع سابق، صإبوطالب   
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 .22، صم2221، العراق، 72 ، العدد25 ، المجلدالمشروبات الغازٌة فً بابل، مجلة الغري للعلوم الاقتصادٌة والإدارٌة



 علالاخ انعًلاء ...................................................انًحىر انخايض: لًُح ورتحُح انشتىٌإدارج 

 

 ٟ ٚع١خكٟ....................................................................................................عٕش أٌٚٝ ِخعظش طغ٠ٛك فٕذلڤد.ص٠ٕذ حٌش

171 

 طلذ٠ذ فٟ حلأعخع١ش حٌشث١غ١ش حٌفمشحص ِٓ :انًزتح تانشتىٌ والاحرفاظ انشتىٌ رتحُح لُاص-3

:ٔـذ، ضرْٛحٌ سرل١ش ٚل١خط
 48
 

 ضرْٛحٌ سرل١ش حكظغخد ػٕذ طلذ٠ذٖ ٠ظُ أْ ٠ـذ ِخ أٚحثً ِٓ حٌؼٛحثذ ذ  طؼ: شتىٌان عىائذ-1.3

 ػذد ٕٚ٘خن ،ٙخصرخثٕ ِٓ ٌىًٚخ رٙ حٌّظؼٍمش ٚحٌؼٛحثذ رخٌّز١ؼخص طظؼٍك ِؼٍِٛخص طّظٍه ِخ ػخدس ّئعغخصخٌف

 .حلاِظ١خصحص ِٓ ٚغ١ش٘خ ،ضرٌٍْٛ حٌّمذِش حٌخظِٛخص ِؼً ،حٌّطٍٛرش حلأخشٜ حٌّؼٍِٛخص ِٓ

 لزً ِٓ طمذ٠ش٘خ أٚ حكظغخرٙخ ٠ظُ ِخ ػخدس حٌظٟ طىٍفش، فجش أوزش حٌّٕظؾ طىٍفش ذ  طؼ :انًُرح ذكهفح-2.3

 ٌٚىٓ ،ّئعغشحٌ طغظخذِٗ حٌزٞ حٌٕظخَ رلغذ حٌظىٍفش ٌلغخد حٌّغظخذِش حٌطشق ٚطخظٍف ،ّئعغخصحٌ وً

 .حلأٔشطش أعخط ػٍٝ حٌظىخ١ٌف ٔظخَ حعظخذحَ ٠فؼً ضرْٛحٌ سرل١ش لاكظغخد

 كخؿخص ِٓ ِزخششس حٌّشظمش ضرْٛرخٌ حٌخخطش حٌظىٍفش طٍه ٟ٘: شتىٌتان انخاطح انركهفح-3.3

 وظىٍفش خخؽت رشىً فشِظٕ   طىْٛ لذ حٌظٟ أػلاٖ، طلذ٠ذ٘خ طُ حٌظٟ حٌظىٍفش ٚرـخٔذ ،ضرْٛحٌ طٍزخصِظٚ

 ٚرشىً ادحس٠ش، ٚطىخ١ٌف ِز١ؼخص وً ؤٔٙخر ا١ٌٙخ ٠شخس لذ حٌظٟ حٌظىخ١ٌف ِٓ حٌؼذ٠ذ طظؼّٓ لذ حٌظٟ ٌٍّٕظؾ،

 .حٌمخ١ٔٛٔش ٚحلاعظشخسحص ٚحلإػلاْ، ٚحٌظٛص٠غ، ٚحٌظغ٠ٛك، حٌّز١ؼخص، طىخ١ٌف طظؼّٓ لذ حٌظىٍفش ٘زٖ فبْ ػخَ

 لاعظخذحَ ٚفمخ ضرخثٓحٌ ػٍٝ طخظ١ظٙخ ٠ظُ حٌظٟ حٌظىخ١ٌف طٍه ٟ٘ :انًىخىداخ فزص ذكهفح-4.3

 ِؼً حٌؼخًِ، حٌّخي سأط طظؼّٓ أْ حٌّّىٓ ِٓ حٌظٟ ٌٗ، حٌّٕظؾ طمذ٠ُ أٚ ضرْٛحٌ خذِش فٟ حٌّٛؿٛدحص طٍه

 سأعّخي طىٍفش ػشد خلاي ِٓ حٌفشطش طىٍفش ٚطلغذ ٚحٌّؼذحص حٌّىخثٓ) حٌؼخرظش ٚحٌّٛؿٛدحص حٌّخضْٚ،

 أْ طغظط١غ ّئعغخصحٌ أْ ِٓ حٌشغُ ػٍٝ. ٚ(دحٌّٛؿٛ ل١ّش ِظٛعؾ فٟ حٌّٕخعذ حٌفخثذس ِؼذي أٚ ،ّئعغشحٌ

 ػلاػش طٛؿذ ٚػِّٛخْ. ضرٛحٌ ِغظٜٛ ػٍٝ حٌشرل١ش ل١خط فٟ طفشً ِؼظّٙخ أْ الا ضرْٛحٌ سػخ طم١ظ

 :٠ؤطٟ خطظّؼً ف١ّ ضرْٛحٌ سرل١ش ٌم١خط حلاعظؼّخي شخثؼش ِمخ١٠ظ

 رؤٔٙخ ٚطؼشف طخس٠خ١ش، سرل١ش أٔٙخ ػٍٝ ػخدس ضرْٛحٌ سرل١ش طفُٙ :انرارَخُح انزتحُح يمُاص-1.4.3

 ٔـخف ِم١خط ٟ٘ حٌظخس٠خ١ش ٚحٌشرل١ش ،)ٌفؼ١ٍش)ح حٌظىخ١ٌف ِٕٙخ ِطشٚكخ ٌلإ٠شحدحص حٌّغظمز١ٍش حٌم١ّش

 فٟ فّؼلا ،حٌّم١خط ٙزحأخطخء ٌ ٕ٘خن فبْ حٌم١خط ٘زح ٚػّٓ ،ضرْٛحٌ اِىخ١ٔش حعظغلاي فٟ ّئعغشحٌ

ٛ   حٌظخس٠خ١ش حٌشرل١ش طىْٛ حٌّغظمشس غ١ش حٌذٚس٠ش حٌظٕخػخص . حٌظٕخػش رٙخ طّش حٌظٟ حٌذٚسحص رغزذ ٘شِش

 حلأسرخف رخعظخذحَ حٌظٕخػش ك١خس دٚسس ِٓ ِخظٍفظ١ٓ ِشكٍظ١ٓ خلاي ضرخثٓحٌ ِٓ ١ٓحػٕ ِمخسٔش فبْ ٌزٌه

 طظؤػش حٌظخس٠خ١ش حٌشرل١ش أْ اٌٝ اػخفش .حٌز١ج١ش رخٌؼٛحًِ طظؤػش حٌشرل١ش لأْ لاِؼٍ   ٠ىْٛ لذ حٌظخس٠خ١ش

 طىْٛ ٚػخدس ِخظٍفش ص١ِٕش فظشحص رظٛسس ّئعغشحٌ ِغ ػلالخطُٙ ػٓ طؼزش حٌظٟ ضرْٛحٌ ك١خس رذٚسحص

 . حٌٛلض دٚسس رخصد٠خد سرل١ش أوؼش طىْٛ أْ ٠ٚفظشع ،حٌؼلالش فظشس رذح٠ش خلاي ِٕخفؼش ضرْٛحٌ سرل١ش

 حٌى١ٍش رخلأسرخف ضرْٛحٌ ِغخّ٘ش حٌشرل١ش ٘خِش ِم١خط ٠م١ظ :انزتحُح هايش يمُاص -2.4.3

 طىْٛ حلأِذ لظ١شس حٌض١ِٕش حٌفظشحص ففٟ حلأِذ، ؽ٠ٍٛشٚ حلأِذ لظ١شس حٌض١ِٕش طؼش٠ف ٠ٚظطٍذ ّئعغشٌٍ

 حٌؼ١ٍّخط١ش حٌم١ٛد رغزذ ٚوزٌه طغٍُ أْ ٠ـذ ػ١ٍٙخ حٌّظفك حٌطٍزخص لأْ ػخرظش ح٢خش٠ٓ ضرخثٓحٌ ؽٍزخص

 فٟ حٌّشرلش غ١ش حٌطٍزخص فبْ كخي أٞ ٚػٍٝ ،طؼذي أْ ٠ّىٓ لا حٌطٍذ ِغ حلإٔظخؽ ؿذٌٚش فبْ ٚحٌظشغ١ٍ١ش

 ِٓ ٠شظشْٚ لذ ضرخثٓحٌ فبْ حٌّؼخي عز١ً فؼٍٝ ػخ١ٔش، أخشٜ رطٍزخص ٚطغظزذي طغظزؼذ أْ ٠ّىٓ حٌزؼ١ذ حٌّذٜ

 حلأِذ ٚفٟ .ّئعغشٌٍ حٌى١ٍش حٌشرل١ش ػٍٝحٌطٍزخص  شطئػ   و١ف ٠ظؼق ٚرخٌظخٌٟ ،ٚحكذس ِشس فمؾٔفغٗ  حٌّـٙض

 ٚحلإٔظخؽ حٌخذِش طىخ١ٌف ِٕٙخ ِطشٚكخ ضرْٛحٌ ا٠شحدحص ِزخشش رشىً ٠غخٚٞ لا حٌشرق ٘خِش فبْ حٌط٠ًٛ

 حٌظٟ حٌفؼ١ٍش حٌظىخ١ٌف ٠م١ظ لأٔٗ ضرْٛحٌ لاخظ١خس حؿ١ذ حٌشرل١ش ٘خِش ِم١خط ذ  ٠ٚؼ ش،حٌمظ١ حلأِذ فٟ وّخ

 .ضرْٛحٌ ٠غززٙخ

 أٚ حٌّغظمزً فٟ ِخ صرْٛ سرل١ش حٌّلظٍّش حٌشرل١ش ِم١خط ٠ظف :انًحرًهح انزتحُح يمُاص-3.4.3

 ٔفغٗ حٌّـٙض ِٓ حٌى١ٍش حٌّشظش٠خص ِٓ وز١شس كظش ضرْٛحٌ ٠شظشٞ حٌٛػغ ٘زح ظً ٚفٟ ِؼخٌٟ، ٚػغ فٟ

 أْ ٠ّىٓ حٌّلظٍّش ٚحٌشرل١ش ،ضرْٛحٌ ِغ حلإِىخْ لذس وفء رشىً ٠شظغً حٌّـٙض فبْ أخشٜ ٔخك١ش ِٚٓ

 .ضرٌٍْٛ حٌّغظمز١ٍش حٌشرل١ش ؤٔٙخر طفُٙ
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 فٟ حعظؼّخسحطٙخ ص٠خدس خلاي ِٓ حٌّئعغش سرل١ش طض٠ذ أْ رخٌّئعغش حٌضرخثٓ ػلالخص لإدحسس ٠ّىٓ

 طغظط١غ. ٌٍّئعغش حٌّٕخفؼش حٌم١ّش رٚٞ حٌضرخثٓ فٟ حعظؼّخسحطٙخ ٚطمًٍ حٌّشطفؼش، حٌم١ّش رٚٞ حٌضرخثٓ

 ٚطؼض٠ض لإلخِش حٌّخظظش حٌّٛحسد أْ اٌٝ طش١ش حٌضرخثٓ ػلالخص لإدحسس حلاعظشحط١ـ١ش حٌشإ٠ش ٘زٖ أْ حٌمٛي

ً   سرل١ش أٚ ٌم١ّش ٚفمخ طخظ١ظٙخ ٠ظؼ١ٓ ِؼُٙ حٌؼلالخص  ادحسس طشو١ض فبْ ٚرخٌظخٌٟ ٌٍّئعغش، حٌضرخثٓ ِٓ و

 ػٍٝ ٚأّخ ٚطؼض٠ض٘خ، ػ١ٍٙخ ٚحٌلفخظ ِؼُٙ حٌؼلالخص الخِش و١ف١ش ػٍٝ ١ٌظ ِز١ٕش طىْٛ حٌضرخثٓ ػلالخص

 حٌضرْٛ سرل١ش ؿٛ٘ش ٚأْ ،حٌّئعغش سرل١ش طؼظ١ُ اٌٝ ٠ئدٞ ٔلٛ ػٍٝ صرْٛ وً ِغ حٌّٕخعزش حٌؼلالش الخِش

 أعخط ػٍٝ لخثُ حٌظٛػ١ق ٚ٘زح ْ،ِٛشرل صرخثٓ ٌذ٠ٙخ ٌٚىٓ ِشرلش ِٕظـخص ٌذ٠ٙخ ١ٌظ حٌّئعغش أْ ٘ٛ

 ٌذٜ ٠ىْٛ أْ ٠ـذ ِز١ؼخص ٌٚظلم١ك حٌّٕظؾ، رز١غ ٠لذع حٌشرق ر١ّٕخ ،طىٍفش ٠لذع ِٕظؾ أظخؽ رؤْ" ِٕطمٟ

 ."صرْٛ حٌّئعغش

 رؼلاػش حٌضرْٛ ِٓ حٌّظٌٛذس حٌشرل١ش ص٠خدس أؿً ِٓ حعظشحط١ـ١خص ػذس ططز١ك ٠ّىٓ أٔٗ حٌزؼغ ٠ٚشٜ

:ٟ٘ ،ؽشق
 49

 

 .حٌخذِش أٚ حٌّٕظؾ ِغظخذِٟ ػذد ص٠خدس ػُ ِٚٓ ،ؿذد صرخثٓ حوظغخد -

 ِشطفؼش ا٠شحدحص ٠لمك حٌزٞ حٌغٍٛن ٔلٛ رظلف١ضُ٘ ٚرٌه حٌلخ١١ٌٓ، حٌضرخثٓ سرل١ش طؼظ١ُ -

 .ٌٍّئعغش

 .أؽٛي فظشحص حٌّشرق حٌضرْٛ ػلالش فظشس ص٠خدس -

 خلاي ِٓ طىخ١ٌفٗ ٚطخف١غ ٌٍضرْٛ حٌّز١ؼخص ا٠شحدحص ص٠خدس ٠ّىٓ أٔٗ ح٢خش حٌزؼغ ٠شٜ وّخ

:١شطح٢ حٌؼٛحًِ
 50
 

 .حٌضرْٛ خذِش طىخ١ٌف طل١ًٍ -

 .ٌٍّئعغش رخٌٕغزش حٌؼّش٠ش حٌم١ّش ل١خط -

 .ٌٍضرخثٓ حلأؿً ؽ٠ٍٛش حٌشرل١ش ػلالخص طط٠ٛش -

:ٟ٘، سث١غ١ش أعزخد لأسرؼش ٠شؿغ حٌضرخثٓ ر١ٓ حٌشرل١ش حخظلاف أْ حٌزؼغ ٠ٚشٜ
 51

 

 .صرْٛ وً ٠لممٙخ حٌظٟ حلإ٠شحدحص فٟ حلاخظلاف -

 .صرْٛ ٌىً حٌّمذِش حٌخذِش ِغظٜٛ فٟ حلاخظلاف -

 .صرْٛ رىً حٌخخطش حٌظٛص٠غ لٕٛحص فٟ حلاخظلاف -

 .صرْٛ رىً حٌّشطزطش حٌظىٍفش فٟ حلاخظلاف -

  :انشتىٌ رتحُح حظاب أطانُة-4

  ْ:حٌضرٛ سرل١ش كغخد أعخ١ٌذ ِٓ

 ػٍٝ حٌضرْٛ سرل١ش طل١ًٍ ٠ـشٞ :انفزد يظرىي عهً (CPA) انشتىٌ رتحُح حظاب 1.4-

 حٌّطٍٛرش حٌخذِخص) حٌّشظشٞ عٍٛن و١ف١ش كٛي ٚحػلش طٛسس طمذَ ٚأشىخي أسلخَ رظٛسس حٌفشد ِغظٜٛ

 ا٠ظخي ٚحٌظغ١ٍف، ٚحٌظؼزجش حٌخظِٛخص حٌخذِش، طٛف١ش) حٌّـٙض ٚعٍٛن( رٌه شخرٗ ِٚخ حٌششحء عٍٛن

 .حٌّز١ؼخص أسرخف ٚ٘ٛحِش حلإ٠شحدحص ِغ طىخ١ٌفٙخ ِٚمخسٔش( رٌه شخرٗ ِٚخ حٌضرْٛ ٌّلً حٌّٕظؾ

 أسلخَ فبْ ؛حلإؿّخٌٟ حٌّغظٜٛ ػّٓ :الإخًانٍ انًظرىي عهً( CPA) انشتىٌ رتحُح حظاب-2.4

. حٌضرخثٓ ِٓ ِـّٛػش ػّٓ حلأسرخف ٚطشو١ض طٛص٠غ ػٓ ححعظزظخس طمذَ حٌضرْٛ سرل١ش طل١ًٍ ٚأشىخي

 حٌظٟ حٌضرْٛ سرل١ش ٘شَ ؽش٠مش ّٚ٘خ، حلإؿّخٌٟ حٌّغظٜٛ ػٍٝ حٌضرخثٓ سرل١ش ٌظل١ً ؽش٠مظخْ ٕٚ٘خٌه

 ِٓ طغ١شس ِٚـّٛػش حٌٙشَ لخػذس فٟ حٌّٕخفؼش حلإ٠شحدحص رٚٞ ِٓ حٌضرخثٓ ِٓ وز١شس ِـّٛػش طظٙش
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 ػخَ Stobacha لذِٗ حٌزٞ Stobachoff ِٕٚلٕٝ حٌٙشَ لّش فٟ ؿذح حٌؼخ١ٌش حلإ٠شحدحص رٚٞ ِٓ حٌضرخثٓ

 حلأفمٟ حٌّلٛس ػٍٝ حلأٌٚٝ طىْٛ حٌز١خٔخص ِٓ ِٓـّٛػظ١ ِلخٚس ػٍٝ لذد٠ حٌّٕلٕٝ ٚ٘زح َ،1998

 حٌّظشحوّش حٌشرل١ش فظظٙش حٌز١خٔخص ِٓ حٌؼخ١ٔش حٌّـّٛػش أِخ سرل١ش، ال١ٍُ اٌٝ سرل١ش حلأوؼش حٌضرخثٓ ٚطظٙش

 ِٓ℅  125 ٠ّٚؼٍْٛ ْ،ِشرلٛ حٌضرخثٓ ِٓ℅  60 أْ stobacha لاكع فمذ. حٌؼّٛدٞ حٌّلٛس ػٍٝ

 حٌشرل١ش فخثغ ٠غظٍٙىْٛ℅  40 ٔغزش ٠شىٍْٛ، ِشرل١ٓ غ١ش ُٙف حٌضرخثٓ ِٓ حٌّظزمٟ أِخ حٌى١ٍش، حٌشرل١ش

 .خذِخص طىخ١ٌف رظٛسس℅  60 ٔغزظٙخ حٌزخٌغش حلأٌٚٝ حٌّـّٛػش ِٓ حٌّظٌٛذ
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 :انخايضخلاطح انًحىر 

 ٗ،ظ١سرل طل١ًٍ اٌٝٚ ٌٍضرْٛ حٌم١ّش خٍك ى١ف١شٌ حلأعخع١ش حٌّفخ١ُ٘ رشحصا طُ ،حٌّلٛس ٘زح خلاي ِٓ

 حٌضرخثٓ ٠ـؼً ِّخ ،ِٕظـخطٙخ فٟ حٌم١ّش طخٍك أْ حٌّئعغش ػٍٝ ِخحضق ٌأطز حٌضرخثٓ ػلالخص دحسسا ظً فٟف

 .حٌّٕخفغ١ٓ ػٍٝ ٚطظ١ّض طظفٛق ٠ٚـؼٍٙخ حٌّٕخفغش، ص حٌّئعغخصِٕظٛؿخ ِٓ رذلا ِٕظٛؿخطٙخ ٠خظخسْٚ

 حٌشخظٟ ٌٍّٛلف ٠ىْٛ ِظؼذدس خسحصحػظز ٚفك حٌضرْٛ ؽشف ِٓ طلذد ٌٍّٕظـخص حٌلم١مش خٌم١ّشف

 ؿٛدس دسؿش ِؼً ،حٌّفخ١ُ٘ ِٓ رؼذد ٠ظؼٍك حٌضرْٛ ٔظش ٚؿٙش ِٓ حٌم١ّش فّفَٙٛ طلذ٠ذ٘خ، فٟ وز١ش دٚس

 وظمذ٠ش حٌشٚكخٟٔ حٌـخٔذ حٌخ،...حلاؿظّخػ١ش ٚحٌطزمش حٌشفخ١٘ش، ٠ؼىظ حٌزٞ حلاؿظّخػٟ حٌـخٔذ حٌّٕظٛؽ،

زً ل ِٓ حٌّذسوش ٌٍم١ّش خ٘خِ حِلذد شطؼظز حٌضرْٛ ٚآِخي فشغزخص ،ٚرخٌظخٌٟ .حٌخ...حٌزحص اػزخص ح٢خش٠ٓ،

 .٠خضحٚحٌّ حٌّٕخفغ ص٠خدس حٌظىخ١ٌف؛ خفغ: خلاي ِٓ ٌٍضرْٛ حٌم١ّش خٍك ٠ّٚىٓ حٌضرْٛ،

 فبْ ػ١ٍٗٚ حٌّغظمزً، فٟ حٌّئعغش ّٚٔٛ ٌشرق حٌٛك١ذ حٌّظذس ٠ؼذ٠ٚظُ طـذ٠ذ ل١ّش حٌضرْٛ رّخ أٔٗ 

 .شرخٌّٕخفغ ِؼشفش ػٍٝ دحثّخ حٌضرخثٓ ْلأ حٌّٛحسد، لٍش ِغ حٌشرق ِٓ ِض٠ذح ٠ٛفش حٌزٞ ٘ٛ حٌـ١ذ حٌضرْٛ
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 انًزاخع:

 حٌضرْٛ، دحس طفخء ٌٍٕشش ٚحٌظٛص٠غكغ١ٓ ١ٌٚذ كغ١ٓ ػزخط، أكّذ ػزذ ِلّٛد حٌـٕخرٟ، ادحسس ػلالخص  -

2017َ. 
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 :انسادستمهٍذ انمحىر 

 خلاي ِٓ عّؼٙب رُ اٌزٟ ضثبئٓاٌ ث١بٔبد رؾ١ًٍ ٘ٛ ؛اٌزؾ١ٍ١ٍخ ضثبئٓاٌ ػلالبد ئداسح ظُٔ   دٚس ئْ

 ئداسح ٔظُ رغزخذَ خ.ٛصٛل١ِ أوضش لشاساد ارخبر الأػّبي ٌّذ٠شٞ ٠ّىٓ ثؾ١ش ٚرمذ٠ّٙب ِزؼذدح، ِقبدس

 ٌزؾ١ًٍ الأّٔبه ػٍٝ فٚاٌزؼش   ٚالاسرجبه، اٌج١بٔبد، ػٓ اٌزٕم١ت ِضً رم١ٕبد اٌزؾ١ٍ١ٍخ ضثبئٓاٌ ػلالبد

 لا اٌزٟ اٌقغ١شح اٌّؾبوً ئ٠غبد خلاي ِٓ ضثبئٓاٌ خذِخ رؾغ١ٓ ػٍٝ رغبػذ اٌزؾ١ٍلاد ٘زٖ. ضثبئٓاٌ ث١بٔبد

 .ِخزٍف ثؾىً اٌضثبئٓ عّٙٛس ِٓ ِخزٍفخ لأعضاء اٌزغ٠ٛك خلاي ِٓ ؽٍٙب ٠ّىٓ

 ٙبصثبئٕ أْ اٌّإعغخ رغذ سثّب ،ضثبئٓاٌ لبػذح ػٕذ اٌؾشاء عٍٛن رؾ١ًٍ خلاي ِٓ اٌّضبي، عج١ً ؼٍٝف 

 رفىش لذ اٌج١بٔبد، ٘زٖ خلاي ِٓ اٌّغؼ ثؼذ، الأخ١شح ا٢ٚٔخ فٟ إٌّزغبد ِٓ اٌىض١ش ثؾشاء ٠مِٛٛا ٌُ

 أفنً ثزٛافً ٚرٌه ِخزٍف، ثؾىً اٌضثبئٓ ِٓ اٌفشػ١خ اٌّغّٛػخ ٌٙزٖ ثنبئؼٙب رغ٠ٛك ثاػبدح ّإعغخاٌ

 ذ.اٌزؾذ٠ ٚعٗ ػٍٝ اٌّغّٛػخ رف١ذ ّإعغخاٌ ٘زٖ ِٕزغبد أْ و١ف اٌّغّٛػخ ٌٙزٖ ٠ٛمؼ
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 :انزبائنالأدواث انتحهٍهٍت لإدارة انؼلاقت مغ ماهٍت -ولاأ

 ثٙذف اٌضثبئٓ ػٓ اٌّؼٍِٛبد ثغّغ ِطٍك ثؾىً اٌضثبئٓ ِغ اٌؼلالخ ئداسح ُرٙز ،اٌّغزٜٛ ٘زا فٟ

 :ِقبدس ػذح ِٓ اٌضثْٛ ػٓ اٌّؼٍِٛبد ػٍٝ اٌؾقٛي ٠ّٚىٓ ،ٚاٌّإعغخ اٌضثْٛ ِٓ ٌىً اٌم١ّخ رؼض٠ض

 ،اٌّب١ٌخ اٌج١بٔبد ٌٍضثْٛ،شائٟ اٌؾ اٌزبس٠خ ئٌٝ اٌشعٛع خلاي ِٓ ٚرٌه ،ّإعغخٌٍ اٌذاخ١ٍخ اٌّقبدس

 ِضً ،ٌٍّؼٍِٛبد اٌخبسع١خ اٌّقبدس اعزخذاَ ٠ّىٓ وّب ثٗ، اٌخبفخ اٌخذِبد ٚث١بٔبد اٌزغ٠ٛم١خ اٌج١بٔبد

 ِٓ اٌّؼٍِٛبد ثؼل ػٍٝ اٌؾقٛي ٠ّىٓ أ٠نب ،ٌذ٠ٗ اٌؼ١ؼ ّٔو ٚرؾ١ًٍ ػٕٗ ف١خشااٌذ٠ّٛغ اٌّؼٍِٛبد

 .إٌّبفغ١ٓ

 ر ٚرغ١ّغ، رخض٠ٓ، اعزخلاؿ، رىبًِاٌزؾ١ٍٍٟ ثّب ٠ٍٟ: اعزؾٛارٙزُ ئداسح اٌؼلالخ ِغ اٌضثبئٓ ٌزا، 

ِؼبٌغخ، رشعّخ، رٛص٠غ، اعزخذاَ ٚف١بغخ اٌزمبس٠ش ٌىً اٌج١بٔبد اٌّزؼٍمخ ثبٌضثْٛ، ٚرٌه ثٙذف رؾغ١ٓ 

ل١ّخ وً ِٓ اٌضثْٛ ٚاٌّإعغخ. ٚٔظبَ ئداسح ػلالخ اٌضثْٛ اٌزؾ١ٍٍٟ ِجٕٟ ػٍٝ أعظ ٚلٛاػذ ِؼٍِٛبد 

ِضً: ث١بٔبد  ،بٔبد ػلالخ اٌضثْٛ ٠ّىٓ ئ٠غبد٘ب ِٓ ِغزٛدػبد ِٚغّؼبد اٌج١بٔبدػلالخ اٌضثْٛ. ٚث١

ث١بٔبد  ٔمبه ٚرغغ١لاد ٚؽشوبد الائزّبْ( اٌّج١ؼبد )اٌؾشاء اٌزبس٠خٟ(، ث١بٔبد ِب١ٌخ )اٌذفؼبد اٌزبس٠خ١خ،

اٌزغ٠ٛك )اٌزفبػً، الاعزغبثخ ٌٍؾٍّخ، ث١بٔبد ِخطو ِٚؾشٚع اٌٛلاء(، ٚث١بٔبد اٌخذِخ. ٌٚٙزٖ اٌج١بٔبد 

اٌذاخ١ٍخ، ٠ّىٓ ئمبفخ ث١بٔبد ِٓ ِقبدس خبسع١خ، ػٍٝ عج١ً اٌّضبي: ث١بٔبد ّٔو اٌؾ١بح ٚث١بٔبد عغشاف١خ 

ّىٓ ط ٚاعزٕجبه اٌج١بٔبد، ٠ِٓ ِإعغبد اعزخجبساد ٚثؾٛس الأػّبي. ِٚغ رطج١ك أدٚاد اعزخشا

ش أعٛثخ لأعئٍخ ػذ٠ذح؛ ِضً: ِٓ ُ٘ أوضش ٚ٘زٖ اٌّؼبٌغخ ٠ّىٓ أْ رٛف   ٌٍّإعغخ ِؼبٌغخ ٘زٖ اٌج١بٔبد،

ِٓ اٌضثبئٓ اٌز٠ٓ ِٓ الأسعؼ اٌضثبئٓ ل١ّخ؟ ِٓ اٌضثبئٓ الأوضش اؽزّبلا ٌلأزمبي ٚاٌزؾ٠ًٛ ئٌٝ إٌّبفغ١ٓ؟ 

أْ ٠غزغ١جٛا ٠ٚزغبٚثٛا ِغ ػشك ِؾذد؟
1
 

ب ٚٚمؼٙب ٚرؾى١ٍٙب فٟ رؾ١ًٍ ث١بٔبد اٌضثْٛ، ٚرم١١ّٙ ؛ْ اٌغشك ِٓ ئداسح ػلالخ اٌضثْٛ اٌزؾ١ٍٍٟئ

 .ّٔٛرط ٚاٌزٕجإ ثغٍٛن اٌضثْٛ

ّىٓ أْ رغّغ اٌج١بٔبد اٌخبفخ ٍٟ فٟ اٌؾ١بح اٌؼ١ٍّخ ٚاٌٛالؼ١خ ٠ئْ ئداسح ػلالبد اٌضثْٛ اٌزؾ١ٍ

١ٓ، ثبعزخذاَ اٌزٕم١ت ػٓ اٌج١بٔبد )أؽذ الأدٚاد ثبٌضثبئٓ، ػٍٝ عج١ً اٌّضبي: اٌز٠ٓ ٠غأٌْٛ ػٓ ِٕزظ ِؼ

اٌّغزخذِخ ٌغ١ّغ اٌج١بٔبد(، ِب اٌخذِبد اٌزٟ لبِٛا ثؾشائٙب ِجبؽشح؟ ِٚب اٌخذِبد اٌزٟ لبِٛا ثؾشائٙب 

آخش اٌّطبف؟ ِٚٓ اٌّّىٓ أْ رغذ أّٔبهب فٟ عٍٛوُٙ ٚالزشاػ اٌخطٛاد اٌمبدِخ خلاي ػ١ٍّخ سفغ 

اٌّّىٓ أْ رم١ُ ِذٜ فبػ١ٍخ ؽٍّخ رغ٠ٛك، الزشاػ أعؼبس أٚ ؽزٝ رط٠ٛش أٚ  اٌّج١ؼبد أٚ رمبهغ اٌج١غ. ِٚٓ

اٌطش٠مخ؛ فاْ ئداسح ػلالبد اٌضثْٛ اٌزؾ١ٍٍٟ ٠خذَ وٕٛع ِٓ اٌّغبػذح خلاي الزشاػ ِٕزغبد عذ٠ذح. ثٙزٖ 

اٌؼ١ٍّخ.
2
 

 أهم الأدواث انتحهٍهٍت لإدارة انؼلاقت مغ انزبائن:-ثانٍا

 :ٟأر٠ ِب اٌضثْٛ ِغ اٌؼلالخ لإداسح اٌزؾ١ٍ١ٍخ اٌذاػّخ أُ٘ الأدٚاد ث١ٓ ِٓٚ 

 ثبٌمطبع اٌّزؼٍمخ اٌج١بٔبد عّغ رؼٕٟ  Customer Data base انزبائن بٍاناث قاػذة بناء -1

 ٚآ١ٌخ ِٕزظّخ ثّؼشفخ ّإعغخاٌ ئفبدح ثغشك اٌزغ٠ٛم١خ لبػذح اٌج١بٔبد فٟ ٚٚمؼٙب اٌّغزٙذف، اٌغٛلٟ

 ِب ّإعغخث اٌخبفخ اٌّؼٍِٛبد ع١ّغ ٠نُ اٌزٞ اٌشئ١غٟضاْ اٌخ اٌج١بٔبد لبػذح ذ  رؼ ؽ١ش ٌٍضثبئٓ،

ٛ   اٌزٟ ٚالأػّذح ِٓ اٌقفٛف ِغّٛػخ ِٓ اٌج١بٔبد لبػذح ٚرزىْٛ  اٌّؼٍِٛبد ِغّٛع ٠ٚإدٞ خ١ٍخ، ْرى

 اٌج١بٔبد لبػذح رؼش٠ف اٌّغزؼٍُ؛ ٠ّٚىٓ ػٓ عش٠ؼخ فىشح ئٌٝ رى٠ٛٓ اٌّززب١ٌخ اٌخلا٠ب ِٓ ػذد فٟ اٌّزٛاعذح

 ٚإٌّبفغ١ٓ ٚاٌّغزمج١١ٍٓ اٌؾب١١ٌٓ ضثبئٓاٌ ِٓ ثىً اٌخبفخ اٌّؼٍِٛبد اٌذل١مخ اعزخذاَ" :ثأٔٙب اٌزغ٠ٛم١خ

 اٌغٛل١خ الأٔؾطخ ٌزشو١ض ٟ(آٌ بعتخ )ؽٌىزش١ٔٚئ ث١بٔبد لبػذح ٚرخض٠ٕٙب فٟ اٌذاخ١ٍخ، ّإعغخٚاٌ ٚاٌغٛق

                                                           
1
 . 202ِؾّٛد عبعُ اٌق١ّذػٟ، د٠ّخ ِٛعٝ اٌذعبٟٔ، ٚئ٠ٙبة ػٍٟ اٌمشَ، ِشعغ عبثك، ؿ 
2
 .203ِؾّٛد عبعُ اٌق١ّذػٟ، د٠ّخ ِٛعٝ اٌذعبٟٔ، ٚئ٠ٙبة ػٍٟ اٌمشَ، ِشعغ عبثك، ؿ 
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٘ذاف،الأ ارغبٖ
3
 ٚاٌّشرمج١ٓ اٌؾب١١ٌٓ اٌّإعغخ صثبئٓ ػٓ ِٓ اٌج١بٔبد ِإعغخ "ِغّٛػخ أٔٙب:ث فؼش  وّب ر 

ّإعغخ".ٌٍخ اٌؼبِ ٠ؾمك الأ٘ذاف ثّب فؼبٌخ رغ٠ٛم١خ لشاساد ارخبر ِٓ اٌزغ٠ٛك ٓ ِذ٠شٞرّى   اٌزٟ
4
  

اعزخذاِٙب  اٌزٟ ٠ّىٓ اٌٌٛٛط ئ١ٌٙب أٚ"ِغّٛػخ ِٓ اٌّؼٍِٛبد ا١ٌّٙىٍخ  أٔٙب:ث  Kotlerفٙبوّب ػش  

اٌّؼٍِٛبد ثبٌضثبئٓ اٌؾب١١ٌٓ ٚاٌضثبئٓ اٌّؾز١ٍّٓ، ؽ١ش ٠زُ جً ِٛظفٟ اٌّإعغخ، ٚرزؼٍك ٘زٖ ِٓ ل  

اعزخذاِٙب ٌٍؾقٛي ػٍٝ ِٕبفز رغ٠ٛم١خ، ث١غ ِٕزغبد أٚ اٌؾفبظ ػٍٝ ػلالبد ع١ذح ِغ اٌضثبئٓ".
5
 

 ىْٛزر ٚػِّٛب اٌضثْٛ، ِغ ؼلالخٌٍ ٔؾبه أٞ ئداسح اٌضثْٛ أعبط لأٔؾطخ ث١بٔبد لبػذح رى٠ٛٓ ذ  ٠ؼٚ

 ٟٚ٘ اٌضثبئٓ ِغ اٌؼلالبد لإداسح مشٚس٠خ رىْٛ ِؾذدح ِٛبدؼٍِٚ ث١بٔبد ِٓ اٌضثبئٓ ث١بٔبد لبػذح

 :ٟروب٢

 .ٌخ...ئ الاعزّبػ١خ، اٌٛمؼ١خ اٌٛظ١فخ، اٌغٓ،: ِضً :ٚؽخق١خ ف١خد٠ّغشا ث١بٔبد -

 .ئٌخ...خٍاٌّفن الارقبي ٚعبئً الا١ّ٠ً، رف،اٌٙب سلُ اٌؼٕٛاْ، :الارقبي ث١بٔبد -

 .اٌخ... ِٚمزشؽبرٗ اٌضثْٛسأٞ  ٚعجج١ب، ٚعذد ئْ اٌؾىٜٛ ربس٠خ ِضً ،ِزٕٛػخ أخشٜ ث١بٔبد -

 اٌضثْٛ اعزغبثخ دسعخ رنُ ث١بٔبد ػٓ ػجبسحخ: ٟٚ٘ ٌٍّؾفضاد اٌزغ٠ٛم١ الاعزغبثخ ؽٛي ث١بٔبد -

.اٌّجبؽش اٌزغ٠ٛكساد ٌّجبد
6

 

 ث١بٔبد لٛاػذ فٟ اٌّخضٔخ شائٟاٌؾ ٛنثبٌغٍ اٌخبفخ اٌج١بٔبد ُأ٘ ِٓشائٟ: اٌؾ ٛنٍاٌغ ث١بٔبد -

:ٟا٢راٌّإعغخ
7

 

 ِؾذدح ص١ِٕخ شادفز فٟ رٗرؼبِلا ٚربس٠خ اٌّإعغخ ِغ اٌضثْٛ رؼبًِ داِش ػذد. 

 وً ِٓ اٌّؾممخ الأسثبػ ٚوزا ،شاءاٌؾشاس رى شادِٚ صثْٛ، ٌىً اٌّج١ؼبد ٚو١ّخ ٔٛػ١خ 

 .صثْٛ ٌىً إٌّّٛؽخ ٚاٌخقِٛبد اٌزٕض٠لاد ذا٠ب،اٌٙ ػٓ فنلا صثْٛ

 اٌذفغ ٚهشق الاعزلاَ ٚأِبوٓ ٚاٌؼشٚك اٌخذِبد ِٓ اٌضثبئٓ رفن١لاد. 

اٌضثبئٓ  ؽٛي اٌّؼٍِٛبد ِٓ اٌضثبئٓ ث١بٔبد لبػذح رزنّٕٗ ٌّب بّٔٛرع اٌّٛاٌٟ اٌؾىً اػزّبد ٠ّٚىٓ

بس٠خٟ ر سفذ ئٌٝ ئمبفخ ،اٌؾشائ١خ بر١ُٙٚعٍٛو ٚسغجبرُٙ ؽبعبرُٙ اٌؾخق١خ، ثج١بٔبرُٙ رزؼٍك اٌزٟ

ّ   اٌّإعغخ ِغ ٌزؼبِلارُٙ  .ٚٔٛػب بو

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
3
أثؾبس الزقبد٠خ  ِغٍخ اٌضثبئٓ، ػلالبد ئداسح ٚرفؼ١ً رذػ١ُ فٟ اٌّؼٍِٛبد رىٌٕٛٛع١ب دٚس لش٠ؾٟ، ِؾّذ غبٌُ، الله ػجذ 

 141.ؿ ،2011َاٌغضائش، ثغىشح، عبِؼخ ،10 اٌؼذد ٚئداس٠خ،
4
داي، ِغٍخ الزقبد٠بد ؽّبي  ِإعغخدٚس لبػذح ث١بٔبد اٌضثبئٓ فٟ رؾ١ًٍ اٌؾقخ اٌغٛل١خ: دساعخ ؽبٌخ  اثشا١ُ٘،ٌغٍو  

 .110، ؿ2013َ ،11 اٌؼذد ،09 افش٠م١ب، اٌّغٍذ
5
 Philip Kotler, op-cit, 193. 

6
اٌزغ٠ٛك اٌّؼشفٟ اٌّجٕٟ ػٍٝ ئداسح ػلالبد ِٚؼشفخ اٌضثْٛ اٌزغ٠ٛم١خ، داس وٕٛص اٌّؼشفخ اٌؼ١ٍّخ  فبدق،دسِبْ ع١ٍّبْ  

 .162، ؿ2012َالأسدْ،  ٌٍٕؾش ٚاٌزٛص٠غ،
7
 .197، ؿ2012َ ئداسح ػلالبد اٌؼّلاء، ِذ٠ش٠خ اٌضمبفخ، الأسدْ، ػج١ذاد،ثشا١ُ٘ ئِؾّذ  
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 (: قاػذة بٍاناث انزبائن55انشكم رقم )

 

 .111، ؿاٌّشعغ اٌغبثكٌغٍو اثشا١ُ٘،  انمصذر:

:ثب٢رٟ اٌم١بَ اٌج١بٔبد لبػذح ئٔؾبء ٠ٚزطٍت
8

 

 ِٛظفٟ وجبس ثّٕبلؾخ ضثبئٓاٌ ػلالبد ئداسح عٙٛد لإٔغبػ اٌلاصِخ اٌج١بٔبد أٔٛاع رؾذ٠ذ  -

 .ّإعغخاٌ

 .اٌج١بٔبد ػٍٝ اٌؾقٛي ِقبدس رؾذ٠ذ - 

 .ٌغّؼٙب اٌلاصِخ ٚاٌٛعبئً اٌّطٍٛثخ اٌج١بٔبد عٛدح دسعخ رؾذ٠ذ - 

 .اٌّطٍٛثخ اٌج١بٔبد ٌزذ٠ٚٓ إٌّبعجخ بسادٚالاعزّ إٌّبرط رق١ُّ  -

                                                           
8
ِٓ اٌٛوبلاد  ٕخػ١   ائش: دساعخغضثبٌ اٌغ١بؽ١خ اٌّإعغبد رٕبفغ١خ فٟ ضثبئٓاٌ ِغ اٌؼلالخ ئداسح أصش اٌؾج١ت، ثٓ ِؾغٓ 

 ٚسلٍخ ِشثبػ لبفذٞ عبِؼخ اٌّإعغخ، ٚرغ١١ش الزقبد رخقـ الالزقبد٠خ، اٌذوزٛساٖ، اٌؼٍَٛ ِزوشح ئش،اثبٌغض اٌغ١بؽ١خ

 .37، ؿ2017َ
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 .ّإعغخاٌ أ٘ذاف ِلاءِزٙب ٚرأو١ذ سادٚالاعزّب إٌّبرط ػٍٝ الأ١ٌٚخ اٌزغبسة شاءئع  -

 .ف١ٙب ٚاٌزٕم١ت ِٚؼبٌغزٙب اٌّؼٍِٛبد ٌزخض٠ٓ إٌّبعجخ اٌزىٌٕٛٛع١خ ٚاٌجشِغ١بد اٌزطج١مبد اخز١بس - 

:ا٢ر١خ اٌزفبػ١ٍخ إٌّبهك ِٓ اٌضثبئٓ ث١بٔبد ّإعغخاٌ ٚرغزمٟ
9

 

 الاعزّبػبد ِضً ثبٌضثْٛ ِجبؽش ثؾىً رزقًي(: الاعزمجب ِىبرتخ )الأِب١ِ اٌّىبرت ارقبلاد - 

 فٟ ٍخِّض   ٌىزش١ٔٚخالإ ٚاٌخذِبد اٌٙبرف١خ اٌّىبٌّبد إٌمبي، اٌٙبرف سعبئً الاٌىزشٟٚٔ، اٌجش٠ذ ٌٛعٗ، ٚعٙب

 .ٚغ١ش٘ب اٌزغبس٠خ اٌّؾلاد اٌزغبس٠خ، وبٌّغّؼبد، ّإعغخثبٌ اٌخبفخ اٌج١غ ٔمبه

 ئفذاس ِضً، الأِب١ِخ اٌّىبرت أِٛس ٚرغًٙ رغبػذ اٌزٟ اٌؼ١ٍّبد ٟ٘خ: اٌخٍف١ اٌّىبرت ػ١ٍّبد  -

 .ٚغ١ش٘ب ٚاٌز٠ًّٛ اٌق١بٔخ الإػلأبد، اٌزغ٠ٛك، فٛار١ش

 ٚاٌٛعطبء اٌّٛسد٠ٓ ٚؽشوبء، أخشٜ ِإعغبد ِغ اٌزؼبًِ هش٠ك ػٓ: اٌزغبس٠خ اٌؼلالبد - 

 .ٚغ١شُ٘ ٚاٌّٛصػ١ٓ ضئخغثبٌز اٌج١غ ٚأِبوٓ

 أوضش رغزؼًّ أفجؾذ اٌّإعغبد فاْ ا١ٌَٛ، ػبٌّٕب ثٙب ٠زغُ اٌزٟ اٌزٕبفغ١خ الأػّبي ث١ئخ ظً فٟٚ

 سمب ٚدسعخ اٌّج١ؼبد ِٓ وً ص٠بدح ثٙذف اٌضثبئٓ ِغ ػلالبد ئداسح أعً ِٓ اٌضثبئٓ ث١بٔبد لٛاػذ فأوضش

ٟ:ف اٌضثبئٓ ث١بٔبد لبػذح اعزخذاَ ٌٍّإعغخ ٠ّىٓ اٌؼَّٛ ٚػٍٝ .اٌضثبئٓ
 10
 

 .ٌٍّإعغخ ثبٌٕغجخ سثؾ١خ الأوضش اٌضثبئٓ رؾذ٠ذ -

 خ(.الاعزّبػ١ اٌؾبٌخ اٌؾبعبد، اٌزٚق، اٌغٓ،ْٛ )ثبٌضث اٌّزؼٍمخ اٌّؼٍِٛبد ِزبثؼخ -

 .اٌضثبئٓ ثّؾزش٠بد اٌّزؼٍمخ اٌج١بٔبد ِزبثؼخ -

 خ.اٌّإعغ ٔؾبه فٟ اٌشئ١غ١خ الارغب٘بد رؾذ٠ذ -

 .رش٠ٚغ١خ ثؾّلاد ثبعزٙذافُٙ اٌّإعغخ زمَٛع اٌز٠ٓ اٌضثبئٓ رؾذ٠ذ -

 .اٌضثْٛ ٚلاء رؼ١ّك -

 خبفخ ػشٚك رمذ٠ُ ئٌٝ ئمبفخ ثٗ، ٚػلالزٙب ثبٌّإعغخ رزو١شٖ خلاي ٌِٓه ٚر، اٌضثْٛ رفؼ١ً -

 .اٌّإعغخ ِغ اٌزؼبًِ ػٓ اٌزٛلف فٟ اٌضثْٛ سغجخ ِلاؽظخ ؽبٌخ فٟ

 ع١شٚسح لاعزخشاط ػٓ ػجبسح :) Data miningانبٍاناث استخزاج( انبٍاناث فً انتنقٍب-2

 ٠غبػذ ِب ،اٌج١بٔبد ِٓ وج١شح ِغّٛػخ خلاي ِٓ ٌلاعزغلاي خٌٍمبثاٚ اٌّف١ذح اٌخف١خ اٌّؼشفخ ٚاعزىؾبف

.اٌخف١خ اٌّؼشفخ اعزىؾبف ٝػٍ
11
 خلاي ِٓ ٚاٌّف١ذح اٌغذ٠ذح اٌّؼشفخ ٍٝػ اٌؾقٛي ١خٍػّ" :بأٔٙث ٚرؼشف 

