
  

 

 

                                                                                         

  
 

 

 
 

 

 بعىوان:

 

  

                    الهواري حمال  أ.د رافـــــإشجحذ                                                                فيغران رشيد : الطالب دادــــإعمً  

 

 أعــضـــاء لـــجـىـت الـمـىـاقـشـت:

   

 رئيضا صيدي بلعباش    حامعت  أصخاذ الخعليم العالي    بورحلت علال أ.د  

 مشرفا صيدي بلعباش       حامعت أصخاذ الخعليم العالي الهواري حمال                    أ.د     

 قشامىا معضكر   حامعت  محاضر أأصخاذ  ٌعقوب محمد  د

 مىاقشا    صيدي بلعباش   حامعت  أأصخاذ محاضر  لعوج زواوي  د

 مىاقشا   مركس حامعي عين جموشيذ   محاضر أأصخاذ  كودًد صفيان  د

 

  

 

 

 

 

 

 إدارة الخدماث ما بعد البيع وعلاقتها بالسبون 

 2020/2021الـــــضىــــــــت الـــجـــــــامـــعــــيـــــت 

ت الدًمقراطيت الشعبيت   الجمهورٍت الجسائرٍ

 وزارة الخعليم العالي و البحث العلمي

 حامعت حيلالي ليابط  صيدي بلعباش

ت وعلوم الدضييركليت العلوم الإ  قخصادًت، العلوم الخجارٍ

ت  أطروحت دكخوراه في العلوم الخجارٍ

 LMDهظام : 

 إدارة حضوٍقجخصص : 
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 حشكراث

 

ل مدىم في اللائل هى العمل، هرا لإهجاش ووفلني والدًً العلل بىعمت علي أوعم الري اللدًس العلي لله الحمد  :الخنزً

 بعد ولً الحمد زطِذ ئذا الحمد ولً جسض ى ختى الحمد فلً ًىطف، طىزة مً 76 الآًت "علُم علم ذي ول وفىق "

 الدظلُم، وأشوى الصلاة أفظل علُه محمد الىرًس البشير وشفُعها االإىير الأمت طساج على وطلم اللهم السض ى، وصل

 :وبعد

 للأطخاذ بالجمُل العسفان خترام والؤ  بأخلص و الخلدًس، و الشىس خالصب أجلدم أن وشىسه الله خمد بعد ٌظعدوي

م لي أهاز الري "لهواري حمالا" الفاطل الدهخىز   لإزشاداجه وان الري و ،بمعلىماجه وجىحيهاجه لإجمام االإرهسة الؼسٍ

ٌ  خير ول الله عني فجصاه ،العمل هرا ئهجاش في الىبير الفظل الؼُبت زوخه و اللُمت ٌ  بشسان له وأكى ٌ  كى  السطى

 ."الخير الىاض معلم لُصلىن على الظماء في والؼير البدس في الحىث ئن " :وطلم علُه الله صلى

ت العلىم و كخصادًتالؤ العلىم ولُت لأطاجرة مخىانالؤ  و الخلدًس بىافس أجىحه هما  بجامعت علىم الدظُير و الخجازٍ

 على-غليزان–ومسهص حامعي أخمد شباهت    -معظىس -لي و حامعت مصؼفى ئطؼىبى  حُلالي لُابع طُدي بلعباض

 .م االإفُدةتهجىحيها و متهمظاعد

 مني فلهم البدث، لهرا مىاكشتهم شسف طأهاٌ الرًً االإىاكشت لجىت أعظاء الأطاجرة وافت ئلى بشىسي  أجلدم هما

ل  والعملي. العلمي مظازي  في خخما جفدًني طىف التي هخلاداثوالؤ  الخىحيهاث ول على الشىس حصٍ

 طاعدوها الرًً "و أوويوألجي  بساهدث، اًسَع، وىهدوز،" مإطظاث ومىظفي مظإولي الظادة أشىس أن ًفىجني ولا

 .البدث لهرا الخؼبُلي الجاهب ئجمام لىا وطهلىا

ل بالشىس أجلدم أن ًفىجني لا هما ب مً طاهم مً ليل الجصٍ  .بعُد أو كسٍ

ل أجلدم وأخيرا ب مً وطاعدوي العىن  ًد لي مد مً ول ئلى شىسي  بجصٍ  أحل مً ػُبت بيلمت ولى بعُد مً أو كسٍ

 .الفعل هؼاق ئلى الفىس خيز مً الدزاطت هره ئخساج

 

ٌ  هإلاء ول ئلى  .خيرا عني الله وحصاهم شىسا أكى
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 الإهداء

 

 

 :إلى المخواضع حهدي ثمرة أهدي

 الجصائس الغالي بلدي

مان الىالدان   يهمازخمت الله عل الىسٍ

  هجاحي أحل مً بالىثير وطخى السقي هدى معي طاز مً

 ..أصدكائي و يعائلت سادأف حمُع

 .علم ػالب ول وئلى
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 اثـــالمحخوٍ
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 الجداول  قائمت-1
 الصفحت الجدول  عىوان الرقم

 21 ػبُعت عمل الخدمت 08

 21 وعملائها الخدمت ملدمت االإإطظت بين العلاكت 00

ت الىمؼُت وفم الخصيُف علاكت 00  22 الخلدًم في والحسٍ

ج في االإظافت العىاصس 00 لي االإصٍ  23 الخدمي الدظىٍ

 24 للخدماث االإادًت للبِئت والخازحُت الداخلُت العىاصس 00

 51 والصُاهت الظمان خدماث بين فالاخخلا  00

 64 البُع بعد ما خدماث مسدودًت مً جللل ػسق  00

 75 الجىدة مددداث أهم 01

م الخبادلي 02 م بالعلاكاث و الدظىٍ  110 الفسق بين الدظىٍ

ٌ  مصادز 80  112 الصبائً بُاهاث على الحصى

 115 الصبىن  مع العلاكت جىمُت مظاز في االإظخخدمت الىطائل 88

 145 للصبائً المخخلفت الأهماغ 80

 162 لصبىن  ا مع العلاكت حظُير اطتراجُجُت فىائد 80

 195 ملازهت بين ئطتراججُت الحصت الظىكُت و ئطتراججُت السطا 80

 219 مخخلف كُم االإىخج 80

 227 الاهخلاداث التي ًخعسض لها الىلاء الظلىوي و الىلاء الاججاهي 80

 235 العلباث التي ًىاحهها االإظتهلً في ول مسخلتمساخل الىلاء مع  80

ل 81  245 الؤحاباث لهره الىلؼي الخدىٍ

 267 ًبين اهىاع االإخغيراث في بىاء الىمىذج 19

 277 ( الخماس يLikertملُاض لُىسث ) 20

 277 الىخائج النهائُت الإعاملاث ازجباغ ألفا 21

 279 (Condor. Iris sat .Brand.Lg.Enie) تلعماٌ مإطظاث الىهسو منزلُ الشخصُت الخصائص 22

ت الإ 23 لأبعاد  (brand .Iris SAT. condor) اثإطظاالإخىطؼاث الحظابُت والاهدسافاث االإعُازٍ

 الخدماث ما بعد البُع مً وحهت هظس العاملين فيها

283 

ت الإ 24 ا بعد بعاد الخدماث مأ(ENIE. LG) اث إطظاالإخىطؼاث الحظابُت والؤهدسافاث االإعُازٍ

 البُع مً وحهت هظس العاملين فيها

284 

ت 25    .brand .Iris SAT) الإإطظاث لىاكع اهخمام االإخىطؼاث الحظابُت والاهدسافاث االإعُازٍ

condor)     مً وحهت هظس العاملين فيهالجىدة الخدماث االإلدمت 

286 

ت 26 لجىدة ENIE. LG) (الإإطظاث لىاكع اهخمام االإخىطؼاث الحظابُت والاهدسافاث االإعُازٍ

 مً وحهت هظس العاملين فيهاالخدماث االإلدمت 

287 

ت 27    .brand .Iris SAT) الإإطظاث لىاكع اهخمام االإخىطؼاث الحظابُت والاهدسافاث االإعُازٍ

condor)    ًبأبعاد ئدازة علاكاث الصبائ 

289 
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ت 28 بأبعاد   ENIE. LG) (  الإإطظاث لىاكع اهخمام االإخىطؼاث الحظابُت والاهدسافاث االإعُازٍ

 ئدازة علاكاث الصبائً 

 

290 

 292 (condor. iris sat .brand.lg.enie) منزلُت الىهسو  لصبائً مإطظاث الشخصُت الخصائص 29

ت الإ 30 لأبعاد  (brand .Iris SAT. condor) اثإطظاالإخىطؼاث الحظابُت والاهدسافاث االإعُازٍ

 شبائنهاهظس  الخدماث ما بعد البُع مً وحهت

297 

ت 31 لأبعاد         ENIE. LG) (الإإطظاث لىاكع اهخمام االإخىطؼاث الحظابُت والاهدسافاث االإعُازٍ

 شبائنهاالخدماث ما بعد البُع مً وحهت هظس 

299 

ت الإ 32    (brand .Iris SAT. condor) اثإطظاالإخىطؼاث الحظابُت والاهدسافاث االإعُازٍ

 شبائنها مً وحهت هظسزطا  ظخىي الإ

301 

ت الإ 33 مً زطا  ظخىي الإ         ENIE. LG) (اثإطظاالإخىطؼاث الحظابُت والؤهدسافاث االإعُازٍ

 شبائنهاوحهت هظس 

301 

ت الإ 34    (brand .Iris SAT. condor)   اثإطظاالإخىطؼاث الحظابُت والاهدسافاث االإعُازٍ

 شبائنهامً وحهت هظس الىلاء  ظخىي الإ

302 

ت الإاالإخىطؼاث ا 35 مً  الىلاء ظخىي الإ         ENIE. LG) (اثإطظلحظابُت والاهدسافاث االإعُازٍ

 شبائنهاوحهت هظس 

303 

ت الإ 36    (brand .Iris SAT. condor)   اثإطظاالإخىطؼاث الحظابُت والاهدسافاث االإعُازٍ

 شبائنهامً وحهت هظس  الظىق  فيالخميز ظخىي الإ

303 

ت الإاالإخىطؼاث الحظابُت والاهدساف 37  فيالخميز ظخىي الإ         ENIE. LG) (اثإطظاث االإعُازٍ

 شبائنهامً وحهت هظس  الظىق 

304 

 ave.  Condor                                                                                   305مظخخلص الخباًً االإخىطؽ 38

 Condor                                                                             305الصدق الخمُيزي الإخغيراث الدزاطت. 39

 Condor                                                                                                             306معامل الخددًد. 40

 Condor                                                            306زاطت.زس مباشس بين مخغيراث الدأخخباز وحىد ئ 41

 ave    Iris sat                                                                                   308مظخخلص الخباًً االإخىطؽ 42

 Iris sat                                                                                  308الصدق الخمُيزي الإخغيراث الدزاطت. 43

 Iris sat                                                                                                                   001معامل الخددًد. 44

 Iris sat                                                              309   راث الدزاطت.زس مباشس بين مخغيأخخباز وحىد ئ 45

 ave    Brand                                                                                  311مظخخلص الخباًً االإخىطؽ 46

 Brand                                                                                 311الصدق الخمُيزي الإخغيراث الدزاطت. 47

 Brand                                                                                                                        311معامل الخددًد. 48

 Brand                                                                312بين مخغيراث الدزاطتزس مباشس أخخباز وحىد ئ 49

 ave    Lg                                                                                        314مظخخلص الخباًً االإخىطؽ 50

 Lg                                                                                      314الصدق الخمُيزي الإخغيراث الدزاطت. 51

 Lg                                                                                                                     315معامل الخددًد. 52



  

XIII 

 

 Lg                                                                      315س بين مخغيراث الدزاطتزس مباشأخخباز وحىد ئ 53

 ave    Enie                                                                                     317مظخخلص الخباًً االإخىطؽ 54

 Enie                                                                                  317طت.الصدق الخمُيزي الإخغيراث الدزا 55

 Enie                                                                                                                   317معامل الخددًد. 56

 Enie                                                                    318اشس بين مخغيراث الدزاطتزس مبأخخباز وحىد ئ 57

 Condor                                   320مإطظت  -Bartlettخخباز ئو KMOمإشس  -خخباز هفاًت العُىتئ 58

 Condor                             320  ظماناخخبازاث الشساهُت  واطهاماث ول عبازة لبعد خصائص ال 59

 Condor 321        الخصلُذ والصُاهت لبعد -Bartlettو اخخباز KMOمإشس  -اخخباز هفاًت العُىت 60

 Condor 321            طهاماث ول عبازة لبعد خصائص الخصلُذ والصُاهتئخخبازاث الشساهُت  و ئ 61

 Condor 321         معالجت الشياوي  لبعد -Bartlettخخباز ئو KMOس مإش -هفاًت العُىت ئخخباز 62

 Condor 322               خخبازاث الشساهُت  واطهاماث ول عبازة لبعد خصائص معالجت الشياوي ئ 63

 Bartlett-                                                Condor 322خخباز ئو KMOمإشس  -خخباز هفاًت العُىتئ 64

 Condor 323                             السطا لبعد -Bartlettخخباز ئو KMOمإشس  -خخباز هفاًت العُىتئ 65

 Condor 323                                       طهاماث ول عبازة لبعد زطا الصبائًئخخبازاث الشساهُت  و ئ 66

 Condor 323                             الىلاء لبعد -Bartlettباز و اخخKMOمإشس  -خخباز هفاًت العُىتئ 67

 Condor 324                                  طهاماث ول عبازة لبعد خصائص الىلاءئخخبازاث الشساهُت و ئ 68

 Condor 324                            الخميز لبعد -Bartlettخخباز ئو KMOمإشس  -خخباز هفاًت العُىتئ 69

 Condor 324                               طهاماث ول عبازة لبعد خصائص  الخميزئالشساهُت  و  ئخخبازاث 70

 AMOS v 23))                                              Condor 325طخخدام اهخائج مإشساث خظً الىمىذج ب 71

 Condor 326                                                           اء الهُىليمإشساث حىدة االإؼابلت  همىذج البى 72

تئ 73  Condor 327                                                                  خخباز كُمت مإشس جدمُل العامل االإعُازٍ

 IRIS SAT 329                        الظمان لبعد -Bartlettخخباز ئو KMOمإشس  -خخباز هفاًت العُىتئ 74

 IRIS SAT 329                             طهاماث ول عبازة لبعد خصائص الظمانئخخبازاث الشساهُت  و ئ 75

 IRIS SAT   330 الخصلُذ والصُاهت لبعد -Bartlettو اخخباز KMOمإشس  -اخخباز هفاًت العُىت 76

 IRIS SAT 330         طهاماث ول عبازة لبعد خصائص الخصلُذ والصُاهتئو خخبازاث الشساهُت  ئ 77

 IRIS SAT         331 معالجت الشياوي  لبعد -Bartlettخخباز ئو KMOمإشس  -خخباز هفاًت العُىتئ 78

 IRIS SAT 331             طهاماث ول عبازة لبعد خصائص معالجت الشياوي ئخخبازاث الشساهُت  و ئ 79

 Bartlett-                                            IRIS SAT 332و اخخباز KMOمإشس  -خخباز هفاًت العُىتئ 80

 IRIS SAT 332                         السطا لبعد -Bartlettو اخخباز KMOمإشس  -خخباز هفاًت العُىتئ 81

 IRIS SAT                                      332 صبائًزطا الطهاماث ول عبازة لبعد ئخخبازاث الشساهُت  و ئ 82

 IRIS SAT                          333 الىلاء لبعد -Bartlettخخباز ئو KMOمإشس  -خخباز هفاًت العُىتئ 83

 IRIS SAT                             333  الىلاء طهاماث ول عبازة لبعد خصائصئخخبازاث الشساهُت  و ئ 84

 IRIS SAT 334                         الخميز لبعد -Bartlettخخباز ئو KMOمإشس  -خخباز هفاًت العُىتئ 85



  

XIV 

 

 IRIS SAT 334                              الخميز طهاماث ول عبازة لبعد خصائص ئخخبازاث الشساهُت  و ئ 86

 IRIS SAT 334                                          (AMOS v 23باطخخدام ) هخائج مإشساث خظً الىمىذج 87

 IRIS SAT                              336                                                        مإشساث حىدة االإؼابلت  همىذج البىاء الهُىلي 88

ت 89  IRIS SAT 337                                                               اخخباز كُمت مإشس جدمُل العامل االإعُازٍ

 BRAND 339                     الظمان لبعد -Bartlettخخباز ئو KMOمإشس  -خخباز هفاًت العُىتئ 90

 BRAND 339                        خخبازاث الشساهُت  واطهاماث ول عبازة لبعد خصائص الظمانئ 91

 BRAND    339والصُاهت الخصلُذ  لبعد -Bartlettو اخخباز KMOمإشس  -ز هفاًت العُىتاخخبا 92

 BRAND          340      طهاماث ول عبازة لبعد خصائص الخصلُذ والصُاهتئخخبازاث الشساهُت  و ئ 93

 BRAND 340        معالجت الشياوي  لبعد -Bartlettخخباز ئو KMOمإشس  -خخباز هفاًت العُىتئ 94

 BRAND 341       الشياوي    طهاماث ول عبازة لبعد خصائص معالجت ئخخبازاث الشساهُت  و ئ 95

 Bartlett-                                               BRAND 341و اخخباز KMOمإشس  -اخخباز هفاًت العُىت 96

 BRAND 342                          السطا لبعد -Bartlettو اخخباز KMOمإشس  -خخباز هفاًت العُىتئ 97

 BRAND 342                                      اخخبازاث الشساهُت  واطهاماث ول عبازة لبعد زطا الصبائً 98

 BRAND 342                            الىلاء لبعد -Bartlettخخباز ئو KMOمإشس  -خخباز هفاًت العُىتئ 99

 BRAND 343                                طهاماث ول عبازة لبعد خصائص الىلاءئازاث الشساهُت  و خخبئ 100

 BRAND 343                          الخميز لبعد -Bartlettخخباز ئو KMOمإشس  -خخباز هفاًت العُىتئ 101

 BRAND 343                             طهاماث ول عبازة لبعد خصائص  الخميزئخخبازاث الشساهُت  و ئ 102

 AMOS 23                                               BRAND 344طخخدام اهخائج مإشساث خظً الىمىذج ب 103

 BRAND 345       مإشساث حىدة االإؼابلت  همىذج البىاء الهُىلي                                                    104

ت 105  BRAND 000                                                                اخخباز كُمت مإشس جدمُل العامل االإعُازٍ

 LG                                 348    الظمان لبعد -Bartlettخخباز ئو KMOمإشس  -خخباز هفاًت العُىتئ 106

 LG                                   001 ل عبازة لبعد خصائص الظمانطهاماث وئخخبازاث الشساهُت  و ئ 107

 LG             349 الخصلُذ والصُاهت لبعد -Bartlettخخباز ئو KMOمإشس  -خخباز هفاًت العُىتئ 108

 LG                349 طهاماث ول عبازة لبعد خصائص الخصلُذ والصُاهتئخخبازاث الشساهُت  و ئ 109

 LG               350 معالجت الشياوي  لبعد -Bartlettو اخخباز KMOمإشس  -اخخباز هفاًت العُىت 110

 LG                   350     طهاماث ول عبازة لبعد خصائص معالجت الشياوي ئخخبازاث الشساهُت  و ئ 111

 LG                                                 Bartlett       000و اخخباز KMOمإشس  -خخباز هفاًت العُىتئ 112

 LG                                   351  السطا لبعد -Bartlettخخباز ئو KMOمإشس  -خخباز هفاًت العُىتئ 113

 LG                                             008 طهاماث ول عبازة لبعد زطا الصبائًئخخبازاث الشساهُت  و ئ 114

 LG                                   008 الىلاء لبعد -Bartlettخخباز ئو KMOمإشس  -خخباز هفاًت العُىتئ 115

 LG                                       352 طهاماث ول عبازة لبعد خصائص الىلاءئخخبازاث الشساهُت و ئ 116
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 LG                                 000 الخميز لبعد -Bartlettز خخبائو KMOمإشس  -هفاًت العُىت ئخخباز 117

 LG                                    000 طهاماث ول عبازة لبعد خصائص  الخميزئخخبازاث الشساهُت  و ئ 118

 LG                                                    AMOS 23  353طخخدام اهخائج مإشساث خظً الىمىذج ب 119

 LG                                                                 000    مإشساث حىدة االإؼابلت  همىذج البىاء الهُىلي 120

تئ  121  LG                                                                       000 خخباز كُمت مإشس جدمُل العامل االإعُازٍ

 ENIE                           000 الظمان لبعد -Bartlettخخباز ئو KMOمإشس  -خخباز هفاًت العُىتئ 122

 ENIE                                000 طهاماث ول عبازة لبعد خصائص الظمانئخخبازاث الشساهُت  و ئ 123

 ENIE         358     الخصلُذ والصُاهت لبعد -Bartlettو اخخباز KMOمإشس  -خخباز هفاًت العُىتئ 124

 ENIE             001    طهاماث ول عبازة لبعد خصائص الخصلُذ والصُاهتئخخبازاث الشساهُت  و ئ 125

 ENIE            359 معالجت الشياوي  لبعد -Bartlettخخباز ئو KMOمإشس  -خخباز هفاًت العُىتئ 126

 ENIE                359 طهاماث ول عبازة لبعد خصائص معالجت الشياوي ئو اخخبازاث الشساهُت   127

 Bartlett- ENIE                                                    002خخباز ئو KMOمإشس  -خخباز هفاًت العُىتئ 128

 ENIE                              360      السطا لبعد -Bartlettخخباز ئو KMOمإشس  -خخباز هفاًت العُىتئ 129

 ENIE                                        000  طهاماث ول عبازة لبعد زطا الصبائًئخخبازاث الشساهُت  و ئ 130

 ENIE                            361 الىلاء لبعد -Bartlettخخباز ئو اKMOمإشس  -خخباز هفاًت العُىتئ 131

 ENIE                                 361 طهاماث ول عبازة لبعد خصائص الىلاءئالشساهُت  و خخبازاث ئ 132

 ENIE                             008    الخميز لبعد -Bartlettو اخخباز KMOمإشس  -خخباز هفاًت العُىتئ 133

 ENIE                               362     طهاماث ول عبازة لبعد خصائص  الخميزئخخبازاث الشساهُت  و ئ 134

 ENIE                                             AMOS v 23 362هخائج مإشساث خظً الىمىذج باطخخدام  135

 ENIE                                                           364 مإشساث حىدة االإؼابلت  همىذج البىاء الهُىلي 136

تئ 137  ENIE                                                                 365 خخباز كُمت مإشس جدمُل العامل االإعُازٍ
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 الأشكال قائمت-2

 الصفحت عىوان الشكل الرقم

 00    تالىهسو منزلُ   االإإطظت بعماٌ خاص للدزاطت الافتراض ي الىمىذج 08

 00 باالإظتهلىين خاص للدزاطت الافتراض ي الىمىذج 00

 17 الخدمت شهسة 00

 28 العملاء لخدمت االإثلى الصىزة 00

 42 مياهت مصلحت ما بعد البُع لدي االإإطظت االإىخجت 05

 43 مىشع لدي البُع بعد ما مصلحت مياهت 06

ت مإطظت لدي البُع بعد ما مصلحت مياهت 07  44 ججازٍ

 79 الخدمت لجىدة مفاهُمي همىذج 08

 88 السؤٍت الخللُدًت للمإطظت 09

 89 الخىحه البُعي 10

لي الحدًث 11  90 الخصىز الدظىٍ

لي في ظل الخىحه بالصبىن  12  92 الىظام الدظىٍ

 96 الخىىىلىجي الخؼىز  ظل في اهدشازها وكىة االإعلىمت غنى بين العلاكت 13

 105 االإإطظت شبائً مصفىفت 14

 106 ىن الصب جؼىز  مساخل 15

 111 الصبائً عدد و السبذ بمعدٌ العلاكت مظخىي  ازجباغ 16

 880 مساخل بىاء العلاكت مع الصبىن  17

 122 الصبىن  علاكت ئدازة اهخماماث 18

 800 الصبىن  علاكاث ئدازة آلُاث 19

 127 الصبىن  علاكت ئدازة مىكع 20

 128 الصبىن  مع العلاكت ئدازة االإساخل 21

 130 الصبائً علاكاث ةاداز  ميىهاث 22

 131 علاكخه مع االإإطظت فياالإساخل التي ًمس بها الصبىن  23

 142 أبعاد ئدازة االإعسفت 24

 143 الصبىن  بظلىن والخيبإ الصبىن  معسفت ئدازة 00

لُت البُاهاث كاعدة 00  150 الدظىٍ

 153 )الثلار الىظُفُت المجالاث( الصبائً علاكاث ئدازة أبعاد 27

 160 الصبائً وعدد الىلاء دزحت العلاكت، كىة الصبىن، زبدُت بين لاكتالع 28

لي االإىظىز  29 م أكظام طمً اللُمت جمىطع لإعادة الدظىٍ  165 الدظىٍ

 166 الصبىن  مع العلاكت حظُير جلُُم همىذج 30

 183 البعد االإىطىعي والىفس ي للسطا 31

 184 صىع اللساز والخلُُم ما بعد الشساء 32



  

XVII 

 

 186 لجىدة االإدزهت والسطاا 33

 188 عـدم جثبُـذ الخـىكعـاث 34

 192 مؼابلت الأداء و الخىكعاث 35

 193 مؼابلت الخىكع ومظخىي الأداء 36

 196 السبدُت -طلظلت السطا  37

     197                                                                                                     جأزير السطا على االإىكف 38

 198 علاكت السطا بالىلاء 39

 203 السطا عدم ئحابت 40

 213 أدواث الؤهصاث للصبىن  41

 216 الصبائً زطا كُاض مساخل 42

 ACSI 219  ٌ جصىزي همىذج 43

اث الثلازت للسطا خظب اللُمت 44  221 االإظخىٍ

ت الظلىهُت الإفهىم الىلاء 45  227 الىظسٍ

ً في االإدظببت العىامل 46  229 الىلاء جيىٍ

 231 أزس الىلاء على مسدودًت االإإطظت 47

 240 بىاء ولاء الصبىن  مظاز 48

 246 الصبىن  بىلاء االإىخىج في المحللت اللُمت علاكت 49

اث هسم 00  247 الىلاء مظخىٍ

 002 الصبىن  مع العلاكت ئدازة مساخل بدظب الىلاء جؼىز  08

 000 الصبىن  مع العلاكت ئدازة ظل في ىلاءال كُاض 00

 001 ًىضح الشيل الري جأخره هره االإخغيراث 00

3 االإخعلم بالعماٌ االإإطظت الىهسو منزلُت 00  001 الىمىذج الأوٌ

 002 الىمىذج الثاوي3 االإخعلم باالإظتهلىين للمىخجاث الىهسو منزلُت 55

 Condor 307 باطخخدام كُمت معامل االإظازر االإباشس وغيالىمىذج الهُىلي للدزاطت للأزس االإباشس  56

 Iris 310 باطخخدام كُمت معامل االإظازوغير االإباشس الىمىذج الهُىلي للدزاطت للأزس االإباشس  57

 Brand 313 باطخخدام كُمت معامل االإظازوغير االإباشس الىمىذج الهُىلي للدزاطت للأزس االإباشس  58

 Lg 316 باطخخدام كُمت معامل االإظازوغير االإباشس طت للأزس االإباشس الىمىذج الهُىلي للدزا 59

 Enie         319 باطخخدام كُمت معامل االإظازوغير االإباشس الىمىذج الهُىلي للدزاطت للأزس االإباشس  60

 Amos 23                                        Condor  326طخخدام اهخائج الخدلُل العاملي الخىهُدي ب 61

 Condor 328                                                                        جلُُم همىذج بىاء الدزاطت للعلامت   62

 Amos v 23                                       IRIS 336)هخائج الخدلُل العاملي الخىهُدي باطخخدام)  63

 IRIS 338                                                                                      لدزاطت للعلامتجلُُم همىذج بىاء ا 64

 Amos v 23            Brand                          345طخخدام اهخائج الخدلُل العاملي الخىهُدي ب 65

 Brand 000                                                                       جلُُم همىذج بىاء الدزاطت للعلامت            66



  

XVIII 

 

 Amos v 23            Lg                              000طخخدام اهخائج الخدلُل العاملي الخىهُدي ب 67

 Lg 357                                         جلُُم همىذج بىاء الدزاطت للعلامت                                       68

 Amos v 23                                      Enie 000طخخدام اهخائج الخدلُل العاملي الخىهُدي ب 69

 Enie 366                                       جلُُم همىذج بىاء الدزاطت للعلامت                                             70

 الملاحق قائمت-3

 

 الصفحت عىوان الشكل الرقم

 391 .الدزاطت  بمإطظاث SAV خدماث ما بعد البُع  لعماٌ االإىحهت طخمازةالؤ  08

 396 بالجصائس الىهسو منزلُت االإىخجاث الإظتهليي طخمازةالؤ  00
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 مة:قدم

العالمي في الظىىاث الأخحرة هدُجت مفسوطت لحدة  التي شهدها الؤكخصاد والخغُحراث الخؼىزاثحعد 

 ججاهالؤ ئطافت ئلى ،الإىخجاث جفظُلُت مصاًا مً جمىده وما الدولُت كخصادًتالؤ الخىخلاث بسوشو االإىافظت 

 شدًدة مىافظت مً ًخلفه ذلً وما واالإعلىماحي طدثمازي والؤ  الخجازي، الصعُد على الدولي هفخاحالؤ  هدى

وحعدد وجىىع االإىخجاث والخدماث مً حهت وحغحر خاحاث وزغباث االإظتهلىحن باطخمساز مً  ,لها خدود لا

ت هفظها في لإخسي ، لرا  وحدث االإإطظاث أحهت   هبحر لمجابهت هره الخغحراث و يجددكخصادًت الجصائسٍ

 طىكها جلبُت مخؼلباث مً ًمىجها مىكع بىاء على كدزتهاخلاٌ  مً مىافظحها باقي عً وجدلُم الخمحز الخىُف

م الخىحه الحدًث فان االإىافظىن، وعلى هرا الأطاض  ًلدمها التي مً أعلى وبلُمت االإظتهدفت  للدظىٍ

 االإىـمت أوشؼت لجمُع الأطاطُت هؼلاقالؤ  عخبازه هلؼتاب الصبىن  على أهثر الترهحز ًلىم على فىسة وحىب

لُت أي ت فيئ ن هىانأ الدظىٍ س الخفىحر طخمسازٍ  اللادزة الجدًدة الأفياز بخيازئو  مع الصبىن، العلاكت لخؼىٍ

لت مخبادلت زلت علاكت بىاء على  . (1) وشبائجها وجبىحها االإإطظت بحن الأمد ػىٍ

الري ٌعِشىن فُه وعلُه حعمل االإإطظاث حاهدة على خدمت شبائجها بالإعخماد على مخؼلباث هرا العصس 

جخمىً مً ئطخغلاٌ الفسص االإخاخت، بالترهحز على مخؼلباث الصبائً  ىبالخغُحر  االإؼلىب في االإظخلبل خت

ف ئعادة على جسجىص مىهجُت جبني خلاٌ مً وذلًالحالحن والمحخملحن مظخلبلا ، م دوز اليشاغ حعسٍ  الدظىٍ

م أن مهمت عخلادالؤ  طاد ،فبعدما  هره حغحرث ، الصبائً مً عدد أهبر حرب الأولى بالدزحت هي الدظىٍ

م أن ئلى الىـسة م طتراجُجُتئ علُه ًصؼلح أصبذ ما أو علُه والحفاؾ الصبىن  هىفً حرب الدظىٍ  الدظىٍ

م وعً الدفاعي ،  حدًدة على مفاهُم الترهحز هى أخدثها ولعل  طتراجُجُاثالؤ  مً العدًد عخمادئ ػسٍ

لي االإُدان في علحها االإخعازف الىلاطُىُت الأبعاد جخجاوش  ت جىمُت علاكت هدى الخىحه أصبذ ئذ ، الدظىٍ  كىٍ

 مً كبل جللُدها الأخُان غالب في ًصعب التي الداخلُت العملُاث على أهثر ًسجىص والري الصبىن  مع

م الخىحه خلاٌ مً هجاخها لظمان معُىت أطع على جلىم أن لها لابد العلاكت هره االإىافظحن، ئلى  بالدظىٍ

 على لصاما صبذ أ ومع جىامي وعي الصبىن  ؛ الخللُدًت الخبادلُت الأبعاد على الترهحز مً بدلا العلاكاث حاهب

ٌ  أطالُب ئًجاد االإإطظت  طاذحا ٌعد مظتهليا لم الري االإظتهلً ذلً علُه، والخأزحر ُهئل حدًدة للىصى

 ئهما هى االإحزاهُت، الىخُد كُده وعللاهُا زشُدا مظتهليا ولا مصدزها، أو شيلها وان مهما ًخلبل االإىخجاث

ٌ  المحدد لأهه "لاخخُازاجه ملً " الآن ٌظمى هما أصبذ  جلبُتها . ولىُفُت والأخحر لاخخُاحاجه الأو

م ئدازة وتهخم  الصبىن  وزغباث لحاحاث دكُم ئشباع جدلُم البُع ئلىدازة الخدماث ما بعد ئوخاصت  الدظىٍ

، لىً المحافـت على ولائهم وجىفحر  الصبائًهدظاب ئو ٌعد 
ً
ا  مصحرً

ً
طمً الظىق الخىافظُت جددًا
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 أشد أهمُت
ً
 البُع،ما ًخؼلب جلدًم خدمت ممحزة الإا بعد  ،الخدماث لهم بما ًخجاوش جىكعاتهم ًبلى أمسا

لت الأحل، الصبائً اوذلً لظمان زط س .وجىفحر أكص ى كدز مً اللُمت وبىاء علاكت ػىٍ  جلً مىخجاتها وجؼىٍ

ٌ  أصبذ ختى زطاه، وبما ًدلم  الصبىن  ما ًدخاحه هدشافئ خدود في ًىدصس لا االإإطظت هجاح بأن اللى

 في ٌعني وهرا غحرها، أو جلً الحاحت وشىء في الأطباب لخددًد مظاعف بشيل العمل بل مخؼلباث مً

وهرا  مخخلفت وزغباث خاحاث عً في الخعبحر ٌعخمده الري وطلىهه للصبىن  الدكُلت الدزاطت خلُلخه

 والخىاصل والؤصغاء للصبىن  االإىخىج، حىدة جدظحن في االإظاهمت في البُع بعد ما خدماث وأهمُت دوز  ًىمً

 . وبعده الشساء كساز كبل معه

للأحهصة والآلاث االإعمسة أو االإىشعحن أومً كبل جمازض خدماث ما بعد البُع مً ػسف االإإطظاث االإىخجت 

هصفت وهُل للمإطظت االإىخجت أو االإىشع، وذلً على  مإطظاث مظخللت، ولىً ٌعملىن في أغلب الأخُان

هما جلدم بعع االإإطظاث خدماتها بشيل ، شيل مدؼاث للخدمت مىشعت على مىاػم مخخلفت في الجصائس

االإىشعحن أو الىطؼاء في شيل ) وهلاء معخمدًً مً ػسفها، أو حعهد بها ئلى وحعهد بها ئلى عدد مً  ,لا مسهصي 

 لؼبُعت االإىخجاث. والحلُلت جـهس خدماث بعد البُع بشيل هبحر في صىاعاث 
ً
مإطظاث مخخصصت( وفلا

 هما أن كؼع الخبدًل، االإسهباث والؤلىتروهُاث, التي جخمخع مىخجاتها باليظبت ئلى الصبىن بخيلفت غحر مإهدة

 ئلا عىد الىهُل أو االإإطظت ذاتها لرلً جيىن 
ً
والخبراث االإخخصصت في هره االإىخجاث لا جخىافس غالبا

 .الصُاهت والظمان باليظبت ئلى الؼسفحن أهثر ملاءمت

 هدظابئو  خخفاؾالؤ  بىُفُت هخمامهائ ئلى حعدي وئهما السبذ حعـُم في مدصىزا االإإطظت هخمامئ ٌعد لم

 والخدماث الجُدة، خاصت الظلع طمان خلاٌ مً الظىق، في طخمسازوالؤ  بالبلاء لها حظمذ مياهت

 جخلم والتي *"Porter" بىزجس، خظب الأطاطُت الأوشؼت مً حعخبر التي و البُع بعد االإلدمت الخدماث

 ًخلبلها الصبىن  التي للمظخىٍاث جسقى البُع عملُت بعد خدماث جلدم أن االإإطظت طخؼاعذئ فاذا اللُمت

 ولائه، و وفائه وجظمً زطاه جىظب الظمىُت، طىف أو االإعلىت االإظخلبلُت، أو طىاء الحالُت زغباجه وجلبي

 الري الفعاٌ والظلاح الداخل، مً لصىزتها العاهظت االإسآة ٌعخبر والري السئِس ي لها، الهدف هى هرا لأن

تها طمان بعد لها ًيخج  .(2)واالإىافظت مً الخىطع اطخمسازٍ

ص خلاٌ مً الأصلي للمىخج كُمت جخلم البُع بعد ما فخدماث ٌ  وئدامتها الصبىن  مع العلاكت حعصٍ فترة  لأػى

ص صىزة فهي  الشساء، عىد الصائب اللساز باجخاذ الصبىن  شعىز  مً حعصش  أجها هما ممىىت، ت لخعصٍ طسوزٍ

، ولىجها أًظًا حهت الاجصاٌ الأخحرة ئذا واهذ جسض ي  الصبىن هي هلؼت الدخىٌ للخىاصل مع . االإإطظت

الرًً ًخم الاطخماع ئلحهم ، مع أخر  الصبائً. الإإطظت، فُمىً أن جمثل كُمت مظافت خلُلُت  الصبائً

، أو الخددر  حعامل مع االإإطظتأهثر كدزة على اخخُاحاتهم في الاعخباز والخعامل معها بىفاءة ، طُيىهىن 

  .علحها أو جسن زأي ئًجابي  اباًجابُت عجه
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أي مإطظت ٌعخمد بشيل أطاس ي على هُفُت  ئدازتها لعلاكاتها مع الصبائً، والتي جلىد ئلى  لرلً هجاح 

 هدل ئطتراجُجي CRMوؿهسث ئدازة علاكاث الصبائً ) جدلُم شبائً مدي الحُاة،
ً
الإشاول الأعماٌ ( خدًثا

خُث  الحدًثت, وهي مُظدىدة على فلظفت أعماٌ بِأن ول أوشؼت الأعماٌ ًجب أن جدوز خىٌ االإظتهلىحن

لُت  حغحر حىهس الأعماٌ مً الخىحه هدى االإىخج ئلى الخىحه هدى الصبىن . هرا ٌعني حغحر الؤطتراجُجُت الدظىٍ

  مً )الداخل للخازج ( ئلى ) الخازج للداخل ( وهرا ًسهص
ً
 مً خصائص االإىخج، هـسا

ً
على خاحاث الصبىن بدلا

أن الفىسة الأطاطُت لإدازة علاكاث  ،هما أنلإخخلاف الصبائً في أهىائهم وأذواكهم وعاداتهم الشسائُت 

م الحدًث أو االإعاصس على الصبىن واعخبازه أخد الأزوان الأطاطُت  الصبائً هي مىبثلت مً اهخمام الدظىٍ

 .ىجاح والىمى والبلاء عىد مد حظىز وعلاكاث مترابؼت مع الصبائًللمىـمت في جدلُم ال

خس فلد طاعد الخؼىز الخىىىلىجي في مجاٌ الؤجصالاث وجددًدا الخىطع في ئطخخدام أومً حاهب 

في الترهحز على الىم الىبحر مً البُاهاث االإخاخت لها مً الصبائً وفي الحصىٌ على االإعلىماث التي  الأهترهذ،

لُت وعلاكاتهم مع الأطىاق واالإإطظاث التي جمثل جلً الأطىاق. وهرا الخىطع في جخص  حعاملاتهم الدظىٍ

عىدما جيىن زغبت في جىزُم الؤجصالاث  حمُع البُاهاث وجلدًمها كد ًخظمً الؤجصاٌ بخؼىغ الصبائً

 معهم.

ٌ  ًمىً طبم ومما  واالإىدشسة الىاحعتالحلىٌ  مً حعد أصبدذ (CRM)الصبحن مع العلاكت ئدازة أن اللى

ادة في الأطاس ي ًخمثل وهدفها العالم أهداء حمُع في الآن  دعم جلدًم مع ولائهم زطا الصبائً وهظب شٍ

 والبدث واالإبُعاث زبؽ وؿائف الدظىٍم ػسق  عً االإظتهدفت ولفت االإىخجاث وخفع وأهحر أفظل

س   الصبائً دعم وخدماث والخؼىٍ
ً
 .( 3)لهم االإظافت بخلم اللُم أبعد والرهاب خؼىة معا

ًخىلد عىه  أو خدمت هدفا أطاطُا للمإطظت حعبّر عً خىم جلُُمي على أداء االإىخج ٌعد مإشس السطاهما 

زجُاح و السطا، ئلا أن ؿسوف االإىافظت الشدًدة صعّبت مً مهمت البدث عً شبائً حدد و لإ شعىز هفس ي با

 في بعع اللؼاعاث التي جخمحّز بالإشباع الخام،هدظاب شبىن حدًد أمسا مظخدُلا ئئزطائهم ئن لم هلل أنّ 

م الخعسف الدكُم  وهرا مً خلاٌ جدلُم الخىحه بالصبائً ومداولت ئشساههم في صىع اللسازاث، عً ػسٍ

 و بلاء في طتراجُجُائ هدفا ٌشيل الصبىن  ولاء وللد أصبذ عً خاحاتهم وزغباتهم ومداولت فهمها،

تئ ت جفاعلُت علاكاث على بىاء ًسجىص ذلً جدلُم أن و االإإطظت، طخمسازٍ سها ًيبغي ججاهحنئ ذاث كىٍ  جؼىٍ

م عبر البعُد االإدي على لي محزث التي االإتزاًدة الخعلُداث حاء هدُجت الري العلاكاحي الدظىٍ  الدظىٍ

ا في بىاء علاكت مع الصبىن ولً ًخدلم ئلا مً خلاٌ حىدة  الخبادلي، وواهذ لخدماث ما بعد البُع بعدا كىٍ

ا لىجاح هره العلاكت.  الخدماث االإلدمت التي حعخبر معُازا كىٍ

ت االإإطظاث فان طبم ما طىء على الىهسو مجزلُت  الأحهصة مجاٌ في العاملت واالإإطظاث عامت الجصائسٍ

 بدثها طسوزة ٌظخلصم مما الأحىبُت االإإطظاث مً ومسجلبت خالُت ومىافظت هثحرة جددًاث جىاحه خاصت

 ًصعب التي والؤمياهُاث للمىازد مخلاههائ خلاٌ مً الأداء في وجفىكها طخمسازهالإ  عً مصادز أخسي 
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 هره حعخبر خدماث ما بعد البُع أخد خُث .الخىافظُت االإحزة علحها ًؼلم والتي بىاطؼت االإىافظحن جللُدها

لصىاعت ا هى مجاٌذلً، ولعل مً المجالاث التي ًمىً لها جدبنى هرا االإفهىم  لها جدُذ التي االإداخل

تها في االإُياهُىُت والىهس ومجزلُت  ئلىتروهُت ،ولىً جم حظلُؽ الظىء على االإىخجاث الىهسو مجزلُت لظسوزٍ

 االإىخجاث، هره مع االإظتهلً حعامل بظسوزة الُىمُت جلط ي الحُاة فمخؼلباث شمان، ول وفي ميان ول

 مىخجاث طمً جصىف ليىجها هـسا معلدة وظبُا كسازاث االإىخجاث مً الىىع هرا شساء كسازاث وحعخبر

 هـسا بشسائها االإخعللت دزحت المخاػسة زجفاعئ هى ًمحزها وما مِظسة، بمىخجاث لِظذ أي أجها الدظىق 

 .االإظتهلً كبل مً هبحرة عىاًت على وخصىلها لظعسها اليظبي زجفاعل ل

ٌ  هىان أن ئلى ٌشحر طبم ما ول  هرا في وعالجه أن زجأًىائ ،وهىما االإإطظت في الدظىٍم فلظفت في جدى

دازة ئ ، دازة خدماث ما بعد البُعئ :المجاٌ هرا في االإظخجدة االإفاهُم ئلى الخؼسق  خلاٌ مً وذلً البدث،

م في الأخسي  الحدًثت االإفاهُم مً وغحرهاحىدة الخدماث،علاكاث الصبائً   .مُدان الدظىٍ

  إشكالية البحث :أولا

ٌ  بلىزتها في ًمىً التي و البدث ئشيالُت معالم جخجلى االإدخل هرا في عسطه طبم ما طىء على   الدظاؤ

 :الخالي الجىهسي 

وثدًر علاقتها مع  الخدمية حاتهاو مىت أن ثحصً في الجزائر  الكهرو منزلية اتليف ًمكً للمؤشص

 ؟عتماد على خدمات ما بعد البيعل الزبائً با

 :الخالُت الفسعُت الدظاؤلاث بعع هؼسح الؤشيالُت هره مظامحن لخىطُذ

 ؟هل لجىدة الخدمت جأزحرا على حظُحر ئدازة خدماث ما بعد البُع  -

مً ولاء الصبىن للمإطظاث العاملت في مجاٌ الصىاعت الىهسو لخدماث ما بعد البُع دوز في زفع هل  -

ت ؟  مجزلُت الجصائسٍ

 الصىاعت مجاٌ في للمإطظاث العاملت الخمحز جدلُم في خدماث ما بعد البُع ما الدوز الري جلعبه -

ت الىهسو مجزلُت  ؟ الجصائسٍ

 :البحث فرضيات ثاهيا:

 وواحاباث أولُت لإشيالُت الدزاطت والدظاؤلاث الفسعُت ًمىً صُاغت الفسطُاث الخالُت:

 :الأشاشية الفرضية  1-

 بدبني شبائجها وجسض ي لخدمُتاا حاتهى مىخ حىدة جدظً نأ في الجصائس مجزلُتاث الىهسو االإإطظ حظخؼُع

 في ؿل حىدة الخدماث االإلدمت. البُع بعد ما خدماث أطلىب

 :الفرعية الفرضيات 2-

 .ئدازة خدماث ما بعد البُع جإزس ئًجابُا على ئدازة علاكت الصبىن في ؿل حىدة الخدمت االإلدمت-

 االإإطظاث باقي عً تاالإإطظ بها  جخمحز وأداة الصبىن ولاء لخدلُم آلُت البُع بعد ما خدماث ئدازة حعخبر -

 .االإىافظت  في مجاٌ الىهسو مجزلُت 
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 .لإدازة خدماث ما بعد البُع جدلم الخمحز للمإطظاث الىهسو مجزلُت -

 هموذج الدراشة -

 عمال المؤشصة:خاص ب هموذج  .2

 الىموذج المتعلق بالعمال المؤشصة الكهرو منزلية (:01الشكل رقم) 

 التابع المتغير                 الوشيطة          المتغيرات المصتقلة المتغيرات

 

 CRMبعاد أ                             حىدة الخدمت االإلدمت بعادأ-                           خدماث ما بعد البُع             

 معسفت الصبىن  -                                   الاعخمادًت -االإلمىطُت                                                       الظمان-        

 CRMالخىىىلىحُا في -العاػفت                    – الأمان –الاطخجابت -                                     والصُاهتالخصلُذ -     

 CRMالعملُاث في  -                                                                                                       معالجت الشياوي الصبائً-     

                                                               

 الصابقة الدراشات على بىاءا الباحث إعداد مً :المصدر

 :خاص بالمصتهلكين  هموذج .2

 فتراض ي للدراشة خاص بالمصتهلكينالىموذج الإ : (02 )شكل رقم

 ةالمتغيرات التابع                                   المتغيرات المصتقلة                                   

 السطا                               البُع                                       ما بعدخدماث               

 الىلاء                                            الظمان                                                -             

 الخمحز في الخدمت االإلدمت                            الخصلُذ والصُاهت                                         -          

 الشياوي الصبائً                               معالجت -         

 

 الصابقة الدراشات على بىاءا الباحث إعداد مً :المصدر

 ختيار الموضوعإمبررات  :ثالثا

 :ًلي فُما غحره دون  االإىطىع هرا خخُازلإ  دفعخىا التي واالإبرزاث الدوافع أهم جخلخص

ت خاصت الىهسو مجزلُت مجها للمإطظاث باليظبت خدماث ما بعد البُع  أهمُت  -  بسشث والري الجصائسٍ

 .الخىافظُت االإصاًا جدلُم مً جمىً دفاعُت طتراجُجُتاو

 مىطىع خدماث ما بعد البُع. عالجذ التي العسبُت باللغت االإساحع و البدىر كلت  -

لي االإُدان في االإعسوفت الىلاطُىُت االإىاطُع هؼاق عً وخسوحه االإىطىع خدازت  -  .الدظىٍ

 الخفىحر أطاض وىهه بالصبىن  علاكتها جدظحن على الترهحز أهمُت ئلى االإإطظاث هدباهئ لفذ مداولت  -

لي  في جيشؽ الإإطظت خخُازهائ زاهُت حهت مً ًبرز ما وهىخدماث ما بعد البُع  خصىصا ، الحدًث الدظىٍ

 الصىاعاث الىهسو مجزلُت كؼاع

 .ولاء الصبىن  على الخأزحر في البُع بعد ما خدماث مفهىم جؼبُم أهمُت ئبساش -
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م مىاطُع معالجت ئلى الصخص ي االإُل -  والتي الصبىن  مع العلاكت وئدازة خاصت خدماث ما بعد البُع الدظىٍ

 .للبدث أطاطُت هملىماث جبرش

زجأًىا دزاطتها ومعسفت مدي مظاهمتها في زفع اجبني هره الخدماث مً ػسف العدًد مً االإإطظاث، ف -

 االإياهت الظىكُت للمإطظت.

 هداف البحث أ:رابعا 

 :حشمل اهداف هره الدزاطت الىلاغ الخالُت 

ص االإسهص الخىافس ي للمإطظت. -  ئبساش أهمُت خدماث ما بعد البُع ودوزها في حعصٍ

دزاطت وجدلُل خدماث ما بعد البُع باالإإطظت مدل الدزاطت، والخعسف على مدي مظاهمت هره الىطُلت  -

ت مسهصها الظىقي ملازهت بمىافظحها. مً ػسفهااالإعخمدة   في جلىٍ

لي الحدًثت االإفاهُم معالجت -  .الصبىن  مع العلاكت وئدازة دازة خدماث ما بعد البُعئ مثل في المجاٌ الدظىٍ

 .الشساء عملُت في جلعبه خدماث ما بعد البُع أن ًمىً الري الدوز  ئبساش -

 جهاأمً ش التي والؼسق  الىطائل مخخلف خلاٌ مً الصبىن  على الحفاؾ أهمُت ئلى االإإطظاث جىبُه  -

 .الهدف هرا جدلُم

ادة -  .البُعخدماث ما بعد  مىاطُع في مخخصص بمسحع العلمي السصُد شٍ

 للمإطظت مدل الدزاطت بىاء على الىخائج المحصل علحها.كتراخاث وجىصُاث ئجلدًم  -

 أهمية البحث خامصا :

 ومدي ،للصبائً االإلدمت خدماث ما بعد البُع حىدة مظخىي  عً حعبحرها في الدزاطت، هره أهمُت جبرش

العلاكت مع الصبىن وعلُه ومما  حىدة مظخىي  حصخُص أحل مً وذلً وخاحاتهم، زغباتهم مع جىافلها

 أهمُت هره الدزاطت جخجلى مً خلاٌ مداولتها: طبم فان

طخعمالها وىطُلت للحصىٌ على ئئبساش الدوز الري ًمىً أن جلعبه خدماث ما بعد البُع في االإإطظت عىد  -

 خصص طىكُت ئطافُت، و أن حعصش بها مسهصها الظىقي.

 خدماث ما بعد البُع. جىطُذ أهم الجىاهب العلمُت التي ًمىً للمإطظت ئجباعها عىد ئزطائها الإصلحت -

ئؿهاز دوز خدماث ما بعد البُع وىطُلت للخمحز عً االإىافظحن، وزبؽ بها أواصس الثلت بحن االإإطظت  -

 وشبائجها.

لُت الجدًدة.  -  الترهحز على خدماث ما بعد البُع مً أحل الخأكلم مع معؼُاث البِئت الدظىٍ

 عخماد على خدماث ما بعد البُع.لإ باولائه  وهظب علُه، للمدافـت الصبىن  مع العلاكت جفعُل أهمُت -

  حدود الدراشة:شادشا 

 عىدها جيخهي التي الحدود بعع وطع الظسوزي  ،مً االإؼسوخت شيالُتالؤ  على حابتالؤ  مً هخمىً ختى 

 :في االإخمثلت و الدزاطت
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 البُع  بعدما بخدماث  االإخعللت االإفاهُم مخخلف جددًد على الدزاطت طخلخصس :الموضوعية الحدود

 الصبىن، مع العلاكت ئدازة الى ئطافت فعالُخه وكُاض مخؼلباجه و همجالاجه العلاكت، ذاث االإفاهُم وعسض

د بها مً زلت الصبائً الحالُحن  والتي مً خلالها جدعم بها االإإطظت مسهصها الخىافس ي على االإىافظحن، وجصٍ

ً مدخملحن.  وججلب آخسٍ

، 2020الى طىت  2015أواخس طخغسكذ في ئعداد الدزاطت واالإمخدة مً ئهي الفترة التي  الحدود الزماهية: 

ها الى: الظىت الأولى والثاهُت في ئعداد الجاهب الىـسي، ما الدزاطت االإُداهُت في الظىت الثالثت والظىت توكظم

 السابعت وشملذ ئعداد أداة الدزاطت "الاطخبُان" وجىشَعه وجدلُله.

-ENIEخدماث ما بعد البُع في مإطظاث الىهسو مجزلُت في الجصائس) ادازةواكع جؼبُم  :يةالمكاه الحدود

CONDOR-IRIS SAT-LG-BRAND  )ًوشبائجها. فحها العاملحن هـس وحهاث على بالترهحز ، وذل 

 :البحث في المصتخدمة والأدوات المىهج :شابعا  

 كخصادًتالدزاطاث الؤ في االإظخخدمحن االإىهجحن طخخدامئ بدثىا جخلل االإىطىع خُثُاث معالجت أحل مً

 .عمىما

ً البدث أحصاء بعع في الىصفي الأطلىب خلاٌ مً :شتيباطيالإ   ت اللاعدة بخيىٍ  مً االإظدظلاة الىـسٍ

عخبر مخخلف االإساحع، س مىاطبا الىصفي الأطلىب وَ ف الحلائم لخلسٍ  ذاث االإفاهُم بمخخلف والخعسٍ

 .باالإىطىع الصلت

 خالت دزاطتوذلً بخدماث ما بعد البُع  وعلاكتها بالصبىن  لىاكع الخدلُلي الأطلىب خلاٌ مً :شتقرائيالإ 

بها زم الخاصت البُاهاث وحمع مُداهُت ئحساء دزاطت خلاٌ مً الفسطُاث  خخبازئ بهدف وجفظحرها، جبىٍ

 .البدث هرا جخدم أغساض التي الىخائج طخخلاصئو 

 االإىخبي االإسح على البدث هرا مً الىـسي  الجصء في عخمدهائ فلد والدزاطت البدث أدواث ًخص فُما أما

ت (ئوالفسوظُت و  العسبُت )باللغت االإساحع مً لمجمىعت  زطائل واالإلالاث، الىخب، بحن ما جىىعذ هجلحزً

 أدواث عً أما هترهذ،الأ  لشبىت ومخىىعت خدًثت مىاكع طخخدامئ ئلى ئطافت االإلخلُاث، الدهخىزاه،

 الخؼبُلُت. الدزاطت مىهجُت طمً البدث مً الفصل السابع في مىضحت فهي االإُداهُتالدزاطت 

 البحث صعوبات :ثامىا

 مً أهم الصعىباث التي واحهخىا عىد ئعدادها للبدث:

عدم جىفس مساحع مخخصصت وذاث صلت مباشسة باالإىطىع، مع هدزتها باللغت العسبُت، الش يء الري جؼلب -

 للترحمت.مىا حهدا ئطافي 

ت. وعلاكاث الصبائً كلت الدزاطاث االإُداهُت في خدماث ما بعد البُع -  على االإإطظاث الجصائسٍ

عدم وحىد حهت معىُت في الجصائس حعنى بخجمُع االإعلىماث خىٌ زكم أعماٌ هره االإإطظاث وخصصها  -

 وعدام جام للمعلىماث عً خصص االإظخىزدًً ومبُعاتهم.ئهاهًُ عً  ،الظىكُت

ٌ  صعىبت -  .الخؼبُلُت الدزاطت في خاصت االإعلىماث على الحصى
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ً لشسو - ومدها  في الخعامل معىا، اث الخمظت مدل الدزاطت عدم وحىد زغبت لدي االإىافظحن االإباشسٍ

 .طؼسها للجىء ئلى بعع الؤدازاث بغُت جصوٍدها باالإعلىماثئباالإعلىماث الخاصت بها مهما واهذ كُمتها، مما 

 :الصابقة الدراشات :ثاشعا

 الظاخت على الخدماث مجاٌ في خدماث ما بعد البُع مىطىع جىاولذ التي الدزاطاث في هبحر هلص هىان

 غسبُحن، واالإلالاث لىخاب البدىر بعع على الاػلاع ئلا وظخؼع لم خُث العاالإُت، وختى والعسبُت الىػىُت

 الؤػاز لبلىزة وهرا باالإىطىع، الصلت ذاث الظابلت الجامعُت الدزاطاث بعع بالإطافت ئلى

 :الدزاطاث هره أهم ومً ئلحها، االإخىصل الىخائج مً والاطخفادة للبدث والخؼبُلي الىـسي 

 الدراشات المحلية 

 وىهدوز  شسهت - الصىاعُت االإإطظت في البُع بعد ما خدماث بعىىان أهمُت عباس( فرحات :)ددزاطت -

ت والعلىم الدظیحر و الاكخصادًت العلىم مجلت -ئلىتروهًُ  2014 /11العدد الخجازٍ

والؤصغاء  االإىخىج، حىدة جدظحن في االإظاهمت في البُع بعد ما خدماث وأهمُت دوز  ئبساش هدفذ الدزاطت ئلى

 مىافظحها، عً الصىاعُت االإإطظت جخمحز بها نأو  وبعده، الشساء كساز كبل معه والخىاصلالصبىن  الى

 الخاصت باخدي االإإطظاث االإُداهُت الدزاطت هخائج وجدلُل عسض مع وجدظً بها مً مسهصها الظىقي،

ت الصىاعُت ج بسج بىلاًت وىهدوزالىتروهًُ شسهت وهي الجصائسٍ سٍ  . بىعسٍ

عخماد على خدماث لإ با حىدة مىخىحاتها  جدظحن طخؼاعذئ وىهدوز  مإطظت ان الدزاطت هره  وحشحر هخائج

ل الآن هي و ما بعد البُع ت ئلى حظمُتها حظعى لخدىٍ  الحالُت الدظمُت مً ًفهم لا ختى العملاء، خدمت مدًسٍ

 وما البُع كبل ما الخدماث حشمل لخصبذ وحىد العؼب، عىد والخدخل الشساء كساز بعد أن جلدم على

 .بعده

البُع على ولاء االإظتهلً  ما بعدأزس خدماث بعىىان  )أ.ملوك حهيدة ،أ.د رميدي عبد الوهاب(دزاطت  -

ت  سة  condorللعلامت الخجازٍ ،مجلت معازف )مجلت علمُت مدىمت( كظم :العلىم الؤكخصادًت  بىلاًت البىٍ

 (2016)دٌظمبر21: ،الظىت الحادي عشسة

االإظتهلً ججاه العلامت ئلى ئبساش دوز أهمُت خدماث ما بعد البُع في جدلُم وبىاء ولاء  هدفذ الدزاطت

ت، والىشف ت. الخجازٍ  عً الجهىد التي جبرلها هدى بىاء علاكاث مع االإظتهلىحن للعلامت الخجازٍ

ت  وحشحر هخائج الدزاطت ئلى وحىد جأزحر بخدماث ما بعد البُع على طلىن االإظتهلً ججاه العلامت الخجازٍ

ت ومً  زم اطخمسازه وشٍادة هؼاق فيلما ازجفع مظخىي الخدمت االإلدمت للمظتهلً شاد ولاءه للعلامت الخجازٍ

 حعامله مع االإإطظت االإلدمت للخدمت والىلاء لها.

بعىىان الخدمت ما بعد البُع في االإىلىلاث الجدًدة في اللاهىن الجصائسي،  (3124دراشة )بً عمارة محمد،-

 .2013-2012أػسوخت دهخىزاه ،حامعت وهسان ،طىت 

هدفذ هره الدزاطت ئلى معسفت الخدمت ما بعد البُع مً هاخُت اللاهىهُت وهُفُت ئلتزام بالظمان وشسوغ  -

 اللاهىهُت وهُفُت جمحزها عً الظماهاث الخللُدًت.
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الىخائج التي جىصلذ ئلحها الدزاطت: ئن الخدمت ما بعد البُع هظمان خدًث ًلصم البائع االإهني  أهم مً

اهت، أو ئطدبداٌ االإىخىج االإعُب أو زد الثمً، وبرلً ًدصل االإظتهلً على ول ما بظسوزة الؤصلاح والصُ

ده مً خلاٌ ئجاخت حمُع الخُازاث له، هما أن ذلً ٌعىد بفائدة للبائع المحترف مً خلاٌ التروٍج  ًسٍ

 الإىخىحاجه لإكدام الىاض على الشساء .

اػسوخت دهخىزاه حامعت  -ة الخىافظُت  دازة علاكاث الصبائً هخدلُم االإحز ئ- بً حمو هجاةدزاطت  -

 . 2016-2015جلمظان 

 .للمإطظاث االإحزة الخىافظُت جدلُم في الصبائً علاكاث ادازة دوز  على الخعسف لىئ الدزاطت هره هدفذ

ذأ وكد ج بسج بىلاًت لىتروهًُئ وىهدوز  مإطظت على الدزاطت حسٍ سٍ  على عخمادالؤ  خُث جم بىعسٍ

ٌ  طخبُاهحنئ  هره في الصبائً علاكاث دازةئ واكع جؼبُم الإعسفت لىتروهًُئ وىهدوز  مإطظت لعماٌ وحه الاو

 مإطظت لصبائً وحه فلد الثاوي طخبُانالؤ  أما االإإطظت، هره مً عامل 100العُىت وشملذ االإإطظت

  شبىن. 300 العُىت وشملذ لها الصبائً ولاء ودزحت االإإطظت جمحز مدي الإعسفت الجصائس في لىتروهًُئ وىهدوز 

 :الدزاطت هره لحهائ جىصلذ التي الىخائج وأهم

 الصبائً؛ علاكاث ادازة الىتروهًُ وىهدوز  مإطظت جؼبم -

ت الظىق  في الىتروهًُ وىهدوز  مإطظت جمحز دزحت -  مخىطؼت؛ الجصائسٍ

 مىخفظت؛ الىتروهًُ وىهدوز  مإطظت شبائً ولاء دزحت -

 .االإإطظت جمحز وبحن الصبائً علاكاث ادازة جؼبُم بحن ػسدًت علاكت هىان-

 الدراشات الأحىبية

ص في االإىخج طمان خدمت بعىىان أزس) المصطفى شامر  )دراشة-  دمشم حامعت مجلت العملاء ، زطا حعصٍ

ٌ  العدد - 29 المجلد – واللاهىهُت الاكخصادًت للعلىم  .2013 الأو

ف ئلى هدفذ الدزاطت  العلاكت جددًدو  .الخدماث الظلع و أهىاع بمخخلف االإسجبؼت الظمان بخدمت الخعسٍ

 .زطاه في االإإزسة جددًد العىامل و العمُل وزطا الظمان خدمت بحن

 هره كبل مً لتزام اليافيالؤ بعدم جخمحز للمىخجاث االإلدمت لظمانا خدمت أن وحشحر هخائج الدزاطت

الؤطخجابت  في طعف وحىد جبحن ،مانالظ وزُلت في  وطىح عدم هدُجت الظمان. بخدمت الشسواث

ٌ  هدُجت االإىاطبت بالظسعت للمىخج  بالظمان االإسجبؼت العملاء الإشىلاث  اطخفظازاث على السد مدة ػى

 .العملاء

 بحن ملازهت دزاطت -البُع بعد ما خدماث عً العملاء زطا بعىىان كُاض( 3112،إبراهيم هاصر )دراشة  -

االإملىت -حدة  في مظتهليي الظُازاث على جؼبُلُت دزاطت -واليىزٍت ,والأوزوبُت ,الُاباهُت الظُازاث ماليي

، الإا لهرا الأمس زجباغ هرا السطا بعملُت الشساء وجىسازهائوذلً مً خلاٌ الخعسف على  -الظعىدًت العسبُت

ادة ولائهم وفي ذاث  ادة دزحت اشباع زغباث وخاحاث العملاء اللدامى، التي جإدي ئلى شٍ مً أهمُت في شٍ

ادة مبُعاث هرا اللؼاع.الىكذ جمثل عا  مل حرب لعملاء حدد، وول هرا ًىصب في شٍ
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 :الدزاطت ئلحها جىصلذ التي الىخائج وأهم

 ,الخدمت أداء الإسهص العام بالشيل مخعلم البُع بعد ما خدماث مساهص عً العملاء مً زطا وحىد -

 .أدائهم وخظً ,ومهازاتهم االإىؿفحن وطلىن ,والىـافت

 ًدفعهم مما .الغُاز وكؼع ,الصُاهت خدمت أطعاز عً العملاء كبل مً السطا مً مىخفع مظخىي  -

 .أخسي  مساهص في االإىاطب البدًل عً للبدث

 حُدة والأطعاز الخدمت واهذ فيلما .والمخسحاث للعملاء الىلي السطا بحن ػسدي زجباغئ علاكت وحىد -

ً العملاء أوص ى مىاطبت  .هفظها االإازهت شساء أو الخدمت طخعماٌئ بخىساز الآخسٍ

 البُع بعد ما خدمت أداء كُاض :بعىىان Saccania, N., Gaiardellia, 2007 ))دراشة  -

مخيامل  ئػاز كتراحئ خلاٌ مً وذلً ,البُع بعد ما خدماث على الظىء حظلُؽ ئلى الدزاطت هره هدفذ

 البُع بعد ما خدماث أداء للُاض

 ئ الأًام هره وشاػاث أهثر هي بعد البُع ما خدماث أن هي الدزاطت ئلحها جىصلذ التي الىخائج أهم
ً
 هخماما

  بىصفها ,الشسواث كبل مً
ً
 معـم في جىافظُت محزة البُع بعد ما حعد خدماث هما .والسبذ للدخل مصدزا

لُت الصىاعاث  .الخدىٍ

 .البُع بعد ما خدمت في والؤخلاص العمُل ئزطاء :بعىىان( koskela, H 3113)دراشة-

ص في البُع بعد ما لخدماث أفظل فهم ئلى الخىصل ئلى الدزاطت هره هدفذ ت الأعماٌ حعصٍ  أو ,الخجازٍ

ظها   .للخؼس حعسٍ

 لخدمت العملاء حُد همىذج ئوشاء ئلى ماطت خاحت هىان أن :الدزاطت ئلحها جىصلذ التي الىخائج أهم مً

  ًيىن  البُع بعد
ً
 .الأطىاق في وجؼىزها االإعاصسة الأعماٌ حعلد اطدُعاب على كادزا

في محمد( دزاطت)-  بعىىان خم االإظتهلً في طمان االإىخىج وجىفحر خدمت ما بعد البُعدلتور ضرٍ

 مجلت البدىر والدزاطاث اللاهىهُت والظُاطُت العدد الثامً.

هدفذ هره الدزاطت ئلى أن طمان الظلع والخدماث مً أهم الحلىق الأطاطُت للمظتهلً ،وفي الىكذ 

ص هي على ذاجه ٌعد مً أهم الؤلتزماث التي  عاجم االإهني أوول مخدخل في عملُت عسض االإىخىج ،وكد جم حعصٍ

فترة الظمان أو ختى  البُع  طىاء أزىاء ما بعدوأكسهه بىحىب جلدًم خدمت  2002أخيام الظمان في طىت 

 بعد ئهلظاء هره الفترة.

أن االإشسع في الفصل السابع مً الباب الثاوي مً اللاهىن زكم  :الدزاطت ئلحها جىصلذ التي الىخائج أهم مً

 حمع بحن الظمان وجىفحر خدمت ما بعد البُع في عىىان واخد. 02-03

زس ادازة علاكاث الصبائً على المحافـت على الصبائً في أ" بعىىان (Ghahfarokhi Akbar Dehghni)دزاطت-

ا   ."مالحزً

(The impact of CRM on Customer Retention in Malaysia, International Conference on 

Electrical Engineering and Information, IEEE, Vol 02, 2009). 
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كاث الصبائً على المحافـت على الصبائً خُث دازة علائلى الخعمم في معسفت ازس ئهدفذ هره الدزاطت 

 15فسد مً مدزاء واالإىؿفحن ٌ 150الاطخبُان وأداة لجمع البُاهاث وشملذ العُىت  اطخخدم الباخث

ا .  مإطظت مً مالحزً

ن هىان علاكت ػسدًت بحن بحن حىدة الخدماث أؿهسث هخائج الدزاطت ان زطا الصبائً ًلىد الى ولائهم و أ

خُث بىحىد االإعلىماث وزطا الصبائً واوصذ الدزاطت االإإطظاث بخعمُم معلىماتها الخدلُلُت عً الصبائً 

 اليافُت عً الصبائً جيىن االإإطظت كادزة على معسفت جىكعاث الصبائً وجلبُتها وبالخالي زفع زبدُتها.

 الصبائً علاكاث دازةئ أزس عىامل" بعىىان  (Choi Sang Long, Raha Khalafinezhad et autres) دزاطت-

 ."الصبىن  وولاء زطا على

(Impact of CRM Factors on Customer satisfaction and loyaly Canadian Center of Science and 

Education, Vol 09, No 10, 2013) 

ذأ  هره مً شخص300الدزاطت وشملذ باًسان سانػه في االإخاحس مً مجمىعت على الدزاطت هره حسٍ

 وولاء زطا بحن العلاكت لإًجاد هدداز االإخعددالؤ  خلاٌ مً الىمي االإىهج على الباخثىن  عخمدئو  االإخاحس،

 .الادازة وجفاعل العلاكاث جؼىز  االإىخىحاث والخدماث، وهىعُت االإىؿفحن وطلىن الصبىن 

 العىاصس هره همأ الصبائً ولىً وولاء زطا على جأزحر لها الظابلت العىاصس ول نأ لىئ الدزاطت جىصلذ وكد

الرًً  االإىؿفحن كبل مً خاصت الصبائً مع الجُد الخعامل بظسوزة الدزاطت وأوصذ االإىؿفحن طلىن هى

س الصبائً مع مباشس اجصاٌ لدحهم  ًخىافم بما االإىخىحاث والخدماث جدظحن معهم، الاجصاٌ وطائل وجؼىٍ

 .الصبائً وزغباث

ص الصىزة الرهىُت  في شسواث ئبعىىان  دوز  الزعبي(فلاح  )د. عليدزاطت  - دازة علاكاث الصبائً في حعصٍ

ً –هخاج االإُاه االإعدهُت في مدًىت عمان الازدن ئ   -دزاطت جدلُلُت لآزاء مً االإدًسٍ

ص الصىزة الرهىُت في شسواث ئه خاج االإُاه هدفذ الدزاطت ئلى جىطُذ دوز ئدازة علاكاث الصبائً في حعصٍ

خخباز علاكاث الؤزجباغ و الأزس بحن أبعاد ئدازة علاكاث الصبائً و الصىزة ئاالإعدهُت في مدافـت عمان و 

الرهىُت في الشسواث عُىت الدزاطت. وواهذ أداة الدزاطت الؤطدباهت ) الؤطخمازة( وشعذ على عُىت ميىهت مً 

خخخمذ الدزاطت ئهخاج االإُاه االإعدهُت في مدافـت عمان و ئ( مدًسا لأكظام في بعع شسواث 100)

ت بحن ئدازة علاكاث الصبائً بمجمىعت مً الخىصُاث مً بُجها وحىد علاكاث  والصىزة ازجباغ وأزس معىىٍ

عت التي الرهىُت  وطسوزة ئدزان أهمُت ئدازة علاكاث الصبائً  وأبعادها وخاصت في ؿل الخؼىزاث الظسَ

بادازة علاكاث الصبائً و أبعادها مً أحل  طخخدام وادز مخخصصئفي البِئت .و جددر بصىزة مظخمسة 

 وصىٌ الشسواث ئلى الصىزة االإسحىة في ذهً الصبائً . 

ٌ  االإىطىع الإعالجت :البحث هيكلعاشرا :  فيازالأ  ػسح في والخدزج االإىؼلي الدظلل على المحافـت طىداو

 .أزبعت فصىٌ    لىئ البدث بخلظُم كمىا لرلً ميانالأ  كدز
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 مباخث خُثأزبعت  البُع شمل هرا الفصل   بعد ما لخدماث الىـسي  وان بعىىان الؤػاز : ول الفصل الأ 

ٌ  االإبدث جؼسكىا في ٌ  ئلى الأو ج و جىاولىا فُه  خدماث ما بعد البُع أطاطُاث خى مفهىم الخدمت واالإصٍ

لي االإسافم لها  خدماث ما بعد البُع  و طُاطت وأهدافها أهمُتها مفهىم خدماث ما بعد البُع ،الدظىٍ

 وجؼىزها.

 ٌ الؤشساف على  ،خدماث ما بعد البُع على جىـُمالترهحز  مع بعد البُع خدماث ما أهىاع االإبدث الثاوي وجىاو

 بدثاالإ جظمً بِىما الهُيلُت الإصلحت خدماث ما بعد البُع. واهخهى بالخىـُماثخدماث ما بعد البُع 

خدماث ما بعد البُع مً خلاٌ جبُان المجالاث الخؼبُلُت لخدماث ما بعد البُع  وهُفُت  آلُاث  الثالث

خحر خخمىاه بخلُُم خدماث ما بعد ئعداد محزاهُت خدماث ما بعد البُع و ئصداز دلُل الاطخعماٌ في الأ 

خخىي ئوالري  الخدماث حىدة كُاض وهماذج أطالُب ما االإبدث الأخحر مً هرا الفصل فخىىلىا فُهأالبُع، 

 جلُُم ومإشساث أبعاد ،الصبائً خدمت في الجىدة جدلُم خؼىاث، وأهمُتها الخدمت حىدة مفهىم على

 .الخدمت حىدة جلُُم ومإشساث أبعادو  الخدمت حىدة

خُث مً خلاٌ زلازت مباخث  CRMعلاكاث الصبائً  الؤػاز االإفاهُمي لإدازةوان بعىىان  : الثاوي الفصل

الخؼىزاث الىلاطُىُت  اخخىي على  والريجؼىز جىحهاث االإإطظت هدى الصبىن  ىوٌ الجؼسكىا في االإبدث الأ 

م والىـسة ئلى الصبىن  م وزم اهخللىا الى للدظىٍ وشأة ئدازة علاكاث الصبائً هُف  الخؼىزاث الحدًثت للدظىٍ

م بالعلاكاث زم خخمىاه بماهُت الصبىن  ، ئدازة  ماهُتلى ئما في االإبدث الثاوي فخعسطىا  أ.مفهىم الدظىٍ

فاث التي جىاولذ ئعلاكاث الصبائً والري  مظخىٍاث  ،دازة علاكاث الصبائً ئخخىي على مخخلف الخعسٍ

االإبدث  هخهىئ،و أطباب جبني ئدازة علاكاث الصبائً وفىائدها وأهدافها  ،وميىهاث ئدازة علاكاث الصبائً 

 فُه فخىاولىا أما االإبدث الثالث ،دازة علاكاث الصبائً ومعىكاث جىفُرهامخؼلباث هجاح ئهم أبخىطُذ 

 .الصبائً علاكاث ئدازة وأبعادخؼىاث 

شمل هرا الفصل  savالأبعاد الاطتراجُجُت  لإدازة الخدماث ما بعد البُع وان بعىىان  :الفصل الثالث

ٌ في االإبدث الأ  ،زلازت االإباخث خدماث ما بعد  ئدازة في TIC جصاٌوالؤ االإعلىماث جىىىلىحُا دوز  و

خحر خخمىا هرا وفي الأ ،  زطا الصبائً طمً ئدازة خدماث ما بعد البُع،االإبدث الثاوي جىاولىا فُه SAVالبُع

 .  لاء الصبىن طمً ئدازة الخدماث ما بعد البُعبى الفصل 

 الىهسو مجزلُت في الجصائسمإطظاث  خدماث ما بعد البُع في دازةئ جؼبُم واكعوان بعىىان الفصل الرابع: 

مباخث، االإبدث الأوٌ  أزبعت، خُث جم جلظُمُه ئلى والهدف مىه هى جىطُذ طحروزة الدزاطت الخؼبُلُت

لخصمُم االإجهجي فُما خصص االإبدث الثاوي ،، دزاطت طىق االإىخجاث الىهسو مجزلُت في الجصائسجىاوٌ 

 لمحاولت ،لخدلُل ومىاكشت هخائج الدزاطت االإُداهُت فلد جم جخصُصه الثالثأما االإبدث ، لدزاطت االإُداهُت

 العاملحن هـس وحهت مً الخدماث ما بعد البُع ادازة بميىهاث اث الىهسو مجزلُتمإطظ اهخمام مدي معسفت

بخدلُل وئخخباز فسطُاث  الفصللُخخم هرا شبائجها،  هـس مً وحهتاث االإإطظ هره جمحز ومدي فحها،

 الدزاطت.



 

 

 

 

 

 

 

 الفصل الأول 
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 جمهُد:

المخُي الخىا٘س ي الزي حِّؽه االإاظعاث الؤهخاظُت ؤو الخذمُت في هزه الأًام ٘شك ِليها الخّامل  بن

وهزا ما دْ٘  االإٝذمت له بدُىت وخزس مْ الضبىن الزي ؤـبذ راث وعي ِالي ِىذ بٜخىاء مىخىظاجه ؤو خذمت

  اظتراجُجُتها  ٥ باالإاظعاث بلى بِىاء ؤهمُت ٠بحرة لخذماث مابّذ  وبدساظها لمً ؤـى 

 .االإىخج ٘ٝي لِغ جخممً خضمت للمىخّٙحن جٝذم ؤن خذمُت، ؤو بهخاظُت ١اهذ ظىاء للماظعاث ًم٢ً

ؤـبذ  بدُض لشلائهم، االإشلى العبل جدُٝٞ ؤظل مً واظْ بؽ٣ل خذمت الضبىن  اهدؽاسلى  بهزا ما ؤدي 

باجه مً ًخخز وؽاه لأي االإش٠ض الشثِس ي الضبىن   البدض بن بل للّمل، الشثِس ي المخىس  هججاهاجبو  ومُىله سٔ

 خاظاجه بؼباُ ِلى ٜادسة وخذماث ظلْ مً بلُه الضبىن  ًفبى الإا الىٍش خُٝٝت بلى ًشج٢ض والخىلْ االإعخمش

 .مً االإىخجاث

ٛ  جم جٙفُلا ؤ٠ثر بؽ٣ل ظابٝا ر٠شه جم ما ولخىلُذ  :الخالُت االإباخض بلى الٙفل هزا في الخىش

 : ٌ المبدث الأوٌ  خدماث ما بعد البُع . أطاطُاث خى

 خدماث ما بعد البُع. أنىاعالمبدث الثاني: 

 خدماث ما بعد البُع. آلُاثالمبدث الثالث: 

 ت.الخدم حىدة كُاض ونماذج المبدث السابع: أطالُب
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 :  ما بعد البُع  خىٌ خدماثأطاطُاث المبدث الأوٌ

ي مىخىط ٔحر بن ؤ  آهزاِٟخٝاد العاثذ ن الؤ لأ لم يهخم الاٜخفادًىن الٝذامى بالخذماث ولا ختى بالضباثً ،

لا ججاه الخذماث وؤـبدذ ظضءا ب،ل٢ً في ِفش الخالي حٕحرث هٍشتهم ٜخفادًت بملمىط لِغ له ُٜمت 

، ومْ بسجٙاُ دسظت االإىا٘عت بحن االإاظعاث والّمل ِلى اظخدىار صباثً ٜخفادًاث االإخىىسة مً الؤ ًخجضؤ

 .ظذد والخمحز في الخذماث االإٝذمت

ض في واضخت مفلخت لها الخالت هزه في االإاظعاث ٘ةن لزا ت حّضٍ مْ  االإٝذمت الخذماث ُٜمت وجٝىٍ

 البُْ بّذ الخذمت مٙهىم ٌعخّمل خُض االإىصِحن بمعاِذة ؤ٠ثر مدعىط وؽاوهم مىخجاتها، وظّل

ائهم ٠عب ؤظل مً باالإعتهل٢حن هخماموالؤ  مىا٘عيهم بحن الخمحز ًذّ٘هم بلى ٠ذْ٘ ًآخ وظلب و٘  .ظذد شٍ

ٌ  المؿلب ج الخدمت مفهىم :الأو  لها افمس الم الدظىٍلي والمصٍ

ٌ  الفسع  وهُيلها الخدمت مفهىم :الأو

ف  :أولا  الخدمت حعسٍ

ٚ بًجاد خى٥  الباخشحن هٍش وظهاث خخلٙذب  ١امل جشجبي بؽ٣ل خذماث وظىد بعبب للخذمت دُٜٞ حّشٍ

ٞ لّملُت م٢ملت اءؤظض  ؤخشي  خذماث جمشل ،بِىما االإادًت العلْ مْ ظضجي ؤو  ،وهىاٟ االإباِت العلْ حعىٍ

 (1)ما. بعلّت سجباوهاب ؼتراهب دون  مباؼشة جٝذم الخذماث مً ؤخشي  ؤهىاُ

ٚ بلى ٘خٝاسالؤ  و ٌّذ  ، مً االإادًت للعلْ العاثذ االإٙهىم مْ باالإٝاسهت للخذمت وؼامل ودُٜٞ واضح حّشٍ

ُٝت ظتراجُجُاثب سظم مً خذمُتال االإاظعاث جم٢حن ؤمام ِاثٝا جٝٚ التي الّىامل ؤبشص   في ٘اِلت حعىٍ

ٝت الخذماث جفيُٚ بالإم٣ان ١ان ٘لى الخذمت، ٜىاُ بذ واخذة بىشٍ الخفاثق  خفش العهل مً لـأ

ٞ ؤدبُاث في بدساظها ججاهةب والّمل بالخذمت، االإباؼشة الفلت راث والعلى٠ُاث  ٜاثم ٠دٝل الخذمت حعىٍ

 (2):  الخالُت للؤظباب ورل٤ واضخت، ٔحر ووبُّتها مّٝذا الخذمت مٙهىم ؤِخبر ٘ىاالإا بدذ راجه،

  للخّبحر ًِ مىخج لَٙ ٌعخّمل ما ٔالبا ولزل٤ مادي، مىه ؤ٠ثر مّىىي  بص يء جىحي "خذمت" ١لمت بن -

 ٘ىذُٜت.   ؤو ظُاخُت مىخجاث مالُت، مىخجاث :مشلا ٠ٝىلىا الخذمت

الخذماث  ٜىاُ ؤن ؤي ٜىاِاث، ِذة بلى جمخذ وبهما واخذ، وؽاه ٜىاُ جخق لا "خذمت" ١لمت بن -

 .ظذا مخىىُ

 الخذماث ؤـبدذ مً ٢٘شحر حٕحر، االإٙهىم هزا ول٢ً البؽشي، بالّىفش مخّلٝت الخذمت ١اهذ لىاالإا  - 

 .بلخ...والىٝىد الٝهىة جٝذًم آلاث للعُاساث، الآلي الٕعُل :مشل آلاث بىاظىت جىجض

 .االإعتهل٢حن خاظاث باُبؼ وهى الٕشك هٙغ والعلّت الخذمت مً ل٣ل -

                                                           
1-G.Tocquer ,M. Langlois ," le marketing des services. le défi relationnel", édition dunod, paris,1992,p21 

م،  ، بىحنانت فإاد - 2  81ـ ، ص4002،الجصائس،اضدي مسباح   وزكلت ك، حامعت  علىم  الدظُير كظم  مرهسة ماحظخير منشىزة  جخطظ حظىٍ
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٢ُت الجمُّت- ٞ الأمشٍ ذ للدعىٍ  حّشك التي ؤو للبُْ حّشك التي االإىاْ٘ ؤو اليؽاواث:" الخذمت بإنها ِش٘

  .(1)" مُّىت بعلّت لاسجباوها

ٚ بلى الأظضاء الخالُت :   و ًم٢ً جٝعُم هزا الخّشٍ

خإمحن ، المخاماة ، ال٢هشباء ، مىاْ٘ ٔحر ملمىظت حّشك للبُْ دون اسجباوها بالعلْ ، ٠خذماث ال -

 . الخذماث الصخُت ، خذماث الىٝل ... الخ

  . ؤوؽىت ٔحر ملمىظت )خذماث ( و التي جخىلب اظخخذام العلْ االإلمىظت ١ةًجاس الّٝاس -

 . خذماث حؽتري مشا٘ٝت مْ العلْ مشلا ؼشاء زلاظت جشا٘ٝها خذماث الفُاهت 

ذ ؼشه  " :ابإنه الخذمت ِشٗ ٘ٝذ  "  RUSS   "ؤما -  مدذدة  خاظاث لإؼباُ مىظه ليؽاه ؤداء ؤو للمىخج ماٜ

 (2)".   للمعخُٙذًً

 وشٗ  ًٝذمها مىّٙت ؤو بهجاص ؤو وؽاه ِباسة ًِ" ؤي الخذمت ؤن ًشي  " PH.kotler"الباخض  بلى وباليعبت

 ٣ًىن مشجبي ذٜ وجٝذًمها بهخاظها وؤن مل٢ُت ؤًت منها ًيخج ملمىظت ولا ٔحر ؤظاظا وج٣ىن  آخش لىشٗ ما

 (3)به".  مشجبىا ٣ًىن  لا ؤو مادي بمىخج

ٚ مً ًلاخَ  جل٤ و ، مباؼشة للبُْ حّشك التي الخذماث بحن للٙفل بىلىح حؽحربانها   العابٝت الخّاسٍ

 العلْ ًِ مىٙفل بؽ٣لل٣ىنها ٔحر ملمىظت   الخذمت جمُحز ِلى الخإ٠ُذ ،مْ ما بعلّت مشجبىت جٝذم التي

ت ٠ؽشاء جشا٘ٝها ؤن ًم٢ً التي االإلمىظت  االإشا٘ٝت الاخخُاوُت ؤو الأدواث الصخُت للخذماث االإشا٘ٝت الأدوٍ

 4الخ ... الخفلُذ و الفُاهت لّملُت

 (5). "االإىّٙت له وجدٝٞ االإعتهل٤ وسٔباث خاظاث بؼباُ بلى ؤظاظا تهذٗ ملمىظت ٔحر مىخجاث "برن هي 

" "Shostack  ًم٢ً ؤظاط هى الجىهش، بهزا المخُىت ّىاـشوال الجىهش الخذمت بحن الخمُحز ؤن جشي 

ٚ  ِخمادهب  .(6)الخذمت لخّشٍ

خش ،وج٣ىن آو مىّٙت ًٝذمها وشٗ ما لىشٗ ؤهجاص بو ؤنها وؽاه إب " الخذمت ُّ٘شٗ  "PHKATLEL" ؤما -

ؤظاظا ٔحر ملمىظت، ولا جيخج ِنها ؤًت مل٢ُت ،وبن بهخاظها وجٝذًمها ٜذ ٣ًىن مشجبىا بمىخج مادي ملمىط 

 . (7)"ولا ٣ًىن ؤ

 ظخجابت لخاظاثلإ با ٜخفادًتب ُٜمت ٌؽ٣ل الزي اليؽاه رل٤ " : ؤنها الخذمت "Jean Lapeyre"ِشٗ ٠ما -

باث و  (8)ملمىط". مادي ش يء الؤهخاط ًخىلب رل٤ ؤن دون  ، الضبىن  سٔ

                                                           
م المطس:ر :مدخل اطتراجُ،ر ،هتح،جدلُطر،ؽمحمد - 1 ،داز المناهج للنشس 8 حاطم الطمُد،ر ،زدًنت عثماو ًىطف الدظىٍ

 81،ص4002او،والخىشَع،عم
م مداخل" ، الطمُد،ر حاطم مدمىد - 2  482 -482ص 2000 ، الأزدو ،عماو، الخىشَع و للنشس شهساو داز " المخلدم الدظىٍ

2-  - Kotler philip et Dubois Bernard, Marketing Management, 11 éme édition, Pearson éducation, Paris, 2004.p482 
4
م مداخل" ، الطمُد،ر حاطم مدمىد-   481ص ،  ذهسه طبم مسحع ، " المخلدم الدظىٍ

م، فإاد    - 5                81ـ ، ص4002،الجصائس،كاضدي مسباح   وزكلت ، حامعت  علىم  الدظُير كظم  بىحنانت،   مرهسة ماحظخير منشىزة  جخطظ حظىٍ
 23،ص ذهسه بشير عباض العلاق ،خمُد عبد النبح الؿائي،مسحع طابم - 6
م الخدماث، داز وائل للنشس، الؿبعت الثالثت، عماو ، - 7  81،ص 4002هاني خامد الػمىز ،حظىٍ

8 -  Jean Lapeyre , "garantirde service " , les éditions d'organisation, paris , 1998 ,p08 
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ها  ٠ما ت ؤو جفشٗ"  ؤنها ِلى "Christiane Dumoulin"ِش٘ اث مً مجمىِ  مدذود صمً في جخم التي الخفش٘

ت مادًت وظاثل خلا٥ مً مّحن وم٣ان ت ؤو مُّىت الإىّٙت وبؽشٍ  ِلى الؤظشاءاث ِخمادلإ با الأ٘شاد مً مجمىِ

 .(1) " مىٍمت ظلى٠ُاث و 

ٝى٥  ل  " :هي الخذمت نأ»  JUDD" وٍ مّاملت مىجضة مً وشٗ االإاظعت بدُض لا ًيخج ًِ الخباد٥ جدىٍ

 (2)."االإل٢ُت  ٠ما العلْ االإلمىظت  

ٚ بّن س٠ضث خحن في ىاـش ٠ىٍام، الخذمت مٙهىم ِلى الأخشي  الخّاسٍ  :هي الىٍام هزا وِ

 ومً االإٝذمت، الخذمت مً االإعخُٙذ والّمُل والخٝني، االإادي دِمها ؤو باالإاظعت الّاملحن الاجفا٥ ؤ٘شاد

ٚ بحن هزه  ( 3) :ًلي ما الخّاسٍ

 ؤ٘شاد مً ٘شد مْ جٙاِله ؤزىاء الّمُل ٌِّؽها صمىُت ججشبت :" هي الخذمت "Christopher Lovelock"خعب

 ".وجٝني مادي دِم ؤو مْ االإاظعت

ت ؤو وؽاه " الخذمت ُّ٘خبران   "Pierre Eiglier et Eric Langeard" ؤما   ًِ الىاظمت الأوؽىت مً مجمىِ

 ."الأخحر هزا بسلاء ٜفذ واالإعتهل٤ االإاظعت مً ؤو آلت شخق جٙاِل

بمىخج  مشجبي ٣ًىن  ٜذ ملمىط، ٔحر جٙاِلي وؽاه :" ًِ ِباسة هي الخذمت ؤن الٝى٥  ًم٢ً ظبٞ مما

دٝٞ منها االإعخُٙذ وسٔباث خاظاث بؼباُ بلى ؤظاظا يهذٗ ٣ًىن، لا ؤو مادي  ٘ترة خلا٥ مىّٙت له وٍ

 "للمل٢ُت هٝل ؤي رل٤ ًِ ًيخج ؤن دون  صمىُت مدذدة

 (4)  الخدمت هُيل :زانُا 

ٝت )الجىهش(الأظاظُت هامىخجات بّشك الخذمُت االإاظعاث مٍّم جٝىم  ، ج٢مُلُت ملخٝت بخذماث مش٘

ٌل  في خاـت للّمُل مما٘ت ُٜمت حؽ٣ل الأخحرة هزه ل٣ىن  خخلاٗ،والؤ  الخمحز جدُٝٞ خلالها مً حععى

 .االإىا٘عت جىامي

ٞ سظل ِلى وبالخالي ت حعىٍ  و٠زا االإاظعت، جٝذمها التي الجىهش بالخذمت بالمبي االإٝفىد ما مّش٘

 .لها الذاِمت ُلُتالخ٢م الخذماث

العبب  وحّخبر الّمُل، لذي ؤظاظُت خاظت حؽبْ التي الخذمت هي :Service de base) (الجىهس الخدمت -

 جفالاثالؤ الإاظعاث والخذًض جفا٥والؤ الىحران، الإاظعاث ١الىٝل ، الخذمُت االإاظعت لىظىد الشثِس ي

 .الخ...الهاجُٙت،

ت خاظاث حؽبْ التي هي (Services périphériques) :الخىمُلُت الخدماث- لى لذي زاهىٍ م الّمُل وِ  الشٔ

به  ظاء الزي رل٤ الخفيُٙاث هزه وؤؼهش ؤهم ؤن بلا الخ٢مُلُت للخذماث جفيُٙاث ِذة وظىد مً

                                                           
1 - C. Dumoulin , et jean -Paul, "entreprise de services", les éditions d'organisation , paris,2eme tirage , 1998, p20 
2 - Béatrice Bréchignac-Roubaud , Le marketing des services , 8eme tirage , édition d’organisation , paris , 2004 , P71 

م الخدماث، مرهسة ماحظُتر غير منشىزة-  3 ت ، حامعت ال حمُلت مدًىني ،حظىٍ م ،كظم العلىم الخجازٍ -48،ص4002بلُدة،الجصائس،،جخطظ حظىٍ

 44-48،ص4002بلُدة،الجصائس،ال
4
م، كظم علىم   فإاد  -              20ـ ، ص4002، حامعت كاضدي مسباح   وزكلت ،الجصائس، الدظُيربىحنانت،   مرهسة ماحظخير منشىزة  جخطظ حظىٍ
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"Lovelock" ـىٙها خُض ٞ خحن و٘ وخذماث  (Facilitants)حعهُلُت ج٢مُلُت خذماث :سثِعِخحن مجمىِ

ت جمم خُض (desoutien)داِمت، ج٢مُلُت  بِذاد الىلبُاث، ظخلامب االإّلىماث، :الأولى المجمىِ

 . (1)ظخصىاءاثالؤ  الأمً، المُا٘ت، ظدؽاساث،الؤ  جٝذًم :الشاهُت جمم خحن في الذْ٘، الٙىاجحر)الٙىجشة(،

 ميعٞ، خُض بؽ٣ل صهشة ؤوساٛ ؼ٣ل ِلى جىصَّا الخ٢مُلُت الخذماث مً الشماهُت الٙئاث هزه وجخخز

 "الخذمت صهشة" الخفيُٚ هزا ِلى ًىلٞ ولهزا الجىهش، الخذمت بلى الضهشة ٜلب ًشمض

 :الخالي الؽ٣ل في مىضخت وهي

 الخدمت (: شهسة03الشيل زكم )

 

 

  

  

  

  

 

  

 

Source : Samii Alexandre, stratégie des services, édition Donod, paris, 2001, p 244. 

  الخدماث خطائظ :زالثا 

ٞ مجا٥ في االإالٙحن مٍّم اجٙٞ ٝذل  في جازش ؤن ًم٢ً للخذماث سثِعُت خفاثق ؤسبّت وظىد ِلى الدعىٍ

ُٝت البرامج جفمُمفي  ُٝت العُاظاث ـُأت و الدعىٍ  ؤخشي  خفاثق البّن ؤلاٗ ُ٘ما ،الدعىٍ

 .2العلْ مٝابل الخذماث به جخمحز ما جإ٠ُذ بهذٗ

ٛ  الخذماث ملمىظُت مِذ ٌهشث :  " Intangibilité "  ملمىطت غير الخدمت  بحن مىظىد سثِس ي ٠ٙش

 ٌّني الخذمت ملمىظُت ِذم مٙهىم ؤن BERRY " و " BATESON " ر٠ش ٠ما و ، الخذمت و العلّت

ها ، ًم٢ً سئٍتها لا الخذمت ؤي اللامادًت  مشل الخذماث ٘ةن ِلُه و(3)ظمّها  ، الإعها ، ؼمها ، جزوٜ

                                                           
 28،صذهسه حمُلت مدًىني ،مسحع طابم -1
  222ص ، ذكره سبك مرجع ، " المتمدم التسوٌك مداخل" ، الصمٌدعً جاسم محمود  2

3
 - D-Pettigrews , N – Turgeon , « Marketing » , 2 éme édition , MC GRAWS- HILL , Canada , 1990 , P 390 . 
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 ٜبل ظذًذة ظُاسة بخُُٝم االإعتهل٤ ًٝىم مشلما هاجُُٝم ًفّب الّشك العِىماجي ؤو الىبي الٙدق

ً و ججشبتها و ٘دفها ًم٢ً خُض الؽشاء  (1) ِنها سؤي ج٣ىٍ

 ِذم راث ؤو بدخت، ملمىظُت راث ِخباسهاب ًم٢ً ٘ٝي االإىخجاث مً الٝلُل هىاٟ الخُٝٝت في ول٢ً

جفيُٚ  فيؤ٠ثر  خمته ؤـبدذ والذساظاث االإىخجاث، مٍّم في ـاس ٔالبا متزاطلإ ٘ا بدخت، ملمىظُت

 هزا بُنهما، الٙفل بلى اللجىء ِىك ؤو اللاملمىظُت، االإلمىظُت بلى مُىلها مذي الخذمُت بلى االإىخجاث

ى  ًلجإ اللاملمىظُت، ـّىبت ِلى وللخٕلب .مادي ٔحر مىخج مادي والآخش  ؤؼُاء بلٙاء بلى الخذمت امعىٜ

 خلالها مً جٝذم التي االإادًت بالبِئت هخمامالؤ  مشل الخذمت، وظىد ًِ مادًت وملمىظت حّبحر سمىص  ؤو

 ؤًما حّني للخذماث اللاملمىظُت ؤخشي  ظهت ومً ظهت، مً لها، هزا االإٝذمحن الأشخاؿ للخذمت و٠زل٤

 في الّملاء ٌعدىذ وبالخالي ظتهلا٠ها،ب ٜبل الخذمت جُُٝم ظىدة ًم٢نهم لا ، خُض للّملاء بلاُ٘ت ـّىبت

ىسجه الخذمت ظمّت مٝذم ِلى الؽشاجي ٜشاسهم ، وـ  ملمىظُت ِذم ِلى ًترجب ما ؤبشص  ومً في العىٛ

 :( 2) ًلي ما الخذماث

 .ِليها الخفى٥  ٜبل بُنها الخمُحز بهذٗ االإخىا٘عت الخذماث جُُٝم ـّىبت -

 .ججشبتها بّذ ِنها الشلا ِذم مخاوشة بّىفش ظخخذامهابو  ِليها الخفى٥  سجباهب -

بت ِىذ ظّشها ًفبذ -  .ظىدتها مُّاس هى ِليها الخفى٥  في الشٔ

ذ هٙغ في حعتهل٤ و الخذماث جٝذم :  " Inséparabilité "الخجصئت عدم و الخماطً    الأمش هزا و ، الىٜ

ً ِلى خلالهم مً و الباجّحن ِلى جىصُ ؤو االإّاسك في جىلْ جفىْ و التي العلْ ِلى ًىىبٞ لا  ًخم االإؽترً

 ٘ةدساٟ ، الخذمت ؤهٙعهم هم االإؽتري  رهً في الخذمت ن ًٝذمى  الأ٘شاد الزًً ،( 3) لاخٝا اظتهلا٠ها

ً ٔحر االإعتهل٣ىن  ولهزا ، هٙعها للخذمت بدسا٠ه الخذمت ًفبذ الإٝذم االإؽتري  ؤو االإعتهل٤  ِلى ٜادسٍ

ُت ِلى الخ٢م  (4)ٜبل ؼشائها الخذمت هىِ

 حعتهل٤ و ذ الؤهخاطبّ جباُ ٘الخذمت ، الاؼ٣الُت ظىهش الخاـُت هزه ٔالبا ٌّخبرون ال٢خاب بّن ؤن   بلا

ذ هٙغ في  الخذماث مُذان في ، و االإفىْ بلى الؤسظاُ و الىٙاًاث و الٙملاث مٙهىم هىاٟ ٘لِغ ، الىٜ

 5الخذمت حعلُم و الؤهخاط خلا٥ الخذمت مٝذم مْ اجفا٥ في الضبىن  ٣ًىن 

ترجب  : (6)ما ًلي الخماظ٤ خاـُت ِلى وٍ

 ُذ.واالإعخٙ الخذمت ماظعت بحن مباؼشة ِلاٜت وظىد-

                                                           
1
م " ، الدًن خير و عمس-    268ص ، 1997 ، شمع عيو مىخبت الناشس ، ، " الاطتراججُاث و المفاهُم : الدظىٍ
م ئدازة   المطسي،طعُد محمد -2 ت الداز ، والاطتراجُجُاث المفاهُم :الخدمُت نشؿتالأ وحظىٍ  .866-862،ص2002الجامعُت، الإطىندزٍ

 3
م مداخل" ، الطمُد،ر حاطم مدمىد     221 ص ،ذهسه  طبم مسحع ، " المخلدم الدظىٍ
4
داني نظام ، خداد شفُم   م أطاطُاث " ، الظىٍ  252ص ، 1998 ، الأردن ، عمان ، للنشر الحامد مكتبة و دار ، " الدظىٍ

5
 Beatrice Bréchignac Rouband ,« Le marketing des services : du projet au plan marketing» , édition 

d’organisation , Paris , 1998 , p 72 / 73 . 

 
  22،صنفع المسحع  الظابم،   بشير عباض العلاق ،خمُد عبد النبح الؿائي    - 6
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 بهخاظها. في الخذمت مً االإعخُٙذ مؽاس٠ت ؤو معاهمت لشوسة-

ادة الخذماث ؤداء في الترابي هخاثج ومً-  .٠بحر خذ بلى الىلاء دسظت صٍ

 و١الت مً و ، ؤخشي  بلى ماظعت مً جخٕحر الخذمت هجاِت ؤن ًشي  الجمُْ : ( Hétérogénéité ) الخباًن -

 بترجِب الضبىن  ًٝىم لزا ، البؽشي  للّىفش ال٢بحر الخذخل ِلى حّخمذ التي خاـت للخذماث ؤخشي  بلى

   ِلى ًفّب و ، الخذماث ِشوك بحن االإٝاسهت مً ًخم٢ً الؽشاء ختى ٜبل الّىاـش
 جٝذًم الخذمت م مٝذ 

ذ مخجاوعت في خذماث  هٙغ الىحران ماظعاث بخذي جٝذم ؤن االإشا٥ ظبُل ِلى ًم٢ً ٘لا 1االإ٣ان و الىٜ

 ًدفل ؤن للضبىن  ًم٢ً البىىٟ لأخذ باليعبت الص يء هٙغ و ، خلت مً سخلاتها ِلى ١ل س  الخذمتمعخىي 

ٚ مً الخذمت معخىي  هٙغ ِلى  ٘ٝذ الٙىذُٜت باليعبت للخذماث ٠زل٤ حّامل مشة ١ل في الؽباٟ مىٌ

ٙي ؤخذ م ًٝذ    بىُئت خذمت مىه ؤمخاس بّذ ِلى صملاثه ؤخذ ًٝذم بِىما ودودة ّ٘الت خذمت الاظخٝبا٥ مىٌ

 2لاثٝت  ٔحر و

 مىه و ، الخذمت هجاِت حٕحر ظبب ٌّخبر الزي البؽشي  الّىفش اظدبّاد االإاظعت حعخىُْ الخالت هزه في

ش  ١ل و ًىم ١ل في للخذمت الجىدة هٙغ للمعخّمل الآلُت الؽباب٤ُ حّشك مشلا ، مىمىت خذمت جىىٍ

 3ظاِت

 ٘ةنها  جخفٚ الخذماث في الاظتهلاٟ ًِ للئهخاط ا اهٙفا لّذم هدُجت :  " La périssabilité "  الفنائُت-

ْ بالٙىاء نها ًم٢ً بمّنى   لا ، العشَ ذ في لاظخخذامها جخضٍ  ، االإعخخذمت ٔحر ال٢هشباثُت ١الىاٜت ، آخش وٜ

 .(4)    الأبذ بلى ٘ٝذث ؤِما٥ ؤوؽىت ١لها ، بٜلاِها بّذ الىاثشة في ٔحر االإؽٕىلت االإٝاِذ و

ً بم٣اهُت ِذم ؤن بلا   ؤن ِليهم االإاظعاث الخذمُت في ٘االإذًشون ـّبا، الأمش ًجّل ماثللخذ الخخضٍ

ت ظُاظت بدبني ورل٤ الاظدُّابُت الٝذسة ؤو الىلب في الخٝلباث ًىاظهىا  ًشجْٙ بدُض مىاظبت، ظّشٍ

ىخٙن الىلب رسوة ٘ترة العّش في  والذاثمحن، االإٙملحن الضباثً ِلى ًازش ٜذ الأمش هزا هٝفاهه، ِىذ وٍ

مclasse1,classeً٢)4)ؤٜعام  بلى الخذمت والبي ججضثت مشل ؤخشي  خلى٥  ٜتراحب ؤدي بلى مما  ملاخٍت وٍ

 معخىي  في الخٕحر الإىاظهت االإعبٞ الدجض ؤهٍمت ظخخذامب بلى بلا٘ت الىحران، ؼش١اث في خاـت رل٤

ش الىلب، مْ ٛ  ظخخذامب بلى بلا٘ت االإؽتر٠ت، الخذماث ؤظالُب جىىٍ  .(5)للتروٍج  ظذًذة وش

ؤـبدذ  الخذًشت، الخ٢ىىلىظُا وبٙمل الخذماث مً ٘الّذًذ مىلٝت، لِعذ الخاـُت هزه ؤن لمالّ مْ

ً للخَٙ ٜابلت نها والذسوط المخالشاث ٠دسجُل والخخضٍ  في ؤو ٜشاؿ االإمٕىوتوالأ الأؼشوت في وجخضٍ

 .(6)"المجمذة بالخذماث" ٌّشٗ ما وهزا الأهترهذ ـٙداث

                                                           
1
 G.Tocquer, M.Langlois , « Le marketing des services :le défi relationnel , op-cit , p24/25 . 

2
م " ، ، الدًن خير و عمس-   269 ص ، ذهسه طبم مسحع ، " الاطتراججُاث و المفاهُم : الدظىٍ

3
 D . Laroche , pétrof , « Le marketing : fordements et applications » , op-cit , p 830 

م "  ، لدًنا خير و عمس- 4  .430ص ، ذهسه طبم مسحع ، " الاطتراججُاث و المفاهُم : الدظىٍ
 .42،صذهسه سحع طابممعبد العالر الغِش ح ،- 5
 .42،صذهسه  سحع طابممعبد العالر الغِش ح ، - 6
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ت بِىائها ًم٢نها االإل٢ُت هٝل ِذم ـٙت Judd, Rathmel)8162خعب ) :الملىُت عدم- ٞ الٙشـ بحن  للخٙشٍ

 ٌّىُىا لا الىاثشة في مّٝذ ٘مشلا)حجض االإل٢ُت، ِلى هدفل لا الخذماث ؼشاء ّ٘ىذ والخذماث، العلْ

 ٠ما ٘يها الخفشٗ خٞ ولىا لىا، مملى٠ت جفبذ ٘هي ظُاسة ؼشاء خالت في بِىما للؤبذ( االإّٝذ رل٤ خٞ مل٢ُت

 ٘مارا االإل٢ُت ِلى ًدفل لا االإعتهل٤ ١ان برا"Lovelock et Gummesson"ًٝى٥  ؤخشي  ظهت وؽاء، مً

 الؤًجاس مبذؤ ِلى الخفى٥  الإٙهىم ظذًذ همىرط لإًجاد مداولت في هىلٝاب الدعائ٥  هزا مً برا، ٌؽتري 

 .مادي ش يء اظخّما٥ في الخٞ بِىاءه خلا٥ مً مىاْ٘ ِلى الخفى٥  للمعتهل٤ ًم٢ً ؤي والىٙار والىلىط

ت ؤو مّلىماث ؼب٣اث بلى الىٙار ؤو هفاثذ مً الاظخٙادة اظخماُ،  .(1)الخ...مّش٘

ذ  لا بلى وٜ ذ جاظش ول٢نها االإل٢ُت هخٝا٥ب ِذم ٌّني لا الخذماث في االإل٢ُت مٙهىم ؤن جىـ ذ ما، وٜ  لىٜ

ٞ في لٙشلُت ظذًذة ؤظعىا االخذم بداسة ِىذ ؤزاس ولها ظدئجاس،الؤ  ِلى جٝىم الخذماث حعىٍ  اث خفىـ

 الىبِب رو ٘ةن وخعبهم الخذمت سؤظما٥ مً ظضء الضمً ؤن ِخبرواب خُض والدعّحر، الضمً مجا٥ في

 .(2)للٕاًت ٠بحرا دوسا الضمً ٘يها ًلّب مً الخذماث مً ٘هىاٟ خُاجه بمذة مشجبىت خذمخه الّالُت ال٢ٙاءة

 (3 ) الخدماث جطنُف زابعا:

 الخدماث جطنُف أهمُت -8

ى٥  ِلى ٌعاِذها ٘هى االإضاًا مً الّذًذ جدُٝٞ بلى خذماثال جفيُٚ ًادي  ؤ٘مل لىبُّت ٘هم بلى الىـ

م٢ً الخذماث، ؤهىاُ مخخلٚ بحن خخلاٗوالؤ  الؽبه ؤوظه لىا ًىضح الخذماث، ٠ما  ٌعاِذها ؤن وٍ

ُٝت ظتراجُجُاثولْ الؤ  ِلى الخذماث جفيُٚ هٙغ  جىاظه راجه الخفيُٚ في جْٝ التي ٘الخذماث الدعىٍ

ادة في ذًاثالخد ُٝت ظتراجُجُاثالؤ  بخذي جىجح ما االإعخٝبل، وِ  التي الخذماث مْ الخّامل في الدعىٍ

ىىبٞ الخفيُٚ، هٙغ ًممها ٝي جفا٥الؤ ظتراجُجُاثب ِلى هٙعه الأمش وٍ  وجٝذًم والدعّحر الدعىٍ

 الخذمت.

الأهىاُ  ًِ ِامت ـىسة ٌّىُىا ٘الأو٥  االإّمٞ، ومنها االإبعي منها للخذماث، جفيُٙاث ِذة وجىظذ  

ّذ ، ووبُّتها وخفاثفها مّاالإها مىضخا الخذماث، وعُج في ًخٕلٕل الشاوي بِىما للخذماث، الؽاجّت  وَ

حن بحن خخلا٘اثالؤ  هزه ِلى والخّشٗ الخفيُٙاث في الاخخلاٗ بدساٟ وؤـىاٗ  ؤؼ٣ا٥ وظىد في ظببا االإعىٜ

ٞ ظتراجُجُاثب مً مخخلٙت وؤهىاُ   .الخفيُٙاث جل٤ مً يُٚجف ل٣ل وظهذ التي الدعىٍ

 الخدماث لخطنُف الخمظت الأنظمت -4

لىٟ  اخضالب ٜام مّمٝت دساظاث ِلى ِخماداب  الخفيُٙاث مً ؤهٍمت خمعت بىلْ (Lovelock 8112)لى٘

شك ُٝت، ممامُنها وِ  :(4)الخالُت الأظئلت مً واخذ ًِ للئظابت مداولت هى هٍام ١ل ؤن بلى وؤؼاس الدعىٍ

 الخذمت؟ ِمل وبُّت هي ما  -

                                                           
 42،صنفع المسحع الظابم،    عبد العالر الغِش ح - 1
 42،صنفع المسحع الظابم،  عبد العالر الغِش ح     - 2
3
م، كظم علىم  الدظُير ، حامعت كاضدي مسباح   وزكلت ،الجصائس، فإاد -              44ـ ، ص4002بىحنانت،   مرهسة ماحظخير منشىزة  جخطظ حظىٍ

 82-82،صذهسه عبد العالر الغِش ح ،مسحع طابم- 4
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ملائها؟ الخذمت ماظعت بحن الّلاٜت هىُ ما  -  وِ

ابت؟ طللئهخا االإخاح المجا٥ حجم هى ما  -  والشٜ

 للخذمت؟ والىلب الّشك وبُّت ما  -

ُل)جٝذًم ًخم ٠ُٚ  -   الخذمت؟ (جىـ

ٛ  ؤسبّت ِىه هخج العاا٥ هزا بن :الخدمت عمل ؾبُعت ماهر -  وهٝفذ اليؽاه وبُّت منها للخفيُٚ، وش

ث واالإمخل٣ا للعلْ ؤو للؤ٘شاد مىظت هى وهل مدعىط، ٔحر ؤو مدعىط الخذمي االإىخىط ١ان برا ما بها

 لي:الخا الجذو٥  في ًٍهش ٠ما االإادًت

 ٌ  (: ؾبُعت عمل الخدمت08زكم: ) الجدو

 42 ص ،ذهسه طابم مسحع ، بىحنانت فإاد :المطدز

ببّذًً  ًشبىىا العاا٥ ا هز بن :عملائها وبيو الخدمت ضاخبت المإطظت بيو كتالعلا نىع هر ما -

 الخذور؟ (مىٙفلت خالاث)مخٝىّت ؤم داثمت هي هل باالإاظعت الّمُل الؽشاثُت  ِلاٜت وهما ؤظاظُحن

ش ًم٢ً ومىه هل  الأظل ٜفحرة االإىٙفلت البُْ ِلاٜاث ًخّذي لا الأمش ؤم مّه؟ سظمُت ِلاٜت جىىٍ

 :ؤ٠ثر جىلُداث الآحي ًٝذم والجذو٥ 

ٌ ال  (1)وعملائها الخدمت ملدمت المإطظت بيو العلاكت (:04) زكم جدو

 وعملائها الخدمت مإطظت بيو العلاكت نىع  

 

 

 ؾبُعت

 جلدًم

 الخدمت

 زطمُت علاكت جىحد لا زطمُت علاكت جىحد 

 ِملُاث

 مىخٍمت

 مُّت بال٣لُت، الدسجُل بالهاجٚ، الاؼتراٟ الخإمحن،

 .البِئت، البىىٟ تخماً

 الؤهاسة ة، الؽشه خماًت الؤراِت، مدىت .

، في ٞ الؽىاسُ ْ، الّام الىشٍ ىن  العشَ  .الخلٙضٍ

 

 ِملُاث

 مخٝىّت

 

 مشل ١ىبىهاث بىاٜاث والٙماثُاث، بالمجلاث الاؼتراٟ

 .مشلا الّامت الىٝل وظاثل الاؼتراٟ مْ

 

ذ دْ٘ خذمت العُاساث، اظدئجاس  ٘ىاجحر البرً

ِامت،  هٝل وظاثل ظِىما، معشح، الهاجٚ،

 مىاِم

 

 42 ص ،ذهسه طابم مسحع ،  بىحنانت فإاد    :المطدز

                                                           
  .      42 ص ،ذهسه طابم مسحع ، بىحنانت فإاد      -1

 الخدمت؟ هر وما الخدمت؟ لعمل المباشس المظخلبل هى من                            

 

 

  هي ما

 وبُّت

 ِمل

 الخذمت

 الأ٘شاد الأؼُاء 

 

 

 وؽاواث

 ملمىظت

 مادًت وممخل٣اث لعلْ مىظهت خذماث

 :ؤخشي 

ُاهت جفلُذ الجىي، الصخً  االإّذاث وـ

 جىٍُٚ خذماث الخىٍُٚ، ُت،الفىاِ

الخذاثٞ  وجيعُٞ الخجمُل و٠يها، االإلابغ

ت الّىاًت  .البُىشٍ

 :الأ٘شاد ؤظعام هدى مباؼشة االإىظهت الخذماث

 الخجمُل، ـالىهاث الأ٘شاد، هٝل الصخُت، الّىاًت

 .الؽّش ٜق االإىاِم، البذهُت، اللُاٜت مشا٠ض

 وؽاواث

 ٔحر

 ملمىظت

 ( مىظىداث ) ممخل٣اث هدى مىظهت خذماث

، :ملمىظت ٔحر  ٜاهىهُت، خذماث البىىٟ

 .جإمحن ظىذاث، المخاظبت،

ٝى٥  ٢٘ش هدى مىظهت خذماث  :الأ٘شاد وِ

االإعاسح  االإّلىماجُت، خذماث الؤراِت، الخّلُم،

 .االإخاخٚ
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 خاظاتهم، ولب لخّذًل للّملاء واظْ مجا٥ هىاٟ الخذماث في :والسكابت للإنخاج المخاح المجاٌ حجم -

 الىلب خعب لإهخاط٘ا بهخاظها، في الّملاء مؽاس٠ت بلى بالإلا٘ت بهخاظها، ِىذ ِادة حعتهل٤ لأن الخذماث

  :بّذًً ِبر الأٜل ِلى ًٝذم ؤن ًم٢ً

: جها) جٝذًمها وهٍام الخذمت ـٙاث ِلاٜت بمذي ًخّلٞ الأوٌ  الىلب. خعب الؤهخاط مْ (جخشٍ

ت بمٝذاس ًخّلٞ الثاني: ٙى ٌعخىُْ التي الخشٍ  .(1)الّملاء خذمت ِىذ مماسظتها االإاظعت مىٌ

مذاسط  ٘مشلا الخذمت، وؽاه معاس جىمُي ِلى االإاظعت ةٜذس  معخىي  ِلى ىشوحاالإ ٘االإؽ٣ل وبالخالي

ت معخىي  جدُذ الخّلُم  بم٣اجب الأمش حّلٞ وظىاء الىلبت، مْ مباؼشة االإخّاملحن لّمالها مشجّٙت خشٍ

ت مؽ٣ل ًبٝى ،(ظشاح وبِب)الّملُاث ٜاِاث ؤو ، (البىىٟ خذماث خالت) ظخٝبا٥الؤ   بم٣اهُت في الخشٍ

خلٞ شوخا،مى اللٝاءاث حُٕحر وج٢ُُٚ  مباؼشة االإخّاملحن خاـت الّما٥ مشاٜبت في للماظعت مخاِب وٍ

 االإىالي الجذو٥  في االإبحن والخفيُٚ  ـّب ؤمش الخذماث في الّملاء بحن الّذالت الّملاء، ٘خدُٝٞ مْ

٢شة الؤهخاط في الىمىُت ٢٘شة مً ًىىلٞ خُض االإىلىُ خى٥  جىلُداث ؤ٠ثر ٌّىُىا ت و٘  جٝذًم في الخشٍ

 .الخذمت

 ٌ ت النمؿُت وفم الخطنُف علاكت  (: 02)زكم حدو  .الخلدًم :ر والخسٍ

 -system process industryزؤٍت ضناعُت للخنظُم +

 

 -+ سئٍت اختراُ٘ت للّمل 

 - -همىُت لُّٙت  همىُت ٠بحرة ++ 

ت ٠بحرة ِىذ جٝذم الخذمت ++  الىبِب الىٙس ي، الىبِب الجشاح. - الخّلُم. - خشٍ

ت لُّٙت  ّت - - -ِىذ جٝذم الخذمت خشٍ  ظمُّاث خماًت البِئت. - االإإ١ىلاث العشَ

 ،82مسحع طبم ذهسه ص   عبد العالر الغِش ح المطدز:

 الخذماث مً وخذاث هخضن  ؤن ًم٢ً لا ؤهىا مً ال٢ٙشة جىىلٞ :للخدمت والؿلب العسع ؾبُعت ما  -

ىن  ٢٘ش ولهزا ُ٘ه، خادة ثجٝلبا ؤو االإٙاجئ سجٙاُ الىلبب خالاث في بها ظخّاهتلئ لظاهضة   خلى٥  في االإعىٜ

ُٝت ادة حعىٍ ُٝت خىي خلا٥ مً الخذمت ِلى الىلب وبداسة الّلاٜت، هزه في الخىاصن  لِإ  ِلى جشج٢ض حعىٍ

 خذماث ًِ مّلىماث ووؽش للؤِماء، الأظبُٝت بِىاء بلى بالإلا٘ت مجاهُت، ؤو بلاُ٘ت بِىاء خذماث

ً، بذًلت ٛ  بحن ومً للىاط الآخشٍ  حُٕحر ِلى الّملاء حصجُْ ظتراجُجُاثب الىلب جٝلباث لدعهُل الىش

ُت، خىىهم  جذوي ٘تراث خلا٥ بلافي مىخج ُٜمت ؤو خاؿ، ؤظّاس خفم جٝذًم مشل بفىسة جىىِ

ادة ٘تراث في الؤهخٍاس ـٙىٗ هٍام ؤو الدجض خلا٥ مً الىلب جشؼُذ ؤًما الىلب،  .(2)الىلب رسوة صٍ

الُٝام  ؤي الخذماث، ماظعت في والخىصَْ جفا٥الؤ ٜمُت حّالج ال٢ٙشة هزه :الخدمت جلدم هُف -

 الزي هى ؤم بلُه جزهب التي هي هل بالّمُل؟ مباؼشة جخفل االإاظعت ؤظاظهما، هل ِلى بالخفيُٙاث

حر ًجب هل ًإحي بليها؟ ى٥  ٠شحرة مىا٘ز جى٘ م  للّمُل؟ بالخذمت للىـ  مباؼش تهذًذ مً رل٤ ًمشله ما سٔ

                                                           
 22،صذهسه مهاني خامد الػمىز ،مسحع طاب - 1
 26ص ،نفع المسحع الظابم- 2
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 الخذمت الأظاظُت ًِ المخُىت الخذماث بّن ٘فل ًم٢ً هل النهاًت في ذمت،الخ ظىدة مشاٜبت ِلى

 .ؤخشي  جىصَْ مىا٘ز ؤو وظىاء لفالح

ت ٘هي ججاهالؤ هزا صح برا جزا٠ش  بُْ ٘مشلا الخذماث، ٜىاُ في ظذًذ جفيُٚ لدؽ٢ُل ظذًذة ٘شـ

خذمت  حّخبر الخالت هزه في الخزا٠ش بُْ ول٢ً الىٝل هي هىا الأظاظُت الخذمت وظىاء وشٗ مً الىاثشاث

 والضمان وفي ٣اناالإ في مىٙفلخحن ج٣ىها ؤن ًم٢ً ِملُخان الىاثشة في والش١ىب الخزا٠ش ٘ؽشاء مدُىت،

ٝت ذ ِليها، للخفى٥  الاجفا٥ وشٍ  مٙهىمها بحن في جخخلٚ الخذمت ؤن بُيذ هحرة ؤ٣٘اس الاججاه هزا ولذ وٜ

 الجىهش. الخذمت ٟظتهلالإ  االإعهلت المخُىت، والخذماث الجىهش الخذمت

ج :الفسع الثاني  (1)الخدمي الدظىٍلي المصٍ

ج ٌّذ ٝي االإضٍ ُٝت ظتراجُجُتب ؤي جالٚ التي الّىاـش وؤهم ؤبشص  مً واخذ الدعىٍ شي  حعىٍ  "Kotler"وٍ

ج ؤن ٝي االإضٍ ٞ هى الدعىٍ ج ٘ةن ؤدٛ بؽ٣ل ؤو هٙعه الدعىٍ ٝي االإضٍ  الىاْٜ ؤسك ِلى ًمشل الدعىٍ

ٝ ظتراجُجُتالؤ  ّشٗ الؽاملت، ُتالدعىٍ ٝي وَ ج الدعىٍ  (Price) العّش ؤسبّت م٣ىهاث وهي ((Ps 4ب االإضٍ

ّخبر (Promotion) ، التروٍج (Place)ن ،االإ٣ا (Product)االإىخج  مٙهىم ؤوظذ مً ؤو٥  هى( 8120Borden) ، وَ

ج ٝي، االإضٍ  زم الفىاُِت خفشا،باالإاظعاث  ًخخق وؤهه ِىفشا، 12 مً ًخ٣ىن  ؤهه ؤوضح خُض الدعىٍ

لفه "Mc Carthy"ظاء بّذه ج ؤن وؤوضح ، 1962 ظىت ٘ٝي ِىاـش 4 بلى وٜ  مىه ظىاهب في ًفلح ٜذ االإضٍ

 ِملُت حعهل التي وهي الّىاـش ،خفشا الخذمت في االإلمىظت بالّىاـش الأمش حّلٞ ٜذس الخذماث لٝىاُ

 .الخذمت جٝذًم

ج هزا ؤن بلا ٝي االإضٍ  في المجذدًً الباخشحن ٜبل مً ًذةؼذ هخٝاداثب بلى حّشك ٜذ (الخٝلُذي)الدعىٍ

ذ الخذماث، مجا٥ ظذًذة  بلا٘اث الباخشحن مً الّذًذ ٜذم خُض الضمً، مْ هخٝاداثالؤ  هزه جإ٠ذث وٜ

ج ِىاـش في ٝي االإضٍ ا الدعىٍ  .ؤ٠ثر جىلُداث ًٝذم الخالي والجذو٥  الخذماث مجا٥ في خفىـ

 ٌ ج :ر المػافت العناضس ( 04 ) :زكم حدو لي المصٍ  .خدميال الدظىٍ

 العسع الدجج الياجب

 (Booms Et 

Bitner) (1981)  

ج ظذًذة مخٕحراث زلار ؤلا٘ىا الخذمت، خفاثق بعب  للمضٍ

ٝي  الخذمت جٝذًم ِملُاث االإادًت، الّىاـش الأ٘شاد، :الدعىٍ

 الّملُاث االإادًت، الّىاـش الأ٘شاد،

+4Ps 

(Cowell 1993) 

 

ج ٝي االإضٍ  .ىاِتالف مْ م٢ُٚ ولْ الخٝلُذي الدعىٍ

ج هٝاثق وظىد جا٠ذ ال٢مُت والبدىر االإهىُىن  -  الخٝلُذي باالإضٍ

ٞ مجا٥ في  .الخذمي الدعىٍ

 : ابه جٝذم التي الؤلا٘اث هٙغ

(Booms Et Bitner 1981) 

(Heuvel 1993) ما٥ االإعتهل٤ بحن الّلاٜت  ِلى ؤزش ولها ظذا مهمت الأمامي االإ٢خب وِ

(Heuvel 1993) 

ش وظب ىهوم للخذمت الضبىن  بدساٟ ج جىىٍ ٝي االإضٍ  : بلى الدعىٍ

ٙىن،  . التروٍج العّش، الخىصَْ، االإىخىط، االإىٌ

ج ٝي االإضٍ  :الخذمي الدعىٍ

ٙىن   العّش، الخىصَْ، االإىخج، ،االإىٌ

 .التروٍج

                                                           
م، كظم علىم  الدظُير ، حامعت كاضدي مسباح   وزكلت ،الجصائس، فإاد 1           46ـ ، ص4002بىحنانت،   مرهسة ماحظخير منشىزة  جخطظ حظىٍ
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(BecKWith 2001) بن ٞ  الّمُل، سلا ِلى للتر٠حز ًدخاط مخٕحر ِالم في الخذماث حعىٍ

(BecKWith 2001) 

 .للمىخج ٝذًمال الىمىرط وس٘ن

ٞ الأسبّت االإٙاجُذ  الخذماث لدعىٍ

 الخذًض

 الخٕلُٚ، الّلامت، العّش، :هي

 الّلاٜاث

 35 ص ،ذهسه طابم مسحع الغِش ح، العالر عبد :المطدز

ج الخٝلُذي الىمىرط ًِ مّذلا بواسا الخذماث مجا٥ في الباخشىن  ٜترحب خُض ٝي للمضٍ  له ؤلُٙذ الدعىٍ

ذ زلازت  : (1)هي و للخذماث االإمحزة الخفاثق مْ ًيسجم بما هىاٜه ظّت مً ِىاـش لتزً

 والذ٣ًىس  الألىان الأزار، مشل الخذمُت للماظعت االإ٣ىهت االإلمىظت الىىاحي بها ووّني :المادًت البِئت -

 التي العُاساث مشل الخذمت جٝذًم ِملُت حعهل التي االإادًت والىظاثل العلْ ل٤ و٠زاالذاخلي،  والخفمُم

 .(2)ؤخشي  ملمىظت وؤؼُاء العُاساث جإظحر ماظعت حعخخذمها

 الخاسظُت التهُئت و٠زا الخذمت، ٘يها جٝذم التي للماظعت الذاخلُت التهُئت مً ١ل االإادًت البِئت حؽمل ٠ما

ْ مً  في هى مىضح ٠ما ا، جٝذًمه ؤو الخذمت لإهخاط اللاصمت والأدواث االإّذاث وو٘شة للماظعت ظُذ جمىٜ

 :الخالي الجذو٥ 

ٌ الج  .للخدماث المادًت للبِئت والخازحُت الداخلُت العناضس ( 05 ) :زكم دو

 الداخلُت العناضس الخازحُت العناضس

 االإادي البىاء حجم -

 البىاء جفمُم و ؼ٣ل -

 االإبنى مذخل جفمُم  -

 الخاسظُت الؤلاءة  -

 البىاء في االإعخّملت االإىاد  -

 الؤؼاساث و االإذاخل  -

 لعُاساثا مىاٜٚ و الّشباث  -

 الذاخلي الخفمُم  -

 الألىان  -

 الّشك وظاثل و االإّذاث  -

 الذاخلُت الؤلاءة  -

 الذاخلُت الؤؼاساث  -

 الخذ٘ئت و الخ٢ُُٚ  -

 الذاِمت االإىاد  -

 312 ص ،ذهسه طابم مسحع الػمىز، خامد هاني : المطدز

 جمم خُض الخذمت، اظعاثالإ باليعبت خاظمت حّذ الخذمت جٝذًم ٠ُُٙت بن :الخدمت جلدًم عملُت -

 جٝذًم لممان الخذمت ماظعت ٜبل مً االإخبّت والؤظشاءاث العُاظاث مشل الأهمُت ٔاًت في ؤؼُاء

 االإ٢ىىت دسظت مشل ؤخشي، وبشوجى١ىلاث وؽاواث ِلى الّملُت هزه حؽخمل ٠ما االإعخُٙذًً، بلى الخذمت

ت اليؽاواث، وجذ٘ٞ الخذمت، جٝذًم االإعخخذمت في  ِلى للٝاثمحن االإمىىخت الاخخُاساث ؤو الخفشٗ وخشٍ

 . (3) الخذمت جٝذًم ِملُت في االإؽاس٠ت ِلى وخٙضهم االإعخُٙذًً، و٠ُُٙت جىظُه الخذمت جٝذًم

                                                           
.1 - Denis Lapert, Le marketing Des Services, édition Dunod, Paris, 2005 P 27, 28. 

