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ٖٓ ٓ٘ظىٌ ػحّ نجى إٔ ضُٓنً جُؼلاهس ٓغ جُُذىٕ لذح ٌٓىٗحش ٓطٍجذـس كُٔح ذُ٘هح ذشكٌَ   
ضُٓنً جُؼلاهس ٓغ جُُذىٕ وقِىٍ ضُٓنً جُؼلاهس ٓغ ًرنً، وٓغ يُي يمٌٖ إٔ نمُُ ذنٌ جْطٍجضُؿُس 

جُُذىٕ بدؼنى ضـرُوحتهح؛ بحُع َؼطبر جُؼ٘ظٍ جُػحني كحػَ ػًِ ٓٓطىي ٗظحّ جلدؼِىٓكحش ػكٖٔ   
ذٍلرُحش ضُٓنً جُؼلاهس ٓغ جُُذىٕ جُتي ٍٛ ذىوٌٛح ٓٓطوِس بسحٓح ػًِ جُؼ٘ظٍ جلأوٍ وجًٌُ ٛى 

 كحػَ ػٖٔ جْطٍجضُؿُس جلدإْٓس.
جْطٍجضُؿُس ضُٓنً جُؼلاهس ٓغ جُُذىٕ، جْطٍجضُؿُس جلدإْٓس، جُطكُِكَ   

 جلاْطٍجضُؿٍ 
Résumé:  

D’une manière générale, la gestion de la relation avec le client possède 

des composants hautement interdépendants. Par ailleurs, nous pouvons 

distinguer entre une stratégie de gestion de la relation avec le client et les 

solutions de la gestion de relation avec le client, c’est-à-dire ses applications. 

En effet, le deuxième élément est amplement important au niveau du 

système d’information dans le cadre des programmes de gestion de la 

relation avec le client qui est à son tour indépendante du premier élément et 

efficace dans la stratégie de l’entreprise. 

 

Mots clés : la stratégie de gestion de la relation avec le client, la stratégie 

de l’entreprise, analyse stratégique. 
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َإًى جلدلهىّ جلحىَع ُِطٓىَن ػًِ ووٌ جلدٓطهِي في ٌْْ جلاْطٍجضُؿُس ذحػطرحٌٙ جلمحكٍى  
جلأْحٍْ لذح  كىوٕ وؾىو ؿِد ٖٓ هرَ جلدٓطهٌِنٌ ػًِ جلد٘طؿحش جلدوىٓس ُٖ ٌَىٕ ٛ٘حى ٖٓ 

ئلى هىٌتهح  ٓ٘طؿحش ولا أْىجم أو ضٓىَن ذؼرحٌز أنٍي نجى إٔ نجحـ جْطٍجضُؿُس جلدإْٓس َٓط٘ى
ػًِ جُطؿىَى وجُطـىٍَ ذ٘حءج ػًِ ؿِد جُُذحتٖ. ًٔح إٔ ٓؼظْ جُىٌجْحش جُتي تم جلاؿلاع ػُِهح 
ضػرص ذحٕ ضُٓنً جُؼلاهس ٓغ جُُذىٕ ٍٛ َُٓؽ ٓؼوى قحطَ ٖٓ ضـىٌ ٓلكحٍُٛٔ في جُطٓكىَن   
 َىجًرٚ ضـىٌ في أووجش ممحٌْس جُ٘شحؽ جُطٓىَوٍ، بحُع ضؼٌّ جُطٌحَٓ ذنٌ ػىجَٓ جُطٓكُنً 

جُلحػَ لدٌىٗحش جُرُثس جُىجنُِس وجلخحٌؾُس بحؼىٌ هىٌ ُطٌ٘ىُىؾُح جلدؼِىٓحش وذحُطحلي يجد إٔ 
ضظحؽ جلاْطٍجضُؿُس وكوح ًُُي . ػِٔح إٔ أؿِد جُىٌجْكحش جلد٘شكىٌز ضظكرـهح ًكًُي     

 ذحلإْطٍجضُؿُس .
)(. 

 
 

Source : Adrian Payne: HANDBOOK OF CRM Achieving Excellence in 

Customer Management,   Butterworth-Heinemann,  

Great Britain, 2005, P :31. 
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ًَ ٖٓ أذؼحو ضُٓنً جُؼلاهس ٓغ    Aurélie Durandػٖٔ ًٛج جُشٌَ ُُٓش جُرحقػس 
ُو٘ىجش جلدطؼكىوز وػُِٔكس   جُُذىٕ ٖٓ ٗحقُس جُرؼى جُؼٍِٔ جًٌُ َشَٔ ًلا ٖٓ ػُِٔس ضٌحَٓ ج

ضوُُْ جلأوجء أٓح جُرؼى جُطكَُِ كوى ضؼٖٔ ػُِٔس ئوجٌز جلدؼِىٓحش، ُُشَٔ جُرؼى جلاْكطٍجضُؿٍ  
  1ًلا ٖٓ ضـىٍَ جلاْطٍجضُؿُس ونِن جُؤُس ٓغ وؾىو ضوحؿغ أًُى ٓغ جُرؼىَٖ جُٓحذونٌ.

 :وبهىف جلاقحؿس ذأذؼحو جُركع تم ضوُْٓ ًٛج جُؼَٔ ئلى جلمححوٌ جُطحُُس 
 أولا : ضـىٍَ جْطٍجضُؿُس ضُٓنً جُؼلاهس ٓغ جُُذىٕ ؛
 غحُٗح : ٓ٘حل  ضلؼَُ جْطٍجضُؿُس جُؼلاهس ٓغ جُُذىٕ ؛
 غحُػح : أٛىجف جْطٍجضُؿُس ضُٓنً جُؼلاهس ٓغ جُُذىٕ 

ىجٗد جُشٔىُُس وضط٘حولذكح  ضشٌَ جْطٍجضُؿُس جلدإْٓس نـس شحِٓس ؿىَِس جلأؾَ ضطؼِن ذحلج
ذٌُِحتهح ً٘ظحّ ٌتٍُٓ َشطَٔ ػًِ ذوُس جلأٗظٔس جُلٍػُس في جلدٓطىَحش جلإوجٌَكس وجُىيُلُكس   
جلدهطِلس ًٔح بزطِق جُلطٍز جُُُٓ٘س جُتي ضــُهح جلاْطٍجضُؿُس بحٓد ؿرُؼس ػَٔ جلدإْٓس ؤًِح 

ز جُُُٓ٘كس جُكتي ضــُهكح    َجوش ٍْػس وهىز جُطـنً في جُرُثس جُط٘حكُٓس ًِٔح ض٘حهظكص جُلطكٍ  
وبرىو هىٌز جلدإْٓس ػًِ بروُن أٛىجكهح ػٖٔ جُلٍص جلدطحقكس في جُٓكىم؛    2جلاْطٍجضُؿُس

كحلإْطٍجضُؿُس ضظق هىٌز جلدإْٓس ػًِ ضوىنً هُٔس ُُِذىٕ وبسُُُٛح ػٖ ٓ٘حكُٓهح ذ٘حءج ػِكً  
 .  3ؿرُؼس ػلاهطهح وٌٓحٗطهح ٓغ جُوىي جُط٘حكُٓس جلخّٔ

َطْ وػغ جْطٍجضُؿُس جلأػٔحٍ ذ٘حءج ػًِ ٌؤَس  .
جلدإْٓس ٓغ ٍٓجػحز جُؼلاهس جُطرحوُُس في جُطأغنً وجُطأغٍ بدٌىٗحش جُرُثس جُطٓىَوُس. وَأنً ضـرُكن  
ٓشٍوع ضُٓنً جُؼلاهس ٓغ جُُذىٕ جلدٍجقَ جُطحُُس ًهـىؽ ػٍَؼس ػكٖٔ ٌؤَكس جلدإْٓكس    

 ح :ونظحتض جُٓىم جلدطىجؾىز به
    َطْ جلاػطٔحو ػًِ ًٛج جُؼ٘ظٍ ٖٓ أؾَ ضؼٍَكق ٓإشكٍجش جلأوجء

جلاْطٍجضُؿٍ جلد٘طظٍز ٖٓ وْحتَ ضُٓنً جُؼلاهس ٓغ جُُذىٕ ٓػَ ََحوز ػىو جُُذحتٖ، وضوُِكَ  
 ضٌحُُق جلخىٓس، وضوَُِ ضٌِلس جلحظىٍ ػًِ جُُذىٕ .

 ىجء ٖٓ ذؼُى أو ٖٓ هٍَكد في  ػٔحٕ ٓشحًٌس ًَ ٖٓ ُٚ ٓٓحهمس ْيجد
جُؼلاهس ذنٌ ؿٍفي جُطرحوٍ.
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    ضؼٍَق ٓرحوٌجش جُٓرن في ضُٓنً جُؼلاهس ٓغ جُُذىٕ جُكتي ضٓكٔف
ذحُطُٓنً جػطٔحوج ػًِ ٓإشٍجش جلأوجء  ٓػَ ٗشٍ ٓؼٍكس جُُذىٕ، ئٗشكحء ٍٓجًكُ جضظكحٍ،    

 وجلاضظحٍ ػبر جلاٗطٍٗص ... جلخ . 
 ْبرىَى ٓؼحلم ػُِٔس ضُٓنً جُؼلاهس ٓغ جُُذىٕ ٖٓ أؾَ وػكْ  َط

ٓرحوٌجش ضُٓنً جُؼلاهس ٓغ جُُذىٕ ٓػَ برىَى ٓىجػى جُِوحء ٓغ جُُذحتٖ ذىهكس ، وضكىهُن   
جلدٌحلدحش جلذحضلُس ٓؼهْ ، وٌْْ ووٌز قُحز جلدرُؼحش ...جلخ . 