 رمَٛ اٌّإعغخ أْ ؽ١ش ،"ِٕطم١خ ػلالبد أٚ ئؽقبئ١خ أٚ س٠بم١خ ّٔبرط ؽغت اٌج١بٔبد ِٓ وج١شح و١ّبد

 ٠ؾذس أْ ٠ّىٓ ِب غٚرٛل   ؽذس ػّب رمبس٠ش رمذ٠ُ أعً ِٓ بٌٙذ٠ اٌّزٛفشح ِٛبدٍٚاٌّؼ ج١بٔبدٌٍ ؽبًِ ١ًثزؾٍ

 .أفنً ثؾىً اٌمشاس ارخبر ٝػٍ رغبػذ ِغجمب ِؼشٚفخ رىٓ ٌُ عذ٠ذح ِٛبدِؼٍ رمذ٠ُ ػٓ فنلا ِغزمجلا،

 ٚػلالبد ٌّٛاففبد الأِضً طالاعزخشا ٌزؾم١ك ءادشاٚالإع اٌخطٛاد ِٓ ِغّٛػخ ٝػٍ ثبلاػزّبد ٚرٌه

.اٌّإعغخ برؾزبعٙ لا اٌزٟ اٌشد٠ئخ ِٛبدٍاٌّؼ خغشثٍ ِٓ ٓزّى  ٌٍ اٌّؼبٌغخ ٠غت اٌزغ١ّغ فجؼذ ،اٌج١بٔبد ِٓ
12
 

                                                           
9
 الالزقبدّٔٛرط ٌزطج١مبد روبء الأػّبي فٟ إٌّظّبد، اٌٍّزمٝ اٌؼٍّٟ اٌذٌٟٚ اٌخبِظ  ضثبئِٓبٔغ فبهّخ، ئداسح ػلالخ اٌ 

 .14ؿ ،2012َ عٛاْ ١ٍِبٔخ، خ١ّظ اٌغبِؼٟ اٌّشوض اٌذ١ٌٚخ، الالزقبد٠بد ػٍٝ ٚأؼىبعبرٗ مٟشاالافز
10
 .84ثشا١ُ٘، ِشعغ عبثك، ؿئثٛهبٌت  
11
 الالزقبدٞ اٌجذ٠ً ِغٍخ رىٌٕٛٛع١ب الأٔزش١ٔذ، ِٕظٛس ِٓ اٌضثْٛ ِغ اٌؼلالخ ئداسح رفؼ١ً اٌذ٠ٓ، ػض ٚػّٟ سل١ك عف١بْ 

 .260، ؿ2016َ د٠غّجش ، 02اٌؼذد ،03اٌّغٍذ
12
 2019َ، الإداس٠خ، ِقش اٌؼشث١خ ٌٍز١ّٕخ رؾ١ٍٍٟ، إٌّظّخ ِٕظٛس اٌؼ١ًّ ِغ اٌؼلالخ ئداسح اٌشصاق، ػجذ ثشا١ّٟ٘ئ 

 .117ؿ
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٠زُ اعزؼّبي رم١ٕخ اٌزٕم١ت فٟ اٌج١بٔبد ػٍٝ إٌؾٛ ا٢رٟ:
13
 

 .د ٠ىْٛ ٌٍزؾ١ًٍ ف١ٙب ل١ّخ ػب١ٌخرؾذ٠ذ ِٕبهك أٚ ِؾىلا -

 .ح ثبعزؼّبي رم١ٕخ رٕم١ت اٌج١بٔبدرؾ٠ًٛ اٌج١بٔبد ئٌٝ ِؼٍِٛبد ِف١ذ -

 .قشف ثٕبءً ػٍٝ إٌزبئظ اٌّغزخٍقخاٌز -

 إٌزبئظ ٚاٌذسٚط اٌّف١ذح ِٓ اٌّؼٍِٛبد اٌّغزخٍقخ.رم١١ُ  -

عش  ر رؼذ  ج١بٔبد ثبٌٕغجخ ٌٍّإعغخ، ئالأ١ّ٘خ اٌجبٌغخ ٌمبػذح اٌ ،ٝ ِٓ خلاي اٌّشؽٍز١ٓ اٌغبثمز١ٓزغٍ  ر 

٠غبث١خ ٌٍٛفٛي ئٌٝ اٌضثْٛ ٚثٕبء ػلالبد ه٠ٍٛخ الأِذ ِؼٗ، فّٓ ئٔغبػ اٌّإعغخ فٟ رؾم١ك خطٛاد 

خلاي عّغ ٚدساعخ ٚرؾ١ًٍ اٌّؼٍِٛبد ػٓ اٌضثْٛ رزّىٓ اٌّإعغخ ِٓ رى٠ٛٓ أؽغٓ فٛسح ػٕٗ، وّب أْ 

 ٌٙب رأص١ش ػٍٝ عزة اٌضثْٛ ٚاٌّؾبفظخ ػ١ٍٗ ٚرط٠ٛش اٌؼلالخ ِؼٗ.عٛدح اٌج١بٔبد 

 زٖ٘ رزٌٛٝ : On-line Analytical Procesing Systemىرٌتانف ٍتهٍهانتح تانمؼامه نظم -3

 بَٚثبٌّٙ ا١ِٛ١ٌخ الأػّبي ثأٔؾطخ اٌّشرجطخ اٌج١بٔبد ِٚؼبٌغخ اٌّؼبِلاد ٚرق١ٕف رغغ١ً أٔؾطخ إٌظُ

رغغ١ٍٙب  ثؼذ ج١بٔبدٌٍ غٟإٌّٙ ١ًساد ٌٍزؾٍلذ ٌزمذ٠ُ اٌفٛس٠خ ١خ١ٍٍاٌزؾ خٍاٌّؼبِ ٔظُ ظٙشد ٌٚمذ اٌشٚر١ٕ١خ،

 ١خاٌزؾ١ٍٍ اٌّؼبٌغخ أٔؾطخشاء عئٚ اٌج١بٔبد زٖ٘ فٟ إٌظش ئػبدح أعً ِٓ ٚرٌه اٌج١بٔبد، لٛاػذ فٟ بٙٚرخض٠ٕ

شاد ِزغ١ وً رغزٛفٟ ِٚزٕٛػخ ِزؼذدح ٗٚأٚع أثؼبد ٚراد غ١ش٠ٌٍّٓ ِنبفخ ل١ّخ راد ِٛبدِؼٍ ٌزمذ٠ُ

 رم١ٕبد ؽضَ ػٓ ػجبسح اٌفٛس٠خ ١خاٌزؾ١ٍٍ اٌّؼبٌغخ ٔظُ ْ  ئ اٌمٛي ٠ّىٓ زاشاس، ٌٙاٌم ِٛمٛع شحاٌظب٘

 أٔؾطخ فٟ ّغبػذحٌٍ ٚرٌه ،بٚػٕبفش٘ شارٙبثّزغ١ ٚاٌّزؾبثىخ اٌّؼمذح اٌج١بٔبد ١ًٌزؾٍ ِٚقّّخ خٍِزىبِ

.ثبٌضثبئٓ مخاٌّزؼٍ الإداس٠خشاساد اٌم دػُ
14
  

 ٠زُ اٌزٟ ِٛبدٍاٌّؼ ِٓ ِٕطم١خ ِغّٛػخ" ٗ:أٔث ٠ؼشف:  Data warehouse انبٍاناث مستىدع-4

 ٛٚ٘ ؛اٌمشاساد فٕغ ٚٚظ١فخ إٌؾبه ١ًٌد فؼب١ٌبد ٌزذػ١ُ ١بر١خٍاٌؼّ اٌج١بٔبد لٛاػذ فِخزٍ ِٓ بعّؼٙ

".اٌج١بٔبد أٔٛاع ٌىً وج١ش ِٚخضْ اٌج١بٔبد لبػذح ِٓ ِزمذَ ؽىً
15
 ِٛبدٍاٌّؼ رغ١ّغ ٠زُ ٗٚثّٛعج 

 ارخبر ٝػٍ رغبػذ ِٛبدِٚؼٍ ِزغبٔغخ ِؼط١بد ئٌٝ بٍٙٚرؾ٠ٛ اٌّإعغخ فٟ اٌّزٛاعذح فخاٌّخزٍ ٚاٌّؼط١بد

 اٌّإعغخ فٟ الألغبَ فٌٍّخز اٌضثْٛ ػٓ خٚؽبٍِ ِٛؽذح فٛسح ئػطبء ػٓ فنلا اٌزغ٠ٛم١خ، شاساداٌم

ثبٌّؾزش٠بد، ٚاٌزٕجإ عٍٛوٗ جخِشال ئٌٝ ئمبفخ ،ِؼ١ٓ صثْٛ ػٓ ِٛبداٌّؼٍ ِٓ وُ أوجش ٚرٛف١ش
16

١ٍٗ ٚػ 

 رُ اٌزٟ، بخبسعٙ ِٓ أٚ اٌّإعغخ داخً ِٓ عٛاء ،اٌج١بٔبد ِخبصْ وً ٠ذِظ ج١بٔبدٌٍ ِشوضٞ ِقذس ٛفٙ

 ٚاٌّغزخذ١ِٓ اٌّذ٠ش٠ٓ هشف ِٓ بثبعزخذاِٙ ٠غّؼ ثّب برٛؽ١ذ٘ ١ٌزُ بٙعؼزشاِٚ بٙزٍٚغشث بعّؼٙ

.اٌزغ٠ٛم١خشاساد اٌم ٚدػُ الأػّبي رؾ١ًّ ِضً ،ػذ٠ذح ِغبلاد فٟ ا٢خش٠ٓ
17
 

 ٟ ٠ٛمؼ أُ٘ الأدٚاد ٚاٌزطج١مبد اٌذاػّخ لإداسح اٌؼلالبد ِغ اٌضثبئٓ:ٚاٌغذٚي ا٢ر

                                                           
13
 .86ؽى١ُ ثٓ عشٚح، ِشعغ عبثك، ؿ 
14
 خِغٍ ،اٌغضائش٠خ اٌّإعغبد ِٓ ػ١ٕخ ٝػٍ ١ِذا١ٔخ ساعخد ١خ١ٍٍاٌزؾ اٌضثْٛ ػلالبد ئداسح ِؼبػ، ٚعٙبَ ٌؾٛي عب١ِخ 

 .63ؿ، 2016َ طِبس ، 26اٌؼذد، 01ذٍاٌّغ الالزقبدٞ، اٌؼذد الإٔغب١ٔخ، ٍَٛٚاٌؼ اٌؾمٛق
15
 .122ؿ ِشعغ عبثك، اٌشصاق، ػجذ اثشا١ّٟ٘ 
16
 .142ؿدسِبْ ع١ٍّبْ فبدق، ِشعغ عبثك،  

17
 laudon & autres, 2013, p231. 
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وأهمٍتها انتنافسٍت  CRMم الأدواث وانتطبٍقاث انتكنىنىجٍت انذاػمت نـ(: أه16رقم )انجذول 

 

دؽّبٟٔ ؽٕبْ، ٚفشؽٟ وش٠ّخ، أ١ّ٘خ الأدٚاد اٌزىٌٕٛٛع١خ اٌزؾ١ٍ١ٍخ، اٌزؾغ١ٍ١خ ٚاٌزؼب١ٔٚخ انمصذر: 

 02 ، اٌؼذد13 وّزطٍجبد أعبع١خ داػّخ لإداسح اٌؼلالخ ِغ اٌضثْٛ، ِغٍخ أثؾبس الزقبد٠خ ٚئداس٠خ، اٌّغٍذ

 .208، ؿ2019

 :انزبائنمغ  انؼلاقت إدارة وتفؼٍم دػم فً انتحهٍهٍت الأدواث همٍتأ -اانثث

 :ٟأر٠ ف١ّب أ١ّ٘زٙب رظٙش 

الأخز  ػٕذ ٌٚىٓ، فؼجب ظب٘ش٠ب ٠ىْٛ لذ رغ٠ٛم١خ أغشاك لأعً اٌضثبئٓ ث١بٔبد لبػذح رؾغ١ً ئْ -

 ِجشس رىْٛ إٌزبئظ أفنً ٚاٌّشرمج١ٓ اٌؾب١١ٌٓ اٌضثبئٓ خذِخ فٟ اٌؼب١ٌخ ٚاٌىفبءح ٚاٌغشػخ اٌزىٍفخ بلاػزجبسث

اٌضثبئٓ. ث١بٔبد لبػذح اعزخذاَ ٌزىٍفخ
18
 ّ٘ب: ٚظ١فخ ،رمذَ ٚظ١فز١ٓ اٌضثبئٓ ث١بٔبد لبػذح فاْ، ٚػٍٝ اٌؼَّٛ 

 اٌضثْٛ ٘برف سلُ ٔؼشف الأػّبي وأْ ٔؾبه ٌززجغ ا١ِٛ١ٌخ رمذَ اٌّغبػذح فبلأٌٚٝ ؛رؾ١ٍ١ٍخ ٚٚظ١فخ ػ١ٍّخ

ٌٍضثْٛ  ٚرٌه ٌٍم١ّخ الأِضً اٌّغزٜٛ ِٓ رؾم١ك اٌّإعغخ فزّىٓ اٌضب١ٔخ أِب الاعزّبػ١خ ٚاٌّبد٠خ؛ ٚؽبٌزٗ

اٌمشاس، فٕبػخ فٟ رغُٙ وّب، ٚثبٌضثْٛ
19

 ع١شٚسح فٟ اٌزىٌٕٛٛع١ب رٍه رذِظ أْ ِٓ اٌنشٚسٞ ٠ٚىْٛ 

 ِزخز ِؼشفخ دػُ ئٌٝ ٚفٛلا اٌّغز٠ٛبد ثزىبًِ وً ٘زٖ ٚالاعزشار١غٟ ٌٍّإعغخ ٚاٌؼٍّٟ اٌشٚر١ٕٟ إٌؾبه

 فٟ أو١ذح ٔغبؽبد اٌّؼٍِٛبد رىٌٕٛٛع١ب ؽممذ ٌٚمذ ٚاٌزفٛق اٌزٕبفغٟ ٌٍّإعغخ؛ اٌز١ّض ارغبٖ اٌمشاس فٟ

 ِٕزغبد ٌزٛف١ش أٚ اٌّإعغخ رٛاعٗ لذ ٌّؾىلاد ؽٍٛي ٌزمذ٠ُ اٌّطٍٛثخ الاعزغبثخ اٌزٕظ١ّ١خ رؼض٠ض ِغبي

                                                           
18
 .112ؿٌغٍو اثشا١ُ٘، ِشعغ عبثك،  
19
 .114ؿِشعغ عبثك،  اٌشصاق، ػجذ اثشا١ّٟ٘ 
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اٌزغ٠ٛمٟ  إٌؾبه ٚدػُ اٌّؼٍِٛبد رجبدي فٟ رأخزٖ اٌزٞ اٌُّٙ اٌذٚس ئٌٝ ئمبفخ ثّمب١٠ظ اٌضثْٛ، رمذَ

اٌطشف١ٓ. ث١ٓ اٌؼلالخ ػٍٝ اٌزأص١ش راد اٌّزغ١شاد ٌىضشح ٔظشا ٚاٌضثْٛ اٌّإعغخ ث١ٓ وىً، ٚثبلأخـ
20

 

 ٚرمذ٠ُ ٓثبٌضثبئ ارقبي أفنً رؾم١ك ٝػٍ رغبػذ اٌج١بٔبد فمبػذح: إٌّبعجخ الارقبي ٚعبئً رؾذ٠ذ -

 ُرؾ٠ٍٛٙ ٍٝػ ٠غبػذِب  ٛٚ٘ خبفخ،ب ػشٚم ٠ؾزبعْٛ اٌز٠ٓ اٌضثبئٓ رؾذ٠ذ ٚوزا ،ٌُٙ إٌّبعجخ اٌؼشٚك

ّإعغخٌٍ دائ١ّٓ صثبئٓ ئٌٝ
21
.  

 زؾذ٠ذرغّؼ ث اٌّؾٛعجخ اٌضثْٛ ث١بٔبد لٛاػذ اعزخذاَ أْ ؽ١ش ُ،ثٙ ٚالاؽزفبظ اٌضثبئٓ اعزمطبة -

 ؛ُرؼبِلارٙ فٟ ُر١١ّض٘ صُ ِٚٓ ،اٌضِٓ ّشٚسث ُأدائٙ ١ًٌزؾٍ ُٚرمغ١ّٙ ُٚاعزٙذافٙ اٌذائ١ّٓ ضثبئٌٍٓ أفنً

 رؾ١ًّ ثؼذ اٌّإعغخ سثؾ١خ رؼض٠ض فٟ ٠ّْٙٛغ اٌز٠ٓ اٌضثبئٓ رؾذ٠ذ ٠زُ اٌج١بٔبد لبػذح خلاي ِٓ ٗأٔ أٞ

 ػشٚك رمذ٠ُ ٍٝػ اٌّإعغخ رؼًّ الأعبط زا٘ ٍٝٚػ. اٌم١ّخ ؽغت ُٚرق١ٕفٙ ُٚرؼبِلارٙ ُِؾزش٠برٙ

ٛ   ػذَ ٚمّبْ ُػ١ٍٙ اٌّؾبفظخ ذفثٙ اٌفئخ، زٌٖٙ ِٕبعجخ ضادِٚؾف خبفخ  ٚثبٌزجؼ١خ ّٕبفغ١ٌٓئٌٝ ا ٌُٙرؾ

 لطبع ٌىً أٚ صثْٛ ٌىً فخٍٚاٌزى اٌؼبئذ ث١ٓ سٔخاٌّمب( صثْٛ وً سثؾ١خػٍٝ  اٌّجٕٟ اٌزؾ١ًّ زا٘ ع١ىزؾف

 ٛداٌغٙ رخف١ل ئٌٝ ع١إدٞ ِب ٛٚ٘ ،اٌّإعغخ ٝػٍ رغ٠ٛم١خ أػجبء ٠ّْٛضٍ اٌز٠ٓ اٌضثبئٓ فئخ ٍٝػ( عٛلٟ

اٌزغ٠ٛم١خ اٌّٛعٙخ ئ١ٌُٙ.
22

 

 انؼلاقت مغ انزبائن: ةبزمجٍاث نلأدواث انتحهٍهٍت لإدار-رابؼا

 ( اعزخذاَ ِغّٛػخ ِزٕٛػخ ِٓ الأدٚاد اٌزؾ١ٍ١ٍخ ٌزغبػذCRMداسح اٌؼلالخ ِغ اٌضثبئٓ )رزطٍت ئ

اٌزؾ١ٍ١ٍخ اٌؾبئؼخ فٟ ٘زا اٌجشِغ١بد ٟ أُ٘ ٠أر ٚف١ّب، ٚرؾغ١ٓ رغبسثُٙ اٌضثبئٓفٟ فُٙ رفبػلاد  اٌّإعغبد

 اٌّغبي:

 Salesforce ،HubSpot ،Zohoِضً  :(CRM Systems) انزبائنأنظمت إدارة ػلاقاث -1

CRM اٌضثبئٓ. رغبػذ ٘زٖ الأٔظّخ فٟ عّغ ٚرؾ١ًٍ ث١بٔبد. 

1.1-Salesforce : رؼذ ٚاؽذح ِٓ أوجش ِٕقبدCRM اٌضثبئٓغ رفبػلاد رزج   ٌٍّإعغبد، رز١ؼ 

 رمذَ ١ِضاد رؾ١ٍ١ٍخ ِزمذِخ رغبػذ فٟ فُٙ عٍٛن اٌضثبئٓ ٚاٌزٕجإ ثبلاؽز١بعبد اٌّغزمج١ٍخ. ،ٚئداسح اٌّج١ؼبد

2.1-HubSpot : فٟ ئداسح ِؾزٜٛ  اٌّإعغبدرٛفش أدٚاد رغ٠ٛم١خ ٚث١بٔبد رؾ١ٍ١ٍخ، ِّب ٠غبػذ

 اٌزغ٠ٛك ٚل١بط فؼب١ٌزٗ ٚرؾ١ًٍ عٍٛن اٌضثبئٓ.

3.1-Zoho CRM : ًأداء  غٚاٌزمبس٠ش، ٠ّىٓ ِٓ خلاٌٙب رزج  رؾًّ ِغّٛػخ ِٓ الأدٚاد ٌٍزؾ١ٍ

 .اٌضثبئٓٚرؾ١ًٍ عٍٛن  اٌؾّلاد

 رغبػذ فٟ رقٛس اٌج١بٔبد ٚرؾ١ٍٍٙب ٌفُٙ Tableau  ٚPower BIأدٚاد ِضً  :تحهٍم انبٍاناث-2

 ٚأّٔبهُٙ. اٌضثبئٓعٍٛن 

1.2-Tableauٍٟئٔؾبء ِٓ  اٌّإعغبدٓ ٠ّى   ،: ٠غبػذ فٟ رقٛس ٚرؾ١ًٍ اٌج١بٔبد ثؾىً رفبػ

ثطشق عٍٙخ اٌفُٙ، ِّب ٠غبػذ ػٍٝ ارخبر اٌمشاساد اٌّغزٕذح ئٌٝ  اٌضثبئٌٓٛؽبد ِؼٍِٛبد رؼشك ث١بٔبد 

 اٌج١بٔبد.

2.2-Power BI ِٓ :Microsoftدِظ ٚرؾ١ًٍ ث١بٔبد ِزؼذدح اٌّقبدس، ِضً  ٌٍّإعغخ ، ٠ز١ؼ

 ، ٚث١بٔبد اٌّج١ؼبد، ٚث١بٔبد اٌزغ٠ٛك.اٌضثبئٓث١بٔبد 

                                                           
20
دساعخ  :اٌغضائش٠خ الالزقبد٠خ اٌّإعغخ فٟ إٌّزظ رق١ُّ ػٍٝ اٌضثْٛ ِغ اٌؼلالخ رغ١١ش رأص١ش ،شصاقاٌ اثشا١ّٟ٘ ػجذ 

 خ١نش ِؾّذ عبِؼخ اٌزغ١١ش، ٚػٍَٛ ٚاٌزغبس٠خ اٌؼٍَٛ الالزقبد٠خ و١ٍخ دوزٛساٖ، أهشٚؽخ الالزقبد٠خ، اٌّإعغبد ِٓ ٕخػ١  

 .45، ؿ2016َثغىشح، اٌغضائش، 
21
 2016َ، ٚاٌزٛص٠غ اٌزطج١مبد، داس اٌغب٠خ ٌٍٕؾش الأفٛي اٌّفب١ُ٘ اٌؼّلاء ػلالبد ع١ًٍ، ئداسح أثٛ ِٕقٛس ِؾّذ 

 .293ؿ
22
ٚاٌّزٛعطخ دساعخ  اٌقغ١شح ثبٌّإعغبد- اٌضثْٛ ِغ اٌؼلالخ رغ١١ش فٟ ٚالإؽٙبس الإػلاَ رىٌٕٛٛع١بد دٚس ص٠ٕت، رشوٟ 

 شخ١ن ِؾّذ عبِؼخ ٚاٌزغ١١ش، الالزقبد٠خ اٌؼٍَٛ و١ٍخ ِبعغز١ش، سعبٌخ ثغىشح، ٌٍؾجٛة اٌىجشٜ اٌّطبؽٓ ِإعغخ ؽبٌخ

 .165ؿ، 2008َثغىشح، اٌغضائش، 
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ٌغّغ  SurveyMonkey  ٚGoogle Formsأدٚاد ِضً  :واستطلاػاث انزأياستبٍاناث -3

 ٚرؾ١ٍٍٙب. اٌضثبئِٓلاؽظبد 

1.3-SurveyMonkey : ِٓ ٠ّىٓ رؾ١ًٍ إٌزبئظ  اٌضثبئٓ،أداح ٌزق١ُّ الاعزج١بٔبد ٚعّغ اٌج١بٔبد

 ٚرٛلؼبرُٙ. اٌضثبئٌٓفُٙ سمب 

2.Google Forms :أٚ  اٌضثبئٓ، ٠ّىٓ اعزخذاِٙب ٌشفذ سمب اٌضثبئٓ آساء أداح ِغب١ٔخ ٌغّغ

 ٌم١بط رفبػٍُٙ ِغ إٌّزغبد.

 ٌزؾ١ًٍ سدٚد الأفؼبي Hootsuite  ٚSprout Social: أدٚاد ِضً تحهٍم انشبكت الاجتماػٍت-4

 ٚاٌزفبػلاد ػٍٝ ِٕقبد اٌزٛافً الاعزّبػٟ.

1.4-Hootsuite  رٛفش  ،الاعزّبػ١خٓ ِٓ عذٌٚخ إٌّؾٛساد ٚرؾ١ًٍ اٌزفبػلاد ػٍٝ اٌؾجىبد : ٠ّى

 ِؼٙب. اٌضثبئٓث١بٔبد ػٓ أداء إٌّؾٛساد ٚو١ف١خ رفبػً 

2.4-Sprout Social ػٍٝ ٚعبئً اٌزٛافً  اٌضثبئٓ: ٠مذَ رؾ١ٍلاد ِؼّمخ ؽٛي رفبػلاد

 غ اٌّؾبدصبد اٌّزؼٍمخ ثبٌؼلاِخ اٌزغبس٠خ.الاعزّبػٟ ٠ٚز١ؼ رزج  

ٌّزبثؼخ عٍٛن  Google Analytics ٚMixpanelأدٚاد ِضً  :تحهٍم سهىك انمستخذمٍن-5

 اٌضثبئٓ ػٍٝ اٌّٛالغ ٚاٌزطج١مبد.

1.5-Google Analytics :  ػٍٝ ِٛلغ ا٠ٌٛت ٌم١بط فؼب١ٌخ اٌؾّلاد  اٌضثبئٓغ عٍٛن ٠ز١ؼ رزج

 اٌزغ٠ٛم١خ ٚفُٙ و١ف١خ رفبػً اٌضثبئٓ ِغ اٌّؾزٜٛ.

2.5-Mixpanel : داخً اٌزطج١مبد، ؽ١ش رٛفش سؤٜ ؽٛي و١ف١خ  اٌضثبئٓرشوض ػٍٝ رؾ١ًٍ عٍٛن

 اعزخذاَ إٌّزغبد ٚاٌزفبػً ِؼٙب.

ٌزؾ١ًٍ و١ّبد  Hadoop ٚSparkاعزخذاَ رم١ٕبد ِضً  :(Big Dataتحهٍم انبٍاناث انكبٍزة )-6

 وج١شح ِٓ اٌج١بٔبد ِٓ ِقبدس ِخزٍفخ.

1.6-Hadoop  ٠ّىٓ اعزخذاِٙب ٌزؾ١ًٍ  ،ِٓ ِؼبٌغخ و١ّبد وج١شح ِٓ اٌج١بٔبد ّإعغبدٓ اٌ: ٠ّى

 ّٚٔو ؽشاءُ٘. اٌضثبئٓعٍٛن 

2.6-Apache Spark ِٕقخ ٌزؾ١ًٍ اٌج١بٔبد اٌىج١شح فٟ اٌٛلذ اٌؾم١مٟ، رغبػذ فٟ اعزخشاط :

 سؤٜ عش٠ؼخ ِٓ اٌج١بٔبد.

ٌزؾ١ًٍ إٌّبفغخ ٚفُٙ ِٛلغ  SEMrush  ٚAhrefs: أدٚاد ِضً أدواث تحهٍم انحصت انسىقٍت-7

 فٟ اٌغٛق. ّإعغخاٌ

1.7-SEMrush :ٌّ٠غبػذ ػٍٝ فُٙ و١ف١خ  ،ٛلغ ِٚمبسٔخ الأداء ِغ إٌّبفغ٠ٓ١ز١ؼ رؾ١ًٍ أداء ا

 ئٌٝ إٌّزغبد ٚاٌخذِبد. اٌضثبئٓٚفٛي 

2.Ahrefs :ٌفٟ رؾغ١ٓ  ّإعغبدأداح ٌزؾ١ًٍ اٌشٚاثو اٌخٍف١خ ٚاٌّؾزٜٛ اٌزٕبفغٟ، ِّب ٠غبػذ ا

 اعزشار١غ١بد رغ٠ٛمٙب.

 ٚرٛلغ اٌضثبئٓ: ِضً أدٚاد اٌزٕجإ ثبعزخذاَ اٌزؼٍُ ا٢ٌٟ ٌفُٙ اؽز١بعبد أدواث انذكاء الاصطناػً-8

 عٍٛوُٙ.

1.8-IBM Watson ٠ّىٓ اعزخذاَ رم١ٕبد اٌزؼٍُ ا٢ٌٟ ٌزؾ١ًٍ اٌج١بٔبد ٚاٌزٕجإ ثبؽز١بعبد :

 اٌّؾزٍّخ. اٌضثبئٓ

ٚاٌزٕجإ  اٌضثبئ١ٓشح ٌزؾ١ًٍ عٍٛن ضاٌى: ئِىب١ٔخ اعزغلاي اٌج١بٔبد قىاػذ انبٍاناث انذكٍت-2.8

 ثبٌزٛعٙبد.
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ٌزؾ١ًٍ فؼب١ٌخ اٌؾّلاد  Mailchimp  ٚMarketoِضً  :أدواث إدارة انحملاث انتسىٌقٍت-9

 .اٌضثبئٓاٌزغ٠ٛم١خ ٚرأص١ش٘ب ػٍٝ 

1.9-Mailchimp : ٚل١بط اٌضثبئٓرغزخذَ لإداسح ؽّلاد اٌجش٠ذ الإٌىزشٟٚٔ، ٚرؾ١ًٍ رفبػلاد ،

 ٔغبػ اٌؾّلاد.

2.9-Marketo :  ِّب ٠غبػذ ػٍٝ رخق١ـ اٌشعبئً ثٕبءً  رؼزّذ ػٍٝ الأرّزخ فٟ اٌزغ٠ٛك،خ ِٕق

 ٚرؾ١ًٍ ٔزبئظ اٌؾّلاد. اٌضثبئٓػٍٝ عٍٛن 

أدٚاد ٌزؾ١ًٍ اٌؼبئذ ِٓ ِخزٍف اٌفئبد  :(ROIوتحهٍم انؼائذ ػهى الاستثمار ) انزبائنتجزئت -11

 اٌضثبئٓ.ٚاٌؾشائؼ 

ئٌٝ فئبد  اٌضثبئٓرغبػذ فٟ رمغ١ُ  :Customer Segmentation Toolsأدواث مثم -1.11

 ا ئٌٝ اٌج١بٔبد اٌذ٠ّٛغشاف١خ ٚاٌغٍٛو١خ، ِّب ٠ز١ؼ رخق١ـ اٌؾّلاد ثؾىً أفنً.ِخزٍفخ اعزٕبد

اٌضثبئٓ ٠ٛفش سؤٜ ؽٛي الأداء اٌّبٌٟ ٌٍؼلالبد ِغ  :(ROIتحهٍم انؼائذ ػهى الاستثمار )-2.11

 ٚو١ف١خ رؾغ١ٕٙب ٌزؾم١ك ألقٝ اعزفبدح.

ٕٙب ِٓ رؾغ١ٓ أوضش، ِّب ٠ّى   صثبئٕٙبػٍٝ فُٙ عٍٛن  ّإعغبدٚاٌزؾ١ٍلاد رغبػذ اٌوً ٘زٖ الأدٚاد 

 ٚص٠بدح اٌٛلاء. اٌضثبئٓاعزشار١غ١برٙب ٚص٠بدح سمب 

:AXAن انتحهٍهٍت فً مؤسست أكسا مغ انزبائ ؼلاقتانإدارة -خامسا
23

 

 ١ٔٛ١ٍِٚٓ ِٓ اٌضثبئٓث١ٍْٛ ٠ٛسٚ  1.8عجب١ٔخ ٌذ٠ٙب ئ٠شاداد أوضش ِٓ ؛ ِإعغخ رأ١ِٓ ئِإعغخ أوغب

 فٟ اٌّغّٛػخ اٌؼب١ٌّخ اٌؼّلالخ اٌّؼشٚفخ فٟ لطبع اٌزأ١ِٓ.وزٌه ٟٚ٘ ػنٛ 

عجب١ٔب ٌزغ٠ٛك ِٕزغبرٙب ٚخذِبرٙب اٌىض١شح ٚاٌّزؼذدح. ٠ش ِإعغخ أوغب ؽّلاد رغ٠ٛم١خ فٟ ئٚرذ

ذ٠ُ ُ ِٚؼشفخ أوضش ِٓ صثبئٕٙب، ٚرٌه ٌىٟ رغزط١غ فٕغ ٚرمٚرشغت اٌّإعغخ فٟ اٌؾقٛي ػٍٝ رفٙ  

 خلاؿ ِٚٛالاح اٌضثْٛ.ٚرطج١ك ؽّلاد رغ٠ٛم١خ رٙذف ٌىغت ئػشٚك أوضش ؽخق١خ 

ٚلذ لبِذ ِإعغخ أوغب ثبعزخذاَ أٔظّخ ئداسح ػلالخ اٌضثْٛ، ٚؽٍٛي اعزخشاط ٚاٌزٕم١ت ػٓ 

إٞ لإٌغبء ، ٚرٌه ٌجٕبء ّٔٛرط رٕج  SASعبط ٟٚ٘ ِإعغخ  ؛دح ٌٙزٖ الأٔظّخاٌج١بٔبد، ِٓ ِإعغخ ِٛس  

رٕجإ٠ٗ ِٓ ٚالغ ث١بٔبد اٌضثْٛ، اٌزٟ رّىٓ اٌّإعغخ  ٠ٚمَٛ اٌؾً ثأؾبء ٍِفبد ّٚٔبرط١ٓ. ث١ٌٛقخ اٌزأِ

 اٌؾقٛي ػٍٝ الأِٛس ٚاٌٛظبئف ا٢ر١خ: ئداسح اٌؾّلاد اٌّغزٙذفخ،سف١غ ٚدل١ك ِٓ ػٍٝ ٔؾٛ ِّزبص، 

 بي(، اٌزؾغ١ً ا٢ٌٟ ٌمٛح اٌؼًّ.ئداسح ِشوض إٌذاء )الارق

اٌخذِخ اٌفؼ١ٍخ، فمذ رُ رطج١ك  ل١ذ ك )إٌّٛرط( لجً ٚمؼِٗٚٓ أعً فؾـ اٌجشِغ١بد ٚاٌزطج١

إٌّٛرط ػٍٝ ثٛاٌـ اٌزأ١ِٓ اٌؾب١ٌخ ٚوزٌه اٌٍّغ١خ، ٚفٟ ػذح ِىبرت ٚفشٚع ٌٍزأوذ ِٓ فؾخ ٚدلخ 

عجب١ٔب. ثً ٚأوضش ِٓ رٌه، ؽ١ش ؽ١ ض اٌخذِخ ػٍٝ ِغزٜٛ ئدخبٌٗ ّٕٛرط )ٚاٌجشِغ١بد( لجً رطج١مٗ ٚئاٌ

اٌزٟ ٌُ رىٓ ّخ ئٌٝ اؽزّبلاد ػب١ٌخ ِٕٚخفنخ( ِغّٛػز١ٓ ٌٍّشالجخ ٚاٌزؾىُ )ِمغاعزخذَ إٌّٛرط لإٔؾبء 

ٔفغٙب )ئٌٝ اؽزّبلاد ػب١ٌخ ِٕٚخفنخ(  ّخ ثبٌطش٠مخِغزٙذفخ ثأٞ هش٠مخ، ث١ّٕب اٌّغّٛػبد الأخشٜ ِمغ  

ذي اٌزٟ رُ اعزٙذافٙب ثٕؾبهبد رغ٠ٛم١خ ِخزٍفخ. ٚوبٔذ ٔزبئظ ِٚخشعبد رٌه، اٌزطج١ك )إٌّٛرط( أْ ِؼ

ئمبفخ ٌغؼً  ثٛاٌـ اٌزأ١ِٓ اٌٍّغبح لذ أخفنذ ثّب ٠ؼبدي رغؼخ ثبٌّبئخ ِٓ إٌمبه ٌمطبع ِغزٙذف ِؾذد.

اٌزٞ رُ رؾم١مٗ ثٛاعطخ إٌّٛرط، ٠ّٚىٓ ٌّإعغخ أوغب ا٢ْ أْ رقُّ ضثْٛ فٟ دائشح اٌنٛء )الا٘زّبَ( اٌ

 د اٌضثبئٓ رٚٞ اٌم١ّخ اٌؼب١ٌخ.ٚرٕفز ٔؾبهبد أوضش ؽخق١خ ٚؽّلاد ٚلاء اٌضثْٛ ِشرجطخ ثؾبعبد ٚرٛلؼب

 ٌمذ أفجؼ ئداسح ػلالبد اٌضثْٛ اٌزؾ١ٍٍٟ عضءا ٘بِب ِٓ اٌؼذ٠ذ ِٓ رطج١مبد ئداسح ػلالخ اٌضثْٛ.

ٕبمً ئداسح ػلالخ اٌضثْٛ اٌزؾغ١ٍٟ ٌٍٛفٛي ئٌٝ فبػ١ٍخ وبٍِخ ِٓ دْٚ اٌّؼٍِٛبد اٌزؾ١ٍ١ٍخ ػٓ ٚر

 اٌضثبئٓ.

                                                           
23
  .206-204.ؿِؾّٛد عبعُ اٌق١ّذػٟ، د٠ّخ ِٛعٝ اٌذعبٟٔ، ٚئ٠ٙبة ػٍٟ اٌمشَ، ِشعغ عبثك، ؿ 
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، رغبٔذ ٚرذػُ ػذح لشاساد لإداسح أٚ ٔضػبرٗ اٌؾشائ١خ ضثْٛػٍٝ عج١ً اٌّضبي؛ فُٙ ٚئدسان ل١ّخ اٌ

 ِضً:  ،اٌضثْٛ اٌزؾ١ٍ١ٍخػلالخ 

 فُٙ ثٙزا اٌؼشك؟ اعزٙذآِ اٌضثبئٓ اٌز٠ٓ ٠غت  -

ٔزظبس اٌضثبئٓ فٟ خو الأزظبس، ِٚب ِغزٜٛ اٌخذِخ اٌٛاعت الأ٠ٌٛٚبد اٌّشرجطخ ٚإٌغج١خ لا ِب -

 رمذ٠ّٗ؟

 أ٠ٓ ٠غت أْ أسوض عٙٛدٞ ٌٍج١غ؟ -

ئداسح ػلالبد اٌضثْٛ اٌزؾ١ٍٍٟ ٠ّىٓ أْ ٠ٛعٗ اٌّإعغبد ئٌٝ ارخبر لشاس ثأْ أعب١ٌت ٚهشق ئْ 

اٌم١ّخ اٌّؾزٍّخ الأػٍٝ ٠ّىٓ أْ ٠ٛفش ٌُٙ  ث١ٓ ِغّٛػبد اٌضثْٛ، فبٌضثْٛ رٚ اٌج١غ ٠غت أْ رىْٛ ِخزٍفخ

ثؼذ )اٌزٍفْٛ أٚ  اٌج١غ ٚعٙب ٌٛعٗ، ٚاٌضثبئٓ رٚٞ اٌم١ّخ الألً ٠ّىٓ اٌزٛافً ِؼُٙ ِٓ خلاي ِج١ؼبد ػٓ

ؽش٠ؾخ أٚ الارقبي(. ٚأوضش ِٓ رٌه، ٠ّىٓ رفق١ً ِؾزٜٛ ٚهج١ؼخ ارقبلاد اٌضثْٛ، سثّب ؽغت 

ٚ٘زا ٠ؾغٓ ِٓ اؽزّبي أْ ٠مجً اٌضثْٛ  فٟ رؾ١ًٍ ث١بٔبد اٌضثْٛ،اٌّٙبسح  ِغّٛػخ ِؾذدح، ثبعزخذاَ

ٌضثْٛ اٌزؾ١ٍٍٟ، ئرا وبْ فٟ اٌؼشك اٌّمذَ ئ١ٌٗ. ِٚٓ ٚعٙخ ٔظش اٌضثْٛ، ِّىٓ أْ ٠مذَ ئداسح ػلالبد ا

ٓ ِٓ سمب اٌضثْٛ. فمب ٌطٍت اٌضثْٛ: ؽٍٛلا ٌّؾىلاد اٌضثْٛ، ٚثزٌه ٠ؾغ  ٚاٌٛلذ إٌّبعت ٚرُ فٕؼٗ 

 ظٛسا أوضش لٛح ٌجشاِظ اٌج١غِٚٓ ٚعٙخ ٔظش اٌّإعغخ ِّىٓ أْ ٠ٛفش ئداسح ػلالخ اٌضثْٛ اٌزؾ١ٍٍٟ ِٕ

 فبظ ثٗ.ٚثشاِظ أوضش فبػ١ٍخ ٚوفبءح لاعزمطبة اٌضثْٛ ٚالاؽز
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 :انسادسخلاصت انمحىر 

 اٌّغزٜٛ ٘زا فٟلأدٚاد اٌزؾ١ٍ١ٍخ لإداسح اٌؼلالخ ِغ اٌضثبئٓ؛ فاٌزطشق ٌ رُ ؛اٌّؾٛس ٘زا خلاي ِٓ

 ِٓ ٌىً اٌم١ّخ رؼض٠ض ثٙذف اٌضثبئٓ ػٓ اٌّؼٍِٛبد ثغّغ ِطٍك ثؾىً رٙزُ اٌضثبئٓ ِغ اٌؼلالخ ئداسح ِٓ

 ػلالخ أفنً، رٛف١ً خذِبد ٌٍؼلالخ اٌزؾ١ٍ١ٍخ الإداسحٌٗ رٛفش اٌضثْٛ ٔظش ٚعٙخ فّٓ ،ٚاٌّإعغخ اٌضثْٛ

 ٔظش ٚعٙخ ِٓ أِبْ. اٌضثٛ ٌذٜ اٌشمب رؼضص الأِٛس ٘زٖ رٛاعٙٗ، اٌزٟ ٌٍّؾبوً فؼبٌخ ؽخق١خ، ؽٍٛي

ٛ   اٌضثْٛ ِغ ٌٍؼلالخ اٌزؾ١ٍ١ٍخ فاْ الإداسح ّإعغخاٌ  فٟ اٌفؼب١ٌخ رض٠ذ ٌذ٠ٙب، اٌج١ؼ١خ ِظشااٌج رق١ُّ ٞرم

 .ػ١ٍُٙ ٚاٌؾفبظ اٌضثبئٓ اوزغبة ِظشاث
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 انمزاجغ:

، الإداس٠خ، ِقش اٌؼشث١خ ٌٍز١ّٕخ رؾ١ٍٍٟ، إٌّظّخ ِٕظٛس اٌؼ١ًّ ِغ اٌؼلالخ ئداسح اٌشصاق، ػجذ ثشا١ّٟ٘ا -

2019َ. 

ِٚؼشفخ اٌضثْٛ اٌزغ٠ٛم١خ، داس دسِبْ ع١ٍّبْ فبدق، اٌزغ٠ٛك اٌّؼشفٟ اٌّجٕٟ ػٍٝ ئداسح ػلالبد  -

 .2012َوٕٛص اٌّؼشفخ اٌؼ١ٍّخ ٌٍٕؾش ٚاٌزٛص٠غ، الأسدْ، 

 .2012َِؾّذ اثشا١ُ٘ ػج١ذاد، ئداسح ػلالبد اٌؼّلاء، ِذ٠ش٠خ اٌضمبفخ، الأسدْ،  -

، ٚاٌزٛص٠غ اٌزطج١مبد، داس اٌغب٠خ ٌٍٕؾش الأفٛي اٌّفب١ُ٘ اٌؼّلاء ػلالبد ع١ًٍ، ئداسح أثٛ ِٕقٛس ِؾّذ -

2016َ. 