 .11-13ص ذهسه، عباض العلاق ،خمُد عبد النبح الؿائي،مسحع طابم بشير  - 2
 .11 ،ص بمنفع المسحع الظا- 3
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ظىٗ  الّىفش هزا دون  ومً الخذماث وجٝذًم بهخاط في الأظاس ي الّىفش الأ٘شاد ًمشل :(الناض) الأفساد-

 ؤو ٘للمعخُٙذ وجٝذًمها، بهخاظها اظخمشاس في دوس  واالإٝذم االإعخُٙذ مً ٘ل٣ل جباُ، ولً الخذمت جيخج لً

ملاء صباثً بلى الصخفُت ججشبخه خلا٥ مً االإاظعت سظالت جبلُٖ في مهم دوس  الّمُل ً وِ ٞ ًِ آخشٍ  وشٍ

ت،  خلاله مً والزي والّٙا٥ الجُذ الأداء دوس  الخذمت الإٝذمي ؤخشي  ظهت ومً ظهت مً هزا ال٣لمت االإىىىٜ

 . (1)ّ٘الت جشوٍجُت خلٝت ٌؽ٣ل وظّله للمعخُٙذ الشلا ُٞجدٝ ًخم٢ىىن مً

ج ِىاـش هىاٟ العابٝت الشلازت الّىاـش هزه بلى بلا٘ت ٝي االإضٍ  Ps4باظم تواالإّشو٘ الخٝلُذي الدعىٍ

 :ًلي ُ٘ما باخخفاس هز٠شها والتي

ٚ ِذة للمىخج :المنخج)الخدمت(- ٙاDubois)1991الباخض ) م ٜذ ولٝذ حّاسٍ  في ىخجللم مىظّا حّشٍ

ٞ خُض اجي االإاظعت حّبحر " اِخبره الدعىٍ  ؤو ة ٢٘ش ؤو مادًا، ٣ًىن  ؤن ُ٘م٢ً الىلب، ِلى للشد الٙحزً

ت ؤو خذمت  .االإٝذمت الخذمت هى الخذماث في واالإىخج ،(2)"ظبٞ مما مجمىِ

 مذي مشل بالخذمت، جخّلٞ ظىاهب لّذة هخماماب حّحر ؤن الخذمُت االإاظعت مً ًخىلب الخذمت مىخج بن

 هخمامالؤ  بًلاء الخذمت ماظعت ِلى ًيبغي ٠ما االإٝذمت، الخذماث وظىدة االإٝذمت، الخذمت هىاٛ ؤو

ىاٗ ظخخذامب مشل مهمت ؤخشي  لجىاهب   .(3) البُْ بّذ ما وخذماث الخذمت، ولماهاث الخذمُت اـلأ

 وجخىلب ي،االإؽتر  ؤو الباجْ هٍش وظهت مً ظىاء الخذمت، ؤو العلّت ُٜمت ًِ العّش ٌّبر :الظعس -

ت، واالإهاسة الؤبذاُ مً ٠بحرا ٜذسا الخذماث ِملُت حعّحر  ٘لا ٠بحرة، بفىسة ٘اهُت الخذماث ل٣ىن  الؤداسٍ

نها حر بزبزمخ ٣ًىن  ما ٔالبا ِليها الىلب وؤًما ًم٢ً جخضٍ  ؤهم مً الدعّحر ٌّخبر ٠ما ،(4)زابذ ؤ

 جدُٝٝها ودسظت ؤِمالها، هخاثج دذًذبخ جفالهالإ هٍشا االإاظعت جخخزها التي ظتراجُجُتالؤ الٝشاساث 

 مً ٠مُّاس العّش اِخباس بلى بالإلا٘ت ٘يها، والخىظْ الىمى وبم٣اهُاث الخالُت واالإعخٝبلُت، لأهذا٘ها

 .الأخُان ٔالب في الؽشاجي ٜشاسهم واجخار االإٝذمت الخذمت لخُُٝم ظىدة الّملاء وشٗ

 بلى ،ت الخذم مٝذم لذي الؤبذاُ وبم٣اهُت وبمهاسة ملالّ ووٜذ ؤدائها بم٣ان ًخإزش الخذمت حعّحر ؤن وبما

العىٛ  في االإىا٘عت ومعخىي  الخذمت لؽشاء ؤو ظخٙادةلئ ل االإخٝذمحن بّذد جخمشل ؤخشي  ِىامل ظاهب

لمً  ًجّله والزي الخذماث مجا٥ في الدعّحر جخىُي معإلت ِلى جازش الّىامل هزه ١ل ؼذتها، ودسظت

 ٘ل٣ل العّش، جدذًذ في ِليها ِخمادالؤ  ًم٢ً زابخت ٜىاِذ هىاٟ ٘لِغ وبالخالي ، (5)مُّىت خذود بواس

 .الدعّحر ٜشاس ِلى جإزحرها جٙشك التي وؤبّادها خفاثفها، خذمت ول٣ل ماظعت خذمُت

ُٙت ٘هزه االإهمت، الأوؽىت مً ٌّذ الخذماث مجا٥ في الخىصَْ ِىفش ؤن ُ٘ه لاؼ٤ مما :الخىشَع -  الىٌ

ُل بلى تهذٗ  الخذماث لا في الخىصَْ ؤن الّلم مْ الفىاعي، االإؽتري  ؤو النهاجي معتهل٤لل الخذمت جىـ

                                                           
 .28 -20،ص ذهسه محمد حاطم الطمُد،ر ،زدًنت عماو ًىطف، مسحع طابم-1
 .22،صذهسه عبد العالر الغِش ح، مسحع طابم - 2
 .12،صذهسه بشير عباض العلاق ،خمُد عبد النبح الؿائي، مسحع طابم - 3
م الخدماث المخخططت ،منهج جؿبُلي ،ؽ- 4 ص ابى نبعت ،دزاطاث :ر حظىٍ  .22،ص4002،الىزاق للنشس والخىشَع،عماو،8عبد العصٍ
 .21محمد حاطم الطمُد،ر ،زدًنت عثماو ًىطف، مسحع طابم  ذهسه ،ص- 5
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التي  جفالاثلئل الخذًشت الخ٢ىىلىظُا جىىس  مْ خاـت ٘تراض ي،ب ٣ًىن  ؤن ًم٢ً خُض مادًا داثما ٣ًىن 

ٞ مً ٠شحرا ٔحرث  . (1)الخذمُت االإىخجاث حعىٍ

ّخمذ  جخىلب التي ٘الخذماث الخذمت، وبُّت ِلى(مباؼش ٔحر مباؼش،)االإىاظب الخىصَعي االإىٙز جدذًذ وَ

بذون  االإعتهل٤ بلى االإىخج مً مباؼش بؽ٣ل جىصَّها ًخم جٝذًمها ؤما٠ً بلى(الّمُل) االإعخُٙذ خمىس 

 الخإمحن خذماث مشل الخذمت، جٝذًم م٣ان بلى االإعخُٙذ خمىس  جخىلب لا التي الخذماث ؤما وظىاء،

ٞ ًِ مباؼش، ٔحر ؤو مباؼشا جىصَّا بما جىصَّها ُ٘خم وم٣اجب الخإظحر،  لخىصَْ و٠لاء ؤو الىظىاء وشٍ

 .الخذماث

  :الدظىٍلي جطاٌالإ -

ٝي الاجفا٥ بن ج في الأظاظُت الّىاـش ؤخذ هى الدعىٍ ٝي االإضٍ ٝفذ الخذمي، الدعىٍ  ـىس  ١ل به وٍ

ٛ  هدى واالإىظهت الخذمت مٝذم مً الىابّت الؤٜىاعي الاجفا٥  والؤٜىاُ ٍٚالخّش  في دوسها ًخمشل والتي العى

بت بالخذمت هخمامالؤ  خلٞ بٕشك الجمهىس  بلى ،(االإّلىماث) الشظالت ًٝذم ؤ هه ، ؤي بالإلا٘ت  ، (2)٘يها والشٔ

بٜبالا  جلٝى التي االإىخجاث وجٝذًم العُاظاث ولْ في ٌعاِذ مما ججاهاجه،بو  الجمهىس  آساء ِلى الخّشٗ بلى

  .(3)وهجاخها عتاالإاظ ؤهذاٗ جدُٝٞ في ٌعاهم مما الجمهىس  هزا مً

ّخبر ٝي جفا٥الؤ وَ  االإاظعت الخذمُت بحن الخٙاِل حجم جإؼحر في ومّاـشة خذازت الأ٠ثر الخّبحر الدعىٍ

ملائها، ا دوسا ًلّب خُض وِ  باقي ِىاـش لأن ؤهذا٘ها جدُٝٞ في الخذمُت االإاظعت هجاح في ومهما خُىٍ

ج ٝي االإضٍ  مّه. وجخ٣امل جذِم لم ما ا٘ها،ؤهذ وجدٝٞ ومازشة ّ٘الت ج٣ىن  ؤن ًم٢ً لا الدعىٍ

ىاظه ٝي جفا٥الؤ وٍ  ٌّىد لخفاثق والعبب االإادًت بالعلْ مٝاسهت مخّذدة ـّىباث في الخذماث الدعىٍ

ت هي الشظاثل في الّادة في ِلُه التر٠حز ًخم ما ؤن خُض اللاملمىظُت، الخذماث وبالأخق  الؤؼهاسٍ

 الاجفالُت البرامج ظّل المجا٥ هزا في الّاملحن ىّ٘ل رل٤ جمل٤ لا الخذمت ؤن وبما االإادًت الخفاثق

ُٝت  :( 4)ًلي ما ِلى التر٠حز خلا٥ مً ّ٘الُت ؤ٠ثر للخذماث الدعىٍ

 .بلخ...االإباوي الأ٘شاد، مشل الخذمت، جٝذًم في حعاهم التي االإلمىظت الجىاهب ببشاص -

باجه جلبُت خلا٥ ًم الّمُل زٝت ٠عب ومداولت الخذمت، جٝذًم مً االإىخٍشة االإىاْ٘ ببشاص -  .سٔ

ادة خلا٥ مً الصخص ي بالبُْ هخمامالؤ  - ش صٍ بُت بشامج ِخمادةب الخذمت مٝذمي مهاساث وجىىٍ ْ جذسٍ  جش٘

 ؤدائهم. ٠ٙاءة مً

ض -  مما منها االإعخُٙذًً مْ والأمحن الفادٛ الخّامل خلا٥ مً االإٝذمت للخذماث الجُذة العمّت حّضٍ

ادة بلى ًادي  االإبُّاث. صٍ

                                                           
 .21-21محمد حاطم الطمُد،ر ،زدًنت عثماو ًىطف، مسحع طابم ذهسه، ص - 1
 .882المظاعد ،مسحع طابم ذهسه ،صشوي خلُل - 2

ت والخؿبُم ، مإطظت خىزض الدولُت للنشس والخىشَع - 3 عطام اميو ابى علفت ،التروٍج :المفاهُم ،الاطتراجُجت ،العملُاث،النظسٍ

ت،  .83،ص4004الاطىندازٍ
 .20-21محمد حاطم الطمُد،ر ،زدًنت عثماو ًىطف ،مسحع طابم ذهسه،ص- 4
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ادة - ج م٣ىهاث صٍ ُذ اخخُاس مْ ملمىظُتها لّذم هٍشا الخذماث بمجا٥ جفاليالؤ االإضٍ  والعلُم الجُذ الخىٜ

ُٝت الاجفالُت للخملاث ىائ ِليها الىلب جٝلباث بد٢م الدعىٍ  .هاو٘

 ججاهاث الخدمت ئ -

 :( 1)١الآحي للخذمت ججاهاثب زلار جدذًذ ًم٢ً

 البُع كبل ما خدماث -8

باتهم ِلى والخّشٗ باالإعتهل٢حن جفا٥الؤ ِلى الخذماث هزه جشج٢ض في  ججاهاتهمبو  ومُىلهم وخاظاتهم سٔ

ٜذسجه  ِلى والخّشٗ االإعتهل٤ ظلىٟ بذساظت ِادة الخىىاث هزه جخم بر العلّت، ِلى االإشجٝب الىلب

 االإعتهل٤ بملاخٍت الذئوب الّمل حعخذعى العبل هزه نؤو  ظاهبه، مً للئهٙاٛ الٝابل والذخل الؽشاثُت

 .ظتهلا٠ُتالؤ  وومىخاجه بخىلّاجه ًخّلٞ ما ١ل ٛ ومخابّتبالعى 

م٢ً  :١الآحي البُْ ٜبل ما خذماث مهام جلخُق وٍ

 .الؽشاء ٜبل الخىلُداث -

ت الىزاثٞ وؽش - ُاث بُان مْ ظخّما٥لئ ل الخٝىُت و الخجاسٍ  وهزا الصخُدت، الٝذساث وجدذًذ الخفىـ

ت لدعهُل ِملُت  .ُالىى  هٙغ مً االإىخجاث بحن الخٙشٜ

ُت -  .االإّاسك ؤو المخلاث في الخىلُدُت الّملُاث ؤزىاء االإعتهل٢حن بةِلام االإبُّاث جشٜ

 للبُع المسافلت الخدماث -4

ٚ بلى تهذٗ التي الخذماث جل٤ وهي ٛ  وؼشح الُٝاظُت ومىاـٙاجه باالإىخىط االإعتهل٤ حّشٍ  وظبل وش

 :منها وهز٠ش اظخخذامه،

ت  للمعتهل٤ حعمذ والتي بلخ،...االإ٣ىهت الّىاـش ظخّما٥،الؤ  بالتر٠ُب، الخاـت بالىزاثٞ التزوٍذ - باالإّش٘

 .للمىخىط الجُذة

ادة الؤؼباُ، مً خذ ؤٜص ى ِلى بالخفى٥  له حعمذ التي الّىاـش ب٣ل االإعتهل٤ بِلام - الخذماث  ِلى صٍ

 .(بلخ...الخٝىُت المماهاث ) االإىصُ ؤو االإاظعت ٜبل مً له االإٝذمت

 البُع بعد ما خدماث -2

لاح ِلى جشج٢ض التي الخذماث وهي  ِىذ جلٙها جم التي ظضاءالأ ؤو  للمىخىط ظدبذا٥والؤ  والتر٠ُب والفُاهت اـلؤ

 :منها وهجذ ظخّما٥،الؤ 

ُاهت ؤخعً ظخّما٥ب ؤظل مً خترامهاب الىاظب بالإسؼاداث االإعتهل٤ جلٝحن -  .صخُدت وـ

ىاب وبِلامه االإعتهل٤ جدزًش-  في مجاها بالخإمحن ورل٤ للمىخىط (الخُٙت الخفيُْ ُِىب) الخٝىُت بالِإ

ىْ الّاملت الُذ ،(الممان خاسط) االإّا٠عت الخالت في باالإٝابل ؤو الخٝىُت المماهاث بواس  الُٕاس وٜ

ت،  .االإعتهل٤ ًىمئن الص يء الزي المشوسٍ

 .والخُُٝم الٙدق بّذ الىسؼت في ؤو االإعتهل٤ ِىذ ظىاء الخفلُذ لّملُاث الّٙلي الخىُٙز -

                                                           
 .204-203،ؿ2002، ِمان االإعحرة لليؽش والخىصَْ والىباِت ،الىبّت الاولى، اسة الجىدة وخذمت الّملاء داساد خمحر ١الم مدمىد،- 1
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حر ِلى ِادة للمعتهل٢حن الجاربت االإاظعاث حّمل لزا اث هزه جى٘  ٠ما الخذمت، مً الشلار االإعخىٍ

  :االإىالي الؽ٣ل ًىضخه

 العملاء لخدمت المثطى الطىزة( :04) زكم الشيل

       البُع كبل ما خدماث

 

 

 العملاء

Customer 

 للبُع المطاخبت الخدماث                                                                                                                           البُع بعد ما خدماث                 

 204 ص،ذهسه ، طابم مسحع : مدمىد واغم خػير : المطدز

 هدافهمُت والأ الأ  : المؿلب الثاني : مفهىم خدماث ما بعد البُع -

الإاظعاث االإىخجت للؤظهضة والآلاث االإّمشة خذماث ما بّذ البُْ ١ىنها خخمُت ؤـبدذ جماسط الّذًذ مً ا

ض سلا الضبىن   به و٠عب ولاثه. خخٙاًالؤ بلى  والاسجٝاءالىظىد وهزا هٍشا للذوس الزي جلّبه في حّضٍ

ٙاث مخخلٚ االإىلب هزا خلا٥ مً ظىدىاو٥   بلى هيخٝل زم البُْ بّذ ما لخذماث ؤظىذث التي الخّشٍ

 .االإاظعاث بليها حععى التي ٗالأهذا

ٌ  الفسع  البُع بعد ما خدماث حعسٍف :الأو

ٙاث ِذة وظذث ولٝذ لا، ؤو مّمشة ١اهذ ظىاء الخٝىُت باالإىخجاث ِادة البُْ بّذ ما خذماث جخّلٞ  حّشٍ

 :ًلي ٠ما ؤهمها ر٠ش ًم٢ً بّذ البُْ و ما التي ؤظىذها الباخشىن واالإ٢ٙشون وال٢خاب لخذماث

 ظخٙادةب ؤ٘مل وجإمحن الؽشاء ِلى االإعتهل٤ جم٢حن ؼإنها مً والتي االإىخج ًبزلها التي وؽىتالأ ١ل هي  -

ادة خلا٥ مً العلْ مً ِليها ًدفل  لخاظُاجه مم٢ً بؼباُ ؤ٠بر جدٝٞ بدُض الؤلاُ٘ت االإىاْ٘ صٍ

 (1).وسٔباجه

 االإم٢ً مً لٝذسا للمعخّمل بِىاء ِلى الٝادسة الىظاثل ١ل ظخخذامب البُْ بّذ ما خذماث حّني -

مجاها ؤو  الىظاثل هزه حعخخذم بنو  الؤسلاء، هزا لٙترة االإعبٞ الخدذًذ دون  االإ٢دعبت للؤظهضة الؤسلاء

 .(2) االإاظعت مبُّاث لذوام وهزا البُْ ِٝذ في مٝشسة ٔحر ؤو مٝشسة ١اهذ ظىاء باالإٝابل،

                                                           
ُٝت مخخففت ،داس صهشان لليؽش والخىصَْ،ِمان،الىبّت الاولى،- .     112،ؿ2000اخمذ ؼا٠ش الّع٢شي،دساظاث حعىٍ 1

  
2 -Jacques Ziller : Service Après- Vente et Marketing, Edition DUNOD, Paris, 1969, p, 26. 
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 مً مىخىط مىا٘غ بلى مخُاصي ب دذدم مّحن بمىخىط االإعتهل٤ لشبي الأظّاس خذود خاسط ًخىا٘ٞ ما ١ل هي -

 ؤ٠بر  ومىذ الخذمت، هزه ؤو االإىخىط هزا ٠عب ؤظل مً الدعهُلاث مً ب٢شحر بالتزود ورل٤ الىبُّت، هٙغ

 . (1 ) االإىخىط هزا ظخّما٥ب في مم٢ً سلا

 بلى حنؤ٠ثر للمعتهل٢ بسلاء ؤظل مً للعلّت االإىخج ٌّىيها التي الشثِعُت ال٢ٙشة هي البُْ بّذ ما خذماث -

 (2)." ج٢شاس الؽشاء بهذٗ الخذود، ؤٜص ى

ُبه بهذٗ للّمُل الؽشاء ِملُت بّذ جٝذم بلاُ٘ت داِمت خذماث هي -  وبىاء سلاه وصٍادة بالؽشاء جشٔ

لت وُبت ِلاٜت  (3)."مّه وىٍ

حّخبر مجمىُ الخذماث االإٝذمت للضباثً بّذ البُْ مً وشٗ االإىخج ؤو االإىصُ وجخمشل هزه الخذماث في   -

 ًِ ً حعلُم االإبُْ ،التر٠ُب، الفُاهت والخفلُذ، االإعاِذة باالإجز٥ ،االإشاظّت الذوسٍت ،الىفُدت، الخ٣ىٍ

م٢ً ؤن جٝذم هزه الخذمت مً وشٗ   (4). الفاوْ ؤو االإىصُ(االإىخج )البّذ وٍ

، وجخمشل هزه هي ِٝذ ٌؽمل مجمىُ الخذماث االإٝذمت مً جاظش لضباثىه بّذ بُْ بماِت مُّىت - 

ٞ الهاجٚ ....الخ.الخذم  (5)اث في : الخفلُذ و االإشاظّت و الفُاهت، الخجذًذ االإعاِذة ًِ وشٍ

ذ الخذمت ما بّذ البُْ ِلى ؤنها ِٝذ مبرم ٔالبا مجاها، ًشمي بلى بـلاح ؤو ججذًذ مىخىط وجٍهش  ٠ما ِش٘

 ٠ممان ٜاهىوي ؤو ججاسي.

ها بّن الٙٝهاء مً باب الفُاهت ِلى ؤنها: ِٝذ ِلى الؤ  - ـلاح ٌؽمل ؤظاظا الّمل الزي ًٝىم به ِش٘

ادة  الص ي بلى ِهذه الؤهخاجي االإّخاد ١لما وشؤ ِلُه حُٕحر ٠لي ؤو  ظضجي ِلى ؤخذ الفاثً ؤو مً ًىىب ِىه لِإ

ٚ ِمله ١لُا ؤو ظضثُا، ؤو ًٝلل مً ظىدجه االإّخادة ٠ما ٌؽمل ؤًما جٝذًم ٜىْ الُٕاس.  (6)ؤظضاء الص يء ًىٜ

ها االإؽشُ ال - م ٠ما ِش٘ المخذد لؽشوه  12/12/2001الفادس في  01/390جضاثشي في االإشظىم الخىُٙزي سٜ

ٞ العُاساث الجذًذة في االإادة  مىه: "ًلضم الى٠ُل بممان جإدًت خذمت ما  33و٠ُُٙاث مماسظت وؽاه حعىٍ

ٞ معخخذمحن ًخمخّىن باالإاهلاث الخٝىُت و االإهىُت االإىل  ىبت".بّذ البُْ للعُاساث االإباِت ورل٤ ًِ وشٍ

جُت: الشاظّت الذوسٍت التي ٌٕىيها  -
َ
–الممان الخذمت ما بّذ البُْ جخممً ِلى الخفىؿ الخذماث الا

لُت. -ـُاهت العُاساث  (  7)  بُْ ٜىْ الُٕاس و اللىاصم اـلأ

                                                           
1 -Evrard .P.le maire : Modèles et Décision en Marketing, DUNOD, Paris, 1976,.p, 24 ,25. 
2 -Jacques Ziller : Op-cit, p, 26. 

ت أ.د. زمُدي عبد الىهاب  ،ملاٌ بعنىاو أزس خدماث ما بعد البُع عطى ولاء المظتهلً للع-أ ملىن حهُدة- 3 سة ،مجلت   condorلامت ججازٍ بىلاًت البىٍ

 836(،ص4086)دٌظمبر48معازف ،كظم العلىم الإكخطادًت ، طنت الخادي عشس ة،العدد
حامعت وهساو ولُت الخلىق  بن عمازة محمد، الخدمت ما بعد البُع :ر المنلىلاث الجدًدة :ر اللانىو الجصائسي، أؾسوخت لنُل شهادة الدهخىزاه، - 4

 84،ص4084-4082،
 84،صذهسه نفع المسحع الظابم بن عمازة محمد، - 5
  82،صذهسه بن عمازة محمد، نفع المسحع الظابم -  6
 82،صذهسه بن عمازة محمد، نفع المسحع الظابم - 7
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مّحن  بمىَخج لشبي االإعتهل٤ الأظّاس خذود خاسط ًخىا٘ٞ ما ١ل هي البُْ بّذ ما خذماث ,(1976Evrard)ِشٗ

ذ التي مً الدعهُلاث ب٢شحر االإعتهل٤ بتزوٍذ ورل٤ ,هٙعها الىبُّت مً مىا٘غ مىخَج ًِ ًخمحز  جمىده االإضٍ

 (1)الخذمت. هزه ؤو االإىَخج لهزا ظخّمالهب ِىذ الشلا مً

ها آخشون خحن في تالؤ  الخذماث البُْ بّذ ما خذماث حؽمل بإنها ِش٘   ,ظدؽاسٍ
 
 الخذماث مً وبّما

ُل ,والممان ,والفُاهت ,ْالذ٘ وخذماث ,ظخصىاثُتالؤ   للمعتهل٤ الخذماث هزه وجىظه ,والتر٠ُب ,والخىـ

تب لمان ؤظل مً الؽشاجي جخار ٜشاسهب بّذ  ِلُه. والمخاٍ٘ت مّه الخىاـل ظخمشاسٍ

ٚ ِشك خلا٥ مً ٌعخيخج وما  االإىصُ ؤو االإاظعت بها جٝىم البُْ بّذ ما خذماث ؤن العابٝت الخّاسٍ

 اظل مً الأظّاس خاسط حّمل وهي وسلاهم، االإعتهل٢حن زٝت ٠عب ؤظل مً مٝابل دون  ؤو باالإٝابل

 :في البُْ بّذ ما خذماث حؽاسٟ وبهزا .للمىخىط بلاُ٘ت مىاْ٘ الخفى٥ ِلى

ش - ُت للماظعت الّلامت ـىسة جىىٍ  .مبُّاتها بترٜ

ُت جدعحن - ٞ ًِ االإىخىط هىِ  .خاسظه ؤو الممان ؤزىاء الخفلُذ ِملُاث مً االإعخخلفت االإّلىماث وشٍ

ٛ  بةخذي البُْ بّذ ما خذماث بخٝذًم االإّمشة للمىخجاث االإىخجت االإاظعت وجٝىم  :(  2) الخالُت الىش

 .زاهُت مشة العلّت بسظاُ ًخىلب وهزا راجه االإفىْ في جش٠ض خذماث -

 .البلاد في مخخلٙت مىاوٞ ِلى مىصِت للخذمت مدىاث للماظعاث ج٣ىن  ؤن ًم٢ً -

ٝت خذماتها االإاظعاث بّن جٝذم - ت لا بىشٍ  لا واالإاظعت الىظىاء، ؤو االإىصِحن بلى بها وحّهذ مش٠ضٍ

ْ ؤي لاح هٙٝاث بلى ٘خىٍش جٝذمها، التي الخذماث ظشاء مً ؤسباح جخىٜ  هٙٝاث هٍشة هٙغ والفُاهت اـلؤ

لان، ادة ؼ٣ل في بما االإاظعت، ِلى ؤخشي  مشة ٌّىد ظىٗ ظدشماسب ٢٘لاهما اِلؤ  ؤو االإعتهل٢حن زٝت صٍ

 .الؽشاء ِملُاث لخ٢شاس لؽهشتها، ولمان ذُِمج

ذ هٙغ في هي البُْ بّذ ما خذماث ؤن ه ؤًماظخخلاـب ًم٢ً وما  :وابْ راث الىٜ

 .الّخاد وجفمُم الذساظت الُّىب، بٙدق ًخّلٞ ُ٘ما جٝني؛ -

 .اثاالإىخج جدعحن ؤظل مً الخّلُماث وجٝذًم ولاثه، و٠عب االإعتهل٤ مْ الّلاٜت دوام ؤظل مً ججاسي؛-

 .ومّالجتها خخجاظاثالؤ  دساظتو  الُٕاس، ٜىْ وجىصَْ للى٠لاء، خاؿ حعُحر ًخىلب حعُحرها لأن بداسي؛-

 البُع بعد ما خدماث أهداف :ثانيالفسع ال

لت للؤظهضة االإىخجت االإاظعاث ١ل وهزا  البُْ، بّذ ما خذماث وجىٍُم بمع٤ ملضمت االإّمشة ؤو الأظل الىىٍ

 :ؤظل مً

 .الضباثً جىلّاث معخىي  في البُْ بّذ ما خذماث جٝذًم خلا٥ مً لماظعتل ظُذة ظمّت ٠عب-

ادة-  مىخجاث ِلى الؤٜبا٥ ج٢شاس ؤظاط هي الشٝت لأن االإاظعت، مْ االإخّاملحن الضباثً زٝت ٠عب صٍ

 .االإاظعت

                                                           
1 - EVRARD. P. le maire, Modèle et décisions en Marketing, Edition DUNOD, France, 1976, p26. 
2 -René Jabot : Organisation et Gestion du Service après-vente, Editions HOMMES et TECHNIQUES, Paris, 1973, p, 22. 
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 ٜبل ؤومً االإىصِحن ؤو االإّمشة والآلاث للؤظهضة االإىخجت االإاظعت وشٗ مً البُْ بّذ ما خذماث وجماسط

 ِلى ورل٤ االإىصُ، ؤو االإىخجت للماظعت و٠ُل ٠فٙت الأخُان ؤٔلب في ٌّملىن  ول٢ً معخٝلت، ماظعاث

 .البلاد في مخخلٙت مىاوٞ ِلى مىصِت للخذمت ؼ٣ل مدىاث

-.  بىاء محزة جىا٘عُت للماظعت جمحزها ًِ االإاظعاث االإىا٘عت في العىٛ

ٝت خذماتها االإاظعاث بّن جٝذم ٠ما ت لا بىشٍ و٠لاء  ؼ٣ل في الىظىاء ؤو االإىصِحن بلى بها هذوحّ مش٠ضٍ

ها، مً مّخمذًً ٝا مخخففت ماظعاث بلى بها حّهذ ؤو وش٘  :( 1)ًلي ٠ما االإىخجاث لىبُّت و٘

 .الفاوْ وشٗ مً البُْ بّذ ما خذماث جممً الفىاعي، االإُذان-

 واالإاظعاث صِحناالإى  وشٗ مً مممىهت ج٣ىن  البُْ بّذ ما خذماث ٘ةن االإ٢خبُت، للمىاد باليعبت -

 .االإعخٝلت االإخخففت

لام ججهحزاث -  واالإاظعاث واالإىصُ االإش٠ب وشٗ مً مممىهت البُْ بّذ ما خذماث ج٣ىن  الآلي، اِلؤ

 .االإخخففت االإعخٝلت

وشٗ  مً االإّخمذًً االإفلخحن ؤو االإىصُ ١اهل ِلى جْٝ البُْ بّذ ما خذماث ال٢هشو مجزلُت، الأظهضة-

 .االإاظعت

 .االإىصُ ؤو االإش٠ب وشٗ مً البُْ بّذ ما خذماث جممً ٘ئت،الخذ مُذان في-

 .ومخخففت معخٝلت ماظعاث وشٗ مً مممىهت البُْ بّذ ما خذماث ج٣ىن  الىٝا٥، الهاجٚ مُذان في-

البُْ  بّذ ما خذماث بحن االإؽترٟ الّىفش ول٢ً مٍهشها، في بعُىت ج٣ىن  البُْ بّذ ما بخذماث الُٝام بن

 :الخالُت االإؽا١ل في جخجلى الفىاُِت الخجهحزاث ؤو ال٢مبُىجش ؤو ٙاصالخل مفلح ًٝذمها التي

 .مم٢ىت مذة ؤٜفش في الضباثً ججهحزاث جفلُذ-

 .الخٝىُت والىزاثٞ الُٕاس ٜىْ حعُحر-

ُٚ)االإ٣ان ِحن وفي الىسؼت في الخٝىُحن حعُحر - ً جىٌ  .(وج٣ىٍ

 .نالمما خاسط ج٣ىن  التي والخذخلاث للمماهاث الؤداسي  الدعُحر-

 .الضباثً مْ الّلاٜاث حعُحر-

سالُحن صباثً ِلى الخفى٥  مداولت هى الخذمت هزه مً ٘الهذٗ
 ظُذة خذمت ًيخٍشون داثما ٘الضباثً ،(2)

 لً ظىٗ ٘ةنهم خاثبحن الضباثً بسظاُ خالت وفي مىسديهم، خخُاسب ؤظل مً ؤظاس ي مُٝاط وهم ًمّىن 

اء مامً لخذمتا ٘هذٗ ؤخش، م٣ان بلى ولباتهم في بسظا٥ ًترددوا  .الضباثً بى٘

ادة ِلى البُْ بّذ ما الخذمت حّمل ٠ما ٞ ًِ الفٙٝاث صٍ ادة وشٍ اث مبلٖ ؤو ٜاثمت صٍ  الضباثً مؽترً

 .وؤهمُتها االإٝذمت الخذماث ظمّت بلى مشده والزي ظذد صباثً ًخم ظلب وبزل٤

 :( 3) بلى الخذماث مً الىىُ هزا يهذٗ

                                                           
1
 -Jean-Claude Brucher : Rentabiliser Son SAV-Du service après-vente au service client, Edition DUNOD, Paris, 2003, p, 47 

2 -Nepveu- Nivelle : le Service et l'après –vente, 2ème édition, Paris, 1969, p, 34. 
م ئدازة باشزعت، ضادق محمد -3  .310 ص ، 2001 مطس، والخىشَع، للنشس الأوادًمُت المىخبت ٬ الدظىٍ
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ٝت العلّت ءؤدا ظخمشاسب ِلى االإعتهل٤ مّاوهت - ذم ظلُمت بىشٍ ٙها وِ ٞ ًِ ورل٤ الأداء، ًِ جىٜ  وشٍ

حر ذ في والخفلُذ، الفُاهت خذمت وجٝذًم اللاصمت الُٕاس ٜىْ جى٘   االإىاظبحن. وبالأداء الىٜ

 لمان خلا٥ مً ؼشائها، بّذ العلّت مً مم٢ىت ٘اثذة ؤٜص ى ِلى ظُدفل بإهه االإعتهل٤ بٜىاُ -

ّت ّتاالإىٙ جٝذًم في ظخمشاس العلّتب  االإعتهل٤ لذي الشٝت ًىلذ ما وهزا مخاِب، ًىاظه ؤن دون  منها االإخىٜ

 باالإاظعت. زم ومً العلّت وؤدائها في

 العلّت ١اهذ برا خاـت العلّت ؼشاء ِىذ االإعتهل٤ جيخاب التي الؽشاء بّذ ما مخاوٗ ِلى الٝماء -

 .مشجّٙا ظّشها مّمشة و١ان

ٝت العلّت ًِ االإعتهل٤ سلا ِذم مً االإاظعت خماًت - ب لّذم ؤو العلُمت، بالىشٍ  ِلى الّما٥ جذسٍ

ش لّذم ؤو ظخّمالها،ب حر خلا٥ مً والخفلُذ، الفُاهت بم٣اهُت جى٘ خخُاظاث لإ  الأ٘مل الؤؼباُ جى٘

 االإعتهل٤.

ادة -  لها. االإىخجت االإاظعت هٙغ مً ؼشائها وج٢شاس لها جٙمله بلى ًادي مما العلّت، ًِ االإعتهل٤ سلا صٍ

ت -  ؤو الدؽُٕل معخىي  ِلى مؽا١ل جىظذ وهل له، بُّها جم التي العلّت ًِ االإعتهل٤ سلا معخىي  مّش٘

ذ بإظشُ االإؽا١ل ظمُْ خل ِلى والّمل الفُاهت،  االإعتهل٤. ِلى المخاٍ٘ت ؤظل مً مم٢ً، وٜ

، في االإىا٘عت االإاظعاث ًِ جمحزها للماظعت جىا٘عُت محزة بىاء -  الٝىة هٝاه بخذي ِخباسهاةب العىٛ

 .الؤهخاظُت للماظعت

 ظخٙادةالؤ  ًم٢ً االإاظعت لعلْ ِالُت ظمّت ِلى والخفى٥  واالإعتهل٢حن، االإاظعت بحن الّلاٜت جىوُذ -

ادة في منها  .ظذد معتهل٢حن لذي ؤو ظذًذة ظٕشاُ٘ت مىاوٞ في رل٤ ١ان ظىاء لها والتروٍج مبُّاتها، صٍ

ذا ومىذ وبدامتها واالإعتهل٤ االإاظعت بحن ِلاٜت بىاء -  جدذًذ خلا٥ مً االإعتهل٤، لىلاء الٙشؿ مً الإضٍ

ّاجه خاظاجه جلبي ِلُه ظذًذة ٜتراح خذماثبو  خاظاجه  .وجىٜ

 البُع بعد ما خدماث أهمُتالفسع الثالث:  

 .( 1)جدذد ؤهمُت خذماث ما بّذ البُْ ِمىما ُ٘ماًلي

 ظخّمالهابو  العلّت، ُُٝملخ االإعتهل٤ جدمحر في للماظعت ؤظاظُا ِاملا البُْ بّذ ما خذماث حّخبر -

 الٝادم. للؽشاء زم الخدمحر ومً

 الخ٢ىىلىظُا؛ بٝىة جخمحز ؤظىاٛ ٌل في االإاظعت جخلٝها التي االإما٘ت الُٝمت ؤظاط الخذماث هزه جمشل -

 هزه بذون  ٜذمذ برا ال٢مبُىجش ظهاص ؤو ٘العُاسة البُْ، بّذ ما خذماث بإداء جخإزش العلْ مً الّذًذ بن -

ت جٙٝذ ٜذ الخذماث،  ٘اثذة. بذون  وجفبذ مىاّ٘ها بعشِ

 االإىا٘عت؛ االإاظعاث باقي ًِ للماظعت والخمُحز للخىا٘عُت الأظاظُت المخاوس  ؤخذ الخذماث هزه حّخبر -

                                                           
1 -Lament HERMEL et Pascale HERMEL, 100 questions pour comprendre et agir, impression brochage chirat, AFNOR, France, 

2007, p107. 



 ا بّذ البُْالؤواس الىٍشي لخذماث م          الٙفل الأو٥                                                                                      

 

 
33 

ادة حعمذ ظهت مً محزجحن البُْ بّذ ما خذماث جمىذ الؽذًذة، االإىا٘عت ٌل في -  مً س٠ت االإذ الُٝمت بضٍ

 االإىا٘عحن؛ ِشوك خذ مً الأخحرة لهزه حعمذ ؤخشي  ظهت ومً االإاظعت، ٜبل الخذمت مً

 ختى معخمشة بفٙت الفُاهت بلى مجزلُت ال٢هشو  الأظهضة ١العُاساث، االإّمشة ظتهلا٠ُتالؤ  العلْ جخىلب -

ٝت ٌعخمش ؤدائها  لهزه االإعتهل٤ ظخّما٥ب ظىء ٠زل٤ بالخذمت، الُٝام لشوسة ًخىلب مما ظلُمت، بىشٍ

ٞ العلْ  هدُجت ؤو بالاظخّما٥، الخاـت والؤسؼاداث الخّلُماث بجباُ ِذم ؤو الخىإ، ؤو الؤهما٥ ًِ وشٍ

 بالخذمت. الُٝام لشوسة للخىادر ًخىلب

لُٝاط  مُّاسا ؤـبدذ خُض الخذماث، مً الىىُ بهزا هخمامالؤ  بلى االإىخجت االإاظعاث بحن االإىا٘عت ؤدث -

 االإاظعاث. هاجه ّ٘الُت

ٙها، خالت في جفلُدها ؤو اظخخذامها ب٢ُُٙت دساًت ِلى عتهل٤االإ ٢ًً لم برا للعلّت ؤهمُت لا- ؤو  جىٜ

 .حّىلها

 البُع بعد ما خدماث أداء :السابع الفسع

ِلى  ؤو االإىصِحن، ِلى ؤو لها، الخابّت الخذمت مشا٠ض ِلى بما البُْ بّذ ما خذمت جٝذًم في االإاظعت حّخمذ

 خعب و٠زل٤ الخذمت، وهىُها وظىدت لخذمت ءلأدا االإىلىب الىىاٛ خعب وهزا الىخُذًً، االإمشلحن

 .العلّت وبُّت

 :الأداء مياو-8

ٚ ت ِلى البُْ بّذ ما خذماث ُ٘ه جادي الزي االإ٣ان ًخىٜ  :( 1)في ما ًليمخمشلت  الىٝاه مً مجمىِ

  .العلّت خفاثق -

 .بعهىلت العلّت هٝل بم٣اهُت مذي -

 .العلّت هٝل ج٣الُٚ -

حر بم٣اهُت مذي -   .الخذمت لخٝذًم االإخخففت االإّذاث جى٘

ٞ ًِ بىٙعها الخذماث هزه بخٝذًم جٝىم مً االإاظعاث مً ٘هىاٟ  ًىىىي  ما وهى لها، جابّت مشا٠ض وشٍ

تب ومخاوش مشجّٙت، ج٣الُٚ ِلى  ٌّشك ٜذ الزي الأمش االإخخففت االإشا٠ض ؤخذ بلى حّهذ ؤو ِالُت، ظدشماسٍ

. بلى ٘ٝذان االإاظعت  العىٛ

 ل٣ل االإفاخبت والمخاوش والخ٣لٙت الّاثذ جدلُل ِلى ٌّخمذ البذًلحن هزًً ؤخذ باخخُاس الخاؿ ٘الٝشاس

 .مم٢ىت مخاوشة وؤٜل ِاثذ ؤِلى ًدٝٞ الزي البذًل خخُاسبو  بذًل،

ؼ-4  :الأداء جفىٍ

 سلا ِلى الخفى٥  لممان ورل٤ بىٙعها، البُْ بّذ ما خذماث جٝذًم الؤهخاظُت االإاظعاث بّن جٙمل

 االإعتهل٢حن مْ مباؼشة ِلاٜت وظىد بلى وللخاظت والخ٣لٙت، الذٜت خُض مً خذماثال هزه االإعتهل٢حن ًِ

                                                           
 .31 1ص ذهسه، طبم مسحع باشزعت، ضادق محمد - 1
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ذ اظخّما٥ في  للدؽُٕل الّٙلُت الٍشوٗ في جدذر التي االإؽا١ل ِلى للخّشٗ ورل٤ العلّت، وٜ

ش العلّت في رل٤ مً للاظخٙادة  .( 1)وجدعُنها جىىٍ

ن االإاظعاث بّن جٝىم خحن في  ش ممً االإىصِحن بلى بُْال بّذ ما خذماث ؤداء بخٙىٍ بت لذيهم جخى٘  الشٔ

ت، :ِخباساث الخالُتلئ ل هٍشا الخذمت، والٝذسة ِلى  ،)2(االإعتهل٤" مً والٝشب العهىلت الخ٣لٙت، "العشِ

 مالُت محزجحن للماظعت ًدٝٞ مما الخذماث، ِلى الىلب بّذم جدعم التي االإىاوٞ معخىي  ِلى ورل٤

ذ جىاظ هٙغ في ل٢ً ولىظِعد٢ُُت، ابت الؤؼشاٗ مؽا١ل االإاظعت هالىٜ  مً للخإ٠ذ االإىصِحن، ِلى والشٜ

 ؤن ًم٢ً هىا و االإعتهل٢حن، مْ االإباؼش الاجفا٥ بلى ٘ٝذان بالإلا٘ت وج٣الُٙها، الخذمت ؤداء معخىي 

 .(3)الىلاء للماظعت ًذمش ِامل بلى البُْ بّذ ما خذماث جخدى٥ 

ن يف الىخُذ الخىصَْ ظُاظت جدبْ مً االإاظعاث مً وهىاٟ  ًخم بدُض البُْ، بّذ ما خذماث ؤداء جٙىٍ

 .وخُذًً مىصِحن ٜبل مً الخذماث جٝذًم هزه

لا  التي باالإىاوٞ المجا٥ هزا في مخخففت ماظعاث بلى البُْ بّذ ما خذماث ؤداء جٙىك ماظعت وجىظذ 

لى للماظعت، الخذمت مشا٠ض بةوؽاء ٌعمذ ولب ٘يها ًىظذ  لتزامالؤ االإخخففت االإاظعاث هزه وِ

 :( 4)في االإاظعت واالإخمشلت بؽشوه

 .الخذماث مجا٥ في للماظعت الىخُذ الخمشُل -

ب الخذمت وسظىم بالمخضون الخاـت االإاظعت ظُاظت جىُٙز -   .الّما٥ وجذسٍ

 .االإىخجت االإاظعت وشٗ مً مٝذمت ٘ىُت معاِذاث مً االإخخففت االإاظعاث حعخُٙذ االإٝابل فيو 

 االإعتهل٢حن هالاء ١ان برا خاـت معتهل٢يها، بلى البُْ ّذب ما خذمت جٙىك ؤن للماظعت ًم٢ً ٠ما

 ما خذمت ٜعم ٘خذ ؤو بوؽاء خلا٥ مً والخفلُذ، الفُاهت خذمت لهم ٘خٙىك ٠بري، ماظعاث بذوسهم

 .(5)والدؽُٕل التر٠ُب الفُاهت، بالخفلُذ، م٣لٙحن مخلاٟ ِما٥ب ؤو البُْ بّذ

 ازهخدماث ما بعد البُع وجؿى  طُاطت :الثالث المؿلب

الخّامل  في االإاظعت جيخهجها ظىٗ التي الّامت العُاظت سظم هى البُْ بّذ ما خذماث مفلخت دوس  بن

ها مً االإّخمذًً والى٠لاء الضباثً مْ  ظخٙادةالؤ  بهذٗ للماظعت الذاخلُت االإفالح مْ الخيعُٞ و٠زا ، وش٘

ش ش ِلى والّمل االإفلخت، هزه مً جٝاسٍ  الخدىلاث وسـذ الخىىساث ا٠بتومى  الجىدة وجدعحن الؤهخاط جىىٍ

ت في  .االإاظعت مدُي الجاسٍ

 

 

                                                           
1
 318 ص الظابم، المسحع باشزعت، ضادق محمد- 

2 -Jean-Marc LEHU, La fidélisation client, Edition d’Organisation, France, 1999, p242. 
3 -Jean-Marc LEHU, OP.cit, p345. 

  318 ص ذهسه، طبم مسحع باشزعت، ضادق محمد -4
5- Philip KOTLER et autres, Marketing management, 13ème Edition, Pearson éducation, France, 2006 , p481. 
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ٌ الفسع الأ   البُع بعد ما خدماث طُاطت :و

البُْ،  بّذ ما خذماث وؽاواث بواس في بجباِها جىىي  التي العُاظت جدذًذ في مفلخت لها االإاظعت

ت العُاظت م٣ىهاث بخذي بلا هي ما البُْ بّذ ما خذماث ٘عُاظت  لمها ًجب لزا الؽاملت، الخجاسٍ

، مخّلٝت هي والتي العُاظت لهزه الأخشي  مْ االإ٣ىهاث وسجامةب  الخىصَْ، الأظّاس، االإىخىط، الضباثً، بالعىٛ

ت ٌعخذعي ما وهزا الدؽابه، هٝاه بّن بًجاد ًم٢ً بىاظىتها والتي التروٍج للمبُّاث ظشاءاثب  مّش٘

 :( 1)جدذد التي الّىاـش مخخلٚ

 .تاالإٝذم الخذماث ووبُّت هىُ -

ُت دسظت -  .الخذماث هزه وهىِ

 .ؤ٘مل جٝذًمها ٣ًىن  ؤًً االإ٣ان ؤو الٙترة ؤو االإشخلت -

 ؤنها بر االإاظعت، جٝذمها التي البُْ بّذ ما للخذماث مُّىت ظُاظت سظم مً بذ لا ؤهه وعخيخج ظبٞ مما

 منها الىخذة ظّش ٣ًىن  والتي االإّمشة ظتهلا٠ُتالؤ  للعلْ باليعبت التروٍج بشهامج في خاـت ؤهمُت جمشل

 ؤو االإىصُ ؤو االإاظعت ٜامذ برا بلا مبُّاتها جيؽُي ًفّب ٜذ مىخٙن، دوسانها ومّذ٥ مشجْٙ وعبُا

 .االإعتهل٢حن بلى البُْ بّذ ما بخٝذًم خذماث ٠لاهما

ٝت االإعتهل٤ حّشٍٚ هى لها ؼ٣ل وؤبعي ؤؼ٣ا٥ ِذة العُاظت هزه وجخخز  االإىخىط ظخخذامب بىشٍ

ُاهخه، شبخهوجج ِلُه والمخاٍ٘ت ىذ االإّمشة، االإىخجاث بّن في الخا٥ هى ٠ما وـ  وجدذًذ خخُاسب وِ

 حعهل لا ّ٘الُتها وؤن االإبُّاث، جشوٍج لبرهامج مىاظبت ؤنها مً الخإ٠ذ مً البُْ لابذ بّذ ما خذماث ظُاظت

ادة مً  .االإىخىط مضاًا وجىلُذ وج٢شاسها ِليها المخاٍ٘ت ِلى بل حّمل ٘دعب، االإبُّاث صٍ

 البُع بعد ما خدماث جؿىز  :سع الثانيالف

خُا، حرها، االإجزلُت للخجهحزاث االإىخجت االإاظعاث جاسٍ بسلاء  ؤظل مً البُْ بّذ ما خذماث بخلٞ ٜامذ ؤ

في  خماط هىاٟ ٢ًً ولم الؤهخاط، مفالح لمً ظضثُا ؤو ١لُا مذسظت ١اهذ الخذماث هزه ؤن ٔحر صباثنها،

ِباسة  االإاض ي في ١ان الخفلُذ لأن للممان، الٝاهىهُت الؽشوه جخىلبها التي االإّىلت الأؼُاء وجفلُذ حٕىُت

  .االإىخجت االإاظعت ٠ٙاءة ِذم ًِ

لا، ًذم لم الخفىس  هزا ل٢ً  بّذ ما لخذماث متزاًذة ؤهمُت ورو ار ٠بح وهجاخا اس جىى  هىاٟ وؤـبذ وىٍ

ُٙت مْ البُْ، وؤدمجذ لى البُْ بّذ ما خذماث وجىىسث البُْ، وٌ  مً ٜىىاث وظىد شا٥االإ ظبُل وِ

 .ؤظىبُت بلاد في لفىٚ العُاساث االإخّاملحن

عىد  :( 2)ئلى البُع بعد ما خدماث جؿىز  طبب وَ

 .االإجزلُت الأظهضة خاـت للمبُّاث االإّخبر الخىىس -

هم مً االإؽاسة للخجهحزاث الممان مُذان في االإعتهل٢حن لىلباث االإعخمش التزاًذ-  .وش٘

 .الإىخجاتها االإاظعاث وشٗ مً مىىختاالإ الممان لمجهىداث الخىظْ-
                                                           
1 -Nepveu- Nivelle : le Service et l'après –vente, 2ème édition, Paris, 1969, p, 32. 
2-Jean Gerbier, Boris Evgrafoff : Organisation et Fonctionnement de L'Entreprise, Paris, TEC& DOC LAVOISIER, 1993, p, 334.  
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ٛ  ِلى االإىا٘عت ؼذة جضاًذ -  البُْ بّذ ما خذماث مفلخت مً ظّل الزي الص يء االإجزلُت، الخجهحزاث ظى

 .الخجاسي  لليؽاه الأظاس ي المخشٟ

ذ  هزا  ًىمىا ٔاًت بلى الخمعِىاث مً جىىسها ؤزىاء مشاخل بخمغ البُْ بّذ ما خذماث مفلخت مشث وٜ

  (1)١الآحي

 بّذ ما خذماث مفلخت ٘ةن زمت ومً الىلب، وابْ ِلُه ٌٕلب العابٞ في ٜخفادالؤ ١ان :الأولى المسخلت-

ّاتهم الضباثً ولباث ججاهل هى االإشخلت هزه ًمحز ١ان وما بالإهخاط، بلا تهخم لا البُْ  و١اهذ االإىخٍشة، وجىٜ

 .دملهج ًجب االإاظعت ١اهل ِلى ًْٝ للخ٣لٙت ٠مش٠ض البُْ بّذ خذماث ما

 البُْ بّذ ما وخذماث الّشك، وابْ ِلُه ٌعُىش ٜخفادالؤ ؤن هجذ االإشخلت هزه في :الثانُت المسخلت-

 وؽٕالاتهملإ ظخماُوالؤ  الضباثً هدى ؤ٠ثر اججهذ و االإىخىط، لّشك الؤلاُ٘ت االإٝىماث بحن مً ؤـبدذ

ذ خذماتها)بُْ  ١لُا مذمجت االإشخلت هزه في ُْالب بّذ ما خذماث ؤـبدذ بل.(...جىصَْ الُٕاس، ٜىْ وجىىِ

 .منها االإشظىة للمشدودًت ٜخفادًتالؤ الأهذاٗ بّذ جبلٖ لم ول٢نها االإاظعاث، لذي ظشاءاث الدعىٍٞب في

 مً ِلُه ًترجب وما الذولُت، ؤو المخلُت ظىاء االإىا٘عت ؼذة هى االإشخلت هزه ًمحز ما :الثالثت سخلتالم-

 هٙعها جىٍُم بةِادة البُْ بّذ ما خذماث مفلخت امذ٘ٝ االإاظعاث، ؤسباح هىامؾ ِلى لٕىواث

ذ وجضودث ش٘  .الجذًذ مدُىها مْ جخجاوب و جخإٜلم ٠ُٚ باالإّلىماث، وِ

بّذ  ما خذماث وجىىسث م٣انها، في ولّذ االإشدودًت وؤهذاٗ االإشخلت، هزه في ًٍهش بذؤ الؤداسي  الّبء بن 

ُاط للٙاثذة مش٠ض وؤـبدذ البُْ  .الضباثً سلاء وٜ

ٞ ظتراجُجُتب في مهمت م٣اهت االإشخلت هزه في البُْ بّذ ما لخذماث ؤـبدذ :السابعت سخلتالم-  الدعىٍ

ُت ظحر في ؼشا٠هاب وجم للماظعت،  ؤـبدذ لٝذ الضباثً، مً االإّلىماث وظلب االإىخجاث وظىدة هىِ

ش في الٝذسة ولها للٙاثذة مش٠ض بّذ البُْ ما خذماث بالخإ٠ُذ  .ظذًذة وؽاواث جىىٍ

 الُٝام في الإعاِذتها الخبراث ٘إ٠ثر ؤ٠ثر ججزب الُىم البُْ بّذ ما خذماث ـاسث :الخامظت خلتالمس -

جُا وحّخمذ وظاثلها، وجش٠ض بليها، االإعىذة باالإهام  همىرط مً ًٝترب جىٍُمي ـىاعي ؤظلىب ِلى جذسٍ

 .اٜخفادي للئهخاط

 خدماث ما بعد البُعأنىاع المبدث الثاني : 

 بلا ٣ًىن  لً وهزا االإعتهل٤ سلا ل٢عب وظىدتها مىخجاتها جدعحن ِلى مجبرة الُىم االإاظعاث ؤـبدذ

ٞ اث خلٞ ًِ وشٍ ٛ  ظلُّت مٕشٍ اث جٙى  البُْ بّذ ما خذماث حؽ٣ل لزا ٘يها والخمحز مىا٘عيها ظلْ مٕشٍ

ت اث مجمىِ ذ االإاظعت ج٢عب مً االإٕشٍ ً مً االإضٍ  مفلخت جىٍُم في االإهام هزه جخمشل .جمحزا االإؽترً

حن البُْ بّذ ما خذماث ٛ  محزاهُتها، وإِذاد ِليها واالإؽش٘  وهزا لها، الخىٍُمُت الأؼ٣ا٥ بلى مخخلٚ والخىش

 :االإبدض هزا في هدىاوله ظىٗ ما

ٌ  المؿلب   البُع بعد ما خدماث جنظُم :الأو

                                                           
1 -Jean-Claude Brucher : Op-cit, ,p. 49 ,50. 
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ٛ  في م٣اهتها وسْ٘ ِليها والخٙاً للماظعت ظُذة ـىسة بِىاء ؤن بما االإٝذمت  الخذماث خلا٥ مً العى

ش في حعاهم ظذًذة ؤ٣٘اس وجىبُٞ االإعخمش للبدض مجا٥ هىاٟ ؤن وبما مهمت، ظذ معإلت ّخبرح  جىىٍ

 خٝا ٌعخذعي ما وهزا خخُاظاث،الؤ  الإؽ٣ل داثمت ومخابّت الإشاٜبت مجا٥ ًىظذ ٘ةهه الخذمت وحُٕحرها،

ٞ ًِ وهزا االإاظعت، في الخىٍُم ُٜمت بمّاًشة وجٝذًش ٌعمذ مُّاس  ؤظل مً ىن الضب خالت جٝذًش وشٍ

ذ اللاصمت الخصخُداث ظشاءاثب   .االإىاظب في الىٜ

لُه ُت دلُل ؤو مُّاس االإاظعت في حُّحن مً بذ لا وِ  بّذ ما خذماث جىٍُم خلاله مً ًخم الخذمت، لترٜ

ٞ ًِ وهزا البُْ،  :( 1)وشٍ

  :الدزاطاث -أولا

ٝت جخم دساظاث -  .٘عتاالإىا لىٍام ًخمْ الخذمت مبذؤ ُ٘ه ٣ًىن  ؤظلىب ؤو بىشٍ

ٝت جخم دساظت -  .الضباثً مْ بالّٝذ وهزا الخذماث باوً في ؤو واضخت بىشٍ

ٝت دساظت -  .الضباثً الإؽا١ل دساظت ٘يها جخم بىشٍ

 .الضباثً ؤـىاٗ مخخلٚ وشٗ مً ِنها مّبر ١ان بر الخذمت خخُاظاثب -

 .خخُاظاثالؤ  دساظت -

 .بالخذمت ًخّلٞ ُ٘ما مىبٞ هى وما الضبىن، ًخمىاه ما بحن سجباهب بوؽاء -

 .البُْ بّذ ما بالخذمت ًخّلٞ وما ؤظىبُت ؤو ووىُت الأخشي، االإاظعاث في به مّمى٥  هى ما خى٥  ؤبدار -

 :الظُاطت -زانُا

 .باالإاظعت الخاـت الخذمت ظُاظت بِذاد -

 .للئداسة ٜتراخاثب جٝذًم -

 .االإحزاهُت جدذًذ  -

 .وخاـت ِامت سؼاداثبو  جىظيهاث بوؽاء -

 :الخدمت كُتجس  :زالثا

 .الؽشاء  وبّذ ؤزىاء ٜبل، ٘تراث زلار ِلى لخىبُٝها ظذًذة وؤ٣٘اس حٕحراث ِلى الخفى٥  ؤظل مً البدض -

 .خخباساث الؤ  و الخجاسب -

ام الخٝذًش -  للخ٣الُٚ. بالأسٜ

 .الّىاـش لهزه الخىُٙز ؤو الخدُٝٞ -

ٛ  وزاثٞ بِذاد - ُت مْ وسبىها بالخذمت مخّلٝت ود٘اجش ظخّما٥الؤ  لٙش  .والؤؼهاس الخذماث جشٜ

- ً حن الأشخاؿ معخىي  وجدعحن ج٣ىٍ  .الخذمت مجا٥ في الخجاسٍ

 .للخذمت ججذًذاث ِلى ٌّمل الزي الؤؼهاس -

 :( عتراغاثالإ و  الشياوي  ) الاخخجاحاث خدمت جنظُم :بعااز 

                                                           
1 -Nepveu-Nivelle : Opt–cit, p, 79,80. 
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ىاٗ خعب خخجاطالؤ  لىىُ دساظت  .اـلأ

ٝت جدلُل  -  .الخالاث خعب جىظيهاث وبِىاء خخجاطالؤ  ِلاط لىشٍ

 .( الأهمُت ؤو الفىٚ ؤو االإىلىُ خعب )مشجبىتمىخٍمت بخفاثُاث بوؽاء  -

 الخذماث ؛ االإهمت لأظضاء االإم٢ىت الخٕحراث ؤظل مً والاجفالاث الؤخفاثُاث هزه مً ظخٙادةالؤ   -

 .واالإىسدون  الخاسظُت و الذاخلُت

 :المساكبت :خامظا

 .الخىظيهاث لخىبُٞ ِامت مشاٜبت  -

 .الضباثً مً بالٝشب مباؼشة ٜبتمشا  -

 :زجباؾاثالإ  :طادطا

ت، الخٝىُت للماظعت الأخشي  الأوؽىت مْ سجباهب - ُت، البُْ، الخجاسٍ لاٜاث ،الؽشاء الؤؼهاس، الترٜ  وِ

 .وظذث بن الخذمت

 .الأوؽىت مخخلٚ ِلى االإعاولحن وبِلام للئداسة االإىظهت الخذمت وؽاواث بحن مىٍمت ـلاث -

 البُع بعد ما خدماث عطىشساف الإ  :الثاني المؿلب

ٝت بن  وس٘مها االإاظعاث بّن وشٗ مً خخُاسهاب جم ٜذ البُْ بّذ ما بخذماث للُٝام الٕحر جى٠ُل وشٍ

ن هٝاه ؤبشص  مً ولّل الآخش، البّن مً وشٗ  ًشج٢بها الضباثً التي الأخىاء هدُجت هي الٕحر جى٠ُل س٘

ذ لا ِىذما ؤو ا،صباثنه لذي االإاظعت ـىسة ِلى بالمشس  حّىد والتي مْ  مْ الى٠ُل ِلاٜتها ٜىْ االإاظعت جشٍ

ْ ؤظل مً البُْ بّذ ما خذماث له جٙىك مً ًِ بالبدض جٝىم االإاظعاث بّن ؤن ٔحر الضباثً،  س٘

 .االإفلخت لهزه ٜخفادًتالُٝمت الؤ

 للغير البُع بعد ما خدماث جىهُل أطباب :أولا

 الٍشوٗ جملُه ِىذما وهزا الإىخجاتها، البُْ بّذ ما بخذماث للُٝام الى٠لاء بّن االإاظعت جخخاس ٜذ

 : (1)الخالُت

ّت ؼعاِت  - ِذد  وج٣ىن  البُْ، بّذ ما خذماث الإفلخت الخذخل ٜىاُ بليها جيخمي التي الجٕشاُ٘ت الشٜ

لاخاث  .لُّٙت ُٜمت راث ول٢نها ٠شحرة اـلؤ

ش لا ِىذما- ت والخجهحزاث ال٢ٙاءاث ِلى االإاظعت جخى٘ لاح، للُٝام المشوسٍ جمخل٢ها  ؤن ًم٢ً لا ؤو بالـإ

 .مبرسة ٜخفادًتب لأظباب االإاظعت

ت الخٝىُت االإعاِذة ؤو ال٢خب و الُٕاس بٝىْ التزود ـّىباث -  .المشوسٍ

لاح مجاهُت جمىذ ولا االإفلخحن، مً ؼب٢ت االإاظعت حّذ ِىذما - ٞ ًِ بلا الممان ٘ترة في اـلؤ  وشٍ

ها مً الى٠ُل االإٙىك   .وش٘

                                                           
1 -Jean-Claude Brucher : Op-cit, p, 47. 
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ن ؤظلىب ِلى اظعتاالإ اِخماد بن  ًخىلب منها البُْ بّذ ما خذماث في مدلها للُٝام الٕحر جى٠ُل ؤو جٙىٍ

ىْ  صباثنها ًِ بخّادالؤ  ًم٢نها ولا الخٝني الّٝذ جٙىك االإاظعت لأن للخى٠ُل، واضخت ظُاظت ولْ وٜ

 .مّهم ِلاٜتها

 البُع بعد ما لخدماث الخىهُل عملُت جنظُم -زانُا

ٝت بن  ول٢ً االإاظعت، ِلى مىّٙت وراث بًجابُت ج٣ىن  ٜذ للٕحر، البُْ بّذ ما خذماث جى٠ُل اِخماد وشٍ

 : (1)الخالُت الأظاظُت الٝىاِذ بّن خترامب بؽشه

ن االإاظعت جٝىم ؤن-  الّلاٜت ٜىْ ِىه ًىجم مما للى٠لاء، الضباثً مؽا١ل جٙىك ولا الخٝني الّٝذ بخٙىٍ

 .صباثنها مْ

لاخاث ي رو  الى٠لاء ًِ االإاظعت جبدض لا ؤن-  ِلى بىاءا والخٙاوك البدض ًخم ول٢ً االإىخٙمت، اـلؤ

 .زمً/ظىدة الّلاٜت

 .مّه الّلاٜاث ظحر جبحن حّاٜذًت ـُٕت في الى٠ُل مْ الخّامل ؼشوه االإاظعت جدشس  ؤن-

ُت مخىاـل بُٝاط االإاظعت ُٜام-  بلى جذخلاجه هخاثج بةسظا٥لضامه بو  الى٠ُل، بها ًٝىم التي الخذماث لىىِ

 .تاالإاظع

٤ ؤهه ِخباسهب ِلى للى٠ُل االإاظعت جدعِغ-  ظىدة ِلى االإشاهىت سبذ ًم٢ً خلاله مً خُض مّها، ؼشٍ

 .الخذماث

 .لها االإىاظبت الخلى٥  ـُأت ؤظل مً مؽا١لهم وشح ِلى الى٠لاء خض-

نهم بةـلاخها، ًٝىمىن  التي االإىخجاث ًِ الخٝىُت باالإّلىماث الى٠ُل بمذاد االإاظعت جممً ؤن-  وج٣ىٍ

 .الخاـحن ِمالها ١إنهم االإاظعت اخلد

 .الُٕاس ٜىْ جىسٍذ مؽ٣ل خاـت الضباثً، مْ جىاظهه التي االإؽا١ل في لىخذه ًخخبي الى٠ُل جشٟ ِذم-

 الىهُل ئخخُاز شسوؽ :زالثا

 له جٙىك و٠ُل ًِ بالبدض الُٝام هى البُْ بّذ ما خذماث مفلخت جىاظه التي االإشاخل ؤـّب مً

 بخخُاس ِىذ ًجب ل٢ً صباثنها، لذي االإاظعت ـىسة ًِ الى٠ُل هزا ٢ٌّعه الإا البُْ، بّذ ما خذماث

 :(  2)الخالُت الىٝاه مً الى٠ُل الخإ٠ذ

 .االإاظعت وؽاه به ًىا٘غ ؤن ًم٢ً ججاسي  وؽاه لذًه ًىظذ لا -

 .الّٝذ ٘ترة في االإىا٘عت االإاظعاث مْ بالخّاٜذ ُٜامه ِذم -

 .ظلُمت االإالُت ولُّخه ج٣ىن  ؤن -

ً للخٝىحن، االإشظعي االإعخىي ) ِماله و٠زل٤ ماهلاجه ِلى ٘دق بةظشاء لُٝاما -  ِلى مخىاـل ج٣ىٍ

 .(للماظعت الجذًذة االإىخجاث

ت والأدواث الخجهحزاث ١ل مخلا٠هب مً الخإ٠ذ  -  .بلُه االإعىذة باالإهام للُٝام المشوسٍ
                                                           
1 -Ibid, p, 48. 
2 -Ibid,.p, 48,49. 
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 التي االإّلىماث بِىاء بةم٣اهه ؤهه مً والخإ٠ذ االإعخّملت، الدعُحر وؤدواث الخىٍُمي االإعخىي  مّاًىت  -

 جدخاظها

لاخاث مخابّت مً االإاظعت ت اـلؤ  .الضباثً لذي المشوسٍ

ُت ِلى اللاصمت الخىلُداث ١ل مىده  - ت الىزاثٞ ومدخىي  هىِ  ؤن ًم٢ً التي واالإّلىماث االإعخّملت الؤداسٍ

 .جذخل ١ل ِىذ ٌّىيها

لاح بّملُت ُٝاملل اللاصمت باالإذة ًٙي ؤن ٌعخىُْ ؤهه مً الخإ٠ذ  -  .مىه االإىلىبت اـلؤ

لاخاث الممان مذة له جىلُذ  -  ِذم مً الخدٝٞ مً جم٢ً حعُحر وظُلت وإٜامت ِليها، االإترجبت واـلؤ

 .مؽبىهت جذخلاث وظىد

 .االإٝابل ٘يها ٣ًىن  التي والخذماث بالمجان، البُْ بّذ ما خذماث لأداء اللاصمت الؽشوه ١ل جىلُذ  -

ت وال٢ٙاءاث االإاهلاث لذًه ؤن مً الخإ٠ذ  -  .(االإذهُت االإعاولُت جإمحن)بلُه االإعىذة االإهماث لإهجاص المشوسٍ

 1المؿلب الثالث : الخنظُماث الهُيلُت لمطلخت خدماث ما بعد البُع 

 ًذّ٘ىا ما وهزا االإاظعت، وؽاه خخلاٗب مْ البُْ بّذ ما خذماث الإفلخت الخىٍُم ؤؼ٣ا٥ جخخلٚ

ت بُنها ت، االإاظعت ؤو واالإىصِت االإىخجت االإاظعت خالت في للخٙشٜ  اله٢ُلي الخىٍُم ٣ًىن  و٠ُٚ الخجاسٍ

 داخل سبىها ٢ًمً و٠ُٚ وظه، ؤخعً ِلى وؽاواتها بمماسظت لها ٌعمذ والزي لهزه االإفلخت، االإىاظب

 ؽ٣لواالإ االإٝبىلت، االإشدودًت و للضبىن  االإٝذمت الخذمت ظىدة في واالإخمشلت مشاِاة اوؽٕالاتها مْ االإاظعت

  .االإاظعت وبُّت خعب وحُّٝذاجه مجاله الىاظْ خُض مً ًخخلٚ

ٚ هزا ؤن بلا  : في واالإخمشلت البُْ بّذ ما خذماث الإفلخت الأظاظُت للؤهذاٗ االإّىاة الأهمُت ِلى ًخىٜ

 .البُْ في االإعاِذة  -

 .للضبىن  خذماث جٝذًم  -

ش  -  .االإىخىط وجدعحن جىىٍ

 .الجىدة جدعحن -

ٛ  وظىٗ ُما مؽتر٠ت، سجباواثب و وؽاواث مً جدمله وما الخىٍُماث هزه خلٚلمخ هخىش ِشك  ًلي و٘

 :الخىٍُماث لهزه

 المنخجت للمإطظت بالنظبت البُع بعد ما خدماث مطلخت جنظُم :أولا

 جشج٢ض ِلى الأظاظُت وؽاواتها لأن الخجاسي، الخٝني الىابْ ِليها ٌٕلب ؤن بذ لا االإفلخت ٘ةن الخالت هزه في

 .ظذد صباثً ظلب ؤو ِليهم المخاٍ٘ت ؤظل مً الضباثً خاظُاث جلبُت بلى تهذٗ والتي الخٝني، الجاهب

اث بّذة جشجبي ؤن البُْ بّذ ما خذماث مفلخت وبةم٣ان   :(  2)ًلي ٠ما مذًشٍ

                                                           
1
ص :ر البُع دبع ما خدماث دوز  .فسخاث عباض    ج بسج :خالت الطناعُت دزاطت للمإطظت الظىقر المسهص حعصٍ سٍ  هىندوز  شسهت (CONDOR) بىعسٍ

ت .حامعت مظُلت,  23,ص4006للإلىترونًُ,ماحظتر غير منشىزة .علىم ججازٍ
2 -René Jabot :. René Jabot : Organisation et Gestion du Service après-vente, éditions HOMMES et TECHNIQUES, Paris, 

1973.p,259.260. 
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 الممىنت السبـ ئميانُاث 1-

ت زجباؽالإ  -  الخلنُت بالمدًسٍ

ت، االإفلخت مْ لُٝت ِلاٜت لىلْ الخٝىُت االإفلخت ِلى ملخت لشوسة هىاٟ  لفّىبت ظْاس  وهزا الخجاسٍ

ت االإّلىماث ِلى الخفى٥  ٛ  االإخّلٝت البُْ بّذ ما خذماث الإفلخت المشوسٍ  بلى والضباثً، بالإلا٘ت بالعى

ت هزه ٘ةن هزا  خُض االإلامذ مً االإىخجاث هٝذ في البُْ بّذ ما خذماث مفلخت دوس  مً جٝلل االإذًشٍ

م والجىدة،  .ولُتالأ  مهامها مً بنها سٔ

ت زجباؽالإ  -  العامت بالمدًسٍ

ت سجباهالؤ  بن ٕاء ٌعمذ الّامت باالإذًشٍ  الجىدة هٝاثق ًخق ُ٘ما البُْ بّذ ما خذماث الإفلخت بالـإ

ُىب  .الضباثً لذي ظخّما٥الؤ  في ـّىبت ِنها ًيخج التي االإىخىط ملامذ في وِ

ت زجباؽالإ  - ت بالمدًسٍ  الخجازٍ

ت سجباهالؤ  بن  :بم٣اهُت ًدُذ تالخجاسٍ باالإذًشٍ

ت العُاظت م٣ىهاث لمً البُْ بّذ ما خذماث وؽاواث دمج -  .الخجاسٍ

- ً ُت بُْ بلى تهذٗ البُْ بّذ ما خذماث لأن ججاسي، وؽاه ج٣ىٍ  .خذماتها وجشٜ

، ٜخفادب وفي ُٙت ؤن هجذ العىٛ ت الىٌ  في واليؽاواث الىظاثل مً وميعٝت ١املت حؽ٢ُلت لذيها الخجاسٍ

 .البُْ بّذ البُْ، ؤزىاء بُْ،ال ٜبل ما مُذان

 للمطلخت الداخطر الخنظُم 2-

ًِ ٞ  :الخالي الىدى ِلى جشجُبهم ًم٢ً البُْ، بّذ ما خذماث مفلخت ؤوؽىت مخخلٚ جدلُل وشٍ

 وظُفُت جنظُماث -

لام وؽاواث جممً ً، اِلؤ ُت واالإىاهج، الذساظاث والخ٣ىٍ  والؤخفاثُاث، الؤداسة البُْ، بّذ ما خذماث جشٜ

 .انالمم

 جنفُرًت جنظُماث -

لاح، والممان، ١الاخخجاظاث مخجاوعت ؤـىاٗ ؼ٣ل في الخىُٙزًت الخىٍُماث جخجمْ  ٜىْ حعُحر اـلؤ

ىا٥ اصالت الفُاهت، الُٕاس،  .اِلأ

  :االإىخجت االإاظعت ِىذ البُْ بّذ ما خذماث مفلخت م٣اهت ًىضح االإىالي والؽ٣ل
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 البُع لدي المإطظت المنخجت ( : ميانت مطلخت ما بعد05الشيل زكم )

 
Source : René Jabot : Op-cit,p 262. 

 للمىشع بالنظبت البُع بعد ما خدماث مطلخت جنظُم :زانُا

ُٙت البُْ بّذ ما خذماث مفلخت جشجبي ؤن الىاظب مً ؤهه الخجشبت ؤزبدذ ت، بالىٌ  جدُٝٞ وؤن الخجاسٍ

 ججاسي  جٝني بواس اؼشاٗ جدذ االإفلخت هزه ج٣ىن  بإن مشهىن  مٝبىلت ومشدودًت الخذمت في الجىدة

  (1) :هزا في ٌعاِذه

 .الضبىن  د٘تر ومع٤ خخجاظاثالؤ  ظخلامبو  الضباثً، اظخٝبا٥ ًِ معاو٥ ِامل -  

ٛ  مخخلٚ ًِ االإعاو٥ وهى الىسؼت سثِغ  - ً الىسؼت ٘ش ً ؤي الّمل جدمحر وِ  الُٕاس بٝىْ الخمىٍ

ت  .للخىُٙز واللىاصم المشوسٍ

 :مً ١ل وبداسة والفُاهت بالتر٠ُب االإخّلٝت الخاسظُت لُاثالّم معاو٥ -

ت باالإفلخت ِلاٜت لها بشامج خعب ٌّملىن  ماهلحن مش٠بحن*  .االإّذاث جش٠ُب ؤظل مً الخجاسٍ

                                                           
ص :ر البُع بعد ما خدماث دوز  .فسخاث عباض  - 1 ج بسج :خالت الطناعُت دزاطت للمإطظت الظىقر المسهص حعصٍ سٍ  هىندوز  شسهت (CONDOR) بىعسٍ

ت .حامعت مظُلت,  21,ص4006للإلىترونًُ,ماحظتر غير منشىزة .علىم ججازٍ
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لاح الخّذًل ؤظل مً االإّذاث وهىُ ِلامت خعب مخخفحن *  .واـلؤ

ّمل الُٕاس ٜىْ حعُحر ًِ معاو٥ *  :اؼشا٘ه جدذ وَ

 خذماث مشاٜبت ِملُاث ًِ معاو٥  ،والضباثً للمفلخت الىلبُاث لخدمحر مخضن  محنؤ ،بداسي  ِامل  -

 .البُْ بّذ ما

 :االإىصُ ِىذ البُْ بّذ ما خذماث مفلخت م٣اهت ًىضح االإىالي والؽ٣ل

 مىشع لدي البُع بعد ما مطلخت ميانت(:06)زكم الشيل

     

 إطظتزئِع الم       ما بعد البُع تمطلخ  

    نخجيوللم       

 

 

 

                                                                                           طلخت خدماث ما بعدم  

  البُع        المخاطبت                                        البُع            

   

 

  

 جدػير العمل             الؿلبُاث اطخلباٌ                

 

 

 

 بالترهُ      ئشالت الأعؿاٌ  الغُاز كؿع

 

Source : Nepveu, Nivelle : Op–cit, p, 175. 

ت للمإطظت بالنظبت البُع بعد ما خدماث مطلخت جنظُم : زالثا  الخجازٍ

ت وؤظهضة مىخجاث ببُْ االإاظعاث هزه جٝىم  بّذ ما خذماث جخىلب ،مخخلٙت ماظعاث وشٗ مً مفىىِ

ت باالإفلخت الخالت هزه في البُْ بّذ ما خذماث مفلخت وجشجبي البُْ، خم الخجاسٍ  :  (1)ًلي ٠ما جىٍُمها وٍ

 .البُْ بّذ ما للخذمت االإفلخت سثِغ -

 .للمىخجحن البُْ بّذ ما خذماث مفالح مْ ِلاٜت وبٜامت المماهاث ًِ معاو٥ ظهاص -

                                                           
1
 62مرجع سبك ذكره,ص.فرحات عباس 
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اثُت، الفُاهت التر٠ُب، الدعلُم، ًِ معاو٥ ظهاص - لاح، الىٜ  بهزه الُٝام الجهاص هزا وبةم٣ان اـلؤ

ها بما منها بجضء الّملُاث ؤو  ما خذماث بمفالح ؤو البُْ بّذ ما لخذماث معخٝلت هُئت ؤو الخاـت بٙشٜ

 .البُْ للمىخجحن بّذ

 .والؤخفاجي المخاظبي االإع٤ ًممً والؤخفاثُاث للئداسة ظهاص -

ت: ماظعت ِىذ البُْ بّذ ما خذماث مفلخت م٣اهت ضحًى  االإىالي والؽ٣ل  ججاسٍ

ت مإطظت لدي البُع بعد ما مطلخت ميانت : (07)زكم الشيل  ججازٍ

 

 
Source : René Jabot : Op-cit,p.278. 

 ما بعد البُع خدماثآلُاث لثالث: المبدث ا

حر والخفلُذ الفُاهت ١الممان، الخذمُت بالأوؽىت الُٝام ؤن االإاظعاث مً ال٢شحر جشي   الُٕاس ٜىْ وجى٘

ُل، اللاصمت، خذمت ت حّذ الخ،...الؽ٣اوي  مّالجت ؤو وخل التر٠ُب الخىـ  االإىلىب الىجاح لخدُٝٞ لشوسٍ

 .االإاظعت في

 المؿلب الأوٌ :المجالاث الخؿبُلُت لخدماث ما بعد البُع  -

ما٥ بن ىا٥ بصالت ٘مً ت،جٝىُ ؤِما٥ الٕالب في هي البُْ بّذ ما خذماث الإفلخت االإى١لت اِلأ وبـلاح  اِلأ

ب بلى بلا٘ت وجش٠ُبها، هٝلها بلى خاسظه ؤو الممان ٘ترة في االإىخجاث  الص يء االإّخمذًً والى٠لاء الّما٥ جذسٍ
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ادة ؤو االإىخجاث في جدعِىاث ؤو خُل مذا ؼ٣ل في بما االإاظعت ِلى ودًخه مشد الزي حّىد  جىا٘عُت صٍ

ٛ  ظىٗ ما وهزا هزه الخذماث، بىاظىت االإاظعت  :االإىلب هزا في بلُه هخىش

ٌ  الفسع  الػماو :الأو

ٞ في االإاظعاث حعخخذمها ؤـبدذ التي العُاظاث ؤهم مً ظلْ  ؤو بهخاظُت ظلْ ١اهذ ظىاء العلْ حعىٍ

 .للمعتهل٢حن الممان جٝذًم ظُاظت هي مّمشة ظتهلا٠ُتب

 :الػماو مفهىم1-

ف - ت هىاٟ :الػماو حعسٍ ٚ مً مجمىِ  :بّمها هز٠ش الممان خى٥  الخّاسٍ

ُ٘ما  ؼٙىي  ؤو م٢خىب ؼ٣ل في ـشاخت، ؤو لمىُا االإؽتري  ججاهب الباجْ لتزامب :" ؤهه ِلى الممان ٌّشٗ

 ختى ؤو مُّىت صمىُت ٘ترة خلا٥ ٘ىُت ؤو م٣ُاه٢ُُت ُِىب وظىد ِذم ؤو العلّت ؤداء بممان ًخّلٞ

ش ؤو ،)٠ُلىمتراث( الإعا٘اث مُّىت ظخّمالهاب  بخدُٝٞ ًخّلٞ ُ٘ما ؤًما ؤو ٘يها، مُّىت خفاثق جى٘

 . (1)ظخّمالها" بو  وؤدائها العلّت خفاثق مً الفىاعي االإؽتري  ؤو الأخحر للمعتهل٤ االإىلٞ الشلا

 ؤو العلّت ظلامت خى٥  االإؽتري  هدى الباجْ ٜبل مً لتزامب هى الممان ؤن الخّشٍٚ هزا خلا٥ مً هلاخَ

ذ للمؽتري، االإىلٞ الشلا جدُٝٞ ؤظل مً االإىلىب للٕشك ُِىبها وؤدائها  لمني االإىلٞ الممان ٣ًىن  وٜ

ذ ؤو  ؼٙىي. ؤو ؼ٣ل م٢خىب في ـشٍ

ّشٗ ش  وظىدتها، العلّت ب٢ٙاًت االإىخجت االإاظعت بمىظبها حؽهذ وزُٝت :"ؤهه ِلى ٠زل٤ الممان وَ وجى٘

ٙاث خفاثق  مْ جخلاءم لا العلّت ١اهذ برا زمنها سد ؤو بـلاخها ؤو ظدبذالهاةب وحّهذ ٘يها، مُّىت وـ

ذب الزي الٕشك  .( 2)االإشض ي" الصخُذ بالؽ٣ل بإدائها جٝىم لا ؤو اظله، مً ؼترً

 وظىدتها العلّت ؤداء االإاظعت خلالها مً جشبذ وزُٝت ًمشل الممان ؤن هلاخَ الخّشٍٚ هزا خلا٥ ٘مً

ن جٝىم االإاظعت ٘ةن رل٤ جدٝٞ ِذم خالت وفي ظله،ؤ مً ٜخىِذب للٕشك الزي  ظدبذا٥ةب بما بالخّىٍ

 .زمنها سد ؤو ؤو بـلاخها بإخشي  لعلّتا

مً  بٕحرها االإُّبت الٝىْ ظدبذا٥ةب الىبُُّت خالخه بلى وإِادجه االإبُْ بـلاح ِادة الممان ًدىاو٥  برن

 .ِليها مخٙٞ ٘ترة لمً ٘يها ٌهش خلل برا الصخُدت

 الٝاهىهُت اخُتالى بلى جخّذاها بل الّملُت، الىاخُت ِلى ٘ٝي جٝخفش لا الممان مً الٙاثذة ؤن ٠ما

ٝت ظِىٙز ِٝذه ؤن االإؽتري بلى هٙغ في ُ٘بّض الىمإهِىت  ـّىباث ًىاظه لً ؤهه إلى و ظلُمت بىشٍ

 .للاظخّما٥ االإبُْ هزا ـلاخُت لخإمحن وظّه في ما ١ل ظُّمل الباجْ لأن ٠دعبه،ب االإبُْ الزي مْ ومخاِب

 :( 3)الممان بؽإن الخالُت الىٝاه جدذًذ ًم٢ً ظبٞ ومما

ُٝت العُاظاث مً الممان ّخبرٌ - ت الهامت الدعىٍ  .االإّمشة االإىخجاث لبّن والمشوسٍ

ش ًلتزم بمىظبها الباجْ مً جفذس حّهذ وزُٝت الممان ٌّخبر -  .باالإىخىط مُّىت خفاثق بخى٘

                                                           
1
 .295 ص ذكره، سبك مرجع بازرعة، صادق محمد- 

2
 . 116 ص ذكره، سبك مرجع العسكري، شاكر أحمد- 

م الطنا،ر،مدخل اطتراجُ،ر، داز وائل للؿباعت والنشس،الؿبعت الاولى ،عماو،الازدو، - .882-882،ص4000اخمد شاهس العظىسي ،الدظىٍ 3 
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مً  جخخلٚ والتي حّهذها، ًِ معاولت خلاله هٙعها االإاظعت حّخبر والتي الممان ٌؽملها التي االإذة  -

 .زاوي مىخىط بلى مىخىط مً الفىاِت هٙغ ؤخشي وفي بلى ـىاِت

 :خلى٥  زلار مً بىاخذة ملضمت االإاظعت ٘ةن الىبُعي، الاظخّما٥ هدُجت االإىخىط في ُِىب ٌهىس  خالت في -  

 مجاها جفلُده بي الىبُُّت، خالخه بلى االإىخىط بِادة. · 

 االإىخىط جبذًل. · 

 للمؽتري  ُٜمخه سد 

ذ بالؽ٣ل الىزُٝت مٙشداث جدذد ؤن االإاظعت جداو٥  انالمم وزُٝت ـُأت ِىذ -  ًٝبل لا الزي الفشٍ

ل ؤو  مىالبتها ِىذ مٕالاة ١ل جٝىْ ختى الممان وزُٝت في معاولُتها جدذًذ بزل٤ معتهذ٘ت ظتهادالؤ  الخإوٍ

 .ظخخذامالؤ  ظىء ًِ بةـلاح االإىخىط االإّىل

 ؤن االإؽتري  مىه ًٙهم بؽ٣ل مّٝذة الممان ؼشوه بخىبُٞ االإىالبت بظشاءاث ج٣ىن  لا ؤن ًجب -

ً، مْ الممان اثُجٙاٜب بخىبُٞ االإىالب مً جٝلل ختى االإاظعت حّخمذ رل٤  بلى بالخالي ًادي مما االإؽترً

ٛ  في ظمّت االإاظعت جإزش  .العى

ها مً االإباِت للمىخجاث الممان جٝذًم بلى االإاظعت جذْ٘ ِذًذة ؤظباب وهىاٟ  : ( 1)منها وش٘

 ادة  .االإاظعت مىخجاث ظىدة في ًالضباث زٝت صٍ

 الضباثً ظمهىس  بحن ؼهشة و٠عب االإبُّاث جشوٍج وظاثل مً وظُلت. 

 الخالُت الٍشوٗ في خاـت االإىخجت االإاظعت مً الممان ولبهم في الضباثً مىالب جلبُت: 

 اظخّماله بّذ بلا ؤؼتراه ؤظله مً الزي للٕشك ملاثمخه و االإىخىط ظلامت مً جإ٠ذ ِذم. 

 الخجاسي  الٕؾ مداولاث لذ لىٙعها االإاظعت خماًت مداولت. 

 الٝاهىهُت الىاخُت بلى جخّذاها بل الّملُت، الىاخُت ِلى ٘ٝي جٝخفش لا جٙاٛالؤ هزا مً الٙاثذة ؤن ٠ما

ٝت ظِىٙز ِٝذه ؤن بلى االإؽتري  هٙغ ُ٘بّض الىمإهِىت في  ـّىباث ًىاظه لً ؤهه و بلا ظلُمت بىشٍ

 .ظخّما٥لئ ل االإبُْ هزا ـلاخُت لخإمحن وظّه في ما ١ل ظُّمل الباجْ لأنا٠دعبه،  االإبُْ الزي مْ ومخاِب

لُه ؽ٣ل ظهت، مً للمعتهل٤ خماًت وزُٝت ٌؽ٣ل ٘الممان وِ ِنها  جبّذ للماظعت خماًت وزُٝت ؤًما وَ

ممً للعلّت ًشوط الممان ؤن ٠ما زاهُت، ظهت مً االإعتهل٢حن ٜبل مً االإؽشوِت ٔحر االإىالباث  وٍ

 .الجىدة

 :١ىهه في الممان ؤهمُت جخمشل :الػماو ُتأهم -

ٝلل الؽشاء في التردد ِذم بلى االإعتهل٤ جذْ٘ التي الشثِعُت الأظباب مً ٌّذ-  ٜشاساث جخارب في مخاوشجه وٍ

 الؽشاء.

 الّادًت. الٍشوٗ في واالإعتهل٤ الباجْ بحن ِاد٥ جباد٥ لإجمام ؤظاظُا ؼشوا ٌّذ-

  ومفذاُٜتها. االإاظعت تظمّ بٝىة حّضص  التي العُاظاث مً ٌّذ-

                                                           
.115-114،ؿ ر٠شه مشظْ ظابٞ، اخمد شاهس العظىسي    - 1  
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بت -  في ؤو ٘يها  ُِىب ٌهىس  خالت في العلّت ججاه االإعاولُت ظدخدمل االإاظعت بإن الخإ٠ذ في االإعتهل٤ سٔ

 الؽشاء. بّذ ؤظضائها ؤخذ

  التر٠ُب. ظلامت بممان الباجْ ُٜام ولشوسة للتر٠ُب العلْ بّن خاظت-

 مّلىماث ٌؽمل ٘هى والشلاظاث، ١الٕعالاث ىُا٘ االإّٝذة للعلْ ؼشاثه ِىذ للممان االإعتهل٤ خاظت-

 ِليها. والمخاٍ٘ت وحؽُٕلها العلّت ظخّما٥ب ب٢ُُٙت مخّلٝت

 ًخّلٞ ُ٘ما بىلىح االإىخج معاولُت بخدذًذ االإعتهل٤، ٜبل مً االإّٝىلت ٔحر الىلباث مً االإىخج خماًت -

ت العُاظاث مً بُّها؛ ٌّذ بّذ بالعلّت  ًم٢ً التي الىٝاه بخدذًذ لهم ذحعم والتي للمعاولحن، المشوسٍ

 .ِشلهم ؤظل بجمام مً جدعُنها

ُٝت، ظتراجُجُتالؤ  حّضص  التي العُاظاث مً ٌّذ-  الؽشاء، ٜشاساث جخارب خىش جٝلُل خلا٥ مً الدعىٍ

عمذ ل االإذي في االإعتهل٤ بىلاء وَ  .الىىٍ

لُه للجىدة،  ال٢بحرة لشهاهاثا ومّالجت الخ٢ُٚ ِلى ال٢بحرة ٜذسجه خلا٥ مً ًخجلى الممان هجاح ٘ان وِ

 .الجىدة بداسة ؼّاس هى ٘الممان

 :الػماو أنىاع2-

 :ًلي ٠ما والهذٗ الىبُّت مُّاسي  خعب الممان جٝعُم ًم٢ً

 الػماو ؾبُعت: ٞ  :(1)بلى الممان ًىٝعم االإُّاس هزا و٘

ّني :الػمنح الػماو - دون  ثفها،وخفا العلّت ؤداء بخفىؿ االإعتهل٤ هدى الباجْ ؤو االإىخج لتزامب وَ

ذ ٣ًىن  ؤن ذ وِ شله خخُاظاجهببز٠ش  االإعتهل٤ ٜام برا ٘مشلا بزل٤، )ؼٙىي  ؤو م٢خىب( ـشٍ  مً للباجْ ؤ

 ِلى خالت البُْ في ؤو االإعتهل٤، ر٠شها التي للؤٔشاك العلّت بممان ملضم الباجْ ٘ةن العلّت، ؼشاء

 .ُِىت ؤو همىرط خلا٥ مً العلّت مىاـٙاث جدذًذ ؤظاط

ذالط الػماو - ّني :سٍ وخفاثفها  العلّت ؤداء ظىدة بخفىؿ االإعتهل٤ هدى الباجْ ؤو االإىخج لتزامب وَ

ا، ؤو ٠خابُا بما ـشاخت الممان  هزا ِلى ِخمادهبو  ا العلّت بؽشاء االإعتهل٤ بٜىاُ بلى ًادي بؽ٣ل ؼٙىٍ

 .بؽشائها الٝشاس جخارب في

ذ الممان جٝذًم ٘يها ًم٢ً لا خالاث جىظذ ؤهه بلا  :وهي م٢خىب ٣لؼ في الفشٍ

ت للخلٚ الٝابلت العلْ -   .بعشِ

  .الجىدة االإىخٙمت العلْ -

ٞ ًِ الؽشاء - ٚ وشٍ  .الُّىت ؤو الىـ

 ىٝعم :الػماو هدف ٞ الممان وٍ  : (2 )بلى االإُّاس هزا و٘

                                                           
 .406ص ذهسه، طبم مسحع باشزعت، ضادق محمد - 1
2
 206-202 ص ذهسه، طبم مسحع باشزعت، ضادق محمد- 
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 االإاظعت جدمل خلا٥ مً االإاظعت لعلْ التروٍج بلى الممان مً الىىُ هزا يهذٗ :التروٍ،ر الػماو -

لدصجُْ  وهزا زمنها، سد ؤو ظدبذالهاب مْ مُّىت، ٘ترة خلا٥ بالعلّت ؤخىاء ؤو ُِىب تؤً معاولُت

بها العلّت ؼشاء ِلى االإعتهل٤  مً الممان ٘ةنها الىىُ هزا االإاظعت جىبٞ ّ٘ىذما .٘يها زٝخه ل٢عب وججشٍ

ان ل٢ً الىٙٝاث، بّن ظدخدمل ادة بلى رل٤ ًادي ما ظشِ  في جخىظْ ؤلا االإاظعت ِلى ٠ما .االإبُّاث صٍ

ت بؽشوه الممان مً الىىُ هزا جٝذًم  .العلّت في االإعتهل٤ ٌؽ٤ لا ختى مجضٍ

 االإّٝىلت مً ٔحر الىلباث مً الباجْ ؤو االإىخج خماًت بلى الممان مً الىىُ هزا ويهذٗ :الخمائي الػماو-

 ًخّلٞ بالعلّت ُ٘ما وبىلىح الباجْ، ؤو االإىخج ِاجٞ ِلى جْٝ التي االإعاولُاث ًدذد لأهه هٍشا االإعتهل٢حن،

خّلٞ بُّها، بّذ  .مُّىت صمىُت ٘ترة خلا٥ الأداء ولمان الٙىُت الُّىب مً العلّت بخلى وٍ

ّخبر  خ  مً ؤؼهش ظخت ٘ترة خلا٥ مّٙىله ٌعشي  خُض الخماجي، الممان ؤهم مً العُاساث لمان وَ جاسٍ

 ظىء ؤو الجهل ؤو الخىادر ًِ هاججت الُّىب ج٣ىن  ؤلا بؽشه مُل 6000 ٜىْ ختى ؤو العُاسة، ظخلامب

 ٜبل مً مّخمذة ٔحر هُئاث لذي جفلُدها ؤو العُاسة ؤظضاء مً ظضء ؤي حُٕحر ِذم مْ ظخّما٥،الؤ 

 .االإىصُ

لى للعُاسة، الذوسٍت الفُاهت الممان هزا ٌٕىي لا ٠ما  بها التي الأظضاء ٌعدبذ٥ ؤن االإّخمذ االإىصُ وِ

 .بتر٠ُبها الخاـت لّملا هٙٝاث االإعتهل٤ ًذْ٘ ؤن ِلى ُِىب مجاهُا

ُأخه، الممان جىمُي هدى االإاظعاث بحن ججاهب وهىاٟ  الزًً الباجّحن لجمُْ باليعبت وجىخُذه وـ

 في االإعتهل٤ ؼ٤ بلى ًادي الممان، ؼشوه خُض مً جىا٘غ ًدذر لا ختى العلْ، ببُْ هٙغ ًٝىمىن 

 .هٙٝاث ؤ٠ثر جدمل ؤو العلّت

 :الػماو ومدة مجالاث -2

 :ًلي ٠ما الممان مذة بلى هيخٝل زم المجالاث بلى ؤولا ظيخّشك

 الآجُت المجالاث الممان ٌٕىي :الػماو ٌغؿيها التح المجالاث: 

 سلاه ِنها، ِذم خالت وفي بؽشائها، ٜام التي العلّت ًِ جماما سالُا ٣ًىن  ؤن االإعتهل٤ وهىا :الخام السغا-

 :بما جٝىم ٘االإاظعت

  .للمعتهل٤ العلّت ظدبذا٥ةب -

 .للمعتهل٤ العلّت زمً سد وؤ -

 .زمنها سد مْ العلّت ظدبذا٥ةب ؤو -

ِلى  ٌعخخذم ١ان وبن االإّمشة، والعلْ العّش االإشجّٙت العلّت ِلى الممان مً الىىُ هزا ًىبٞ لا خُض

ت  .الٕزاثُت والعلْ الأدوٍ

 خخُاساو  للجىدة ُٜاظُت مىاـٙاث بىلْ وماظعاث هُئاث جٝىم خُض :خازحُت هُئاث غماو-

الهُئاث  هزه جخمحز ؤن ًجب ٠ما المخذدة، للمىاـٙاث االإىخجاث مىابٝت الجىدة بمّنى خُض مً االإىخجاث

ذم بالخُاد واالإاظعاث ت للئم٣اهُاث مخلا٠هاا مْ الخدحز، وِ  .خخباساثلا با للُٝام اللاصمت والٙىُت البؽشٍ
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٣ىن   ٞ ًِ ؤو ،"ؼشائها ؤو ظخّمالهاا ًىص ى" الخّلُٞ: خلا٥ مً بما الهُئت لمان وٍ ذ: هق وشٍ  بن" ـشٍ

 ظخّمالاثوالا  الخفاثق مْ العلّت جماش ي ِذم خالت في زمنها سد ؤو العلّت ظدبذا٥ا الهُئت جخممً

 ."ِنها االإّلً

خ مً مُّىت صمىُت ٘ترة خلا٥ العلّت ؤداء لمان بلى ويهذٗ :الأداء-  ختى ؤو مشلا، ٠عىت ؼشائها جاسٍ

 مً بخذي مُّىت ٠مُت بةهخاط مُّىت آلت ٠ممان مُّىت واٜت نلما ؤو مُل، ؤلاٗ 6000 مُّىت معا٘اث

ؽمل مُّىت، حؽُٕل ٌشوٗ في مُّىت صمىُت ٘ترة في العلْ  والعلْ ١االإّذاث والآلاث الؤهخاظُت العلْ هىا وَ

 .االإّمشة ظتهلا٠ُتالا 

ذم ىُت،الٙ والُّىب االإ٣ُاه٢ُُت الُّىب مً العلّت خلى لمان بلى ويهذٗ :العُىب من الظلعت خلى -  وِ

ذ ِىذ االإىاد في ُِىب ؤي وظىد ادة الؽشاء، وٜ  ِىذ لٍهىس الُّىب ج٢ٙي مُّىت مذة الممان ٌٕىي ما وِ

 مً جخإلٚ العلْ التي مً ٘هىاٟ وبُّتها، خعب لأخشي  ظلّت مً االإذة هزه وجخخلٚ .العلّت ظخّما٥ا

 ؤما بفىّها، ٜامذ االإاظعت التي ءالأظضا بلا ٌٕىي لا هىا ٘الممان ،)مّا مجمّت ظلْ ِذة( الأظضاء ججمُْ

 التي والأظضاء الؤواساث لمانها ِلى ٌعشي  لا العُاساث ٘مشلا ًممىىنها، مً هم مىخجيها ٘ةن الأخشي  الأظضاء

 .االإاظعت ٜبل مً ـىّها ًخم لم

 ٠ّذم ،ظخّمالهااب العلّت في مُّىت خفاثق لمان بلى ويهذٗ :الظلعت :ر معُنت خطائظ جىفس -

ِذم  لمان مْ االإجزلُت، الأدواث بّن ٠عش ِذم ؤو باالإُاه، جإزشها ِذم ال٣ي بلى االإلابغ ؤهىاُ خاظت

ًخم  مّا٠عت هخاثج خذور خا٥ وفي ،ظخّمالهاا ِلى صمىُت ٘ترة هٝماءا بّذ للعلّت مُّىت هخاثج خذور

 .ظخّما٥الا  لعىء حّشلها ِذم بؽشه وهزا جفلُدها ؤو العلّت ظدبذا٥ا

 ت ؤظاط ِلى جخدذد صمىُت ذةم للممان :الػماو مدة  :( 1)وهي الّىامل مً مجمىِ

ذ خُض :الػماو هدف-  .الخماجي الممان خالت في وجٝل التروٍجي الممان خالت في االإذة جضٍ

ّت العلْ خالت في االإذة جٝل خُض :الظلعت ؾبُعت-  باليعبت ؤما .ظخّما٥الا  وظىء للخلٚ الخّشك ظشَ

 ؤِماس هزه مخىظي ؤظاط ِلى جخدذد الممان ٘مذة ١العُاساث، ءؤظضا ِذة مً جفيُّها ًخم التي للعلْ

 .ِمشا الأظضاء هزه ؤٜل ؤظاط ِلى ؤو الأظضاء

ش ًادي خُض :الظلعت جؿىٍس- ادة بلى العلّت جىىٍ لاخُتها ِمشها صٍ   .الممان مذة وى٥  زم ومً وـ

ٛ ا في المخذود االإش٠ض راث الجذًذة االإاظعاث جلجإ :للمإطظت الخنافس ح المسهص- ادة بلى لعى   مذة صٍ

ادة جشوٍجُت ١ىظُلت لعلّها الممان  .مّها الخّامل لضٍ

م :الإحساءاث جبظُـ- ٛ  الخفاثق خُض مً العلْ بّن اخخلاٗ مً بالشٔ  ؤن بلا والدؽُٕل، الأداء ووش

بت العلْ، هزه لجمُْ باليعبت للممان واخذة مذة ظخّما٥ا بلى ًلجإ االإاظعاث مً ٠بحرا ِذدا  ورل٤ سٔ

 .بالممان االإخّلٝت الؤظشاءاث عُيجب في

لُه ذ التي االإاظعت ٘ان وِ ٝت الممان مذة جدذًذ جشٍ  :ِليها ٌعخىظب ظلُمت بىشٍ

                                                           
1
م، الداز العسبُت للنشس والخىشَع ،  الخلُم، عبد هناء-   .812ص ،  4000ادازة الدظىٍ
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  ؤِلاه. الممان مذة جدذًذ في االإازشة الّىامل دساظت -

الُت بذساظت الُٝام - بلى  العلّت خاظت بذء و الأخحرة، هزه خذوزا ووٜذ الُّىب لأظباب وبخفاثُت سٍ

 .دوسٍت بفٙت الفُاهتو  الخذمت

 الخطلُذ و الطُانت :الثاني الفسع

 ِمش وىا٥ ومعخمشة ٜاثمت االإىخجت االإاظعت معاولُت ٘يها ج٣ىن  التي العلّت ؼشاء االإعتهل٤ ًٙمل

 ولٝاء الممان، ٘ترة خلا٥ مجاها العلّت وجفلُذ الفُاهت خذماث بخٝذًم االإاظعت لتزامابمّنى  العلّت

حر مْ الٙترة ء هزهاهٝما بّذ االإا٥ مً مبلٖ  .هٝىاُا بذون  اللاصمت الُٕاس ٜىْ جى٘

 :الطُانت-أولا

ٚ بّن بخٝذًم هٝىم ؤن ِلُىا جىظب وبالخالي خالُا، االإاظعاث به جٝىم مهم وؽاه الفُاهت حّذ  الخّاسٍ

 .بها جخمحز التي والأؼ٣ا٥ ؤهذاٗ وعخّشك زم لها، والباخشحن ال٢خاب التي ٜذمها

ى٥ اللاجُيُت   مً مؽخٞ الفُاهت ١لمت ؤـل :الطُانت حعسٍف1-  جىىسث زم    Manus (1) و Tenereاـلأ

   الؽ٣ل لمً (Wace)واؿ الباخض ًذ ِؽش ِلى الشاوي الٝشن  الٙشوعُت خلا٥ اللٕت بلى

ذ خُض الّع٢شي  المجا٥ في الفُاهت مفىلح ظخّملا ٠ما ،"Maintenance"الجذًذ  :"ؤنها ِلى ِش٘

 المجا٥ بلى االإٙهىم هزا هخٝلا زم ،(2)زابذ" بمعخىي  واالإّذاث المخاسبحن ت،الخشبُ الىخذاث الخٙاً ِلى

 الخإمُىاث، :الخذمُت الأوؽىت هدى هٙخاحالا  الأخحر وفي الؤهخاظُت، الىخذاث في وجم جبيُه الفىاعي

ت الصخُت، الفُاهت  ...الفُاهت الّٝاسٍ

ٚ وحّذدث  :منها هز٠ش الفُاهت مٙهىم خى٥  الخّاسٍ

ُٙت هي" الفُاهت-  وبجاخخه االإعخمشة". للّخاد الدؽُٕلُت الخالت ِلى المخاٍ٘ت ؤو بِادة ِلى حّمل التي الىٌ

 مً التي جخم هي الخٝىُت، العلْ مً مٝخيُاجه في هٙعه الضبىن  وشٗ مً جخم التي الفُاهت ِملُاث بن-

ٝت الخٝىُت بالىسٜت االإسجلت االإّلىماث جل٤ خلا٥  وشٗ الباجْ مً االإٝذمت الىفاثذ وبجباُ العلّت مْ االإش٘

ىٗ الّملُت الؤهخاظُت للآلت خُض جخّشك ؤظضاء الآلاث واالإّذاث  معخمشة الفُاهت ِملُت ختى في خالت وٜ

 .وؤظهضة الؤهخاط للؤِىا٥ مشل الخأ١ل والخلٚ والفذؤ خلا٥ ٘ترة ِمشها الدؽُٕلي

 في واالإّذاث الؤهخاط هٍام متظلا  ِلى للمداٍ٘ت االإعخخذمت الؤظشاءاث ظمُْ: "أنها عطى الطُانت حعسف -

 .(3)ؤوامش الّمل"

ظلامت  ِلى الخٙاً ِلى ًٝىم االإاظعت، داخل وؽاه هي الفُاهت ؤن الخّشٍٚ هزا خلا٥ مً لىا ًخطح

ادة في ٌعاهم ما الؤهخاظُت، الّملُت في االإعخّملت والأظهضة االإّذاث  االإّذاث، لخل٤ الّٙا٥ الاظخخذام صٍ

ض ظىدة بُٕت  .االإاظعت له خىىذ ما ٞو٘ العلْ حّضٍ

                                                           
-1 -François MONCHY, Maintenance: méthode et Organisation, 2ème édition, Edition DUNOD, France, 2003, p03 
2 -Ibid, p04. 

 والخىشَع، للنشس العلمُت الُاشوزي  داز وهمُت، معسفُت مسهصاث :والعملُاث الإنخاج ئدازة البُاحي، شىسولر وأميرة اللامي دواد كاطم غظاو - 3

 .232 ص ،2008الأزدو،
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ٞ الفُاهت ٠زل٤ وحّشٗ ت :"ؤنها ِلى الخ٢ىىلىظُا ِلى االإّخمذ الجذًذ االإٙهىم و٘ ما٥ مً مجمىِ  اِلأ

ت، ت الخٝىُت، الؤداسٍ  الخالت بلى وبسظاِها جفلُدها ؤو ِليها للخٙاً واالإىظهت العلّت، ِمش وىا٥ الدعُحرً

ُٙت ٘يها جٝىم ؤن ًم٢ً التي  .(1)االإىلىبت" بالىٌ

 للعلْ ًٝذم وؽاوا الفُاهت ؤـبدذ بدُض وؤوظْ، ؤؼمل ؤهه لىا ًدبحن الخّشٍٚ هزا خلا٥ ٘مً

 الؤهخاظُت الّملُت في االإعخّملت والآلاث للمّذاث جٝذم الفُاهت حّذ ٘لم منها، االإّمشة خاـت ظتهلا٠ُتالا 

 .٠زل٤ االإعتهل٢حن مىخجاث حؽمل وؤـبدذ بل جىىسث ٘ٝي، باالإاظعت

ُا وخعب  في اللىخاث بليها االإؽاس ؤو ،ظخّما٥الا  ملخق ؤو الخٝني ظخّما٥الا  دلُل في الىاسدة ثالخفىـ

اساث ُٜامهم ؤزىاء ؤو بىاظىت سظالت جز٠حرهم بلا الباجْ ِلى وما الخٝىُت،  .البُْ بّذ مُذاهُت بضٍ

ٛ  الّخاد ولبّن االإاظعاث بّن لذي وجىظذ ٜىُ لى  االإعبٞ الخىبُه منها الهذٗ دوسٍت، للفُاهت وش

ٛ  ؤن ًم٢ً التي االإذة مً وجٝلل ٠زل٤ الخىادر لاح حعخٕش ٛ  التي االإذة ؤو الّىب لـإ  الُٝام حعخٕش

 .الخعاثش وججىب ٜخفاديالا الجاهب في اًجابي او٣ّاط لها ٣ًىن  بالفُاهت التي

شظْ    :(2)الخالُت الأظباب بلى بالفُاهت االإتزاًذ هخمامالا  وٍ

ادة -  .والآلاث هضةوالأظ االإّذاث حُّٝذ دسظت صٍ

ادة -  .والأجمخت االإ٢ىىت دسظت صٍ

 .االإىا٘عت خذة جضاًذ -

ت الآلاث وجش٠ُب الفُاهت لّخاد الفىاُِحن بّن هجذ ؤخشي  ظهت ومً ذ الخشاسٍ والآلاث  والخبرً

 .وبالمجان االإعبٝت بالفُاهت بالُٝام ًخّهذوا وب٢شا٘ت مخٕحرة مىاخُت ٌشوٗ حعخّمل في الأوجىماج٢ُُت

 :١الخالي والفُاهت الممان خذماث بحن خخلاٗالا  ًىضح ىالياالإ والجذو٥ 

 ٌ  والطُانت الػماو خدماث بيو خخلافالا ( :06زكم) الجدو

 185 ص، ،ذهسه طابم ،مسحع مخخططت حظىٍلُت دزاطاث :العظىسي  شاهس أخمد :طدزالم

ٚ خىٜ  :(3)هما ِاملحن ِلى الفُاهت خذماث ظُاظت هجاح وٍ

                                                           
1 -François MONCHY, Op.cit, p07. 

2
 882،ص4008ظم؛ خمىد، ادازة الانخاج والعملُاث ،داز ضفاء للنشس والخىشَع، الؿبعت الاولى،عماو،الازدو،هاًل بعلىب فاخىزي ،خالد وا - 

لُت دزاطاث :العظىسي  شاهس أخمد  3   185 ص، ،ذهسه طابم ،مسحع مخخططت حظىٍ

 الطُانت خدمت الػماو خدمت

 االإذة ولٕاًت الؽشاء لخٍت مً جبذؤ صمىُت بمذة مدذدة1-

 .الممان وزُٝت في المخذدة

 نالمما مذة اهتهاء بّذ جبذؤ صمىُت بمذة مدذدة ٔحر1-

 .العلّت ِمش باهتهاء بلا جيخهي ولا

 .االإعتهل٤ ج٣الُٙها ًخدمل خذماث2- .االإىخج ج٣الُٙها ًخدمل مجاها للمعتهل٤ جٝذم خذماث2- 

 ًِ هاجج الّىل ١ىن  خالت في جٝذم جفلُذ خذماث3- 

 .مفىعي خىإ ؤو وبُعي اظخخذام

 وخعب الأظباب ١اهذ مهما جٝذم جفلُذ خذماث3-

 .االإعتهل٤ ولب
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 .بها والُٝام الفُاهت خذماث جإدًت في للماظعت الخابّت الخفلُذ وسػ ٠ٙاًت مذي -

 .ال٣لٙت بعّش الفُاهت خذماث حعّحر -

 :( 1 )الخالُت الأهذاٗ جدٝٞ الجُذة تالفُاه :الطُانت أهداف-2

الأمان،  للجىدة، مهم ِامل هي ؤو لأدائها ؤظاظُت ومش٠بت االإاظعت ؤوؽىت مً وؽاوا الفُاهت حّخبر برن

لُه .االإاظعت جىا٘عُت ومىه الؤهخاظُت اخترام الآظا٥،  خذماث بإن الخإ٠ذ ِلى داثما االإاظعت جدشؿ وِ

حر خلا٥ مً زاوه العلّت ِمش معخمشة وىا٥ الفُاهت  خذماث لخإدًت لها الخابّت للخفلُذ وسؼاث جى٘

اث العلّت ؤخذ ٌؽ٣ل ما الفُاهت، ادة زم ومً مٕشٍ  .لها الخىا٘س ي االإش٠ض ٌّضص  مما االإاظعت مبُّاث صٍ

ادة -  العلّت. ِمش صٍ

ىا٥. جٝلُل خلا٥ مً العلّت مّٝىلُت وصٍادة العلّت ؤداء جدعحن -   اِلأ

ض -  ١اهذ ظىاء العلْ ومعخّملي معخخذمي ظلامت لمان بلى الجُذة الفُاهت ديجا  بر الأمان، حّضٍ

 ِنها. الىاظمت المخاوش جٝلُق خلا٥ مً مّمشة، ظتهلا٠ُتا ؤو بهخاظُت

ىا٥، ج٣الُٚ جخُٙن-  الأسباح. جدعحن ومىه اِلأ

ادة خلا٥ مً الدؽُٕل، ج٣الُٚ جخُٙن - اث وجٝلُل العلْ ٠ٙاءة معخىي  صٍ ىا٥ ؤوٜ   تها؛ومّالج اِلأ

ُت ُٜمت خلٞ في االإعاهمت - ٛ  في للعلْ ِالُت ظىٜ   .العى

 :هما ؼ٣لحن الفُاهت جإخز :الطُانت أشياٌ -3

  بلى العّلت وبِادة الخفلُذ ٜفذ الّىل خذور بّذ بظشائها ًخم ـُاهت وهي :الخصخُدُت الطُانت-

ُٙتها لأداء الىبُُّت خالتها صمني  بشهامج ًدبْ ؤو له مخىي ن ٣ًى  لا الفُاهت مً الىىُ ٘هزا .االإىلىبت وٌ

ٚ ٠ما الّىل، بدذور ًشجبي وبهما مّحن،  .االإاظعت لذي االإخى٘شة الؤم٣اهُاث ِلى الفُاهت صمً ًخىٜ

م٢ً  : (2)ج٣ىن  ؤن الخصخُدُت للفُاهت وٍ

  االإّىاة. الفُاهت ٜىاِذ مْ بالاجٙاٛ جاظل ل٢ً الّىل، ا٠دؽاٗ ٘ىس  جىبٞ لم برا ماظلت، -

تا -   .ؤ٠بر ِىل خذور الإىْ الّىل خذور ٘ىس  جمذ برا ،لىشاسٍ

مّاًحر  خعب ؤو معبٝا مدذدة صمىُت ) مجالاث (٘تراث ِلى بظشائها ًخم ـُاهت وهي :الىكائُت الطُانت-

اث اهخٙاك ؤو الّىل اخخمالُت جٝلُل بلى تهذٗ وهي مدذدة،  .العلّت ؤداء معخىٍ

ٞ ِليها والعُىشة وبهجاصها، الفُاهت ؤوؽىت جىٍُم خلا٥ مً له ًخىي الفُاهت مً الىىُ ٘هزا   و٘

ىا٥ مً للخٝلُل معبٝا، مّذ صمني ظذو٥  لمً معبٝت جٝذًشاث م٢ً .خىىستها مً والخذ اِلأ  وٍ

اثُت للفُاهت  : ( 3)ج٣ىن  ؤن الىٜ

 مدذدة. صمىُت ٘تراث وخلا٥ للعلّت ظابٝت مشاٜبت بذون  بظشائها ًخم هٍامُت، -

خم ؼشوُت، - ٞ بظشائها وٍ  للعلّت. الخذهىس  خالت جبحن مدذدة مّاًحر و٘
                                                           

 231-233 ص ذهسه، طبم مسحع البُاحي، شىسولر وأميرة اللامي داود كاطم غظاو- 1
2 --François MONCHY, Op.cit, p31 
3 -Ibid, p31. 
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ج وهى آخش ؼ٣ل هىاٟ للفُاهت، العابٝحن الؽ٣لحن بلى بالإلا٘ت ّشٗ الؽ٣لحن مً مضٍ  بالفُاهت وَ

ذ جبذًل ؤما جصخُدُت ـُاهت ٌّخبر العُاسة بواساث جبذًل المخخلىت، ٘مشلا اثُت ـُاهت ٌّخبر الضٍ  .وٜ

 (1)الطُانت علد ئبسام هُفُاث -

 :ٌعخلضم مما الضبىن  سلا بمىا٘ٝت للخجذًذ ٜابلت مدذدة صمىُت الإذة الّٝذ هزا ببشام ًخم

 .مىه هىُ ١ل جىلُذ مْ بالفُاهت االإّني الّخاد حُّحن -

اساث ِذد -  مً ظاِاث ِذد ِىذ ؤو العذاس ي في مشة الشلاسي، في مشة الؽهش، في مشة للفُاهت االإُذاهُت الضٍ

 .الآلت اظخّما٥

اسة ١ل في بها الُٝام الىاظب الّملُاث ٜاثمت - الخّذًل،  الخىٍُٚ، االإشاٜبت، الّخاد، مً هىُ ١ل ِلى صٍ

 .اللىاخٞ بّن ؤو الفالخت الٕحر الٝىْ بّن مجاها حُٕحر

خ - اساث لهزه الخىاسٍ اسة مىلىُ الّخاد ٣ًىن  ختى الضٍ  .االإفلح الّامل جفشٗ جدذ الضٍ

ذ ِلى بىاءا جدذًذها ًخم االإعبٝت الفُاهت لّملُاث الجضافي الشمً - ه الزي الىٜ  الخفلُذ مذة حعخٕشٜ

ٚ  .والخىٝل ظدشماسالا  ومفاسٍ

ً الخفلُذ مشل الأخشي  الّملُاث ؤما  و الممان، هىاٛ ًِ خشظذ التي الٝىْ وبُْ الُٕاس بٝىْ والخمىٍ

 .خاـت ٘اجىسة بِذاد مىلىُ ج٣ىن  الجضافي الشمً ٌؽملها لا التي

 الىكائُت الطُانت عملُاث جنظُم -

ىُ اخخما٥ مً الخٝلُل بٕشك الّىل، خذور ٜبل بها الُٝام ًخم التي لفُاهتا هي ىا٥ وٜ  ؤو الخذهىس  اِلأ

 الخُُٝٝت، وجىٙز الخجهحز خالت جىىس  جدبْ بلى وتهذٗ معبٝا جخىُىها ًخم، للخجهحز الدؽُٕلُت في الخالت

ٝت وخذاث  ِذد ؤو الضمً مدىس  ؤظاط ِلى ومُٝمت معبٝا مدذدة ج٣ىن  مجالاث في و معخمشة بىشٍ

 الّملُاث ٜاثمت جخممً به خاـت بىاٜت وسخخحن ِلى بوؽاء ًخىلب بّٝذ مباُ ٣٘ل ِخاد ،ظخّما٥الا 

ٞ وهزا الضبىن، بها ًدخَٙ والأخشي  الباجْ بها ًدخَٙ وسخت االإعخٝبل في بها الُٝام الىاظب  ظذو٥  و٘

اساث   .( 2)البُْ بّذ ما خذماث مفلخت وشٗ مً بِذاده ًخم للضٍ

ىْ الأدواث جدمل مٕىاة ؼاخىت ؤو بؽاخىاث االإىٙز الخٝني البُْ بّذ ما خذماث مفلخت ٘تزود  وٜ

ٝىمىن  خ في ِملهم بدىُٙز الُٕاس، وٍ  ر٠شها، العالٚ البىاٜت ِلى ًذون  و االإعبٝت، المخذدة الخىاسٍ

شظلىن  الآلت ِلى المجشاث الّملُاث ١ل ِىذ الضبىن  واالإىظىدة اسة بىاٜت البُْ بّذ ما مفلخت بلى وٍ  صٍ

ّت ىْ جمذ التي للّملُاث ٘يها ٌؽاس وشٗ الضبىن  مً مىٜ  واالإذة للضبىن  ظلمذ ؤو اظدبذلذ التي الُٕاس وٜ

ها الّمل التي ابت بّمل بالُٝام حعمذ الؤؼاساث هزه ١ل االإلاخٍاث بّن حسجُل مْ ٌعخٕشٜ  ومع٤ الشٜ

 .الباجْ ِىذ الىزاثٞ االإىظىدة بذٜت

 ظخّما٥ا ِىذ الىاظمت والأخىاء االإسجلت الىٝاثق ًِ الخٝىُت االإفالح ةِلامب ًٝىمىن  ٘االإىٙزون  وؤخحرا

                                                           
ص :ر البُع بعد ما خدماث دوز  فسخاث عباض ،- 1 ج بسج :خالت الطناعُت دزاطت للمإطظت الظىقر المسهص حعصٍ سٍ  هىندوز  شسهت (CONDOR) بىعسٍ

 .32،ص4006للإلىترونًُ، ماحظخير غير منشىزة،طنت
 32فسخاث عباض، مسحع طبم ذهسه،ص- 2
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اثُت الؤظشاءاث اجخار ظلؤ مً هزا و الآلت، مً لجضء االإٙترك ؤو االإم٢ً والؤجلاٗ الّخاد ت الىٜ  المشوسٍ

 ؤن ِلى ْٜاو بشهان هى الفُاهت مً الىىُ لهزا البُْ بّذ الإا االإفلخت ٘خىٍُم .للضبىن  ببلأها الأخعً ومً

 هٝاه وعبت سجٙاُا ٜفذ الفُٕت هزه لبُْ ججاسي  مجهىد بز٥ خلاله مً ًم٢ً خاـت ؤهمُت للبُْ

 .ِبر االإىاوٞ الفُاهت

 (1)الخاص الصبىو  خالت -

ٝت بن  الخٝىُت ججهحزاث لفُاهت النهاثُحن االإعتهل٢حن الخىاؿ ِلى جىبُٝها ًم٢ً الجضاُ٘ت الفُاهت وشٍ

ذ ؤو االإىبخ ؤو بالدسخحن الخاؿ ِخادهم ؤو االإجزلُت اساث جىٍم وبن الخلٙضة، ؤو الخبرً  مً الٙئت لهزه الضٍ

ذ ل٢ً مىخٍمت، بفٙت الضباثً  التي مً ؤهمُت وؤٜل ب٢شحر ؤٜل هى صبىن  ١ل ِىذ اظخٕشاٜه االإم٢ً الىٜ

 .الفىاُِحن الضباثً لىىُ باليعبت بليها ظبٞ الؤؼاسة

 وئشالت الأعؿاٌ الخطلُذ :زانُا

 الخطلُذ -8

ىُ ِىذ جٝىم  ٘هىا خذوزه في االإدعبب هى االإعخخذم ؤو االإعتهل٤ ٣ًىن  ؤن دون  بالعلّت خلل ؤو ِىل وٜ

 الّىل ١ان برا ؤما الخفلُذ، الباجْ ًخدمل وبعُي ظهل الّىل ١ان ٘ةرا الخفلُذ، بّملُت االإاظعت

 الخفلُذ بّملُت جٝىم ؤن االإاظعت ِلى وهىا االإىخجت االإاظعت بلى االإّىلت العلّت ومّٝذ ٘خىظه ـّب

 .ّ٘ا٥ بؽ٣ل

لاح ِملُت بن  : (2) الخالُت الىٝاه ِلى حّخمذ اـلؤ

لاح حعهُل ؤظل مً الآلاث ٘هم -  .اـلؤ

ٛ  دساظت  - لاح الخاـت واالإىاهج الىش مً  الآلاث خشوط ٜبل وهزا لزل٤، المخففت الأدواث و٠زا بالـإ

ٛ  ؤخعً دساظت ؤظل مً البُْ بّذ ما خذماث مفلخت مْ الخيعُٞ ًخم ؤن ًجب االإفىْ  الىاظب الىش

 .التر٠ُب وبِادة والخفلُذ الُٕاس ٜىْ بجباِها لخ٤ُ٢ٙ

لاح ِملُاث بمخخلٚ االإخّلٝت الضمىُت االإذة -  .اـلؤ

ت، ظذا ظهلت الخفلُداث ج٣ىن  بدُض الىمىرجي، حٕحرها ؤظل مً الُٕاس ٜىْ جدمحر  -  ًخم ولا وبعشِ

 مً الُٕاس ٜىّت ولب ِلى بىاءا وهزا بىٙعه الضبىن  هاب ًٝىم بل البُْ بّذ ما خذماث جذخل مفلخت

 .الخُٕحر ظهلت الٝىّت وج٣ىن هزه االإىخج

 .الآلت بجلاٗ جٙادي ؤظل مً الخفلُذ لأدواث الصخُذ ظخّما٥الا  -

ت الأظئلت  - لاح ِملُت في الؽشوُ ٜبل وهزا الضباثً، مْ والّلاٜاث الؤداسٍ  ِلى الضبىن  جىبُه ًجب اـلؤ

ُت ت اثالّملُ هىِ لاح ومذة الشمً جدذًذ و٠زل٤ الآلت، ِلى اظشاءها ًخم ظىٗ التي المشوسٍ  التي اـلؤ

                                                           
 32ذهسه،ص فسخاث عباض، مسحع طبم - 1
 30فسخاث عباض، مسحع طبم ذهسه،ص -2
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 ٠عب ومداولت الضبىن  مْ الشٝت لبىاء ٠ّامل الخذمت ؤداء لأخعً الأمشل الؽّاس باِخباسها خترامهاا ًجب

 .االإعخٝبلُت االإبُّاث ِلى الّلاٜاث هزه وجإزحر الضباثً المخلفحن، خاـت سلاه

 مخخلٚ ِلى للخّشٗ االإىخٍمت الذساظت ؤن هى الخفلُداث؛ مً ظخخلاـها االإم٢ً الخٝني ًالخ٣ىٍ -

 وعخىُْ ختى الخٝني الفُّذ ِلى الذساظت هزه بىلْ حعمذ الخذخلاث، حعخىظب التي الخّىُلاث

 مفالح بلى مىخٍمت بفٙت بًفالها ًم٢ً الؤخفاثُاث مً الىىُ هزا وان ،الخّىُلاثؤظباب  ِلى الخٕلب

اث ؤو هخاطالؤ   لخدعحن مخىي ِخماداو  الممان بواس في الُٕاس ٜىْ ظدبذا٥ا ؤظل مً مفالح االإؽترً

 . الؤهخاط

م٢ً :العؿل أطباب -  : (1)الخالُت الىٝاه في خخفاسهاا وٍ

مما  الّالُت الخ٢ىىلىظُا ِلى بهخاظها ِلى حّخمذ التي العلْ جش٠ُب في الخُّٝذ بعبب الخفمُم ظىء -

 واالإهاسة. الجىدة ِالُت ثخذما وظىد ًخىلب

 الخ٣الُٚ سجٙاُا بلى اللاصمت االإىاد خخُاسلا  االإّاًحر ولْ في الشٝت ِذم ًادي خُض االإىاد، خخُاسا ظىء -

 الجىدة. وجذوي

 بها. للٝاثم االإهاسة ٜلت بعبب الذُٜٝت ٔحر الفُاهت ِملُاث -

ذم للعلْ الخاوئ ظتهلاٟالا  بعبب االإعتهل٢حن ؤّ٘ا٥ -  االإىلىبت الدؽُٕلُت الٍشوٗ بلى هدباهالا  وِ

 للعلّت.