  حلاش جُٓحذوس ذحلاػطٔحو ػًِ جنطُحٌ ئٗٚ ئؾٍجء ٓهْ ُطكىَى جُطوىّ جلححطَ في جلمج
وضـىٍَ ٓوحَُّ ٓلاتٔس ًُُي؛ وٓغ جلإهٍجٌ ذظؼىذس جلإؾٍجء ئلا أٗٚ ػٍوٌٌ ؾىج ُوُكحِ  
جُوُْ و جلدؼٍكس و ػرؾ كحػُِس جُؼُِٔحش وجٌُلحءجش وجٍُبحُس وبرىَكى ٓىجهكق جُُذكحتٖ    

  ٌ جُ٘ؿكحـ   ُِىطىٍ ئلى ػرؾ ٍُؤَس جلدإْٓس وأٛىجكهح كحلدٓنً َٓطـُغ إٔ يحكىو ٓظكحو
وجُلشَ و ذحُطحلي ضؼىََ جلخـؾ جلححُُس وضؼٍَق جلخـؾ جلدٓطورُِس ػٖٔ قِوس جُطكٓكنٌ  

 4جلدٓطٍٔ.
يمٌٖ جُ٘ظٍ ئلى ضُٓنً جُؼلاهس ٓغ جُُذىٕ ػًِ أنهح جْطٍجضُؿُس ضطرؼهح جلدإْٓس ٌُىنهح ٓوحٌذس 

وقٓد، ٓكغ   أْحُْس في جلأػٔحٍ تهىف ئلى جُطًٍُُ ػًِ جُُذىٕ ذىلا ٖٓ جُطًٍُُ ػًِ جلد٘طؽ
وضؼطبر ويُلس ضُٓنً جُؼلاهس ٓغ  5جُطىؾٚ ذحُُذىٕ في ًَ سمحش جلدإْٓس ُطكوُن ٌػً جُُذىٕ 

 6جُُذىٕ بدػحذس جُلِٓلس ُِطٓىَن ذحُؼلاهحش ضىػغ في ٌوـ جُر٘حء جلاْطٍجضُؿٍ ووػغ جلأٛىجف 
. 

ذحتٖ ضٌىٕ ضٓحْٛ جْطٍجضُؿُس ضُٓنً جُؼلاهس ٓغ جُُذىٕ في ذ٘حء هٍجٌ جلدإْٓس ٓغ ٖٓ ٖٓ جُُ
لذح ػلاهس وٓغ ٖٓ لا ضٌىٕ لذح ػلاهس، كحلدإْٓس ضوىّ ذطؿُتس جُُذحتٖ ذ٘حءج ػًِ جُوُْ جلجحٌَكس  
وجٌُحٓ٘س جُتي يمٌٖ إٔ برظَ ػُِهح، ًٔح إٔ جلدإْٓس ضؼغ جْطٍجضُؿُطهح ٖٓ نلاٍ برىَكىٛح  

ُِكس ذكنٌ   ُىهص وٓظىٌ جْطٍؾحع جْطػٔحٌجتهح ٖٓ جُُذحتٖ وذحُطحلي كإ جُؼلاهس ضرحوُُكس ضٌحٓ 
 جلاْطٍجضُؿُس وجلأؾُجء جلدٓطهىكس ٖٓ جلدٓطهٌِنٌ.

ػًِ جلدإْٓس إٔ ضؼٖٔ جُطىجَٕ ذنٌ ًَ جلجُتُحش، ٓػلا  لا .
ضوىّ ذحلإكٍجؽ في جلإٗطحؼ أو جُطلٍَؾ في جُطىََغ  بحُع يجد جلدىجَٗس ذنٌ جلإٗطكحؼ وجُطىََكغ   

ذاضرحع ئْطٍجضُؿُس ضىََؼُس ضط٘حْد ٓغ جلأٛكىجف جلدـِىذكس   كطؼٖٔ جلدإْٓس جُطٌحَٓ جلأٓحٍٓ 
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وجلإٌٓحُٗحش جلدطحقس ُىي جلدإْٓس وَظهٍ يُي ٖٓ نلاٍ جلإْطٍجضُؿُس جُتي ضطر٘حٛح جلدإْٓس ٖٓ 
     7ذنٌ جلاْطٍجضُؿُحش جُطحُُس :

ضٓؼً جلدإْٓس في يَ ًٛٙ جلإْكطٍجضُؿُس دىَكس ئلى     -
ٌحُُق جلإٗطحؼ ثم جُلىَ ذ٘ظُد أًبر ٖٓ جُٓىم ذحلاػطٔحو ػًِ أٗظٔس كؼحُس في ٛ٘ىْس نلغ ض

 جلإٗطحؼ وجُطشـَُ وجُطىََغ جلدحوٌ وؿنًٛح ٖٓ جلأٗشـس. 
ضٓطلُى جلدإْٓس ٖٓ نبرتهح وبذحٌبهح جُٓحذوس في ؾني بشحٌ جهطظحوَحش جلحؿكْ وض٘ـِكن في   

في ضـىٍَ جهطظحوَحش جُ٘ـحم أو جهطظكحوَحش   ضىيُق ًٛٙ جُطٍجًٔحش جلدحوَس وجلدحُُس وجُرشٍَس
جلمجحٍ ٖٓ ٓ٘ظىٌ بروُن ضىني ٓٓطٍٔز ُِطٌحُُق وجْطـلام جُؤُس جلدؼحكس جُتي يحووهح جُطٌحٓكَ  

 جُىيُلٍ لأٗشـطهح.  
: بدوطؼً ًٛٙ جلإْطٍجضُؿُس ضوىّ وقىز جلأػٔحٍ ذحُطًٍُُ ػًِ ضوىنً   -

ُطظُْٔ وجلجىوز وجُط٘ىَغ في جلخىٓحش جلدوىٓكس ٓوحٌٗكس   نـىؽ ٓ٘طؿحش ٓطُُٔز ٖٓ قُع ج
ذحلد٘حكٓنٌ، ًٔح ضؼَٔ ػًِ جْطهىجّ ذٍٗحٓؽ ضٓىَوٍ ػًِ وٌؾس ٍٓضلؼس ٖٓ جٌُلحءز ُطكىػُْ  

 ًٛج جُطُُٔ . 
أٓح ذحُ٘ٓرس ُطٌِلس جلدُُز كهٍ ػ٘ظٍ ٓهْ ذحػطرحٌٛح ؾُتُس قُىَس في جْطٍجضُؿُس جُطُُٔ جُتي 

ء جُطٌِلس هٍَرس ٖٓ جلد٘حكٓنٌ وضلحوٌ جُلشَ ذطكوُن أوجء ؾُكى في  ضطرؼهح جلدإْٓس ُىؾىخ ذوح
 8ِْىى جُطٌِلس ٗظٍج ُطأغنًٛح جلدٍضلغ وجُىجْغ في جُرُ٘س جُظ٘حػُس .

: ضوىّ ًٛٙ جلإْطٍجضُؿُس ػًِ إٔ جلدإْٓس أو وقىز جلأػٔحٍ ضًٍكُ   -
 َ ٓغ جُٓىم ذىؾٚ ػحّ.  ؾهىوٛح ػًِ نىٓس هـحػحش لزىوز ٖٓ جُٓىم ذىلا ٖٓ جُطؼحٓ

وٛ٘ح ٗرنٌ جُؼلاهس ذنٌ جلاْطٍجضُؿُحش جُػلاظ وضُٓنً جُؼلاهس ٓغ جُُذىٕ ك٘ؿى إٔ جٍُجذؾ بحن ٛى 
جُرؼى جُطٌ٘ىُىؾٍ ًٍٔضٌُ كُظٍِ بحُع َؼغ جلاْطٍجضُؿُس ػًِ أقى جُ٘هحَطنٌ ئٓح جُ٘ؿحـ أو 

 جُلشَ. 
ح و جْطٍجضُؿُحش جلدإْٓس جلذحوكس ضطٌحَٓ ػٖٔ ضُٓنً جُؼلاهس ٓغ جُُذىٕ ًَ ٖٓ جُطٌ٘ىُىؾُ

وًُج كإ جُ٘ظٍ ٖٓ جُُجوَكس  9ئلى ػٍع ٓ٘طؿحش ونىٓحش َ٘طظٍٛح جُُذىٕ وٓٓطؼى ُىكغ بش٘هح
10جلإْطٍجضُؿُس لخىٓس جُُذحتٖ َطـِد جُطلٌنً في جُىيحتق لا جُطًٍُُ ػًِ جُطوَُِ ٖٓ جُطٌحُُق

ٍ: جُىهص ٌُىٕ ٓىجهق جلأكٍجو ووػغ جلإْطٍجضُؿُس ذ٘حءج ػًِ ضٌحَٓ غلاظ ػ٘حطٍ أْحُْس ٛ
بزطِق ٖٓ وهص ِنٍ، وًًُي جُؼٍع جلدوىّ بدح ٛى ِٓٔىِ وؿنً ِٓٔىِ، وجلد٘حكٓس جُكتي  
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َوىٍ   Gautam Mahajanؿنً إٔ  11ض٘شة ٖٓ جُطوحذَ جلححطَ ذنٌ جُؼ٘ظٍَٖ جُٓحذونٌ
 ْرَُ ذوكحء  أٗٚ يمٌٖ بذحوَ ًَ جُؼورحش ٖٓ نلاٍ جلاٗطوحٍ ذحُُذىٕ ٖٓ جُىلاء ئلى جُطلحني  في

. 12وؾىو وبسُُ جلدإْٓس
ذشٌَ ػحّ جلاْطٍجضُؿُس جلجُىز ُُٓص ضوىّ أوجء .