 اٌّإعغبد ِٓ ػ١ٕخ ػٍٝ ١ِذا١ٔخ دساعخ اٌزؾ١ٍ١ٍخ اٌضثْٛ ػلالبد ئداسح ِؼبػ، ٚعٙبَ ٌؾٛي عب١ِخ -

 .2016َ طِبس ، 26اٌؼذد، 01ذاٌّغٍ الالزقبدٞ، اٌؼذد الإٔغب١ٔخ، ٚاٌؼٍَٛ ِغٍخ اٌؾمٛق اٌغضائش٠خ،

 ِغٍخ رىٌٕٛٛع١ب الأٔزش١ٔذ، ِٕظٛس ِٓ اٌضثْٛ ِغ اٌؼلالخ ئداسح رفؼ١ً اٌذ٠ٓ، ػض ٚػّٟ سل١ك عف١بْ -

 .2016 َد٠غّجش ، 02اٌؼذد ،03اٌّغٍذ الالزقبدٞ، اٌجذ٠ً

 ِغٍخ اٌضثبئٓ، ػلالبد ئداسح ٚرفؼ١ً رذػ١ُ فٟ اٌّؼٍِٛبد رىٌٕٛٛع١ب دٚس لش٠ؾٟ، ِؾّذ غبٌُ، الله ػجذ -

 . 2011َاٌغضائش، ثغىشح، عبِؼخ ، 10 اٌؼذد أثؾبس الزقبد٠خ ٚئداس٠خ،

دٚس لبػذح ث١بٔبد اٌضثبئٓ فٟ رؾ١ًٍ اٌؾقخ اٌغٛل١خ: دساعخ ؽبٌخ ِإعغخ داي، ِغٍخ ٌغٍو اثشا١ُ٘،  -

 .2013َ، 11، اٌؼذد09 الزقبد٠بد ؽّبي افش٠م١ب، اٌّغٍذ

ِبٔغ فبهّخ، ئداسح ػلالخ اٌضثبئٓ ّٔٛرط ٌزطج١مبد روبء الأػّبي فٟ إٌّظّبد، اٌٍّزمٝ اٌؼٍّٟ اٌذٌٟٚ  -

 ١ٍِبٔخ، خ١ّظ اٌغبِؼٟ اٌذ١ٌٚخ، اٌّشوض الالزقبد٠بد ػٍٝ ٚأؼىبعبرٗالافزشامٟ  الالزقبداٌخبِظ 

 َ.2012 عٛاْ

 الالزقبد٠خ اٌّإعغخ فٟ إٌّزظ رق١ُّ ػٍٝ اٌضثْٛ ِغ اٌؼلالخ رغ١١ش رأص١ش ،شصاقاٌ اثشا١ّٟ٘ ػجذ -

 ٚاٌزغبس٠خ اٌؼٍَٛ الالزقبد٠خ و١ٍخ دوزٛساٖ، أهشٚؽخ الالزقبد٠خ، اٌّإعغبد ِٓ دساعخ ػ١ٕخ :اٌغضائش٠خ

 .2016َخ١نش، ثغىشح، اٌغضائش،  ِؾّذ عبِؼخ اٌزغ١١ش، ٚػٍَٛ

 اٌقغ١شح ثبٌّإعغبد- اٌضثْٛ ِغ اٌؼلالخ رغ١١ش فٟ ٚالإؽٙبس الإػلاَ رىٌٕٛٛع١بد دٚس ص٠ٕت، رشوٟ -

 اٌؼٍَٛ و١ٍخ ِبعغز١ش، سعبٌخ ثغىشح، ٌٍؾجٛة اٌىجشٜ اٌّطبؽٓ ِإعغخ ٚاٌّزٛعطخ دساعخ ؽبٌخ

 .2008َثغىشح، اٌغضائش،  ش،خ١ن ِؾّذ عبِؼخ ٚاٌزغ١١ش، الالزقبد٠خ

 ػ١ٕخ ائش: دساعخغضثبٌ اٌغ١بؽ١خ اٌّإعغبد رٕبفغ١خ فٟ اٌضثبئٓ ِغ اٌؼلالخ ئداسح أصش اٌؾج١ت، ثٓ ؾغِٓ -

 اٌّإعغخ، ٚرغ١١ش الزقبد رخقـ الالزقبد٠خ، اٌذوزٛساٖ، اٌؼٍَٛ ِزوشح ئش،اثبٌغض ِٓ اٌٛوبلاد اٌغ١بؽ١خ

 .2017َ، ٚسلٍخ ِشثبػ لبفذٞ عبِؼخ
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 :انسابعتمهيد انمحىر 

ٌٍّؤسسخ  ّٙذ اٌزىٌٕٛٛج١ب اٌذذ٠ثخ فٟ ثزٚس أٔٛاع ِخزٍفخ ِٓ اٌٛسبئً ٚالأدٚاد اٌزٟ ٠ّىٓأسٌمذ 

اسزؼّبٌٙب ٌزفؼ١ً ػلالزٙب ِغ اٌشثبئٓ، ٚوذا رس١ًٙ الارظبي ٚاٌزفبػً ِغ اٌشثْٛ ٚرذػ١ُ لذراد الأٔظّخ 

اٌجذ٠ذح لإدارح اٌؼلالخ ِغ اٌشثْٛ، ٚثبٌزبٌٟ فئْ اٌّؤسسبد اٌزٟ سززخٍف ػٓ رطج١ك رٍه الأدٚاد ٌٓ 

أدٚاد ٚسبئً اٌزفبػً ِغ ا اٌّذٛر لأُ٘ رسزط١غ الاسزجبثخ ثفؼب١ٌخ ٌذبجبد سثبئٕٙب. ٚس١زُ اٌزطزق فٟ ٘ذ

 اٌشثْٛ.
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 انهاتف اننقال: -أولا

 فٟ ٌلأفزاد، ا١ِٛ١ٌخ اٌذ١بح ػٍٝ ا١ٌّّشح خظبئظٗ ثفؼًُٙ د١ث ٠س ب ٌٚىٕٗ فؼبي،١ٍذ٠ا رمخ١بر ذ  ٠ؼ

 ٠ز١خ ِّب ،ِىبْ أٞإٌٝ  رٕمٍٗ ػٕذ دبٍِٗ ٠ظُبدت فٙٛ اٌّؤسسخ، رزجٕب٘ب اٌزٟ اٌشثْٛ ِغ اٌؼلالخ إدارح دػُ

زٛاطً اٌّجبشز ػجز اٌٙبرف اٌ اٌشثبئٓرز١خ خذِخ  د١ث ،إ١ٌٗ ٕمًٍز  ٌ اٌذبجخ دْٚ ٚلذ أٞ فٟ ثٗ الارظبي

.اٌشثبئٓ ٚاٌفٛرٞ ِغ
1
  

 بزيد الإنكتزوني: ان-ثانيا

 ِىزٛةرُٙ أٚ رمذ٠ُ شىبٚاُ٘ ثشىً ٠سّخ ٌٍشثبئٓ ثطزح اسزفسبراٚس١ٍخ فؼبٌخ ٌٍزٛاطً اٌىزبثٟ، 

 .اٌشثبئٓد١ث ٠ّىٓ رجبدي اٌّؼٍِٛبد ٚاٌزد ػٍٝ اسزفسبراد 

 Constant Contact أٚ Mailchimp اٌجز٠ذ الإٌىززٟٚٔ: أدٚاد ِثًِٚٓ أدٚاد اٌزٛاطً ػجز 

 .رسبػذ فٟ إدارح اٌذّلاد اٌجز٠ذ٠خ

 وسائم انتىاصم الاجتماعي: -ثانثا

 اٌزؼذ٠ً إِىب١ٔخ ِغ ،جٍٙبل   ِٓ رذار إٌىزز١ٔٚخ طفذبد إٔشبء اٌّٛالغ ٘ذٖ خلاي ِٓ ٌٍّؤسسبد ٠زبح

 رسبػذ وّب ٚاٌّؼبرف، اٌّؼٍِٛبد ٚرجبدي ٌٍزٛاطً لٕٛاد اٌّٛالغ ٘ذٖ ٚرّثً رشبء، ٚلذ أٞ فٟ ف١ٙب

 أشىبٌٙب أُ٘ ِٚٓ ،ا٠ٌٛت ػٍٝ ِج١ٕخ ٚرطج١مبد خظبئض ِٓ رمذِٗ ِب خلاي ِٓ اٌزس٠ٛك فٟ اٌّؤسسخ

Facebook, Twitter ،... .اٌخ
2
 

 ٠غاٌسز ٚالاؽلاع ٌٍشثبئٓ اٌفزد٠خ اٌزغجبد فُٙ اٌّّىٓ ِٓ أطجخ ،اٌّٛالغ ٘ذٖ أزشبر ظً ٚفٟ

 ٚرم١ًٍ ِٚشخض فزدٞ ثشىً اٌزٛاطً إِىب١ٔخ ػٓ فؼلا ،اٌؼلالبد ٚثٕبء اٌج١بٔبد ٚجّغ فؼٍُٙ رد ػٍٝ

اٌزىب١ٌف
3

 إدارح": ٠سّٝ ِب ثظٙٛر اٌزٕجؤ إٌٝ اٌزس٠ٛك ثجبدثٟ اٌّٛالغ ثٙذٖ اٌّزشا٠ذ الا٘زّبَ أدٜ ٌٚمذ، 

 ٚسبئً ثؼغ ِغ اٌشثبئٓ ِغ اٌؼلالخ لإدارح ٚاػذب أذِبجب ؼذ  ر اٌزٟ، "الاٌىزز١ٔٚخ الاجزّبػ١خ اٌؼلالبد

 اٌزٛاطً ٚسبئً خلاي ِٓ اٌزجبر٠خ الأػّبي فٟ اٌشثبئٓ لإشزان اسززار١ج١خ ٚوذا الاجزّبػٟ، اٌزٛاطً

 ِؼٍِٛبد دِج ػٓ فؼلا ٚاٌٛلاء؛ اٌثمخ ػٍٝ لبئّخ اٌشثبئٓ ِغ ل٠ٛخ ػلالبد ٚثٕبء فزع ثٙذف الاجزّبػٟ

 ٚإػذاد اسزخذاَ رفس١ز، ِؼبٌجخ، اسزخلاص، رخش٠ٓ، اٌزمبؽ، ٌٍّؤسسخ ٠ز١خ ٚ٘ذا ٚاٌمذ٠ّخ اٌجذ٠ذح اٌشثبئٓ

 اٌّؤسسخ فٟ ٚدِجُٙ ُِٕٙ أوثز ٚالالززاة اٌشثبئٓ دٛي أفؼً رؤ٠خ رط٠ٛز ثغزع ٌٍّؼٍِٛبد رمبر٠ز

 اٌذظٛي اٌّٛالغ ٘ذٖ رز١خ وّب اٌطزف١ٓ؛ ث١ٓ ِزجبدٌخ ِٕفؼخ ٚخٍك اٌّشخظخ، ثبٌّٕزجبد رش٠ٚذُ٘ ٚوذا

جذ٠ذح ٚخذِبد ِٕزجبد رط٠ٛز ثٙذف جذ٠ذح أفىبر ػٍٝ
4
. 

رسبػذ فٟ إدارح لٕٛاد اٌزٛاطً اٌزٟ  Buffer أٚ Hootsuite أدٚاد اٌزٛاطً الاجزّبػِٟٚٓ 

 .ػجز ٘ذٖ إٌّظبد اٌشثبئٓالاجزّبػٟ ٚاٌزفبػً ِغ 

 اندردشت انمباشزة: -رابعا

ز فزطخ رٛف   ك، فٌٟٙفٛر٠خ ػجز ِٛلغ ا٠ٌٛت أٚ اٌزطج١ٓ اٌشثبئٓ ِٓ اٌذظٛي ػٍٝ اٌّسبػذح ارّى  

 .ٌٍٓزٛاطً اٌفٛرٞ ِغ اٌشثبئ

                                                           
1
 6102َِظز،  دار٠خ،الإ ز١ّٕخٌٍ اٌؼزث١خ إٌّظّخ، اٌزلّٟ الالزظبدٚ ٔززٔذالأ ػظز فٟ اٌزس٠ٛك اٌؼلاق، ػجبص ثش١ز 

 .7ص
2
ِجٍخ  ،"ٚرذ١ًٍ اءحزل "الأػّبي ِٕظّبد رٕبفس١خ رؼش٠ش فٟ الاجزّبػٟ اٌزٛاطً شجىبد اسزخذاَ ،ٚآخزْٚ فلاق ِذّذ  

 .602، ص6102َد٠سّجز، 16 ، اٌؼذد07 اٌّجٍذ اٌزجبر٠خ، اٌؼٍَٛ
3
 Heini Lipiainen, CRM in the digital age: implementation of CRM in three contemporary 

B2B firms, Journal of systems and information technology, vol 17, N0 01, 2015, P07. 
4
 ٔزز١ٔذالأ ٌخذِبد ف١ٛجٓ زوخخ )شرطج١م١ سخراد رٕبفس١خ ١ِشح كٍخ فٟ اٌؼّلاء ػلالخ إدارحزاِج ث دٚر اٌغظ١ٓ، ثسبَ ٌّب 

 .77، ص2014َ غشح، الإسلا١ِخ اٌجبِؼخ اٌزجبرح، ١خٍو، الأػّبي إدارح فٟ اٌّبجسز١ز رسبٌخ ،) الارظبلاد ٚأٔظّخ
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ِغ  بفٛر٠ رٛفز رٛاطلااٌزٟ ، IntercomأZendesk Chatٚ اٌذردشخ اٌّجبشزح ِٚٓ أدٚاد 

 .ٌزفغ ِسزٜٛ اٌخذِخ اٌشثبئٓ

 انمنتدياث وانمجتمعاث الإنكتزونيت: -خامسا

اٌّشبروخ  ٌٍّؤسسبدرسّخ ٌٍشثبئٓ ثبٌزٛاطً ِغ ثؼؼُٙ اٌجؼغ ِٚشبروخ رجبرثُٙ، وّب ٠ّىٓ 

 .٠ّىٓ ٌٍشثبئٓ ؽزح الأسئٍخ ٚإٌمبش دٛي إٌّزجبدب، د١ث أ٠ؼ

 استطلاعاث انزأي: -سادسا

ػٍٝ جّغ ِلادظبد اٌشثبئٓ دٛي رجزثزُٙ ِغ إٌّزج أٚ اٌخذِخ ٚرذس١ٓ  اٌّؤسسبدرسبػذ 

 . خذِبرٙب ثٕبءً ػٍٝ ٘ذٖ اٌّلادظبد

 اٌشثبئٓ، رسزخذَ ٌجّغ آراء SurveyMonkeyٚTypeform ِٚٓ أدٚاد اسزطلاػبد اٌزأٞ 

 .إٌّزجبد ٚرم١١ُ رػبُ٘ ػٓ

 انتطبيقاث انهاتفيت: -سابعا

ز رجزثخ رفبػ١ٍخ ِز٠ذخ ٌٍشثبئٓ رٛف  ، د١ث اٌٛطٛي إٌٝ خذِبد اٌذػُ ٚاٌزفبػً ثسٌٙٛخ ٌٍشثبئٓرز١خ 

 .ٚرز١خ ٌُٙ اٌٛطٛي إٌٝ اٌخذِبد ثسزػخ

  (SMS) :اننصيتانزسائم -ثامنا

 .٠ّىٓ اسزخذاِٙب لإرسبي رذذ٠ثبد أٚ ػزٚع خبطخ ِجبشزح إٌٝ اٌشثبئٓ

 :(AI) تقنياث انذكاء الاصطناعي-تاسعا

اٌج١بٔبد اٌؼخّخ ٚاٌزٛلؼبد اٌسٍٛو١خ ٌٍؼّلاء، ٠ّىٓ اسزخذاِٙب ٌزخظ١ض اٌؼزٚع ِثً رذ١ًٍ 

 .ٚرذس١ٓ رجزثخ اٌؼ١ًّ
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 :انسابعخلاصت انمحىر 

اسزخذاَ ِجّٛػخ ِٓ الأدٚاد ٚاٌزم١ٕبد ٌّسبػذح  (CRM) دارح اٌؼلالخ ِغ اٌشثبئٓرزطٍت إ

 ٚس٠بدح ٚلائُٙ.  اٌشثبئٓػٍٝ رذس١ٓ رفبػٍٙب ِغ  اٌّؤسسبد

أسبس١خ ٌجٕبء ػلالخ ل٠ٛخ  ذ  رؼ اٌزٟ مٕٛاد اٌزفبػً ِغ اٌشثْٛاٌزطزق ٌ رُ ،اٌّذٛر ٘ذا خلاي ِٓٚ

بٌخ ِغ  ٚرٍج١خ  سثبئٕٙبٌٍزٛاطً ِغ  اٌّؤسسبدٌٛسبئً اٌزٟ رسزخذِٙب ثبػزجبر٘ب ِٓ ا ،اٌشثبئٓٚفؼ 

 ادز١بجبرُٙ. 

٠فُؼً ُٙ، ٚٚادز١بجبر اٌّسزٙذفخ اٌشثبئٓٚفئخ ز١بر اٌمٕٛاد إٌّبسجخ ػٍٝ ؽج١ؼخ اٌؼًّ ٠ؼزّذ اخ

بي ٚشبًِ اسزخذاَ ِجّٛػخ ِٓ  .٘ذٖ اٌمٕٛاد ٌؼّبْ رٛاطً فؼ 
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 :انثايٍحًهيذ انًحىر 

 ػٍٝ اٌمذسح فٟ رزّضً سئ١غ١خ دسارطٛ ٚرٕبِٟ ثشٚص فٟ اٌغش٠ؼخ اٌزىٌٕٛٛع١خ ساداٌزطٛ ّٙذعأ

 ٌزؾف١ض ١خشاِاٌ الارقبلاد أؽىبي ِٓ فؼبي ؽىً ئٌٝ ٚرؾ٠ٍٛٙب رؾ١ٍٍٙب ِؼبٌغزٙب، اٌّؼٍِٛبد، الزٕبؿ

 فٟ رغبُ٘ اٌزٟ اٌّؼٍِٛبد ِٓ اٌّض٠ذ ػٍٝ ٌٍؾقٛي ٚاٌزىٌٕٛٛعٟ اٌجؾشٞ اٌذٚس ث١ٓ ٚاٌزفبػً اٌؾٛاس

 .اٌضثبئٓ ِغ اٌؾخق١خ اٌؼلالبد رؾم١ك

 أعبعب ٚاٌّزّضٍخ ٚالارقبلاد اٌّؼٍِٛبد رىٌٕٛٛع١ب ػٍٝ أعبعٟ ثؾىً رؼزّذ اٌضثْٛ ػلالبد اداسحف

 فٟ اٌفبػٍخ اٌٛعبئً ِٓ ٚغ١ش٘ب... ،اٌزفبػٍٟ اٌزٍفض٠ْٛ الأٔزشٔذ، ،الارقبي وضاّشاٌؼ١ٍّخ والأدٚاد  فٟ

 وٗشائؽ غب٠خ ئٌٝ الا٘زّبَ، ِؾٛس أٔٗ ثالٕبػٗ ثذء   ِؼٗ اٌزٛافً ٚرغ١ًٙ اٌضثْٛ، ِغ اٌؼلالخ ٚرٛه١ذ رّز١ٓ

 ِب ٚ٘زا رٌه، ِٓ أوضش ئٌٝ اٌزطٍغ ثً ٠ش٠ذٖ، ػّب ٚاٌجؾش عذ٠ب، ِٕٗ اٌزمشة هش٠ك ػٓ مشاساداٌ ارخبر فٟ

 .ِؼٗ الأعً ه٠ٍٛخ رفبػ١ٍخ ػلالخ ثٕبء فشفخ ٠ّٕؾٙب

ٚدػُ اٌضثْٛ ٚػ١ٍّبد ضثْٛ، اداسح ػلالخ اٌضثْٛ اٌؼٍّٟ ٠ؾىً أرِٛبر١ى١ب )آ١ٌب( ٠ٚؾغٓ ِمبثٍخ اٌف

ٚئعشاءاد اٌؼًّ. ئْ ثشِغ١بد ٚرطج١مبد ٔظبَ ئداسح ػلالبد اٌضثْٛ رّىٓ اٌزغ٠ٛك ٚاٌّج١ؼبد ٚٚظبئف 

اٌخذِخ ِٓ أْ رقجؼ أرِٛبر١ى١خ )آ١ٌخ( ِٚزىبٍِخ؛ ٕٚ٘بن أسثؼخ ِىٛٔبد لإداسح ػلالبد اٌضثْٛ ٚ٘زا ٠ز١ؼ 

 ُٕٙ ِٓ خذِخ ػذد أوضش ِٓ اٌضثبئٓ. ٌٍّإعغخ أْ رض٠ذ ِٓ فبػ١ٍخ ػًّ ِٛظف١ٙب؛ ِٚٓ صُ رّى

ئْ ئداسح ػلالخ اٌضثْٛ اٌؼٍّٟ ثؾىً ػبَ ٠ذػُ اٌزٛافً اٌؾم١مٟ ِغ اٌضثْٛ اٌزٞ رٛافً ِؼٗ 

ِٛظفٟ اٌّىزت الأِبِٟ )اٌّزؼب١ٍِٓ ِجبؽشح ِغ اٌضثبئٓ( ٚاٌّى١ٕخ اٌؼبِخ لإعشاءاد اٌؼًّ؛ ٚاٌزٟ رؾًّ 

الارقبلاد ِغ اٌضثْٛ ٠زُ رزجؼٙب ٚرخض٠ٕٙب فٟ لبػذح اٌج١بٔبد ث١غ إٌّزغبد، اٌخذِبد، ٚاٌزغ٠ٛك. ٚع١ّغ 

 ٚػٕذ اٌنشٚسح )أٚ اٌطٍت أٚ اٌؾبعخ( ٠زُ رٛف١ش٘ب ثقٛسح فؼبٌخ ٌٍّغزخذ١ِٓ )اٌّٛظف١ٓ ٚاٌؼب١ٍِٓ(.

الاؽزّبلاد اٌّزؼذدح ٌٍزٛافً ِغ ػذح ِٛظف١ٓ ٠غزخذِْٛ لٕٛاد ِخزٍفخ  ؛ئْ ِٓ ِضا٠ب ٘زٖ اٌطش٠مخ

ِٓ رم١ًٍ ٕٙب ؽؼٛس ثأْ اٌضثْٛ لذ رُ الا٘زّبَ ثٗ فمو ِٓ لجً ؽخـ ٚاؽذ. وّب ٠ّى  ػذح ٌٚىٓ ِغ ئ٠غبد 

 اٌٛلذ اٌزٞ ع١قشفٗ اٌّٛظف ثطجبػخ اٌّؼٍِٛبد ٚالإداسح ٌٙب.

 ُ٘ اٌّفب١ُ٘ اٌّزؼٍمخ ثبلأدٚاد اٌؼ١ٍّخ لإداسح اٌؼلالخ ِغ اٌضثبئٓ.٠أرٟ عٕزطشق لأ ٚف١ّب
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 :لإدارة انؼلاقت يغ انسبائٍ انؼًهيتالأدواث ياهيت -ولاأ

 ٘ذفٙب اٌضثْٛ ِغ ا١ٌِٟٛ الارقبي ػ١ٍّخ فٕبػخ فٟ اٌّغبّ٘خ الأدٚاد رٍه" :رؼٕٟالأدٚاد اٌؼ١ٍّخ 

خ".الارقب١ٌ اٌٛعبئً ٚرفؼ١ً ٚاٌضثْٛ اٌّإعغخ ث١ٓ اٌزفبػً ئداسح
 1
 

 اعزخذاَ ِضً ،اٌضثبئٓ ِغ اٌّجبؽش الاٌزمبء ٔمبه أرّزخ ػٍٝ اٌّغزٜٛ اٌؼ١ٍّبرٟ فٟ اٌزشو١ض ٠زُؽ١ش 

 ِغ ئٌىزش١ٔٚب ٚاٌزٛافً اٌخذِبد، ٚدػُ ثبٌضثبئٓ الا٘زّبَ اٌج١غ، اٌزغ٠ٛك، ٚظبئف فٟ شِغ١بد اٌؾبعٛةث

 اٌزىٌٕٛٛع١خ اٌزطج١مبد أْ ؽ١ش،  SMSاٌمق١شح ٚاٌشعبئً ٚالإ١ّ٠ً ٔزشٔذالأ ففؾبد هش٠ك اٌضثبئٓ ػٓ

 الارقبي ػشٚك رط٠ٛش أعً ِٓ ثبٌضثبئٓ اٌخبفخ اٌّؼٍِٛبد ٚاعزىؾبف اٌزؾشٞ ِٓ ٓ ِغزخذ١ِٙبرّى  

ْ   ِغزٙذفخ، فئخ ٌىً إٌّبعجخ ػٓ  اٌقؾ١ؾخ اٌّؼٍِٛبد أعبط ػٍٝ ِج١ٕخ أ٠نب إٌبعؾخ اٌج١غ ػ١ٍّبد وّب أ

فٟ رط٠ٛش  رغبػذ اٌؾبعٛة ثشاِظ أْ وّب إٌّبعت، اٌٛلذ فٟ إٌّبعت اٌّج١ؼبد ٌّٕذٚة اٌضثبئٓ اٌّمذِخ

 رغًٙ ػ١ٍّخ اٌزٛافً اٌزٟ ،اٌضثْٛ ػٓ اٌّّٙخ اٌّؼٍِٛبد رٛفش أٔٙب ؽ١ش ،اٌضثبئٓ خذِبد أداء ٚرؾغ١ٓ

 . اٌضثْٛ ٌذٜ اٌشمب ٚص٠بدح إٌفمبد رم١ًٍ ئٌٝ ٠إدٞ ِّب ،ٚاٌضثْٛ اٌّٛظف ث١ٓ

 ؽبٍِخ ٔظشح رؼطٟ اٌزٟ،  Dashboardل١بدح  ٌٛؽخ ٌٙب ٠ىْٛ ِب ػبدح الأدٚاد ٘زٖ فاْ ٚثبٌزبٌٟ،

 ضثْٛاٌ ِؼٍِٛبد ػبدح اٌم١بدح ٌٛؽخ رٛفش، ٌٍّإعغخ صثْٛ ٌىً ٚاؽذح ففؾخ ػٍٝ اٌضلاصخ ٌلأٔظّخ

  .ٚاٌّإعغخ ضثْٛاٌ ث١ٓ اٌؼلالبد ٠ٍخـ وً رٌه، ِٓ ٚأوضش اٌغبثمخ، اٌزغ٠ٛك عٙٛد ِؾزش٠برٗ،

:ٟ٘ ،ػٕبفش سئ١غ١خ 3 ِٓ اٌؼ١ٍّبرٟ ضثبئٓاٌ ػلالبد ئداسح ٔظبَ ٠زىْٛٚاعزٕبدا ٌّب عجك؛ 
2
 أرّزخ 

  .اٌخذِبد ٚأرّزخ اٌزغ٠ٛك، أرّزخ، اٌج١غ لٜٛ

 اٌؼمذ ِؼٍِٛبد ئدخبي ِٓ اٌّج١ؼبد، دٚسح ِشاؽً ِغ ع١ّغ ٕظبَاٌ ٠ؼًّ :انبيغ قىي أحًخت-1

 أفذسد ،2000َ أٚد فٟ اٌّضبي، عج١ً ػٍٝ .فؼ١١ٍٓ صثبئٓ اٌّؾز١ٍّٓ ئٌٝ ضثبئٓاٌ رؾ٠ًٛ ؽزٝ الاثزذائٟ

 ئٔؾبء ػٍٝ ٠ؼًّ اٌزٞ ، OracleSalesOnline.com ،ضثبئٓاٌ ئداسح ػلالبد ثشِغ١بد ؽضِخ أٚساوً

 ٌّؼٍِٛبد اٌٛفٛي ٠ّىٓ ثؾ١ش ،الإٔزشٔذ ؽجىخ ػٍٝ الأداء غٚرزج   اٌض١ِٕخ الارقبي، ٚاٌغذاٚي لٛائُ

 رش٠ٚظ ثزؾ١ًٍ اٌج١غ لٜٛ أرّزخ أٔظّخ رمَٛ .ثؼذ ػٓ أٚ اٌّىزت فٟ عٛاء ،اٌؼب١ٍِٓ ثغٌٙٛخ ٌغ١ّغ ضثبئٓاٌ

 ث١ٓ ٠ٕٚغك اٌّغزمجٍٟ أٚ اٌّزىشس ضثْٛاٌ عٛاء ضثْٛاٌ ؽغبة ربس٠خ رزجغ ػ١ٍّخ رإرّذٚاٌّج١ؼبد، 

 ِٕذٚثٟ ِغٙٛداد رؾزذ رّٕغ رٌه عبٔت ئٌٝ ،ثبٌزغضئخ اٌج١غ ِٕٚبفز الارقبي، ِٚشاوض اٌّج١ؼبد ٚاٌزغ٠ٛك

  .آٌٟ ثؾىً اٌطشف١ٓ ث١ٓ ٚاٌّزبثؼخ الارقبلاد وبفخ ِغبساد وزٌه ٚرشفذ ،ضثبئٓٚاٌ ّج١ؼبداٌ

ْ رؾذد اٌّجبدساد ٚرشفذ اٌفشؿ ٓ اٌّإعغبد ِٓ أاٌج١غ رّى   ٌمٜٛ ا٢ٌٟ ثشِغ١بد ٚٔظُ اٌؼًّ ئْ

٠قبي ِٕزغبرٙب ِٚج١ؼبرٙب ٌٍضثبئٓ ٚٔؾٛ ئرّبَ ففمبد اٌج١غ. ئداسح قٛسح آ١ٌخ ِغ رمذِٙب، ٚرٌه خلاي ئث

اٌّجبدسح ؽزٝ ئرّبَ ٚؽبٌخ اٌفشؿ رّىٓ اٌّغزخذ١ِٓ ِٓ رؾذ٠ذ اٌزمذَ فٟ فشؿ اٌج١غ ثذءا ِٓ ِشؽٍخ 

رؾزٛٞ ػٍٝ ئداسح  ثؼذ اٌج١غ. ئْ ثشِغ١بد ٚٔظُ ئداسح اٌفشؿ ػبدح ِب ثؼذ رٌه ئٌٝ دػُ ِب اٌقفمخ، ِٚب

 اٌم١بدح ٚاٌّجبدسح ٚرطج١مبد اٌزٕجإ.

شعً اٌم١بدح ٚاٌّجبدسح ٚرى١ٍفٙب ٌ زطج١مبد اٌم١بدح ٚاٌّجبدسح رّىٓ اٌّغزخذ١ِٓ ِٓ رؾغ١ٓ ٔٛػ١خف

 اٌّج١ؼبد إٌّبعت.

ٚٚظ١فخ اٌزٕجإ ثبٌّج١ؼبد رغزخذَ ػبدح اٌؾشوبد اٌزبس٠خ١خ ٚرمذ٠شاد سعً اٌّج١ؼبد لإٔزبط ٚئػطبء 

 اٌزمذ٠شاد ٌّج١ؼبد اٌّغزمجً.

ئْ ئداسح اٌؼمٛد رز١ؼ ٌٍّغزخذ١ِٓ ئداسح ثشاِظ الارقبلاد اٌخبفخ ثُٙ ِغ اٌضثبئٓ. ئْ اٌغغلاد 

ٌجب ِب رقبلاد اٌضثْٛ. ٚرطج١مبد ئداسح اٌؼمٛد غباٌّؾغٛثخ ٌٍضثْٛ رؾزٛٞ ػٍٝ ث١بٔبد ربس٠خ١خ ٚرٛاس٠خ لا

                                                           
1

أ١ِشح ِؼب٠ؼ، ِؾبمشاد فٟ ئداسح ػلالبد اٌضثبئٓ، اٌّشوض اٌغبِؼٟ ػجذ اٌؾف١ع ثٛاٌقٛف ١ٍِخ، و١ٍخ اٌؼٍَٛ  

 .2ؿ ،0202َالالزقبد٠خ ٚاٌزغبس٠خ ٚػٍَٛ اٌزغ١١ش، 
2
 خ اٌضثْٛ، داس ا١ٌبصٚسٞ، الأسدِْؾّٛد عبعُ اٌق١ّذػٟ، د٠ّخ ِٛعٝ اٌذعبٟٔ، ٚئ٠ٙبة ػٍٟ اٌمشَ، ئداسح ػلال 

 .022-691ؿ.ؿ، 0202َ
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١ٌب، ٚاٌّفىشح اٌؾخق١خ ٌشعً اٌّج١ؼبد ٚٚظبئف رؾزٛٞ خقبئـ ِٚضا٠ب ػذ٠ذح، ِضً: الارقبي ثبٌضثْٛ آ

ِضً:  ،ئدخبي اٌزفبف١ًلأعؼبس، وّب رز١ؼ ٌشعً اٌّج١ؼبد ئٔؾبء اٌؼشٚك ٚػشٚك ااٌجش٠ذ الاٌىزشٟٚٔ، ٚ

ُ اٌضثْٛ، ٚؽشٚه ِٚزطٍجبد اٌزغ١ٍُ، ٠ٚمَٛ رطج١ك اٌجشِغ١بد آ١ٌب ثبٔؾبء سِٛص إٌّزغبد، اٌى١ّبد، اع

 ػشك رغبسٞ ثبلأعؼبس.

ئْ رطج١مبد ِٛاففبد إٌّزظ رز١ؼ آ١ٌب ٌشعً اٌّج١ؼبد، أٚ اٌضثبئٓ ثأٔفغُٙ رق١ُّ ٚرغؼ١ش 

أٚ ؽزٝ اٌؾٍٛي ٌٍّؾبوً. ٚرشر١ت أٚ رؾى١ً )رؼذ٠ً(  ،إٌّزغبد اٌّؼذٌخ ٚفك اٌضثْٛ ٚاٌخذِبد

ٟ "ئرا رُ ...فاْ" ٚاٌؾبٌخ اٌؼبِخ ٌٙزٖ اٌمبػذح ٘ اٌّٛاففبد ِج١ٕخ ػٍٝ أعبط رشو١ت ٚثٕبء لٛاػذ "ئرا

 أٚ لا رزأصش". ،أٚ ِغبصح ،أٚ ِّٕٛػخ ،اخز١بس ط، فاْ ؿ ِطٍٛثخ

 ٟ:٠أر ٠ّٚىٓ رٍخ١ـ ِإؽشاد ٘زا اٌّىْٛ؛ ثّب

 ٚاٌزم١ٍذٞ لإداسح ػلالخ اٌضثْٛ اٌزؾغ١ٍٟ.اٌٛعٗ الأفٍٟ  -

 ٠زُ رطج١ك اٌزىٌٕٛٛع١ب ػٍٝ أٔؾطخ اٌج١غ ٌٍّإعغخ. -

 ٚرزىْٛ ثقٛسح سئ١غ١خ ِٓ: اٌّٛاففبد ٚالأّٔبه ٌؼ١ٍّخ اٌج١غ:رؾغ١ٓ ٚٚمغ  -

 .ئداسح اٌؾغبة 

 شعً ِٛظف اٌّج١ؼبد إٌّبعت.ٓ ِٓ رؾغ١ٓ اٌم١بدح ٚرى١ٍفٙب ٌل١بدح الإداسح: رّى١ٓ اٌّغزخذ١ِ 

 داسح اٌفشفخ.ئ 

 .ْٛئداسح ٚعبئً ٚعجً اعزمبء الأخجبس ٚوزٌه ٚعبئً ٚهشق ٚفٛي اٌجنبئغ ٌٍّغزٍٙه ٚاٌضث 

 .ٓئداسح اٌؼمذ: ئداسح ثشٔبِظ الارقبي اٌزٞ ٌذ٠ُٙ ِغ اٌضثبئ 

 ّٔزبط الأعؼبس ٚاٌؼشٚك بػ ٌشعً اٌّج١ؼبد ثاِىب١ٔخ ئفذاس ٚئئفذاس اٌؼشٚك ٚالأعؼبس: اٌغ

 اٌضثبئٓ.

  إٌّزظ: اٌغّبػ ٌشعً اٌّج١ؼبد أٚ ٌٍضثْٛ ثٕفغٗ ثقٛسح آ١ٌخ ِّٚىٕخ ِٓ ؽىً ِٚٛاففبد

 أٚ ؽزٝ اٌؾٍٛي ٌٍّؾبوً. ،ٌخ ٚاٌخذِبدرق١ُّ ٚرغؼ١ش إٌّزغبد اٌّؼذ  

( اٌخذِخ: ٚ٘زا اٌّىْٛ ٠شوض ػٍٝ اٌغّبػ ٌٍّإعغبد ثاداسح ػ١ٍّبد اٌزؾغ١ً ا٢ٌٟ )أرّزخ -

أٚ ِٓ خلاي اٌؾجىخ  ،شوض الارقبياٌخذِخ، عٛاء رُ رغ١ٍّٙب ِٓ ِشاوض اٌضثبئٓ أٚ ِ

 ٚرزىْٛ ِّىٕخ ٚآ١ٌخ لٛح اٌخذِخ ِٓ ا٢رٟ: الإٌىزش١ٔٚخ أٚ ٚعٙب ٌٛعٗ.

 .)ئداسح اٌؾبٌخ )ػشم١خ أٚ ئفذاس أٚ لن١خ 

 ٌ ذاخً.ٍئداسح الارقبلاد اٌّزغٙخ 

 .ئداسح اٌزٛع١ٗ ٚرٕظ١ُ اٌذٚس ٚالأ٠ٌٛٚخ 

 سمب اٌضثبئٓ. ئداسح ِغزٜٛ اٌخذِخ ٚرؾًّ اٌؾفبظ ػٍٝ اٌغٛدح ِٚشاػبح 

 أوضش ٌغؼٍٙب اٌؾبٍِخ اٌزغ٠ٛك ػ١ٍّخ رغ١ًٙ ػٍٝ ٕظبَا٠ٌشوض  :انخسىيق )انخشغيم الآني( أحًخت-2

 ػجش اٌج١غ لٜٛ ٔظبَ ف١مَٛ ،ضثبئٓاٌ عٍٛن ثشفذ إٌظبَ ٠مَٛ اٌّضبي، ػٕذِب عج١ً ػٍٝ. ٚوفبءح فؼب١ٌخ

 ئْاٌّإعغخ.  ِغ ضثبئٓاٌ رفبػً رج١ٓ رغ٠ٛم١خ ؽّلاد ٌزؾى١ً ٌٍّإعغبداٌفشفخ  اربؽخث اٌزغ٠ٛك عؾبثخ

 عج١ً ػٍٝ اٌّزىشسح، اٌّٙبَ أرّزخ ٌٙب ٠ّىٓ اٌزغ٠ٛك أرّزخ ٔظبَ ِغ ضثبئٓاٌ ػلالبد ئداسح ٔظبَ أدٚاد

 اٌّؼٍِٛبد ٔؾش أٚ ،ضثبئٌٍٓ ِؼ١ٕخ أٚلبد فٟ ا٢ٌٟ ٚاٌزغ٠ٛك الإٌىزشٟٚٔ اٌجش٠ذ ئسعبي سعبئً اٌّضبي،

 ئٌٝ اٌّغزٙذف ضثْٛاٌ ٌزؾ٠ًٛ ٘ٛ اٌزغ٠ٛك أرّزخ ِغ اٌٙذف .الاعزّبػ١خ الاػلاَ ٚعبئً اٌزغ٠ٛم١خ ػٍٝ

الاػلاَ  ٚعبئً خلاي ِٓ ضثبئٓاٌ ئؽشان ػٍٝ أ٠نب ا١ٌَٛ ضثبئٓاٌ ػلالبد ئداسح أٔظّخ رؼىف. وبًِ صثْٛ

 .الاعزّبػ١خ

أعً ؼ ٌشعبي اٌزغ٠ٛك )اٌّغٛل١ٓ( ثبعزخذاَ ث١بٔبد رزؼٍك ثبٌضثْٛ ِٓ ئْ ٚؽذاد ئداسح اٌؾٍّخ رغّ

 رط٠ٛش ٚرٕف١ز اٌؼشٚك ٚالارقبلاد اٌّغزٙذفخ.

ئْ اٌضثْٛ اٌّغزٙذف لأغشاك اٌؾٍّخ، ٘ٛ فٟ ثؼل اٌؾبلاد فٟ ِغزٜٛ اٌضثْٛ اٌفشدٞ ِز١ؾب 

 اٌّغبي أْ ٠زُ رق١ُّ الارقبلاد اٌفش٠ذح.
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  ٛ  ٟ: ٠أر ْ؛ ثّب٠ّىٓ رٍخ١ـ ٘زا اٌّى

 حطبيق انخكُىنىجيا ػهً ػًهياث وإجراءاث انخسىيق. -

 ٚرمغ١ُ اٌغٛق.رغضئخ  -

ئداسح اٌؾٍّخ: اٌغّبػ ٌشعبي اٌزغ٠ٛك ثبعزخذاَ اٌج١بٔبد اٌّزؼٍمخ ثبٌضثْٛ ِٓ أعً رط٠ٛش ٚرٕف١ز  -

 ٚرم١١ُ الارقبلاد اٌّغزٙذفخ ٚاٌؼشٚك.

 انخسىيق انًؼخًذ ػهً انحذد أو انًُاسبت )إطلاقه( -

 ٚرمذ٠ُ اٌؼشٚك ٌٍضثبئٓ فٟ ٔمبه ِؾذدح ِٓ اٌٛلذ. ٚفف اٌشعبئً اٌّجؼٛصخ -

اٌؾّلاد اٌّشرجطخ ثبٌؾذس ِّىٓ ئهلالٙب ثٛاعطخ عٍٛو١بد اٌضثْٛ أٚ ثظشٚف ِزٛلفخ ػٍٝ  -

 ع١بق الأؽذاس.

 ضثبئٓاٌ اٌزىٌٕٛٛع١ب ٌخذِخ ػٍٝ رشوض اٌزٟ ضثبئٓاٌ ػلالبد ئداسح ٔظبَ ِٓ عضء :انخذيت أحًخت-3

 ٚاٌجش٠ذ اٌٙبرف ِضً ،ِزؼذدح لٕٛاد خلاي ِٓ ضثبئٓاٌ دػُ ٠زُ اٌخذِبد أرّزخ خلاي ِٓ ،ِجبؽشح

 ئداسح ثشٔبِظ عج١ً اٌّضبي، ػٍٝ. ٚغ١ش٘ب ٚأعٛثخ، أعئٍخ اٌززاوش، ٚثٛاثبد اٌّؼشفخ، لٛاػذ الإٌىزشٟٚٔ،

 اٌزش٠ٚغ١خ اٌض٠بساد أٚلبد ٌّب٠ىشٚعٛفذ ٠زبثغ اٌزبثغ Dynamics CRM Software ضثبئٓاٌ ػلالبد

 .خاٌزغبس٠ الأػّبيمّٓ  ضثبئٓاٌ خذِخ وفبءح رؾغ١ٓ أعً ِٓ ٚأوضش ٚإٌٙبئ١خ،

 لإدارة انؼلاقت يغ انسبائٍ: انؼًهيتأهى الأدواث -ثاَيا

 اعزؼّبٌٙب ٌٍّإعغخ ٠ّىٓ اٌزٟ اٌٛعبئً ِٓ ِخزٍفخ أٔٛاع ثشٚص فٟ اٌؾذ٠ضخ اٌزىٌٕٛٛع١ب ّٙذعأ

:ٟأر٠ ِب أثشص٘ب ِٚٓ ؛اٌضثبئٓ ِغ ػلالبرٙب ٌزفؼ١ً
 3

 

 ِغ الارقبي ثزغ١١ش رٙزُ- Personnalisation انرسائم حشخيص– انؼلاقت حسيير أدواث  -

 اٌّىبٌّبد ِشاوض ِٕٙب وشزٚٔ ،اٌج١بٔبد لبػذح ٌزغز٠خ ِّٙب ِقذسا ًرؾى  ٚ ،ِخزٍفخ فزشاد خلاي ِٓ اٌضثْٛ

 .اٌٙبرف١خ

 اٌطٍج١بد١ز رٕف ٚرأ١ٌخ اٌج١ؼ١خ اٌمٜٛ رأ١ٌخ أدٚاد رؾًّ ׃ Automatisation انخأنيت أدواث -

 .ٌخئ...

 اٌؾّلادش ٚرغ١١ اٌزغ٠ٛم١خ اٌؼًّ ِخططبد ِزبثؼخ ِضً :انخسىيقيت انُشاطاث حأنيت أدواث -

 .اٌزش٠ٚغ١خ

 .ٟ أُ٘ الأدٚاد اٌؼ١ٍّخ اٌذاػّخ لإداسح اٌؼلالخ ِغ اٌضثْٛ ٚأ١ّ٘زٙب اٌزٕبفغ١خ٠ٚٛمؼ اٌغذٚي ا٢ر

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
3

أ١ِشح ِؼب٠ؼ، ِؾبمشاد فٟ ئداسح ػلالبد اٌضثبئٓ، اٌّشوض اٌغبِؼٟ ػجذ اٌؾف١ع ثٛاٌقٛف ١ٍِخ، و١ٍخ اٌؼٍَٛ  

 .2ؿ ،0202َالالزقبد٠خ ٚاٌزغبس٠خ ٚػٍَٛ اٌزغ١١ش، 
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 انخُافسيت اًيخهوأه CRM نـ انذاػًت انؼًهيت الأدواث (: أهى17انجذول رقى )

 

 

 .022دؽّبٟٔ ؽٕبْ، ٚفشؽٟ وش٠ّخ، ِشعغ عبثك، ؿ انًصذر:

 اٌّفب١ُ٘ ِٓ اٌٙبرف خلاي ِٓ اٌضثبئٓ ػلالبد ئداسح ئْ : (Mobile phone)انُقال انهاحف -1

 ئداسح ١خشار١غاعز خاعزطبػ ِذٜ رشٜ رغؼٍٙب ثؼ١ذح سؤ٠خ ٌٙب اٌزٟ اٌّإعغبد فٟ فٚظ   ٚلذ اٌغذ٠ذح،

 الأعٛاق ػٍٝ ٚالاعزؾٛار اٌّج١ؼبد ثزىب١ٌف اٌخبفخ اٌّؾىلاد ؽً ػٍٝ اٌٙبرف ػجش اٌضثْٛ ػلالبد

 ِب خقبئقٗ، ثفنً ٔفغٗ إٌمبي اٌٙبرف فشك فمذ رٌه، ِٕٙب اعزذػذ إٌّبفغخ أْ وّب عش٠غ، ثؾىً

  ٛ  أٞ فٟ ٠غزؼًّ أٔٗ ؽ١ش ،اٌّإعغخ رزجٕب٘ب اٌزٟ اٌضثْٛ ِغ اٌؼلالبد ئداسح ر١غ١خشالاعز داػّب ١ٌىْٛ ٌٗخ

 ٚلذ وً فٟ ٌٍّؼٍِٛبد اٌضثبئٓ ٚؽبعبد ٌشغجبد ٠غزغ١ت ئر ،الاعزؼّبي ًعٙ   أٔٗ وّب ،ٚصِبْ ِىبْ

 .ِٚىبْ

 اٌّشٚٔخ ثقفخ رّزؼٗ ئٌٝ ئمبفخ ،اٌّجبؽش ٌٍزفبػً ٚاعؼب ِغبلا ٠ٛفش أٔٗ ؛إٌمبي اٌٙبرف ٠بضاِ ِٚٓ

 ٚئداسح رٕظ١ّب ٠غزذػٟ اٌزٞ الأِش اٌؼب١ٌخ اٌذسعخ ِٓ اٌزؾخ١ـ ػ١ٍّبد ٠ٕبعت فٙٛ اٌغش٠غ، ٚاٌزى١ف

سا دٚ رٍؼت ٚاٌّؼٍِٛبر١خ اٌٙبرف ث١ٓ اٌّضط ػ١ٍّخ ٌٚؼً ٚرفبػ١ٍخ، رىٌٕٛٛع١خ أوضش ثطش٠مخ اٌجؾش٠خ ٌٍّٛاسد

.عٛدرٙب ٚرؾغ١ٓ اٌضثبئٓ ِغ اٌؼلالخ رؾخ١ـ فٟ أعبع١ب
4

 

 اٌؾذ٠ش اٌؼقش فٟ اٌزىٌٕٛٛع١خ دٛسااٌض أُ٘ ِٓ الأٔزشٔذ ؽجىخ رؼذ :(Internet) الأَخرَج2-

 ػبِخ ثقفخ الالزقبدٞ اٌّغبي ٌٚؼً اٌؾ١بح، ِغبلاد وبفخ فٟ عٛ٘ش٠خشاد رغ١ ؽذٚس ئٌٝ أدد اٌزٟ

 ئٌٝ أدٜ اٌزٞ الأِش الأٔزشٔذ، ٚأزؾبس ثظٙٛس شدرأص   اٌزٟ اٌّغبلاد أوضش ِٓ خبفخ ثقفخ ٚاٌزغ٠ٛمٟ

.الأٔزشٔذ خلاي ِٓ اٌّإعغخ ِغ اٌزؼبًِ ٔؾٛ اٌضثبئٓ ٌٗزٛع   ِغزّش ٠ذارض
5
 

 ػٓ ػجبسح أٔٗ ئٌٝ ٠ؾ١ش اٌن١ك اٌزؼش٠ف أْ ئلا ٌلأٔزشٔذ، ٚدل١ك ِؾذد رؼش٠ف رمذ٠ُ ٠ٚقؼت

 ػجبسح بلأٔزشٔذف؛ Internet Protocol  ثشٚرٛوٛلاد ثبعزخذاَ شاثطخاٌّز الأعٙضح ئعّبٌٟ عّغ ؽبفً

 خلاي ِٓ رمذَ خذِبد رى٠ٛٓ ثّمزنب٘ب ٠زُ اٌزٟ اٌمٛاػذ رؾذد اٌزٟ ّٛاص١كاٌٚ ف١ٕخاٌ رفبل١بدالا ػٓ

ّ   ذحِٛؽ   ثشِغ١بد  Client. ضثْٛاٌ :رغّٝ أخشٜ ثشِغ١بد جًل   ِٓ ٌلاعزخذاَ Server اٌخبدَ :ٝرغ
6
 

 ِٓ ٚاٌّإعغخ اٌضثبئٓ رّىٓ ِجزىشح رفبػ١ٍخ ارقبي وٛع١ٍخ أ١ّ٘زٙب ٚرؼبظّذ دٚس٘ب رٕبِٝ ئر

 الأٔزشٔذ ػٍٝ ٠طٍك اٌغجت ٌٚٙزا ث١ُٕٙ، ف١ّب اٌّزجبدٌخ اٌّؼٍِٛبد ئٌٝ ٚاٌٛفٛي عزضّبسالا ػٓ اٌجؾش

                                                           
4
 J.L. Descharreaux & P. Ssuzet-Charbonnel, Le Modèle Client-Savoirs, Dunod, France, 

2000, P50. 
5
 َ،0229ساق، الأسدْ، اٌٛ ِإعغخ اٌضثْٛ، ػلالبد ئداسح اٌؼجبدٞ، دثبط فٛصٞ ٘بؽُ اٌطبئٟ، عٍطبْ ؽغ١ُ ٠ٛعف 