 الٙىُت الىزاثٞ جشظمت ًِ الىاججت ١الأخىاء والفُاهت، الدؽُٕل في مهاستهم ٜلت بعبب االإؽٕلحن ؤداء -

 .الخىفِب ٜىاِذ هتهاٟاو  الدؽُٕل في مخىاهُت ودٜت ِالُت مهاسة جخىلب التي للؤظهضة، الّلمي للىاْٜ

  :ئضلاخه :ر والظسعت العؿل جددًد هُفُت -2

 جٝىم زم خذوزه، وظبب خذوزه و٠ُُٙت وبُّت الّىل جدذد ؤن الّىل بخفلُذ ُٜامها ِىذ االإاظعت ِلى

حر ّت الفُاهت لإظشاء اللاصمت االإىاد بخى٘ حر الدعهُلاث مْ العشَ  ِلى والخإ٠ُذ ،ظدبذا٥الا  ِملُت في جى٘

 .بها الُٝام ٌعخىُّىن  التي الفُاهت ًِ الّاملحن معاولُت

 :الأعؿاٌ شالتئ -2

جخم  الّملُاث هزه ١اهذ ظىاء البُْ، بّذ ما خذماث الإفلخت الأ٣٘اس ؤهم مً ٌّذ الىٍام هزا ِخمادا بن

معخّذ  جٝني شخق وظىد وجخىلب االإ٣ان، ِحن في ِادة جخم والتي الممان، لٝب جدذ مجاها ؤو باالإٝابل

ْ، جذخله ىن ٣ً بدُض للمعتهل٢حن، االإٙاظئت الىلباث ِلى للئظابت باظخمشاس  االإىخىط جىاظذ ؤما٠ً وفي ظشَ

بت ج٣ىن  والتي ٜذ ىا٥ اصالت ظُاظت وجشج٢ض .بُّذة ؤو ٜشٍ ُت خعب اِلأ  :( 2)ِلى الآلت هىِ

ٛ  دساظت -  ىا٥ صلت ب وش ُت خعب اِلأ  .الآلت هىِ

- ً لحن للؤشخاؿ خاؿ ج٣ىٍ  .جفلُدهم لأدواث خاـت ودساظت للؤِىا٥ االإضٍ

                                                           
 .202-204 ص ذهسه، طبم مسحع البُاحي، شىسولر وميرة أ اللامي داود كاطم غظاو - 1

2 -Nepveu-Nivelle : Op–cit, ,p.133,134. 
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ٞ ًِ جخم التي الىلباث ِلى للشد البُْ بّذ ما للخذمت ماهل شخق خخُاسا  -  الشظاثل، ؤو الهاجٚ وشٍ

ٞ ورل٤ ًِ  الؤظاباث بّن خلا٥ ومً الدصخُق، لدعهُل الضبىن  ِلى وواضخت دُٜٝت ؤظئلت وشح وشٍ

 زاهىي، ؤو الأهمُت ٜلُل الىاست  ؤو الّىل لإصالت الخىٝل ٌعخذعي لشوسي  الىاست  ١ان جدذًذ بن وعخىُْ

 .جىٝل ؤي دون  بىٙعه الىاست  هزا ٌّالج ل٣ي ١اُ٘ت ج٣ىن  للضبىن  الخّلُماثبّن  وبىاظىت

 ؤم٢ً بن مشة ١ل في جذسط ظىٗ البُْ بّذ ما الخذمت ومفلخت ِىلها، اصالت االإشاد للآلاث ظُذ حصخُق -

ذ بشبذ حعمذ للّىل ١اؼٙت الآلاث ِلى رل٤ الخفى٥   .االإترددة الأبدار وججىب الىٜ

 :زالغُا كؿع جىفير-زالثا

حر خذمت حّخبر ِلى  حّمل خُض الؤهخاظُت، للماظعت الأظاظُت البُْ بّذ ما خذماث مً الُٕاس ٜىْ جى٘

 .المخذدة للمىاـٙاث مىابٝتها ومشاٜبت المخذدة الآظا٥ في الُٕاس ٜىْ بًفا٥

ٞ الُٕاس ٜىْ حّشٗ :الغُاز كؿع حعسٍف -1  ملخٞ مخىٝل بعُي ش يء :"ؤنها ِلى ال٢لاظ٣ُي االإٙهىم و٘

 .( 1)مخىٝل"  ؤخش بص يء

 االإشاد  للعلّت العلُم ظخّما٥الا  ؤو الجُذ الدؽُٕل ًممً ملخٝا ِىفشا:" ؤنها ِلى ٠زل٤ وحّشٗ 

 . (2)"بـلاخها

ٙحن هزًً خلا٥ مً العلّت  جش٠ُب في جذخل لىاصم ؤو ملخٝاث بلا هي ما الُٕاس ٜىْ ؤن وعخيخج الخّشٍ

  .بـلاخها بّذ الىبُعي الأداء لها وجممً

 . (3) "العلْ ١ل مشل مشلها للبُْ، مّشولت ؤو مىظهت ظلّت :"ؤنها ِلى الُٕاس لٝىْ آخش حّشٍٚ وهىاٟ

 ظلّت بل ؤخشي، ظلْ جش٠ُب في جذخل )ملخٝاث( ١لىاخٞ ٘ٝي لِعذ الُٕاس ٜىْ ؤن اِخباس ًم٢ً وهىا

ٛ  في للبُْ مىظهت راتها في خذ ت العلْ ظى  .الشاهىٍ

 ؤوى٥، الإذة للعلّت الفلاخُت لمان في حعاهم ٘هي للعلْ، ليعبتبا ؤظاظُا دوسا الُٕاس لٝىْ ؤن ٠ما

 .العلّت لأداء الضمني الّمش ٌّني جمذًذ

ْ والخذ٘ٞ الفٙشي، المخضون ٠مإن شان الُٕاس، لٝىْ العشَ  وهزه الٍشوٗ، ؤخعً وفي الٝىْ ؤخعً ًى٘

ٝت الأ٠ثر  البُْ بّذ ما خذماث الإفلخت العلُم الخ٢ٙحر وهى البُْ، بّذ ما خذماث في اظخّما٥ الىشٍ

 راث الُٕاس ٜىْ حعُحر جىاظه ؤن ًم٢نها لا البُْ بّذ ما خذماث مفلخت ٘ةن بّن الٍشوٗ ظخصىاءاب

 .4للؤسباح و٠مفذس للخذمت ظُذ لخىٍُم ِلامت بل ٠مشس، ُٔاس ٜىْ ًىٍش بلى ولا ال٢بحر الدجم

                                                           
1 -Thierry LAMBERT, La pièce détachée en droit économique, La revue de jurisprudence commerciale, Edition Doctrine, 

France, 2002, p04. 
2 - Thierry LAMBERT, Op.cit, p06 

.3 -Ibid, p06. 
4 --Jean- Cloude Brucher : Op–cit, ,p.13,15. 
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 العُاساث، ٠ٝىاُ الدعُحر ًم الىىُ بهزا تهخم مُّىت ٜىاِاث هىاٟ :الغُاز كؿع مخصوو حظُير -2

لام الآلي، حرها، الصخُت الأظهضة الفىاُِت، االإّذاث اِلؤ  ٌّخبر الُٕاس ٜىْ لخىصَْ الجُذ ٘الدعُحر ؤ

ل في ؤظاظُا للىجاح مدىسا ْؤو  الخىٔ ، الخمىٜ لُه بالعىٛ شة الُٕاس ٜىْ ج٣ىن  ؤن مً ٘لابذ وِ  :االإخى٘

ُا -  مدذودة. ـلاخُت مذة ٟهىا ؤن خُض جأ١لذ ٜذ الٝىْ ١اهذ برا ٌش٘

ىا٥ جخق الٝىْ ١اهذ برا ظاِاث خلا٥ -  وعبُا. االإخ٢شسة اِلأ

ىا٥ ج٣ىن  ِىذما ؤو الشمً ٔالُت الٝىْ ١اهذ برا ؤٜص ى ٠دذ ظاِت 48 ؤو ظاِت 24 خلا٥ -  هادسة اِلأ

 .وخاـت

ت حر في ٘العشِ سلا  ِلى زحرجإ له ما ظُاسة بـلاح ؤو للفُاهت الأظاظُت الُٕاس ٜىْ ِلى الخفى٥  ؤو جى٘

 .الضمً خلا٥ ولاثه زم ومً االإعتهل٤

لُه ٝت جدذد بشامج ولْ مً لابذ وِ ً وم٣ان وشٍ  الّلمُت الأظالُب بجباُ مً للخم٢ً الُٕاس، لٝىْ الخخضٍ

ً  .في الخخضٍ

 مً الّذًذ ِلى مىصُ هى الُٕاس ٜىْ مخضون مخلاٟب بن :الغُاز كؿع مخصوو خُاشة أو ملىُت -3

 :جخضن  ؤن ًم٢ً ؤهىاِها خعب الٝىْ العُاساث، ٜىاُ في الىخذاث، ٘مشلا

 االإىخج. وشٗ مً االإملىٟ بالمخضون االإش٠ض االإعخىي  ِلى -

ٞ ًِ معحر الذو٥  مً الّذًذ ؤو البلذ مخضون ِىذ الجهىي  االإعخىي  ِلى -  بهزه االإ٣لٚ الجملت باجْ ؤو وشٍ

 االإهمت. 

ت الٝىْ ِلى ًدىص  الزي الى٠لاء ؤخذ لذي المخلي االإعخىي  ِلى -  .الضباثً لخذمت االإإلى٘

 المنخجاث حعدد خالت :ر الغُاز كؿع حظُير مشيل-2

االإاظعت  بهخاط خالت في االإخّذدة الُٕاس ٜىْ حعُحر في مؽا١ل البُْ بّذ ما خذماث مفلخت جىاظه

ىاٗ  مىاظهت في االإفلخت ًجّل مما ٜىْ، ِذة ِلى جدخىي  االإىخىط جش٠ُبت ؤو االإىخجاث، مً مخخلٙت لـأ

ت حعُحرها ًجب التي الُٕاس ٜىْ ؤـىاٗ مً ذد ٠بحرِ شة بعشِ  .وبى٘

 للفائدة همسهص الغُاز كؿع -2

ت الُٕاس ٜىْ بن والٙاثذة،  للذخل مهم مفذس الخُٝٝت في هي البُْ بّذ ما خذماث ؤظل مً االإفىىِ

جب ٛ  وٍ ُٝت، وخش٠ت للٙاثذة ٠مش٠ض اليؽاه لهزا الخىش  (1)  :الخالُت االإبادت خعب وهزا حعىٍ

ّاتهم، الضباثً، خخُاظاثب جدلُل  -  .الُٕاس ٜىْ جىسٍذ مذة ًِ الخالي سلاهم ومعخىي  وجىٜ

ٛ  جٝعُم -   .االإىا٘عت وبُّت بذلالت الُٕاس ٜىْ ظى

ٛ  جٝعُم ِخباسالؤ  بّحن ًإخز الزي للبُْ ظّش ولْ -   .العى

ش -   .اليؽُىت الّشك ولُّت بلى هخٍاسالؤ  ولُّت مً مشوسا الُٕاس ٜىْ لبُْ وؽىت ظُاظت جىىٍ

                                                           
1 -Ibid, ,p.14,15 
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ً بمذة الضبىن  جدعِغ -   الضبىن  ِلى ٘ةهه ِامت وبفٙت ظذا مخٕحرة ؤنها ِلى الُٕاس لٝىْ باليعبت الخمىٍ

ٝت وهزه الأظّاس، وبإخعً اللخٍاث ١ل في الٝىْ ١ل ًجذ ختى ؤن ًيخٍش  اٜخفادًت داثما لِعذ الىشٍ

 .البُْ بّذ ما خذماث ومم٢ىت الإفلخت

 مْ والخيعُٞ بالخىا٘ٞ الُٕاس ٜىْ لدعُحر ظُاظت ولْ البُْ بّذ ما ثخذما مفلخت ِلى ًجب بل

 .اليؽاواث هزه جشبي الىظاثل التي

 الغُاز كؿع بُع طُاطت -6

مذة  هٝماءب ِىذ ورل٤ لذيها، االإفىّت للمىخجاث الُٕاس ٜىْ ببُْ البُْ بّذ ما خذماث مفلخت جٝىم

 للمىخىط الخاوئ ظخّما٥لإ ١ا ؤخشي  خالاث في ؤو ،الضبىن  وشٗ مً الممان بىاٜت جمُِْ ِىذ ؤو الممان

 ٜىْ جىـُل هى البُْ بّذ ما خذماث مفلخت جلّبه الزي والذوس  الممان، لبىىد الضبىن  خترامب ؤو ِذم

ذ الُٕاس ذ ِلى والٝماء المخذد في الىٜ ّت جىصَْ ظُاظت ولْ ٌعخىظب مما للضبىن، هخٍاسالؤ  وٜ  ظشَ

ّالت  .الفٙٝت وبلاِت الضبىن  سلا بحن الخّاسك ِلى ءالٝما ؤظل الُٕاس مً لٝىْ و٘

 ِىل حعبب ؤو جدذر ؤن ًم٢ً التي للخىادر الضبىن  جدعِغ بن الغُاز كؿع بغُاب الصبىو  جدظِع -3

 واظب ٘مً لزا للماظعت، الّادي العحر ِلى الّىل هزا ومذي جإزحر ُٔاس ٜىّت هٝق بعبب للآلاث

 الُٕاس، ٜىْ بُْ بّىىان جاد خش٠ت دًىام٢ُُتبً ِلى حّمل ؤن البُْ بّذ ما خذماث مفلخت

م٢ً  (1) :١الخالي الضبىن  جدعِغ وٍ

 .الخعاظت للٝىْ ظتهلا٠هب وؼذة الُٕاس لٝىْ خخُاظاجهةِلى الخّشٗ في معاِذجه -

ٙه ؤظل مً معاِذجه -  .الُٕاس ٜىْ ُٔاب ٌعببها ٜذ التي والىخاثج للخىش وجُُٝمه حّشٍ

ً مذة ؤن ٠ما  البُْ بّذ ما خذماث مفلخت لذي مّلىمت ج٣ىن  هادسا ما هي الُٕاس ىْلٝ باليعبت الخمىٍ

شة الُٕاس ٜىْ بإن ٌّخٝذ الضبىن  جترٟ ؤن ومً الأ٘مل  الضمىُت االإذة ج٣ىن  الخالاث بّن في لأن مخى٘

لت ا ما وىٍ  .هىِ

 المظتهلىيو شياوي  معالجت :الفسع الثالث

 ٌّخبر ٘هى لزا االإىصُ، ؤو االإاظعت مْ حّاٜذًت ٜتِلا ِلى ٘هى خذمت، ؤو ظلّت بؽشاء االإعتهل٤ ُٜام ِىذ

ه مً خٞ ؤن الؽ٣ىي  ىُ ِىذ خٝىٜ  .الخذمت ؤو بالعلّت ُِب وظىد ؤو خلل وٜ

 :الشىىي  مفهىم-اولا

ٚ ِذة هىاٟ ؤهذاٗ  لها ٠ما االإعتهل٤، الأظاس ي مفذسها ٣ًىن  التي للؽ٣ىي  الباخشىن  ٜذمها حّاسٍ

ٞ ًِ وهزا بمىاظهتها الإاظعاثا جٝىم االإٝابل وفي بها، جخمحز وخفاثق  .بّمها هتهاطب وشٍ

ت ":ؤنها ِلى الؽ٣ىي  حّشٗ :الشىىي  حعسٍف-8  منها بّن ًدذر التي المخخلٙت الأّ٘ا٥ سدود مً مجمىِ

 .( 2)بها"  ٜام ؼشاء ِملُت بّذ االإعتهل٤ به ٌؽّش الزي الشلا لّذم هدُجت ١لها ؤو
                                                           
1 -Ibid, p. 14. 

م - 2  بدث للؿيراو، مطس شسهت عطى جؿبُلُت اطتدز  :الشساء بعد ما بظلىن وعلاكخه الملدمت الخدمت عن العمُل زغا كُاض الألفي، ضالح محمد زٍ

ٌ  ملدم  .80 ص ، 2002 مطس، الشمع، عيو الخجازة، ولُت الأعماٌ، ئدازة :ر الماحظخير زطالت عطى للخطى
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ذم الأمل وخُبت ظدُاءالؤ  ؤو لشلاا ِذم ًِ حّبحر :"ؤنها ِلى ٠زل٤ الؽ٣ىي  وحّشٗ   ٜبل مً الشلا وِ

 .( 1)للؽ٣ىي" االإّالجت ؤو الخل منها ًىلب والتي االإاظعت، ججاهب االإعتهل٤

ذم الأمل وخُبت ظدُاءلإ با االإعتهل٤ ؼّىس  ًِ هاجج ّ٘ل سد ؤو ظلىٟ بلا هي ما الؽ٣ىي  برن ًِ  الشلا وِ

ىُ بعبب بؽشاثه ٜام الزي االإىخج  االإؽ٣لت مّالجت ؤو الخل بةًجاد واالإىالبت ُ٘ه، ُِب وظىد ؤو خلل وٜ

 :الخالُت الىظاثل معخخذما االإعببت للؽ٣ىي،

ب الصخق لُّلم ًيخٝل زم ٢ًخب، الهاجٚ ؤولا ٌعخخذم -    ١ان برا خالت في العُاساث مىصُ :بلُه الٝشٍ

 ظُاسة ًِ ِباسة االإىخج

الّام  االإذًش الشثِغ سئٍت وختى الخجاسي  االإذًش ىدة،الج ٜعم :للماظعت ظخماعيالؤ  االإٝش بلى ًخىظه زاهُا، -

 .مدام بلى ؤو االإعتهل٤ ظمُّت ٌؽخ٣ي الىدُجت ِلى ًدفل لم ٘ةرا

 :ًلي ُ٘ما ًخمشل :الشىىي  من الهدف -4

ن ًِ االإعتهل٤ ًبدض وهىا :للمظتهلً بالنظبت - ٞ ًِ له حّىٍ  ِخزاسب جٝذًم ؤو االإىخج ظدبذا٥ب وشٍ

ِذم  معخىي  صاد برا ؤو ظّشه، ؤو للمعتهل٤ باليعبت االإىخج ؤهمُت صادث راب خاـت مّىىي، ؤو مادي

 الشلا.

ت بِىائها :للمإطظت بالنظبت -  خذمذ ٜذ بزل٤ ٘خ٣ىن  االإعتهل٤ مْ حّاملها ظلبُاث لإدساٟ ٘شـ

ً االإاظعت وؽاوها ال٢ّعُت ًِ الخٕزًت شه االإاظعت ِمل هجاح بلى ًادي ما وهزا مىخجاتها، وِ  .وجىىٍ

 :ومعالجتها الشىىي  ائظخط -2

 : (2 )الخالُت بالخفاثق الؽ٣ىي  جخمحز :الشىىي  خطائظ -

  ٠خابُت. ؤو ؼٙهُت الؽ٣ىي  ج٣ىن  ٜذ -

 خادر. هدُجت االإعتهل٤ ٜبل مً مّاؼه ججشبت ًِ جيؽإ واُّٜت هي الؽ٣ىي  -

ه. مً خشم ؤهه ِلى للمعتهل٤ مالم ؼّىس  خالت ًىلذان والاظدُاء الشلا ِذم-   خٝىٜ

        I.S.O 10002 الّاالإُت االإىاـٙاث بّن لٍهىس  هٍشا ِاالإُت ؤـبدذ ٜخفادالؤ مشل ىي الؽ٣-

 ِىه. الخّبحر جم برا الؽ٣ىي  ـُٕت ظدُاءالؤ  ًإخز -

 االإعتهل٤. خٞ هي الؽ٣ىي  -

 .االإّالجت ولب مْ للماظعت، مىظه الشلا، ِذم :م٣ىهاث زلار خلا٥ مً الؽ٣ىي  جخخلل

 الأوؽىت التي ؤنها ِلى االإىخج مؽ٢لاث مّالجت ؤو ِملُت حّخبر :ومعالجتها ىيوالمظتهل لشياوي  طخجابتالإ -

 حعخىُْ االإاظعت خُض .االإىخج بةخٙاٛ ًخّلٞ ُ٘ما االإعتهل٢حن ؼ٣اوي  خل بهذٗ االإاظعت ٘يها جىخشه

ل ٞ ًِ الشلا خالت بلى الشلا ِذم خالت مً االإعتهل٤ جدىٍ  :الخالُت بالأمىس  الُٝام وشٍ

االإىخجاث  خى٥  االإّلىماث ظمْ ِلى ٌعاِذ ٘هزا ؼ٣اويهم ًِ والخّبحر الخ٣لم ِلى ل٢حناالإعته حصجُْ -

 ؤخشي؛ مشة االإؽ٢لاث لخلاقي اللاصمت الخّذًلاث وبدخا٥ الٝفىس  ؤوظه جصخُذ زم ومً
                                                           
1 -Philip DETRIE, Les réclamations clients, 3ème édition, Edition d’Organisation, France, 2007, p06. 
2- Jean-Claude BOISDEVESY, Le marketing relationnel, Edition d’Organisation, France, 1996, p 65. 
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بحن  مً ؤهه جبحن خُض للؽ٣ىي، االإعببت للمؽ٣لت الّٙالت الٙىسٍت االإّالجت و الٙىسٍت ظخجابتالؤ  -

 جفل هزه خُض مؽا١لهم، خلذ برا االإىخج ؼشاء ًىاـلىن   70% و  54% ٌؽخ٣ىن بحن الزًً االإعتهل٢حن

ت االإؽ٣لت خل ًخم ِىذما 95% بلى اليعبت  ٌّالج ؼ٣ىاه ظِخ٣لم الزي ٘االإعتهل٤ ؤخشي  ظهت ومً ،)1(بعشِ

ٝت لى الأٜل، ِلى مدُىه مً ؤشخاؿ خمغ بلى ججشبخه ًِ ظُذة بىشٍ  ض يالشا ٔحر ال٢ّغ ٘االإعتهل٤ وِ

 .شخق ِؽش بخذي بلى ظِخ٣لم

ّت ظخجابتالؤ  ؤن ٠ما   ٜتراخاثالؤ في والبض ومّالجتها االإعتهل٢حن لؽ٣اوي  االإاظعت ٜبل مً العشَ

 .)2(بملاخٍاتهم االإاظعت هخمامةب االإعتهل٢حن حؽّش االإٝذمت،

 المظاعدة البُعُت الخدماث :السابع الفسع

 ًِ ساك ٔحر االإعتهل٤ ٘يها ٣ًىن  التي الخالاث ًِ خجاالإى خماًت بلى االإعاِذة البُُّت الخذماث تهذٗ

ب لّذم ؤو والاظخّما٥، ظخخذامالؤ  م٣ان بلى هٝلها ِذم العلّت بعبب  ظخخذامالؤ  ٠ُُٙت ِلى الخذسٍ

ب ؤًما جٝىم ٠ما بها ُِىبوظىد خالت في وبسظاِها للعلّت وجبذًلها العلُم  وو٠لائها ِمالها بخذسٍ

 االإّخمذًً.

 م٣ان بلى بُّها ؤو بهخاظها م٣ان مً العلْ هٝل خذماث والباجّحن االإىخجحن بّن ًٝذم :الظلعت نلل-أولا

ش ما وهى اظخّمالها ظخخذامها ؤوب  مىّٙت لهم ًخلٞ مما العلْ، هٝل وج٣الُٚ مؽٝت االإعتهل٢حن ِلى ًى٘

 .الؽشاء بذاثل بحن االإٙاللت ِىذ ِخباسبّحن الؤ  ًإخزونها

ها مً الإباِتا االإىخجاث هٝل االإاظعت جامً ٜذ- والشُٝلت  الدجم ال٢بحرة العلْ له جىٝل خُض للّمُل، وش٘

شث برا ٘اِلُت الخذمت لهزه وج٣ىن  ، (3)الآلاث ؤو واالإ٢ُٙاث الٕعالاث و الىصن، ١الشلاظاث  الإفلخت جى٘

 جخم الخذمت هزه ١اهذ ٣٘لما االإىٝىلت، العلّت لخفاثق مىاظبت وججهحزاث ظُاساث البُْ بّذ خذماث ما

ُذ االإىاظبا في ادة في ظدعاهم ٘ةنها جإخش، ودون  لخىٜ  .للماظعت ولائهم ودِم الّملاء سلاء دسظت صٍ

لام الٝىاِاث بّن في ٠بحرة ؤهمُت لها التي الخذماث مً التر٠ُب خذماث حّخبر :الترهُب-زانُا  ١الِإ

لُه الأؼٕا٥ الّمىمُت، الآلي،  االإعتهل٢حن بمىاص٥  اظلّه بتر٠ُب جٝىم الؤهخاظُت االإاظعاث مً ٘ال٢شحر وِ

ًِ ٞ  وظلامت الٙىُت الىاخُت مً التر٠ُب ظلامت لمان ؤظل مً وهزا لها، االإخخففحن الخابّحن وشٍ

 .( 4)االإاظعاث ظمّت هزه ِلى الخٙاً بلى ًادي مما الأداء،

ت التر٠ُب خذمت حّذ٠ما -  ولّها في خاـت ِىاًت جخىلب والتي ٘ىُا االإّٝذة للعلْ باليعبت لشوسٍ

 في مىخجاتها بتر٠ُب االإىخجت االإاظعت وجٝىم(5)ؤدائها،  ٘اِلُت ِلى رل٤ ًازش خُض ٜبل حؽُٕلها، اولبىه

حن ؤو مفاوْ الّملاء مىاص٥  ٞ ًِ الفىاُِحن االإؽترً  مً التر٠ُب ظلامت لممان لها جابّحن مخخفحن وشٍ
                                                           
1 -Paul VALENTINE, Qualité perçue et satisfaction des consommateurs, Revue Française de Marketing, Edition ADETEM, N : 

163, 1997, p74. 
2 -Philip DETRIE, Op.cit, p 07- 08. 

ممطؿف  اخمد - 481،ص8113منهج علتح معاضس ،مساحعت "محر الدًن الاشهسي"،اللاهسة،-ى ،ادازة فن الدظىٍ 3
  

4 -Philip KOTLER et autres, OP.cit, p 172. 
 .481مسحع طابم،صنفع اخمد مطؿفى ،- 5
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،ال في االإاظعت ظمّت ِلى المخاٍ٘ت بلى ًادي مما الأداء الٙىُت وظلامت الىاخُت  هزه وجىدؽش عىٛ

 (1 )الخ٢ُُٚ، وؤظهضة الؤل٢تروهُت والأظهضة ال٢هشباثُت والٕعالاث للشلاظاث االإاظعاث االإىخجت في الخذمت

 ٣ًىن  ؤن ًجب الخىاؿ للضباثً ٘التر٠ُب البُْ، بّذ ما خذماث الإفلخت المجالاث الخىبُُٝت بحن مً وهي

ُلاث معبٝا، تهُئت االإ٣ان خُض مً مىٍم، بؽ٣ل  ًٝىم مً ًخإخش لا وؤن الضبىن، بمىا٘ٝت جخم والخىـ

 التر٠ُب مهمت بلُه االإعىذة الى٠ُل ؤو البُْ بّذ ما مفلخت خذماث ِما٥ ظىاء التر٠ُب بّملُت

 .والدؽُٕل

ىان ٌعاِذ البُْ، بّذ ما خذماث مفلخت وشٗ مً جش٠ُب مخىي وظىد بن التر٠ُب  في والى٠لاء اِلأ

ت فبذ بعشِ  .الخٝىُت اليؽشة في ِادة ج٣ىن  التي والدؽُٕل ظخّما٥الؤ  ُُٙت٠ خى٥  للئسؼاداث م٢ملا وٍ

ج٣ىن  ؤن االإىخىط، لهزا االإفىّت االإاظعت مفلخت مً ٘ةهه جش٠ُبها، في االإّٝذة والخجهحزاث للّخاد باليعبت

ها مً جخم التر٠ُب معاولُت  مضودة البُْ بّذ ما خذماث مفلخت لها ج٣ىن  ؤن بؽشه لىخذها، وش٘

 .(2) الدؽُٕل جممً التي اللاصمت الأدواث لهم بمش٠بحن ماهلحن

ٚ جدمل البُْ بّذ ما خذماث مفلخت ِلى ًجب ٠ما ج٣ىن  بل الضبىن  ًذّ٘ها لا التي التر٠ُب مفاسٍ

  بّذ ُ٘ما للى٠ُل التر٠ُب زمً بذْ٘ البُْ بّذ ما خذماث مفلخت وجٝىم البُْ، ظّش في مذمجت

ت المخلاث مً الؽشاء في ل٤االإعته ًتردد (:الاطدبداٌ( الخبدًلزالثا :- ْ التي الخجاسٍ  لا االإباُ :"ؼّاس جش٘

ت بذوسه بلى ًادي والزي ،"ًشظْ ولا ًبذ٥ ضِ  .العلّت بجىدة الشٝت صِ

 لم بالعلّت ِىل ؤو ُِب وظىد مً ٌؽخ٣ىن  الزًً للمعتهل٢حن االإاظعت جٝذمها خذمت هى ٘الخبذًل

ذ ج٢ؽٙه االإاظعت،  ؤداء ٌُّٞ مما جٝىُا، خىإ ؤو الّما٥، ؤداء وؤ الخفمُم، ظىء ًِ هاججا ٣ًىن  وٜ

لُه ؤظله، مً الزي ولبذ للٕشك العلّت  مً خلل ؤو ُِب بها التي العلّت ظترظاُةب االإاظعت جٝىم وِ

 .صخُذ بؽ٣ل ؤدائها مً جإ٠ذث ٜذ ج٣ىن  ظُذة بًاه بعلّت وجبذًلها االإعتهل٤، ِىذ

ت ١امل حّىي العلّت بجىدة الشٝت جمام جشٞ التي االإاظعت برن  خلا٥ مً خخُاسالؤ  في للمعتهل٤ الخشٍ

 .الخبذًل جٝذًم خذمت

ب :زابعا  البُع بعد ما خدماث ووهلاء عماٌ وجىىٍن جدزٍ

ب بلى الخذماث مً الىىُ هزا يهذٗ ٝت العلّت ظخّما٥ب ٠ُُٙت ِلى االإعتهل٢حن جذسٍ  ظلُمت بىشٍ

ب خذمت جٝذم ٠ما وخفاثفها، مً مضاًاها ظخٙادةوالؤ   البُاهاث ؤو الأداء ِشك لا٥خ مً الخذسٍ

ب االإ٢خىبت، ؤو والؤسؼاداث بُت وسؼاث ؤو مذاسط في الّلمي الخذسٍ ب خذمت حّخبر ٠ما .خاـت جذسٍ  الخذسٍ

ت االإشا٘ٝت الخذماث مً  .التر٠ُب االإّٝذة االإّمشة ظتهلا٠ُتالؤ  والعلْ الؤهخاظُت للعلْ المشوسٍ

ب ملي خاؿ همىرط" هى الخذسٍ وهى  ظُذة، بفىسة ؤِمالهم لأداء الّما٥ بِذاد ىبل ًادي الخّلُم مً وِ

ادة بلى ًادي وؽاه ْ والى الّاملحن بهخاظُت صٍ ت سوخهم س٘  (1)"بإهٙعهم زٝتهم وصٍادة االإّىىٍ

                                                           
 .416،صذهسه عطام اميو بىغلفت،مسحع طابم- 1

2 -Nepveu-Nivelle : Op–cit,p. 108. 
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ً ؤما .  مُّىت، مهىت في للّمل بِذاده والى الٙشد مهاسة جدعحن بلى تهذٗ التي الّملُت جل٤" ٘هى الخ٣ىٍ

ا حّلُما جخممً بدُض ملُ هٍشٍ ب ٌّٝبه مُّىت لٙترة اوِ  ".( 2)االإفاوْ بإخذ راجه الّمل ِلى جذسٍ

ُٙخحن هاجحن  للى٠لاء ؤو لها، الخابّحن لّمالها ظىاء البُْ بّذ ما خذماث مفلخت بهما جمىلْ الىٌ

ىان بهم ؤظل مً وهزا لهم، االإعاِذًً االإّخمذًً واِلأ نهم جذسٍ لاح ِلى وج٣ىٍ  الفُاهت و والتر٠ُب اـلؤ

ٙهما ظعت، وجْٝاالإا  الإىخجاث  .االإفلخت ِلى مفاسٍ

ب ًدٝٞ  مً  ؤي ،(الؤ٠عاب) والؤلا٘ت (الخٕحر)الخّذًل هما ؤظاظِخحن ِملُخحن خلا٥ مً ؤهذا٘ه الخذسٍ

 خلا٥ ؤومً ِملهم، بمجالاث جخّلٞ ظذًذة ومّاسٗ مهاساث االإّخمذًً والى٠لاء الّاملحن ب٠عاب خلا٥

 وبزل٤ .صباثنهم مْ ومّاملاتهم ٠ّلاٜاتهم لذيهم ٔىبتاالإش  ٔحر والخفاثق الفٙاث بّن حُٕحر وحّذًل

 .ِمله و الى٠ُل ؤو البُْ بّذ ما للمفلخت الخابْ الّامل الخلائم بحن ًخدٝٞ

ب ٌعاهم ٠ما  بُت، البرامج خلا٥ مً جدُٝٝها ًم٢ً التي الجىدة جدعحن في الخذسٍ  جدعحن نؤ و الخذسٍ

 .( 3)الخ٣الُٚ مً الّذًذ االإاظعت ظُجىب الجىدة

 البُع بعد ما خدماث مسدودًت :السابع الفسع

حر واالإاظعت، الضباثً اججاه الخذماث ؤخعً جٝذًمها هى البُْ بّذ ما خذماث مفلخت ًمحز ما بن  وجى٘

 جٝذًم في الؤهخاط مفلخت معاِذة و٠زا والىظىاء، الضباثً مْ ِلاٜاث وبىاء ولىاخٝها، ٜىْ الُٕاس

ىد مجشد ٘ٝي ولِغ الخذمت لمان ِلى الٝادسة ثلللىظا مخلا٠هابو  جدعِىاث للمىخجاث،  .وِ

 ِلى بالٙاثذة حّىد مشدودًت البُْ بّذ ما خذماث الإفلخت ج٣ىن  ظابٝا، االإز١ىسة الخذماث هزه ١ل 

 4:منها همحز والتي  االإاظعت،

 الخاضت المسدودًت :أولا

للّملُاث  مُذاهحن الخفىؿ هوظ ِلى الخمُحز ًجب و االإشدودًت، هزه جبرص البُْ بّذ ما الخذماث بواس في

ملُاث مجاوي، وابْ راث ِملُاث البُْ، بّذ ما ت وِ  .الأظش مذ٘ىِ

 المجاني الؿابع ذاث العملُاث مُداو -

ذ جمذ التي الخّهذاث ِلى المخاٍ٘ت بهذٗ جىجض التي الّملُاث ١ل هي  لمً ِٝذ بليها االإؽاس ؤو البُْ، وٜ

 :رل٤ ِلى و٠مشا٥ البُْ

ٚ الخالٙت الُٕاس ٜىْ حُٕحر ِلى حؽخمل التيو  الممان ِملُاث -  .الّاملت الُذ ومفاسٍ

اساث والُٝام الآلاث، ٠دؽُٕل الخٝىُت، الخىصَّاث ؤو الدعلُماث   -  .الخٙٝذًت بالضٍ

 .الممان مذة خلا٥ والخفلُذ الّىل اصالت  -
                                                                                                                                                                                     

اع ًىطف بن محمد ال- 1 ب الادازي مع جؿبُلاث المملىت العسبُت الظعىدًت ،الؿبعت الثانُت ،داز عالم الىخب السٍ لبلاو ،اطع الخدزٍ

 .80،ص8116،الظعىدًت،
 .832،ص4002داز المجدلاوي، الؿبعت الثالثت،عماو،الازدو،-مدخل هتح-مهدي خظن شوٍلف ،ادازة الافساد- 2
3
ب المسد-    .40،ص.8116ود والعائد عطى الاطدثماز ،مسهص الخبراث المهنُت للادازة ،اللاهسة،مطس،عبد السخمن جىفُم،جلُُم الخدزٍ

  .36فسخاث عباض، مسحع طبم ذهسه،ص - - 4
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يُت باليؽاواث الُٝام -  .الأخشي  الأظىبُت االإاظعاث ِما٥ ؤو االإاظعت ِما٥ لفالح الخ٣ىٍ

 الأحس المدفىعت العملُاث مُداو -

ٚ حٕىي ؤن البُْ بّذ ما خذماث مفلخت ؼإن مً باء االإفاسٍ  بليها ظابٝا، االإؽاس المجاوي الىابْ راث واِلأ

ٞ ًِ وهزا  :١الخالي الممان ٘ترة ًِ الخاسظت اليؽاواث وشٍ

ىا٥ اصالت  - لاح بّملُاث والُٝام اِلأ  .اـلؤ

  .الُٕاس ٜىْ بُْ -

اثُت الفُاهت اساثصٍ -  .الىٜ

 .الخٝىُت التر٠ُباث  -

 المنخجاث وجىُُف جدظيو :زانُا

 بّذ ما خذماث مفلخت حّخبر االإاظعت، وشٗ مً االإباِت للمىخجاث االإشاٜبت جٝىُاث جىٍُم خلا٥ مً

 لؽ٣اوي  البُْ بّذ ما خذماث مفلخت حعُحر خلا٥ ٘مً الخدعحن، الإّىُاث االإخىاـل البُْ االإفذس

ىا٥ واصالت المجاهُت، الّملُاث واظشاء الضباثً،  ًم٢ً هزا ١ل الُٕاس، ٜىْ بُْ و٠زا والخفلُداث اِلأ

 للخّذًلاث ٜشاساث جخارب في الخدالُل هزه حعاِذ زمت ومً المّٚ، ًِ هٝاه ال٢ؽٚ مً االإفلخت

 .االإاظعت مىخجاث ِلى الخٝىُت

 دُٜٝت ؼاساثب١لها االإىا٘عحن، بمىخجاث مٝاسهت االإاظعت، مىخجاث خى٥  الضباثً ًبذيها التي ٘االإلاخٍاث

  .لخدعحن االإىخجاث

ت الخ٢ُٙاث لآخش خحن مً بةظشاء ٌعمذ الاظخّما٥ ؤزىاء الضباثً لذي الخٝىُت االإؽا١ل ؤن ٠ما ِلى  المشوسٍ

ل مخاوٗ بلى جخدى٥  لا ختى االإىخجاث  .البُْ ِملُت حّشٜ

ام،ب خفشه ًفّب البُْ بّذ ما خذماث مفلخت مشدود هىا ِمىما  بالىٍش  خُٝٝي مشدود ٣ًىن  ول٢ً الأسٜ

ُت، خى٥  االإلاخٍاث بلى  االإاظعت في الذساظاث م٣اجب حعاِذ التي الهامت باالإّلىماث االإىخج وجضوٍذ الىىِ

 .ظذًذة مىخجاث ِىذ بّض

 االإاظعت، بداسة ِمل زمشة ًِ ِباسة هي االإشدودًت بن البُع بعد ما خدماث مسدودًت من جللل ؾسق  :زالثا

ت واالإالُت والىظاثل والأهذاٗ االإهماث في ىوجخجل ت البؽشٍ  بّذ ما خذماث مفلخت جفشٗ جدذ االإىلىِ

ا، ٣ًىن  لا ٘هزه الأخحرة البُْ ش لأن االإاظعت، ظُاظت ِضم بذون  مشدودها ِٙىٍ  مً ًجّل سادةالؤ  جى٘

لى ال٢ّغ ٘اثذة، رو البُْ بّذ ما خذماث مفلخت  ما ذماثخ مفلخت مشدودًت ِذم خالت في رل٤ مً وِ

ذ ؤِما٥ ٜتراحب و ِذم مشدودًتها آلُاث ج٤ُ٢ٙ االإاظعت ِلى ًجب البُْ، بّذ  .مشدودًتها مً جضٍ

ٚ ِلى العُىشة ٌّني البُْ بّذ ما خذماث مفلخت مشدودًت جدعحن بن ظُذ،  جىٍُم ِخمادبو  االإفاسٍ

 .مشدودًت راث ظذًذة وؽاواث ًِ والبدض

ٛ  بّن ًىضح االإىالي والجذو٥   :البُْ بّذ ما خذماث مشدودًت ِلى للخٙاً ججىبها بًج التي الىش
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 ٌ  البُع بعد ما خدماث مسدودًت من جللل ؾسق (:03) زكم الجدو

 .الّما٥ ٠ٙاءاث مْ مباؼشة بفٙت جخىابٞ لا ؤِما٥ لها بظىاد ؤو البُْ، بّذ ما خذماث مهام جدذًذ ِذم 08

ذ 04  مش٠ض ًِ ِباسة جفبذ وبالخالي الشبذ، وؽاواث تجىمُ بم٣اهُاث ١ل مً البُْ بّذ ما خذماث مفلخت ججشٍ

 .٘ٝي للخ٣لٙت

بُت، بفٙت البُْ بّذ ما خذماث حعُحر 02 ذم جٝشٍ  حّمل ولا مالُت، ؤهذاٗ جىظذ ولا الدعُحر ؤدواث امخلاٟ وِ

 .الُٝادة لىخت بىظىد

ذ مشاظّت ِذم 02 ذ لأن الخٝىُحن، وٜ ذ البُْ بّذ ما خذماث مفلخت وٜ  .ثًالضبا زٝت مً ًضٍ

 .الضباثً دًىن  ومخابّت جدفُل ظُاظت في البُْ بّذ ما خذماث مفلخت مؽاس٠ت ِذم 02

 .منها الخٝلُل ؼإنها مً ظُاظت جىظذ ولا الممان، مذة في مٙىجشة الٕحر الأظهضة بـلاح ِذم 06

ٝت معحر ٔحر الُٕاس ٜىْ مخضون 03 ابت ؤي جىظذ ولا مشالُت، بىشٍ ت الُٕاس ٜىْ ِلى سٜ  جفشٗ جدذ االإىلىِ

 .الخٝىُحن

 .الٙىجشة اِخماد مً ًخص ى وبالخالي االإفاسٍٚ، جٝذًش جدذ ًىظذ البُْ بّذ ما لخذماث االإّخمذ العّش بن 01

بُت، بفٙت المماهاث حعُحر 01 ُاب جٝشٍ  .الممان جدذ الُٕاس لٝىْ الدعُحر ؤ

لام هٍام مْ جخ٢ُٚ والتي الدعُحر، لآلاث البُْ بّذ ما خذماث مفلخت امخلاٟ ِذم 80  .الآلي اِلؤ

 .بـلاخاتهم لخلبُت الضباثً اهخٍاس مذة بهما٥ 88

 .مشدودًت راث ظذًذة وؽاواث لإًجاد ج٢ٙحر ؤي البُْ بّذ ما خذماث الإفلخت ًىظذ لا 84

 Source : Jean-Cloude Brucher : Op-cit, ,p.120,121.  

ص : زبعا  ُعالب بعد ما خدماث بىاطؿت الخنافس ح المسهص حعصٍ

 خذماث مفلخت ؤِىان بها ًٝىم التي االإُذاهُت االإلاخٍاث خلا٥ مً خاظاتهم جلبُت في للضباثً ظخماُالؤ  بن

 ٌعاهم بُٝمت االإفلخت لهزه الجُذ الخىٍُم و٠زل٤ االإفلخت، وشٗ مً االإّخمذًً الى٠لاء ؤو البُْ بّذ ما

خجلى االإاظعت، ؤهذاٗ خذمت في ِالُت ادة في رل٤ وٍ ُ الخفت صٍ ٞ ًِ تالعىٜ ُت وشٍ  ؤو في االإبُّاث جشٜ

ض ٛ  في مىا٘عيها مْ مٝاسهت الخىا٘س ي مش٠ضها حّضٍ  .العى

 ئعداد ميزانُت خدماث ما بعد البُع و ئضداز دلُل الاطخعماٌ الثاني:المؿلب 

 بـذاس ٠زل٤ بها، الخاـت الإمحزاتها بِذادها هى البُْ بّذ ما خذماث مفلخت بلى االإعىذة االإهام بحن مً

 .االإاظعت وشٗ مً االإباِت الأظهضة ّما٥دلُل اظخ

 البُع بعد ما خدماث ميزانُت ئعداد -أولا

 بليها، االإعىذة مهماتها حعُحر ؤظل مً وهزا محزاهُت، البُْ بّذ ما خذماث الإفلخت ج٣ىن  ؤن المشوسي  مً 

جب ت جدذ االإحزاهُت هزه بلى الىٍش وٍ ش ِلى حعاِذ لأنها ظدشماس،الؤ  صاوٍ م جىىٍ ما٥، سٜ  ًجب وما اِلأ

 : (1)هى البُْ بّذ ما خذماث محزاهُت في دساظهب

                                                           
1
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 االإّخمذًً الى٠لاء ؤو البُْ بّذ ما مفلخت بدعُحر الٝاثمحن للؤِىان جذْ٘ التي الأظىس  ؤو الشواجب خفت -

 .االإفلخت مً وشٗ

- ٚ  .المجا٥ هزا في الضباثً لذي ؤو بالٝشب المخٝٝت البدىر و الذساظاث مفاسٍ

اسة الضباثً، هفاثذ الاظخّما٥، دلاثل مىاؼحر، :لمنها جىذسط والتي الخاـت االإفلخت وظاثل -  .الضباثً صٍ

 .الأخىاء ال٢شحرة ؤو االإُّبت الخذماث بلى جيعب الىاْٜ في التي و خخجاظاثالؤ  حعُحر ج٣الُٚ -

- ٚ ً مفاسٍ  .الخذماث مُذان في الّما٥ ج٣ىٍ

 الاطخعماٌ دلُل ئضداز -زانُا

 االإىخىط ؤو خعب ًخخلٚ والزي االإىخجاث، اظخّما٥ همارط بـذاس البُْ بّذ ما خذماث مفلخت مهام مً

 .ؼاملت ـىسة رو المخلق هزا ٣ًىن  ؤن المشوسي  ومً الضباثً، ؤو الّخاد

 :(  1 )الخالُت االإىاـٙاث ِلى ظخّما٥الؤ  دلُل ًدخىي  ؤن بذ ولا 

ت، ؤهمُت رو ؼ٣له ٣ًىن  ؤن  -  .التر٠ُب وظهل ججاسٍ

اليؽشة  ؤو االإلخق هزا ٣ًىن  بدُض لامّت، مادة ومً معخٝبلا، بلُه الشظىُ ٌعهل ختى لىن م ٣ًىن  ٔلا٘ه

 .بالُذ الخٝلُب ظهلت

 ختى ِلُه خاٍ٘ىا لخذمخ٢م، ـىّه جم الجهاص هزا"مشل الأولى الفٙدت في جمهُذي هق ِلى ًدخىي  ؤن -

 ."ؤ٠ثر خذمخه جذوم

 .الاظخّما٥ ٠ُُٙت ًِ وظحز ؼشح به ٘هشط ِلى ٌؽخمل -

-  ٚ  .المخخلٙت ظضاثهؤو  االإىخىط الإىاـٙاث بالفىسة مبعي وـ

 .للفُاهت المخخلٙت والّملُاث االإىخىط، اظخّما٥ ٜبل الخزس جخارب ٠ُُٙت ؼشح  -

ُاجه وجبُان االإىخىط اظخّما٥ ٠ُُٙت ًِ الؤسؼاد -  .خفىـ

ىُ ِىذ جٙادًه ًم٢ً ما ِلى بُاهاث -  .الخلل وٜ

 للاظم الؤؼاسة مْ منها ظخٙادةالؤ  و٠ُُٙت البُْ، بّذ ما خذماث مفلخت بدىٍُم ًخّلٞ ٜفحر هق -

 .المشوسة ِىذ بها جفا٥الؤ المخخمل االإفلخت ؤو للصخق الهاجٚ وسٜم والّىىان

  جلُُم خدماث ما بعد البُع الثالث:المؿلب  -

ٞ جخم البُْ بّذ ما خذماث جُُٝم ِملُت بن ت و٘  ًِ ل٢ؽٚا ًخم ؤظاظها ِلى والتي االإّاًحر مً مجمىِ

 ِلى الّمل زم ومً المّٚ مجالاث ًِ ول٢ؽٚ الخمحز خلالها مً االإاظعت حعخىُْ التي مجالاث الٝىة

 .ومّالجتها جدعُنها

 :الخلُُم من الهدف-أولا

 :بلى يهذٗ البُْ بّذ ما خذماث جُُٝم بن

                                                           
 .23فسخاث عباض .مسحع طبم ذهسه, ص   - 1
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ت للمعتهل٢حن بالّٙل االإٝذمت الخذمت في الٝىة مجالاث ًِ ال٢ؽٚ -  لخل تظخجابالؤ  في ١العشِ

ْ، الؽ٣اوي، الخفلُذ حر العشَ  .الُٕاس ٜىْ جى٘

 .الخفلُذ ٠ٙاءة ِذم الدعلُم، في ١الخإخحر ّ٘لا االإٝذمت الخذمت في المّٚ مجالاث ًِ ال٢ؽٚ -

ت خلا٥ مً للمعتهل٢حن االإٝذمت الخذمت في ولخدعحن الخىىس  مجالاث جدذًذ -  .المّٚ هٝاه مّش٘

 :الخلُُم معاًير-زانُا

 :ًلي ُ٘ما البُْ بّذ ما خذماث جُُٝم في االإعخخذمت راالإّاًح جخمشل

ظمّتها  بٝىة حّضص  ظذًت لمان ظُاظُت ؤن ا٠دؽٙذ الؤهخاظُت االإاظعاث مً الّذًذ بن :الػماو -

ْ ٘هي ومفذاُٜتها، اء جخىٜ ن، الذًً، و٘  الزي ؤو ِىل ؤو خلل به الزي ؤو االإُّب االإىخج ظدبذا٥ب ؤو حّىٍ

 .(1)الشلا ًدٝٞ لم

لُه ٚ الممان هجاح ٘ةن وِ ت ِلى ًخىٜ  :(2)الخالُت واالإمحزاث الخفاثق مً مجمىِ

 االإعتهل٤. ٜبل مً الممان ٘هم ظهىلت -

 االإعتهل٤. خاظاث ِلى التر٠حز-

ت الؽشوه ولْ في االإبالٕت ؤن ٔحر المماهاث، مؽشووُت ِذم-  ؤو الممان جإزحر مً جٝلق الخعجحزً

 ُِٝما. وججّله للمعتهل٤ ٘اثذجه باليعبت

ىد للمعتهل٤ ّ٘لُت ُٜمت را الممان ٣ًىن  ؤن - اء ٘الىِ  االإاظعت. بعمّت بالٕت ؤلشاس جلخٞ الجى٘

دا الممان بن - حر للمعتهل٤ باليعبت مشٍ اء ـّىبت بمّنى حعجحزي  ؤ ىد به، الى٘ جخّهذ  "جٝى٥  التي ٘الىِ

ن االإاظعت  ًىالب ِىذما عتهل٤االإ ًشا٘ٞ ؤلا ًجب لا٘.  "بالعلّت جلخٞ ؤلشاس ؤًت ًِ االإعتهل٤ بخّىٍ

ن االإاظعت  .خفل ما برا المشس  ًِ بخّىٍ

 .واخذة ظىت ١اهذ ما بّذ ؤ٠ثر ؤو لعيخحن الممان مذة لاِٙذ االإاظعاث بّن ؤن ٠ما

 باليعبت لهامتاو  الأظاظُت الّىاـش مً ولخفلُذ ا الفُاهت مً ١ل حّخبر :والخطلُذ الطُانت جيالُف -

ْ ٘الخذخل ، (3)االإّمشة للعلْ ىا٥ ًِ الىاظمت االإؽا١ل الإّالجت العشَ  خلا٥ مً الُّىب ؤو الخلل ؤو اِلأ

ىا٥ وجفلُذ العلّت خالت لخُُٝم الذوسٍت  الفُاهت ٝت اِلأ  ./24 ظا 24 ّ٘الت بىشٍ

 الخ٣الُٚ هزه ١اهذ ٣٘لما للمعتهل٤، باليعبت الؽشاء ٜشاس ىِل ٠بحر ؤزش لها ولخفلُذ الفُاهت ج٣الُٚ بن

 ِخباسالؤ  بّحن ًإخز االإعتهل٤ ؤن خُض للؽشاء، االإعتهل٤ خماط مً ١لما عحنباالإىا٘ مٝاسهت مىخٙمت

ت وجخإزش ولخفلُذ ا الفُاهت ج٣الُٚ  :( 4)هي الّىامل مً بمجمىِ

 .الّمل ووٜذ والخفلُذ الفُاهت خذماث ؤداء م٣ان -

 .الخذماث هزه مٝذم وبًذاُ م٣اهت مهاسة، -

                                                           
1-Philip KOTLER, Les clés du marketing, Edition Pearson, France  .4002, p65. 

 814مُد النبح الؿائي ،مسحع طابم،صبشير العلاق وخ-2
3 -Marc VANDER CAMMEN, Marketing : l’essentiel pour comprendre, décider agir, Edition De Boeck, France, 2006, p236. 

م الشامل والمخيامل، داز الم- 4  .202ص،4004ناهج للنشس والخىشَع،الازدومدمىد حاطم وبشير عباض العلاق، اطاطُاث الدظىٍ
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 .الخذماث لهزه الىالبحن االإخٝذمحن ِذد  -

ٛ  االإىا٘عت معخىي  -  .بالعى

اث مً الُٕاس ٜىْ جىسٍذ ٌّخبر :وجىافسها الغُاز كؿع-  ِلى ُ٘د٢م لباجْاو  االإىخج بحن الّلاٜت لمً الأولىٍ

ً خلا٥ مً االإاظعت  :هما مُّاسٍ

ت -  .الدعلُم ظشِ

 .الٝىْ ؤهىاُ مخخلٚ جىسٍذ -

 ِلى ولزل٤ الُٕاس، ٜىْ دبذا٥ظب ؤو حُٕحر االإعتهل٤ ًىلب ِىذما المخضون هٝىاُب ًدب لا ٘الباجْ

ً هٍام ظخّما٥ةب المخضون حعُحر االإاظعت  ١ل في ًدذد بدُض الٝىْ، مً والمخشظاث االإذخلاث لخذوٍ

ىجش بالمخضون مً الٝىْ ال٢مُاث لخٍت ُل ًخم الإا الٙىاجحر، وٍ  الىلب ِىذ المخضون بلى الُٕاس ٜىْ جىـ

 .ظا 48 خلا٥

ب- ب بن :والخطلُذ بالطُانت للميلفيو الفعاٌ الخدزٍ  والخفلُذ بالفُاهت االإ٣لٙحن للئ٘شاد الجُذ الخذسٍ

لُه ٬ العُاساث المجا٥ في خاـت لشوسي  ؤمش ش مً بذ ٘لا وِ  :الخالُت الّىاـش جى٘

ت -  والخفلُذ؛ بالفُاهت االإ٣لٙحن الّما٥ ٜبل مً للعلّت الجُذة االإّش٘

ت االإخخففت الىسؼت ىي معخ ِلى الدصخُق -  للّىل؛ س يالشثِ العبب الإّش٘

- ً ش بلى بالإلا٘ت للّما٥ الجُذ الخ٣ىٍ  الخٝىُحن؛ لّما٥ا والإهاسة ا االإهىُت الخبرة جى٘

حر  - ُٚ مْ اللاصمت الأدواث جى٘ ٛ  جىـ  .ج٢ُ٢ٙها وبِادة التر٠ُب ؼشح ٘يها ًىظذ ؤًً للعلْ خخُاسالؤ  وش

 :الخالُت الّىاـش بلى بالإلا٘ت

ٝت ومٍهشهم بالىسؼت الّاملحن ظلىٟ -  الخذمت؛ والب مْ حّاملهم ووشٍ

ت -  االإىلىبت؛ الخذمت بهجاص ظشِ

 بلى بالإلا٘ت لخفلُذاو  الفُاهت خذماث في الّما٥ ٜبل مً االإعخخذمت دواثالأ و  لاثالآ و االإّذاث -

ت ِلى  والٝذسة الخذمت جٝذًم في االإمحزة االإهاساث الّاملحن، ظاهب مً الخذمت وبظشاءاث ال٣اُ٘ت االإّش٘

 .االإخمحز ولأداء ا ظخصىاثُتالؤ  ٜٚاالإىا في الخفشٗ

حن، ِما٥ وشٗ مً جخم التر٠ُب ِملُت بن :طخمازةالإ  وجلدًم الدشغُل و الترهُب-  لمان في حعاهم مذسٍ

ص ى ؤ ّ٘ا٥ ؤداء ؤوى٥، مذة ما٥ جذخل بٙمل العلّت حؽُٕل بذاًت ِىذ وٜ  بلى بالإلا٘ت الخٝىُحن، اِلأ

 .االإلٚ ظخّما٥ب ًخق ُ٘ما للمعتهل٤ ُتالخٝى واالإعاِذة والىفاثذ االإّلىماث جٝذًم

ْ  لخ٢ٙلؤو  االإعتهل٢حن ؼ٣اوي  مْ الخّامل ِلى الٝذسة وهي :المظتهلىيو شياوي  معالجت -  بمؽا١لهمالعشَ

 .للعلّت ظخّمالهب ِىذ هٙعه االإعتهل٤ وشٗ مً خاوئ ظلىٟ ؤو بالعلّت، ُِب ؤو خلل ًِ الىاظمت

ٝت ٘إ٘مل  االإؽا١ل ًِ للئظابت م٣لٙحن مخخففحن ؤشخاؿ ولْ في جخمشل ىي الؽ٣ الإّالجت وشٍ

ت الأشخاؿ هالاء جدلي مْ االإعتهل٤ ٜبل مً االإىشوخت ذم والإهاسة ا البذاهت بعشِ  ِلى اللىم ولْ وِ
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 بما االإٝذمت ٜتراخاثالؤ في والبدض ِالُت ودبلىماظُت ب٢ٙاءة الؽ٣ىي ٘ىسا مّالجت ومداولت االإعتهل٤

 .(1)ًجابُتلاخٍاجه الؤ بم االإاظعت هخمامةب االإعتهل٤ ٌؽّش

 الخدماث حىدة كُاض ونماذج المبدث السابع: أطالُب

 ؤداة حّخبر ٘هي ، ؤو١ليهما الضبىن  ؤو باليعبت للماظعت الأهمُت ٔاًت في ؤمش الخذمت بجىدة هخمامالؤ  بن

 خفى٥  خُض مً االإعاواة حّني ٘هي ، الخذمت ِملُاث ؤوظه لجمُْ االإعخمش والخدعحن ّ٘الت للخدُٝٞ

ؤو  الضبىن  معخىي  ِلى االإشظىة الأهذاٗ جدُٝٞ في والٙاِلُت الخذمت مً مدعاوي  هفِب جمُْ ِلىال

 بدذود مُٝذة ٔحر بعهىلت ِليها ًدفل وؤن الضبىن  خخُاظاثلإ  االإلاءمت وحّني ٣٠ل ؤو المجخمْ االإاظعت

 .لها مبرس لا صماهُت ؤو م٣اهُت

:  .وأهمُتها الخدمت حىدة مفهىم المؿلب الأوٌ

ظىدة الخذمت في جدُٝٞ محزة جىا٘عُت للماظعت ، والّمل ِلى المخاٍ٘ت ِلى الضباثً الخالحن  جخجلى

 ٛ ُا وادسا١ا واهخماما بالجىدة ، ٔلُه ظيخىش  .وؤهمُتها الخذمت ظىدة الإٙهىم الزًً اـبدىا ا٠ثرا وِ

 :الخدمت حىدة مفهىم -أولا

 .الخذمت ظىدةختى هخم٢ً مً ٘هم  بالجىدة الخاـت االإٙاهُم ظىٗ وّشك

 : ( 2) الجىدة مفهىم -8

 وبُّت ؤو الصخق وبُّت حّني والتي (Qualitas)اللاجُيُت ال٣لمت بلى (Quality)الجىدة مٙهىم ًشظْ

ذ .الفلابت ودسظت الص يء  جىىس  بّذ مٙهىمها ٘ٝذ حٕحر ؤما خذًشا والؤجٝان، الذٜت حّني ٜذًما، ١اهذ وٜ

هىس  الؤداسة، ِلم  خُض االإىا٘عت، خذة صدًادبو  ال٢بري، الفىاُِت، والؽش١اث سةوالشى  ال٢بحر، الؤهخاط وٌ

ٚ حّذدث العُاٛ، هزا ولمً . ظذًذة ومدؽّبت ؤبّاد الجىدة الإٙهىم ؤـبذ  االإهخمىن  ؤوسدها التي الخّاسٍ

  :ًلي ُ٘ما ؤهمها الجىدة، هز٠ش بمىلىُ

 ظشاء الخذمت ؤو ٢لي للمىخجال الىاجج" ؤنها: ِلى الجىدةArmand Feigenbaum) ُٕ٘اهباوم،) ِشٗ ؤسماهذ-

ٞ خفاثق دمج  وسٔباث خاظاث جلبُت والتي جم٢ً مً والفُاهت والخفيُْ والهىذظت وؽاوا الدعىٍ

 الضبىن".

 بمّنى اجمحز  ؤٜل ؤو ؤ٠ثر ٣ًىن  الزي الص يء وبُّت : ؤنها ِلى الجىدة ُّ٘شٗ Petit Larousseٜامىط ؤما

 .س يء  ؤو ظُذ

- ٚ ٝفذ ، "لاظخخذامل االإلاثمت هي " ظىسان: حّشٍ  الخذمت ٜادسا ؤو العلّت معخخذم ٣ًىن  ؤن بزل٤ وٍ

ذه ما بهجاص في ِليها ِخمادالؤ  ِلى  . منها ًشٍ

                                                           
1
م الخدماث ،مسحع طابم-   . 30،صذهسه بشير العلاق وخمُد عبد النبح الؿائي ، حظىٍ

 2
ا ـلُدت   د مإطظت خالت الصبىو  دزاطت نظس وحهت من الخدمت حىدة ،  جلُُمد سٜ والمىاضلاث ، ماحظخير منشىزة،  حامعت الخاج لخػس   البرً

 43ص 4003باجنت  طنت
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- ٚ باث الضبىن  جدُٝٞ ِلى الٝذسة هي " ظىوعىن: حّشٍ دٝٞ سلاه مْ ًخىابٞ الزي بالؽ٣ل سٔ ّاجه وٍ  جىٜ

 " (1 )له. جٝذم التي الخذمت ؤو العلّت ًِ الخام

تها ٠ما ٢ُت جمُّتال ِش٘ ت " : بإنها الجىدة لمبي الأمشٍ  ؤو الخذمت االإىخج وخفاثق االإضاًا مً مجمىِ

 (2)." االإعتهل٢حن خاظاث جلبُت ِلى الٝادسة

لخق ٚ الذساس٠ت، ظلُمان مإمىن  االإالٚ وٍ ٚ الخالي: في للجىدة، العابٝت الخّاسٍ  الىٍش ًم٢ً" الخّشٍ

ت ِىذ وهي االإىاـٙاث الخفمُم، دةبجى  الأولى جشجبي صواًا، زلار خلا٥ مً للجىدة  جفمُم االإىلىِ

 الشالشت بجىدة وجشجبي الؤهخاط، ِملُت خلا٥ االإىاـٙاث المخٝٝت وهي الؤهخاط، بجىدة الشاهُت وجشجبي االإىخج،

 هزه جٝذًم ؤزىاء الجىدة لشوسة التر٠حز ِلى بلى بلا٘ت الّٙلي للمىخج، الاظخّما٥ ِىذ جٍهش والتي الأداء

 .3الخذمت" بجىدة ٌّشٗ ما وهى بلى الّملاء، اثوالخذم العلْ

  :الخدمت حىدة مفهىم -4

ى٥  الخذمت ظىدة دساظت بن ذ ؤخزث لها ومدذد واضح مٙهىم بلى للىـ ل الىٜ ٜبل  مً وال٣افي الىىٍ

ما٥ ماظعاث في الّاملحن ىٗ الخذمت مٙهىم جدذًذ مً هىلاٜاب ورل٤ اِلأ زم  ومً خفاثفها ِلى والىٜ

 .ظىدتها جدذًذ

ٚ الخالي Payaneم ٜذ ّاث الّملاء ؤو الخٙىٛ  ِلى ملاٜاة االإاظعتجخّلٞ ظىدة الخذمت بٝذسة  "الخّشٍ جىٜ

م٢ً جُُٝم ظىدة الخذمت مً خلا٥ ُٜاط الأداء  .4"ِليها، وٍ

ذ ٠ما ٛ " :ؤنها ِلى الخذمت ظىدة ِش٘ ّاث ِلى الخٙى  هزا في الخذمت واالإٝفىد بجىدة (5)الّمُل" جىٜ

ٛ  ؤن الخّشٍٚ، ّاث ِلى ّ٘لُا جاديها التي خذماتها في االإىٍمت جخٙى  ججاهب الضبىن  ًدملها التي معخىي الخىٜ

 .الخذماث هزه

 الخذمت ملاثمت مذي ٢ٌّغ مٙهىم هي الخذمت ظىدة ن ؤ بلى (Lewis and Booms)مً  ١ل جىـللٝذ و 

ّاث بالّٙل االإٝذمت  هى الخذمت لى ظىدةِ ًد٢م الزي ؤن لىا ًدبحن هىا ومً . (6) منها االإعخُٙذ لخىٜ

ّاجه بحن مٝاسهخه خلا٥ مً وهزا منها، الّٙلي االإعخُٙذ  جىجم التي للخذمت ظىدة الّٙلي الأداء وبحن جىٜ

 .الخذمت ًِ سلاه مذي ًُٝم بدُض ٘جىة ِليها

                                                           
د -  1 ن الفخاح عبد فسٍ  80ص ، 1996 ، مطس ، للنشس الىخب داز ، العسبُت المإطظاث :ر الشاملت الجىدة ئدازة لخؿبُم العلتح المنهج ، الدًن شٍ
 20،صمسحع طبم ذهسه    د، زكا ضلُدت    - 2
3
 20د، مسحع طبم ذهسه   ،ص زكا ضلُدت   

ـــت.أ.د  - 4 ـــ ــ ـــ ــى مساشكــ لمجلت الاكخطاد الطنا،ر ل العمُ لدي السغا جدلُم لخدمت :را حىدة أهمُت،ملاٌ بعنىاو     الخاج لخػس 1معت باجنت حا عِظــ

 02ص   4083حىاو (1)12العدد 
دشازدٌ - 5 لُامص، زٍ س، مىخبت ونشس جسحمت الشاملت، الجىدة ئدازة أطاطُاث وٍ  21،ص1999 الأولى الؿبعت حسٍ
ع السخماو عبد زابذ - 6 ت اللُاض وؾسق  أطاطُت مفاهُم :اللىحظدُت الخدماث وحىدة هفاءة ،ئدزَ  ، 2006 الجامعُت، الداز :والخلُُم، الإطىندزٍ

 .418ص
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 االإبخٕاة خاظاث بؼباُ في االإىخىط بلُه جىـل التي االإذي ؤنها ظىدة الخذمت  (Bernard Monteuil )ِشٗ

 .(1)الضبىن  للىشٗ شلتاالإم ؤو

ًم٢ً  التي الشثِعُت المجالاث مً حّخبر بإنها الخذمت ظىدة خمىد، ١اٌم خمحر االإالٚ مً وظهت هٍش و 

ُت جٝذًم" وهي: هٙعها جمحز ؤن الخذماث الإاظعاث ٛ  وبفىسة معخمش وبؽ٣ل ِالُت هىِ ٜذسة  جٙى

ً االإىا٘عحن  (2). "الآخشٍ

ّاث بحن مٝاسهت ًِ هاججت للخذماث ٠لي جُٝم"الخذماث ظىدة وحّشٗ  المخٝٞ ّ٘لا والأداء الّملاء جىٜ

 "(3)ما لخذمت 

ٝفذ ؤًما  ّت ١اهذ ظىاء االإٝذمت الخذماث ظىدة" الخذمت بجىدة وٍ ّها  التي االإذس٠ت، ؤي ؤو االإخىٜ ًخىٜ

ذ وحّخبر سلاه ِذم ؤو لشلا الضبىن  الشثِس ي المخذد وهي الّملي، الىاْٜ في ًذس١ىنها التي ؤو الّملاء  في الىٜ

اث مً هٙعه ذ التي للماظعاث الشثِعت الأولىٍ ض جشٍ ُت معخىي  حّضٍ ؽحر هزا "(4)خذماتها في الىىِ وَ

 :هي سثِعُت هٝاه زلار بلى الخّشٍٚ

 :هي مشاجب زلار بلى الخذمي االإىخج ظىدة معخىٍاث جشجب

ّاث جمشل :"ؤنها ِلى وحّشٗ :المخىكعت الخدمت حىدة -  االإٝذمت، خذمتال ظىدة الإعخىي  الّمُل جىٜ

ً . جفالهبو  وزٝا٘خه، العابٝت، وججاسبه وخبراجه، الّمُل، خخُاظاثب وحّخمذ ِلى  بالآخشٍ

ؤزىاء  الضبىن  بها ٌؽّش التي الجىدة ٘هي الخذمت، لأداء الّٙلي االإعخىي  في وجخمشل :الفعلُت الخدمت حىدة -

 الخذمت؛ ِلى الّٙلي خفىله ججشبت

ّت الجىدة بحن باالإٝاسهت ُٜامه ِىذ الضبىن  ًذس٠ها التي جىدةال وهي :المدزهت الخدمت حىدة - والجىدة  االإخىٜ

 المجشبت.

 االإٝذمت الخذمت ظىدة الضبىن، وحّذ سلا دسظت ِلى االإازشة الّىامل ؤهم مً االإٝذمت الخذمت ظىدة حّخبر

 . (5)الخىا٘س ي مش٠ضها جذُِم في االإىٍماث ِلُه حّخمذ مهما جىا٘عُا ماؼشا

ىٍش ٚ ًِ حّبر داخلُت هٍش وظهت مً الخذماث ظىدة بلى شىن الباخ وٍ حّبر  خاسظُت الؤداسة، وؤخشي  مىٜ

ًِ ٚ ٜذ  الخذمت ج٣ىن  التي باالإىاـٙاث لتزامالؤ ؤظاط ِلى الذاخلُت الىٍش وظهت وجٝىم الضباثً، مىٜ

 مً ٜبل االإذس٠ت الخذمت ظىدة ِلى ٘تر٠ض الخاسظُت الىٍش وظهت ؤما االإىابٝت، ظىدة ؤظاظها ِلى ـممذ

 .الضبىن 

                                                           
ٌ  الىؾنح الملخلى :ر"الخنافظُت اللدزة عطى وجأزيرها العملاء جؿلعاث وفم الخدمت أداء كُاض"ضفُاو، بىضلاح - 1  ، 2009 الشاملت، الجىدة ادازة خى

 .88ص– 2010طعُدة
 215 ص ، 2002 الأولى، الؿبعت والؿباعت، والخىشَع للنشس المظيرة داز :عماو العملاء، وخدمت الجىدة ئدازة خمىد، واظم خػير - 2

3 - Benoit meyronin charles Ditandy "du management au marketing des service" ,edition, dunod, Paris 2007 ,p 120 
ش، اللادز عبد - 4 ادة همدخل المطسفُت الخدماث حىدة" بسَ لُا، . شماٌ اكخطادًاث مجلت :ر "للبنىن الخنافظُت اللدزة لصٍ  دًىاو :الجصائس ئفسٍ

 258 .ص ، 2005 دٌظمبر الثالث، العدد الجامعُت، المؿبىعاث
 الاكخطادًت العلىم ،ولُت باجنت ، خػسل الخاج منشىزة،حامعت ماحِظخير ،زطالت "الصبىو  نظس وحهت من الخدمت حىدة جلُم "، زكاد ضلُذ - 5

 .24ص 2008/2007،
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٘هىاٟ  الخىابٞ هزا جخدٝٞ لم برا و.ّ٘لا ٜذم وما الخاظت بحن الخىابٞ مذي هي الخذمت ظىدة ؤن وعخيخج

الخذمت  ظىدة ؤوضح وبفٙت .الجىدة مً ؤِلى ؤو الجىدة مً ؤٜل معخىي  ؤمام ؤهٙعىا ظىجذ ؤي خلل

ٝت الضبىن  خذمت حّني خه خترامب و تالذُٜٝ باالإّلىماث بة٘ادجه ورل٤ جشلُه بىشٍ  به. الذاثم هخماموالؤ  وٜ

 : الخدمت حىدة أهمُت زانُا:

 مجا٥ ٘ٙي ظخٝشاس،والؤ  الىجاح جدُٝٞ بلى تهذٗ التي للماظعاث باليعبت ٠بحرة ؤهمُت الخذمت لجىدة

 في مجا٥ ل٢ً الّملاء هخٍاسةب االإىخجاث وجفيُٚ الؤهخاط، في الخخىُي ظخخذامب العلُّت ًم٢ً االإىخجاث

ٙحن الّملاء ٘ةن الخذماث  ّ٘لى ؤِلى معخىي، ِلى وجٝذًمها الخذمت خلٞ ؤظل مً مّا ًخّاملىن  واالإىٌ

ٙحن هخمامالؤ  االإاظعاث  :(1)ًلي الخذمت ُ٘ما جٝذًم في الجىدة ؤهمُت ج٢مً مّا لزل٤ والّملاء باالإىٌ

 اظعاثاالإ هفٚ ٘مشلا الخذماث بخٝذًم جٝىم التي االإاظعاث ِذد صدادب لٝذ :الخدمت مجاٌ نمى -

٢ُت متزاًذ  همى في ماصالذ الخذماجُت ٘االإاظعاث رل٤ ظاهب بلى الخذماث بخٝذًم وؽاوها ًخّلٞ الأمشٍ

 .ومعخمش

 بُنها لزل٤ ؼذًذة مىا٘عت وظىد بلى ًادي ظىٗ الخذمُت االإاظعاث ِذد جضاًذ بن : المنافظت شدًادئ -

 . ِذًذة جىا٘عُت مضاًا االإاظعاث لهزه ٌّىي ظىٗ الخذمت ظىدة ِلى ِخمادالؤ  ٘ةن

ذون  الّملاء بن : العملاء فهم - ٢شهىن  ظُذة مّاملت ًشٍ ،  ِلى الخذمت جش٠ض التي االإاظعاث مْ الخّامل وٍ

حر دون  مّٝى٥  وظّش ظىدة راث خذمت جٝذًم ٢ًٙي ٘لا  الأ٠بر للّملاء. والٙهم الجُذة االإّاملت جى٘

-  ٌ  : الخدمت لجىدة كخطاديالإ المدلى

ذ في مُتالخذ االإاظعاث ؤـبدذ ُت خفتها جىظُْ ِلى جش٠ض الخالي الىٜ ِلى  ًجب لا لزل٤ العىٜ

الخالُحن،  الّملاء ِلى المخاٍ٘ت ٠زل٤ ًجب ول٢ً ظذد، ِملاء ظخزابب ؤظل مً االإاظعاث الععي

 . الخذمت ظىدة بمعخىي  ؤ٠ثر هخمامالؤ  مً لابذ رل٤ ولخدُٝٞ

 الصبائن خدمت :ر الجىدة جدلُم خؿىاث المؿلب الثاني:

 :( 2)الخالُت الخىىاث بجباُ ًجب الخذماث جٝذًم في الجىدة خدُٝٞل

 االإىاٜٚ خلا٥ مً بهم هخمامالؤ  وبٌهاس الّملاء هدباهب ظزب بن :بالعملاء الاهخمام وئزازة ندباهالإ  حرب-

 االإٍهش، وخعً الّملاء الإلاٜاة والزهني الىٙس ي ظخّذادلإ ٘ا ،الخذمت مٝذم ًبذيها التي الؤًجابُت

 بًٝاً بلى ًادي مشحر بمشابت ١لها حّخبر بلخ...بالىٙغ الّٙا٥ والشٝت الؤًجابي والعلىٟ الجزابت امتبدعوالؤ 

بت ذها التي الخذمت الخفى٥ ِلى ؤظل مً الّملاء لذي الشٔ  الذاثم الىلاء حّضص  ٘ةنها رل٤ ظاهب بلى ًشٍ

م٢ً ،باظخمشاس ِليها الخفى٥  الخذمت وج٢شاس ِلى الخفى٥  ؤظل مً للّملاء  خلا٥ مً رل٤ جدُٝٞ وٍ

 :الخالُت الؤًجابُت االإىاٜٚ

بت بهم والؤهخمام الّملاء الإٝابلت والزهني الىٙس ي ظخّذادالؤ  -  . لهم الخذمت جٝذًم في والشٔ

                                                           
 151 ص ، 2001 ، الأولى،عماو الؿبعت ، والخىشَع للنشس ضفاء داز ، الشاملت الجىدة ئدازة ، الدزازهت مأمىو  - 1
 217 ،ص 2002 عماو، . الأولى الؿبعت ، والؿباعت والخىشَع للنشس المظيرة ئدازة ، الجىدة ئدازة ، مدمىد واظم خػير - 2
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 . االإٍهش خعً -

ت بدعامتالؤ  –  .معاِذتهم في والمخبت الىد سوح وبٌهاس الّملاء مْ الخّامل في والذٗء والشٜ

 .و االإٍهش والّمش ،الجيغ ًِ الىٍش بٕن لّملاءا هدى الؤًجابُت الشوح -

ل ؤو االإبالٕت بلى اللجىء دون  الخذمت ًِ االإىاـٙاث بِىاء في الخامت الذٜت -  .التهىٍ

 جإ٠ُذا االإاظعاث ؤ٘مل جمشل بها ٌّمل التي االإاظعت وؤن الخذمت جٝذًم في بالعّادة الّملاء بؼّاس -

 . بخٝذًمها والؤهخمام للجىدة

 .الخّامل في العلبُت الفىس  مً والخخلق والخذًض االإٝابلت في ُْالخفي ِذم -

حر في به وجيخهي بالّمُل جبذؤ االإاظعت ؤن ِلى التر٠حز -  الخذمت. جى٘

بت خلٞ بن : خاحاتهم وجددًد العملاء لدي السغبت خلم-  ِلى حّخمذ الّملاء خخُاظاثب وجدذًذ الشٔ

ُٝت البُُّت االإهاساث  : ًلي ما لزل٤ الأظاظُت مً االإخىلباثو  الخذمت الإٝذم والدعىٍ

شتها خفاثفها ِلى بالتر٠حز االإٝذمت الخذمت الإضاًا العلُم الّشك -  .و و٘

ُت لتزامالؤ مْ الّمُل ِليها ٌّخمذ التي الخذماث في الٝفىس  هىاحي ِلى التر٠حز -  الّمُل بٜىاُ في باالإىلىِ

 .الٝفىس  لخٙادي ؤخشي  خذمت في بالخّامل

ٛ  والؽم والىٍش واللمغ العمْ خاظت ِلى للخإزحر ١ىظُلت البُُّت االإّذاث ١ا٘ت ِخمادب -  بلخ...والخزو

 .ظخماُالؤ  ًِ حٕني اللمغ ؤو ٘الشئٍت

ت جشٟ -  مٝذم الخذمت ٣ًىن  وؤن ٌعخىضخها ؤن ًجب التي الأمىس  ١ا٘ت ًِ ٌعخٙعش ل٣ي للّمُل الٙشـ

ُت ظخٙعاساثالؤ  جل٤ ِلى للشد معخّذا  ظخ٢ما٥ بظشاءاثلإ  معخّذا الّمُل لًجّ مما ودٜت بمىلىِ

 . الخذمت ٜخىاءب

حر الخاظاث بإهمُت والؽّىس  بدعامتوالؤ  ١الترخُب الخّامل في الؤوعاهُت الجىاهب ِلى التر٠حز -  الخالُت جى٘

 .للّملاء واالإعخٝبلُت

 بالأمش لِعذ الخذمت جل٤ باٜخىاء الّمُل بٜىاُ ِملُت بن : لدًه الاعتراغاث ومعالجت العمُل ئكناع -

 لذي الٝىاِت خلٞ ِلى الٝادسة العلى٠ُت مً الجهىد الّذًذ الخذمت مٝذم مً جخىلب وبهما العهل

 ًمْ ؤو الؽشاء ِىذ الّمُل ًبذلها التي ِترالاثالؤ  مّالجت و٠زل٤ الخذماث جٝذًم ِىذ الّملاء

م رل٤ بجمام ؤمام الّشاُٜل  ؤن البّن ٘حري  ، خُانالأ  بّن في والعّش االإّٝى٥  الخذمت بجىدة ٜخىاِهب سٔ

ٝت الّمُل لزل٤ ٜبل مً ِتراكب وظىد دون  جخم لً البُْ ِملُت  مً جخخلٚ ِتراكالؤ  ِلى الشد ٘ىشٍ

ٚ ت ٘هىاٟ لزل٤ لآخش مىٜ  الّملاء ِترالاثب ِلى الشد في ِليها ِخمادالؤ  ًم٢ً التي الٝىاِذ مً مجمىِ

م٢ً  :٠ما ًلي جىلُدها وٍ

 (خٞ ِلى داثما الّمُل ؤن ) وهي الّملاء مْ الخّامل ً٘ في الزهىُت بالٝاِذة الخذمت مٝذم ًلتزم ؤن -

 هٍش وظهت خىإ جإ٠ُذ ِلى ٌّمل ولا الّمُل ِلى الشد في دبلىماظُا الخذمت مٝذم ٣ًىن  ؤن ًجب بدُض

ت ِلى ٌّخمذ ؤن ًجب ول٢ً مباؼشة الّمُل  :وهي المجا٥ هزا في االإبادت مً مجمىِ
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 اللجىء مً مٙش منها ٣ًىن  لا التي الخالاث في ِلُه ِخمادالؤ  مْ االإباؼش ٙيالى ِلى ِخمادالؤ  مً الؤٜلا٥ -

 .بلُه

ٝت - ن وشٍ ن ِلى وجٝىم ؛ الخّىٍ  بةٌهاس مشلا العّش هاخُت مً الخذمت ِلى الّمُل ِتراكب حّىٍ

 .ظىدتها

ٝت - ٝت هزه وجٝىم ال٢ّغ وشٍ  .محزة بلى ِتراكالؤ  ٜلب ِلى الىشٍ

ٝت - ٝت هزه وجٝىم ؛ ظخجىابالؤ  وشٍ  ِلى الأظئلت بّن جىظُه بلى الخذمت مٝذم ًلجإ ؤن ِلى الىشٍ

 .ِترالهلإ جُُٝذ ِليها الؤظابت في ٣ًىن  بدُض الّمُل

ً مْ والٍُٝت الاهخمام ًٍهش وؤن للّمُل ظُذا معخمّا ٣ًىن  ؤن الخذمت مٝذم ٣ًىن  ؤن ًجب -  جذوٍ

اء بسلاء ًخم ختى الّمُل ًبذيها التي واالإلاخٍاث الآساء  .ه٠برً

 في سأبا الّمُل ٣ًىن  ٘ٝذ ، بها معلم ٜمُت الّمُل ِترالاثب ًإخز لا ؤن الخذمت مٝذم ِلى ًجب -

الخذمت  مٝذم ٣ًىن  ؤن ُ٘جب لزل٤ االإٝابلت بنهاء ؤظل مً ٘ٝي ِتراكالؤ  ًشحر ل٢ىه مُّىت خذمت ٜخىاءب

 . لبٞ بؽ٣ل االإٝابلت بنهاء ًجب مّه الخّامل ظخدالتب مً جإ٠ذ ما وبرا لزل٤ ًٍٝا

 هزا لأن ِلُه هخفشبٜذ وؤهه االإىاٜؽت في نهضامهةب ٌؽّش الّمُل ًجّل لا ؤن الخذمت مٝذم ِلى ًجب -

 . بىجاح جيخهي ١ادث ؤن بّذما البُْ ِملُت ٘ؽل بلى ًادي ٜذ الؽّىس 

تئ من الخأهد - تب مً الخإ٠ذ ِملُت بن : المإطظت مع بالخعامل العملاء طخمسازٍ  مْ الخّامل ظخمشاسٍ

ُٝت البُُّت بّن الخذماث خلا٥ مً ًإحي الّملاء لذي الىلاء وخلٞ اظعتاالإ  لماها حؽ٣ل التي والدعىٍ

 : ومنها للمىٍمت الّملاء لىلاء

 ِالُت دسظت ِلى ٣ًىهىا ؤن الخذماث مٝذمي ِلى ًجب بدُض ، وملاخٍاتهم الّملاء بؽ٣اوي  هخمامالؤ  -

 : خلا٥ مً رل٤ مّالجت ًم٢نها التي اءاثالؤظش  واجخار ؼ٣اوي الّملاء ظدُّابب في الفبر مً

 . لهم االإٝذمت الؽ٣ىي  بإهمُت وبؼّاسهم لهم ِخزاسالؤ  -

مهم -  .رل٤ ًِ الىاظمت الخعاسة ًِ حّىٍ

 .الخذماث في االإعخخذمت العلْ ظدبذا٥ب -

حر االإاظعت دِم في دوسهم وحٍُّم للّملاء الؽ٢ش جٝذًم -  .داثمت بفىسة الجُذة الخذماث وجى٘

حر -      .ظخمشاسةب ًخابّىا ؤن الخذماث مٝذمي ّ٘لى والخّاٜذ البُْ ِملُت بجمام بّذ البُْ بّذ ماثخذ جى٘

 مْ الخّامل في الّملاء ظخمشاسب ِلى ٌعاِذ ِالُت ب٢ٙاءة الخذماث هزه ٘خٝذًم الُٕاس ٜىْ جٝذًم -

 .ظخٝشاسهابو  وظىدها ظخمشاسب وبالخالي االإاظعت

  الخدمت دةحى  جلُُم ومإشساث أبعاد الثالث:المؿلب 

 :(1)هي ؤبّاد الخذمت لجىدة : الخدمت حىدة أبعاد-8

                                                           
 .278 ص ، 2003  ، عماو ، الأولى الؿبعت ، والخىشَع للنشس ضفاء داز ، السائدة الإدازة ، الطير:ر الفخاح عبد محمد .د - 1
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ٕاء ِلى الٝذسة في وجخمشل : الاجطالاث- باجه ظمُْ لٙهم للّمُل اـلؤ  ـمذ ؤو جدذر ظىاء ومخىلباجه سٔ

 . للخّبحر ؤًما وظُلت حّخبر

خمشل : والإدزان الفهم - ذ بِىاء في الخذمت مٝذم ظخّذادب في وٍ  وظهت وببذاء للخدذر للّمُل ال٣افي الىٜ

 .الخُٙت الّمُل خاظاث ٘هم بهذٗ صخش ملل ؤو دون  هٍشه

مشل : الخىكُذ - بت جدُٝٞ مداولت في وٍ ذ في له الخذمت جٝذًم في الّمُل سٔ ذه الزي الىٜ  .ًشٍ

 .الخذمت مٝذم بها ًخمخْ التي العمّت خلا٥ مً جخإزش بهما الشٝت وهزه : الخدمت أداء :ر الثلت -

 ًخّلٞ ُ٘ما ورل٤ الخذمت مٝذم بها ًخمخْ ؤن ًجب التي االإهاسة في ًخمشل : للخدمت الراحي المػمىو  -

ٝت  .بها وبٜىاُ الضباثً الخذمت ِشك بىشٍ

ت - ذ وىا٥ والٙاِلُت ال٢ٙاءة بىٙغ الخذمت ؤداء ِلى االإٝذسة وحّني : الاطخمسازٍ  .الىٜ

 الؤؼباُ دسظت الخذمت جدُٝٞ ؤي االإٝذمت والخذمت الّمُل جىلّاث بحن الخجاوغ جدُٝٞ ؤي : المؿابلت-

 .الّمُل ًخىلْ بليها التي

 التي الأدواث مشل لزل٤ االإادًت الأدواث بّن ظخّما٥ب الخذماث بّن جٝذًم ًخىلب ٜذ : الأدواث-

 ٌعخخذمها

ْ وهىا ،الىبِب شة الأدواث ج٣ىن  بإن الّمُل ًخىٜ لى مخى٘  .ال٢ٙاءة مً ِالُت دسظت وِ

ّاث مْ جخلاءم خذمت ، الخذماث ماظعاث جٝذم ختى : الخدمت ةحىد جلُُم مإشساث-4  الضباثً جىٜ

ٛ  جبدض ؤن مً لابذ خاظاتهم وجلبي ش والىظاثل ًِ الىش  الجُذة ٘الخذمت ، الخذمت ظىدة وجدعحن لخىىٍ

ّاتهم التي جخىا٘ٞ مْ هي الّملاء هٍش وظهت مً  االإّاًحر ِلى جخّشٗ ؤن االإاظعت ّ٘لى لزل٤ جىٜ

 التي االإاؼشاث ؤهم وجخمشل ، لهم االإٝذمت الخذمت ظىدة ِلى الخ٢م الّملاء في ِليها ٌّخمذ لتيا واالإاؼشاث

 : (1)ما ًليظىدة الخذمت  جٙعحر في ِليها ٌّخمذ

ْ ٘الّمُل مىه، االإىلىبت الخذمت ؤداء ِلى الخذمت مٝذم ٜذسة هي :عخمادًتالإ  - خذمت  له جٝذم ؤن ًخىٜ

ذ لتزامالؤ خُض مً دُٜٝت ذه جم مشلما جماما والأداء بالىٜ  هزه مً الخذمت مٝذم ِلى ٌّخمذ وؤن وِ

 .الىاخُت بالزاث

مؽا١له  خل ؤو للّمُل، االإعاِذة جٝذًم في الخذمت مىسد وسٔبت اظخّذاد مذي بلى حؽحر :طخجابتالإ  -

ت الٍشوٗ ١اهذ مهما  .االإىاظبحن والؽ٣ل بالعشِ

ٝفذ :الىفاءة - االإهاساث  خُض مً الخذمت جٝذًم ِلى الٝاثمحن ٙاءة٠ وحّني والجذاسة، الٝذسة بها وٍ

الخفشٗ  ِلى والٝذسة الخذمت، وبظشاءاث لّملُاث ال٣اُ٘ت واالإّاسٗ والاظخيخاظُت، الخدلُلُت والٝذساث

 .ظخصىاثُتالؤ  االإىاٜٚ في

ذ في الخذمت ِلى الخفى٥  ظهىلت مذي: الفىزٍت -  :خُض مً االإىاظبحن واالإ٣ان الىٜ

ْ *ملاءمت   .الخذمت م٣ان مىٜ

                                                           
1
 226-443 ص ، ذهسه طابم مسحع ، الػمىز  خامد هاني - 
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  .هخٍاسالؤ  ؤما٠ً *٠ٙاًت

ى٥  *ظهىلت  الخذمت. ِلى االإعاولحن بلى الىـ

 بّذ. ًِ الخذمت ِلى الخفى٥  *ظهىلت

ٝفذ :اللباكت - حر وهي الخّاون؛ المجاملت، الخّاوٚ، الىد، ؤًما به وٍ  لىالب والخٝذًش خترامالؤ  جى٘

 .الّمُل وجٝالُذ ِاداث خترامبو  الخّامل في الخذمت واللىٚ

ٚ االإاؼش هزا ٌعخذعي: الإجطاٌ - وواضخت  ظهلت بعُىت، بٌلٕت بها االإخّلٝت واالإّلىماث الخذمت وـ

 الؤهفاث ِلى والٝذسة الّملاء، مْ الخذماث الإٝذمي جفالُتالؤ االإهاساث خلا٥ مً الّمُل، ًٙهمها

 . والمخاوبت

 الخّامل في والفذٛ الأماهت الخذمت، مىٍمت ًِ الىُبت العمّت وهي : والثلت الإئخماو أو المطداكُت -

ىده، و الخذمت مٝذم بلتزام ومذي مْ الضباثً، ملائها االإاظعت بحن الشٝت جىلُذ ؼإهه مً هزا بىِ  .وِ

الخذمت  ؤن هل ؤي ًٝذمها؛ ومً االإٝذمت الخذمت في بالأمان الؽّىس  دسظت ًِ ٌّبر االإاؼش هزا:الأماو -

 .الآلي للفشاٗ الّمُل ظخخذامب مً االإترجبت الأمان تدسظ :رل٤ ِلى مشا٥ ؟، والؽ٤ المخاوش مً خالُت

الّملاء  بخخُاظاث وجٙهم جدذًذ، ِلى الخذمت مٝذم ٜذسة مذي بلى االإُّاس هزا ٌؽحر: والمعسفت الفهم -

اًت، الّىاًت، وجضوٍذهم  .ظدؽاسةوالؤ  الىصح بالشِ

للخذمت  االإادي المخُي ٍهشم لىء ِلى الّمُل ٜبل مً الخذمت ظىدة جُُٝم ًخم ما ٔالبا:الملمىطُت -

 :مشل

،ْ  مٝذميها بن ومٍهش الخذمت ؤداء في االإعخخذمت الخذمت، الأظهضة جٝذًم الإ٣ان الذاخلي الخفمُم االإىٜ

 العابٞ ر٠شها االإاؼشاث دمج لاخٝا جم ولٝذ منها، البّن وج٣امل جذاخل ًلاخَ االإاؼشاث لهزه االإخإمل

خمادًت، االإلمىظت،:هيو  ماؼشاث خمغ في الاخخباساث مً ظلعلت بّذ  الممان((  الاظخجابت، لأمان اِلا

م الجذو٥  في مىضح هى ٠ما والخّاوٚ  :االإىالي (00 ) سٜ

 ٌ  الجىدة مددداث أهم:(01) زكم حدو
 البُـــــــــــــــــــــــــــــــــــــاو المإشـس

 

 

 الجىانب الملمىطت

 للمنظمت؛ الخازجر المظهس حاذبُت

 ؛ نظمتللم الداخطر الخطمُم

 الخدمت؛ أداء :ر المظخخدمت والمعداث الأحهصة خدازت

 .الخدماث لملدمي اللائم المظهس

 

 الاعخمادًت

 المخددة؛ المىاعُد :ر الخدمت بخلدًم الىفاء

 .صخُدت و دكُلت معلىماث ؛)الأخؿاء خدور عدم( صخُذ بشيل الخدمت جلدًم

 

 الاطخجابت

 المؿلىبت؛ الخدمت جلدًم :ر الظسعت

 الصبائن؛ لخاحاث الفىزٍت خجابتالاط

 .والشياوي  الاطخفظازاث عطى الفىزي السد

 الخعامل؛ :ر بالأماو الشعىز  الأماو

 . الخدماث بملدمي الثلت

 الخعامل؛ وخظن بالأدب الخدماث ملدمي جدطر 
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 الخعاؾف

 الصبائن؛ اخخُاحاث ومعسفت فهم

 العمل؛ طاعاث ملاءمت

 العلُا؛ الإدازة اماثاهخم ملدمت :ر الصبىو  مطلخت وغع

 معه؛ والخعاؾف الصبىو  ظسوف جلدًس

 الصبائن مع الخعامل :ر اللؿف

ع، السخماو عبد زابذ:المطدز  :والخىكعاث بيو الإدزاواث الفجىة ملُاض باطخخدام الخدمت حىدة كُاض" ادزَ

ذ بدولت الصخُت الخدمت عطى بالخؿبُم منهجُت دزاطت ت، للعلىم .العسبُت المجلت ، "الىىٍ ذ، الإدازٍ  مجلع الىىٍ

ٌ  العدد السابع، المجلد العلتح النشس  . 21 ص ، 1996 نىفمبر الأو

 الخدمت حىدة كُاض نماذج المؿلب السابع:

٣ىن  خذماتها ظىدة في الخدعحن االإعخمش بلى داثمت، بفٙت الضباثً وولاء سلا ٠عب ؤظل مً االإاظعاث حععى   رل٤ ،وٍ

 نجدعح مً به الُٝام ًجب ما جٝشس  ختى وجُُٝمها، دة خذماتهالجى  الخالي الىلْ حصخُق خلا٥ مً

 .االإٝذمت الخذمت لجىدة الىلْ الخالي وجُُٝم ولدصخُق

ٛ  مً :الصبىو  منظىز  من الخدماث حىدة كُاض 1-  هزا بواس في الخذماث ظىدة لُٝاط الؽاجّت الىش

 :(1)ًلي ما االإذخل

 مُٝاظا هاما مُّىت صمىُت ٘ترة خلا٥ الضباثً بها ٝذمًخ التي الؽ٣اوي  ِذد جمشل : الشياوي  عدد ملُاض -

 لها بدسا٠هم مْ ًدىاظب لا خذماث مً لهم ًٝذم ما ؤو االإعخىي  دون  االإٝذمت الخذماث ؤن ِلى ٌّبر

ى٥  الزي ًدبىن  واالإعخىي   الؤظشاءاث جخارب مً االإاظعاث الخذمُت ًم٢ً االإُٝاط وهزا بلُه الىـ

 . لضباثنها خذماث مً جٝذمه ما ظىدة معخىي  جدعحنو  االإؽا١ل خذور االإىاظبت لخجىبها

االإٝذمت،  تالخذم ظىدة هدى الضباثً اججاهاث لُٝاط ظخخذاماب االإٝاًِغ ؤ٠ثر وهى: السغا ملُاض -

ٞ ًِ الخذماث هزه ِلى خفىلهم بّذ وخاـت  وبُّت الخذمت الإاظعاث ج٢ؽٚ التي الأظئلت جىظُه وشٍ

جبني  مً االإاظعاث هزه ًم٢ً ، بها والمّٚ الٝىة وظىاهب لهم االإٝذمت الخذمت هدى الضباثً ؼّىس 

 . خذمت مً لهم ًٝذم ما هدى الشلا لهم وجدٝٞ ، الضباثً خخُاظاثب مْ جخلاءم ة للجىد ظتراجُجُتب

ملي ِلمي همىرط بلى للخىـل ِاالإُا االإبزولت للجهىد ظخمشاساب :الفعطر الأداء ملُاض -  ظىدة لُٝاط وِ

خمخْ الخذمت ل الخىبُٞ، ٘ٝذ وبم٣اهُت واالإفذاُٜت الشٝت مً ِالُت بذسظت وٍ  Gronin and )مً ١ل جىـ

taylor ) الخذمت هزه ؤن ظىدة باِخباس االإٝذمت للخذمت الّٙلي الأداء ِلى ًش٠ض الزي االإُٝاط هزا بلى 

 لُت:الخا رل٤ باالإّادلت ًِ الخّبحر ًم٢ً وؤهه , الضباثً اججاهاث خلا٥ مً مباؼشة ِليها الخ٢م ًم٢ً

 الفعطر الأداء  =الخدمت حىدة

 الخذمت ظىدة مٍاهش ُ٘ٝاط االإعخخذمت الأبّاد في الٙجىاث مُٝاط ًِ الأظلىب هزا ًخخلٚ ولم

 االإُٝاط هزا ؤصخاب ًشي  ٠ما , واللباٜت , والأمان , والاظخجابت ، ِخمادًت،والؤ  بالجىاهب االإلمىظت الخاـت

ادة و٠زل٤ ظخخذام،الؤ  وظهىلت بالبعاوت ًِ ظابٝه ٘ةهه ًخمحز  ؤهه بلا واُّٜخه و مفذاُٜخه دسظت بضٍ

                                                           
1
 .22،ص2009 الثاني ضدازا 1 ؽ والخىشَع للنشس الثلافت داز ،،" الشاملت الجىدة ادازة"علىاو،، ناًف كاطم - 
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 جخّلٞ والتي االإٝذمت الخذمت في والمّٚ الٝىة مجالاث ًِ ِلى ال٢ؽٚ الؤداسة معاِذة ٌعجض ًِ

م وه٢زا . الخذمت مً الضبىن  بدسا١اث ٘ٝي ولِعذ ، بجىاهب مخّذدة  بها ًخمخْ التي االإضاًا مً وبالشٔ

 في  SERVQUAL ) همىرط وملاءمت ؤهمُت مً ًٝلل لا ؤهه بلا ، الخذمت ظىدة مجُُٝ في(SERVPERF) همىرط 

ٛ  سبما الّٙلي الأداء مُٝاط ؤن بل ، الفذد هزا  الّملُت الذلالاث خُض الٙجىاث مً مُٝاط ِلى ًخٙى

 .(1)والخُُٝم الُٝاط ِملُاث ًِ الىاججت

 للضباثً الخذمت مىٍمت جٝذمها التي الُٝمت ؤن ِلى االإُٝاط لهزا الأظاظُت ال٢ٙشة جٝىم : اللُمت ملُاض -

 , الخذماث هزه ِلى للخفى٥  والخ٣لٙت الضبىن  ظاهبي مً االإذس٠ت بالخذماث الخاـت االإىّٙت ِلى حّخمذ

اث صادث ٣٘لما ، الُٝمت جدذد التي هي االإىّٙت والعّش بّذ ٘الّلاٜت بالخذماث  الخاـت االإىّٙت معخىٍ

 وال٢ّغ صخُذ الخذماث، هزه ولب ِلى بٜبالهم صاد و١لما للضباثً متاالإٝذ الُٝمت صادث ١لما االإذس٠ت

ادة ؤظل مً ال٢ُٙلت الخىىاث جخارب الخذمت واظب الإاظعت مً ٘ةهه وبالخالي  االإذس٠ت لخذماتها االإىّٙت صٍ

 ظىٗ هزا االإُٝاط مشل وظىد ؤن ولاؼ٤ ، الخذمت ِلى الخفى٥  ظّش جخُٙن بلى ًادي الزي بالؽ٣ل

 .ج٣لٙت مم٢ىت بإٜل للضباثً مخمحزة خذمت جٝذم هدى ظهىدها جش٠حز بلى لخذمتا ًذْ٘ ماظعاث

)  بلى االإذخل هزا ًيعب الصبىو: مدزواث /جىكعاث منظىز  من الخدماث حىدة كُاض2-

(parasuramanet et. al 1985ّاث بلى ٌعدىذ الزي وهى  الإعخىي  وبدسا١اتهم الخذمت الإعخىي  الضباثً جىٜ

ّاث هزه الٙجىة ؤو الخىابٞ بحن جدذًذ زم ،ومً بالّٙل الخذمت االإٝذمت ؤداء  ورل٤ والؤدسا١اث الخىٜ

 .الخمغ للخذمت الأبّاد باظخخذام

ّه وبحن ما للضباثً ّ٘لا االإٝذمت الخذمت معخىي  بحن الخىابٞ بمذي جٝاط الخذمت ظىدة : مفهىمه-  ًخىٜ

ّاث والخيبا لُلوالخد الذساظت حّني الخذمت ظىدة ٘ةن وبالخالي ، بؽإنها الضباثً  الضباثً ومداولت بخىٜ

ٛ  مً لابذ االإذخل هزا ًِ الخدذر ِىذ معخمش، بؽ٣ل بليها سجٝاءالؤ   ًخٝابلان مٙهىمحن ؤظاظُحن بلى الخىش

 : (2)وهما الخذمت ظىدة في الٙجىة لخدذًذ

والٝابلت  الخذمت مْ الخّامل خبراث ًِ الىاججت للؤداء االإشظُّت الىٝىت ؤو االإّاًحر وهي : الصبىو  جىكعاث -

 .(3)ِليها ًدمل ظىٗ ؤو الخذمت في ج٣ىن  ؤن الضبىن  ٌّخٝذ ما ؼشوه في جفآ ما خذ بلى والتي ، للمٝاسهت

 سلُا ًِ ٣ًىن  ٜذ له ٜذمذ ٠ما ّ٘لُا الخذمت الضبىن  بها ًذسٟ التي الىٝىت وهي : الصبىو  ئدزاواث -

بن  (Vandarmneand Leunis)الباخشان ر٠ش ٠ما بيخاثج ؤعجب وبخالي ٘ٝذ الخذمت

 الخذمت و الّلاٜت حعلُم ِملُاث ِلى ؤًما بل , الخذمت هخاثج ِلى ٘ٝي ًش٠ض لا (SERVQUAL)همىرط

 جىبُٝه مىز اهدؽش الىمىرط هزا ؤن بالإؼاسة ظذًش هى و٠ما ,(4)والضباثً الخذمت مٝذمي بحن الخٙاِلُت

                                                           
1 - Michael K. Brady J. Joseph Cronin, Richard R. Brand، "Performance-only measurement of service quality:a replication and 

extension،" Journal of Business Research 55 (2002) 17– 31 p 17 . 

 
 101 ،ص طابم ،مسحع "الخدماث ر: الشاملت الجىدة ،ئدازة علىاو ناًف كاطم  - 2

3 - Philippe malaval,christophe bénaroya" Marketing business to bessiness",8116 ,p672 
4 - Christpher lovelock et autre, "Marketing des service "7e édition  4082,Op-cit ,P45 



الإؾاز النظسي لخدماث ما بعد البُع                                                                                         الفطل الأوٌ         

 

 
78 

ما٥ ماظعاث جٝذمها التي الخذماث مً مخخلٙت ؤهىاُ في الشماهُاث نهاًت  مً ؤن ال٢شحر والىاْٜ اِلأ

ذون  الباخشحن ّاث بحن الٙجىة ُٜاط ٢٘شة ًاٍ  جُُٝم ؤظاس ي في ٠مدىس  بالضباثً الخاؿ والؤدساٟ الخىٜ

 . الخذمت ظىدة

ادة اث وّشك ظىٗ ٘ةهىا الىمىرط لهزا االإخّمٞ الٙهم ولضٍ  ًم٢ً ختى مخ٣املت بفىسة الىمىرط هزا مدخىٍ

حن راث ؤظاظُت مّادلت ِلى ًٝىم الىمىرط هزا لأن الخذمت ظىدة ُٜاط في مىه ظخٙادةالؤ  هما  وش٘

ّاث الؤدسا١اث  : ًلي بما ِنها الخّبحر ًم٢ً ، والخىٜ

ّاث= الخذمت ظىدة  االإذس١اث – الخىٜ

ت هزه ت مً هاظمت الىٍشٍ ؤو  ظلبُت ٘جىة ؤو االإىابٝت بما خالاث، زلازت ِليها جيخج بر االإىابٝت هٍشٍ

 .(1)اًجابُت

  : النمىذج جىاثف-

في  رل٤ مبحن و٠ما , مّا زىحنلإوبا , وبالضبىن  , الخذمت مً ماظعت ب٣ل جخّلٞ : الخمع فجىاث جلدًم

م الؽ٣ل في الٙجىاث هزه وجخلخق الؽ٣ل  2)الخالي  (08)سٜ

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
1
 - Richard Ladwein," Le comportement du consomateur", 2 edition, economica ,Paris,2003 p 381 

 283 ،ص4080طنت   ،داز ضفاء للؿباعت والنشس والخىشَع ،" الشاملت الجىدة ادازة"، نجم عبى نجم.د - 2
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 الخدمت لجىدة مفاهُتح (:نمىذج08زكم) الشيل

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

م" العلاق، الؿائي، بشير خمُد :المطدز  255 ،ص ذهسه طابم ،مسحع"الخدماث، حظىٍ

ّاث بحن الٙجىة : الأولى الفجىة - ّه حّشٗ ما ؤنها ج٢ٙش ٜذ الؤداسة بن : الؤداسة وجفىساث الضبىن  جىٜ  ًخىٜ

ّىن  الضباثً ؤن خحن في ,رل٤ بخٝذًم وحؽشُ الضباثً  .جماما مخخلٙا ؼِئا ًخىٜ

 جمْ مىاـٙاث لا ٜذ الؤداسة : الخذمت ظىدة ومىاـٙت الؤداسة جفىس  بحن الٙجىة : الثانُت الفجىة -

ذ الجىدة  لا ل٢نها و واضخت مىاـٙاث ظىدة جمْ ٜذ الؤداسة ٘ةن ؤخشي  خالاث وفي بىلىح رل٤ جمْ لا وٜ

 .للخدُٝٞ ٜابلت ج٣ىن 

 االإىٍىسة ؤو ٔحر االإؽ٢لاث بن : الخذمت ًموجٝذ الخذمت ظىدة مىاـٙاث بحن الٙجىة : الثالثت الفجىة -

 ٣ًىن  وهزا ٜذ .الخذمت ظىدة بمىاـٙاث بالإًٙاء الخذمت مٝذم بخٙاٛ بلى جٝىد ؤن ًم٢ً الشدًئت الؤداسة

 .االإ٣ُاه٣ُي الّىل ؤًما ول٢ً البؽشي  الخىإ بعبب

ًِ  سلا ِذم ىن ٣ً ٜذ هىاٟ : الخاسظُت والاجفالاث الخذمت جٝذًم بحن الٙجىة : السابعت الفجىة -

ّاث بّٙل الخذمت  ًشجبي بّذم ما ؤو ,ووِىده الخذمت مٝذم اجفا٥ ًِ الىاظّت الضاثذة الّالُت الخىٜ

التجارب 

 السابمة

 الخدمة الممدمة

معاٌٌر الخدمة )ترجمة الادراكات إلى 

 معاٌٌر جودة الخدمة(

 إدراكات لتولعات الزبائن

اتصالات الكلمة 

 المنمولة

 الحاجات النفسٌة

 الخدمة المدركة 

 الخدمة المتولعة

الاتصالات 

خارجٌةال  

1فجوة   

 4فجوة 

2فجوة   

3فجوة   

5فجوة   
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ّاث للخذمت الّٙلي الخٝذًم ًٙي لا ِىذما ًٍهش ٜذ الزي الضبىن  سلاء  جفالاثبفي  االإىشوخت بالخىٜ

 .الؽش٠ت

ّت والخذمت االإخفىسة الخذمت بحن الٙجىة  :الخامظت الفجىة - ٠ىدُجت  جٍهش الٙجىة وهزه : االإخىٜ

 ًِ جفىساتهم االإعبٝت لذيهم الزًً بالضباثً جخّلٞ الٙجىة هزه ؤن .العابٝت الٙجىاث مً ؤ٠ثر ؤو لىاخذة

ٛ  الخذماث ّاتهم ًِ راٟ ؤو الٝذس بهزا جٙتر      . الخذمت ًِ جىٜ

 PARASURAMANالباخض  ٜترحب لٝذ:الخدماث حىدة الفجىاث لخللُظ الأطاطُت طتراجُجُتالإ  3-2-

ت EITHAMو  ٠ما الخذمت جٝذًم في الٙجىاث حجم لخٝلُق الأظاظُت والأظالُب الُٝاظاث مً مجمىِ

 :(1)ًلي ُ٘ما وجخلخق الأظاظُت هي 4 3 2 1الٙجىة  ِخبرؤ

 :الأولى فجىة -8

ّاث مً ؤ٘مل ٘هم ٠دعابب -  دساظت الذساظت، لىخاث االإخىلباث وجدلُل البدىر خلا٥ مً الّملاء جىٜ

 .رل٤ بلى وما الؽ٣اوي 

ادة -  االإخباد٥. الخٙاهم جدعحن ؤظل مً والؤداسة الضباثً بحن جفالاثالؤ صٍ

  .والؤداسة االإىٌٙحن بحن جفا٥الؤ جدعحن -

ل -  .الّمل بلى االإّلىماث جدىٍ

 : الثانُت الفجىة -4

ً ً خلا٥ مً االإاظعت في الخاسجي الّمُل لإسلاء الذاخلي الّمُل ج٣ىٍ ٙحنا ج٣ىٍ  وجٙهُمهم الأهذاٗ الإىٌ

ى٥  الخدعحن وؤظالُب  :الّملاء بسلاء بلى لىـ

 الّملاء. هٍش وظهت مْ ًخىا٘ٞ بما ًإحي الّلُا الؤداسة الدعُحر ؤن مً جإ٠ذ -

ب - ٙي جذسٍ ت بداسة مىٌ   .الجىدة ِالُت خذماث جٝذًم ٠ُُٙت الإّش٘

ُت لممان االإخ٢شسة االإهام جىخُذ -  مل.الّ ؤظالُب ولْ في االإىزىٜ

ٙحن جدذًذ -  الجىدة. ِلى وجإزحرها الإهامهم االإىٌ

ٙحن ؤن مً جإ٠ذ - بى٥  ٘همىا االإىٌ اث. الأهذاٗ وٜ  والأولىٍ

ً وجٝذًم الأداء ُٜاط - ٙحن ج٣ىٍ  باهخٍام. للمىٌ

ً م٣ا٘إة - ٙحن االإذًشٍ  الجىدة. ؤهذاٗ خٝٝىا الزًً واالإىٌ

 : الثالثت الفجىة -2

ٚ دوس  جىلُذ الّلُا الؤداسة ؤهذاٗ مْ ًدىاظب عتاالإاظ في الأداء معخىي  مً الخإ٠ذ -   .مىٌ

ٙحن ظمُْ ؤن مً الخإ٠ذ - ٝت ٘همىا االإىٌ  . الجمُْ الشلا في حعاهم التي الّمل وشٍ

ٙحن خخُاسب -   .ِملهم في الىجاح لخدُٝٞ وبم٣اهُاتهم ٜذستهم ؤظاط ِلى االإىٌ

ٙحن جضوٍذ - ً االإىٌ   .مهمتهم ؤ٘مل لأداء اللاصم الخٝني بالخ٣ىٍ

                                                           
1
 -Christpher lovelock et autre, "Marketing des service ",Op-cit ,P436 ; 437 
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ش - ٛ  جىىٍ ُٚ مبخ٢شة وش  .االإاهلت الّاملت الُذ واظخٝىاب ظخزابب ِلى للخىٌ

ٙحن ؤداء جدعحن - حر جدذًذ خلا٥ مً االإىٌ  .٠ٙاءة وؤ٠ثر ملاءمت الأ٠ثر الخ٢ىىلىظُت االإّذاث وجى٘

ٙحن ببلٓا - ّاث الخفىساث مً االإىٌ   .الّملاء ومؽا١ل والخىٜ

ب -  .ِفِبت ٌشوٗ ٌل في خاـت فُت،الصخ جفالاثالؤ مجا٥ في الّاملحن جذسٍ

ٙحن بحن االإخىاٜمت الأدواس ِلى الٝماء -  . الجىدة بشامج بٜامت في بؼشا٠هم خلا٥ مً االإىٌ

ب - اث لخدذًذ الّاملحن جذسٍ ذ وبداسة الأولىٍ   .الىٜ

ٙحن ؤداء ُٜاط -   .خذمتهم ظىدة وم٣ا٘إة االإىٌ

 .ِاد٥ و بعُي ظهل للم٣ا٘إة هٍام ولْ -

ٙحناالإ مٍّم بؼشاٟ - ً ىٌ   للىبٝت الأو٥  معخىي  في الٝشاساث جخارب ِلى حصجُّهم خلا٥ مً واالإذًشٍ

ذ مىدهم و الّاملت ت مً االإضٍ  .الأهذاٗ جدُٝٞ ٠ُُٙت في الخشٍ

ٙحن ؤن مً جإ٠ذ -   .لهم ظُذة خذمت لخٝذًم الّملاء مْ ظُذ جفا٥ب ِلى الذاخلُحن االإىٌ

ٙحن حعاِذ بدُض الجماعي الّمل حصجُْ -   .البّن مهمبّ االإىٌ

 : السابعت الفجىة -2

ىد مْ ًدىاظب الخذماث التروٍج ؤن مً الخإ٠ذ -   االإاظعت وِ

  .ظذًذة بِلاهُت خملت بولاٛ ًخم ِىذما االإىٌٙحن مً الؤهىباِاث ظمْ -

لاهاث ولْ -   .الّمل في الّاملحن جمشل التي اِلؤ

لاهاث ِشك -   .للخذمت الّملاء شكًخّ ؤن ٜبل الخذمت ًٝذمىن  ظىٗ الزًً لأولئ٤ اِلؤ

ٛ  ِملُاث حؽمل ؤن لمان -   .الّملاء مْ ظخماِاثالؤ  في االإبُّاث ٘ش

ش - ب في الخملاث جىىٍ ض والذِاًت والذاْ٘ داخلي، جذسٍ ٞ بحن الشوابي لخّضٍ   و االإىاسد والّملُاث الدعىٍ

ت  .البؽشٍ

 م٣ان. ١ل في هٙعها هي الخذمت مّاًحر ؤن مً جإ٠ذ-

  .للّمُل باليعبت ؤهمُت الأ٠ثر الخذمت خفاثق بذٜت ٢ٌّغ ِلانالؤ  مممىن  ؤن مً جإ٠ذ -

  ."و الإارا رل٤، ٔحر هى وما مم٢ً هى ما " الّملاء، مخىلباث بداسة -

 .الخلٚ ؤوظه وجىلُذ جدذًذ -

 : الخدمت وجلُُم كُاض :ر الجىدة نماذج طخخدامل  العلمُت الدلالاث 3-

ت بلى الخىـل جم ٜذ  ُٜاط في SERQVUAL /SERVPERF همارط ظخخذاملإ  ملُتالّ الذلالاث مً مجمىِ

 مخّذدة هخاثج بلى الخىـل ِلى الؤداسة حعاِذ الىمارط هزه ٘ةن الّملُت الىاخُت مً الخذمت ظىدة وجُُٝم

 : (1)حيالأ في جخلخق والتي االإٝذمت الخذمت ظىدة بمعخىي  جخّلٞ الأبّاد

                                                           
 103 ص ، 4006داز الشسوق للنشس والخىشَع، طنت ، "الخدماث :ر الجىدة ئدازة" ،المخُاوي  علىاو ناًف كاطم- 1
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 خلا٥ ظاهبي مً جدُٝٝه ًم٢ً والزي الضباثً ٔباثوس  اخخُاظاث ٘هم ًِ عجضها ؤو الؤداسة ٜذسة مذي -

ّاث الؤداسة بدسا١اث  :الخالُت االإّادلت ّاث = االإٝذمت الخذمت هدى الضباثً لخىٜ  هٙغ هدى الضباثً جىٜ

 .االإٝذمت الخذمت

 ُٜاط خلا٥ مً جدُٝٝه ًم٢ً والزي الخذمت مىٍمت في الخىٍُمُت االإىاسد و٠ٙاءة االإىٍمت ٘اِلُت مذي -

ّاث الؤداسة الؤدسا١اث : الخالُت الإّادلتا ظاهبي الؤداسة  بدسا١اث = االإٝذمت الخذمت هدى الضباثً لخىٜ

 .االإٝذمت الخذمت الإىاـٙاث

 مْ ًخىابٞ الجىدة معخىي  في للضباثً الخذمت جٝذًم في وداُّ٘تهم االإىٍمت في الّاملحن ؤداء معخىي  -

 : الخالُت االإّادلت ظاهبي ُٜاط خلا٥ مً ٝهجدُٝ ًم٢ً والزي الؤداسة ظاهب مً المخذدة االإىاـٙاث

 الخذمت الإعخىي  الضباثً بدسا١اث  =االإٝذمت الخذمت في ما جىا٘ش الىاظب للمىاـٙاث الؤداسة بدسا١اث -

 االإٝذمت

 :الخالُت االإّادلت ظاهبي ُٜاط خلا٥ مً جدُٝٝه ًم٢ً والزي الخذمت ماظعت في والشٝت االإفذاُٜت مذي -

 المسوحت الخدمت لمظخىي  الصبائن الإدزاواث= الملدمت الخدمت لمظخىي  صبائنال ئدزاواث         

 االإّادلت ظاهبي ُٜاط خلا٥ مً جدُٝٝه ًم٢ً والزي الخذمت ًِ الضباثً سلا ِذم ؤو سلا معخىي  -

ّاث :الخالُت  للخذمت الّٙلي الأداء الإعخىي  الضباثً بدسا١اث = الخذمت الإعخىي  الضباثً جىٜ

 الخذمت مىٍمت في للّاملحن باليعبت جىٍُمُت ُٜمت الجىدة جفبذ ؤن بمّنى : الخدمت ر: الخميز جدلُم-4

 بحن ما جٙفل خُٝٝت ٘جىاث هىاٟ ٣ًىن  لً ِىذها الّاملحن لذي والخدٙحز والشلا الؤؼباُ ًخىلذ ِنها ،

 ىخاثجل مشاظّتهما خلا٥ مً ههؤ ِلى Cronin and Taylor , 1992) ؤ٠ذ) ٠ما .وصباثنها مىٍمت الخذمت

 ٜام بها. التي الذساظاث لىخاثج مسح دساظتهما ؼملذ بدُض (Parasurman)دساظاث 

Parasurman)) البى٢ُت، )الخذمت وهي الخذماث مً ؤهىاُ ؤسبّت في للّملاء االإذس٠ت الخذمت ظىدة لُٝاط 

ْ الأ١ل وخذمت الجاٗ، الٕعُل وخذمت الآ٘اث، م٣ا٘دت وخذمت  SERVQUALهمىرط  باظخخذام ( العشَ

ذ لذ وٜ   :بلى دساظتهما جىـ

  .الخذمت هىُ خخلاٗةب الخذمت ظىدة ؤبّاد خخلاٗب -

ّاث ٠لاهما ًإخز بدُض الشلاء همىرط ِلى مبني الٙجىة همىرط بن -   الخعبان في الخىٜ

  .الخمعت الجىدة ؤبّاد لبُٝت هدُجت هي الجىدة ؤبّاد بّن ؤن -

لي همىرط  ِلُه وؤولٝذ الخذمت ظىدة لُٝاط ظذًذ خشؤ همىرط دساظتهما اٜترخذ ٘ٝذ الأظاط هزا وِ

ٝت ِلى االإُٝاط هزا ٌّخمذ ، خُضSERVPERF الأداء الّٙلي  الخذمت ظىدة ُٜاط في بعاوت ؤ٠ثر وشٍ

ّاث  بحن الىشح ِملُاث اظدبّاد وبالخالي لهم، االإٝذمت للخذمت الّٙلي للؤداء الّملاء بدساٟ ظخخذامةب جىٜ

ذ ذمت،الخ الإعخىي  الّمُل وبدسا١اجه الىمىرط  لهزا االإمخاصة الفلاخُت والشباث الفذٛ هخاثج ؤ٠ذث وٜ

حن  باليعبت SERVQUALالٙجىة  همىرط هجاح مٝابل العابٝت الخذماث مً ؤهىاُ لشلازت باليعبت لىىِ

ذ و بالخالي .الخذماث مً ٘ٝي ُٜاط  دساظاث في الّٙلي الأداء همىرط ظخخذامب بمشوسة الذساظت ؤوـ
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ادة و٠زل٤ و البعاوت ظخخذامالؤ  بعهىلت الٙجىة همىرط ًِ به ًخمحز االإ الخذمت، ظىدة واُّٜخه  دسظت بضٍ

 .(1)و مفذاُٜخه

  اللاحىدة معالجت أطالُب 5-

ّاث بإن الؤٜشاس مْ  حُٕحر ؤو ظخٝشاسب ِذم خالت في لها وبدسا٠هم الخذمت لجىدة الضباثً وجُُٝماث جىٜ

 مً ِذد ٘هىاٟ لزل٤، وبٝا بالذًىام٢ُُت جدعم نؤ ًيبغي الٙجىاث مّالجت ؤظالُب ٘ةن معخمش

 :(2)الأظالُب وهزه الضبىن  ًذس٠ها ٠ما الخذمت ظىدة الإؽ٢لاث االإعببت الٙجىاث الإّالجت الأظالُب االإٝترخت

ت في مهما دوسا االإُذاهُت البدىر جلّب :الخدمت لجىدة السئِظُت المخدداث وئدزان معسفت -  وبدساٟ مّش٘

 باليعبت االإّىُت ؤو الخذمت الإىٍمت باليعبت ظىاء الضباثً، ًذس٠ها ٠ما الخذمت جىدةل الخُُٝٝت المخذداث

 .لها وب٘هامهم للّاملحن وببلأها الجىدة مّاًحر وجشبُذ ـُأت االإىا٘عت الخذمت الإاظعاث

ا، مذوهت االإّاًحر هزه ج٣ىن  ؤن الجىدة مّاًحر ـُأت ِىذ المشوسي  مً شٍ  الّاملحن ظمُْ ًٙهمها وؤن جدشٍ

 جمشُلا االإّاًحر ممشلت هزه ج٣ىن  وؤن الضباثً مْ جفالهمب في مُذاهُا ًماسظىها وان الخذمت مىٍمت في

ّاث خُُٝٝا  .الضباثً لخىٜ

ٛ :للأداء معاًير وضح -  .الخذمت ـىاِت معخىي  ِلى ِليها االإخّاسٗ للمّاًحر الأدوى الخذ جٙى

ىدا الّمل مماسظت مبادت جخممً ؤن ، الخذمُت االإاظعاث في الّادة ظشث خُض  بةخباس الضباثً ِامت وِ

شا  .المخخلٙت الخذمت بجىاهب جخّلٞ ظخصىاثُتب ؤو خاـت ؼشوه بإنها جدشٍ

ها التي بالٙترة الممان ًخّلٞ ٜذ : الخدمت لأداء مدددة غماناث عسع-  ِلى الخفى٥  بظشاءاث حعخٕشٜ

اء جم ما برا الضباثً ؤرهان في الخذمت ظمّت ماظعت حّضص  المماهاث وهزه الخذمت  . بها الى٘

ت حّذ الّلاٜاث هزه ؤن بما : والصبىو  الخدمت مفهىم بيو الخفاعلُت العلاكاث-  الشلا جدُٝٞ في خُىٍ

ب المشوسة جٝخط ي ٘ةن ، هٙعه الضبىن  ًذس٠ها ٠ما الخذمت ظىدة مدذداث بخذي وهي الضبىن  لذي  جذسٍ

ٛ  الأظالُب ِلى معخمش الّاملحن بؽ٣ل  . الضباثً مْ الخّامل في ًجابُتالؤ  والىش

جدلُل  بن الخذمت ظىدة جدعحن ؤظل مً العماح مىىٝت جدلُل ظخخذامب ًم٢ً :الظماح منؿلت -

شمل ٜبل مً مشة لأو٥  ٜامذ العماح مىىٝت ّاث االإخّذدة ١ةواس ( 1993 ) ِام وصمُلُه صٍ  دساظتهم في للخىٜ

ّاث ومدذداث وبُّت" ِىىان خملذ التي  . "الضبىن  خذمت وجىٜ

جىة االإخفىسة الخذمت ِلى ًٝىم العماح مىىٝت جدلُل بن  االإلاثمت وهى الخذمت معخىي  بحن الجىدة و٘

 الخالٚ ؤو ٔحر الشاض ي الضبىن  ؤو الشدًئت الخذمت ظىدة ج٣ىن  دونها ما خُض جٝبل التي الأدوى للجىدة الخذ

ىبت الجىدة ومعخىي  ، ّاث ًمشل الزي االإشٔ  . الضبىن  جىٜ

                                                           
ن .د- 1  الدلخا معهد الدلخا للعلىم أوادًمُت - الأعماٌ ئدازة بلظم مدزض ،"الخعلُمُت الخدماث حىدة للُاض ملترح نمىذج "وزدة، أبى محمد خامد شيرً

 .82،ص 2007 نىفمبر ، للخاطباث العالر
او عبد اللادز، أزس مدد -2 ،مرهسة ماحظتر :ر -CNMA– ،دزاطت خالت :الطندوق الىؾنح للخعاوو الفلاحر داث حىدة الخدماث عطى زغا العملاءمصٍ

م دولر،  26،ص4084-4088الدظير الدولر للمإطظاث جخطظ حظىٍ
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ٝبله الضبىن  ًمحزه الزي الخٕحر مذي جمشل التي لعماحا مىىٝت زىحنالؤ وبحن  مىىٝت العماح جدلُل بن 1وٍ

 :ؤهمها مخّذدة بإؼ٣ا٥ ظخخذامهب ًم٢ً

مّىن  ٠دضمت الخذمت مْ ًخّاملىن  الضباثً ؤن خُض ؛ال٣لُت الخذمت ظىدة في العماح مىىٝت-  ١املت وٍ

ّاتهم  .االإخفىسة وظىدتهما بالخذمت خبرتهم ِلى بىاء جىٜ

 الؤداسة ظهىد جىظُه ِلى ٌعاِذ بما ؤهمُت والأٜل ؤهمُت الأ٠ثر للخفاثق العماح ىٝتمى -

 ؤن ًم٢ً العماح مىىٝت ٘ةن الخالت هزه وفي الخذمت لجىدة االإىٙشدة للخفاثق العماح مىىٝت جدلُل -

 ظىدة مً خفاثق خاـُت ل٣ل وبهما ال٣لُت والخذمت االإخفىسة للجىدة ٘ٝي لِغ جمُٞ ؤو جدعْ

 ( الخّاوٚ والاظخجابت ، الممان ، االإٝىلُت ، الؤظخجابت ، االإلمىظاث مشل ) تالخذم

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
1 -Christpher lovelock et autre, "Marketing des service ",Op-cit ; P42 
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ٌ  الفطل خلاضت   :الأو

 ؤخذ حّخبر ٘هيإن لخذماث ما بّذ البُْ ؤهمُت ٠بحرة ، وعخيخج ب ؤن ًم٢ً الأو٥ الٙفل  خلا٥ مً

 ٘ه وؼ٣ى٠ه اللامخىاهُت ًِ مىخج ؤو خذمتوالٝماء ِلى ظمُْ مخاو  ظزب الضبىن  في الّٙالت العُاظاث

ؤي الخىظه هدى الضبىن و٠عب زٝخه و١ل هزا  ،وهزا مً خلا٥ جذُِم االإىخج الجىهش بخذماث بلاُ٘ت،

حر و٠زل٤ حعاِذها ِلى ٌّىي للماظعت ُٜمت مما٘ت ومحزة جىا٘عُت جمحزها ًِ االإاظعاث الأخشي   جى٘

ش بلى جدعحن جادي مّلىماث  ججاهب االإاظعت جدعحن ـىسة و ولاء الضبىن  جدُٝٞ خاليوبال االإىخىط وجىىٍ

ُت خفتها ًخق ُ٘ما بالإًجاب ِليها ًى٢ّغ مما معتهل٢يها  .العىٜ

 ظىدة ُٜاط الىاظب مً ؤـبذ ٜذًم بّمُل الاخخٙاً ؤو ظذدبالضباثً  بالٙىص  االإاظعت جىجح وختى

 ٜبل مً االإٝذمت الؽ٣اوي  ِذد طُٜا منها مٝاًِغ ِذة ًخممً ججاهالؤ وهزا الضبىن  مىٍىس  مً الخذمت

 الزي االإعخىي  مْ لهم االإٝذمت الخذمت جىاظب ِذم االإٝذمت الؽ٣اوي  هزه وجبحن ، صمىُت ٘ترة خلا٥ الضبىن 

ه ًىمدىن   ومُٝاط الخذماث ِلى خفىله بّذ وخاـت الضبىن  سلا ُٜاط وهى آخش ومُٝاط بلىٔ

ّاث ِلى ٌّخمذ والزي الٙجىة  بالّٙل االإٝذمت الخذمت ؤداء الإعخىي  دسا٠هبو  الخذمت الإعخىي  الضبىن  جىٜ

ش٠ض والخدلُل، الُٝاط خُض مً بالبعاوت ًمخاص الزي الّٙلي الأداء ومُٝاط  الّٙلي الأداء جُُٝم ِلى وٍ

 .للضبىن  االإٝذمت للخذمت
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 جمهُذ :

حهِش الماظعاث الُىم في نالم ٌشهذ مىاَعت شذًذة، ولٙي جخمحز ؤًت ماظعت نً يحرها نلحها ؤن    

بنى نلُه الأنماٛ، ونلحها ؤن جمخلٚ بداسة ْاثذة لخٙىن في الطِ 
ُ
حهشٍ صباثجها لأجهم حجش الأظاط الزي ج

 ؤي الماظعت ٌهخمذ بشٙل ؤظاس ي الأوٛ وجداَل نلى مٙاهتها في العىّ بحن الماظعاث المىاَعت، وهجاح

وقهشث بداسة نلاْاث  بداستها لهلاْاتها مو الضباثً، والتي جٓىد بلى جدُٓٔ صباثً مذي الخُاة، نلى ُُُٖت

 ٖدل CRMالضباثً )
ً
ظتراجُجي لمشاٗل الأنماٛ الخذًشت, وهي مُعدىذة نلى َلعُت ؤنماٛ بِإن ٗل ب( خذًشا

مً الخىحه هدى المىخج بلى الخىحه  حىهش الأنماٛتهل٘حن خُث حًحر ؤوشؿت الأنماٛ ًجب ؤن جذوس خىٛ المع

ُٓت مً )الذاخل للخاسج ( بلى ) الخاسج للذاخل ( وهزا هدى الضبىن . هزا ٌهني حًحر ال  ظتراجُجُت الدعىٍ

 لاخخلاٍ الضباثً في ؤهىائهم وؤرواْهم وناداتهم 
ً
 مً خطاثظ المىخج، هكشا

ً
ض نلى خاحاث الضبىن بذلا ًشٖ

 ششاثُت .ال

وبهزا الخطىص َٓذ ؾىسث وؾبٓذ الهذًذ مً الماظعاث بداسة نلاْاث  مو الضبىن في مداولت للخهشٍ 

ادة سغا الضبىن وولاثه للماظعت. ش نلاْتها مههم ومخإملت في رلٚ صٍ و بانخمادها ضٌُ  نلى الضباثً وجؿىٍ

ت بحن الخُانل المشترٕ بُجها وبحن الضباثً ومً خلاٛ الخبادٛ المعخمش في  ض المهشَ البُاهاث والمهلىماث لخهضٍ

حن  .(1)الؿشَ

ٛ  ؤن سجإًىاب ونلُه  مداوس بداسة نلاْاث الضباثً  ؤهم الُطل هزا في هدىاو

 

 المبدث الأوٌ : جىىس جىحهاث المإظعت هدى الضبىن  -

 CRMماهُت ئداسة علاكاث الضبائً  المبدث الثاوي: -

 الضبائً كاثعلا ئداسة وأبعادخىىاث المبدث الثالث:  -

 

 

 

 

 

 

 

 

 
                                                           

1
م المعاـش ...(crm) لضبىن خالذ بىعضة ،ئداسة العلاكت مع اأ.    ت ، وحه مً أوحه الدعىٍ .العذد  8. الجضائش  .المجلذ  مجلت الاكخفاد و الخىمُت البؽشٍ

.  943الأوٌ

 

https://www.asjp.cerist.dz/en/PresentationRevue/275
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 المبدث الأوٌ : جىىس جىحهاث المإظعت هدى الضبىن  -

ٔ جؿىساث مدعاسنت هدُجت للبِئت الخىاَعُت الشذًذة ذ وقُُت الدعىٍ ، وقهىس  صباثً راث دسحت لٓذ نشَ

 هذاٗ ؤن بهذ الهخاحُت الهملُتٖبحرة مً الىعي والىطج وبشٓاَت بظتهلاُٖت  حُذة، مما دَو بلى جدىٛ في 

 و َىُت جطمُم نملُت بلى الهشع، قشوٍ ؤظاط نلى ًخم بنذادها بهخاج خؿـ ؤوامش جىُز آلت مجشد

ٛ  ببذام  و م،تهخاحا و متهسيبا جشض ي مىخجاث في صباثجها جؿلهاث و ججعُذ ؤَٙاس الماظعت خلالها مً جداو

 جشاعي نٓلاهُت ؤٖثر شةَ٘ بلى الماظعت سبدُت نلى بسج٘ض الزي المىؿٔ الٓذًم مً الدعهحر نملُت جدىلذ

هدُجت لٙل هزه الكشوٍ  الضبىن، ؾشٍ مً المىخكشة الُٓمت خلٔ في جإزحر العهش مذي و المالُت الضبىن  ْذسة

وجهُت وختى م خاحاتهم ال حًحرث َلعُت الماظعت، َاججهذ هدى صباثجها مداولت َه المعخٓبلُت سيابتهم  خىْ

 .لخلبُتها ْبل ؤي مىاَغ آخش

ٔ بها مش التي لالمشاخ ولخىغُذ  بلى المبدث هزا الضبىن مو ماهُت الضبىن جم جٓعُم ىبل والىكشة الدعىٍ

  :الجُت المؿالب

ٔ والخذًشت  ال٘لاظُُ٘ت الخطىساث-   الضبىن. بلى وهكشتها للدعىٍ

 مهها.اهم الخًحراث الخاضلت في مدُـ الماظعت ومداولت الخُِ٘ -

 الضبىن؛ ماهُت-

 .هخمام الجذًذ بالضبىن"ن "ال جىمُت الهلاْت مو الضبى  -

ٌ  المىلب  الضبىن. ئلى وهظشتها للدعىٍم والخذًثت  الىلاظُىُت الخفىساث :الأو

ٌ الـشع الأ   : الضبىن  ئلى الىظشة و للدعىٍم الىلاظُىُت الخفىساث : و

اهتهذ بلى المُهىم  ختى المىاضُاث و الخطاثظ خُث مً بهذة مشاخل الدعىٍٔ مُاهُملٓذ مشث 

اٗن  اليشاؽ اٗندُث ب الهطشي   ؤن بلا مىطب نلى الهخاج َٓـ، هخمامال في بذاًت الشىسة الطىانُت 

ٔ ذ في الأنماٛ و سحاٛ الميشأث لأيلب الشًل ؤضبذ الدعىٍ  الميشأث ؤيلب بذؤث بدُث ، الخالي الىْ

ٔ مُهىم بلى ؤخحرا هخٓلذب زم البُو بلى مُهىم اهخمامها خىلذ زم الهخاج بمُهىم  المشاخل ًلي ُماَ و الدعىٍ

ٔ مشبها التي  :هي جىحهاث زلار في هزه المشخلت ،جلخظ الدعىٍ

 الإهخاجي الخىحه-1

ٓىم البانت، اٗن ٌعخخذمه ظخخذمب ْذًم مُهىمٌهخبر   ًُػلىن  ظىٍ ٘حنالمعتهل ؤن نلى المُهىم وٍ

اٗن ًؿلٔ نلى، جٙلُت وبإْل يحرها مً ؤٖبر بشٙل جخىاَش التي المىخجاث المىخج هى " بُترة المشخلت هزه و

حز مىطبا  "الملٚ  اٗن الترٖ ادة خُث  شحو، (1)هخاج وجٙالُُههخاحُت مً خُث حجم ال الؿاْت ال خىٛ صٍ  وٍ

 نلى ْامذ الُلعُت هزه ومشل مجها، ًُىّ المهشوع اٗن المىخجاث نلى الؿلب ؤن بلى رلٚ في العبب

 خاحت هىإ جً٘ َلم وبالخالي ،" به الؿلب الخاص ًيص ئ الهشع" بإن الشهحر ْخطاديال شعهال ؤظاط

 .الماظعت في الضبىن  لمُهىم الخام الًُاب شبه نلى وه٘غب ما وهم ، تهموسيبا الضباثً بداحاث هخمامال  بلى

                                                           
1
 -D Lindon , F Jallat , le Marketing ( études et moyens d'action ) ,5eme édition DUNOD , Paris ,2005 , P 63 
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اٗن  اٗن ٗل ما ًيخج ًبام  والؿلب  اٗهذ (1)ولم ًً٘ العىّ ظىّ مىاَعت  ٖبر مً الهشع،ؤو ،و العُؿشة 

اٗهذ مطلخت الماظعت جخُىّ نلى حمُو المطالح الأ  الخطمُم ةداس بللئداسة الهىذظُت و  خشي  والاهخاج ، و

  (2)التروٍج لىظاثل خاحت هىإ ًً٘ لم ،همُتؤووشاؽ البُو لِغ له 

ه الخىحه  هىإ اٗن ؤًػا المشخلت هزه وفي لى ظذ بحهؿش ٖبحر في خاحاث الضبىن وسيباجه ومىه َان ظلىٖ

ن ة، لزلٚ َ (3)غاَُتالجىدة والممحزاث والمخؿلباث ال  ش نًالىكزمً بًؼ  باي هزه الخاحاث باي شٙل و

اٗ ظاٖىا في  اٗن ظلى ختى هزه اللخكت لم ًً٘ هىإ  لأهه خخُاساثبًت ؤواخذ دون  ججاهبظلىٕ الضبىن 

 . مجاٛ للمُاغلت

 (:الشؤٍت الخللُذًت للمإظعت09الؽيل سكم )

  

 ّ  العى

 

 الضبىن                                                                   صبىن                                                            صبىن  

   

 

 

 

 

 

 مىاَعحن                                                                                                                                                        مىاَعحن

 مىسد    مىسد مىسد الهمل                             

 اٛالم سؤطالمىاد                                                                                                                                 
 

J.LENDREVIE, J.LEVY, D. LINDON, MARCATOR, DALLOZ, Paris7ème 2003, p: 04. Edition           : المفذس 

 

ل للمىاد  بمشابت اظتراجُجُت الماظعت ،التي نذم بدساج الضبىن غمً ؤنلاه الشٙل مً ًخطح وظُلت لخدىٍ

ٛ الشحل الأ  هى هخاج الزيولُت مً المىسدًً لضباثً ،ولا ًىحذ ؤي َ٘شة لذي مذًش ال الأ  في الماظعت الزي  و

ل ما ًيخج ًبام ؤحهخم بشيباث وخاحاث الضباثً ،  الهخاجي الخطىس  سج٘ضؤ ْذ و ما المىاَعت َهي غهُُت وٗ

 :ؤظاظِخحن َ٘شجحن نلى

                                                           
1 - Hélène LACROIX-SABLAYROLLES, ÊTES-VOUS VRAIMENT ORIENTÉ CLIENTS?, DUNOD, Paris, 2002, p: 17. 