َلىم جلد٘حكٓنٌ كوؾ وئنمح ٍٛ برٓنٌ ٓٓطٍٔ ُِرُ٘س جُظ٘حػُس ووػْ جٍُبحُس قتى ضطؿ٘د جُطوُِى 
ػَ جلحىجؾُ جُطوُ٘س أو جُؼُِٔس وئٕ ًحٗص وضطٌٖٔ ٖٓ ئٗشحء قىجؾُ بس٘غ جلد٘حكٓنٌ ٖٓ جُىنىٍ ٓ

 13لا ضؼٖٔ جلاْطىجٓس ذشٌَ ضحّ ؿنً أنهح ػٍوٌَس ُِٔكحكظس ػًِ جلدىهغ جُط٘حكٍٓ ُِٔإْٓس 
كهًج جُ٘ىع ٖٓ جلاْطٍجضُؿُحش يمَُ ئلى جُطًٍُُ ػًِ جلدىجٌو جُتي ضِبي جقطُحؾحش جُُذحتٖ ذطوىنً 

ٕ ٗظ٘ق جْطٍجضُؿُس جلدإْٓس ػٖٔ ضُٓنً ويمٌٖ أ14ػٍع يو ؾىوز ػحُُس ػًِ جلدىي جُـىََ
 جُؼلاهس ٓغ جُُذىٕ ئلى ٗىػنٌ همح :
ٍٛ جْطٍجضُؿُس جلاقطلحف وٍٛ جْطٍجضُؿُس جُىكحع ػٖ جلحظكس   

جُٓىهُس في جلأْىجم جلدشرؼس جُتي ضؼحني ٖٓ جلد٘حكٓس جُشىَىز، وٛ٘ح ضٌىٕ ضٌِلكس جلاقطلكحف   
 ذحُُذىٕ ٍٓضلؼس أًػٍ.

ٍٛ جْطٍجضُؿُس جلذؿىّ ػًِ جلد٘حكٓنٌ وؿنًْٛ ٖٓ جلدٌىٗكحش   
جلجُتُس ُِٓىم بهىف جلحظىٍ ػًِ جُُذحتٖ جلجىو ذطىُْغ ٗـحم هحػىز جُُذحتٖ ػٖٔ ٓلهكىّ  
جلحظس جُٓىهُس ُِٔإْٓس أو ٖٓ نلاٍ ضـىٍَ جلاْطهلاى جلححلي وجلمحطَٔ ُُِذحتٖ ػٖٔ ٓلهىّ 

 ُُِذىٕ .جلحظس جُٓىهُس 
 15ضُٓٔس جلاْطٍجضُؿُطنٌ وَوىٓهٔح ػًِ جُ٘كى جُطحلي :َـنً 

   ئي برحوٍ جلدإْٓس جلاقطلحف ذحُُذحتٖ جلححُُنٌ وضوَِ ٖٓ ؿُحخ :
 جُُذحتٖ ًٔح ضؼَٔ ػًِ ََحوز جُىلاء وجلاٛطٔحّ أًػٍ ذُذحت٘هح.

 ْٓس جلحظىٍ ػًِ َذحتٖ ؾىو ذحُطًٍُُ ػًِ ػكىّ  : برحوٍ جلدإ
 ٌػح َذحتٖ جلد٘حكٓنٌ ُطىُُى َذحتٖ ؾىو وََحوز قظطهْ جُٓىهُس ذحْطٍٔجٌ.

ضؼطبر أْٛ ٗوـس يجد جلاشحٌز جُُهح ٍٛ إٔ جلحىوو ذنٌ جلاْطٍجضُؿُس جلذؿىُٓس وجُىكحػُس ٓػَ 
ٌحٌ، بحُع إٔ جلاْكطٍجضُؿُس  جُلحٌم ذنٌ جلدؼحٓلاش وجُؼلاهحش ْىجء ٖٓ ٗحقُس جُ٘طحتؽ أو جلأك

جُؼلاتوُس تهىف ئلى ضشٌَُ ػلاهس ػُٔوس ٓغ جُُذىٕ ػٖٔ ٓؼٔىٕ وكحػٍ َهىف ذظلس ػحٓس 
بحُع َؼطبر إٔ وٖٓ ٓؼٚ ؛    Jean-Francoiوًٛج ٓح َإًى ػُِٚ  16ئلى جلاقطلحف ذحُُذىٕ 
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ىوْٛ ...جلخ،  أٓح : جُٓىم، جُُذحتٖ جلححُُنٌ وجلجىو وػ ٌٓىٗحش جُر٘حء جلاْطٍجبذٍ ٍٛ
 : ٓػَ جلحؿْ وٌهْ جلأػٔحٍ جلمحون، وجلدٌىٕ جُػحُع ٛى  جلدٌىٕ جُػحني كُطٔػَ في 

وٛى َظهٍ جُطىجنَ ذنٌ جلاْطٍجضُؿُطنٌ بحُع إٔ جلدإْٓس تهحؾْ ذ٘حءج ػًِ ٓرىأ ًٓد ٌػكح  
 17جُُذىٕ وٖٓ ذؼى ضىجكغ ػًِ ًٛج جلدٌٓد .

ىوو ذنٌ جلاْطٍجضُؿُس جلذؿىُٓس وجُىكحػُس  ؿنً وجػكس إٔ جلح Lars Meyerًٔح َإًى 
وَؼطبرٛح ػٖٔ جْطٍجضُؿُس جُؼلاهس جُتي تهىف ئلى ضٌىَٖ ػلاهحش ػُٔوس ٓغ جُُذحتٖ ٓغ وؾىو 
جٌٓحُٗس جُطُُُٔ ذشٌَ نحص ُلإْطٍجضُؿُس جُىكحػُس ػًِ أنهح تهكىف ػٔىٓكح ئلى جلاقطلكحف    

س جلذؿىُٓس ٖٓ نلاٍ ضظىٌ ٓح يمٌٖ إٔ ضوكىّ ذكٚ   في قنٌ يمٌٖ بسُُُ جلاْطٍجضُؿُ 18ذحُُذحتٖ
  19جلدإْٓس ػٖٔ برىَى ٓؼحلم جْطٍجضُؿُس جُطٓىَن جُىولي.

ََحوز ػًِ ٓح ْرن  يمٌٖ إٔ ٗىٌؼ ػٖٔ ُْحم جلاْطٍجضُؿُس جلذؿىُٓس جْطٍجضُؿُس ضىْكؼس     
 جُٓىم بحُع ضوىّ جلدإْٓس ذاشرحع ٌؿرس ؿنً ٓشرؼس ذشٌَ ضحّ ػ٘ى جلدٓكطهٌِنٌ جٌُكحٓ٘نٌ  

ويُي لاٗؼىجّ جلد٘طؽ جلدـِىخ كُطْ ضؼىَؼٚ بد٘طؽ ذىََ وٍٛ وػؼُس ضىؾى في أْىجم ووُُس ؿنً 
 20ْىم أو ذِى ٓ٘شأ ًٛج جلد٘طؽ .

ضظهٍ ؾىوز جُؼلاهس ذنٌ جلدإْٓس وجُُذىٕ ٖٓ نلاٍ  .
ُ٘حشثس ٖٓ ػٔن جُؼلاهس جلدرُ٘س ػِكً  ذ٘حءج ػًِ جلدؼحٌف ج 21وٌؾس جُطىجكن في ضىكنً جلاقطُحؾحش

جُػوس وجٍُػح ػٖ ِْس جلخظحتض جلدؼٍوػس وضٍضُرهح ذشٌَ َ٘ٓؿْ ٓكغ أٛكىجف جلدإْٓكس    
 وأوُىَحش جُُذىٕ.

ضظهٍ ؾىوز جلاْطٍجضُؿُس ٖٓ نلاٍ لرهىو جلدإْٓس وئٌجوتهح في ضلؼَُ ًٛج جلد٘هؽ لإنجكحـ  
لدحُُس ...جلخ، وضؼٍَق جلأّْ جلدرُ٘س ػُِهح ًٛٙ جُظ٘حػس ذحػطٔحو جلدىجٌو جُرشٍَس وجلدىجو جلأوُُس وج

جلاْطٍجضُؿُس ذشٌَ وجػف ووهُن ػٖٔ ضٌحَٓ ٌٓىٗحتهح ُطٌىَٖ ٗظحّ َؼطٔى ذىوٌٙ ػًِ ؿٍم 
ٓؼنٌ ٖٓ ٗظْ ضظُ٘غ وٗظْ ٓؼِىٓحش ػحُُس جلجىوز، ذحػطٔحو آُُحش جلجىوز جلدؼٍوككس ُِوُكحِ   

ّ ٖٓ ٗحقُس ٍَْحٗٚ في جلدإْٓس وٓكٖ  وجُطأًُى، ًٔح يجد جنطرحٌ جلجىوز ػًِ ٓٓطىي جلدلهى
ٗحقُس جلد٘طؽ جًٌُ َؼطبر جُُذىٕ أْٛ قٌْ في يُي، وجلاٗطوحٍ ئلى جُ٘حقُس جُطٓىَوُس بدكطـنًجش  