 . 0ؿ
6
 .5ؿ، 2006َ ِقش، الاداس٠خ، ٌٍز١ّٕخ اٌؼشث١خ إٌّظّخ اٌشلّٟ، ٚالالزقبد ٔزشٔذالأ ػقش فٟ اٌزغ٠ٛك اٌؼلاق، ثؾ١ش 
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 اٌزغز٠خ ػٍٝ اٌؾقٛي ِٓ ٓٚرّى   ،اٌؾم١مٟ اٌٛلذ فٟ فٛس٠خ ٔزبئظ رؾمك اٌزٟ اٌزفبػ١ٍخ اٌٛع١ٍخ رغ١ّخ

 ٚٚلاء سمب ِٓ ٠ض٠ذ اٌزٞ الأِش فٛسٞ ثؾىً اٌؾىبٜٚ ِؼبٌغخ ِٓ ٠ّٓى   ِّب إٌّبعت، اٌٛلذ فٟ اٌؼىغ١خ

.اٌضثبئٓ
7

 

 ٓػ سمبُ٘ رنّٓ ر١غ١بدشااعز ٚٚمغ اٌضثبئٓ ِغ اٌؼلالبد ػٍٝ اٌّؾبفظخ ػٍٝ رؼًّ لأٔزشٔذاٚ

 أهٛي ِذح اٌزؼبًِ فٟ اٌضثْٛ رجمٟ أْ ؛اٌضثْٛ ػلالبد ئداسح ِٓ اٌشئ١غٟ فبٌٙذف ٚخذِبرٙب، اٌّإعغخ

 ثٕبء ٠ّىٓ خلاٌٙب ِٓ اٌزٟ، ػ١ٍٙب اٌّزؾقً اٌضثْٛ ِٚؼٍِٛبد اٌشل١ّخ اٌّؼبٌغخ رغزخذَ الأٔزشٔذ أْ ؽ١ش

.ٚأفن١ٍبرٗ ٚرقشفبرٗ اٌضثْٛ ٌخقبئـ ِزىبٍِخ فٛسح
8

 

:ٟأر٠ ِب، الأٔزشٔذ ٠بضاِ أثشص ِٓ ٌٚؼً
9

 

 اعزّبٌخ اٌّإعغخ ػٍٝ ثأْ اٌغبئذ اٌّفَٙٛ ِٓ ثذلا اٌزجبدي، ػ١ٍّخ فٟ ٔؾطبسا دٚ اٌضثبئٓ ٠ٍؼت- 

 .اٌّإعغخ ِغ ٌٍزؼبًِ اٌضثبئٓ

 ثذلا اٌّمذِخ اٌزغ٠ٛم١خ ٌٍؼشٚك اٌفٛس٠خ أفؼبٌُٙ سدٚد ػٍٝ ٚاٌؾقٛي اٌضثبئٓ ِغ اٌٍؾظٟ اٌزفبػً- 

 .ٚرمذ٠ّٗ رق١ّّٗ ثؼذ إٌّزظ ػٓ اٌضثبئٓ فؼً سدٚد ٌّؼشفخ اٌزغ٠ٛك ثؾٛس ِٓ

 اٌشعبئً رق١ُّ ػٍٝ الاػزّبد ِٓ ثذلا ٌٍضثبئٓ اٌؾخق١خ ٚاٌشعبئً اٌزش٠ٚظ ػٍٝ الاػزّبد -

 .ِؼ١ٕخ ئػلا١ٔخ ٚثٛعبئً ِؾذدح أصِٕخ فٟ اٌغٛلٟ ٌٍمطبع الإػلا١ٔخ

 .اٌزفبػً شاؽًِ ِٓ ِشؽٍخ وً فٟ اٌضثبئٓ خذِخ أ١ّ٘خ ضا٠ذر- 

 اٌزم١ٍذٞ اٌزغ٠ٛك ػٍٝ اٌؾبٌٟ الاػزّبد ِٓ ثذلا ٌٍضثبئٓ الأٔزشٔذ ػجش اٌزغ٠ٛك ػٍٝ الاػزّبد ذضا٠ر- 

 .عٛاء ؽذ ػٍٝ ٚاٌّإعغبد ٌٍضثبئٓ ٚاٌضِبٟٔ اٌّىبٟٔ اٌزٛاعذ ٠زطٍت اٌزٞ

 .اٌضثبئٓ ِغ اٌٍؾظٟ اٌزفبٚك ػٍٝ اٌمبئُ اٌّشْ اٌزغ٠ٛك ػٍٝ الاػزّبد ص٠بدح- 

 ٛالغِ ٌٚذ٠ٙب ثبلأٔزشٔذ رشرجو اٌّإعغبد فّؼظُ ،رارٙب ثؾذ رٕبفغ١خ ١ضحِ   ١ٌغذ الأٔزشٔذ أْ ئلا

ٛ   اٌزٕبفغ١خ ا١ٌّضح ئّٔب اٌؾجىخ، ػٍٝ  ٚٚاعغ ِفزٛػ سلّٟ وفنبء الأٔزشٔذ ؽجىخ اعزخذاَ ٠زُ ػٕذِب ْرزى

 ػٍٝ رؼًّ ؽجى١خ ث١ٕخ راد ِؼٍِٛبد ٔظُ ٚرطج١ك ٚرق١ُّ ٚاٌخبسع١خ اٌذاخ١ٍخ اٌّإعغخ ؽجىبد ٌؼًّ

.اٌزٕبفغ١خ ا١ٌّضح ػٕبفش ٚرى٠ٛٓ اوزغبة
10
 

:ٟأر٠ ِبٔغذ  ْ؛اٌضثٛ ػلالبد ئداسح ر١غ١خشالاعز أداح الأٔزشٔذ ٌٕغبػ الأعبع١خ اٌؼٛاًِ ث١ٓ ِٚٓ
11
 

 .ئش٠ٓااٌض اٌضثبئٓ لا٘زّبَ ٚئصبسح عبرث١خ أوضش اٌؾجىخ ػٍٝ اٌّٛلغ ثغؼً الا٘زّبَ -

 لذِذ ئرا فّضلا ِٕٚبعجب، ؽم١م١ب ِنّٛٔب ٠ؾًّ لا اٌزٞ اٌقبدق غ١ش اٌزغ٠ٛك ػٓ الاثزؼبد -

 ع١ؼشفْٛ ئش٠ٓضااٌ ِٓ اٌىض١ش فاْ ،ثٗ رف ٌُٚ ِؼ١ٓ ٚلذ فٟ ِب ِٕزظ ثزغ١ٍُ الأٔزشٔذ ػٍٝ ٚػذااٌّإعغخ 

 .الأزشٔذ ػجش آخش٠ٓ لأؽخبؿ سمبٖ ػذَ ع١ٕمً لأٔٗ إٌّزظ، ٠زغٍُ ٌُ اٌزٞ اٌضثْٛ فمو ١ٌٚظ رٌه

 ٠إدٞ ِّب ،ٚرفبػٍٟ الارغبٖ صٕبئٟ ٘ٛ ثً الارغبٖ، أؽبدٞ الأٔزشٔذ ػجش الارقبي ٠ىْٛ ألا ٠غت - 

 .اٌضثبئٓ ِغ ل٠ٛخ ػلالبد ثٕبء اؽزّبلاد ئٌٝ

 ثٕبء ِٓ ٕٙب٠ّى   اٌزٞ الأِش ،ٚاٌشغجبد ٌٍزٛلؼبد الاعزغبثخ ػٍٝ اٌمذسح رّٕؼ الأٔزشٔذ فاْ ،ئرْ

 فٟ ٚاٌضمخ اٌغ١ذ الأطجبع ٚرّٕؾُٙ اٌّشرمج١ٓ اٌضثبئٓ ٌذٜ أفنً ر١ٕ٘خ فٛسح ٚرجٕٟ اٌضثْٛ ِغ اٌؼلالبد

 اٌؼشٚك رؾخ١ـ أعً ِٓ الأٔزشٔذ ثبعزؼّبي Compaq ؽشوخ لبِذ الأعبط ٘زا ٚػٍٝ اٌّؼٍِٛبد،

                                                           
7
 .1ِشعغ عبثك، ؿ اٌؼلاق، ثؾ١ش 
8
 68.ؿ ،2005َ سدْ،الأ ٚاٌزٛص٠غ، ٌٍٕؾش ؽبِذ داس ٌىزشٟٚٔ،الإ اٌزغ٠ٛك ٔق١ش، هب٘ش 
9
 15.ؿ ،2009َ ،ِقش ٚاٌزٛص٠غ، ٌٍٕؾش اٌفغش داس الأزش١ٔذ، ػجش اٌزغ٠ٛك ؽبفع، ػجذٖ ِؾّذ 
10
 .0، ؿعبثك ِشعغ اٌؼجبدٞ، دثبط فٛصٞ ٘بؽُ ،اٌطبئٟ عٍطبْ ؽغ١ُ ٠ٛعف 
11
 .99ؿ ِشعغ عبثك، ؽبفع، ػجذٖ ِؾّذ 
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 ،اٌّلائُ ثبٌؾىً اٌّغبػذح ٚاٌخذِبد اٌطٍجبد ِٚؼبٌغخ اٌّؼٍِٛبد ػٍٝ اٌؾقٛي ِٓ اٌضثبئٓ ِىٕذ وّب

.اٌزفبػ١ٍخ دسعخ ِٓ داص ِّب
12

 

 ٚاؽذ اٌزغ٠ٛك رفؼ١ً فٟ ّٙذعأ فؼبٌخ ٚرٛافً ارقبي وٛع١ٍخ الأٔزشٔذ أْ ئٌٝ الإؽبسح رغذس وّب

.ثبٌؼلالبد اٌزغ٠ٛك ٠باضِ ثٍٛؽ فٟ اٌُّٙ دٚس٘ب ػٓ ٔب١٘ه ٌٛاؽذ،
13

 

 :بِٕٙ ٔزوش ،أؽىبي ػذح فٟ ذالأٔزشٔ اعزخذاِبد شٙٚرظ

 ئٌىزش١ٔٚخ ففؾبد ئٔؾبء اٌّٛالغ زٖ٘ خلاي ِٓ ّإعغبدٌٍ زبػ٠   :الاجخًاػي انخىاصم يىاقغ-1.2

 ٚرجبدي زٛافًٌٍ لٕٛاد اٌّٛالغ زٖ٘ ٚرّضً رؾبء، ٚلذ أٞ فٟ بٙف١ اٌزؼذ٠ً ئِىب١ٔخ ِغ ،جٍٙبل   ِٓ ذاسر  

 ِج١ٕخ ٚرطج١مبد خقبئـ ِٓٗ رمذِ ِب خلاي ِٓ اٌزغ٠ٛك فٟ اٌّإعغخ رغبػذ وّب ٚاٌّؼبسف، ِٛبدؼٍاٌّ

بٙأؽىبٌ ُ٘أ ِٚٓ، ا٠ٌٛت ٍٝػ
14

 (Facebook, Twitter,…) . 

 اٌغش٠غ لاعٚالاه   ضثبئٌٍٓ اٌفشد٠خ اٌشغجبد ُٙف اٌّّىٓ ِٓ أفجؼ ،اٌّٛالغ زٖ٘ أزؾبس ظً ٚفٟ

  ١ًٍٚرم ِٚؾخـ فشدٞ ثؾىً اٌزٛافً ئِىب١ٔخ ػٓ فنلا ،اٌؼلالبد ٚثٕبء اٌج١بٔبد ٚعّغ ٍُٙفؼ سد ٍٝػ

ٌزىب١ٌفا
15
 داسح"ئ: ٠غّٝ ِب ٛسٙثظ اٌزٕجإ ئٌٝ اٌزغ٠ٛك ثجبؽضٟ اٌّٛالغ زٖٙث ٠ذضااٌّز زّبَ٘الا أدٜ ٌٚمذ ،

 ٚعبئً ثؼل ِغ اٌضثبئٓ ِغ اٌؼلالخ لإداسح ٚامؾب أذِبعب ذ  رؼ اٌزٟ" الاٌىزش١ٔٚخ الاعزّبػ١خ اٌؼلالبد

 اٌزٛافً ٚعبئً خلاي ِٓ اٌزغبس٠خ الأػّبي فٟ اٌضثبئٓ شانلإؽ خشار١غ١ئعز ٚوزا الاعزّبػٟ، اٌزٛافً

 ِٛبدٍِؼ دِظ ػٓ فنلا ٚاٌٛلاء؛ اٌضمخ ٍٝػ لبئّخ اٌضثبئٓ ِغ ل٠ٛخ ػلالبد ٚثٕبء فشك ذفٙث الاعزّبػٟ

 ػذادئٚ اعزخذاَ رفغ١ش، ِؼبٌغخ، اعزخلاؿ، رخض٠ٓ، اٌزمبه، ّإعغخٌٍ ٠ز١ؼ زا٘ٚ، ٚاٌمذ٠ّخ اٌغذ٠ذح اٌضثبئٓ

 اٌّإعغخ فٟ ُٙٚدِغ ُِٕٙ أوضش شاةلالزاٚ اٌضثبئٓ ؽٛي أفنً سؤ٠خ رط٠ٛش ثغشك ِٛبدٍّؼٌٍ رمبس٠ش

 اٌؾقٛي اٌّٛالغ زٖ٘ رز١ؼ وّب اٌطشف١ٓ؛ ث١ٓ ِزجبدٌخ ِٕفؼخ كٍٚخ اٌّؾخقخ، ثبٌّٕزغبد ُ٘رض٠ٚذ ٚوزا

.عذ٠ذح ٚخذِبد ِٕزغبد رط٠ٛش ذفٙث عذ٠ذح أفىبس ٍٝػ
16
  

 ث١ٓ الارقبي فٟ اٌّإعغبد بٙرغزخذِ ذالأٔزشٔ ٍٝػ خبفخ ِٛالغ ٟٚ٘ :يتهانذاخ انشبكت-2.2

 .اٌّإعغخ ١بدشار١غٚاعز ثغ١بعبد ُٙٚرؼش٠ف اٌؼًّ ئسؽبداد ُِٕٙٚؾ فمو اٌّٛظف١ٓ

 وبفخ ٍٝػ رؾزٛٞ ِٛالغ لبِخلإ ذالأٔزشٔ ؽجىخ اٌّإعغبد ذٍاعزغ :الانكخروَي انًىقغ-3.2

 إٌّزغبد لٛائُ ٍٝػ اٌضثْٛ ٠زؼشف أْ ٠ّىٓ ٗخلاٌ ِٚٓ ب،ٙبرٙٚرٛع بصارٙوأغب، بٙث اٌخبفخ ِٛبدٍاٌّؼ

 وبفخ ثطشػ ضثٌٍْٛ ٠ٚغّؼ ،ٚرش٠ٚغ١خ ػلا١ٔخئ ؽّلاد ٗخلاٌ ِٓ ٠ٕظُ وّب ب،٘ٚأعؼبس اٌّؼشٚمخ

سارٗ.اعزفغب
17
  

 الإػلاَ ثشِغ١بد ػٓ ػجبسح : Sales Forces Automationانبيغ نقىي الآنيت انخطبيقاث-3

 وّب ،زٙبد٠دِٚش ٚص٠بدح اٌج١غ دٚسح رمق١ش أعً ِٓ آ١ٌخ ففخ اٌج١غ ػ١ٍّبد ئػطبء فٟ رغبػذ اٌزٟ ا٢ٌٟ

 ِغبػذح ٚظ١فخ رزنّٓ اٌزٟ اٌج١غ دٚسح خلاي ِٓ الارقبي ػ١ٍّبد داسحئٚ ثزخط١و ٌٍّإعغخ رغّؼ

. ثبٌّج١ؼبد اٌزٕجإ ٌؼ١ٍّخ اٌذلخ ٚرؼطٟ اٌزغ٠ٛم١خ الارقبلاد ِظشاث ِٓ اٌجشِغ١بد ٘زٖ رؾغٓ وّب اٌضثْٛ،

 :ثب٢رٟ اٌج١غ ٌمٜٛ ا١ٌ٢خ اٌزطج١مبد ٚرغّؼ

                                                           
12

 Stanley Brown, Customer Relationships Management: Crm, Pearson Education, France, 

2006, P187. 
13
 9.ؿ ،2009َ ،الأسدْ ٚاٌزٛص٠غ، ٌٍٕؾش اٌّغ١شح داس الإٌىزشٟٚٔ، اٌزغ٠ٛك أؽّذ، ع١ّش ِؾّذ 
14
ِغٍخ  ،"ٚرؾ١ًٍ شاءحل "الأػّبي ِٕظّبد رٕبفغ١خ رؼض٠ض فٟ الاعزّبػٟ اٌزٛافً ؽجىبد اعزخذاَ خشْٚ،آٚ فلاق ِؾّذ 

 .096، ؿ2018َد٠غّجش ، 02اٌؼذد ،17 اٌّغٍذ اٌزغبس٠خ، اٌؼٍَٛ
15

 Heini Lipiainen, CRM in the digital age: implementation of CRM in three contemporary 

B2B firms, Journal of systems and information technology, vol 17, N0 01, 2015, P8. 
16
 ذٔزشٔالأ ٌخذِبد ف١ٛعٓ ؽشوخ) رطج١م١خ عخساد رٕبفغ١خ ١ِضح كٍخ فٟ اٌؼّلاء ػلالخ ئداسح ِظشاث دٚس اٌغق١ٓ، ثغبَ ٌّب 

 .77ؿ 0262َ غضح، الإعلا١ِخ اٌغبِؼخ اٌزغبسح، ١خٍو الأػّبي، ئداسح فٟ اٌّبعغز١ش سعبٌخ ،) الارقبلاد ٚأٔظّخ
17
 ث١ئخ فٟ رٕبفغ١خ ١ِضح ٌزؾم١ك هٍِذخ اٌج١غ سادبِٙٚ اٌضثبئٓ خذِخ ثىش، أثٛ ِؾّٛد ِٚقطفٝ اٌّشعٟ اٌذ٠ٓ عّبي 

 .622، ؿ0229َِقش،  اٌغبِؼ١خ،س اٌذا، اٌّؼبفشح الأػّبي
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 .ٚاعزغلاٌٙب ئ١ٌٙب اٌٌٛٛط عٌٙٛخ ٚمّبْ اٌضثبئٓ عغلاد ثٕبء  -

 .اٌضثبئٓ ٚؽغبثبد اٌّج١ؼبد ئداسح - 

 .اٌخبفخ اٌضثبئٓ شاِظث ئداسح  -

 ػٍٝ اٌّؼٍِٛبد ٘زٖ اعزخذاَ ١ٌغشٞ اٌّؼٍِٛبد ِخضْ ئٌٝ الأٔؾطخ ٚرمبس٠ش ٔزبئظ ئسعبي - 

 .ٚاٌج١غ اٌزغ٠ٛك ألغبَ وبفخ ِغزٜٛ

 رفؼ١ً فٟ اٌخذِخ ِِٟمذ   ٠غبػذ ِب ٘زا ،ٚاٌّؾزًّ اٌؾبٌٟ اٌضثْٛ ػٓ ِؾذصخ عغلاد رٛف١ش  -

اٌضثْٛ ِغ اٌؼلالخ
18
 

 اٌؾبٌٟاٌٛلذ  فٟ اٌّإعغبد ا٘زّبَ أْ ِٓ ثبٌشغُ :(Interactive TV) انخفاػهي انخهفسيىٌ -4

 اٌزىٌٕٛٛع١خ ٛساداٌزط ٕذِى   أخشٜ رفبػ١ٍخ خذِبد ٕ٘بن أْ ئلا رفبػ١ٍخ، وٛع١ٍخ الأٔزشٔذ ػٍٝ ِٕقت  

 برفبػ١ٍ بارقب١ٌ بأعٍٛث ٠ؼذ   اٌزٟٞ، اٌزفبػٍ اٌزٍفض٠ْٛ الإهلاق ػٍٝ ٚأّ٘ٙب أثشص٘ب ٌٚؼً ،ثشٚص٘ب ِٓ

ّ   اِجزىش  .ٚصثبئٕٙباٌّإعغخ  ث١ٓ اٌؼلالبد ِٓ كػ
19

 خلاٌٗ ِٓ ٔؾبه" :أٔٗث Forresterجً ف ِٓ ل  فمذ ػش  

 ؽبؽخ ػٍٝ اٌّزبؽخ اٌّؼٍِٛبدِغ  اٌزفبػً اخز١بس أعً ِٓ رؾىُ عٙبص اعزؼّبي اٌزٍفبص ٌّؾب٘ذٞ ٠ّىٓ

،"اٌزٍفض٠ْٛ
20
 ػٓ الأٔزشٔذ رؼغض لذ رشف١ٙ١خ ئِىب١ٔبد ِٓ ٠مذِٗ ٌّب ٔز١غخ اعزخذاِٗ ٚر١شح رغبسػذ ٚلذ 

 .رٛف١ش٘ب

 اٌخو ٌزقجؼ اٌّبمٟ اٌؼمذ فٟ الارقبي ِشاوض رطٛسد ٌمذ :(Call Center) الاحصال كساير-5

 ٕ٘ب ِٚٓ رمش٠جب، ػًّ أٞ ِٓ ٠زغضأ لاا عضء ٚأفجؾذ ،ضثبئٓاٌ ِغ ٠زؼبًِ اٌزٞ اٌّإعغخ داخً الأِبِٟ

 عزة أ١ّ٘خ رذسن ثبرذ اٌّإعغبد ِؼظُ أْ ػٍٝ ػلاٚح. اٌّإعغخ اعزشار١غ١بدز رٕف١ فٟ أ١ّ٘زٙب اوزغجذ

 الارقبي ِشاوض أْ ؽه ٚلا ،ضثبئٓاٌ ػلالخ ئداسح لٕٛاد خلاي ِٓ ضثْٛاٌ ِغ اٌؼلالخ ٚرط٠ٛش ٚاٌؾفبظ

 ِشوضٞ ِؾٛس ثّضبثخ الارقبي ِشوض ذ  ٠ٚؼ ،ضثبئٓاٌ ئٌٝ اٌٛفٛي فٟ الأعبع١خ اٌمٕٛاد ٘زٖ ئؽذٜ ٟ٘

 ٌزؼض٠ض ِزبؽخ وّٛاسد الارقبلاد ِشاوض ففذٚ ٚلذ. ٚصثبئٕٙباٌّإعغخ  ث١ٓ اٌؼلالخ رؾغ١ٓ ػٍٝ ٠ؼًّ

 ثخذِبد اٌّزؼٍمخ الارقبي وضاِش ذ  ٚرؼب. ِؼ الاص١ٕٓ ث١ٓ ٚاٌغّغ اٌزىب١ٌف رم١ًٍ ٚاعزشار١غ١خ ،ضثبئٓاٌ خذِخ

 ػب أِش٠ى١خ ه١شاْ ؽشوخ ثٛاعطخ ئٔؾبؤ٘ب رُ اٌزٟ الارقبي ِشاوض أٚائً ِٓ ٚاؽذح اٌج١غ ِٚشاوض اٌضثبئٓ

 أدد اٌزٟ اٌقبدسح اٌّىبٌّبد ػٍٝ ٘بئٍخ خقِٛبد (AT & T) ؽشوخ لذِذ لق١شح فزشح ٚثؼذ ،1956َ

 رٌه ثؼذ ٚرجؼٙب ،ٚاٌؼبٌّٟ اٌّؾٍٟ اٌقؼ١ذ ػٍٝ ثبٌزغ٠ٛك اٌخبفخ الارقبي ِشاوض رطٛس ئٌٝ ثذٚس٘ب

 ٌزٍج١خ اٌفٕٟ ٌٍذػُ اٌٛفٛي هش٠مخ ٌٍضثبئٓ أربؽذ اٌزٟ ،سلُ 800 اٌّغب١ٔخ الأسلبَ رمذ٠ُ 1967َػبَ

 ٚاٌجٕٛن ٚاٌقؾخ اٌغفش لطبػبد فٟ الارقبي ِشاوض اٌؾذ٠ش اٌٛلذ فٟ اصد٘شد ٚلذ ،رىٍفخ دْٚ هٍجبرُٙ

ُ.ػ١ٍٙ ثبٌفبئذح رؼٛد اٌّشاوض ٘زٖ أْ ٚعذٚا أُٔٙ ؽ١ش ،ٚاٌزغٛق
21
 

 ٌّشاوض ٚوبْ ،اٌّشئٟ اٌؼشك ٚؽذاد ٚرىٌٕٛٛع١ب اٌٙبرف رىبًِ خلاي ِٓ الارقبي ِشاوض ٚرز١ّض

 اٌزفبػ١ٍخ اٌقٛر١خ الاعزغبثخ أٞ؛  IVR :٠غّٝ ِب ٟٚ٘ ؛عذ٠ذح رىٌٕٛٛع١ب الأخ١شح ا٢ٚٔخ فٟ الارقبي

 ٚثبلاػزّبد اٌّإعغخ، ِٓ اعضء ذ  رؼ ؽب١ٌب الارقبي ِشاوض ِؼظُ ٚئْ ،اٌّٛعٛدح اٌزىٌٕٛٛع١ب ئٌٝ ئمبفخ

 وج١شح ِغّٛػخ ئٌٝ ٚاؽذ ثٙبرف ٚاؽذ ِٛظف ِٓ الارقبي ِشوض ٠زشاٚػ أْ ٠ّىٓ اٌّإعغخ ؽغُ ػٍٝ

 فٟ الارقبي ِشاوض ثاداسح ٠زؼٍك ٚف١ّب اٌّٛظف١ٓ، ِئبد ِٓ ٚرزىْٛ ا١ٌَٛ ِذاس ػٍٝ رزٛصع اٌّٛظف١ٓ ِٓ

 اٌّؼٍِٛبد لإداسح ِقذسٚ اٌّجبؽش، اٌزغ٠ٛك ِغبي ثُٙ، ٚالاؽزفبظ ضثبئٓاٌ خذِخ فٟ ِّٙخ ِغبلاد صلاس

ضثبئٓاٌ ِٚلاؽظبد
22

. 

                                                           
18
غش٠ت اٌطبٚط، ئداسح ػلالبد اٌضثبئٓ، ِطجٛػخ ِٛعٙخ ٌطٍجخ عٕخ أٌٚٝ ِبعزش، رخقـ رغ٠ٛك خذِبد ٚرخقـ  

 .92، ؿ0200َرغ٠ٛك ِقشفٟ، و١ٍخ اٌؼٍَٛ الالزقبد٠خ ٚاٌزغبس٠خ ٚػٍَٛ اٌزغ١١ش، عبِؼخ رجغخ، اٌغضائش، 
19
 .00ؿ عبثك، ِشعغ اٌؼلاق، ػجبط ثؾ١ش  
20
 .626ؿ عبثك، ِشعغ اٌؼلاق، ػجبط ثؾ١ش 
21
 .79ؽ١مبسح ٘غ١شح، ِشعغ عبثك، ؿ 

22
 Friedman, 2001 
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 ٠قبيئٚ ٌزٍمٟ اٌّشوضٞ اٌّىزت ٚ٘ٛ ،ٚاٌّزٍمٟ اٌخذِخ ِمذََ ث١ٓ اٌٛفً ؽٍمخ ؛الارقبلاد ِشوض

 ِغ اٌزؼبًِ أٚ إٌّزغبد ٌذػُ ِإعغخ رؾغٍٗ الارقبلاد ِٚشوض ،اٌٙبرف ػجش اٌّمذِخ اٌطٍجبد ِٓ اٌؼذ٠ذ

د اٌّىبٌّب ثؼًّ الارقبلاد ِشوض ٠مَٛ، ثبٌٙبرف اٌزغ٠ٛك ٌٍّغزٍٙى١ٓ اٌّؼٍِٛبد ٚرمذ٠ُ الاعزفغبساد

 ئمبفخ ب.أ٠ن اٌذ٠ْٛ ٚرؾق١ً إٌّزغبد خذِبد ٚرمذ٠ُ ضثبئٓاٌ ِغ ٚاٌزؼبًِ ثبٌٙبرف ٌٍزغ٠ٛك اٌقبدسح

 فٟ الإٌىزشٟٚٔ ٚاٌجش٠ذ ٚاٌذسدؽبد ٚاٌفبوغبد اٌشعبئً ِغ اٌغّبػٟ اٌزؼبًِ ْاف ؛الارقبلاد ِشوض ئٌٝ

 .اٌّغّغ الارقبلاد ِشوض :٠ذػٝ ٚاؽذ ِىبْ

 ُِٕٙ وً ٠غٍظ ؽ١ش ،ٌّٛظف١ٗ ٌٍؼًّ ِفزٛؽخ ٚاعؼخ ِغبؽخ ٠غزخذَ ِب غبٌجب ؛الارقبلاد ِشوض

ّ   ٚ٘برف ِٛظف ٌىً ؽبعت ػٍٝ ِىزت وً ٠ٚؾزٛٞ ِٕفقً، ِىزت ػٍٝ  اٌؾبعت ٠زقً وّب بػخ،ٚع

 ٠ّٚىٓ .اٌّشوض ٌّؾشفٝ ا١ٌ٢خ اٌؾٛاع١ت ِٓ أوضش أٚ ٚٚاؽذ الارقبلاد ٌزؾ٠ًٛ ثّفزبػ ِٛظف ٌىً ا٢ٌٟ

 رٍه رشرجو ِب ٚغبٌجب أخشٜ، ّشاوضث اٌؾجىبد خلاي ِٓ ٠شرجو ْأ أٚ ِغزمً ثؾىً ٠ؼًّ ْأ ٌٍّشوض

 اٌؾغُ فغ١شح ٚؽٛاع١ت ػّلالخ ثؾبعجبد ثذٚس٘ب رشرجو اٌزٟ ٌٍّإعغبد اٌؾبعٛة ثؾجىخ اٌّشاوض

 رشرجو اٌّشوض فٟ ٚاٌج١بٔبد اٌقٛد ِغبساد أفجؾذ اٌٙبرفٝ اٌؾبعٛثٝ اٌزىبًِ ٔظبَ .ِؾ١ٍخ ٚؽجىبد

 اٌزىبًِ ٔظبَ :رذػٝ اٌزٟ اٌغذ٠ذح اٌزم١ٕبد ِٓ ِغّٛػخ خلاي ِٓ ِزضا٠ذ ثؾىً اٌجؼل ثؼنٙب ِغ

اٌٙبرفٟ اٌؾبعٛثٝ
23

.(computer telephony integration)  

 ِغ اٌٙبرف١خ الارقبلاد أرّزخ أعً ِٓ إٌّظّخ اٌزم١ٕخ اٌزؾز١خ اٌج١ٕخ ٟ٘؛ الارقبي وضاشّف ،ٚثزٌه

 ٚرؼشك اٌضثبئٓ ِٓ اٌٛاسدح الارقبلاد رغزمجً فٟٙ اٌخبسعخ أٚ اٌذاخٍخ الارقبلاد وبٔذ عٛاء اٌضثبئٓ،

 :أٔٙبث رؼش٠فٙب ٠ّىٓ اٌزٟ ؛اٌضثبئٓ خذِخ فٟ ٘بِب اسٚد الارقبي وضاِش رٍؼت ؽ١ش ٌٍضثبئٓ، اٌّؼٍِٛبد

 اٌّإعغخ ٚصثبئٓ اٌّٛظف١ٓ ث١ٓ سٚاثو خٍك أعً ِٓ اٌٙبرف ٠غزؼًّ ػلائمٟ ٕظ١ُ"ر
24

 خلاٌٙب ِٓ ؽ١ش".

 اٌٛع١ٍخ ذ  رؼ فٟٙ ٠ؾزبعٙب، اٌزٟ اٌّؼٍِٛبد ػٍٝ ١ٌزؾقً اٌٙبرف خذِخ أػنبء ِغ ؽٛاس فٟ اٌضثْٛ ٠ذخً

 اٌغغش ثّضبثخ اػزجبس٘ب ٠ّىٓ ؽ١ش اٌضثبئٓ، ؽىبٜٚ رؼبٌظ رم١ٕخ خذِبد ئٌٝ اٌٛفٛي أعً ِٓ الأعبع١خ

 Le Guide Centre إٌذاءاد وضاشِ د١ًٌ ؽغت رؼش٠فٙب ٠ّىٓ وّب ٚاٌضثبئٓ، اٌّإعغخ ث١ٓ ثوااٌش

d’appels رّى١ٓ ثٙذفإعغخ اٌّ رنؼٙبٟ اٌز ٚاٌزم١ٕخ إٌظب١ِخ اٌجؾش٠خ، اٌٛعبئً ِٓ ِغّٛػخ" :أٔٙبث 

".ٌطٍجبرُٙ ئعبثبد ػٍٝ اٌؾقٛي ِٓ اٌضثبئٓ
25

 

 ٌّؼبٌغخ ٔظبَ ػٓ ػجبسح فٟٙ ؛اٌضثْٛ ػلالبد ئداسح أدٚاد أُ٘ ِٓ الارقبيشاوض ِ رؼذ   ئر

ٚ   اٌضثبئٓ، ِٓ اٌّزأر١خ الارقبلاد  اٌّطٍٛثخ اٌخذِخ ئٌٝ ،اٌّزق١ٍٓ اٌضثبئٓ ثزٛع١ٗ رغّؼ ثزىٌٕٛٛع١ب دِض

 فٟ  فبػلا سادٚ إٌظبَ ٘زا ٠ٍؼت ئر، (Serveur Vocal Interactif)اٌقٛرٟ اٌخبدَ ٔظبَ خلاي ِٓ

.رىٍفخ ثألً، ٚفؼب١ٌخ ثىفبءح الارقبلاد ِؼبٌغخ
26

 

 اٌغذٚي فٟ ئ٠غبص٘ب ٠ّىٓ اٌزٟ، اٌّزلاؽمخ دطٛسااٌز ِٓ ٌٍؼذ٠ذ الارقبي وضشاِ رؼشمذ ٚلذ

 :ٟرا٢

 

 

 

 

 

                                                           
23
 .79ؽ١مبسح ٘غ١شح، ِشعغ عبثك، ؿ 

24
 Anne Julien, Marketing Direct Et Relation Client, Les Editions Démos, France, 2004, P117. 

25
 Pierre Allard; Damien Dirringer, La Stratégie De Relation Client, Dunod, France, 2000, 

P43. 
26

 Sylvain Waserman, L’organisation Relation Clients, Dunod, France, 2001, P178. 
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 انسبىٌ يغ انؼلاقت إدارة يراكس إنً الاحصال كسراي يٍ(: 18) رقى انجذول

 

Source: Anne Julien, Marketing Direct Et Relation Client, Les Editions Démos, 

France, 2004, P117. 

 فٟ ٚاٌّؼٍِٛبد اٌّؼط١بد رٛف١ش خلاي ِٓ رزؾمك الارقبي ِشاوض وفبءح أْ ٔغذ ،٘زا خلاي ِٓ

 ػٍٝ ٚرذس٠جُٙ اٌىفبءاد ٚر١ّٕخ رط٠ٛش ٠غزٍضَ اٌزٞ الأِش إٌّبعت، اٌٛلذ ٚفٟ اٌّإعغخ أٔؾبء ع١ّغ

 :ػٍٝ اٌّإعغخ رغبػذ فٟٙ أفنً، ثؾىً اٌضثْٛ ػلالبد ئداسح ر١غ١خشااعز خذِخ أعً ِٓ اٌزم١ٕبد أؽذس

 .فٛسٞ ثؾىً ٌٍضثْٛ اٌّؼٍِٛبد رمذ٠ُ -

 .١ٌُٙئ الاعزّبع خلاي ِٓ اٌضثْٛ ؽىبٜٚ ػٍٝ اٌغش٠غ اٌشد -

 .اٌضثْٛ ِغ اٌؼلالبد ٓرّز   اٌزٟ اٌٛعبئً أفنً ِٓ ذ  رؼ أٔٙب وّب -

 :ٟأر٠ ِب بِٕٙ ٔزوش ،أؽىبي ػذحٗ ٌٚ

 فٟ بَ٘ دٚس إٌظبَ زاThe interactive voice serverٌٙ  يهاػفانخ انصىحي انخادو َظاو -

 الارقبلاد وً اعزمجبي ٠زُ ؽ١ش، ِٕخفنخ فخىٍٚثز ػب١ٌخ ثىفبءح اٌّإعغخ ئٌٝ اٌٛاسدح الارقبلاد ِؼبٌغخ

.اصدؽبَ دْٚ ٕفغٗ اٌٛلز فٟ
27
  

 اٌّجبؽش ا٢ٌٟ اٌشد رم١ٕخ ػٓ ػجبسح Automatic Call Distribution يخخصص نيآ يىزع -

 .)ئٌخ...٠ٚت ِٛصع فٛرٟ، ِٛصع( اٌّؾخـ غ١ش

 Computer Technology  ىياحيتهانًؼ انخطبيقاث فهويخخ يفانهاح الإرسال حكايم -

Intergration  ٌٚزؾخ١ـ ِٛبر١خٍاٌّؼ اٌزطج١مبد فٍِٚخز برفٙاٌ ث١ٓ اٌّٛعٛدح اٌؼلالخ ثاداسح رٌه 

 ثبٌّإعغخ ٗػلالز ٚربس٠خ الارقبي ػٕذ اٌضثْٛ فٍِ ِٛبدٍِؼ بسٙثاظ رٌه ٠غّؼ ئر اٌّزقً، اٌضثْٛ

.ٚأٚرِٛبر١ى١خ آ١ٌخ ثقفخ
28

 

 ػبَ ثؾىً ضثبئٓاٌ سمب ٚص٠بدح اٌىفبءح ٚرؾغ١ٓ الارقبي ِشاوض لإداسح الأداء ِمب١٠ظ رغزخذَٚ

 ثؼل ٟأر٠ ٚف١ّب وىً، اٌؼًّ ػٍٝ ٠ٕؼىظ ٘زا فاْ الارقبي ٌّشوض الأداء ِمب١٠ظ رزؾغٓ ػٕذِب ٚػبدح

:الارقبي ٌّشاوض الأداء ِمب١٠ظ أُ٘
29
 

                                                           
27

 Laurent Hermel, Centre d’appels: centre de relation client, Afnorédition, France, 2005, P47. 
28
اٌّؼشفخ اٌؼ١ٍّخ  وٕٛص اٌزغ٠ٛم١خ، داس اٌضثْٛ ِٚؼشفخ ػلالبد ئداسح ٍٝػ اٌّجٕٟ اٌّؼشفٟ اٌزغ٠ٛك فبدق، ع١ٍّبْ دسِبْ 

 .622، ؿ0260َٚاٌزٛص٠غ، الأسدْ،  ٌٍٕؾش
29
 .79ؽ١مبسح ٘غ١شح، ِشعغ عبثك، ؿ 
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 فٟ الأخشٜ ػٓ رخزٍف ِىبٌّخ وً أْ فىشح ػٍٝ ٚرؼزّذ ،اٌمذ٠ّخ اٌّمب١٠ظ ِٓ ذ  رؼ :انًكانًت يذة -

 .ل١بعب الإؽقبئ١بد أعًٙ ِٓ ذ ،ٚرؼ ِذرٙب

 اخطش ٕ٘بن أْ ئلا ،ٌلإداسح ثبٌٕغجخ àباثٚعز   عٙلا ؼذ  ٠ اٌّم١بط ٘زا أْ ِٓ ثبٌشغُ :انًكانًت حكهفت -

 ،الإ٠شاد ٚرؾغ١ٓ اٌٛلاء ثٕبء فشؿ رن١غ ٚثبٌزبٌٟ ،وج١شح ثغشػخ اٌّىبٌّبد ئغلاق ٠زُ أْ ٘ٛ ب؛ؽم١م١

 خلاي ِٓ اٌّىبٌّخ رىٍفخ ؽغبة ػبدح ٠ٚزُ ألً، رىٍفخ ػٕٙب ع١ٕزظ لق١شح اٌّىبٌّخ ِذح وبٔذ وٍّب أٔٗ ؽ١ش

 .اٌّىبٌّبد ػذد ػٍٝ الارقبي ٌّشوض اٌى١ٍخ اٌزىٍفخ لغّخ

 ،الارقبي ِشوض ِٛظفٟ خجشاد ٚفمً ِغبػذح ػٍٝ رؼًّ ؛ل١بط أداء ٟ٘ :انسيُي انجذول- 

 ٚأٞ، ضثبئٓاٌ ٔظش ٚعٙخ ِٓ اٌّمب١٠ظ أُ٘ ِٓ اٌّم١بط ٘زا ٠ؼذ  ٚ ثغشػخ اٌّىبٌّبد ػٍٝ اٌشد ٠زُ ثؾ١ش

 .ٚالأداء ٚاٌزىٍفخ اٌىفبءح ػٍٝ عٍجب ٠إصش اٌّٛظف لجً ِٓ رأخ١ش

 .اٌٛلاء خلاي ِٓ اٌشثؾ١خ ثض٠بدح ِجبؽشح ٠ٚزقً ب،٘بِ بِم١بع ذ  ٠ؼ :سبائٍان رضا يسخىي -

 ػٍٝ اٌزذس٠ج١خ الاؽز١بعبد ئٌٝ الأداء ِمب١٠ظ ِٓ اٌؼٕقش ٘زا ٠ؾ١ش :انًكانًاث ححىيم َسبت- 

 ِؼٍِٛبد أٚ ؽ١ٛػب الأوضش لأعئٍخا رؾذ٠ش ئٌٝ اٌؾبعخ أٚ اٌّىبٌّبد رؾ٠ًٛ فٟ فؾً فأٞ ،اٌّٛظف ِغزٜٛ

 .اٌّؾىٍخ ػٍٝ ٌٍزؼشف رؾ٠ٍٛٙب ؽبٌخ فٟ اٌّىبٌّبد رغّغ أْ ٠غت ؽ١ش ،الإٌىزش١ٔٚخ اٌقفؾخ ػٍٝ أخشٜ

 اٌّج١ؼبد عٙذ فبػ١ٍخ فُٙ فاْ ،اٌشثؾ١خ الارقبي ِشاوض ِٓ اٌؼذ٠ذ ٕ٘بن أْ ؽ١ش :انًكانًت إيراد -

 .الارقبي ِشوض ػٍٝ اٌؾىُ فٟ بؽ٠ٛ١ا أِش ذ  ٠ؼ

 أغٍت ػٍٝ اخطش ٠ّضً اٌٛظ١فٟ الاعزٕضاف ِغزٜٛ اسرفبع ئْ :انًىظفيٍ اسخُساف يسخىي- 

 عٛدح ِغزٜٛ أخفبك ٚاٌزذس٠ت، اٌزٛظ١ف رىب١ٌف ِغزٜٛ اسرفبع فٟ ٠زغجت ِّب الارقبي ِشاوض

 .اٌغذد اٌّٛظف١ٓ خجشح ٌؼذَ الأزظبس فٟ ه٠ٍٛخ فزشاد ٚثمبئٙب اٌّىبٌّبد

 ٚؽ١ش ،ضثبئٓاٌ سمب ػٍٝ رأص١ش ٌٙب اٌزٟ اٌؼٛاًِ أُ٘ ِٓ ذ  ٠ؼ :الاحصال ػهً انرد سرػت يسخىي -

 فمذ ئٌٝ ٚثبٌزبٌٟ ،اٌّزقً ٌطٍت الاعزغبثخ زُر أْ لجً الارقبي ئغلاق ئٌٝ اٌؾبلاد ثؼل فٟ رإدٞ بأٔٙ

 ػٍٝ اٌشد عشػخ صِٓ ِزٛعو ِم١بط ئْ اٌؼًّ، مغو ثغجت اٌّٛظف١ٓ اعزٕضاف ِؼذي ص٠بدح الإ٠شاد،

 الارقبي ِشاوض فٟ اٌزٛظ١ف ِغزٜٛ فٟ أعبع١خ ٔظش ٚعٙخ ِٓ ٠ٚؾىً ل١بعٗ ٠زُ أْ اٌغًٙ ِٓ اٌّىبٌّخ

 اٌشد ٠زُ أْ لجً اٌقٛر١خ الأعطٛأخ عّبع فٟ اٌّزقً ٠ّىضٗ اٌزٞ اٌٛلذ الاػزجبس ثؼ١ٓ الأخز ٠غت ثؾ١ش

 .ػ١ٍٗ

 ٍٝػ اٌّإعغخ ألغبَ ع١ّغ CRM ـاٌ ثشِغ١بد رغبػذ :انسبىٌ يغ انؼلاقت إدارة بريجياث-6

ٚاٌخذِخ. اٌزغ٠ٛك اٌج١غ، أٔؾطخ فٟ خقٛفب بٙث١ٕ ف١ّب اٌزٕغ١ك
30

 CRM ثجشِغ١بد اٌؼًّ ثذأ ٌٚمذ 

 اٌخطٛاد ؼرٛم   ٟ٘ٚ اٌّبمٟ، اٌمشْ رغؼ١ٕ١بد ِٕز اٌّإعغخ ِٛاسد رخط١و ثشِغ١بد ػٓ خٍإٌّفق

 الارقبي وضاشِ ٌّغبػذح ِٛبدٍاٌّؼ رخض٠ٓ هش٠ك ػٓ اٌضثبئٓ ِغ اٌؼلالخ ئداسح َِٛٙف ٌزطج١ك اٌلاصِخ

 ثشِغ١خ لذَ ِٓ أٚي Oracle ِإعغخ ذ  ٚرؼ ،ٗجبرٍه ج١خٌٍز إٌّبعت اٌؼْٛ ئٌٝ اٌضثبئٓ جبدٍه ٗرٛع١ ٍٝػ

 اٌزم١ٕبد ِغبي فٟ اٌّإعغبد ِٓ اٌؼذ٠ذ عبسػذ الأعٛاق فٟ بٌٕٙغبؽ شاٚٔظ ، CRMـث خبفخ

 :ٟر٢ بو فرقٕ   اٌزٟ ؛اٌجشِغ١بد زٖ٘ ِٓ أٔٛاع ػذح ثزمذ٠ُ اٌزىٌٕٛٛع١خ

 إٌّزغخ اٌّإعغخ جًل   ِٓ رجبع ثشِغ١بد ػٓ ػجبسح :ايخلاكها يًكٍ انخي CRM بريجياث-1.6

 SAP ثشِغ١بد بِٕٙ ٚٔزوش فمو، بٙاعزؼّبٌ فٟ اٌؾك ٌٗ ٠ىْٛ ٚاٌّؾزشٞ بٙىٍِ رجمٝ بٙأٔ غ١ش ب،ٌٙ

CRM، ثشِغ١بدOracle CRM ، ثشِغ١بد .SAGE CRM  

 ٍٝػ ٚرؾزٛٞ سِض٠خ، فخٍثى أٚ ِغبٔب بٌٍٙزؾ١ّ الأٔزشٔذ ٍٝػ رزبػ :انحرة CRM بريجياث-2.6

 SUGAR اٌجشِغ١بد زٖ٘ ُ٘أ ِٚٓ ،ٗرار ؽذ فٟ اٌجشٔبِظ ٍٝػ رؾزٛٞ ٚأخشٜ رطج١م١خ ّب٘ئؽذا ٔغخز١ٓ

CRM  

                                                           
30

 Farnaz Arab & al, A Survey of Success Factors for CRM, The World Congress on 

Engineering and Computer Science, Vol 02, 2010, P4. 
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 ثؼذ ػٓ عزؼّبيٌلا خذِخ ؽىً ٍٝػ رمذَ رغبس٠خ ثشِغ١خ ػٓ ػجبسحت: كخذي CRM بريجياث-3.6