م أظغ "علُان، مفىـى سبحي.د  2  25،ؿ 1،2009 ه ،عمان، والخىصَع لليؽش ــاء داس ،"المعاـش الدعىٍ
ٌ  جىؿُم، سائف معلا، هاجي - 3 م، أـى  88ؿ ، 2003 الأولى، الىبعت الأسدن، عمان، والخىصَع، لليؽش وائل داس الدعىٍ

 المؤسسة

 )وظيفة الإنتاج(
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ادة - ّ  حهل ما هى و الهشع نً الؿلب في الذاثمت الضٍ ّ  العى الشبام  جدُٓٔ بلى ٌعهىن  باجهحن ظى

ّ  لهزه ال٘مي  .العى

شة المىخجاث نً البدث ىبل الضبىن  ٌععى-  ظتراجُجُتب هتهاجب بلى الماظعت ما دَو وهى جٙلُت، بإْل المخىَ

 مجشد مطذس الضبىن  داثما الماظعت نخبرثب َٓذ لهزا الخٙالُِ جخُُؼ ظتراجُجُتب و الشامل الخىصَو

ِ و للشبذ     (1).بهخاحها لخطشٍ

لهت الجُذة والتي جخطِ بالجىدة وهي العًٓىم هزا الخىحه نلى الُ٘شة الأظاظُت :العلعي  الخىحه -5

الماظعاث الهخاحُت بلى  ما دَووهزا  وؤداء َهاٛ جبُو هُعها ،ؤي ؤن المعتهل٘حن ظُٓىمىن بششائها،

 ،ورلٚ وبزلٚ قهشث في هزه الُترة مشٙلت ٖبحرة جشجبـ بٓػُت الدعهحر جدعحن هىنُت العلو المىخجت، و

 لمعتهل٘حن المعتهذَحن، ومً زم بذؤث مشاٗل الخىصَو جخُاْم،مً هاخُت مؿابٓخه للٓذساث الششاثُت ل

ذ نً المؿلىب مجها مً ْبل المعتهل٘حن الزًً لم  ٗىن المهشوع مً هزه العلو راث الىىنُاث الجُذة ًضٍ

 .(2)هىنُت ؤو معخىي جلٚ العلوجإخز ْذساتهم وؤرواْهم الششاثُت في النخباس نىذ جدذًذ 

ض نلى حىدة المىخىج دون مش َػهِ هزا الخطىس ًخمشل في  ناة مً ًٓىم بهملُت الظتهلإ ؤي لا اؤهه ًشٖ

 ًإخز بهحن النخباس خاحاث وسيباث الضباثً.

 بلى ًىكش و المهشوغت المىخجاث في الجىدة هدى المعتهلٚفي هزه المشخلت اضبذ جىحه  :البُعي الخىحه-9

 .لذًه مهُىت خاحاث لإشبام اثؤدو  بانخباسها لِغ و المىاضُاث مً ٖمجمىنت جلٚ المىخجاث

 البُعي الخىحه (:10سكم) الؽيل

 

 

 

م أظاظُاث "كدف، أبى العلام عبذ : المفذس  20،ؿ 2002 ،بيروث، الجذًذة الجامعُت الذاس ، "الدعىٍ

جٓىم بداسة الخطمُم والهخاج بةهخاج ٖمُاث ٖبحرة  الخىحه نلى ؤظاط الخىحه العابٔ، بدُث اهز ٍٓىم و 

ل الؿلب، وقهشث الخاحت بلى اظخخذام الذناًت والنلان لإسيام مً ال علو، ومً هىا ٖثر الهشع وْ

الضبىن نلى ؤساء ما ًخم بهخاحه، مما قهش دوس حذًذ لشحاٛ البُو ؤٖثر ؤهمُت وقهشث الخاحت بلى بًجاد 

ادة حجم المبُهاث.   مىاَز حذًذة للخىصَو لضٍ

 (3)َتراغاث الػمىُت ومجها : ال  مجمىنت مً مبني نلىالخىحه البُعي  هزاو 

ؤن الضبىن بؿبُهخه لً ًٓىم بهملُت الششاء بلا برا جم دَهه وج٘شُِ الجهىد التروٍجُت خىٛ مً خلاٛ -

 هذَاعي والم٘شِ لإْىانه بششاء المىخىج؛ البُو ال 
                                                           

 الاكخفادًت العلىم الجضائش ،ولُت ميؽىسة ،حامعت ماحِعخير سظالت ،"ولائه لبىاء اظتراجُجي همذخل الضبىن  سلا جـعُل "، هجىد، خاجم - 1

 20 ؿ 2006-2005
ت، الجذًذة، الجامعت الاكخفادًت، داس المإظعت في لاءالعم وخذمت الشخص ي البُع مُمىن، هبُلت - 2  52ؿ ، 5814الإظىىذسٍ
ذ محمد . - 3 م، العُذ، ئظماعُل الصخً، ؿشٍ ت، الجامعُت، الذاس الدعىٍ  29:ؿ ، 2001 مفش، الإظىىذسٍ

 الإعلان و التوزيع تسويق المنتجات المستهلك الإنتاج     
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ذ ؤن الضبىن نادة ما ًيس ى الخبراث العِئت الىاججت نً الششاء العىابٔ ونادة لا ًٓىم بىٓل- ً، وْ ها للآخشٍ

 . ًٓىم بةنادة الششاء لىُغ المىخىج 

هخمام ْذ ًٙىن بخدُٓٔ مبُهاث للضباثً ؤن هىإ َشص بُهُت ٖشحرة مخاخت في العىّ ، ومً زم َةن ال -

 خخُاف بىلائهم لإنادة الششاء.لإ دون الاهخمام با

ادة ورلٚ للخىصَو حذًذة لمىاَز الخاحت قهىس -  (1)المبُهاث. حجم لضٍ

كش بلى هزه الاَتراغاث التي ًٓىم نلحها المُهىم البُعي ًلاخل ؤجها جٓىم نلى دَو الضبىن للُٓام بهملُت بالى

ُٓت الخاضت بخٓذًش خاحاث الضباثً وبدىر ً م هه بذون اظخخذام الهذًذؤالششاء، بلا  الأوشؿت الدعىٍ

ٔ لم ٌهؿي هزا الخىحه الخل المىاظب وبهما صاد مً ضهىبت الهملُت   البُهُت.الدعىٍ

 الضبىن  ئلى الىظشة و للدعىٍم الخذًثتالخفىساث  : الـشع الثاوي

ٓي المُهىم ت َلعُت ٌشٙل الدعىٍ ُٓت العابٓت، المُاهُم لخدذي م 1950 نام بهذ قهشث بداسٍ  الدعىٍ

ٓىم ٔ في الجذًذ الخىحه هزا وٍ ٓت ؤن مبذؤ نلى الدعىٍ  جدذًذ جخػمً ؤهذاٍ الماظعت لخدُٓٔ الؿشٍ

ُاءة َانلُت ؤٖثر بشٙل المشيىب الشبام و وجدُٓٔ المعتهذَت الأظىاّ اثوسيب خاحاث  مً المىاَعحن وٖ

ً، ٖما حهذٍ الى  دواث والىظاثل التي حعمذ بخلبُت خاحاث الضباثً مو سغاء الضباثً بالبدث نً الأ بالخشٍ

ٔ الخذًث الخىحه ٌهخبر ٖما (1)غمان سبدُت الماظعت ، ٛ  هخمامال  للدعىٍ  لأي المخشٕ لبالٓ و الاو

ُٓت َهالت ظتراجُجُتب  بشوص بزش العخِىاث في المعتهلٚ ظلىٕ بذساظت هخمامال  بذؤ َٓذ نمىما و حعىٍ

ٔ الخذًث المُهىم  :رلٚ ًىضح  الشٙل الخالي و ، 2للدعىٍ

لي الخفىس :(11)سكم الؽيل  الخذًث الدعىٍ

 

حز نلى      -                     الجهاًاث                   -الىظاثل              -                        الترٖ

 

 

  

م أظغ علُان مفىـى "سبحي،.د المفذس  .56 ؿ ،رهشه ظابم مشحع ،"الدعىٍ

ذ  : وهي الضبىن  نلى جشج٘ض ٗلها ؤظاظُت مداوس  الخذًث الخطىس  جػمً وْ

ّ  خخُاسب ٌهخبر :الأظىاق على الترهيز-1 ٓي، يلأ  الشثِعُت الىٓاؽ مً المعتهذٍ العى  وشاؽ حعىٍ

ّ  لٓؿاناث الُهالت الخجضثت مبذؤ نلى نخمادلإ با ٛ  ًمً٘ العى   نىاضش ممً٘ ججاوغ ؤٖبر بلى الىضى

ذ مما الٓؿام، ذسة َشضت مً ًضٍ  .(3)المىاَعت بُهالُت لمىاحهت صباثجها لخاحاث الاظخجابت في الماظعت وْ

                                                           
، الجضء ،"المعتهلً ظلىن" عِس ى، بً عىابي -  1  11 ،ؿ 2003 الجضائش، الجامعُت، المىبىعاث دًىان الاوٌ
2
 11 ، هـغ المشحع ،ؿ"المعتهلً ظلىن" عِس ى، بً عىابي 

3 - Jean-Pierrre Helfer Jacques Orsoni," Marketing" 9eme édition,5885 ,p178 

ل        الربح من خلال رضا العملاءحاجات المستهلك           التسويق المتكام  
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ذ ؤزبدذ الماظعاث الُاباهُ ضثت الُهالت في جلـبُت الخاحاث مً خلاٛ لطىانت العُاساث ؤهمُت الخجـ توْ

بهخاج ظُاسة خاضت بالمشؤة الهاملت والتي جخػمً مجمىنت مً الخطـاثظ جخخلِ نً الدشُ٘لاث المىحهت 

 .(1)لباقي الٓؿاناث و ْذ خٓٓذ هجاخا ٖبحرا

ذ الدعهُىاث ظىىاث بذاًت مو :الضبىن  بداحاث الخىحه-5  يف ؤخزث بر ، مهما جدىلا الماظعاث ،نشَ

الأظىاّ،  ودساظت ملاخكت في المهلىماث وؤهكمت البُاهاث ْىانذ ظخخذامبالخذًشت، و  الخ٘ىىلىحُا جبني

ذ  مذخل وحىد ؤهمُت بدساٖها صباثجها، بمهنى مو المباششة وحىد الهلاْاث ؤهمُت الماظعت ٖدشُذب وْ

ٓي ٔ بالهلاْاث" نلُه ضؿلحؤ ما وهى حذًذ حعىٍ  .الخمحز ٔلخدُٓ ؤداة ؤضبذ والزي "الدعىٍ

ٔ مجاٛ في والمُذاهُحن الأخطاثُحن ؤيلب ًشي ٖما   ت لا ؤهه الدعىٍ  الخىحه مُهىم بحن ؤظاط للخُشْ

ٓي ٓي ٌهني للخل الماظعت جبني ؤن بمهنى ، بالضبىن  الخىحه ؤو الدعىٍ  بداحاث جىحهها بالػشوسة الدعىٍ

 :ًلي ما حعخلضم الخىحه هزا صخت و الضبىن، وسيباث

ه هكشه وحهت مً الضبىن  يباثوس  خاحاث جدذًذ -  ؤداء جدُٓٔ ومداولت جؿلهاجه ُْاط خلاٛ مً وظلىٖ

المعاولحن  جطىساث مً هؿلاْاب الضبىن  َحها ًشيب التي الخطاثظ جدذًذ نملُت لأن ، للمىخىج َهلُا

ّ  هضولها بمجشد الجذًذة المىخجاث مً الهذًذ َشل ًُعش  بلى الماظعت حععى ؤن ًجب وبالخالي ، العى

 (2)مخطىسة. ولِعذ نجها مهبر خُُٓٓت ت خاحاثجلبُ

ُٓت بالبدىر الُٓام - ه المعتهلٚ العلىٕ ودساظاث الدعىٍ  .بذْت الضبىن  خاحاث وجدذًذ لمهشَ

ٔ ْعم معاولُت ٌهخبر لا بالضبىن  الخىحه-  الماظعت ٖىكام نىاضش ٗل ٌهمل ؤن ًجب بل ، وخذه الدعىٍ

ذ المذًش حاء المػمىن  هزا في ، لذًه الشغا خىي مع وصٍاد الضبىن  خاحاث لخلبُت مىحه مخٙامل  جطشٍ

 الماظعت مُادها في العاثذة الشٓاَت ن ؤRover ظُاسة مششوم نلى الهمل ؤزىاء Ford لماظعت الخىُُزي

ذ ، العُاسة ًدب ؤن ًجب الضبىن  ؤن ذ وْ  ؤحل مً بالخ٘ىىلىحُا الاظخهاهت ًمً٘ لا ههؤ الماظعت ؤدسٖ

 .) 3 (َٓـ الخ٘ىىلىحُا

ِ لم "one to one"* و الضبىن  هدى الخىحه-9 ٓي الُ٘ش في الخؿىس  ًخىْ  بر ، العابٓت المشخلت نىذ الدعىٍ

ٛ  ومو  ًطبذ الششاء ْشاس َان الأظاط هزا ونلى الضبىن، مو ؤٖثر جُانلُت جىحه بشص  الشالشت الألُُت خلى

ذ الماظعت والضبىن  بحن معخمشة جُانلُت لهلاْاث زمشة  الماظعاث الخذًشت ُاالخ٘ىىلىح ظانذث ،وْ

 الخٓلُذًت المهلىماث بىىٕ اٗهذ الخىحه، َةرا بهزا للؤخز

                                                           
1
م الصخً، ؿشٍذ محمد     ت، الجامعُت، الذاس ،"والاظتراجُجُاث المـاهُم" الدعىٍ  22ؿ ،  1338 مفش، الإظىىذسٍ

2 - Yves chirouze,"le marketing étude et stratégies", ellipses، Paris,2003،p.8 
م" هـاع، ماصن  جشحمت آخشون، و هىجلش ؿُلُب - 3  188 الثالث، ؿ الجضء ، 2002 دمؽم، والترحمت، الخىصَع و لليؽش الذًً علاء داس ،"الدعىٍ
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 الولاء

ٔ مشخلت مً للمشوس الُشضت ؤجاخذ ْذ ٔ مشخلت بلى ال٘خلي الدعىٍ  المخؿىسة البىىٕ نةَ الجضجي، الدعىٍ

 .(1)خاص بهشع صبىن  ٗل جخطُظ مً الماظعاث جمً٘ ْذ ؤٖبر لها ْذساث والتي

ُٓت والأَٙاس الأؾش نلى ىاءاب :الدعىٍلي الىظام-4  خلاٛ مً جٓذما الأٖثر الماظعاث ؾىستها التي الدعىٍ

ٔ في مماسظاتها  ًكهش الأحضاء مخٙامل هكام ضىسة في المُهىم هزا ضُايت الأوعب مً ؤضبذ مجاٛ الدعىٍ

إٗي ، والذساظت للخدلُل ملاثمت نملي وؤٖثر بشٙل  و المذخلاث هي ؤظاظُت نىاضش زلار ًػمً هكام و

 لمخخلِ نملُاث جامت دوسة المىالي الشٙل ،ًىضح (2 )الشٙل في مىضح هى ٖما المخشحاث و نملُت المهالجت

 :ًلي َُما جخلخظ الىكام

لي الىظام (:12الؽيل سكم)  .بالضبىن  الخىحه ظل في الدعىٍ

 

 مخشحاث الىظام    عملُاث المعالجت     ا

 

ُٓت -   ٔ ُْمت للضبىن جخمشل في الُشّ خل - بنذاد الاظتراجُجُاث الدعىٍ

ت و جٙلُت  ومخخلِ ؤوشؿت الماظعت   بحن المىاَو المذسٖ

 الخطىٛ نلى المىخج جدلُل خاحاث الضبىن وسغاه - 

 وهخاثج الذساظاث لترحمتها في شٙل 

 مىخجاث  

  مىخجاث الضبىن وهخاثج الذساظاث  

 لترحمخه في شٙل مىخجاث.  

 
 

 

 نذم الشغا  

 نذم الىلاء   

 

 الشغا      

 

 

ض عبذ : المفذس م مبادئ أبىهبعت، مفىـى العضٍ ت بين الخذًث الدعىٍ  لليؽش داس المىاهج والخىبُم، الىظشٍ

 .25ؿ ، 2002 الثالثت، الىبعت الأسدن، عمان، والخىصَع،

 

                                                           
1 - Boyer luc ; Burgaud Didier  , le Marketing avancé , édition d'organisation ,Paris ,2000,P 52. 

: one- to - one*لُت المـاهُم في الخىىس  مً مخلذمت حذ مشخلت ئلى ئؼاسة م وحعني ، الدعىٍ  كائم ظىقي هلىاع الضبىن  واعخباس الشخص ي الدعىٍ

 بزاجه.
م" علـه، أبى أمين الذًً عفام- 2 ت، الذولُت خىسط مإظعت ،"اظتراجُجُاث و مـاهُم :الدعىٍ  68 ؿ . 2002 الإظىىذسٍ

 مذخلاث الىظام        

 خاحاث الضبىن وسغاثه-

هاجه وجؿلهاجه المعخٓبلُت-  جىْ

هخاثج البدىر والذساظاث 

 المُذاهُت.
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 والتي ًخم لهاجهوجؿ الضبىن  وسيباث خاحاث مً حملت نً الىكام مذخلاث حهبر : الىظام مذخلاث -

ُٓت والبدىر الذساظاث هخاثج نلى نخمادلإ با نلحها والخهشٍ جدذًذها  وآلُاث ظلىٕ الضبىن  لُهم الدعىٍ

 الششاء. ْشاس جخارب

 العُاظاث مخخلِ وضُايت بنذاد في الىكام مذخلاث وجدلُل مهالجت نملُت جخمشل:المعالجت عملُت-

ُٓت ظتراجُجُاثوال   : ( 1) الأجُت الهملُاث َخخم ، المذخلاث بُهتوؾ هىنُت غىء نلى الدعىٍ

 شه الهخاج جطمُم الٓذًمت  للىمارج هخٓاداجهبو  خاحخه، ًشض ي وما الضبىن  ًؿلبه ما ؤظاط نلى وجؿىٍ

 . حذًذ مىخج جٓذًم ؤو المىخج خطاثظ في حًحراث بةخذار ورلٚ

 للبدث بمٙاهُاتها و مظخهذادهب ومذي صباثجها مىاْو الماظعت َحها جشاعي جىصَو شب٘ت بىاء ًخم. 

 ذ بالجهذ والخطخُت المىخج ٛ  والىْ  .نلُه للخطى

 ب جإهُل  ومعخىاه زٓاَخه ًىاظب بشٙل الضبىن  مو والخهامل جطاٛلإبا البُهُت الٓىي  وجذسٍ

  .ُٖشد صبىن  ٗل وخطىضُاث

 وناداجه الضبىن  زٓاَت بُهم المخهلٓت الذساظاث هخاثج نلى النلاهُت الشظالت جطمُم في الماظعت حهخمذ 

اجه  ل الخهلُمُت ومعخىٍ ٚ َهم نلى ْذسجه بمذي ًخهلٔ ما وٗ  .النلاهُت الشظالت سمىص  وَ

 التي  الخٙالُِ بحمالي للضبىن  الششاثُت الٓذسة حاهب بلى ، مىخجاتها حعهحر نملُت في الماظعت جشعي

ٛ  ؤحل مً لخدملها معخهذ ًٙىن   . المىخج نلى الخطى

 ، الهذٍ الىكام مذخلاث لها حهشغذ التي المهالجت نملُاث مخخلِ وخلاضت خىضلت :الىظام مخشحاث-

 المىخج ظخجابتبمذي  نً ٌهبر الزي الص يء ىوه "باللُمت" نىه ٌهبر الضبىن  لطالح ش يء جٓذًم هى مجها

هاجه للضبىن  لخاحاث الماظعت جٓذمه الزي  .وجىْ

 المعؿشة الأهذاٍ وجدُٓٓه ىكامال اظخجابت مذي جُُٓم بلى داثما الماظعت حععى :العىعُت الخؼزًت-

ت خلاٛ مً ورلٚ ُاط مهشَ هبر ، الىكام لمخشحاث الضبىن  جُُٓم نً الىاجج الأزش وْ ً نً الُهل سد وَ  ؤزشٍ

 : هما

 المٓذمت الُٓمت ؤن بمهنى ، الضبىن  لخاحاث الىكام مخشحاث اظخجابت نً الشغا خالت حهبر : الشلا 

ها والتي ّ  ؤو حعاوي  لماظعتا مىخج ظتهلإب مً الضبىن  ًذسٖ هت الُٓمت جُى  خذ في الشغا وخالت ، المخىْ

ُحن راتها جىلذ   مخهاٖعحن ظلىٖ

 الهلامت  ؤو المىخج ْخىاءب في ظخمشاسلئ ل الضبىن  لذي ضاخاَ المخٓٔ الشغا معخىي  ٌشٙل ؤن ًمً٘ : الىلاء

لأن  جٙلُت بإْل مالىكا نمل ٌعخمش وبالخالي جؿىسا ؤٖثر الخاحاث ؤو هُغ ببذاء في ٌعخمش وبالخالي

 .(2)ْذًم بهمُل خخُافب ثمشا 10 ًٙلِ حذًذ نمُل اظخٓؿاب

                                                           
-2006 الاكخفادًت العلىم الجضائش،ولُت ماحِعخير ميؽىسة حامعت سظالت ،"ولائه لبىاء اظتراجُجي همذخل الضبىن  سلا جـعُل "، هجىد، خاجم- 1

 22 ،ؿ 2005
2 -j. Lendrevie, d. Lindon," Mercator", Edition dalloz, paris, 8eme Edition, 2006, P 868 
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 هاث لخاحاث الماظعت مىخجاث ظخجابتب سيم : الىلاء عذم  داَها ًخلٔ لم هزا ؤن بلا الضبىن  وجىْ

ا  .ؤخشي  بمخًحراث ًخهلٔ الأخحر هزا لأن ، الهلامت ؤو للمىخج لىلاثه ْىٍ

 شله الىكام جضع الشغا نذم ٌهني لا : الشلا عذم   نمل في سًشاث وحىد نلى دلُل بل ، الخام وَ

 (1)الشغا. نذم ؤظباب جدلُل خلاٛ مً مهالجتها ًجب الىكام

 معها الخىُف ومداولت المإظعت مدُي في الخاـلت الخؼيراث أهم المىلب الثاوي :

جت لخؿىس الخ٘ىىلىجي في حشهذ ماظعاث في الوهت الأخحرة جٓلباث شذًذة   في البِئت التي جيشـ َحها، هدُ

 نً وهزا ، الماظعت َُه جيشـ المخُـ الزي حًحر في ٖبحر بٓذس ؤظهم والزي ،مجاٛ المهلىماث و الجطاٛ

ٔ ذ حذًذة بمٙاهُاث وبًجاد جطاٛال بمٙاهُاث جضاًذ ؾشٍ  مو بالخىاصي  ٗله رلٚ اٗن لاظخخذام المىخجاث وْ

ٓي الُ٘ش في جؿىساث وحىد ٔ، ٌشملها التي والأؾشاٍ الأهذاٍ والُلعُت نلى ؤزشث والتي ، الدعىٍ  الدعىٍ

 نلى ال٘بحر الأزش لها اٗن الٓىي  هزه لهزا الأخحر، حذًذ مُهىم بلىسة بلى ؤدي الضبىن  سيباث جؿىس  ؤن ٖما

ُت  وظشنت الخُِ٘ ْذسة بمذي مشهىها الأخحرة هزه وحىد الماظعت، وؤضبذ والخإْلم مو معخجذاث العىْ

. الجذًذة التي جُشع  هُمىتها نلى العىّ

 .جفالاثوالإ المعلىماث جىىىلىحُا وجىىس  الاكخفادي المخُي في الخؼير:  أولا

 نلحها ظِىه٘غ َُه ًدذر حًحر وؤي ،الماظعت جخإزش بخٓلباث المخُـ الْخطادي  الزي جيشـ َُه

 و مً ؤداء الماظعاثالشَ في جطالاثال و المهلىماث ج٘ىىلىحُا بهماٛ دوس  ًمً٘ لا ٖما ، بالذسحت الأولى

ّ  هٓىم ظىٍ،  المهلىماث ج٘ىىلىحُا ومجاٛ ْخطاديلإ المخُـ شهذها التي الخًحراث ؤهم بلى بالخؿش

  جطالاثوال

 :ًلي َُما الخًحراث هزه ؤهم وجخمشل :كخفاديالإ المخُي خىلذ التي اللىي -1

 الأظىاق خخلاٌئ: 

الماظعاث  خىضطت هدى الخىحه:(2)تمخخلُ ْخطادًتب حًحراث جكهش بذؤث العبهُىاث بذاًت مىز

جبهخه  زم ، المالي والٓؿام الىٓل، ، جطالاثال ْؿام : مشل بهؼ الٓؿاناث في خخلاٛب ووحىد  الهمىمُت

ذ.… الخىصَو و الؿاْت ْؿام :مشل ؤخشي  ْؿاناث ٔ  ومهذث ، الماظعت نلى الخًحراث هزه ؤزشث وْ الؿشٍ

ت ؤجاح مما ، الأظىاّ ىنل للخىاَغ  الهذد وحىد خلاٛ مً ، ظتهلاٗيال  خخُاسال  نملُت في ضباثًلل الخشٍ

 مً ْلُل نذد ؤو الذولت جدخ٘شه لهشع ظابٓا ًخػهىن  اٗهىا ،بِىما للمىخجاث الهاسغحن الٙافي مً

 .جُُ٘ها ظشنت نلى الأولى بالذسحت ٌهخمذ الماظعت بٓاء ؤضبذ المىخجحن ونلُه َٓذ

  للعىق  الجذًذ الىمىرج" هترهذالأ ". 

 وحىد مىاْو خلاٛ مً هزا و  والضبىن  الماظعت بحن الهلاْت جدىلذ َٓذ الجذًذ الىظُـ هزاوص ببر

 الزي ؤدي الأمش الأظهاس، َُه جخدذد اَتراض ي مٙان وبوشاء الماظعاث نشوع بجمو جخم والتي ، للخبادٛ

                                                           
1 -p.kotler, B. Dubois," marketing management",12

émeé
dition, Pearson éducation ,Paris , 2006 , p12 

2
 -P Alard , D Dirringer ,la stratégie de relation client , DUNOD , Paris , 2000 , P 09 . 
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بدُث  ، (1)يله٘س ا العهش مُهىم مهها قهش بر ، الششاء وؤظهاس البُو ؤظهاس بحن خخلاَاثال  بْطاء بلى

ً الضباثً مً ًؿلب و الضاثشٍ ٛ  لٓاء َُه المشيىب الششاء ظهشْتراح ب للمىْ  مهحن، مىخج نلى الخطى

لبي ًىأَ بما المٓترح العهش نلى ًىأَ المىخج لهزا المىسد اٗن برا َُما البدث ًخم وبهذها  الضبىن، سيبت وٍ

ٛ بذ ظماخها بلى بالإغاَت، المىاْو ؤدواس هزه جخهذد و  جطاٛلإبا ٖزلٚ حعمذ َهي ، والضبىن  الباجو خى

حن في بحن المباشش هاث وحشحر ، بُجهم َُما المهلىماث لخبادٛ الُٓمت ظلعلت المشاسٖ  هزا ؤن بلى الخىْ

 .2 ل٘تروهُتال الأظىاّ مو همى جضامىا همىا ظُهشٍ الأظلىب

 :جفالاثالإ و المعلىماث جىىىلىحُا في الخىىس -5

ِ ًمً٘  في المعخخذمت الخ٘ىىلىحُا ؤهىام حمُو " : (3)جهاؤ نلىTIC*جطالاث ال المهلىماث حُاج٘ىىلى  حهشٍ

ً وهٓل حشًُل  ووظاثل ، اللُت الخاظباث ج٘ىىلىحُا وحشمل ل٘ترووي،ب شٙل في المهلىماث وجخضٍ

 ."جطالاثال مجاٛ في المعخخذمت المهذاث مً ويحرها الُاٖغ وؤحهضة الشبـ وشبٙاث جطاٛال

ذ   نلاْتها بالضبىن  مً لخجهل جطالاثال المهلىماث ج٘ىىلىحُا ظخخذامب في الُىم الماظعاث زثؤخ وْ

زا ، جطالاثال َشص جدعحن خلاٛ مً وهزا ، جُانلُت ؤٖثر  : الأخحرة مشل هزه ْىىاث في حهذد وحىد وٖ

 و يحرها. ...الهاجُُت المٙالماث مشاٖض ، هترهذلأ  شب٘ت نبر الخىاضل

٘مً    ًمً٘ جلخُطها خطاثظ نذة وحىد في ،جطالاثال و المهلىماث ج٘ىىلىحُا في لخاضلا الخًحر وٍ

 :4ًلي ٖما

 الخـاعلُت. 

ذ ، 1982 نام المطؿلح هزا قهش ذ وْ  ا مً المىسدة والمهلىمت الُشد بحن الخىاس وشاؽ: " ( 5)جهاؤ نلى نشَ

 حهت مً والماظعت ، حهت مً ىن الضب : هما مخهاملحن بحن الهلاْت جطِ و حهشٍ َالخُانلُت برن " ,لآلت

ٙىن  مىاْو  نبر الخىاس وشاؽ: مشلا خلاٛ مً الخش، الؿشٍ وشاؽ نلى ؤزش الىاخذ الؿشٍ ليشاؽ زاهُت وٍ

 .يحرها و...المٙالماث مشاٖض ؤو هترهذالأ 

جها ًمً٘ اثمهلىم ًيخج ( آلت -صبىن  ) َالخُانل ٛ  الؿشٍ راٖشة في جخضٍ م وفي ، ( الضبىن  ) الأو  ُتششاثذ سْ

في  لا مدذود يحر الخبادٛ هزا ، المهلىماجُت نطش في للخبادٛ حذًذ شٙل َهى ، برن(اللت ) الشاوي للؿشٍ

 .المٙان في ولا الضمان

 ت اللا  .حماهيرً

حماهحر  بلى جىححهها مً بذلا الضباثً مً مدذودة مجمىنت بلى الاجطالُت الشظالت جىحُه بمٙاهُت وحهني

 .بالشظالت المعتهذٍ الضبىن  بلى الماظعت مً مباششة جطل خُث َحها لخد٘ما بمٙاهُت ٌهني وهزا ضخمت،

                                                           
1
 -T Osenton , customer share marketing , Prentice Hall , New Jersey ,USA ,2002 , P 04. 

2
ت  ماحعخير دًلمي ؿخُدت  جىمُت العلاكت مع الضبىن وأظاط لبىاء ولاء العلامت  دساظت اللشك الؽعبي الجضائشي المعُلت ،   في العلىم الخجاسٍ

م ،حامعت الجضائش ،ظىت   52.ؿ5883،جخفق حعىٍ
3
 05 ؿ ، 2004 ماسط ، 03 العذد ، فادالاكخ مجلت ، المإظعت في الخذًثت والاجفالاث المعلىماث جىىىلىحُا أزش ، بىماًلت ظعاد - 

 82_8 2بىماًلت ,هـغ المشحع اعلاه .ؿ ظعاد - 4
5
 -P Alard , D.Dirringer , la stratégie de relation client, op-cit , p 13 . 
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 والخشهُت اللاجضامىُت. 

ذ ؤي في الشظالت ظخٓباٛب بمٙاهُت بلى اللاجضامىُت حشحر ىن  ، المعخخذم ًىاظب وْ مؿالبحن  يحر َالمشاسٗ

ذ في الىكام ظخخذامةب  ؤزىاء المخاخت ماثالخذ مً ظخُادةال  له ًمً٘ المعخخذم ؤن ٖما هُعه، الىْ

ٔ نً ، وهزا جىٓلاجه ٛ  الخاظب : الىظاثل مخخلِ ؾشٍ  .الخ...الىٓاٛ الهاجِ ، المخمى

 الـىسٍت. 

اث دون  مً المؿبٓت الخ٘ىىلىحُاث نلى الخاضُت هزه وجىؿبٔ  الهترهذ مشل ، مٙاهُت ولا صمىُت مهىْ

زلٚ الجهاس، ؤو اللُل مً لخكت ؤي في المخاخت ٛ  وٖ نلى  جبادلاث بةحشاء ٌعمذ الزي و ٙيالبى اللي المخى

اث ؤي دون  ومً الخعاباث  .مهىْ

ذ جطالاث ال و المهلىماث ج٘ىىلىحُا مجاٛ في الُىم الخاضل هٓلابال  بششح ( Evans ) ْام الباخث وْ

ٛ  الُىم ًذوس  الخذًث َان لهزا َباليعبت  بحن للهلاْت جىغُده خلاٛ مً وهزا المُذان، هزا في زىسة خى

ىةالمهل ينى  :الشٙل ًىضخه مشلما الخ٘ىىلىجي، الخؿىس  قل في اهدشاسها ىمت وْ

 .الخىىىلىجي الخىىس  ظل في اهدؽاسها وكىة المعلىمت ػنى بين العلاكت(:13الؽيل سكم )   

    عين المعلىمت          عين المعلىمت 

 

 

 

                          

 

 كىة ئهدؽاس المعلىمت                                            كىة ئهدؽاس المعلىمت                

  

-P.Alard ,D.Dirranger,la stratégie de relation client,Opcit ,p 38                                  :المفذس  

خػو  (1)بلى المهلىمت ينى وٍ

لها ًمً٘ التي المهلىمت ُْمت -  .المعخٓبل بلى المشظل مً جدىٍ

 .(الباجو مو المىاْشت مً جخططا ؤْل النلان ًٙىن   ) المهلىمت جخطُظ دسحت -

 َان الضباثً ملاًحن بلى الخىحه خالت في ؤما ، ضًحرة مجمىناث مو الخىاس بمٙاهُت بلى وحشحر الخُانلُت -

 .الجاهب ؤخادي ًٙىن  الخىاس

 مً المعتهذَحن الضباثً نذد مشلا ُٓٓها،جد الممً٘ جطالاثال لهذد خاغهت َهي المهلىمت اهدشاس ْىة ؤما

ٛ  جدذد ؤن َهلحها يىُت سظالت جىضل الأخحرة ؤن هزه ؤسادث ما َةرا ، ْبل الماظعت  برا المٓابلت ؤما ؾى

 و الُىم ،ؤما المهلىمت ينى جدذد ؤن نلحها َُخهحن ، الضباثً مً نذد ؤٖبر بلى المهلىمت في بًطاٛ سيبذ

                                                           
1
   P.Alard ,D.Dirranger,la stratégie de relation client,Opcit ,p38هللا عً    58.ؿ,مشحع ظبم رهشه  دًلمي ؿخُدت   
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و للماظعت ظمذ ْذ رلٚ َان جطالاثوال المهلىماث ُامجاٛ ج٘ىىلىح في الخٓذم بُػل  هدشاسب ْىة بشَ

 واظهت نلاْاث بىاء َشضت الماظعت ؤنؿذ الجذًذة المٙاهُاث هزه ، مً ُْمتها الهٓاص دون  المهلىماث

 .صباثجها مو

 الجذًذ الضبىن  مـهىم ظهىس  -9

 " ظاهم بشٙل مباشش بةنؿاء مُهىم،ىس مو جىامي سيباث وخاحاث الضبىن واهخٓالها الى مشخلت الىعي والخؿ

 خلاٛ: مً هزا الخؿىس  ،وهلمغ" الجذًذ الضبىن 

 الخاـت المعاوي عً البدث-

ت بةنؿاء ؤٖثر مهخما وؤضبذ للمىخج، المادًت الأبهاد الضبىن  سيباث ججاوصث اجه، هىٍ َٓذ  وبزلٚ لمشترً

 ٛ بًجاد  نً البدث غشوسة بلى لماظعتا دَو ما الضبىن، راث لخدُٓٔ وظُلت ياًت بلى مً الاظتهلإ جدى

سيبت  هى زاهُت هاخُت ومً ، هاخُت مً الضبىن  شخطُت ن٘غ في الشيبت هزه مو جماشُا المىخجاث وجُُِ٘

ً نً بالخمحز ٌشهشه خاضا هخماماب الماظعت حهؿُه ؤن في الضبىن  إٗن الخشٍ به  جطاٛلإبا مشلا جٓىم ،

ٛ  شادهمىخجاتها وبس  ًخظ َُما سؤًه نً ظخُعاسوال   .( 1)ثهبششا ْام الزي المىخج اظخخذام ُُُٖت خى

 :اللُم و الأخلاق ئلى الخاحت-

ْشاس الششاء  جخارب نىذ الأخلاُْت الُٓم بلى بداحت الضبىن  ؤضبذ الأظىاّ في الُعاد همارج جػانِ مىز

عم بىاءا هه مً هؿلاْاب مهها بالخهامل زٓخه ٌهؿحها التي مجمىنت الماظعاث رلٚ نلى وْ  جُي بإن جىْ

 .( 2)ٖٙل المجخموججاه بالأخلاُْت بمعاولُتها

 والأمان المعلىمت عً البدث-

ا ؤمشا المهلىمت نً البدث ؤضبذ ت في الضبىن  ًشيب خُث ، غشوسٍ  مً خلاٛ ٌعتهل٘ها التي المىخجاث مهشَ

ت اتها ُُُٖت مهشَ ُُُت بهخاحها ومدخىٍ الٙافي  ذسالٓ نً بالبدث ًٓىم َهى رلٚ ظبُل وفي مها،اظخخذب وٖ

 بلى المخخمل الخؿش جٓلُل هذٍ ورلٚ ، الششاجي الٓشاس جخارهب نىذ نلحها ٌعدىذ والتي المهلىماث مً

 ؤمام الضبىن  ؤضبذ المهلىماث، مطادس وحهذد المىخجاث مً المهشوع لخػانِ ،وهدُجت خذوده الذهُا

 ٌهاهُه الزي سجبإال  مً خلطهج مخمحزة خذماث وحىد في سيبخه جىامي بلى ؤدي مً الخُاساث ما ٖبحر نذد

جُبىن  ٌعمهىهه ؤشخاص وحىد :( 3)مشل ْشاس الششاء جخارب نىذ عانذوهه ظخُعاساجهب نً وٍ  ٗل في وَ

 يحرها. و...جٓذًم غماهاث ، الكشوٍ

  الخلُلُت اللُم عً البدث-

في  تمهلى سيبت وحىد ؤوضح وبشٙل المىاظب، العهش خذود في و حىدة بإخعً الششاء الضبىن  ًُػل

 الُٓمت ؤن ، خُث() 4)ظهش/ُْمت ) نلاْت بلى ظهش(/)حىدة الهلاْت خُُٓٓت، وجدىلذ ُْم الخطىٛ نلى

                                                           
 P Alard , D.Dirringer , la stratégie de relation client ,op-cit , P20                   هللا عً 91دًلمي ؿخُدت  ,مشحع ظبم رهشه .ؿ - 1
 P Alard , D.Dirringer , la stratégie de relation client ,op-cit , P20                  هللا عً   91دًلمي ؿخُدت  ,مشحع ظبم رهشه .ؿ - 2

3 -Ibid ,P 20. 
4 -Ibid ,P 52. 
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 جلهب بغاَُت خذماث جىحذ رلٚ بلى بغاَت يحرها بل و...الذَو مشل حعهُلاث مالُت ُْم في جخمشل َٓـ لا

 لإًجاد له باليعبت مهمت وحهخبر ،ىخجالم في مادًت يحر ؤبهادا يالبا الششاء وجإخز جخار ْشاسب هاما نىذ دوسا

ٛ  ًمً٘ وبالخالي ،ال٘لي الشغا  .المخخزة الششاثُت الٓشاساث بؾاس في مدذدا ؤضبدذ الُٓمت ؤن الٓى

 المشاوغ الضبىن -

ه  بذساظت الماظعت ُْام خلاٛ مً ٖبحر باهخمام ًدكى الضبىن  ؤضبذ ، المىاَعت شذة لخىامي هدُجت ظلىٖ

 ولذ ،مما له الأخعً جٓذًم نلى الماظعاث بحن الخىاَغ َاشخذ ، سيباجه و لخاحاجه الذُْٔ والخدذًذ

 والزي ، الاهترهذ شهذجه الزي الهاثل الخؿىس  قل في خطىضا (1(واخذة لهلامت الىلاء ظلىٕ نذم نىذه

ٛ  للضباثً بمٙاهُت ؤجاح  الهشوع. ؤخعً خخُاسبو  المهلىماث مً ٖبحر ْذس نلى الخطى

ت باللُم الخأزش مً أهثر تالثلاؿُ باللُم الخأزش-  للمىخج الشمضٍ

ت  الُٓمت حعمذ ٙىن  ، الاحخمانُت المٙاهت بةقهاس للمىخجالشمضٍ هجذه  ولً٘ وعبُا، بها مخإزشا الضبىن  وٍ

ت الُٓم جلٚ مً ؤنمٔ ُْم نً ًبدث بالمٓابل  نخٓادهب نً وحهبر الصخص ي لتزامهب جبحن والتي الشمضٍ

 نذم خلاٛ مً ًترحم الهلامت ،وسَؼ الهلامت جدشٕ ُْم هدى امالتز ب ؤضبذ الهلامت لتزام هدىوال

 ًترحم لا ، المعلمحن للضباثً المىحهت (mecca-cola ) (2)لهلامت الخالي َمشلا الخؿىس  مهها الخهاؾِ

ػهم مً مهها حهاؾُهم ّ  خلاٛ سَ  .نٓاثذًا بخمُحزهم حعمذ لٙىجها ولً٘ coca- cola))الهلامت ظهش ؤو لزو

ادة-  المإظعت جلىم بها التي جفالُتالإ بالعملُاث الىعي صٍ

خملاتها  ججاهب وخطىضا ، الماظعت جٓىم بها التي جطالُتال الهملُاث ججاهبخ٘شا  الضبىن  ؤضبذ لٓذ

ت المُخخت الهشوع جضاًذ بهذ وهزا النلاهُت جٓذم  ، هضحهت بنلاهاث وحىد في الشيبت لذًه ،وجىلذث الخجاسٍ

 مضاًا ًٓذم الزي بالتروٍج ؤٖثر مخإزشا وضاس ، خادنت بمشاهذ بيشاثه مً لابذ المهلىماث مً ْذس ؤٖبر

 )3(الخ...هذاًا الأظهاس مىذ جخُُػاث : َهلُت مشل

 :هكشها ب في ًخمحز والزي حذًذ صبىن  مو جخهامل ؤجها الُىم الماظعت جذسٕ ، جٓذم ما خلاٛ ومً برن

  ذسجه ، مهُىت ُْم نً بدشه خلاٛ مً رلٚ و : الؽشاء في ختراؿُتالإ في  المهلىماث نً البدث نلى وْ

 www.campares) : مشل الاهترهذ مىاْو مخخلِ خلاٛ ومً ظتهلإ،لإ با الخاضت المجلاثو  الصخِ

les prix.fr) ادسا  شهىسه جىامي مو هدباهه،ب  بزاسة حعتهذٍ التي جطالُتال الشظاثل َهم نلى ٖزلٚ وْ

ض ضاس وؤهه اظعت،الم ْبل مً ًدكى بها ضاس التي بالأهمُت   .هخمامهاب مشٖ

 جخمحز  ؤضبدذ والتي ، خخُاحاتهمب توجلبُ الضباثً سيباث بةشبام حعمذ : ؼشائُت كذسة وحىد

ذ بالخطىضُت،  الخ ٖما..للهمل المشؤة هضوٛ ، المذاخُل سجُامب : مجها نىامل نذة رلٚ في ؤظهمذ وْ

ٛ  مىطبا الضبىن  هخمامب ؤضبذ  .به المخُؿحن هكش في زامخمح ججهله مىخجاث ششاء خى

                                                           
1 -D Lindon , F Jallat , , le Marketing ( études et moyens d'action ) , DUNOD, 5  ème édition, Paris, 2005. , P77. 
2 -  Christian   . Michon ,le Merketeur , Pearson Education , Paris , 2003 , P234. 
3 -Ibid , P235 
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 لإشبام مطذس َٓـ جهاؤ نلى الأخحرة هزه بلى ًىكش الضبىن  ٌهذ َلم : للمإظعت معإولُت وحىد 

 هدى ؤٖثر ًخجه وؤضبذ الاحخمانُت، معاولُخه له مخهامل نلى اجها بلحها ًىكش بل ؤضبذ ، خاحاجه

ت المىخجاث، نشوع في نً الشُاَُت البدث  المخُـ. باخترام ؤٖثر حهخم ضاسو  ، بهخاحها ؤظالُب ومهشَ

 معها الخىُف ومعاس المإظعت مدُي في الخاـلت الخؼيراث هخائج -9

جخؿلب مً ؤي ماظعت حهمل نلى البٓاء في هزا  آزاسا،لٓذ خلُذ الخًحراث التي معذ مدُـ الماظعت 

 .المخُـ المخٓلب ان حعاًش الخًُحر وجخإْلم مهه 

 المإظعت مدُي الخاـلت في الخؼيراث هخائج -

 : ًلي َُما خطشها ًمً٘

 دًىامُىُت أهثر جىظُم ئلى الخىحه. 

ٙىن  اٗئها الماظعت بحن للهلاْاث دًىامُُ٘ت شب٘ت نلى مشج٘ضا الخىكُم هزا وٍ ٛ  نلى المىحىدًً وشش  ؾى

 مُهىم "الخىاَغ بشوص بلى ؤدي ما وهى ، نالُت وبُٓمت للضبىن  اٗمل نشع لؿشح وهزا ، الُٓمت ظلعلت

بزلٚ  َىمذ ، جىاَغ بُجهم َحها ًىحذ لا التي في المجالاث المخىاَعحن حهاون  ٌهني والزي ، (1)"الخهاووي 

 بلى الذاخلي بالخىكُم المتزاًذ هخمامال  رلٚ الماظعاث وججاوصث الشب٘ت، مو الهلاْت حعُحر ؤهمُت

ٛ  ٌععى الماظعت في الٓشاس مخخز ،وضاس الخاسحُت جطالاثلإهخمام باال   المخهلٓت هلىماثالم نلى للخطى

 (....مىاَعحن ، صباثً ، بالشب٘ت )مىسدًً

 الخىاؿعُت المضاًا حعذد ئلى الخاحت. 

 الجذًذ المخُـ قل وفي ، مهحن مجاٛ في جىاَعُت محزة ٖعب بلى ماظعت ٗل ظعي هى َُه لاشٚ مما

الخىحه  نلحها ًخىحب بل ، واخذة بمحزة الاٖخُاء نذم الماظعاث نلى لضاما ؤضبذ َُه حهِش ؤضبدذ الزي

 ظخهذادب مذي َان زاهُت حهت ومً  حهت مً هزا الخىاَعُت المضاًا مً الهذًذ ٖعب بلى َإٖثر ؤٖثر

 غمً البٓاء ؤحل مً الجبهاث حمُو ونلى بالخدشٕ جٓىم ؤن مجها ًخؿلب ، صباثجها مً الماظعت للخٓشب

ّ  ، المىخجاث في والخجذًذ البذام مهٓذ، وؤضبذ مدُـ ت جىاَعُت محزة لتروٍجا ؤو الذَو ؾش  بدُث ، زاهىٍ

ت في الىجاح محزة نً البدث الُىم ؤضبذ الخىحه ؤن ّ  مهشَ  هزه ظخًلاٛب ُُُٖت في والىجاح ، العى

ت ُت بشبذ خطظ ٌعمذ بما المهشَ ظخمشاسها.بو  الماظعت بٓاء جػمً ظىْ
(2) 

 الجذًذ المخُي مع الخىُف معاس . 

 تها بلىهكش  خلاٛ مً ورلٚ ، مدُؿها دًىامُُ٘ت مً عخُُذح ُِٖ حهشٍ التي هي الىاجخت الماظعاث بن

الجذًذ  المخُـ قل في الماظعت البٓاء جػمً ،وختى مجها ظخُادةال  مً لابذ هى َشضت ًدذر حًحر ؤي ؤن

 :خلاٛ مً ،ورلٚ الخدىلاث هزه مو جخُِ٘ ؤن نلحها ًخهحن َاهه ، َُه حهِش ؤضبدذ الزي

 العىق  بثلاؿت الدؽبع . 

                                                           
1 -P Alard , D Dirringer, , la stratégie de relation client ,Op.cit , P 13 . 
2 -Ibid , P15 
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حز ؤن الماظعاث جذسٕ الجذًذة ىلاثالخد قل في ُٓت الشئٍت نلى الترٖ  حهخمذ والتي المذي ْطحرة الدعىٍ

ش نً البدث ، دون  الخ٘خُُ٘ت الىظاثل نلى لا  مو الضباثً، الهلاْاث بىاء نلى الٓذسة ونذم المىخجاث جؿىٍ

 البهذ الخ٘خُٙي لىب بغاَت ظتراجُجيب بهذ بنؿاء في ً٘مً َالخل ،برن الماظعت بٓاء غمان لىخذها جُ٘ي

ٔ ٓت للدعىٍ ّ  زٓاَت مً ًشجىي  الخىكُم مجمىم ججهل وبؿشٍ   (1)خلاٛ مً ًٙىن  الشٓاَت هزه ووغو العى

ت -   .حخمانُتوال  ْخطادًتال الخًحراث ؤهذاٍ ،وجُُٓم المخُـ مو الهلاْت جٓىٍ

ش -  ش و البدث لهملُاث ٌعمذ بما البذام نملُاث جؿىٍ  .الخاسحُت ؿىساثالخ نلى هُخاحلإ با الخؿىٍ

ٛ  نلى الخىاَعُت المضاًا نً البدث -   .للماظعت حخمانُتال  المعاولُت وجدُٓٔ ، الُٓمت ظلعلت ؾى

ش -  ٔ ظتراجُجُتب جؿىٍ ت نلاْت جدُٓٔ بلى هادٍ نلاثٓي حعىٍ  .والماظعت للضبىن  ومشبدت ْىٍ

ُٓت، الىقُُت جىكُم بنادة هدى المذخل هزا ًخجه و ٛ  الدعىٍ و خى ٔ زهاًىُ مشاسَ ُٓت خبرة رو َشٍ  حعىٍ

ٓي المششوم ؤبهاد ٗل حعُحر نلى الٓذسة له و  .الدعىٍ

 المإظعت في الضبىن  زلاؿت جشظُخ. 

ٔ وقُُت َان الؾاس هزا في  نلى ج٘ىىلىحُا جشج٘ض ، نلاثُٓت بداسة ججعُذ ْذسة نلى ماظعت جٙىن  الدعىٍ

زا ، الخُانلُت جطالاثال في خذًشت  (2)الخالُت اثاليشاؾ بحن جٙامل وحىد وٖ

 .بالضبىن  المخهلٓت المهلىماث ومهالجت حمو-

 .المىخجاث نً الضبىن  لشغا الذاثم الُٓاط- 

ٔ : مشل الضباثً مو شخطُت نشوع جدُٓٔ-   المٙالماث ،مشاٖض الاهترهذ المباشش، مىاْو الدعىٍ

 .ويحرها...الهاجُُت

ادة-   و خاحاجه بشبام هى الماظعت لىحىد ظاس يالأ  َالمبرس ، للضبىن  المػاَت الُٓم بخٓذًم هخمامال  صٍ

 .اظخمشاسها غمان وبالخالي لها ولاءه ًػمً بما سيباجه، جدُٓٔ

ادة-   ،وجدُٓٔ للضبىن  مػاَت ُْم جدُٓٔ ًمً٘ بدُث بالمىخجاث، َٓـ ولِغ بالهملُاث هخمامال  صٍ

 .الضبىن  خاحاث بشبام في والظهام المخخلُت الأوشؿت بحن الخٙامل

الُاٖغ  الاهترهذ ،ؤحهضة : مشل الخذًشت الخ٘ىىلىحُت الىظاثل باظخخذام هخمامال  غشوسة بلى بغاَت

ذ وخذماث ٔ ظُهخمذ..ل٘تروويال البرً ٛ  ًم٘ىىا خخطاسةوب بالضبىن  الصخص ي جطاٛال نلى َالدعىٍ  الٓى

اد هى َُه الماظعت جيشـ الزي المخُـ حًحر نً الىاججت الخذًشت ججاهاثال ؤهم بحن مً نؤ  هخمامال  ةصٍ

لت لُترة نلُت بالخُاف ٌعمذ بما مهه ؾُبت نلاْت بىاء نً والبدث ، بالضبىن   المؿالب ؤخذ ، بانخباسه ؾىٍ

 والبٓاء. للخُِ٘ الأظاظُت

  الضبىن  ماهُت :الثالث المىلب

                                                           
1 -Ch.Michon , ,le Merketeur , Op.cit , P239 
2 - Ibid , P240. 
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ه الدعىٍٔ لضبىن مً  ظتراجُجُت الماظعت، وججعُذ بخخلاٛ مٙاهت مهمت في بظمذ الخؿىس ال٘بحر الزي نشَ

ٓي لخلبُت خاحاث الضبىن بشٙلؤظ  غ الخىحه بالضبىن، بدُث ؤضبدذ الماظعت جخػو في وشاؾها الدعىٍ

 ، ظهُا مجها لإسغاثه بانخباسه ؤخذ ؤهم المخهاملحن مو الماظعت.(1)اٗمل 

 بالعملاء  ئداسة1-

ّ  والخذماث العلو بششاء ًٓىم الزي نخباسي ال  ؤو الهادي الصخظ بإهه المعتهلٚ ٌهشٍ  مً العى

ٓت لًحره ؤو الصخص ي ظتهلاٖهالإ   حشبو ومخؿلباجه والتي خاحاجه لإشبام ظتهلإ،وال  الششاء في سشُذة بؿشٍ

ّ  مً والخذماث العلو نلى خطىله خلاٛ مً ٔ نً العى  ؤن هطىِ ًمً٘ ، (2)مخخلُت نملُاث ؾشٍ

 .خاسجي ونمُل داخلي نمُل بلى الماظعت نملاء

  :الخالُت الأهىام لىا الهملاء جطىِ : العملاء جفيُـاث- 

 العملاء أهىع: 

 نلى بنذاد الٓاثمىن  وهم ، الماظعت في البششي  المىسد الذاخلي بالهمُل ًٓطذ :الذاخلي العمُل -

 في الأؾش الخىكُمُت مخخلِ ٌشٙل الهىطش هزا جُانل وخؿؿها، ؤوشؿتها وجىُُز الماظعت ظتراجُجُاثب

هخمذون نلى برا الهملا.(3)اججاهاتها و وزٓاَتها الماظعت ء الذاخلُىن هم الهاملحن غمً الماظعت وَ

خإزش معخىي ؤدائهم في الماظعت بمعخىي خذمت صملائهم  صملائهم في الخطىٛ نلى المىخجاث والخذماث، وٍ

 .(4)  لهم

ولزلٚ هجذ ؤن مً ؤولىٍاث الخىحه بالضبىن بدسإ ٗل واخذ مً هالاء الأَشاد بإهمُت الضبىن الخاسجي 

ججاهاث به، هكشا لذوس الهام الزي ًمً٘ ؤن جلهبه هزه الٓىي الهاملت بما لذحها مً مهاسٍ و والمخاَكت نلُ

ت في الماظعت ب نخباسها ةومهاساث في جدُٓٔ سغا وولاء الضبىن الخاسجي، ونلُه َةن بداسة الٓىي البششٍ

الضباثً الخاسحُحن،  ظتراجُجُت المبيُت نلى الخىحه بالضبىن، ٗىجها جخُانل مباششة مولئ المىُز المباشش ل

ُه بإهه: "جؿبُٔ َلعُت  خُث ؤن رلٚ ٌعخلضم ج٘شَغ مُهىم الدعىٍٔ الذاخلي والزي ًمً٘ حهشٍ

ٔ نلى الهاملحن في الماظعت "    .(5)وظُاظاث الدعىٍ

ِ ًىكش للهاملحن في الماظعت ٖضباثً لها في الذاخل وقاثُهم هي مىخىحاث داخلُت ًجب ؤن  هزا الخهشٍ

ٓت جل ذمذ لهم وقاثِ جطمم بؿشٍ بي خاحاتهم بطىسة ؤَػل، َةرا وقُذ الماظعت ناملحن حُذًً وْ

ُاءة في حعىٍٔ مىخىحاتها وخذماتها  جلبي خاحاتهم وسيباتهم وسانذ ْذساتهم َةجها ظخٙىن ؤٖثر َانلُت وٖ

                                                           
م هىجلش، ؿلُب        - 1  127 ؿ 2002.ؽم ،ظىسٍا،دم الذًً، علاء داس ميؽىساث ، هـاع ماصن  جشحمت ،" الـعالت أظالُبه"الدعىٍ
 32ؿ 2006 ، ،،عمان والخىصَع لليؽش خامذ داس ،"المعتهلً ظلىن"، مىفىس  هفش واظش.د - 2
م "، خيعاء ظعادي - 3 ج خلاٌ مً الضبىن  هدى الخىحه جـعُل و الالىترووي الدعىٍ لي المضٍ  العلىم ولُت ميؽىسة، ماحعخير سظالت ،"الدعىٍ

 45 ،ؿ 2006 ضائش،الج الدعُير .وعلىم الاكخفادًت
م الممىس، خامذ هاوي - 4  342 ؿ ، 2002 الثالثت، الىبعت الأسدن، عمان، لليؽش، وائل داس الخذماث، حعىٍ

5 - Geneviève KREBS, Nouvelles pratiques client-fournisseur, AFNOR, Paris, 2003, p: 13. 
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لضباثجها وقاثُها للهاملحن بها ْبل ؤن جبُو مىخىحاتها وخذماتها  جبُو َالماظعت الىاجخت هي التي حهشٍ ُِٖ

 في الخاسج.

ش مهاسٍ الهاملحن واظخخذام ؤظالُب الخدُحز والخهاون  ب مخٙاملت لخؿىٍ بالإغاَت بلى الُٓام ببرامج جذسٍ

نامل داخل الماظعت ًمشل مىسد للىخذة التي  لًشع جدُٓٔ الخدعً المعخمش في الأداء بغاَت بلى ؤن ٗل

ض الشاملت الجىدة داسةب حىاهب ؤهم ، ومً(1)جلُه وصبىن للىخذة التي بهذه   مو الهمُل الهلاْت حهضٍ

 التي الىاحهت الأمامُت ًٌؿي الزي وهى الخىُُز نً المعاوٛ لأهه باظخمشاس وجدعُجها داثم بشٙل الذاخلي

ٔ مجاٛ في خاضت الخاسجي، مدُؿها مو الماظعت بها جخهامل  في بششي  جإهُل نىطش ٌهخبر الخذماث، حعىٍ

 ما وهزا الماظعت مو صباثً مباششة ونلاْت اجطاٛ نلى ظُٙىن  لأهه ، غشوسي  شؤم بالُ٘اءة ًخمحز الماظعت

ٔ ٌهشٍ  .الخُانلي بالدعىٍ

و ٗل مً ًخهامل ؤالخاسجي  بمدُؿها الماظعت جشبـ ؤن ًمً٘ التي الهلاْاث نً ٌهبر :الخاسجي العمُل -

 نملاء بحن زلار جمحزو  جطاٛ المخخلُت،و نبر وظىاثل الؤمو الماظعت مً خاسحها ظىاء وحها لىحه 

 :هم للماظعت ؤظاظُحن خاسحُحن

 مطادس مخخلِ بالمىسد ًٓطذ : المىسد ً ل ؤو الخمىٍ رلٚ  في بما الماظعت مهها جخهامل التي الخمىٍ

ُت، الماظعاث ومخخلِ اٗلبىىٕ الماٛ سؤط مىسد  )البششي  بالهىطش مىسد الأولُت، المىاد ومىسد المطشَ

 ّ لت ؤو المخىظؿت الهٓىد مً الًالب في المىسدًً مو اظعتالم نٓىد وحهخبر ،(الهمل ظى الأحل  الؿىٍ

ش جخؿلب ت نلاْت جؿىٍ تهم حعمذ مههم ْىٍ  . للضبىن  الُٓمت خلٔ في بمشاسٖ

مي،ؤٖما  ٔ الشْ حعدىذ الى ج٘ىىلىحُا مً شبٙاث الاهترهذ  ضبدذ هزه الهلاْت في نطش الاهترهذ والدعىٍ

ض و ؤا مً الخٓىُاث ،التي ل٘ترووي للبُاهاث ويحرهوالخبادٛ ال دامت بضبدذ مً الىظاثل المبخ٘شة لخهضٍ

لت الهلاْاث جهم اضبدىا حضءا لا ًخجضؤ مدعلعلت الُٓمت الزي ٌهذ حجش ؤحل مو المىسدًً ،ٖما الأ  الؿىٍ

ت وظش هجاح ؤي ماظعت ومً مكاهش الخهاون المخبادٛ بحن الماظعاث والمىسدًً:  الضاوٍ

ه لُهمل نلى جضوٍذ الماظعت بمعخلضماث ظخمشاس بيخةجضود المىسد ب- اثج ُْاط سغا الضبىن الخاسجي وشٙاوٍ

 الهمل التي حعانذ نلى جدُٓٔ سغا الضبىن.

ؾلام داثم وحذًذ خىٛ معخلضماث وخاحاث بشترإ المىسد في جطمُم الهملُاث الاهخاحُت لُٙىن نلى ب

 الماظعت للهمل نلى جىسٍذ معخلضماث حعانذ نلى جىُزها.

 داخل ْىىاث الخهاوهُت الهلاْاث لأن الماظعت وشاؽ في اظتراجُجي نىطش المىصم انخباس ًيبغي: المىصع 

 الخهاون هزه خالت الماظعت ،وجيخج سبدُت جدُٓٔ وبالخالي الجهاجي الضبىن  سغا جدُٓٔ في حعاهم الخىصَو

 ٍمشل المىصنحنو  وخطاثطهم، ؤهىانهم خخلاٍب نلى والضباثً المىصنحن ما بحن مباشش جطاٛب وحىد مً

ُٓت الماظعاث مجمىنت مً٘ حعمُت  الماظعت بحن الخذَٓاث مخخلِ حعهل التي الدعىٍ والضبىن وٍ

 والمىسد بالضبىن الىظُـ. المىصم

                                                           
1 - Geneviève KREBS, Nouvelles pratiques client-fournisseur, AFNOR, Paris, 2003, p: 13. 
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  ٓي الُ٘ش في الضبىن  ٌهخبر:الضبىن ِ الخٓلُذي لضبىن ًخمشل في  الأٖثر الهمُل الدعىٍ ؤهمُت، والخهشٍ

ما مً وحهت الىكش الخذًشت َُخمشل في ؤالماظعت،  خجهجي ما و ٌعخهمل ٌشتري  الزي الصخظ ؤهه

ظخُادة مً نذة ظلو ،ؤو ال  "الأَشاد الؿبُهُىن والمهىُىن الزًً ًذَهىن للخطىٛ نلى ظلهت ؤو

 .( 1")خذمت ؤو نذة خذماث لمىسد ما

 :(2)نؤنلى غشوسة الخمُحز مُهىمي الضبىن والمعتهلٚ خُث  (Doole)ٖذ دوٛ ؤلٓذ 

 ًمً٘ ال هى :المعتهل  ن ًٙىن مازشا في نملُت الششاء.ؤصخظ الزي ٌعخخذم العلو والخذماث ،وٍ

  الماظعت الزي ٌشتري العلو والخذماث ،هى المخخز الُهلي لٓشاس الششاء. ؤو الُشد هى :الضبىن 

شيب في ششاء مىخجاجىا.  برا الضبىن هى ٗل شخظ هخهامل مهه وٍ

 المإظعت صبائً جفيُف 

ظاط الخطاثظ الصخطُت، ؤهمُت الضبىن باليعبت ؤ ة مهاًحر مجها نلىًمً٘ جطيُِ الضباثً خعب نذ

سجباؽ بحن الماظعت والضبىن، ونلى ؤظاط الهاثذ والىُٓت ورلٚ لخدذًذ خطاثظ ٗل للماظعت، هىم ال 

عانذ جٓعُم الضباثً:   هىم وحعهُل الخهامل مهه بذْت  ،وَ

 همُت.ؤٖثر الخهشٍ نلى الضباثً الأ-

 مهُىت.روي الخعاظُت لمعخىي خذمت الخهشٍ نلى الضباثً 

شخطُت  ؤهماؽنذة  المهُاس هزا جدذ الباخشىن  ؤدسج :الشخفُت الخفائق أظاط على الخفيُف-

 (3)يوه الضبىن  بها ًخهامل ؤن ًمً٘

 خطِ :العلبي العمُل ثرة والمضاحُت، بالخجل هىا الهمُل وٍ باهدباه  الضًاء في وسيبخه ؤظئلخه وٖ

ٓكت في  ًُ٘ش َهى نلُه، جؿشح التي للؤظئلت الشد وبنؿاء الٓشاساث جخارب في ءالبؿي بلى بغاَت وٍ

حزه دسحت مً ًٓلل مما مهه المىقِ خذًث ؤزىاء ٖشحرة مىغىناث  .الخذًث لمخخىي  ظدُهابهبو  جشٖ

 خطِ :المدؽىً العمُل  جىؿىي  التي الته٘مُت لهجخه بلى بغاَت الشٓت، ونذم بالشٚ الهمُل هزا وٍ

ت نلى ذ ، الًحر ًٓىله لما السخشٍ طهب ، البراهحن جٓذًم ًؿلب وْ ت نادة وٍ ذه ما مهشَ  .ًشٍ

 خطِ:الثرزاس العمُل خمخو مجاملا ضذًٓا بإهه هىا الهمُل وٍ ذ مً ًٓػُه بما وٍ  الًحر، مدادزت في وْ

خطِ خطِ والذنابت بالُٙاهت وٍ  ؤظالُب وله المىغىناث في والخلـ الخذًث نلى باظخدىاره وٍ

ً ذه، الزي الخذًث بلى لجش الخشٍ طهب ًشٍ ت نادة وٍ ذه ما مهشَ  . (4)ًشٍ

 هخكاسةب ضىها ًدعً بإهه الهمُل هزا ٌشهش :والمىذؿع المؼشوس العمُل ً  في مبالًت لذًه ، له الخشٍ

الشهىس  بلى ًٓىده الزي ، المُشؽ يشوسه بلى بغاَت والعُؿشة الخمحز اججاهاث لذًه جىلذ ، لزاجه بدساٖه

                                                           
1 - Claude DEMEURE, Marketing, DALLOZ, Paris, 4ème édition, 2003, p: 346. 
2 - Isabel DOOLE et autres, Understanding and managing customers, Pearson Education, Uk, 2oo5, p: 19 

3
 183-183 ؿ ،2006 عمان ،  والخىصَع لليؽش ــاء ،داس" العملاء خذمت الؽاملت الجىدة اداسة "الذسادهت، مأمىن  - 

4 - P.Kotler, B.Dubois,"Marketing Management "،Op-cit p 185. 
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ىُز ؤمشه مً عجلت في بذووٍ ، بالشٓت الضاثذ ٓاؾو بعشنت ضبره وٍ هُٔ الخذًث وٍ ً نمل وَ ،  الخشٍ

 .ش يء ٗل ٌهشٍ بإهه شهىس  له ٌعإٛ ولا بعشنت ًشاس ٖزلٚ

 خطِ :المتردد العمُل ىكش بىُعه الٓشاس اجخار نلى ْذسجه بهذم الهمُل هزا وٍ  جخارب نملُت بلى وٍ

بذو هاالُٓام ب ٌعخؿُو لا ضهبت نملُت ؤجها نلى الٓشاس ويحر  خذًشه في مترددا الخالاث مً الهذًذ في ،وٍ

،  معخدُلت جٙىن  جٙاد بىهم بحابخه ؤن بلا له ًٓاٛ لما مهاسغخه نذم مً الشيم ونلى ، سؤًه في معخٓش

ِ الهمُل هزا حهشع وبرا  .نلُه ظخُشع التي الٓشاساث في سيبخه نذم ًبذي َةهه ، خشج لمىْ

 خطِ:الؼمبان العمُل  نً ًبدث َهى بعشنت، الزاسة وبمٙاهُت الًػب بعشنت ُلالهم هزا وٍ

الظاءة  في المخهت ًشي  ؤهه ٖما الًػب، َخهاٛلإ  اَُٗت مبرساث مجها ًجهل لٙي وجىآَها، الأمىس  ضًاس

ذ هُغ بهم وفي الػشس  وبلخاّ للآخشًٍ حها هىم مدشذدة آساءه لأن بسغاءه الطهىب مً ًٙىن  الىْ  وَ

 .الخهجم مً

 دطها، الأشُاء في الخمهً بلى الهمُل هزا ًمُل: المدعىق  هذالمؽا العمُل  ش يء هىهر في ًىحذ َلا وَ

ذه، مدذد عخمخو ًشٍ ، وَ  الخهامل ًجب ؤهه بلا حُذا نمُلا ًٙىن  ؤن ًمً٘ ؤهه مً وبالشيم بالدعىّ

ِ بزلٚ شهش َةرا وملاخكا، مشاْبا ًٙىن  ؤن ًجب لا لأهه مهه بدزس  .به ًٓىم اٗن ما نً ًخىْ

 للمىاْشاث  ًطغي ما وهادسا بعشنت الٓشاساث جخارب و بالخُاخش الهمُل هزا ًخطِ :التروي للعمُا

لت ه نىاؾُه جخد٘م ، الؿىٍ الششح  ً٘شه َهى ، المػمىن  مً ؤٖثر المكاهش وججذبه الششاجي بعلىٖ

هخبر ، مهُىت خذمت نً المُطل ذ مػُهت رلٚ وَ ىنه خالت وفي ، للىْ ىم الل ًلٓى َةهه الأخؿاء في وْ

 .الخذمت له ْذم الزي المىقِ نلى

 خطِ :العىُذ العمُل  نالُت ظخٓلالُتةب ًخمخو ، ومبادس وشُـ ، الجزنت بًجابي بإهه الهمُل هزا وٍ

ً جإزحر نً بهُذا مىُشدة بطىسة ْشاساجه جخارب ًُػل حذا  ْذ التي بأساثه ومدشبث نىُذ َهى ، الخشٍ

ؼ ُحرللخً مٓاوم مداَل، وهى ، ؤولا نلم جٙىن نً شَ  .مًلٓت نٓلُت ورو ومخؿىس  حذًذ هى ما ٗل وٍ

 خطِ: الفامذ المـىش العمُل لت بالهذوء وٍ  ًطهب حًُحر ، ًخٙلم مما ؤٖثر ٌعخمخو َهى ، ال٘لام وْ

 ، ًٓىم المهلىماث نً ًبدث ، الٓشاساث اجخار في العشنت ونذم بالاجضان ،ًمخاص بعشنت وآساثه ؤَٙاسه

ٛ  بالمٓاسهاث  للخؿش ٌهخبر وبدساٖه المهلىماث بحن وسبؿه جدلُله خلاٛ ،مً الطاثب خخُاسلئ ل للىضى

 .صباثىه مو الخهامل في البُو سحل ظتراجُجُاثبو  ؤنماٛ جىحُه في بالًت ؤهمُت رو الخطيُِ هزا

 للمإظعت باليعبت الضبىن  أهمُت أظاط على الخفيُف-

مً٘ ان لا ًدخل الضباثً هُغ الاهمُت باليعبت للماظعت ولا ًازشون في  سبدُت الماظعت بىُغ المعخىي وٍ

 : 1ضىاٍ هيؤًطىِ صباثً الماظعت خعب هزا الاظاط الى زلازت 

                                                           
م "، خيعاء ظعادي   1 ج خلاٌ مً الضبىن  هدى الخىحه جـعُل و الالىترووي الدعىٍ لي المضٍ  العلىم ولُت ميؽىسة، ماحعخير سظالت ،"الدعىٍ

 25 ،ؿ 2006 الجضائش، الدعُير .لىموع الاكخفادًت
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  هى الضبىن الاٖثر مشدودًت ،ًخمحز في الًالب بمعخىي ولاء نالي لمىخىحاث او نلامت  :ظتراجُجيالإ  الضبىن

 الماظعت .

  وشًالاث بولُاث و ؤمٙاهت مهمت في ظلم هى هىم مً الضباثً ؤْل مشدودًت ل٘ىه ًدخل  :الخىخُيي الضبىن

هه   خعً .ؤلى معخىي بالماظعت التي حععى لشَ

  خخماٛ ْؿهه بخخماٛ اظخمشاسه في الخهامل مو الماظعت مو بهى صبىن ًدعاوي  :الشوجُني الضبىن

 ن ًمشل باليعبت للماظعت َشضت ؤو تهذًذ.ؤالهلاْت ،ٌهشٍ نلى اهه الضبىن المشٙل ،بمهنى ًمً٘ 

 : والمإظعت الضبىن  بين سجباهالإ  هىع أظاط على الخفيُف-

ً  بحن الخٓاؾو هٓاؽ مخخلِ جمشل ؤوحه، نذة بالماظعت الضبىن  جشبـ ؤن ًمً٘ التي الهلاْت جإخز مخًحرً

 :هما ؤظاظحن

 . الهلاْاث بلى الضبىن  خاحت-

 . المهلىماث بلى الخاحت-

 الشٙل  :ًىضح ار المىالي (14)الشٙل في مىضح هى ٖما المهلىماث بلى والخاحت الهلاْاث بلى الضبىن  خاحت-

 :( 1)هي والضبىن  الماظعت بحن سجباؽال  جُعش ؤن ًمً٘ وغهُاث ؤسبهت (14)

 المإظعت صبائً مفـىؿت  (:14سكم) الؽيل

 

 مشجـعت .

 

 

 الخاحت ئلى  

  العلاكاث

 

  مىخـمت

             مشجـعت                               ى المعلىماث                   الخاحت ئل                       مىخـمت                    

دؽاسد :المفذس خلي جشحمت سٍ  ؿ ، 1988 اللاهشة، .المهىُت الخبراث مشهض " بالعملاء الإداسة " جىؿُم، الشخمً عبذ وٍ

259 

ذ مشتري  ن صبى  ؤهه نلى ٌهشٍ الىغهُت هزه غمً المذسج الضبىن  : الأولى الىلعُت - ٛ  ًشٍ نلى  الخطى

ذ في المىاظب المىخج ت  ؤو الماظعت مو نلاْت بىاء في سيبخه بٓلت ًخمحز ، جٙلُت وبإْل المىاظب الىْ المشاسٖ

 .المششوم في

                                                           
1
دؽاسد -  خلي،جشحمت سٍ  25 8ؿ ،رهشه ظابم مشحع ،" بالعملاء الإداسة " جىؿُم، الشخمً عبذ وٍ

 التوجه نحو العلاقات

 الوضعية الثالثة 

 التوجه نحو المعاملة

 الوضعية الرابعة

 التوجه نحو المعلومات

الثانيةالوضعية   

 التوجه نحو المشاركة

 الوضعية الرابعة
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ٛ  ٖشحرا حهخمىن  َهم المهلىماث، في الشايبحن يحر الضباثً هجذ هىا : الثاهُت الىلعُت- ؤو  المىخج نلى بالخطى

 .َٓـ بالمىخىج ًٙىن  هخمامهمةَ المىكمت مو الهلاْاث بلى خاحتهم ْلت مو هاششاء المشاد الهلامت

ُمت  ٖبحرة ؤهمُت ٌهؿي الضبىن  هزا ، الهلاْت في الشايب الضبىن  هجذ الخالت هزه في: الثالثت الىلعُت- وْ

مً  دةظخُاال  مً جم٘ىه و جلبُتها نلى ْادسة وهي وسيباجه خاحاجه بذْت جذسٕ ؤجها ًُترع التي للماظعت

 ًشيب في ولا الخبرة ًُخٓذ صبىن  هى الهلاْت نً ًبدث الزي الضبىن  ًٙىن  ما يالبا جمل٘ها، التي المهلىماث

 .المهلىماث نً للبدث داثم بشٙل مجهىد بزٛ

ٚ  هى الضبىن  ؤن مُادها مخؿىسة َ٘شة ًترحم الىغهُت هزه في المىحىد الضبىن  : الشابعت الىلعُت- ششٍ

ت في يب،الشا والضبىن  للماظعت لت شخطُت نلاْاث لإْامت ٌععى الزي هى المشاسٖ  مو المذي وؾىٍ

ت، ؤهذاٍ جدُٓٔ ؤحل مً الماظعت  . (1)الطىانُت الخهاملاث مجاٛ في الهلاْاث هزه مشل جبرص مشترٖ

 والىـلت العائذ أظاط على الخفيُف-

ً هامحن لخدذًذ اهمُت الضبىن باليعبت للماظ خػمً هزا الخطيُِ ٌهخبر الهاثذ والخٙلُت مخًحرً عت وٍ

 المجمىناث الاجُت:

 ًذ صباث هزه الأخحرة،  ج٘شِ ؤن ًجىب الماظعت، سبدُت مطذس ًمشلىن  وهم هُٓاتهم، نً ناثذهم ًضٍ

 بهم؛ خخُافلئ ل حهىدها

 ًناثذهم؛ لخدعحن ظخًلالهاب ًمً٘ َشضت ًمشلىن  َهم وهُٓاتهم ناثذهم ًدعاوي  صباث 

 شٙل ىن نبء نلى الماظعت بن لم حعخؿُو جدعحن ناثذهم نلحها صباثً ًٓل ناثذهم نً هُٓاتهم وَ

 الخخلي نجهم.

 الضبىن  خُاة دوسة بلى خُاة المىخج دوسة مً الداسة هخمامب هخٓلب بالضبىن  الخىحه في : الضبىن  خُاة دوسة 

 الضبىن  جىىس  مشاخل(:15سكم ) الؽيل ، الضبىن  خُاة دوسة بلى ، المىخج

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
1
دؽاسد -  خلي،جشحمت سٍ  259 ؿ ، 1988 اللاهشة، المهىُت الخبراث مشهض " بالعملاء الإداسة " جىؿُم، الشخمً عبذ وٍ

 الزبون

 الشريك

 الزبون 

 السفير

 الزبون

 الوفي

 الزبون

 المعيد

 الزبون 

 التابع

 الزبون

 المحتمل

زبون غير 

 فعال

الزبون غير 

 مؤهل

 زبون مشكوك

 الزبون

 الجديد

Source :p.kotler, B. Dubois," marketing management",p 185 
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 الماظعت مً مىخجاث مو الضبىن  حهامل بذاًت بحن ما جتراوح التي الُترة ؤجها نلى الضبىن  خُاة دوسة وحهشٍ

ٛ  ختى نلحها المهلىماث والخهشٍ حمو  (1)مىخجاث الماظعت نً الجهاجي الخخلي ؤو الىلاء مشخلت بلى الىضى

ِ ؤن ًمً٘ بإن الخؿىس  ٌشحر ؤهه بلى غاَتب الضبىن  ًمش بها المشاخل مً مجمىنت نلاهالشٙل ؤ ًىضح  ًخىْ

 :وهي المشاخل مً مشخلت ؤي في

  في المىحىدة الضباثً ٗل:المؽىىن الضبىن  ّ  حهاملهم مو بمٙاهُت خخماٛب ؤو شٚ مدل ًٙىهىا العى

 .الماظعت

  نملُت  َبهذ ، بخدُحزه مدخمل صبىن  ًٙىن  لأن المشٙىٕ الضبىن  الماظعت جاهل : المخخمل الضبىن

كهش الشٚ مشخلت الضبىن  ًخجاوص  المٓشبحن ؤو الزاث مو شاوس الد صبىن  ًطبذ ؤن خخماٛب لذًه وٍ

مً٘ (2 )للماظعت وبذون  ماهل يحر صبىن  ًطبذ لأهه بذاًتها بمجشد الضبىن  هزا خُاة دوسة جيخهي ؤن وٍ

 .ناثذ

  ًاهله الأولى للمشة الماظعت نلامت ؤو مىخج ششاء نلى المخخمل الضبىن  ظخٓشاسب : الجذًذ الضبىن 

 الخالُحن الماظعت صباثً ْاثمت لُطبذ غمً

  المىخج  نً ساض ي َُٙىن  الششاء، ْشاس بخُُٓم الضبىن  ًٓىم الأولي الششاء نملُت بهذ : المعُذ الضبىن

 .ؤخشي  مشة الششاء نملُت لخ٘شاس ومعخهذ

  حهلٔ  لذًه ىلذً ما هزا ، ششاء نملُت ٗل بهذ لذًه الشغا معخىي  ًضداد صبىن  هى : الىفي الضبىن

ُا ًطبذ وبالخالي الماظعت ؤو بالهلامت  .وَ

  حهخبر  وبالخالي الماظعت نلاماث ؤو مىخجاث ٗل لخمغ الضبىن  لذي الىلاء خالت جخؿىس  :الخابع الضبىن

 المشخلخحن جخىلذ الخالت هزه ،ونً للمىخج الىلاء مً جؿىسا ؤٖثر الماظعت ؤو للهلامت الىلاء خالت

  المٓبلخحن

  ؤداة بمشابت ًطبذ بل الماظعت ونلاماث مىخجاث بششاء ً٘خُي لا وفي صبىن  هى : لعـيرا الضبىن 

ً جدُحز في جشوٍجُت  . المىخج ؤو الهلامت ششاء نلى الخشٍ

  الضبىن ً  بالهلامت ؤو ٖبحر حهلٔ لذًه ًخىلذ الضبىن  خُاة دوسة مً المخؿىسة المشخلت هزه في : الؽشٍ

 التي الماظعت في الأظاظُت الأؾشاٍ مً ؾشٍ بإهه ٌشهش جهلهً حًُحره الطهب مً ًطبذ و المىخج

 . (3)لىلاثه ظخدٓاْهاب ؤزبدذ

ؤن  ؤو العابٓت المشاخل مً مشخلت ٗل في ْاثما ًبٓي الماظعت نً وجخلُه الضبىن  َٓذان خخماٛب ؤن بلا

دمل َهاٛ يحر ًطبذ الضبىن  ت لِغو  خلا ًطبذ نىه الخخلي وبالخالي الهاثذ مً ؤٖثر الماظعت وٍ
َ
 .مشٙل

ت خطاثظ ٗل هىم مً الضباثً وبىاء ال  ظتراجُجُت اللاصمت بن الهذٍ مً الخطيُُاث العابٓت هى مهشَ

 لخهامل مهه.

                                                           
1 - Chistoph Allard, "Le management de la valeur client" , édition Dunod , Paris , 2003 , p 163. 
2 - p.kotler, B. Dubois," marketing management",p 186 

م "، خيعاء ظعادي - 3 ج خلاٌ مً الضبىن  هدى الخىحه جـعُل و الالىترووي الدعىٍ لي المضٍ  56 رهشه، ظبم مشحع ، ،"الدعىٍ
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دت جمشل الضبىن الجُذ وجلٚ ةولً٘ سيم الُٓام بالخٓعُم َان رلٚ لا ٌهني الىضىٛ الى ْشاس ب ن الششٍ

جٓذًم خذمت مخمحزة للجمُو مً خلاٛ َهم  ظخمشاس فين الًشع الشثِس ي هى ال بالضبىن الهادي ،بل 

ظالُب الملاثمت للخهامل مههم ،خاضت وؤن ظخخذام الأ بالعماث والذواَو الخاضت بإَشاد ٗل جٓعُم و 

 .(1)ٖثر هجانت لخهكُم ُْمت الضبىن ظلىب الأنملُت الخٓعُم جمشل الأ 

 ."بالضبىن  الجذًذ هخمامالإ " العلاكت جىمُت :المىلب الشابع

الزي ٌشهذه الهالم في مجاٛ المهلىماث والاجطاٛ وجٓلب المخُـ الاْخطادي الزي ًخمحز  هكشا لخؿىس 

بالخٓلب ونذم الاظخٓشاس وصٍادة هطج  وعي الضبىن وجُخده نلى الأظىاّ الخاسحُت ،هزا ما دَو بلى بنادة 

شها ختى جىاٖب  الخؿىس العشَ ُٓت  ال٘لاظُُ٘ت والهمل نلى جؿىٍ و ،والاظشام الى الىكش في مُاهُم الدعىٍ

 .جبني جىحهاث حذًذة اظاظها الضبىن الزي اضبذ في ْلب اظتراجُجُت ؤي ماظعت 

ٛ  وفي ٛ  نامت هكشة بلٓاء هز المؿلب هداو  الضبىن  مو الهلاْت بدىمُت الاهخمام هدى الجذًذ الخىحه خى

 .ؤبهاده ؤهم وجدلُل

ٌ  الـشع  . الضبىن  مع للعلاكت الجذًذ المذخل : الأو

ؤْل ما ًٓاٛ ظعاث الُىم وهي جماسط ؤنمالها في الأظىاّ الىؾىُت ؤو الذولُت ، مىاَعت شذًذة جىاحه الما 

نجها ؤجها هجىمُت ،َٓذ ؤحبرث هزه البِئت المخٓلبت الهذًذ مً الماظعاث نلى بنادة هُٙلت ؤوغانها بهذٍ 

ذ جيخج نً حهىد انادة الهُٙلت هزه بشوص مُاه ض َشضها في البٓاء والىمى ،وْ ُم حذًذة مً بُجها حهضٍ

ٔ بالهلاْاث ، و  مو نلاْت بوشاء نً البدث الُىم بلى الماظعت جىحه ًُعش ما هزا لهل مُهىم الدعىٍ

 2الضبىن  مو للهلاْت حذًذ مذخل جبني خلاٛ مً صباثجها

 .بالعلاكاث الدعىٍم ئلى مذخل 1-

هدُجت جؿىس الىعي لذي  لٓذ اخعذ الماظعاث بالخؿش الزي جىاحهه في الاظىاّ الذاخلُت والخاسحُت

 لب الخىحه هزا ؤضبذ ولٓذ بل ، صباثجها مو الهلاْاث جىمُت المعتهلٚ مما دَهها الى حعلُـ الػىء نلى

ٓي ٔ مطؿلح بشوص بلى ؤدي ،ما الخذًث الُ٘ش الدعىٍ  ماهي ، مُهىمه هى َما بالهلاْاث، الدعىٍ

ُما ج٘مً خطىضِخه،  ؟ ؤهمُخه وَ

 .بالعلاكاث الدعىٍم مـهىم-

ٔ  بذؤث بىادسه في بذًت  ٔ  العبهُىاث،ان الاهخمام بىحىد جطى نلاثٓي للدعىٍ  ؤنماٛ نً ؾشٍ

(Jackson/ 1975Bagozzi/1978 )(3) مجاٛ في ٔ  جؿىس  مو جضامىا المُهىم هزا وجؿىس  ، الطىاعي الدعىٍ

ٔ وبخٓىُاث الضبىن  مو بالهلاْت هخمام،وال  جطالاثوال المهلىماث ج٘ىىلىحُا وصٍادة  باشش،الم الدعىٍ

ُٓت البُاهاث ْىانذ بوشاء هدى الخىحه ٔ واخذ حهشٍِ نلى جُاّب هىإ ًً٘ ولم ، الدعىٍ  للدعىٍ

                                                           
1 - Yun CHEN, Guozheng ZHANG, Customer segmentation in customer relationship management based on data mining, 

Handbook of Business strategy, 2006, p: 289. 
2
 128،ؿ 52،العذد  5815، أ .ئًمان كدمىػ. ملاٌ  بعىىان جىمُت العلاكت مع الضبىن معاس لبىاء ولائه ،مجلت العلىم الاوعاهُت  حامعت بعىشة   

3- Molka Abbas, Etat pratiques relationnelles en B to C , P07,[en ligne] disponible sur: www.escp-eap.net 

.site visité le 12/02/2018. 
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 مىكىس  مً الباخشحن بهؼ بلُه ًىكش خحن َُي ، المُهىم لهزا جطىس  مً ؤٖثر وحىد ،هدُجت بالهلاْاث

ض جشوٍجي ٓت نىه الخدشي  بهذ الخالي الضبىن  هدى التروٍجُت الجهىد جىحُه نلى بنادة ،ًشٖ  ، نلمُت بؿشٍ

ض  بخإظِغ ًٓىم و ، يخذ نلى ٗل صبىن  بكشوٍ حهخم ٗىهه خُث مً هزا المُهىم نلى الخش البهؼ ًشٖ

ض مً هىإ ؤن ٖما ، معخٓل ظىقي ٖٓؿام مهه ومهاملخه خُُٓٓت ششاٖت نلاْت  ؤهمُت الخُاف نلى ًشٖ

 ، الخبادٛ نملُت بهذ بالضبىن  جطاٛال في ظخمشاسال  خلاٛ مً ، ؤظالُب مخخلُت ظخخذامةب الضبىن  نلى

ُه  بلى الخش ًزهب البهؼ َُما ت بةنؿاء ًٓىم ٗىهه مً هؿلاْابحهشٍ ٛ  ، للضبىن  الأولىٍ خدى  دوس  بزلٚ وٍ

ٔ ٔ نً الخُٓٓي للضبىن، الششإ نملُت بلى الدعىٍ ت و جطاٛال ؾشٍ  .المهلىماث في المشاسٖ

ِ مً جٓذًمه جم ما حملت ومً   : 1ًلي ما بالهلاْاث ٍٔللدعى  حهاسٍ

ٔ َانCzipiel/ 1990)2   خعب) - نبر  تالمتراٖم الخُانلاث مً مجمىنت"نً نباسة بالهلاْاث الدعىٍ

ل َشضت حهؿي والتي ، والضبىن  الماظعت بحن الضمً  ."ششاٖت نلاْاث بلى الخبادلاث لخدىٍ

ٔ ٌهخبر -  جُانلُت نلاْاث وجىؾُذ لإوشاء مىحهت ، مخخلُت ؤدواث ومجمىنت ظُاظت" (3)بالهلاْاث الدعىٍ

 ."الهلامت ججاه ب الضباثً مً اًجابُت مىاِْ وخُل بوشاء ؤحل مً الضباثً مو

ٔ ؤن ٖما-  زا الضباثً، مو ومشبدت معخمشة نلاْت بْامت بلى حهذٍ وشاؽ"  4بالهلاْاث الدعىٍ  الخُاف وٖ

شها نلحها  ."الضبىن و  الماظعت ؤهذاٍ جدُٓٔ بلى ًادي بشٙل ، وجذنُمها وجؿىٍ

ٔ بإن5( Morgan/ 1994 ي) ًش و -  نلُه الخُاف و الضبىن  نً البدث نً نباسة" بالهلاْاث الدعىٍ

ش  ."مهه الهلاْت وجؿىٍ

ٔ مً جٓذًمه جم ما ٛ خلا ومً ِ للدعىٍ ِ وهخمذ ؤن ًمً٘ ، بالهلاْاث حهاسٍ  الزي ْذمه الخهشٍ

(2003/ Kotler)6 ت نلاْاث بوشاء "نً نباسة المُهىم هزا بإن  خخُاسهم نلىب ًخم والزًً الضباثً مو ْىٍ

 ."الماظعت هجاح جدُٓٔ في المخخملت معاهمتهم ؤظاط

خؿلب ٔ وٍ ًلهب  وؤن ، الضبىن  مو هاملهاح في ميعٓت الماظعت ؤحضاء ٗل جٙىن  ؤن بالهلاْاث الدعىٍ

ٔ  .الخهامل هزا في الشثِس ي الذوس  الدعىٍ

ُت-   . بالعلاكاث الدعىٍم خفىـ

ِالخهمً خلاٛ   ٔ ؤن  ًم٘ىىا الٓىٛ  ، ظابٓا المٓذمت اسٍ  (7)في جخمشل خطىضُت له بالهلاْاث الدعىٍ

 .الجماهحري  جطاٛال وظاثل نً جخخلِ ، شخطُت جُانلُت وشاؽ وظاثل ظخخذامب- 

                                                           
 92دًلمي ؿخُدت  ,مشحع ظبم رهشه .ؿ   1

2 -Ibid , P 07. 
3 -B.Deversy , J.Claude , le Marketing relationnel , édition d'organisation , Paris , 2001 , P 58 
4 -P.Dessmet , Marketing direct " concepts et méthodes" , 3éme édition , DUNOD ,Paris , 2005, P34. 
5 -H . Abbad , le Marketing relationnel dans le canel de distribution , cahier de recherche n0799,P07,Juin2007.[en ligne] 

disponible sur : http: //www.relationnel.uqam.ca .site visité le 12/12/2017. 
6 -Ph.Kotler , Marketing insights ( from A to Z ) ,John Wily Publishing , New Jersey , USA,2003 ,P 152. 
7 -Ph .Kotler , B.Debois , Marketing Management , 12eme édition , Pearson Education, Paris 2006, P 180. 
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ٛ  هى هذَه-  ت نلى الخطى ٛ  مً ؤٖثر ، الهلامتججاه ب ًجابيب بشٙل الضبىن  مىاِْ حًُحر ؤو جٓىٍ  الخطى

 ًمحزه ما وهى ، المعخؿام ْذس الماظعت مو الضبىن  حهامل بؾالت في ً٘مً هذَه ؤن بمهنى آهُت، نلى ضُٓت

 التي الهلاْت بؿبُهت هخمامال  دون  آهُت ضُٓاث بخذار هى هذَه الزي الأخحر هزا ، البُو الصخص ي نً

 . الماظعت والضبىن  ججمو

مً٘ ّ  هبرص ؤن وٍ ٔ بحن الُش ٔ بالهلاْاث الدعىٍ ٛ  خلاٛ مً الخبادلي والدعىٍ  :الحي الجذو

م الخبادلي83الجذوٌ سكم ) م بالعلاكاث و الدعىٍ  ( : الـشق بين الدعىٍ

م الخبادلي  م بالعلاكاث  الدعىٍ  الدعىٍ

 

حز نلى ضُٓت بُو مىُشدة  -  الترٖ

 الخىحه ضىب خطاثظ المىخج  -

 مذي صمني ْطحر -

 التزام غهُِ مً الضبىن ججاه الهلامت  -

ادة  - المبُهاث دون الاهخمام  ب٘عب الاهخمام بضٍ

 ولاء 

 الضبىن 

 .جخهلٔ الجىدة بالمىخجاث 

 

حز نلى الاخخُاف بالضبىن  -  الترٖ

 الخىحه ضىب ُْم الضبىن  -

 مذي صمني بهُذ -

 التزام ْىي مً الضبىن ججاه الهلامت  -

 الاهخمام ب٘عب ولاء الضبىن  -

ْعم  الماظعت، َٙلالجىدة جخظ ٗل ؤْعام  -

 ٌعهم في 

 ُٓٔ الجىدة للضبىن.جد

 

 Ph .Kotler , B.Debois , Marketing Management , 12eme édition , Pearson Education, Paris :المفذس

2006, P 180    

ٛ  خلاٛ مً ًخطح ت نىاضش هي الهلاْاث نىاضش ؤن الجذو لت  نلاْاث نلى الخُاف ؤحل مً غشوسٍ ؾىٍ

ت نىاضش هي الخبادلاث نىاضش بِىما ، والضبىن  الماظعت بحن الأحل  ، الخبادلُت الطُٓاث لإبشام غشوسٍ

هخبر جإزحرها  .مدذودا جإزحرا الضبىن  مو الهلاْت جىمُت في وَ

 .بالعلاكاث الدعىٍم أهمُت-

ٔ بالهلاْاث َُما ًلي  1:ج٘مً ؤهمُت الدعىٍ

لت الأحل مو الضباثً محزة جىاَعُت دَانُت للماظعت في قل ؤظىاّ شح - لمىاَعت  شظتهذ الهلاْاث ؾىٍ

ت؛ حعانذها نلى  ججاوص جدذًاث المىاَعت لخذ ما وججىب الخشوب العهشٍ

 المىالي؛ الضبىن  ما ٌهشٍ بضبىن مذي الخُاة مً خلاٛ الىضىٛ بلى بلىضىٛ  ٌعانذ الماظعاث نلى الى - 

 عانذ نلى جدُٓٔ ؤسباح ونىاثذ معخٓشة ومعخمشة؛ٌ- 

                                                           
م بالعلاكاث همذخل  لخـعُل ولاء الضبىن ،   1  12العذد –2لجامعت البلُذة "الأبدار الاكخفادًت "مجلت أ . ئًمان العؽاب ، ملاٌ بعىىان  الدعىٍ

 194_ 199,ؿ  5812دٌعمبر 
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و الخبحر و المعدشاس باليعبت له في مجاٛ ًدٓٔ مىْو في رهً الضبىن ٗىن الماظعت جٓو-   في مىْ

  جخططها؛

ً نملُت الاجطاٛ في اججاهحن بحن الماظعت وصباثجها ،و بىائها بما ًدٓٔ هىم مً الخًزًت اله٘عُت التي ج- ٙىٍ

ش الهلاْاث المعخٓبلُت و الىضىٛ بلى  ولاء الضباثً؛ حعانذ نلى جؿىٍ

اث-  .1الضبىن  مع العلاكت معخىٍ

اث خمغ بحن ُحزالخم ًمً٘ لهذدهم  جبها وهزا ، والضبىن  الماظعت بحن المخبادلت الهلاْاث مً معخىٍ

م الشٙل ًىضخه مشلما ، خلالهم مً المخٓٔ الشبذ وهامش  :(16)سْ

 .الضبائً عذد و الشبذ بمعذٌ العلاكت معخىي  اسجباه (:12سكم) الؽيل

 مشجـع        مخىظي مىخـن    

 هبير          

 عذد الضبائً

 مخىظي      

         

 الضبىن  خلاٌ مً المخلم الشبذ هامؾ                         كلُل          

م هىجل ؿلُب : المفذس  ن،دمؽم،ظىسٍا الذي علاء داس ميؽىساث ، ع هـا ماصن  ،جشحمت ة الـعاٌ أظالُبه :س،الدعىٍ

 95 ؿ 2002 ،

 رلٚ ماظعت  بالضبىن ومشاٛ جطاٛال مهاودة دون  المىخج ببُو الماظعت جٓىم للهلاْت الٓانذي المعخىي  في

Procter&Gamble)) لإنلامهم الضباثً ٗل مو شخطُا جطاٛلإبا جٓىم لا َهي  ٛ  ،وبذلا ( Tide)نلامتها  خى

ُهم النلاهُت بالخملاث جٓىم َهي رلٚ مً  نذد َحها التي ًٓل الأظىاّ َان اله٘غ لىون ، بالمىخج لخهشٍ

 جٓىم ،َمشلا صباثجها مو وزُٓت نلاْت بىاء نلى بالهمل الماظعت َخٓىم الشبذ مش هىا َحها وجشجُو الضباثً

ت الخؿىؽ مو ششاٖت نلاْت بةوشاء (Boeing)ماظعت  ُ٘ت الجىٍ  وخؿىؽ Amercain Airlines)) الأمشٍ

ت اث هجذ المخىاْػخحن الخالخحن هاجحن حنوب ، ؾاثشاتها جطمُم في ؤخشي  حىٍ  التي مً الهلاْاث ؤخشي  معخىٍ

 في خاٛ بها جطاٛال نلى صباثجها الماظعت حصجو المعخجُب المعخىي  َُي ، وصباثجها الماظعت ججمو

 سغاه نً مً للخإٖذ بالضبىن  هاجُُا جطاٛلإبا هي جٓىم ْذ خحن في ، المىخج ظخخذامب نىذ لمشٙلت حهشغهم

 الششاء نملُت بهذ بالضبىن  الماظعت جخطل اليشُـ المعخىي  ونىذ ، المعاوٛ المعخىي  نىذ هزاو  المىخج

ذ  .حذًذة مىخجاث جٓذًم ؤو الخالُت المىخجاث جدعحن نملُاث لهشع لآخش وهزا مً وْ

 .العلاكت كلب في وخذمخه الضبىن  معشؿت -

ت نلاْت جدُٓٔ ظبُل في  نلى والهمل اجهصبى  نلى الجُذ لخهشٍا بمداولت الماظعت جٓىم ، الضبىن  مو ْىٍ

 .سغاه جدُٓٔ بلى ًادي بما حُذ، بشٙل خذمخه

 الضبىن  معشؿت . 

                                                           
1
 93دًلمي ؿخُدت  ,مشحع ظبم رهشه .ؿ   

 

 معاوٛ معخجُب ْانذي

 وشُـ معاوٛ ْانذي

ٚ معاوٛ معخجُب  ششٍ
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ت نلى الضبىن  مو الهلاْت َلعُت جشج٘ض البُاهاث  ْىانذ اظخخذام بُػل وهزا الأخحر، هزا مهشَ

ُٓت ُٓت نلى البُاهاث ْانذة وحهشٍ ، الدعىٍ  الضباثً ، َعحنبالمىا المخهلٓت البُاهاث حمو" ؤجها الدعىٍ

ّ  المخهلٓت البُاهاث ؤي بمهنى والمىسدًً جها نام بشٙل بالعى  وهزا لي(ؤ)خعاب  تل٘تروهُب ْانذة في ،وجخضٍ

حز ًشعب ُٓت اليشاؾاث جشٖ  .(1)المخذدة الأهذاٍ ججاه بالدعىٍ

ُٓت البُاهاث ْانذة ؤهمُت ج٘مً و  (2)في الدعىٍ

 - ً  .مجهم المعتهذَحن جدذًذ خمً ؤظاظها نلى التي و الضباثً بُاهاث جخضٍ

 .ومٙاها صماها مىاظبت التروٍجُت الخملاث حهل -

ش-   حجم جدذًذ ًخم رلٚ خلاٛ ،ومً الضباثً مً المخخلُت بالُئاث الخاص الشبذ لُٓمت شاملت سئٍت جؿىٍ

 .المعتهذَت الُئاث مً َئت لٙل المؿلىب ظدشماسال 

 - ٛ ذ نلى الخطى ُاث والخيبا ، ُحنالخال للضباثً المبُهاث مً المضٍ  .المعخٓبلُت بالعلىٖ

ٔ مُهىم جىظو ومو ُٓت بُاهاث اٛ ْىانذ نةَ ، الضبىن  هدى والخىحه بالهلاْاث الدعىٍ ؤضبدذ  الدعىٍ

ُٓت المهلىماث هكام غمً الٓىانذ هزه حًلًلذ ،بر مهمت بظتراجُجُت مٙاهت جدخل  هذٍ ، الدعىٍ

 .الأخحر لهزا نالُت ُْمت بخٓذًم ٌعمذ وبما ، الضبىن  مو جطاٛب مىاظبت ٗل في المجمهت ظخخذام البُاهاثب

ُٓت البُاهاث ْىانذ جخٙىن  ما ونادة اجه ، ،نىىاهه ظمهب: مً بالضبىن  الخاضت الدعىٍ ،  العابٓت مشترً

خ)دًمًشاَُت بُاهاث مشل ، (....ة الأظش ؤَشاد نذد ، الذخل ، المُلاد جاسٍ ٛ  وٍ  مطادس ؤهم اللاخٔ الجذو

 : البُاهاث هزه الخطىٛ نلى

 ٌ ٌ  مفادس :(18سكم ) حذو  .الضبائً بُاهاث على الخفى

 

 

 

 

 

 

- Jill Dyche , CRM handbook(the A business guide to customer relation management Addison 

Wesley publishing , USA, 2001, P 69. 

 حًزًت ْىانذ مً ًمً٘ بما ، بُجها َُما مخٙاملت و ميسجمت بالضبىن  جطاٛال هٓاؽ ٗل جٙىن  ن ؤ ًجب و

ُاث سظم نلى الخُُٓٓت المٓذسة لها جٙىن  ختى البُاهاث  نامل ًٙىن  لٙل حعمذ هاؤج ، خاضت الضباثً ظلىٖ

ٛ  بالضبىن  مباشش جطاٛب نلى  ونً ، الأخحر هزا مو الخهامل ؾبُهت نلى مُطلت بُاهاث نلى بالخطى

                                                           
1 -N. V. Leathem , toute la fonction Marketing , DUNOD , Paris , 2005 , PP, 105-106 

م ، ؼـُم منى-1 ت للخىمُت العشبُت المىظمت ، بالعلاكاث الدعىٍ   21 ؿ ، 2005 مفش، ، اللاهشة ، الإداسٍ

 اليعبت المفذس

 البُو المباشش -

ذ الل٘ترووي  ) -  ( .e-mailالبرً

 (call centerمشاٖض المٙالماث )  -

اسة مىاْذ الاهترهِذ  -  صٍ

 المهاسع -

60٪ 

50٪ 

43 ٪ 

40 ٪ 

55 ٪ 
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ل ، خلها جم ُِٖ و واحهها التي المشاٗل ت في ٌعانذ البُاهاث في جدذًث وٗ ؤٖمل  نلى الضبىن  خذمت مهشَ

 مػاَت بُٓمت مهلىماث بةوشاء حعمذ خاضت جٓىُاث بىاظؿت نلحها المخطل البُاهاث مهالجت وجخم ، وحه

عهم نالُت ت في الضباثً مو الخهامل مً ظىىاث بهذة مخهلٓت بُاهاث وحىد ، وَ هم في الىمى مهشَ  ظلىٖ

هم ، الخالي  المعخٓبلي. وبخٓذًش ظلىٖ

 الضبىن  خذمت . 

 خبرة حهؿُه والتي ، " الضبىن  خذمت" هي الضباثً مو الهلاْت نً الخذًث نىذ الأظاظُت المُاهُم بحن مً

مً٘  الماظعت مو الخهامل نً ِ وٍ  هدى المىحهت اليشاؾاث مجمىنت " (1)ؤجها نلى الضبىن  خذمت حهشٍ

ٔ نً مهه، الصخطُت الخُانلاث مً جخػمً مجمىنت التي و ، الضبىن   ؤدواث مجمىنت ظخخذامب ؾشٍ

 " الُهالُت جدُٓٔ و الضبىن  سغا : هما ؤظاظُحن مُهىمحن الهملُت نلى هزه وجىؿىي  ، اجطالُت

هخبر  هزا ًخىظو بر ، الهشغُت المشاٗل خل ٌهني والزي ال٘لاظُٙي المذخل مً ؤوظو المذخل هزا وَ

وحىد  نىذ جطالاثال مً ٖبحر نذد ، وبحشاء الضباثً مو مىخكم اجطاٛ نلى الهاملحن ٗل حهل بلى المُهىم

،  له الخذماث جٓذًم نىذ الضبىن  مو اششمب جطاٛب في ًٙىن  ؤيلبهم الهاملحن هالاء ، حهترغهم مشاٗل

شٙلىن   . الماظعت نً الضبىن  ًدملها التي الخبرة مً حضءا وَ

مً٘  جٙامل نلى رلٚ هكحر الماظعت وجبدث ، المىاَعحن باقي نً للماظعت جمحزا الضبىن  خذمت جيص ئ ؤن وٍ

 .(2)ًلضم الأوشؿت هزه ولخٙامل ، للضبىن  المٓذمت الخذماث ؤوشؿت

 الخذماث نً سغاهم ومعخىي  الضباثً، وسيباث خاحاث جدذًذ بًشع المعخمشة البدىرب الُٓام - 

 .المٓذمت

 . الخالُت الخذماث بهىاضش وسبؿها ، سغاهم نذم ؤو الضباثً لشغا الأظاظُت المطادس جدذًذ - 

 . الخذمت بمعخىي  مخهلٓت مهاًحر وغو- 

 جُػُلاث نلى جؿشؤ التي الخهذًلاث غىء نلى متالخذ جٓذًم وؤهكمت المهاًحر لهزه المىخكمت لمشاحهت ا- 

 . المىاَعحن. وؤوشؿت الخ٘ىىلىحُت البذاناث ، الضباثً

 .جـعُلها ؼشوه و الضبىن  مع العلاكت جىمُت مشاخل :الـشع الثاوي  

ت خاحاتهم وجيبء بها ,هزا  ٔ نلى حزب اٖبر نذد ممً٘ مً الضباثً  والخٓشب الحهم  ومهشَ ٌهمل الدعىٍ

 ٖما ، مخهذدة مشاخل نبر ًخم والزي الضباثً هالاء مو نلاْاث بىاءالجذًذ الضم نلى الماظعاث الخطىس 

ٛ  ختى الهلاْت هزه جُهُل ًلضم التي جخمحز  المىاَعت اشخذاد قل في خاضت ، مم٘ىت َترة جطمذ لأؾى

 في شتى حهاملاتها بالخٓلباث المخىاضلت ولامخىاهُت  والتي ججهل مً الماظعت جبدث نً الخمحز واهُشاد به 

 في الاظىاّ  .             

 . الضبىن  مع العلاكت بىاء مشاخل -1

                                                           
1 -Ch. .Lovelock , Marketing des services , Public union édition , Paris ,1999 , P 419. 
2 -Ibid , P 420. 
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ت نلاْت وجدُٓٔ مهمت، جىاَعُت محزة نلى الضباثً مو نلاْاث ببىاء جٓىم التي الماظعاث جدطل  ْىٍ

 : 1 الحي الشٙل في مىضخت المشاخل مً مجمىنت خلاٛ مً ًٙىن  مههم ظتراجُجُتبو 

 

 مشاخل بىاء العلاكت مع الضبىن : (15الؽيل سكم )

 

 

 

 

Ch. Michon , le Merketeur ,  édition Pearson Education , Paris  , 2003, P 258. 