 جلدَُؽ جُطٓىَوٍ .
.SWOT22    ٕٓكٖ جلدؼكٍوف أ

س جلد٘حْكرس ذحلاػطٔكحو ػِكً    ًٛج جلأِْىخ  ٓظْٔ ُِٔٓكحػىز في برىَكى جلاْكطٍجضُؿُ   
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جُطشهُض جلاْطٍجضُؿٍ ػٔىٓح وٛى أِْىخ ؾى ٓ٘ـوٍ وػٍِٔ َكرنٌ ًكلا ٓكٖ ٗوكحؽ     
جُوىز وٗوحؽ جُؼؼق ٖٓ ٓ٘ظىٌ وجنِكٍ وبركىو جُلكٍص وجُطهىَكىجش ٓكٖ جُ٘حقُكس       

 23جلخحٌؾُس ًٔح ٍَِ :
   هس ٓكغ  يجد إٔ ضطٔطغ أو ضٓطـَ جلدإْٓس ٗوحؽ هىز جُ٘حبذس ٖٓ ضُٓنً جُؼلا

جُُذىٕ ٖٓ نلاٍ جُطؼٍف جلجُى ػًِ جُُذىٕ جلأًػٍ ٌبحُس وضوىنً ػكٍوع شهظكُس،   
وض٘ظُْ ؾُى ٌَُ جلدؼـُحش جلدطؼِوس ذٚ، وجٍُكغ ٖٓ جٌُلحءز جُطؿحٌَس وََحوز ٌػح جُُذىٕ 

 ذ٘حءج ػًِ ٓح بسطٌِٚ ٖٓ جٌٓحٗحش ٓحوَس وذشٍَس .
 ٓ ٘هح جٌُْ جلذحتكَ ٓكٖ   ًٔح يجد ضلحوٌ جُؼؼق في ػىو ٖٓ جُ٘وحؽ

جلدؼِىٓحش بحُع ضظَ ئلى وٌؾس جُطشرغ وطؼىذس جُطهِض ٖٓ جلدؼِىٓحش جلدطوحوٓس، ًٔح 
ضؼطبر جلدؼحلجس جلخحؿثس ُِٔؼِىٓحش نـٍ ًرنً هى َوؼٍ ػًِ جلدشٍوع ذأًِٔٚ نظىطح في 

 يَ ؿُحخ ٓ٘هؽ وجػف ُِطـُنً .
 ُ٘ٔس قؿْ جلدرُؼحش ٓغ ويجد جْطـلاٍ جُلٍص ٖٓ قُع ََحوز ٌػح جُُذىٕ وض

جُُذحتٖ جلدىؾىوَٖ وبرٓنٌ ٓٓطٍٔ ُِؼلاهس ٓغ جُُذحتٖ بحُع َىؾى ضطرغ لحظٍ لحًٍطكهْ  
 وضىؾهحتهْ .

   ضلحوٌ نٓحٌز جلاضظحٍ جُشهظٍ ٓغ جُُذىٕ ذؼىّ ًلحءز جبسطس جلاضظكحٍ أو
هس ٓكغ  ػؼق جٗىٓحؼ جُىجؾهس جلخِلُس ُِٔإْٓس أو جُ٘ظحّ جُىجنٍِ ٓغ ٗظْ ضُٓنً جُؼلا

 جُُذىٕ. 
َظهٍ جُشٌَ جُطحلي جُؼلاهس ذنٌ ٌبحُس جُُذحتٖ وهىز جُؼلاهس ٓؼهْ ٓغ وٌؾس جُىلاء وجلحظكس     

جُٓىهُس ُِٔإْٓس ٓغ ٓؼحلم جُلٍص وجُطهىَى، بحُع يجد وػْ ٗوحؽ جُوكىز وبذكحوَ ٗوكحؽ    
 جُؼؼق ذطٍضُد في جلأوُىَحش جػطٔحوج ػًِ جلدؼحَنً جُٓحذوس .
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) (  

ضِهُض لإْطٍجضُؿُس ضُٓنً جُؼلاهس ٓغ جُُذىٕ وٛى ػرحٌز  Samit Chakravorti َوىّ
لرٔىػس ٖٓ جُؼ٘حطٍ جُتي يجد إٔ ضٌىٕ يحٍٛز ػٔ٘هح وضطٔػَ في برىَى ٌبحُكس جُُذكىٕ    ػٖ 

جُٓىهُس جلدٓطهىكس ٓغ ضرُحٕ ؿٍم جلحظىٍ ػًِ جُُذحتٖ وؾًبهْ وجلاقطلكحف بهكْ    وجلأؾُجء
 24وجُىطىٍ بهْ ئلى ٓٓطىَحش ػحُُس ٖٓ جُىلاء وبروُن ٌْحُس جلدإْٓس.

لايجحذُس جُتي ضٍْم جلإوجٌز جُؼُِس ُِٔإْٓس غوحكس ٓرُ٘س ػًِ ػىو ٖٓ جلأنلام وجلدؼطوىجش ج
بزىّ وضىكغ هىٓح ذحُؼلاهس ٓغ ًَ جُشًٍحء وئٕ ًحٕ في ٓوىٓطهْ جُُذىٕ بحُع َٓىو جلاقطٍجّ 

 جلدطرحوٍ وٌوـ جلجٔحػس ذنٌ ػٔحٍ جلدإْٓس وفي ًَ جلدٓطىَحش جلاوجٌَس.
ٖٓ جلدوىٓحش جلأْحُْس ُطلؼَُ جلدلحُْٛ جلحىَػس ُِطٓىَن ٛى جُىطىٍ ئلى أػِكً وٌؾكحش   

جُلحػِنٌ ذحلدإْٓس كطظرف ًٔؼطوىجش ٌجْهس ضظهٍ في ِْىًهْ ػٖٔ غوحكس جُورىٍ ُىي ًَ 
بسُُ جلدإْٓس ػٖ ذوُس جلدإْٓحش جلد٘حكٓس ٌُىٕ جُػوحكس ٍٛ جُؼىْس جُتي ض٘ظكٍ ٓكٖ نلالذكح    

 جلدإْٓس  ٌَُ جلدطـنًجش جلمحُـس بهح. 
ٍٛح جُشكٌَ  َطْ ذ٘حء غوحكس  جُؼلاهس ذحلدإْٓس ػًِ أْحِ بروُن جُ٘طحتؽ جُطظىٌَس جُتي َظه

 جُطحلي. 
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3)  ( 

 
Source: Chieko Minami , John Dawson : The CRM process in retail and 

service sector firms in Japan Loyalty development and financial return , 

Journal of Retailing and Consumer Services 15 , 2007 Elsevier , (2008) 

375–385, P: 378. 

 
َلطٍع في ئْطٍجضُؿُس جلدإْٓس أنهح ضشَٔ ػًِ ٓطـنًجش ٓطٌحِٓس ٓػكَ  .

وئػحوز جُطلٌنً ذشٌَ ؾًٌٌ وئػحوز ضظُْٔ جُؼُِٔحش في لرحٍ أػٔحٍ ٓؼنٌ  25جلدهٔس وجُػوحكس
 .26جلدوحَُّ جلحُىَس وجلذحٓس ُلأوجء ذـٍع ئقىجظ برُٓ٘حش ؾىٍَٛس في 

 27ٍٛ " ضطٌىٕ ٖٓ جُوُْ وجلدؼطوىجش وجلذُحًَ وجُُٓحْكحش"  ..
جلدٌطٓرس وجُتي َطْ جطحلذح ٖٓ نلاٍ جُِـس وجلدؼطوىجش وجٍُٓىَ جلأنٍي جُتي ضطُُٔ ذىيحتق بسػُُِس 

قحُّْ لزىوز ذىجهغ ض٘ظُٔكٍ َؼٔكَ   وضىؾُهُس وػحؿلُس، هحوٌز ػًِ نِن ًُحٗحش غوحكُس وأ
 .28ػٖٔ ٓؼحَنً ٓشطًٍس 

ضؼىوش ضوُٓٔحش أذؼحو جُػوحكس ؿنً أنهح في لرِٔهح ٍٛ لرٔىػس .
ٖٓ جُؼ٘حطٍ جلدطٌىٗس ٖٓ ٗوحؽ ٓطشحبهس ضطلحػَ كُٔح ذُ٘هح ُطكىو جلحٌْ ػًِ غوحكس جلدإْٓس ذأنهح 

ٍ :جيجحذُس أّ لا، وًٛٙ جلأذؼحو ٛ
يمطِي ًَ ٓىيق في جلدإْٓس كٍطس جُوُحوز وٓٓإوُُطهح في ٗلّ جُىهص في ضىؾُكٚ  
ِْىى جِنٍَٖ ْىجء ًحٗص ًٛٙ جُوُحوز ٌسمُس أو ؿنً ٌسمُس ٍُكغ أوجء جلدإْٓس ٓكٖ ٗحقُكس   
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جْطهلاى جُػٍوز أو جٗطحؾهح بدؼنى ؾحٗد جٗوحص جُطٌحُُق وََحوز جُؤُس جُ٘حبذس في ِْىى هُحوٌ 
جلدإْٓس في ْىههح ٖٓ
   يجد جُطًٍُُ ذشٌَ ؾىٌ ػًِ ٌكغ كحػُِس جُط٘ظُْ ُطكوُكن

كحػُِس ٍٓضلؼس ٌَُ ٌٓىٗحش جلذٌَُ جُط٘ظٍُٔ ُِٔإْٓس ْىجءج في جلاٗطحؼ ٖٓ جُِكس ئلى  
ٔكحٍ،  جُؼحَٓ أو في جوجٌز جلدىجٌو جُرشٍَس ذٍكغ جٗطحؾُس جُلٍو وضرحوٍ جلخبرجش كُٔح ذنٌ جُؼ

وكحػُِس أًبر في ٗطحتؽ ُُٓجُٗس جُطٓىَن ذٍكغ ٓٓطىي جٍُػح وجُىلاء ػٖٔ ػلاهس جلدإْٓس 
ذحُُذحتٖ .