ب٘شٙأؽ ِٚٓ ،اٌّزىشسح وبدشاالاؽز دفغ هش٠ك ػٓ
31

 .SALES FORCE CRM  

 : انسبائٍيغ  انؼلاقت دارةلإ انؼًهيت دواثالأ خصائص أهى-نثاثا

:ٟأر٠ ف١ّب ؛اٌضثبئٓ خ ِغؼلالاٌ لإداسحالأدٚاد اٌؼ١ٍّبر١خ  خقبئـ أُ٘ رزّضً
32
 

 ِٚؼٍِٛخ فشد ث١ٓ ؽٛاس ػ١ٍّخ" ب:أٔٙث Le Petit Robert رؼش٠فٙب ؽغت عبء اٌزٟ: انخفاػهيت-1

 لا ٠ؾذٖ أْ ٠ّىٓ لا اٌزٞ اٌزجبدي ٚ٘ٛ ا٢ٌٟ، الإػلاَ ػقش فٟ عذ٠ذح رجبدي ٚع١ٍخ فٟٙ ،"آٌخب رقذس٘

 ئِىب١ٔخ اٌضثبئٓ ٚرؼطٟ ٚاٌّب١ٌخ اٌجؾش٠خ اٌم١ٛد ِٓ اٌّإعغخ رؾش٠ش فٟ ُٙرغ ؽ١ش اٌّغبفبد، ٚلا اٌٛلذ

 ػٓ اٌّجبؽش ثبٌزؼج١ش ٌٍضثْٛ رغّؼ فٟٙ ٚلذ، أٞ ٚفٟ ِىبْ أٞ ِٓ اٌّإعغخ ِغ ٚاٌّشْ اٌغٍظ اٌزؼبًِ

 .ٚسغجبرٗ ؽبعبرٗ

 رغزؼًّ اٌزٟ ا٢لاد ِغ ثبٌؾٛاس رغّؼ ثؾجىخ الاسرجبه ػٍٝ اٌزىٌٕٛٛع١ب لذسح رؼٕٟ :انخىاصم2- 

 ٠زُ اٌزٟ اٌمٛاػذ رؾذد اٌزٟ اٌّٛاص١ك أٚ اٌف١ٕخ الارفبل١بد ِٓ ِغّٛػخ( ٔفغٙب الارقبي ثشٚرٛوٛلاد

 الأٔزشٔذ ؽجىخ ّٚٔٛ اٌؾجىخ ل١ّخ ُرؼظ   اٌضب٠ٛٔخ الارقبلاد وً أْ ؽ١ش ،)اٌخذِبد رى٠ٛٓ ثّمزنب٘ب

 .اٌّجذأ ٘زا ٚعٍٟ ع١ذ ثؾىً ٠ٛمؼ

 ل١ٛد دْٚ ٌلاعزؼّبي رٛمغ اٌزىٌٕٛٛع١ب أْ أٞ :واحذة يرة أياكٍ ػذة في انخىاجذ يكاَيتإ-3

 ثٙزٖ الإؽغبط ٌضثْٛا ٚرؼطٟ اٌغٕخ فٟ ٠َٛ ٞأ ٚخلاي ِىبْ أٞ فٟ رغزؼًّ أٔٙب ئر ص١ِٕخ، ٚلا ِىب١ٔخ

 ٚلا ِىب١ٔخ ل١ٛد دْٚ اٌضثْٛ خذِخ فٟ ٟٚ٘ ،ؽخـ لأٞ ٚاٌفُٙ إٌّبي عٍٙخ ٚع١ٍخ فبلأٔزشٔذ اٌخبف١خ،

 .ص١ِٕخ

 خلاي ِٓ فّضلا ل١بعٟ، ٚلذ فٟ اٌّؼٍِٛبد ٚرؾ١ًٍ ِؼبٌغخ ػٍٝ اٌزىٌٕٛٛع١ب ثمذسح رزؼٍك :الآَيت-4

 ٚرؼبٌظ ٚرؾًٍ ٚخقبئقُٙ، ثبٌضثبئٓ اٌّزؼٍمخ اٌّؼٍِٛبد ٚرٕظ١ُ رشر١ت ِٓ اٌّإعغبد رزّىٓ اٌزىٌٕٛٛع١ب

 .اٌؾم١مٟ اٌٛلذ فٟ ٚؽبعبرُٙ ٌزٛلؼبرُٙ إٌّبعجخ شاساداٌم ارخبر أعً ِٓ اٌج١بٔبد ٘زٖ

 ٙبٟ ٌاٌز اٌّإعغبد أٚ دشاالأف ِغّٛػبد ث١ٓ ػلالخ ثٛمغ رغّؼ اٌؾذ٠ضخ اٌزىٌٕٛٛع١ب :بطراانخ-5

 ِٕٚزغبد خذِبد ػشك ِٓ ٕٙبرّى   ٚرؾبٌفبد شاوبدؽ فٟ اٌذخٛي ئٌٝ ٠إدٞ ِّب ،ِؾزشوخ ا٘زّبِبد

 .اٌضثْٛ ٚٚلاء سمب رؾم١ك ئٌٝ ٠إدٞ اٌزٞ الأِش ،ِنبفخ ل١ّخ راد

 اٌضثْٛ رؾشن ػٍٝ رغبػذ اٌزٟ إٌمبي اٌٙبرف رىٌٕٛٛع١ب اعزخذاَ ؛رٌه ٓػ الأِضٍخ ِٓ :الاَخقال-6

 اٌزٛفً ِٕٚٗ ف١ٗ ٠زٛاعذ اٌزٞ اٌّىبْ وبْ ِّٙب اٌخذِبد ِٓ أٔٛاع فٟ ٚاٌذخٛي اٌّؾبسوخ ئِىب١ٔخ ٚرؼط١ٗ

 .ٚاٌضثْٛ اٌّإعغخ ث١ٓ ِجبؽشح ػلالخ ئٌٝ

 ؽىلا أ٠نب اٌٛعبئو رؼذد ذ  ٠ؼ وّب اٌضثْٛ، ِٓ ٌٍزمشة ٚع١ٍخ اٌؾذ٠ضخ اٌزىٌٕٛٛع١ب رّضً :انخقارب-7

 .ٚاٌّإعغبد اٌضثبئٓ ث١ٓ اٌّغبفبد رمش٠ت أؽىبي ِٓ

 رّز١ٓ فٟ اٌٙبِخ اٌؼٛاًِ أؽذ رّضً ٚالارقبلاد اٌّؼٍِٛبد رىٌٕٛٛع١ب أْ ٔغذ ،رمذَ ِب ػٍٝ رأع١غب

 اٌضثبئٓ اؽز١بعبد ػٍٝ اٌزؼشف ِٓ اٌّإعغبد ِىٕذ لأٔٙب شأظ اٌضثبئٓ، ِغ اٌؼلالبد ٚرٛه١ذ

 ثجؾٛس اٌّشرجطخ اٌّؾىلاد ِٓ اٌىض١ش ػٍٝ ٠منٟ ٚثأعٍٛة ِّىٓ ٚلذ ٚثألقش ألً ثزىٍفخ ٚرفن١لارُٙ

 ئٌٝ ٚاٌزٛفً ثبٌضثبئٓ اٌخبفخ اٌج١بٔبد لبػذح ئٔؾبء ِٓ اٌؾذ٠ضخ الأعب١ٌت ٘زٖ ٓٚرّى   اٌزغ٠ٛك،

 ٌىً اٌّلائّخ إٌّزغبد رفق١ً خلاي ِٓ اٌؾٍٛي أفنً ثزمذ٠ُ ٌٙب ٠غّؼ ِّب ،بر١ُٙٚعٍٛو خقبئقُٙ

 .فشدٞ ثؾىً صثْٛ

                                                           
31
 الالزقبدٞ اٌجذ٠ً خٍغذ، ِالأٔزش١ٔ رىٌٕٛٛع١ب ِٕظٛس ِٓ اٌضثْٛ ِغ اٌؼلالخ ئداسح رفؼ١ً اٌذ٠ٓ، ػض ٍٟٚػ سل١ك عف١بْ 

 .016، ؿ0261َ د٠غّجش ،20 داٌؼذ، 22 ذٍاٌّغ
32
غش٠ت اٌطبٚط، ئداسح ػلالبد اٌضثبئٓ، ِطجٛػخ ِٛعٙخ ٌطٍجخ عٕخ أٌٚٝ ِبعزش، رخقـ رغ٠ٛك خذِبد ٚرخقـ  

 .92، ؿ0200َرغ٠ٛك ِقشفٟ، و١ٍخ اٌؼٍَٛ الالزقبد٠خ ٚاٌزغبس٠خ ٚػٍَٛ اٌزغ١١ش، عبِؼخ رجغخ، اٌغضائش، 
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 أٚ عذ٠ذح ِٕزغبد ٌزط٠ٛش اٌضثبئٓ أفؼبي ٚسدٚد آساء ػٍٝ ٌٍؾقٛي ٘بِب ساِقذ الأعب١ٌت ٘زٖ رجمٝ

 ٚرؼض٠ض سمبُ٘ رؾم١ك ئٌٝ ٠إدٞ ِّبا، ٚؽىبٚ ِمزشؽبرُٙ ِؼبٌغخ خلاي ِٓ ٚرٌه ِٕٙب، اٌؾب١ٌخ رؾغ١ٓ

 .اٌزٕبفغٟ اٌزفٛق ٚرؾم١ك اٌزّب٠ض ِٓ اٌّإعغبد ٠ّٓى   اٌزٞ الأِش ،ٚلائُٙ

  يغ انسبىٌ: انؼلاقت إدارة وحفؼيم دػى في انؼًهيت الأدواث أهًيت-رابؼا

 :ٟأر٠ ف١ّب ؛اٌضثْٛ اٌؼلالخ ِغ ئداسح أٔؾطخ ٚرفؼ١ً دػُ فٟ الأدٚاد اٌؼ١ٍّخ ئعٙبَ ٠ظٙش

 ٠زطٍت اٌزٛاعذ اٌزٞ اٌزم١ٍذٞ اٌزغ٠ٛك أٔؾطخ ػٍٝ الاػزّبد ِٓ ثذلا فؼانيت: أكثر حسىيقيت أَشطت-1

 وأْ اٌزطج١مبد اٌزىٌٕٛٛع١خ، ٘زٖ ػٍٝ الاػزّبد ٠زُ عٛاء، ؽذ ػٍٝ ٚاٌّإعغبد ٌٍضثبئٓ ٚاٌضِبٟٔ اٌّىبٟٔ

 فٟ، ٕخِؼ١   ٚعبئً ئػلا١ٔخ الاػزّبد ػٍٝ ثذي ٌٍضثبئٓ اٌؾخق١خ ٚاٌشعبئً اٌزش٠ٚظ ػٍٝ اٌّإعغخ رؼزّذ

ِؾذد. صِٓ
33
 

 ٔمً فٟ اٌٛعبئً ث١ٓ أعشع ِٓ اٌؼ١ٍّبر١خ الأدٚاد ذ  رؼ ؽ١ش انىقج: قيىد وإزانت انسرػت-2

 ذالأٔزشٔ ؽجىخ ػجش رمذ٠ُ ثؼل اٌخذِبد ٠زُ أخشٜ عٙخ ِٚٓ عٙخ، ِٓ ٘زا اٌضثبئٓ ٚئٌٝ ِٓ اٌّؼٍِٛبد

 ٚثغشػخ.

 ِٓ ِىبْ أٞ فٟ ئٌٝ اٌضثبئٓ اٌٛفٛي عٌٙٛخ اٌؼ١ٍّبر١خ الأدٚاد رؾمك ؽ١ش والاحاحت: انسهىنت-3

 اٌؼبٌُ.

 ألًٟ ف اٌضثبئٓ ِٓ ِّىٓ ػذد ثأوجش اٌّجبؽش الارقبي رؾم١ك ذ  ٠ؼ وانشخصي: انًباشر الاحصال-4

 اٌؼلالخ دػُ فٟ ُٙرغ اٌزٟ، اٌؼ١ٍّبر١خ الأدٚاد خلاي ِٓ ٌٍّإعغخ رزؾمك اٌزٟ إٌّبفغ أُ٘ ِٓ ِّىٓ ٚلذ

اٌضثْٛ ِغ
34

 اٌزجبدي ػ١ٍّخ ئداسح فٟ اٌّإعغخ ِغ اٌضثبئٓ ِؾبسوخ ذالأٔزشٔ رز١ؼٔفغٗ  اٌٛلذ ٚفٟ 

 ذيث اٌّمذِخ، اٌزغ٠ٛم١خ ٌٍؼشٚك اٌفٛس٠خ أفؼبٌُٙ سدٚد ػٍٝ ٚاٌؾقٛي اٌضثبئٓ ِغ اٌٍؾظٟ ٚاٌزفبػً

 ٚرمذ٠ّٗ. رق١ّّٗ ثؼذ إٌّزظ ػٓ اٌضثبئٓ فؼً سدٚد ٌّؼشفخ ِىٍفخ رىْٛ لذ أخشٜ أعب١ٌت ػٓ اٌجؾش

 ئداسح فٟ اٌؼ١ٍّبر١خ الأدٚاد اعزخذاَ ػٓ إٌبعّخ ا٢صبس أُ٘ ِٓ اٌزىٍفخ رخف١ل ٠ؼذ :انخكهفت-5

اٌزم١ٍذ٠خ. الارقبي ٚعبئً رىب١ٌف وزخف١ل ،اٌضثبئٓ ِغ اٌؼلالخ
 35

 

(:Roche-)روش يؤسست في انسبائٍ يغ انؼلاقت لإدارة انؼًهيت الأدواث-خايسا
36

 

أثؾبس اٌشػب٠خ ( ئؽذٜ اٌّإعغبد اٌؼب١ٌّخ اٌشائذح اٌّج١ٕخ ػٍٝ Roche-)سٚػِإعغخ  رؼذ  

، ٟٚ٘ ػبٍِخ ٚفؼبٌخ فٟ الاعزىؾبفبد، ٚرط٠ٛش ٚرق١ٕغ الأد٠ٚخ ٚأٔظّخ اٌزؾخ١ـ، ٚاٌّإعغخ خاٌقؾ١

 ئلا أٔٙب مؼ١فخ فٟ ِغبي ئداسح اٌضثْٛ. ،ٔزبط١ٍذ٠خ ِٚٛسٚصخ راد ِشوض٠خ فٟ الإأفجؾذ ثقٛسح رم

بٔذ ث١بٔبد خجشح فٟ رٛف١ف إٌّزغبد ٌٍّشمٝ، ٚفٟ اٌغبثك و رٚٚ( Roche-)سٚػٚصثبئٓ 

اٌضثْٛ رغّغ ِٓ خلاي ِقبدس ؽقش٠خ ِؾزشوخ، رزشٚاػ ِٓ اٌض٠بساد اٌؾخق١خ ئٌٝ اٌّشاعلاد 

ثزٌه ِؼ١ٗ اٌّىزٛثخ، ٚاٌج١بٔبد وبٔذ ػبدح غ١ش ِزىبٍِخ فٟ لٛاػذ اٌج١بٔبد أٚ فٟ إٌظبَ اٌٍّفٟ اٌّشوضٞ، 

 ِىزٍّخ ػٓ اٌضثْٛ. ٚعٙبد ٔظش غ١ش

( اٌؾبعخ اٌٍّؾخ ٌزجٕٟ رٛعٗ ٚأعٍٛة أوضش ٔؾٛ ِشوض٠خ Roche-)سٚػٚلذ ؽذدد ِإعغخ 

ثقٛسح أفنً، ٚرؾغ١ٓ اٌخذِبد اٌّمذِخ ٌُٙ ٌٚض٠بدح فبػ١ٍخ ٚوفبءح  ٕٙبعؼ١ب ِٕٙب ٌفُٙ صثبئاٌضثْٛ، 

 اٌّج١ؼبد.

ؽ١ش أْ وً اٌج١بٔبد  ،ٔظبَ اٌزؾغ١ً ا٢ٌٟ ٌمٛح اٌّج١ؼبد (Roche-سٚػ)ٚهجمذ ِإعغخ 

 اٌزٟ ٠ّىٓ رؾغ١ٍٙب ِٓ خلاي اٌّإعغخ.فٟ لبػذح ث١بٔبد ِشوض٠خ،  ْٚاٌزفبػلاد ِغ اٌضثبئٓ رخض  

                                                           
33
 .65، ؿ0229َؽبفع،  

34
 Lefébure & Venture, 2005, P216. 

35
 .65ؿ ،0229َؽبفع،  
36
 .026ِؾّٛد عبعُ اٌق١ّذػٟ، د٠ّخ ِٛعٝ اٌذعبٟٔ، ٚئ٠ٙبة ػٍٟ اٌمشَ، ِشعغ عبثك، ؿ 
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( ٚأفجؾذ لبدسح ػٍٝ ئٔؾبء ٍِفبد ث١بٔبد ِٚؼٍِٛبد Roche-)سٚػرّىٕذ  ،ٚٔز١غخ ٌزٌه

 ٓ أٚ اٌّؾز١ٍّٓ.، عٛاء اٌؾب١١ٌٚفٛس ٌٍضثبئٓ، ٚرمغ١ُ ٚرق١ٕف اٌضثبئٓ ٚاٌزٛافً ِؼُٙ

 ٟ:ِغ اٌضثبئٓ؛ رظٙش فٟ اٌغذٚي ا٢راٌؼلالخ ئْ ثؼل اٌزطج١مبد فٟ إٌظبَ اٌؼٍّٟ لإداسح 

 (: حطبيقاث انُظاو انؼًهي لإدارة انؼلاقت يغ انسبائ19ٍانجذول رقى )

 

 .020ؿ ِؾّٛد عبعُ اٌق١ّذػٟ، د٠ّخ ِٛعٝ اٌذعبٟٔ، ٚئ٠ٙبة ػٍٟ اٌمشَ، انًصذر:
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 :انثايٍخلاصت انًحىر 

 ع١ّغ فٟ اٌضثْٛ ِغ ا١ِٛ١ٌخ ٚاٌشٚر١ٕ١خ ٚالارقبلاد اٌزفبػلاد ئٔغبػفٟ اٌؼ١ٍّخ رغبػذ الأدٚاد 

 أصجزذ حزطٛسِخ رىٌٕٛٛع١ رم١ٕبد ثبعزخذاَ ٚخذِخ اٌضثبئٓ، اٌج١ؼ١خ دػُ اٌمٜٛ رٙذف ئٌٝ، ٚالارقبي ٔمبه

 الاعزّبػٟ اٌزٛافً ِٛالغ الاٌىزش١ٔٚخ، اٌّٛالغ إٌمبي، ذ، اٌٙبرفاٌضثْٛ وبلأٔزشٔ ِغ اٌزؼبًِ فٟ أ١ّ٘زٙب

 اٌزىٌٕٛٛع١خ الأدٚاد رٍه رغّؼ وّب ٌٍضثبئٓ؛ ِخزٍف اٌفئبد اٌؼّش٠خ ٌذٜ ٚاعغ راد اعزخذاَ أفجؾذ اٌزٟ

 الارقبي اٌّخزٍفخ ٔمبه ث١ٓ اٌّؼٍِٛبد ِٚؾبسوخ ،ثبٌّإعغخ ٚالألغبَ داالإداس ِخزٍف ث١ٓ ثزؾم١ك اٌزىبًِ

 .اٌخٍف١خ ٚاٌّىبرت الأِب١ِخ اٌّىبرت ث١ٓ اٌزؾغ١ٍ١خ اٌزطج١مبد ٚسثو، ٌٍّإعغخ

 ِٓ ٚالأزمبي اٌضثْٛ، ِغ ٌؼلالخا ئداسح ذػُثرغّؼ  اٌؼ١ٍّخ اٌزىٌٕٛٛع١خ ٚالأدٚاد طج١مبدفزٍه اٌز

 الأخطبس ِٓ اٌؼذ٠ذ ٚرم١ًٍ رغٕت فٟ اٌّإعغخ ِب ٠غبػذ رم١ٕب، ِزطٛسح أػّبي ث١ئخ ئٌٝ رم١ٍذ٠خ أػّبي ث١ئخ

 ٠ؾٙذٖ اٌزٞ اٌٙبئً اٌزىٌٕٛٛعٟ اٌزطٛس ظً فٟ خقٛفب، ٌّزطٍجبد اٌضثبئٓ ِٕبعجخ رم١ٕخ ٠غبد ؽٍٛيئٚ

 .ٚاٌضثْٛ ف١ٗ اٌّإعغخ رٕؾو اٌزٞ اٌّؾ١و
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 انًراجغ:

 ِقش الاداس٠خ، ٌٍز١ّٕخ اٌؼشث١خ إٌّظّخ اٌشلّٟ، ٚالالزقبد ٔزشٔذالأ ػقش فٟ اٌزغ٠ٛك اٌؼلاق، ثؾ١ش -

2006َ. 

 ١ِضح ٌزؾم١ك هٍِذخ اٌج١غ سادبِٙٚ اٌضثبئٓ خذِخ ثىش، أثٛ ِؾّٛد ِٚقطفٝ اٌّشعٟ اٌذ٠ٓ عّبي -

 .0229َِقش،  اٌغبِؼ١خ،س اٌذا، اٌّؼبفشح الأػّبي ث١ئخ فٟ رٕبفغ١خ

 اٌزغ٠ٛم١خ، داس اٌضثْٛ ِٚؼشفخ ػلالبد ئداسح ٍٝػ اٌّجٕٟ اٌّؼشفٟ اٌزغ٠ٛك فبدق، ع١ٍّبْ دسِبْ -

 .0260َٚاٌزٛص٠غ، الأسدْ،  اٌّؼشفخ اٌؼ١ٍّخ ٌٍٕؾش وٕٛص

 .2005َ سدْ،الأ ٚاٌزٛص٠غ، ٌٍٕؾش ؽبِذ داس الإٌىزشٟٚٔ، اٌزغ٠ٛك ٔق١ش، هب٘ش -

 .2009َ ،الأسدْ ٚاٌزٛص٠غ، ٌٍٕؾش اٌّغ١شح داس الإٌىزشٟٚٔ، اٌزغ٠ٛك أؽّذ، ع١ّش ؾّذِ -

 .2009َ ،ِقش ٚاٌزٛص٠غ، ٌٍٕؾش اٌفغش داس الأزش١ٔذ، ػجش اٌزغ٠ٛك ؽبفع، ػجذٖ ِؾّذ -

ٚئ٠ٙبة ػٍٟ اٌمشَ، ئداسح ػلالخ اٌضثْٛ، داس ِؾّٛد عبعُ اٌق١ّذػٟ، د٠ّخ ِٛعٝ اٌذعبٟٔ،  -

 .0202َا١ٌبصٚسٞ، الأسدْ، 

 ساقاٌٛ ِإعغخ اٌضثْٛ، ػلالبد ئداسح اٌؼجبدٞ، دثبط فٛصٞ ٘بؽُ اٌطبئٟ، عٍطبْ ؽغ١ُ ٠ٛعف -

 . 0229َالأسدْ، 

 خٍغذ، ِالأٔزش١ٔ رىٌٕٛٛع١ب ِٕظٛس ِٓ اٌضثْٛ ِغ اٌؼلالخ ئداسح رفؼ١ً اٌذ٠ٓ، ػض ٍٟٚػ سل١ك عف١بْ -

 .0261َ د٠غّجش ،20 داٌؼذ، 22 ذٍاٌّغ الالزقبدٞ، اٌجذ٠ً

 شاءحل "الأػّبي ِٕظّبد رٕبفغ١خ رؼض٠ض فٟ الاعزّبػٟ اٌزٛافً ؽجىبد اعزخذاَ خشْٚ،آٚ فلاق ِؾّذ -

 .2018َد٠غّجش ، 02اٌؼذد ،17اٌّغٍذ اٌزغبس٠خ، ِغٍخ اٌؼٍَٛ ،"ٚرؾ١ًٍ

 ف١ٛعٓ ؽشوخ) رطج١م١خ عخساد رٕبفغ١خ ١ِضح كٍخ فٟ اٌؼّلاء ػلالخ ئداسح ِظشاث دٚس اٌغق١ٓ، ثغبَ ٌّب -

 اٌغبِؼخ اٌزغبسح، ١خٍو الأػّبي، ئداسح فٟ اٌّبعغز١ش سعبٌخ ،) الارقبلاد ٚأٔظّخ الأزش١ٔذ ٌخذِبد

 .0262َ غضح، الإعلا١ِخ

و١ٍخ  أ١ِشح ِؼب٠ؼ، ِؾبمشاد فٟ ئداسح ػلالبد اٌضثبئٓ، اٌّشوض اٌغبِؼٟ ػجذ اٌؾف١ع ثٛاٌقٛف ١ٍِخ، -

 .0202َاٌؼٍَٛ الالزقبد٠خ ٚاٌزغبس٠خ ٚػٍَٛ اٌزغ١١ش، 

غش٠ت اٌطبٚط، ئداسح ػلالبد اٌضثبئٓ، ِطجٛػخ ِٛعٙخ ٌطٍجخ عٕخ أٌٚٝ ِبعزش، رخقـ رغ٠ٛك  -

 غبس٠خ ٚػٍَٛ اٌزغ١١ش، عبِؼخ رجغخخذِبد ٚرخقـ رغ٠ٛك ِقشفٟ، و١ٍخ اٌؼٍَٛ الالزقبد٠خ ٚاٌز

 .0200َاٌغضائش، 
- J.L. Descharreaux & P. Ssuzet-Charbonnel, Le Modèle Client-Savoirs, Dunod, France, 

2000. 

- Anne Julien, Marketing Direct Et Relation Client, Les Editions Démos, France, 2004. 

- Pierre Allard; Damien Dirringer, La Stratégie De Relation Client, Dunod, France, 2000. 

- Sylvain Waserman, L’organisation Relation Clients, Dunod, France, 2001. 

- Laurent Hermel, Centre d’appels: centre de relation client, Afnorédition, France, 2005. 

-Stanley Brown, Customer Relationships Management: Crm, Pearson Education, France, 

2006. 

- Farnaz Arab & al, A Survey of Success Factors for CRM, The World Congress on 

Engineering and Computer Science, Vol 02, 2010. 

- Heini Lipiainen, CRM in the digital age: implementation of CRM in three contemporary 

B2B firms, Journal of systems and information technology, vol 17, N0 01, 2015. 
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 :التاسعتمهيد المذىر 

اٌؽىُ ػٍٝ أٞ أداء ِرؼٍك تبداسج اٌؼلالح ِغ اٌضتْٛ فٟ ِٕرٙٝ الأ١ّ٘ح تاػرثاسٖ ٠غاػذ فٟ  ٠ؼذ  

ذم١١ّٗ ٚذظؽ١ؽٗ، ٌٚٙزا عٕؼاٌط ِٓ خلاي ٘زا اٌّؽٛس الإطاس اٌّفا١ّٟ٘ ٌرم١١ُ الأداء اٌرغ٠ٛمٟ 

 ع١ّا أدائٙا فٟ اداسج ػلالاذٙا ِغ صتائٕٙا.، ٌٍّئعغاخ
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  تقييم أداء إدارة العلاقة مع الزبىن: ماهية-ولاأ

ٔشاط اٌّئعغح فٟ ضٛء ِا ذٛطٍد ا١ٌٗ ِٓ ٔرائط فٟ ٔٙا٠ح فرشج ذم١١ُ " :ف ذم١١ُ الأداء تؤٔٗػش  

ٚشا١ٔا تم١اط وفاءج اٌّئعغح  ،ذٙرُ أٚلا تاٌرؽمك ِٓ تٍٛؽ الأ٘ذاف اٌّخططح ٚاٌّؽذدج ِمذِاِؼ١ٕح، ِٚا١ٌح 

ػثاسج ػٓ ل١اط الأداء اٌفؼٍٟ ِٚماسٔرٗ " عٛاء وأد تشش٠ح أٚ ِا١ٌح"، ٚ٘ٛ: ،ؼحفٟ اعرخذاَ اٌّٛاد اٌّرا

تإٌرائط اٌّطٍٛب ذؽم١مٙا أٚ اٌّّىٓ اٌٛطٛي ا١ٌٙا ؼرٝ ذىْٛ طٛسج ؼ١ح ٌّا ؼذز فؼلا ِٚذٜ إٌعاغ فٟ 

."ذؽم١ك الأ٘ذاف ٚذٕف١ز اٌخطظ اٌّٛضٛػح تّا ٠ىفً اذخار الإظشاءاخ اٌّلائّح ٌرؽغ١ٓ الأداء
1
 

ػ١ٍّح ِٕرظّح ذٙذف اٌٝ ِماسٔح إٌرائط اٌّؽممح فؼلا ترٍه " :ٓ أ٠ضا ٚطف ذم١١ُ الأداء تؤ٠ّٚٗٔى

اٌّخططح تٛاعطح أدٚاخ ِٓ ِئششاخ ٚٔغة ٚغ١ش٘ا ٌىشف الأؽشافاخ ٚأعثاب ؼذٚشٙا ِٚؼاٌعرٙا 

."ِغ ذؼض٠ض وفاءج أداء اٌّئعغح وىً ،ضّٓ الرشاؼاخ ٌرفادٞ ٚلغ الأخطاء
2
 

أْ ػ١ٍّح ذم١١ُ الأداء ذشًّ اٌٛلٛف ػٍٝ ِذٜ ٔعاغ اٌّئعغح ٠رضػ  ؛اٌغاتمحٚتٕاء ػٍٝ اٌرؼاس٠ف 

فٟ ذعغ١ذ الأ٘ذاف ٚاٌخطظ اٌّشعِٛح عٍفا ػٍٝ أسع اٌٛالغ تمذس ػاي ِٓ اٌفؼا١ٌح ٚاٌىفاءج، ِغ ذؽذ٠ذ 

٠عات١ح ِٕٙا ١ح ٚاٌغٍث١ح تغ١ح اٌرشو١ض ػٍٝ الإِٓ خلاي ذؽذ٠ذ ظٛأة ٘زا اٌرؽم١ك الإ٠عات الأؽشافاخ

.٘ٛ عٍثٟ ة ِاِغرمثلا ٚذعٕ  
3
 

 م١١ُ ِذٜ ذؽم١مٙا لأ٘ذاف اٌّئعغحرؽراض اٌٝ ذ، فؼ١ٍّح ذم١١ُ اداسج اٌؼلالح ِغ اٌضتْٛأِا تإٌغثح ٌ

ٚوزٌه خضٛػٙا ٌؼ١ٍّح ِشاظؼح ٌضّاْ وفاءج إٌظاَ فٟ اعرغلاي اٌٛعائً ٚطؽح اٌؼ١ٍّاخ.
4
 

ِا ارا وأد ذٍه ٌّؼشفح  ادٚس٠ اذم١١ّ ضداسج اٌؼلالح ِغ اٌضتْٛ ٠ؽرافبْ ػ١ٍّح تشٔاِط ا ،ٚػ١ٍٗ

اٌثشاِط ِطاتمح ٌٍرٛلؼاخ ٠ّٚىٓ الاعرّشاس تٙا فٟ اٌّذٜ اٌثؼ١ذ، ار ٠غاػذ ذم١١ُ الأداء ػٍٝ أخز 

دْٚ ِما١٠ظ الأداء اٌظؽ١ؽح اٌؼلالح أٚ فٟ ذؼذ٠ً أ٘ذافٙا، فّٓ  الإظشاءاخ اٌرظؽ١ؽ١ح ِٓ ٔاؼ١ح ؼىُ

ار لشاساخ ِٛضٛػ١ح تخظٛص اعرّشاس٘ا أٚ ذؼذ٠ٍٙا أِشا ٌٍرم١١ُ عرفشً اٌعٙٛد، ٚع١ىْٛ أِش اذخ

 طؼثا ٌٍغا٠ح.
5
 

ِصً )اٌؽظح اٌغٛل١ح، ؼعُ اٌّئعغح، ٚؼعُ اٌّث١ؼاخ( لذ  ،فاٌؼذ٠ذ ِٓ اٌّؼا١٠ش اٌرغ٠ٛم١ح اٌؽا١ٌح

غشع وً تشٔاِط ِخرٍف  ِط اداسج اٌؼلالح ِغ اٌضتْٛ، خظٛطا ارا واْلاذىْٛ ِلائّح ضّٓ ع١اق تشا

ٛ   ػٓ ا٢خش، ػٍٝ س وفاءج اٌرٛص٠غ، ٚرٌه عث١ً اٌّصاي ارا واْ غشع ظٙذ اداسج اٌؼلالح ِغ اٌضتْٛ ذط

ترم١ًٍ ذىٍفح اٌرٛص٠غ، ػٕذئز ٠عة أْ ٠م١ظ اٌثشٔاِط اٌرؤش١ش ػٍٝ دخً ٚعُٙ اٌضتْٛ، فمذ لا٠ىْٛ اٌؼًّ 

ٛص٠غ.ُ اٌثشٔاِط ِغرٕذا ػٍٝ ذؤش١شٖ ترم١ًٍ ذىا١ٌف اٌرفٟ ٘زٖ اٌؽاٌح، ار ٠عة أْ ٠م١   اِلائّ
6
 

 : قييم أداء إدارة العلاقة مع الزبىنأهمية ت-ثاويا

ذؽم١ك ظٍّح ِٓ اٌفٛائذ  ذشوض اٌّئعغاخ ا١ٌَٛ ػٍٝ ذم١١ُ أداء اداسذٙا ٌٍؼلالح ِغ صتائٕٙا ِٓ أظً

:ِٓ أّ٘ٙا
7
 

                                                           
1
 اٌؼذد ٔغا١ٔح، ظاِؼح ِؽّذ خ١ضش، تغىشجػثذ ا١ٌٍّه ِض٘ٛدج، الأداء ت١ٓ اٌىفاءج ٚاٌفؼا١ٌح ِفَٙٛ ٚذم١١ُ، ِعٍح اٌؼٍَٛ الإ 

 .99، ص1110َ، اٌعضائش، 10
2
ٕح ػثذ اٌشؼّأٟ أٔٛس، أشش اٌّؼشفح اٌغٛل١ح ػٍٝ ذؽغ١ٓ الأداء اٌرغ٠ٛمٟ ٌّٕظّاخ الأػّاي: دساعح اعرطلاػ١ح ٢ساء ػ١   

ِٓ ِٛظفٟ إٌّظّاخ اٌظٕاػ١ح، ِزوشج ِاظغر١ش غ١ش ِٕشٛسج، و١ٍح اٌؼٍَٛ الالرظاد٠ح ٚاٌرعاس٠ح ٚػٍَٛ اٌرغ١١ش، ظاِؼح 

 .19، ص1109َ، اٌعضائش، 11اٌث١ٍذج 
3
ّٙذٞ ٠ٛعف، ِؽاضشاخ فٟ اداسج ػلالاخ اٌضتائٓ، ِطثٛػح ِٛظٙح ٌطٍثح عٕح أٌٚٝ ِاعرش، ذخظض ذغ٠ٛك تٍ 

 .91ص ،1110َ، اٌعضائش، 11اٌخذِاخ، و١ٍح اٌؼٍَٛ الالرظاد٠ح ٚاٌرعاس٠ح ٚػٍَٛ اٌرغ١١ش، ظاِؼح ١ٌٔٛغٟ ػٍٝ اٌث١ٍذج 
4
 .95ؼغ١ٓ ١ٌٚذ ؼغ١ٓ ػثاط ٚأؼّذ ػثذ ِؽّٛد اٌعٕاتٟ، ص 
5
 .٠081ٛعف ؼع١ُ عٍطاْ اٌطائٟ، ٚ٘اشُ فٛصٞ دتاط اٌؼثادٞ، ص 
6
 .٠080ٛعف ؼع١ُ عٍطاْ اٌطائٟ، ٚ٘اشُ فٛصٞ دتاط اٌؼثادٞ، ِشظغ عاتك، ص 
7
  .95صتٍّٙذٞ ٠ٛعف، ِشظغ عاتك،  
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تٕاء ػٍٝ ِخشظاخ اٌٛلٛف ػٍٝ لٛج ػلالح اٌّئعغح تضتائٕٙا ٚذشخ١ض ِٛاطٓ لٛذٙا ٚضؼفٙا،  -

 اٌرم١١ُ.

اورشاف ِٛاطٓ ِشاوً ػلالاخ اٌّئعغح ِغ صتائٕٙا ٚاٌؼشال١ً اٌرٟ ذؽٛي دْٚ تٕاء ػلالح ط٠ٍٛح  -

 ًّ ػٍٝ ذظؽ١ؽٙا تاعرّشاس ِغرمثلا.الأِذ ِغ اٌضتْٛ ٚاٌؼ

ٓ اٌّئعغح ِٓ ذؽذ٠ذ اٌّشذىضاخ الأعاع١ح اٌرم١١ُ اٌغ١ٍُ لأداء اداسج اٌؼلالح ِغ اٌضتْٛ ٠ّى   -

 اٌؼلالح ِغ اٌضتْٛ.ح اداسج ٚاٌفؼ١ٍح اٌرٟ ذمف ػ١ٍٙا ػ١ٍّ

 داء اداسج اٌؼلالح ِغ اٌضتْٛ ٠ٛطً اٌّئعغاخ اٌٝ ذؽذ٠ذ ٠ٚٛضػذشاوُ خثشاخ اٌرم١١ُ اٌّغرّش لأ -

 ٠ؽذد تاٌخظٛص ِشاؼً ٚاظشاءاخ تٕاء اٌؼلالح ِغ اٌضتْٛ. إِٙع١ ااطاس

اٌؼلالح اٌّثاششج أٚ غ١ش ٓ ذم١١ُ أداء اداسج ػلالاخ اٌضتائٓ اٌّئعغح ِٓ ذؽذ٠ذ الأطشاف راخ ٠ّى   -

 اٌّثاششج تاٌؼ١ٍّح اٌؼلائم١ح ت١ٓ اٌّئعغح ٚاٌضتْٛ.

 ذشخ١ض أدٚاس أطشاف اٌؼلالح ِغ اٌضتْٛ ٚذٛظ١ٙٙا ٌرؽم١ك ذفاػً ػلائمٟ ِصاٌٟ ِغ اٌضتْٛ. -

 ِغ ذؽذ٠ذ أعثاب الأؽشافاخ ،ذظؽ١ػ الأؽشافاخ إٌاذعح ػٓ ػلالاخ فاشٍح عاتمح ِغ اٌضتائٓ -

 اٌّغعٍح.

 ذؽذ٠ذ اٌّرطٍثاخ ا١ٌٙى١ٍح، اٌّا١ٌح، اٌثشش٠ح، الإداس٠ح اٌلاصِح ٌثٕاء ػلالح ط٠ٍٛح الأِذ ِغ اٌضتْٛ. -

 اٌضتْٛ ِذٜ اٌؽ١اج( ِٚرطٍثاذٗ.اٌٛطٛي اٌٝ ذؽذ٠ذ ِفَٙٛ اٌضتْٛ اٌّصاٌٟ تؼلالح ط٠ٍٛح الأِذ ) -

 إدارة العلاقة مع الزبىن: أداء لإوجاح المعتمدة القياس معايير-ثالثا

 تؽاظح ا١ٌَٛ اٌّئعغاخ لأْ ،اٌضتائٓ ػلالاخ اداسج ذم١١ُ ٛعائًٌ الا٘رّاَ ِٓ اٌّض٠ذ اػطاء ذُ ٌمذ

شاخ اٌّئش أُ٘ لأْ. الأعٛاق فٟ إٌّرط ٔعاغ ٌم١اط ذساءاٌّ لثً ِٓ ذغرخذَ وأد اٌرٟ اٌّما١٠ظ ٌرؽذ٠س

 ذثمٝ اٌرٟ اٌفائذج ٚ٘ٛاِش اٌغٛق فٟ اٌّغاّ٘ح ٚٔغثح اٌشتؽ١ح ٘ٛ اٌّا١ٌح الأعٛاق ػ١ٍٙا ذؼرّذ وأد اٌرٟ

 واْ ٌزا اٌضتْٛ، ِغ أفضً ػلالاخ تٕاء ٔؽٛ ا١ٌَٛ اٌؼاٌُ ٠رعٗ ؼاي أ٠ح ػٍٝ. اٌّغرمثً فٟ أ٠ضا أ١ّ٘ح راخ

 ِؽٛس اٌضتْٛ ذعؼً اٌرٟ اٌرغ٠ٛمٟ الأداء ذم١١ُ ِما١٠ظ ترط٠ٛش أوثش اا٘رّاِ ذثذٞ أْ اٌّئعغاخ ٘زٖ ػٍٝ

 اٌضتائٓ ػلالاخ اداسج ٔظاَ ػًّ و١ف١ح ػٓ أفضً فىشج أٚ سإ٠ح اٌّذ٠ش اػطاء اٌٝ اضافح الأعاط،

.اداسذٗ فٟ اٌّؼرّذج ِطشاٚاٌث
8
  

تقييم ذرّصً الأٌٚٝ فٟ أ١ّ٘ح اٌرفشلح ت١ٓ  ٠رضػ إٔٔا أِاَ ِشىٍر١ٓ سئ١غ١ر١ٓ؛ ،ِٓ ٘زا إٌّطٍك

اٌزٞ ٠ٙرُ تقييم إدارة العلاقة مع الزبىن فٟ ؼذ راذٙا وم١ّح ِؼ٠ٕٛح ذّرٍىٙا اٌّئعغح ٚالعلاقة مع الزبىن 

ؼ١ٓ ذرّصً اٌّشىٍح اٌشئ١غ١ح اٌصا١ٔح فٟ  ترم١١ُ تشٔاِط ٘زٖ الأخ١شج اػذادا، ذٕف١زا ٚذؽم١ما ٌلأ٘ذاف. فٟ

ْ فٟ ٌضتْٛ، فمذ اخرٍف اٌىراب ٚاٌثاؼصٛذؽذ٠ذ اٌّئششاخ اٌفؼ١ٍح اٌىاف١ح ٌرم١١ُ أداء اداسج اٌؼلالح ِغ ا

 ٌرم١١ُ أداء تشاِط اداسج اٌؼلالح ِغ اٌضتْٛ.الرشاغ ِذاخً ِٛؼذج 

 تقييم العلاقة مع الزبىن: -0

ؼذٜ ضا ِّٙا فٟ ٔظاَ اداسج اٌؼلالح ِغ اٌضتْٛ، وْٛ اٌؼلالح ذشىً ااٌؼلالح ِغ اٌضتْٛ ؼ١   ً  ذؽر

ؼ١س ذرضّٓ اٌؼلالاخ ت١ٓ اٌّئعغح ٚصتائٕٙا اذظالاخ شٕائ١ح الاذعاٖ  اٌؼٕاطش اٌّشىٍح ٌٙزا إٌظاَ،

، ٚاٌؼلالاخ ٠ّىٓ أْ ذىْٛ لظ١شج أٚ ط٠ٍٛح الأِذ، ٠ّٚىٓ أْ ذىْٛ ِغرّشج أٚ ِرمطؼح اِغرّش اػلاٚذف

ا ، ؼرٝ ػٕذِا ٠ّرٍه اٌضتائٓ ِٛلفاأٚ ِرىشسج أٚ ِشج ٚاؼذج، ٚاٌؼلالح ٠ّىٓ أْ ذىْٛ اذعا٘اخ أٚ عٍٛو

ا ػ١ٍّح اٌّئعغح ِغ اٌضتْٛ ار  ، فؼلالح اذعاٖ اٌّئعغح ِٕٚرعاذٙا فبْ عٍٛن ششائُٙ ٠ىْٛ ِٛلف١ا ٠عات١ا

 ٚفٟ الاذعا١٘ٓ ِث١ٕح ػٍٝ الاذظاي ٚاٌرفاػً. ،ِغرّشج

                                                           
8
 .075دسِاْ ع١ٍّاْ طادق، ِشظغ عاتك، ص 
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أّٔٛرظا ل١اع١ا  (srivastava et all, 1998)فمذ طٛس  ،ٚتاٌؽذ٠س ػٓ ذم١١ُ اٌؼلالح ِغ اٌضتْٛ

ِغ  ٌم١اط اٌّٛظٛد )الأطً( ٌٍؼلالاخ اٌرشاتط١ح ت١ٓ اٌّئعغاخ ٚاٌضتائٓ، ار اػرثش اٌؼلالاخ اٌرشاتط١ح

غ١ش ٍِّٛط ٌٍّئعغح ٠ض١ف ل١ّح الرظاد٠ح ٠ّىٓ أْ ذم١ُ تاعرؼّاي اٌغ١ٌٛح إٌمذ٠ح  ااٌضتائٓ ِٛظٛد

اٌّخظٛطح ِغرمثلا فٟ أٞ شىً ِٓ الأشىاي، فم١ّح اٌؼلالح ِشاتٙح اٌٝ ؼذ ِا اٌؼلاِح اٌرعاس٠ح 

ّ  ٌٍّئعغح، ٕٚ٘ان اٌؼذ٠ذ ِٓ اٌىر   ٌٍؼلاِح  ٠ٛظذ ٕ٘اٌه ؼك   ؽٛا اٌٝ ٚظٛد ؼك اٌؼلالح ِصٍّااب ٚاٌثاؼص١ٓ ٌ

اٌرعاس٠ح.
9
 ِٓ أُ٘ اٌّئششاخ اٌرٟ ذغّػ ٌٕا تاٌٛلٛف ػٍٝ ػلالح صتْٛ ِا تّئعغح ِا ٚاٌؽىُ ػ١ٍٙا ِا 

ٟ:٠ؤذ
10
 

طٛي ِذج ػلالح اٌّئعغح تضتائٕٙا أٚ لظش٘ا ِٓ أُ٘ اٌّئششاخ  ٠ؼذ   المدة الزمىية للعلاقة:-1.1

ُٙ ي اٌؼلالح ت١ٓ اٌّئعغح ٚصتٛٔٙا ٠غاٌرٟ ِٓ خلاٌٙا ٠ّىٓ ٌٍّئعغح اٌؽىُ ػٍٝ ظٛدج ٘زٖ اٌؼلالح، فطٛ

ِّا ٠ئدٞ اٌٝ ذؽم١ك  ،تشىً أٚ تآخش فٟ ذم٠ٛرٙا ِٓ ظٙح ٚذؽغ١ٓ شؼٛس الأرّاء ٌٍّئعغح ٌذٜ اٌضتْٛ

 خشٜ.ٚلائٗ ِٓ ظٙح أ

٠ؼثش ِؼذي اٌرىشاس ػادج ػٓ ِذٜ وصافح الاذظاي ٚاٌرٛاطً اٌرفاػٍٟ ت١ٓ معدل تكرار العلاقة: -1.1

ٌّئعغح ٌّؼذي اٌّشذفغ ٌرىشاس اٌؼلالح ػٓ اٌصمح اٌرٟ ٠ثادٌٙا اٌضتْٛ ااٌّئعغح ٚاٌضتْٛ، ؼ١س ٠ؼثش ا

 ٚخذِاذٙا.

أشاس اٌىص١ش ِٓ اٌثاؼص١ٓ تؼذَ د٠ِّٛح طؽح فشض١ح أْ  العلاقة بالقرارات الشرائية للزبىن:-1.1

اٌؼلالح اٌم٠ٛح اٌّغرذ٠ّح ت١ٓ اٌّئعغح ٚاٌضتْٛ ذئشش ػٍٝ لشاسذٗ ٚعٍٛواذٗ اٌششائ١ح، رٌه أْ ٘زٖ الأخ١شج 

فٟ اٌىص١ش ِٓ الأؼ١اْ ذخضغ ٌؼٛاًِ ِٛلف١ح تؼ١ذا ػٓ اٌؼلالح ِغ اٌّئعغح، ٚػٍٝ ٘زا الأعاط فبْ ذؤش١ش 

ّ  ػلالح اٌّئعغ ا ٠ّىٓ ِٓ خلاٌٗ اٌؽىُ ػٍٝ ِذٜ طؽح ح تضتائٕٙا فٟ عٍٛو١اذٙا اٌششائ١ح ٠ؼذ ِئششا ِٙ

 ٚفؼا١ٌح ٘زٖ اٌؼلالح.