 . الضبىن  معشؿت-

ت ؤولا ًجب ، مهه والخُانل الضبىن  مو َهالت نلاْت بىاء ؤحل مً  خلاٛ مً َٓـ لِغ الضبىن  هزا مهشَ

ت ؤًػا ، ولً٘ الهىىان ؤو ظمال   ، حخمانُتال  ، ْخطادًتال وغهُخهجدذًذ و  وسيباجه خاحاجه مهشَ

 .الخ.. الشٓاَُت

ت هزه جثري  ؤن للماظعت َُمً٘ (B to B ) الأنماٛ، بماظعاث الأمش ًخهلٔ ونىذما  بِىما بعهىلت، المهشَ

ٛ  الىظؿاء بلى إجلج التي الماظعاث نلى رلٚ ًطهب واظهت  خجاثالمى خالاث في وهجذها صباثجها، بلى للىضى

 .ظتهلإال 

ىن  الزًً ؤو ، التروٍجُت للهشوع اظخجابت لهم الزًً الأشخاص ْاثمت -   ًمً٘ ٖما ، المعابٓاث في ٌشاسٗ

    Consodata ،   Clartis مخخططت مشل: ماظعاث باظخمشاس جثرحها و جيشئها التي الضباثً اظخخذام ملُاث

دىي  ، شخظ حنملاً زماهُت مً لأٖثر هجذ ملُاث خُث َشوعا في  ٖبحرا نذدا الملُاث هزه مً ملِ ٗل وٍ

ذ نبر اظخٓطاءاث مً ؤظاظا نلحها والمخطل ، الُشدًت مً المهؿُاث  . البرً

 . له والإهفاث الضبىن  ئلى الخدذر-

 و مجلاث الضباثً لهالاء جشظل ؤن للماظعت ًمً٘ ، جبادلي مىه ؤٖثر نلاثٓي بؾاس في صباثجها مشاظلت ؤحل مً

 ، َُه جيشـ الزي بالٓؿام ؤو بالماظعت مخهلٓت مهلىماث جخػمً ْذ اليسخ والتي بملاًحن وجؿب التي

ٖذناثم  حهخبر جطالُتال الىظاثل ؛هزه ل٘تروهُتال الؿشود لإسظاٛ الاهترهذ مىاْو ظخخذامب ًمً٘ ٖزلٚ

 بحن لاْتاله جٙىن  وختى للضباثً، مهما مػمىها الىظاثل هزه جدىي  ؤن ًجب التروٍجي ولً٘ لليشاؽ

 بوشاء نً جبدث الماظعت َان ، الجاهب ؤخادًت جٙىن  ؤن مً بذلا المٙان ْذس جُانلُت الماظعت والضبىن 

 : في جخمشلان هامخحن ؤداجحن جػو َهي رلٚ ولخدُٓٔ مو صباثجها خىاس

  ت بلى الهادَت ظخٓطاءاثال  .مىخجاتها نً سغاهم مذي مهشَ

                                                           
1
م العلاكاث مً خلاٌ الضبىن مفذس لخدلُم  المىاؿعت  واهدعاب ميزة جىاؿعُت .للملخلى الذولي الشابع    خىٌ  خىُم بً حشوة . محمد بً خىخى :حعىٍ

دعير  المىاؿعت والاظتراجُجُاث الخىاؿعُت  للمإظعاث الفىاعُت  خاسج كىاع المخشوكاث  في الذوٌ العشبُت ،ولُت العلىم الاكخفادًت  وعلىم ال

 5818هىؿمبر  83_ 88حامعت خعِبت بً بىعلي ،الؽلف ,

 معرفة الزبائن

 الحديث إليهم

 والإنصات لهم
 المشاركة تبادل القيم
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 شٙل جإخز ما ويالبا ، والشٙاوي  المهلىماث ؾلباث لجت اومه ظخٓباٛةب جٓىم للضباثً مطلخت بوشاء 

 .الهاجُُت المٙالماث مشاٖض

 . 1والضبىن  المإظعت بين اللُم جبادٌ -

ت، مشخلت وحهذ  جٙىن  ما وبرا الخش، الؿشٍ له ًٓذمها التي ؾشٍ الُٓمت ٗل ًذسٕ ؤن َحها ًُترع بر مطحرً

حن ؤخذ لذي بالخخلي  َعُٓىم ، له ًمىدها بالتي مٓاسهت ؤْل ُماْ ٌهؿُه الخش الؿشٍ بإن بدسإ الؿشَ

ٛ  نىه ذ ، ُْمت لها لا ًٓذمىن  الزًً الضباثً نً بالخخلي الماظعت جٓىم َٓذ ؤخشي، ؤؾشاٍ بلى والخدى  وْ

ٛ  ًٓىم الضبىن  ً مىسدًً بلى بالخدى  . ؤنلى ُْما له ًٓذمىن  آخشٍ

 حىدة جٓذًم ،في مهه الهلاْت جىمُت بلى ظهحها ؾاسب في للضبىن  الماظعت جٓذمها التي الُٓمت جخمشل ما ويالبا

للماظعت  الضبىن  ًمىدها التي الُٓمت ؤما ، الىلاء بشامج وحعؿحر بغاَُت خذماث ،مىذ المىخجاث في

و في َخخمشل  الماظعت لطالح الضبىن  ْبل مً المخٓٓت الخٙالُِ الضباثً، بمهنى مدُكت خطخه في سَ

 صباثً ٖعبها بلى ًادي بما لها بالتروٍج ُْامه بلى بغاَت ، خاحاجه خلبُتل الشثِس ي هكشه المطذس في وحهخبر

 . حزبهم جخدمل جٙلُت ؤن دون  حذد

 . المؽاسهت -

ٛ  المشخلت هزه في ٚ و ضذًٔ بلى الضبىن  ًخدى ٛ  ، للماظعت ششٍ  المعخىي  هزا نلى الخُاف الماظعت وجداو

صباثً  نً البدث مً ؤَػل الخالُحن الضباثً نلى الخُاف المُُذ مً" بإن ْىانتها مً الهلاْت اهؿلاْا مً

ججاه ب خعاظُت ؤْل ًٙىهىن  ، الماظعت لهلامت المخ٘شس  الششاء : مجها ؤظباب نذة بلى ساحو وهزا " حذد

ٓىمىن   للماظعت. حذد صباثً بجزب الأظهاس وٍ

ٛ  في مىضح هى مشلما ، مشخلت ٗل بدعب الماظعت حعخخذمها التي الىظاثل وجخخلِ  : الجذو

 ٌ  .الضبىن  مع العلاكت جىمُت معاس في المعخخذمت الىظائل:(11)سكم الجذو

 الىظائل المعخخذمت المشخلت

ت الضبىن  -  مهشَ

 الخداوس مو الضبىن  -

 جبادٛ الُٓم -

ت -  المشاسٖ

 

 

ُٓت -  ْىانذ البُاهاث الدعىٍ

 مىاْو الأهترهِذ ،الظخٓطاءاث ،مطلخت خذمت الضبىن  -

 يحرها.مشاٖض المٙالماث ...و   

و خطت الغاَُت، الجىدة، الخذماث الىلاء،بشامج  -                                       سَ

 مدُكت الضباثً. -

 هىادي الضباثً -

 44دًلمي ؿخُدت  ,مشحع ظبم رهشه .ؿالمفذس    -

 . والضبىن  المإظعت بين اللُم جبادٌ أظاظها اظتراجُجُت خلاٌ مً العلاكت جـعُل-5

                                                           
1
 33_34ديلمي فتيحة  ,مرجع سبق ذكره .ص   
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نلاْت  بوشاء بلى تهذٍ نلاثُٓت ظتراجُجُتب وحىد مً هؿلاْاب الضبىن  مو الهلاْت في حىدة ٕهىا جٙىن 

ت شجبـ ، الهلاْت هزه وحىد مً معخُُذة الأؾشاٍ ٗل جٙىن  ،ؤًً الماظعت وصبىجها بحن ْىٍ مذخل  وٍ

 للضبىن  الماظعت مً المخطلت لُٓم نخباسال  بهحن بالأخز ، الُٓم جبادٛ نلى الضبىن  مو الهلاْت ظتراجُجُتب

 . نلامتها نً حُذ هؿبامب جشظُخ بلى ًادي بما ، للماظعت الضبىن  مً والُٓم المخطلت

 . للضبىن  المإظعت مً الملذمت اللُمت-

 ظخخذامب ًخم رلٚ وبهذ ، الضباثً بخدذًذ الضبىن  مو نلاْتها جىمُت بلى ظهحها بؾاس وفي الماظعت جٓىم

 جىمُت هدى الماظعت جىحه ومو ، مجهم المعتهذَت للٓؿاناث تالخاض لُهم الخاحاث البُاهاث ْىانذ

 ؤو اٗلجيغ ( الخطاثظ الذًمًشاَُت نلى والمشج٘ضة للضباثً ال٘لاظُُ٘ت الخجضثت نةَ مو الضبىن  الهلاْت

 دساظت مً هؿلاْاب المعتهذَحن الضباثً سيباث خاحاث و هى ؤظاظها ججضثت مدلها خل ْذ ،) مشلا العً

ُاتهم  هى رلٚ وساء مً والهذٍ ، ْؿام ٗل َُه ًشيب ما بدعب الهشع بخُُِ٘ ا ٌعمذم ،هى ظلىٖ

 ٛ  البدث بؾاس في الماظعت جىحه ؤضبذ ٖما ، بالهلامت والخهلٔ الشٓت و الشغا نالي مً معخىي  بلى الىضى

ً الُٓم مىذ نً حزها المىاسد حهبئت هدى ، لهلامتها ضىسة مٓبىلت وجٙىٍ ٛ  وجشٖ  بةخذار حعمذ ؤوشؿت خى

 ْىىاث جُُِ٘ ، لهم المىاظب العهش جدذًذ ، المىخج خطاثظ جُُِ٘ )الضبىن  ظلىٕ نلى مشيىب إزحرج

  . (...المشآَت الخذماث ، الخىصَو

 . للمإظعت الضبىن  مً الملذمت اللُمت -

ُاث شٙل في الٓشاساث جلٚ وجترحم ، الماظعت نشع لُٓمت بةدساٖه ٖشحرا جخإزش ْشاساث الضبىن  ًخخز  ظلىٖ

ُ هزه لُهم ظدشماساثةب الُٓام بلى الماظعت ًذنى ما ،وهى الهلامت ججاهب بُتًجاب ُُُت  اثالعلىٖ وٖ

 ، الضبىن  مو الهلاْت جىمُت نً بدثها خلاٛ مً الماظعت نلامتها وحععى ؤو الماظعت لطالح ؤٖثر جىححهها

ذ والخُاف نلحهم المشبدحن الضباثً حزب بلى ٛ وْ ل (Sharden) 1خاو الٓانذة  بلى 20/00الٓانذة  جدىٍ

م ٪ مً 80ًدٓٓىن  الزًً هم الماظعت صباثً ٪ مً 20 ؤن ؤي 20/00/30  هزه هخُػذبوبرا ، ؤنمالها سْ

 المشبدحن. يحر الضباثً مً ٪ 30 ٌهني وحىد َهزا الىطِ بلى اليعبت

 مً المخٓٓت الهاثذاث جٙىن  والتي ماظعت ؤو ،ناثلت َشد " هى المشبذ الضبىن  نةَ (Ph.Kotler) 2وخعب

ّ  خلاله ًخم  الزي نادة هى المشبذ الضبىن  َان زاهُت حهت ومً ،" نلُه والخُاف حزبه جٙالُِ مجمىم جُى

م جدُٓٔ م ًدٓٓىن  الزًً الضباثً ؤن بر ، خلاله مً مخىظـ ؤنماٛ سْ  ما يالبا للماظعت ٖبحر ؤنماٛ سْ

يخكشون ، ساُْت بخذماث ًؿالبىجها بخمُحزهم ت جخُُػاث مجها وٍ م ًدٓٓىن  الزًً الضباثً ؤما ، ظهشٍ  سْ

ٛ  الأظهاس، ؤنلى لذَو ظخهذادال  َلذحهم العابٓحن مً الىىنحن ؤْل ؤنماٛ اث والٓبى  مً المخذهُت بالمعخىٍ

ت جٙالُِ في للماظعت َهم ًدعببىن  هزا ومو الخذماث  هم المخىظـ الضباثً ًبٓى ونلُه ، نالُت حعُحرً

 نذة ؤمام هُعها ججذ جهاَة مشبدحن يحر صباثً الأخحرة لهزه اٗن برا ما وفي خاٛ للماظعت، باليعبت الأهم

 : بذاثل

                                                           
1 -Ph .Kotler , B.Debois , Marketing Management ,Op.cit , P 176 
2 -Ibid, P 177. 
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و -  و بلى ًادي بما الأظهاس سَ  .الشبذ هىامش سَ

 .غئُل سبذ هامش لها التي المىخجاث نً الخخلي -

 .ال٘بحر الشبذ هامش راث المىخجاث ششاء نلى الضباثً خث -

هخبر  . المىاَعحن بلى الضبىن  هزا جىحُه جم ولى ،ختى بُتًجاب هدُجت مشبذ يحر لضبىن  الماظعت ظدبهادب وَ

خم ّ  مً هؿلاْاب الضباثً سبدُت جدلُل وٍ  مً نلحها المخطل الهىاثذ مجمىم جُُٓم ًخم بر ، مداظبُت ؾش

 المٙالماث َحها بما التروٍج جٙالُِ ، الخىصَو جٙالُِ ، جٙلُت المىخج ) الخٙالُِ مجمىم مجها وؾشح الضبىن 

ٛ  حعمذ نلها المخطل والىدُجت ، (... اساثالهاجُُت والضٍ  :ؤضىاٍ ؤسبهت في الضباثً جشجِب نلى بالخطى

 .حذا المشبذ الضبىن - 

 .المشبذ الضبىن - 

 .سبدا ؤْل الضبىن - 

له ؤو ظدبهادهب نلى الماظعت حهمل والزي ، َُه المشيىب ويحر المشبذ يحر الضبىن -   نً مشبذ صبىن  بلى جدىٍ

ٔ و ؾشٍ  .له المٓذمت الخذماث معخىي  ُلجٓل ؤو العهش سَ

 وجدُٓٔ المىخجاث ششاء هي الهلاثُٓت الظتراجُجُت قل في للماظعت الضبىن  ًٓذمها التي َالُٓمت برن

زا ، للماظعت مٓبىلت الأْل نلى ؤو نالُت سبذ هىامش  الهُىي  التروٍج خلاٛ مً حذد صباثً ب حز وٖ

 (bouche à l'oreille) .بُجهما المخبادٛ املتز وال والشٓت الشغا معخىي  نً لهلامتها والىاجج

 .1 الضبىن  مع العلاكت بىاء خذود :الثالث الـشع

 اببإظب بهػها ًخهلٔ الطهىباث، مً حملت صباثجها مو لاْاتهان جىمُت بلى العانُت اثالماظع جىاحه

 ، الماظعت مو مهُىت نلاْت سبـ في الضباثً بٓابلُت ًخهلٔ الخش ، والبهؼ  الماظعت داخل جىكُمُت

 : ًلي َُما الماظعت جىاحهها التي الطهىباث جلخُظ ًمً٘ و

 جٙىن  بر ، ُتمهلىماج ؾبُهت لها التي جلٚ خاضت ، الهلاْت بىاء معاس في المعخخذمت الأدواث جٙلُت سجُامب  -

البُاهاث  ىانذْ لبىاء الماهلحن الأَشاد ووحىد الخدلُل بشامج ، البرمجُاث ، لمهلىماحي في الهخاد ظدشماساثال 

ذ لا ، ضخمت ظدشماساثب  .الأسباح وجدُٓٔ المشجُهت جٙالُُها لخًؿُت اَُٗت نىاثذها جٙىن  وْ

 للمهلىماث الُهاٛ ظخخذاموال  ، الضبىن  هدى الخىحه ًؿبٓىن  الماظعت في الهاملحن حهل ضهىبت  -

ُػلىن  وسيباتهم، الضباثً بداحاث خطىضا والمخهلٓت المخاخت  الهملُاث ُٔجؿب رلٚ مٓابل وٍ

 . الضبىن  مو الهلاْت وجىؾُذ بىاء هدى مً الخىحه ؤٖثر ال٘لاظُُ٘ت

 به المخهلٓت البُاهاث بنؿاء في ججاوبه نلى ًىه٘غ مما ، الماظعت مو نلاْت بىاء في الضبىن  سيبت نذم -

هخبر  : الضباثً مً ؤهىام زلار بحن الخطىص هزا في وهمحز ، الخاضت خُاجه جذخلا في رلٚ وَ

  عهم الماظعت مو الهلاْت بْامت هدى بالخىحه ًٓبل وهى : العلائلي بىن الض  البُاهاث بنؿاء في ،وَ

 .المؿلىبت

                                                           
1
 42دًلمي ؿخُدت  ,مشحع ظبم رهشه .ؿ   
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  ُا ٌهلً : الخبادلي الضبىن ؼ ، الخىحه هزا ججاهب ظلبُا مىْ شَ  . بُاهاث ؤي بنؿاء وٍ

  هؿي ، العلائلي بالخىحه ًلبل صبىن  . مهُىت ششوؽ غمً ولً٘ المؿلىبت البُاهاث وَ

 CRMداسة علاكاث الضبائًئماهُت :الثاوي المبدث

لم جكهش خذًشا، ول٘جها الُىم ؤضبدذ ؤٖثر جؿبُٓا هدُجت الخؿىس  ٖمُهىمن بداسة نلاْاث الضباثً ب

الخ٘ىىلىجي في وظاثل الاجطاٛ والىٓل والنلام بغاَت بلى قهىس ؤدواث البُو الأجىماجُٙي. ٖما ًشحو ؤضل 

ٔ المباشش ؤو ما ٌهشٍ ببداسة نلاْاث الضباثً خعب الهذًذ  -marketing one " مً الباخشحن بلى الدعىٍ

to-one "  ُٓحن ٖمُهىمحن نلى الشيم مً الاخخلاٍ بُجهما  . 1حعىٍ

نلى  حعانذ التي الأدواث مً حشُ٘لت ظخهماٛةب الضباثً مو المعخمش الخىاس نلى الٓذسة حهني ٖما اجها 

 الىجاح الىخُذ مُخاح وسيباتهم الضباثً جُػُلاث جدذًذ خبرلا ٌه الزي الضباثً، مو داثم جطاٛةب البٓاء

ت لهزه الىاجح ظتراجُجيال  الخىُُز همابو  , المىكمت ظتراجُجُاثلإ   وشؿت المىكمتؤو  مجالاث ٗل وفي المهشَ

 الُ٘ش المخٙامل هى, الضباثً مو مباشش جماط في هم الزًً الهاملحن لىب وضىلا الهلُا بالإداسة بخذاءاب,

ُٓت تللُلعُ  .الجذًذة الدعىٍ

ّ  الأظاط هزا ونلى  .مؿالب زلازت خلاٛ داسة نلاْت الضباثً مًب مُاهُم دساظت بلى هزا المبدث في ظيخؿش

ٌ  المىلب  الضبىن  مع العلاكت لإداسة الىظشي  الإواس :الأو

لت صبىن  نلاْاث بىاء بن  ىكمتاظتراجُجُاث الم لىجاح الىاجخت والأداة المخشٕ الٓلب حهخبر المذي ؾىٍ

ٓها وبداسة ٔ مُهىم ،بن حعىٍ  مً ؤبهذ ًزهب CRMالضبىن  نلاْاث بداسة مُهىم ؤو ( RM )الهلاْت  حعىٍ

 خخُافال  والزي ٌهخبر ومىخجاتها للمىكمت الىلاء وبالخالي الشغا خلٔ بلى الضباثً وسيباث خاحاث جلبُت

ل ذ في ٍُٓتالدعى  وؤوشؿتها للمىكمت الىجاح ًمشل الزي (2)للضباثً المذي الؿىٍ  .الشاهً الىْ

 . المُهىم هزا قهىس  بلى ؤدث التي الأظباب وششح ، الضبىن  مو الهلاْت بداسة مُهىم نلى الخهشٍ ْبل

ٌ  الـشع  . الضبىن  مع العلاكت ئداسة مـهىم ظهىس  أظباب : الأو

ٔ  والاهخمام المتزاًذ بالضبىن     ظىىاث بذاًت يف (Ph.Kotler)ْترحبهكشا لخطىساث الجذًذة في مجاٛ الدعىٍ

ُٓت اليشاؾاث َهالُت لخدُٓٔ حذًذة جىكُمُت سئٍت الدعهُىاث  الهمل و الهلاْاث نلى جشج٘ض ، الدعىٍ

إٗخذ ببىائها الماظعت جٓىم التي الهلاْت وبداسة ، الضبىن  َهم نلى  مو للخُِ٘ المؿالب الأظاظُت مهه 

ذ ، الجذًذ المخُـ  :  (3)مهمت ججاهاثب نذة لىحىد تهدُج الضبىن  مو تالهلاْ بداسة بشوص اٗن وْ

- ٛ ُٓت الىكشة في الخدى المبُهاث  وصٍادة مهه الخبادلاث وبحشاء الضبىن  حزب هذَها جبادلُت هكشة مً الدعىٍ

لت الهلاْاث وبىاء الضبىن  نلى بالخُاف تهخم نلاثُٓت هكشة الٓطحر، بلى المذي نلى  . مهه الؿىٍ

ٛ  وحىد- حز مً هخٓاٛال  ٛخلا مً ، الخىكُمُت البيُت في جدى حز بلى المىخجاث نلى الترٖ  .الهملُاث نلى الترٖ

                                                           
1
 Injazz J. Chen and Karen Popovich, Understanding customer relationship management (CRM): People, process 

and technology, Business Process Management Journal, Vol. 9 No5, 2003, p 675. 
2 -Eric Fimbel ,"Managment des systemes d’information" ,France,9 édition, Pearson éduction 

،2006،p405 
3 -Adrian Payne , Handbook of CRM , 1st Published , Elsevier , Oxford , USA , 2005 ,P 11 . 
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ادة- حز صٍ  . ُْمتها لخهكُم جطالاثالو  المهلىماث ج٘ىىلىحُا ظخخذامب وجضاًذ ، المهلىماث ؤهمُت نلى الترٖ

ادة - ُٓت البُاهاث ْىانذ بىاء هدى الخىحه صٍ  . الدعىٍ

  الضبىن  مع العلاكت ئداسة مـهىم : الثاوي الـشع

ت ٖهىطش مٙاهت ًدبىؤ بالضبىن  الهلاْت بداسة مُهىم بذؤ  في الهامت الظتراجُجُت نىاضش مً سثِس ي مشمىْ

خخظ الماظعاث، مً الهذًذ ش المُهىم هزا وٍ ً وجؿىٍ ض بخٙىٍ  هخبت مو َشدًت ضُت راث نلاْاث وحهضٍ

 بحمالُت ُْمت نلىؤ جدُٓٔ الهلاْاث هزه جٙىن خطُلت خُث الضباثً، مجامُو مً الضباثً مً مخخاسة

ٛ  ؤضبذ.الضباثً لهالاء داثمت ٔ "المطؿلخاث ال٘شحر مً الُىم معامهىا بلى ًدىاو  خذمت ، الضبىن  ٖدعىٍ

 في ظخهمالاب الأٖثر الٙلمت الضبىن  ؤضبذ خُث "،...صبىن، الخىحه سؤظماٛ، الضبىن  الضباثً، سغا الضباثً،

 الضباثً مو الهلاْت بداسة وهى ؤلا حذًذ ٔ مُهىمالدعىٍ خٓل في لهزا هدُجت لُخىلذ الدعهُيُاث، بذاًت

CRM  ًبرصه ما وهى ، الباخشحن ْبل مً هخمامال  مً بال٘شحر لهزا ْذ خكي هزا الاخحر ِ  حهذد الخهاسٍ

هاث بلى الداسةتهذٍ  التي الأنماٛ مً "مجمىنت بُجها مً والتي له المهؿاة  (1)الهملاء". جىْ

ت بلى حهذٍ ، جىكُمي معاس نً نباسة الضبىن  مو الهلاْت بداسة  نلى خخُاسهب ًخم الزي بالضبىن  حُذة مهشَ

ت هزه ،وجخم خلاله مً جدُٓٓها المخخمل الأسباح ؤظاط مهه،  جطاٛال ْىىاث حهذد خلاٛ مً المهشَ

 ٛ ش بلى الجهاًت في للىضى حن. مشبدت نلاْت جؿىٍ  (2)للؿشَ

ٔ خخُاسهب ًخم والزي ، نلُه خُافوال وحزبه الضبىن  لُهم ظتراجُجُتب نخباسهاب ًمً٘ ٖما  ؤظغ وَ

 (3)وصبىجها للماظعت ُْمت لخدُٓٔ مدذدة

ُها بلى ًمُل مً وهىإ ج جهاؤ نلى حهشٍ ُٓت الظتراجُجُت بحن مضٍ  جطالاثوال  المهلىماث وج٘ىىلىحُا الدعىٍ

لت و مشبدت نلاْت بىاء بلى والهادَت ،  (4)والضبىن  الماظعت بحن الأحل ؾىٍ

ذ ها وْ  بالضباثً المخهلٓت المهلىماث بجمو حعمذ وجٓىُاث ؤدواث مجمىنتجها ةب (Nieuw Bourg)نشَ

 (5)مههم الهلاْاث نلى والخُاف

ٛ  الُشدًت و المُطلت المهلىماث ججمُو نلى جٓىم الضبىن  نلاْت بداسة-  ٗل لخكاث حعُحر و الضبىن  خى

 (6)للمىكمت. ولاءه حهكُم بهذٍ اهخمام و بهىاًت مهه جطاٛال

ٛ  ؤزىاء للمىكمت المخاخت الُشص ٗل هي الاجطاٛ خكاثل و ؤظاط  نلى بر مهها، جطاٛب في الضبىن  دخى

ٛ  المهؿُاث شة خى ُٓت  الأوشؿت و الخذماث و المىخجاث حصخُظ المىكمت حعخؿُو صبىن  ٗل المخىَ الدعىٍ

 ٗلها.

                                                           
1 -Nathalie Van Laethem "Toute fonction marketing",Paris, Dunod   5882   p 103  
2 -J. Lendrevie , D.Lindon , Mercator , Op.cit , P 937. 
3 -K Anderson , C.Kerr , Customer Relation Management , Mc Graw Hill ,New York , USA , 2002 , P 02. 
4 -A. Payne , , Handbook of CRM. 2005,P 19. 
5 -Guy Audigier , Marketing pour l'entreprise , Gualino éditeur ; Paris , 2003 , P 353. 
6- P.Kotler, B. Dubois, op. cit. , p.180. 
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 خذماتها ؤو بمىخجاتها نلم ىنل ببٓائهم و صباثجها و المىكمت بحن الهلاْاث بداسة" هي الضبىن  نلاْاث بداسة-

ٓت ظخهلاماتهمب و وحهم شٙا مو حهاملها و الجذًذة  (1)ودًت. بؿشٍ

ٓت مههم جخهامل ؤن و حذًذ هى ما بٙل نلم نلى صباثجها جبٓي ؤن المىكمت نلى ًجب بر  ل٘عب لبٓت بؿشٍ

  .لها ولائهم و ودهم

ٔ بالهلاْاث ،بهذٍ لمُهىم جؿبُٔ ههؤ نلى الضباثً مو الهلاْت حعُحرPeppers and Rogers   »  ًشي   الدعىٍ

ه و الضبىن  ًٓىله ما نلى سجٙاصال  خلاٛ مً َشدًت، بطُت صبىن  ٗل خاحاث بشبام  2.« نىه الماظعت ما حهشَ

 و الخدخُت لخ٘ىىلىحُت البيُت بحن الجمو " هيVenturi & Léfébureخعب الضبىن  نلاْاث بداسة ؤن خحن في

ت ظتراجُجُاثال   جدُٓٔ هى و ؤلا لهذٍ جهاجي الضباثً ؤَػل ولاء جدُٓٔ و حزب جدذًذ؛ ؤحل مً الخجاسٍ

 ."(3)الشبدُت

ت َالىٓؿت ضٍ  الىلاء و جٓىُاث الجذًذة؛ المهلىماث ؤهكمت بمعانذة زابخت و َشدًت نلاْاث بىاء هي المشٖ

حن مشغُت هخاثج جدُٓٔ ؤحل مً المخهذدة جطاٛال ْىىاث  .للؿشَ

 المخهلٓت و ، المهلىماث المُطلت حمو جخػمً نملُت ؤهه نلى" الضباثً مو هلاْتال حعُحر َُهشٍ هىجلش ؤما

 جدُٓٔ ؤحل مً هزا ٗله الضباثً، مو جطاٛال لخكاث لٙل بهىاًت الدعُحر ٖزا و خذي، نلى صبىن  بٙل

 .(4)للماظعت بالضباثً خخُافال 

 والمهلىماث البُاهاث جدبو نلى انذحع بشمجُاث ؤو ج٘ىىلىحُا مهلىماث"     Cristiane Amarolinda   نشٍ

 .(5)له خذماث ؤَػل لخٓذًم الضباثً نً

خُحر شي باسَ  بزلج شاملت ونملُت ظتراجُجُتب ":بإجها الضباثً نلاْاث بداسة (Parvatiyar, Sheh)وشِذ وٍ

 الماظعت مً لٙل ؤنكم ُْمت لخلٔ الضباثً المىخٓحن مو نلاْاث ششاٖت وبىاء بهم خخُافوال  الضباثً

ٔ، وقاثِ بحن جدُٓٔ الخٙامل ظتراجُجُتال  هزه وجخػمً الضبىن،و  ادة الضبىن  خذمت البُو، الدعىٍ  لضٍ

هالُت ُٖاءة  6".المٓذمت له حهكُم الُٓمت في الماظعت وَ

 ج٘ىىلىحُا وزٓاَت ونملُت اظتراجُجُت نباسة نً بإجها الضباثً نلاْاث بداسة (Janice Reynolds)نشٍ  ٖما

 نلى والهمل خاحاجه َهم خلاٛ مً للضبىن  المٓذمت الُٓمت وصٍادة الهىاثذ حهكُم مً الماظعت جمً٘

 (7)شبانها.ب

                                                           
1 A. Ivanovic, P. H. Collin, Dictionary of Marketing, 3rd edition, Bloomsbury Publishing PLC, London, 2003, p. 67 
2 -Peppers, D., Rogers,M. and Dorf, B. The One to One, Fieldbook Currency Doubleday, New 

York, (1999).P23 
3 -Lars Meyer-Waarden, La Fidélisation Client, Vuibert, Paris, 2004, p. 33. 
4 -Philip Kotler et Al, "Marketing et Management", Op-cit,p180 
5 -Cristiane Drebes. PEDRON, Amarolinda Zanela. SACCOL, What lies behind the concept of customer relationship 

management ? Discussing the essence of CRM through a phenomenological approach, Brazilian Administration Review, Vol 6, 

No 1, 2009, p: 39. 
6 -E.W.T NAGI, customer relationship management research (1992-2002) An academic literateure review and classification , 

journal of Marketing Intelligence et Planning, Vol 23, No 6, 2005, p: 583. 
7 -Janice REYNOLDS, A Practical Guide to CRM, , CNP Books, New York, USA, 2002, p: 2 
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بداسة  و ظدباّب َهم؛ نلى حهمل ؤنماٛ ظتراجُجُتب هي بل مششوم لا و مُهىم لِعذ الضبىن  نلاْاث َةداسة

بحن  بالجمو ثًالضبا مو الهلاْت داسةب جؿبٔ َهي Mercedes-Benzرلٚ   نلى المشاٛ و الضبىن  خاحاث

ت حهكُم بهذٍ رلٚ و الخ٘ىىلىحُا و الخىكُم الهملُاث؛ ؛ظتراجُجُاثال   و الأسباح حهكم التي الضبىن  مهشَ

ذ مما الخذماث حىدة جدُٓٔ بلى جادي  .الضباثً سغا مً ًضٍ

 بهم، اجطاٛ لخكت ٗل نىذ الضباثً نً مُطلت مهلىماث بجمو حهنى الضبىن  نلاْت بداسة َةن ونلُه

ت نلاْت بىاء بهذٍ ، جطالاثوال المهلىماث ج٘ىىلىحُا ظخخذامب نلى نخمادلإ با ام بةداستهاوالُٓ  مههم ْىٍ

عب ولائهم  . لهلامتها وٖ

في  الداسة هزه ُْمت وجخمشل الماظعت ، في الىقاثِ بٙل جخهلٔ الضبىن  نلاْت بداسة ؤن بلى الشاسة وججذس

الهلاْت  بؾاس في الهاملحن لٙل المذخل هزا ٌعمذ ٖما ن،ُْمت للضبى  لخٓذًم الىقاثِ حمُو جٙامل جدُٓٔ

 ٛ ت :سغاه مشلا جدُٓٔ بلى الأولى بالذسحت هادَت وهي ، بالضباثً مخهلٓت مهلىماث نلى بالخطى  مذي مهشَ

ٛ  سيبخه في  جدذده الزي للعهش جٓبله ومذي الدعلُم آحاٛ خترامبنالُت ، بجىدة مىخج نلى الخطى

 .1مٓابل رلٚ الماظعت

زل ت حىاهب نلى ظتراجُجُت جدخىي بنً  نباسةٚ هي وٖ  مً المىكماث جدبهها نملُاث ج٘ىىلىحُت و و بششٍ

ض مهُىت ْشاساث جىُُز ؤحل ش و لخهضٍ  خُث المخهذدة، سيباتهم و َهم خاحاتهم و الضباثً مو الهلاْاث جؿىٍ

 في نلحها الخهشٍ َةن ٚلزل نلاْاث الضبىن، بداسة جىُُز حعهل التي الىظاثل جلٚ في الخ٘ىىلىحُا جخمشل

ذ البششي في الهىطش ؾشٍ مً ظخًلالهاب و جؿبُٓها ُُُٖت و الأهمُت ياًت  و المىاظبحن المٙان و الىْ

ٛ  بلى َٓـ حهذٍ لا الخالي الضبىن  لأن المؿلىبت، بالجىدة  الجىدة بلى لً٘ و الخذمت ؤو المىخج نلى الخطى

 .(2)خُاجه حعهل التي الٙاملت

 :  3 ؤن وعخيخج جٓذم ما خلاٛ ومً

ت هى الضبىن  نلاْت بداسة في الأظاس ي البهذ -  .وبسغاثه خذمخه بلى ًادي بما ، الأخحر بهزا الجُذة المهشَ

و الُٓمت خلاٛ مً ًٙىن  المعتهذٍ الضبىن  جدذًذ-  جُُِ٘ بهذٍ ورلٚ ، للماظعت ًٓذمها ؤن المخىْ

 .بالضباثً المخهلٓت والمىاصهاث العُاظاث

 .الأخحر هزا مو جطالُتال الٓىىاث مً مجمىنت نلى الضبىن  تنلاْ بداسة جشج٘ض-

 مذخل نً ًخخلِ ما وهى ، الهلاْت هزه جىمُت نً لضبىن لهلاْت  بداستها خلاٛ مً الماظعت جبدث -

 .الطُٓاث

 المبُهاث تجىمُ بلى ٖزلٚ ذٍته ،بل َٓـ الأخحر هزا لإسغاء الضبىن  نلاْت بةداسة الماظعت جٓىم لا-

خاهت  " ٌعمى ما وبىاء ، الضبىن  ولاء ٖعب بشامج جٙالُِ بخدذًذ جٓىم هجذها رلٚ مو وبالمىاصاة ، والأسباح

 . الهلاْت بىاء بؾاس في جطب التي الاظدشماساث لشبدُت الخٓذًشي  الخعاب ؤي " الأنماٛ

                                                           
1
 48دًلمي ؿخُدت  ,مشحع ظبم رهشه .ؿ   

 
2 -Yan Claeyssen & al ., Le Marketing Direct Multi canal, 2eme édition, Dunod, Paris, 2006, p. 01. 

3
 48ظبم رهشه .ؿدًلمي ؿخُدت  ,مشحع   
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 :المإظعت في الضبىن  علاكت ئداسة أهمُت-

اٗثCRMجؿبُٓاث حعانذ ٛ  بنؿاء خلاٛ مً لضباثًا مو ُْمت نلاْاث بوشاء نلى الشش  مهلىماث خى

 المبُهاث المخٙاملت، وخذاث وجمً٘ ،(1)والمعتهلٚ الماظعت بحن نلاْت لخمذًذ ورلٚ الهملاء جؿلهاث

ت مً المىقُحن الضباثً، وخذمت حر المبُهاث جدعحن بهذٍ المهلىماث مشاسٖ هالت مخىاظٓت خذمت وجىَ  وَ

خ لااٗم ونشغًا والُٓادة، الُشص بداسة ثًوالضبا المبُهاث خذمت محزاث جخػمً ٖما لهم،  خُث الضبىن  لخاسٍ

ٛ  هخمامال  مدىس  الضبىن  ججهل ت، جمام نلُه للخهشٍ الأو ت المهشَ  وولاثه سغاه وغمان جؿلهاجه ومهشَ

ت ،َهىذما ت في المىقُحن حمُو ٌشترٕ للششٖ  مخجاوغ، ظدخم بشٙل بالضباثً المخهلٓت البُاهاث في الششٖ

 حمُو ًىصم نلى ظىٍ صبىن  يؤ مً حهلُٔ يؤو  َهاٛ، بشٙل الىكامُت يحر والأمىس  ءالأخؿا ٖشِ نملُت

ت، دواثش  ت جطبذ وه٘زا الششٖ مً٘ ( 2)ولاء جدُٓٔ في ؤٖثر ظباْت الششٖ  الهلاْت بداسة ؤهمُت جلخُظ وٍ

 :(3)ًلي َُما الضبىن  مو 

ادة-  . الهملاء سغا في صٍ

ٔ جٙالُِ جٓلُظ-  . المباشش الدعىٍ

-ٔ  . الضباثً وولاء سغا لخٙالُِ وجٓلُظ اَٛه حعىٍ

ُىا الزًً الهملاء نذد ُْاط- ٛ  ؤو الخذمت ْخىاءب نً جىْ ً مىاَعحن نىذ جدى  .آخشٍ

 . 4 الضبىن  علاكت ئداسة هخماماثئ : الثالث الـشع

 :الخالي الشٙل في مىضخت سثِعُت معاثل ر زلا نلى الضبىن  نلاْت بداسة هخمامب ًىطب

 .الضبىن  علاكت ئداسة ماماثهخئ : (18)سكم الؽيل

 الىلاء 

 

 Personnalisation الدشخُق خفت الضبىن  

 

 الخيلم بفىث واخذ 

لت  اللىىاث المخعذدة  ئداسة علاكت الضبىن   العماع بىـغ الىشٍ

CRM 

 Automatiséالالُت  

 

 Optimatiséالمثالُت  الإهخاحُت    

-J. Lendrevie , D.Lindon , Mercator , Opcit, P 937                      المفذس:                                  

                                                           
1 -Eric Fimbel ,"Managment des systemes d’information" ,OP-cit,p405 
2 -Stanley brown , "CRM la gestion de relation client", perason eduction ,Paris ,2006 p 41 
3 -Eric Fimbel ,"Managment des systemes d’information ",OP-cit ,p411 

 44,مشحو ظبٔ رٖشه .ص  دًلمي َخُدت  4
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 . الىلاء جىمُت -

ذ في ادة ،ؤضبدذ المىاَعت خذة َُه حشخذ الزي الىْ ُت الخطظ في الضٍ  ولاء جىمُت نلى حهخمذ العىْ

و بمهنى ، الضبىن  ٔ نً لجاهبا بهزا الضبىن  نلاْت بداسة الأخحر، وتهخم هزا لذي الهلامت خطت سَ  الُٓام ؾشٍ

 ناداتهم ًخظ َُما خبرة ٖعب بلى والععي ، وغهُا تهم نلى الذُْٔ والخهشٍ ، للضباثً بمخابهت َشدًت

ُا خم ، بهم الصخص ي جطاٛال نىذ ، الششاثُت تهمم وظلىٖ  وجشحمتها بهم المخهلٓت البُاهاث وجدلُل حمو وٍ

 الضباثً سيباث و خاحاث مو ًدىاظب ماب الهشوع جُُِ٘ في ،حعهم بُٓمت مػاَت مهلىماث بلى

 . المعتهذَحن

 . بالضبىن  جفاٌالإ كىىاث مخخلف بين الخيامل جدلُم -

ها وجىظُو بخمذًذ عتالماظ جٓىم لحن نخمادب مشل ، الضباثً مو والخىصَهُت جطالُتال ؾشْ  هٓاؽ َخذ ، مىٗ

لما..الاهترهذ شب٘ت نلى مىاْو المٙالماث ؤو مشاٖض ، بوشاء حذًذة بُو  مو جطاْٛىىاث ال حهذدث ويحرها وٗ

ادة بلى مشٙل بغاَت الماظعت واحهذ ٗلما الضبىن   في يُاب الخىأَ وهى آخش مشٙل ، الخٙالُِ صٍ

 ؤزش جػُِو َشضت في ًدعبب والزي ، مهه للهمل شاملت سئٍت وحىد نذم نً والىاجج ، الضبىن  مو الخهامل

 خلاٛ جٙىن مً التي جلٚ مو الهترهذ نبر جٙىن  التي البُو بهذ ما خذماث بحن الخىأَ يُاب : َمشلا الخأصس 

ٔ جٓىُاث ؤو نبر الهاجِ  . المباشش الدعىٍ

 الخهامل ُُُٖت وجدذًذ ، للضباثً الجُذ الخدذًذ نلى الهمل في ، الضبىن  مو الهلاْت بداسة مهمت وجخمشل

ت جٓاظم خلاٛ مً ، ْىاة ٗل معخىي  نلى مههم  . الٓىىاث جلٚ مخخلِ بحن بالضبىن  الجُذة المهشَ

 .الإهخاحُت العملُت أسباح جىمُت -

 في automatisésآلُت  حضثُا ؤو ٗلُا جٙىن  ؤن ًمً٘ والتي ، الضبىن  مو الهلاْت بداسة في الأوشؿت جخهذد

مً٘ ، الخجاسي  الخبادٛ مجاٛ في ؤو جطاٛال مجاٛ  الخٙالُِ خُؼ الى الضباثً خذمت جإلُت جادي ؤن وٍ

 . الهخاحُت الهملُت ؤسباح بمهنى جىمُت

 :الضبىن  علاكاث ئداسة جىبُم آلُاث :الـشع الشابع 

ش الجُذة هؿلاْتال  راث الضبىن  مو الهلاْت بداسة آلُت جبذؤ الضبىن  و المىكمت بحن نلاثُٓت ظتراجُجُتب بخؿىٍ

الأمش  َهالت، و مباششة بطُت الضبىن  مو بالخُانل لها حعمذ جطاٛب و ْىىاث هُىر مخلإب مً ًم٘جها مما

ادة و مهه الخىاضل و الضبىن  ؤهذاٍ بلى المىكمت ْىي  جىحُه بلى ًادي الزي مؿلب  نخباسهةب ولاءه صٍ

ادة بلى ًادي هزا ٗل المىكمت، خُاة في ظتراجُجيب ت و َهم صٍ ل بهذ الضبىن  مهشَ بلى  المهؿُاث جدىٍ

 :اللُاث هزه مخخلِ ًبحن الخالي ٙلالش و .الٓشاساث جخارب في َهالت ظتراجُجُتب ُْمت راث مهلىماث
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 .الضبىن  علاكاث ئداسة آلُاث  (:19 )سكم الؽيل

 
 

Source : Pierre Alard, Damien Dirringer,La stratégie de Relation Client, Dound, Paris, 2000,p106 

 :1ًلي َُما المشاخل هزه مً مشخلت ٗل جىغُذ ًمً٘ و

ش مً جىؿلٔ الضبىن  نلاْاث بن :علائلُت ظتراجُجُتئ جىىٍش  -  الشهان ً٘مً بر نلاثُٓت، ظتراجُجُتب جؿىٍ

 .الُٓم جبادٛ ؤظاط نلى ْاثمت المىكمت و الضبىن  بحن مشالُت نلاْت جدذًذ في

ادة و  الهلاْت  َترة جمذًذ و الخالُحن الضباثً سبدُت حهكُم حذد؛ صباثً ٖعب نلى حهخمذ المىكمت سبدُت صٍ

خلاٛ  مً الهلاْت، لُٓمت المخىاضل الخدعحن بلى حهذٍ حذًذ جىكُمي مذخل لبًخؿ الزي الأمش مههم،

ٗل  مهالجت لأن مشبدحن، الًحر ظدبهادب و مههم الهلاْت لبىاء سبدُت الأٖثر الضباثً جدذًذ نلى الٓذسة

ٓت بىُغ الضباثً ب جله هىا الخمُحز َعُاظت نجها، ينى في هي جٙالُِ المىكمت جدمُل بلى جادي ْذ الؿشٍ

حن مشالُت صبىن  نلاْت جدُٓٔ في خاظما دوسا  .للؿشَ

ٛ  بن :للضبىن  الىـىر ئداسة ؛دسانالإ -  ْىىاث مخلإببلى  بها ؤدي الجذًذ الهلاْاث نالم بلى المىكماث جدى

 المىحهت جطالاثال في حُذ بشٙل الهلاْاث جكهش ؤن ًجب خُث المىحىدة، الٓىىاث ج٘مل حذًذة هُىر

 ْىاة ٗل لأن ،المترابؿت و الٓىىاث المخٙاملت مً شب٘ت بخؿبُٔ َشدي خىاس غو و نلى بٓذستها رلٚ و للضبىن 

 مهلىماث المىكمت لذي المخىاَشة ٗل الٓىىاث حهشع ؤن ًجب لزا بالضبىن، جطاٛلئل مطذس بمشابت هي

 .المىكمت نً حُذ هؿبامب لخلٔ مخجاوعت

ش بهذٍ الضبىن  نلاْاث بداسة ظتراجُجُتب في المخهذدة الٓىىاث ظادث ْذ و مو  جىمُخه و الخُانل جؿىٍ

 .الشٓت ؤواضش جىؾُذ بلى جادي التي الشُاَت المهلىماث جبادٛ ؤظاط نلى ْاثمت نلاْاث خلٔ و الضبىن 

                                                           
ت وعلىم الدعُير،  1 حامعت  صكاد هجيرة، ئداسة علاكاث الضبىن في المجاٌ البىيي، مزهشة لىُل ؼهادة الماحعخير، ولُت العلىم الاكخفادًت والخجاسٍ

 42-42،ؿ  5819كعىىُىت،الجضائش، 
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ت الهملُاث ؤهمُت المىكمت جذسٕ ؤن ًجب :الإوسجام-  و خذماث حعخجُب لخٓذًم الضبىن  مو المشترٖ

هاجه بُهالُت ت في المىكمت حهىد حمُو جٙامل ٛخلا مً رلٚ و خاحاجه، و لخىْ  خلاٛ الضبىن مً مهشَ

ت بُاهاث ْىانذ في المهلىماث جلٚ ججمُو و مهه المباشش جطاٛال ضٍ ذ خاضت في و مخٙاملت و مشٖ  الىْ

ذ نامل ؤضبذ ؤًً الخالي ٛ  ؤضبذ بر للمىكماث، باليعبت ؤظاس ي ُْذ الىْ  في نلى المهلىماث الخطى

ذ  .جىاَعُت محزة ًػُِ و الخذمت حىدة مضاًا مً محزة ًمشل الخُٓٓي الىْ

 مهالجت الؿلب في الُ٘اءة مً ناٛ ْذس نلى ًٙىن  ؤن ًجب المٙالماث معخٓبل َةن جطاٛال مشاٖض في َمشلا

ذ في الضبىن  نلاْاث بداسة َةن هزا نلى و ،(1)الضبىن  ًبذحها التي ثظخُعاساال  و  جمشل ؤهمُت الخُٓٓي الىْ

 ٖما ؤن المىكمت، حضاءؤ باقي مو بالضبىن  الخاضت المهلىماث ؤهكمت و ملُاثاله جٙامل جخؿلب و ٖبحرة

ذ في المهلىماث مهالجت ذ و الهلاثُٓت الهملُت مً حعشم الخُٓٓي الىْ  .الضبىن  سغا مً جضٍ

و الضبىن  ؤضبذ خُث ولاءه، جدُٓٔ خلاٛ مً رلٚ :الضبىن  مع الخىاـل-  ؤٖبر بطُت جشج٘ض خذماث ًخىْ

تالٓ الهلاْاث نلى  له بغاَُت جٓذًم خذماث ًيبغي الضبىن  مو للخىاضل و ؤهه بر صباثجها، و المىكمت بحن ىٍ

 .(2) الخماًض و للخىاَعُت نامل َهي ,المىكمت ظخمشاسلإ ظتراجُجي ب مؿلب نخباسهاةب

تب مً الخإٖذ نملُت ؤن خُث  مً ًخإحى ما نادة بُجهما الىلاء خلٔ و المىكمت مو بالخهامل الضبىن  ظخمشاسٍ

ُٓت و البُهُت الخذماث مً الهذًذ خلاٛ بُجها  مً التي و الىلاء، لػمان الطذاسة مشج٘ض حشٙل التي الدعىٍ

 المٓذمت  الشٙىي  بإهمُت بشهاسه و له نخزاسال  خلاٛ مً مهالجتها و ملاخكاجه و الضبىن  بشٙاوي  هخمامال 

ػه و لها  :ما ًلي بُجها مً التي الخعاسة نً حهىٍ

 الشٙىي المٓذمت بإهمُت بشهاسه و له نخزاسال  خلاٛ مً مهالجتها و ملاخكاجه و الضبىن  بشٙاوي  هخمامال -

ػه و لها  الخعاسة؛ نً حهىٍ

حر- ُب؛ خذماث مشل الطُٓت نملُت بجمام بهذ الخذماث جىَ ب و الطُاهت الترٖ الهمل  نلى الٓاثمحن جذسٍ

ٓت  .ظخخذامال  بؿشٍ

في  حعانذ و حعاهم التي الأمىس  مً َهالُت و بُ٘اءة للضباثً الخذماث هزه مشل جٓذًم ؤن َُه شٚ لا مما و

ت حىدهاب و دوسها جذنُم بلى ًادي مما المىكمت مو الخهامل في ظخمشاسهمب  .الٓاثمت المىاَعت صاءب ظخمشاسٍ

شث حُذ بشٙل الضبىن  مو للخىاضل و ٛ  جطالاثال و المهلىماث ج٘ىىلىحُا وَ  نخباسهاةرلٚ ب بلى الىضى

ذ بشبذ حعمذ ٓت الأدواث هزه ؾبٓذ برا خاضت و مهه، جطالاثال ججاوغ و الىْ  جخىأَ مو بؿشٍ

ت ٖبحرة، ؤهمُت راث مػاَت ُْمت لها ًٙىن  بر للمىكمت الخىكُمي المخؿـ  ؤظلىبه ؤرواْه و الضبىن؛ َمهشَ

 مً المىكمتبها  جٓىم التي المبادساث حمُو و جطالُتال الشظالت لمخخىي  الجُذ بالخدذًذ ٌعمذ جطاٛال في

ذ في بالخصخُداث الُٓام و الضبىن  مو وزُٓت جطالاثب بْامت ؤحل  الخُٓٓي. الىْ

                                                           
1 -Pierre Alard , Damien Dirringer , op.cit. , pp.107-148. 

م العبادي، دباط ؿىصي هاؼم.د الىائي؛ ظلىان حجُم ًىظف.د -   2     .5883 عمان، الخىصَع، و لليؽش سق  ا الى الىبعت الأولى، الإلىترووي، الدعىٍ

 92 .ؿ
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 محعاةب المىكمت نملُاث جدعم ؤن ًيبغي لزا الىلاء، لخدُٓٔ الأظاظُت الٓانذة هي المهلىماث َةن برن

 لأجها حعمذ الضبىن  ولاء ٖعب في الأظاظُت الذنامت ؤجها نلى الخ٘ىىلىحُا بلى ًىكش و دْتها، و المهلىماث

هاث و للخاحاث الذُْٔ بالُهم  .الخىْ

ادة  - ادة بن :الضبىن  معشؿت و ؿهم صٍ ت صٍ  الضبىن، نلاْاث بداسة آلُت مً نىطش آخش حهخبر الضبىن  مهشَ

ل ًخم بر الزٖش، العابٓت المشاخل لخدٓٔ مىؿُٓت ٖىدُجت جخإحى لأجها هكشا  مهلىماث المهؿُاث بلى جدىٍ

 الضبىن ٖىمى نلاْاث بداسة في الخذًشت الخ٘ىىلىحُا بُػل الٓشاساث جخارلإ جُجُتظتراب ؤهمُت راث

 .جطاٛال ومشاٖض الاهترهذ

، في الػهِ و الٓىة مىاؾً نلى حعُؿش ؤن حعخؿُو خذًشت جطالاثب شب٘ت جمخلٚ التي َالمىكمت  العىّ

جىحهاث  مو الخُانل نلى ماثبالمهلى  الخىحه نلى َلعُتها جٓىم التي و المهلىماث ج٘ىىلىحُا حهمل خُث

ٔ بؾاس في الضبىن   . (1)البذًلت العلو بلى الخىحه الضبىن  نلى الطهب مً ججهل بدُث الخُانلي الدعىٍ

 نً الىاججت المهلىماث وهي بالضبىن  المشجبؿت المهلىماث مً ؤهىام زلار بحن Tom Davenportمحز  ْذ و

 ؤن مهكم يحر الػمىُت، المهلىماث و مهه الخُانل ٛخلا مً نلحها المخدطل المهلىماث الضبىن؛ بُاهاث

ض المىكماث ٛ  الىىم نلى جشٖ ً الىىنحن خعاب نلى المهلىماث مً الأو  ؤهمُت الشالث رو الىىم ؤن سيم الخشٍ

 جخهلٔ ؤظاظا ملاخكت، يحر و ظخخشاجال  ضهبت مهُٙلت؛ يحر هي و الػمىُت المهلىماث ؤي نالُت،

ٔ المبني ؾبٔ بر الشُهُت، يحر جطالاثال نىاضش مً يحرها و الىحه حهابحر و بالإًداءاث  نلى الدعىٍ

ت بجامهت ؤظخار " Ikujiro Nonako"ًبحن  خُث الُاباهُحن، ْبل مً الػمىُت المهلىماث  اٗلُُىسهُا، المهشَ

 لىب الضباثً سيباث الػمىُت و الأَٙاس خىلذ الهالمُت الأظىاّ هدى المىحهت الُاباهُت المىكماث ؤن ُِٖ

 بُػل جدُٓٔ الىجاح ظخؿانذب Honda & Lexusظُاساث َهلاماث نالُت سبدُت راث مىخجاث

ٛ  المهمٓت الملاخكاث ٙي الضبىن  سيباث و خاحاث خى  جبٓى ؤن ًجب الػمىُت لا َالمهلىماث برن  ،(2)الأمشٍ

لها ًمً٘ بر ٖزلٚ ت بلى جدىٍ دت مهشَ ذ مما ضشٍ  الأوشؿت جىحُه بالضباثً و خخُافال  معخىي  مً ًضٍ

ُٓت  .ؤهمُت ؤٖثر هم مً هدى الدعىٍ

ت و المهلىماث وشش هى المىكماث ؤمام الأظاس ي الخدذي ًبٓى و  َشادؤ ؤْعام و لجمُو بجاختها و المهشَ

 .للضباثً الُهاٛ الدعُحر ؤحل مً المىكمت

 . الضبىن  مع العلاكت ئداسة ومشاخل عملُاث : الثاوي المىلب

ٔ خلٔ نملُاث مبخ٘شة في مجاٛ بىاء نلاْت جشابـ ْىي بحن الم اظعت والضبىن ، هزا ًخدٓٔ نً ؾشٍ

الخذماث ،ختى جػمً حىدة الخذماث المٓذمت للضبىن , ختى جىُشد الماظعت بها في مجاٛ الخمحز نً 

هخبر راث ُْمت مػاَت للماظعت   في قل المىاَعت الشذًذة .الماظعاث المىاَعت اخشي وَ

                                                           
  . 25-25ؿ ,5888اظتراجُجُاث الإداسة المعشؿُت في مىظماث الأعماٌ،المشهض اللىمي للإـذاساث اللاهىهُت، , خعً عجلان خعين .د .أ -- 1

2 -Pierre Alard, Damien Dirringer, op.cit. , pp. 120-172. 
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 ٛ ش نملُاث اداسة نلاْت الضبىن ، ار جلهب  ٖما حعاهم المهلىماث المجمهت خى الضبىن المعتهذٍ في جؿىٍ

 حُذ هي العماح بدعُحر الهملُاث هزه مً ،والًاًت بضباثجها هخمامهاب في ظخمشاسلإ با الماظعتدوسا هاما 

 والاخخُاف بها نىذ الػشوسة  واخذة وخذة في بالضبىن  ًخهلٔ ما ٗل ججمُو خلاٛ مً مخٙامل بشٙل للهلاْت

ٌ  شعالـ  1. الضبىن  علاكت ئداسة عملُاث أهىاع : الأو

ت خلاٛ مً جٙىن  الضبىن  نلاْت بداسة بوشاء نةَ بذاًت  : الهملُاث مً هىنحن مهشَ

 . الأمامُت العملُاث-

ٙىن  ، بالضبىن  جطاٛب هٓاؽ وحهخبر  َُه جيشـ الزي الٓؿام بدعب مخخلُت ؾبُهت رو جطاٛال هزا وٍ

 ؤو الؿلبُاث ظخٓباٛب ، الهاجُُت المٙالماث خلاٛ مً جطاٛال بلى ، المخل في جطاٛال مً بخذاءبالماظعت

خهحن ، والمخهذدة المخخلُت جطاٛال هٓاؽ مً رلٚ يحر بلى... بسظاٛ شٙىي   ٗل جدذد ؤن الماظعت نلى وٍ

٘مً ، الضباثً مو المم٘ىت جطاٛهٓاؽ ال ٛ  في الهملُاث هزه دوس  وٍ  .(2)المخهلٓت بهم البُاهاث نلى الخطى

 . الذعم عملُاث-

ت ، الذنم نملُاث هى الهملُاث مً الشاوي الطىِ  بالضبىن  المباشش جطاٛال نذم هي الهملُاث هزه ؤولىٍ

مالُت  مهلىماث ؤهكمت وجػم ، بالمهلىماث الخًزًت و الأمامُت الهملُاث خذمت في ؤهمُتها ج٘مً بر ،

ت  .(3)العابٓت الهملُاث مً المجمهت ثالبُاها مهالجت في ج٘ىىلىحُت جٓىُاث وحعخخذم وبداسٍ

ها الضبىن  نلاْت بداسة وجدخل  و هزا ، العابٓخحن الهملُخحن بخىظؿها ظتراجُجُاب مىْ  لها ٌعمذ المىْ

 ٛ  : الشٙل خلاٛ مً رلٚ وهىضح ، الضبىن  مو بالهلاْت المخهلٓت المهلىماث نلى ٗل بالخطى

 

 الضبىن  علاكت ئداسة مىكع  (:20)الؽيل

           الاجطاٛ

                                                             الذَو                                                                                                                        

 حعُحر الهىاثذ

                                                                                                                                                                                   الدجض

                                                                                      الشٙاوة                                                                                             حعُحر        

                                                                                                                                                                                 الخعاباث

                                                                                                                                                                   جدذًذ الاهذاٍ    

                                             ..............                                                                                                                    

     

 

                             P.Alard, D.Dirranger,la stratégie de relation client,Opcit ,p 142                                   المفذس   

                                                           
 50دًلمي َخُدت  ,مشحو ظبٔ رٖشه .ص  1

2 - A. Payne , Handbook of CRM , Op.cit , P 258. 
3 - P Alard , D Dirringer , la stratégie de relation client , op-cit , P143 
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 قاعدة البيانات
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 ْانذة البُاهاث معخىي  نلى المهاملت مخهلٓت بهزه بُاهاث شٙل نلى حسجُله ًخم الضبىن  به ًٓىم جبادٛ ٗل

ت ضٍ ت البُاهاث الٓانذة هزه وحهؿي ، الضبىن  نلاْت بداسة بىاظؿت وحًزي ، المشٖ  ، لهملُاث الذنم الػشوسٍ

الهملُاث  بلى بسظالها ًخم مهلىماث بلى ٛ ،لخخدى  البُاهاث لهزه المهالجت نملُاث معخىاها نلى جخم والتي

 .مجها ظخُادةلئ ل حسجُلها ًخم خُث البُاهاث بٓانذة مشوسا الأمامُت

 1.الضبىن  مع العلاكت ئداسة مشاخل : الثاوي الـشع

 الضبىن  مو الهلاْت بداسة مشاخل الخالي الشٙل ًىضح

 . الضبىن  مع العلاكت ئداسة شاخل(:الم21ؼيل سكم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

- J. Lendrevie D.Lindon , Mercator, Opcit, P 393                                                                      :المفذس  

ف الخدذًذ مشخلت - خُث ًخم حمهها وادماحها في ْانذة البُاهاث لخخمً٘ الماظعت الخذمُت  : او الخعشٍ

مطلخت  البُو، سحاٛ البُاهاث )اظخٓطاءاث، هزه مطادس وجخهذد للضباثً يمً وغو هكام مجهجي وآل

 :خلاٛ مً ًٙىن  الضباثً بُاهاث ْانذة ء الخاسحُت ... (وبىا البُاهاث ْىانذ المٙالماث، مشاٖض الضباثً، خذمت

 .بالضباثً المخهلٓت للبُاهاث الخالُت والخاسحُت الذاخلُت المطادس مشاحهت -

 .ناثذ / ٗلُت ؤظاط نلى المخخملت بُاهاثال مطادس جُُٓم -

 . (الىظاثل و الهذٍ )جدذًذ البُاهاث حمو جبحن ظُاظت وغو -

 .الطُش مً والبذء المىحىدة الٓانذة بةلًاء الماظعت جٓىم َٓذ ، المىحىدة البُاهاث ْانذة جُُٓم -

                                                           
1
 756بعنوان ادارة العلاقة مع الزبون كأداة لتعزيز الصورة الذهنية للمؤسسة الخدمية ، مجلة الباحث . ص سامي زعباط ، رفيقة بوقريفة ، مقال  

 التحديد 

جمع البيانات-  

 اللازمة لمعرفة الزبون

 التقييم 

 الرضا -

 الربحية  -

 رقم الاعمال -

- .............  

  

  التبادل

 الاستجابة -

 معاملات تجارية -

 الاستماع -

 التكييف 

 المنتجات -

 قوات الاتصال -

 محتوى الرسالة -

  الاتصالية

 التجزئة

ديمغرافية -  

اجتماعية -  

سلوكية  -  

رقم الأعمال -  

................ 
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لضبىن لإخخُاس ؤخذها التي حعمذ بةٖدشاٍ نىامل الخخلاٍ الأٖثر ؤهمُت ل :أو الخلعُم الخجضئت مشخلت -

.وجدذًذ الضباثً الأٖثر سبدُت ،جدعحن َهالُت  له الشغا بما ًدُذ للماظعت َهم ؤخعً لعلىٕ الضباثً

ذ المىاظب. ُٓت بإخعً اظتهذاٍ ، والظخجابت للضبىن في الىْ  الخملاث الدعىٍ

مً الخمحز بحن صباثجها  مً خلاٛ حمُو ْىىاث الاجطاٛ المخاخت للماظعت ،ختى جخمً٘ :الخىُُف مشخلت-

خعب ُْمتهم ،وبالخالي بًػاح مً هم الضباثً الأنلى ُْمت ختى جخمً٘ مً الخهشٍ نً خاحاتهم 

 وجُػُلاتهم الصخطُت بذْت.

حر ْانذة مهلىماث  بالمشاٗل والخلىٛ التي  : والخبادٌ الخـاعل مشخلت - جخُانل الاداسة مو الضباثً  بخىَ

 الخالي حعانذ في خلها بعشنت نىذ خذوثها ًمً٘ ان حهترع الضباثً ، وب

ُٓت ؟  : الخلُُم مشخلت - بالاحابت نلى العااٛ هل الماظعت نلى خٔ نىذما وغهذ الاظتراجُجُت الدعىٍ

 َُجب نلحها الُٓام بما ًلي :

الُهم الجُذ لششاثذ الضباثً وحصخُظ خاحاتهم، لان رلٚ ٌعانذ الماظعت في َهم الهىامل الخاسحُت 

زا الع ُٓت التي  زم انذاد العُاظت  ُٙىلىحُت التي جذَو الضبىن للششاء او الاحجام نىه ومًوٖ الدعىٍ

ت لاظتراجُجُت مخٙاملت للاجطاٛ بالضباثً واشبام  جذَو الضبىن  الى اجخار ششاجي اًجابي ، ومً زم اظغ ْىٍ

ًً ًخهاملىن مو خاحاتهم مً خلاٛ جٓذًم خذماث مخمحزة لهم للىضىٛ الى اٖبر نذد مً الضباثً الز

 الماظعت،

اث :الـشع الثالث  الضبائً علاكاث ئداسة ومىىهاث معخىٍ

 الضبائً  علاكاث معخىٍاث ئداسة :اولا

اث شلارب جمش الضباثً نلاْاث داسةبن ب  ظاس يؤمعخىي  ٗل ان خُث مخٙامل بشٙل ولً٘ مخخلُت معخىٍ

حن في المُهىم جؿبُٔ لىجاح ً، المعخىٍ اث الخشٍ  : ( 1)هي والمعخىٍ

ٌ  المعخىي - حز نلى جؿىٍش زٓاَت  الضباثً، مو للهلاْت ظتراجُجُتال  داسةال  :الأو في هزا المعخىي ًخم الترٖ

ٖدعاب والخُاف نلى الضباثً المشبدحن مً خلاٛ خلٔ بلى بالماظعت لخطبذ مىحهت هدى الضبىن وحععى 

ٓت  في العلىٕ الُٓادي  مباشش َػل مً المىاَعحن ،هزه الشٓاَت جىه٘غ بشٙلؤوجىضُل الُٓمت بؿشٍ

اَٗت البرامج الشظمُت وال  سغاء وبىاء نلاْاث بججاه ةظتراجُجُاث مبيُت ومطممت بللماظعت بدُث جطبذ 

لت الأ   مذ مههم بهذٍ الخطىٛ نلى ولائهم.ؾىٍ

جطاٛ مامُت للماظعت خُث هٓاؽ الالداسة الهملُاجُت مو الضباثً، وحهشٍ بالىاحهت الأ المعخىي الثاوي :-

مشل الخؿىؽ العاخىت لذنم صبىن  مىحه للذاخلجطاٛ ْذ ًٙىن وحها لىحه مو الضباثً، وهزا ال

ذ ًٙىن مىحها للخاسج مشل الؤالماظعت ، لخٓاء في هزا المعخىي ًخم ؤجممت هٓاؽ الجطاٛ مو سحاٛ البُو وْ

ٔ ،البُو ال بالمباشش مو الضباثً مشل  خمام بالضباثً ودنم هظخخذام بشمجُاث الخاظىب في وقاثِ الدعىٍ

ٔ ضُداث الاهترهذ الاًمُل والشظاثل الٓطحرة خُث  و الخذماث ، والخىاضل ال٘تروهُا مو الضباثً نً ؾشٍ

                                                           
ج–بً خمى هجاة،ئداسة علاكاث الضبائً وأداة لخدلُم الميزة الخىاؿعُت لمىظماث الأعماٌ - 1 شٍ -دساظت خالت مإظعت هىهذوس ئلىتروهًُ ببرج بىعشٍ

 .51.،ؿ5812-5812كخفادًت جخفق ئداسة الأعماٌ)ميؽىسة(،حامعت أبي بىش بللاًذ جلمعان ،ظىت أوشوخت دهخىساه في العلىم الإ
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ظخ٘شاٍ المهلىماث الخاضت بالضباثً مً بن الخؿبُٓاث الخ٘ىىلىحُت جمً٘ معخخذمحها مً الخدشي و ؤ

شؤ ظاط ؤنملُاث البُو الىاجخت مبيُت نلى نشوع الاجطاٛ المىاظبت لٙل َئت معتهذَت ، ؤًػا  حل جؿىٍ

ذ المىاظب ،ٖما  ن بشامج ؤالمهلىماث الصخُدت نً الضباثً المٓذمت لمىذوب المبُهاث المىاظب في الىْ

ش وجدعحن  ش المهلىماث المهمت نً الضبىن ؤداء خذماث الضباثً خُث ؤالخاظىب حعانذ في جؿىٍ جها جىَ

لى جٓلُل الىُٓاث وصٍادة الشغا لذي بوالضبىن مما ًادي  والتي حعهل نملُت الخىاضل ما بحن المىقِ

 الضبىن.

جخػمً َهم وشاؾاث الضبىن التي خذزذ في ، داسة الخدلُلُت للعلاكت مع الضبائًالمعخىي الثالث: الإ -

داسة نلاْاث الضباثً تهخم بشٙل مؿلٔ بجمو المهلىماث نً الضباثً بمامُت ،في هزا المعخىي المٙاجب الأ 

ٍض الُٓمت لٙل مً الضبىن والماظعت ًمً٘ الخطىٛ نلى المهلىماث نً الضبىن مً نذة مطادس بهذٍ حهض 

ُٓت  خ الششاجي للضبىن مجها البُاهاث الدعىٍ وخاضت الذاخلُت للماظعت ورلٚ مً خلاٛ الشحىم الى الخاسٍ

 وبُاهاث الخذماث الخاضت به.

ًػا ؤالذًمًشاَُت نىه وجدلُل همـ الهِش  المطادس الخاسحُت للمهلىماث مشل المهلىماث ظخخذامبًمً٘ 

ش مً وحهت هكش الضبىن ال  ًمً٘ الخطىٛ نلى بهؼ المهلىماث مً المىاَعحن داسة الخدلُلُت للهلاْت جىَ

نىذ امىس حهضص الشغَػل ونلاْت شخطُت ،خلىٛ َهالت للمشاٗل التي جىاحه هزه الأ ؤله خذماث جىضُل 

 الضبىن.

داسة الخدلُلُت للهلاْاث مو الضبىن جٓىي جطمُم البرامج البُهُت لذحها في ن ال ةمً وحهت هكش الماظعت َ

 ٖدعاب الضباثً والخُاف نلحهم.ببشامج 

  الضبائً علاكاث داسةئ مىىهاثزاهُا :

   : (1)الخالي مىضح في الشٙل  هى سثِعُت ٖما نىاضشداسة نلاْاث الضباثً مً زلار ب جخٙىن  

 الضبائً علاكاث اداسة مىىهاث : (22سكم) الؽيل

 الضبىن                                                                                                     

 

 

 العلاكت      الإداسة                                                                 

ش ي، محمد ػاهم، الله عبذ :المفذس  أبدار مجلت علاكاث الضبائً، ئداسة وجـعُل جذعُم في المعلىماث حُاجىىىلى  دوس  كشَ

ت، اكخفادًت  .148 ؿ ، 2011 دٌعمبر الجضائش، بعىشة، حامعت ، 10 العذد وئداسٍ

مً٘    :ًلي ماٖ الضباثً نلاْاث داسةب مٙىهاث جىغُذ وٍ

ذ الزي للشبذ الىخُذ المطذس وهى :الضبىن -1  الزي تهذٍ بلُه، عخٓبليالم والىمى الماظعت جدٓٓه بن جشٍ

ش الزي هى الجُذ والضبىن  ٛ  هارس هزا لً٘ مم٘ىت، مىاسد بإْل ؤنلى سبذ ًىَ الُىم  صباثً ؤن بعبب الخطى

                                                           
 .55بً خمى هجاة،مشحع ظبم رهشه ،ؿ - 1

CRM 
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ت ؤٖثر هم ، ولهزا َةن الماظعاث بحن شذًذة مىاَعت ٌشٙل ما وهزا الأظىاّ في المىحىدة بالمىخجاث مهشَ

ش الٓذسة نلى الخمحز ب  حن الضباثً وبداستهم.الخ٘ىىلىحُا ًمً٘ ؤن جىَ

ما ب  ،بدُث ٗل صبىن ًمش بهذة مشاخل ختى ًطبذخُاة  ووَٓا لإداسة نلاْاث الضباثً ًمش الضبىن بذوسة

 ٚ الُترة التي جتراوح ما بحن "جها ؤنلى  و ًخخلى نً مىخىج الماظعت ،وحهشٍ دوسة خُاة الضبىن ؤصبىن ششٍ

ٛ والخهشٍ نلحها ختى  المهلىماثبذاًت حهامل الضبىن مو مىخىحاث الماظعت مً حمو  لى مشخلت ب الىضى

 .  "(1)الىلاء ؤو الخخلي الجهاجي نً مىخىحاث الماظعت

 علاكخه مع المإظعتي ًىضح مخخلف المشاخل التي ًمش بها الضبىن ف (:35سكم )الؽيل 

م ) ً٘ ؤن  ( مجمىنت مً المشاخل ًمش بها الضبىن بغاَت بلى ؤهه ٌشحر بإن الخؿىس ًم23ًىضح لشٙل سْ

ِ في ؤي مشخلت مً المشاخل وهي  :ًخىْ

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Source :KOTLER Philip, Keller Kevin-lane, Dubois Bernard et Manceau Delphine,’’ marketing 

management’’, 12e edition, (Pearson Education, Paris 2006), P 185 

اهُت حهاملهم مو ٙىهـىا مدـل شٚ ؤو اخخماٛ بمٙٗل الضباثً المىحىدة في العـىّ ًالضبىن المؽىىن -

   الماظعت.

جاهل الماظعت الضبىن المشٙىٕ لأن ًٙىن صبىن مدخمل بخدُحزه ، َبهذ نملُت الدشاوس  الضبىن المخخمل:  -

مً٘  كهش لذًه اخخماٛ ؤن ًطبذ صبىن للماظعت وٍ مو الزاث ؤو المٓشبحن ًخجاوص الضبىن مشخلت الشٚ وٍ

 خُاة هزا الضبىن بمجشد بذاًتها لأهه ًطبذ صبىن يحر ماهل وبذون ناثذ .ؤن جيخهي دوسة 

اظخٓشاس الضبىن المخخمل نلى ششاء مىخج ؤو نلامت الماظعت للمشة الأولى  ًاهله لُطبذ  الضبىن الجذًذ:-

 غمً ْاثمت صباثً الماظعت الخالُحن .

                                                           
1 - Christophe ALLARD, Le management de la valeur client, DUNOD, Paris, 2003, p: 136. 

 زبون مشكوك

Suspect 

الزبون المحتمل 
prospect 

 الزبون غير مؤهل

non qualifie 

الزبون الجديد 
Nouveau 

الزبون المعيد 
répété 

الزبون الوفي 
fidél. 

الزبون التابع 
Adept 

الزبون السفير 
Ambassade

ur 

الزبون الشريك 
portenaire 

 زبون غير فعال
Non actif 
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ْشاس الششاء، َُٙىن ساض ي نً المىخج  بهذ نملُت الششاء الأولي ًٓىم الضبىن بخُُٓم الضبىن المعُذ:-

 ومعخهذ لخ٘شاس نملُت الششاء مشة ؤخشي.

هى صبىن ًضداد معخىي الشغا لذًه بهذ ٗل نملُت ششاء ، هزا ما ًىلذ لذًه حهلٔ بالهلامت  الضبىن الىفي:-

ا َُ  .ؤو الماظعت وبالخالي ًطبذ وَ

خجاث ؤو نلاماث الماظعت وبالخالي حهخبر خالت جخؿىس خالت الىلاء لذي الضبىن لخمغ ٗل مى الضبىن الخابع:-

 الىلاء للهلامت ؤو الماظعت ؤٖثر جؿىسا مً الىلاء للمىخج ،ونً هزه الخالت جخىلذ المشخلخحن المٓبلخحن .

هى صبىن وفيّ لا ً٘خُي بششاء مىخجاث ونلاماث الماظعت بل ًطبذ بمشابت ؤداة جشوٍجُه  الضبىن العـير:-

ً نلى  ششاء الهلامت ؤو المىخج . في جدُحز الخشٍ

-:ً في هزه المشخلت المخؿىسة مً دوسة خُاة الضبىن ًخىلذ لذًه حهلٔ ٖبحر بالهلامت ؤو المىخج و  الضبىن الؽشٍ

ًطبذ مً الطهب حًُحره بجهله ٌشهش بإهه ؾشٍ مً الأؾشاٍ الأظاظُت في الماظعت التي ؤزبدذ 

 اظخدٓاْها لىلاثه. 

وجخلُه نً الماظعت ًبٓي ْاثما في ٗل مشخلت مً المشاخل العابٓت ؤو ؤن  بلا ؤن اخخماٛ َٓذان الضبىن 

.
َ
دمل الماظعت ؤٖثر مً الهاثذ وبالخالي الخخلي نىه ًطبذ خلا ولِغ مشٙلت  الضبىن ًطبذ يحر َهاٛ وٍ

 العلاكت-2

حعدىذ اظتراجُجُت اداسة نلاْاث الضباثً نلى الهلاْت المبيُت ما بحن الضبىن والماظعت َهي نلاْت زىاثُت 

حن .  جيخج نجها مجمىنت مً الخُانلاث المخبادلت بحن الؿشَ

ش )ؤجخًحر الهلاْاث بشٙل داثم بهذة مشاخل  لخطبذ  ذ ششح الهالم دوٍ ( نً مشوس Dwyerْىي وانمٔ ،وْ

 :1مشاخل ٖماًلي الهلاْت بخمعت

 :مدخمل ًمً٘ الخبادٛ مهه. الىعي ٚ  جبذؤ مً الهلاْت نىذما ًىكش ؾشٍ بلى الؿشٍ الأخش ٖششٍ

  حن ْذساث وؤداء الؿشٍ :  ظخىؽاؾالإ َترة الخدشي والُدظ التي مً خلالها  ٌعخ٘شِ ٖلا الؿشَ

اٗهذ الخجشبت يحر هاجخت َةن جٙلُت بجه ٔ بهؼ ججاسب الششاء ،برا  اء الهلاْت جٙىن الأخش نً ؾشٍ

ظخ٘شاٍ جخإلِ مً خمعت نملُاث حضثُت وهي :الجزب ،الخىاضل ،المعاومت  ْلُلت، مشخلت ال 

هاث. ش بهؼ الخىْ ش ناداث وجؿىٍ ش بهؼ ؤظالُب الٓىة، جؿىٍ  ،جؿىٍ

 :ت جدذر وجبذؤ الشٓت بالخؿىس. الخىظع حن ونذة حهاملاث ججاسٍ  في المشخلت ًضداد الخىأَ بحن الؿشَ

 حن ٘لال المخبادٛ والُهم الخُُِ٘ باصدًاد المشخلت هزه جخطِ :لتزامالإ  المشخلت للىضىٛ ،لهزه الؿشَ

ه. للماظعت الىلاء ماششاث وجكهش الضبىن  سغا نلى ماشش الهلاْت مً  في ظلىٖ

 ذ مشخلت بإًت الهلاْت جهاءب ًخم َٓذ لتزامال مشخلت لىب الهلاْاث لٗ جطل لا :نهاءالإ  ًٙىن  ظابٓت وْ

ٓىم الضبىن بةجهاء الهلاْت في خاٛ ج٘شاس الُشل في جىضُل الخذماث ؤو زىاجي لاْتاله جهاءب  ؤخادي ،وٍ

 ؤو حًحر خاحاجه.

                                                           
1 -  Buttle FRANCIS, Customer relationship Management, Elsevier, USA, First edition, 2005   , p: 14. 
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ت مً ناملحن ؤظاظحن هما   مما ًامً ؤسباخا ٗل خعب وحهذ هكشه.لتزام وال الشٓتجىبشٔ الهلاْاث الٓىٍ

 :نً شىن ًبد ولً٘ والخذماث العلو ظتهلإبو  بامخلإ ً٘خُىن  لا الضباثً بهؼ

 ُه الخهامل ًخم نىذما برٖؤ بُٓمت الضبىن  ٌشهش :الخميز  ظمه؛ةب وحهشٍ

 ذ مشوس مو :الشخفُت المعشؿت ت بالأمىس  ٖثرؤ الماظعت جطبذ الهلاْت ظخمشاسبو  الىْ  المُػلت مهشَ

هاجه؛ وؤًػا الضبىن  يلذ  بخىْ

 إٗن حري َحها الٓىة جٙىن  نلاْت نً الضبىن  ًبدث خُانالأ  ؼبه في :اللىة عً البدث  ًبدث مخمازلت 

 مهُىت؛ ماظعت في نالي هُىر رو وؤ معاوٛ ؤخظ مو نلاْت بىاء نً

 لىب ما ًلجئىن  خذمت وؤ ظلهت ؤساء في نالُت المخاؾشة وعبت نؤ الضباثً ًذسٕ نىذما :المخاوش جللُل 

ت  لًائها؛ب وؤ المخاؾش هزه لخٓلُل الماظعت مو الهلاْت جٓىٍ

 مهُىت؛ ماظعت مو حهاملهم بعبب سجُهذب ْذ مٙاهتهم نؤ الضباثً ؼبه ٌشهش :المياهت سؿع 

  و الجمهُاث ؤخذ الىىادي ؤ لىب هػماملئ ل ظهُا مهُىت ماظعت مو نلاْت الضباثً ًبني ْذ :هممامالإ

 ...الخ.

اخ بىاء نلاْت مو ؤي ماظعت في الضباثً ؼبه يبًش  لا ْذ ٖما  ؤو ،ظخًلالهمب لىبالتي جادي  الخبهُت مً ىَ

شجخ لا نىذما  بىاء لىب الضباثً ًلجإ لا ْذ ٖما الشٓت بهذم شهىس  الضباثً يلذ ًىلذ مما الٙاَُت المطذاُْت ىَ

 .(1)المىاَعىن  ًٓذمها التي الخ٘ىىلىحُت المضاًا مً ظخُادةلئ ل ماظعت ًتؤ مو نلاْت

ٓها نً والتي وصباثجها الماظعاث بحن للخُانلاث ؤشٙاٛ نذة هىإ اهه ججذس الشاسة  بُهتؾ جخدذد ؾشٍ

 :  (2)وهي بُجهما، الهلاْت

اٗثو  ٍالمطاس  مشل مباششة وبطىسة الضبىن  مو الخُانل شحرةٖ الماظعاث-  مً ًٙىن  وبالخالي جطاٛال شش

 بُاهاث؛ ْانذة بىاء وعبُا نلحها العهل

 العُاساث مطىعي مشل نملها ؾبُهت بعبب الضبىن  مو المباشش الخُانل نلحها الطهب مً ًٙىن  ماظعاث-

 ر؛والأزا

ٔ نً يود الخدشٕ ونلحها الىظـ، خالت جمشل ماظعاث- ادة ؾشٍ  مشلا الضبىن، مو المباشش جطاٛال صٍ

ٛ  بالضباثً جذَو مدُضاث جػو  مهلىماتهم الصخطُت. وحسجُل الاهترهذ الى لذخى

بن بداسة نلاْاث الضبىن لِغ وشاؽ ًٓو غمً ْعم الدعىٍٔ َٓـ لً٘ ًخػمً ؤًػا الخًُحر  :داسةالإ -9

كُمي المعخمش في الشٓاَت والهملُاث والهُٙل والخ٘ىىلىحُا التي جخبىاها الماظعت مً ؤحل جدُٓٔ بيُت الخى

ت  جدخُت مىاظبت جم٘جها مً بظدُهاب هزا المذخل، وؤن مهلىماث الضبىن التي ججمو جخدىٛ بلى مهشَ

ُٓت  .(3)الماظعت التي جٓىد الأوشؿت لأخز محزة المهلىماث والُشص الدعىٍ

                                                           
1 -Buttle FRANCIS, Op-cit, First edition, 2005, p: 198. 
2 -Russell S. WINER, A framework for customer relationship management, California Management Review, 2001, Vol 43, No 4, 

p: 7. 
ش ي،محمد ػالم،أ. الله عبذ - 3 ت اكخفادًت أبدار الضبائً، مجلت علاكاث ئداسة وجـعُل جذعُم في المعلىماث الخىىىلىحُا دوس   كشَ  ، 10 العذد وئداسٍ

 .148 ؿ ، 2011 دٌعمبر الجضائش، بعىشة، حامعت محمد خُمش
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 أهمُت وأهذاؾ ئداسة علاكاث الضبائً  :لشابعالـشع ا

ىاثذها نلاْاث داسةب جبني لىب الماظعاث دَهذ التي ظبابالأ في هزا الُشم ظىٍ هدىاوٛ   الضباثً وَ

 :اٗلآحي جؿبُٓها مً المشحىة والأهذاٍ

 الضبائً علاكاث ئداسة أهمُت أولا :

ّ  ؤن ْبل ٛ  الضباثً نلاْاث بداسة هكام لأهمُت هخؿش  جىضح التي الشثِعُت الخٓاثٔ بهؼ هزٖش نؤ ظىداو

 ؤهمُت

 :(1)وهي للماظعت الضبىن 

 الماظعت؛ لىحىد الىخُذ المبرس هى الضبىن  -

شص الىقُُُت الُشص خلٔ في الأظاط هى الضبىن  - ُت؛ وَ  الترْ

 ظخٓشاس؛وال  والىمى الشبذ لخدُٓٔ الىظُلت هي الضبىن  خاحاث بشبام -

شاَت الأظىاّ حشبو -  .تالمىاَع وٖ

 رٖش (Kotler) مىخجاجىا ٗل " لضباثجها سظالخه في اليعُج ضىانت في مخخطت ماظعت نً الأمشلت ؤخذ في

 ل٘م وهُذ ؤو ظيعدبذلها رلٚ، جدٓٓىا لم بن بػانخىا لىا ؤنُذوا الشغا، مً  100% ل٘م لخدٓٔ مػمىهت

 ، هٓىدٖم

ذ لا لُاْخ٘م ؤحل مً  " سغاٖم ًدٓٔ لا شِئا ل٘م هٓذم ؤن هشٍ

 َُما ًخظ معخخذمحها ضشخذ نلى ملطٓاتها ْاثلت:ؤما 

 الم٘خب؛ في الخاغش المهم الصخظ هى الضبىن 

 مىه؛ هدً بل مىا لِغ الضبىن  -

 وحىدها؛ ظبب هى بل نملىا ؤمام نٓبت لِغ الضبىن  -

 خذماجه؛ لىا ًٓذم مً هى خذمت، له هٓذم لا هدً -

 الضبىن؛ ؤمام ًيخطش خذؤ لا مهه، الطشام ًُُذ لا -

 .ولىا له ُْمت ؤٖبر ًدٓٔ بما ًلبحها مً وهدً خاحاجه، نً ًٙلمىا الضبىن  -

 جؿبُٔ نىذ الماظعاث ججىحها التي المضاًا ؤو والُىاثذ ال٘بحرة الأهمُت نلى الضبىن  نلاْت بداسة ؤدبُاث جخُٔ

 1 :ًلي َُما الأهمُت هزه جخجلى و الضبىن  نلاْاث بداسة َلعُت

 الضباثً ؤَػل ٖعب هدى الخىحه خلاٛ مً ؤظىاْها دنم في الماظعت الضبىن  نلاْاث بداسة حعانذ -

ُٓت الخملاث وبداسة  .المبُهاث في الىىنُت وخلٔ ُْادة في وحعانذ مىغىنُت و واضخت، بإهذاٍ الدعىٍ

                                                           
م بالعلاكاث لخدلُم الميزة الخىاؿعُت للمإظعت الفىاعُت، أوشوخت د- 1 هخىساه في علىم الدعُير ،حامعت المعُلت، بعُىِؾ ؼعبان ، أزش الدعىٍ

 29-25،ؿ5812-5812الجضائشـ ظىت 
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ت خلاٛ مً المبُهاث وبداسة بالخجضثت البُو نملُاث جدعحن في الماظعاث حعانذ -  مً بالمهلىماث المشاسٖ

 .حنالهامل حمُو

عاهم .والهاملحن الضبىن  مو َشدًت نلاْاث بىاء في حعانذ - ش جدعحن في رلٚ وَ  بالشغا الخعاط وجؿىٍ

 معخىي  ؤو بإَػل وجضوٍذهم المشبدحن ؤو الُٓمت رو الضباثً جدذًذ و .الأسباح جىكُم في وحعهم الضبىن  لذي

 .الخذماث مً ناٛ

تلم الهملُاث خاحت وظذ بالمهلىماث الهاملحن جضود - هم الضبىن  هشَ ُُُت خخُاحاجهب وَ  وؾُذة نلاْت بىاء وٖ

اٗء والضبىن  الماظعت ما بحن  .َانل وبشٙل الخىصَو نملُت في والشش

 الضباثً نلى في المخاَكت والمخمشل الشثِس ي مبذئها الضباثً نلاْاث داسةب جبني وساء جِٓ التي ظبابالأ  وؤٖثر

 :( 1) ًلي ما بخدُٓٔ ٌعمذ لأهه الخالُحن

خى لمبذؤ ٓاوَ-  .سباخهاؤمً %00 ًىلذون  للماظعت الخالُحن الضباثً مً 20%  ؤن المُترع مً باسٍ

 3 بلى2 ومً لضبىن حذًذ، للبُو لاصمت مادًت هىدح، 10 بلى 0 مً المخىظـ في زخًإ الطىانُت، المبُهاث في-

 .الخالي الضبىن  الى للبُو لاصمت

ٛ  لُتٗ- ٛ  مً مشاث 10 الى 5 مً ثرٖؤ ذًذح صبىن  نلى الخطى  الضباثً مً الششاء ج٘شاس نلى الخطى

 الخالُحن.

ٛ  نملُت في ًجابُاب دوسا ًادي الضبىن الخالي-  .مهذومت ؤو ذاح، ْلُلت بخٙلُت ،حذد صباثً نلى الخطى

 الشبدُت؛ مً ثرٖؤ ؤو % 25 جدُٓٔ الى ًاد الضباثً مً %5 ب خخُافال -

الضباثً  ؤَػل ٖعب هدى الخىحه خلاٛ مً ؤظىاْها دنم في الماظعت الضبىن  نلاْاث بداسة حعانذ -

ُٓت الخملاث وبداسة  .( 2)المبُهاث في الىىنُت وخلٔ ُْادة في وحعانذ ومىغىنُت واضخت، بإهذاٍ الدعىٍ

ت الهملُاث خاحت وظذ بالمهلىماث الهاملحن جضود - هم الضبىن  لمهشَ ُُُت خخُاحاجهب وَ  وؾُذة نلاْت بىاء وٖ

اٗء ىن والضب الماظعت ما بحن  .َانل وبشٙل الخىصَو نملُت في والشش

 الضبائً علاكاث اداسة أهذاؾ:زاهُا

 نلى ًيبغي الهذٍ هزا لخدُٓٔ للماظعت و والمشبدحن الملتزمحن الضباثً مً ْانذة نلى والخُاف البىاء -

ض ؤن الماظعاث  (3) .مههم الهلاْت وجذنُم نلحهم والخُاف الضباثً حزب نلى جشٖ

لت جُانلُت شخطُت نلاْاث بْامت بلى الهملاء مو هلاْتال بداسة حععى - حعمذ  الهمُل مو الأمذ ؾىٍ

ٔ الُٓمت نً خلٔ مً للماظعت  (4).الهلاْت جلٚ ؾشٍ

                                                           
1
 -Gray P, Byun J, Customer relationship management, Center for research on information technology and organization, University of 

California, USA, 2001, p: 10-11. 
2
اد عىاد محمد -   2012 الأولى،عمان، الأسدن، الىبعت ، والخىصَع لليؽش خامذ داس مخيامل، مىظىس  الدعىیم اظتراجُجُاث العىامشة، لله عبذ محمد اث،الضٍ

 27 4ؿ.
اداث، عىاد محمد- 3  554العىامشة، هـغ المشحع العابم ،ؿ لله عبذ محمد الضٍ

4 -Christophe Allard, Le management de la valeur client, Dunod, Paris, 2009- P10. 
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ذ خُث  هخمام وبىاءال  نلحها وحب لزا لها، الشمُىت الخُُٓٓت الثروة هم الهملاء ؤن الماظعاث ؤدسٖ

ت جشابؿُت نلاْاث عب مههم، ْىٍ  مو الهملاء الهلاْت بداسة حععى ؤهذاٍ نذة وهىإ ،وولائهم سغاهم وٖ

 :( 1)ًلي ما مجها جدُٓٓها بلى

 .للماظعت وولاثه الهمُل سغا وصٍادة جدعحن - 

 .الخُاة مذي الهمُل ُْمت حهكُم - 

 .الهملاء ؤحضاء ؤو لٓؿاناث الأمشل ظخًلاٛال  - 

 .الهملاء مدُكت مجمىم مً المشبدت الضباثً ظتهذاٍب -

ادة - ُاءة َانلُت صٍ  .الهمُل بداسة وٖ

 جىـُزها المإزشة في  والعىامل و الضبائً علاكاث ئداسة هجاح مخىلباث :الثالث المىلب

 :ًلي ماٖالمازشة  والهىامل الضباثً نلاْاث داسةب هجاح مخؿلباث المؿلب هزا ًػم

 الضبائً علاكاث اداسة هجاح مخىلباثالـشع الأوٌ :

مً٘ ؤن هلخطها الضبىن  نلاْاث بداسة هكامىجاح ج٘مً ؤهم الششوؽ الىاحبت ل  وجدُٓٔ ؤهذاَه وٍ

 :( 2)َُماًلي

 بالضباثً؛ خخُافوال  ٖدعاببو  حزب مهذلاث في الخدعحن - 

 صبىن؛ لٙل المبانت المىخجاث نذد في الخدعً - 

 الضباثً؛ مو الهلاْت حىدة -

حز -   والشيباث؛ الخاحاث جلٚ خعب للضبىن  مُطل مىخج وجىضُل الضبىن  وسيباث خاحاث نلى الترٖ

اء الضبىن  خترامب -  له؛ مٓذمت بالىنىد والىَ

 الخذمت؛ جٓذًم في الخإخحر ججىب -

 للخذمت؛ ظلُم جذَٔ لػمان والهملُاث والخ٘ىىلىحُا الأَشاد بحن الخيعُٔ -

 ظدشماس؛ال  نلى والهاثذ الضبىن  لشغا المعخمش الخُُٓم -

 ْؿاناث؛ بلى ضباثًال لخٓعُم واضخت ظتراجُجُتب جىُُز -

 الضباثً؛ مو الهلاْاث بداسة لجهىد الهلُا الداسة دنم -

 الماظعت؛ في المخاح والخ٘ىىلىجي المادي والذنم الخىكُمي الاظخهذاد -

ُُُت وخلىلها الماظعت مشاٗل جدذًذ - ؛ جلٚ جىُُز وٖ  الخلىٛ

 الأْعام؛ بحن جطالاثال حصجُو -

 ؤَػل؛ بشٙل الضباثً لخذمت الهاملحن اظخهذاد -

                                                           
 مإظعت الضبىن، علاكاث ئداسة العبادي، دباط ؿىصي ھاؼم الىائي، جخیم یىظف العبادي، دباط ؿىصي هاؼم الىائي، ظلىان حجُم ًىظف - 1

 585-582ؿ  5883،الأسدن ، عمان الأولى، الىبعت والخىصیع، لليؽش الىساق
لت بالعلاكت الخىحه على والمإظعت الضبىن  مىظىس  مً اللیمت مـهىم جأزير علي، بشواث علي محمد- 2  الخذماث لفىاعت ملترح ئواس – المذي وىٍ

 59ؿ ، 2012 مفش، اللاهشة، الؽمغ، عين حامعت الخجاسة، ميؽىسة(،ولُت )ػير الأعماٌ ئداسة دهخىساه أوشوخت الھىذظیت، الاظدؽاسیت .
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ُٓت بدملاث الُٓام -  .مشبدت حعىٍ

 ل٘تروهُت.ال الضباثً نلاْت جشمحن بداسة -

 .الُ٘شي  الماٛ سؤط جشمحن -

 :الضبائً علاكاث ئداسة على المإزشة العىامل ثاوي :الـشع ال

 :( 2 )وهي الضباثً نلاْاث بداسة نملُت في جازش الهىامل مجمىنت هىإ

 الخهشٍ خلاٛ مً للضبىن  ُْمت بًجاد هدى الماظعت بداسة لشئٍا الشمىلُت ىكشةال حهني  :الإظتراجُجُت -

ُت الٓؿاناث وخعب بالضبىن، المخهلٓت البُاهاث خلاٛ مً وخاحاجه سيباجه ونلى نلُه  المعتهذَت، العىْ

ٛ  الُٓام بخدلُلها زم ومً ج جٓذًم جػمً التي البذاثل مً مجمىنت بلى للىضى ٓي مضٍ  اسخخُبو  ببذاعي حعىٍ

ت للُٓمت جدُٓٓه نلى ؤظاط الأَػل البذًل  .للضبىن  المذسٖ

 بهحن الأخذ ًخم ؤن ششؽ الماظعت في ومخٙاملت خذًشت ج٘ىىلىحُت ؤهكمت اظخهماٛ حشمل  : الخىىىلىحُا -

اٗث َهم واظدُهاب نخباسال   هزه خخباسب خلاٛ مً الخذًشت، الخ٘ىىلىحُا لخلٚ والهاملحن الضباثً مذس

ب الماظعت ُْام نً َػلا الماظعت، في الخٓىُت معاولي ْبل مً ائهاْبل شش  الأهكمت  نلحها الهاملحن بخذسٍ

 التي المبذنت الماظعاث في ًدذر وهزا ظدُهابهاب خالت في بعهىلت وجؿبُٓها الخهشٍ نلحها لهم لُدعنى

ُٓت الهملُت الذاخلت في الأؾشاٍ حمُو حهخبر اٗء هم الدعىٍ  هزا لأن هاملحن،وال الضباثً َحهم بما لها شش

لت بضباثجها الخالُحن لُترة خخُافال  نلى ٌعانذ  .ؾىٍ

 في مهما دوسا جلهب برجخمشل في الُٓم والهاداث والخٓالُذ التي جامً بها الماظعت ، :المإظعت زلاؿت -

 وبًجاد الضبىن  لذنم الخاسج ؤو الذاخل في ظىاء مهها المخهامل والأؾشاٍ المعخُُذًً مو الهلاْت جىؾُذ

ّ  الخمحز لها ًامً الزي بالشٙل بداسجه الماظعت نلى َُجب ، حًُحر هى البذام وبما ؤن له، ُْمت  والخُى

ً نلى ت حىاثض جٓذًم خلاٛ مً ودنم المبذنحن ، الخشٍ ذ جٓذًم نلى حصجُههم لًشع لهم جدُحزً  مً المضٍ

 .الماظعت ًيسجم وزٓاَت بما البذانُت الأَٙاس

 التي والهملُاث الماظعت حهخمذها التي الخىكُمُت الهُاٗل حمُو جخػمً :اوعملُاته المإظعت هُاول-

ج بذامال  مجاٛ في وخاضت جادحها، ٓي بالمضٍ  ببذاعي مىخج جٓذًم والمخػمً الضبىن  هدى والمىحه الدعىٍ

 .الشبذ للماظعت ظُدٓٔ

 :ئداسة علاكاث الضبىن  ؿؽل الـشع الثالث: أظباب

 بحن الضبىن والماظعت، الهلاْت َشل بلى جادي الأظباب مً حملت ج٘خىُها الضبىن  نلاْاث بداسة جىُُز بن

 :( 1)ًلي ما في جخمشل

 بهؼ بمىخجاتها ٗل الضباثً َهىإ حعتهذٍ ؤن للماظعت ًمً٘ لا :مىاظب ػير ظىقي كعم ظتهذاؾئ-

ُت الأْعام  الماظعت ؤو المُُذ للضبىن  مً َلِغ زم ومً الأخشي، الأْعام مً ملاثمت ؤٖثر ًٙىن  العىْ

اء الجهاًت في نجها ًيخج لً نلاْت بْامت  .خخُاحاث الضبىن ةب الىَ

                                                           
1
لُت كاثالعلا ؿؽل عىامل خمذي، ئبشاهُم خعنى عشؿه، بذسان واسق -   العذد حذًذة، أؿاق مجلت جىبُلُت، دساظت والعملاء المىسدًً بين الدعىٍ

 43-48 ؿ - 2010 مفش، ، 02 و 01 -49.
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 نةَ الٓاهىهُت، دناءاثوال  الأخلاُْت الىىاحي نً الىكش بًؼ :الىىٍل الأحل في مشبدت ػير كىاعاث-

لت نلاْاث جُٓم ؤلا جُػل الماظعاث بهؼ ْؿاناث  جٙىن  َٓذ مشبدحن، الًحر الضبىن  مو الأحل ؾىٍ

اٗهذ العىّ يح  الماظعت، هزه خلاٛ مً مٓابلتها ًخم اخخُاحاتهمر مشبدت باليعبت للماظعاث ختى ولى 

 ْلؤؤسباخا  ًذسون الهملاء َبهؼ ؤٖثر سبدُت مههم الخهامل نً ًيخج مً بالػشوسة لِغ ؤن الضبىن  ٖما

ش ؤو حذًذة وخذماث مىخجاث لخىمُت جٓلُذًت يحر ؤَٙاس للماظعت ًٓذمىن  ولً٘  ثالخذما لخؿىٍ

 .الخالُت

اجو ولً٘ خٔ نلى الضبىن  نباسة ًتردد ما ٖشحرا :بالفعىبت ًدعمىن  عملاء -  الضبىن  َلِغ ن٘غ جشبذ الىْ

ىن  َالهاملىن  داثما ذ المادًت الخٙالُِ نً الىكش بطشٍ ههؤ ٌهشَ  نةَ الضباثً بهؼ ٌعتهل٘ه الزي والىْ

 جٓىم الماظعاث ؤن المىؿٓي مً ؤهه البهؼ ًشي  زم ومً مههم؛ الخهامل الطهب مً الهملاء بهؼ هىإ

 .لها المىاظبحن يحر الضباثً مً بالخخلظ

 ؤظاط نلى لضباثجها داخلي جطيُِ بىغو جٓىم ؤن الماظعاث نلى ًيبغي :المشبدت الضبائً أكعام-

في  واخذ ؤظلىب بةجبام الماظعت جٓىم ؤن الضباثً ًخم حزبهم والخُاف نلحهم، َبذلا ٗل َلِغ سبدُتهم،

ٔ ٛ  الجُذًً، نملائها لخذمت هخماماتهابالضباثً َةجها جٓىم بىغو ٗل  لجمُو الدعىٍ  جذَو ؤن وجداو

 مجهم َةجها جداوٛ نذم حصجُهه نلى الخهامل مها. الٓبُذ الٓعم ؤما حُذا، مجهم لُٙىن  الشديء

ٛ  التي الأخشي  الهىاثٔ بهؼ هىإ ؤن ٖما -  :1ليً ما في هىسدها الضباثً نلاْاث بداسة هجاح دون  جدى

 ججذًذ نذم نً والىاحم الخٓىُت، المهاساث في الخاد الىٓظ بلى رلٚ ٌهضي  :المىلىبت المهاساث هلق-

 .الخٓىُت للمهاساث الماظعت

 لمٓابلت مهمت لتإمع المشبدت المىاسد ُٖاًت جمشل :الضبائً مع العلاكت ئداسة هظام في ظدثماسالإ  هـاًت عذم-

 .ال٘بحرة الخٙالُِ راث المششوناث خطىضا الهملاء، مو الهلاْت بداسة ظتراجُجُتب مخؿلباث

مُت حىدة حهخبر كلت البُاهاث هما وهىعا:-  الهلاْت مو بداسة اظتراجُجُت لإهجاح ٖبحرة ؤهمُت البُاهاث وٖ

 .ظتراجُجُتال  جلٚ جبني مً مب٘شة مشاخل في التي الماظعاث خاضت الضباثً،

 مً جيخج التي بالمىاَو الىعي نذم ٌشٙل :الىظام جىبُم ًم المإظعت جدللها التي الـىائذ ؿهم عذم -

ٔ بُاهاث ْانذة ً ؤمام الضبىن  مو الهلاْت بداسة جؿبُٔ هجاح في ناثٓا الدعىٍ  ًجب جىحُه لذي ، المذسٍ

ٛ للخط البُاهاث معخىدم في المىحىدة البُاهاث  .بًجابُت ؤٖثر هخاثج نلى ى

ً حهاون  مونذ مخىامب خلاٛ مً جكهش :الىظُـُت الخذود- اث في المذسٍ  نلى المخخلُت الىقُُُت المعخىٍ

 .الأولى مشاخله في خاضت الضبىن، مو الهلاْت بداسة جؿبُٔ

ت الدسإ نذم ٌشٙل :المؽشوع ومخىلباث بلىاصم العلُا والإداسة اللُادة ئدسان عذم -  الٙاَُت والمهشَ

 .هجاخها ؤمام ناثٔ ؤٖبر لضبىن مو ا الهلاْاث بداسة بمخؿلباث الهلُا والداسة الُٓادة لذي

                                                           
1 -Adrian payne, Handbook of CRM: Achieving excellence in customer management, 1st Edition, Elsevier, 

oxford, UK, 2005- P 336-337. 
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 الضبائً علاكاث ئداسة وأبعادخىىاث  المبدث الثالث:

حز جىحُه بلى الأمش ًدخاج بىجاح الضباثً نلاْاث بداسة حهىد هىُز لٙي  ٖما الضباثً هدى ٗلُت الهمل وجشٖ

 جمش الضباثً نلاْاث بداسة نةَ ونمىما الماظعت، وجخؿُـ جُ٘حر في وشامل حزسي  حًُحر الي ؤًػا ًدخاج

ت الضباثً، زم جطيُُهم وجلبُت  مً الهذًذ نبر ،وبداسة الشٙاوي بلى بىاء  خخُاحاتهمبالخؿىاث جبذؤ بمهشَ

 ْانذة بُاهاث خاضت بالضباثً.

 خىىاث ئداسة علاكاث الضبائًالمىلب الأوٌ :

حبفي جىُُذ حهىدها بُهالُت و ختى جىجح بداسة نلاْاث الضبىن  ز الهمل ٗلُت هدى  ختراَُت، ًجب نلحها جشٖ

 نلاْاث بداسة نةَ ونمىما الماظعت، وجخؿُـ جُ٘حر في وشامل حزسي  حًُحر ليب جدخاج ؤًػا ٖماالضبىن 

ت الضبىن ،زم جطيُُهم وجلبُت  الهذًذ نبر جمش الضباثً ، وبداسة خخُاحاتهمبمً الخؿىاث جبذؤ بمهشَ

 الشٙاوي، بلى بىاء ْانذة بُاهاث خاضت بالضباثً.

 (CKM):الضبىن  معشؿت ئداسة ىممـهأولا: 

بل الضبىن ،   ِْ مخل٘ذ مً 
ُ
ت التي ؤ  نً المهشَ

ً
ت التي جدُـ بالضبىن ، َػلا ت الضبىن بلـــــــــــــى المهشَ حشحر مهشَ

خذ البىانث الشثِعت لخؿبُٔ بداسة نلاْاث الضباثً هى حهٓب ظلىٕ الضبىن ل٘عب البطحرة بلى ؤوبن 

ت سيباجه وخاحاجه لدعانذ  هخٓاٛ هزه المهلىماث نلى جطمُم ؤَػل المىخجاث والخذماث وبالخالي ال مهشَ

 .المىكملى جُ٘حر الىجاح بمً جُ٘حر الُ٘اءة والُانلُت 

ف ئداسة معشؿت الضبىن -1  حعشٍ

ت بداسة مُهىم ًخخلِ ُاث نذة هجذنلُه و  لأخش، باخث مً الضبىن  مهشَ  :هزٖش مجها مخخلُت حهشٍ

ذ- ت لخمُحز المىػبـ المششذ" نلى ؤجها ٍٓيالدعى  المىكىس  مً (CKM)نشَ ُٓت المهشَ  بحن وجشوٍجها الدعىٍ

ش الأَشاد ت لخؿىٍ ت وخلٔ الخالُت المهشَ ش ظخخذامهاب و الضبىن  مهشَ في  والخؿبُٓاث المماسظاث لخؿىٍ

ٓي المخهذد  (1)."ججاهاثال المجاٛ الدعىٍ

ها ب٘ش تٖدعاب المب ًَ الماظعت حهلم بإجها: "مهاساث (Baker)نشَ لها وجىلُذها الضباثً نً هشَ  وجدىٍ

ت جلٚ ظخخذامب نً َػلا بها، خخُافوال  ش في ظبُل المهشَ  المىخجاث في البذام ؤو الأداء جؿىٍ

 (2)والخذماث".

ت" :ؤجهانلى  وحهشٍ ت وجىظُو مشاسٖ  (3). "والضبىن  الماظعت مً ٗل لمىُهت الضبىن  لذي الٙامىت المهشَ

ها خحن في ت بداسة وؤوشؿت نلى ؤجها" جؿبُٔ لخٓىُاث (Francisco &Carolina)نشَ  جبادٛ لذنم المهشَ

ت  (1). ملاثمت" ظتراجُجُتب وجىُُز ضُايت ْشاساث جخارب مً ًم٘جها بما وصباثجها الماظعت بحن المهشَ

                                                           
1 -  GEBERT HENNING and OTHERS, Towards Customer knowledge management : intégration Customer Relationship 

management and knowledge management concepts, the second international conférence on électronique business, topai, 

Taiwan, 10-13 décembre 2002, p01. 
2 -Baker MICHAL, Marketing Strategy and Management, 3rd edition, Macmillan business, London, 2000, p: 246. 

 .85 ؿ ، 2009 عمان، والخىصَع، لليؽش ــاء داس ، -الضبىن  معشؿت ئداسة -المعشؿت ئداسة الجىابي، أميرة والب، ؿشخان علاء- 3
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ِ ومً ُت"   ؤًػا ؤجها  (CKM)   حهاسٍ  ووشش خلٔ نلى حعهل التي الماظعُت الهملُت الهملُاث جلٚ جشْ

ت مً ظخُادةال   2. "الماظعت ؤهذاٍ جدُٓٔ وساء ظهُا الضبىن  مهشَ

ض ت بداسة حىاهب مً مهمحن حاهبحن نلى الخهشٍِ هزا سٖ  :هما الضبىن  مهشَ

حر لخلٔ اللاصمت والهملُاث الأهكمت- ت ظخهماٛبو  وجىَ  الخاضت البُاهاث ْىانذ ظخخذامةٗ الضبىن  مهشَ

ت خُٓٓتها في حشمل والتي بالضباثً ش ججاهةب الخالُت المهشَ و جؿىٍ  ومخٙامل مشبذ بشٙل الخذماث وجىىَ

ُٓت ظتراجُجُاثمو ال  بالخىأَ ً المىغىنت الدعىٍ ت لخٙىٍ  ؤهذاٍ جدُٓٔ في بذوسها حعاهم حذًذة، مهشَ

 .الماظعت

ت جؿبُٔ نلى ٌهمل والزي البششي  الهىطش- ت ومشاسٖ هم حهلم خلاٛ مً المهشَ ُت الضباثً خاحاث وَ  .المهشَ

ت الضبىن جمشل جلٚ الهملُاث التي تهخم بدصخُظ و ؤش ووعخيخج مما رٖ ظخخذام بٖدعاب و بن بداسة مهشَ

ت الىاججت مً جُانل المىكمت مو البِئت  الأَٙاس والمهلىماث التي جدطل نلحها المىكمت مً الضباثً، بن المهشَ

والخبراث الم٘دعبت المخُؿت وهخاثج الخهامل مو الأظىاّ والضباثً والزاس المترجبت نلى ْشاساث الداسة 

ت لا تهمل بل ججمو وحعخخشج مجها لأَشادها هدُجت ال  خخٙإ بالكشوٍ والمخًحراث المخخلُت ، ٗل جلٚ المهشَ

ش الهُاٗل والأَٙاس والأظالُب والأوشؿت لخدُٓٔ  خم جىقُُها في جؿىٍ الذسوط والذلاثل والماششاث وٍ

ٓي التي جدبلىس في ظلو وخذماث ؤَػل جد ذ الخُىّ الدعىٍ ٓٔ للهملاء معخىٍاث مً الشبام والمىاَو جضٍ

 ٖشحرا ما ًٓذمه المىاَعىن .

 (CKM):الضبىن  معشؿت ئداسة أهمُت-2

ت بداسة جمخلٚ ت هخاثج للماظعت لٙىجها جدٓٔ باليعبت ٖبحرة ؤهمُت مهشَ  ظتراجُجُاثب دنم في حىهشٍ

لت نلاْاث بىاء خلاٛ مً الماظعت ٔ نً نلحهم خاَكتالم ومداولت الضباثً مو المذي ؾىٍ  جٓذًم ؾشٍ

ت بداسة ؤن خلاٛ مً الأهمُت هزه وجكهش .بالًت ؤهمُت بنؿائهم و مخمحزة ومىخجاث خذماث  الضبىن  مهشَ

 (3)في: حعاهم

ت ٌه٘غ مما للضبىن  الضًاء - ت وهزه الماظعت مو الخهامل ؤزىاء الضبىن  ًٓذمها التي المهشَ  جطبذ المهشَ

 .الأنماٛ مىكماث ْبل مً احمهه ًخم نىذما ٖبحرة ُْمت راث

ت ٌه٘غ ظىٍ والماظعت الضباثً بحن الخُانل لأن بهذًً، رو ظلاح هي الهملُت هزه -  ًدخاحها التي المهشَ

 آساء مً ٌعخُُذون  ؤًػا الضباثً َةن .صباثجها مً الماظعت جخهلم بِىما الماظعت، جمل٘ها لا ذْ والتي الضبىن 

 .ُوالب سحاٛ خلاٛ مً بلحهم جطل ومبادساث

                                                                                                                                                                                     
1 -Carolina LOPEZ-NICOLASA, Francisco Jose. MOLINA-CASTILLB, Customer knowledge management and E-commerce the 

role of customer perceived risk, International journal of information management, Elsevier, Vol 28, 2008, p: 102. 
 84الجىابي ، هـغ المشحع،ؿ أميرة والب، ؿشخان علاء - 2
 46-45ص ظابٔ، مشحو لجىابي،ا ؤمحرة ؾالب، َشخان نلاء - 3
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ت بنؿاءه و بلُه ظخمامال  خلاٛ مً الضبىن  خاحاث جلبُت -  الضبىن  بحن الهلاْت مً وجٓىي  حعشم التي المهشَ

هاث الأَػل الُهم جملٚ التي الماظعت ؤن بر والماظعت، الضبىن  خذمت نلى ْادسة الضباثً وخاحاث لخىْ

ت به خخُافوال  سغاه وجدُٓٔ ادة و المخجذدة الخاحاث ومهشَ  .هاثالمبُ صٍ

  .الخذماث و الضباثً بحن ما وسجامال ًخم لزلٚ وهدُجت الضبىن، مدُكت بداسة -

ش - ُت جطالاثال وجطمُم الضبىن  ْؿاناث جؿىٍ  والمىخج. الخذمت ونشوع العىْ

ُت - ُٓت جطالاثال و التروٍج جشْ جٓىد  ؤن ٖبحر خذ بلى المخخمل ومً ال٘ماٛ بلى ًمً٘ ما ؤْشب بلى الدعىٍ

ض بلى  .للضبىن  نشوغهم ُْمت حهضٍ

 المىُشدة. لإخشاحاتهموؤَ  الضباثً ؾلباث خعب الخذماث و المىخجاث جطيُو -

 ؤَػل نلاْت بلى ًادي مما والجذًذة، المخًحرة خخُاحاثلئ ل ظخجابتب الجذًذة والخذماث المىخجاث نشع -

 .سبدا ؤٖثر و الضباثً مو

ل- ت بلى َهاٛ بشٙل الضباثً بُاهاث جدىٍ جها. بالضباثً ُْمت مهشَ  ًمً٘ جخضٍ

 (1): في الأظباب هزه وجخمشل

 .والخذماث للمىخجاث جضامىا وؤٖثر ؤَػل جطمُم -

 .الخىاَعُت والمخابشاث المب٘ش الخدزًش -

 .الضبىن  لتزامب و ولاء -

ت خلاٛ مً البىاء الخهاون  -  .المشاسٖ

 .الضبىن  معشؿت ئداسة أبعاد زاهُا:

ت حشحر ت مً خخلُحنم مجالحن بلى الضبىن  مهشَ  (2): هما المهشَ

ت-  .بششائها حهخم التي والخذماث بالمىخجاث المخهلٓت المىاغُو بخطىص الضبىن  ًمخل٘ها التي المهشَ

ت-  .الششاء ْشاسا جخارب في الضبىن  لمعانذة ظخخذامهاب ًمً٘ والتي الماظعت جمل٘ها ؤن ًجب التي المهشَ

ت لخبادٛ جُانلُت نملُت وحىد َتراعب هى الخٓعُم هزا في والعبب  خُث والضبىن، الماظعت بحن المهشَ

ت الضبىن  ًٓذم ت هزه الماظعت جٓذم خحن في الأخُان بهؼ في المهشَ  .ؤخشي  ؤخُاها المهشَ

ت بداسة وجخػمً ت مً ؤظاظُحن بهذًً الضبىن  مهشَ  والشٙل البذاًت في رٖش الزي الخطيُِ خعب المهشَ

م) ت بداسة لبهذي جُطُل ًىضح(24سْ  :ضبىن ال مهشَ

 

 

 

 

                                                           
ت بداسة بحن الهلاْت ضادّ، ظلُمان دسمان - 1 ُٓت والخىحهاث الضبىن  مهشَ ، حامهت الاْخطاد، و الداسة ٗلُت لُاثذة مٓذم بدث للمىكماث، الدعىٍ  دهىٕ

 0 4ص ، 2008 الهشاّ،
 04ضادّ،هُغ المشحو العابٔ،ص ظلُمان دسمان - 2
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 : أبعاد ئداسة المعشؿت(24)الؽيل سكم

 

 
داس ــاء لليؽش والخىصَع،  -ئداسة معشؿت الضبىن -المفذس: علاء ؿشخان والب، أميرة الجىابي ،ئداسة المعشؿت

 181،ؿ5883عمان،

دت المعشؿت- ت وهي :الفشٍ وظُاظاث  وبداساث وبشامج نمل ؤدلت هُئت نلى والتي جخجعذ الشظمُت المهشَ

ً، مو وجٓاظمها هٓلها ًمً٘ خترامب وبشاءاث  ...ومىاَعحن وصباثً مىسدًً مً الخشٍ

ت هزه بًطاٛ ًمً٘  خلاٛ مً ًٙىن مبرمجا ما مجها مخخلُت، بإظالُب الأخشي  الأؾشاٍ مو وجبادلها المهشَ

 ٙلبالش ٌهشٍ والزي التي جدبادلها الأؾشاٍ بحن مباشش بشٙل بًطاله ًمً٘ ما ومجها الخهلُمُت، الهملُاث

ت هزه وجخػمً الشظمي ت المهشَ ت للضبىن  مهشَ ٛ  ومهشَ  :ًلي ٖما الضبىن  خى

 المعشؿت  ٌ ت وهي :الضبىن  خى خه الماظعت جشيب ما بلى حشحر التي المهشَ  هي بر الضبىن، نً بمهشَ

ٛ  الماظعت بداسة جدملها مهنى راث مهلىماث  .والمخخمل الخالي الضبىن  خى

ت للهلامت جمُحزه مذي وحشمل  الضبىن  ولاء مذي نً المعخٓبلُت والخطىساث بالماظعت الخاضت الخجاسٍ

ت بلى بغاَت مهها، حهامله في ظخمشاسهب خلاٛ مً للماظعت  .(1)وسيباجه خاحاجه مهشَ

 حشمل مىخجاتها وخذماتها  الماظعت نً مهلىماث نلى الضبىن  ؾلامب غشوسة وهي :للضبىن  المعشؿت

ظخخذامه ب جششُذ نلى ٌعانذه وبما مجها الضبىن  ُادةظخب ًمً٘ وحهىد البدث والخؿىٍش َحها، خُث

 ظدباُْتب مىاَو للضبىن  وحهؿي الماظعت مو نلاْاجه لخذماتها مما ٌهؿي للضبىن محزة جذَهه لترظُخ

ذ للضبىن، مشل)جدذًذ ذ جٓلُل وْ  المعخمش الخٓذم جدُٓٔ في هكشه وحهت خزؤو  الخذمت ظخلامب وْ

                                                           
1
 .185 ؿ ظابم، مشحع جىابي،ال أميرة والب، ؿشخان علاء - 
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ت مً الىكش مو الضبىن، خاحاث مو َػلالأ  لخٓاءلئهُٙلها ل وجىكُم للخذمت  ججاسب بلى ؤخشي  صاوٍ

 (1).هزا المجاٛ( في الأخشي  الماظعاث

 (2)وحشمل :الممىُت المعشؿت-2

 في هُارا ؤٖثر هى والضبىن  الماظعت بحن الخُانلُت الهلاْت بلى وحشحر :الضبىن  ئلى الأعماٌ مً المعشؿت 

ت مجاٛ  الششاء حهاملاث مً بخذسج الضبىن  مو الماظعت ملوحها حهُٓذا، ؤٖثر ورلٚ الػمىُت المهشَ

 المٓذمت، في الجذًذة الداسة مىاغو بلى الخذماث ومىقُي بالضبىن  جدخٚ التي جطاٛومشاٖض ال

ض في ًجابُتب ؤٖثر ًٙىن  ظىٍ الضباثً نً مهلىماث ؤي بنؿاء الهاملحن بلى بالإغاَت  بحن الهلاْت حهضٍ

حن  .نلُه خاَكتوالم سغا الضبىن  ًامً بما الؿشَ

 ت بداسة في المهمت الأدواس ؤهم مً :لضبىن  صبىن  معشؿت ت وبداسة الػمىُت المهشَ  حًؿُت هى الضبىن  مهشَ

ت نلاْت وبىاء الأخش الضبىن  مو الضبىن  حهامل مىغىم  خُث الأخش، البهؼ مو بهػهم الضباثً مو ْىٍ

ت نلاْت بالماظعت نلاْت الضبىن  حهخبر  في مهم ش يء هى الأخش الضبىن  مو ن الضبى  حهامل وبن وعبُا، ْىٍ

 .للماظعت العمهت الجُذة حشُ٘ل

ت بداسة بحن الهلاْت بلى الخىضل ًمً٘ زم ومً ي والخيبا الضبىن  مهشَ  الشٙل ًكهشه ٖما للضبىن  العلىٗ

 :المىالي

 الضبىن  بعلىن والخيبإ الضبىن  معشؿت ئداسة :(25) سكم ؼيل

 

 
 83، مشحع ظابم، ؿعلاء ؿشخان والب، أميرة الجىابي:لمفذس

                                                           
 الإداسة ولُت الخعلُمي، بؼذاد معدؽـى في جىبُلي بدث ،(والأزش العلاكت) الصخُت الخذمت وأبعاد الضبىن  معشؿت ئداسة الىائي، خعىن  علي - 1

 .128ؿ2008 ،.15العذد بؼذاد، حامعت والاكخفاد،
 .182-182ؿ ظابم، مشحع الجىابي، أميرة والب، ؿشخان علاء -2
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 .الضبىن  معشؿت ئداسة جىبُم هخائج زالثا:

ت بداسة جؿبُٔ جىدطش هخاثج  :(1)ًلي ما في الضبىن  مهشَ

 ؤهه ؤو صباثجها، مو الماظعت نلاْاث في المخػمىت الثروة هى الضبىوي الماٛ سؤط :صبىوي ماٌ سأط جىىًٍ-

 ّ ت وزٓت الهلامت ملُ٘ت خٓى ت الهلاْت قل في لها ئهموولا بالماظعت الضباثً الخجاسٍ  بحن المخبادلت الهػىٍ

ذ وصباثجها، الماظعت  الُ٘شي  الماٛ سؤط بىىٕ خذؤ هى الضبىوي الماٛ سؤط ؤن الذساظاث ؤٖذث بخذي وْ

 :ما ًلي والمخػمً الماظعت جمل٘ه الزي

  :ادةل ْتراحب ًٓذم ناملا الماظعت جملٚ الضباثً الذاخلحن للماظعت، َهىذما ًٓطذ بهمالعاملىن  ضٍ

ىؿبٔ َ٘شي، ماٛ سؤط ٌهخبر ؤسباح الماظعت ت ٗل نلى هزا وٍ ٛ  ًٓذم بخٙاسب ؤو مهشَ  .للضباثً هاَهت خلى

 ت وهٓل جبادٛ بلى ًادي الزي هى الُهاٛ الهمل هُٙل :العمل هظام بلى  بهخاحها مىاْو مً المُُذة المهشَ

 . المهلىماث لخذَٔ ملاثم هكام خلاٛ مً بلحها الخاحت مىاْو

 ت مهلىماث مىكىمت ٖبرؤ ًمشلىن  الخاسحُحن الضباثً هىا :ًالضبائ  التي الىخُذة الهملُت نً ومهشَ

 جٓذمها. التي والمىخجاث للخذماث الخُُٓٓت الُاثذة وهي ؤلا مجها، ش يء ججهل الماظعت

 والعبب الخذود ؤبهذ بلى الماظعاث حمُو جدُٓٓه بلى حععى الزي الشاوي الهذٍ وهى :الضبىن  ولاء 

ّ  الأضهب، المهادلت هى نلُه المخاَكت لً٘ مشٙلت، ٌهذ لم الضبىن  ؤن ٖعب يالأظاس  ى  هزا ٗل وَ

 .(2)والماظعت الضبىن  بحن الهلاْت حعخمش ؤن في هذٍ آخش الىلاء ٌهذ

ٔ ظتراجُجيال  الخخؿُـ مجاٛ في هاما هذَا ٌهذ الضباثً ولاء مشل للدعىٍ  وجىمُت لبىاء سجٙاصمدىس ال  وٍ

ٔ بداسة خلاٛ مً ٗلها للماظعت جخدٓٔ ؤن ًمً٘ التي الخىاَعُت المحزة  العِئت قل الكشوٍ وفي  .الدعىٍ

ادة في جخمشل والتي الخالُت  مهمت ؤخشي، َةن هاخُت مً بعشنت ظتهلاُٖتال  الأظىاّ وهػىج المىاَعت صٍ

 .(3)ٖبحرا جدذًا جمشل ؤضبدذ الضباثً ولاء بداسة

ت بداسة َةن لزلٚ ت الهملُت هي الضبىن  مهشَ نلاْاتهم وجُانلهم مو  ظخذامتب و الضباثً حخزابب في الجىهشٍ

 .(4)الماظعت

ّ  بن :العلامت ملىُت خلىق -  لذي ُْمت بمشابت هى الزي الهاؾُي الشضُذ في جخمشل الهلامت ملُ٘ت خٓى

ُت الخعاباث  مو الخهامل نلى ومىاقبخه وجُػُله الضبىن  وعي في ًخمشل الزي الهاؾُُت للضبىن  المهشَ

ت بداسة َةن لزا.(5)الماظعت تنلام  (6)ما ًليهزا المجاٛ  في جخػمً الضبىن  مهشَ

 المىالين صبائنها معاودة معذلاث على المخاؿظت.  

                                                           
1
 المعاـشة، الأعماٌ بِئت في جىاؿعُت ميزة لخدلُم مذخل البُع، ومهاساث العملاء خذمت ؿً دلُل بىش، أبى مدمىد مفىـى محمد، الذًً حماٌ - 

ت،  .14-19 ؿ2009 الجامعُت، الذاس الإظىىذسٍ
2
 .183ؿ ظابم، مشحع الجىابي، أميرة والب، ؿشخان علاء - 

ت، المعتهلً، ولاء ، علي عباط علاء - 3  59ؿ ، مفش2009 الجامعُت، الذاس الإظىىذسٍ
 983ؿ ظابم، مشحع والعملُاث، والاظتراجُجُاث المـاهُم المعشؿت، ئداسة هجم، عبىد هجم - 4
 114ؿ ظابم، مشحع الجىابي، أميرة والب، ؿشخان علاء- 5
 919ؿ ، ،5882الأسدن، والخىصَع، لليؽش الىساق والعملُاث، والاظتراجُجُاث المـاهُم المعشؿت ئداسة هجم، عبىد هجم - 6
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 ؼاء ت بداسة :الضبىن  مع الـعاٌ والخىاس اـلإ ُت مطادسها خذؤ الضبىن  في ججذ الضبىن  مهشَ  َلا المهشَ

 والخًُحراث وسيباجه لخاحاجه ظخماموال  مهه اضلالخى  حلؤ مً والمشبدت الملاثمت الٓىىاث جىحذ ؤن بذ

 .المىاَعت والخذماث الماظعت خذماث بحن مٓاسهاجه وختى الهامت ومٓترخاجه

ش- لاء لُٙىهىا الأمامُت والمٙاجب المبُهاث ؤدواس جؿىٍ ت حهلم وٖ  الخىاَض وجٓذًم الضباثً، مً ومهشَ

ت ٍادةص  في حعهم ؤن ًمً٘ حذًذة وؤساء ؤَٙاس لأًت ًجابُتال  وجدعحن خذماتها  بالضبىن  الماظعت مهشَ

 وسناًتها له.