  29َطؼٖٔ ًٛج جُرؼى ضٓؼس ػ٘حطٍ أْحُْس ٍٛ ًحُطحلي  : 
 هُٔس وػ٘حطٍ جٍُجضد جُشهٌٍ وٓىي ضؼٍػٚ ُِهظْ؛ 
 ُؼحِٓنٌ؛ػىجُس جُـٍَوس جُتي َطْ بهح ضوُُْ أوجء ج 
 قؿْ جُؼَٔ وٓلاتٔطٚ ُِوىٌز جُشهظُس ُِلٍو؛ 
 جُشؼىٌ ذحلأٖٓ وجلاْطوٍجٌ جُىيُلٍ؛ 
 ػىو ْحػس جُؼَٔ وٓىجػُىٙ؛ 
 جُؼىجُس وجلدٓحوجز في ٓؼحِٓس جُؼحِٓنٌ؛ 
  جلدشحًٌس في جبزحي جُوٍجٌجش ٓغ جلدٓطىَحش جلاوجٌَس جُؼُِس؛ 
 جُؼلاهس ٓغ جُُٓلاء وجٍُؤْحء؛ 
  جُىيُلس ُِـٔىقحش جُشهظُس.  جُشؼىٌ ذحلانجحَ وبروُن 
   ًضٓؼً جلدإْٓحش ػٖٔ ئْطٍجضُؿُس ضٓكُن :

جُؼلاهس ٓغ جُُذىٕ ئلى جْطؼٔحٍ جُطٌ٘ىُىؾُح ٖٓ أؾَ ضلحػَ ِّْ وٍٓذف ٓغ ًَ جُُذحتٖ 
ٌُٖ ضُٓنً جُؼلاهس ٓغ جُُذكىٕ ُُٓكص ذطـرُكن     30وَإوٌ ئلى بروُن وكٍجش جهطظحوَس

ُطٌ٘ىُىؾُح كوؾ؛ ئنمح ٍٛ ًًُي غوحكس وجنَ جلدإْٓس ضبرَ ٖٓ نلاٍ ئػـحء جُؼلاهس ٓغ ج
جُُذىٕ قن هىٌٛح بحُع ضطؿحوَ ٓلهىّ ضٌٍجٌ جُشٍجء ئلى جُطًٍُُ ػًِ جُؼلاهس جُؼحؿلُكس  

 . 31جلدىؾىوز ذنٌ جلدإْٓس أو جُؼلآس وجُُذىٕ
ضؼطٍف ذأهمُس  32جضُؿُس ؾىَىزذحلاػطٔحو ػًِ ضـُنً غوحكس جلدإْٓس ًٔلطحـ ُ٘ؿحـ أٌ ئْطٍ

أذٓؾ ػحَٓ في جلدإْٓس وإٔ ًٛٙ جلأهمُس ضٓحوٌ أهمُس أًبر ٓٓنً في جلدإْٓس ًٔح ضىٌى أٗكٚ  
َىؾى ٖٓ ذنٌ َذحت٘هح ٖٓ ْٛ َطؼحِٓىٕ ذـٍَوس ضوُِىَس في ػلاهطهْ بد٘طؿحش جلدإْٓس، وإٔ ًَ 
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ُس ٓرُ٘س ػًِ غوحكس ؾىَكىز  ٓح ٛى ضوُِىٌ ْطٌٍٓٙ ٓىؾس جُطـُنً لا لزحُس ممح َطـِد ٗوِس ٗىػ
ضٌىٕ أوٍ نـىز ُر٘حء غوحكس جلدإْٓس ذحلد٘هؽ جُُِْٓ بد٘ظىٌ ضٌحَٓ ًَ ؾُتُحش جُىجنَ ٓكغ  

 .33ًَ ٓطـنًجش جلخحٌؼ
وذحُطحلي ضلؼَُ أنلاهُحش جُؼَٔ جلإوجٌٌ جًٌُ ٛى جبذحٙ جلإوجٌز وضظٍكحتهح نحى ٓىيلُهكح  

ىوُس يجش جُؼلاهس ذط٘ظُْ ػَٔ جلدإْٓس. وَوحِ وَذحت٘هح وجلدٓحهمنٌ في جلمجطٔغ ػحٓس وهىجٗنٌ جُ
جلاُطُجّ ذأنلاهُحش جُؼَٔ جلإوجٌٌ بدىي َُٓ جلدإْٓس وٓىيلُهح ُلاُطُجّ ذحُوىجٗنٌ وجلأٗظٔكس  
جلدٍضرـس ذؼىجَٓ ػىز ًحُٓلآس وٗىػُس جلد٘طؿحش وئضحقس كٍص ػحوُس في جُطىيُكق وبذ٘كد   

جٍُشىز وجلدىكىػحش وجلدورىػحش ؿنً جْطهىجّ جلدؼِىٓحش جٍَُٓس في بروُن ٌٓحْد شهظُس و
وجنطُحٌ جٌُلحءجش وجُطُٓنً ذحُلٍَن ػٖٔ جلاضظكحٍ ٓكغ   34جُوحٗىُٗس ٖٓ جلدإْٓحش جلد٘حكٓس 

جُُذىٕ ًٔح َطْ جلاػطٔحو ذشٌَ ًرنً ػًِ جُطُٓنً ذٍوـ جُلٍَن ػٖٔ غوحكس جلدإْٓس ٖٓ ٗحقُس 
 ٖ ُُِذىٕ.جُط٘ظُْ وٖٓ ٗحقُس جُطُٓنً ذحلدشحٌَغ ذحُطىؾٚ نحى نىٓس أقٓ

ػٖٔ جُرؼى جُػوحفي َطْ بروُن أذؼحو ٓحُُس ٖٓ ضَِٓٓ ضرني وضلؼَُ ضُٓنً جُؼلاهس ٓغ جُُذىٕ 
 ٖٓ جلجًخ ئلى جلاقطلحف ئلى ضىؾٚ جُؼٔحٍ بهًج جلد٘كً ُطٌىٕ جُ٘ىجضؽ جلدحُُس برظَُ قحطَ.

ككٍجؽ ولا   ضٓنً جُؼلاهس ٓغ جُُذىٕ لا ضأتي ٖٓ.
ضىؾى في كٍجؽ ذَ ٍٛ جْطٍجضُؿُس وٓؼٍكس وغوحكس ضىُى وض٘ٔى ٖٓ ضلحػَ ٌٓىٗحش جُرُثس جُىجنُِس 
وجلخحٌؾُس وضظـرؾ بدطـنًجش جُرُثطنٌ. بحُع يجد ػًِ جلدإْٓس جُتي بسٍ بدٍقِس جُطىؾٚ ذحُُذىٕ 

لدؼٍكس ذشٌَ إٔ ضٌىٕ وطِص ئلى ٍٓجقَ ٓطوىٓس في جوجٌز ٓؼٍكس جُُذىٕ وٛ٘ح يمٌٖ إٔ ٗؼٍف ج
ػحّ ػًِ أنهح  " جُوىٌز ػًِ ضلٓنً جُرُحٗحش وجلدؼِىٓحش وجْطُؼحبهح وجْطكؼحٌٛح ْىجء ًحٗص 
ػُٔ٘س أو يحٍٛز في جوجء جلدهحّ جلدىًِس ئلى جلأكٍجو ذاضوحٕ وبسُُُ ػحلي َٓحػى في ويمىٓس جلخكبرز  

 . 35جُط٘حكُٓس ُِٔ٘ظٔس ذشٌَ ػحّ"
هس ٓغ جُُذىٕ ذٓؼُُهح جلدٓطٍٔ ئلى ضـرُوهح ُٓجوؾس بسُُش جلدإْٓحش جُتي ضـرن ضُٓنً جُؼلا

ٓغ ضُٓنً جلدؼٍكس جُطٓىَوُس ذحْطهىجّ ضٌ٘ىُىؾُح جلدؼِىٓحش في ذ٘حء هىجػكى ذُحٗكحش جُُذكحتٖ    
وضـىٍَ وض٘ظُْ ًٛٙ جلدؼِىٓحش ذحُشٌَ جًٌُ يمٌ٘هح ٖٓ جبزحي هكٍجٌجش كؼحُكس وذحُشكٌَ    

طـنًجش وجُطكىلاش في جلأؾُجء جُٓكىهُس  جلدـِىخ. وهى ػَُ يُي هىٌز جلدإْٓس ػًِ ضىهغ جُ
جلدٓطهىكس، كؼلا ػًِ إٔ أٗظٔس ضُٓنً جلدؼٍكس جُطٓىَوُس ٓ٘كص ُِٔإْٓس كٍطس ؾُىز في بذُٔغ 
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جُرُحٗحش وبرُِِهح وجْطهلاص جُ٘طحتؽ وجلاْطٍؾحع كوى ؾؼِص ًٛٙ جلدؼِىٓحش ٓطحقس ٌَُ ٖٓ 
 36جُطٓىَوُس .َـِرهح ٖٓ ػٔحٍ جلدإْٓس بهىف جلدشحًٌس في ذ٘حء جلدؼٍكس 

ػٔكحٍ  : ضؼطبر جُٓنًوٌز ٖٓ ٓ٘ظىٌ ضُٓنً جُؼلاهس ٓغ جُُذىٕ ػُٔ٘س في ٗشحؽ أ .
جلدإْٓس بحُع ضشنً ئلى ًَ جُ٘شحؿحش جُتي بسحٌْهح ذشٌَ ٓٓطٍٔ ُطكوُن جلاْطٍٔجٌ وبروُن 
ٌذف ٓشطٍى ٓغ جُُذىٕ ػٖٔ ػلاهطهح ٓؼٚ ٌُىنهح ضىؾى ػٖٔ جلدٌىٗحش جٌُرنًز وجلأْحُْس أو 
جُٓلُِس وجلجُتُس ُٓنًوٌز جلأػٔحٍ ذشٌَ ػحّ كهٍ في لرَٔ جلأقىجٍ ٓىؾىوز في بذُٔغ ػ٘حطٍ 

  37نًوٌز وفي لرٔىع ْنًوٌز ٗشحؽ جلأػٔحٍ.جُٓ
ٕ ضُٓنً جُؼلاهس ٓغ جُُذىٕ ُُٓص لرٍو ضٌ٘ىُىؾُكح  .