ػلالح اٌّئعغح ِغ اٌضتْٛ ػادج ِا ٠رشذة ػٕٙا ذىا١ٌف أشٕاء ػ١ٍّاخ  تكلفة علاقة الزبىن:-1.1

اٌفٛائذ ت ٘زٖ اٌرىا١ٌف ِماسٔح اٌرٛاطً ٚذمذ٠ُ اٌؼشٚع، ٕٚ٘ا ٠رؼ١ٓ ػٍٝ اٌّئعغح أْ ذؤخز تؼ١ٓ الاػرثاس

 ٚاٌؼىظ طؽ١ػ. ،ذٙاٌّشذفؼح ٌٍؼلالح ذذي ػٍٝ ػذَ وفاءاٌّؽظٍح ِٓ اٌؼلالح، ٌٚٙزا فاٌرىٍفح ا

ِغاّ٘ح ػلالح  ذؼذ  دور العلاقة في تغيير وتكىيه المىاقف لصالخ المؤسسة وخدماتها: -1.1

٘زا  دلالاخ فؼا١ٌرٙا، ٚتاٌراٌٟ ٠ؼذ   اٌّئعغح تضتٛٔٙا فٟ ذغ١١ش ِٛالفٗ اٌز١ٕ٘ح، اٌغٍٛو١ح ٚاٌششائ١ح ِٓ أُ٘

 اٌّئشش ِٓ أُ٘ ِئششاخ ذم١١ّٙا ٚذم١١ُ ظٛدذٙا.

ع١ّا ٓ ذم١١ُ ػلالح اٌّئعغح تضتٛٔٙا، اْ اٌؽذ٠س ػ المزايا المالية وغير المالية للعلاقة:-1.1

ِٕٙا ٠مٛدٔا تاٌضشٚسج اٌٝ اٌؽذ٠س ػٓ ِذٜ وْٛ ٘زٖ اٌؼلالح ِظذسا ِّٙا ٌّضا٠ا ِا١ٌح ِرّصٍح  اٌط٠ٍٛح

ِٚضا٠ا غ١ش ِا١ٌح ِرّصٍح ِصلا فٟ وٛٔٙا ِظذسا لأفىاس ِف١ذج  ،ِصلا فٟ اٌشفغ فٟ ل١ّح ٚستؽ١ح اٌضتْٛ

 ِرؼٍمح تاٌؼ١ٍّح اٌرغ٠ٛم١ح ٌٍّئعغح وىً.

ػلالح ط٠ٍٛح الأظً ِغ اٌضتْٛ لا٠ؼٕٟ تاٌضشٚسج اٌّئعغح  اْ اِرلان قابلية العلاقة للتطىر:-1.1

ٓ ٚص٠ادج ِغرٜٛ اٌرفاػً ٚاٌرٛاطً ت١ٓ ِذٜ ذؽغ  ح ٌٍرطٛس، ؼ١س ٠مظذ تٙزا الأخ١ش لات١ٍح ٘زٖ اٌؼلال

اٌّئعغح ٚاٌضتْٛ تّشٚس اٌٛلد، ؼ١س ٠ّصً لات١ٍح اٌؼلالح ٌٍرطٛس ِئششا فٟ غا٠ح الأ١ّ٘ح ٠غّػ 

 ٕح ٚظٛدذٙا.ِؼ١   ٌٍّئعغح تاٌؽىُ ػٍٝ ػلالح

٠رّصً فٟ ّئعغح تضتائٕٙا ِضّٛٔٗ اٌظذا ٌٍؽىُ ػٍٝ ػلالح  اِّٙ اِم١اع ٠ؼذ   رضا العلاقة:-1.1

 ٚت١ٓ اٌّئعغح. ُع١ّا اٌضتائٓ ػٍٝ اٌؼلالح ت١ِٕٙذٜ سضا طشفٟ اٌؼلالح، 

 اٌخذِاخ ػٓ اٌضتائٓ خساذظٛ ٠ٚؼىظ، تاٌّرٛلؼح اٌٍّؽٛظح إٌرائط ِماسٔح اٌٝ اٌضتْٛ سضا ٠ش١ش

 الاعرفادج تؼذ ٌٍضتْٛ ا٠عاتٟ ٚاؼغاط شؼٛس ؼذٚز تؼذ الا اٌشضا ٠رُ ٚلا ٌضتائٕٙا، اٌّئعغح ذمذِٙا اٌرٟ

 .ذٛلؼاذٗ ِغ اٌخذِح أداء ِماسٔح ػٓ إٌاظُ اٌّئعغح خذِاخ ِٓ

                                                           
 
9

 . ٠080ٛعف ؼع١ُ عٍطاْ اٌطائٟ، ٚ٘اشُ فٛصٞ دتاط اٌؼثادٞ، ِشظغ عاتك، ص

 
10

 .55-50تٍّٙذٞ ٠ٛعف، ِشظغ عاتك، ص.ص: 
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 اٌرٛافك دسظح ػٓ إٌاذعح إٌفغ١ح اٌؽاٌح" :ػٓ ٠ؼثش اٌضتْٛ سضا فبْ (Oliver, 1980) ٚؼغة

 ".اٌخذِح أٚ إٌّرط لأداء وٗساٚاد اٌضتْٛ ذٛلؼاخ ت١ٓ

 تٙا ٠شؼش اٌرٟ إٌفغ١ح اٌؽاٌح أٚ اٌشؼٛس فٟ ذرّصً ا٠عات١ح اعرعاتح اٌضتْٛ سضا فبْ ،ػاِح تظفح

 .إٌّرط اعرٙلان ذعشتح ذم١١ّٗ أٞ ؛ٌٗ اٌّرٛلغ الأداءت اٌخذِح أٚ ٌٍّٕرط اٌفؼٍٟ الأداء ِماسٔح ػٕذ اٌضتْٛ

 ؤ١ّ٘حت ٔادٚا اٌز٠ٓ الأٚائً ِٓ" وٛذٍش"٠ٚؼرثش اٌرغ٠ٛمٟ الأداء ِما١٠ظ ٚأُ٘ أؼذ اٌضتْٛ ٠ؼذ ٚػ١ٍٗ؛

 أطثػ ؼ١س ،اٌضتْٛ ػٍٝ ٠شذىض الإداسج ٌٙشَ ظذ٠ذا ّٔٛرظا" وٛذٍش" لذَ فمذ ،اٌّئعغح ٔعاغ فٟ اٌشضا

 فبْ ٚػ١ٍٗ؛ .فمظ اٌؼائذ ِشوض ١ٌٚظشاس اٌم ِشوض ٠شىً اٌزٞ ٚ٘ٛ ٙشَاٌ أػٍٝ فٟ اٌّذ٠ش ١ٌٚظ اٌضتْٛ

 ػشضٙا ذؽغ١ٓ ػٍٝ اٌّغرطاع لذس فرؼًّ ٌٍطٍة، اٌؼشع ِحءِلا ِذٜ ل١اط ِٓ اٌّئعغح ٠ّٓى   اٌشضا

 ٠عٍة أْ اعرطاع وٍّا ض١ااس اٌضتْٛ واْ ٚوٍّا اٌٛظ١ف١ح، أٔشطرٙا ِغ اٌرىاًِ ٠ضّٓ ٌّا اٌخذِاخ ِٓ

 فبْ ٚتاٌراٌٟ أوصش، الأستاغ ٌرؽم١ك اِظذس ٌذ٠ٙا ٠شىً ِّا الإ٠عاتٟ، الأشش خلاي ِٓ اظذد صتائٓ ٌٍّئعغح

 ذٛلغ ِا ت١ٓ اٌّماسٔح ػٓ ٠ٕٚرط ٌٍّٕرعاخ الاعرٙلاو١ح ذعشترٗ ػٓ اٌضتْٛ ٠ظذسٖ اٌزٞ اٌؽىُ ٘ٛ اٌشضا

 .ػ١ٍٙا ًذؽظ   اٌرٟ ٚإٌّفؼح الإشثاع تى١ّح ذماط ؼ١س فؼلا، ػ١ٍٗ ٠ؽظً ِٚا ،٠ؽظً ػ١ٍٗ اٌؽظٛي

 تقييم إدارة العلاقة مع الزبىن:-1

لأْ اٌّئعغاخ ا١ٌَٛ تؽاظح  ،ٛعائً ذم١١ُ اداسج ػلالاخ اٌضتائٓاٌّض٠ذ ِٓ الا٘رّاَ ٌذُ اػطاء ٌمذ  

ٌرؽذ٠س اٌّما١٠ظ اٌرٟ وأد ذغرخذَ ِٓ لثً اٌّذساء ٌم١اط ٔعاغ اٌّئعغح فٟ الأعٛاق، لأْ أُ٘ 

ٌفائذج ٟ اٌغٛق ٚ٘ٛاِش ااٌشتؽ١ح ٚٔغثح اٌّغاّ٘ح ف د ذؼرّذ ػ١ٍٙا الأعٛاق اٌّا١ٌح ٟ٘اٌّئششاخ اٌرٟ وأ

 ػلالاخ اداسج أداء ل١اط ِٓ ذّىٓ اٌرٟ اٌّؼا١٠ش ٘زٖ ت١ٓ ِٚٓثمٝ راخ أ١ّ٘ح أ٠ضا فٟ اٌّغرمثً. اٌرٟ ذ

ح:تاٌّئعغ اٌضتائٓ
11

 

 .صتْٛ ػٍٝ اٌؽظٛي ذىا١ٌف -

 .ؼم١م١١ٓ ٠ِٓشرش اٌٝ ِؽر١ٍّٓ صتائٓ ِٓ اٌرؽٛي ٔغة -

 .تاٌضتائٓ الاؼرفاظ ِؼذي -

 .ٔفغُٙأ ٍضتائٌٓ اٌّث١ؼاخ ِؼذي -

 .اٌٛلاء ١اطل -

 .اٌضتْٛ ؼظح -

 وّٛٔٙا ٌٍّئعغح اٌرغ٠ٛمٟ الأداء ذم١١ُ ضّٓ اٌضتائٓ ػلالاخ اداسج أداء ذم١١ُ ٠ّىٓ ،اٌؼَّٛ ٚػٍٝ

 .ٌٙا تإٌغثح ستؽ١رٗ ٚص٠ادج اٌّئعغح ِغ اٌضتْٛ ذؼاًِ س٠حشااعرّ ٘ٛ ِشرشن ٘ذف ٌرؽم١ك ٠غؼ١اْ

 اٌرغ١١ش فٍغفح: ٟ٘ ٌٍّئعغح، اٌرغ٠ٛمٟ الأداء ٌرم١١ُ ِؼا١٠ش (05) خّغح  ٠Kotlerمرشغ  ؼ١س

.اٌؼ١ٍّاذ١ح ٚاٌٛعائً ذ١ع١حرشاالاع اٌرٛظٙاخ اٌّؼٍِٛاخ، ٔظاَ اٌرٕظ١ُ، أعٍٛب
12

 

 ِٓ ِعّٛػح خلاي ِٓ ٌٍّئعغح اٌرغ٠ٛم١ح اٌٛظ١فح أداء ذم١١ُ ٠ّىٓ اٌّؼا١٠ش، ٘زٖ اٌٝ ٚاضافح

:أدٔاٖ اٌظا٘شج خشااٌّئش
13
 

 اٌّٛصػح اٌّٛاسد دلح ،ٌٍرعذ٠ذ ٔش١ظ دػُ ،الأ٘ذاف ترؽم١ك الإداسج ضاَاٌر: داخلية راتمؤش -

 إٌغثٟ اٌشضا ،الاعرملا١ٌح، اٌفشً ؼش٠ح، اٌرغ١١ش دجساا، اٌرؼٍُ فٟ اٌشغثح، اٌؼّاي ِغرٜٛ

 .ٌٍؼّاي

                                                           
11
 .075دسِاْ ع١ٍّاْ طادق، ِشظغ عاتك، ص 

12
 Philip Kotler et Al, Marketing et Management, Pearson Education, 12

e
 édition, 2006, 

France, P138. 
13

 Philip Kotler et Al, OP.CIT, P137. 
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 اٌغؼش (،ٚاٌم١ّح اٌؽعُح )ٌٍّئعغ اٌغٛل١ح اٌؽظح، اٌّئعغح شٙشج ٔغثح :خارجية تشرامؤ -

 سضا ٔغثح، اٌضتائٓ شىاٜٚ ػذد(، تاٌؽعُ اٌغٛل١ح اٌؽظح ػٍٝ تاٌم١ّح اٌغٛل١ح اٌؽظح) إٌغثٟ

 .اٌضتائٓ ٚلاء، اٌّذسوح اٌعٛدج، ٌٍضتائٓ الإظّاٌٟ اٌؼذد، إٌّرٛض ذٛفش، اٌضتائٓ

 اٌضتائٓ ٔغثح فٟ:ذرّصً  اٌضتائٓ ػلالاخ اداسج داءأ خشائشِٕ٘ان ِٓ ٚظذ أْ  ،اضافح اٌٝ رٌه

ش ٓ )غ١اٌضتائ ٔغثحُ، اعرشظاػٙ ذُ اٌز٠ٓ اٌضتائٓ ٔغثح، اٌّئعغح خغشذُٙ اٌز٠ٓ اٌضتائٓ ٔغثح د،اٌعذ

 ِٕرٛض ءشاتش سغثرُٙ أتذٚا اٌز٠ٓ اٌضتائٓ ٔغثح(، ظذا ض١ٓاس ض١ٓ،اس ض١ٓ،سا غ١ش ظذا، ض١ٓسا

 شٙشج ٔغثح، لألاستُٙ اٌّئعغح تّٕرٛظاخ ٠ٛطٛا تؤْ ١ٓاٌّظشؼ اٌضتائٓ ٔغثح، أخشٜ ِشج اٌّئعغح

 ٔغثح، ِؼ١ٓ طٕف ضّٓ إٌّرٛض ٠فضٍْٛ اٌز٠ٓ اٌضتائٓ ٔغثح، اٌّغرٙذف اٌغٛلٟ ٌمطاعا داخً اٌّئعغح

 اٌّئعغح ٌّٕرٛظاخ اٌّذسوح اٌعٛدجح، اٌّئعغ ِٓ اٌّشغٛب تاٌشىً اٌرّٛلغ ذؽذ٠ذ ػٍٝ اٌمادس٠ٓ اٌضتائٓ

ح.إٌّافغ ِٕرٛظاخ ِغ ِماسٔح اٌضتْٛ لثً ِٓ
14

 

 اٌضتائٓ ػلالاخ اداسج أداء رٌه فٟ تّا اٌرغ٠ٛم١ح اٌٛظ١فح أداء ذم١١ُ أْ ؛طادق ع١ٍّاْ دسِاْ ٠ٚشٜ

:ّ٘ا ،ظأث١ٓ خلاي ِٓ ٠ىْٛ
15
 

 ػادج اٌضتْٛ وغة ِعاي فٟ ِا٘ش٠ٓ ٠ىْٛٔٛ أٚ خثشج ٌذ٠ُٙ اٌز٠ٓ دشاالأف: الزبىن اكتساب مجال -

 اٌث١غ ٚذم١ٕاخ ػلاْٚالإ اٌذػا٠ح ِصً، اٌرغ٠ٛك ظٛأة فٟ ذىر١ى١ح شاختخث ٠رّرؼْٛ أٚ ٌُٙ ذىْٛ ِا

 .الأِٛس ِٓ ٚغ١ش٘ا

 اٌعذد اٌضتائٓ ظزب ٠ٚؼذ   ِٕاعث١ٓ، صتائٓ ػٍٝ اٌؽظٛي ِغ ذثذأ إٌاظؽح اٌضتائٓ ػلالاخ بداسجف

 ٘زا ٠ٚماط. اٌؽا١١ٌٓ ٍضتائٌٓ اضاف١١ٓ صتائٓ ػٍٝ اٌؽظٛي فٟ اٌّئعغح ٌمذسج اِم١اعِرؼذ دج  تطشق

 اٌعذد اٌضتائٓ ٔغثح أٚ اٌؽا١١ٌٓ، اٌضتائٓ اٌٝ اٌعذد اٌضتائٓ ٔغثح ىْٛذ أْ ٠ّىٓ ؼ١س ِرؼذدج،تطشق  اٌعزب

 .اٌضتائٓ اظّاٌٟ اٌٝ

 وّا تاعرّشاس، ظذد ػّلاء ظزب ػٍٝ لذسذٙا فٟ اٌط٠ًٛ الأِذ ػٍٝ الأػّاي ِئعغح ٔعاغ ٠ٚؼرّذ

 أشٕاء اعرخذاِٙا ضشٚسج اٌّئعغح ذشٜ اٌرٟ اٌّئششاخ ِٓ اٌؼذ٠ذ ٚفك فٛا٠ظٕ   أْ ٠ّىٓ اٌضتائٓ ٘ئلاء ْأ

 ػٓ ػذ٠ذج ظٛأة فٟ ٠خرٍفْٛ اٌعذد اٌضتائٓ أْ اٌّئعغاخ ذؼٟ أْ اٌُّٙ ِٚٓ. صتائٕٙا ِغ رٙاؼاٍِِ

 ٚذؽف١ضُ٘ ٚذشع١ؼُٙ اٌضتائٓ ٘ئلاء ػٍٝ ٚاٌؽظٛي ظزب اٌّئعغاخ ٘زٖ ذؽاٚي ٌزا اٌؽا١١ٌٓ، صتائٕٙا

 .ٌٍّئعغح ستؽ١ح الأوصش اٌخذِاخ ذعاٖ ذٛظ١ُٙٙ ٚوزٌه أوصش، ٚؼذاخ ششاء ػٍٝ

 صتْٛ اورغاب ِٙاسج ػٓ تاٌضتائٓ الاؼرفاظ ِعاي فٟ اٌّٙاسج ذخرٍف :بالزبىن الادتفاظ مجال -

 ٚاٌرفافٗ ٚلائٗ وغة ٚطش٠مح اٌضتْٛ ف١ٗ ٠شغة ِا ذؽذ٠ذ و١ف١ح فٟ أفضً فّٙا ذرطٍة ٕ٘ا فاٌّّٙح ظذ٠ذ،

 .حاٌّئعغ ػلاِح ؼٛي

 ِٓ ذرّىٓ ٌىٟ سغثاذٗ اشثاع ػٍٝ ٚاٌؼًّ اٌضتْٛ ٔؽٛ تاٌرٛظٗ اٌّئعغاخ ٌذٜ ِرضا٠ذ ا٘رّاَ ٠ٛظذ

 اٌؽا١١ٌٓ اٌضتائٓ خلاي ِٓ ٚأستاؼٙا أِٛاٌٙا ِؼظُ ذؽمك ا١ٌَٛ فاٌّئعغاخ ،ِّىٕح فرشج أطٛي تٗ الاؼرفاظ

 فٟ الأستاغ ِٓ ِض٠ذ فمذاْ أٚ خغاسج ٠ؼٕٟ ٚاؼذ صتْٛ خغاسج فبْ ٚتاٌراٌٟ ،اٌعذد اٌضتائٓ ١ٌٚظ

 ٚلاء رٚٞ صتائٓ اٌٝ ذؽ٠ٍُٛٙ ٠ّىٓ اٌز٠ٓ اٌضتائٓ أوصش ُ٘ اٌشاض١ٓ اٌضتائٓ تؤْ اٌمٛي ٠ّٚىٓ اٌّغرمثً،

 .خذِاذٙا أٚ ِٕٚرعاذٙا اٌّئعغح ٌؼلاِاخ ِشذفغ
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 .075دسِاْ ع١ٍّاْ طادق، ِشظغ عاتك، ص 
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 :التاسعخلاصة المذىر 

 وفا٠ح ِٓ اٌرؤوذ أْ ذم١١ُ اداسج اٌؼلالح ِغ اٌضتْٛ ٘ٛ ِا ذُ اٌرطشق ا١ٌٗ فٟ ٘زا اٌّؽٛس؛ػٍٝ ضٛء 

 الأداء ظٛدج ِذٜ عحساي دخلا ِٓ، اٌّخططح الأ٘ذاف ٌرؽم١مٗ اعرخذاَ أفضً اٌّراؼح اٌّٛاسد اعرخذاَ

ٛ   الأ٘ذاف ٠ؽمك تّا تاٌّئعغح الأٔشطح ساخِغا ذٛظ١ٗ لإػادج اٌرظؽ١ؽ١ح خشاسااٌم ٚاذخار  .جاٌّشظ

 ِٓ ذ  ؼ٠ ، لأٔٗء اداسج اٌؼلالح ِغ اٌضتْٛأدا ذم١ظ أْ ٍّئعغاخٌ ٠ٕثغٟ اٌرٟ ى١ف١حاٌ ػٓ ٌرغاإيا ٠ٚؼذ  

 اٌّئعغاخ أ٘ذاف ٌرثا٠ٓ ذثؼا ل١اعٗ خشاشِٚئ الأداء ِفَٙٛ ٌرثا٠ٓ شأظ ٚاظٙرٙا، رٟاٌ اٌرؽذ٠اخ أوثش

 ل١اط فٟ اعرخذاِٙا ٠ّىٓ ِٕاعثح ِؼا١٠ش ذؽذ٠ذ ٠غرٍضَ ِا ٘زا تٙا، اٌّشذثطح فاطشالأ ٚأ٘ذاف ٚطث١ؼرٙا

 .اٌّئعغاخ ٘زٖ ٚطث١ؼح ذرٕاعة اداسج اٌؼلالح ِغ اٌضتْٛ أداء
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 المراجع:

 اٌؼذد ٔغا١ٔح، ظاِؼح ِؽّذ خ١ضش، تغىشجثذ ا١ٌٍّه ِض٘ٛدج، الأداء ت١ٓ اٌىفاءج ٚاٌفؼا١ٌح ِفَٙٛ ٚذم١١ُ، ِعٍح اٌؼٍَٛ الإػ -

 .1110َ، اٌعضائش، 10

 ٕحػثذ اٌشؼّأٟ أٔٛس، أشش اٌّؼشفح اٌغٛل١ح ػٍٝ ذؽغ١ٓ الأداء اٌرغ٠ٛمٟ ٌّٕظّاخ الأػّاي: دساعح اعرطلاػ١ح ٢ساء ػ١   -

ِٓ ِٛظفٟ إٌّظّاخ اٌظٕاػ١ح، ِزوشج ِاظغر١ش غ١ش ِٕشٛسج، و١ٍح اٌؼٍَٛ الالرظاد٠ح ٚاٌرعاس٠ح ٚػٍَٛ اٌرغ١١ش، ظاِؼح 

 .1109َ، اٌعضائش، 11اٌث١ٍذج 

تٍّٙذٞ ٠ٛعف، ِؽاضشاخ فٟ اداسج ػلالاخ اٌضتائٓ، ِطثٛػح ِٛظٙح ٌطٍثح عٕح أٌٚٝ ِاعرش، ذخظض ذغ٠ٛك  -

 .1110َ، اٌعضائش، 11رظاد٠ح ٚاٌرعاس٠ح ٚػٍَٛ اٌرغ١١ش، ظاِؼح ١ٌٔٛغٟ ػٍٝ اٌث١ٍذج اٌخذِاخ، و١ٍح اٌؼٍَٛ الال
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 :انعاششذًهيذ انًحىس 

 اٌضثبئٓ ػلالبد إداسح إٌٝ اٌزم١ٍذ٠خ اٌضثبئٓ ػلالبد إداسح فىشح شدغ١  ذ رٔزشٔالأ دخٛي ثؼذ

 ٔظبَ إِىب١ٔبد ِغ الأػّبي إداسح أٔظّخ ثذِظ رمَٛ اٌّؤعغبد فئْ اٌؼبٌّٟ، اٌزٛعٗ ِغ رّبش١ب الإٌىزش١ٔٚخ

 ثمٛح ٌٍزٕبفظ اٌفشطخ ٌزؼط١ٙب ٌٍّؤعغبد ِز١ّضح رطج١مبد ٌزٛف١ش ٚرٌه ،الإٌىزش١ٔٚخ اٌضثبئٓ ػلالبد إداسح

 .اٌغذ٠ذح ٚالأعٛاق دا١شاٌّزغ ظً فٟ

 خلاي ِٓ اٌضثبئٓ ِغ اٌّجبشش الارظبي لٕٛاد اعزخذاَ ػٍٝ الإٌىزش١ٔٚخ اٌضثبئٓ ػلالبد إداسح رمَٛ

 ػلالبد داسحإٚ وبٌذسدشخ، ،اٌؾذ٠ضخ اٌلاعٍى١خ اٌزم١ٕبد ثؼغ إٌٝ إػبفخ ،الإٌىزشٟٚٔ ٚاٌجش٠ذ ٔزشٔذالأ

 ثزذخً أٚ ثششٞ رذخً دْٚ ِٓ أٚرِٛبر١ىٟ ثشىً اٌضثبئٓ ِغ اٌزؼبًِ ػٍٝ لبدسح الإٌىزش١ٔٚخ اٌضثبئٓ

 ثظٛسح اٌضثبئٓ ِغ ػلالزٙب رذ٠ش ثأْ ٌٍّؤعغبد عزغّؼ اٌزطج١مبد ٘زٖ فئْ اٌؾذٚد، أػ١ك فٟ ثششٞ

 .اٌؼب١ٌّخ ٚاٌشجىخ الأٔزشٔذ ػًّ ث١ئبد فٟ ٚفش٠ذح ِز١ّضح
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 ا:إنكرشوَي ٌىانضت علالاخ إداسجياهيح -أولا

 ػٍٝ اٌضثبئٓ ػلالبد إداسح رى١١ف أٚ اٌضثبئٓ، ٌؼلالبد الإٌىزشٟٚٔ اٌزغ١١ش ِفبدٖ؛ ٔغ١ٍضٞإ ِظطٍؼ

 اٌزغبسح ِغزٜٛ ػٍٝ اٌؾبطٍخ دسااٌزطٛ ِغ اٌزى١ف ػٍٝ ِغجشح اٌّؤعغبد أْ ٚاٌٛالغ الأٔزشٔذ،

 أٚ رم١ٍذ٠خ عٛاء ،الارظبي ٚٚعبئً اٌطشق ثىبفخ صثبئٕٙب ِغ ػلالبرٙب زغ١١شث ٍِضِخ ٟٚ٘ ىزش١ٔٚخ،ٌالإ

 اٌجبؽض١ٓ ثؼغ ِٙبلذ   اٌزٟ ىزش١ٔٚخٌالإ اٌضثبئٓ ػلالبد لإداسح اٌزؼش٠فبد فّٓ اٌؾذ٠ضخ، ىزش١ٔٚخٌالإ ثبٌطشق

 ٚرٛص٠غ ٚدِظ ثبٌزمبؽ ٠غّؼE-CRM  ٚرطج١ك ِفَٙٛ إْ Pan et Lee: "... لذِٗ ِب ٔغذ اٌّغبي ٘زا فٟ

ّ   ٚاٌّؼٍِٛبد اٌج١بٔبد  عٛاء اٌّؤعغخ ٚظبئف ع١ّغ ٠ّظ أََّٔٗ أٞ...؛ ٌٍّؤعغخ الأٔزشٔذ ِٛلغ ػٍٝ ؼخاٌّغ

 ٚاٌخذِبد إٌّزغبد ػٍٝ ٠ؼزّذ رٌه ٚوً ،...اٌّشبس٠غ ٚرط٠ٛش إداسح اٌزغبسح، اٌزغ٠ٛك، ثٛظ١فخ رؼٍك

 لذسح ٟ٘ E-CRM فؼبٌخ ر١غ١خشااعز ٌٛػغ ثذا٠خ ٔمطخ أفؼً أْ ذا٠ْٚؤو   اٌّؤعغخ ؽشف ِٓ اٌّمذِخ

".الإٌىزش١ٔٚخ اٌضثبئٓ ػلالبد إداسح ثبعزخذاCRMَ  ػٍٝ اٌمبئّخ ٚإٌّب٘ظشاءاد الإع ٌذِظ اٌّؤعغخ
1
 

"ػجبسح ػٓ ػ١ٍّخ ص٠بدح ِؼذلاد  ٌىزش١ٔٚخ ثأٔٙب:اٌؼلالبد الإ إداسح (Mattheson,2011) ف٠ٚؼش  

ٟٚ٘ ِغّٛػخ ِٓ اٌخطٛاد إٌّغمخ اٌزٟ ٠زُ  سػبئُٙ،ثبٌضثبئٓ ثٛاعطخ اٌشفغ ِٓ ِغزٜٛ إالاؽزفبظ 

٠شاداد اٌّج١ؼبد ٚرم٠ٛخ اٌؼلالبد اٌزٟ رشثؾ اٌّؤعغخ ِغ صثبئٕٙب".رظؾ١ؾٙب ِٓ أعً ص٠بدح إ
2
  

( إٌٝ أْ إداسح ػلالبد اٌضثْٛ إٌىزش١ٔٚب رزؼّٓ خٍك 9002َأشبس )اٌطبئٟ ٚاٌؼجبدٞ،  ،فٟ ؽ١ٓ

ٌىزش١ٔٚخ.اٌشل١ّخ لإداسح ػلالبد اٌضثْٛ الإاعزشار١غ١بد ٚخطؾ ؽٛي و١ف١خ دػُ اٌزىٌٕٛٛع١ب ٚاٌج١بٔبد 
3
 

زخط١ؾ ِٚشالجخ ار١غ١خ رغ٠ٛم١خ ِزىبٍِخ رٙذف ٠ٌّضً اعزش ،ٌىزش١ٔٚبإْ ِفَٙٛ إداسح ػلالبد اٌضثْٛ إ

صُ رى١١ف ِب ٠شاد ػشػٗ ِٓ ً رؾم١ك اٌّؼشفخ اٌّزٛاطٍخ ػُٕٙ، اٌضثْٛ ِٓ أع اٌؼلالبد اٌمبئّخ ِغ

٠ٚىْٛ رٌه ثبلاعزٕبد ػٍٝ ثشِغ١بد  ،ِٕزغبد ِخزٍفخ ٚفمب ٌخظبئض وً صثْٛ ِٓ أعً الاؽزفبظ ثُٙ

 ٚرىٌٕٛٛع١ب اٌّؼٍِٛبد ٚالارظبي.

بث رؼش٠فٙب ٚرُ  ِغ اٌؼلالخ رغ١١ش ِٓ ٓرّى   اٌزٟ الأٔزشٔذ، ػٍٝ اٌّزٛفشح الأدٚاد ِغّٛػخ" :أََّٔٙ

 ا٠ٌٛت ػجش اٌضثبئٓ دػُ اٌٛلاء، ر١ّٕخ ػ١ٍّبد الإٌىزش١ٔٚخ، اٌّٛالغ شخظٕخ ِضً اٌّؤعغخ، صثبئٓ

.اٌخ... ،الإٌىزشٟٚٔ اٌجش٠ذ ػجش الارظبي
4
َْ  ٠ٚؼ١فبْ   فٟ إٌغبػ ِؾذداد ِٓ أطجؾذ  E-CRM إداسح ثأ

 ٚرؾذ٠ذ ػ١ٍُٙ اٌزؼشف ٚثؼذ ثبٌضثبئٓ، ِٛعٙخ رىْٛ أْ ٠غت اٌّؤعغخ ٚظبئف فغ١ّغ الإٌىزش١ٔٚخ، اٌزغبسح

:ٚاٌخذِخ اٌز١١ّض ِشؽٍخ رأرٟ اٌّغزٙذف، اٌمطبع
5
 

 ثغٛدح ٠ٚطبٌت ٠ٍؼ شخظ١خ، اؽز١بعبد خبطخ، أرٚاق ٌٗ ٌٍؾذٚد، ٚػبثش ٚؽ١ذ، اٌضثْٛ :انرًييض - 

 .الاعزمجبي

 اٌزخف١ؼبد اٌٍّؾمخ، اٌخذِخ الإػبف١خ، اٌّؼٍِٛبد فمخ،شااٌّ ػ١ّٕب رؼٕٟ اٌزٟ :انخذيح -

 .اٌخ...،اٌٙذا٠ب

 رٍه ِٓ أوضش الإٌىزش١ٔٚخ الأػّبي لإٔغبػ رٛف١ش٘ب اٌٛاعت ٌٍضثبئٓ اٌذاػّخ ٚإٌظُ اٌؼ١ٍّبد أْ وّب

 ِٓ أعًٙ الأٔزشٔذ شجىخ ػجش آخشإٌٝ  ِٛسد ِٓ اٌضثبئٓ أزمبي لأْ اٌزم١ٍذ٠خ، الأػّبي فٟ اٌّطٍٛثخ

                                                           

 
1

فٟ  ABCٚٔظبَ اٌزىب١ٌف ػٍٝ أعبط إٌشبؽبد  BSCع٠ٍُٛ فبؽّخ، رأص١ش اٌشثؾ ٚاٌزىبًِ ث١ٓ ِم١بط الأداء اٌّزٛاصْ 

رط٠ٛش أداء اٌّظبس٠ف اٌفٍغط١ٕ١خ: دساعخ رطج١م١خ ٌجٕه فٍغط١ٓ، سعبٌخ ِبعغز١ش غ١ش ِٕشٛسح، و١ٍخ اٌزغبسح، اٌغبِؼخ 

 .030، ص9002َالإعلا١ِخ ثغضح، فٍغط١ٓ، 
2
 اٌضثْٛ، داس ا١ٌبصٚسٞ، الأسدْ ِؾّٛد عبعُ اٌظ١ّذػٟ، د٠ّخ ِٛعٝ اٌذعبٟٔ، ٚإ٠ٙبة ػٍٝ اٌمشَ، إداسح ػلالخ 

 .990، ص9090َ
3
 .990ِؾّٛد عبعُ اٌظ١ّذػٟ، د٠ّخ ِٛعٝ اٌذعبٟٔ، ٚإ٠ٙبة ػٍٝ اٌمشَ، ِشعغ عبثك، ص 

 
4

عخ ساد اٌزٕبفغ١خ ا١ٌّضح ٚرؾم١ك اٌضثْٛ ػلالخ إداسح فٟ اعزشار١غ١خ وأداح اٌضثْٛ سثؾ١خ رؾ١ًٍ وبظُ، اعزؼّبي وش٠ُ ؽبرُ

 00اٌّغٍذ  اٌؼشاق، اٌىٛفخ، عبِؼخ ٚالإداس٠خ، الالزظبد٠خ ٌٍؼٍَٛ اٌغشٞ ِغٍخ ،"ثبثً فٟ اٌغبص٠خ اٌّششٚثبدٌؼّبي  رطج١م١خ

 .2، ص9002َ، 30 اٌؼذد
5
أثٛثىش ثٛعبٌُ، ِؾبػشاد فٟ إداسح ػلالبد اٌضثبئٓ، ِطجٛػخ عبِؼ١خ، عٕخ أٌٚٝ ِبعزش رغ٠ٛك اٌخذِبد، لغُ اٌؼٍَٛ  

 .03، ص١ِ9002ٍَخ، اٌغضائش، ٚػٍَٛ اٌزغ١١ش، اٌّشوض اٌغبِؼٟ  اٌزغبس٠خ، ِؼٙذ اٌؼٍَٛ الالزظبد٠خ ٚاٌزغبس٠خ
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 ػٍٝ أِب ٌٍضثبئٓ، صػبطالإ ٠ٚغجت ؽ٠ٛلا ٚلزب ٠غزغشق اٌزٞ اٌؾم١مٟ، اٌؼبٌُ فٟ د٠ٓاٌّٛس   ث١ٓ اٌزؾٛي

 .خشإٌٝ آ ِٛلغ ِٓ ٌلأزمبي ٚاؽذح ٔمشح عٜٛ ضثْٛاٌ ٠ؾزبط فلا الأٔزشٔذ

بث ِٕظٛس شٛوذ إ٠بد ؽشف ِٓ رؼش٠فٙب ٚرُ  ثشىً ِؼُٙ ٚاٌزؼبًِ اٌضثبئٓ دػُ ػٍٝ ٌمذسح"ا :أََّٔٙ

"،اٌؾذٚد أػ١ك فٟ ثششٞ ثزذخً أٚ ثششٞ رذخً دْٚ ِٓ أرِٛبر١ىٟ آٌٟ
6

 ػٍٝ رؼزّذ ٙبأَٔ   ؛٠ٚؼ١ف 

( الأٔزشٔذ) اٌؼب١ٌّخ ٚاٌشجىخ الإٌىزشٟٚٔ اٌجش٠ذ خلاي ِٓ اٌضثبئٓ ِغ اٌّجبشش اٌزؼبًِ لٕٛاد اعزخذاَ

 ا٢ٌٟ فاظش  اٌ ٚرم١ٕخ ٚا٠ٌٛت وبٌذسدشخ ،اٌؾذ٠ضخ اٌلاعٍى١خ اٌزم١ٕبد ثؼغ إٌٝ إػبفخ ،أعبع١خ ثظٛسح

 .اٌّظشفٟ ٚاٌٙبرف

ح ش١ٌّٛخ ِزىبٍِخ ً ٔظشّض  رف١ٙب ثشىً خبص  ٌىزش١ٔٚب اٌضثْٛ ثشىً ػبَ ٚإ فئْ ػلالبد ،ٚػ١ٍٗ

، ٌزٌه فئْ إداسح ١ٍّخ الارظبي اٌذائُ ٚاٌّغزّش ِغ اٌضثْٛ ٚرمذ٠ُ ل١ّخ إػبف١خ ٌٗرشوض ػٍٝ ػ ٙبلأٔ

ثبعزخذاَ اٌجشِغ١بد ػب١ٌخ اٌم١ّخ اعزشار١غ١خ ٚفٍغفخ ِٛعٙخ ٌلأػّبي ٌىزش١ٔٚب رؾزً ػلالبد اٌضثْٛ إ

ٌزٌه فئْ اٌزغ٠ٛك ٚاٌخذِخ  اٌّزطٛسح، لاٌىزش١ٔٚخؼٍِٛبد ٚٚعبئً الارظبي اٌؾذ٠ضخ اٚرىٌٕٛٛع١ب اٌّ

ك ثجٕبء ٍاٌزٟ رٕطٚاٌؾظٛي ػٍٝ اٌّؼٍِٛبد ٚاٌّؼشفخ  ثبئٓ اٌّذِغخ ِغ رم١ٕبد رىٌٕٛٛع١خاٌّمذِخ ٌٍض

 ٚاٌزم١ٕبد اٌّغزخذِخ ف١ٗ.ٚإلبِخ ػلالبد ؽ٠ٍٛخ الأِذ ِٓ خلاي شجىخ الأٔزشٔذ 

 : CRM وE-CRM  إداسج علالاخ انضتىٌ إنكرشوَيا وإداسج علالاخ انضتىٌ انفشق تيٍ-ثاَيا

 ف١ّب إٌظُ ِٓ ٚغ١ش٘ب ،اٌّغزخذَ ٚاعٙخ ءاسٚ اٌىبِٕخ ثبٌزىٌٕٛٛع١ب ٠زؼٍك ،ُِٙ ٌٚىٕٗ دل١ك فشق ٘ٛ

 الأخشٜ الأٔشطخ ِٓ ٚغ١ش٘ب، ءششااٌ أِش إطذاس٘ب أٚ ٚأعؼبس٘ب ٙبِٕزغبر ػٓ اٌّؼٍِٛبد ثزظفؼ ٠زؼٍك

 رطج١مبد رظ١ُّ رُ أٔٗ أ٠ؼب اٌفشٚق ِٚٓ ،اٌؼبد٠خ اٌضثبئٓ عبػبد ػٍٝ ثبٌّؤعغخ اٌضثْٛ ارظبي ٠ٚمزظش

ّ   ث١ّٕب ،اٌٛظ١ف١خ ٚاٌّٙبَ إٌّزغبد ؽٛي اٌضثبئٓ ػلالخ إداسح  ِؾٛس اٌؼ١ٍّبد بػزجبسث رطج١مبد ّذط

 . ٚاٌششوبء د٠ٓٛس  ّٚاٌ اٌضثبئٓ ع١ّغ رٌه فٟ ثّب ٌٍّششٚع ٙبٍّثأو رطج١مبد رظ١ُّ أْ وّب الا٘زّبَ،

 عٛاء ،اٌضثبئٓ ع١ّغ ِغ اٌخبسع١خ رظبلادالا ف١ذػُ ،ل١ٛد ٌذ٠ٙب اٌزم١ٍذ٠خ اٌضثبئٓ ػلالخ إداسح إْ

 ؽٍٛي ِٓ ٚغ١ش٘ب ،دسدشخ إٌىزشٟٚٔ، ثش٠ذ ِضً ،ٌىزش١ٔٚخالإ ٓضثبئاٌ داسحإ ػّبي ػىظ اٌفبوظ أٚ ثبٌٙبرف

،ٚاٌخذِبد اٌّج١ؼبدٚ اٌزغ٠ٛك دػُ
7
 ،اٌضثبئٓ ػلالخ إداسح ث١ٓ ٍفشٚقٌ ٟرا٢ اٌغذٚي ٠ٛػؾٗ ِب ٚ٘زا 

 .الإٌىزش١ٔٚخ اٌضثبئٓ ػلالخ إداسح ٚث١ٓ

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
6
 عبِؼخ ٚالالزظبد، الإداسح و١ٍخ ِغٍخ اٌظٕبػ١خ، اٌششوبد فٟ ثبئٓاٌض   سثؾ١خ رؾ١ًٍ أ١ّ٘خ ػٍٟ، اٌشؽ١ُ ػجذ اٌىش٠ُ ػجذ 

 .022-023، ص.ص: 09 اٌؼذد، 00ذ اٌّغٍ ،شاقاٌؼ اٌجظشح،
7
 Philip. KOTLER et Bernard. DUBOIS, marketing mangement, 9éme édition, Publi-union, 

FRANCE, 1997,P.605. 
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 CRM وE-CRM  تيٍ الاخرلافاخ(: 02) سلى انجذول

 

 .00ِشعغ عبثك، ص أثٛثىش ثٛعبٌُ، انًصذس:

 :انكرشوَيإ ٌىانضتاخ علال إداسج أهًيح-ثانثا

 ِٚز١ٕخ ع١ذح ػلالبد ػٍٝ اٌؾفبظ؛ الإٌىزشٟٚٔ اٌزغ٠ٛك ػ١ٍّخ فٟ ٌٍّؤعغبد اٌشئ١غ١خ الأ٘ذاف ِٓ

 فجبلإػبفخ ،الإٌىزش١ٔٚخ اٌضثبئٓ ػلالبد إداسح ؽش٠ك ػٓ اٌٙذف ٘زا ٌزؾم١ك اٌٛعبئً ؽذٜإٚ اٌضثبئٓ، ِغ

:ٟأر٠ وّب ؛ٌلأ٘ذاف أخشٜ ِغّٛػخ ٔغذ ،اٌزم١ٍذ٠خ اٌضثبئٓ ػلالبد إداسح لأ٘ذاف
8

 

 ػلالبد ػجشفؼبي  إٌىزشٟٚٔ رغ٠ٛك ثشٔبِظ اٌّؤعغخ فٟ ٠زٛفش ؽ١ٓ :انضتائٍ ولاء صيادج-1

 فٟ شخض وً لأْ ٚرٌه ٚعذٜٚ، فؼب١ٌخ أوضش ثشىً صثبئٕٙب ِغ الارظبي ِٓاٌّؤعغخ  ٠ّٓى   َّٔٗئف اٌضثبئٓ،

                                                           
8
 Claude Demeure, Marketing, Sirey Edition, France, 2001, P269. 
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 ػٍٝ اٌّؤعغخ رغبػذ اٌّؼٍِٛبد ٚ٘زٖ ،بٌضثْٛث اٌخبطخ اٌّؼٍِٛبد إٌٝ اٌذخٛي ؽش٠خ ٌٗ ٠ىْٛ اٌّؤعغخ

 ٠ّىٓ اٌزٟ اٌطشق ِٚٓ ٌٍضثبئٓ، أوضش ضا٠بِٚ أوجش سثؾب رغٍت أِٛس فٟ ٚاٌغٙذ اٌٛلذ ٚرٛع١ٗ رشو١ض

 اٌٛلذ ٌض٠بدح ٠ؤدٞ ثّب اٌضثبئٓ، ػلالبد )شخظٕخ( اٌضثبئٓ ٚلاء فؼب١ٌخ ص٠بدح فٟ رغزغٍٙب أْ ٌٍششوخ

 .اٌششوخ صثبئٓ ِٓ صثْٛ وً ِغ ٌٍزؼبًِ اٌّخظض

 رغ٠ٛك ثشٔبِظ ِٓ ٍخِفظ   ِؼٍِٛبد لبػذح رٛافش ػ١ٍّخ إْ :انرغىيك عًهيح فعانيح صيادج-0

 أْ ٌٍضثْٛ ٠ّىٓ اٌزٟ إٌّزغبد ٔٛع فٟ ٌّشبسوخثب ٌٍّؤعغخ ٠غّؼ اٌضثبئٓ، ِغ اٌؼلالبد ػجش إٌىزشٟٚٔ

 ِٚزبثؼزٙب اٌذػبئ١خ اٌؾّلاد فؼب١ٌخ ص٠بدح اٌجشٔبِظ ٘زا ِضً ٠ٚز١ؼ. ثزٌه اٌم١بَ ٠ّىٕٗ ٚلذ أٞ فٟ ٠شزش٠ٙب

 ٌٍّغبػذح ٚرٌه ،ِخزٍفخ ٔظش ٚعٙبد ِٓ اٌضثبئٓ ِؼٍِٛبد ٌمبػذح رؾ١ًٍ ثؼ١ٍّخ اٌم١بَ ٠ّىٓ. ٚفؼبي ثشىً

 أ٘ذافٙب ِٓ لذس أوجش رؾم١ك فٟ اٌزغ٠ٛم١خ اٌؾٍّخ رغبػذ أْ ٠ّىٓ اٌزٟ ٚاٌؼٛاًِ اٌؼٕبطش اوزشبف فٟ

 .ٚغب٠برٙب

ْ   :انضتائٍ وخذيح دعى فعانيح صيادج-3  ؛ّ٘ب اٌضثبئٓ ٚخذِخ دػُ فؼب١ٌخ ص٠بدح فٟ ػٕظش٠ٓ أُ٘ إ

 اٌضثبئٓ ِٓ لبػذح أوجش إٌٝ اٌٛطٛي فٟ ٠غبػذ اٌزٞ اٌّجبشش، ٚاٌجش٠ذ الإٌىزشٟٚٔ اٌجش٠ذ ؽش٠ك ػٓ

 ص٠بدح فٟ رغبػذ اٌزٟ اٌطشق ِٚٓ ،ٍضثٌْٛ إٌّزغبد رمذ٠ُثٙب  ٠ّىٓ اٌزٟ اٌطش٠مخ رؾذ٠ذ أ٠ؼب ٠ّٚىٕٗ

 ػٍٝ اٌضثبئٓ خذِخ ٠ٍمٝ أْ ٠زٛلغ ٔٗئف، ٍششوخٌ اٌّجبشش اٌجش٠ذ ؽش٠ك ػٓ ؛اٌضثبئٓ ٚخذِخ دػُ فؼب١ٌخ

 .ِّىٓ ٚلذ ألً ٚفٟ ،قاس ِغزٜٛ

 اٌّىبٌّبد إداسح فٟ شاوض١ ٠غبػذ الإٌىزش١ٔٚخ اٌضثبئٓ ػلالخ إداسح ارظبي ِشوض رىٌٕٛٛع١ب إْ

 رظبيثبلا ٠مِْٛٛ اٌز٠ٓ اٌضثبئٓ ٠ضٚدٚا ْأ ٠ُّٕٙى   الارظبي ّشوضث اٌّج١ؼبد ٍٛفّّض   ،فؼبي ثشىً اٌٛاسدح

 أطجبػب ٠زشن ِّب ٚفؼبي، ل١بعٟ صِٓ فٟ ٌّشبوٍُٙ ٚؽٍٛي ثّؼٍِٛبد اٌششوخ فٟ الارظبلاد ثّشوض

 ٠مِْٛٛ اٌز٠ٓ صثبئٕٙب ٌذٜ ع١ذا أطجبػب اٌششوخ ٘زٖ رزشن ٚثبٌزبٌٟ ،ثبئٕٙبغ صِ اٌششوخ رؼبًِ شف١خثؾ  

 .ِب ِٕزظ أٚ خذِخ ساءٚ عؼ١ب ثبلارظبي

 دْٚ ػًّ عبػخ 24 خذِخ ىزش١ٔٚخٌالإ اٌضثبئٓ إداسح شرٛف   :انركانيف وخفط انكفاءج صيادج-4

 لبػذح فٟ اٌضثْٛ ث١بٔبد دِظ خلاي ِٓ اٌىفبءح ٚرض٠ذ اٌزىب١ٌف، رخفغ ثبٌزبٌٟ، ٚإػبف١خ ِبد٠خ رىب١ٌف

 ِٛبدٍؼاٌّ رجبدي اٌششوخ داخً دادشاالإ٠ ِٓ ٚغ١ش٘ب، ٚاٌّج١ؼبد اٌزغ٠ٛك ٌفشق ٠غّؼ ِّب ٚاؽذح، ث١بٔبد

 .ٔفغٙب الإؽظبءاد ثبعزخذاَ الأعبع١خ اٌششوخ أ٘ذاف ػٍٝ ٚاٌؼًّ

ٟ:رزٍخض ف١ّب ٠أر حم انًشاكم انري ذىاجه انًؤعغح:-5
9
  

 ، صُ الأسثبػ.٠شادأخفبع أٚ ػؼف ِغز٠ٛبد اٌّج١ؼبد، اٌزٞ ٠ؤدٞ إٌٝ أخفبع الإ -

ٚأؼىبط رٌه ػٍٝ  ،اٌشخظ١خاٌفُٙ اٌم١ًٍ ٚاٌّؼشفخ اٌؼؼ١فخ ٚغ١ش إٌّبعجخ لاؽز١بعبد اٌضثبئٓ  -

 خ ٚاػؾخ ٚع١ذح ِؼُٙ.ثٕبء ػلال

٠ٛخ ٌّب رؼشػٗ اٌّؤعغخ ِٓ ػؼف ٚعبئً الارظبي اٌزم١ٍذ٠خ اٌزغ٠ٛم١خ ِٓ خٍك الاعزغبثخ اٌم -

 ِٕزغبد.