 .الخالُحن الضباثً لُٓذان الخاسحُت الأظباب جدذًذ-

ٓت المهمحن بضباثجها الماظعت نلاْاث في الخُاّ نىامل ظخؿلامب ؤو ٖدشاٍب الُىسي  الخذخل جػمً بؿشٍ

و ؤو مً٘ للضبىن  المشغُت المهالجت لخٓذًم العشَ  الىظاثل هزا المجاٛ بمجمىنت مً ظخُادة فيال  وٍ

 البُو....(. بهذ ما خذماث و بُاهاث مشل)بدىر الضبىن،

 مٓاسهخه خلاٛ مً بالششاء ُْامه بهذ ورلٚ مهُىت، خذمت ؤو لمىخج الضبىن  ظخجابتب جدذر :الضبىن  سلا-

هاث وبحن المذسٕ للمىخج داءالأ  بحن  جٙىن  الشغا، نذم ؤو بالشغا ظىاء المٓاسهت وهدُجت الششاء ْبل الخىْ

 خبراجه نً هاججت وجٙىن  للُشد، ممحزة ناؾُُت خالت هى والشغا سغا الضبىن، لخدُٓٔ ظاظُتؤ مٓذمت

 المهشفي للمىخج. الخُُٓم نً وجخخلِ .العابٓت الششاثُت

ُمت ٗل مجهم الماظعت،  ِجطىهزه المشخلت   في: (1)الضبائً جفيُف زاهُا: الضباثً ؾبٓا لخاحاتهم وْ

 بلى ًٓىد ؤن ًجب الضباثً بحن الخمُحز ؤن خُث الهلاْت، بداسة نملُت في الشثِس يالمخىس  المشخلته وحشٙل هز

ش  مً ْترابلإ ؤظالُب هجاح ؤن ٖما .صبىن  ٗل وؾبُهت همـ مو مخباًىت جخماش ى حهامل ظتراجُجُاثب جؿىٍ

 مً حهذ التي همؿا ششن ؤخذ وهىإ الماظعت، مههم الزًً جخهامل الضباثً بإهماؽ جم ؤن ًيبغي الضبىن،

 :الجذوٛ الخالي في ًكهش ٖما وج٘شاسا هدشاساب الأهماؽ ؤٖثر

 ٌ  للضبائً المخخلـت الأهماه : (15) سكم حذو

 المميزاث الضبىن  همي

 

 

 المـىش الىمي

لتزم والخدُل الطمذ ًلضم الزي الىىم رلٚ اهه  ؤن دون  وجٓذًمٚ نشغٚ بلى بالإهطاث وٍ

 .بالخدلُل ًٓىم ما داثما وهى بٙلمت، ًىؿٔ

مً٘ ممخاصا ٌهذ الضباثً مً المُ٘ش الىمـ ؤن  في نادة نلُه الانخماد ًمً٘ ٖما مهه البُو بجمام وٍ

 نملاثٚ شب٘ت جىظُو

 زم ظلهخٚ مضاًا له جبحن وؤن مباششا جٙىن  ؤن نلُٚ ًيبغي الًجابي الىمـ هزا مو الخهامل نىذ الإًجابي الىمي

ؤن حعخًل  اظخؿهذ برا رلٚ مهه، البُو بجمام ًمً٘ الزًً باثًالض  مً وهى بهشغٚ، ًخإزش ججهله

 لطالخٚ وجىحهه َػىله

 

 

شٚ مهٚ، الاجُاّ لهذم مُلا لذًه ؤن حشهش الزي الىىم هى و هٓذ جٓىله َُما وَ  بحن مٓاسهاث وَ

 .مهها حهامل وان ظبٔ التي والعلهت ظلهخٚ

                                                           
1
ت، أوشوخت دهخىساه في علىم الدعُير، حا-  م بالعلاكاث في جدلُم الميزة الخىاؿعُت للمإظعاث الفىاعُت الجضائشٍ معت بعُىِؾ ؼعبان، أزش الدعىٍ

 58،ؿ5812-5812المعُلت، ظىت 
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ٛ  مش٘لا لذًه ؤن جخُهم ؤن نلى اخشص العلبي الىمي ً له وجٓذًمٚ نشغٚ ًٙىن  ؤن وخاو  زمىا وامىده ممخاصٍ

 . مهٓىلا

 الشخق همي

 اللىُف

ملٚ قشٍِ ابدعامت ولذًه مهزب بوعان بهه  .مخُخدا، نٓلا وٍ

خٚ له جبحن ؤن َهلُٚ ، واللؿِ بالأدب جخدلى ؤن نلى مهه الخهامل نىذ اخشص  في ومهىِخٚ مهشَ

مً٘ ممخاص صبىن  اهه لعلهخٚ نشغٚ  .ههم البُو بجمام وٍ

 

 الؽمىلي الىمي

 "العام"

ذ َهى الهامت، للطىسة ًىكش بل الذُْٓت بالخُاضُل حهخم لا وهى ٓا الأمىس  حعحر ؤن ًشٍ  لشيبخه وَ

ذ وفي  .ًىاظبه الزي الىْ

 جشحر ؤن نلى واخشص للعلهت نشغٚ في الخُاضُل جخجىب ؤن نلُٚ الىمـ هزا مو جخهامل وختى

 ظلهخٚ لششاء وخماظه َػىله

 

 خذدالم الىمي

ذ الملىماث، نً البدث داثم وهى ت جملٚ لا بإهٚ ٌشهشٕ وْ  ًٓابلٚ نىذما .ظلهخٚ نً اٗملت مهشَ

، لما ومىخبها مخُٓكا جٙىن  ؤن نلى اخشص الىىم هزا  حعائلاجه بحاباجٚ نلى في بالطبر وجدلى جٓىٛ

 .الذُْٓت بالمهلىماث وملُئا مُطلا له نشغٚ واحهل

 

 

 العذواوي الىمي

 المؼامش

ٛ  ما ونادة العلؿت، مً هىنا خذًشه في جلمذ الزي وهى ذ" ًٓى ذ مهكم "ؤخخاج" و "ؤسٍ  .الىْ

 اجخار نلى الٓذسة ولذًه الخٓاثٔ نً ًبدث وهى مهزبا، ولً٘ حادا الىمـ هزا ًٙىن  نام بىحه

هت ْشاساث و ظىٍ ظلهخٚ بان اْخىو ما برا ظشَ  .هخاثجه مً وجدعً ؤداثه معخىي  جشَ

 

 

 الؽباب همي

 ًمازلىهم ممً ؤَػل ًطبدىا ؤن في ًشيبىن  َهم خماظا، و ومخاؾشة بْذاما ؤٖثر الىىم هزا جٙىن 

 .المالي الخخؿُـ مً هىم بلى نادة ًدخاحىن  ٖما ، ظىا

زلٚ الهمش، َشضت ًمخلٙىن  ؤجهم ٌشهشون احهلهم مههم حهاملٚ نىذ  مههم جػو ؤن نلى انمل وٖ

 .للعذاد مالُا بشهامجا

 

 الىاضجين همي

 ؾمىح ولذًه الخهلُم مً نالُت دسحت نلى اهه ووقُُت، ؤظشة ولذًه الهمش مىخطِ في ضبىن ال وهى

دب العلو ؤَػل نً ًبدث وهى ؤَػل، معخٓبل في  .الٓشاساث الطاثبت ًخخز بإهه ٌشهش ؤن وٍ

ً بالعمى ٌشهش ججهله وان ْشاساجه جمخذح ؤن نلى اخشص  .له ضذًٓا وٖ

 

 

 العً هباس همي

ذ مً ال٘شحر وؤًػا ظهت،وا خبرة ًمخلٚ وهى ذ اهٚ الىىم هزا ٌشهش نادة . الىْ  اظخًلاله، جشٍ

 نلُٚ مههم الخهامل في جىجح ختى .ْشاساجه اجخار في المعانذة وؤضذْاثه ؤظشجه ؤَشاد ٌعإٛ ْذ وهى

لت جٙىن ضبىسا و جكهش سيبت في الظخمام لٓطظ خُاتهم ؤن  بؿُئت مههم خؿىاجٚ احهل .الؿىٍ

 وهادثت

 مشهض الثاهُت، الىبعت عشؿت، هبُل أميرة جشحمت والدعىٍم، البُع مهاساث ئجلان خذود بلا الـلي، ئبشاهُم : المفذس

 .142-141 ، ؿ ، 2008 اللاهشة، بمًُ، للإداسة المهىُت الخبراث

 :(1)الخالُت لمضاًا جدلُم في الضبائً جفيُف ًـُذ

 الخذمت؛ بشامج الجُذ الخطمُم-

 ْؿام؛ لٙل الملاثم الخإزحر مذاخل ظخخذامب -

 للخذمت؛ خخُاحاثال  حًحراث نً الىاشئت الُشص ظخ٘شاٍب -
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اث جدذًذ -  الخذمت؛ في الخدعحن بشامج ؤولىٍ

 للماظعت؛ هخماءال  و الىلاء جىمُت -

 بإن ْشاس بلى وضىلٚ ٌهني لا رلٚ َةن ششاثذ بلى الضباثً بخطيُِ الُٓام نىذ ؤهه بلى هىا الشاسة ججذس

دت  في ظخمشاسال  هى هزا مً الًشع ؤن بل الهادي، الضبىن  جمشل والأخشي  الجُذ الضبىن  جمشل هزه الششٍ

 الأظالُب ظخخذامبو  َئت بٙل الخاضت والذواَو العماث َهم خلاٛ مً للجمُو مخمحزة خذمت جٓذًم

 .رلٚ مو للخهامل الملاثمت

ٛ  الماظعاث مً الهذًذ بن حز اٛ ملخىف وبشٙل جداو خذمتهم  ًمً٘ الزًً هل٘حنالمعت هىنُت نلى جشٖ

ٔ ساءَمذ .واخذة مشة الضباثً ٗل جخذم ؤن مً بذلا بُ٘اءة،  ؤحضاء مً الضباثً حزب ىن ًداول الدعىٍ

 الماظعت حعخؿُو ونىذما والشبدُت، الىمى للماظعت في حُذة َشضا جمشل التي وهي العىّ المخخلُت،

 ٛ ت ال  ُُُٖت لىب ًيخٓل الخدذي نةَ الضباثً، مً الىىنُت هزه نلى الخطى خخُاف بهم وبىاء نلاْت ْىٍ

لهم بلى صباثً لذحهم ولاء للماظعت خُث  في الماظعت وشاؽ مً المهم الشٓل ظِشٙلىن  مههم، وجدىٍ

 .المعخٓبل

َلِغ  .للماظعت هاجَالضباثً لا ًخخلُىن َٓـ في خاحُاتهم وسيباتهم، بل في الُٓمت التي ًمً٘ ًػُُى 

ذساتها وجىحهاتها  بمٙاهاث َانل بشٙل ن ًىاظبى  الضباثً حمُو ؤن صخُدا ، ظتراجُجُتال الماظعت وْ

ّ  مً الجضء اخخُاس في اهخٓاثُت جٙىن  ؤن الماظعت نلى َةن ولزلٚ  هزا وفي بل جخذمه، ظىٍ الزي العى

حز .خذي نلى حضء ٗل الضباثً في جػو الاخخُاس  ًٙىن  ما بٓذس الضباثً، نذد نلى ًىطب لا ؤن ًجب َالترٖ

 حعي ؤن الماظعت نلى رلٚ غىء وفي .الماظعت ؤهذاٍ جدُٓٔ في الضباثً ومعاهمتهم الاءه ُْمت نلى

 مً اله٘غ مً الضباثً بًؼ الىكش نً الُٓمت التي ًػُُىجها، ونلى الهخاحُت ؾاْتها جملؤ ؤن خؿىسة

اث الأماًٖ في المىاظبت روي الىىنُت الضباثً حزب جم ؤهه جخإٖذ ؤن ًجب ، رلٚ  المىاظبت سالأظها و والأوْ

ش في الضباثً جطيُِ مً الهذٍ ً٘مً ؤًػا  زلار باظخخذام ورلٚ المشبدحن الضباثً مو الهلاْاث جؿىٍ

 ّ  :وهي في الخطيُِ مخخلُت ؾش

ُٓت الجهىد وجىحُه للماظعت الخالُحن الضباثً ججضثت بًشع المبلؽ(: -التردد -)الخذازت أظلىب-  الدعىٍ

 :وهي مهمت مهاًحر زلار نلى نخمادظعت ًمً٘ ال للما  والمشبدحن المهمحن الضباثً هدى

 ذ ُْاط ؤي :الخذازت  .للضبىن  ؾلب خشآ مىز المىٓط ي الىْ

 مهُىت َترة في للضبىن  الششاء مشاث نذد ؤي :التردد. 

 الُترة هُغ خلاٛ الضبىن  ؾشٍ مً المىُٔ المبلٌ :المبلؽ. 

ادة ىه الضباثً نلاْاث بداسة ؤهذاٍ بحن مً :المالُت الخفيُف أدواث-  ولً٘ للماظعت، الضبىن  ُْمت صٍ

 مطؿلح ٌعخخذمىن  الأهجلىظ٘عىهیت البدىر ؟في الُٓمت هزه خعاب لا ًخمُِٖ  هى المؿشوح العااٛ

خعابها مً نملُت الششاء الأولى بل جدعب مً خلاٛ دوسة  لا ًخمالضبىن خُث ؤن هزه الُٓمت  خُاة ُْمت

مً٘ خعابها مً خلاٛ المه اٗملت للضبىن وٍ  ادلت الخالُت:خُاة 

 ظخدىارال  جٙالُِ - الحمالُت الأسباح= ((LTVالضبىن  خُاة ُْمت
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 :الاظتراجُجُت الخفيُف أدواث-

 ُْمخه بلى ؤًػا الىكش ًجب بل خُاجه ُْمت ؤو المالُت الضبىن  ُْمت نلى َٓـ نخمادال  ًمً٘ لا

خم ،ظتراجُجُتال  ت ظخخذامب خلاٛ مً رلٚ وٍ  :ظُحنؤظا مدىسًٍ نلى حهخمذ مطُىَ

 للماظعت(. باليعبت الُٓمت في ًخخلُىن  )الضباثً للماظعت باليعبت الُٓمت خعب الخطيُِ-

 الماظعت( مً الأشُاء هُغ ًيخكشون لا )الضباثً الضبىن  خخُاحاثب خعب الخطيُِ-

ت الماظعت حشٙل ؤن ًمً٘ البهذًً هزًً نلى نخمادلإ با  بةجبام حعمذ للخطيُِ ظتراجُجُتب مطُىَ

 ُو بها خذمت مخخلِ ؤهىام ؤو ؤن جخخاس الضباثً المشبدحن.حعخؿ ظُاظت

 : (1)الؽياوي  وئداسة الضبىن  مع الخـاعل زالثا:

هاث": بإجها الشٙىي  حهشٍ صبىن  لٙل ؤن المهشوٍ بشبانها مً ًخم لم التي ؤي خابذ، التي الضبىن  جىْ

هاجه ُٓت التي ًٓىم بها الماظعال نً الىاججت الخاضت جىْ ت ؤو الىاججت نً الخاحت جطالاث الدعىٍ

هاث هزه وجذوس  الوعاهُت المخخلُت ٛ  الخىْ  ًخلٓاها التي المهاملت وؤظلىب والخذماث، العلو حىدة خى

 .الضبىن 

الخطىٛ  في ٌعانذهم مما ، الأمامُت الطُىٍ لمىقُي والظىاد الذنم جٓذًم الضباثً مو الخىاضل ًخؿلب

و مً والمباششة الُىسٍت الخًزًت نلى  وخذه لِغ الضبىن  ًٓىله ما بلى الضًاء مجشد ؤن بر خذمتال مىْ

 ؤن ًجب الضًاء هزا ؤن هى رلٚ مً ؤهمُت الأٖثر ولً٘ مهه، الهلاْت ودنم بىاء الهىطش الُانل في

ِ جخارةب ُْام المىقِ معخىي  بلى ًشجٓي  هكشه. وحهت وجُهم ودنمه الضبىن  نً الذَام مىْ

هاث َجىة وجٓلُظ واظخُعاساجه، حعائلاجه نً للئحابت حذًذة َشضت الماظعت ًمىذ الضبىن  بن  بحن الخىْ

ذه ما  الشٙىي  مهالجت مُهىم ٌشحر خُث .الشٙاوي  مهالجت مً جٓذًمه، الماظعت حعخؿُو ما بحن و ًشٍ

 :بلى

 جٓذًم في الُشل مً والخهلم صباثجها، شٙاوي  خل في ما ماظعت حعخخذمها التي ظتراجُجُاثمجمىنت ال "

 ."بهذٍ بقهاس الماظعت في ضىسة ؤٖثر واْهُت في هكش صباثجها اظبت لهم ورلٚالمى الخذمت

يخج الهلاْت، جلٚ نلى شخطُا بهذا ًػُي ؤن شإهه مً الهلاْاث مً المعخىي  هزا بن  مً ؤٖبر دسحت وٍ

ادة بلى ًادي ما وهى .نلحها الخهشٍ و الضباثً بداحاث اللمام  اهز ٗل مً بالشيم بالماظعت الضبىن  زٓت صٍ

 مً المٓذمت الشٙاوي  قهىس  في ظببا جٙىن  التي الأخؿاء بهؼ خذور مً ًمىو لا ؤهه بلى بالضبىن  هخمامال 

 : ؤهمها ؤظباب لهذة جدذر والتي الضباثً ؾشٍ

اء نذم - هاث؛ الىَ  بالخىْ

 الخذمت؛ مٓذم ؤو الماظعت في المطذاُْت ؤو الشٓت غهِ -

 الهامل؛ ؤو للضبىن  المضاحُت الخالت -

 للخًُحر؛ الضبىن  ومتمٓا -

ٓت ؤو بضمً ًخهلٔ َُما الضباثً بحن الخمُحز - ٛ  ؾشٍ  الخذمت؛ نلى الخطى
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ش نذم ؤو هٓظ -  الضبىن؛ لذي المهلىماث جىَ

 الخذمت؛ ؤو المىخج مً المؿلىب الشبام جدٓٔ نذم -

-  ّ  .الخذماث ؤو المىاضُاث ؤو العهش خُث مً المىاَعحن جُى

 ببىاء الاهخمام دوس  ًكهش الهلاْت حىدة في وجإزحرها الشٙاوي  قهىس  بلي اديج التي الأظباب خخلاٍلإ  هكشا

 :الخالُت للؤظباب الشٙاوي  لمهالجت َهاٛ هكام

ً صباثً ظِصجو ،ٖما داثما صبىها ًطبذ لً ساض ي الًحر الضبىن  -  .الماظعت جشٕ نلى آخشٍ

 .المشٙلت نً شخطا 14 بلى رلٚ ًزٖش ظىٍ ساض ي الًحر الضبىن  -

طبذ زابخا سغائه ًٙىن  مشٙلخه وجدل بالشٙىي  ًٓىم الزي ىن الضب -  .للماظعت مشجُو ولاثه صبىها وٍ

 ٌهذ الشٙاوي  جلٚ مً الىاسدة المهلىماث نً َػلا الضباثً، ًٓذمها التي الشٙاوي  مو الخهامل هجاح نب

هضص ؤواضش الهلاْت بُجها وبحن صب مطذسا  اثجها.مهما ًمً٘ الماظعت مً جدعحن حىدة مىخجاتها وَ

 ظتراجُجُاث نذًذة في هزا المجاٛ:بوهىإ 

 .الشٙاوي  جٓذًم نلى وجدُحزهم الضباثً حصجُو -

 .وسودها خاٛ الشٙىي  مهالجت في العشنت -

ٓت الضباثً مهاملت - و نادلت بؿشٍ  اللاثٔ. والخهامل المىطُت الحشاءاث الضبىن  َُخىْ

 .(1)الضبائً لبُاهاث خاؿظت سابعا: ئعذاد

ً، الأظماء، مً ْاثمت هي لبُاهاثا ْانذة بن ام الهىاوٍ  المهاملاث، وبُاهاث الخُاة، ؤهماؽ الهاجِ، ؤسْ

اث هىم نً مهلىماث َػلا نً ُمت الششاء نملُت وج٘شاس المشترً اث، وْ  التروٍج لجهىد ظخجابتوال  المشترً

ٔ ووظاثل ْىىاث حعخخذم والتي الضبىن، ْبل مً ذ، مشل :الصخص ي الدعىٍ  البُو ْىي  و ن الخلُى  البرً

حر لًشع بت بطىسة والبٓاء الؿلب خث المعتهذَحن، الضباثً المهلىماث نً جىَ  خلاٛ مً الضبىن  مً ْشٍ

اَٗت الضبىن  نً البُاهاث الل٘تروهُت ْىانذ وخُل الدسجُل  والخهامل. جطاٛلإبا الخاضت البُاهاث و

ت واظهت لبُاهاث كممى َٓذ خذدث ْانذة بُاهاث الضبىن بٙىجها: ججمُو رلٚ مً هؿلاْاب ٛ  ومذسٖ  خى

ُت، هُعُت، دًمًشاَُت، حًشاَُت، بُاهاث مخػمىت الضبىن  و لخهُحن وظلىٖ  وسبـ المخخملحن الضباثً مىْ

لت نلاْاث وخُل المعتهذٍ للضبىن  الخاضت مو الخاحت والخذماث المىخجاث  ؤهم ؤما .مهه الأمذ ؾىٍ

ُٓت َُىضخها البُاهاث ْانذة مهلىماث  (26ْم )س  الشٙل الدعىٍ
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لُت (:26الؽيل سكم )  كاعذة البُاهاث الدعىٍ

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

م ـادق، ظلُمان دسمان :المفذس  المعشؿت هىىص  الدعىٍلُت، الضبىن  ومعشؿت علاكاث ئداسة على المبني المعشفي الدعىٍ

 01 ؿ ، 2012 عمان، الأولى، الىبعت .والخىصَع، لليؽش

 وجُػُلاجه ونىىاهه ظمهبو  وخطاثطه الُشدًت الضبىن  خاحاث تمهشَ بلى الخاحت بحن (Kotler)سبـ 

 ؤو نُىاث سظاثلها، ، بهشوغها الضبىن  هدى الماظعت مىه جىؿلٔ إٗظاط المهلىماث مً ويحرها وسيباجه،

ت ؤدواث رلٚ في معخخذمت وبشبانه، الضبىن  ُْمت جىمي التي ؾشّ الذَو، همارج،  رلٚ جدُٓٔ في حذا ْىٍ

  .للضبىن  البُاهاث ةْانذ ؤظاط هي وجلٚ

 في ٖبحرا خللا ٌشٙل الن مخلاٖهاب نذم لأن جىاَعُا مخُاصاب بالضباثً خاضت بُاهاث ْانذة امخلإ ٌهذ لم "

ض الخىُُزي المذًش بلاجبحرى سوبشث ْاله ما هزا "الماظعاث ؤداء ٓي للمشٖ  ُٖلىى جي ٗلُت في الدعىٍ

ت الهلُا للذساظاث عذ) هىسر بجامهت الداسٍ  Northwestern University -Kellogg School of).وَ

Management خذدها  الأظاظُت الخؿبُٓاث مً مجمىنت للماظعت الضبىن  بُاهاث ْانذة جدُذ

(Kotler) ججاهاث هي:ب خمعت في 

ش الماظعت لٓانذة بُاهتها:ظخىؽاؾالإ  - ذ جطاٛبالإنخماد نلى ال جؿىٍ  ظخذناءاثؤو ال  والهاجِ بالبرً

لهم المخخملحن الضباثً مو الاهترهذ، شب٘ت نلى نخمادلإ اب ؤو الصخطُت  داثمحن صباثً لىب وجدىٍ

نً ؤَػل  بلى نشع خاص ،ورلٚ بالبدث في ْانذة بُاهاتها ًدخاج الضباثً مً ؤي جدذًذ :الإظتهذاؾ -

ٛ  البُو بهذ ما مشخلت ظتهذاَهم بلىبالضباثً و   ًجابُت.ب ظخجابتب نلى والخطى

مً٘ صباثجها، ولاء نلى المخاَكت نلى الماظعت حهمل خُث :الىلاء حعمُم -  الهذاًا بةسظاٛ رلٚ ًخم نؤ وٍ

 لها؛ الىلاء وحهمُٔ الىدًت الهلاْت ظخمشاسب بًشع المىاظباث، في لهم

 حعخًل بدُث الضباثً، نلى اللي الشد ؤهكمت نلى حهخمذ الماظعاث مً الهذًذ :جفاٌالإ جيؽُي -

 .الماظعت بمىخجاث المعتهل٘حن هخمامب لإخُاء ورلٚ المُلاد( نُذ )الأنُاد، المخخلُت المىاظباث

ً نلى البُاهاث ْىانذ جٓىم ٛ  شٙل نلى والمىاسد بالأخذار المخهلٓت المهلىماث جخضٍ  بملُاث نجها هبرٌ حذاو

كاعذة بُاهاث 

م  الدعىٍ

مهلىماث نً 

 المهاملاث

 مهلىماث حُى مهلىماث نً المىخج

  دًمًشاَُت 

 مهلىماث نً 

 التروٍج

مهلىماث الضبىن و 

 الذلاثل الصخطُت
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 ًإحي: والتي تهذٍ بلى جدُٓٔ ما

ٔ نلى (ظترحامبو  وخضن  حمو مً) مهها الخهامل ًمً٘ التي البُاهاث ماهُت جدذًذ  ًدخاحه ؤن ًمً٘ ما وَ

 الأظاط؛ بالذسحت المعخُُذ

 جٓلُل ؤو مىو بلى ًادي وبما َشعي، هكام بٙل الخاضت الدشًُلُت)الحشاثُت( الملُاث اَٗت مشاْبت بمٙاهُت  -

  َشعي، هكام مً ؤٖثر َحها ٌشترٕ ؤن ًمً٘ والتي البُاهاث في خالاث الخ٘شاس
ً
 الأمً جدُٓٔ بمٙاهُت نً َػلا

 ؛ مجها المعخُُذًً ٗل ْبل مً البُاهاث جلٚ مو في الخهامل ٍتوالعش 

 البُاهاث هزه حجم ًٙىن  نىذما ظُما ولا الُشنُت، الىكم ٗل في جيشإ التي البُاهاث مو الخهامل حعهُل -

 وجىىنها
ً
 ؛ مخهذدا ٖبحرا

ٛ  في العشنت - ذ جٓلُل في ٌعاهم وبما المخخلُت، البُاهاث مً المعخُُذًً خخُاحاثب نلى الخطى  الىْ

 .المبزولحنوالجهذ 

 : الخالُت بالمشاخل الضباثً بُاهاث خاَكت بنذاد نملُت جمش

 الضباثً بُاهاث جدذًذ مشخلت -

ّ  جدذًذ مشخلت -  .بالضباثً الخاضت البُاهاث وجدلُل حمو ؾش

 :المهلىماث ظخخشاجب مشخلت -

 ئداسة علاكاث الضبائًأبعاد   :الثاوي المىلب

ت الىقُُُت الشلازت وهي )المبُهاث، جخمشل الأبهاد الأ  ظاظُت لأبهاد نلاْاث الضباثً في المجالاث الجىهشٍ

ٔ وخذمت الضبىن( ً المشترٕ لمهلىماث الضبىن والٓذساث والأدواث الخدلُلُت  وسجاموال، الدعىٍ والخخضٍ

 ٍلت الأمذ مو صباثجها. بداسة الماظعت بهزه الىٓاؽ الأظاظُت جم٘جها مً نلاْت جشابؿُت ، جُانلُت ؾى  هخمامبو 

ٔ الضبىن  نلاْاث بداسة وجدذد تهخم :الثلار الىظُـُت أولا: المجالاث   في الخذمت وؤوشؿت والهخاج بالدعىٍ

حر نلاْت مهضصة مو الضبىن، وبن ٗل الخُانلاث ًجب ؤن  بالضبىن  هٓاؽ الماظعت، هزه ًجب ؤن جذاس لخىَ

ت مً الهملُ اث ْاثمت نلى ؤظاط الخٓىُت المخٓذمت والتي حعانذ جٓذس مً خلاٛ جٙامل مجمىنت مشترٖ

ُٓت و  ذ جٙامل نملُاث الأوشؿت الدعىٍ نلى جٓذًم وحهت هكش ميسجمت ومخماظ٘ت للضبىن، بر ظخىْ

 ظدشماسال الهملُاجُت والخىكمُت المخخلُت للتزوٍذ بخبرة زابخت نً الضباثً مما ظخٓىد بلى الهاثذ نلى 

 .1المؿلىب للماظعت

ًشي مً خلالها الضبىن ضىسة الماظعت الخُُٓٓت ٖما ؤن بن سحل البُو مشآة للماظعت التي  :المبُعاث-1

ل  المخخمل الضبىن  موجُانل ْىة المبُهاث   نلى المخاَكت زم ومً داثم صبىن  بلى المخخمل الضبىن  هزابخدىٍ

هذ ؤحل هجاخها، مً للماظعت حىهشي  ؤمش هى مخلطت نلاْت  مً ظُاؤظا مطذسا المبُهاثسحاٛ  وَ

 .(2)الماظعت بلى والػمني الكاهش الضبىن  بخعاط ًىٓل الزي المهلىماث مطادس

                                                           
م ظلُمان ـادق، دسمان - 1 لُت، داس هىىص المعشؿت،عمان،ه الدعىٍ  198ؿ ، 1،5815المعشفي المبني على ئداسة علاكاث ومعشؿت الضبىن الدعىٍ
ذ - 2  والىظىى العلُا الإداساث مً عُىت لآساء اظخىلاعُت دساظت ىن،الضب ئداسة علاكاث عبر المعشؿت لإداسة الخـاعلي الذوس  العاعذي، وعمت ًىظف مإٍ

ت والإكخفادًت،العذد  14،ؿ15،5815،المجلذ1في المفاسؾ العشاكُت الخاـت ،مجلت اللادظُت للعلىم الإداسٍ
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 الضباثً، بداسة نلاْاث هكام حشُ٘ل نىذ بها هخمامال ًيبغي  التي الىقُُُت الأْؿاب بخذي َالمبُهاث هي

 في ؤو البُو تفي خال ؤو البُو ْبل بما بالماظعت، الضبىن  جطاٛبهٓاؽ  حشٙل التي الأظاظُت المجالاث ومً

 .(1)البُو بهذ ما خذماث خالت

محزة  لخدُٓٔ الخُٓٓي المطذس ٌهخبر خذمتهم في والخمحز الضباثً وسيباث خخُاحاثب َهم بن :الخذمت:-2

ً الخادي ن الٓش  لماظعت المعتهذَت داثمت في الأظىاّ جىاَعُت  .والهششٍ

الضباثً، َالهذٍ  المخاخت ؤمام البذاثل جىىم مو خاضت الضباثً خذمت بخدعحن ٖبحرا هخمامال  ؤضبذ خُث

 صباثجها بإَػل وسيباث خخُاحاثب بشبام هى خاضت ؤو نامت اٗهذ ظىاء ماظعت لأي والجهاجي الشثِس ي

ٓت  . (2)والىمى البٓاء لػمان مجها مداولت مم٘ىت ؾشٍ

مو  تهممهامل نً الضباثً االتي حعتهذٍ جدُٓٔ سغ الأوشؿت ؤجها مجمىنت نلى الضبىن حهشٍ َخذمت

 .( 3) لها ولائهم وجىمُت الماظعت

ذ ذ في الضباثً خذمت ؤضبدذ وْ شحو رلٚ بلى للمىاَعت، نشغت الماظعت وشاؾاث ؤٖثر الخاغش الىْ  وٍ

ُت المخًحرة البِئت اٗث وعُابةَ الهىلمت، نلى والمىُخدت العىْ محزة  حعلٚ والتي الهملاْت الهالمُت الشش

 في مبيُت جىكُمُت زٓاَت جبني الماظعاث نلى خخم المخلُت الأظىاّ مخخلِ بلى الضباثً خذمت في ساُْت

ٔ مُهىم جبني ؤن بلى بغاَت بضباثجها، ومخمحزة ساُْت خذمت الأظاط نلى ٌهمل  والزي المىحه للضبىن، الدعىٍ

ؤو  مُهىم جبني الماظعاث نلى لآخش ؤو ظبب ًُشع بالأظاط، الضبىن  مو الهلاْت بداسة ظتراجُجُاثةب

 . (4)الضباثً ذمتخ زٓاَت

ا الضباثً َخذمت  ؤهم معاولُاث مً خُث الماظعت، داخل ومىقِ ٗل معاوٛ وقُُت هي ونملُا هكشٍ

اٗث الماظعاث داخل الضباثً خذمت ْعم ووقاثِ  ظخُعاساث المعتهل٘حنبو  شٙاوي  نلى الشد هى والشش

اٗث لهزه جطالُتال الىقاثِ ؤهم مً الىقُُت هزه حهذ خُث  ظبُل المشاٛ َهلى ،والماظعاث الشش

ؿاهُت الؿحران خؿىؽ وحذث  ٌعمدىن للماظعت ولا شٙاوي  ؤو مش٘لاث لذحهم الزًً الضباثً ؤن البرً

خجهىن  الماظعت ؤداءنً  ساغحن يحر ًطبدىن  مهها، والخهامل نلحها بالاؾلام  مىاَعت، لماظعاث ؤخشي  وٍ

ىن  الزًً الأَشاد ؤن جطحب اله٘غ ونلى ىاْشىها ممش٘لاته في الماظعت ٌششٗ خىضلىن مهها بلى وٍ   وٍ

الجُذ  الضباثً خذمت ْعم َةن وبزلٚ بالماظعت، نلاْاتهم ظخمشاسب نلى خلىٛ مشغُت  ًداَكىن 

 خىاس مخبادٛ مهه. بْامت خشضه  نلى مً خلاٛ  بالضبىن  ؤن ًدخُل ٌعخؿُو

                                                           
ؾ، محمد ػالم، الله عبذ - 1 ت، اكخفادًت أبدار مجلت الضبائً، علاكاث ئداسة وجـعُل جذعُم في المعلىماث جىىىلىحُا دوس  كشَ حامعت  ، 10 العذد وئداسٍ

 15 ، 149 ؿ ، 2011 الجضائش، بعىشة،
ت، الجذًذة، الجامعت داس الاكخفادًت، المإظعت في العملاء وخذمت الشخص ي البُع مُمىن، هبُلت - 2  .119 ؿ ، 2014 الإظىىذسٍ
م جخفقماظتر  أولى ظىت الخذمت، حىدة في عىىان :مدالشاث بشث مىبىعت سكاد، ـلُدت - 3  ظىُف، عباط، ؿشخاث حامعت الخذماث، حعىٍ

 .18ؿ ، 2016الجضائش،
م همذخل العملاء علاكاث ئداسة ؿعالُت لىاحي، ظامي - 4 ت على اظخىلاعُت دساظت البىىُت، الخذماث حعىٍ ت البىىن الخجاسٍ  مزهشة الجضائشٍ

ت، ماحِعتر  . 69 ؿ ، 2012 الجضائش، حامعت محمد بىلُاؾ معُلت، علىم ججاسٍ



 CRMالـفل الثاوي                                                                      الإواس المـاهُمي لإداسة علاكاث الضبائً

 
153 

بالضباثً  خخُافال  نلى بٓذستها الشثِس ي المُخاح حهخمذها الماظعت هي التي الضباثً خذمت َةن ونلُه

ش نلحها لزا الهالي، الىلاء روي  والمخلطحن المشبدحن ض بلى الهاجُُت جطالاثال مشاٖض جؿىٍ حهالج  جطالاثب مشٖ

ذ الُاٖغ مشل المخخلُت الأوظاؽ ظخُعاساتهم ب نلى بالإحابت الضباثً خذمت ومهالجت ل٘ترووي،ال والبرً

حن ؤن ًيبغي بر والؿلباث، المهلىماث لىب والخاحت المىخىحاث ؤمىس  َحها ؤبذ وشٙاوحهم مؿلهحن  ًٙىن المعىْ

هاتهم الضباثً خاحاث نلى  . (1) دوما وجىْ

ٔ وشاؾاث جبذؤ :الدعىٍم-9 ٔ مً الدعىٍ ذ خملاث بلى الخٓلُذي الدعىٍ روويال البرً
ً
 الأهترهذ وشب٘ت ل٘ت

ُٓت الأوشؿت هزه الهالمُت،  خُث ، الماظعت مو بالخهامل سظخمشاال  في للضباثً ؤَػل خبرة حهؿي الدعىٍ

ٔ حهذ وقُُت  نلى الضباثً وجُُٓم جطيُِ حشمل الضباثً مو الهلاْت بداسة ظتراجُجُتب غمً الدعىٍ

زلٚ التروٍجُت، الخملاث جخؿُـ في الىخاثج ظخخذامبالُٓمت و  ؤظاط  الخملاث التروٍجُت هخاثج جُُٓم وٖ

ش في الهملُت مذي معاهمت نلى بىاءا ت " Database " بُاهاث انذةالهلاْت ْ جؿىٍ  جم٘جها الضباثً نً ْىٍ

 خلاٛ مً الضبىن  ُْمت خدُٓٔل بذاًت هٓؿت لبُاهاثٖما حهخبر ا وخُٓٓي وهىعي ٖمي جدلُل جٓذًم مً

 مً التي الخالت َُما ًخظ المىاظب الٓشاس اجخار الٓشاس نلى ضىام ًجب وخُجها بلحها، المشجذة الخًزًت

ش ؤو مىخىج حذًذ، جطمُم مشل ا،نجه البُاهاث حمو المؿلىب ّ  بًجاد الخالي، المىخىج جؿىٍ  في حذًذة ؾش

روٍج، ؤو الدعهحر
ً
ُٓت الأوشؿت ويحرها مً الخىصَهُت الٓىىاث وجىظُو الت  . (2)الأخشي  الدعىٍ

خطح ا حهمل التي هلىماثالم ج٘ىىلىحُا وؤدواث(  CRMجٓذم) مما وٍ ض ظىٍ راجُجُاثب جىمُت نلى جشٖ
ً
 ظت

ج ٓيالد المضٍ ادة الماظعت في عىٍ  مكلت Geryy انخبر ولهزا للضبىن، حذًذة خذماث وجٓذًم مبُهاتها، لضٍ

راجُجُاث بًجاد نلى حهمل ٗىجها  (CRM)  ه ي الماظعت بداسة
ً
ُٓت اظت انلت حعىٍ ادة لها، هاجخت وَ  صٍ

 .لضباثجها حُذة خذمت وجٓذًم مبُهاتها

 )الثلار الىظُـُت جالاثالم( الضبائً علاكاث ئداسة أبعاد (:27 )سكم ؼيل

 
داس  الضبىن، علاكاث ئداسة العبادي، دباط ؿىصي الىائي،هاؼم ظلىان حجم ًىظف :المفذس

 512 ،ؿ1،عمان،هالىساق

                                                           
 .. 214 ؿ،1داس الىساق ،عمان ،ه  الضبىن، علاكاث ئداسة العبادي، دباط ؿىصي هاؼم الىائي، ظلىان حجم ًىظف - 1
 .512-514هـغ المشحع العابم ،ؿ - 2
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ًخال :زاهُا  مً الماظعت ًدىٛ الماظعاث يحر الضبىن  جُانلاث جٙامل بن : الضبىن  لمعلىماث المؽترن خضٍ

بمطادس  حهمل التي الماظعت وقاثِ وؤن وزابخت ميعٓت الضبىن  الاثهُهب َحها جٙىن  بِئت بلى مٓعمت مباوي

ذًمت ومخػاسبت ومخ٘شسة معخٓلت مهلىماث يبغي ،(1)ٖٙل الماظعت َهالُت نلى ظلبُا ظخازش وْ ًٙىن  ؤن وٍ

ض في هزا الضبىن  مهلىماث معخىدم ٔ نلى معخمش بشٙل وؤن ًدذر ،)الدعىٍٔ( المبُهاث مشٖ الخًحراث  وَ

ت الُانلت لإداسة الخدخُت البيُت و المهلىماث، في جدطل التي ٛ  نلى ْادسة المهشَ ت نلى الخطى  مً المهشَ

ت مو معخىدناث ؤو مخاصن  في وجىكم مخخلُت، مىاْو نذة ضٍ  ؤحل مً حُذ بشٙل مىكم جطيُِ مشٖ

رحاموال  البدث
ً
ت نلى لخلٚ والخمشُل والخىصَو والدشاسٕ الُ٘ا، ظت  تالشب٘ مً مخخلُت ضُداث المهشَ

ت نلى والمخاَكت المخخلُت الأْعام وغمً الذاخلُت  .(2)جذاوٛ المهشَ

ً ن الضبى  لبُاهاث ال٘مي الخدلُل نب :الخدلُلُت والأدواث اللذساث :زالثا  ٗل مو جطاٛب هٓاؽ بخٙىٍ

ت ؤحل مً الخدلُلُت البِئت في حششٕ التي الماظعت جؿبُٓاث      جخم  رلٚ بهذ زم ؤٖثر، بشٙل الضبىن  مهشَ

يبغي الماظعت، ؤهداء ٗل وفي الداسة بلى الخدلُل لىخاثج اله٘عُت الخًزًت مً خلاٛ الُٓمت َتبغا نلى  وٍ

ت هزه ٌهضصوا ؤن الماظعت في الٓشاساث ضاوهىا ذ في الطاثبت الٓشاساث جخارلإ المهشَ  .(3)المىاظب الىْ

خم  مً اظعتالم في بها ن ى همٌعا تيال الُٓمت ذًذجد ىبل الخىكُمُت الٓشاساث مً بالهذًذ الضباثً ءوشاب وٍ

مخىاَشة  الهلاْت راث المهلىماث جٙىن  وؤن سغاهم، معخىي  ُْاط بلى بغاَت لهم، الشامل الخدلُل خلاٛ

 .الضباثً لعلىٕ الزٗي بالخطىس  حعمذ وحاهضة بعهىلت

 لمجالاثنلى ا للمىاسد المىاظب بالخدُٓٔ وحعمذ ظتراجُجي،ال  الخدلُل مً جمً٘ ؤن ًجب الخدلُل َإدواث

حرها ٖمذاخلاث الذًمًشاَُت المهلىماث ججمُو وؤن المشاٗل، َحها التي المجالاث هُٙلت وبنادة الُشضت  وجىَ

حزا الأٖثر للخملاث ٔ ونً المعتهذَت، الأظىاّ نلى جشٖ رظل الضباثً، ؾشٍ
ً
ت ٗل وظت  نً راث الهلاْت المهشَ

خم ال  الهلُا الداسة بلى الخدلُلُت الأدواث مً خلاٛ نجها ٖشِ والتي الضباثً  ٗل الماظعت في بها شترإوٍ

ّ  الشبدُت في وصٍادة ؤظشم ظخجابتب بلى جٓىد مما الٓشاساث ظلامت لػمان  ظخجابتبوجٓابلها  وخطت العى

  .بالشغا ممشلت الضباثً

ٛ  بن ت نلى الخطى تالم معخىدم مً سخبها و التي ًمً٘ الضباثً نً تزاًذةالم المهشَ  هلىماثوالم هشَ

والخطمُم و  الؿلب خعب بالخطُذ للماظعاث حعمذ وجدذًثها وجؿبُٓها وبداستها َحها شترإوال 

ذ وهزا ؤحلهم، مً للخذماث الأَػل ظتهذاٍال  خلٔ سغا والمىخىج الهمل وحىدة ُٖاءة مً ًضٍ وولاء  وٍ

 .4الضباثً مً الُىُت الخبرة نلى نخماداب

 الضبىن  مع العلاكت حعُير ظتراجُجُاثئ : الثالث المىلب

                                                           
ش ي، محمد ػالم، الله عبذ- 1  1 28ؿ رهشه، ظبم مشحع الضبائً، علاكاث ئداسة وجـعُل جذعُم في المعلىماث جىىىلىحُا دوس  كشَ
م ظلُمان سماند - 2  .. 139 ؿ رهشه، ظبم مشحع المعشفي، ـادق ،الدعىٍ
ش ي، محمد ػالم، الله عبذ- 3  .150 ؿ ، رهشه ظبم مشحع كشَ
ٔ ، ظلُمان ضادّ دسمان- 4  .140 – 139 رٖشه، ص ظبٔ مشحو المهشفي، الدعىٍ
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 بحن همحز ؤن هه ًجبؤ يحر ٖبحر، بشٙل بُجها َُما مترابؿت مٙىهاث لها الضبىن  مو الهلاْت ؤن بداسة هجذ

 بدُث ٌهخبر الهىطش جؿبُٓاتها بمهنى الضبىن  مو الهلاْت وخلىٛ بداسة الضبىن  مو الهلاْت ظتراجُجُت بداسةب

معخٓلت  بذوسها هي التي الضبىن  مو الهلاْت ةبشمجُاث بداس  غمً المهلىماث هكام معخىي  نلى َهاٛ الشاوي

ٛ  الهىطش نلى جاما  . الماظعت ظتراجُجُتب غمً َهاٛهى  والزي الأو

َىجذ  ، الضبىن  مو الهلاْت في بداسة الأبهاد مً نذد Aurélie Durandالباخشت محزث الشٙل هزا غمً

 الخدلُل البهاد ؤما الأداء، جُُٓم تونملُ المخهذدة الٓىىاث جٙامل نملُت مً ٖلا الزي ٌشمل الهملي البهذ

ش مً ٖلا ظتراجُجيال  البهذ لِشمل المهلىماث نملُت بداسة َٓذ جػمً  مو الُٓمت وخلٔ ظتراجُجُتال  جؿىٍ

 .(1)العابٓحن البهذًً مو ؤُٖذ وحىد جٓاؾو

 الضبىن  مع العلاكت حعُير ظتراجُجُتئ جىىٍش أولا:

ل شاملت خؿت الماظعت ظتراجُجُتب حشٙل  ٖىكام سثِس ي وجدىاولها الشمىلُت بالجىاهب جخهلٔ حلالأ  تؾىٍ

اث في الأهكمت الُشنُت بُٓت نلى ٌشخمل تال  المعخىٍ الضمىُت  جخخلِ الُترة ٖما المخخلُت والىقُُُت داسٍ

لما الماظعت نمل ؾبُهت بدعب ظتراجُجُتال  التي حًؿحها ىة ظشنت صادث وٗ  الخىاَعُت البِئت في الخًحر وْ

 ؤهذاَها جدُٓٔ نلى الماظعت ثْذس  وجدذد (2 )ظتراجُجُتال  حًؿحها التي الضمىُت الُترة طذجىاْ ٗلما

؛ َا في المخاخت الُشص غمً  وجمحزها للضبىن  ُْمت جٓذًم نلى الماظعت ثْذس  جطِ ظتراجُجُتلإ العىّ

 .3الخمغ الخىاَعُت الٓىي  مو نلاْخاها ومٙاهتها ؾبُهت هىم نلى بىاءا مىاَعحها نً

خم : الضبىن  مع العلاكت حعُير مؽشوع لمشاخ -  مو الماظعت سئٍت نلى بىاءا الأنماٛ ظتراجُجُتب وغو وٍ

ُٓت البِئت بمٙىهاث والخإزش الخإزحر في الخبادلُت الهلاْت مشاناة إخز .الدعىٍ  الهلاْت مششوم بداسة جؿبُٔ وٍ

 : بها المخىاحذة ّ العى  وخطاثظ الماظعت سئٍت غمً نشٍػت ٖخؿىؽ الخالُت مو الضبىن المشاخل

 والخخىُي: الخدلُل ِ  الضبىن  مو الهلاْت بداسة المىخكشة مً وظاثل ظتراجُجيال  الأداء ماششاث لخهشٍ

اد مشل ٛ  جٙلُت وجٓلُل ، الخذمت جٙالُِ وجٓلُل ، الضباثً نذد ةصٍ  ... نلى الضبىن  الخطى

 ت غمً كتراخاث:الإ ب ؤو ذبهُ مً ظىاء معاهمت له مً ٗل مشاسٖ  ؾشفي بحن في الهلاْت مً ْشٍ

 الخبادٛ.

 الضبائً: حعُير وؽاه ِ نخمادا بحعُحر الهلاْت مو الضبىن التي حعمذ بالدعُحر  في مبادسة العبٔ حهشٍ

ت الضبىن، بوشاء مشاٖض   .....بلخجطاٛبنلى ماششاث الأداء مشل وشش مهشَ

                                                           
1 -Aurélie Durand : Impact du co-alignement entre l’orientation CRM et le déploiement technologique sur la 

performance organisationnelle Proposition et test d’un modèle de Recherche, doctorat en Sciences de gestion, Université Jean Moulin 

Lyon 3, 2010, P : 50. 
 02 : ص ، 2010 ، نمان ، والخىصَو لليشش ضُاء داس ، الأولى الؿبهت ، هكمي مذخل والهملُاث الهخاج بداسة :ْذادة ًىظِ نِس ى ، َُاع اخمذ محمد - 2

3 -Horngren, Charles T., et. al., Cost Accounting, A Managerial Emphasis, Fourteenth Edition , Pearson Prentice Hall, U.S.A, 

2012, P : 425. 
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 مبادساث دنم ؤحل مً بىن الض  مو الهلاْت بداسة نملُت مهالم جدذًذ والخىىىلىحُا: والعملُاث الىاط 

 مههم الهاجُُت المٙالماث الضباثً بذْت، وجذُْٔ مو الٓاء مىانذ جدذًذ مشل الضبىن  مو الهلاْت حعُحر

 الخ...،

 ش خخُاسبنلى  نخمادلإ با العابٓت المجالاث في الخاضل الخٓذم لخدذًذ مهم بحشاء ههب: اللُاط  وجؿىٍ

ت وغبـ الُٓم لُٓاط حذا غشوسي  ؤهه بلا حشاءال  بطهىبت الْشاس ؛ومو لزلٚ ملاثمت مٓاًِغ  والمهشَ

ٛ  الضباثً مىاِْ وجدذًذ والشبدُت والُ٘اءاث الهملُاث َانلُت الماظعت  لشئٍت غبـ بلى للىضى

ِ الخالُت الخؿـ حهذًل وبالخالي والُشل الىجاح مطادس ًدذد ؤن ٌعخؿُو وؤهذاَها َالمعحر  وحهشٍ

 .1المعخمش نالخدعح المعخٓبلُت غمً خلٓت الخؿـ

ذ ٔ الخذًث المُهىم ًاٖ الأظاس ي  المخشٕ نخباسهةب ظتراجُجُتال  سظم في الضبىن  دوس  نلى للدعىٍ

 المىخجاث نلى المعتهل٘حن ْبل مً ؾلب وحىد َبذون  لخىُُزها، اللاصمت والعُاظاث ظتراجُجُاثلئ ل

ٔ، ؤو ؤظىاّ ولا مىخجاث مً هىإ ًٙىن  َةهه لً المٓذمت  ظتراجُجُتب هجاح ؤن جذه ؤخشي  ةبهباس  حعىٍ

ش الخجذًذ نلى ْذستها بلى ٌعدىذ الماظعت  التي الذساظاث مهكم ؤن ٖما . الضباثً ؾلب نلى بىاءا والخؿىٍ

ج هي الضبىن  مو الهلاْت بداسةبإن  جشبذ نلحها ؾلامال  جم ٔ في مُاهُمي جؿىس  مً خاضل مهٓذ مضٍ  الدعىٍ

ٓي مماسظت اليشاؽ دواثؤ في جؿىس  ًىاٖبه  لمٙىهاث الُانل الدعُحر نىامل بحن جٙامل هي بدُث الدعىٍ

ٓا ظتراجُجُتلإ  جطاى ؤن ًجب وبالخالي المهلىماث بدػىس ْىي لخ٘ىىلىحُا والخاسحُت الذاخلُت البِئت  وَ

  . لزلٚ

مً٘  في ؤظاظُت مٓاسبت لٙىجها الماظعت جدبهها ظتراجُجُتب ؤجها نلى الضبىن  مو الهلاْت بلى بداسة الىكش وٍ

حز بلى تهذٍ ٛالأنما حز مً بذلا الضبىن  نلى الترٖ الماظعت  ظماث ٗل في بالضبىن  الخىحه ،مو المىخج نلى الترٖ

ٔ الُلعُت بمشابت الضبىن  مو الهلاْت بداسة وقُُت وحهخبر (2 )الضبىن  سغا لخدُٓٔ  جىغو بالهلاْاث للدعىٍ

 (3)الأهذاٍ ووغو ظتراجُجيال  البىاء في سوح

 لا مً الزًً لهم نلاْت ومو الضباثً مو الماظعت ْشاس بىاء في الضبىن  مو الهلاْت بداسة ظتراجُجُتب حعاهم

ت الُٓم نلى بىاءا الضباثً جٓىم بخجضثت َالماظعت نلاْت لهم جٙىن   جدطل ؤن ًمً٘ التي والٙامىت الجاسٍ

ذ جدذًذها خلاٛ ظتراجُجُتها مًب جػو ؤن الماظعت ٖما .نلحها  مً اظدشماساتهب ظترحامب ومطذس لىْ

 .المعتهل٘حن مً المعتهذَت والأحضاء ظتراجُجُتال  بحن جٙاملُت الهلاْت جبادلُت َةن وبالخالي الضباثً

ـ الهخاج في بالإَشاؽ جٓىم لا ؤن الماظعت نلى : المإظعت ظتراجُجُتئ ـُاػت-  الخىصَو في ؤو الخُشٍ

 جىصَهُت ظتراجُجُتب بةجبام ماميالأ  الخٙامل الماظعت َخػمً والخىصَو الهخاج بحن ًجب المىاصهت بدُث

                                                           
1 -Paul R Gamble, Merlin Stone, Neil Woodcock , Bryan Foss : Customer Relationship Management, Third 

Edition, Kogan Page, Great Britain, 2006, P : 20. 
2 -Marilyn M. Helms, : Encyclopedia of Management, 5th ed., Thomson,USA, 2006, P :121 
3 -Evert Gummesson : Total Relationship Marketing, Second edition, Butterworth-Heinemann, Great 

Britain, 2002, P: 88 
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كهش الماظعت لذي المخاخت والمٙاهُاث المؿلىبت الأهذاٍ مو جدىاظب  التي ظتراجُجُتال  خلاٛ مً رلٚ وٍ

 : 1الخالُت ظتراجُجُاثبحن ال  مً الماظعت جخبىاها

 ادة ظتراجُجُتئ  جٙالُِ ؼخُ بلى بجذًت ظتراجُجُتال  هزه قل في الماظعت حععى :الخيالُف في الشٍ

ّ  مً ؤٖبر بىطِب الُىص  زم الهخاج  والدشًُل الهخاج هىذظت في َهالت ؤهكمت نلى نخمادلإ با العى

 .الأوشؿت المادي ويحرها مً والخىصَو

هزه  جىقُِ في وجىؿلٔ الدجم ْخطادًاثب زماس حني في العابٓت وججاسبها خبرتها مً الماظعت حعخُُذ

ش في ٍتوالبشش  والمالُت المادًت التراٖماث  جدُٓٔ مىكىس  مً المجاٛ ْخطادًاثب ؤو الىؿاّ ْخطادًاثب جؿىٍ

 .لأوشؿتها الىقُُي الخٙامل ًدٓٓها التي المػاَت الُٓمت ظخًلاٛبو  جذوي معخمش للخٙالُِ

 حز الأنماٛ ةوخذ جٓىم ظتراجُجُتال  هزه بمٓخط ى : الخمُيز ظتراجُجُتئ  خؿىؽ جٓذًم نلى بالترٖ

 حهمل ٖما بالمىاَعحن، مٓاسهت المٓذمت والخذماث والخىىَو والجىدة خطمُمال خُث مً مىخجاث مخمحزا

ٓيب نلى  . الخمحز هزا لخذنُم الُ٘اءة مً مشجُهت دسحت نلى ظخخذام بشهامج حعىٍ

ت حضثُت نخباسهاةب مهم نىطش َهي المحزة لخٙلُت باليعبت ماؤ  جدبهها التي الخمحز ظتراجُجُتب في خُىٍ

بت خٙلُتال بٓاء الماظعت لىحىب  الخٙلُت ظلىٕ في حُذ ؤداء بخدُٓٔ الُشل وجُادي المىاَعحن مً ْشٍ

 (2)الطىانُت البيُت في والىاظو المشجُو لخإزحرها هكشا

 ض وخذة الأنماٛ ؤو الماظعت ؤن نلى ظتراجُجُتال  هزه جٓىم :الترهيز ظتراجُجُتئ  نلى حهىدها جشٖ

ّ  مً ةمدذد خذمت ْؿاناث ّ  مو الخهامل مً بذلا العى  .نام بىحه العى

 نشع بلى الهادَت الماظعت ظتراجُجُاثب و الخ٘ىىلىحُا مً ٗل الضبىن  مو الهلاْت بداسة غمً جخٙامل

ت مً الىكش َةن ولزا (3 )زمجها لذَو معخهذ و الضبىن  ًيخكشها وخذماث مىخجاث  لخذمت ظتراجُجُتال  الضاوٍ

حز لا الىقاثِ في الخُ٘حر الضباثً ًخؿلب  نلى بىاءا ظتراجُجُتال  وغو و (4 )الخٙالُِ مً ٓلُلالخ نلى الترٖ

ذ هي ؤظاظُت زلار نىاضش جٙامل ذ مً جخخلِ الأَشاد مىاِْ لٙىن  الىْ  الهشع ٖزلٚ و لآخش وْ

ً بحن الخاضل الخٓابل مً إجيش التي المىاَعت و ملمىط ويحر ملمىط هى بما المٓذم  5 العابٓحن الهىطشٍ

ٛ  Gautam Mahajan ؤن يحر  بلى الىلاء مً بالضبىن  هخٓاٛال  خلاٛ مً الهٓباث ٗل ججاوص  ًمً٘ هؤه ًٓى

 .(6)الماظعت وجمحز بٓاءال ظبُل في الخُاوي

                                                           
غ، الشخمً عبذ زابذ- 1 م: المشس ي محمد الذًً حماٌ ئدسَ ت، الجامعُت، الذاس الأولى، الىبعت المعاـش، الدعىٍ  33-38:ؿ ، 5882 الإظىىذسٍ

2 -Michael E. Porter : The Competitive Advantage Creating And Sustainig Superior Performance With A New 

Introduction , Free Press , New York , 1998, P : 62 
3 -René Lefébure , Gilles Venturi : Gestion de la relation client , EYROLLES , Paris, 2005, P : 03. 
4 -John A. Goodman : Strategic Customer Service Managing the Customer Experience to Increase Positive Word of Mouth, 

Build Loyalty, and Maximize Profits, Amacom , New York, 2009, P : 16. 
5 -Minwir Al-Shammari: Customer Knowledge Management People, Processes, and Technology, Information 

Science reference, New York, 2009, P: 02. 
6 -Gautam Mahajan : Customer Value Investment Formula for Sustained Business Success, Response Books , New Delhi , 2007, 

P :35 
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ّ  ؤداء جٓذم لِعذ الجُذة ظتراجُجُتال  نام َبشٙل : الضبىن  مع العلاكت ئداسة ظتراجُجُتيئ-9  ًُى

 مً وجخمً٘ الخٓلُذ جخجىب ختى تالشبدُ ودنم الطىانُت للبيُت معخمش جدعحن هي وبهما َٓـ المىاَعحن

ٛ  مً مخىام المىاَعحن خىاحض بوشاء  جػمً لا اٗهذ نبو  الهلمُت ؤو الخٓىُت الخىاحض مشل الذخى

ت للمداَكت ؤجها يحر جام بشٙل ظخذامتال  و نلى غشوسٍ  مً الىىم َهزا للماظعت الخىاَس ي المىْ

حز بلى ًمُل ظتراجُجُاثال   نلى نالُت ةحىد وؤ نشع بخٓذًم الضباثً خخُاحاثبجلبي  التي المىاسد نلى الترٖ

ل المذي مً٘ ( 1)الؿىٍ  : هما هىنحن بلى الضبىن  مو الهلاْت غمً حعُحر الماظعت ظتراجُجُتب هطىِ ؤن وٍ

 ُت الخطت نً الذَام ظتراجُجُتب وهي خخُافال  ظتراجُجُتب هي : الذؿاع اظتراجُجُت  في العىْ

 .ٖثرؤ مشجُهت بالضبىن  خخُافال  جٙلُت جٙىن  وهىا الشذًذة ىاَعتالم مً حهاوي التي المشبهت الأظىاّ

 الجضثُت المٙىهاث مً ويحرهم المىاَعحن نلى الهجىم اظتراجُجُت هي : الهجىم اظتراجُجُت  ّ  للعى

 ٛ ُت الخطت مُهىم غمً الضباثً ةْانذ هؿاّ بخىظُو الجذد الضباثً نلى بهذٍ الخطى  العىْ

ش ال  خلاٛ مً ؤو للماظعت ُت الخطت مُهىم غمً للضباثً والمخخمل الخالي ظتهلإجؿىٍ  العىْ

 . للضبىن 

ٓذمهما ظتراجُجُخحنال  حعمُت عىا الشب حاد ابشاهُم الـذ ًٌحر  :(2)الخالي الىدى نلى وٍ

 الذؿاعُت الأظىاق:  ٛ  حهمل ٖما الضباثً يُاب مً وجٓلل الخالُحن بالضباثً خخُافال  الماظعت جداو

ادة  .بضباثجها ؤٖثر هخماموال  الىلاء نلى صٍ

 الهجىمُت الأظىاق:  ٛ ٛ  الماظعت جداو حز حذد صباثً نلى الخطى  المىاَعحن صباثً سغا نذم نلى بالترٖ

ُت خطتهم ةوصٍاد حذد صباثً لخىلُذ  . ظخمشاسةب العىْ

ّ  مشل والذَانُت الهجىمُت ظتراجُجُتال  بحن الخذود ؤن هي بلحها شاسةال  ًجب هٓؿت ؤهم حهخبر حن ب الُاس

 بلى تهذٍ الهلاثُٓت ظتراجُجُتال  ؤن بدُث ، الأَٙاس ؤو الىخاثج هاخُت مً ظىاء والهلاْاث المهاملاث

 ما وهز ( 3)بالضبىن  خخُافال  بلى نامت بطُت حهذٍ دَاعي مػمىن  غمً الضبىن  مو نمُٓت نلاْت حشُ٘ل

ذ  : هي جُجيظتراال  البىاء مٙىهاث ؤن ٌهخبر بدُث مهه؛ ومً Jean-Francoi نلُه ًاٖ

 ًالضبائ :  ّ  :في َُخمشل الشاوي المٙىن  ماؤ الخ،... ونذدهم والجذد الخالُحن الضباثً ، العى

 بحن الخذاخل انًكهش  وهما المىاِْ هى الشالث والمهُاس ، المخٓٔ الأنماٛ وسْم الدجم مشل : المعاًير 

 هزا نلى جذاَو ومً بهذ الضبىن  سغا ٖعب مبذؤ نلى بىاءا تهاحم الماظعت ؤن بدُث ظتراجُجُخحنال 

 .( 4)الم٘عب

                                                           
1 -Don Peppers, Martha Rogers : Managing Customer Relationships A Strategic Framework, 

John Wiley & Sons, Inc, New Jersey, 2004 , P :25 
م : عىا الشب حاد ابشاهُم الـذ- 2  : ؿ ، مفش مجلت ، مُذاهُت دساظت والـشوع والمخلاث الأكعام مخاحش على بالخىبُم العملاء مع العلاكت حعىٍ

535 
3 -.Lars Meyer-Waarden :Les Sources D’efficacité Des Programmes De Fidélisation – Une Etude Empirique Sur 

La Base D’un Panel Single Source, Doctorat Es Sciences De Gestion , Académie De Bordeaux Université De Pau 

Et Des Pays De L’adour – Iae , 2002, P : 16 
4 -Jean-Francois Trinquecoste, Valerie Barbat, Juliette Passebois : Stratégies Marketing Pour Chefs de Produits 
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 دسحت خلاٛ مً والضبىن  الماظعت بحن الهلاْت ةحىد جكهش :الضبىن  مع العلاكت ظتراجُجُتئ حىدة -4

حر في الخىأَ  نً والشغا الشٓت نلى المبيُت الهلاْت نمٔ مً الىاشئت المهاسٍ نلى بىاءا1 خخُاحاثال  جىَ

 . الضبىن  وؤولىٍاث الماظعت ؤهذاٍ مو ًيسجم لبشٙ وجشجُبها الخطاثظ المهشوغت حمُو

 الطىانت لإهجاح المىهج هزا جُهُل في سادتهابو  الماظعت مجهىد خلاٛ مً ظتراجُجُتال  ةحىد جكهش

ت المىاسد نخمادةب ِ لخ،ب... الأولُت والمىاد البششٍ  وضح بشٙل ظتراجُجُتال  هزه نلحها المبيُت الأظغ وحهشٍ

ّ  نلى بذوسه ٌهخمذ هكام لخٙىن  مٙىهاث جٙامل غمً ودُْٔ  مهلىماث وهكم جطيُو هكم مً مهحن ؾش

 هاخُت مً المُهىم معخىي  نلى الجىدة خخباسب ًجب ٖما والخإُٖذ، المهشوَت للُٓاط الجىدة نخماد ؤلُاثةب

اهه ُٓت الىاخُت بلى رلٚ في خ٘م ؤهم الضبىن  ٌهخبر هاخُت المىخج الزي ومً الماظعت في ظشٍ  الدعىٍ

ج بمخًحراث ٓي المضٍ  .الدعىٍ

 الأظلىب مطمم هزا ؤن المهشوٍ مً : الضبىن  مع العلاكت ئداسة ظتراجُجُتلإ  SWOTجدلُل  -2

 حذ وهى ؤظلىب نمىما ظتراجُجيال  الدصخُظ نلى نخمادلإ با المىاظبت ظتراجُجُتال  جدذًذ في للمعانذة

 مً الُشص والتهذًذاث وجدذد داخلي مىكىس  مً الػهِ وهٓاؽ الٓىة هٓاؽ مً ٖلا ًبحن ونملي مىؿٓي

 : ًلي ٖما الخاسحُت الىاخُت

 مً الضبىن  مو الهلاْت بداسة مً الىاججت ةْى  هٓاؽ الماظعت حعخًل ؤو جخمخو ؤن ًجببر  : اللىة هلاه -

 المهؿُاث لٙل حُذ وجىكُم شخطُت نشوع وجٓذًم سبدُت الأٖثر الضبىن  نلى الجُذ الخهشٍ خلاٛ

و به، المخهلٓت ت لُ٘اءةمً ا والشَ ت مادًت مٙاهاثب مً جخمل٘ه ما نلى بىاءا الضبىن  سغا وصٍادة الخجاسٍ   وبششٍ

 بدُث المهلىماث مً الهاثل ال٘م مجها الىٓاؽ مً نذد في الػهِ جُادي ًجب ٖما : المعف هلاه -

 ماثللمهلى  الخاؾئت المهالجت حهخبر ٖما المخٓادمت المهلىماث مً الخخلظ وضهىبت الدشبو بلى دسحت لجط

 .للخًُحر واضح مىهج يُاب قل في خطىضا بإٖمله المششوم ًٓط ي نلى ْذ ٖبحر خؿش

جب : الـشؿ - ادة خُث مً الُشص ظخًلاٛب وٍ  الضباثً مو المبُهاث حجم وجىمُت الضبىن  سغا صٍ

ت لخكي جدبو ًىحذ بدُث الضباثً مو للهلاْت معخمش المىحىدًً وجدعحن  . وجىحهاتهم الضباثً لخشٖ

الىاحهت  هذماجب غهِ ؤو الاجطاٛ  ُٖاءة بهذم الضبىن  مو الصخص ي جطاٛال خعاسة جُادي : ذالتهذً -

 الضبىن. مو الهلاْت حعُحر هكم مو الذاخلي الىكام ؤو للماظعت الخلُُت

ىة الضباثً سبدُت بحن الهلاْت الخالي الشٙل ًكهش ُت والخطت الىلاء دسحت مو مههم الهلاْت وْ  العىْ

 في بترجِب الػهِ هٓاؽ وججاوص  ةالٓى  هٓاؽ دنم ًجب بدُث والتهذًذ الُشص ممو مهال للماظعت

اثالأ   المهاًحر العابٓت. نلى نخمادب ولىٍ

 الضبائً وعذد الىلاء دسحت العلاكت، كىة الضبىن، سبدُت بين (: العلاكت28سكم) الؽيل

 نذد الضباثً                                                                              

                                                                                                                                                                                     
Conquête et Fidélisation, DAREIOS, France, 2009, P : 147. 
1 -Adel Béjaoui, Mohamed Amine M’henna : La Relation Satisfaction, Confiance, Engagement Application Au 

secteur Hotelier, Revue Marocaine de Recherche en Management et Marketing, N 2 et 3, Editions IDGL, Rabat, 

2010,, P : 269. 
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                                                                                                                                      الىلاء ودسحت الهلاْت ْىة                                                                                                                                       الضبىن  سبدُت 

ت   : المفذس بشاهُمي عبذ الشصاق ،جأزير  حعُير العلاكت مع الضبىن على جفمُم المىخج في المإظعت الإكخفادًت الجضائشٍ

 98ؿ   2015 / 2016،ث الإكخفادًت،أوشوخت دهخىساهدساظت عُىت مً المإظعا

 مً مجمىنت نً ةنباس  وهى الضبىن  مو الهلاْت بداسة لاظتراجُجُت جلخُظ Samit Chakravorti ًٓذم

 الضبىن  سبدُت جدذًذ وهي الضبىن  مو الهلاْت بداسة ظتراجُجُتب غمً ةقاهش  جٙىن  ؤن ًجب التي الهىاضش

ُت والأحضاء ّ  جبُان مو المعتهذَت العىْ ٛ  ؾش ٛ  بهم خخُافوال  وحزبهم الضباثً نلى الخطى  بلى بهم والىضى

ت مادًت ْذساث مً الماظعت جمل٘ه ما نلى مً الىلاء بىاء نالُت معخىٍاث  وجدٓٔ بالضبىن  مىحهت وبششٍ

  .1 الماظعت سظالت

 الضبىن  مع العلاكت حعُير ظتراجُجُتئ جلُُم عىاـش زاهُا:

ت المىغىنت، الأهذاٍ نلى بىاءا الضبىن  مو الهلاْت حعحر ظتراجُجُتب جُُٓم ًخم  الماظعت، جىاَعُت ٖخٓىٍ

 الهلاْت حعُحر ؤن ٖما الضبىن؛ نمش ُْمت وصٍادا الضباثً بًجاد بيشاؽ خخُافوال  حذد، صباثً ٖدعاببو 

 بحن المىحىد خخلاٍال  نلى مبيُت مهالجت مً جم٘جها ؤن ًجب بدُث للماظعت مهمت باليعبت الضبىن  مو

حز ًخم الزي المالي الجاهب بلى بغاَت الخاحاث والخُػُلاث، في الضباثً ٛ  في نلُه الترٖ  خخُافوال  الهض

 . (2)المؿلىبت الشبدُت نىطش ةلإداس  ؤٖثر بمٙاهُت مو بالضباثً

 نلى تهاْذس  في الضبىن  مو الهلاْت حعُحر ؤهمُت جكهش ؤن ًمً٘ :(3)للمإظعت الخىاؿعُت الميزة جلىٍت -

و بلى الهادَت الهملُاث ةُاءٖ جدعحن  ؤحل مً المؿلىب ظدشماسلئ ل جدذًذها خلاٛ مً الخىاَعُت ةالمحز  سَ

و في ججاه ومعاهمتهاال هزا جُهُل ّ  بذسحت الهملُاث ةُٖاء سَ  جىاَعُت محزا وخلٔ بالمٓاسهت المىاَعحن جُى

لت و الخطت في حعهم الأمذ ؾىٍ ُت سَ  . العىْ

                                                           
1 -Samit Chakravorti : Customer relationship management A content analysis of issues and best practices, doctor of 

philosophy, Florida international University, miami, 2006 , P : 17. 
2 -Inass Ali : Customer Relationship Management a qualitative cross-case analysis in the uk and saudi arabia, 

Doctor of Philosophy, University of Stirling, Scotland, 2007, P : 10. 
3 -Bligh, Philip; Turk, Douglas : CRM Unplugged Releasing CRM's Strategic Value, Wiley, USA, 2004, P: 66. 
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راتها  بدذ الماظعت ؾبُهت بدعب الماظعت ظتراجُجُتلإ  دنم جٓذًم في الضبىن  مو الهلاْت حعُحر حعهم

 ًمً٘ مشج٘ضاث الخالُت الهىاضش وحهخبر بلحها هتهاءال  المشاد والأهذاٍ جمخل٘ها التي الىظاثل خُث مً

 : وهي ًجابيال  جدلُل الأزش في نلحها نخمادال 

 الضباثً؛ خخُاسب خعً -

 للضبىن؛ ُْمت ؤخعً حعلُم -

 الضبىن؛ مو ميعٔ لجُان -

 المخمحز؛ الضبىن  مو مخمحز جُانل -

ب -  .ةالمشجذ المهلىمت لخٓاؽبو  جشْ

 المعتهل٘حن ججضثت ةظحروس  نلى ٖبحر بشٙل الضبىن  مو الهلاْت حعُحر هجاح ٌهخمذ : الضبائً خخُاسئ خعً-

ُاط ب المعتهذَت الأحضاء مو الماظعت ؤداء وْ  ًمً٘ والتي بالضباثً تالمخهلٓ المهلىماث لٙل المعخمش بالترْ

 مهها الخُانل ًجب التي الأحضاء هي لخٙىن  سبدُت الأٖثر الضباثً ؤهىام جدذًذ ؤو جدُٓٔ سبذ خلالها مً

ٓت مً الهاثذ بذلا جىاظب التي بالذسحت  الخطاثظ في الدشابه نلى ٖبحر بشٙل حهخمذ التي الخٓلُذًت الؿشٍ

ت الزًً الضباثً خخُاسب بلى خدٓٔ الماظعت ىاَعُتج ٌعاهمىن في جٓىٍ  مً نذد نلى نخمادلإ با رلٚ وٍ

 : ًلي ما بُجها مً الهىاضش

- ِ ت الضباثً ؤحضاء حهشٍ ُاط الخطاثظ ومطُىَ  ؛ الهملُت ةظحروس  ؤداء وْ

 ؛ مهه والخُانل الضبىن  بخطىص الملخٓؿت المهلىماث شمىلُت -

 المعتهذَت. الأحضاء ؤداء حعُحر ملاخكت -

 لً٘ لإشبانها والععي وسيباجه خاحاجه ٖشِ غمً الضبىن  مو الهلاْت حعحر : الضبىن  مع ميعم جـاعل -

 ًيخمي تيلا وللجمانت للُشد الزاث ومٙىهاث والمهخٓذاث الخطىضُاث خترامب هى مهم حاهب يُاٛب دون 

ٛ  نلى مبيُت الهلاْت َخٙىن  وظوؤ بشٙل مىه حضء هى الزي ؤو للمجخمو بلحها  الىضاًت ؤو الُشع لا الٓبى

ٔ نلى الضبىن  مو الهلاْت حعُحر ًمحز ما وهزا جطاٛب ولِغ نلاْت حهلها ٍبهذ  َهي بالهلاْاث الدعىٍ

ح بحننلاْت  نلى مبيُت  .الضبىن  بلى الماظعت مً جطاٛب ولِغ غشوسي  بشٙل نالؿشَ

ت بدعُحر هخمامال  َٓذان بن : الضبىن  مع العلاكت جـعُل-  في ظخمشاسال  ضلت ًُٓذ ْذ بالضبىن  المهشَ

ت الضباثً ًمخلٚ الًالب في لأهه للمىكمت ولاء الضباثً دُٓٔج  جمخل٘ه مما ب٘شحر ؤٖثر ومهلىماث مهشَ

ضداد الأمش المىكماث   ؤٖثر نجهم، وٍ
ً
  حهُٓذا

ً
  وجإزحرا

ً
 الضبىن  مو لهلاْت ٕ الماظعتلامخب نةَ ونلُه  .ظلبُا

ت لدعُحر وجؿبُٓها ُٓت المهشَ  :1 الخالُت المضاًا لها ًدٓٔ ؤن ًًم٘ الهلاْت، هزه في َهاٛ بشٙل الدعىٍ

اد -  .لخاحاجه ظخجابتال  لعشنت مىؿُٓت ٖىدُجت سغاه وجدُٓٔ بالضبىن  خخُافال  َشضت ةصٍ

حز الضباثًحز جمُ - ٔ نلى الأسباح جدُٓٔ نلى ؤْذس هم مً نلى والترٖ  % 00 -%20ة ْانذ وَ

ُٓت الخٙالُِ جخُُؼ - ُٓت الخملاث نلى نخمادال  خلاٛ مً الممً٘ الأدوى الخذ بلى الدعىٍ  الدعىٍ

 . جطاٛوال نلامال  لخ٘ىىلىحُا ؤخعً ظخًلاٛبو  المىحهت والُهالت
                                                           

1
م و المبُعاثلا ، البىشي  ًاظش زامش -   51-58 ؿ:  5885،داس اليؽش: داس الُاصوسي العلمُت لليؽش والخىَع ، دعىٍ
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اد ججاهةب البُعي الػًـ ؤظلىب جدُٓٔ خلالها مً الماظعت حعخؿُو ةمباشش  جىصَو ةْانذ بىاء -  ةصٍ

 .الأسباح

اد خلاٛ مً ظدشماس،ال  مً ناثذ ؤنلى جدُٓٔ -  وجُهُل المبُهاث، ةدوس  وظشنت والأسباح المبُهاث حجم ةصٍ

 .بالماظعت الأوشؿت ٗل جٙامل

 الأخؿاء مً الخذ ؤو جٓلُل خلاٛ مً ورلٚ الأدوى الخذ بلى تٙلُخال جخُُؼ مً الماظعت جخمً٘ -

 .لذحهم المُػلت جطالاثال ْىىاث نبر بذُْٓت متهخاحا وجدذًذ الضباثً، مو نلاْتها في المخخملت

ُٓت الهلاْت -  المبُهاث في بالخيبا ًخهلٔ َُما المعخٓبلي الخخؿُـ مهمت حعُحر مشلج ضبىن،ال مو الدعىٍ

ُٓت الخذماث وؤوشؿت ٓي الأداء جدلُل نلى بمجملها ةوالمعدىذ المخخلُت، الدعىٍ  ومً المخٓٔ، الدعىٍ

ت في البُاهاث المخاخت ةْانذ خلاٛ ُٓت المهشَ  .الدعىٍ

ت وعمحها ؤن ًمً٘ وبالخالي لٓابلُتوا الُهل نلى حهخمذ ؤجها راب نملُا جخمحز ومىه ت المباد نلى نخمادهالإ  خشَ

  .المعخمش والخهلم الًُ بهذ جإخز و والىظاثل والمهاساث

 لضبىن  ا مع العلاكت حعُير ظتراجُجُتئ : ؿىائذ(19)الجذوٌ سكم

 

ف العىامل  الـائذة الىـ

اد المالُت  المبُهاث ةصٍ

اد ُت الأحضاء ؤسباح ةصٍ  العىْ

ش ِجٙالُ جخُُؼ  والاظدشماس الخؿىٍ

 المالُت الأخؿاس جخُُؼ

اد ُت الخطت ةصٍ  العىْ

اد  الشبذ هامش ةصٍ

اد المعتهلٚ ت ةصٍ  بالضبىن  المهشَ

اد  الخُانل ؤو الضبىن  جُانلُت ةصٍ

اد هاث ةصٍ  ةبالجىد الخاضت الضبىن  جىْ

اد  المعتهلٚ ْبىلُت ةصٍ

اد  المعتهلٚ سغا ةصٍ

اد  الضبىن  زٓت ةصٍ

اد  لٚالمعته التزام ةصٍ

اد  الضبىن  ولاء دسحت ةصٍ

اد  الجذد المعتهل٘حن وعبت ةصٍ

اد  بالمعتهل٘حن الاخخُاف وعبت ةصٍ

اد  بالضبىن  المخهلٓت الخؿبُٓاث ةصٍ

المىخج 

 الخذمت

 مىاظب مىخج جٓذًم

اد ت ةصٍ  بالمىخج الضبىن  مهشَ

اد  للمىخج المعتهلٚ جُػُل ةصٍ

اد ّ  ةصٍ  المىخج جُى

اد  للمىخج المعتهلٚ ولاء ةصٍ

اد  ةالجذًذ المىخجاث هجاح وعبت ةصٍ

 الهملُت جٙالُِ جخُُؼ العحروسة

اد  ةالعحروس  غمً الٓطىي  العشنت ةصٍ

اد  ةالعحروس  غمً الُانلُت ةصٍ

اد  ةالعحروس  غمً المشوهت ةصٍ

ا  ةالعحروس  غمً ةالجىد دةصٍ

اد  المهلىمت حشًُل دسحت ةصٍ

اد ش دسحت ةصٍ  الخ٘ىىلىحُا وجُهُل جىَ

 ْخطادًتالا والمىاسد والُ٘اءاث

اد  المعتهلٚ مو الملاءمت ةصٍ

ش ت جؿىٍ  ةالعحروس  في الضبىن  مشاسٖ

اد الاظتراجُجُت ت ةصٍ ّ  المهشَ ش بالعى ّ  جؿىٍ  الُ٘اءاث في الُاس
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ّ  مو الماظعت جىايم  العى

 في العابٔ ؤحل مًتها امٙاها مو الماظعت جىايم

 المىاَعت

ش ت جؿىٍ  الهلامت ُْمت وجٓىٍ

ٔ اد الدعىٍ ُاء َانلُت ةصٍ ٓي اليشاؽ ةوٖ  الدعىٍ

اد ٓي اليشاؽ في ةالجىد جؿبُٓاثة صٍ  الدعىٍ

اد  َانلُت ؤحل مً والخىصَو الاجطاٛ ةصٍ

 الاظتراجُجُت

ادا  الىظاثـ دنم صٍ

ش الاحخماعي ت جؿىٍ  المعاولُت في المىكمت ظمهت وجٓىٍ

 والًٙىلىحُتالاحخمانُت 

ش ت جؿىٍ  الانماٛ ةضىس  وجٓىٍ

ش ت جؿىٍ  ظعتالما  بحن الهلاْاث وجٓىٍ

 الاحخماعي البهذ في الُانلت المىكماث وبُٓت

Source: Mari´A Rosa Llamas-Alonso , Ana Isabel Jime´Nez-Zarco , Mari´A Pilar Marti´Nez-Ruiz , John 

Dawson : Designing a Predictive Performance Measurement and Control System to Maximize 

Customer Relationship Management Success, Journal of Marketing Channels, 16, Taylor & Francis 

Group, 2009, P: 11. 

 مُاهُم وحًحرث الماظعت ظلىٕ حًحر و المعتهلٚ ظلىٕ حًحر : الضبىن  ئلى المإظعت مً اللُمت ئوؽاء-

 المىحهت ظتراجُجُتهاب وجػ ؤو ؤهذاَها وجدذد مهمتها حهشٍ ؤن للماظعت ًمً٘ َلا  الخًحراث الأنماٛ لهزه

 الُىم الماظعت جىاحهه الزي ال٘بحر الخدذي ؤن رب  الضباثً خخُاحاثب وجدذًذ َهم بلا بهذ للضباثً ؤضلا

ً بىاء مخًحراث جدذًذ في هى ما بٓذس الخٓىُت مو الخهامل في ولا ظتراجُجُتال  وغو في لِغ  . 1الُٓمت وجٙىٍ

الضبىن  مو جُانلها وجيعُٔ جىكُم في اتهمعانذ خلاٛ مً ؛ بمىاَو الماظعت الضبىن  مو الهلاْت حعُحر جضود

ٓت مهُىت ؤسباح وحعلُمه  الضبىن  مو الهلاْت حعُحر ظدشماساثب جخؿُـ غمً جىحذ ؤهه ٖما ، ةمباشش  بؿشٍ

ٓت للضبىن  ُْمت ؤَػل لخٓذًم الُشص مجمىنت مً ذ وبؿشٍ  .للماظعت الخىاَعُت ةالمحز  ةْى  مً جضٍ

ّ  مطذس ؤهم لضبىن ل الُٓمت بوشاء نب  ظبل جدذًذ خلاٛ مً الماظعت ظتراجُجُتب بىاء في الخىاَس ي للخُى

 ٛ ُِ حعلُمها ًخم ولمً الُٓمت هزه بلى الىضى وبالخالي  ظتراجُجُتلئ ل دُْٔ لشظم الخ،... ومتى وؤًً وٖ

 هاحعلم ؤن للماظعت ًمً٘ التي الُٓمت جدذًذ : هي ؤظاظُت نىاضش زلار حشمل الُٓمت بوشاء َهملُت

 للضبىن،

حن بحن الُٓم جبادٛ نلى ةالٓذس  ومذي صباثجها، مً الماظعت نلحها جخدطل التي الُٓم وجدذًذ  غمً الؿشَ

ت الُٓمت وسَو المعتهذٍ الجضء  .للضبىن  الهمشٍ

 بُهها ظبل جدذًذ مو الضبىن  مو نلاْتها مً ججىُه ؤن ًمً٘ ما جدذًذ بلى الماظعت حععى بدُث

 َةن وبالخالي الضبىن  لهزا والبُو جطاٛال ُُُٖت ُانبخب ودنمها الضبىن  ًؿلبها التي للمىخجاث والخذماث

و ت ُْمت الضبىن ٌشٙل مً الشَ  . خادا مىاَعت مً جىاحهه لما الُىم ماظعاث لذي ؤولىٍ

                                                           
1 Cliff Allen, Deborah Kania, Beth Yaeckel : One-to-One Web Marketing Build a Relationship Marketing Strategy One 

Customer at a Time, Second Edition, John Wiley & Sons , New York, 

2001, P: 529 
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 الماظعت مٙىهاث جُانل نلى بىاءا ٖشحرا مىاَو الضبىن  ُْمت حعُحر وشاؽ ًدٓٔ : الضبىن  كُمت حعُير -

 :(1)ًلي ام ؤهمها ومً

 الضبىن  ضىث نلى حهخمذ الضبىن  ُْمت حعُحر ؤن خُث خُٓٓت بالضبىن  الخىحه ؤضبذ : المىظمت 

ل والمىاَغ مها ُاط ، مهشوَحن صباثً بلى المجهىلحن الضباثً وجدىٍ  مً المشحى والهاثذ الضباثً ُْمت وْ

 الُٓمت حعلُم ،والهملاء المىقُحن بحن الهىِ مهذٛ وخُؼ ، متهخُا ةدوس  خلاٛ الهملاء وحىد

هم ، الضباثً ْىىاث خذمت خلاٛ مً بعلاظت للضبىن   . ٖزلٚ المىسد ُْمت وَ

 ٌهخبر : الدعىٍم ٔ  ؤهذاٍ بحن مً َةن وبالخالي الضبىن  مو المشبدت الهلاْاث حعُحر ًَ هى الدعىٍ

 هي ضبىن ال مو الهلاْت حعُحر وحهخبر حذد صباثً ٖدعابب مو اةمىاص  لضباثجها الشغا جدُٓٔ هى الماظعت

 ًخم رااولم المىاَعحن مً الششاء ًخم راالم هُهم ؤن َُجب. الأهذاٍ هزه بلى جدُٓٔ المادي الجعش

ٛ  الضبىن  لهزا ٖبحرا ناثلت إٗجها خذمت الهملاء حهل ، نىذها مً الششاء  وحهل زٓتهم نلى والخطى

 . للماظعت العُشاء بمشابت الضباثً

 ٌفي خطتها سجُامب : الأعما  ّ ت ةوصٍاد العى وجدُٓٔ  بالضباثً خخُافال  وعبت سجُامةب الأنماٛ خشٖ

ش  ُاط الضبىن  سؤظماٛ وبىاء الضباثً َٓذان نذم مً ةوَ  مو الهلاْت َانلُت نلى بىاءا الُٓمت هزه وْ

 .الضباثً

 مً ٗل بحن الجمو ُُُٖت غمً البدث ًجب :العىق  ئلى الزهاب خلاٌ مً للضبىن  اللُمت حعلُم 

ُٓت البدىر خلاٛ ًوم الضبىن، ُْمت حهشٍِ الخدلُل  و الماظعت جمل٘ها التي الخبراث جدلُل و الدعىٍ

ش ة،حذًذ مىخجاث جٓذًم خلاٛ مً الضبىن  ُْمت وجىمُت الضباثً، ظخهماٛب ْخطادي لىكامال  جؿىٍ

اٗءبو الخىصَو  ْىىاث جطمُم اد ،خخُاس الشش و، وظهش ُْمت في ةالضٍ  الُٓمت حعلُم زم ومً الخمىْ

حر ججهحزاث اللىحعدُت الخذماث ٛخلا مً للضبىن   جؿبُٔ البُو بهذ ما خذماث المهاملاث البُو وجىَ

ب الهىذظت  الخالي الشٙل في للضبىن  وحعلُمها وجىمُتها الُٓمت حهشٍِ نملُت مً ٗل جكهش .الهماٛ وجذسٍ

ٛ  ةظحروس  غمً الهملُت لهزه معخمش حعُحر ًخؿلب ؤمش للضبىن  ُْمت خلٔ نملُت ًبرص والزي  الخطى

 اللىحعدُت الخذماث خلاٛ مً جىمُتها زم ومً وجدلُلها الخٓىُاث المهلىماث بىاظؿت ؤخذر نلى

ي البهذ نلى نخمادلإ با لدعلُم الُٓمت الخىصَو و الخىسٍذ وظلاظل  وجُعحر َهم في المخمشل العلىٗ

ض الهملُاث ٗل لخطبذ 2الُٓمت ومدذداث الذواَو  ، الىاط ( الماظعت مىاسد في ظىاء نلى الُٓمت جشٖ

ذسا ) الأمىاٛ ، الخ٘ىىلىحُا  ( الظتراجُجُت الهلاْاث وفي) الٓادساث و والُ٘اءاث المهاساث ( تهاوْ

                                                           
1 -Gautam Mahajan : Customer Value Investment Formula for Sustained Business Success, Response Books , New Delhi , 2007, 

P : 38-35 . 

 
2 -Nigel F. Piercy : Market-Led Strategic Change A Guide to Transforming the Process of Going to Market, 

Third edition, Butterworth-Heinemann, Great Britain, 2002, P : 07. 
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 بمٙاهُت مىخذ للماظعت للضبىن  ُْمت وحعلُم بوشاء ؤحل مً )الىقُُي الخٙامل الخهاون  الششاٖت

 ّ اد و الخىظو و الخُى  .1الخجذًذ و البذام في ةالضٍ

لي ىظىس الم :(29) الؽيل سكم م أكعام لمً اللُمت جمىلع لإعادة الدعىٍ  الدعىٍ

 

 
Source :Michael J.Baker :The Marketing Book,fifh Edition.Butterworth-Heinemann,USA,2003,p :495 

 الزي الخٓني البهذ هي ؤظاظُت ؤبهاد زلازت غمً الضبىن  بلى وحعلُمها الُٓمت بوشاء العابٔ الشٙل ٌه٘غ

 حىبها مً الماظعت نمل ةظحروس  في ودمجها المهلىماث هكم نلى بىاء حعلُمها المؿلىب الُٓمت ِبخهشٍ ٌهنى

ج في غمىُت المادي لخٙىن  ٓي المضٍ ىؿبٔ . الماظعت حهشغه الزي الدعىٍ  المعخىي  نلى الخدلُل هزا وٍ

ي  في الشٓاَت هزه خجشظُ نلى بىاءا الأَػل هي الماظعت جٙىن  بإن الخام لتزاموال الجُذ الُهم مً العلىٗ

ش حذًذا ج٘ىىلىحُا وجُُِ٘ حذًذا ظُاظاث وجُهُل بالخهلم مً ٖزلٚ الخىكُمي البهذ  وقاثُها وجؿىٍ

 ٛ  وظلُم َهاٛ ظتراجُجيب جىحه لها لُٙىن  ؤخشي  ماظعاث مً اٗهذ نبو  حذًذا مهاسٍ نلى والخطى

ُُُت الماظعت لشئٍت الهام ججاهال ٌه٘غ ٛ  نمالهاؤ هجاصب وٖ  المؿلىب المعخىي  في ُْمت جٓذًم بلى والىضى

 . للضبىن 

هخبر   :الخالي الىدىي  نلى الُطل هزا مدخىي  ًلخظ Jonghyeok Kim ْذمه  الزي الشٙل وَ

 

 

 

 

 

 

 
                                                           
1 -ibid. , P : 08. 
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 الضبىن  مع العلاكت حعُير جلُُم :همىرج(30)الؽيل سكم 

 

 

      المهمت و الهذٍ                                                                             

 

 ُت ِعالُخىسة الاظتراجُجُت الشث                                                         

 

   جُُٓم المخؿؿاث                                                                        

 

ٓت                                                     الخُُٓم ؾشٍ

 

  هخاثج الخُُٓم                                                                            

         

Source: Jonghyeo  Kim, J., Suh, E., Hwang, H. A model for evaluating the effectiveness of crm using the balanced 

scorecard Journal of Interactive Marketing, Volume 17, Issue 2, Spring 2003, P : 08 

 مو الهلاْت ظتراجُجُتب ووغو مٙاهُاثال  نلى ابىاء الضبىن  مو الهلاْت حعُحر ؤهذاٍ جدذًذ ًجب بدُث

 ججاهةَُ المخٓٓت الىخاثج نلى بىاءا المىاِْ وخعم ومشاحهتها والهذٍ الىظُلت جدلُل نلى بىاءا الضبىن 

حز نلى َهلي جُهُل ُمخه الضبىن  سغا مً بلُه الخىضل جم ما غمً الضبىن  للترٖ  مهه الخُانل ودسحت وْ

ه ودنم ٔ َٓذ خاليالوب .والمخمحز لصخص يالهشع ا وجٓذًم مهاسَ  جرهمى  جٓذًم في  Jonghyeok Kimوَ

 .الضبىن  مو الهلاْت حعُحر لُلعُت جُُٓم ؤو نمل

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ضي  الخُُٓم  لضبىن  المشٖ

 الضبىن  ُْمت

 ولاء ُْمت

 الهمش

 الضبىن  سغاءا

 الاخخُاف

 ٕوالاظخملا

 الضبىن  جُانل

 ةالٓىا حعحر

 الهماٛ وبشانت

ت  الضبىن  مهشَ

 الدصخُظ

 والُهم

CRMٍجدذًذ اهذا 

CRM استراتيجية تأسيس 

وعلاقة التأثير تحليل السبب  

 المنظور الحاسم

 تحليل التأثير
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 :الثاوي الـفل خلاـت

ٛ  َٙان الضباثً، نلاْاث بداسة ظتراجُجُتب جىُُز بذساظت الشاوي الُطل لٓذ خط ي  مخططا المبدث الأو

ت لخىغُذ ُُُت الضبىن  مهشَ ت، هزه اءبى وٖ ض َٓذ الشاوي المبدث ؤما المهشَ  داسةب جىُُز ُُُٖت نلى سٖ

 ٗل هذٍ نخباسهاةب للضبىن  خلٔ الُٓمت بخىغُذ خخظب الشالث المبدث ؤن خحن في الضباثً، نلاْاث

ٛ  الماظعاث  هزا خلاٛ مً الىٓاؽ مً نذد ظخخلاصبًمً٘  ونمىما بالضبىن  خخُافال  الى للىضى

 :ؤبشصها الُطل،

ت الضبىن  نلاْاث بداسة بحن الهلاْت زًمح ما- ت ؤن هي والمهشَ  بداسة في نمل ؤظاظُا مىؿٓا حشٙل المهشَ

ت وحشٙل الضبىن  نلاْاث كهش ؤهمُت، الُشد نلى المعدىذة المهشَ ت في جإزحر وٍ  في الضبىن  نلاْاث بداسة المهشَ

ادة حر للضبىن وسغا ؤٖبر ولاء بخلٔ الضبىن  نلاْاث بداسة َانلُت صٍ ت مً يني طذسم وجىَ  لمعانذة المهشَ

ُت مالُت ُْمت ًدٓٓىن  الضباثً الزًً وجدذًذ ْشاساجه جخارب َمي الضبىن   جخؿلب ٖما للماظعت؛ ومهشَ

ت ت ْذساث الُ٘اة المهشَ ت بداسٍ ش المهشَ  لخاحاث الُهم مً مشجُو معخىي  جدُٓٔ في لػشوستها ورلٚ لخؿىٍ

ت جٙىن  والتي الضبىن الخالُت والمعخٓبلُت ت بداسة نملُاث لخدعحن غشوسٍ الأهذاٍ  هزه وؤن الضبىن، مهشَ

 البهُذ؛ المذي نلى الماظعت ؤداء نلى بًجابي بشٙل جىه٘غ

ّ  جبامب الضباثً نلاْاث داسةب ظتراجُجُتب جىُُز ًخؿلب-  لىب الضباثً والععي مو جطاٛال في َهالت ؾش

 ٛ  باليعبت حزب ٌهخبر نامل الزي هشالع جإزحر هماٛب دون  خاحاتهم، ٗل جلبُت مو زٓتهم، نلى الخطى

دت  الضباثً؛ مً ٖبحرة لششٍ

 مبذؤ سجٙاص نلىلإ با وهزا الضباثً، نلاْاث داسةب جبني نلى ظتراجُجُتال  والشئٍت الخمحز مىؿٔ ٌهخمذ-

 الُٓمت لمُهىم دُْٔ َهم ًخؿلب ما وهزا المىخىحاث، ُْمت نلى الجهاجي الخ٘م هى الضبىن  ؤن ؤظاس ي،

 في والُٓمت الضبىن  زٓاَت بمٙاهُاتها وصسم ٗل بخىحُه رلٚ حملؤ مً داخلُا الماظعت خهذادظبو  ومٙىهاتها،

ٛ  مخٙاملا وميسجما ًخؿلب نملا الُٓمت خلٔ لأن الىكام، ؤحضاء ٗل ها ُْمت بلى للىضى  جىأَ الضبىن  ًذسٖ

هاجه ها جىْ  .سغاه وولاءه بلى ًادي ما وجُىْ

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 الثالثالفصل 
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 :جمهُد

ّ  جىاَعُتها وجدُٓٔ مً لشَّو ًمحزها ما ٗل نً جبدث االإاظعاث ؤضبدذ الشذًذة االإىاَعت قل في  الخُى

، ومً في ها مشهىن  بٓائها بإن جامت ْىانت نلى ؤضبدذ هزا حلؤ العىّ  سيباث جلبُت في بمذي جُىْ

هاث  ضمُم في وغهه الزي ًجب خخُاس الأوعبالؤ  هى بالضبىن  جىحهها نؤو  صباثجها، وجىْ

ظتراجُجُت االإبُهاث لأي بونلُه ًيبغي ؤن جٙىن خذمت ما بهذ البُو حضءا لا ًخجضؤ مً ،(1)ظتراجُجُاتهاب

اٗن حجمها. ةميشإ َٓذ حهخٓذ بهؼ االإيشأث ؤن دوسها ًيخهي بمجشد بُو العلهت و ْبؼ  مهما 

إٗن ًٙىهىا في خاحت بلى  الثمً.  ولً٘ الهملاء ْذ ًدخاحىن بلى خذماث ؤخشي بهذ حعلم العلهت، 

ب نلى  ُبها، ؤو الخذسٍ مً٘ لخباالإعانذة في جشٖ عً ظخخذامها ؤو ضُاهتها او ختى بنادتها لهُب َحها . وٍ

، والخذ مً الىُٓاث  تن حعانذ في الخطىٛ نلى خطت مهٓىلؤخذمت ما بهذ البُو و جمحزها  مً العىّ

الهامت في ما بهذ البُو والتي لها ضلت باالإىخجاث والخذماث التي جبام والأهم مً رلٚ ٗله مُخاح للمداَكت 

 .شإة في خالت وحىد ججشبت ظِئتالششاء ؤو جىاضل الخهامل مو االإيج٘شس  لا ومهكم الضباثً نلى الهملاء.

الخذًثت  ىببشامج الخاظ مهظخخذاةالخذماث ب َمٓذم بداسة خذماث ما بهذ البُو ؤداة الخ٘ىىلىحُا حهخبر

حر الؤداسة الُهالت لشب٘ت مبُهاتهم وما ًطادَها  العلو و الخذماث لذيها, ْادسون  تخشٖ تالإشاْب نلى جىَ

االإضاًا الأخشي لهزا الىكام هي الشئٍت  ظخخذمذ الإىاحهتها.بمً جدذًاث جادي الى بسحام االإىخج و الخلىٛ التي 

اَٗت ال و بلى  ذ الخُٓٓي، والىضىٛ العشَ بُاهاث الهامت التي جٓذمها بداسة االإعخمشة للهملُت بإٖملها في الىْ

ٔ واالإبُهاث.    الدعىٍ

نً  ًجابيالؤ  والخذًث الششاء، ج٘شاس بلى ظُذَهه تمهُىخذمت   ؤو مىخىج نً الضبىن  سغا نؤ ٖما

 .ْىتها وصٍادة االإاظعت جىاَعُت جدعحن بلى ظُادي ما هزا ومىخىحاتها، االإاظعت

ادة هدُجت االإاظعت بمىخىحاث الضبىن  حهلٔ وصٍادة الششاء وبخ٘شاس  ت التي الُٓمت صٍ  له جٓذمها االإذسٖ

ذ وبمشوس الأخُان يلبؤ وفي االإاظعت، ٛ  الىْ  للئخلاص ظخهذادبو  ولاء للماظعت بلى الشغا خالت ظدخدى

ادة بلى ًادي مما لها،  ئهابٓا وبالخالي االإىاَعت ؤمام وجمحزها مً جىاَعُتها والشَّو االإاظعت مشدودًت صٍ

ها  .(2)وجُىْ

 بلى جٓعُمه جم الزي الُطل هزا حاء خذماث ما بهذ البُو لإداسة ظتراجُجُتالؤ  بهادالأ بًػاح ؤحل ومً

 :االإىالُت االإباخث

 SAVخدماث ما بهد البُو إدازة في TIC جطاٌوالؤ االإهلىماث جىىىلىحُا دوز  االإبدث الأوٌ : -

 ؛زغا الصبابً غمً إدازة خدماث ما بهد البُو االإبدث الثاوي :-

 .ولاء الصبىن غمً إدازة الخدماث ما بهد البُو   االإبدث الثالث :-

 

 

                                                           
126ص 2016 -2015بً خمى هجاة دزاطت بهىىان ادازة نلاكاث الصبىن وأداة لخدلُم االإيزة الخىافظُت الإىكماث الانماٌ حامهت جلمظان طىت  -1  

هفع االإسحو الظابم- 2
  



 savالأبهاد الؤطتراجُجُت  لإدازة الخدماث ما بهد البُو                                                            الفطل الثالث

 

 

169 

ٌ  االإبدث  SAVخدماث ما بهد البُو إدازة في TIC جطاٌوالؤ االإهلىماث جىىىلىحُا دوز  :الأو

هت الخ٘ىىلىحُتالخؿىساث  ظاهمذ  حذًذة ،ؤدث مهلىماجُت ؤشٙاٛ و مطادس قهىس  في االإخىامُت و العشَ

ً و ججمُو بالإمٙان ؤضبذ جطاٛالؤ و للئنلام الخذًثت الخ٘ىىلىحُا َبُػل الأنماٛ، بِئت حًُحر بلى  و جخضٍ

 و بشوص مً هزه الخ٘ىىلىحُا مىحت م٘ىذ بر نالُخحن، ظشنت و بُ٘اءة بالضباثً الخاضت البُاهاث جدلُل

لها و جدلُلها مهالجتها؛ االإهلىماث؛ ْخىاصب نلى الٓذسة في جخمثل سثِعُت جؿىساث جىامي  شٙل بلى جدىٍ

ٛ  و الخُانل و الخىاس لخدُحز الشامُت جطالاثالؤ ؤشٙاٛ مً َهاٛ ذ نلى الخطى  التي االإهلىماث مً االإضٍ

 .الضباثً مو الصخطُت الهلاْاث جدُٓٔ في حعاهم

تهذٍ ج٘ىىلىحُا االإعخخذمت في بداسة الخذماث ما بهذ البُو بلى بشبام خاحُاث الضبىن وبسغاء سيباجه نبر 

ٔ ب شة لخدعحن الأداء وجدُٓٔ الخىاصن في مهادلت الؤهخاحُت والدعىٍ ظخخذام َهاٛ للمهلىماث االإخىَ

ت والخذمُت ،باالإاظعت ُٓت، الخجاسٍ  .بغاَت بلى بهجاص جٙامل بحن الأوشؿت الدعىٍ

ٌ  االإؿلب  :خطابطها و  TICجطاٌالؤ و االإهلىماث جىىىلىحُامفهىم   :الأو

ٛ ظخخذام الخ٘ىىلىحُا ٌعهل جخؿُـ ؤَػل ب وسَو ْذساث الخيبا ودْتها مو بداسة المخضون بُ٘اءة  للؤضى

 .و جػبـ بداسة الشاون االإالُت

ٛ  وجدلُل البُاهاث لجمو TICجطاٛاالإهلىماث والؤ ج٘ىىلىحُا خذماث ما بهذ البُو داسةب حعخًل  خى

ب ؤنؿاب التي لم ج٘دشِ ٖدشاٍ الأ بهم ومخابهت االإىخىج في العىّ و ظلىٖ وجُعحر الضباثً زىاء الخجشٍ

 TICجطالاثالؤ و االإهلىماث ج٘ىىلىحُارن َماهي ،ب َىسي بشٙل للضبىن  والخذمت االإىخىج وبًطاٛ

 TIC ٌجطاالؤ و االإهلىماث جىىىلىحُامفهىم -1

 االإهلىماث ظخخذامب ؤهمُت حه٘غ التي االإهاضشة الٓػاًا مً جطالاثالؤ و االإهلىماث ج٘ىىلىحُا حهذ

مي، نطش هى الخالي الهطش لأن هكشا االإىكماث، خذمت في بالخ٘ىىلىحُا االإهالجت  ٖبحر جدذًا حشٙل بر سْ

ذ في و االإىكماث ؤمام  بخ٘ىىلىحُا ًٓطذ و(1)ؤهذاَها لخدُٓٔ ؤمامها ٖبحرة َشضت حهذ هُعه الىْ

 و الخىكُمُت الىظاثل و الأدواث و واالإخاخت، االإتراٖمت، الخبراث و االإهاسٍ مخخلِ االإهلىماث و جطالاثالؤ

جها؛ مهالجتها؛ االإهلىماث؛ حمو في االإعخخذمت االإادًت  و االإىكمت بحن جبادلها و وششها ظترحانها؛ب جخضٍ

ت، مجالاث لمخخلِ الأمثل ظخخذاموالؤ  للمهلىماث الُىسي هخٓاٛلإ با حعمذ َهي صباثجها،  مً ؤنها بر االإهشَ

ٛ  لدعهُل الؤمٙاهُاث ؤَػل حن مخاخت حهلها و جبادلها و االإهلىماث وضى  بلى جادي َهالُت و بعشنت للؿشَ

و الخٓذم ؤن َُه شٚ لا مما و( 2)الشيباث، بشبام  ؤن االإىكماث نلى ًُشع جطاٛالؤ لخ٘ىىلىحُا العشَ

ب بهما و االإلاثمت باالإهذاث َٓـ لِغ جتزود ت باالإىاسد الجهىع ؤحل مً لإنذادهم االإىقُحن بخذسٍ  البششٍ

 الخٓىُاث في جٓذمذ مهما االإهاضشة َاالإىكمت (3)الخذًثت، الخٓىُاث مو الخهامل نلى ْادسة جطبذ بدُث

                                                           
م الهبادي، دباض فىشي هاشم .د الؿاةي؛ طلؿان حجُم ًىطف .د - 1  2009 نمان، الخىشَو، و لليشس الىزاق الأولى، الؿبهت الؤلىترووي، الدظىٍ

 .51 ص .
س الدهاوى، زدمان االإلً نبد .د - 2  .15-11ص ، 2005 الحدًث، الجامعي االإىخب االإهلىماث، نىالإت و الاجطاٌ جىىىلىحُا جؿىٍ
 .23ص ، 2001 لبىان، الهسبُت، النهػت داز الثاهُت، الؿبهت ،- الجدًدة الخددًاث و الدوز  - الهىالإت نطس في الاجطاٌ طىى، الله الهبد مي . د - 3
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 في معخٓبلُت سئٍت و نالُت مهاساث ي رو  نماٛ جمخلٚ لم ما لىجاخها خاظما ناملا رلٚ ًٙىن  َلً الخذًثت

هت البِئت مو الخهامل  و بششي  ماٛ طؤس  مً جمخل٘ه بما االإهاضشة االإىكمت هجاح غشوساث لأن الخًُحر، ظشَ

ٛ  ؤَػل وغو وقُُخه للمىكمت حمانُت ُٖاءة بإهه ٌهشٍ الزي ت خلاٛ مً للضباثً الخلى  ًمخل٘ها مهشَ

حر االإىقُحن  (1)الضبىن، ًؿلبها التي الخذمت ؤو االإىخج لخىَ

ّ  في الػهِ و الٓىة مىاؾً نلى العُؿشة مً جمً٘ ج٘ىىلىحُت و ُٓت الٓشاساث جخارب و العى  الدعىٍ

 . (2)للمىكمت الخىاَعُت الٓذسة جذنم برن َهي االإىاظبت،

مً٘ ِ وٍ االإهلىماث بدبادٛ  حعمذ التي جطاٛ،الؤ ووظاثل الآلي الؤنلام ج٘ىىلىحُا مجمىم" ؤنها (Tic)حهشٍ

 .(3)"الأهترهذ بشب٘ت ٌهشٍ ما بؾاس في ومهالجتها،

ٛ  مً وهىإ  في حمو حعخخذم التي والٓذساث الهىاضش مً مجمىنت" بلى ٌشحر (Tic) مطؿلح ؤن ًٓى

جها واالإهلىماث البُاهاث ُاءة نالُت بعشنت جطالاثوالؤ الخاظباث ج٘ىىلىحُا ظخخذامةب ووششها وجخضٍ  وٖ

ش نلى ٌعانذ ؤن شإهه مً ما ٗل لإخذار  .(4)المجخمهاث جؿىٍ

 الإهالجت جىقُُها ًخم التي المخخلُت الىكم ؤو الىظاثل ؤو الأدواث ؤو الخٓىُاث مجمىم" :بإنها ؤًػا وحهشٍ

 الخىكُمي، ؤو الصخص ي ؤو الجماهحري  جطاٛالؤ نملُت خلاٛ مً جىضُله ًشاد الزي المخخىي  ؤو االإػمىن 

 االإعمىنت ؤو االإشظىمت ؤو االإطىسة ؤو االإ٘خىبت ؤو االإعمىنت والبُاهاث االإهلىماث حمو خلالها مً ًخم والتي

مُت ؤو االإؿبىنت ؤو االإشثُت ؤو ً زم (ل٘تروهُتالؤ الخاظباث خلاٛ مً) الشْ  واالإهلىماث، البُاهاث هزه جخضٍ

ذ في ظترحانهاب زم  ؤو مشثُت معمىنت ؤو الشظاثل ؤو جطالُتالؤ االإىاد هزه وشش نملُت زم االإىاظب، الىْ

مُت ؤو مؿبىنت ذ ومبادلتها، آخش، بلى مٙان مً وهٓلها سْ ت الخٓىُت جلٚ جٙىن  وْ  ؤو بل٘تروهُت ؤو آلُت ؤو ًذوٍ

خي الخؿىس  مشخلت خعب ٖهشباثُت  (5)الخؿىس. هزا ٌشملها التي والمجالاث جطاٛالؤ لىظاثل الخاسٍ

ٔ بؾاس في الضبىن  جىحهاث مو الخُانل نلى TICٛجطاوالؤ االإهلىماث ج٘ىىلىحُا حهمل بر  الخُانلي الدعىٍ

ت و َهم فيا ٖبحر  دوسا جلهب َهي االإىاَعت، االإىكماث بلى الخىحه الضبىن  نلى الطهب مً ججهل بدُث  مهشَ

 راث ؤنها بلى بغاَت شخص ي ؾابو راث مهه االإعخٓبلُت الخُانلاث جٙىن  ؤن ًمً٘ بدُث بىغىح الضبىن 

الذوس  بحن الخُانل و الخٙامل بؾاس في ًخم ؤن ًيبغي خذماث ما بهذ البُو بداسة مو الخهامل لأن جٓني ؾابو

ادة بلى ًادي مما الخ٘ىىلىجي، و البششي  ض و الشبذ هامش صٍ  .الضبىن  لذي الشغا حهضٍ

                                                           
1
ت خلاٌ مً الخلُُم " فىشي، هاشم -   نسبُت، اكخطادًت أبدار مجلت ،" ؟ الخطمُم أم الدشخُظ : الىفاءاث مفهىم و البشسي  االإاٌ زأض هكسٍ

  .36-35ص ،43الهدد ،2008الظىت
 .57ص ، 2008 نمان، الخىشَو، و لليشس إزساء الأولى، الؿبهت الأنماٌ، مىكماث في االإهسفُت الؤدازة اطتراجُجُاث خظً، عجلان خظين .د . أ - 2
 2006 حىان ، 14 الهدد والؤوظاهُت الاحخمانُت الهلىم مجلت ،"المحاطبُت االإهىت نلى والاجطاٌ للإنلام الحدًثت الخىىىلىحُا أزس" زغا حاوخد  - 3

 .205 ص الجصابس، - باجىت حامهت ,
 االإصاًا جىىیً في ومظاهمتها السكمي الاكخطاد قل في االإهسفت ملخلى "الجصابس في االإهسفت اكخطاد مؤشساث كُاض مداولت" یحى خظين نلي، طُد-3

. 10،ص2007الخىافظُت للبلدان الهسبُت ،الشلف  
 قل في االإهسفت ملخلى "االإهسفت اكخطاد قل في الخىافظُت االإيزة جدلُم في وأزسها االإهلىماث جىىىلىحُا" خدًجت بلهلُاء الصهسة، فاؾمت غسبي- 5

 .10 ،ص 2007 الشلف، الهسبُت، للبلدان الخىافظُت االإصاًا جىىن  في ومظاهمتها السكمي الاكخطاد .
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ىة، وغىخا ؤٖثر الضباثً مو الهلاْاث حهل ىلن حعانذ الخ٘ىىلىحُا ظخهماٛب  داسةب ظتراجُجُتب َةن وْ

 ظدثماساثب الى وجدىلها للضبىن  الُشدًت االإشدودًت جؿىس  الخ٘ىىلىحُا نلى االإهخمذة الخذماث ما بهذ البُو

لت  . (1)مذالأ  ؾىٍ

 زىسة حشٙل لها االإشآَت البرامج بلى بغاَت هترهذالأ  سؤظها ونلى TICجطاٛوالؤ االإهلىماث ج٘ىىلىحُا بن

 : (2)ؤهمها للماظعاث االإضاًا مً مجمىنت بخٓذًم الضبىن  مو الهلاْت غمً خُُٓٓت

ض-  الضبىن؛ خبرة حهضٍ

 باالإاظعت؛ جطاٛلئل للضبىن  ْىىاث نذة جخلٔ-

 للضبىن؛ َػلؤ خذماث جٓذًم في حعاهم-

 وشُاَُتها؛ االإهلىماث وغىح نلى حعانذ-

ذ جٓلُل-  الخذماث؛ وْ

 .جدعحن الٓشاساث  -

 وعبُا؛ ْلُلت وبخٙلُت بعشنت الضباثً نً وهىنُت اَُٗت مهلىماث حمو-

اث اَٗت نلى الضباثً مخابهت-  مهه؛ جطاٛوالؤ الهلاْت معخىٍ

خ خخُافالؤ -  صبىن؛ لٙل دُْٔ بخاسٍ

ٓت م٘ثُت سظاثل بيشش حعمذ- هت بؿشٍ  ْلُلت؛ وبخٙلِ نشٍؼ حمهىس  بلى ظشَ

 .الضباثً خذمت وحىدة َهالُت جدعحن-

 TICجطالاثالؤ و االإهلىماث ج٘ىىلىحُا نلى ؤظاس ي بشٙل حهخمذ بهذ البُو  خذماث ما َةداسة برن

ىن  هترهذ؛الأ  ؛جطاٛالؤ البُاهاث؛ ْىانذ ؤظاظا في واالإخمثلت  الُانلت الىظاثل مً يحرها و الخُانلي الخلُضٍ

ل االإهلىماث  مو الهلاْت جىؾُذ و جمخحن في  داسة نلاْاث الضباثً.بلى بالضبىن وجدىٍ

 TIC (3) جطاٌوالؤ االإهلىماث جىىىلىحُا خطابظ-2

ُها حاء التي :الخفانلُت -  جطذسها مهلىمت و َشد بحن خىاس نملُت " ؤنها نلى Le petit Robert خعب حهشٍ

  ."آلت

ذ لا ًدذه ؤن ًمً٘ لا الزي الخبادٛ هى و الآلي، الؤنلام نطش في حذًذة جبادٛ وظُلت َهي  لا و الىْ

ش في حعاهم خُث االإعاَاث، ت الُٓىد مً االإىكمت جدشٍ  الخهامل بمٙاهُت الضباثً حهؿي و االإالُت و البششٍ

                                                           
1 -Byblice COOVI, MANAGEMENT DU CYCLE DE VIE DU CLIENT : PROPOSITION D’UN MODELE D’EVALUATION DE 

L’UTILISATION DES LOGICIELS CRM, Thèse pour le grade de Docteur de L’université D’AUVERGNE DE CLERMONT 1, 

Discipline : Sciences de Gestion, Le : 01 Décembre 2010, p: 34. 
2 -Ali M . AL-KOURI, Critical Thoughts From a Government Mindset, CHARTRIDGE BOOKS OXFORD, UK, 2013, p: 45 
3 -Pierre Alard , Damien Dirringer "La Stratégie de Relation Client"   Éditeur(s)  Dunod  2000 ، p.33_37. 
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ذ، ؤي في و مٙان ؤي مً االإىكمت مو االإشن  و العلغ  الضبىن، و االإىكمت بحن ممحزة لهلاْت َشضت َهي برن وْ

 .سيباجه و خاحاجه نً االإباشش بالخهبحر للضبىن  َهي حعمذ

 هُغ حعخهمل التي الآلاث مو بالخىاس حعمذ بشب٘ت سجباؽالؤ  نلى الخ٘ىىلىحُا ْذسة حهني :الخىاضل-

ىلاث ً  بمٓخػاها ًخم التي الٓىانذ جدذد التي االإىازُٔ ؤو الُىُت جُاُْاثالؤ مً مجمىنت(بشوجىٗ جٙىٍ

ًىضح  الأهترهذ شب٘ت همى و الشب٘ت ُْمت حهكم الثاهىٍت جطالاثالؤ ٗل ؤن خُث ،جطاٛالؤ  1 ))الخذماث(

 .االإبذؤ هزا حلي و حُذ بشٙل

 دون  ظخهماٛلئ ل جىغو الخ٘ىىلىحُا ؤن ؤي: « L’ubiquité » واخد مسة أماهً ندة في الخىاحد مياهُتإ -

 حهؿي و العىت فيًىم 365خلاٛ ظانت  / 24ظانت 24 مٙان ؤي في حعخهمل ؤنها بر صمىُت، لا و مٙاهُت ُْىد

 الضبىن  خذمت في هي و شخظ لأي الُهم و االإىاٛ ظهلت وظُلت هترهذلأ َا الخاضُت، بهزه الؤخعاط للضبىن 

 .صمىُت لا و مٙاهُت ُْىد بذون 

ذ في االإهلىماث جدلُل و مهالجت نلى الخ٘ىىلىحُا بٓذسة جخهلٔ :الآهُت-  خلاٛ مً َمثلا ُْاس ي، وْ

 جدلل و و خطاثطهم، و بالضباثً االإخهلٓت االإهلىماث جىكُم و جشجِب مً االإىكماث جخمً٘ الخ٘ىىلىحُا

هاتهم االإىاظبت الٓشاساث جخارب ؤحل مً البُاهاث هزه حهالج ذ في خاحاتهم و لخىْ  .الخُٓٓي الىْ

 هخماماثب لها التي االإىكماث ؤو َشادالأ  مجمىناث بحن نلاْت بىغو حعمذ الخذًثت الخ٘ىىلىحُا :الترابـ -

ت ٛ  بلى ًادي مما مشترٖ اٗث في الذخى  ُْمت راث مىخجاث و خذماث نشع مً جم٘جها جدالُاث و ششا

 .الضبىن  ولاء و سغا جدُٓٔ بلى ًادي الزي الأمش مػاَت

 و الضبىن  جدشٕ نلى حعانذ التي الىٓاٛ الهاجِ ج٘ىىلىحُا ظخخذامب رلٚ نلى الأمثلت مً :هخلاٌالؤ  -

ت بمٙاهُت حهؿُه ٛ  و االإشاسٖ  الخىضل مىه و َُه ًخىاحذ الزي االإٙان اٗن مهما الخذماث مً ؤهىام في الذخى

 .الضبىن  و االإىكمت بحن مباششة نلاْت بلى

 مً شٙل ؤًػا الىظاثـ حهذد ٌهخبر ٖما الضبىن، مً للخٓشب وظُلت الخذًثت الخ٘ىىلىحُا جمثل :الخلازب -

ب ؤشٙاٛ  .االإىكماث و الضباثً بحن االإعاَاث جٓشٍ

 :الصبىن  نلاكاث إدازة أدواث- 3

ت لخهمُٔ الأدواث مً الهذًذ للمىكماث ؤجاخذ الخ٘ىىلىحُت الخؿىساث بن  الأمش الضبىن، َهم و مهشَ

 و االإىخجاث نً ساغحن حهلهم و المخخملحن و الخالُحن الضباثً مو الخىاس حصخُظ بلى الزي ًادي

 ؤن « Walter Shipley »& « La Chase Manhattan » "سثِغ ضشح ٖما و ولاءهم، ًدٓٔ مما الخذماث

ت حعمذ َهي ،"الضبىن  نلاْاث بداسة ظخئىاٍلإ  الأظاظُت االإحزة جمثل الخ٘ىىلىحُا  مً خلاٛ الهلاْاث بخٓىٍ

ٓت الضبىن  جىاظب التي الهشوع جلٚ  لها ظخجابتالؤ  و الضباثً خاحاث جدذًذ ؤن بر َشدًت، و شخطُت بؿشٍ

ا ؤضبذ ٛ  بهم خخُافالؤ  ؤحل مً لضباثجها نالُت خذماث جٓذًم مً ًم٘جها لأهه للمىكمت ؤمشا غشوسٍ  مذة ؤؾى

 . (2) مشجُو سبذ هامش لخدُٓٔ مم٘ىت
                                                           

م الالىترووي ، دباض فىشي هاشم . د الؿاةي؛ طلؿان حجُم ًىطف . د- 1  .57 ص  2009 ,الىزاق لليشس والخىشَو الازدن،الهبادي، الدظىٍ
2- J. L. Descharreaux , P. Ssuzet-Charbonnel, Le Modèle Client-Savoirs, Dunod, Paris,2000, p. 48. 
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 ظخهمالهاب للمىكمت ًمً٘ التي الىظاثل مً مخخلُت ؤهىام بشوص في الخذًثت الخ٘ىىلىحُا ظاهمذ ْذ و

 :ما ًلي ؤبشصها ومً الضباثً مو نلاْاتها لخُهُل

 االإبُهاث للىي  الآلُت الخؿبُلاث 

 جٓطحر حلؤ مً الطُت الآلُت البُو نملُاث نؿاءب في حعانذ التي الآلي نلامالؤ  بشمجُاث في جخمثل ؤظاظا

  :(1)ًلي بما البُو لٓىي  الآلُت الخؿبُٓاث وحعمذ البُو، نملُت وصٍادة البُو دوسة

 الضباثً؛ سجلاث بىاء-

 الضباثً؛ وخعاباث االإبُهاث داسةب-

 الخاضت؛ الضباثً بشامج داسةب-

ش هخاثج سظاٛب-  اَٗت معخىي  نلى االإهلىماث هزه ظخخذامب لُجشي  االإهلىماث مخضن  لىب وشؿتالأ وجٓاسٍ

ٔ ْعامؤ  والبُو؛ الدعىٍ

حر-  مو الهلاْت جُهُل في الخذمت مٓذمي ٌعانذ ما هزا والمخخمل، الخالي الضبىن  نً مدذزت سجلاث جىَ

 .الضبىن 

 جطاٌالؤ مساهص 

 ظىاء الضباثً، مو الهاجُُت جطالاثالؤ ؤجمخت ؤحل مً االإىكمت الخٓىُت الخدخُت البيُت هي جطاٛالؤ مشاٖض بن

 االإهلىماث حهشع و الضباثً مً الىاسدة جطالاثالؤ حعخٓبل َهي الخاسحت ؤو الذاخلت جطالاثالؤ اٗهذ

   ،(2)للضباثً

ُها ًمً٘ التي و الضباثً خذمت في هاما دوسا جطاٛالؤ مشاٖض جلهب خُث  نلاثٓي جىكُم " ؤنها نلى حهشٍ

 في الضبىن  ًذخل خلالها مً خُث ، "االإىكمت صباثً و االإىقُحن بحن سوابـ خلٔ ؤحل مً الهاجِ ٌعخهمل

 مً الأظاظُت الىظُلت حهخبر َهي ًدخاحها، التي االإهلىماث نلى لُخدطل الهاجِ خذمت ؤنػاء مو خىاس

ٛ  ؤحل  الشابـ بحن الجعش بمثابت نخباسهاب ًمً٘ خُث الضباثً، شٙاوي  حهالج جٓىُت خذماث بلى الىضى

 .الضباثً و االإىكمت

ُها ًمً٘ ٖما  مً مجمىنت نهاإبLe Guide Centre d’appels " الىذاءاث مشاٖض دلُل خعب حهشٍ

ت؛ الىظاثل ٛ  مً الضباثً جم٘حن بهذٍ االإىكمت جػهها التي الخٓىُت و الىكامُت البششٍ  بحاباث نلى الخطى

 ؤٖثر الضباثً مو جطالاثب جبرص و الخٙالُِ جخُُؼ بلى جادي جطاٛالؤ مشاٖض ؤن خُث " .( 3)لؿلباتهم

ض زم مً و الشغا جدعحن نلى حهمل هي و جُانلُت  مً جطاٛالؤ مشاٖض حهخبر بر (4).الضباثً لذي الىلاء حهضٍ

 مضود الضباثً؛ مً االإخإجُت جطالاثالؤ الإهالجت هكام نً نباسة َهي الضبىن  نلاْاث بداسة ؤدواث ؤهم

                                                           
1 -Crosby LA, Johnsons L, Technology: friend or foe to customer relationship?, Marketing management, Vol 10, No 4, 2001, p: 

10. 
2 -Carole Hamon & al.,   Marque Dunod BTS. IUT. Licence. Bachelor.2004   . , p.20. 
3 -Pierre Alard,Damien Dirringer, "La Stratégie de Relation Client"  Dunod ;2000 ; p.43. 
4-Stanley Brown, ., «CRM, la Gestion de la Relation Client», édition village mondial, Paris, 2006 , p . 184.                  

 

https://www.eyrolles.com/Accueil/Editeur/54/dunod.php/
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 الخُانلي الطىحي الخادم هكام خلاٛ مً االإؿلىبت الخذمت بلى االإخطلحن الضباثً بخىحُه حعمذ بخ٘ىىلىحُا

" Serveur Vocal Interactif " و َهالُت و بُ٘اءة جطالاثالؤ مهالجت في َانلا دوسا الىكام هزا ًلهب بر 

 .(1)جٙلُت بإْل

حر خلاٛ مً جخدٓٔ جطاٛالؤ مشاٖض ُٖاءة ؤن ٖما  في و حمُو ؤهداء االإاظعت في االإهلىماث و االإهؿُاث جىَ

ذ ش ٌعخلضم الزي الأمش الخُٓٓي الىْ بهم و الُ٘اءاث جىمُت و جؿىٍ  ؤحل مً ؤخذر الخٓىُاث نلى جذسٍ

 :نلى االإاظعتحعانذ  َهي ؤَػل، بشٙل الضبىن  نلاْاث بداسة ظتراجُجُتب خذمت

  َىسي؛ بشٙل للضبىن  االإهلىماث جٓذًم-

و الشد-  لهم؛ ظخمامالؤ  خلاٛ مً الضبىن  شٙاوي  نلى العشَ

 ن الهلاْاث مو الضبىن. حٖما ؤنها حهخبر مً ؤَػل الىظاثل التي جمخ-

 ٌالهاجف الىلا 

 سئٍت لها التي االإىكماث في وقِ ْذ و الجذًذة، االإُاهُم مً الهاجِ خلاٛ مً الضباثً نلاْاث بداسة حهخبر

االإش٘لاث  خل نلى الهاجِ نبر الضبىن  نلاْاث بداسة ظتراجُجُتب ظخؿانتب مذي جشي  ججهلها بهُذة

و، بشٙل الأظىاّ نلى ظخدىارالؤ  و االإبُهاث بخٙالُِ الخاضت  ،(2)رلٚ مجها ظخذنذب االإىاَعت ؤن ٖما ظشَ

ٛ  ما خطاثطه، بُػل هُعه الىٓاٛ الهاجِ َشع َٓذ  الهلاْاث بداسة ظتراجُجُتلإ  دانما لُٙىن  له خى

 بر ظخهماٛالؤ  ظهل ؤهه ٖما صمان و مٙان ؤي في ٌعخهمل ؤهه خُث االإىكمت، التي جخبىاها الضبىن  مو

ذ ٗل في للمهلىماث ضباثًال خاحاث و لشيباث ٌعخجُب  .( 3)مٙان و وْ

ش ؤهه الىٓاٛ الهاجِ مضاًا مً و  و االإشوهت بطُت جمخهه بلى بالإغاَت االإباشش للخُانل واظها مجالا ًىَ

و؛ الخُِ٘ بداسة  و جىكُما ٌعخذعي الزي الأمش الهالُت الذسحت مً الدصخُظ نملُاث ًىاظب َهى العشَ

ت للمىاسد ٓت البششٍ  جُانلُت. و ج٘ىىلىحُت ؤٖثر بؿشٍ

 دوسا جلهب " le couplage entre téléphonie et informatique"االإهلىماجُت  و الهاجِ بحن االإضج لهل و

 (4)حىدتها. جدعحن و الضباثً مو الهلاْت حصخُظ في ؤظاظُا

  هترهذ الأ 

ت حًحراث خذور بلى ؤدث التي الخذًث الهطش في الخ٘ىىلىحُت الثىساث ؤهم مً هترهذالأ  شب٘ت حهذ   حىهشٍ

ٓي و نامت بطُت ْخطاديالؤ المجاٛ لهل و الخُاة، مجالاث اَٗت في  ؤٖثر مً خاضت بطُت الدعىٍ

 هدى الضباثً لخىحه معخمش جضاًذ بلى ؤدي الزي الأمش هترهِذ،الأ  هدشاسب و بكهىس  جإزشث التي المجالاث

 جُانلُت جطاٛب ٗىظُلت ؤهمُتها حهاقمذ و دوسها جىامى بر. (5)هترهذالأ  خلاٛ مً االإىكمت مو الخهامل

                                                           
1 Sylvain Waserman, L’Organisation Relation Clients, Dunod, Paris, 2001, p. 178.- 

لس، هسَع - أهاؾىمظىن  - إطخىن  داميرلين -2  لليشس الفازوق داز الهسبُت، الؿبهت الخلُفىن، خلاٌ مً الهملاء إدازة فً الهامسي، خالد .د جسحمت وٍ

 .12 ص ، 2008 اللاهسة، الخىشَو،
3 -Pierre Alard,Damien Dirringer , op.cit. , p. 67. 
4    Jean-Louis Descharreaux, Pierre Suzet-Charbonnel    Dunod Paris,2000   , p.50. 