ضٓطؼَٔ في جلأػٔحٍ جلاٌُطٍوُٗس ذَ ٍٛ ًًُي كِٓلس ضٓىَوُس ػًِ جٍُؿْ ٖٓ  إٔ جٌُكػنً لا  
ػِٔح  39كهٍ ػرحٌز ػٖ كِٓلس أػٔحٍ 38َلهْ ؿرُؼس وٍٓضٌُجش كِٓلس ضُٓنً جُؼلاهس ٓغ جُُذىٕ

كِٓلس جلأػٔحٍ ُُٓص ٗشحؽ ذحؿٖ ذَ ٍٛ ٗشحؽ َظهٍ ٖٓ نلاٍ أوُىَحش جلدإْٓس وهُٔهح إٔ 
وأِْىبهح في جُٓىم، وضطـىٌ كِٓلس جلدإْٓس ٖٓ جُىجنَ ذحلاػطٔحو ػًِ جلدٓنًَٖ، وٖٓ جلخحٌؼ 

أؾَ نِن هُٔكس ُُِذكىٕ   ض٘طشٍ في ٓظحوٌ جلدإْٓس ٖٓ و 40ذطأغنً جُوىي جُلحػِس في جُٓىم،
ذشٌَ نحص، كهٍ ٗطُؿس أًُىز ػًِ جلدىي جُرؼُى ٖٓ نلاٍ ََحوز ٌبحُس جُؼلاهكس بحُكع إٔ   

 جُ٘شحؽ جُُىٍٓ ُِٔإْٓس يجد إٔ ٌَىٕ ٓىؾٚ ذلهْ جُطـنً جلدٓطٍٔ في جقطُحؾحش جُُذىٕ.
ىى ضؼٌّ ٓوىٌز وْحتَ جلدإْٓس ٖٓ نلاٍ هىٌتهح ػًِ جُطٌُق وجُطـنً ٓغ جُِٓ .

جُلٍوٌ ُُِذىٕ ذحلاػطٔحو ػًِ جُطـنً جلدٓطٍٔ ٓغ جُظٍوف ذ٘حءج ػًِ ٓح ٍََكىٙ جُُذكىٕ ٓكٖ    
 جلدإْٓس وٓح ضؼٍكٚ ػ٘ٚ كُطْ ضظُْٔ ػٍوع يجش هُٔس ُِـٍكنٌ.

ػٖٔ ْكنًوٌز  ئٕ ٛىف ضٓنً جُؼلاهس ٓغ جُُذىٕ ٛى ضىقُى وض٘ظُْ ضٌ٘ىُىؾُح جلدؼِىٓحش 
جلأػٔحٍ جُتي بسٌٖ جلدإْٓس ٖٓ جًطٓحخ جُُذحتٖ جلجىو وجلاقطلحف ذ٘شحؽ ئيجحو جُُذحتٖ وََحوز 
هُٔس ػٍٔ جُُذىٕ؛ ئٕ أهمُس ضُٓنً جُؼلاهس ٓغ جُُذىٕ ذحُ٘ٓرس ُِٔإْٓس ضٌٖٔ في بسٌُ٘هح ٓكٖ  

ئلى جلجحٗكد   ٓؼحلجس ٓرُ٘س ػًِ جلانطلاف جلدىؾىو ذنٌ جُُذحتٖ في جلححؾحش وجُطلؼُلاش ئػحكس
جلدحلي جًٌُ َطْ جُطًٍُُ ػُِٚ في جُؼٍُ وجلاقطلحف ذحُُذحتٖ ٓغ  ئٌٓحُٗس أًػٍ لإوجٌز ػ٘ظٍ جٍُبحُس 

  41جلدـِىذس.
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يمٌٖ إٔ ضظهٍ أهمُس ضُٓنً جُؼلاهس ٓكغ جُُذكىٕ في   42.
ز جُط٘حكُٓس ٖٓ نلاٍ برىَىٛح ُلاْطػٔحٌ هىٌتهح ػًِ برٓنٌ ًلحءز جُؼُِٔحش جلذحوكس ئلى ٌكغ جلدُُ

جلدـِىخ ٖٓ أؾَ ضلؼَُ ًٛج جلابذحٙ وٓٓحهمطهح في ٌكغ ًلحءز جُؼُِٔحش ذىٌؾس ضلىم جلد٘حكٓنٌ 
ذحلدوحٌٗس ونِن ُُٓز ض٘حكُٓس ؿىَِس جلأٓى ضٓهْ في ٌكغ جلحظس جُٓىهُس وئٌٓحُٗس أًبر في ٌككغ  

 ُط٘حكُٓس.جلاْؼحٌ أو جٌٓحُٗس جْطؼحوز ضٌِلس ًٛٙ جلدُُز ج
ضٓهْ ضُٓنً جُؼلاهس ٓغ جُُذىٕ في ضوىنً وػْ لإْطٍجضُؿُس جلدإْٓس بحٓد ؿرُؼس جلدإْٓس 
بحى يجتهح ٖٓ قُع جُىْحتَ جُتي بسطٌِهح وجلأٛىجف جلدٍجو جلاٗطهحء جُُهح وضؼطبر جُؼ٘حطٍ جُطحُُكس  

 ٍٓضٌُجش يمٌٖ جلاػطٔحو ػُِهح في برَُِ جلأغٍ جلايجحبي وٍٛ :
 ُذحتٖ ؛ك قٖٓ جنطُحٌ جُ

 ك ضُِْٓ جقٖٓ هُٔس ُُِذىٕ ؛
 ك ضلحػَ ٓ٘ٓن ٓغ جُُذىٕ ؛

 ك ضلحػَ ٓطُُٔ ٓغ جُُذىٕ جلدطُُٔ ؛
 ك ضٍهد وجُطوحؽ جلدؼِىٓس جلدٍضىز .

: َؼطٔى نجحـ ضُٓنً جُؼلاهس ٓغ جُُذىٕ ذشٌَ ًرنً ػًِ ْكنًوٌز  .
لدٓطهىكس ذحُطٍهد جلدٓطٍٔ ٌَُ جلدؼِىٓكحش  بذُتس جلدٓطهٌِنٌ وهُحِ أوجء جلدإْٓس ٓغ جلأؾُجء ج

جلدطؼِوس ذحُُذحتٖ وجُتي يمٌٖ ٖٓ نلالذح بروُن ٌذف أو برىَى أٗىجع جُُذحتٖ جلأًػٍ ٌبحُس ُطٌىٕ 
ٍٛ جلأؾُجء جُتي يجد جُطلحػَ ٓؼهح ذحُىٌؾس جُتي ض٘حْد جُؼحتى ذىلا ٖٓ جُـٍَوس جُطوُِىَس جُتي 

تض ئلى جنطُحٌ جُُذحتٖ جًَُٖ َٓكهٔىٕ في ضوىَكس   ضؼطٔى ذشٌَ ًرنً ػًِ جُطشحذٚ في جلخظح
 ض٘حكُٓس جلدإْٓس وَطكون يُي ذحلاػطٔحو ػًِ ػىو ٖٓ جُؼ٘حطٍ ٖٓ ذُ٘هح ٓح ٍَِ : 

 ك ضؼٍَق أؾُجء جُُذحتٖ وٓظلىكس جلخظحتض وهُحِ أوجء ْنًوٌز جُؼُِٔس ؛
 ك شمىُُس جلدؼِىٓحش جلدِطوـس بخظىص جُُذىٕ وجُطلحػَ ٓؼٚ ؛

ف ٍٓبحس ذطهـُؾ وجُطُ٘ٓن ٓغ جُرُغ وجُطٓىَن ٖٓ أؾَ ؾًخ وجْطؼحوز ك نِن كٍص وأٛىج
 وضُ٘ٔس ًٛٙ جُلٍص وجلأٛىجف؛

 ك ٓلاقظس ضُٓنً جوجء جلأؾُجء جلدٓطهىكس .
ضٓنً جُؼلاهس ٓغ جُُذىٕ ػٖٔ ًشق قحؾحضٚ وٌؿرحضٚ وجُٓؼٍ .

ؼطوىجش وٌٓىٗحش جًُجش ُِلكٍو  لإشرحػهح ٌُٖ ووٕ جؿلحٍ ؾحٗد جقطٍجّ جلخظىطُحش وجلد



www.manaraa.com

                                              / 

     
292 

وُِؿٔحػس جُتي َ٘طٍٔ ئُُهح أو ُِٔؿطٔغ جًٌُ ٛى ؾُء ٓ٘ٚ ذشٌَ أوْغ كطٌىٕ جُؼلاهس ٓرُ٘كس  
ػًِ جُورىٍ لا جُلٍع أو جُىطحَس بهىف ؾؼِهح ػلاهس وُُّ جضظحٍ وًٛج ٓح يمُُ ضُٓنً جُؼلاهس 

كنٌ ذشٌَ ػٍوٌٌ وُكُّ  ٓغ جُُذىٕ ػًِ جُطٓىَن ذحُؼلاهحش كهٍ ٓرُ٘س ػًِ ػلاهس ٖٓ جُـٍ
جضظحٍ ٖٓ جلدإْٓس ئلى جُُذىٕ وئٕ وؾى جضظحٍ ٖٓ جُـٍف جُػحني أو ؿحخ كُِّ ذحلأٍٓ جلدٌىٕ 

 ُِؼلاهس
ئٕ كوىجٕ جلاٛطٔحّ ذطُٓنً جلدؼٍكس ذحُُذىٕ هى َلوى  طِس  .