-   ٛ  ، ٚ٘زا ٠ّضً خغبسح فبدؽخ ٌٍّؤعغخ.ي ٚرغشة اٌضثبئٓ إٌٝ اٌّؤعغبد إٌّبفغخرؾ

 اٌزٕبفغ١خ ٚػذَ فمذأٙب.ٝ ا١ٌّضح ِؾبٌٚخ اٌّؾبفظخ ػٍ -

لبِخ ٚثٕبء ػلالبد صثْٛ ِٚشالجخ رٍه اٌؼلالخ ػّٓ اٌّفَٙٛ الاػز١بدٞ لإداسح ػلالبد رىب١ٌف إ -

 رٌه ٠ىْٛ راد وٍفخ ِشرفؼخ ثبٌم١بط ثبرغبٖ عذ٠ذ.١ش اٌضثْٛ، ٚرغ١

 

 

                                                           
9
 .993ِؾّٛد عبعُ اٌظ١ّذػٟ، د٠ّخ ِٛعٝ اٌذعبٟٔ، ٚإ٠ٙبة ػٍٝ اٌمشَ، ِشعغ عبثك، ص 
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 :كرشوَيحنالإ ٌىانضت علالح إداسج عُاصش-ساتعا

  ْ  اٌّؤعغخ ث١ٓ اٌؼلالخ ل١ّخ ٌزؾغ١ٓ ػٕبطش عزخ ؽٛي رزّؾٛسE-CRM ـاٌ ٚفك الأػّبي عً إ

؛ ٟٚ٘:ex’6 ثبٌشِض ٌٙب ٠ٚشِض صثبئٕٙبٚ
10

 

 الإٌىزش١ٔٚخ اٌشعبئً الأٔزشٔذ، ِضً ،اٌغذ٠ذح الإٌىزش١ٔٚخ الأدٚاد إْح: الإنكرشوَي انىعيهح-1

 ٍِؾخ ػشٚسح فأطجؾذ اٌضثبئٓ، ِغ ٌلارظبلاد ٚالزظبد٠خ عش٠ؼخ رفبػ١ٍخ ٚع١ٍخ أطجؾذ ،اٌشخظ١خ

 .اٌّغبي ٘زا فٟ اٌؾبطً اٌزغبسع ِٚٛاوجخ ػ١ٍٙب اٌؾظٛي أعً ِٓ ٌٍّؤعغبد

 ٚرضج١ذ يٌلارظب اٌٛعبئً ػٍٝ اٌّؤعغخ عزؾظE-CRMً  خلاي ِٓ :انًؤعغح وظائف-0

 ٚوً ،اٌخذِبد اٌّج١ؼبد، اٌزغ٠ٛك، ٚظ١فخ رزغبٚص إر اٌّؤعغخ، ٚظبئف ٌغ١ّغ اٌضثبئٓ ِغ شاداٌخج

 ثٕبء فٟ شاوض١ ػ١ٍُٙ ٠ؼزّذ لأََّٔٗ اٌضثبئٓ عٍٛو١بد ٠ٚم١ّْٛ ٠فّْٙٛ اشادأف ٠ؾزبط اٌزٞ الإداسٞ اٌغٙبص

 .ِؼُٙ الارظبي لٕٛاد ػجش اٌضثبئٓ ػٓ ٍخِفظ   ساءآ ثزٛف١شُ٘ اٌج١بٔبد لبػذح ٚط١بٔخ

 اعز١ؼبة ِٓ اٌّؤعغخ رّىٓ ثطش٠مخ E-CRM ر١غ١خزشالاع ١٘ىٍخ ِٓ ثذ لا :انضتائٍ ذًكيٍ-3

 ِغ ،الارظبي لٕٛاد ػجش ِؼُٙ اٌزٛاطً رُ ٚو١ف ِزٝ ،شاساداٌم ارخبر ػٍٝ اٌمذسح ٌذ٠ُٙ اٌز٠ٓ اٌضثبئٓ

-E اي ؽٍٛي رىْٛ ْأ ٠غت ،ٌُٙ اٌغذ٠ذح اٌّغؤ١ٌٚخ ػطبئُٙإٚ ئُٙساٚآ فىبسُ٘أ   ٌٟزجٕ   ٚاٌمذسح رّى١ُٕٙ

CRM ٚرجبدٌٙب ٌٙب الأزجبٖ اٌضثبئٓ ٠مجً ثؾ١ش ،ّخ١  لٚ دل١مخ ِؼٍِٛبد إٌّبعت، اٌٛلذ ٌزٛف١ش ِٕزظّخ. 

 اٌم١ًٍ ِغ ثبٌضثبئٓ، خبطخ ارظب١ٌخ ر١غ١بدشااعز اٌّؤعغبد ِٓ اٌؼذ٠ذ زرٕف   :انضتائٍ الرصادياخ-4

 اٌضثبئٓ ِغ اٌزٛاطً لٕٛاد دبسٚخ١ اٌضثبئٓ ػلالبد الزظبد٠بد فُٙ ػٍٝ اٌمذسح أٚ اٌّغٙٛداد ِٓ

 ٚرٛع١ٗ خبطخ أِٛاي ٚرخظ١ض ٌزؾش٠ه رذفغ اٌغبثمخ اٌضثبئٓ الزظبد٠بد فئْ رٌه ِٓ ٚثبٌشغُ

 .ٌزٌهساد اعزضّب

شاِظ ٚث اٌضثبئٓ عٍٛو١بد ِشبسوخ اٌّؤعغخ لذسح ػٍٝ اٌضثبئٓ الزظبد٠بد فُٙ ٠شرىضى: انرميي-5

ّبساد ٌلاعزض اٌّزٛلؼخ اٌؼٛائذ ِٚمبسٔخ ِؼُٙ، اٌؼلالخ ِذح يؽٛ اٌضثبئٓ ِغ اٌزفبػلاد وبفخ ٚرم١١ُ اٌزغ٠ٛك

 ثبٌزٕم١خ ٌٍّؤعغبد ٠غّؼ الأخ١ش فبٌزم١١ُ. اٌضثبئٓ ؽٛي اٌزفظ١ٍ١خ اٌزمبس٠ش خلاي ِٓ اٌفؼ١ٍخ اٌؼٛائذ ِغ

 .صثبئٕٙبث١ٓ ٚ ث١ٕٙب اٌؼلالبد ٌزؾغ١ٓ ١ِخشااٌ اٌغٙٛد ٚرؾغ١ٓ اٌّغزّشح

:ٟأر٠ ف١ّب رزّضً الاٌىزش١ٔٚخ اٌضثبئٓ ػلالبد إداسح ػٕبطشِٚٓ اٌجبؽض١ٓ ِٓ ٠شٜ أْ 
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 اٌضثبئٓ ٚرض٠ٚذ نشاإش ػ١ٍّخ ؛الأٔزشٔذ شجىخ فٟ اٌّشبسوخ ػٕظش :انًشاسكح عُصش-1

 ػجش ثبٌجؾش ثبٌجذء اٌضثْٛ ٠مَٛ فؼٕذِب اٌخذِخ، أٚ إٌّزظ شاءٌش ٚرٛع١ُٙٙ ٠ؾزبعٛٔٙب اٌزٟ ثبٌّؼٍِٛبد

 الإٌىزش١ٔٚخ اٌّٛالغ طفؾبد ػٍٝ اٌّٛعٛد اٌّؾزٜٛ ؼشاعاعز فٟ ٠شبسن خذِخ أٚ ِٕزظ ػٓ ٔزشٔذالأ

 ػٍٝ ٠زٛعت فئٔٗ ٚثبٌزبٌٟ اٌّٛعٛدح، اٌّؼٍِٛبد ِغ ٚاٌزفبػً فىبس،الأ رى٠ٛٓ اٌّؼٍِٛبد، ػٓ ٚاٌجؾش

 .اٌّشؽٍخ ٘زٖ فٟ اٌضثبئٓ اؽز١بعبد ٚرؾذ٠ذ اٌّخزٍفخ الأٔشطخ ٘زٖ دػُ اٌضثبئٓ ػلالبد داسحإ

 ٠شًّ ٚ٘زا ،شاءاٌش ثؼ١ٍّخ ٠ٍٚزضَ إٌّزظ ثبخز١بس اٌضثْٛ ف١ٙب ٠مَٛ ػ١ٍّخ ٍت؛اٌط: انطهة عُصش-0

 ،الائزّبْ ثطبلبد اٌذفغ أداح ٚرزؼّٓ اٌطٍت، إداسح ١ٌبدآٚ اٌذفغ ١ٌبدآ اخز١بس ِٓ ِزٕٛػخ ِغّٛػخ

 ،ٚاٌفٛار١ش اٌؼمٛد ِضً، ٌٍذفغ إٌمذ٠خ غ١ش اٌّؼبِلاد ِٓ أخشٜ ٚأٔٛاع ،ٌلأِٛاي ىزشٌٟٚٔالإ اٌزؾ٠ًٛ

 اٌؾشوبد رؼذ٠ً ٠زُ ؽزٝ اٌزٛس٠ذ ٚعٍغٍخ اٌّخضْٚ ٕظبَث ِشثٛؽخ ٌٍضثبئٓ اٌطٍت ١ٌخآ رىْٛ أْ ٠ٚغت

 .اٌّخضْٚ ِٓ رٍمبئ١ب

                                                           
 سعبٌخ ،إٌشبؽ أعبط ػٍٝ اٌزىب١ٌف إداسح ِذخً ثبعزؼّبي ثْٛاٌض ٚسثؾ١خ رىب١ٌف ٚرؾ١ًٍ ل١بط ِغ١ذ ؽبٌت، ذِٕٙ   10

 .09َ، ص9009 ،شاقاٌؼ ل١خ،شااٌؼ اٌغبِؼخ ِٕشٛسح، غ١ش ش١غزِبع
11
 اٌم١ّخ ثٕبء فٟ ٚأصش٘ب الإٌىزشٟٚٔ ءشااٌش ؽًشاِ فٟ اٌضثبئٓ ػلالبد إداسح رطج١مبد اٌشج١ً، ِطٍت طلاػ عٛصٞ 

 .92-93َ، ص.ص9009 الأٚعؾ، اٌششق عبِؼخ ػّبي،لأا و١ٍخ ِبعغز١ش، عبٌخ، سٌٍضثْٛ
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 إداسح ِٓ عضء ٟٚ٘ اٌخذِخ، أٚ إٌّزظ ػٓ ِؼٍِٛبد إداسح ؽٛي ِزىبٍِخ ػ١ٍّخ ص:َجاالإ عُصش-3

 ٌٍمذسح ِّٙخ ػ١ٍّبد ٟٚ٘، اٌزٛس٠ذ عٍغٍخ ِٚؼٍِٛبد إٌّزظ ؽشوخ ِؼٍِٛبد ِؼشفخ رزطٍت لأٔٙب اٌّؼشفخ

 .ِىبْ أٞ فٟ ِشزش٠برٙب إٌٝ اٌّج١ؼبد ثزغ١ٍُ اٌزؾىُػٍٝ 

 ؽً فٟ ِٚغبػذرُٙ اٌّخزٍفخ اٌضثبئٓ اؽز١بعبد رٍج١خ ػٍٝ إٌظبَ لذسح ٠زؼّٓ :انذعى عُصش-4

 إٌّزظ فٟ ف١ٕخ ِشىٍخ ٚعٛد أٚ ،اٌخذِخ أٚ إٌّزظ اعزخذاَ ؽش٠مخ فٟ عٛاء ،ٌٙب ٠زؼشػْٛ اٌزٟ اٌّشبوً

 أِش رزجغ إِىب١ٔخ رطج١ك ٚعٛد اٌذػُ رمذ٠ُ أِضٍخ أشٙش ِٚٓ اٌّؾذد، اٌٛلذ فٟ إٌّزظ ٚطٛي ػذَ أٚ ،ٔفغٗ

 .ٌٍخذِخ اٌزارٟششاء اٌ

 يثادئ إداسج علالاخ انضتىٌ إنكرشوَيا:-خايغا

١خ:٢رؼًّ ٚفك اٌّجبدا ار E-CRMش١ش إٌٝ رمذَ ٠ّىٓ أْ ٔ ػٍٝ ػٛء ِب
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أٞ ِؼبٍِخ اٌضثْٛ ثشىً ِٕفشد؛ ٚ٘زا ٠ؼٕٟ أْ رظ١ُّ يثذأ انًعايهح انفشديح )انشخصُح(: -1

ِّب ٠ؤدٞ إٌٝ  ،اٌزفؼ١لاد اٌشخظ١خ ٌىً صثِْٛٚؾزٜٛ خذِبد اٌضثْٛ لاثذ أْ ٠ىْٛ ػٍٝ أعبط 

فئْ ٘زا اٌّجذأ را وٍفخ ِزغ١شح ثبٌٕغجخ ٌٍّغٛل١ٓ ٚاٌجبئؼ١ٓ ثغجت  ٔفغٗ، اٌٛلذ ٚفٟ ثبٌشاؽخ. ٖشؼٛس

 الأِش اٌزٞ ٠زطٍت عٙذا أوجش ٚرىب١ٌف أػٍٝ. ،الاخزلافبد اٌشخظ١خ ٚاٌغٍٛو١خ ٌٍضثبئٓ

ٚالاؽزفبظ ثٗ ِٓ خلاي إلبِخ ػلالبد  ٗجغٚوسػب اٌضثْٛ ١ًٔ إْ يثذأ سظا وولاء انضتىٌ: -0

ُ رٍه اٌؼلالخ ِٓ ذػ، ثً ثأٞ الاؽز١بعبد اٌشخظ١خ فؾغت؛٠ؾزبعٗ  شخظ١خ ِؼٗ، لا٠زُ ِٓ خلاي رٍج١خ ِب

 ٌىزشٟٚٔ اٌّخزٍفخ.س اٌزٛاطً ِؼٗ ثٛعبئً الارظبي الإخلاي رفُٙ ِٚؼشفخ اٌضثْٛ ٚاعزّشا

ثذ ٌٙب ِٓ ر١١ّض صثبئٕٙب ِٓ ٔبؽ١خ  إْ اٌّؤعغبد لايثذأ اخرياس انضتىٌ انجيذ را ليًح عانيح: -3

اٌغ١ذ٠ٓ ٌٗ  ٓ، لأْ الإثمبء ػٍٝ اٌضثبئل١ّخ وً صثْٛ ِٚذٜ اعزّشاسٖ ٚسغجزٗ فٟ اٌؼلالخ ِغ اٌّؤعغخ

 ٚثبٌزبٌٟ الأسثبػ. ،٠شادادأؼىبط ػٍٝ ِغزٜٛ الإ

 :اإنكرشوَي ٌىانضت علالاخ إداسج ذُفيز طشق-عادعا

 ٔزشٔذالأ ػجش اٌضثبئٓ توغ ٌزؾم١ك ِؼ١بس٠ب ٔٙغب ىزش١ٔٚخالإٌ اٌضثبئٓ ػلالخ إداسح رغزخذَ

:ٟأر٠ وّب؛ ؽًشاِ أسثغ ٠شًّ إٌٙظ ٘زا ٚٚفك ثُٙ، ٚالاؽزفبظ
13

 

 :نهًؤعغح كرشوَينالإ انًىلع إنى وانحانييٍ انجذد انضتائٍ جزب :الأونى انًشحهح-1

 اٌضثبئٓ اوزغبة و١ف١خ فٟ إٌظش ثجذء ٔزشٔذالأ ػجش اٌضثبئٓ ػلالبد إداسح رؾم١ك ر١غ١خازشاع إْ

 اٌٙذف ٠ىْٛ اٌغذد ٌٍضثبئٓ ٚاٌؾب١١ٌٓ، اٌغذد ٌٍضثبئٓ رىْٛ لذ ٚ٘زٖ اٌطش٠مخ، ثٙزٖ اٌزٛاطً ٠ش٠ذْٚ اٌز٠ٓ

 اٌشش٠ؾ أْ إر ،الأخشٜ اٌّٛالغ فٟ الإػلأبد أششؽخ ثؼشع ّؤعغخٌٍ الإٌىزشٟٚٔ اٌّٛلغ إٌٝ ثغزثُٙ

 ،خبطب ا٘زّبِب ر١ٌٛٗ أْ ّؤعغخاٌ ػٍٝ ٠ٚغت الإٌىزشٟٚٔ ّؤعغخاٌ ِٛلغ إٌٝ اٌضثبئٓ ٠مٛد الإػلأٟ

 اٌضثبئٓ ٌٚىً ِؼُٙ، اٌزغ٠ٛم١خ الارظبلاد ثبعزخذاَ اٌّٛلغ ص٠بسح ػٍٝ ُٙثزشغ١ؼ اٌؾب١١ٌٓ ٌٍضثبئٓ ٠ٚىْٛ

 ٚاٌجٛاثبد اٌجؾش ِؾشوبد ٚعٛد ِضً ،اٌّٛلغ ِؾز٠ٛبد رؼضص اٌزٟ ثبلأعب١ٌت الا٘زّبَ ؽش٠ك ػٓ

 .ػلأبدٚالإ أخشٜ، ٌىزش١ٔٚخإ ِٛالغ إٌٝ رٛعُٙٙ اٌزٟ الإٌىزش١ٔٚخ

 كرشوَينالإ انًىلع نضواس ذشجيعيح حىافض وجىدانثاَيح:  انًشحهح-0

 ؽٛيأ فزشح ٛا٠جم ٌىٟ ثبٌضٚاس ٌلاؽزفبظ وبف١خ الإٌىزشٟٚٔ اٌّٛلغ ِٚظذال١خ ٔٛػ١خ رىْٛ أْ ٠غت

 اٌؾٛافض: ِٓ ٔٛػ١ٓ رؾذ٠ذ رُ ٚلذ اٌّٛلغ، ػٍٝ

 ِؼٍِٛبرُٙ ٌىزشٟٚٔالإ اٌّٛلغ صٚاس رمذ٠ُ ِمبثً اٌؼشٚع ٘زٖ رمذَ: سشاديحإ عشوض-1.0

 .دِٚؤرّشا ٔذٚاد ٚٔزبئظ ٕخِؼ١   ِٛاػ١غ فٟ رمبس٠ش ػٓ ػجبسح ٚرىْٛ ٚا٘زّبِبرُٙ، اٌشخظ١خ
                                                           

محمود جاسم الصمٌدعً، دٌمة موسى الدجانً، وإٌهاب على القرم، إدارة علاقة الزبون، دار الٌازوري، الأردن،   12

 .444م، ص4242
13
 .90-92ِشعغ عبثك، ص.ص اٌشج١ً، ِطٍت طلاػ عٛصٞ 
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 ؽش٠ك ػٓ ٠ؼبأٚ ٚرم١١ّٗ، إٌّزظ اخزجبس ػٍٝ اٌؼشٚع ٘زٖ ٚرؾش غرشغ   :يثيعاخ عشوض-0.0

 .شاءش ػ١ٍّخ ِمبثً رشغ١ؼ١خ وٛثٛٔبد رمذ٠ُ

  يعه انعلالح عهى نهحفاظ انضتىٌ عٍ يعهىياخ ذجًيعانثانثح:  انًشحهح-3

 اٌضثْٛ ٠ّلأ أْ ٠غت ّٔٛرط ٌىزشٟٚٔالإ اٌّٛلغ طفؾخ ػٍٝ ٠ظٙش شاءاٌش لشاس اٌضثْٛ ٠أخز ػٕذِب

 ِغ اٌزٛاطً إثمبء ػ١ٍّخلجً  ٘بِخ ِؼٍِٛبد ػٍٝ إٌّٛرط ٘زا ٠ؾزٛٞ أْ ٠ٚغت اٌّطٍٛثخ، اٌج١بٔبد ف١ٗ

 ٚثبٌزبٌٟ ،١ٌِٛٗ ٌّؼشفخ اٌضثْٛ ػٓ ٚر١ٍّؾبد عىٕٗ ٚػٕٛاْ ثٗ، اٌخبص ٌىزشٟٚٔالإ اٌجش٠ذ ِضً ،اٌضثْٛ

 .١ٌٌّٛٗ إٌّبعجخ اٌّؼٍِٛبد سعبيإ

 الاَرشَد عثش انرىاصم تاعرخذاو انضتىٌ يع الاذصال يىاصهحانشاتعح:  انًشحهح-4

 لاعزمطبة اٌّّٙخ اٌٛعبئً ِٓ اٌضثبئٓ إٌٝ الإٌىزشٟٚٔ اٌجش٠ذ سعبئً اسعبي فٟ ٔزشٔذرؼزجش الا

 طٕبػخ ػٓ أٔجبء أٚ اٌٛلاء رؼض٠ض ِظاشث ػبفخثبلإ ٌٍّؤعغخ الإٌىزشٟٚٔ اٌّٛلغ ٌض٠بسح ٌٍؼٛدح اٌضثبئٓ

 .أعؼبس ػشٚع أٚ اٌغذ٠ذ إٌّزظ ؽٛي ِؼٍِٛبد أٚ ِؼ١ٕخ

 انرمهيذيح الاذصال تطشق انضتىٌ يع الاذصال يىاصهحانخايغح:  انًشحهح-5

 ارظبٌٗ ػذَ ؽبٌخ فٟ ؽزٝ اٌضثْٛ أزجبٖ ٌغزة ٚرٌه ،اٌؼبدٞ اٌجش٠ذ ؽش٠ك ػٓ رٌه ٠ىْٛ

 .ٔزشٔذثبلأ

 نكرشوَيا:إعلالاخ انضتىٌ إداسج عظ ذطىيش أ-عاتعا

ٚأْ رؼًّ  ،ٌىزش١ٔٚب لاثذ ٌٍّؤعغخ إداسح اٌزغ٠ٛك ف١ٙبإثٕبء أعظ ٌزط٠ٛش ػلالبد اٌضثْٛ  ِٓ أعً

ػ إداسح ػلالبد اٌضثْٛ إٌىزش١ٔٚب اٌزٟ ٌٙب أصش فٟ ٔغبظؾ١ؾخ اٌ عظالأثشىً عذٞ ٚطؾ١ؼ ٔؾٛ ٚػغ 

ٟ:ب٢رٟٚ٘ و
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٠زٛفش ِٓ ث١بٔبد ِٚؼٍِٛبد ػٓ اٌضثبئٓ ٚخظبئظُٙ اٌشخظ١خ  ثٕبء لبػذح ث١بٔبد: رزؼّٓ ِب -

ٚرٛص٠ؼُٙ اٌغغشافٟ ػٍٝ اٌجٍذاْ اٌّخزٍفخ ِٓ خلاي رغط١خ ػٕب٠ٚٓ اٌجش٠ذ الإٌىزشٟٚٔ ٚاعزىّبي اٌّؼٍِٛبد 

 ثبٌضثبئٓ ِٓ أعً اعزٙذافُٙ.راد اٌؼلالخ 

ٌىزشٟٚٔ ِٓ خلاي ٚػغ اعزشار١غ١خ رغ٠ٛم١خ راد ٌزم١ٕبد اٌّغزخذِخ فٟ اٌزغ٠ٛك الإإداسح عٛدح ا -

 أ٘ذاف ٚاػؾخ ٌخذِخ اٌضثبئٓ ٚإداسح ػلالبد اٌضثبئٓ إٌىزش١ٔٚب.

٠زؼٍك  ّبإداسح ِٛالغ خذِخ اٌضثبئٓ ػٍٝ شجىخ الأٔزشٔذ ثظٛسح ع١ذح ٚفبػٍخ ِٚزبثؼخ وً عذ٠ذ ف١ -

 .ثبؽز١بعبد ٚسغجبد اٌضثبئٓ

الأداء ٚالإداسح اٌظؾ١ؾخ الاعزّشاس فٟ ػ١ٍّخ اٌجؾش ػٓ اٌج١بٔبد ٚاٌّؼٍِٛبد اٌغذ٠ذح ٌزؾغ١ٓ  -

 .ٌىزش١ٔٚبإٌٍضثْٛ 

ٌىزشٟٚٔ، ِؾشوبد اٌجؾش، وبٌزغ٠ٛك ػجش اٌجش٠ذ الإ ،ٌىزشٟٚٔلإرفؼ١ً ٚعبئً اٌزغ٠ٛك ا -

 ػ١ٍّخ الارظبي ثبٌضثبئٓ.ٌىزش١ٔٚخ الأخشٜ ٌؼّبْ الارظبلاد الإ

 رفؼ١ً دٚس شجىخ اٌزٛاطً الاعزّبػٟ فٟ ػ١ٍّخ اٌزٛاطً ِغ اٌضثبئٓ ٚثٕبء ػلالبد ل٠ٛخ ٚصبثزخ. -

اػزّبد اعزشار١غ١خ رؼذد لٕٛاد الارظبي ٚإداسح عٛدح اٌخذِخ ِٓ خلاي شجىخ الأٔزشٔذ ِٓ أعً  -

ُ  ِٓ ٚ ،عزثُٙ ٚوغجُٙ ٌٍّشح الأٌٚٝ اٌّؤعغخ ِٓ خلاي رشغ١ؼُٙ ػٍٝ رىشاس اٌششاء ٚاٌزؼبًِ ِغ  ص

 إٌبعؾخ.اٌزغشثخ الأٌٚٝ 

 ٚػغ اعزشار١غ١خ اٌزؼبًِ ثشفبف١خ ِغ اٌضثبئٓ ِٓ خلاي شجىخ الأٔزشٔذ. -
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ِٗ ِٓ ػشٚع ػٓ ؽش٠ك ِٛلؼٙب فٟ شجىخ الأٔزشٔذ أٚ رمذ   خٍك اٌضمخ ٌذٜ اٌضثْٛ ثّظذال١خ ِب -

ٌغزة ٍّؤعغبد ٌِغأٌخ ثبٌغخ الأ١ّ٘خ ٚ٘زٖ  ،ٌىزشٟٚٔ ٚاٌزٛاطً الاعزّبػٟظبي الإِب رٕششٖ ٚعبئً الار

 اٌّظذال١خ فٟ ٚػٛد٘ب ِٚبرمذِٗ. ٞاٌضثبئٓ ٌٍزؼبًِ ر

٠شغت أٚ  أٞ اٌزؼبًِ ِغ اٌضثْٛ ٚفك ِب ؛ٚػغ ِٕٙظ أٚ أعٍٛة ٠شوض ػٍٝ شخظٕخ اٌضثْٛ -

اٌزٟ ٠مذِٙب ٌٍّؤعغخ ِٚؾبٌٚخ  اٌشىبٜٚٚوزٌه  ،٠ش٠ذ أْ ٠ؾظً ػ١ٍٗ ِٓ اٌّؤعغخ ٚعّبع ِب ،٠ؾزبط

 لبِخ ػلالبد ٚص١مخ ِٓ خلاي شجىخ الأٔزشٔذ.إٚثبٌزبٌٟ  ،رز١ٌٍٙب ِٓ وغت ٚالاؽزفبظ ثٗ

 أعظ ذصًيى اعرشاذيجيح إداسج علالاخ انضتىٌ إنكرشوَيا:-ثايُا

ٙب ٚط١بغزٙب ثاٌؼٕب٠خ اٌفبئمخ ئْ فٚثبٌزبٌٟ  ،ِؤعغخ خِغأٌخ راد أ١ّ٘خ لأ٠ ؛إْ رظ١ُّ أٞ اعزشار١غ١خ

ٟ٘ إلا ٚع١ٍخ ٌٍٛطٛي ٌلأ٘ذاف  اعزشار١غ١خ ِب خِؼشٚف أْ أ٠٘ٛ . ٚوّب ٠غُٙ ؽزّب ثزط٠ٛش٘ب ثشىً ع١ٍُ

ِٓ اٌّٙبَ اٌزٟ  ذ  ٌىزش١ٔٚب رؼإ٘ذافٙب. إْ إداسح ػلالبد اٌضثْٛ اٌّؾذدح ٚفمب ٌّغزٜٛ ٘زٖ الاعزشار١غ١خ ٚأ

 رزطٍت رظ١ُّ اعزشار١غ١خ ٚاػؾخ الأ٘ذاف ِٓ أعً رؾم١ك رٍه الأ٘ذاف. إْ رظ١ُّ ٚط١بغخ أٞ

:، ِٕٙبأعظ اعزشار١غ١خ لاثذ أْ رزؼّٓ ػذح
15
 

ٚ٘زا  :انرخطيط الاعرشاذيجي كًُهج أعاط نكيفيح إداسج َاجحح نهضتىٌالأعاط الأول: اعرًاد  -

 ٠زؼّٓ: 

اٌزٟ رزؼٍك ثبلإِىب١ٔبد اٌّبد٠خ ٚاٌجشش٠خ ٚاٌزىٌٕٛٛع١خ اٌّزٛفشح فٟ  رؾذ٠ذ ٔمبؽ اٌمٛح ٚاٌؼؼف -

 اٌّؤعغخ.

ِخ ٌٍّؤعغخ ءِٚؾبٌٚخ إ٠غبد اٌفشص الأوضش ِلا رؾ١ًٍ اٌفشص اٌّؾزٍّخ ٌلأعٛاق اٌّؾزٍّخ -

 ِٕٚزغبرٙب ٚلذسرٙب اٌّب١ٌخ ٚاٌجشش٠خ ٚاٌزىٌٕٛٛع١خ.

اٌّزؼذدح ِٚذٜ اؽزّبي أصش٘ب ػٍٝ اٌؼًّ اٌزٟ رزؼّٓ رٙذ٠ذاد اٌج١ئخ اٌخبسع١خ  ،رؾ١ًٍ اٌزٙذ٠ذاد -

 اٌّغزمجٍٟ ٌٙزٖ اٌّؤعغخ فٟ ٘زا اٌغٛق أٚ ران.

 اٌضثْٛ ثبػزجبسٖ اٌّظذس الأعبعٟ ٌٕغبػ أٔشطخ اٌّؤعغخ اٌّخزٍفخ. اٌزشو١ض ػٍٝ -

 الأعاط انثاَي: انثُاء انرحري -

لاثذ أْ رزٛفش ٌذٜ  ٌىزش١ٔٚب ػٍٝ اٌؼذ٠ذ ِٓ اٌّىٛٔبد الأعبع١خ اٌزٟإرشرىض إداسح ػلالخ اٌضثْٛ 

  ٛ ٔبد ١ٌغذ فمؾ ٌٙزٖ الإداسح ِب اٌّؤعغخ ِٓ أعً إٌغبػ فٟ الإداسح اٌىفؤح ٌؼلالبد اٌضثْٛ، ٚ٘زٖ اٌّى

ٟ٘: الأعٙضح ٚاٌؾٛاع١ت، شجىبد رزغُ ثٗ ع١ّغ الأػّبي راد اٌطبثغ الإٌىزشٟٚٔ، ٚ٘زٖ اٌّىٛٔبد 

اٌّغزخذِخ فٟ لبػذح اٌج١بٔبد، خذِبد ِٓ رىٌٕٛٛع١ب اٌّؼٍِٛبد  الاٌىزش١ٔٚخ، ِغزٜٛ ػبي الارظبي

 الإعٕبد، اٌجشاِظ اٌخبطخ، اٌشأعّبي اٌجششٞ اٌّغزخذَ، اٌمذساد اٌّب١ٌخ.

ِٚٓ ػّٕٙب إداسح  ،فئٔٗ ٠ش١ش إٌٝ أْ اٌجٕبء اٌزؾزٟ ٌلأٔشطخ الإٌىزش١ٔٚخ (Thomos, 2010)أِب 

 ٟ:أر٠ اٌٛع١طخ، لاثذ أْ رزؼّٓ ِبػزجبس٘ب ػ١ٍّخ رغشٞ ػٍٝ شجىخ اٌؾبعٛة ٌىزش١ٔٚب ثبإػلالبد اٌضثْٛ 

 اٌؾبعجبد ٚاٌّغبساد ٚالأعٙضح الأخشٜ. -

 ارظبلاد ثشش٠خ ٚلٕٛاد اٌشجىخ. -

 ثشاِظ اٌزطج١مبد ٚالأٔظّخ اٌّزطٛسح. -

 خذِبد الإعٕبد ِضً رط٠ٛش ِٛالغ ا٠ٌٛت، اٌخذِبد الإٌىزش١ٔٚخ. -

 اٌشأعّبي اٌجششٞ ِضً اٌّجشِغ١ٓ، إٌّٙذع١ٓ، ٚاٌزم١ٕٓ. -

 ٚاٌزم١ٕخ اٌلاصِخ لإداسح اٌؼلالبد ِغ اٌضثبئٓ.الأدٚاد  -
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 الأعاط انثانث: انعًهياخ انًشكضج عهى انضتىٌ:-

ٌىزشٟٚٔ، ِؼبٌغخ ؽٍجبد ثذ أْ رزؼّٓ: اٌزغ٠ٛك ٚاٌج١غ الإضح ػٍٝ اٌضثْٛ لاإْ اٌؼ١ٍّبد اٌّشو  

ّؼٍِٛبد ِٓ خلاي ٚدفؼبد اٌضثبئٓ، إداسح اٌضثبئٓ، إداسح خذِخ اٌضثبئٓ، رذس٠ت اٌؼب١ٍِٓ ػٍٝ رجبدي اٌ

 ٌىزش١ٔٚب ِغ اٌضثبئٓ ِٓ أعً إلبِخ ػلالخ ع١ذح ِؼُٙ.إٚوزٌه اٌزٛاطً ٚالارظبي  ،شجىخ الأٔزشٔذ

 الأعاط انشاتع: انشثكح انىعيطح -

شجىخ اٌزٟ رزظً ثشىً رفبػٍٟ ػٍٝ لٕٛاد اٌ، ٌىزش١ٔٚبإخ اٌٛع١طخ ٌٍؾبعٛة رشثؾ الأدٚاد إْ اٌشجى

ٌىزشٟٚٔ ِضً اٌؾبعجبد ٚاٌٙٛارف إٌمبٌٗ ٚاٌجش٠ذ الاٌىزشٟٚٔ ثبلإِىبْ ػِّٛب فئْ أعٙضح الارظبي الإ

 سثطٙب ثشىً رفبػٍٟ ٚرزؼّٓ اٌٛطٍخ اٌزفبػ١ٍخ.

 ِٕٚٙب ِغأٌخ إداسح ػلالبد اٌضثْٛ ،ثأْ اٌجٕبء اٌزؾزٟ ٌلأػّبي ػجش الأٔزشٔذ ؛رمذ٠َزؼؼ ِّب 

لا٠ّىٓ أْ رزُ ِؼضٌٚخ ػٓ اٌج١ٕخ اٌزؾز١خ ٌٍّؤعغخ. إْ الأعٙضح ٚاٌشجىبد ٚاٌشأعّبي اٌجششٞ ٚلٕٛاد 

 غخِبد ٚاػؾخ ٚطؾ١ؾخ ٌضثبئٓ اٌّؤعشجىخ الأٔزشٔذ ٚرجبدي اٌّؼٍِٛبد ٚاٌج١بٔبد ٚثٕبء لبػذح ِؼٍٛ

ِغ اٌششوبء ٚاٌضثبئٓ ٚالارظبي رّضً الأعبط فٟ اٌجٕبء اٌزؾزٟ ٌلإداسح اٌغ١ذح ٌؼلالبد ٚسثؾ اٌشجىبد 

 اٌضثبئٓ إٌىزش١ٔٚب.

 الأعاط انخايظ: ذحذيذ انضتائٍ -

ٚرؼزّذ ثشىً أعبعٟ ػٍٝ ػ١ٍّخ الارظبي  ،إْ رؾذ٠ذ اٌضثبئٓ ػ١ٍّخ رؾزبط اٌىض١ش ِٓ اٌغٙذ ٚاٌؼًّ

ِضً اٌٙبرف  ،ِٓ خلاي اٌشعبئً اٌزٟ ٠زُ ٔشش٘ب عٛاء ػٍٝ ِٛلغ اٌّؤعغخ أٚ ثٛعبئً الارظبي الإٌىزشٟٚٔ

 ٟ:أر٠ ...اٌخ. إْ رؾذ٠ذ اٌضثبئٓ ٠زؼّٓ ِب اٌّؾّٛي، اٌجش٠ذ الإٌىزشٟٚٔ،

بئٍٙب أْ ٠ظجؾٛا صثبئٓ ٌٍّؤعغخ ْ: ُ٘ اٌضثبئٓ اٌزٟ رشٜ اٌّؤعغخ ِٓ خلاي سعٛاٌضثبئٓ اٌّؾزٍّ -

 ِٓ خلاي رمذ٠ُ وً اٌزغ١ٙلاد ٚاٌزشغ١ت ٌىغجُٙ ٌٍّؤعغخ.

ز٠ٓ رؾبٚي اٌّؤعغخ اٌ ،ٌز٠ٓ ٠زؼبٍِْٛ ِغ اٌّؤعغخ ِٕٚزغبرٙبْ: ُ٘ اٌضثبئٓ اٛاٌضثبئٓ اٌؾب١ٌ -

 الاؽزفبظ ثُٙ ِٓ خلاي إلبِخ ػلالبد ع١ذح ِؼُٙ ِٓ خلاي رٍج١خ ؽبعبرُٙ ٚسغجبرُٙ، ٕٚ٘ب ٠غت ػٍٝ

ٚوزٌه عّغ اٌج١بٔبد ٚاٌّؼٍِٛبد ٚإدخبٌٙب فٟ لبػذح  ،اٌّؤعغخ أْ رغزّش فٟ الارظبي ٚاٌزٛاطً ِؼُٙ

 ث١بٔبد اٌضثبئٓ ِٓ رمذ٠ُ أفؼً اٌخذِبد ٚاٌؼشٚع ٌُٙ.

، ٕٚ٘ب ٠غت رط٠ٛش سثؾ١خ ٌٙباٌضثبئٓ الأوضش سثؾ١خ: ٠غت ػٍٝ اٌّؤعغخ رشخ١ض اٌضثبئٓ الأوضش  -

ِٕٚٗ رؾذ٠ذ الاعزّبساد اٌٛاعت اٌم١بَ ثٙب ٌزىفً ششائؼ اٌضثبئٓ  ،ٌؼلالخ اٌضثبئِٓفَٙٛ اٌم١ّخ ِذٜ اٌؾ١بح 

ٚوزٌه رط٠ٛش ِفَٙٛ ِؼشفخ اٌزٟ رٛفش أدق اٌج١بٔبد ٌٍضثبئٓ ، اٌّخزٍف١ٓ. إْ ثٕبء لٛاػذ ث١بٔبد ِشوض٠خ

اٌزٟ رغبػذ ؤح زش٠ٚظ ٚالارظبي اٌفبػٍخ ٚاٌىفاعزشار١غ١خ اٌرٕف١ز فٟ اٌضثْٛ اٌّفظٍخ ٚاٌّٛؽذح اٌزٞ ٠غبػذ 

ُٙ فٟ ر١ّٕخ اٌؼلالخ ِؼٗ ثٙذف اعزضّبس ل١ّزٗ اٌزٟ ٟ٘ أؽذ ٚوزٌه رغ ،فٟ رؾذ٠ذ اٌضثْٛ الأوضش سثؾ١خ

 ِٕٚٙب إٌىزش١ٔٚب. ،سوبئض إداسح ػلالبد اٌضثْٛ

 الأعاط انغادط: شخصُح الاذصالاخ:  -

ٚرٌه ثبٌم١بَ ثبلارظبي اٌشخظٟ أٚ إٌّفشد  ،الاػزّبد ػٍٝ اٌزىٌٕٛٛع١ب اٌّزطٛسحخلاي ٠زُ رٌه ِٓ 

ٌىزش١ٔٚخ رغبػذ فٟ الإٚإْ شخظٕخ الارظبلاد  ،ل١ّخ ػب١ٌخ ٌذٜ اٌّؤعغخ ٚشؼش أٔٗ رثؾ١ش ٠ ،ٌىً صثْٛ

 ٟ:أر٠ ٠ّٚىٓ إ٠غبص٘ب ثّب ،ٌىزش١ٔٚبإٓ اٌفٛائذ لإداسح ػلالبد اٌضثْٛ رؾم١ك اٌىض١ش ِ

ف١ّب ٠زؼٍك ثؼ١ٍّخ الارظبي ِٚؾز٠ٛبرٙب  ٛطبخظ ،رؾذ٠ذ دل١ك ٌشغجبد اٌضثبئٓ ٚرفؼ١لارُٙ -

 ٚلٕٛارٙب.

 اٌّغبّ٘خ فٟ ثٕبء لبػذح ث١بٔبد ٚاعؼخ ٚدل١مخ ٌٍضثبئٓ. -

 ٚاٌؼبئذ ػٍٝ الاعزضّبس ِٓ خلاي رٕف١ز ػ١ٍّخ الارظبي الإٌىزش١ٔٚخ.رؼظ١ُ الاعزغبثخ ٌذٜ اٌضثبئٓ  -

 ٓ.اٌضثبئٓ اٌؾب١١ٌٓ ٚاٌّؾز١ًٍّ ِٓ ٌى ؛خٍك ٔٛع ِٓ اٌضمخ اٌغ١ذح ٚإٌٛا٠ب اٌؾغٕخ ِغ اٌضثبئٓ -

الاعزغبثخ ٌٗ ٠ش٠ذ اٌضثْٛ ِٚؾبٌٚخ  ػ١ٍّخ الارظبي رىْٛ راد ارغب١٘ٓ لأ١ّ٘خ رٌه فٟ ِؼشفخ ِب -

 .ثبٌشىً اٌزٞ ٠ؾمك اٌشػب، ٚثبٌزبٌٟ وغجٗ وضثْٛ دائُ ٌٍّؤعغخ ِٕٚزغبرٙب
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 الأعاط انغاتع: انشلاتح الاعرشاذيجيح -

( فٟ 9000َ)اٌظ١ّذػٟ، ِب ٘ٛ ِخطؾ ٔغبصٖ ٚفك إرُ  بّ  رؼٕٟ اٌزأوذ ِ ؛إْ اٌشلبثخ الاعزشار١غ١خ

"ػ١ٍّخ ِغزّشح لاوزشبف ٚل١بط الأؾشاف ِٓ إٌزبئظ اٌّشغٛة  ثأٔٙب: (Proctor, 1996)ؽ١ٓ ٠ش١ش 

. إْ اٌشلبثخ رغّؼ ثبٌٛلٛف ػٍٝ ِغزٜٛ اٌزٕف١ز ٚاٌغ١طشح ػٍٝ ع١ش ثٙب ٚارخبر الاعشاءاد اٌزظؾ١ؾ١خ

عشاءاد ب١٠ش اٌّؾذدح ٚرمذ٠ُ اٌؾٛافض ٚالإٚرٌه ِٓ خلاي رم١١ُ الأداء ِمبسٔخ ثبٌّؼ ،ثبلارغبٖ اٌظؾ١ؼاٌؼًّ 

 Bateman,2007)اٌزظؾ١ؾ١خ اٌلاصِخ. 

ِغ اٌضثبئٓ  رؼزّذ ػٍٝ ثٕبء ػلالبدبئٓ إٌىزش١ٔٚب؛ ػجبسح ػٓ اعزشار١غ١خ ػًّ إْ إداسح ػلالبد اٌضث

ٌىزش١ٔٚخ فٟ رٕف١ز٘ب، ٚثبٌزبٌٟ فئْ ِٓ اٌٛاعت أْ ٠زُ ِشالجخ ِٚزبثؼخ رٕف١ز ٘زٖ ثبعزخذاَ اٌٛعبئً الإ

( إٌٝ أْ عٛ٘ش ػ١ٍّخ اٌشلبثخ 9002َٚ)اٌظ١ّذػٟ،  (Boston,2002)الاعزشار١غ١خ. ثٙزا اٌظذد ٠ش١ش 

 ٟ:أر٠ ٌزٌه فئٔٙب رزؼّٓ ِب ،ؽ١ش رزؼّٓ اٌشلبثخ ػذَ الأؾشاف ػٓ الأداء اٌّغزٙذف ،ٚاؽذح

رم١١ُ ٔزبئظ الأداء: ٠ٚزُ رٌه ِٓ خلاي ٚػغ ِؼب١٠ش ِؾذدح ٌلأداء ِٚمبسٔخ الأداء اٌفؼٍٟ )اٌّزؾمك(  -

لبد ع١ذح ِغ فّضلا ِذٜ إٌغبػ فٟ إلبِخ ػلاػٓ الأداء اٌّخطؾ ٌٗ ٚفك ِؼب١٠ش ِؾذدح ٠زُ ٚػؼٙب، 

ٌىزش١ٔٚخ ٚلٕٛارٙب فٟ ثُٙ، ِذٜ ٔغبػ ٚعبئً الارظبي الإ ٌز٠ٓ رُ وغجُٙ ٚالاؽزفبظاٌضثبئٓ، اٌضثبئٓ ا

لبد ٠ّٚىٓ ٚػغ أسلبَ ِؾذدح ػّٓ اٌخطخ الاعزشار١غ١خ ٚػذد اٌؼلا .اٌزأص١ش ػٍٝ اٌضثبئٓ...ٚغ١شُ٘

اٌزٞ رُ وغجُٙ ٚالاؽزفبظ ثُٙ ػّٓ اٌّخطؾ اٌزٟ رّذ فؼلا، ػذد اٌضثبئٓ اٌز٠ٓ رُ إٌبعؾخ اٌّشغٛة ثٙب 

 فؼلا.