م الهبادي، دباض فىشي هاشم .د الؿاةي؛ طلؿان حجُم ًىطف .د- 5  . 59 ص ذهسه، طابم مسحو الؤلىترووي، الدظىٍ

https://www.eyrolles.com/Accueil/Auteur/jean-louis-descharreaux-8474/
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ٓت البهؼ ببهػها جشجبـ خاظىبُت شبٙاث مً مالُت نى٘بىجُت شب٘ت نً نباسة هي و مبخ٘شة،  بؿشٍ

ٛ  و ظدثماسب و البدث مً االإىكمت و الضباثً جمً٘  العبب ولهزا بُجهم، َُما االإخبادلت االإهلىماث بلى الىضى

ذ في َىسٍت هخاثج جدٓٔ التي الخُانلُت الىظُلت حعمُت هترهذالأ  نلى ًؿلٔ  مً جمً٘ و الخُٓٓي الىْ

 ٛ ذ في اله٘عُت الخًزًت نلى الخطى الأمش  َىسي بشٙل الشٙاوي  مهالجت مً ًمً٘ مما  ،(1)االإىاظب الىْ

ذ الزي  .الضباثً ولاء و سغا مً ًضٍ

 االإىكمت نلى سغاهم جػمً ظتراجُجُاثب وغو و الضباثً مو الهلاْاث نلى المخاَكت نلى حهمل هترهذالأ  و

، مذة الخهامل في الضبىن  ًبٓى ؤن هى الضبىن  نلاْاث بداسة مً الشثِس ي َالهذٍ خذماتها، و  ؤن خُث ؤؾىٛ

مُت االإهالجت حعخخذم الاهترهذ  ضىسة بىاء ًمً٘ خلالها مً التي و نلحها االإخدطل الضبىن  مهلىماث و الشْ

اجه و الضبىن  لخطاثظ مخٙاملت  . (2)ؤَػلُاجه و جطشَ

ا ؤبشص  مً لهل و  :( 3)ما ًلي هترهذ؛الأ  مضٍ

 الضباثً ظخمالتب االإاظعت نلى بإن العاثذ االإُهىم مً بذلا الخبادٛ، نملُت في وشؿا دوسا الضباثً ًلهب-

 ؛االإاظعت مو للخهامل

ٛ  و الضباثً مو اللخكي الخُانل- ُٓت للهشوع الُىسٍت ؤَهالهم سدود نلى الخطى  مً بذلا االإٓذمت، الدعىٍ

ٔ بدىر ت الدعىٍ  جٓذًمها؛ و جطمُمها بهذ الخذمت ؤو العلهت نً الضباثً َهل سدود الإهشَ

 الؤنلاهُت الشظاثل جطمُم نلى نخمادالؤ  مً بذلا للضباثً الصخطُت الشظاثل و التروٍج نلى نخمادالؤ -

 مهُىت؛ بنلاهُت بىظاثل و اصمً مدذدة في العىقي للٓؿام

  الخُانل؛ مشاخل مً مشخلت ٗل في الضباثً خذمت ؤهمُت جضاًذ-

ٔ نلى الخالي نخمادالؤ  مً بذلا للضباثً هترهذالأ  نبر الدعىٍٔ نلى نخمادالؤ  جضاًذ-  الزي الخٓلُذي الدعىٍ

 ظىاء؛ خذ نلى االإىكماث و للضباثً الضماوي و االإٙاوي الخىاحذ ًخؿلب

ٔ نلى نخمادالؤ  جضاًذ-   .الضباثً مو اللخكي الخُاوع نلى الٓاثم االإشن  الدعىٍ

 نلى مىاْو لذيها و بالإهترهذ جشجبـ االإىكماث َمهكم راتها بدذ جىاَعُت محزة لِعذ هترهذالأ  ؤن بلا

مي ُٖػاء هترهذالأ  شب٘ت ظخخذامب ًخم نىذما جخٙىن  الخىاَعُت االإحزة بهما الشب٘ت،  واظو و مُخىح سْ

نلى  حهمل شبُ٘ت بيُت راث مهلىماث هكم جؿبُٔ و جطمُم و الخاسحُت و الذاخلُت االإىكمت لهمل شبٙاث

ً و ٖدعابب  . (4)الخىاَعُت االإحزة نىاضش جٙىٍ

 :  (5)ًلي ما الضبىن؛ نلاْاث بداسة ظتراجُجُتلإ  إٗداة هترهذالأ  لىجاح الأظاظُت الهىامل بحن مً و

و بجهل هخمامالؤ  - ً الضباثً هخماملإ بزاسة و حاربُت ؤٖثر الشب٘ت نلى االإىْ  ؛الضاثشٍ

                                                           
 .98-97 ص ذهسه، طابم مسحو الهلاق، نباض بشير . د- 1
م هطير، ؾاهس محمد . د- 2  .68.ص ، 2009 نمان، الخىشَو، و لليشس خامد داز الاإلىترووي، الدظىٍ
م خافل، نبده محمد .د .أ- 3  .15-14 ص ، 2009 اللاهسة، الخىشَو، و لليشس الفجس داز الأولى، الؿبهت الاهترهِذ، نبر الدظىٍ

م الهبادي، دباض فىشي هاشم .د الؿاةي؛ طلؿان حجُم ًىطف .د4-  22 .ص ذهسه، طابم مسحو الؤلىترووي، الدظىٍ

  .22-21ص ص ذهسه، طابم مسحو خافل، نبده محمد .د . أ - 5 
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ٔ نً بخهادالؤ  -  االإاظعت ْذمذ برا َمثلا مىاظبا، و خُُٓٓا مػمىها ًدمل لا الزي الطادّ يحر الدعىٍ

ذ في ما خذمت ؤو مىخج بدعلُم هترهذالأ  نلى ونذا ىن  مً ال٘ثحر َةن به جِ لم و مهحن وْ ً ظُهشَ  الضاثشٍ

ً سغاه نذم ظِىٓل لأهه الخذمت، ؤو االإىخج ًدعلم لم الزي الضبىن  َٓـ لِغ و رلٚ  نبر لأشخاص آخشٍ

 هترهذ؛الأ 

 بلى ًادي مما جُانلي و ججاهالؤ زىاجي هى بل ججاه،الؤ ؤخادي هترهذالأ  نبر جطاٛالؤ ًٙىن  لا ؤن ًجب -

ت نلاْاث بىاء خخمالاثب  .الضباثً مو ْىٍ

هاث ظخجابتالؤ  نلى الٓذسة جمىذ الأهترهذ َةن برن  مو الهلاْاث بىاء مً ًم٘جها الزي الأمش الشيباث و للخىْ

و في االإهلىماث؛  الثٓت و الجُذ هؿبامالؤ  جمىدهم و االإشجٓبحن الضباثً لذي ؤَػل رهىُت ضىسة جبني و الضبىن 

ت ْامذ الأظاط هزا نلى  م٘ىذ ٖما حصخُظ الهشوع ؤحل مً الأهترهذ اظخهماٛةب compaq ششٖ

ٛ  الضباثً  مً صاد االإلاثم مما االإعانذة بالشٙل الخذماث و الؿلباث مهالجت و االإهلىماث نلى مً الخطى

 .(1)الخُانلُت دسحت

ٔ جُهُل في ظاهمذ َهالت جىاضل و جطاٛب ٗىظُلت هترهذالأ  ؤن بلى الؤشاسة ججذس ٖما  واخذ الدعىٍ

ٔ مضاًا بلىى في االإهم دوسها نً هاهُٚ لىاخذ،  .(2)بالهلاْاث الدعىٍ

 ىن الخلف   :الخفانلي صٍ

 هىإ ؤن بلا جُانلُت، ٗىظُلت هترهذالأ  نلى مىطب الخالي الهطش فياالإاظعاث  هخمامب ؤن مً بالشيم

الؤؾلاّ  نلى ؤهمها و ؤبشصها لهل و بشوصها مً الخ٘ىىلىحُت الخؿىساث م٘ىذ ؤخشي  جُانلُت خذماث

ىن   االإاظعت و بحن َُما الهلاْاث مً نمٔ مبخ٘ش جُانلي جطاليب ؤظلىب ٌهخبر الزي و الخُانلي الخلُضٍ

صباثجها
(3 ). 

 جد٘م ظخهماٛ حهاصب الخلُاص الإشاهذي ًمً٘ خلاله مً وشاؽ " ؤهه نلى Forrester ْبل مً نشٍ ْذ و

ىن  شاشت نلى االإخاخت االإهلىماث مو الخُانل خخُاسب ؤحل مً  ظخخذامهبوجحرة  حعاسنذ ْذ و ، "(4)الخلُضٍ

حهُت بمٙاهُاث مً ًٓذمه الإا هدُجت حرها نً هترهذالأ  حعجض ْذ جشَ  .جىَ

  :الصبابً بُاهاث كاندة -3-6

 االإخهلٓت االإهلىماث جدلُل و شاجظخخب نشع؛ معخمشة بطُت و جخؿلب الضبىن  مو الهلاْاث بداسة بن

ت بخهكُم حعمذ َهي(5 )رلٚ، مً م٘ىذ بهم الخاضت البُاهاث ْانذة لهل و بالضباثً،  حهخبر و الضبىن  مهشَ

ُٓت الٓشاساث جخارلإ الذنامت حهخبر ت نلى حهمل لأنها هكشا  الضباثً، خذمت و الدعىٍ  الضباثً خطاثظ مهشَ

 مخاصن  في االإىحىدة االإهلىماث ٖدشاٍب مً جمً٘ التي الخٓىُاث مً مجمىنت ظخخذامب مً خلاٛ

                                                           
1 -Stanley Brown, op.cit., p. 187. 

 . 32 ص  2009داز االإظيرة لليشس و الخىشَو نمان   ،الادازة الالىتروهُت أخمد، طمير محمد .د -2
  .98ص ذهسه، طابم مسحو الهلاق، نباض بشير  - 3

4 -Pierre Alard , Damien Dirringer , op.cit. , p. 64. 
5 -Carole Hamon & al.,op. cit. , p. 58. 

https://www.univ-saida.dz/buseg/index.php?lvl=notice_display&id=377855
https://www.univ-saida.dz/buseg/index.php?lvl=notice_display&id=377855
https://pmb.univ-saida.dz/busegopac/index.php?lvl=publisher_see&id=10596
https://pmb.univ-saida.dz/busegopac/index.php?lvl=publisher_see&id=10596
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 ؤن هجذ هزا نلى و  الدصخُظ، نلى الٓذسة مً الأمش مً٘ الخذًثت الخٓىُاث هزه قهىس  بهذ البُاهاث، و

 الضباثً. ؤَػل ظتهذاٍب حعخؿُو ظتراجُجُاتهاب ضُايت في البُاهاث ْانذة نلى حهخمذ االإاظعاث التي

 الهاجف أحهصة :  المحمىٌ

ٛ  حهضةؤ جمً٘  مً الخٙالُِ وبإْل مباششة االإؿلىب الصخظ مو الخىاضل مٙاهُتب مً الهاجِ المخمى

 .(1)الخ.....الٓطحرة الشظاثل ؤو االإباششة جطالاثالؤ جىحُه خلاٛ

 و الضبىن  ظخخذامب غمً :بظهىلت االإهلىماث حمو  مً مطلخخه َةن للماظعت، ل٘تروويالؤ للمىْ

ٛ  ؤحل مً االإهلىماث مً مهحن بهذد الؤدلاء  وهزه .مخؿلباجه مخُِ٘ مو شخص ي نشع نلى الخطى

 خاالإا .الصخطُت االإهلىماث مهُىت مً مجمىنت جشٕ الضبىن  مً ًؿلب خُث الخىاضل، همارج خاٛ هي

 بُاهاث، ْىانذ ؤو بُاهاث مخضن  غمً جطبذ مخضهت َةنها الصخطُت، البُاهاث هزه بترٕ الضبىن  ًٓىم

ٓت ظخخذامهابو  ظخخلاضهاب وؤًػا بغاَُت، ببُاهاث ذوج٘مل بلحها الهىدة للماظعت ًمً٘ خُث  بؿشٍ

 .(2)بُاهاث َهالت ْانذة بىاء ؤحل مً مهُىت

 و جمخحن في الهامت الهىامل ؤخذ جمثل جطالاثالؤ و االإهلىماث ج٘ىىلىحُا ؤن هجذ جٓذم ما نلى جإظِعا

 جُػُلاتهم و الضباثً خخُاحاثب نلى الخهشٍ مً االإىكماث م٘ىذ لأنها هكشا الضباثً، مو الهلاْاث جىؾُذ

ذ بإْطش و ؤْل بخٙلُت ٔ، ببدىر االإشجبؿت االإش٘لاث مً ال٘ثحر نلى ًٓط ي بإظلىب و ممً٘ وْ  و الدعىٍ

 و خطاثطهم بلى الخىضل و بالضباثً الخاضت البُاهاث ْانذة بوشاء مً الخذًثت الأظالُب هزه جمً٘

ُاتهم ٛ  ؤَػل بخٓذًم لها ٌعمذ مما ظلىٖ  صبىن  لٙل االإلاثمت الخذماث و االإىخجاث جُطُل خلاٛ مً الخلى

 .َشدي بشٙل

ٛ  هاما مطذسا الأظالُب هزه جبٓى و ش الضباثً ؤَهاٛ سدود و ؤساء نلى للخطى  ؤو حذًذة مىخجاث لخؿىٍ

ض و سغاهم جدُٓٔ بلى ًادي مما شٙاويهم و مٓترخاتهم مهالجت خلاٛ مً رلٚ و مجها، الخالُت جدعحن  حهضٍ

ّ  جدُٓٔ و الخماًض مً االإىكماث ًمً٘ الزي الأمش هم،ئولا  .الخىاَس ي الخُى

  خدماث ما بهد البُو دازةإ لىجاح  TICجطاٌوالؤ االإهلىماث جىىىلىحُا طخخدامإ مخؿلباث :الثاوي االإؿلب

 وادازة نلاكاث الصبابً                                                                           

الهذًذ مً الىظاثل الُهالت التي ظاهمذ بخٓلُظ الىْذ  TIC جطاٛوالؤلٓذ حلبذ ج٘ىىلىحُا االإهلىماث  

ذ الخالي  ظخُعاساتهمبوالجهذ واالإاٛ في خذمت الضباثً ،والشد نلى  واالإىاظب ،والهمل نلى بضلاح بالىْ

ت بخذَٓاثظدبذاٛ الهمبوبالخالي  ًمً٘ ، الأنؿاب نً بهذ دون اللجىء بلى سحل الطُاهت الآلي  لُاث الُذوٍ

ٔ االإعدىذاث الؤل٘تروهُت وهزه الأخحرة بؤٖثر ُٖاءة وؤٖثر  بشامج  لهاظخجابت مً ْبل  وهزا ًخدٓٔ نً ؾشٍ

 ٔ ت للضباثً ؤي نً ؾشٍ ،وفي الأخحر حهالجها بُهالُت ْانذة نملائها  ظخًلالهابخماًت االإهلىماث العشٍ

 .ظخخذاما حُذا بCRM هكمت بداسة نلاْاث الضباثًؤ

                                                           
  128،ص 2016 -2015بً خمى هجاة دزاطت بهىىان ادازة نلاكاث الصبىن وأداة لخدلُم االإيزة الخىافظُت الإىكماث الانماٌ حامهت جلمظان طىت - 1
 129،ص 2016 -2015الانماٌ حامهت جلمظان طىت بً خمى هجاة دزاطت بهىىان ادازة نلاكاث الصبىن وأداة لخدلُم االإيزة الخىافظُت الإىكماث  - 2
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ذ و ؤظباب ؤهمها لهذة الضباثً مو الخهامل في الخ٘ىىلىحُا ظخخذاملإ  االإاظعاث ؤيلب جدمعذ وْ  سَ

 ؤٖثر الخ٘ىىلىحُت ضبدذ الخؿبُٓاثؤ َٓذ مىاَعحهم، ؤمام االإىاَعت خلبت في ظخمشاسوالؤ  مهاساتهم معخىي 

 .الضباثً مو والخُانل للخىاضل هدشاساب الىظاثل

ش ؤن مً لابذ الضباثً، مو الخهامل في االإعخخذمت الخ٘ىىلىحُا هجاح ولػمان  الششوؽ نلى مجمىنت جخىَ

 :(1)ًلي ما همهاؤ

ت االإهم مً لزلٚ ظتراجُجُتب ولِعذ ؤداة مجشد هي خذماث ما بهذ البُو داسةب ج٘ىىلىحُا-  حجم حذا مهشَ

ذساث بمهاساث مٓاسهت االإاظعت ْذساث هها ودساظت االإىاَعحن وْ  االإعخٓبل، في ظخطل ؤًً الخالي وبلى مىْ

ٔ نلى االإاظعت حهخمذ نؤ ًجب لا لهزا  صباثجها ؤَػل بلى مباششة جخىحه نؤ ًجب االإبُهاث ولً٘ سحاٛ َشٍ

 هكشهم وحهت مً االإىسدًً ؤَػل ونً هكشهم، وحهت للماظعت مً ضادّ جُُٓم نلى مجهم وجدطل

ُِ  سيباث جدشٙل ؤظاظه نلى خُث الىمىرجي الخطاد هى هزا .صباثجهم هاجخت مو نلاْاث ًذًشون وٖ

هاث  الضباثً؛ وجىْ

ً الضباثً ٗل هل وجبحن الخالُت الضباثً نلاْاث ُْاط ًجب-  للماظعت بىلائهم الخُٓٓي ٌشهشون االإخمحزً

 الخؿىاث هي وهزه .ظخمشاسْىة الؤ  وبخإزحر الهادة بد٘م سجباؽالؤ  هزا ؤن ؤم ججاهها؟ب الىلاء لهزا وملتزمىن 

ُٓت همارج مو جخماش ى جٓذًم خذماث ؤجاخذ ْذ الخ٘ىىلىحُا اٗهذ برا ما لُٓاط الصخُدت  .حذًذة حعىٍ

ت نلى وهل ظانذث حذًذة ج٘ىىلىحُت جؿبُٓاث َٓـ ؤجاخذ ؤنها ؤو  لا؟ ؤم الضباثً مو الهلاْاث جٓىٍ

 التي ؤًػا الهلاْاث الخىكُم، مهٓذة الششاثُت الهملُاث راث الأظىاّ في خاضت حذا هامت الأمىس  هزه ٗل

 ولً٘ بالإنهُاس، مهذدة هي نلاْاث الخخُُػاث مىاظم ؤزىاء الخىصَو مىاَز ؤصخاب مو االإىسدون  ؤْامها

اٗث في الزًً ًخد٘مىن  الهلُا الؤداسة ؤَشاد مً ًإحي ما يالبا الأٖبر التهذًذ ُشغىن  الششاء خش  نٓذ وٍ

ٛ  االإضاداث  ؤْل؛ ؤظهاس نلى للخطى

 الأظاط في ٌه٘غ خذماث ما بهذ البُو وج٘ىىلىحُا الضباثً نلاْاث داسةب ظخخذامب وشش مبادساث هجاح -

 ؤن ورلٚ حاهضة، لبرامج خخُاسبؤو  ؤهكمت، جٙامل ؤو بُاهاث، لٓىانذ بداسة مجشد ولِغ الخىكُمي الخىحه

 التي االإدشاب٘ت الىقاثِ مً ؤنها مجمىنت نلى بلحها الىكش ًجب خذماث ما بهذ البُو بداسة ج٘ىىلىحُا

ّ  حهمُٔ ؤحل مً حهمل  الُ٘اءاث؛ وسَو العى

ٔ نً الضباثً نلاْاث لإداسة الخ٘ىىلىحُت الىكم وشش-  وجضداد مبالٌ ٖبحرة ًخٙلِ الؤجطاٛ مشاٖض ؾشٍ

لت الإذة اليشش هزا ظخمشاسب االإاظعت ؤسادث برا الخٙلُت  الخٙلُت بلى بالإغاَت ظىٍ ًخؿلب هزا ؤن ٖما ؾىٍ

ت ُْادة ً ضاسمت وجٙلُُاث ْىٍ  نلى ؤنلى ناثذ ولخدُٓٔ بجذ الهاملحن للهمل لدصجُو وخىاَض للمذًشٍ

 الؤظدثماس؛

 جخخز خؿىاث نؤ الضباثً، مو الخهامل في الخ٘ىىلىحُت للىظاثل ظخخذامهاب نىذ االإاظعاث نلى ًجب-

اثُت ٛ  الإىو وْ  خاضت ظُاظاث خلاٛ وغو مً الضباثً لبُاهاث الهلاْت روي  ولًحر مشخظ الًحر الىضى
                                                           

1
 غمً الخىىىلىحُا جؿبُم لىاكو دزاطت االإؤطظت جميز نلى الصبابً نلاكاث إدازة غمً الخىىىلىحُا اطخخدام بً خمى هجاة ملالت بهىىان أزس - 

 .196،ص07الؤكخطادًت ،الهدد جميزها،مجلت البشابس  نلى وأزسها الىتزوهًُ هىهدوز  مؤطظت في الصبابً نلاكاث إدازة
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 لأهه بُاهاتهم، نً للئَطاح ٌشهشهم بالثٓت للضباثً ٖمدُض بهم الخاضت االإهلىماث خطىضُت لخماًت

اٗث بُهها ؤو هزه البُاهاث ظخًلاٛب بمٙاهُت مً المخاوٍ بهؼ الضبىن  لذي جكهش  ماظعاث ؤو لشش

 (1). نىه جُطُلُت بمهلىماث دلاءالؤ  مً مخخىٍ ؛ًجهله مما شخطُت الإػآًاث ظخخذامهاب ؤو ؤخشي،

 ظخمشاسهابو  َطلها مً بذلا الخٙامل وجدُٓٔ الٓىىاث باقي غمً الخ٘ىىلىحُت الخؿبُٓاث دمج مً بذ لا-

 ٛ  ًخؿلب االإاظعت حهمل لطالح التي الٓىىاث بحن الخٙامل وهزا ؤخشي  ْىىاث خلاٛ مً ًٓذم نما بمهض

ٛ  المجهىد هُغ  الخ٘ىىلىحُا في خذماث ما بهذ البُوبداسة  مبادساث بحن الخىأَ وجدُٓٔ الذمج في االإبزو

 .CRM   مو وجيعُٔ مههم الؤجطاٛ هٓاؽ بحن للخيعُٔ

 ٖٙل الضباثً نلاْاث بداسة ظتراجُجُتب داخل الخ٘ىىلىحُا بذمج بلا جإحي لا الخىاَعُت االإحزة ان والخُٓٓت

ٓت رلٚ ًخم ؤن نلى جب .االإهخادة االإىاَعت جدٓٓه مما وؤظشم ؤَػل بؿشٍ ش نؤ وٍ  نلى الخ٘ىىلىحُا جخىَ

 :(2) وهي االإىاضُاث مً مجمىنت

 اٗن العابٔ في ممً٘، حهذ وبإْل للضبىن  باليعبت ظهلت جٙىن  نؤ ًجب الخؿبُٓاث :طخخدامالؤ  كابلُت-

 الضبىن  ظاط ظلىٕؤ نلى حعخخذم ضبدذؤ الخالُت الخؿبُٓاث في ولً٘ االإعخخذم، دلُل ٌعخخذم

 .وسيباجه

ش نؤ ًجب :االإسوهت- ذ يؤ في للمعخخذم البذاثل الخ٘ىىلىحُا جىَ  .وْ

هت جٙىن  نؤ ًجب الخ٘ىىلىحُت الخؿبُٓاث :الخىفُر فهالُت- هالت، ظشَ  الشب٘ت جٙىن  نىذما ههؤ بلا وَ

 لخؿبُٓاث خادم مىُطل وغو ًخم يزل الخذمت، بؿئ الى ًادي لٚر نةَ ضخمت بُاهاث بٓانذة مدملت

 الضبىن  لىب جشظل التي حجم الشظاثل مشاناة ًجب ٖما البُاهاث، بٓانذة خاص وآخش الضباثً نلاْاث داسةب

 .َخدها وظهىلت

و، والخىظو بالخؿىس  الخؿبُٓاث جمخاص نؤ ًجب :الخؿىز -  نً الىاجج الػًـ جدمل نلى والٓذسة العشَ

ادة  .االإعخخذمحن نذد صٍ

ش نؤ ًجب :الحماًت-  بُاهاث نلى خطىضُت للمداَكت مخؿىسة خماًت بشمجُاث نلى الخ٘ىىلىحُا جخىَ

ت الخهامل ًخم التي للمهلىماث ختراّب يؤ الإىو الضباثً ومهلىماث  .جامت مهها بعشٍ

 دوس  جلغي نؤًمً٘  لا نهاؤ بلا الضباثً نلاْاث داسةب لىب الخ٘ىىلىحُا جػُُها التي الُانلُت مً بالشيم

 داسةب بىاء ًخؿلب مما لبىاء الثٓت، ظاس يالأ  االإطذس هى الخىاضل هزا نلأ  الضباثً، مو االإباشش الخىاضل

 نلأ  الخذًثت، وظاثلها بٙل االإباشش والخ٘ىىلىحُا الخٓلُذي جطاٛالؤ بحن جٙامل التي الضباثً نلاْاث

 االإٙىهاث اَٗت مو الخ٘ىىلىحُا جىذمج نؤ ًجب الضباثً ٖما مو االإباششة للهلاْت م٘ملت جإحي الخ٘ىىلىحُا

 .الضباثً مو الهلاْت في بىاء هجاح ظخخذامهاب نً لُيخج والىقاثِ

 

                                                           
1 - Gordon BOYCE, Beyond Privacy: The Ethics of Customer Information Systems, Informing Science, June 2002, p: 114. 
2 - Buttle FRANCIS, Customer relationship Management, Elsevier, USA, First edition, 2005, p: 73. 

 



 savالأبهاد الؤطتراجُجُت  لإدازة الخدماث ما بهد البُو                                                            الفطل الثالث

 

 

180 

 للمؤطظت الخىافظُت االإؤشساث نلى TICجطاٌوالؤ االإهلىماث طخخدام جىىىلىحُاإأزس  :الثالث االإؿلب

 نل االإاششاث الخىاَعُت الخإزحر لىب الضبىن  مو الخهامل في الخ٘ىىلىحُا الخؿبُٓاث ظخخذامب ًادي

 :(1)ًلي ٖما مباشش يحر ؤو مباشش بشٙل للماظعت

ادة -  الأزباح شٍ

 ظىٍ الضبىن  والخهامل مو الؤهخاج نلى جؿبُٓها نىذ والتي حذًذة مهاسٍ ٖدعابب بلى الخ٘ىىلىحُا تهذٍ

ّ  بلى الخىضل ؤو حذًذة مىخجاث بلى جادي  .حذًذة بهخاج ونملُاث ؾش

ٛ  ْذ  ججذ التي في الخالاث خاضت الجذًذ، االإىخج رلٚ نً ًيخج مٙاظبها به حهكم ظهش وغو االإاظعت جداو

ت الأْل نلى ؤو مدخ٘شة هُعها االإاظعت  الضباثً، نلاْاث بداسة في ج٘ىىلىحُا مىاَعحها نلى ٖثحرا مخُىْ

ُت ْىة نلى خطىلها ٌهني وهزا تب ْذسة ؤو ظىْ خت، خخٙاسٍ  بلى االإىاَعحن ؤخذ ٌهمذ ْذ ؤهه بما ولى ماْ

 .االإاظعت ببذام جٓلُذ

 الؤهخاحُت جدظين-

 المخُضاث جٙىن ؤهم ْذ االإاظعت، هجاح في االإعاهمت في والشيبت حذًذة ببذانُت ؤَٙاس بًجاد ضهىبت بن

ادة  في االإاظعت جدخاحها االإخخططت واالإاهلت خاضت الهاملت الُذ لأن هكشا االإاظعت، في البششي  االإىسد لضٍ

 الإىسد جدخاج وج٘ىىلىحُت نلمُت الإهاسٍ ومهلىماث ٖىخاج بلُه ًىكش الزي الخ٘ىىلىحُا، ظخًلاٛبو  َهم

ٔ نً الأَشاد ُٖاءاث جدعحن في الؤبذام الخ٘ىىلىجي ٌعانذ ٖما مخخطظ، بششي  ّ  ٖعبهم ؾشٍ  لؿش

عب الضباثً، ومو بهػهم والخهامل مو الخهاون  في حذًذة  بالضباثً جطاٛب نملُت ٗل نً الخجاسب وٖ

ورلٚ  الضباثً، نلاْاث بداسة في الجذًذة الخ٘ىىلىحُا ظخهماٛلإ  اللاصمت والخبراث لهم االإهاساث جٙىن  بدُث

ّ  جىاَعُت محزة ٌشٙل ت الُ٘اءاث هاخُت مً مىاَعحها نلى االإاظعت بها جخُى  ظخًلاٛلإ اللاصمت  البششٍ

 .االإاظعت بهخاحُت جدعحن وبالخالي الؤهخاحُت الهملُت حهذًل ختى ؤو مهُىت، ج٘ىىلىحُا

 الخيالُف جخفُؼ-

 :خلاٛ مً ورلٚ الأدوى خذها في الجهاثُت الخٙلُت حهل نلى الخ٘ىىلىحُا حهمل

 الخًُحراث في ؤو بالخدعِىاث الؤجُان نلى االإاظعاث جدعابٔ خُث الىخذة، جٙلُت مً الخخُُؼ-

ٔ نً االإىاَعت، قل في الخٙلُت مً جٓلل التي االإىخجاث ت بالضبىن  الُهاٛ جطاٛالؤ ؾشٍ  سيباتهم، ومهشَ

 البٓاء غمان وبالخالي ؤٖبر، هىامش سبذ وجدُٓٔ الؤهخاج لهملُت ؤٖثر جششُذ مً االإاظعت ًمً٘ ما وهزا

 بغاَُت؛ ؤو حذًذة ظدثماساثب بىاظؿت ظخمشاسوالؤ 

 حزبا الأٖثر االإحزة نؤبلا الضباثً، نلاْاث بداسة غمً الىٓاؽ مً مهما نذدا خعً الخ٘ىىلىحُا ظخخذامب-

 مىخُػت بخٙلُت الأوشؿت الخٓلُذًت بٙاَت الُٓام نلى ْذستها االإاظعاث، ْبل مً الخ٘ىىلىحُا ظخخذاملإ 

مً٘ للماظعت ،(1) جٙلُت الأْل هى ج٘ىىلىحُت بىظاثل جطاٛالؤ ؤن خُث حذا،   ضًحرة محزاهُت مو الآن وٍ

ٛ  الخ٘ىىلىحُا وبُػل ػت َئت بلى الىضى  نالُخحن؛ وبعهىلت الضباثً وبعشنت مً نشٍ

                                                           
 .198هجاة، هفع االإسحو الظابم،صبً خمى  - 1
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 جم٘حن لىب ًادي نىه اللاصمت االإهلىماث وحمو الضبىن  مو الخىاضل نملُت في حذًذة جٓىُاث بدخاٛ-

 َترجُو مهُىت، َترة صمىُت خلاٛ االإذخلاث مً ٖمُت ؤٖبر ومهالجت الؤظشام مً الؤهخاج وآلاث الخجهحزاث

 وبالخالي الدجم ْخطادًاثب ظخُادة مًلإ با للماظعت ٌعمذ مما باالإاظعت؛ االإىخجت الىخذاث نذد بزلٚ

 .جٙالُُه جخُُؼ

ادة-  الظىكُت الحطت شٍ

ذ ؤن ًمً٘ ُت الخطت مً الخ٘ىىلىحُا جضٍ  مو هاجخت نلاْاث بداسة في هجاخا الأٖثر للماظعاث العىْ

ً صباثجهم  الأظىاّ في الخد٘م حعخؿُو االإاظعاث الخ٘ىىلىحُت والؤمٙاهاث الٓذساث وحىد ومو .االإخمحزً

خ الخام والؤالإام الأحىد الخذمت بخٓذًم ورلٚ  ما وجٓذًم وسيباتهم خخُاحاتهمةوب للضباثًالششاجي  بالخاسٍ

ش خلاٛ مً وؤًػا ًىاظبهم،  االإىخجاث حعلُم وظشنت الخالُت، االإىخجاث ؤو جدعحن حذًذة مىخجاث جؿىٍ

اث وجٓلُل  ٖما ومٙاهتها االإاظعت ضىسة جدعحن بلى ًادي الزي الأمش في الهمل، والخإخحراث الخطيُو ؤوْ

ادة نً ًىجش ادة الخ٘ىىلىجي للئبذام هدُجت للضبىن  الخذمت االإٓذمت صٍ  ٖعب ؤو للماظعت الضباثً ولاء صٍ

ادة حذًذة َشص بًجاد وبالخالي االإىاَعحن، خعاب حذد نلى صباثً نلى  ٌهمل مما وؤسباخها، مبُهاتها لضٍ

ُت خطتها سجُامب  .العىْ

بت جٙىن  ختى صباثجها مو الخىاضل في الخ٘ىىلىحُا االإاظعاث مً الهذًذ حعخهمل ولزا  جدُٓٔ مً ْشٍ

 ظخٓؿابب نلى االإاظعت ظُهملىن  مىاَس ي لأن لها، ولائهم ًبٓى وختى ظخمشاس،ةب االإخًحرة الضباثً سيباث

ّ  بمخخلِ صباثجها  .ظتراجُجُاثوالؤ  الؿش

تهاب لػمان االإاظعاث حهخمذها ؤن ًمً٘ التي ظتراجُجُاثالؤ  ؤهم ؤخذ الخ٘ىىلىحُا حهخبر لزلٚ  ظخمشاسٍ

ّ  في والهمل ضي  دوس  جلهب الخ٘ىىلىحُا االإىاَعت، شذًذ ظى ً في مشٖ ش ججمُو وجخضٍ ت ووشش وجؿىٍ  2)االإهشَ

 هُٙل نلى ًازش ٖما بإٖمله، الٓؿام همى همىها وبالخالي وصٍادة االإاظعت هؿلاّب بنادة في حعاهم َهي ، (

ض ونلى الطىانت  نلى االإبذنت للماظعت وؤظبُٓت جىاَعُت محزة ًمىذ للماظعت خُث الخىاَس ي االإشٖ

 .مىاَعحها

 مجاٛ في الخ٘ىىلىحُا ظخخذامب نب بالُشل، َعخيخهي الخ٘ىىلىحُا الضباثً نلاْاث داسةب حعخخذم لم برا

جب لخىاحه االإىاَعت، االإاظعاث حًخىمها ان ًجاب التي الُشص انكم اخذ هى الضبىن  مو الخهامل  وٍ

 جخؿلب الخ٘ىىلىحُت ولً٘ الجىدة َٓـ جخؿلب لا الضباثً نلاْاث داسةب نب ار مهمت، هٓؿت نلى الخإُٖذ

 .(3)االإىقُحن حمُو وبششإ َهالت، خذمت

 .االإبدث الثاوي : زغا الصبابً غمً إدازة خدماث ما بهد البُو  

                                                                                                                                                                                     
1 - Pierre GUÉPET, LIVRE BLANC DE LA GESTION DE LA RELATION CLIENT, Éditions des Dirigeants Commerciaux de France, 

France, Première édition, Avril 2013, p: 30. 
2 - Gordon Hunter . M , Selected Reading on Information System, Information Science Reference, New York, USA, 2009, p: 82. 
3 - Abdul Alem MOHAMMED, Basri bin RASHID, Customer Relationship Management (CRM) in Hotel Industry: A framework 

Proposal on the Relationship among CRM Dimensions, Marketing Capabilities and Hotel erformance,P International Review 

of Management and Marketing, Vol 2, No 4, 2012, pp.220-230 
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هخٓاء الضبىن للمىخج ؤو خذمت َهى ٌععى بلى جلبُت مجمىنت مً الخاحاث والشيباث ًشي ؤنها بمً خلاٛ 

وجػمً في هُغ الىْذ سبدُت االإاظعت، ومىه َالجزوٛ نلى ظلم الشغا لذي جدٓٔ له معخىي مً الشغا 

الضبىن ٌهني بالػشوسة الجزوٛ نلى ظلم سبدُت االإاظعت، هزا ما ًبرس مذي ؤهمُت الشغا في جدذًذ مطحر 

 واالإهخمحن الباخثحن مً ال٘ثحر اهخمام ؤزاسث التي االإُاهُم مً الضبىن  سغا مُهىم ٌهذونلُه ، االإاظعت

ٔ الجىدة بداسة ونبشا   نلى ْاثم جمحزها ظبب ؤن الهالم في االإاظعاث مً الهذًذ لإدسإ ورلٚ والدعىٍ

بسغاثه نلى والهمل الضبىن  خترامب ؤظاط
(1). 

ٌ  االإؿلب اث االإفظسة له :الأو  .مفهىم السغا والىكسٍ

لإًجاد مُهىم وبؾاس ؤهمُت االإىغىم دَهذ الباخثحن والمخخطحن بلى ج٘ثُِ وجىظُو الأبدار والذساظاث 

اث في مخخلِ نلىم الؤ حخمام جداوٛ ْخطاد ونلم الىُغ و نلم الؤ دُْٔ لخالت الشغا ، َكهشث هكشٍ

 بًجاد جُعحر وظببا  لشغا الضبىن.

 الصبىن  زغا حهسٍف-1

 جلبُت ؤحل مً ؤضلا رلٚ لأنها وحذث الضبىن  سغا جدُٓٔ بلى خذمُت ؤم اٗهذ بهخاحُتاالإاظعت  ؤي حععى

ّ  ؤهم نً ٌهبر ؤي ، الخذماث ؤو للمىخىحاث جٓذًمها خلاٛ مً وسيباجه خاحاجه ٔ لخؿبُٔ الؿش  الدعىٍ

 بلى ًذَهها ما وهزا ؤضلا مىكمت هىإ جٙىن  لً دوهه َمً الضبىن  هى االإاظعت نمل وحىهش (2)الخذًث

ّ  لزا ، الضبىن  سغا جدُٓٔ ججاهةب وبشامجها الدشًُلُت تهانملُا مهكم ججهل ؤن  بلى الباخثحن ؤيلب جؿش

 االإىخجاث جٓذًم في االإىكمت َانلُت مذي الضبىن  بدسإ دسحت"هه:ؤ نلى الضبىن  سغا نشٍ .بر(3)االإُهىم هزا

ظتهلاُٖت ؤو بإهه "خ٘م الضبىن بالىكش بلى الخبرة الؤ  P. Kotler َهشَّهو  ،(4)وسيباجه" خخُاحاجهب التي جلبي

هاجه باليعبت للمىخج الؤ  ه ،(5)"والأداء االإذسٕظخهماٛ الىاجج نً جىْ هشَ  الخالت بإهه " R. Ladwinوَ

ذ هاهذ(6)الىُعُت الىاججت نً نملُاث جُُٓم مخخلُت." مخلإ بلخبرة  جُُٓم" بإهه الشغا (Hunt) ونشَ

 (7)ًٙىن" ؤن مُترع هى الإا الؤمٙان ْذس حُذة الأْل جٙىن نلى والتي االإىخىج ظخخذامبو 

ه الهبُذي بإهه ها الٓىانت مً دسحت هى: "ؤنلى  ونشَ  خاحاجه ٌشبو مهحن مىخىج بخطىص الضبىن  ًذسٖ

انلُتها ومىخجاتها االإىكمت هزه جٓبل ًىه٘غ نلى مما والػمىُت االإهلىت  خلاٛ مً لذًه ضىستها نعحوجد وَ

                                                           
1 -Philippe malaval,christophe bénaroya, "Marketing business to bessiness",2013 ,p671. 
2- Edward C. Malthouse ،James L. Oakley،" Customer Satisfaction Across Organizational Units"،Integrated Marketing 

Communications, Northwestern University, 1845 Sheridan Road, Evanston، July 2003،P05. 
  219،ص طابم ،مسحو "الصبىن  مو الهلاكاث إدازة "الؿاةي، حجُم ًىطف -3

4 -Joan L. Giese, Joseph A. Cote, " Defining Consumer Satisfaction", Academy of Marketing Science Review, Copyright © 

2002,p08 
5 - P. Kotler, B. Dubois, OPCIT, p 68. 
6 - -Joan L. Giese, Joseph A. Cote, " Defining Consumer Satisfaction", Academy of Marketing Science Review, Copyright © 2002, 

p 377. 
7 - Christian DERBAIX, Joél BREE, Comportement du consommateur, ECONOMICA, Paris, 2000, p: 505. 



 savالأبهاد الؤطتراجُجُت  لإدازة الخدماث ما بهد البُو                                                            الفطل الثالث

 

 

183 

هاجه مٓاسهت  مً هاجج ششاء بهذ ما جُٓم بإهه الشغا:" ونشٍ(1)الُهلُت خذماث مو خبراجه الصخطُت ؤو جىْ

اٗث بحن االإٓاسهت هاث ومذس  .(2 )ظتهلإالؤ  بهذ الُهلُت جىْ

ُاث العابٓت ًمً٘  ٓي ٌهخبر المخىس الأظاس ي الؤ مً خلاٛ الخهشٍ ظخيخاج ؤن سغا الضبىن في المجاٛ الدعىٍ

 االإٓذم االإىخج خُث لذًه الٓىانت لخدُٓٔ ورلٚ االإاظعتو  الضبىن  بحن الذاثمت الترابؿُت الهلاْت لخىزُٔ

هاجه مؿابٔ هى بلُه لت معخٓبلُت نلاْاث بىاء بلى االإاظعت مىه ٍتهذو  وخاحاجه لخىْ  نلى مبيُت الأمذ ؾىٍ

حن بحن االإىُهت جبادٛ ؤظاط ٛ  الؿشَ  ؤسباح رلٚ مً جدٓٔ واالإىكمت الخام الشغا لذًه ًخدٓٔ الضبىن  الأو

ٓاسن لضبىن مهٓىلت هاث جدٓٓذ ما َةرا للمىخىج، الُهلي الأداء وبحن بُجها ، وٍ  ؤما ساغُا، الضبىن  اٗن الخىْ

اٗن  .الشغا بهذم الشهىس  الضبىن  لذي َُيشإ اله٘غ برا 

 ٖشظىا مهكم الباخثحن ؤن بلا الشغا ؤهمُت دسحت بىُغ مهمت للضبىن  الشغا نذم خالت ؤن مً بالشيم

ِ حهىدهم و بحن ًشبـ مً مً الباخثحن هىإو الشغا نذم بدالت مٓاسهت الشغا خالاث لخهشٍ  ونذم الخىْ

ٓترح الشغا هاث االإتزاًذة مً جإحي الشغا نذم خالت ؤن وٍ ذ والتي للضبىن  الخىْ  الخطاثظ بحن الُجىة جضٍ

هه  ودسحت نلحها ًدطل التي هت والتي  ،ؤو(3)جىْ ت ومٓاسهتها بالُٓمت االإخىْ جُُٓم ؤداء االإىخج ؤو الُٓمت االإذسٖ

َُطذس خ٘ما بالإًجاب ؤو العلب نلى هدُجت خخُاس االإىخج ؤو الهلامت مً بحن البذاثل، بجم نلى ؤظاظها 

الخُُٓم هزه الأخحرة جىلذ لذي الضبىن شهىس مهحن ظىاء بالشغا ؤو نذم الشغا ٖما هى مىضح في الشٙل 

 : البهد االإىغىعي والىفس ي للسغا((31الشيل زكم             االإىالي:

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 P. Kotler, B.dubois, op-cit, p68.                                 اطخيخاج بالانخماد نلى:                 :االإطدز           

                                                           
1- j. Lendrevie, d. Lindon," Mercator", Edition dalloz, , 1995, P 885 
2 - Claire GAUZENTE " La Satisfaction des Franchisés ", Une Revue des Approches Théoriques Possibles , 

Università Ca’ Foscari Venezia 24 Novembre ,2000, p2. 
 . 123-122 :ص ، 1998 الثاهُت، الؿبهت الظابم، االإسحو االإُىاوي، مطؿفى ناةشت- 3
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م  اٗهذ هدُجت الخُُٓم 32)و ٖما هى مىضح في الشٙل سْ هاث ؤو ًجابُت بمهنى ؤن الأداء خٓٔ ب( َةن  الخىْ

اٗهذ الُجىة بحن  ذ ًطل بلى معخىي مهحن مً العهادة نلى اله٘غ بر  َاْها ، ظِشهش الضبىن بالشغا وْ

هاث والأداء الُهلي) ت( ٖبحرة صاد  الخىْ  ظدُاء الضبىن وشهىسه بهذم الشغا.بالُٓمت االإذسٖ

 :الشغا نذم لخالت ظببحن نشع مً وهىإ

و معخىي  سجُامب هى - ٛ  في وخاضت للضبىن، الخىْ و في بالتزاًذ جخطِ التي االإخٓذمت الذو  مهذٛ العشَ

 الخ٘ىىلىحُا؛

ٛ  حعانذه مىاسد الُشد لذي ًٙىن  َٓذ االإخاخت، خخُاساثالؤ  هٓظ هى -  لا خخُاحاجه ول٘ىهب نلى للخطى

 .خخُاحاجهب ًٓابل ما االإخاح مً ًجذ

هاث مً وعبُت الإعخىٍاث دالت الضبىن  سغا بإن ًخطح جٓذم ما خلاٛ مً   ؤن ؤي ، االإذسٕ والأداء الخىْ

 وهي : الؤشبام مً خالاث زلار لذًه الُشد

هاجه الىخاثج ججاوصث راب  .ناٛ بشغا ٌشهش ظىٍ ههةَ جىْ

هاجه مو الىخاثج حعاوث راب   .بالشغا ٌشهش َىٍ جىْ

هاجه معخىي  بلى الىخاثج جطل لم برا  ه .الشغا بهذم ٌشهش َعىٍ جىْ  iso للخُِٓغ الذولُت االإىكمت حهشَ

ٛ  هكش وحهت هى الهمُل سغا" هاجه باليعبت سيباجه بشبام دسحت خى  العلو والخذماث لمخخلِ لخىْ

 .(1)" االإعخدىرة

 ميشأ خالت السغا:-

 الشٙل االإىالي: ججاه االإىخج ؤو الهلامت نلى مشخلخحن مخٙاملخحن مىضخت فيبًجابي ًخىلذ الشهىس الؤ 

 والخلُُم ما بهد الشساء.(: ضىو اللساز 32) الشيل زكم

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .134ناةشت مطؿفى االإىاوي ، مسحو طابم ، ص  : االإطدز                

                                                           
1 - Henri Mitonneau ,"Iso 9000 Version 2000" ,2004, p 77. 

 جلُُم ما كبل الشساء اًجابي

ً مجمىنت مً  شساء مو جىىٍ

 الخىكهاث

جلُُم الأداء الفهلي بهد 

 الاطتهلان

 ملازهت الأداء بالخىكو اًجابُت

 خالت السغا

 ندم السغا 

 البدث نً بدابل أخسي 

 لا

 لا

 نعم

 نعم
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م ) هاث التي ًٙىنها الضبىن نً االإىخج ؤو الهلامت جٙىن هدُجت 33مً الشٙل سْ (  ًخطح ؤن ؤضل الخىْ

نخمادا نلى خبراجه العابٓت ؤو االإهلىماث التي ًدطل نلحها مً بجخار ْشاس الششاء بجُُٓمه للبذاثل ْبل 

هاث بخطىص بالششاء و  مخخلِ االإطادس، وبهذ ظتهلإ االإىخج ًٓىم هزا الضبىن بمٓـاسهت ما ًدمــله مً جىْ

ه مً نملُت الؤ  ذسجه نلى جلبُت خاحاجه،  مو الأداء الُهلي الزي ؤدسٖ ظتهلإ َخٙىن الىدُجت ُٖاءة االإىخج وْ

 ؤخشي. ًجابُت وجٓىد بلى الشغا ؤو ظلبُت ًيخج نجها نذم الشغا وجىحه الضبىن للبدث نً بذاثلب

 : الصبىن  زغا أهمُت -

هذ ماظعت ؤًت ظُاظت في ٖبحرة ؤهمُت نلى الضبىن  سغا ٌعخدىر  نلى للخ٘م َانلُت االإهاًحر ؤٖثر مً وَ

ذ )ؤدائها اٖ في هزا المجاٛ نلى ؤن االإاظعت التي جشيب في الىجاح في ؤظىاّ االإىاَعت (P. kotler et autre،وٍ

ض  ض الُىم ؤن ججهل مً الضبىن مشٖ ٓي العابٔ)االإُهىم البُعي(وجشٖ نملُاتها وؤن جبخهذ نً االإُهىم الدعىٍ

ُُُت بشبانها. يخهي بداحاث وسيباث الضبىن وٖ ٓي الخذًث والزي ًبذؤ وٍ  (1)نلى االإُهىم الدعىٍ

 لأداء باليعبت الضبىن  سغا نً االإهبرة الىظُلت لأنها الآجُت الأمىس  نلى ((Hoffman et bastonلٓذ ؤٖذ ٗل مً 

 :(2)وهي االإىكمت

 ماظعاث بلى الضبىن  جىحه خخماٛب مً ظُٓلل االإاظعت ْبل مً بلُه االإٓذمت الخذمت نً الضبىن  سغا 

 . مىاَعت ؤو ؤخشي 

 َُما ولاظُما االإىاَعحن مً هُعها خماًت نلى الٓذسة لذيها ظخٙىن  الضبىن  بشغا تهخم التي االإاظعت بن 

ت مىاَعت ًخظ  .العهشٍ

 بلى االإاظعت ًٓىد مما بلُه االإٓذمت بالخذمت ًخهلٔ َُما للماظعت ن٘عُت حًزًت الضبىن  سغا ًمثل  

ش   . الضبىن  بلى االإٓذمت خذماتهاجؿىٍ

 ُت خطتها جدذًذ مً جخمً٘ الضبىن  سغا ُْاط بلى حععى التي االإاظعت بن   . العىْ

 االإٓذمت الخذمت لجىدة مُٓاط الضبىن  سغا ٌهذ. 

  اٗن الضبىن ساغُا نً ؤداء ً مما ًىلذ صباثً حذدةَ االإاظعتبرا   .(3)هه ظِخدذر بلى الآخشٍ

 ها ًٙىن  بلحها بالهىدة ْشاسه َةن االإاظعت ْبل مً بلُه االإٓذمت الخذمت نً ساغُا الضبىن  اٗن برا  . ظشَ

 هدى وجدعُجها تهاُٖاء لخُُٓم ماششاث جٓذًم نلى االإاظعت ٌعانذ الضبىن  سغا ؤن نً َػلا هزا

 :حيالأ خلاٛ مً الأَػل

 العُاظاث جٓذًم  ٛ  .سغاه في جازش التي جلٚ وبلًاء بها االإهمى

 التي ؤساثه غىء في وؾمىخاجه الضبىن  سيباث لخذمت وحسخحرها الخىكُمُت االإىاسد لخخؿُـ دلُلا ٌهذ 

 .ن٘عُت حًزًت حهذ

                                                           
1 -Philip kotler et autre, op-cit, p.69 

2
 . 223 ص: ، طابم ،مسحو "الصبىن  مو الهلاكاث إدازة "الؿاةي، حجُم ًىطف- 

3 -Harkiranpal Singh، "The Importance of Customer Satisfaction "،in Relation to Customer 

Loyalty and Retention ،UCTI Working Paper WP-06-06، May 2006،P03 
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 ِبُت البرامج بلى تهمخاحا ومذي االإاظعت في الهاملحن ؤداء معخىي  نً ال٘ش  .معخٓبلا الخذسٍ

اث -2  :االإفظسة للسغاالىكسٍ

اٗن ؤوٛ االإهخمحن بدالت الشغا هم نلماء الىُغ لم ًٓخطش الؤ  هخمام بالشغا نلى مجاٛ الأنماٛ، َٓذ 

اث التي خاولذ بًجاد جُعحر خالت الشغا. ُما ًلي بهؼ الىكشٍ  وَ

ت جلُُم أداء الهسع )الجىدة االإدزهت والسغا(:-   هكسٍ

ت والشغا هلاخل جىحه ْىي هدى جىخُذ مُهىم الشغا الزي ًُهم نلى  ت بحن الجىدة االإذسٖ إٗظاط للخُشْ

ت َإوٛ مُهىم ًشي ؤن الجىدة بهه هدُجت خبرة ؤ ِ الجىدة االإذسٖ ظتهلاُٖت حضثُت، وجبٓى الؤشٙالُت في حهشٍ

ت هي الخُُٓم الزي ًخم بطىسة معخٓلت نً الخجشبت الؤ  ـِ ظتهلاُٖت و ًىاالإذسٖ بثٔ مً همارج االإىْ

ِ )الؤ ُاط ْىة االإىْ ججاه االإىخـج ؤو بججاه( الخـي تهذٍ بلى سبـ نلاْـت بحن جُُٓم خطاثظ الهـشع وْ

 . ( 1)الهلامت

ت االإبِىت في وهدُجت هزا الؤ  حن للجىدة االإذسٖ ت والشغا، ًمً٘ ؤن همحز معخىٍ خخلاٍ بحن مُهىم الجىدة االإذسٖ

 ل االإىالي:الشٙ

 : الجىدة االإدزهت والسغا(33)الشيل زكم

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Source: Richard Ladwin, "Le comportement du consomateur" ،2003 , P 379 

 

ِ الزي ًٙىّهه الضبىن ججاه االإىخـج ؤو الهلامت  ىة االإىْ  ًيشإ االإعخىي الأوٛ مً جُُٓم خطاثظ الهشع وْ

ت بهذ و ًٙىن معخٓل جماما نً الخبراثؤو خذمت  جٙىن  ماالعابٓت للضبىن، ؤما االإعخىي َهى الجىدة االإذسٖ

 ظتهلإ االإىخج ؤو الهلامت ل٘جها لا حهني الشغا .بمشجبؿت بخجشبت 

اٗفي لُطل االإُهىمحن، َالخبرة ؤو الخجشبت الؤ بلا ؤن هزا الؤ  ظتهلاُٖت خخلاٍ بحن الجىدة والشغا ًبٓى يحر 

للمخهت حهخبر مطذس سد َهل ناؾُي لِغ مشجبـ َٓـ باالإىُهت ؤو ؤداء الهشع، ؤًػا الُهل الهاؾُي 

الجىدة  ًحراث معخٓلت نًوالؤزاسة وهى ما ٌعاهم بشـــذة في بقهاس الشغا،  ومً هاخُت ؤخشي هىإ مخ

                                                           
1 - Ibid., p 378. 

 االإظخىي الأوٌ 

 االإظخىي الثاوي 

 الخبرة الاطخؿلانُت

 حىدة مدزهت بهدًت

 خطابظ الهسع

 كىة االإىكف

 حىدة مدزهت أولُا

 السغــا
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ً يحر مدترمحن ؤخادي ت ًمً٘ ؤن جإزش في سغا الضبىن، ومثاٛ رلٚ هى وحىد معاَشٍ الؿبو في مدؿت  االإذسٖ

هىإ جإزحر نلى  للىٓل ظِشٙل مطذس بصناج ًٓىد بلى خالت نذم الشغا لذي الضباثً مً دون ؤن ًٙىن 

ت.  الجىدة االإذسٖ

ا، ومخًحراث ؤخشي لا جمىذ المجـاٛ للماظعت خخـى لخصخُدها ؤو َهىإ ؤنشاع ًمً٘ ملاخكتها ومشاْبته

ػها ،هزا ما ًٓىدها بلى الخُ٘حر بإن جُُٓم الجىدة لِغ بالػشوسة مشجبؿا بالشغا، َُمً٘ ان ًخإزش  حهىٍ

ُت.  هزا الأخحر بدذر ناسع ؤو خاص هاجج نً نىامل قشَ

ت ندم جثبُذ الخىكهاث أو ندم االإؿابلت: -  هكسٍ

ت العابٓت هجذ ؤن الكشوٍ التي ًمً٘ ؤن جإخز بهحن الؤ بالهىدة   خخلاٍ بحن نخباس لخىغُذ الؤ بلى الىكشٍ

ت والشغا لا حهؿُىا مهلىماث نً مدذداث الشغا.   ( 1)الجىدة االإذسٖ

اٗن  ذ  نخباس ؤن الشغا مشجبـ بالجهذ الزي ًبزله الضبىن للخطىٛ نلى االإىخج بؤوٛ مً  Cardozo وْ

هاجه  ذ ؤوضح في دساظاجه ؤن الضبىن الزي جٙىن جىْ هاث نالُت، وْ خاضت نىذ معخىي جٙىن َُه الخىْ

هاجه مخىظؿت باليعبت للمىخج ؤو خبرة الششاءؤنالُت ًٙىن  ، في خحن ؤن ( 2)ْل سغا مً الزي جٙىن جىْ

هاث نالُت لً ًٙىن ؤ، جثبذ Cardozoهخاثج مىاْػت لىخاثج  نؿذؤبدار ؤخشي ؤ هه برا لم جً٘ الخىْ

 الضبىن معخهذ لخُُٓم ؤداء االإىخج بشٙل ملاثم .

ت الخىاظٔ الؤدساٗي نخباس ؤن الضبىن ةب   La Coherence Cognitiveًُعش هزا الخىاْظ بالشحىم بلى هكشٍ

ججىب ؤي مشٙل ؤو ضشام في جُُٓماجه، َُهمل نلى جٓلُل ٌععى لأن ًٙىن مخىاظٓا في مىاُْه مً ؤحل 

هاجهالؤ  و والأداء بالبدث نً ٗل ما ًمً٘ ؤن ًاهل الأداء الإعخىي جىْ  .خخلاٍ بحن الخىْ

هاث الضبىن باليعبت للهشع ومعخىي الأداء المخٓـٔ َهـلا بر ؤن  ت ًإخز بهحن الانخباس جىْ مبذؤ الىكشٍ

هـاجه وؤًػا نلـى ؤظاط الضبىن ًٓىم بخُُٓم االإىخــج نلى  ؤظاط نذد مً الخطاثظ واالإحزاث خعـب جىْ

و والأداء ؤو هدُجـت نذم  الخبرة الاظتهلاُٖت، َالشغا ًُترع ؤن ًٙىن هدُجت جشج٘ض نلى الُشّ بحن الخىْ

 ىالي:، ٖما هى مىضح في الشٙل االإ (3)االإؿابٓت

 

 

 

 

 

 

                                                           
1 -  Ibid,  p 380. 

جٌاث  )، طلىن االإظتهلً  ناةشت مطؿفى االإىٌاوي   ناةشت مطؿفى االإىاوي،   -2
ٌ
، الؿبهت األىلى ،. مىخبت نًٌ شمع ، اللاهسة ،.  (االإفاهٌم واالظتراج

 .122 ، ص    1991مطس ،. 
3 -  Richard  Ladwin, OP-CIT, p 382   
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 : نـدم جثبُـذ الخـىكهـاث (34) الشىـل زكم

 

   

 

                                                                                                                                                  

   

 

 

 

ت ندم االإؿابلت واالإسحو اطخيخاج االإطدز:        .Ibid, p382بالانخماد نلى مهؿُاث هكسٍ

هاث ًمً٘ ؤن ًٙىن بهلاخل ؤن ؤنلاه مً االإىدنى االإىضح في الشٙل  ًجابي ؤو بهدشاٍ الأداء نً الخىْ

اٗن الؤ  هاث بهدشاٍ ؤو نذم الخثبُذ ظلبي، َان  ًجابي َهزا ٌهني ؤن معخىي الأداء ؤخعً مً الخىْ

( في 2ت واالإمثلت باالإعاخت )( في االإىدنى، مما ًادي بلى سغا الضبىن،  وفي الخالت اله٘ع1ُواالإمثلت باالإعاخت )

هاث التي ٗىنها الضبىن اٖبر مً الأداء االإذسٕ وبالخالي ًدعبب هزا في  ظدُاء باالإىدنى، خُث جٙىن الخىْ

 الضبىن وخالت نذم الشغا.

بلا ؤن جدلُل نذم االإؿابٓت ًطلح لخُعحر الشغا باليعبت للمىخجاث يحر االإهمشة ولا ًُعش الشغا باليعبت 

ظخهماٛ ظتهلاُٖت خلاٛ َترة الؤ االإهمشة واالإهٓذة، لأن هزه الأخحرة مشجبـ بالػشوسة بالخبرة الؤ للمىخجاث 

هاث  شحو هزا بلى خطىضُاث هزا الىىم مً االإىخجاث، َُي خالت نذم وحىد خبرة ًٙىن الضبىن جىْ وٍ

ت ظُٓىد هزا بلى خالت مً الخػاد ؤو نذم الشغا.  مشجُهت حذا وخعب الىكشٍ

ت الخػ -   La théorie de la dissonance cognitive:ـاد الؤدزاويهكـسٍ

ت ؤن خالت الشغا حهبّر نً خالت هُعُت مً الخـػاد جكهش نىذما ًىاحه الضبىن  ًشي ؤهطاس هزه الىكشٍ

وغهُت ششاء للاخخُاس بحن بذًلحن بىُغ االإعخىي الخٓني، لً٘ باليعبت الإهاًحر مخـخلـُت ًخخز الضبىن الٓشاس 

اٗن ْذ ْام بالاخخُاس اخذ  البذًلحن ، هزا ًٓىده بلى خالت مً الخىجش الذاخلي الضبىن  ًدعاءٛ نما برا 

خخُاس الهلامت التي امخىو نً ششائها، هزه الخالت مً بو بن لم ًً٘ مً الأخعً  (1)الأَػل وبشٙل نهاجي

لا، َعُداوٛ الضبىن الهىدة بلى خالت الؤ  ظخٓشاس بالبدث نً خلىٛ ملاثمت جبرس الٓشاس الخىجش لا حعخمش ؾىٍ

 جخزه  و للخخُُؼ مً خالت الخػاد الؤدساٗي  ًملٚ الضبىن خلحن مم٘ىحن :بالزي 

-  ٌ  ًخهلٔ بخًُحر وجخُُؼ سيبخه الزاجُت في الخُاساث الأخشي البذًلت.  :الحل الأو

 خخُاسه.بنها ؤن جذنم إًجابي ٗل االإهلىماث التي مً شبظخٓباٛ وبشٙل ة: ًخهلٔ بالحل الثاوي -

ذ نلى مجمىنت مً االإىخجاث االإهمشة مً ؾشٍ  ؤن الضبىن ًٌحر  Brehmفي هزا الؤؾاس ؤزبدذ دساظاث ؤحشٍ

ٓت ؤَػل مٓاسهت مو االإىخجاث بجُٓمه للخُاساث بهذ  جخار ْشاس الششاء، َُهُذ جُٓمه للمىخج المخخاس بؿشٍ

                                                           
1 -  Ibid,  p 386. 

2 

مظخى 

 ي

مظخىي  
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  المطابقةةةةةةة منطقةةةةةةة   ةةةةةةة   

منطق      المطابق  
سلبي 

قةابةةط التطةخ   
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اٗن مشيىب َحها، مً حهت ؤخشي جىضح بهه ْبل ؤخخُاسها مو بالتي لم ًخم  جخار ْشاس الششاء ٗل البذاثل 

هه ما لم جً٘ هىإ خالت مً الخػاد مشجُهت لً ًخم بنادة جُُٓم البذاثل وجدعحن جُُٓم البذًل ؤالخبرة 

و نلُه الؤ   خخُاس باالإٓاسهت.الزي وْ

ولِغ اله٘غ، وهزا ٌششح  خخُاسهبظخٓباٛ االإهلىماث التي جذنم بًٙىن الضبىن معخهذ داثما للبدث و 

هخمام للئشهاساث بهخمام وجُػُل مالٙي العُاساث الجذد للئشهاساث االإخهلٔ بعُاستهم ولا ٌهحرون بظبب 

 .ظدُاء ًمً٘ ؤن ٌهٓب نملُت الششاء بالخاضت  بالخُاساث الأخشي مً ؤحل ججىب ؤي 

ٖبر نلى ؤوهٙاط بُت الششاء،  ًٙىن لها ؤزبدذ الخجشبت ؤن االإهلىماث التي ًخلٓاها الضبىن نً االإىخج بهذ نمل

 .الشغا مً جلٚ التي ًخلٓاها ْبل الششاء 

ت الخػاد ضالخت َهي حهني ؤن الضبىن ًٙىن ساض ي  ن لم ٌعخجُب بخخُاسه ختى و بةَةرا انخبرها ؤن هكشٍ

اٗن جُُٓم نذم الخثبُذ ظلبي ٌ هاجه، نلى هزا الأظاط َةرا جىسؽ صبىن في ششاء مىخج و هلً االإىخج لخىْ

خىحه هدى بسغاه لً٘ لً ً٘شس الششاء ونلى اله٘غ َُي خالت جُُٓم نذم الخثبُذ  ًجابي ، ًٙىن ساغُا وٍ

 .للماظعتج٘شاس الششاء بشٙل مىؿٓي و الىلاء 

ن جُعحر ُْاظاث الشغا إختى باليعبت للمىخجاث التي جخمحز بذسحت مً الخهُٓذ ًبٓى االإىخج خزسا حذا بش

ش وغهُت مضدوحت جٓىدهم بلى خالت مً الخىأَ المخٓٓت باليعبت بلى  الضباثً ، هالاء الزًً بةمٙاهه جؿىٍ

 بخطىص جُُٓم معخىي الشغا مً دون ؤن ًترحم رلٚ في الخُ٘حر في بنادة الششاء.

ت نذم جثبُذ يحر ملاثمت إؤخحرا ًمً٘ ؤن هلاخل ب ت الخػاد الؤدساٗي حششح الأظباب التي حهلذ هكشٍ ن هكشٍ

همشة، َهىذ بزٛ مجهىد مالي و هُس ي للمىآَت نلى ششاء مثـل هزه االإىخجاث َمً االإىؿٓي للمىخجاث االإ

هاث التي  ت نذم جثبُذ الخىْ ٓت ؤخعً الشغا مً هكشٍ ملاخكت جُٓم ؤداء الهشع ًم٘ىه ؤن ًُعش بؿشٍ

 (1)ظخٓىد بالػشوسة بلى خالت مً الخػاد.

   الصبىن  زغا مددداث جدلُل-3

هاث بحن الُجىة هى الهمُل سغا  جخهذد خُث (2 )الخذماث و للعلو ظتهلإب بهذ الأداء و الهمُل جىْ

وظىٍ  َحهم االإازشة والهىامل الضباثً، ؾبُهت وبحن وخذمت، ظلهت بحن االإىخج خخلاٍةب وجخخلِ المخذداث

ّ  ًخم  :الهىاضش هزه ؤهم بلى الخؿش

 الخىكهاث-

 في ًشيب التي االإىاَو ومذي جدُٓٔ الخذمت ؤو العلهت ْخىاءب ْبل نٓله في الضبىن  ًٙىهه الزي الخطىس  هى

 ٛ  الؤظتهلإ مً العابٓت خبرجه مً ًٙىنها التي التراٖمُت االإهلىماث نلى رلٚ في مهخمذا ، (3)نلحها الخطى

ذ ,ممازلت خذماث و لعلو ؤو للعلهت الُهلي ه الضبىن  ْشاس ًخإزش وْ ٛ  العابٓت وبخجاسبه ,بعلىٖ  الخذمت خى
                                                           

1 -  Daniel Ray, " Mesurer et développer la satisfaction client", édition d'organisation, Paris, 2000, p 19. 
2 - Vahid Pezeshki، Three Dimensional Modelling of Customer Satisfaction, Retention and Loyalty 

for Measuring Quality of Service " A thesis submitted for the degree of Doctor of Philosophy by, School of Engineering and 

Design, Brunel University March 2009‘P09 
3 -Gilbert rock & Marie José -ledoux ,"Le service de la clientele", edition ERPI,Paris, 2006, p31 
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 جطالاثالؤ جٓذمه ما بلى بالإغاَت ،(1)العلهت ؤداء بشإن الأضذْاء ججاسب نً ؤخباس مً بلُه ًىٓل بما و

ُٓت و، مدل الخذمت ؤو ،العلهت نً وونىد مهلىماث، مً الدعىٍ  جلٚ نً مهلىماث مً وما ًيشش الخىْ

هاث نً الأداء الزي ًيخكش ؤو ًخؿلو الضبىن بلى الخطىٛ نلُه مً ، ٖماالخذمّت ؤو العلهت حهبّر الخىْ

مً٘ ؤن جدذد الجىاهب ْخىاء مىخج ؤو نلامت ب هت ْبل جىُُز ْشاس الششاء وٍ هبر نىه بالُٓمت االإخىْ مهُىت، وَ

و الزي ًٙىّهه الضبىن نً االإىخج َُما ًلي  :(2)الأظاظُت للخىْ

 خج أو الخدمت )الجىدة االإخىكهت( الخىكهاث نً ؾبُهت وأداء االإى: 

ت ومىاظبت و   جخهلٔ الجىدة بمجمىم الخطاثظ التي ًمل٘ها االإىخج في خذ راجه والتي ًشي الضبىن ؤنها غشوسٍ

ظخهماٛ االإىخج ، باليعبت للعلو االإهمشة ًمً٘ ؤن جخلخظ بًمً٘ ؤن جدٓٔ له مجمىنت مً االإىاَو بهذ 

 :(3)حىدتها في الخطاثظ الآجُت

 ظخهماٛ االإىخج؛ بظهىلت  -

 الٓذسة نلى الأداء لُترة ؾىٍلت؛  -

 ْخطادًت في الدشًُل؛ الؤ -

 الخذماث االإشآَت؛ -

 مذي جىَش ْؿو الًُاس في خالت االإىخجاث الؤل٘تروهُت ؤو االإُٙاهُُ٘ت ؤو بمٙاهُت ضُاهتها. -

 :الخىكهاث نً االإىافو أو الخيالُف الاحخمانُت 

ْخىاثه للمىخج، بطىسة االإىخج ؤو ضىسة بانُت التي ًمً٘ للضبىن جدطُلها مً حخمجخهلٔ االإىاَو الؤ  

ً بًجابي بزش ؤ، وما ًمً٘ ؤن ًمىده للضبىن مً (4)الهلامت ججاه الضبىن بحخماعي، بمهنى سدة َهل الآخشٍ

اٗن بابهدُجت  ؼلإ ْخىاثه لهزا االإىخج ظىاء   . ظخدعان ؤو الشَ

  الخدمت:الخىكهاث نً جيالُف االإىخج أو 

هاث نً الخٙالُِ ؤو العهش الزي ًجذ   هاث في مٓابل االإىاَو، هي جىْ ًٙىّن الضبىن مجمىنت مً الخىْ

هُعه ملضما بذَهه مٓابل الخطىٛ نلى االإىخج بمجمىم االإىاَو، واالإٓطىد بالعهش لِغ االإبلٌ َٓـ بل 

ى االإىخج بما في رلٚ نملُت ًخػمً بغاَت بلى العهش ٗل حهذ مادي ؤو مهىىي ًبزله في ظبُل الخطىٛ نل

ت والىُعُت التي ًخدمّلها.  الدعىّ   و حمو االإهلىماث نً االإىخج ومخخلِ الآزاس االإهىىٍ

ذ ضىِ ٗل مً و بلى زلازت ؤهىام هي Pitte وWoodside  وْ  :(5)الخىْ

 و ًخهلٔ باالإهخٓذاث نً معخىي ؤداء مهحن و ًٓاط بٓىة الؤ  ي:ئالخىكو الخيب ي ئالخيبنخٓاد، ًمثل الخىْ

و وحىدها في االإىخج ؤو اث الخطاثظ التي ًخىْ ض نلى معخىٍ  الهلامت. الخذمت ؤو نملُت نٓلُت جشٖ

                                                           
1 -Line Bergergery , "Qualité globale et tourisme" ,2002, p16 

 128ص: ، 1998 الثاهُت، الؿبهت الظابم، االإسحو االإُىاوي، مطؿفى ناةشت - 2
د الصحً، مسحو طابم، ص  محمد -3  .64فسٍ

4 -  P. Kotler, B. Dubois, OP-CIT, p 67. 
 128-126ناةشت مطؿفى االإىاوي مسحو طابم، ص   -5
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 :و نلى معخىٍاث مثالُت خىٛ ما ًجب ؤن ًٙىن نلُـه ؤداء مىخـج ؤو  الخىكو االإهُازي ًشج٘ض هزا الخىْ

ت ُْاظُت.بنلامت، ًخم بنذادها    هؿلاْا مً دساظاث وؤبدار هكشٍ

  و نً االإىخج ؤو الهلامت نلى ؤظاط االإٓاسهت بمىخجاث ؤو  االإلازن:الخىكو ـً جىْ ًٓىم الضبـىن بخٙىٍ

 نلاماث ًخىْو ؤنها في هُغ االإعخىي.

هاث نلى ؤظاط الخبرة باالإىخج و التي جيشإ مً  ؤو الخذمت ما ًجذس الؤشاسة بلُه هى ؤن الضبىن ًٙىّن جىْ

ً ظخهماله العابٔ للمىخج ؤو مً خلاٛ الؤب ،بغاَت بلى االإهلىماث التي  "مً الفم إلى الأذن"جطاٛ بالآخشٍ

 .ًدطل نلحها مً الىنىد التي جٓذمها االإاظعت مً خلاٛ الىظاثل التروٍجُت 

و معخىي  في الىاْو هجذ الهذًذ مً االإماسظاث الخاؾئت لذي الهذًذ مً االإاظعاث ، والتي جخلخظ في سَ

هاث بشٙل  ٓذمها االإىخج، مما ًادي بلى بضابت الضبىن بدالت مً الؤخباؽ هدُجت ٖبر مً الىنىد التي ًؤالخىْ

هاجه وهزا مً خلاٛ االإبالًت في الخملاث الؤ  ت ؤو ختى اللجىء بلى االإشاويت والخذام.  نذم جدٓٔ لخىْ  شهاسٍ

  الأداء االإـدزن: -

 ظخهمالهبهدُجت َهلا الضبىن  نلُه ًدطل الزي الطىسة ؤو الأداء معخىي  نً االإذسٕ الأداء ٌهبر

 ظتهلإالؤ  مً خبرجه العابٓت مً ًٙىنها التي التراٖمُت االإهلىماث نلى مهخمذا ُمُوجٓ للمىخج ظتهلاٖهبو 

شي (1)ممازلت خذماث و لعلو ؤو للعلهت الُهلي ؤن الأهمُت الأظاظُت للؤداء  Permantو Churchillوٍ

هاث التي ٗىّنها الضبىن بخطىصمذي جدٓٔ  االإذسٕ ج٘مً في ٗىهه ٌهخبر مشحعي لخدذًذ  االإىخج الخىْ

اٗن مدل  ت مٓاًِغ بالزي  خخُاس مً بحن مجمىم البذاثل و ٌهخبر الؤدسإ مً بحن االإهاًحر االإهخمذة في هكشٍ

االإٓاسهت لُٓاط الشغا االإخمثلت في )الأداء االإثالي و الأداء االإخىظـ ...(.
(2) 

 االإؿابلت )الخثبُذ(: -

ل االإؿابٓت نملُت بًجاد الُشّ بحن معخىي الخىْهاث )الأداء االإخىْو( ومعخىي الأداء الُهلي الزي   ِّ
ّ
جمث

خطل نلُه الضبىن بهذ ششاء االإىخج، وحهشٍّ االإؿابٓت نلى ؤنها  "دسحت الاهدشاٍ ؤداء االإىخج نً معخىي 

و الزي ًكهش ْبل نملُت الششاء ." ٛ  ًم٘ىىا ؤخشي  وبهباسة ،(3)الخىْ ّ  دالت هى الشغا ؤن ْى  الأداء بحن للُش

هاث ٛ  ًمً٘ وبالخالي ولخىْ  : وهي جخدٓٔ ؤن ًمً٘ معخىٍاث زلازت هىإ بإن الٓى

هاث < الأداء   ساض ي يحر االإعتهلٚ :الخىْ

هاث = الأداء   ساض ي ًٙىن  االإعتهلٚ :الخىْ

هاث  > الأداء  4للًاًت وظهُذ ساض ي ًٙىن  االإعتهلٚ :الخىْ

 هدشاٍ االإىضخت في الشٙل:مً الؤ ن وهمحز بحن خالخح 

 

                                                           
1 -Line Bergergery , "Qualité globale et tourisme" , p16. 

  77 ،ص"ولابه لبىاء اطتراجُجي همدخل الصبىن  زغا جفهُل "، هجىد، خاجم- 2

.121ناةشت مطؿفى االإىاوي، مسحو طابم، ص     -3 
4 -Richard Ladwein، "Le comportement du consomateur" ،2003 , p 381 
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 (: مؿابلت الأداء والخىكهاث35الشيل زكم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Source: Daniel Ray, OP-CIT, p 17. 

 : الاهدساف االإىحب -

هاث التي ٗىّنها الضبىن ْبل نملُت ؤهدشاٍ االإىحب ؤنّ الأداء الُهلي ؤو االإذسٕ لإ ًٓطذ با ٖبر مً الخىْ

ر هزه الخالت نً الهذٍ الزي  حععى االإاظعت بلى جدُٓٓه ؤنلاهفي الشٙل t1 الششاء نىذ الىٓؿت  ،  وحهبِّّ

 ظخمشاس. ةها بئمً خلاٛ جدعحن ؤدا

 :هدساف الظلبيالؤ -

ه الضبىن ؤًْيشإ الؤ  ـهاث الؤ هدشاٍ العلبي نىذما ًٙىن معخىي الأداء الزي ًذسٖ لذي   نخٓاداثـل مً الخىْ

 .ؤنلاه في الشٙل  t2الضبىن ٖما هى مىضح نىذ الىٓؿت

هلاخل وحىد هٓاؽ جٓاؾو بحن معخىي الأداء  ؤنلاهبغاَت بلى هاجحن الىغهُخحن االإىضخخحن في الشٙل 

ر نً هٓاؽ الدعاوي  هاث حهبِّّ هاث باليعبت لأداء X1,  و  X2  االإذسٕ والخىْ ًىضح هزا الىمىرج جؿىس الخىْ

الزي خذد مجاٛ للمٓاسهت واالإؿابٓت مدطىس بحن  Millerمهُاسي و ًىحذ همىرج آخش وغو مً ؾشٍ 

هاث معمىح به )الأداء االإثالي( بغاَت بلى مٓاسهت  مو ؤدوى معخىي ؤداء معمىح به  م ؤنلى معخىي للخىْ

 مً الأداء )الأداء االإعخدٔ(:الىغهُت باليعبت بلى معخىي مشحعي 

-  )  ؤ ؛ = الأداء الُهل )االإذسٕ

هاث معمىح به(  -  م ؛ = الأداء االإثالي )ؤنلى معخىي جىْ

 و ؛   =الأداء االإخىْو  -

 د ؛= الأداء االإعخدٔ  -

 .م  = ؤدوى ؤداء معمىح به  -

 

 

 

 

t2 

t1 

X1 

X2 

 توقعات الأ اء

بون    

 الزمن
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 (: مؿابلت الخىكو ومظخىي الأداء.36الشيل زكم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

     Source: Daniel Ray, OP-CIT, p. 130 

 ٖبر مً معخىي الأداء االإخىْو واالإعخدٔ َُٙىن الضبىن ساض ي.ؤًٙىن معخىي الأداء الُهلي  الحالت الأولى :-

خا  الحالت الثاهُت :- اٗن الضبىن ٌعدثمش وْ و، برا  ًٙىن الأداء االإعخدٔ ؤنلى مً الأداء الُهلي ؤو االإخىْ

 وحهذا ٖبحرا في الخطىٛ نلى االإىخج.

هاث الضبىن في هُغ االإعخىي َُٙىن هزا الأخحر في   الحالت الثالثت:- ًٙىن الأداء االإعخدٔ والُهلي وجىْ

 خالت انخذاٛ جادي بلى هىم مً الشغا.

و ، وهزا ًدذر نىذما لا ٌعخًشّ ششاء االإىخج حهذ ؤًٙىن الأداء االإعخدٔ سابهت : الحالت ال ْل مً االإخىْ

هاث َُٙىن الضبىن ساض ي.  ووْذ ٖبحر، و الأداء الُهلي ؤٖبر مً الخىْ

 ْل مً االإخىْو واالإعخدٔ َُٙىن الضبىن يحر ساض ي.ؤفي هزه الخالت ًٙىن الأداء الُهلي الحالت الخامظت : -

لى نذة خالاث جىحذ وغهُاث ؤخشي ًٙىن َحها الأداء الُهلي ؤو االإعخدٔ دون االإعخىي االإعمىح بغاَت ب 

هاث معخىي الأداء االإثالي)م(.  به )م( ؤو جُىّ َُه الخىْ

 :(1) جخمثل خطاثظ الشغا في :الصبىن  زغا خطابظ -4

 السغا ذاحي:-

هاث  ً ؤظاظحن هما ؾبُهت ومعخىي الخىْ الصخطُت للضبىن مً حهت والؤدسإ ًخهلٔ سغا الضبىن بهىطشٍ

نخباس َُما ًخظ الزاحي مً حهت ؤخشي، َىكشة الضبىن هي الىكشة الىخُذة التي ًمً٘ ؤخزها بهحن الؤ 

مىغو الشغا ،َالضبىن لا ًد٘م نلى حىدة العلهت ؤو الخذمت االإٓذمت بىاْهُت ومىغىنُت َهى ًد٘م 

هه ،َالض  بىن الزي ًشي ؤن الخذماث االإٓذمت ؤخعً مً نلى حىدة العلو والخذماث مً خلاٛ ما ًخىْ

الخذماث االإىاَعت، ًشاها صبىن ؤخش بإنها ؤْل حىدة مً الخذماث االإىحىدة في العىّ ، ومً هىا جكهش 

                                                           
1
ت مً خلاٌ زغا الصبابً ،طىتهطسالدًً بً انمازة، اؾسوخت دهخىزاه، بهىىان جلُُم الأداء -  لي للمؤطظت الاكخطادًت الجصابسٍ  2017الدظىٍ
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ض نلى )الجىدةؤهمُت الؤ  االإؿابٓت(، بلى الىكشة الخاسحُت التي حهخمذ -هخٓاٛ مً الىكشة الذاخلُت التي جشٖ

هه  الشغا(،َاالإاظعت-نلى)الجىدة ٔ ما ًخىْ ٔ مىاضُاث ومهاًحر مدذدة وبهما جيخج وَ ًجب ؤن لا جيخج وَ

دخاحه الضبىن.    وٍ

الشغا هىا بدالت مؿلٓت ,بهما بخٓذًش وعبي َٙل صبىن ًٓىم باالإٓاسهت مً خلاٛ  لا ًخهلٔ السغا وظبي:-

اث الخىْ و َُي خالت صبىهان هكشجه الإهاًحر العىّ َبالشيم مً ؤن الشغا راحي، بلا ؤهه ًخًحر خعب معخىٍ

هاتهما  ٌعخهملان هُغ االإىخج في هُغ الششوؽ ًمً٘ ؤن ًٙىن سؤيهما خىٛ االإىخج مخخلِ جماما لأن جىْ

الأظاظُت هدى الخذمت ؤو العلهت مخخلِ، وهزا ما ًُعش لىا بإن االإىخجاث التي جبام بمهذلاث ٖبحرة 

هاث  لِعذ هي الأخعً بالػشوسة ،َاالإهم لِغ ؤن جٙىن الأخعً ،ولً٘ ؤن جٙىن الأٖثر جىآَا مو جىْ

هاث  ُت وبهما جدذًذ الخىْ الضباثً. دوسة ججضثت العىّ في مجاٛ الدعىٍٔ لِغ جدذًذ الٓؿاناث العىْ

هاث.  االإخمازلت للضباثً مً ؤحل جٓذًم مىخجاث وخذماث جخىأَ مو هزه الخىْ

ً: السغا جؿىزي: - ش هزًً االإهُاسٍ و مً حهت ومعخىي ًخًحر سغا الضبىن مً خلاٛ جؿىٍ معخىي الخىْ

هاث الضبىن ؤن حهشٍ جؿىسا هدُجت لكهىس  الأداء االإذسٕ مً حهت ؤخشي، َمو مشوس الضمً ًمً٘ لخىْ

ادة االإىاَعت.  مىخجاث وخذماث ؤو جؿىس االإهاًحر الخاضت باالإىخجاث والخذماث االإٓذمت ورلٚ بعبب صٍ

 (1)الصبىن  طلىن خلاٌ مً السغا جطيُفاث -5

اث ٖما ًلي: ن ًىكش الضبى   بلى الشغا مً خلاٛ زلار معخىٍ

هخبر نً الخُُٓم االإىغىعي الزي ًٓىم به الضبىن للمىاَو الٙلُت التي خطل نلحها  السغا نً الىكام:- وَ

ٓي مثل الأظهاس ،الجىدة، جىاَش العلهت والخطىس الزهني نً العلهت.  مً الىكام الدعىٍ

هبر نً ما ًدطل نلُه الضباثً نً الخهامل مو االإاظعاث التي جٓذم العلو :االإؤطظت نً السغا- وَ

ظتهلإ العلو والخذماث وما ًدُـ بزلٚ مً بوالخذماث لزلٚ َةن الشغا نً االإاظعت ًىضِ بإهه 

و االإاظعت والجى الهام لها.  مىْ

ٌشحر بلى الخُُٓم االإىغىعي للضبىن لمخخلِ المخشحاث والخبراث نً :الخدمت أو الظلهت نً السغا  -

ٓها بظخخذام ؤو ب ِ نملُت الخُُٓم نً الهملُت الهٓلُت التي نً ؾشٍ ظتهلإ العلو والخذماث ،وجخىْ

هاجه العابٓت نً مخشحاث االإىخج   ؤداء االإىخج".»ًٓاسن الضبىن جىْ

 :ٖدعاب سغا الضبىن جٓىم االإاظعت ببمً ؤحل 

 ٓت خُاة وظخب  ظلىٕ وزٓاَت الضباثً. خشاج االإهلىماث الخاضت بؿشٍ

 .ت  مؿابٓت االإهلىماث مو مىاغُو الضباثً بهذ جدذًذ االإمحزاث ؤو الخطاثظ االإشترٖ

 اٗث الضباثً. الخدذًذ الذُْٔ لخاحاث و  سيباث ومذس

 اٗث الضباثً بلى ظلو و ل خاحاث وسيباث ومذس  خذماث. جدىٍ

  ش العلو والخذماث مثل ها الضباثً.جؿىٍ  ما نشَ
                                                           

ت مً خلاٌ زغا الصبابً ،طىت 1- لي للمؤطظت الاكخطادًت الجصابسٍ  2017هطسالدًً بً انمازة، اؾسوخت دهخىزاه، بهىىان جلُُم الأداء الدظىٍ
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 معخىي الؤ ٔ  الخذمت. ْتراح وبسغاء الضباثً نً ؾشٍ

 .الأخسي  االإفاهُم ببهؼ الصبىن  زغا نلاكت :الثاوي االإؿلب

 سجباؽ بيشاؽ االإاظعت وهي نلى جىالي:بجيشإ مً خالت الشغا مجمىنت مً نلاْاث راث 

 نلاكت السغا بالحطت الظىكُت:-

ُت بذوسها بمجمىنت مً  ُت بشٙل ٖبحر نلى ؤداء االإاظعت وجخإزش الخطت العىْ جازش الخطت العىْ

ٔ جخُُؼ جٙالُِ الؤهخاج هدُجت خعاظُت  الهىامل نلى سؤظها معخىي سغا الضباثً ، ًخدٓٔ رلٚ نً ؾشٍ

ادة مبُهاث االإاظعت وبالخالي همى في ا ُت. ٖما الضباثً هدى الأظهاس االإشجُهت ،مما ًادي بلى صٍ لخطت العىْ

ْذ ًخدٓٔ رلٚ مً خلاٛ جٓذًم مىخج ؤو الخذمت بإظهاس مشجُهت ولً٘ بجىدة نالُت باليعبت للضباثً 

ُت مً بحن بالأْل خعاظُت للعهش والأٖثر  ادة خطتها العىْ هخمام بالجىدة وحهذ سيبت االإاظعت في صٍ

 لضباثً الخالُحن.هخمام بشغا الضبىن والمخاَكت نلى االأظالُب التي جِٓ وساء الؤ 

 ًلي: رلٚ لأهه ًدٓٔ ما

خى مً االإُترع ؤن ٓا الإبذؤ باسٍ  مً ؤسباخها.%80مً صباثً االإاظعاث ًىلذون  %20وَ

 (مً جٙلُت ج٘شاس الششاء مً الضباثً الخالُحن.10بلى5الخطىٛ نلى صبىن حذًذ ؤٖثر )مً ٗلُت-

في نملُت الخطىٛ نلى صباثً حذد بٙلُت ْلُلت ؤو ًادي الضبىن الخالي ؤو الضبىن االإشحعي دوسا بًجابُا ٖبحرا 

 مهذومت في ؤيلب الأخُان.

 ؤو ؤٖثرمً الشبدُت.%25مً الضباثً الخالُحن ًادي بلى%5الؤخخُاف ب

 (: ملازهت بين إطتراججُت الحطت الظىكُت و إطتراججُت السغا.14الجدوٌ زكم )

 159مسحو طبم ذهسه، ص، هطسالدًً بً انمازة مطدز:

 :(1)ظخيخاحاث هيمً ملاخكت الجذوٛ وعخخلظ مجمىنت مً الؤ 

 حهخمذ ٖلا الؤظتراجُجُخحن مً ؾشٍ االإاظعت في ؤظىاّ جخمحز بىمى غهُِ ؤو ؤظىاّ مشبهت؛ -

ُت نلى مبذؤ الهجىم ل - ُت لئ حهخمذ االإاظعت في بظتراجُجُت الخطت العىْ ظخدىار نلى الٓؿاناث العىْ

يحر االإًؿاة ؤو ظهُا هدى خطظ االإىاَعحن، ؤما في بظتراجُجُت سغا الضبىن َهي حععى للذَام نً 

اث سغا جٙىن نالُت؛  سضُذها الخالي مً الضباثً بالخُاف نلى معخىٍ

                                                           
-

1
 151صمرجع سبق ذكره     نصرالدين بن اعمارة 

 الصبىن إطتراججُت زغا  إطتراججُت الحطت الظىكُت وحه االإلازهت

 ّ  ؤظىاّ مىخُػت الىمى ؤو مشبهت ؤظىاّ مىخُػت الىمى ؤو مشبهت خالت العى

 بظتراجُجُت دَانُت بظتراجُجُت هجىمُت هىم الؤظتراججُت

 الضباثً االإىاَعت هٓؿت الاسجٙاص

ادة الخطت باالإٓاسهت مو االإىاَغ مهُاس الىجاح ادة الاخخُاف بالضباثً صٍ  صٍ

 الضبىن ولاء  صبىن حذًذ الهذٍ
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ُت نلى مىاحهت االإىاَغ ٖهذو للماظعت، حعخًشّ االإاظعت - ٗل  جشج٘ض بظتراجُجُت الخطت العىْ

ؾاْاتها في هزه االإىاحهت، في خحن بظتراججُت الشغا جشج٘ض نلى الضبىن الزي حهخبره االإاظعت ضذًٔ لِغ 

 مً الطهب بىاء نلاْت مهه و اظخمالخه؛

ُت مشجبـ بىطِب االإاظعت مً ْؿاناث العىّ االإعتهذَت  - مهُاس هجاح بظتراججُت الخطت العىْ

خخُاف خحن ؤن مهُاس هجاح بظتراججُت الشغا ًخهلٔ بمهذٛ الؤ  مٓاسهت باالإىاَعحن في هُغ مجاٛ الهمل، في

 بالضباثً؛

ُت هى حزب صباثً حذد ؤما بظتراجُجُت الشغا َهي وظُلت لػمان  - الهذٍ مً بظتراجُجُت الخطت العىْ

 ولاء الضبىن.

 السبذ(: - نلاكت السغا بسبدُت االإؤطظت )طلظلت السغا -

ل مجشد بنخٓاد، ؤٖذجه الُىم مجمىنت مً بن الؤسجباؽ بحن سغا الضبىن و هجاح ا ذ ؾىٍ الإاظعت قل لىْ

الدجج، في ٖثحر مً االإاظعاث ؤضبذ بالإمٙان و مً العهل سبـ الهاثذ بشغا الضبىن وسغا الضبىن بشغا 

 االإىقُحن.

َشغا الهماٛ و جبىحهم لثٓاَت الخىحه بالضبىن ٌعمذ بخٓذًم ُْمت ؤٖبر لهزا الأخحر، مما ًادي مً دون 

اث الشغا لذًه، و ما ًخىلذ نىه مً ظلىٕ  و معخىٍ ًجابي ٗىلاء الضبىن الزي ًجهل مىه ؤضل بشٚ بلى سَ

الشبدُت في الشٙل -الشغاٖما هى مىضح ظلعلت  داثم و بخالي ُْمت بغاَُت لطالح االإاظعت جذنم سبدُتها

 1االإىالي

 السبدُت -طلظلت السغا (: 37الشيل زكم )

 

 

 

 

 

 86خاجم هجىد مسحو طابم ص  :االإطدز

 :الصبىن  بمىكف السغا نلاكت -

ٔ ًجبش يء ٗل ْبل ُت ًخمحز بؿابو  الخُشٍ ِ والشغا، َالشغا هى خالت قشَ هخٓالي ومشجبـ ببحن االإىْ

ِ جطىس نام ويحر مشجبـ بالضمً، ًمً٘ ؤن ًخًحر ولً٘ يحر مشجبـ بخجشبت  بخجشبت خاضت ،ؤما االإىْ

 مخلاٖه لها.بججاه العُاسة الُخمت بذون بخاضت ًمً٘ ؤن ًدشٙل مىِْ لذي شخظ 

ِ الضبىن بإهه :"ْىة مىحبت ؤو ظلبُت، مٓبىلت ؤو يحر مٓبىلت ؤو غذ، (Petigrew et al)ولٓذ نشٍ  مىْ

ِ في نلم الىُغ الؤحخماعي بإهه « .ًدعم بها الصخظ الزي ًٙىن له بخعاط بججاه الص يء ٌهخبر االإىْ

لامً خلاٛ بًمً٘ ملاخكتها مباششة بالهحن المجشدة، لزلٚ لا ًم٘ىىا الخ٘م نلُه  ضُايت بَتراغُت لا

                                                           
 86خاجم هجىد مسحو طابم ص  - 1

جٓذًم ُْمت 

 ؤٖبر للضبىن 

 سغا 

 الهامل

 سغا 

 الضبىن 

 اسجباؽ

الضبىن    

 ولاء

الضبىن    

سبدُت 

 االإاظعت
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اٗهذ في ضالح الهلامت )ؤي اًجابُت(ؤو لِعذ في ظخالؤ  جاباث االإخدطل نلحها مً ؾشٍ الضبىن ظىءا 

 (1)ضالخها)ؤي ظلبُت( 

 جأزير السغا نلى االإىكف.  (:38زكم) الشيل                      

 

                

 

 

 

 

 

 

 

ش :االإطدز              130ص  ذهسه، طبم مسحو نلاٌ، بً كسَ

ِ في الُترة الضمىُت ) ظخجابت لخجشبت الششاء ؤو ب(tًىضح الشٙل ُِٖ ًمً٘ ؤن ًدذر حًحر في االإىْ

ِ مشابه ؤو مخخلِ في الُترة الضمىُت   الؤظتهلإ التي جازش في الشغا والزي بذوسه ٌعمذ للىضىٛ بلى مىْ

(t+1.) 

 نلاكت السغا بالىلاء -

ً في ؤي بٌهخبر َهم الُشّ بحن  ا للمعحرً ُاتهم وؾبُهت الهلاْت بُجهما ؤمشا حىهشٍ ججاهاث الضباثً وظلىٖ

اث  في االإاظعت ،َالضباثً الشاغىن ظُٙىهىن ؤٖثرا ولاء مً ؤولئٚ  خذماث ما بهذ البُومعخىي مً معخىٍ

اث لشغا الضباثً يحر الشاغحن لزا َشغا الضبىن نىطش مهم باليعبت لل ماظعت. جىحذ الهذًذ مً االإعخىٍ

هاث الضباثً وظهىلت جدىلهم بحن بوالتي ًمً٘ ؤن جازش نلى بؿشّ مخخلُت حذا ومو جؿىسو  سجُام جىْ

ذ مً الجهذ مً ؤحل الخُىّ نلى  االإاظعاث االإخىاَعت بشٙل وعبي مما َشع نلى االإاظعت الُٓام باالإضٍ

اٗث الضباثً يحر الشاغحن برا   اٗهذ جشيب في حهكُم ؤسباخها مً خلاٛ سغا الضباثً.ظلى

 

 

 

 

 

 

                                                           
ت دوز  ، نلاٌ بً كسَش - 1.  االإهُيلت، االإهادلاث همىذج باطخهماٌ جؿبُلُت دزاطت Nedjma بالهلامت الصبىن  ولاء جدلُم في الاحخمانُت الهىٍ

م، جخطظ نلى دهخىزاه شهادة لىُل ملدمت أؾسوخت  130ص ، 2014 الجصابس، جلمظان، بللاًد، بىس ابي حامهت حظىٍ

 

  الموقفt الموقف

تجربة الشراء 

 أو الاستهلاك
 الرضا
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 نلاكت السغا بالىلاء (:39زكم ) شيل

 

 
 162مسحو طبم ذهسه، ص، هطسالدًً بً انمازة مطدز:

 مً خلاٛ الشٙل ًمً٘ ؤن هلاخل وحىد زلازت مىاؾٔ:

نلى مىخى الهلاْت بحن هجذ ؤن سغا الضباثً في هزه االإىؿٓت مىخُؼ وعبُا مما ًىه٘غ  مىؿلت الؤزجداد:-

الىلاء لأن الضباثً مجبرون نلى ششاء االإىخجاث لهذة ؤظباب  ًخؿىس  الشغا والىلاء ،َُي هزه  االإىؿٓت لا

،ؤو الخٙلُت االإشجُهت حذا لخًُحر االإىخج ؤو الهلامت لزا ًٙىن الضبىن جدذ غًـ هىم مً  خخٙاسلإ اٗمخخلُت  

 روٍج الإىخجاث االإاظعت.الؤٖشاه والضبىن في ؤْل مً االإىدنى في الت

 بذسحت ٖبحرة بمهنى ؤن  الشغا بسجُام سيم غهُُت بيعبت ًتزاًذ الىلاء ؤن هلاخل :خخلافالؤ  ندم مىؿلت-

 االإىؿٓت ًُعش َُي هزه اليعبت، بىُغ ولاثهفي  بسجُام نلُه ًترجبلا  ٖبحرةبطىسة الضبىن  لذي بصدًاد الشغا

العلىٕ االإهشوٍ  غمً االإاظعتهُغ  مو للبٓاء بخُػُلهم غئُلت بطىسة ولىالضباثً  الىلاء لذي بسجُام

 بعلىٕ الخمىٛ .

 هدُجت ن ًٙى  الضباثً يلذ الىلاء مهذٖٛبحر في  في هزه االإىؿٓت ؤن هىإ جضاًذ هلاخل :الخهلم مىؿلت-

 حذا ولاء مشجُو روي  صباثً ج٘عب خُث االإاظعتنلى  بًجابُت بطىسة ٌه٘غ مماالشغا في الؤسجُام ال٘بحر

جنىاضش  في للمخًحراثؤْل خعاظُت  ًٙىهىن  ٓي، االإضٍ  االإشوج الإىخجاث االإاظعت بذوس  ُْامهم مو الدعىٍ

واالإذاَو نجها ؤي ؤن الضبىن نىذ ؤنلى ُْمت مً االإىدنى ًٙىن  ظُحر للماظعت في مدُؿه ورلٚ مً خلاٛ 

ت الؤًجابُت.  الٙلمت االإىؿىْ
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ٔ االإىضل هىالضباثً  سغا نىطش ؤن والىلاء بحن الشغا الهلاْت الشٙلًبرص   الشغا لىلائهم، لً٘ الؿشٍ

اث الضبىن  جُاجئ ؤن االإاظعت نلى ًجب بل ًُ٘ي لا َٓـ ّ  الإىخجاتهاؤداء  بمعخىٍ هه ما جُى  مً ؤحل ًخىْ

عب ببهاحه  .(1)ولاثه وٖ

 .السغا وكُاض السغا ندم/ السغا نً الىاحمت الظلىواث :الثالثاالإؿلب 

هم  ُاثٌهخبر الضبىن الٓلب الىابؼ للماظعت، لزا حععى دوما االإاظعت لإسغاثه وَ الىاحمت نً  العلىٖ

ت ظلىٕ سغا الضبىن، بلا  ججاه االإهاٖغ ًىحذ ظلىٕ هه في الؤؤبظخهماله الإىخجاتها ولا ًخدٓٔ هزا بلا بمهشَ

ىاثذ هدُجت سغا  نذم الشغا الزي لا ًٓل وصها و ؤهمُت نً الشغا، َبٓذس ما ججىُه االإاظعت مً سبذ وَ

 صباثجها ، ًمً٘ ؤن جخعش ال٘ثحر بعبب نذم سغا الهذد الٓلُل مجهم.

 الظلىواث الىاحمت نً السغا/ندم السغا أولا:

لٓذ بهخمذ الهذًذ مً الذساظاث بعلىٕ سغا الضبىن، وفي االإٓابل ًىحذ ظلىٕ نذم الشغا الزي لا ًٓل 

ىاثذ هدُجت سغا صباثجها ، ًمً٘ ؤن جخعش وصها و ؤهمُت نً الشغا، َبٓذس ما  ججىُه االإاظعت مً سبذ وَ

 ال٘ثحر بعبب نذم سغا الهذد الٓلُل مجهم.

اث وهي  :(2)وهزا ًٓىدها بلى جطيُِ الخاحاث بلى زلار معخىٍ

شها ًادي خخما بلى نذم  الحاحُاث الدهُا: - والتي برا جدٓٓذ لا ًادي بلى هىم مً الشغا ،ولً٘ نذم جىَ

 الشغا.

 جدٓٓها ٌهخبر مطذس للشغا. خاحُاث مؤزسة: -

و.خاحُاث غير مهبر ننها : -  ًادي جدٓٓها بلى سغا َىّ الخىْ

 السغا نً الىاحمت الظلىهُاث -1

ش الضبىن الشاض ي مجمىنت مً الؤ  ْخىاء االإخبو بظخجاباث جترحم خاله ومعخىي الشغا الزي خٓٓه مً ًكهِّ

ُاث في: ؤو الهلامت   وجخمثل هزه العلىٖ

 طلىن جىساز الشساء:-

ش نلى االإاظعت ال٘ثحر مً  ج٘شاس الششاء هى ؤوٛ ظلىٕ ًٓىم به الضبىن هدُجت سغاه نً االإىخج وهى ما ًىَ

عانذها في جىؾُذ الهلاْت مو صباثجها، ومً حهت ؤخشي ًٓلل مً الخٙلُت الىُعُت والجهذ  الخٙالُِ، وَ

مً  %60االإىاظب ،ٖما ٌعاهم ج٘شاس الششاء في ؤٖثر مً الزي ًبزله الضبىن في ظبُل الخطىٛ نلى االإىخج 

 .(3)ولاء الضبىن للمىخج

ٖما ًشي البهؼ ؤن الزًً  ً٘شسون الششاء هم مً ٌعخمشون في ششاء هُغ الهلامت بالشيم مً نذم وحىد 

 ؤن بسجباؽ ناؾُي بُجهم وبُجها ،بِىما ؤصخاب الىلاء هم لذيهم بسجباؽ ناؾُي بالهلامت بغاَت بلى

                                                           
 163مسحو طبم ذهسه ص    هطسالدًً بً انمازة - 1
 164مسحو طبم ذهسه ص    هطسالدًً بً انمازة - 2
 51،ص.2004هشُدة خبِبت، "اطتراجُجُاث زغا الهمُل"، زطالت ماحظخير، حامهت طهد دخلب، البلُدة ، - 3
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الذساظاث ؤزبدذ اهه ًىحذ اسجباؽ ٖبحر بحن معخىي الشغا وقهىس هىاًا ج٘شاس الششاء لذي الضبىن لاخٓا 
(1). 

عمى ؤًػا :الؤًجابُت االإىؿىكت اليلمت- ،ٌهخبر الضبىن الشاض ي  مً الُم بلى الأرن الؤًجابي جطاٛلإباوَ

ا، االإىخج واالإاظعت وما نًمطذس للمهلىماث الجُذة   َالضبىن ومً دون ما ٌشهش ًطبذ جٓذمه مً مضٍ

 مطذاُْت، بٙل به للمدُؿحن سغاه ي معخى  ًىٓل َهى مخُاص،ةؤداة جشوٍجُت للماظعت وب

ظلىب خُث ٌهخبر سغا الضبىن ؤخذ العىابٔ التي جذَو الضبىن بلى جبني هزا الأ  التي للمهاملت خلاٛ وششه مً

اٗن الضبىن ساغُا َةه ه ًخٙلم بًجابا نً ججشبخه، وج٘مً ؤهمُت الٙلمت جدذد ؾبُهت الٙلمت االإىؿىْت، َةرا 

ت جإحي مً  ت في ٗىنها مً ؤهم االإازشاث نلى الٓشاس الششاجي هدُجت بدسإ الضبىن بإن الٙلمت االإىؿىْ االإىؿىْ

، ًخخز الؤ  :(2)جطاٛ مً الُم بلى الأرن زلازت ؤشٙاٛ سثِعُت وهيمطذس مداًذ و مىزىّ

شمل :االإىخج أخباز * الجذًذة نً االإىخجاث مثل مضاًا حذًذة في االإىخج، ج٘ىىلىحُا  االإهلىماث الىىم هزا وَ

، خطاثظ االإىخجاث، الؤ  ت في العىّ خخلاَاث االإىحىدة حذًذة في االإىخج، مىخجاث حذًذة ؾشختها الششٖ

 بحن االإىخجاث االإخىاَعت؛

ششائها بلى صباثً ًٓىم الضبىن بىٓل خبرجه الصخطُت نً ؤخذ االإىخجاث التي ْام ب الشخطُت: الخبرة *

حن خُث ًخدذر نً ججشبخه الششاثُت َُىضح العبب الزي دَهه لششاء رلٚ االإىخج و الذواَو التي ؤ خشٍ

 جخار ْشاس الششاء؛بخُضجه نلى 

ت مهُىت :الىطُدت جلدًم * ً مً ؤحل ششاء نلامت ججاسٍ ؤو خذمت ما بهذ   ًٓذم الضبىن الىطُدت للؤخشٍ

 .االإاظعتمو هزه  هدُجت ججشبخه الاًجابُت البُو

وحذوا ؤن الضبىن الشاض ي  (Arndt 1967, TARP 1986 and Richins 1987)خعب دساظاث ٗل مً  

زا االإىخج و االإاظعت  ًىٓل ؤساثه بلى زلار ؤشخاص، بِىما الضبىن يحر ساض ي ًخدذر نً ؤظلىب االإهاملت، وٖ

ه هاجه بلى بخذي نشش مً مهاسَ  .)3(المخُبت لخىْ

ً مً خلاٛ:َعلىٕ هزا الضبىن   ًازش في جُُٓم وحزب صباثً ؤخشٍ

 جطذًٔ االإهلىماث الؤًجابُت التي ًدطل نلحها؛ -

 الاهُٓاد هدى ظلىٕ الجمانت بًؼ الىكش نً مىآَخه او نذم مىآَخه نلى هزا العلىٕ -

ًضود الُشد بىظُلت للخهبحر و جدذًذ الخاحاث التي لها ُْمت خُُٓٓت نىذه ول٘جها غمىُت، مً خلاٛ  -

شة لذًه و الىاججت نً سغاه نلى االإىخجالىكشة الؤ   .ًجابُت االإخىَ

سجباؽ التي جيشإ بحن الضبىن و االإاظعت مً خلاٛ ظلىٕ الىلاء لذي الضبىن هى خالت الؤ  : الىلاء طلىن-

 هؿلاْا مً:بظخهذاد للىلاء للماظعت بالششاءاث االإخخالُت، بر ؤن الضبىن الشاض ي ًٙىن لذًه 

 .ججاه مىخج مهحن ؤو نلامت مابسجُاح الىُس ي مً الؤ الشغا هى خالت -

                                                           
ت نلى ولاء االإظتهلً- 1 ت،أؾسوخت دهخىزاه غير ميشىزة،ولُت الهلىم  بىزكهت فاؾمت،كُاض جأزير الطىزة الرهىُت للهلامت الخجازٍ للهلامت الخجازٍ

 134،ص2017-2016الؤكخطادًتونلىم الدظُير،حامهت مطؿفى إطؿمبىلي،مهظىس،

 165مسحو طبم ذهسه ص    هطسالدًً بً انمازة .2-
3 - Don Charlett, et al, "How Damaging is Negative Word of Mouth?", Marketing Bulletin, 6, 42-50, Research Note 1, 1995,p02. 
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 خخُاس الطاثب(؛لإ )الععي للئْىام با (1)الشغا هى بدث نً الخىاظٔ الذاخلي-

خالت الشغا الىاججت نً بحابت االإاظعت ودساظتها لشٙىي الضبىن جٙىن ؤنلى معخىي مً خالت الشغا -

اٗن ًدخمل خطىلها، بالاغاَت بلى  بخعاظه بإهمُخه لذي االإاظعت هكشا لإهخمامها بشٙىاه و الأولُت التي 

عب ولاثه.  الععي لإًجاد الخلىٛ ْطذ دنم سغاه وٖ

و ؤن هزه الهلامت هي ؤمهُىت بعبب الخهىد،  ؤو خذمت َهل ٌهخبر ُْام الضبىن بالششاء االإىخكم لهلامت

خخُاسها ببهلامت مهُىت وظهُه بلى الهلامت الىخُذة االإخاخت ؤمامه، ؤو ًٓطذ بالىلاء بضشاس الضبىن وجمع٘ه 

ِ الذُْٔ للىلاء و الزي ًخخلِ نً مُهىم  دون يحرها مً الهلاماث االإخاخت في مىاَز الخىصَو وهى الخهشٍ

 .(2)ظلىٕ ج٘شاس الششاء بعبب الخهىد

ججاه بًجابي للهلامت ؤو االإىخج مٓاسهت بٌهخبر االإُل اليعبي ؤظاط هكشي لبيُت الىلاء، خُث ٌشحر بلى 

ججاه الاًجابي هدى مىخج ؤو نلامت ما مو وحىد ج٘شاس ششاء رلٚ االإىخج ؤو هخُاع الؤةبالبذاثل االإخاخت، َ

اٗرب، َشحىم الضباثً بلى االإاظعت لا ٌهني بالػشوسة ولائهم لها  .(3)الهلامت ٌشحر بلى ولاء 

خمحز الضبىن رو الىلاء بالخطاثظ الخالُت  :(4)وٍ

 نلحها برا ما جمذ مٓاسهخه بالضبىن االإهخاد؛ ةاالإاظعت االإهخاد *ًلتزم ؤٖثر بخ٘شاس الششاء مً

ججاه اسجُام ؤظهاس االإىخج ؤو الخذمت َهى معخهذ لذَو ؤٖثر في ظبُل الخطىٛ نلى ب*ؤْل خعاظُت 

 االإىخج؛ 

ُٓت و الىظاثل  *ٌهضص مً ظمهت االإاظعت بشٙل بًجابي مما ًادي بلى جخُُؼ جٙالُِ الجهىد الدعىٍ

 لجزب صباثً حذد.الؤْىانُت 

 السغا: ندم نً الىاحمت الظلىواث-2

هاجه و لا ًلبي سيباجه، خُث حهبر  جيخج خالت نذم الشغا نىذ بخعاط الضبىن بإن الأداء الُهلي لا ًشقى لخىْ

ج الُهلي، وبزلٚ  ج االإثالي لخطاثظ مهُىت في االإىخج ؤو الهلامت و االإضٍ خالت نذم الشغا نً الُجىة بحن االإضٍ

و ونذم الشغا، خُث  ٙىن هدُجت الخىْهاث االإتزاًذة للضبىن و ن خالت نذم الشغا جؤًخم الشبـ بحن الخىْ

ذ نً الخطاثظ التي ًدطل نلحها.   التي جضٍ

اث هدُجت نذم الشغا جخمثل في الؤحاباث الؤدساُٖت )يُاب نلاْت واضخت بحن العبب  هىإ نذة جطشَ

ُت )بحاباث خاضت، نذم الؤحابت و الؤ ي، جطاٛ مً الُم بلى الأرن العلبي، الشٙاو والأزش(، بحاباث ظلىٖ

 :(5)اللجىء بلى الهذالت( و التي هزٖشها َُما ًلي

الُشد لخدذًذ الأظباب  ٌععى الخُاة الُىمُت، في الخالاث مً الهذًذ في :السغا لهدم الؤدزاهُت الؤحابت -

ُاث التي ًلاخكها ختى في خالت نذم وحىد نلاْت واضخت بحن الأظباب و  ؤو ششح الأزاس االإشجبت نً العلىٖ
                                                           

 122،ص1998ناةشت مطؿفى االإىاوي، "طلىن االإظتهلً"، مىخبت نين شمع، اللاهسة،  - 1
ع، السبػاف نبد زابذ - 2 م، بدىر إدزَ ت، ، الدظىٍ  .45ص ،2003 س،مط الؤطىىدزٍ
ان، باالإس - 3 م مبادا أدزٍ  56،ص2009مطس، اللاهسة، الهسبُت، الىُل مجمىنت الأولى، الؿبهت وأخسون، شاهين بهاء جسحمت الخدماث، حظىٍ

4 - Daniel Ray, Mesurer et développer la satisfaction des clients, 2éme édition, édition d’Organisation, Paris, France, 2001, p.10 
5 - Richard Ladwein, Le comportment du consommateur et de l'acheteur, edition économica, 2ème edition, Paris, 2003. P341. 
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، ٌعمذ للُشد بخدُٓٔ Heiderالىخاثج، ٌهشٍ هزا االإبذؤ الهام " بالإظىاد العببي" ووغو مً ؾشٍ 

ًىاحه الضبىن خالت حهؿل حهاص ٖهشو مجزلي، َهى وسجام مو بُئخه ؤو مدُؿه. ومً هزا االإىكىس َهىذها ب

، ًمً٘ ؤن جٙىن مً ؾبُهت مخخلُت و ؤو خذمت ًؿىس بظىاداث جٓذم ؤظباب مخخلُت  لششح َشل االإىخج

 مخىىنت خعب زلار ابهاد:

 الاظخٓشاس -

 الأضل. -

 ْابلُت العبب لل٘شِ. -

مً٘ ؤن جٙىن معخٓشة ؤو داثمت، في ظخخذام ؤو جدُٓٔ الشغا نً االإىخجاث، ًظباب الُشل في الؤ ؤبهؼ 

خت ؤو مخٓلبت.ؤخحن   ظباب ؤخشي ًمً٘ ؤن جٙىن ماْ

البهذ الثاوي مخهلٔ بإضل العبب، ْذ ًٙىن الضبىن هى االإعاوٛ نً الُشل، لً٘ في هُغ الىْذ ًمً٘ 

ً)االإاظعت االإطىهت ؤو االإىصم مثلا(، ومىه َبهؼ الأظباب ًمً٘ الخد٘مؤ  ن ًٙىن العبب مشجبؿا بإخشٍ

اٗن ظىء  الآخشبها  و البهؼ  لت ما ًمً٘ ؤن ً٘دشِ العبب بن 
َ
لا، َالضبىن االإخػشس مً نؿب ا

لت َلا ًمً٘ للضبىن 
َ
ُب الا اٗن العبب هى الخؿإ في جشٖ  ٖدشاَه.بالدشًُل، نلى اله٘غ مً رلٚ برا 

ه الضبىن ًادي  بالػشوسة بلى  َهىذما جادي خبرة الضبىن بلى نذم الشغا َةن الؤظىاد العببي الزي ًجشٍ

ؼ االإىخج بذٛ ب اٗن العبب معخٓش، الضبىن ًُػل حهىٍ ُت، وما ًمً٘ ملاخكخه ؤهه في خالت  ظخجابت ظلىٖ

هت، وفي خالت ب سجباؽ العبب باالإاظعت َةن الضبىن ًخىْو بظدبذاله لأن العبب رو ؾبُهت يحر مخىْ

ؼ و الؤ  الضبىن ؤن جخدمل  ًإملنلى الهُب مخلإ االإاظعت للٓذسة نلى العُؿشة بنخزاس، وفي خالت الخهىٍ

 نلى ناجٓها الػشس الخاضل.

مً حهت ؤخشي نىذما ٌهخٓذ الضبىن ؤهه االإعاوٛ نً ججشبت نذم الشغا، ظىٍ ًمخىو نً الشٙىي  و 

ىٓل ججشبت نذم الشغا بلى المخُؿحن به.الؤ   ظدُاء، ل٘ىه لً ٌهُذ ششاء االإىخج مشة ؤخشي، وٍ

ت الؤظىاد العببي  مدذدة لششح الؤحاباث التي حهٓب خالت نذم الشغا. بشٙل نام َىكشٍ

اٗن الؤظىاد العببي ٌعمذ بةقهاس بحاباث مخىىنت بهذ ججشبت الؤحابت الظلىهُت لهدم السغا:  برا 

ًٙىن هىإ سدود ، ونادة ما )1(اظتهلاُٖت يحر مشغُت َمً الػشوسي الخهشٍ نلى مخخلِ ؤشٙاٛ الؤحاباث

 .ٛ خاضت و نامتاَهؤ

الخاضت هي سدود نً نذم الشغا لا حعخؿُو االإاظعت جدذًذها ؤو الخهشٍ نلحها، ٖمٓاؾهت الضبىن الشدود 

خش مً خلاٛ بخباس ناثلخه و المخُؿحن به نً ؤو خذمت يحر الشاض ي للمىخج ؤو الهلامت
َ
، ٖما ًىحذ خل ا

 نذم سغاه.

                                                           
1 - Ibid, p342. 
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نذة خُاساث مخاخت  ؤما الشدود الهامت نً خالت نذم الشغا َخىؿبٔ نلى صباثً مخخلُحن، وهىإ

جطاٛ باالإاظعت ؤو االإىصم لإضلاح الخلل ؤو سد االإىخج، ؤو اللجىء بلى ماظعاث الذَام نً خٓىّ لإاٗ

خش خل وهى 
َ
 جخار بحشاء ْاهىوي مً خلاٛ اللجىء بلى الهذالت.باالإعتهل٘حن، وضىلا بلى ا

ظخجابت نً الؤ ت مً َةن هىإ ظااٛ مؿشوح نً وحىد ؤشٙاٛ مخخلRichard Ladwinُ) وداثما خعب)

ُِ ًمً٘ لضبىن معخاء ؤو يحر ساض ي ؤن ًذًش جذسج هزه الشدود؟ بمهنى  خالت نذم الشغا نىذ الضبىن، وٖ

ؤن الضبىن ًخذسج في الخهبحر نً خالت الشغا مً خالت جٓذًم الشٙىي بلى االإىخج ؤو االإىصم، وفي خالت نذم 

ت العلبُت، زم هخٓاٛ بلى ظخجابت له ًلجإ بلى االإٓاؾهت، ْبل الؤ الؤ  ً مً خلاٛ الٙلمت االإىؿىْ ت الأخشٍ مشاسٖ

جخار بحشاء ْاهىوي مً خلاٛ اللجىء بلى الهذالت، ٖما ًمً٘ لإلجىثه بلى حمهُاث خماًت االإعتهلٚ، وضىلا 

ِ نً ششاء االإىخج. والشٙل االإىالي ًىضح مخخلِ بحاباث نذم الشغا:    للُشد وببعاؾت الخىْ

 .السغا ندم إحابت : (40)   زكم الشيل

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

Source: Richard Ladwein, Le comportment du consommateur et de l'acheteur, edition économica, 2ème edition, 

Paris, 2003. P34 

ُاثمً خلاٛ الشٙل العابٔ هلاخل الهذًذ مً  التي ًٓىم بها الضبىن في خالت نذم سغاه والتي  العلىٖ

 ًلي: َُماجخمثل 

هىإ صباثً لا ًدبىن َ٘شة جٓذًم الشٙاوي ؤي لا ًٙىن لهم ظلىٕ سد الُهل و هىا غُاب زد الفهل: -

االإاظعت جٙىن مهشغت لخؿش َٓذان الضبىن و بالخالي جىاْظ ؤضىلها مً خُث الضباثً وهزا مً دون 

 مخىام نً الخهبحر ٖثحرة.جزمشهم، ٖما ؤن حجج الضبىن وبالخالي يحر الشاض ي في الؤ  بنلام االإاظعت بعبب

 عدم الرضا

 إجابة عامة

كلمة 

منطوقة 

 سلبٌة

اللجوء إلى 

مؤسسات الدفاع 

عن حقوق 

 المستهلك  

 اللجوء إلى جهة ثالثة

 مقاطعة

 تعبٌر )صوت(

 إجابة خاصة

 غٌاب الإجابة إجابة

اتخاذ إجراء 

قانونً 

إلى باللجوء 

 العدالة

الشكوى 

طلب 

 الإصلاح
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بن الخؿش الخُٓٓي الزي ًىاحه االإاظعت هى وحىد صباثً يحر ساغحن ول٘جهم لا ًكهشون رلٚ لهذة ؤظباب 

 :(1)هزٖش مجها

 *ًكىىن بإن شٙىاهم لا جادي بلى حًُحر ؤي ش يء؛

ذ َٓـ؛*ًٙىن الىاجج نجها هى غُام   الىْ

ؼ البىح بٙل ما ًُ٘شون َُه في وحىد الصخظ االإهني)االإاظعت(؛  *ؤن زٓاَتهم وحهلُمهم ًشَ

 *الأظهل هى الخدىٛ نً الخهامل مو االإاظعت مً جٓذًم شٙىي.

الؤحاباث و االإىاِْ التي ًخخزها الضبىن دون ؤن جخمً٘ االإاظعت مً الخهشٍ  يهالؤحاباث الخاضت:  -

 :(2)هىلت وؤهمهاٖدشاَها بعبنلحها و 

 :خُث ؤن الضبىن يحر الشاض ي ًخدذر بعلبُت نً مىخجاث ماظعت ما ًٙلُها َٓذان صباثً  االإلاؾهت

 بلى%10ٖدعاب صبىن مدخمل، وجُٓذ االإاظعت بحن بروي ناثذ و مشدودًت حُذة ؤو خعاسة َشضت 

م ؤنمالها ومشدودًتها %40 ا وهى ما ًازش نلى سْ  .3مً صباثجها ظىىٍ

  :ه، خُث اليلمت االإىؿىكت الظلبُت الضبىن يحر الشاض ي ًخدذر بعلبُت نً مىخجاث االإاظعت الإهاسَ

ُت ؤن الضبىن يحر الشاض ي ًىٓل ججشبت ؤ شخطا مً  بلى ؤخذي نششظدُاثه بزبدذ دساظاث ظىْ

ه، وهى ما ٌس  ػهِ مً  يءمهاسَ ُٓت ببلى ضىسة االإاظعت وٍ ظخٓؿاب صباثً لإ ظتراجُجُاتها الدعىٍ

لزا َهي جداوٛ حاهذة جُادي الىضىٛ بلى هزه الىغهُت، وحصجو الضبىن يحر الشاض ي نلى حذد 

 الخهبحر نً نذم سغاه بؿشّ ؤخشي ؤٖثر َاثذة للماظعت.

ه ضىسة  ُاث نلى االإاظعت بلى االإىاَعحن، ؤو حشىٍ ت العلبُت مً ؤخؿش العلىٖ حهخبر الٙلمت االإىؿىْ

ت العلبُت مً خلاٛ االإهالجت الجُذة للشٙاوي االإاظعت، وحعخؿُو االإاظعت ؤن جدذ مً  الٙلمت االإىؿىْ

ت العلبُت نً االإاظعت.(4)الضباثً ت الٙلمت االإىؿىْ  ، َالُشل في مهالجتها ًذَو الضباثً يحر الشاغحن الإشاسٖ

ت العلبُت في نذد مً الخالاث هزٖش مجها:  ًلجإ الضبىن يحر الشاض ي بلى الٙلمت االإىؿىْ

ت العلبُت، هىإ ؤسبهت بٗلما صادث خؿىسة االإشٙلت االإشجبؿت بهذم الشغا ٗلما صاد - ظخخذام الٙلمت االإىؿىْ

 ظخخذامها لُٓاط خؿىسة االإشٙلت و هي:بمخًحراث ًمً٘ 

 *ؾىٛ َترة ملُ٘ت االإىخج ْبل قهىس خالت نذم الشغا؛

اٗن االإىخج ًمً٘   ظخخذامه نلى الشيم مً ؤهه يحر مشض ي؛ب*برا 

 ت بضلاح االإىخج االإهُب مً نذمه؛*ضهىب

 ظترداد زمً االإىخج االإهُب؛ب*مذي ضهىبت 

                                                           
1 - Daniel Ray ,   Mesurer et développer la satisfaction des clients , Editions d'Organisation; Édition 2001. p10 

-
2
 خىهمت االإؤطظاث، هدى الخىحى قل في الصبىن  زغا وجدلُم االإؤطظت أداء جدظين في B S C االإظخلبلُت اللُادة لىخت دوز  نلي،و  نسكىب 

 68ص ، 2014 الجصابس، بىمسداض، بىكسة أأخمد حامهت الاكخطادًت، الهلى ولُت ميشىزة، غير دهخىزاه مرهسة ضُداٌ، مجمو خالت دزاطت
3 - Oliver Netter, Niger Hill,  De la conquête a la fidélisation .2000   , p 20 
4 - Daniel RAy, OP-CIT, p 10. 
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اجه، و  - ادة الؤبنخباس ؤهه ْذ ؤظاء ببلٓاء اللىم نلى الضبىن و جطشَ ججاه بلى ظخخذام االإىخج مما ًادي بلى صٍ

ت العلبُت.ب  ظخخذام الٙلمت االإىؿىْ

اٗن ظخجابت جاحش الخجضثت لإ ؤهه ٗلما صاد الؤدسإ العلبي  - ؤو االإىخج للشٙىي الىاحمت نً نذم الشغا ٗلما 

ت العلبُت.بهىإ   خخماٛ ؤْىي لأن ًلجإ الضبىن يحر الشاض ي الٙلمت االإىؿىْ

ُاث و سدود َهل ًٓذم نلحها الضباثً للخهبحر نً خالت نذم الشغا لذيهم ل٘جها الؤحاباث الهامت: - هي ظلىٖ

م٘جها ؤن جخخز حملت مً الخذا بحر في ظبُل جصخُدها ؤو مهالجتها و جخمثل هزه جكهش للماظعت، وٍ

اٗث في:   العلى

 :جب نلى االإاظعت ؤن تهخم بهزه  الشىىي وهي نباسة نً حًزًت ن٘عُت نً ؤداء االإىخج ؤو الخذمت، وٍ

ذ حععى االإاظعت بلى حصجُو صباثجها نلى الشٙىي مً ؤحل جصخُذ ؤخؿائها، وجٓلُل  االإهلىماث، وْ

ادة سغا الضبىن خُث ؤن مهالجت االإاظعت لشٙا وي الخعاثش االإترجبت نً االإبُهاث االإشجذة، مً ؤحل صٍ

عمذ لها بنادة سغا الضباثً يحر صباثجها بشٙل حُذ ًادي بلى بىاء سغا هالاء الضباثً نً االإاظعت ، وَ

و مىخجاتها وخذماتها، وجٓلُظ وعبت الضباثً االإُٓىدًً.  1الشاغحن وجىىَ

  :و الضبىن الخطىٛ نلحها بهذ مهخلداث الصبىن االإخهللت بىدُجت الشىىي وهي االإٙاظب التي ًخىْ

 شٙىي.جٓذًم ال

 :وهي جىضُاث الجماناث االإشحهُت مثل الأضذْاء و الجحران و الأْاسب  مهخلداث الجماناث االإسحهُت

 بخٓذًم الضبىن للشٙىي.

  :وهي دسحت ضهىبت ؤو ظهىلت جٓذًم الضبىن مهخلداث الصبىن االإخهللت بطهىبت جلدًم الشىىي

ِ نلى مهاساث الؤ  خه حخمانُت وزٓخه بىُعه و الُشص للشٙىي، وجخىْ االإخاخت لخٓذًم الشٙىي ومهشَ

 بةحشاءاتها.

 :(2)ؤما نىذ بهماٛ االإاظعت لشٙاوي صباثجها َُمً٘ ؤن ًترجب نً رلٚ ما ًلي

ش مىخجاتها؛  *َشل االإاظعت في جؿىٍ

 هخُاع دسحت بشبام سيباث الضباثً؛ب*

 *جدىٛ الضباثً بلى االإاظعاث االإىاَعت؛

 هخُاع ولاء الضبىن؛ب*

 االإاظعت.هخُاع بًشاداث ب*

ٓت ظِئت في االإاظعت،  بن الشٙاوي هي ؤخذ الىظاثل التي لا ًمً٘ بهمالها ولا ًمً٘ ؤن حعخًل بؿشٍ

َالضبىن الزي ًٓذم شٙىي لا ٌهخبر مضعج، لهزا َٙل شٙىي ًجب ؤن جٓابل مً ْبل االإاظعت نلى ؤنها 

                                                           
1 - Daniel RAy, OP-CIT, p 51 

م شفُم، مٌنى 2- ت، للخىمُت الهسبُت االإىكمت بالهلاكاث، الدظىٍ  48ص ، 2005 مطس، اللاهسة، الؤدازٍ
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بشٙل صخُذ وبالخالي  ظخؿانذ ؤن حهالج شٙىاهبهذًت، َالضبىن الزي ٌشخٙي ًبٓى صبىن للماظعت برا 

 .(1)خخُاف بهغمان بسغاثه و الؤ 

اٗهذ بماشش  ظخجابت االإاظعت لشٙىي بظخجابت االإاظعت لشٙىي الضبىن نلى معخىي سغاها، َٙلما 

ٔ جٓذًم خل مشع له و بالعشنت االإؿلىبت ٗلما  ظخجابت االإاظعت، بسجُو سغا الضبىن نً بالضبىن نً ؾشٍ

 ًجابُت هدى االإاظعت و االإىخجاث التي جٓذمه و اله٘غ صخُذ.بججاهاث بٗلما جٙىهذ لذًه 

ظتهلإ مىخجاتها، َالضبىن بجىاحه االإاظعت ضهىباث بالًت في َهم سدود َهل صباثجها نً ججشبت ششاء ؤو 

ش الخذمت، بمهنى  الزي ًٓىم بخٓذًم شٙىي للماظعت ٌهخبر نىطشا مهما في ظبُل جدعً االإىخج و جؿىٍ

خش َةن االإاظعت ج
َ
ذَو بضباثجها للخهبحر نً شٙىاهم بذٛ ٖخمانها، لأن َشضت االإاظعت في بضلاح الخلل ا

ج٘بر برا نبر الضبىن لها نً جزمشه مما ٌعهل نلحها الُٓام بمهالجت ؤظباب الشٙىي بعشنت مً ؤحل 

 مداولت ٖعب ود الضبىن ودَهه لخ٘شاس الششاء.