ِي جُُذحتٖ ٓؼٍكس وٓؼِىٓحش أًػٍ جلاْطٍٔجٌ في بروُن ولاء جُُذحتٖ ُِٔ٘ظٔس. لأٗٚ في جُـحُد يمط
ذٌػنً ممح بسطٌِٚ جلد٘ظٔحش ػ٘هْ، وَُوجو جلأٍٓ أًػٍ ضؼوُىجً وضأغنًجً ِْرُحً ئيج ٓح ًحٕ ٛإلاء 

جُُذحتٖ ْٛ ٖٓ لرٔىػس جلدطؼحِٓنٌ ٓؼهح. وػُِٚ كإ جٓطلاى جلدإْٓس ُؼلاهس ٓغ جُُذىٕ وضـرُوهح 
: 43لاهس، يمٌٖ إٔ يحون لذح جلدُجَح جُطحُُس ُطُٓنً جلدؼٍكس جُطٓىَوُس ذشٌَ كحػَ في ًٛٙ جُؼ

ك ََحوز كٍطس جلاقطلحف ذحُُذىٕ وبروُن ٌػحٙ ً٘طُؿس ٓ٘ـوُكس ُٓكٍػس جلاْكطؿحذس    
 لححؾحضٚ.

ك بسُُ جُُذحتٖ وجُطًٍُُ ػًِ ٖٓ ْٛ أهىٌ ػًِ بروُن جلأٌذحـ ػًِ وككن هحػكىز   
02%-02 .% 

جلاػطٔكحو ػِكً جلحٔكلاش     ك بزلُغ جُطٌحُُق جُطٓىَوُس ئلى جلحى جلأونى ٖٓ نلاٍ
 جُطٓىَوُس جلدىؾهس وجُلؼحُس وجْطـلاٍ جقٖٓ ُطٌ٘ىُىؾُح جلاػلاّ وجلاضظحٍ .

ك ذ٘حء هحػىز ضىََغ ٓرحشٍز ضٓطـُغ جلدإْٓس ٖٓ نلالذح بروُن أِْىخ جُؼـؾ جُرُؼكٍ  
 ذحبذحٙ ََحوز جلأٌذحـ.

ذكحـ  ك بروُن أػًِ ػحتى ػًِ جلاْطػٔحٌ، ٖٓ نلاٍ ََحوز قؿْ جلدرُؼكحش وجلأٌ 
 وٍْػس ووٌز جلدرُؼحش، وضلؼَُ ضٌحَٓ ًَ جلاٗشـس ذحلدإْٓس.

ك ضطٌٖٔ جلدإْٓس ٖٓ بزلُغ جٌُِق ئلى جلحى جلأونى ويُي ٖٓ نلاٍ ضوَُِ أو جلحى ٖٓ 
جلأنـحء جلمحطِٔس في ػلاهطهح ٓغ جُُذحتٖ، وبرىَى قحؾحتهْ ذىهس ػبر ه٘كىجش جلاضظكحلاش   

 جلدلؼِس ُىَهْ.
ُذىٕ، بسػَ ضُٓنً ٓهٔس جُطهـُؾ جلدٓطورٍِ كُٔح َطؼِن ذحُط٘رإ في ك جُؼلاهس جُطٓىَوُس ٓغ جُ

جلدرُؼحش وأٗشـس جلخىٓحش جُطٓىَوُس جلدهطِلس، وجلدٓط٘ىز بدؿِٔكهح ػِكً برُِكَ جِوجء    
 جُطٓىَوٍ جلمحون، وٖٓ نلاٍ هحػىز جُرُحٗحش جلدطحقس في جلدؼٍكس جُطٓىَوُس.    
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وجُوحذُِس وذحُطحلي يمٌكٖ إٔ ٗٓكُٔهح قٍككس     وٓ٘ٚ ضطُُٔ ػُِٔح ئي أنهح ضؼطٔى ػًِ جُلؼَ
 44لاػطٔحوٛح ػًِ جلدرحوب وجلدهحٌجش وجُىْحتَ و ضأنً ذؼى جُلٖ و جُطؼِْ جلدٓطٍٔ.

ضـنً ِْىى جلدٓطهِي و ضـنً ْكِىى جلدإْٓكس   .
ٍف ٓهٔطهح وبرىو أٛىجكهح كلا يمٌٖ ُِٔإْٓس إٔ ضؼ 45وضـنًش ٓلحُْٛ جلأػٔحٍ لذًٙ جُطـنًجش

 ٖ ئي إٔ  46أو ضؼغ ئْطٍجضُؿُطهح جلدىؾهس أطلا ُُِذحتٖ ئلا ذؼى كهْ وبرىَى جقطُحؾحش جُُذكحت
جُطكىٌ جٌُرنً جًٌُ ضىجؾهٚ جلدإْٓس جُُىّ ُُّ في وػغ جلإْطٍجضُؿُس ولا في جُطؼحٓكَ ٓكغ   

 47ٛى في برىَى ٓطـنًجش ذ٘حء وضٌىَٖ جُؤُس . جُطوُ٘س ذوىٌ ٓح
ُٓنً جُؼلاهس ٓغ جُُذىٕ جلدإْٓس بد٘حكغ؛ ٖٓ نلاٍ ٓٓحػىتهح في ض٘ظكُْ وض٘ٓكُن   ضُوو ض

ضلحػِهح ٓغ جُُذىٕ وضُِٓٔٚ أٌذحـ ٓؼُ٘س ذـٍَوس ٓرحشٍز، ًٔح أٗٚ ضىؾكى ػكٖٔ بزـكُؾ    
جْطػٔحٌجش ضُٓنً جُؼلاهس ٓغ جُُذىٕ لرٔىػس ٖٓ جُلٍص ُطوىنً جكؼَ هُٔس ُُِذىٕ وذـٍَوس ضَُى 

 ُس ُِٔإْٓس.ٖٓ هىز جلدُُز جُط٘حكٓ
َؼطبر وػًِ نحى ٓطُجَى إٔ نِن جُؤُس ُُِذىٕ أْٛ ٓظىٌ ُِطلكىم جُط٘حكٓكٍ في ذ٘كحء    
جْطٍجضُؿُس جلدإْٓس ٖٓ نلاٍ برىَى ْرَ جُىطىٍ ئلى ًٛٙ جُؤُس ولدٖ َطْ ضُِٓٔهح وًُكق  
وأَٖ وٓتى ...جلخ،  ٍُْْ وهُن ُلإْطٍجضُؿُس وذحُطحلي كؼُِٔس نِن جُؤُس ضشَٔ غلاظ ػ٘حطٍ 

حُْس ٍٛ : برىَى جُؤُس جُتي يمٌٖ ُِٔإْٓس إٔ ضِٓٔهح ُُِذىٕ، وبرىَى جُوُْ جُتي ضطكظَ أْ
ػُِهح جلدإْٓس ٖٓ َذحت٘هح، وٓىي جُوىٌز ػًِ ضرحوٍ جُوُْ ذنٌ جُـٍكنٌ ػٖٔ جلجُء جلدٓطهىف 

 وٌكغ جُؤُس جُؼٍَٔس ُُِذىٕ. 
جُُذىٕ ٓغ برىَى ْكرَ  بحُع ضٓؼً جلدإْٓس ئلى برىَى ٓح يمٌٖ إٔ بذُ٘ٚ ٖٓ ػلاهطهح ٓغ 

ذُؼهح ُِٔ٘طؿحش وجلخىٓحش جُتي َـِرهح جُُذىٕ ووػٔهح ذطرُنٌ ًُلُس جلاضظحٍ وجُرُغ لذًج جُُذىٕ 
وذحُطحلي كحٕ جٍُكغ ٖٓ هُٔس جُُذىٕ َشٌَ أوُىَس ُىي ٓإْٓس جُُىّ لدح ضىجؾهٚ ٖٓ ٓ٘حكٓس قحوز 

. 
ًػنًز ذ٘حءج ػًِ ضلحػَ ٌٓىٗحش  يحون ٗشحؽ ضُٓنً هُٔس جُُذىٕ ٓ٘حكغ .

: 48جلدإْٓس وٖٓ أهمهح ٓح ٍَِ
جٕ جُطىؾٚ ذحُُذىٕ أطرف قوُوس قُع إٔ ضُٓنً هُٔس جُُذىٕ ضؼطٔى ػِكً   .

طىش جُُذىٕ وجلد٘حكّ ٓؼح وبرىََ جُُذحتٖ جلمجهىُنٌ ئلى َذحتٖ ٓؼٍوكنٌ، وهُحِ هُٔس جُُذكحتٖ  
نلاٍ ووٌز قُحتهْ، ونلغ ٓؼىٍ جُؼ٘ق ذكنٌ جلدكىيلنٌ   وجُؼحتى جلدٍؾى ٖٓ وؾىو جُؼٔلاء 
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وجُؼٔلاء، وضُِْٓ جُؤُس ُُِذىٕ ذٓلاْس ٖٓ نلاٍ ه٘ىجش نىٓس جُُذحتٖ، وكهْ هُٔس جلدكىٌو  
 ًًُي .