ب ِّٙ بأعبع١ برٕف١ز أ٠خ اعزشار١غ١خ عبٔج ،ّغبسِؼبٌغبد أٚ رظؾ١ؼ اٌ رؼذ  عشاءاد اٌزظؾ١ؾ١خ: لإا -

ٛ  طفىض١شا ِب رظ .فٟ اٌزٕف١ز اٌؼٍّٟ ٌزٌه لاثذ أْ  ،لبد أٚ اخزٕبلبد أٚ ِشبوً لذ رؼ١ك اٌزٕف١زذَ اٌخطؾ ثّؼ

ُ  ِٓ ٚ ،ٌىزش١ٔٚب ػٍٝ ػٍُ ِٚزبثؼخإداسح ِٕٚٙب إداسح ػلالبد اٌضثْٛ رىْٛ الإ رمَٛ ثبٌزظؾ١ؼ اٌّطٍٛة  ص

الأخطبء أٚ . إْ ػذَ ِؼبٌغخ ١ٌظ ِؾّٛدا فٟ ِضً ٘زٖ اٌّٛاػغ اٌزغشع ٓ  ٌٚى ثأعشع ٚلذ ِّىٓ

ٚرٌه ِٓ أعً ػذَ رشاوُ الأخطبء اٌزٞ ٠ؤدٞ ؽزّب إٌٝ ػذَ  ،ِغأٌخ راد أ١ّ٘خ ذ  اٌّؼٛلبد ٚغ١ش٘ب رؼ

خ ٌٍّؤعغخ فبدؽاٌٛطٛي ٌلأداء اٌّغزٙذف أٚ اٌٛطٛي إٌٝ أداء غ١ش ِشغٛة، ِّٚب لذ ٠ؤدٞ إٌٝ خغبسح 

 لارغب٘بد.ثىً ا

 ٟ:أر٠ ّبف١ٌضثْٛ إٌىزش١ٔٚب؛ ٠ّىٓ أْ رزٍخض إْ أعظ ٚعٛ٘ش ػ١ٍّخ اٌشلبثخ ػٍٝ إداسح ػلالبد ا

 (: جىهش عًهيح انشلاتح الاعرشاذيجيح لإداسج علالاخ انضتىٌ إنكرشوَيا01سلى ) انجذول

 

 .930صِؾّٛد عبعُ اٌظ١ّذػٟ، د٠ّخ ِٛعٝ اٌذعبٟٔ، ٚإ٠ٙبة ػٍٝ اٌمشَ، ِشعغ عبثك،  :انًصذس

 أدواخ ذُفيز إداسج علالاخ انضتىٌ انكرشوَيا: -ذاععا
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ٟ:٠أر ّبإداسح ػلالبد اٌضثْٛ إٌىزش١ٔٚب؛ اٌزٟ ٠ّىٓ إ٠غبص٘ب ف١اٌؼذ٠ذ ِٓ الأدٚاد اٌزٟ رغزخذَ فٟ رٕف١ز 
16
 

 زشٟٚٔ اٌّخزٍفخ رّضً ٚع١ٍخ ٔبعؾخٌىإْ رم١ٕبد ٚأدٚاد اٌزغ٠ٛك الإ نكرشوَي:ذمُياخ انرغىيك الإ -0

 (:9009َفٟ اعزخذاِٙب فٟ رٕف١ز إداسح ػلالبد اٌضثْٛ إٌىزش١ٔٚب؛ ٟٚ٘ )اٌظ١ّذػٟ، 

 اٌٙٛارف اٌّؾٌّٛخ. -

 ٌىزشٟٚٔ.اٌجش٠ذ الإ -

 ِٛالغ إٌّظّبد الاٌىزش١ٔٚخ. -

 ٔزشٔذ.١غ ٚرٛص٠غ ِٕزغبد اٌّؤعغخ ػجش الأث -

 ٌىزشٟٚٔ.ٚالإػلاْ الإاٌزش٠ٚظ  -

 G3, PDAاٌزم١ٕبد اٌّؾٌّٛخ  -

 (.Focus Groupاٌزشو١ض ػٍٝ إٌذ  غشف اٌذسدشخ )ِغّٛػخ -

 Social Mediaٚعبئً اٌزٛاطً الاعزّبػٟ  -

 ِٕٙب: ،٠زُ رٌه ثؼذح ؽشق نكرشوَيا:جًع انثياَاخ إ -9

 اٌٛعؾ الاعزّبػٟ. -

 رمذِٗ ِٓ ػشٚع. بّ  غ اٌشدٚد اٌّجبششح ِٓ اٌضثبئٓ ػاعزخذاَ ا٠ٌٛت ٌغ١ّ -

ٚث١بٔبد شخظ١خ ػٓ وً صثْٛ اعزّبساد اٌزغغ١ً ٚاٌششاء ٌٍضثبئٓ اٌزٟ رٛفش ِؼٍِٛبد  -

 فٟ ثٕبء لبػذح اٌج١بٔبد. بٚرغ١ش أعبع

ؽشػ اعزّبسح خبطخ ٌّب رشغت اٌّؤعغخ خلاي ٠ٚزُ رٌه ِٓ  ،إعشاء الاعزمظبء ٌٍضثبئٓ -

 ِؼشفزٗ أٚ أعئٍخ لظ١شح ِؾذدح اٌٙذف.

٠ضجزٙب اٌّٛلغ اٌزٞ رُ  ػجبسح ػٓ ٍِفبد طغ١شح ِٓ أؽشف ٚأسلبَ ؛cookiesاٌىٛو١ض  -

 ٠غّؼ ٌٍّغٛق ِزبثؼخ اٌغٍٛن اٌششائٟ ٌٍضثْٛ.ص٠بسرٗ؛ 

 ا:إنكرشوَيىٌ انضت علالاخ إداسج ذطثيماخ-عاششا

 ِغ اٌضثبئٓ ِغ اٌؼلالخ لإداسح ٚؽ٠ٛ١خ ػشٚس٠خ الإٌىزش١ٔٚخ اٌضثبئٓ ػلالخ إداسح رطج١مبد إْ

ِٓ ٚ ِؼٗ ٚاٌزفبػً اٌضثْٛ ؽبعخ ؽغت اٌزخظ١ض ٌؼ١ٍّبد ِطٍٛثخ فٟٙ ،شاءاٌش دٚسح ػّٓ الأٔزشٔذ

 ؽًِشا ػٍٝ ِمغّخ ٟٚ٘ ،الأٔزشٔذ ػٍٝ اٌضثبئٓ ِغ اٌؼلالبد إداسح رؾم١ك لا٠ّىٓ اٌخظبئض ٘زٖ دْٚ

شاء.اٌش ثؼذ ِب ،شاءاٌش لجً ِب ِشؽٍخ ،شاءاٌش
17

 

 اٌّؼٍِٛبد ػٓ اٌجؾش ِضً ،شاءاٌش ػ١ٍّخ ًشاؽِ لإرّبَ اٌزطج١مبد ٘زٖ ِغ اٌضثبئٓ ٠زفبػً ِب ٚػبدح

 ػ١ٍّخ ِٓ ِشؽٍخ وًفٟ ف اٌؼ١ٍّبد، ِٓ ٚغ١ش٘ب ،إٌّزظ رغ١ٍُ رشر١ت ،اٌذفغ ٚؽشق ٚالأعؼبس ٚإٌّزغبد

 ػلالخ إداسح خظبئض ؽش٠ك ػٓ رٍج١زٙب ٠زُ خشٜالأ ًشاؽاٌّ ػٓ ِخزٍفخ اؽز١بعبد ٌٍضثْٛ ٠ىْٛ شاءاٌش

 ٌخذِخ ِظّّخ الإٌىزش١ٔٚخ اٌضثبئٓ ػلالخ إداسح رىْٛ اٌّمبثً ٚفٟخ، اٌّخزٍفشاء اٌش شاؽًِ فٟ اٌضثبئٓ

 ٌىزش١ٔٚخالإ اٌزغبسح خذِبد ٚرٛف١ش ،شاءاٌش لجً ِب ٌّشؽٍخ ِٛبدٍاٌّؼ رٛف١ش ٟٚ٘ ،اٌضلاصخ اٌّغبلاد ٘زٖ

 .اٌج١غ ثؼذ ِب ٚخذِبد اٌذػُ ٚرمذ٠ُ

 :شاءانش لثم يا يشحهح ظًٍ انكرشوَيإ ىٌانضت علالح إداسج ذطثيماخ-1

 لجً ِب ثأٔشطخ ِزؼٍمخ ِٙبَ رٛفش ٠غت ،ٌىزش١ٔٚخالإ اٌضثبئٓ ػلالخ إداسح ِٓ الأٌٚٝ اٌّشؽٍخ فٟ

 اٌّٛلغ فٟ اٌضثْٛ ٠ؾزبعٗ ػّب ٚاٌجؾش الاٌىزشٟٚٔ، ٌٍّٛلغ ثبٌؼؼ٠ٛخ ٚالأزغبة اٌذخٛي وزغغ١ً ،شاءاٌش

 ٚأخز ٌٍضثبئٓ اٌّؼٍِٛبد إػطبء ؛الإٌىزش١ٔٚخ اٌضثبئٓ ػلالخ إداسح ِٓ الأٌٚٝ اٌّشؽٍخ ذ  ٠ٚؼ اٌج١بٔبد، ٚعّغ

 .ٚأوضش ٚأرٚالُٙ ١ٌُِٛٙ ػٍٝ ٌٍزؼشف اٌضثبئٓ ػٓ ِؼٍِٛبد

 ػجش اٌضثبئٓ توغ ػٍٝ اٌزأص١ش فٟ اٌضثبئٓ ِغ اٌؼلالبد إداسح ضاد١ِ أ١ّ٘خشاص إث ػٍٝ شذد وّب

 اٌجٛاثبد ٚٚعٛد اٌجؾش ِٚؾشوبد اٌزش٠ٚغ١خ اٌؼشٚع ٚعٛد ؽ١ش ِٓ ثُٙ، ٚالاؽزفبظ الأٔزشٔذ

                                                           
16

 .453ص سابق، مرجع القرم، على وإٌهاب الدجانً، موسى دٌمة الصمٌدعً، جاسم محمود  
17

 .90صِشعغ عبثك،  اٌشج١ً، ِطٍت طلاػ عٛصٞ  
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 ِغذدا اٌضثْٛ ٠ؼٛد ؽزٝ ٚرٌه ،اٌّٛلغ خلاي ِٓ أخشٜ ٌّٛالغ اٌذخٛي ٌٍضثْٛ رز١ؼ اٌزٟ ىزش١ٔٚخٌالإ

 اٌّؼٍِٛبد ٚرجبدي اٌجؾش ثؼشٚسح رزغُشاء اٌش لجً ِب ِشؽٍخ أْ ٠شٜ وّب ،ٌٍّؤعغخ الإٌىزشٟٚٔ ٌٍّٛلغ

 ٕ٘بن ٠ىْٛ ْأٚ ،ػ١ٍٙب اٌؾظٛي ٠ْٚٛد   اٌزٟ اٌّؼٍِٛبد ػٓ اٌجؾش ِضً أٔشطخ رزؼّٓ فٟٙ إٌّزظ، ؽٛي

 إْ اٌشخظٟ اٌزٚق ٚؽغت ْٛثص ٌىً اٌزخظ١ض إِىب١ٔخ اٌّٛلغ ٠مذَ ٚأْ ،ألغبِٗ رج١ٓ ٌٍّٛلغ خش٠طخ

 .رٌه ِىٓأ

 ٌٍضثبئٓ الإٌىزشٟٚٔ اٌجش٠ذ ػجش سعبئً إسعبي ػٍٝ اٌّشؽٍخ ٘زٖفٟ  الاػزّبد ٠غت أٔٗ ٠ٚشٜ

 .اٌّٛلغ ػٍٝ اٌّٛعٛدح إٌّزغبد ػٓ ٌٍزش٠ٚظ

 ٚاف١خ ِؼٍِٛبد ِٓ ثٕٛد ػذح ٠ؼُ ثشٔبِظ شرٛف   اٌّشؽٍخ ٘زٖ فٟ ٠غت أٔٗ اٌجبؽضْٛ ٠ٚشٜ

شاء اٌش لجً ِب ِشؽٍخ فٟ اٌضثْٛ ٚسػب اسر١بػ إٌٝ ٌٍٛطٛي ٚغ١ش٘ب ٚخظِٛبد رش٠ٚغ١خ ٚػشٚع

 .شاءاٌش شاسل أخز ػٍٝ ٔؾضٗ ؽزٝ

 ِب ِشؽٍخ فٟ ٌىزش١ٔٚخالإ اٌضثبئٓ ػلالبد إداسح عخساد عشالأغ ١خرا٢ الأثؼبد ػٍٝ الاػزّبد رُ وّب

 ."اٌٛلاء رؼض٠ض ِظشاث ٌىزشٟٚٔ،الإ اٌّٛلغ فٟ اٌجؾش ِىب١ٔبدإ ٌىزشٟٚٔ،الإ اٌّٛلغ ظ١ُّ"ر :شاءاٌش لجً

 شاء:انش يشحهح ظًٍ انكرشوَيإ ىٌانضت علالح إداسج ذطثيماخ-0

 لاعزىّبي اٌضثْٛشاس ل ػٍٝ رأص١ش ٌٙب اٌّشؽٍخ ٘زٖ فٟ الإٌىزش١ٔٚخ اٌضثبئٓ ػلالخ إداسح رطج١مبد إْ

 اٌّمبسْ اٌزغٛق ِضً إٌّزغبد ثبخز١بس اٌّشرجطخ الأٔشطخ دػُ ػٍٝ ٚأشبس ،الأٔزشٔذ ػجش ءااٌشش ِؼبٍِخ

 الأعؼبس ِمبسٔبد خذِبد رمذَ اٌزٟ اٌّٛالغ ِٓ ِغّٛػخ ٕٚ٘بن ،شاءاٌش ثطٍجبد الأٚاِش طذاسإٚ

 فٟ اٌٛلٛف ػٍٝ ٠ٚغبػذ٘ب ٌّٕٚزغبرٙب ٌٙب رغ٠ٛك ٔٗأ ػٍٝ اٌّٛالغ رٍه فٟ ٚعٛد٘ب إٌٝ رٕظش ٚاٌّؤعغخ

 .ِٕبفغ١ٙب ِٛاعٙخ

 ِؼبِلاد شاءإع إٌٝ ضثْٛاٌ شاسل ػٍٝ رؤصش اٌزٟ ٚاٌخظٛط١خ ِٓالأ ػبًِ أ١ّ٘خ إٌٝ ٚأشبس

ُ   ِٚٓ .الأٔزشٔذ ػجش شاءاٌش  ٌٍؾذ اٌّشؽٍخ ٘زٖ فٟ اٌضثبئٓ ػلالبد إداسح خظبئض ثؼغ شرٛف   ٠غت ،ص

 اٌؼلالبد إداسح ضاد١ِ ُلغ   اٌّضبي عج١ً ٚػٍٝ ىزشٟٚٔ،ٌالإ شاءاٌش فٟ اٌىبف١خ اٌضمخ ٚرٛف١ش ِخبؽشح أٞ ِٓ

 اٌشخظ١خ اٌؾبعبد ؽغت إٌّزظ رخظ١ض" ٟٚ٘ ػٕبطش ػذح إٌٝ ٌىزشٟٚٔالإ ششاءاٌ فٟ اٌضثبئٓ ِغ

 ١خرا٢ الأثؼبد اػزّبد رُ ؽ١ش ،"اٌزغؼ١ش ٚد٠ٕبِى١خ اٌّمبسْ ٚاٌزغٛق شاءاٌش ٚششٚؽ اٌذفغ ٚأعب١ٌت

 غ".اٌذف ؽشق ٚالأِبْ، اٌخظٛط١خ"شاء اٌش ِشؽٍخ فٟ ٌىزش١ٔٚخالإ اٌضثبئٓ ػلالبد إداسح ساعخٌذ

 ٚطٛي ِٕٚغ ٌٍضثبئٓ اٌشخظ١خ اٌّؼٍِٛبد ؽّب٠خ ػٍٝ اٌّٛلغ لذسح: ٚالأِبْ اٌخظٛط١خ -

ٛ  اٌ غ١ش الأشخبص  .اٌّؼٍِٛبد ٌٙزٖ ثبٌٛطٛي ٌُٙ يّخ

 اٌضثبئٓ ؽك ثٙب ٠ٚمظذ الأعبع١خ، الإٌىزشٟٚٔ اٌزغ٠ٛمٟ اٌّض٠ظ ػٕبطش أؽذ اٌخظٛط١خ ذ  ٚرؼ

 رخض اٌزٟ ٚاٌّؼٍِٛبد اٌج١بٔبد اعزخذاَ ٚرٛل١ذ ٚو١ف١خ ٚو١ّخ ٔٛع رؾذ٠ذ فٟ ٚاٌّؤعغبد ٚاٌغّبػبد

 .الإٌىزش١ٔٚخ اٌّٛالغ لجً ِٓ ٚاٌّؤعغبد ٚاٌغّبػبد اٌضثبئٓ

 فٟ رؤصش ؽ١ش الإٌىزش١ٔٚخ، اٌزغبسح فٟ اٌؼب١ٍِٓ رٛاعٗ اٌزٟ اٌؼٛائك ِٓ ٚاٌخظٛط١خ اٌغش٠خ إْ

 رؾزبط الإٌىزشٟٚٔ اٌزجبدي ػ١ٍّخ أْ ٛطبظخ ثش١ٌّٛزٙب، الأٔزشٔذ ػجش اٌزغٛق فىشح اٌضثبئٓ ثؼغ رمجً

 ٚسلُ اٌغذاد ٚؽش٠مخ ٚاٌؼٕٛاْ ٚاٌغٕغ١خ ٚإٌٛع الاعُ ِضً اٌضثبئٓ، ِٓ اٌج١بٔبد ثؼغ ػٍٝ اٌؾظٛي

 .ٚغ١ش٘ب الائزّبْ ثطبلخ

 ثطبلخ ؽش٠ك ػٓٗ ٠لائّ ِب ِٕٙب اٌضثْٛ ٠خزبس ثؾ١ش، ٌٍذفغ ؽشق ػذح ٚعٛد ٠ًفؼ  غ: اٌذف ؽشق -

 ٠مَٛ ثؾ١ش ٌٍذفغ ؽشق ػذح ٚعٛد ٍْٛفؼ  ٠ اٌضثبئٓ إْ ٌىزش١ٔٚخ،الإ إٌمٛد أٚ الاعزلاَ ػٕذ اٌذفغ الائزّبْ،

 .ٌٗ ِٕبعجخ ٘باش٠ اٌزٟ اٌطش٠مخ ثبخز١بس اٌضثْٛ

 ػلالبد إداسح ٚظبئف إْ شاء:انش ياتعذ يشحهح ظًٍ انكرشوَيإ ىٌانضت علالح إداسج ذطثيماخ-3

 اٌضثبئٓ ِشبوً ٚؽً اٌج١غ، ثؼذ ِب ثخذِبد ِزظٍخ رىْٛ ْأ ٠غت اٌّشؽٍخ ٘زٖ فٟ ٌىزش١ٔٚخالإ اٌضثبئٓ
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 ػبِلا اٌظفمخ إرّبَ ثؼذ الإ٠غبث١خ ءشااٌش حرغبس ٚرؼزجش ،شاءاٌش أِش غرزج   خبط١خ رٛف١ش أخشٜ عٙخ ِٚٓ

 .اٌضثبئٓ ِغ غزّشحخ ِػلال ثٕبء ٔؾٛ أطلالخ ٔمطخ ٔٙبثأ ٙب١ٌإ ٠ٕظش أْ ٠غت ٌزٌه ششوخ، أٞ ٔغبػ فٟ ٘بِب

 ٚاعزخذاَ رٛاعُٙٙ اٌزٟ اٌّشبوً ٌّٕبلشخ اٌضثبئٓ رشغ١غ رؾزبط اٌششوبد أْ ثبؽض١ٓ ػذح ٠ٚشٜ

 ثبٌضثبئٓ اٌّجبشش ٚالارظبي ٌىزشٟٚٔالإ اٌّٛلغ ػٍٝ اٌذػُ ٚرمذ٠ُ ٚاٌخذِبد إٌّزغبد ٌزؾغ١ٓ ِلاؽظبرُٙ

 ثأٔفغُٙ اٌخذِبد أٚ ّٕزغبداٌ ِغ ِشبوٍُٙ ؽً ٌٍضثبئٓ ٠ّىٓ ؽ١ش ،اٌّشبوً ؽً ١ِضح ٚعٛد ٠ذػُ ث١ّٕب

 .اٌّجبشش الارظبي ؽش٠ك ػٓ اٌّٛلغ ػٍٝ رىْٛ ٕخِؼ١   ٚظبئف ثّغبػذح

 ٙبػ١ٍ اٌشىبٜٚ ثخبوز اٌضثْٛ ٠غزط١غ ؽ١ش ،ٌىزش١ٔٚخالإ اٌّٛالغ فٟ خظظخِ ِغبؽخ ٚعٛد ٠ٚؤ٠ذ

 .ٌٍضثبئٓ ش١ٛػب الأوضش الأعئٍخ ػٓ عبثخالإ ١ِضح ٚٚعٛد

 ِٓ ّؤعغخٌٍ ٌىزشٟٚٔالإ اٌّٛلغ ػجش شاءاٌش أِش رزجغ إِىب١ٔخ ٚعٛد إِىب١ٔخ ٚعٛد ثؼشٚسح ٠ٚؼزمذ

 .اٌضثبئٓ دػُ خذِبد ٚٚعٛد اٌّؾذد اٌٛلذ فٟ إٌّزظ رغ١ٍُ ٚػشٚسح اٌزغ١ٍُ، ٚلذ ٍٝششاء ػاٌ ٚلذ

إٌٝ  ِشؽٍخ ثؼذ ِشؽٍخ ،شاءاٌش أِش ٚأ اٌطٍج١خ ٚرؼمت رزجغ ػٍٝ اٌضثْٛ لذسحشاء: اٌش أِش رزجغ  -

 عزغؼٍٗ لأٔٙب ّؤعغخٚاٌ اٌضثْٛ ث١ٓ اٌؼلالخ رؼض٠ض فٟ عزغبػذ ا١ٌّضح ٘زٖ أْإٌٝ  ٚأشبس اٌزغ١ٍُ، ؽ١ٓ

 إدخبي شاءاٌش أِش رزجغ خبط١خ خلاي ِٓ ٠غزط١غ اٌطٍج١خ أٚ ٌشؾٕخا سلُ اٌضثْٛ ػطبءإ ٠ٚزُ رفبػلا، أوضش

 .ٌٍضثْٛ رغ١ٍّٙب ع١زُ ِٚزٝ ،اٌؾبٌٟ اٌٛلذ فٟ ٚعٛد٘ب ِىبْ ٌّؼشفخ اٌشؾٕخ سلُ

 أصش ٌٗ ٚاٌضثْٛ ّؤعغخاٌ ث١ٓ اٌّؾذد اٌٛلذ فٟ إٌّزغبد رغ١ٍُ إْ: اٌّؾذد اٌٛلذ فٟ اٌزغ١ٍُ -

 فٟ اٌضمخ ٠ذػُ فزٌه ،الأزشٔذ ػجش ٌىزشٟٚٔالإ اٌزغٛق فٟ اٌّٛصٛل١خ ٚػذَ اٌشىٛن صاٌخإ فٟ إ٠غبثٟ

 شاداٌّ فٟ ٔفغٗ اٌّٛلغ ِٓ شاءاٌش ػٍٝ ٠ٚشغؼٗ ؽخاشٌثب اٌشؼٛس اٌضثْٛ ٠ٚؼطٟ الإٌىزشٟٚٔ اٌّٛلغ

 .اٌمبدِخ

 خظٛطب اٌضثْٛ ٌذػُ خذِبد رٛف١ش الأٔزشٔذ ػجش الأػّبي ِٛاوجخ رزطٍت :اٌضثبئٓ دػُ خذِبد -

 اٌجؼبػخ شؾٓ ٚششٚؽ أعب١ٌت ؽٛي اٌضثْٛ اعزؼلاِبد ِضً ،ششاءٚاٌ اٌج١غ ػ١ٍّخ رؼمت اٌزٟ رٍه

 ثبٌظٛسح لاعزخذاِٗ إٌّزظ فٟ ٚاٌزم١ٕخ اٌف١ٕخ اٌمؼب٠ب ؽٛي اٌضثْٛ أعئٍخ ػٓ عبثخالإ أٚ ،شاحاٌّشز

 ٕٚ٘بن ٚغ١ش٘ب، اٌّٛاطفبد ِطبثمخ ػذَ أٚ اٌزٍف لأعجبة إٌّزظ، اعزشعبع خذِخ رمذ٠ُ أٚ اٌظؾ١ؾخ،

 اٌزٟ اٌز١ٍف١ٔٛخ اٌّىبٌّبد ِٓ% 20 ٔؾٛ أْإٌٝ  عبدسااٌذ رش١ش ثؾ١ش ،رذاٚلا الأوضش الأعئٍخ إعبثبد خذِخ

 ٚعّؼٙب اٌّٛلغ ػٍٝ ٚػؼٙب فئْ ٚثبٌزبٌٟ رذاٚلا، الأوضش الأعئٍخ ٔٛػ١خ ِٓ ٟ٘ الارظبي وضاِش ػجش ٙبزرٍم

 .ِؾذٚدح ثزىٍفخ ٌٍضثبئٓ ِز١ّضح خذِخ رمذ٠ُ فٟ ٠ف١ذ ٚاؽذ ِىبْ فٟ
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 خلاصح انًحىس انعاشش:

 ٚسػب ٚلاء فٟ ثبٌغ أصش را اٌضثبئٓ ِغ ػلالخ ثٕبء فٟ ٌىزش١ٔٚخالإ اٌضثبئٓ ػلالخ إداسح اعزخذاَ ذ  ٠ؼ

 اٌضثبئٓ سػب ػٍٝ ٠غبثٟإ أصش ٌٙب اٌزٟ، اٌٛلاء رؼض٠ض ِظشاث ٚعٛد ػٕذ ٛطبظخ، ّؤعغخٌٍ اٌضثبئٓ

 ػذح ٚٚعٛد اٌج١بٔبد عش٠خ ػٍٝ ٚاٌؾشص اٌخظٛط١خ ػٍٝ ١بٌىزشٚٔإ شاءاٌش ِٓ ثبٌضمخ اٌضثْٛ ٚشؼٛس

 فؼبٌخ صثبئٓ خذِبد ٚرٛف١ش ء،شااٌش ػ١ٍّخ ءاشعإ ػٕذ ٠ٕبعجٗ ِب اٌضثْٛ ِٕٙب ٠خزبس أْ ٠ّىٓ دفغ ؽشق

  .أٚف١بء ئُٙمبٚث اٌضثبئٓ ٚٚلاء سػب ٠ؼضص ِب ٘ٛ، ٚالاعزغبثخ ٚعش٠ؼخ

ٚ   ِؾزٜٛ إداسح خلاي ِٓ ٌىزش١ٔٚخالإ اٌضثبئٓ ػلالخ رجٕٟ أْ ٠ّىٓ اٌّؤعغخ أْ وّب  ٚٚػغ ٔخاٌّذ

 ِٓ ٚرٌه اٌضثْٛ، ِشبسوخ ػ١ٍّخ رؾف١ض ثبٌزبٌٟ، ٚػ١ٍٙب اٌزؼ١ٍك ػٍٝ اٌضثبئٓ ٚرشغ١غ ِخزٍفخ ِٛػٛػبد

 ِب وً ٠ؼُ فؼبي ٌىزشٟٚٔإ ِٛلغ ٚرظ١ُّ ٌىزش١ٔٚخالإ اٌضثبئٓ ػلالخ إداسح خظبئض رٕف١ز ِؼشفخ خلاي

 ٚطبدلخ ٚاػؾخ إٌّزغبد ػٓ اٌّؼٍِٛبد رىْٛ ْأ ٠ٚغت فؼبٌخ، ثؾش ٚعبئً ٠ّزٍه ٚأْ اٌضثْٛ، ٠ؾزبعٗ

 .ٚالأثؾبس عبدسااٌذ ِؼظُ أوذرٗ ِب ٚ٘زا، إٌّزظ اعزلاَ ثؼذ ثبٌٕذَ اٌضثْٛ لا٠شؼش ؽزٝ

 إ٠غبثٟ رأص١شِٓ  ٌٗ ٌّب الأٔزشٔذ ػجش ٌىزش١ٔٚخالإ اٌضثبئٓ ػلالبد ثئداسح رٙزُ ْأ ،اٌّؤعغبد ػٍٝ

 اٌّٛلغ أِٓ فٟ ع١بعزٙب ثئظٙبس ٌٍضثْٛ ثبٌٕغجخ ٚػبؽف١خ ٔمذ٠خ ل١ّخ ثزمذ٠ُ سدجبر ٚأْ اٌضثْٛ، ل١ّخ ػٍٝ

 اٌم١ّخ ػٍٝ ػبي أصش ِٓ ٌٗ ٌّٚب ،ّؤعغخٌٍ ٌىزشٟٚٔالإ ثبٌّٛلغ اٌضمخ ٌزؼض٠ض ٌٍضثبئٓ اٌخظٛط١خ ٚؽّب٠خ

 .ٌٍضثْٛ اٌؼبؽف١خ ٚاٌم١ّخ إٌمذ٠خ
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 انًشاجع:

ِؾّٛد عبعُ اٌظ١ّذػٟ، د٠ّخ ِٛعٝ اٌذعبٟٔ، ٚإ٠ٙبة ػٍٝ اٌمشَ، إداسح ػلالخ اٌضثْٛ، داس  -

 .9090َا١ٌبصٚسٞ، الأسدْ، 

 ا١ٌّضح ٚرؾم١ك اٌضثْٛ ػلالخ إداسح فٟ اعزشار١غ١خ وأداح اٌضثْٛ سثؾ١خ رؾ١ًٍ وبظُ، اعزؼّبي وش٠ُ ؽبرُ -

 ٚالإداس٠خ الالزظبد٠خ ٌٍؼٍَٛ اٌغشٞ ِغٍخ ،"ثبثً فٟ اٌغبص٠خ ٌؼّبي اٌّششٚثبد عخ رطج١م١خساد اٌزٕبفغ١خ

 .9002َ، 30 ، اٌؼذد00اٌّغٍذ  اٌؼشاق، اٌىٛفخ، عبِؼخ

 الإداسح و١ٍخ ِغٍخ ،"اٌظٕبػ١خأ١ّ٘خ رؾ١ًٍ سثؾ١خ اٌضَثبئٓ فٟ اٌششوبد  ػٍٟ، اٌشؽ١ُ ػجذ اٌىش٠ُ ػجذ -

 .09 اٌؼذد، 00 ذاٌّغٍ اٌؼشاق، عبِؼخ اٌجظشح، ٚالالزظبد،

 فٟ ٚأصش٘ب الإٌىزشٟٚٔ اٌششاء ؽًشاِ فٟ اٌضثبئٓ ػلالبد إداسح رطج١مبد اٌشج١ً، ِطٍت طلاػ عٛصٞ -

 .9009َالأٚعؾ،  اٌششق عبِؼخ و١ٍخ الأػّبي، ِبعغز١ش، اٌم١ّخ ٌٍضثْٛ، سعبٌخ ثٕبء

ٚٔظبَ اٌزىب١ٌف ػٍٝ أعبط  BSCع٠ٍُٛ فبؽّخ، رأص١ش اٌشثؾ ٚاٌزىبًِ ث١ٓ ِم١بط الأداء اٌّزٛاصْ  -

اٌفٍغط١ٕ١خ: دساعخ رطج١م١خ ٌجٕه فٍغط١ٓ، سعبٌخ ِبعغز١ش ف اٌّظبس فٟ رط٠ٛش أداء ABCإٌشبؽبد 

 .9002َغ١ش ِٕشٛسح، و١ٍخ اٌزغبسح، اٌغبِؼخ الإعلا١ِخ ثغضح، فٍغط١ٓ، 

 أعبط ػٍٝ اٌزىب١ٌف إداسح ِذخً ثبعزؼّبي اٌضَثْٛ ٚسثؾ١خ رىب١ٌف ٚرؾ١ًٍ ل١بط ؽبٌت،ِغ١ذ  ِٕٙذ -

 .9009َاٌؼشاق،  اٌغبِؼخ اٌؼشال١خ، ِٕشٛسح، غ١ش ش١غزسعبٌخ ِبع إٌشبؽ،

ثىش ثٛعبٌُ، ِؾبػشاد فٟ إداسح ػلالبد اٌضثبئٓ، ِطجٛػخ عبِؼ١خ، عٕخ أٌٚٝ ِبعزش رغ٠ٛك  أثٛ -

 َ اٌزغ١١ش، اٌّشوض اٌغبِؼٟ ١ٍِخاٌزغبس٠خ، ِؼٙذ اٌؼٍَٛ الالزظبد٠خ ٚاٌزغبس٠خ ٚػٍٛاٌخذِبد، لغُ اٌؼٍَٛ 

 .9002َاٌغضائش، 
- Philip. KOTLER et Bernard. DUBOIS, marketing mangement, 9éme édition, Publi-union, 

FRANCE, 1997,P.605. 

- Claude Demeure, Marketing, Sirey Edition, France, 2001, P269. 

 

 

 



               

 خاتمة المطبوعة
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 المطبوعت: خاتمت

خلاي ٘زٖ اٌّطجٛػخ اٌدبِؼ١خ اٌزٟ رضّٕذ ِدّٛػخ  إداسح ػلالبد اٌؼّلاءثبٌٕظش اٌفبزض فٟ أدث١بد 

 ٠ؼزجش؛ ارضر ٌٕب ِٓ خلاي ِب رُ ِؼبٌدزٗ فٟ إطبس اٌّسٛس الأٚي أْ إداسح ػلالبد اٌؼّلاءِٓ اٌّسبضشاد زٛي 

اٌزغ٠ٛك ثبٌؼلالبد زب١ٌب ِشزٍخ خذ٠ذح فٟ اٌفىش ٚاٌّّبسعبد اٌزغ٠ٛم١خ اٌسذ٠ثخ، ٚ٘ٛ ِظطٍر فٟ رظبػذ، ٚلذ 

ثً رؼذٜ الأِش لاػزجبسُ٘  ،١ٌظ فمظ ٌّسبٌٚخ ثٕبء ػلالبد ط٠ٍٛخ الأِذ ِغ اٌضثبئٓ ،أزبط ثب٘زّبَ ِؼظُ اٌّفىش٠ٓ

 ثً أطسبثٙب.ّْٙٛ فٟ ثمبء اٌّؤعغخ ِثٍُٙ ٠ِغٚ ششوبء ٠شخؼْٛ ثبٌم١ّخ

  ْ ِٓ أ٠ٌٛٚبد رؼذ إداسح اٌؼلالخ ِغ اٌضثبئٓ  ٚرٛطٍٕب فٟ إطبس اٌّسٛس اٌثبٟٔ ِٓ ٘زٖ اٌّطجٛػخ إٌٝ أ

اٌّؤعغخ فٟ اٌٛلذ اٌشا٘ٓ، ز١ث ٠زطٍت اٌزؼبًِ ِغ وً صثْٛ زغت خظبئظٗ ِٚٛاطفبرٗ، ٚ٘زا لا رظً إ١ٌٗ 

اٌضثبئٓ، ز١ث رؼذ ِٓ اٌزسذ٠بد اٌزٟ ٌٙب ثمً وج١ش فٟ ٟ اعزشار١د١خ إداسح اٌؼلالخ ِغ اٌّؤعغخ إلا ِٓ خلاي رجٕ  

اٌسفبظ ػٍٝ اٌضثبئٓ  ٔفغٗ ٚفٟ اٌٛلذ ،اٌٛلذ اٌسبٌٟ، ز١ث اٌسبخخ إٌٝ رخف١ض اٌزىب١ٌف ٚرؼظ١ُ اٌشثس١خ

 ت صثبئٓ خذد.وغاٌسب١١ٌٓ ٚاٌؼًّ ػٍٝ 

ردشثخ اٌضثْٛ ١ٌغذ  ؛ رٛطٍٕب إٌٝ أْاٌضثْٛ ٚردشثخ اٌضثْٛاٌّسٛس اٌثبٌث اٌّؼْٕٛ:  ٌّسزٜٛ ٚاعزٕبدا

، ز١ث ٠ىفٟ إٌظش إٌٝ الأػّبي ٚإٌّزدبد ٚاٌخذِبد ِٓ ِٕظٛس اٌضثبئٓ، ثزسذ٠ذ ازز١بخبرُٙ ذاِؼم   أِشا

 . زٙبِٚؼشف

أٔٗ ٌُ ٠ؼذ إٌٝ إٌٝ سضب ٚٚلاء اٌضثْٛ؛ ز١ث رٛطٍٕب رطشلزٕب فٟ اٌّسٛس اٌشاثغ ؛ ٚفٟ ع١بق اٌضثْٛ

ثً إ٠دبد  ،ثً ٠جسث ػٓ زٍٛي ٌّشبوٍٗ، ِٚٓ ٕ٘ب ٌُ رؼذ ِّٙخ اٌّؤعغخ رمذ٠ُ ِٕزدبد ،اٌضثْٛ ٠جسث ػٓ ِٕزدبد

زٍٛي ٌّشبوً صثبئٕٙب، فثٛسح اٌزسٛي اٌزٟ رمٛد٘ب اٌّؤعغخ ثٕشبطبرٙب ٚثمبفزٙب ٚرٕظ١ّٙب ٔسٛ اٌضثْٛ ٌفُٙ ٚرسذ٠ذ 

ٌٍخشٚج ثٕز١دخ ٟ٘ خٍك ثً ػ١ٍّخ ِؼبٌدخ ٌٕمبط ضؼف اٌّؤعغخ  ،زبخبرٗ ثذلخ، ١ٌغذ ٌّدشد ِّبسعخ اٌزغ١١ش

ثً ٚع١ٍخ ٌلأزمبي إٌٝ اٌّشزٍخ اٌّٛا١ٌخ اٌّزّثٍخ فٟ رسم١ك سضب  ،سذ رارٗث٘ذفب  ذ  رؼ٘زٖ الأخ١شح لا  ،ل١ّخ ٌٍضثْٛ

 .اٌضثْٛ

فٟ فُٙ عٍٛن اٌضثْٛ، ِٚغؼٝ اعزشار١د١ب رٙذف وً اٌّؤعغبد إٌٝ  أعبع١ب ثؼذاوّب أطجر اٌٛلاء ٠ىزغٟ 

جٗ فٟ ثمبئٙب ٚاعزّشاس٘ب ِّٙب وبٔذ طج١ؼخ لطبع ٔشبطٙب. رٍدأ اٌّؤعغبد إٌٝ إدساج رسم١مٗ ٔظشا ٌٍذٚس اٌزٞ ٠ٍؼ

ثشاِح اٌٛلاء ضّٓ إطبس اعزشار١د١بد رغ٠ٛم١خ دفبػ١خ، رمَٛ ػٍٝ ِجذأ أْ اٌّسبفظخ ػٍٝ اٌضثبئٓ اٌسب١١ٌٓ ألً 

 رىٍفخ ِٓ خزة صثبئٓ خذد، ٚأْ اٌضثبئٓ الأٚف١بء ُ٘ الأوثش ِشدٚد٠خ.

ففٟ ظً إداسح ػلالبد اٌضثبئٓ  زٗ؛١اٌّزؼٍك ثخٍك اٌم١ّخ ٌٍضثْٛ ٚرس١ًٍ سثسخلاطخ ٌٍّسٛس اٌخبِظ؛ ٚ

ِب ػٍٝ اٌّؤعغخ أْ رخٍك اٌم١ّخ فٟ ِٕزدبرٙب، ِّب ٠دؼً اٌضثبئٓ ٠خزبسْٚ ِٕزٛخبرٙب ثذلا ِٓ ِٕزٛخبد اضٌأطجر 

٠ٚزُ ردذ٠ذ ل١ّخ اٌضثْٛ ثّب أٔٗ ٠ؼذ اٌّظذس اٌٛز١ذ  .اٌّؤعغبد إٌّبفغخ، ٠ٚدؼٍٙب رزفٛق ٚرز١ّض ػٍٝ إٌّبفغ١ٓ

  ٛ ْ لأػ١ٍٗ فئْ اٌضثْٛ اٌد١ذ ٘ٛ اٌزٞ ٠ٛفش ِض٠ذا ِٓ اٌشثر ِغ لٍخ اٌّٛاسد، ٚاٌّؤعغخ فٟ اٌّغزمجً،  ٌشثر ّٚٔ

 اٌضثبئٓ دائّب ػٍٝ ِؼشفخ ثبٌّٕبفغخ.

اٌّغزٜٛ رٙزُ اٌّؤعغخ ثشىً  زا٘ففٟ  ،ِٕٙب اٌّغزٜٛ اٌزس١ٍٍٟ ؛ػلالبد اٌؼّلاء ِغز٠ٛبدلإداسح ثّب أْ 

  ً ِٓ اٌضثْٛ ٚاٌّؤعغخ، فّٓ ٚخٙخ ٔظش اٌضثْٛ  ِطٍك ثدّغ اٌّؼٍِٛبد ػٓ اٌضثبئٓ ثٙذف رؼض٠ض اٌم١ّخ ٌى

 ٖره ،زٍٛي فؼبٌخ ٌٍّشبوً اٌزٟ رٛاخٙٗ الإداسح اٌزس١ٍ١ٍخ ٌٍؼلالخ رٛفش ٌٗ خذِبد رٛط١ً أفضً، ػلالخ شخظ١خ،

  ٛ ٞ الأِٛس رؼضص اٌشضب ٌذٜ اٌضثْٛ. أِب ِٓ ٚخٙخ ٔظش اٌّؤعغخ فئْ الإداسح اٌزس١ٍ١ٍخ ٌٍؼلالخ ِغ اٌضثْٛ رم

فٟ ٚ٘زا ِب رُ اٌزطشق إ١ٌٗ  ،ِح اوزغبة اٌضثبئٓ ٚاٌسفبظ ػ١ٍُٙرظ١ُّ اٌجشاِح اٌج١ؼ١خ ٌذ٠ٙب، رض٠ذ اٌفؼب١ٌخ فٟ ثشا

 اٌّسٛس اٌغبدط.

بٌخ ِغ أعبع١خ ٌجٕب ذ  اد اٌزفبػً ِغ اٌضثْٛ اٌزٟ رؼٛٚرؼشفٕب فٟ اٌّسٛس اٌغبثغ ػٍٝ لٕ  ء ػلالخ ل٠ٛخ ٚفؼ 

 ثبػزجبس٘ب ِٓ اٌٛعبئً اٌزٟ رغزخذِٙب اٌّؤعغبد ٌٍزٛاطً ِغ صثبئٕٙب ٚرٍج١خ ازز١بخبرُٙ.  ،اٌضثبئٓ



 ........................................................... خاتمت المطبوعت................................................إدارة علاقاث العملاء.....

 

 ٟ ٚع١بزٟ....................................................................................................عٕخ أٌٚٝ ِبعزش رغ٠ٛك فٕذلڤد.ص٠ٕت اٌش

240 

الأدٚاد اٌؼ١ٍّخ لإداسح اٌؼلالخ ِغ اٌضثبئٓ رغبػذ فٟ إٔدبذ ِٚٓ خلاي اٌّسٛس اٌثبِٓ رٛطٍٕب إٌٝ أْ 

رٙذف إٌٝ دػُ اٌمٜٛ اٌج١ؼ١خ ٚ ،اٌزفبػلاد ٚالارظبلاد ا١ِٛ١ٌخ ٚاٌشٚر١ٕ١خ ِغ اٌضثْٛ فٟ خ١ّغ ٔمبط الارظبي

وبلأٔزش١ٔذ  ،فٟ اٌزؼبًِ ِغ اٌضثْٛٚخذِخ اٌضثبئٓ، ٚرٌه ثبعزخذاَ رم١ٕبد رىٌٕٛٛخ١خ رطٛسد أثجزذ أ١ّ٘زٙب 

ػٟ اٌزٟ أطجسذ راد اعزخذاَ ٚاعغ ٌذٜ ِخزٍف ٌىزش١ٔٚخ، ِٛالغ اٌزٛاطً الاخزّبلإاٌٙبرف إٌمبي، اٌّٛالغ ا

اٌفئبد اٌؼّش٠خ ٌٍضثبئٓ؛ وّب رغّر رٍه الأدٚاد اٌزىٌٕٛٛخ١خ ثزسم١ك اٌزىبًِ ث١ٓ ِخزٍف الإداساد ٚالألغبَ 

ثبٌّؤعغخ ِٚشبسوخ اٌّؼٍِٛبد ث١ٓ ٔمبط الارظبي اٌّخزٍفخ ٌٍّؤعغخ ٚسثظ اٌزطج١مبد اٌزشغ١ٍ١خ ث١ٓ اٌّىبرت 

 اٌخٍف١خ. الأِب١ِخ ٚاٌّىبرت

رؼشفٕب فٟ اٌّسٛس اٌزبعغ رم١١ُ إداسح اٌؼلالخ ِغ اٌضثْٛ اٌزٞ ٘ٛ اٌزأوذ ِٓ وفب٠خ اعزخذاَ اٌّٛاسد اٌّزبزخ 

أفضً اعزخذاَ ٌزسم١مٗ الأ٘ذاف اٌّخططخ ِٓ خلاي دساعخ ِذٜ خٛدح الأداء ٚارخبر اٌمشاساد اٌزظس١س١خ 

 اف اٌّشخٛح.لإػبدح رٛخ١ٗ ِغبساد الأٔشطخ ثبٌّؤعغخ ثّب ٠سمك الأ٘ذ

بء ػلالخ ٌىزش١ٔٚخ اٌزٟ رغزخذَ فٟ ثٕالإ ٚفٟ اٌّسٛس اٌؼبشش رُ اٌزطشق لإداسح ػلالخ اٌضثبئ٠ٓش؛ لأخفٟ ا

ػٕذ ٚخٛد ثشاِح رؼض٠ض اٌٛلاء اٌزٟ ٌٙب  ٛطبٚخظ ،فٟ ٚلاء ٚسضب اٌضثبئٓ ٌٍّؤعغخ صسثبِغ اٌضثبئٓ؛ ٌٙب أثش 

ٌىزش١ٔٚب ػٍٝ اٌخظٛط١خ ٚاٌسشص ػٍٝ إِٓ اٌششاء  ٠دبثٟ ػٍٝ سضب اٌضثبئٓ، ٚشؼٛس اٌضثْٛ ثبٌثمخإأثش 

عش٠خ اٌج١بٔبد ٚٚخٛد ػذح طشق دفغ ٠ّىٓ أْ ٠خزبس ِٕٙب اٌضثْٛ ِب ٠ٕبعجٗ ػٕذ إخشاء ػ١ٍّخ اٌششاء، ٚرٛف١ش 

 ٠ؼضص سضب ٚٚلاء اٌضثبئٓ ٚثمبئُٙ أٚف١بء. ٘ٛ ِبٚ ،خذِبد صثبئٓ فؼبٌخ ٚعش٠ؼخ الاعزدبثخ

 