َؼطبر جُطٓىَن ٛى كٖ ضُٓنً جُؼلاهحش جلدٍبحس ٓغ جُُذىٕ وذحُطحلي كحٕ ٖٓ ذنٌ  ..
ذحت٘هح ٓىجَجز ٓغ جًطٓحخ َذحتٖ ؾىو وضؼطبر ضُٓنً جُؼلاهس أٛىجف جلدإْٓس ٛى بروُن جٍُػح ُُ

ٓغ جُُذىٕ ٍٛ جلجٍٓ جلدإوٌ ئلى بروُن ًٛٙ جلأٛىجف. كُؿد إٔ ٗلهْ لدحيج َطْ جُشٍجء ٓكٖ  
جلد٘حكٓنٌ ولدحيج َطْ جُشٍجء ٖٓ ػ٘ىٗح، وؾؼَ نىٓس جُؼٔلاء ًأنهح ػحتِس ًرنًز لذكًج جُُذكىٕ   

 ػحذس جُٓلٍجء ُِٔإْٓس .وجلحظىٍ ػًِ غوطهْ وؾؼَ جُُذحتٖ بد
جٌضلحع قظس جلدإْٓس في جُٓىم وََحوز قًٍس جلأػٔحٍ ذحٌضلكحع ٗٓكرس    .

جلاقطلحف ذحُُذحتٖ وبروُن وكٍجش ٖٓ ػىّ كوىجٕ جُُذحتٖ وذ٘حء ٌأسمحٍ جُُذىٕ وهُكحِ ٛكًٙ   
جُؤُس ذ٘حءج ػًِ كحػُِس جُؼلاهس ٓغ جُُذحتٖ. 

يجد جُركع ػٖٔ ًُلُس جلجٔغ .
ذنٌ ًَ ٖٓ ضؼٍَق هُٔس جُُذىٕ، وٖٓ نلاٍ جُركىظ جُطٓىَوُس و برَُِ جلخبرجش جُتي بسٌِهكح  
جلدإْٓس وجُطكَُِ جلاهطظحوٌ ُ٘ظحّ جْطؼٔحٍ جُُذحتٖ، وضُ٘ٔس هُٔس جُُذىٕ ٖٓ نكلاٍ ضوكىنً   

ُحٌ جُشًٍحء وجَُُحوز في هُٔكس وْكؼٍ   ٓ٘طؿحش ؾىَىز وضـىٍَ ضظُْٔ ه٘ىجش جُطىََغ وجنط
جُطٔىهغ، وٖٓ ثم ضُِْٓ جُؤُس ُُِذىٕ ٖٓ نلاٍ جلخىٓحش جُِىؾٓكطُس  وضكىكنً بذهُكُجش    

 جلدؼحٓلاش ونىٓحش ٓح ذؼى جُرُغ وضـرُن جلذ٘ىْس وضىٌَد جُؼٔحٍ.
ضظهٍ ًَ ٖٓ ػُِٔس ضؼٍَق جُؤُس وضُ٘ٔطهح وضُِٓٔهح ُُِذىٕ في جُشٌَ جُطحلي، وجًٌُ َبرَ 

ُِٔس جًُٛحخ ئلى جُٓىم ونِن هُٔس ُُِذىٕ أٍٓ َطـِد ضُٓنً ٓٓطٍٔ لذًٙ جُؼُِٔكس ػكٖٔ   ػ
ْنًوٌز جلحظىٍ ػًِ جلدؼِىٓحش ذىجْـس أقىظ جُطوُ٘حش وبرُِِهح وٖٓ ثم ضُ٘ٔطهح ٖٓ نكلاٍ  
جلخىٓحش جُِىؾٓطُس وْلاَْ جُطىٌَى و جُطىََغ ُطُِْٓ جُؤُس ذحلاػطٔحو ػًِ جُرؼى جُِٓىًٍ 

ُطظرف ًَ جُؼُِٔحش ضًٍُ ػًِ جُؤُس ْىجء  49هْ وضلٓنً جُىوجكغ ولزىوجش جُؤُسجلدطٔػَ في ك
في ٓىجٌو جلدإْٓس ) جُ٘حِ ، جُطٌ٘ىُىؾُح ، جلأٓىجٍ ( وهكىٌجتهح ) جلدهكحٌجش وجٌُلكحءجش و    
جُوىٌجش ( أوفي جُؼلاهحش جلإْطٍجضُؿُس ) جُشٍجًس جُطؼحوٕ جُطٌحَٓ جُىيُلٍ( ٖٓ أؾَ ئٗشكحء  

 .    50ُذىٕ بس٘ف ُِٔإْٓس ئٌٓحُٗس جُطلىم وجُطىْغ وجَُُحوز في جلإذىجع وجُطؿىَىوضُِْٓ هُٔس ُِ
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4)  ( 

Source: Michael J. Baker : The Marketing Book, Fifth Edition, 

Butterworth-Heinemann,  USA, 2003,  P: 539. 

َؼٌّ جُشٌَ جُٓحذن جٗشحء جُؤُس وضُِٓٔهح ئلى جُُذىٕ ػٖٔ غلاغس أذؼحو أْحُْس ٛكٍ  
جُرؼى جُطوني جًٌُ َؼنى ذطؼٍَق جُؤُس جلدـِىخ ضُِٓٔهح ذ٘حءج ػًِ ٗظْ جلدؼِىٓحش وولرهكح في  
ْنًوٌز ػَٔ جلدإْٓس ٖٓ ؾحٗرهح جلدحوٌ ُطٌىٕ ػُٔ٘س في جلدَُؽ جُطٓىَوٍ جُكًٌ ضؼٍػكٚ   

٘ـرن ًٛج جُطكَُِ ػًِ جلدٓطىي جُِٓىًٍ ٖٓ جُلهْ جلجُى وجلاُطُجّ جُطحّ ٖٓ أؾَ جلدإْٓس. وَ
إٔ ضٌىٕ جلدإْٓس ٍٛ جلأكؼَ ذ٘حءج ػًِ ضٍُْم ًٛٙ جُػوحكس في جُرؼى جُط٘ظٍُٔ ًًُي  ذحُطؼِْ 
وضلؼَُ ُْحْحش ؾىَىز، وضٌُُق ضٌ٘ىُىؾُح ؾىَىز، وضـىٍَ ويحتلهح، وجلحظكىٍ ػِكً   

ٖ ٓإْٓحش أنٍي ٌُُىٕ لذح ضىؾٚ جْطٍجضُؿٍ كؼكحٍ وْكُِْ   ٓؼحٌف ؾىَىز وجٕ ًحٗص ٓ
َؼٌّ جلابذحٙ جُؼحّ ٍُؤَس جلدإْٓس وًُلُس جنجحَ أػٔحلذح وجُىطىٍ ئلى ضوىنً هُٔس في جلدٓكطىي  

 جلدـِىخ ُُِذىٕ أو ُطـِؼحش جلدإْٓس. 
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س وجُُذىٕ بحُع ضؼطبر ًِٔس ػلاهس ٍٛ ٓلطحـ جُ٘ؿحـ ذحُ٘ٓرس ُِطلحػَ جلدـِىخ ذنٌ جلدإْٓ
ضؼٌّ جٌجوز جلدإْٓس في جُطأغنً ػًِ ِْىى جلدٓطهِي ذـٍَوس جيجحذُس ٖٓ نلاٍ جُلهْ وجلاضظحٍ 

 جُلؼحٍ وضؼَُُ هحذُِس جلدإْٓس في جًطٓحخ جُُذحتٖ وذوحتهْ وبرٓنٌ هُٔس جُُذىٕ. 
ًٍُ ًُج ضؼَٔ جْطٍجضُؿُس ضُٓنً جُؼلاهس ٓغ جُُذىٕ ػًِ ضـىٍَ جُؼَٔ ذحبذحٙ ؾؼَ جُُذىٕ ٓ

أٗشـس جلدإْٓس وجُىطىٍ بهح ئلى إٔ ضظرف غوحكس ضٌٍٓ في ًَ ٌٓىٗحش وأٗشـس جلدإْٓكس  
وضٌىٕ ًٛٙ جُػوحكس ضؼطٔى ػًِ جلاقطلحف ذحُُذحتٖ ونِن وضُِْٓ هُٔس أكؼَ ٖٓ جلد٘حكٓنٌ بحُع 
إٔ ًٛٙ جُػوحكس ٍٛ ٓ٘ؼٌّ ٓ٘ـوٍ ُِو٘حػحش جلدىؾىوز ػ٘ى جُوُحوز وضظهٍ في ضظُْٔ أٗظٔكس  

 جُطُٓنً.
برىو أٛىجف ضُٓنً جُؼلاهس ٓغ جُُذىٕ ذ٘حءج ػًِ جلآٌحُٗحش ووػغ جْطٍجضُؿُس جُؼلاهس ٓغ 
جُُذىٕ ذ٘حءج ػًِ برَُِ جُىُِْس وجلذىف وٍٓجؾؼطهح وقْٓ جلدىجهق ذ٘حءج ػًِ جُ٘طحتؽ جلمحووس في 

ؾس جبذحٙ ضلؼَُ كؼٍِ ُِطًٍُُ ػًِ جُُذىٕ ػٖٔ ٓح تم جُطىطَ جُُٚ ٖٓ ٌػح جُُذىٕ وهُٔطٚ ووٌ
 جُطلحػَ ٓؼٚ ووػْ ٓؼحٌكٚ وضوىنً جُؼٍع جُشهظٍ وجلدطُُٔ.  
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