 جخاذ إحساء كاهىوي باللجىء إلى الهدالت:إ -

حخمانُت سجباؽ بهلاْخه الؤ جخاره لإحشاء الؤ بخالت الخجشبت يحر االإشغُت للضبىن، للمىخج ؤو الهلامت و  ًيخج نً

ؼ مً االإاظعت.لإ  جخار الؤحشاءاث ْاهىهُت باللجىء بلى الهذالت للخطىٛ حهىٍ

ذة مدلُت لىضِ  الخبرة العِئت مو مىخج االإاظعت. ؤو بسظاٛ خؿاب بلى حشٍ

 الدفام نً خلىق االإظتهلً:اللجىء إلى مؤطظاث  -

ٖما ًمً٘ ؤن ًلجإ الضبىن في خالت نذم الشغا نً ججشبخه الإىخج ؤو نلامت ما بلى ماظعاث ؤو حمهُاث 

ظدشاسة نً ؾبُهت الؤحشاءاث التي لئ الذَام نً خٓىّ االإعتهلٚ مً ؤحل ؤخز الىطُدت مجها، ؤو ؾلبا ل

 ًمً٘ ؤن ًخخزها.

ي هاجج نً خالت نذم الشغا نً االإىخج ؤو الخذمت ٌهذ جدىٛ الخدىٌ إلى االإىافظين:  - الضبىن سد َهل ظلىٗ

مما ًيخج نىه هشوب الضباثً، لزا نلى االإاظعت الىضىٛ بلى ضُش نُب ؤو سغا بيعبت مئت باالإاثت وهزا نً 

ٔ  :)2(الٓػاء ٗل ؤظالُب الخدىٛ والتي هزٖش مجها ؾشٍ

  الخاسجي؛ بالهمُل الأمامُت الىاحهت ًدخلىن  الزًً الذاخلُحن الهملاء بهخمام بقهاس نذم -

ذ اظخًشاّ - ل وْ   الهمُل؛ الإخؿلباث ظخجابتلئ ل ؾىٍ

ش نذم -   االإؿلىبت؛ الخذمت ؤو االإىخج جىَ

  ؤنلى؛ ظهش مو االإىاَعحن معخىي  مو مخٓاسب الجىدة معخىي  -

اء نلى االإىكمت ْذسة نذم -  الجىدة و االإىكمت بها ونذث التي االإىخج حىدة بحن َجىة هجذ إٗن بىنىدها الىَ

 َهلا؛ االإىخج بهاًخمحز  التي

ٓت الهملاء شٙاوي  مو الخهامل نلى الٓذسة نذم -   جشغحهم؛ بؿشٍ

  االإىكمت؛ ظمهت نلى ًازش مما الخذمت ؤو االإىخج جُُٓم مو مش٘لاث قهىس  -
                                                           

1- Laurent Hermel, Mesurer la satisfaction clients, Edition AFNOR, Paris, France, 2001, p. 26 
ان نبد اللادز ،مسحو طبم ذهسه،ص- 2  .111مصٍ
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ٛ  معخمش بشٙل نخزاساثب جٓذًم -   االإىخج، جٓذًم ؤزىاء جٓو التي الأخؿاء خى

  الخاسحُحن، الهملاء سغا نلى ظلبا ظِىه٘غ مما الذاخلُحن الهملاء سغا نذم -

 نلى بالعهش االإىاَعت هى االإىكمت هذٍ ًٙىن  خُث داثما االإٓذمت الخذمت ؤو االإىخج حىدة هخُاعب -

 .الجىدة خعاب

 .الصبىن  زغا كُاض أطالُب  3-

ش االإاظعت حعخؿُو لا هاتهم، ؤدائها جدعحن خلاٛ مً صباثجها لذي الشغا خالت جؿىٍ  جٓم لم بن مٓاسهت بخىْ

هم الشغا ُْاط وؤبدار بذساظاث  جىحُه في بالًت هزه الأبدار ؤهمُت وجدخل الشغا، ونىامل ؤظباب وَ

 .سغاهم وجدُٓٔ وسيباث صباثجها خاحاث بخلبُت االإخهلٓت ظتراجُجُتالؤ  الٓشاساث

 الُُُ٘ت، الذساظاث يحر مباششة، الُٓاظاث في وجخمثل الضبىن  سغا ُْاط ؤظالُب مً الهذًذ وهىإ

مً٘ ال٘مُت، والذساظاث ّ  هزه بهؼ ظشد وٍ   :(1)ًلي َُما الؿش

 اللُاطاث غير االإباشسة: :أولا

جخهلٔ هزه الُٓاظاث بذساظت و جدلُل الهىاضش االإشجبؿت بيشاؽ االإاظعت و التي جخإزش بىىاجج خالاث 

لا جخهلٔ بخدلُل ظلىٕ الشغا لذي الضبىن في خذ راجه الشغا ؤو نذم سغا الضبىن، ؤي ؤن هزه الُٓاظاث 

مً٘ ؤن هىحضها   :(2)ًلي َُمابل هىإ مخًحراث ٖثحرة، وٍ

 الحطت الظىكُت:-

و االإاظعت مٓاسهت  ُت نلى نذد الضباثً االإىصنحن بحن االإىاَعحن ؤي مىْ ٌهخمذ ُْاط الخطت العىْ

بمىاَعحها، ولا يهخم هزا االإُٓاط بالضباثً الزًً لا ًيخمىن لأي ْؿام ظىقي )ؤي ؤنهم لِعىا صباثً لذي 

م لا ًملٙىن ؤي خاَض االإىاَعحن(، َهالاء ٌهخبرون صباثً مُٓىدًً بما يحر ساغحن نً ؤي ماظعت ؤو ؤنه

الخطت  هزه ًِٓغ مً وهىإ،ظخًلالهابللخهامل مو ؤخذ االإىخجحن و بالخالي هم َشضت غاجهت ًجب 

ُت لت نلاْاث لهم الزًً الهملاء خلاٛ مً العىْ ت جدذًذ في هُغ المجاٛ جداوٛ االإاظع االإىكمت. مو ؾىٍ

 هؿلاْا مً:بنذد صباثجها 

 * جدذًذ حجم االإبُهاث؛

ت   للضبىن مً خلاٛ ْعمت حجم االإبُهاث نلى نذد الضباثً.مخىظـ ؤو مهذٛ ج٘شاس الششاء باليعبت * مهشَ

  خخفاف بالصبابً:مهدٌ الؤ  -

ظخمشاسهم في الخهامل مو االإاظعت، وهىا هخدىٛ مً الخذًث نً جإزحر الشغا في بخخُاف بالضباثً ٌهني الؤ 

ُا للماظعت ؤو رو معخىي بىاء الىلاء بلى مذي حهبحر ولاء الضبىن  سغاه، برا ؤن الضبىن رو الىلاء ًبٓى وَ

 الهلامت هدُجت جدُٓٔ ؤداء االإاظعت الإعخىي الشغا الُُ٘ل بػمان ولاثه.

اَُٗا نلى  َتراع ًبٓى الىلاء لذيهم، بلا ؤن هزا الؤ سجُام معخىي بلزا حهخبر االإاظعت سغا صباثجها دلُلا 

خخلِ مً وشاؽ   ضبىن الشاض ي لِغ بالػشوسة صبىن وفي.خش، بغاَت بلى ؤن اللآ وعبي وٍ
                                                           

1 -Philip KOTLER, Bernard DUBOIS, Op-cit, 10ème édition, 2000, p: 72. 
2 - Kaplan, p. david, korton," le tableau de bord prospective", edition d'organisation,  Paris, 1998, p83. 
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خخُاف بالضباثً في ظىّ مهحن ومً خلاٛ هخاثجه لئ خخُاف بالضباثً ماشش نلى دسحت الٌهخبر مهذٛ الؤ 

ًمً٘ لإداسة الدعىٍٔ الؤحابت نلى العااٛ الخالي: هل جُُٓم االإاظعت نلاْاث معخذًمت مو صباثجها؟ و 

ٓت  الؤحابت نلُه جٙىن بخدلُل و ششح الذواَو مً٘ خعابه بالؿشٍ اء صباثً االإاظعت، وٍ التي جدىٛ دون وَ

 :(1)االإىالُت

 

 

 

خخُاف بالضباثً جإزحر ْىي و مباشش نلى الأسباح واهخُاع الخٙالُِ و يحرها مً الهىامل التي نادة ما لئ ل 

ٔ، بخدُٓٔ محزة جىاَعُت للماظعاث، َٙلما صاد مهذٛ الؤ جشجبـ  خخُاف بالضباثً ْلذ جٙالُِ الدعىٍ

ٔ الخدذر  بالإغاَت بلى ؤن الضباثً الزًً لذيهم ولاء للماظعت ظُجلبىن صباثً حذد، ورلٚ نً ؾشٍ

.ً  بشٙل حُذ نجها ؤمام الأخشٍ

ٓت االإثلى للخطىٛ نلى صباثً حذد،الؤ  زب لأن الضباثً الخلُحن لهم دوس ٖبحر في ح خخُاف بالضباثً هى الؿشٍ

صباثً حذد، لزلٚ جٓىم الهذًذ مً االإاظعاث بىغو بشامج مٙاَئاث لضباثجها الخالُحن لدصجُههم نلى 

حزب صباثً حذد مً خلاٛ جٓذًم هذاًا ؤو مىذ ؤو خطىماث مٓابل رلٚ، وجٓىم االإاظعت بُٓاط مذي 

 خخُاف بهم.اخخُاقها بضباثجها مً خلاٛ ُْاط مهذٛ الؤ 

ادة مهذٛ ج٘شاس ششاء مىخجاث االإاظعت، وهى ما ٌعهل نلى حعانذ نملُت الؤ  خخُاف بالضباثً نلى صٍ

ذ و  ت باالإاظعت و مىخجاتها مما ًخُؼ مً الىْ االإاظعت خذمت صباثجها الخالُحن، لأنهم ؤٖثر دساًت و مهشَ

ر داثما لً و ،الجهذ الزي ًخططه االإىقُحن لخذمتهم هخُاع معخىي الشغا بَٓذان الضباثً نً  ٌهبِّّ

 :(2)هم. ًمً٘ للماظعت ؤن جدخُل بضباثجها الخالُحن مً خلاٛ جبني وظُلت مً الىظاثل الخالُتلذي

نلى بدامت الهلاْت مو الضباثً مً خلاٛ و الزي ًشجبـ بٓذسة االإاظعت خخفاف االإبدةي بالصبابً: *الؤ 

ت جمىدها لهم ل٘عب ولائهم و  ٓت في جدعحن بخىاَض سخشٍ ت الخهامل مههم، وحعاهم هزه الؿشٍ ظخمشاسٍ

ض .ْذسة االإاظعت نلى  الشبدُت نلى االإذي الٓطحر في خالت حهضٍ ٔ نذد ؤٖبر مً مىخجاتها في العىّ  حعىٍ

ل، خُث وهىا بالصبابً:  لدمخخفاف االإخ*الؤ  حهمل االإاظعت نلى بدامت الهلاْت مو الضباثً نلى االإذي الؿىٍ

ت مما ًجهل االإاظعت ؤْشب بلحهم مً ؤحل جلبُت ةثً بجيخكش بلى الضبا ِ وسئٍ نخباسهم ؤصخاب مىْ

ُٓت للبٓاء نلى ب جطاٛ مباشش مو بخخُاحاتهم وسيباتهم، وجداوٛ االإاظعت مً خلاٛ حهىدها الدعىٍ

ت الشوابـ  خخُاحاث حخمانُت مههم ورلٚ بخٓذًم نشوع مخٙاملت جلبي الؤ الؤ الضباثً مً خلاٛ جٓىٍ

 للضباثً.الأظاظُت 

                                                           
1
لُت اللسازاث جدظين في اللُادة لىخت دوز  لخػسمحمدالهسبي، بً-  ت، الاكخطادًت االإؤطظت في الدظىٍ  في الدهخىزاه شهادة لىُل أؾسوخت الجصابسٍ

 .85ص ،  2015الجصابس، جلمظان، بىس بللاًد  أبي حامهت الاكخطادًت، الهلى ولُت الدظُير جخطظ حظُير االإؤطظاث، نلى
2 - j. Lendrevie, D. lindon, OP-CIT, p 917 

اث الصبابً الأوفُاء  زكم الأنماٌ الؤحمالي÷ مؤشس الاخخفاف بالصبابً= مشترً  
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و جخمثل ظُاظاث وبحشاءاث ؤٖثر جؿىسا في بؾاسها بدامت الهلاْاث مو الضباثً خخفاف االإخميز بالصبابً: *الؤ 

ؤٖثر هطجا لبىاء  حخمانُت، ًخم جصخُدها بؿشّ مىهجُتبوالاخخُاف بهم في بؾاس امخُاصاث مالُت وسوابـ 

نلاْت مخٙاملت و مترابؿت مبيُت نلى ْانذة مً الثٓت و االإهلىماث الذُْٓت، مما ًجهل الضباثً ؤٖثر سغا 

ض همى االإاظعت و  .سبدُتها وولاء للمعاهمت، مما ٌعاهم في حهضٍ

ادة وجىظُو  حرب شبابً حدد: - سباخها ؤن جخطظ حضءا مً مىاسدها ؤنلى االإاظعاث التي حععى لضٍ

ادة مبُهاتها، ورلٚ مً خلاٛ وغو بنلاهاتها في وظاثل الانلام للىضىٛ بلى  للبدث نً صباثً حذد لضٍ

ذ  ت في االإهاسع بؤظىاّ حذًذة، ؤو بسظاٛ بشٍ ل٘ترووي لمجمىناث مً الضباثً المخخملحن، مو االإشاسٖ

ت للخطىٛ نلى ؾلباث ششاء حذًذة، ششاء ْ ىاثم بإظماء صباثً مدخملحن مً وظؿاء و رلٚ الخجاسٍ

 ظخمالتهم للخهامل مهها. بجطاٛ بهم ومداولت لئل

ظخمشاسها وهجاخها َلابذ نلحها بسغاء صباثجها مً ؤحل الخُاف نلحهم، وفي هُغ بلٙي جػمً االإاظعت 

ذ البدث نً الىظُلت االإثلى مً ؤحل حزب صباثً حذد ما  و مً خطتها الالىْ ُت وبالخالي ًادي بلى الشَ عىْ

و مً مشدودًتها.  الشَ

ادة   حهمل االإاظعت داثما نلى جىظُو ْانذة صباثجها في الأظىاّ االإعتهذَت وهى ششؽ ؤظاس ي مً ؤحل صٍ

 :(1)حجم وشاؾها، وماشش جدطُل صباثً حذد ٌعمذ بُٓاط هزا الهذٍ ٖما ًلي

 

 

 

ُٓت وجصخُذ الأخؿاء االإشج٘بت.  مً خلاٛ هزا االإاشش ًدعنى لإداسة الدعىٍٔ ُْاط َهالُت حهىدها الدعىٍ

ُٓت للماظعت، ٖما ؤن الىدُجت جٓاط بطُت  حزب صباثً حذد هدى االإاظعت دلُل َهالُت الجهىد الدعىٍ

م الأنماٛ االإىجض مو الضباثً الجذد. هبر نجها بهذد الضباثً الجذد ؤو بةحمالي سْ حعخؿُو  مؿلٓت ؤو وعبُت وَ

م الُهلي لهذد الضباثً ت هجاخها في حزب صباثً حذد مً خلاٛ مٓاسهت الشْ الجذد مو الهذد  االإاظعت مهشَ

ت وعبت الضباثً الجذد مً خلاٛ جٓعُم نذد الضباثً الهذد ال٘لي الُهلي  الجذد نلى المخؿـ له، ومهشَ

ت حذوي  خلاٛ نلاْت حجم الؤهُاّ  ٖدعاب صباثً حذد مًباالإخدطل لعىىاث ظابٓت، ٖما حعخؿُو مهشَ

ت جٙالُِ الؤنلان ودسحت بظهامه  .(2)في ٖعب ولاء صباثً حذد نلى التروٍج بهذد الضباثً الجذد ؤو مهشَ

ل نلى ْذستها ى حزب صباثً حذد باظخمشاس، وجخإزش هزه الهملُت بلى نل ٌهخمذ هجاح االإاظعت في الأحل الؿىٍ

اء بمخؿلباث  لت، والىَ ذستها نلى جدُٓٔ سغا صباثجها الخالُحن لُتراث ؾىٍ خذ ٖبحر بعمهت االإاظعت وْ

و الخًُحر، مو وحىب ؤخز االإاظعت بهحن الؤ  خخلاٍ الضباثً الجذد في الهذًذ مً بنخباس ظىّ جىاَس ي ظشَ

ً عجضوا نً الىَاء بلإ الخالُحن هكشا الجىاهب نً صباثجها  خشٍ
َ
 خخُاحاتهم.ةخخٙاٖهم بمىاَعحن ا

                                                           
1
 .86ص ذهسه، طبم مسحو الهسبي، لخػس محمد بً- 

 90،ص2009 نمان، الأزدن، والخىشَو، لليشس الىزاق الأولى، الؿبهت االإخىاشن، الأداء بؿاكت باطخخدام الأداء إدازة الخلىف، إبساهُم االإلياوي -2 

اث الصبابً الجدد  زكم الأنماٌ الؤحمالي ÷ مؤشس جدطُل شبابً حدد = مشترً  
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ُت نلى خعاب جدُٓٔ السبدُت:  -د ْذ حهمل االإاظعت نلى جدُٓٔ سغا الضبىن وصٍادة خطتها العىْ

ٔ جىاحذ ْانذة ) ٔ نلى حزب الضباثً االإشبدحن و الخُاف نلحهم وَ همل الدعىٍ ( التي 20-80الأسباح، وَ

مً صباثجها، مما ٌهني ؤن االإاظعت  %20ؤو ؤٖثر مً ؤسباح االإاظعت جإحي مً ؤنلى  %80 جىظ نلى ؤن

ادة الؤ   .(1)هخمام الأٖثر سبدُتحعخؿُو ؤن جدعً ؤسباخها بضٍ

ٌعانذ االإاظعت نلى  الضبىن برا حععى االإاظعت بلى ببهاج الضبىن الزي ًدٓٔ لها الشبذ، َُٓاط سبدُت 

حز حىدها نلى الضباثً الأٖثر سبدُت، ٖما ٌعانذ االإاظعت نلى ال٘شِ نً الهملُاث الأٖثر خذمت  جشٖ

خؿلب مهذٛ سبدُت الضباثً الؤحابت  للضباثً وبالخالي بنادة هىذظت الىقاثِ بما ًخُٔ مو ؾلباث الضباثً، وٍ

 نلى الدعائلاث الخالُت:

حز نلى الضباثً مش   بذ للماظعت*هل الترٖ

  خشون ًدٓٓىن سبدُت ؤٖبر للماظعت؟إ*هل هىإ صباثى

 ؟*ُِٖ جطل االإاظعت بلى الضباثً االإشبدحن

حهخمذ االإاظعت هىا في ُْاط سغا الضباثً نلى ٖمُت مبُهاتها ؤو  مهدٌ شساء االإىخجاث باليظبت للصبىن : -

نلى االإىخجاث التي ًٓخىحها الضبىن، َٙلما صاد بْباٛ الضبىن نلى نلامت االإاظعت بطُت نامت صاد سغاه نجها 

ٙىن هزا االإُٓاط بخعب جٓذًشها، ؤي هشي ؤهه هىإ نلاْت ؾشدًت بحن الشغا و  ْخىاء الضبىن للمىخجاث، وٍ

ت ؤًً ج٘ثر االإىاَعتلا ؤٖثر في العىّ يحر الؤ َها مهنى في خالت العىّ له هجذ لا ، في خحن ْذخخٙاسٍ

ت ؤًً ًٙىن الضبىن مجبر نلى   .(2)ْخىاء نلامت االإاظعتبالاخخٙاسٍ

 صباثً نذد اٗن َةن سغاهم، نً للخهبحر ؤداة الضباثً نذد جؿىس  نخباسب ًمً٘:الصبابً ندد جؿىز  - 

ّ  ؤو جلبي الخذماث ؤو االإىخجاث ٌهني ؤن هزا جضاًذ في االإاظعت هاث  جُى نجها الشهىس  ًيخج مما الضباثًجىْ

 التي الطىسة الجُذة خلاٛ مً االإشجٓبحن خاضت الضباثً نذد نلى بالإًجاب ًازش الشهىس  هزا بن .بالشغا

 خخُافالؤ  بالإغاَت بلى حذد نملاء بجلب ظدعمذ الطىسة هزه ؤن ؤي ومىخجاتها االإاظعتنً  لهم جىٓل

 :( 3)مجها ؤخشي  مٓاًِغ هىإ العابٓت االإٓاًِغ بلى بالإغاَت الخالُحن بالهملاء

  الششاء؛ بنادة مهذٛ -

اء مهذٛ -  ؛الىَ

 ؛ الضباثً شٙاوي  نذد -

مُت ُْمت -  االإشدوداث. وٖ

هاث جٓابل حىدة راث االإاظعت لخذماث جٓذًم بن :الىلاء مهدٌ - ها ؤو الضباثً جىْ  بلى خخما ًادي جُىْ

شث ما برا وخاضت الأخُان ؤيلب وفي نامت، بطُت الخذماث و االإاظعت هزه نً سغاهم  الششوؽ جىَ

اٗلٓذسة االإالُت ًخدىٛ الضبىن بلى صبىن وفي للماظعت الإا جٓذمه له مً خذماث،  اللاصمت و االإطاخبت للشغا 

                                                           
1 -Philip Kotler, Kevin L. Keller, op-cit, p. 

 91الخلىف، مسحو طبم ذهسه،ص إبساهُم االإلياوي  - 2
 133 ص ، طابم مسخو ،" الهملاء زغا اطتراجُجُت"، خبِبت هشُدة - 3
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ت دسحت سغا الضباثً، ولً٘ ٌهاب نلى هزا اء الإهشَ الهىطش ؤن هخاثجه لِعذ  وهي حهخمذ نلى مهذٛ الىَ

داثما دُْٓت خاضت برا ما وحذ هىإ صباثً ساغحن نما جٓذمه االإاظعت ولً٘ قشوَهم الخاضت ٖٓذساتهم 

ُاء.  االإالُت جدىٛ دون جدىلهم بلى صباثً ؤوَ

هم االإٓاًِغ التي ؤ مً Parasurman and Berry) ْبل ٗل مً) مً بىائه جم الزي الضبىن  ولاء مُٓاط ٌهذ

خإلِ هجاخه، وؤزبذ الذساظاث مً ٖثحر في ؾبٓذ ت الٙلمت جطالاثب وهي ؤبهاد ؤسبهت مً وٍ  والتي االإىؿىْ

ً، هُت بنادة الخهامل و الزي ٌهني الخهامل االإخ٘شس مو االإاظعت،  حهني الخىضُت باالإىخج ؤو االإاظعت للؤخشٍ

الشٙىي مً خلاٛ  ظخهذاد الضبىن لذَو ؤظهاس ؤنلى، وظلىٕبونذم الخعاظُت للعهش ورلٚ مً خلاٛ 

 .(1)جدمل الىخاثج الىاحمت نً االإشاٗل التي ًمً٘ مىاحهتها نىذ الخهامل مو االإاظعت

حهخبر الشٙاوي مً بحن الىظاثل التي ٌهخمذها الضبىن في الخهبحر نً شهىسه ؤمام دد شياوي الصبابً: ن -

هاث، وحهخبر الشٙاوي وهمت ببخلاٍ االإاظعت بىنىدها، وفي خالت  اٗث مٓاسهت بالخىْ هخُاع الؤدسا

ت دسحت سغا صباثجها مً خلاٛ نذد الشٙاوي باليعبت  للماظعت ولِغ هٓمت، خُث جم٘جها مً مهشَ

 االإتراٖمت لذيها، َٙلما صاد نذد الشٙاوي ْل معخىي الشغا وهزا ما ًذٛ نلى وحىد نلاْت ن٘عُت بُجهما.

ادة في شٙاوي الضباثً مً خلاٛ االإهادلت الخالُتٖما ًمً٘ خعاب وعبت الىم  :(2)ى ؤو الضٍ

  

  

 

 

 

 زاهُا/ الدزاطاث الىُفُت: 

ٗىن الُٓاظاث يحر االإباشش لا جخهلٔ بذساظت ظلىٕ الضبىن في خذ راجه، وبهما جٓىم نلى جٓذًشاث الإخًحراث 

ه بشٙل مباشش قهشث غشوسة الخٓشب مً لا جُعش خُٓٓت خالت الشغا لذي الضبىن،  الضبىن وجدلُل ظلىٖ

اث الشغا لذًه مً خلاٛ: ت خىاَض ؤو مهىْ  الإهشَ

حهذ الشٙىي مً الؤحاباث الخاضت نً خالت نذم الشغا ٌهبر بها الضبىن نً  إدازة شياوي الصبىن:-

 ن:ظدُاء مً اهخُاع ؤداء االإىخج، وجخػمً بداسة شٙىي الضبىن حاهبحالؤ 

اث نذم الشغا  *الجاهب الشىلي: نلى مىخج ؤو خذمت ًتزاًذ نذد الشٙاوي االإٓذمت، في خالت مٓاسهت معخىٍ

تهخُاع معخى بمهُىت مما ًذٛ نلى   .(3)ي الجىدة االإذسٖ

                                                           
1
 مجلت الىجف، فسم الأهلي بابل مطسف في خالت دزاطت الصبىن  وولاء الخدمت حىدة بين وطُـ همخغير الصبىن  زغا الخفاجي، حبىزي خاهم - 

ت، للهلىم الغسي   .18ص ،  2012،  25الهدد ، 8المجلد الهساق، الىىفت، حامهت الاكخطادًت والؤدازٍ
ل، أخمد أهسم - 2 لي الهبادي، ولُد نلي الؿىٍ  ,داز الحامدالازدنولى لاالؿبهت ا   ادازة طلظلت الخجهيز وابهاد اطتراجُجُت الهملُاث والاداء الدظىٍ

 .50ص ، 2013
3 - j. Lendrevie, D. lindon, OP-CIT, p 917 

 شياوي الصبابً للظىت الظابلت(  –)شياوي الصبابً للظىت الحالُت                                                         

100×                                                                         وظبت الىمى في شياوي الصبابً =                                                                 

شياوي الصبابً للظىت الظابلت                   

https://pmb.univ-saida.dz/busegopac/index.php?lvl=publisher_see&id=11561
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ًمىذ هكام حعُحر شٙىي الضبىن للماظعت مجاٛ لخذاسٕ خالاث : (1)*الجاهب الخدلُلي لشىىي الصبىن 

نذم الشغا لأن الؤشٙاٛ الأٖبر الزي جىاحهه االإاظعت هى الضبىن يحر الشاض ي الزي لا ًبذي شٙىي، وجٓىم 

ظخؿانذ باالإاظعت بذساظت و جدلُل الشٙاوي االإٓذمت مً ؤحل الُٓام بالخصخُداث االإىاظبت، َةن 

ظدُاء ؤضبذ مً العهل مهالجتها و الخدىٛ بالضبىن يحر اب نذم الشغا و الؤ حعخخلظ ؤظباالإاظعت ؤن 

ظخمام بلُه وجدٓٔ الشاض ي بلى خالت مً الشغا وسبما الىلاء. وجشج٘ض نملُت مهالجت شٙاوي الضبىن نلى الؤ 

ؼ و مهالجت بجطاٛ لُترة مهُىت ؤو الؤ جطاٛ داثم، ٖما ؤن الضبىن يحر الشاض ي الزي ٌعخُُذ مً حهىٍ

ُ٘ش في بنادة الششاء ال ش اجطاٛ مً الُم بلى الأرن وٍ شٙىي التي ْذمها ًطبذ صبىن ساغُا ومعخهذ لخؿىٍ

 مً االإاظعت.

 :(2)حععى االإاظعت مً خلاٛ هزه الأبدار بلى جدُٓٔ الأهذاٍ الآجُت بدىر الصبابً االإفلىدًً: -

ت نىامل االإُاغلت لذي الضبىن؛ -  جدذًذ و مهشَ

 الضباثً نً الخهامل مو االإاظعت.هٓؿام بهؼ بؤظباب  -

ٌهخبر الهذٍ الثاوي الذاَو الأظاس ي للُٓام ببدىر الضباثً االإُٓىدًً، جٓىم االإاظعت بةحشاء مٓابلاث مو 

بهؼ الضباثً الزًً جدىلىا هدى االإىاَعحن و رلٚ مً ؤحل بحشاء خىاس و الاظخمام بلى بحابت الضبىن َُما 

حل مهالجتها و الخٓلُل مً ؤٓاؾهت مىخجاث ؤو نلامت االإاظعت، مً ًخظ الأظباب التي دَهخه للخدىٛ وم

 :(3)مهذٛ َٓذان الضباثً االإاظعت ملضمت بةجبام الخؿىاث الآجُت

 مهذلاث الاخخُاف بالضباثً؛ٍ ًجب نلى االإاظعت ؤولا جدذًذ وحهش  -

 .ًجب نلى االإاظعت ؤن جٓذس بلى ؤيّ مذي هُٓذ الأسباح بُٓذان الضبىن  -

خخباس ُُُٖت بضؿىام مشٙلت ؤو ببذاء جزمش ما مً ؤحل ةًٓىم الضبىن الخُي ببدىر الصبىن الخفي:  -

ذ مهالجت االإشٙلت مً ْبل الجهاث االإعتهذَت،  خش لآ ٖما ْذ ًٓىم االإذساء بترٕ ؤماًٖ نملهم مً وْ

جطاٛ جئىن بلى الؤخخباس الخذمت التي ًخلٓىنها، ٖما ًلبومهاًىت مىاْو البُو في االإاظعاث الأخشي و 

ت ظبل وؾبُهت مهالجتها ة بالخالي جدذًذ هٓاؽ بماظعاتهم وؾشح  الأظئلت وجٓذًم الشٙاوي مً ؤحل مهشَ

 الٓىة و الػهِ في الأداء لُدعنى لهم مهالجتها.

ش للئداسة ٖما جٓىم االإاظعت بخهُحن ؤَشاد ًخطُىن  ٖضباثً ًٓىمىن بهملُت الششاء، ورلٚ مً ؤحل جٓاسٍ

ًمً٘ ملاخكتها ؤزىاء ُْامهم بهملُت ششاء مىخىحاث االإاظعت ورلٚ مً لٓىة و الػهِ التي نً هٓاؽ ا

ٓت التي ًخطِ بها سحاٛ البُو مً الضباثً  .4ؤحل مخابهت الؿشٍ

                                                           
1 - Richard Landwin , OP-CIT, p 917. 
2 - Laurent Hermel,   L'accueil client.  Afnor; Édition ;2010 , p 13 

 

ت،  -3  م"، الداز الجامهُت للؿبو و اليشس، الؤطىىدزٍ د الصحً، "إدازة الدظىٍ  .80، ص  .2004محمد فسٍ

 
4 - Laurent Hermel, OP-CIT, p 13. 
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ا للُٓام بالبدث ال٘مي، لجمو  ٌهذ هزا الىىم مًطخؿلانُت: البدىر الؤ  - البدىر الُُُ٘ت جمهُذا غشوسٍ

ِ باالإشٙلت، و  مهلىماث جمهُذًت حعانذ في ْتراح الُشوع َاالإاظعت التي جشيب في ُْاط سغا بالخهشٍ

ظخؿلانُت و بمارا ظخِٓغ، وهزا ما ًخم الخهشٍ نلُه مً خلاٛ الُٓام بذساظت  صباثجها ًجب ؤن جدذد ؤولا

 .1بالخالي الخدذًذ الذُْٔ الإشٙلت البدث و الُشوع ونىاضش الذساظت

 الدزاطت الىمُت: :زالثا

ىن نادة بلى دساظت هكامُت لخالاث مدذدة مً خلاٛ جطمُم  البُاهاث االإشجبؿت بدالت ًدخاج االإعىْ

ٔ مدذدة جىاحه االإاظعت، وحمهها وجدلُلها و  ٓت هكامُت، وحعخخذم بحعىٍ ش خاضت بها بؿشٍ نذاد جٓاسٍ

ٔ بطىسة واظهت لخُُٓم  هم سغا الض باالإاظعاث ؤبدار الدعىٍ بىن مٙاهُت العىّ وخطت العىّ وَ

جُت
َ
ٓي و ًمش البدث ال٘مي باالإشاخل الا ج الدعىٍ ه الششاجي و ُْاط َهالُت االإضٍ  :2وظلىٖ

 جدذًذ الأهذاٍ؛ -

 خخُاس الهُىت؛ب -

 ظخٓطاء؛جدذًذ ؾشّ الؤ  -

 ظخبُان؛بنذاد الؤ  -

 ججمُو البُاهاث؛ 

 جدلُل الىخاثج ونشغها؛ -

 .: أدواث الؤهطاث للصبىن  (41)شيل زكم

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 178مشحو ظبٔ رٖشه ص    هطشالذًً بً انماسةمطدز: 

                                                           
1
 131، ص 2005، الدار الجامعٌة، الإسكندرٌة، التسويق" ،" بحوثثابت عبد الرحمن إدرٌس - 

2
 - Claude Dumeur, "Marketing", édition DALLOZ, Paris, 4

ème
 édition, 2003.p59 

الخُٓٓت " بدث ُْاط الجىدة 

"الضبىن الخُي  

ت الإارا ًزهب نملاثىا " بدىر  مهشَ

"الضباثً االإُٓىدًً  

اٗث الضباثً  بدىر  ت بدسا مهشَ

 "ُْاط سغا الضباثً"

اظخهادة الضباثً يحر الشاغُحن " 

"هكام حعُحر شٙاوي الضباثً  

 الخىحه بالضبىن 
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 ؤما الُُُ٘ت الذساظاث غمً جىذسج مجها زلازت الضبىن، سغا لُٓاط مىحهت ؤدواث ؤسبهت الشٙل ًمثل

 .ال٘مُت الذساظاث غمً َخىذسج الضباثً سغا ُْاط بدىر وهي الشابهت داةللؤ  باليعبت

 : (1)الآحي َٔو  ن الضبى  سغا ُْاط ؤظالُب جدىىم

ذو  مؿلٔ مُٓاط َٔو  الُٓاط- م حرٌش خُث مخذسحت، هٓاؽ ظبو وؤ غخم مً ن ًخٙى  للشغا ضشٍ  الشْ

م خمعت بلى صبىن ساض ي جماما.  واخذ بلى صبىن يحر ساض ي جماما، بِىما ٌشحر الشْ

هاجه  - اٗهذ الجىدة التي ًدطل نلحها الضبىن ؤَػل ب٘ثحر مً جىْ هاث الضبىن َةن  الُٓاط باالإٓاسهت بخىْ

اٗهذ حهؿي  هاث الضبىن حهؿى في ظبهت هٓاؽ، ؤما برا  الجىدة التي ًدطل نلحها الضبىن ؤْل ب٘ثحر مً جىْ

 هزه الخالت هٓؿت واخذة.

اٗهذ حىدة االإىخجاث االإٓذمت ؤَػل ب٘ثحر  - الُٓاط باالإٓاسهت بمىخجاث جٓذمها ماظعاث مىاَعت َةرا 

اٗهذ حىدة االإىخجاث االإٓذمت  يمً مىخجاث االإاظعاث الأخشي حهؿ ؤْل ب٘ثحر مً ظبهت هٓاؽ، ؤما برا 

 مىخجاث االإاظعاث الأخشي حهؿى هٓؿت واخذة.

  كُاض السغا. مساخل :زابها 

 :(2)جمش نملُت ُْاط الشغا بإسبهت مشاخل ؤظاظُت وهي

خخُاس ؤهذاٍ وياًاث الذساظت(، بن جدذًذ بجخؿلب هزه االإشخلت بنذاد وجدػحر الذساظت ) االإسخلت الأولى:-

الإارا هِٓغ سغا الضباثً؟ َإخُاها ْذ يهذٍ الُٓاط بلى حهكُم سغا الهذٍ مً الُٓاط ؤو بهباسة ؤخشي 

الضبىن، ؤو في خالاث ؤخشي هٓىم بالُٓاط لأهىا هىاحه مشٙلت نذم سغا الضباثً نً مىخجاث االإاظعت، 

مً٘ ؤن ًٙىن هذٍ الُٓاط ما ًلي  :(3)وٍ

 وؤظالُب الخهامل مههم؛* الخطىٛ نلى حًزًت مشجذة خىٛ مذي سغا الضباثً نً االإاظعت ومىخجاتها 

حر ؤظاط للخىاس االإُخىح والبىاء خىٛ مجالاث الٓىة ومجالاث الػهِ في االإىخج؛  * جىَ

اث ؤداء االإىخج؛لإ * الخهشٍ الذُْٔ و الدصخُظ الجُذ  هاتهم الإعخىٍ  خخُاحاث الضباثً وجىْ

حر مُٓاط  شص الخؿىس االإعخٓبلي؛لإ * جىَ  ظخٓشاء مجالاث وَ

ب؛* وغو ؤظاط مىغعي   لأهكمت الخدُحز وجُُٓم الأداء و الخذسٍ

ظتراجُجُت الؤنلان، الهلاْاث الهامت و البُو في غىء االإضاًا الخىاَعُت التي ًخدذر ب* االإعانذة في جُُٓم 

 نجها الضباثً.

 لىا ٌعمذ ،)المخخىي  االإسح االإُذاوي وجدلُل مً هتهاءوالؤ  االإٓابلت، دلُل( الىىنُت الذساظت :الثاهُت االإسخلت -

هاث الضباثً، وجدعحن َهم جطىساث الضبىن َُما ًخهلٔ باالإىخجاث االإٓذمت. الىىعي الىهج  بُهم جىْ

                                                           
1
 179مسحو طبم ذهسه ص    هطسالدًً بً انمازة - 

2 -Laurent Hermel, op-cit, p14 
فُت والخىمُت الفلاخت بىً خالت دزاطت البىيي الهمُل زغا نلى أزسها ودزاطت االإطسفُت الخدماث حىدة جلُُم فيروش كؿاف،- 3  بظىسة، لىلاًت السٍ

ت ونلىم الدظُير، الدظُير ،ولُت نلى في الدهخىزاه شهادة لىُل ملدمت أؾسوخت  ، 2011 بظىسة، الجصبس، خُػس، محمد حامهت الاكخطادًت والخجازٍ

 .103ص
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 :(1)هي مجمىنت مً الخؿىاث الُشنُت االإشخلت هزه وجخػمً

ت مذي سغا الضباثً نجها، وهي * ما الري ًجب كُاطه:  خهلٔ هزا بالأبهاد ؤو الجىاهب التي ًجب مهشَ وٍ

حز نلى الخطاثظ التي ًشاها الضبىن مهمت.ب ٖثحرة حذا ولا ًىحذ  جُاّ بشإن ْاثمت مدذدة، وهىا ًجب الترٖ

 :ؤهمها مً خلالها مً سغا الضباثً ُْاط ًمً٘ الأدواث مً جىحذ مجمىنت* هُف ًمىً اللُاض: 

 االإعتهذَت، االإٓابلاث االإخهمٓت، شٙاوي الضباثً،....الخ. ظخبُان، المجمىناث االإىحهت ؤوالؤ 

ش ،)الىخاثج وجدلُل مهالجت الهُىاث، وؤخز ظخبُان،الؤ  جطمُم( ال٘مي البدث :الثالثت االإسخلت -  الىهج ًىَ

 ًخهحن خلاٛ هزه االإشخلت الضباثً، بخطاثظ سجُاح الزي ًشبـلإ و  الشغا نً شمىلا هكش ؤٖثر وحهت ال٘مي

 ٖما واضح الذواَو، خخُاسالؤ  ًٙىن  بدُث الذساظت المخخاسة مً مجخمو ؤخز الهُىاث بالُٓاط الٓاثم نلى

 دُْٓت ضىسة بدُث حهؿي الهُىت  الهُىاث، لأخز االإىاظب ًخخاس الأظلىب ؤن بالُٓاط الٓاثم نلى ًخهحن

 خطاثظ هُغ لذيها نُىت بمهنى جمثُلُت، ؤن جٙىن الهُىت ؤي الذساظت نً مجخمو الُ٘اًت َُه بما

 نُىاث نمىما جُػل )ظخؿلامالؤ  نلى سدود جازش ؤن شإنها مً التي الخطاثظ الأْل نلى( الذساظت  مجخمو

هخمذ ، خخُاسالؤ  في الخدحز لخجىب العٙان مً نشىاثُت  ًمً٘ التي الىخاثج دْت الهُىت نلى حجم وَ

 ٛ ذ الخٙالُِ خُث مً والُٓىد نلحها الخطى  .والىْ

 حىاهب نً ظاالهمخلاٛ  مً للضباثً ممثلت نُىت نلى دساظت بحشاء خلاٛ مً الضباثً سغا ُْاط ًخم

خم االإىخج نً بخبراتهم مدذد جخهلٔ ٔ نً ؤو لىحه وحها رلٚ وٍ خم الأهترهذ ؾشٍ رة مً رلٚ وٍ
ً
 لأخشي، َت

 .(2)للشغا المخخاسة الأبهاد بهؼ ؤو ال٘لي الذساظت للشغا وجٙىن 

 االإىخجظتهلإ ب حنب حرٖب ْذو  هىإ ن ًٙى  لا نؤ يؤ ُْاط، ؤزىاء لتزامب مبذؤ مشاناة ؤًػا االإهم مً

 .الخدحز ؤشٙاٛ ٗل الؤمٙان ْذس ججىب مو الضباثً سغا ظخٓطاءبو 

 ُْاط ظِخم مؤ مباششة؟ هظخخذامباالإىخج و  ششاء بهذ يؤ يلو الأ  الشغا ُْاط ظِخم له التلخا زهه في

 الأولي الشغا ؤن ومً االإهشوٍ وحذث، بن الضباثً شٙاوي  بمهالجت االإاظعت ُْام بهذ ؤم الجهاجي؟ الشغا

 بهذ ًخم لأهه ؤَػل الجهاجي الشغا ُْاط َةن زم ومً الشٙاوي، بمهالجت ُْام االإاظعت ؤزش ًخجاهل

 ًبرس ماو  مباششة، ظتهلإالؤ  نملُت بهذ الشغا بُٓاط الباخثحن غشوسة ُْام البهؼ ًشي  بِىما االإهالجت،

ذ حر بمشوسًخً ْذ االإىخج نً سغا الضبىن  نؤ اهججالؤ زاه  راجه، باالإىخج جخهلٔ لا ؤخشي  لهىامل هدُجت الىْ

 ومذي االإىخج، ؤداء معخىي  نلى الخهشٍ بمٙاهُت ًيخج مباششة ظخخذامالؤ  نملُت بهذ الشغا ُْاط ؤن ٖما

 .نذمه مً سغا الضبىن  جدُٓٔ نلى ْذسجه

ذون  مً ؤخشي هىإ هاخُت مً رة بهذ الشغا ُْاط ًاٍ
ً
  -3 الخالُت االإبرساث مً هؿلاْاب ظخخذامالؤ  مً َت

رة خلاٛ ؤهه- 
ً
 .الشغا معخىي  في جدذر التي الخًحراث جكهش خُاة االإىخج َت

                                                           
1
 .104ص ذهسه، طبم مسحو فيروش كؿاف- 

2 -Jack lendrevie, et al,op-cit, p919 
3
 .20ص ، 2005 السعودٌة، الرٌاض، ،يالشقر مكتبة ،والتطبيقات العصرية المفاهيم المستهلك سلوك ،وأخرون ،الحمٌدعبد أسعد طلعت- 
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ٖثحرة  نىامل بُهل الشغا معخىي  خلاله ًخًحر ْذ مباششة، ظخخذامهبو  االإىخج ششاء بهذ الشغا ُْاط ؤن -

 خبراجه، معخىي  ؤو حهلُمه دخله، معخىي  حًحر هدُجت للمىخج لإدساٖه الُشد حًحر ؤو حذًذة مىخجاث وقهىس 

رة نبر ظخخذامالؤ  نملُت خلاٛ للمىخج الأولي الخُُٓم ًخًحر ٖما ْذ
ً
لت، صمىُت َت  ْذ هىا الشغا َخُُٓم ؾىٍ

ذ بمشوس لً٘ صبىن، سغا نلى ظلبا جازش نُىب جكهش لا لأهه البذاًت مشجُها في ًٙىن   في الأداء ًبذؤ الىْ

جي وجكهش هخُاعالؤ   .الضبىن  سغا نلى ظلبا جازش التي الهُىب بهؼ الخذسٍ

ٔبًٓخطش  ؤن بجب لا-  بهذ سغا الضبىن  نلى بالإبٓاء هخمامالؤ  بجب وبهما َٓـ الأولي بالشغا هخمام الدعىٍ

رة بهذ ُْاظه بجب وبالخالي االإىخج ششاء
ً
ىٍالؤ  مً َت  والهىامل َُه دذرً الزي الخًحر نلى ظخخذام للىْ

 االإازشة و ُُُٖت مهالجتها.

 .للىخاثج ملخظ جٓذًم مو ومىاْشتها الىخاثج ببلاى :السابهت االإسخلت -

 زم وال٘مُت الىضُُت خلاٛ الأظالُب مً البُاهاث جدلُل تلمشخ جإحي سغا صباثً بُٓاط مالُٓا بهذ

 بخذمت الهلاْت روي  خاضت الأؾشاٍ الىخذاث اَٗت نلى ووششها الخدلُل نملُت مً الىخاثج ظخخلاصب

ش االإشاٗل بهؼ وحىد خالت في الخصخُدُت جخار الؤحشاءاثبؤحل  مً صباثً  االإىخج وجٓذًم الأداء وجؿىٍ

 .(1)ؤظلىب بإَػل

 في الىىعي لخٙاملهما، الأظلىبو  الأظلىب ال٘مي :حنالأظلىب حنب مولجا ً٘مً سغا ُْاط ههج مً حنًدب ٖما

ٓت ؤن بجب الىاْو  ومو ال٘مي، للؤظلىب معبٔ ٖششؽ الىىنُت جخػمً الذساظت الشاملت لخُُٓم الؿشٍ

ٛ  الخٙلُت خُث مً الُٓاط مخؿلباث مً بِىت االإاظعت نلى مذًش ًٙىن  ؤن بجب رلٚ  .الضمني و الجذو

 :الضباثً سغا ُْاط نملُت مشاخل مخـخلِ ًبحن الخالي الشٙل

 الصبابً زغا كُاض مساخل  :( 42)زكم الشيل

. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Source :Laurent Hermel, OP-CIT, p 19. 

                                                           
1
 .105ص ذكره، سبق مرجع فٌروز قطاف- 

الهمل، االإىاسد جدذًذ الأهذاٍ، والضباثً االإعتهذَحن مً الذساظت، جدذًذ جٙالُِ الذساظت، بشهامج 

ت  االإادًت و البششٍ

 االإشخلت الأولى:

 الخدػحر للذساظت

 االإشخلت الشابهت:

 مىاْشت الىخاثج

 االإشخلت الثالثت:

 الذساظت ال٘مُت

 االإشخلت الثاهُت:

 الذساظت الىىنُت

هاث الضباثً، دلُل الاظخجىاب وجدذًذ الهىاضش االإٙىهت  وغو هكام ُْاط لل٘شِ نً جىْ

اٗث الضباثً  وبدسا

وجدلُل الىخاثجَهم الاظخماسة، الهُىت، االإُذان، االإهالجت   

 جدلُل الىخاثج و مىاْشتها 
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 زغاه مً السفو في الصبىن  ؾسف مً االإدزهت اللُمت دوز  :السابو االإؿلب

ت نلامت وؤ الإىخج ظخخذامهب و ششاثه بهذ بن الضبىن   نلى وخ٘م هكشة لذًه إجيش ، ؤو خذمت مهُىت ججاسٍ

 نلى جُُٓم مبني الخ٘م هزا سيباجه ،و جدُٓٔ و خاحاجه جلبُت في االإىخج ؤو الخذمت هجاح و مذي ملاثمت

هها اٗن التي الُٓمت و الُشد سيباث و خاحاث نلى شخص ي بىاءا  نلحها خطل التي وهىم االإىاَو حجم و ًخىْ

ت الضبىن  جخدذد الُٓمت ونلُهللمىخج ، ظخخذامهب حشاء مً  حشاء مً نلحها المخطل الُٓمت ؤي االإذسٖ

ّ  هزا االإىخج ؤو الخذمت ،و ظخخذامب  .هزا في هزا االإؿلب  في له ما ظيخؿش

 مُاغلت ؤن هى الُٓمت ؤظاط نلى مذخل الدعهحر غمً الأظاس ي َتراعالؤ  بن: (1)االإدزهت اللُمت مفهىم

ّ  :بها ًٓطذ خُث مً االإىخىج بلُه االإٓذمت للُٓمت بدساٖه ؤظاط نلى ًٙىن  للبذاثل االإخاخت االإعتهلٚ  الُش

 .ؤخشي  حهت مً الٙلُت االإعتهلٚ وجٙلُت الٙلُت االإعتهلٚ ُْمت بحن

ه ما ؤظاط نلى رلٚ و ْبل الضبىن  مً االإىخىج مىُهت الإذي الهام الخُُٓم Zeithmal ًشي   ًخدطل ما و ًذسٖ

 .الخذماث ؤو العلومً  نلُه

 :االإدزهت اللُمت و السغا -1

ت الُٓمت و الجىدة ؤن صملائه و Fornellٌهخبر االإىحهت  الهىامل ؤهم مً ظتهلإ،الؤ  خبرة خلاٛ حهذ االإذسٖ

ت الجىدة ؤن الٙاجب خعب .(2)الضبىن  لشغا بًجابُا باالإىضُاث التي ًخمخو بها االإىخىج ؤو الخذمت   جخإزش االإذسٖ

ت ٗلما وبالعهش  ت ْىٍ اٗهذ الجىدة االإذسٖ ت بدُث ؤهه ٗلما  االإخهلٔ بها ،وجازش بذوسها نلى الُٓمت االإذسٖ

ت ، ت هي الأخشي ْىٍ ت الخطخُت جٙىن  ؤن بششؽ لً٘ الُٓمت االإذسٖ ذ ال٘خاب (3)مىخُػت االإذسٖ  هزا في .ًاٖ

ً هزًً جإزحر نلى العُاّ ت(نلى الُٓمت و )الجىدة االإخًحرً  نلى الخإزحر جٙىن هدُجت بدُث الضبىن  اسغ االإذسٖ

 .العلبُت ؤو الؤًجابُت ؾبُهتها خعب

 :(4)االإدزهت اللُمت و االسغ بين خخلافالؤ  و الدشابه أوحه-

ِ بحن االإٓاسهت م٘ىذ َٓذ  Audrain (2001) و Evrard خعب ت بالُٓمت حهلٓذ التي الخهاسٍ  و االإذسٖ

ً، هزًً بحن خخلاٍالؤ  و الدشابه ؤوحه ظخخلاصب مً االشغ  .االإٓاسهت هزه هخاثج ًلي ما في و االإخًحرً

 :ٗىنها جىىم مً َشد لآخش لها ؾبُهت ذاجُت. 

 :ت مً ؾشٍ  لها ؾبُهت مهسفُت ت والخطخُت االإذسٖ لأنها هخجذ مً خؿىاث االإٓاسهت بحن االإىاَو االإذسٖ

 الضبىن.

 ؤخشي  ؤشُاء بحن و بُجها ًٓاسن  الضبىن  ؤن جُترع :وظبُت. 

ِ بإن الباخثحن ظخيخجب بِىما  :اٗلآحي هى االإٓاسباث حمُو خلاٛ مً االشغ حهشٍ

                                                           
دان د.أخمد،أ مدمىدي.أ  -1  جلُىىم أوزاطىىم مؤطظت خالت- الهاجف الىلاٌ خدمت طىق  في الهمُل ولاء جدلُم في االإدزهت اللُمت فانلُت  محمد شٍ

 52 ص . 2016 حاهفي - 15 الهدد اللاهىهُت و الؤكخطادًت الهلىم كظم /أ والؤوظاهُت الؤحخمانُت للدزاطاث الأوادًمُت DJEZZY GSM- الجصابس
بً خبِب نبد السشاق، بً أشنهىطُدي محمد،بىدًت محمد فىشي،إطخىشاف همىذج زض ى الصبىن في مجاٌ الخدماث دزاطت خالت خدماث شبىت - 2

 .220.ص2013،دٌظمبر09،زكمle cahiers de MECAS،مجلت DJEZZYالهاجف  الىلاٌ 
3 -Marion., (1999), op cit, p.297. 

134ه،صبً أشنهى طُدي محمد، مسحو طبم ذهس - 4  
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بلى  ؤًػا و الضباثً جؿلهاث بلى و الخذمت ؤو االإىخىج جُُٓم بلى االشغ ًخػو :االإهسفت هدظابإ خؿىاث-

 المجهىداث االإسخشة للخدطُل نلى االإىخىج ؤو الخذمت.

ِ ؤن ٗىن  :جأزس -  .مهشفي معاس لأي مخُشد و خالظ جإزش هى االشغ حهشٍ

ت مبادلت َُه جخم صمني مىكىس  غمً االشغ ًخىاحذ :نلاكاجُت و مبادلاجُت- ىنه ًدخمل )ؤي ججاسٍ  خلاٛ وْ

 .ظتهلإ(الؤ  خبراث مً الهذًذ بلى ٌعدىذ َةهه متراٖم )ٗىهه نلاْاجُت ؤو مهُىت(، ظتهلإب ججشبت

ِ لمخخلِ اٗن برا- ت الُٓمت حهاسٍ ت الىٓاؽ مً مجمىنت االشغ و االإذسٖ  وحىد مً ًمىو لا هزا َةن االإشترٖ

 .االإُهىمحن هارًً بحن الخمُحز مً ًم٘ىىا ما هزا و مجها، البهؼ في خخلاٍب

و، الأداء و االإذسٕ الأداء بحن االإٓاسهت خلاٛ مً االشغ ًيخج- ٗىن ؤنها  ؤوظو مجاٛ للُٓمت ؤن هجذ بِىما االإخىْ

ت مً الؤظخهماٛ.  جيخج مً خلاٛ االإٓاسهت بحن حملت االإىاَو والخٙالُِ االإذسٖ

ذ هُغ في االشغ خ٘م ًٙىن  ؤن ًمً٘ - ت الُٓمت خحن في هُهالي(،بجإزشي) و مهشفي الىْ  ؾشٍ مً االإذسٖ

ُت ضُايت حهذ الضبىن   .الضبىن  ؾشٍ مً مٓامت خعابُت بهملُت جخهلٔ مهشَ

 لِغ هزا و ْبلها، ًٙىن  ؤن معخدُل و ظتهلإ(الؤ  ؤو )الششاء الخجشبت بهذ الإا جُُٓم نً نباسة هى الشغا

ت للُٓمت باليعبت غشوسي   .االإذسٖ

 :( 1)االسغ نلى االإدزهت اللُمت جأزير مدي -

اٗث مجاٛ غمً Hunt و Morgan(1994)خعب  الضباثً اسغ ٌهذ نلى  االإازشة العىابٔ مً الؤظتهلا

 مهُىت، مىخج ؤو خذمت نً ساض ي يحر و مشجاح يحر بإهه الضبىن  ؤخغ برا الخاٛ بؿبُهت ،البهُذ االإذي

ؤو  ظتهلإالؤ  خبرة هخاثج جُُٓم " نً OLiverخعب  الشغا ٌهبر .االإىاَعت البذاثل نً للبدث ًذَهه رلٚ

الأداء  هدُجت اٗهذ برا ما حعخخلظ التي الأهذاٍ، و االإهاًحر مً مجمىنت خلاٛ مً رلٚ و ظخهماٛالؤ 

ٓاءه و Eggertالٙاجب  ْاٛ الطذد هزا في لزلٚ .الشونت" َاثٓت ؤو ساجهت، ظِئت، الجىدة  ؤن (2004) ) سَ

ت ُت الخالت الشغا جطِ بِىما االإُٓم، الص يء مً بالٓشب جخىاحذان الُٓمت و االإذسٖ  الشهىسٍت و االإهشَ

 ظخهماٛ.ب زم ششاء الخذمت ؤو االإىخىج ظتهلإب ؤو ظخهماٛب خبرة خلاٛ للُشد مً

ت الُٓمت نً الخهبحر ًخم بالُهل ت االإىاَو بلى بالىكش االإذسٖ ت، الخطخُاث و االإذسٖ  ٌعدىذ الشغا بِىما االإذسٖ

ًىصح الٙاجب  الضباثً خاحت لإسغاء الأظاط هزا نلى ، للُشد الأولُت الخؿلهاث ببؿاٛ ؤو جإُٖذ هدُجت بلى

بخؿلهاتهم مخهلٓت باالإىخىج ؤو الخذمت الخيبا ظخ٘شاٍ ؤو بالأخشي ةبإن جٓىم االإاظعت ْبل ٗل ش يء ب

االإشحىة ، وللُٓام بزلٚ ججذ هُعها مجبرة نلى جدعحن ؤداء مىخىحاتها ؤو خذماتها لٙي ًخم بدساٖها بطىسة 

ت.  حُذة مما ًازش بًجابُا نلى ُْمتها االإذسٖ

ت الُٓمت جخىأَ بإن الشغا ًُترع ت )مىاَو االإذسٖ ت( جطخُت / مذسٖ  للضبىن  بخذاثُتالؤ  الخؿلهاث مو مذسٖ

ت، االإبادلت نملُت خلاٛ نلى  الجىدة( مىاَو خلاٛ )مً مٙاَئخه ًخم لم الزي الضبىن  الخاٛ َبؿبُهت الخجاسٍ

                                                           
 135بً أشنهى طُدي محمد، مسحو طبم ذهسه،ص - 1
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ت، االإبادلت خلاٛ هٓذًت( يحر و جدملها)هٓذًت التي الخطخُت خعب الؤؾلاّ  نلى ساض ي ًٙىن  لا الخجاسٍ

ت مهُىت.  باالإىخج ؤو خذمت ؤو نلامت ججاسٍ

ت الجىدة جلهبه الزي الذوس  نلى Slater1990 و Narver ؤٖذ لٓذ و ؤو الخُؼ في االإذسٖ ؤهمُت   مً الشَ

ت وخالت الشغا لذٓال نلى هزا الأظاط ٌهخبرونها مً بحن الهىامل التي حهخبر مىبو  الضباثً، يُمت االإذسٖ

ً Fornell ، ضادْتACSI للُٓمت وسغا .وفي الىمىرج  لعببُت نجها في الشٙلنلى العلعت ا 1996وؤخشٍ

 ACSI  ٌ جطىزي همىذج(: 43الشيل زكم )

 

 

 

  طابم مرهىز  مسحو ، (2004) زفلاءه و : Eggert .مطدز                 

ٓاءه وFornellهمىرج نلى للخإُٖذ ت الُٓمت حهبر نىذما بإهه Oliver 1999ْاٛ ( 1996سَ نلى هدُجت  االإذسٖ

 .الضبىن  سغا نلى االإازشة العىابٔ مً نخباسهاب ًخم الخالت هزه الُاسّ االإىحىد بحن "جٙالُِ/واالإىاَو" في

 زغا الصبىن  مً زفوفي  االإدزهت اللُمت دوز 2-

ت، االإٓالاث بالإنلاهاث، مداضشون الضباثً ضبذؤ الُىم  مهلىماث جٓذم االإباششة التي والشظاثل الؤخباسٍ

ادة بلى بالإغاَت ٖثحرة، ، والمخاصن، االإىخجاث وجىىم نذد في صٍ ش ومشاٖض الدعىّ  مخهذدة مىخجاث وجىَ

 الٓشاس ضىو نملُت حهٓذ الى ديؤ مما للضبىن  خخُاسمجاٛ الؤ  جىظُو وبالخالي الؤل٘ترووي، والششاء الهىاضش

ٛ  في االإاظعت نلى مشالأ  ًطهب مما ، في االإاض ي نلُه اٗن ما نً للضبىن  باليعبت  الضباثً، سغا نلى الخطى

التي  والخذماث العلو ُْمت ًدذدون  مً َهم االإاظعت، لطالح ٍاحىهش  دوسا ًلهبىن  ضبدىاؤالضباثً  نلأ 

 هجاح االإاظعاث مُخاح الُىم بالضبىن  الخىحه ؤضبذ َٓذ لأهمُتهم وهكشا ٌعتهلٙىنها، مً وهم جيخجها

ذ ، سبدُت يحر ؤم اٗهذ سبدُت حمُهها ش بُتر ؤٖذ وْ ذ مىذ (Peter DRUCKER) دسٖ ل وْ  هذٍ ؤن ؾىٍ

 االإىخىحاث خلاٛ مً لضباثجها الُٓمت بخٓذًم االإاظعت لهزا جٓىم الضباثً، بسغاء ولً٘ الشبذ لِغ االإاظعت

و لشٙلباخاحاتهم  جلبُت نلى ْادسة جٙىن  التي ه، َاالإىخىحاث ؤو واالإشيىب االإخىْ  مجمىنت نً نباسة جُىْ

ٛ  في هى مىضح ٖما الُٓم مً  االإىالي الجذو

  االإىخج كُم مخخلف(: 15الجدوٌ زكم)
 اللُمت االإظخىي  المجاٌ

الاهخاج     و  الهسع

م  الدظىٍ

س، البدث بالإهخاج، االإخهللت الخيالُف ول أن بمهنى :الخيلفت كُمت م والخؿىٍ  أن ًجب االإىخىج حظىٍ

 .للمىخىج االإادًت اللُمت لخلدًس مسحو ٌهخبر الخيلفت، لأهه طهس غمً مدزحت جىىن 

 

 

 

 

 

اطتهلان   

 و اطخهماٌ

 .الراجُت وخطابطه بلدزاجه االإىخىج واالإسجبؿت مً نليها االإخدطل بالخادماث جخهلم :اطخهمالُت كُمت

 

 

 

ت اللُمت  نً مظخللت كُمت وهي نليها الصبىن، ًدطل التي االإىخىج بطىزة مسجبؿت فىسة :االإهىىٍ

ت كُمت نىده االإىخىج بالػسوزة ول فلِع الاطخهمالُت، اللُمت  اطخهمالُت، كُمت لدًه جىىن  مهىىٍ

اء ت سض ى متراٖم وَ ت ُْمت مذسٖ  حىدة مذسٖ
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 الؿلب

 

 

 

 

االإػمىن 

 السمصي 

دًت، الؿىابو لدي حمو :مثل ت كُمت له هادز ؾابو البرً  الاطخهمالُت خين كُمخه في هبيرة مهىىٍ

 .مىهدمت

 

 فالظُازة للصبىن  احخماعي مسهصبخدلُم  وجيشأ االإىخىج، مً االإدزهت االإىفهت هي :الاحخمانُت اللُمت

 .مددد زلافي مظخىي  أو مهين، احخمانُا مكهسا أًػا جبرش وإهما هي للىلل وطُلت مجسد لِظذ مثلا

 

 الإشانس وإًلاقه ناؾفُت، أفهاٌ وزدود مشانس إزازة االإىخىج ٌظخؿُو نىدما جبرش :الهاؾفُت اللُمت

 .مظخهملُه وأخاطِع

 

ٌ  إشبام كُمت ٌ  إزازة نلى االإىخىج كادزة هدُجت جيشأ التي االإىفهت هي :الفػى  مً ًدمله بما الفػى

 .ٌظخهمله أو ًملىه مً والؤزازة نىد البهجت ًىلد أواهاه ومميز، حدًد

 

 طهس لدًه بمىخىج أطاطا مسجبـ وهرا االإىخىج، مفاوغت بئمياهُت اللُمت هره جخهلم :جبادلُت كُمت االإهاملاث الظىق 

 الظىق، في ًلبل

نىع  نلى غهُفت جبادلُت كُمت لديها جىىن  حُدة، بدالت طىىاث 10أهثر مًنمسها طُازة مثاٌ 

 .جىىن مسجفهت الاطخهمالُت اللُمت

 

 :نلى بالانخماد الباخث إنداد مً :االإطدز

-Jean Jaques LAMBIN, Marketing Stratégique (du Marketing a l'orientation Marché), Edition International, Paris, 

4ème édition, 1998, p: 98. 

-Guy AUDIGER, Op-cit, 2003, p: 155. 

ٛ  خلاٛ مً-  الُٓمت بلى ظخهمالُت،الؤ  الُٓمت َمً مخخلِ، ُْم للضبىن  ًٓذم االإىخىج ؤن ًدبحن ؤنلاه الجذو

ٛ  وبشبام الهاؾُُت الُٓمت حخمانُت،الؤ  خخلِ الُػى  الُىم َضبىن  آخش، بلى صبىن  الُٓم مً هزه بدسإ وٍ

ت، ونُا ؤٖثر ؤضبذ دعً ومهشَ ذسٕ بحن الخمُحز وٍ  هدُجت وهزا البذاثل، ًُٓم ُِٖ حُذا مىخىحاث وٍ

 ؤداء جدعحن االإاظعت نلى لهزا الخ،...اهترهذ، المخخلُت جلُاص، االإطادس مً ًخلٓاها التي االإهلىماث

هاث صباثجها مو ًدىاظب بما مىخىحاتها  اٖدعاب ْخىاء،ب نملُت ًماسط نىذما الضبىن  لأن سغاهم، ل٘عب جىْ

ب زم  مػاَت وخطاثظ مضاًا نلى وجدطله بدساٖه هدُجت بالشغا ظِشهش َةهه االإىخىج واظتهلاٖه، ججشٍ

ّ  مىاَو له خُث جخدٓٔ ذ جُى و اٗن التي جلٚ نً وجضٍ ٛ  ًخىْ  الشهىس بالُشح ًىلذ ما وهزا نلحها، الخطى

ت بالُٓمت الشغا ًشجبـ ونلُه الشغا وبالخالي والخماط إحي ؾشدًت، وبهلاْت ٖبحرا سجباؾاب االإذسٖ  الشغا وٍ

 :االإىالي الشٙل في مىضح هى ٖما مخُاوجت بذسحاث
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اث : (44) الشيل  .اللُمت خظب للسغا الثلازت االإظخىٍ

 الثالث االإعخىي                                                                                                               

ٛ  االإعخىي      االإهخذٛ الشغا  :الأو

 االإعخىي الثاوي                                                        الخام؛ الشغا  :الثاوي االإعخىي    

ٛ  االإعخىي                                                                 الذهشت :الثالث االإعخىي      الاو

                                                                              

 

 

 
Bernard DIRIDOLLOU, Le client au coeur de l'organisation (La Qualité       : االإطدز           

en Action), Edition d'Organisation, Paris, 2ème  édition, 2001, p: 34. 

 جماما، مٓخىو ريح ولً٘ االإىخىج نً ساض ي هى مً الضباثً مً ًىحذ ههؤ ًلاخل ل ؤنلاهالشٙ خلاٛ مً

شجبـ  بلى االإىخىج نً ساغحن وصباثً لخ،ب...وحىد بذاثل نذم الهشع، مدذودًت مثل مهُىت بإظباب سغاه وٍ

 مً بُ٘اءجه ومخإٖذًً مٓخىهحن االإىخىج نً حذا ساغحن وهىإ صباثً االإعخٓبل، في ظخهمالهب ج٘شاس دسحت

هاتهم ٗل االإعخٓبل وظُلبي في ظِعخهملىهه ؤنهم  .جىْ

ها التي للُٓمت جبها جٙىن  االإخُاوجت الشغا ودسحاث اث نبر الضبىن  ًذسٖ   :ًلي ٖما وهي زلار سثِعُت معخىٍ

، االإظخىي -  مثل االإىخىج، ؤداء في االإخدٓٓت االإىاَو جمثل والتي هُعه، باالإىخىج االإخهلٓت بالُٓمت ًخهلٔ الأوٌ

 الىقُُُت الُٓمت في وهي جخمثل الخ،...ُْادتها، ظهىلت ٖبحرجان، وؤمان ساخت بذسحت )ظُاسة( االإىخىج  جمحز

حها للمىخىج، ٓخطش الأولى الذسحت مً الشغا ًٙىن  وَ  نىذ ًبذًه خماط ؤي دون  هى مخىَش، ْبىٛ ما نلى وٍ

 للمىخىج؛ مخلاٖهب

 الخمل ظهىلت مثل للمىخىج، االإطاخبت الخذماث جدٓٓها التي المخٓٓت بالُٓمت ًخهلٔ الثاوي، االإظخىي -

ً والطُاهت والصخً والىٓل،  وبهذ نىذ الضبىن  ًدطل نلحها التي الخادماث حمُو وجمثل الخ،...والخخضٍ

و والتي الششاء، بهملُت ُْامه ْبل وختى  الىقُُُت، ُْمتها نً سغاه بغاَت بلى سغاه، دسحت مً جشَ

 باالإىخىج؛ ومٓخىو جماما ساض ي َُطبذ

 بها جٓىم التي الخاضت االإبادساث في واالإخمثلت المخٓٓت الُٓمت جدخله الزي االإعخىي  وهى ،الثالث االإظخىي -

 ًمً٘ ما وهي مىخىحاث االإىاَعحن، نً االإاظعت الإىخىحاث جمحزا وحشٙل الضبىن، لطالح االإاظعت

و ؤن دون  به الُٓام للماظعت و ما ًذهشه وهى ْبل، مً رلٚ الضبىن  ًخىْ شَ دمعه سغاه دسحت مً وٍ  وٍ

 االإخُشد بخطاثطه والخمخو ظخُادةوالؤ  ظخهمالهبو  مخلاٖهب بلى به المخُؿحن وخث االإىخىج، هزا ششاء لإنادة

 االإبدث الثالث : ولاء الصبىن غمً إدازة الخدماث ما بهد البُو  

ً ؤضبذ مىغىم الىلاء مىغىنا هاما لذي حمُو االإاظعاث الإاله مً ؤهمُت ٖبحرة في هجاخها  ،بل ٌهذ الشٖ

ُاث االإعتهل٘حن  الأظاس ي واالإُخاح لخدُٓٔ الأهذاٍ والىمى والخُىّ ،وهكشا للخًحراث االإعخمشة في ظلىٖ
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هخمام به، لئ ،مما ؤدي بال٘ثحر مً الباخثحن لهم َةن ٖعب ولائهم ؤضبذ مً الٓػاًا الطهبت حذا ججاهاتبو 

 .ودساظخه لل٘شِ نً الىظاثل والؿشّ والعبل لبىاثه والمخاَكت نلُه

  همُخه أو  االإؿلب الأوٌ : مفاهُم أطاطُت مخهللت بىلاء الصبىن 

ٓي الخٓل في مُاهُم نذة قهشث لٓذ الصخطُت  وعاهُتالؤ الهلاْاث مجاٛ في ظاثذة اٗهذ والتي الدعىٍ

هخبر.. الثٓت ، الخهلٔ ، الؤلتزام  مثل ٔ مجاٛ بلى هخٓالهاب في االإُاهُم جلٚ ؤْذم ويحرها، وَ  مُهىم هى الدعىٍ

 ،ٖٙل باالإاظعت ؤو الخجاسي  المخل ؤو ، الهلامتؤو  الخذمت، ؤو ،بمىخىج ظىاء مشجبؿا ؤضبذ الىلاء والزي

ىن  ٌععى الضبىن هذَا ولاء وؤضبذ  ٖٙل. االإاظعت هذٍ ؤضبذ رلٚ مً ؤٖثر بل ، جدُٓٓه بلى االإعىْ

 . الىلاء مفهىم أولا:

ُُت  ُت بدثت والثاهُت مىْ ٌهخبر الىلاء مً االإىاغُو التي جثحر حذلا ٖبحرا َهىإ وحهاث هكش الأولى ظلىٖ

 (1)ججاهاث(.بوالثالثت مضدوحت )ظلىٕ و 

ِ وبدسإ  يلزٕ بذ مً االإعخدُل الخطىٛ نلى مُٓاط مىغىعي ونام لىلاء الضبىن ورلٚ لأهه جم حهشٍ

ُه وبدساٖه الإٙىهاجه المخخلُت)الىلاء  الىلاء بشٙل مخخلِ مً ْبل الباخثحن، هىد حضثُا الؤخخلاٍ في حهشٍ وَ

ي، الىلاء الؤ  (2)ججاهي...(العلىٗ

ِ الىلاء وؤهىام الىلاء  ُاط الىلاء مو الأخز بهحن الؤنخباس وحهاث الىكش ونلُه ظيخؿشّ بلى حهشٍ وْ

 المخخلُت .

ف الىلاء-1 اث االإفظسة له حهسٍ  وأهم الىكسٍ

هخٓاٛ بلى جدذًذ الىظاثل ٌعلـ الباخثىن الػىء نلى َهم العلىٕ و الخىحه الطادس نً الضبىن ْبل الؤ 

 و الأدواث الأٖثر َهالُت التي حهخمذ نلحها االإاظعت في بىاء الىلاء.

ت الخُاساث مو لخخماش ى نالأخُا بهؼ في وجىاْػذ ،الضبىن  ولاء خىٛ مُهىم الأَٙاس جىىنذونلُه    الُ٘شٍ

ُٓت، ٗل مُاهُم ولاء الضبىن  هؿلٓذبمٓاسباث مخخلُت خىٛ مُهىم ولاء الضبىن خُث  ؤسبو َكهشث الدعىٍ

في هزه االإٓاسباث مً َ٘شجحن ؤظاظِخحن هما :
(3) 

  ت، ؤو االإاظعت.الىلاء ًخظ الضبىن  ونلاْخه باالإىخج ؤو الهلامت الخجاسٍ

  ًؿشح مُهىم الىلاء نىذما ًٓىم الضبىن بخ٘شاس الهملُت الششاثُت لىُغ االإىخج ؤو لىُغ الهلامت

ت.  الخجاسٍ

ف الىلاء نلى أطاض البهد الؤججاهي-  حهسٍ

                                                           
1 -Ray, D., Haon, C., & Gotteland, D. (2001). Effets médiateurs et modérateurs au sein de la relation satisfaction– fidélité : vers 

une meilleure compréhension du rôle de l’image. 2éme Journée du Marketing IRIS, la relation client dans les activités de 

services, p05. 

- 99بىزكهت فاؾمت ،مسحو طابم،ص
2
  

3 - Gincherd N, Vanheems R, Comportement du consommateur et de l’acheteur, Edition Breal, Paris, 2004, P61. 
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للضبىن هدى الهلامت ججاهاث بًجابُت بٌهخٓذ مجمىنت مً الباخثحن ؤن الىلاء ٌهخمذ نلى جُػُلاث و 

ِ الىلاء بإهه" دسحت بنخٓاد بًجابي للضبىن بججاه الهلامت، والؤلتزام بججاهها والىُت في  ت َُمً٘ حهشٍ الخجاسٍ

 (1)مىاضلت ششائها"

 .(2)نً "زباث جُػُل خلاٛ مذة مهُىت مً الضمً" ( ؤن الىلاء ٌهبر1944)Gestَدعب 

تAaker (1991ونشٍ  ت  ( الىلاء الهلامت الخجاسٍ  .(3)""ؤهه حهلٔ الهمُل للهلامت الخجاسٍ

(نلى ؤهه"بلتزام مً االإعتهلٚ الهٓلاوي الزي ٌهكم الؤظخُادة مً بذاثل الؤخخُاس 1997) fournierونشٍ 

ت االإىاَعت"  .(4)مً بحن الهلاماث الخجاسٍ

ف الىلاء نلى أطاض حظلظل خدور الشساء -  حهسٍ

ِ الىلاء  ي للىلاء والعبب الشثِس ي  نخمادلإ باالهذًذ مً الذساظاث ْامذ بخهشٍ ا نلى البهذ العلىٗ خطشٍ

ُاث ب ت ؤو ةهى ظهىلت مشاْبت ؤو ُْاط العلىٖ نخباس ؤن الىلاء ًخم هدُجت ج٘شاس ششاء االإعتهلٚ لهلامت ججاسٍ

ت ْذ ًىجم نىه خذمت ظخهذاد االإعتهل٘حن لخبعُـ نملُت ضىو ب، ٖما ؤن ج٘شاس ششاء هُغ الهلامت الخجاسٍ

  Allenby et Rossi (1978) Jacoby et Chestnut (1991) مً نخبر ٗلبالٓشاس، ٖما 

(1994) Russell et Kamakura,(1991)Montgomery et Ortmeyer  Lat   (1996) Bhattacharya et al, 

لتهخكام ةؤن االإعتهلٚ االإىالي ٌشتري هُغ االإىخج ؤو الهلامت ب  .(5)لُترة ؾىٍ

ظتهلإ خذمت جيخمي بلى بظخمشاس الًحر مىٓؿو في ششاء ؤو الىلاء ؤهه " الؤ al et Dayan(1999 ) ٖما نشٍ  

ت  ."(6)هُغ الهلامت الخجاسٍ

ت بولاء الهمُل  Volle et Darpy (2003)ونشٍ  االإشتراة مً    xحهشٍ ٖما ًلي" ال٘مُت xiججاه نلامت الخجاسٍ

لحها هزه الهلامت نغمً ضىِ االإىخج ؤو الخذمت مٓعىمت نلى ال٘مُت الٙلُت التي جيخمي  iؾشٍ الضبىن 

ت  ."(7)الخجاسٍ

ف الىلاء نلى أطاض زبـ الظلىن با-  ججاهاث:لإحهسٍ

ي مصخىب بىلاء  اٗن هىإ ولاء ظلىٗ ْترح ةججاهي َبهىإ مً ٌهخٓذ ؤن الىلاء الخُٓٓي لا ًخم بلا برا 

(1953-1952) Brown ُا و ؤ ِ الىلاء ظلىٖ  .(1)ججاهُابهه ًجب حهشٍ

                                                           
1 - Crié, D. (2002). La relation client : fidélité, fidélisation, produits fidélisants. Vuibert., p313. 
2 - Kahn, B. E., Kalwani, M. U., & Morrison, D. G. (1986). Measuring variety-seeking and reinforcement 

behaviors using panel data. Journal of Marketing Research, 89-100,p89. 
3 - Lee, G. C., & Leh, F. C. Y. (2011). Dimensions of customer-based brand equity: A study on Malaysian 

brands. Jounal of Marketing Research and Case Study,p04 
4 - Fournier, S., & Yao, J. L. (1997). Reviving brand loyalty: A reconceptualization within the framework of 

consumer-brand relationships. International Journal of research in Marketing, 14(5), 451-472,p454. 
5 -Bozzo, C., Merunka, D., Moulins, J. L., & Valette-Florence, P10. (2008). Tous les pratiquants ne sont pas des 

fidèles : Analyses typologique et causale des acheteurs réguliers d’une marque. In International Conference of 

Marketing Trends in Europe. 
6 -Dayan, A., Burlaud, A., & Courtois, A. (Eds.). (1999). Manuel de gestion. Edition Ellipses, 1999,p270. 
7 -Darpy, D., & Volle, P. (2003). Comportements du consommateur ,édition Dunod, p.157. 
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ججاهاث هدى ش يء مدذد) الىلاء نلى ؤهه " الهلاْت اليعبُت بحن العىٕ و الؤ Basu (1994)وDick َهشٍ 

 "(2)نلامت ، مىخج ، خذمت ، مدل ، باجو(

ظخمشاس ةاالإُػلت بلتزام الشاسخ لإنادة ششاء االإىخج ؤو الخذمت الىلاء ؤهه " الؤChaudhuri(1995 ) ونشٍ  

ت الششاثُت، نلى  ت ؤو هُغ مجمىنت الهلامت الخجاسٍ في االإعخٓبل، مما ٌعبب ج٘شاس هُغ الهلامت الخجاسٍ

" ُت و حهىد الدعىٍٔ لها الٓذسة نلى الدعبب في الخدىٛ العلىٕ  .(3)الشيم مً الخإزحراث الكشَ

ت وحهلها الخُاس الأظاس ي." لتزام االإعتهلٚ لإنادة ششاءبهه " ؤالىلاء  Keller (1998)ونشٍ   الهلامت الخجاسٍ

ِ  Lehu (2003)ونشٍ  هبر نً االإىْ ت، وَ الىلاء بإهه" العلىٕ االإخ٘شس في ششاء هُغ الهلامت الخجاسٍ

ت"بًجابي للضبىن الؤ   ججاه هزه الهلامت الخجاسٍ

ججاه بُت ججاهاث بًجابلإهه مذي خمل االإعتهلٚ ؤالىلاء "نلى  mower & minor (2001)ونشٍ ٗل مً 

ت و   (4)لتزامه بها وهِخه بخ٘شاس ششائها في االإعخٓبل."بالهلامت الخجاسٍ

ت  مشةاالإعخالىلاء "هى جُػُل االإعتهلٚ وششاءه  Hanna&Wozniakوخعب  ذ لهلامت ججاسٍ نبر الىْ

 مهُىت غمً ضىِ مىخج ما"

ف الىلاء نلى أطاض الىخابج  االإترجبت نىه: -  حهسٍ

ىؿىي نلى  ت مدذدة، وٍ ًمً٘ حهشٍِ ولاء االإعتهلٚ بإهه " مُهىم ًخطِ بالخدحز هدى نلامت ججاسٍ

ت جدذًذا ونلى هزا الأظاط ًخدذر الىلاء ب ُت مً خلاٛ الُٓام بششاء جلٚ الهلامت الخجاسٍ ظخجاباث ظلىٖ

الخدىٛ هدى مىخج دذر الىلاء الخام نىذما ًٓاوم الهمُل حمُو الػًىؽ التي جذَهه بلى الخام نىذما ً

خش"
َ
 .(5)ا

خخُاف بها و نلامت مهُىت، والؤ ونشٍ الىلاء في هزا الطذد ؤًػا نلى ؤهه " جمعٚ الضبىن وسيبخه في ششاء 

 6.الخشص نلى ؾلبها دون يحرها مً االإىخجاث الشبحهت ؤو البذًلت "

شحر الىلا ت بلى معخىي وَ لامت مدذدة وج٘عب لتزام الضباثً بششاء مىخج مدذد ونبء للهلامت الخجاسٍ

جمىذ االإىكمت خطاهت مً جدىٛ الضباثً بلى مىخجاث االإىاَعحن، االإىكماث الهذًذ مً الُىاثذ مجها ؤنها 

                                                                                                                                                                                     
1 -Kahn, B. E., Kalwani, M. U., & Morrison, D. G. (1986).Op Cit,p89. 
2 -Dick, A. S., & Basu, K. (1994). Customer loyalty: toward an integrated conceptual framework. Journal of the 

academy of marketing science, 22(2), 99-113.p100 
3 -Emari, H., Jafari, A., & Mogaddam, M. (2012). The mediatory impact of brand loyalty and brand image on 

brand equity. African Journal of Business Management, 6(17), 5692., p 5696. 

ت،أؾسوخت دهخىزاه غير ميشىزة،ولُت ال - 4 - ت نلى ولاء االإظتهلً للهلامت الخجازٍ هلىم بىزكهت فاؾمت، كُاض جأزير الطىزة الرهىُت للهلامت الخجازٍ

 .101،ص2017-2016الؤكخطادًتونلىم الدظُير،حامهت مطؿفى إطؿمبىلي،مهظىس،
د خاج ضالح ،أزس مىاضفاث االإىخج والهىامل الشخطُت والؤ  - 5 ت،مجلت حامهت دمشم،الهلىم مؤٍ حخمانُت للمظتهلً هدى الىلاء للهلامت الخجازٍ

،   طىت26الؤكخطادًت واللاهىهُت ، المجلد   .603،ص2010،الهدد الأوٌ
م، الداز الجامهُت، مطس، ص- 6  .102أبى كدف، نبد الظلام ،الدظىٍ
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ُت خاضت برا دخل ال عىّ مىاَغ حذًذ و الزي ًازش بذسحت وبالخالي المخاَكت نلى خطت االإىكمت العىْ

ُت  (1).ؤو بإخشي نلى الخطت العىْ

خشون بإهه مُٓاط 
َ
برن الىلاء " هى مُٓاط لذسحت مهاودة الششاء مً نلامت مهُىت ٖما نشٍ ٗىجلش و ا

ت جبادلُت بإوشؿت االإاظعت و مثل هزا الضبىن ًملٚ  ا في غىء ججشبخه بالضبىن وسيبخه في مشاسٖ لتزام ْىٍ

ت بما ًدٓٔ محزة جىاَعُت العابٓت بالخهامل مو االإاظعت و جُػُل مىخجاتها وخذماتها ونلامتها الخجاسٍ

 (2).للماظعت نلى مىاَعحها"

 سبُت مً الىلاءلاالإفاهُم ال-

ب مُهىم الىلاء الزي ً٘ىه الضبىن للمىكمت ومىخجاتها ًجب ببشاص ؤوحه الؤ  ادة جٓشٍ خخلاٍ بِىه و بحن ولضٍ

بت هىنا ما وهي  : (3)مُاهُم ؤخشي ْشٍ

  زغا الصبىن 

اَُٗا له َهلى الشيم ؤٌعُٔ سغا الضبىن ولاءه ولً٘ لا ًادي بالػشوسة بلُه خُث  هه ششؽ ؤظاس ي و لِغ 

ً الىلاء بلا ؤهه لا ٌهبر نىه في ؤخُان ٖثحرة َٓذ ًشض ى  خذ الضباثً نً ؤٗىن الشغا حضءا هاما في جٙىٍ

 لا ًادي بلُه داثما.ؤي مىخجاث االإىكمت زم ًخهامل مو مىخج مىكمت ؤخشي و بالخالي الشغا لا ٌهني الىلاء 

  الدوافو طخجابت لأخد الهسوع أو الؤ 

ظخجابت الُىسٍت لأد الهشوع ؤو الذواَو ولاء داثما خُث بن الىلاء ً٘دعب نبر الضمً َمً لا حهخبر الؤ 

ػىٛ الضبىن َِعشم بلى بذ الؤنلاهاث نً مىخج ما خؤاالإمً٘ ؤن حشذ  ْخىاءه ولً٘ ظشنان ما بهدباه وَ

 مخلاٖه مشة ؤخشي وهزا ن٘غ الىلاء.بًخُب ؤمله َُه ؤو ٌشبو َػىله له مما ًخخلى نً َ٘شة

  خطت هبيرة مً الظىق 

خطت مهخبرة مً العىّ لا جذٛ بالػشوسة نلى وحىد ولاء مً ؾشٍ الضباثً لها بل ْذ  االإاظعتمخلإ ب

 للضباثً وهزا لىخذه لا ًخلٔ الىلاء. ؤوعب ْل ؤوؤؤظهاسها ًدذر هزا بعبب غهِ مىاَعحها ؤو لأن 

 الخهىد فلـ نلى الشساء 

هدُجت الهادة ؤو ملاثمت  الإاظعت خُث ًٓىم بهؼ الضباثً بمهاودة الششاء لىُغ االإىخج االإٓذم مً ؾشٍ

ججاه مىكمت ؤخشي حهشع مىخج ؤَػل و بإظهاس ؤخعً وهى ما ًدىافى ةالأظهاس وهى ما ًادي بلى جدىلهم ب

 مو مبذؤ الىلاء وهى الؤضشاس سيم االإازشاث و البذاثل.

ِ العاب ِ الخالي لىلاء الضبىن وهى ٖما ًلي :ًمً٘ بْتراح ٓت نلى غىء الخهاسٍ  الخهشٍ

ِ الؤًجابي هدى الخذمت ؤو االإىخجولاء  و ؤ الضبىن هى نباسة نً ظلىٕ ششاجي مخ٘شس مصخىب مو االإىْ

ت  ولً٘ لم ٌهذ مُهىم ولاء وجُػُلها نلى االإاظعاث االإىاَعت والؤضشاس نلى الخهامل مهها، ،نلامت ججاسٍ

                                                           
م مفاهُم مهاضسة، -1 دان، هكام مىس ى، خداد، شفُم إبساهُم، الدظىٍ  .218،ص 2009،،داز الحامد لليشس والخىشَوطىٍ

 .310ص2008هجم ،نبىد هجم، إدازة االإهسفت :االإفاهُم والاطتراجُجُاث والهملُاث، نمان، داز الىزاق لليشس،- 2
  .329-328،ص2013طىت  الجصابس،اهىزي مىير ،طلىن االإظتهلً االإهاضس ،دًىان االإؿبىناث الجامهُت ،-6
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الخطىٛ َٓـ نلى يحر وفي( بل حذ خعاظت للخىىم، وهذٍ االإاظعت لِغ \الضبىن مشجبـ بخاضِخحن)وفي

ادة معخىي ولائهم ب  ظخمشاس.ةصباثً ؤصخاب ولاء جام ولً٘ البدث نً صٍ

اث االإفظسة للىلاء-2  الىكسٍ

اث التي َعشث ؤبهاد الىلاء ًمً٘ بحمالها َُما ًلي:  هىإ الهذًذ مً الىكشٍ

اث الظلىهُت  -  الىكسٍ

اث التي جم بن الؤ  ي هاجج نً ْىجه الخىبئُت و مً الىكشٍ ْتراخها غمً هزه بهخمام الشثِس ي للىهج العلىٗ

ت  و التي جشي ؤن الضبىن ًٙىن مىالُا للهلامت نىذما ًخطها بعلىٕ ششاجي مخ٘شس،  Filserاالإٓاسبت هجذ هكشٍ

جُت
َ
ت بلى الُشغُت الا  :(1)وحعدىذ هزه الىكشٍ

ًجابُت بللعلىٕ في االإعخٓبل"، ؤي وحىد ظلىٕ ششاجي جٙىن هدُجت  " ظلىٕ االإاض ي هى ؤَػل ماشش

، و اله٘غ صخُذ  .جٓىد الضبىن بلى ج٘شاس هزا العلىٕ

ت جكهش نلى ؤنها وضُُت و لِع جدلُلُت َهي جطِ ظلىٕ ج٘شاس الششاء الىاجج نً ججشبت  ذهزه الىكشٍ

بًجابُت ظابٓت، حعمذ بُٓاط الىلاء اهؿلاْا مً نذد مشاث الششاء، بلا ؤن ج٘شاس الششاء لا ٌهبر داثما نً 

خخٙاس مجاٛ الهمل ؤو الهادة بوهذام الخُاساث ٖدالت بالىلاء، َُمً٘ ؤن ًٙىن هزا العلىٕ هاججا نً 

ً....، وبالخالي هي لا جإخز بهحن الؤ  مثل خذماث مدؿاث نخباس دسحت حهٓذ الهلاْت بحن الضبىن و البجزً

ه االإعخٓبلي اَُٗا الىكش بلى العلىٕ االإاض ي َٓـ للضبىن لخُعحر ظلىٖ ، ًمُل هزا (2)الهلامت، َلً ًٙىن 

، حًلً ت مً العىّ حز نلى العىّ بذلا مً االإعتهل٘حن ) خطت الهلامت الخجاسٍ لها، ج٘شاس الىمىرج للترٖ

ُترع بإن  ت ؤششائها(، وٍ اٗلخالي: مً خلاٛ الخجشبت و الخؿإ ًخخاس االإعتهلٚ الهلامت الخجاسٍ لُت الىلاء جٙىن 

ت )مٓاظا بالخ٘شاس الششاجي( هى هدُجت الشغا الزي  التي حهؿُه ججشبت مشغُت،و الىلاء للهلامت الخجاسٍ

٘شس االإ ت، وٍ ت لِغ بعبب ؤي اججاهاث ًادي بلى التزام غهُِ بالهلامت الخجاسٍ عتهلٚ ششاء الهلامت الخجاسٍ

ت هدىها ؤو  ، َابلتزام ْىي بْىٍ شي االإذاَهىن نً هزا الىمىرج ؤن الىلاء نباسة نً ظلىٕ  لضبىن ججاهها وٍ

ت بشٙل مىخكم ًمً٘ الٓىٛ بإهه مىالي لها وبالخالي ًمً٘ الؤ  هخمام الشثِس ي لهزا الزي ٌشتري نلامت ججاسٍ

 .(3)العىٕ الُهلي الىمىرج في ُْاط

ػُِ بهؼ الباخثحن وبشٙل ًدىاْؼ مو الؤ  هخٓاداث التي وحهذ لهزا الأظلىب بإن الىلاء للهلامت وٍ

ت لِغ قاهشة بما مىحىدة جماما ؤو يحر مىحىدة نهاثُا، وبهما ًجب بدساٖه ٖعلعلت مخطلت جبذؤ  الخجاسٍ

ت وجيخهي بهذم جمُحز جام للهلامت  ت.بىلاء جام للهلامت الخجاسٍ ُت  الخجاسٍ ت العلىٖ الشٙل االإىالي ًىضح الىكشٍ

 الإُهىم الىلاء.

                                                           
1- Charon, G., & Hermel, L. (2002). La vente : la nouvelle donne des forces de vente. Paris : Economica, p 152. 
2 - Simon, P. (2004). LA<< FORCE>> DE L’ATTITUDE : CLARIFICATION DU CONCEPT ET MISE EN EVIDENCE DE SON ROLE 

MODERATEUR SUR LA RELATION ENGAGEMENT–COMPORTEMENT EFFECTIF DE FIDELITE.Revue Française du Marketing, 

197(2/5), 79,p80. 
م غير مهمسة، زطالت ملدمت للحطىٌ نلى دزحت  الخػس ،محمد ضالح،- 3 دزاطت جدلُلُت للهىامل االإؤزسة نلى ولاء ؾلاب الجامهاث طلو الدظىٍ

 .93،ص2005حامهت نين شمع ،طىت االإاحظتر ،إدازة أنماٌ،مطس،
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ت الظلىهُت الإفهىم الىلاء(45)الشيل زكم   : الىكسٍ

 

 

 

 

 

 

ت الاججاهاث )االإىاكف(:-  هكسٍ

ظخجابت لطالح ؤو غذ هىم لئ ظخهذاد رهني وهُس ي للُشد جىكمه خحراجه الصخطُت لبججاه هى مُل ؤو الؤ

نخٓاده هدى مىغىم مهحن بججاه هى الزي ًد٘م سؤي الُشد و لإَشاد َاالأ مهحن مً الأشُاء ؤو االإىغىناث ؤو 

ه هدى هزا االإىغىم ؤو الخذر لزا ًٙىن سؤي الُشد و  نخٓاده بمثابت بوخذر مهحن ومً زم ًد٘م ظلىٖ

ظخجاباث هما ٌعدىج مً نذد مً الؤ بمباششة و  ججاه بطىسةولا ًمً٘ ملاخكت الؤججاهاث بحهبحر نً 

، ٌهخٓذ الهذًذ مً الباخثحن بإهه لا بذ مً وحىد (1)شُاءخذ الأ ؤالهاؾُُت االإلخىقت للُشد نىذما ًىاحه 

ت ختى ًٙىن الىلاء خُُٓٓا وهزا ًمً٘ بولاء  دساٖه مً خلاٛ مجمىنت بججاهي هدى الهلامت الخجاسٍ

ُا للهلامت الؤ ت التي ًخم ششاءها، برا ٌهخبر الضبىن وَ  برا ؤبذيججاهاث االإعخمشة و االإُػلت للهلامت الخجاسٍ

ُا  ىة هزه الؤ (2)ججاههابًجابُا بمىْ ت وج٘شاس ششائها، وْ ججاهاث هي االإخيبإ الشثِس ي بششاء الهلامت الخجاسٍ

ادة حجم مبُهاث الهلا  ععى االإذاَهىن نً هزا الىمىرج بلى صٍ ض مهخٓذاث وَ ت مً خلاٛ حهضٍ مت الخجاسٍ

حخماعي للُ٘شة الٓاثلت بإن االإعتهلٚ نجها وصٍادة ولاءه الهاؾُي هدىها، ولً٘ بالشيم مً الثراء الىُس ي و الؤ 

ت َةن بججاهاث جٓىد العلىٕ و الؤ ظخخذام ؤظالُب الهلاْاث التي حعانذ في َهم الىلاء للهلامت الخجاسٍ

 .هخٓاداث هزا االإُهىم لم ٌعلم مً الؤ 

ي و الىلاء الؤًىضح مخخلِ الؤ  االإىاليو الجذوٛ   ججاهيهخٓاداث التي ًخهشع لها الىلاء العلىٗ

 ججاهي.هخلاداث التي ًخهسع لها الىلاء الظلىوي و الىلاء الؤ: الؤ (16)الجدوٌ زكم

 الظلىن هخلاداث االإىحهت للىلاء اللابم نلىالؤ  ججاهاثهخلاداث االإىحهت للىلاء اللابم نلى الؤالؤ 

ت  - مهُىت ؤو خذمت ْذ ًدب االإعتهلٚ نلاماث ججاسٍ

و لً٘ لا ٌشتريها بما بعب هٓظ الخاحت لها ؤو نذم 

 ْذسجه نلى رلٚ.

مً الطهب نلى االإىكمت ؤن جازش نلى ظلىٕ الخ٘شاس  -

حهشٍ العبب الُهلي للىلاء و لا ًمً٘ لأنها لا الششاجي 

اٗن ج٘شاس الششاء ْذ جم بعبب الهادة  جدذًذ َُما برا 
                                                           

م في االإفهىم الشامل،  نمان- 1  .129،ص1997الأزدن :داز شهسان لليشس والخىشَو، ،طىت-االإظاند .،شوي خلُل، الدظىٍ
2 -Malai, V., & Speece, M. (2005). Cultural impact on the relationship among perceived service quality, brand 

name value, and customer loyalty. Journal of International Consumer Marketing, 17(4), 7-39.p 12. 

 

 

 

 

 

Source : Uncles, M. D., Dowling, G. R., & Hammond, K. (2003). Customer loyalty 

and customer loyalty programs. Journal of consumer marketing, 20(4), 294-316,p314. 

ت  ولاء طلىوي الهلامت الخجازٍ

 لهدد مجصأ ولاء أطاس ي

ججسبت مسغُت و التزام غهُف 

ت  بالهلامت الخجازٍ

طلىن ًخم إقهازه بشيل 

 انخُادي
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ت  - ْذ ٌشتري االإعتهلٚ و بشٙل معخمش نلامت ججاسٍ

ما بذون وحىد مشانش هدىها َهي نباسة ؤو خذمت 

 اة لخدُٓٔ هذَه و بشبام سيبت ما.نً ؤد

تْذ جٙىن  -  ؤو خذمت الاججاهاث هدى الهلامت الخجاسٍ

نباسة نً هدُجت ؤٖثر مما هي ظبب َٓذ ًدب 

ت و ظهلت الششاء بهذ  ت مإلىَ االإعتهلٚ نلامت ججاسٍ

 ُْامه بششائها.

ذ االإعتهلٚ و لِغ  - ٌهخمذ هزا الاظلىب نلى جطشٍ

نلى الششاء االإلخىف و ًِٓغ الىلاء بما بالهىامل التي 

 ٌعخخذم الىلاء هُعه نلى حعببه ؤو بيخاثجه و لا

جشد الخىضُت ظبُل االإثاٛ ًدذد الىلاء بإهه م

ت.  بالهلامت الخجاسٍ

مً الطهب الانخٓاد بإن مجشد جُػُل الهلامت  -

ت ًدُـ بٙامل الجىاهب التي  ؤو خذمت الخجاسٍ

 ًخػمجها الىلاء.

 

 

 

 

ُت ؤو هُعُت ؤٖثر حهُٓذا.  ؤو هدُجت لهىامل قشَ

لا ًخمحز بحن الىلاء الخُٓٓي و الىلاء االإضٍِ و ْذ  -

ًٙىن الاظخذلاٛ نلى الىلاء مً خلاٛ ظىء الششاء 

مً الاظباب التي َٓـ ؤمشا مػللا لان هىإ الهذًذ 

ت  ججهل االإعتهلٚ ٌشتري بشٙل مخ٘شس نلامت ججاسٍ

غمً ضىِ مىخج ما و اخذ هزه الأظباب ؤن الخ٘شاس 

ت ما ْذ ًخؿلب حهذا اْل و  الششاجي لهلامت ججاسٍ

 ًبعـ نملُت اجداد الٓشاس.

بن جباًً مهذلاث الاظتهلإ الإىخج ما ٌهخٓذ مً  -

 ل الىلاء بىاءا نلى حعلل الششاء.جدلُ

ي لا ًمً٘ جػمحن مُهىم الىلاء  - بالجاهب العلىٗ

د جُػُل خُٓٓي للهلامت َٓـ لأهه ًدخىي نلى وحى 

ت.  الخجاسٍ

 هخم بالذواَو الخُُٓٓت للمعتهلٚ.لا ي -

ُت في ُْاط  - ًجب نذم الانخماد نلى الخطت العىْ

الىلاء لأهه لِغ مً الػشوسي ؤن ًشجبـ الىلاء للهلامت 

ُ ت بالخطت العىْ                  ت. الخجاسٍ

 .131،ص(، هفع االإسحو الظابم ذهسه2005االإطدز: الخػس، محمد ضالح، )

ت االإهسفُت: 2-3 ًشي بهؼ الباخثحن ؤن الىلاء ًمً٘ ؤن ًُعش نلى ؤظاط االإهلىماث االإخىاَشة لذي  الىكسٍ

ت للمىخج مثل العهش و الػمان وخذماث ما بهذ البُو مما ًىَش  ؤو خذمت االإعتهلٚ نً الهلامت الخجاسٍ

ت نً ظىاها . (1)الٓىانت الخامت لذًه لهزه الخطاثظ مً مىاَو و ُْمت جخُشد بها جلٚ الهلامت الخجاسٍ

 .(2)"ؤن الجىدة هي ؤَػل مطذس لذًىا لىلاء الضباثً" général électriqueَدعب االإذًش الهام الإاظعت 

ت الخهلم  2-4  الادزاويهكسٍ

ِ جم الخمُحز بحن ولاء االإعتهلٚ الزي ٌه٘غ زٓخه و هِخه بةنادة الششاء هدُجت  بًماهه باالإىخج و الىلاء االإضٍ

ت ت الىاجج نً ج٘شاس الششاء بعبب نذم جىاَش بذًل في المخاصن  ؤو خذمت للهلامت الخجاسٍ . دنذ هزه الىكشٍ

ت بلى ُْاط الىلاء  ججاهاث و لِغ َٓـ مً خلاٛ ٖثاَت نملُت الؤ مً خلاٛؤو خذمت  للهلامت الخجاسٍ

ي الزي ٌشمل الأبهاد  ت جٓعم الىلاء بلى بهذًً ؤظاظحن هما الىلاء العلىٗ الششاء، ؤي ؤن هزه الىكشٍ

ُت لهملُت الششاء و االإخػمىت العلىٕ  خش االإخ٘شس للششاء و الؤ العلىٖ
َ
، ؤما الٓعم الا ظخمشاس بهزا العلىٕ

                                                           
1
د خاج ضالح، هفع االإسحو الظابم ذهسه،طىت -    .604،ص2010مؤٍ

2 - Ghewy, P. (2009). Marketing (LMD fichier et QCM), 107dition foucher , p25. 
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لتزام ججاه نلامت مدذدة ة الىُت بةنادة الششاء، بن الؤْخطاس نلى ٌشمل الؤججاهاث و َهى ْاثم نلى الؤ

ُاث يحر معخٓشة ويحر  اٗ صاثُا ظلىٖ دساظت بهذ واخذ مً البهذًً العابٓحن ظُيخج نىه بما ؤن ًٙىن ظلى

ُاث اللاخٓتبمخيبإ بها )ؤو   .ججاها صاثُا( يحر معخٓش لا جإزحر له في العلىٖ

 وأهمُخه الىلاء مظبباث :زاهُا

ُاء الضباثً مً لٓانذة االإاظعت مخلإب ٌهخبر  ؤشاس خُث ، ؤضىلها بُٓت حاهب بلى هاما ؤضلا الأوَ

Frédéric) )(1) ش االإخخططحن ٖباس ؤخذ و  الهاملحن ولاء حاهب بلى الضبىن  ولاء ؤن ، الىلاء بشامج في جؿىٍ

ٔ معاولي دَو الزي العبب وهى ، َشلها ؤو هجاخها في سثِعُا ناملا االإاظعت ٌهخبر في االإعاهمحن  الدعىٍ

ّ  ْبل و ، نلُه الخُاف نلى والهمل الضبىن  ولاء ب٘عب هخمامبلى الؤ  ظىٓىم  ، الضبىن  ولاء ؤهمُت بلى الخؿش

 .الىلاء وحىد في جدعبب ؤن ًمً٘ التي الهىامل نلى بالخهشٍ

 الىلاء وحىد في االإدظببت الهىامل-1

 نلى نخمادلإ با ورلٚ ، الىلاء لىحىد االإُعش الىخُذ الهامل هى لىخذه الشغا بإن نخٓادب ظاد ظىىاث لهذة

ُا ظُٙىن  ههةَ الضبىن  سغا ًدٓٔ االإىخج اٗن برا "الخالُت  الُشغُت التي  الذساظاث ؤن يحر ، " مدالت لا وَ

ذ  في االإاظعت مجها جىؿلٔ ؤن ًمً٘ والتي ، للىلاء معبباث نذة هىإ ؤن مىغىم الىلاء بُيذ في ؤحشٍ

 :الخالي الشٙل ًىضخها ، الىلاء معاس بىاء

 

 الىلاء جىىًٍ في االإدظببت الهىامل: (46)الشيل زكم

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Jean Marc Lehu , Stratégie de fidélisation ,opcit , P194.: االإطدز 

 

 

 

                                                           
1 - Jean Marc Lehu , Stratégie de fidélisation , édition d'organisation , Paris ,2003, P193. 

ت  الجىدة االإذسٖ
ظهش االإىخج و الخذماث 

 االإشآَت

شهشة الهلامت و 

 ضىستها

 ضىسة الٓؿام

 الخبراث العابٓت

 الػماهاث االإمىىخت

دسحت الخؿش 

 االإذسٕ

ذ االإبزوٛ في  الىْ

 الششاء

 الىلاء
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 : الآجُت للؤظباب هدُجت الىلاء ًٙىن  ؤن ًمً٘ برن

 بالجىدة ؤو الىقُُي للمىخج( الأداء)االإىغىنُت بالجىدة الأمش حهلٔ ظىاء: االإىخج في االإدزهت الجىدة-

 مو الخهامل في ظخمشاسهلإ  داَها ٌهخبر للجىدة الضبىن  بدسإ نةَ ، (للضبىن  راجُت ضىسة بنؿاء ) الزاجُت

 ؤو االإىخج ؤو الخذمت.الهلامت 

 حهخبر ،ؤًػا االإىاَعحن بهشوع مٓاسهتهاو  الذَو حعهُلاث وحىد مثل : االإسافلت والخدماث االإىخج طهس -

 في الدعلُم خذمت : مثل بها هخماماب الضبىن  ًبذي خُث ، الىلاء هامت لىحىد مدذداث االإشآَت الخذماث

ُب الؤضلاح الطُاهت ،نملُاثاالإجزٛ   . ويحرها ،الؤسشاداث ،الترٖ

 نذد بثٓت جدكى نلامت الضبىن ؤنها هكش في حهخبر االإشهىسة الهلامت ؤن خُث :وضىزتها الهلامت شهسة -

ُا بٓاثه في هاما دوسا ًلهب ًجابيب بشٙل لها وبدسإ الضبىن  ، الضباثً مً ٖبحر  في ظخمشاسهب خلاٛ مً لها وَ

 نجها والذَام لها ششاثه

  مهحن ْؿام بلى هخماثهب خلاٛ مً نلحها ًدطل ؤن ًمً٘ التي للُٓم الضبىن  بدسإ ٌهخبر :اللؿام ضىزة-

 . للهلامت الإذي ولاثه مدذدا

 ، المخخاسة الهلامت في زٓخه وجىمي الضبىن  خخُاسب جذنم غماهاث نذة االإاظعت جٓذم : االإمىىخت الػماهاث-

 . الضبىن  حاهب مً الأخلاُْت جىامي االإعاولُت مو خاضت

 آخش مً نلُه خطل الزي بالشغا ًخهلٔ لا الضبىن  ولاء ؤن بلى 1(Oslen- 2003ٌشحر ) :الظابلت الخبراث-

 . الهلامت مو حهامله خلاٛ مً االإتراٖمت ًجابُتالؤ  بالخبراث ًخهلٔ ما بٓذس نملُت ششاء،

ٛ  الشٚ ًيخابه ْذ الضبىن  ؤن خُث مهما، مُهىما االإُهىم هزا ٌهخبر : االإدزن الخؿس-  ملاثمت مذي خى

ازش الششاجي ْشاسه  مخذوي لخؿش الضبىن  َةدسإ وبالخالي ، الششاء نملُت نلى االإذسٕ الخؿش معخىي  ، وٍ

ُه ًٙىن  ؤن الأْل نلى ؤو ششائها في ظخمشاسهلإ  ٌهخبر ظببا للهلامت ششاثه نىذ ُا ججاههاب مىْ  .ًجابُاب مىْ

ٌ  الىكذ-  مدذداث ؤخذ نخباسهب في ًىه٘غ الضبىن  هكش في مهما ناملا الهامل هزا ؤضبذ :الشساء في االإبرو

 . البذاثل مخخلِ بحن نىذ االإُاغلت الششاجي الٓشاس جخارب

 الصبىن  ولاء أهمُت-2

 ًجابيببشٙل  ًازش مم٘ىت، َترة لأْص ى االإاظعتمو  الخُانلُت نلاْاتهم ظخمشاسبو  الضباثً ولاء ٖعب بن

ُمتها االإىكمت نلى مشدودًت الخمحز  جىضلها بلى التي الُشص مً الهذًذ ْخىاصةب لها ٌعمذ ٖما االإػاَت، وْ

ادة ، في والشٍ  : االإاظعتمشدودًت  نلى الىلاء ؤزش ًبحن االإىالي والشٙل العىّ

 

 

 

 

                                                           
1- Jean Marc Lehu , Ibid, P196 
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 أزس الىلاء نلى مسدودًت االإؤطظت : (47)الشيل زكم

 

 
 للمىكمت، الفىسي  االإاٌ زأض لإدازة مدخل الىلاء ذوي  الهملاء مو الخدالف ، إبساهُم لجلـ.أ مىير، هىزي.د مطدز :

 17: ص 2011الجصابس،-شلف

 َمهكم مشدودًتها، صادث ٗلما باالإاظعت الضبىن نلاْت  ؾالذ ٗلما ؤهه ؤنلاه الشٙل مً حلُا ًكهش

 له نام دساظت (فيhartؤشاس) َٓذ بُىاثذ ٖثحرة نلى االإاظعت، ٌهىد الىفي الضبىن ؤن  نلى جخُٔ الذساظاث

اٗث  1988 ادة ؤن الخذمُتخىٛ الشش ادة بلىؤدي  % 1بمٓذاس الهملاء سغا صٍ  خٓىّ االإلُ٘ت نلى الهاثذ صٍ

(ROE) دساظت ؤزبدذ رلٚ بهذ ،% 5بمٓذاس (F. Reichheld)  ٛ ت خى  في ثخماهُتبالبؿاْاث  بُو ششٖ

ادة بإن االإخدذةالىلاًاث  ادة 05خلاٛ   %5بمٓذاس  بالضباثًخخُاف الؤ  حهىد صٍ  الأسباح ظىىاث ؤدي بلى صٍ

ذ ،(1) %60بمٓذاس ٛ  ْذسث وْ  جٙلُتؤغهاٍ  5  حعاوي  ؤنها نلى حذًذ معتهلٚ نلى جٙلُت الخطى

 ن جٙى  بهؼ المجالاث َُي لآخش، مجاٛمً  اليعبت وجخخلِ هزه، (2)الخالُحن الضباثًنلى  المخاَكت

 ؤن الخٙالُِ (France Telecom)الىلاء(الإاظعت   بىاء( خلُت نًاالإعاوٛ َمثلا ضشح  حذا، مشجُهت

ُٓت  مجاٛ   في حذًذ حزب صبىن  جٙالُِ مً 10 بلى 01 مً جمثلصبىن خالي  نلى بالخُاف الخاضتالدعىٍ

ٛ الهاجِ الىٓاٛ ، ُ الضبىن  بٓي برا ًٙىن مشبذ خُٓٓي، ظدثماسب ٌهخبر حذًذ صبىن نلى  َالخطى  الإذة اوَ

لت،  للضبىن  الششاثُت الٓذسة مً الخإٖذ خُث ًجب الضباثً الجذد، نً البدث نىذ الخزس بجب لزلٚ ؾىٍ

 مً ؤٖثر ًٙىن  ؤن ًجب  الضبىن  هزا حشاء حزب االإعخٓلفي  االإاظعت ظخ٘عبه ما ؤن ؤي سبدُخه، ومذي

تها  التي الخٙالُِ ٛ ضشَ     :(3)ًلي ما الىفي االإعتهلٚ التي ًجلبها الُىاثذ ومً بحن نلُه، للخطى

                                                           
 االإلخلى إلى ملدمت مداخلت للمىكمت، الفىسي  االإاٌ زض أ لإدازة مدخل الىلاء ذوي  الهملاء مو الخدالف ، إبساهُم لجلـ.أ مىير، هىزي.د - 1

ٌ  الخامع الدولي  الشلف، بىنلي، بً خظِبت حامهت الحدًثت، الاكخطادًت قل في الهسبُت الأنماٌ مىكماث في الفىسي  االإاٌ زأض خى

  .16 ص ، 2011دٌظمبر 13-14
2 -Philip Kotler et autre, op.cit, p 185. 
3 -Lendrevie Jacques et autres, op.cit, p p , 925-926. 
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ُاء الضباثً- ُاء يحر االإعتهل٘حن مً للماظعت وسبدُت مشدودًت ؤٖثر همالأوَ ادة بلىًمُلىن  لأنهم الأوَ  صٍ

اتهم تهم وصادث مهها حهاملهم َترة صادث ٗلما االإاظعتمً  مشترً  .وجٓذًشهم لها لها مهشَ

م- م مً وجٓلبا جزبزبا ؤْل ن ًٙى  الىفي الضبىن ًدٓٓه  الزيالأنماٛ  سْ  َبد٘م الىفي، يحر الضبىن ؤنماٛ  سْ

ه وحًُحر لجزبه مداولاث االإىاَعحنَةن  باالإاظعت سجباؾهب  ؤن بخخماٛ جخلُه نً ٖما ، جازش لً ظلىٖ

رة في االإىخج ؤو الخذمتؤو  الهلامت
ً
 .الهلامت نً اٗربت بشاناث هدشاسب مثلا غهُِ، الأصماث َت

 بالإشهاس مًٓى  َهى ،هخىل مً الأشخاص بلى االإاظعت نً الؤًجابُت ههؿباناجب ىٓلً مًٓى  الىفي الضبىن -

ٔ نً ت( الٙلمت( ؾشٍ مجاهُت  ْىاة بجطاٛ جشوٍجُت ٌهخبر بزلٚ َهى ، (La bouche et Oreille) ؤو االإىؿىْ

 .للماظعت

 :(1)الخالُت الىٓاؽ في ؤًػا الىلاء همُتؤ جكهش ظبٔ ما بلى بالإغاَت

و الىلاء ًُشع :االإىخج في الظىق  جمىكو ي ًلى  الىلاء-  في ؤو االإىخجاث العىّ بحنفي  ظىاء للمىخج جمىْ

ت َالهلاماث ؤرهان الضباثً، هاث  حذا الٓىٍ ّ في  لها جمىْ ىن  االإىصنىن  لأن العى ذون  ؤن الضباثً ًذسٗ ًشٍ

 .وششائها ؾلبها بلىًذَههم  الإاوولائهم  الهلاماث هزه

ُاء، الضباثً مً حُذة ْانذة االإاظعت لذي ناٗ برا :حدد مظتهلىين بجرب ٌظمذ الىلاء-  َمً الأوَ

ؾشٍ  مً ظخهماٛ الذاثملإ َُه مخاؾشة، َا االإىخج ششاء ًٙىن  نىذما خاضت صباثً حذد، حزب العهل حذا

 بالٓذوة، ؤي ْطذ يحر نً ظىاء المخخملحن، للضباثًغمان  سظالت ٌهخبر مهُىت الضباثً لهلامت مً مجمىنت

ٔ نً ْطذ نً ؤو  .االإاظعت نً الؤًجابُت الأَٙاس ؾشٍ

 مخلإةَ ؤخعً، مىخج بةؾلاّ حنمىاَع مْا برا :للمىافظت طخجابتالؤ  في والظهىلت الىكذ ًمىذ الىلاء-

ُاء الضباثً مً ْانذة ذ للماظعت ًمىذ الأوَ  في الخجذًذ، ًبدث نً لا الىفي الضبىن  لأن ظخجابت،لئ ل الىْ

 .حذًذة مىخجاث لىحىد ختى مىخبها ًٙىن  لا ؤنًمً٘  الأخىاٛ ٗل

 خخُافالؤ  ؤن دساظاث نذة بُيذ : حدًد شبىن  حرب ولفت مً أكل الحالي بالصبىن  خخفافالؤ  ولفت-

 خخُافالؤ  جٙلُت وعبت جٓذس خُث حذد، صباثً بجزب ْامذ لى مما ؤْل االإاظعت ًٙلِ الخالي بالضبىن 

ذ ( 2)1/3 الجذًذ ب الضبىن  حزب جٙلُت بلى الخالي بالضبىن   . الٓؿاناث بهؼ في1/10بلى جطل ،وْ

 ْؿام الخطىص ونلى ، الٓؿاناث بهؼ في هجذ : الىفي غير الصبىن  مً مسودًت أهثر الىفي الصبىن -

ؿام الخذماث ُاء ؤن، (B to B )الأنماٛ  وْ ادة هدى جىحه لهم الضباثً الأوَ اتهم صٍ  هزه لذي مشترً

ىنها  ُاء صباثجها مً ؤسباح االإاظعت جضداد ونلُه ، حُذا االإاظعاث لٙىنهم ٌهشَ  (3).الأوَ

م ٌهخبر خُث االإؤطظت: طخلسازلإ  مطدز الىفي الصبىن  -  خلاٛ مً االإاظعت جدٓٓه الزي الأنماٛ سْ

 الضبىن  مً حهلٔ وحىد بعبب ،ورلٚ الىفي يحر مً الضبىن  المخٓٔ رلٚ مً ظخٓشاسب ؤٖثر الىفي الضبىن 

 االإىاَعىن  بها ًٓىم التي التروٍجُت الهشوع ججاهبؤْل خعاظُت  الأخحر هزا ًطبذ بدُث ، بالهلامت الىفي

                                                           
 12 ص ذهسه، طبم مسحو إبساهُم، لجلـ.أ مىير، هىزي.د -  1

2 -Jean Marc Lehu , Stratégie de fidélisation , édition d'organisation , Paris ,2003  ، P196. 
3 -Jacque Lendrevie,D.Lindon, "Mercator",7ème édition,édition DALLOZ, Paris, 2003.p924. 
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لأصمت مهُىت خاٛ حهشغها في ،خاضت الهلامت هجشة بلى مُلا وؤْل ،
ٓىم حاهبها بلى الضبىن  ًِٓ خُث ، (1)  وٍ

ً ؤمام نجها بالذَام  . الآخشٍ

 ؤمام الهلامت نً ًجابيب وبشٙل بالخدذر الىفي الضبىن  ًٓىم :حدد شبابً لجرب مطدز الىفي الصبىن   -

ُت للهلامت جشوٍجي مطذس ٌهخبر بزلٚ وهى ، ححراهه ؤو صملاثه ؤو ضذْاثهؤ  ، (2)المخخمل الضبىن  نىذ لها وجضٖ

ت مً  ؤٖثر الأخادًث لخلٚ الإطذاُْت وهكشا  في جدعبب انهَة ، (.الخ.. البُو سحاٛ ، بنلاهاث(االإطادس الخجاسٍ

 .مبهلجز جٙلُت ؤي جخدمل ؤن دون  الجذد الضباثً مً لٓانذة االإاظعت ٖعب

ػُِ  ُاء الضباثً مً لٓانذة االإاظعت مخلإب ؤن 3)) (D.Aacker)   وٍ  :ب لها ٌعمذ الأوَ

 ًد٘مها ما نادة االإىصم و االإىخجت االإاظعت بحن الهلاْت : االإىشم أمام االإىخجت االإؤطظت مىكو جدنُم -

ُاء الضباثً ووحىد الٓىة، مبذؤ  ؤن ًذسٕ االإىصم ؤن خُث ، االإىصم ؤمام االإىخج وغهُت مً للهلامت ًٓىي  الأوَ

خىحه نىه هه ًخخلىةَ مدله في الهلامت ًجذ لم بر الىفي الضبىن  ً مىصنحن لذي نجها للبدث وٍ  آخشٍ

ذ الخجذًذ نً الىفي الضبىن  ًبدث لا : االإىافظين نلى السد في الىكذ ًمىذ الىلاء -  مهخما ًٙىن  لا وْ

ش بؾلاْا ّ  في حذًذة مىخجاث بخىَ  ُْام خالت َُي ومىه الخالُت، الهلامت حًُحر في الىُت له لأن لِعذ العى

ُاء صباثً وحىد نىذ رلٚ مخاوٍ االإاظعت ًثحر َلا ةحذًذ ؤو خذمت مىخج بةؾلاّ االإىاَغ  لأن لها، ؤوَ

 مىخجاتها جدعحن نلى حهمل ؤن نلى االإاظعت ًجب هزا سيم ولً٘ االإىاَعت، الإىاحهت َشضت ظُهؿحها رلٚ

 .االإىاَغ بها ًٓىم ججذًذاث لأي والخُؿً

 أهىانهو  الصبىن ولاء  جؿىز  مساخل :الثاوي االإؿلب

ً جبذؤ ،الضبىن  لىلاء مشاخل ؤسبهت ن الباخثى  ضىِ ش زم مت،الهلا  ؤو خىٛ االإىخج نخٓاداثب بخٙىٍ  جؿىٍ

ٛ  وؤخحرا بالششاء لتزامالؤ زم الؤًجابُت، ججاهاثالؤ  ؤن للضبىن ًمً٘  مشخلت ٗل وفي الششاء، ج٘شاس بلى الىضى

، ًطبذ
ً
ُا ربب ٗلما ؤهه بلا وَ

ً
 .ؤْىي  الىلاء اٗن ٗلما الشابهت االإشخلت مً ْت

 الصبىن  لاءو  جؿىز  مساخل :لاو أ

 :يه مشاخل بإسبهت الضبىن ولاء شًم )لُفسو أ( خعب

ت متالهلا  وخطاثظ بطُاث ًخهلٔ َُما االإشخلت زهه في الضبىن  مهلىماث حرحش :االإهسفي الىلاء -  بلى الخجاسٍ

ت الهلاماث مً يحرها نً واخذة جُػُل  ؤو الىلاء الٓاثم االإهشفي بالىلاء االإشخلت هزه حعمى البذًلت، الخجاسٍ

ٛ  ؤساء نلى ت، الهلامت الضبىن خى ذ الخجاسٍ ت هزه حهخمذ وْ حذًذة،  ؤو ججشبت ظابٓت، مهلىماث نلى االإهشَ

ً، نلى ؤو ٙىن  الآخشٍ   الضبىن في هزه االإشخلت ولاء وٍ
ً
 ؤو ؤدائها، نً معخىي  مهلىماث نلى ٌهخمذ ظؿدُا

ت الهلامت ششاء اٗن وبرا جٙلُتها، ذ نمٔ الىلاء نً مجشد ٗىهه  ولً ًخؿىس  لً الشغا َةن سوجُيُا، الخجاسٍ  ًضٍ

بذؤ باْاثم نلى الأداء، ؤما برا جؿىس الشغا َةهه ًطبذ حضء مً   هخٓاٛ بلى االإشخلتلإ خحراث الضبىن وٍ

 

                                                           
 208 ص ، 2003 ، مطس ، الجامهُت الداز ، "الُاباهُت الخجسبت مً حهلم " الأطىاق نلى حظُؿس هُف ، أبىكدف الظلام نبد-1

2 -M.C.Debourg , Pratiques du Marketing , Op.cit , P 425 . 
2-D.Aacker , Le management du capital marque , Dalloz , Paris , 1994 , PP 53 – 54 . 



 savالأبهاد الؤطتراجُجُت  لإدازة الخدماث ما بهد البُو                                                            الفطل الثالث

 

 

234 

 .(1)الثاهُت

 جلبُت نلى هْذسج مذي ذًذجدو  هجُُٓم زم ،بخجشبت االإىخج ؤو الخذمت الضبىن  مُْا بهذ :الهاؾفي الىلاء -

 .ؤو االإىخج الهلامت ججاهب بًجابي يحر ؤو ججاه بًجابيب ًؿىس  ؤًً الهاؾُُت االإشخلت في ًذخل سيباجه،

خمثل ،الضبىن  ًكهشه الزي الخُػُل معخىي  ىبلاالإشخلت  زهحر هوحش  والشغا االإخهتو  الهىاؾِ عخىي مب وٍ

االإعخىي  في اٗهذ ؤي( االإؿلىببالذوس  جٓىم ؤو خذمت االإىخج ؤو الهلامت بإن الؤدسإ صاد َٙلما الخجشبت، مً

 . (2)الهاؾُي الىلاء صاد ٗلما )الضبىن مً  االإىخكش

 بجبانها االإمً٘ الىخُذة والىظُلت شهىس، لأهه مجشد ُحرللخً نشغت الىلاء مً الىىم زاه نَة رلٚ ومو

ادة هي نلحها للخُاف  .( 3)داخل الضبىن  الهاؾُي لتزاموالؤ الطذّمعخىي  صٍ

ُت البيُت( الؤسادًت االإشخلت يه الخالُتن االإشخلت ب :يالؤزاد الىلاء - ِ والؤسادة ،)العلىٖ  جخػمً بالخهشٍ

ت نملُت بخ٘شاس لتزامالؤ ت الهلامت ششاء بةنادة الضبىن  ًشيب مهُىت، ججاسٍ  ولً٘ ؤو ج٘شاس خذمت  الخجاسٍ

هت، الشيبت هزه جٙىن  ؤن بمً٘ خعىت لأي هُت ممازلبشٙل  ذ، يحرَ  خذر ولً٘ مخىْ  هزاؤن  وبالشيم ماٖ

ت نلاماث مً نُىاث َخجشبت غهِ، هٓاؽ لذًه َةن ؤْىي  معخىي  بلى الضبىن  مً الىلاء ًجلب الىىم  ججاسٍ

ت بالهلامت لتزمب ْذ الضبىن  لأن مازشة جٙىن  ْذ االإبُهاث وشاؽمىاَعت، و وظاثل   بزهب ولِغ الخجاسٍ

ت الهلاماث بخجىب ْشاسا هىاًاه خُث مً ًؿىس  لم الضبىن هزا َةن و بالخالي نشوع حذًذة  الخجاسٍ

 .(4)االإىاَعت

ت متالهلا  ششاء لخ٘شاس الضبىن جخدىٛ هُت  :الظلىوي الىلاء-  سيبت هلذً وجخىلذ للخىُُز، ظخهذادب ىبل الخجاسٍ

ت ت نلامت ششاء لإنادة ْىٍ ٙىن  وخُذة، ججاسٍ نلى تهذًذاث  للخًلباالإهاساث االإؿلىبت  ٖدعبب ْذ وٍ

ت الهلامت هزه ششاء مؿلب( الؿلب هزا ونٓباث و ومً ،)َٓـ الخجاسٍ سوجُني  بشٙل ًخخلظ بإن االإخىْ

ىخشؽ الشظاثل مً ت نلامخه نً حاد ببدث االإىاَعت وٍ ذ االإُػلت، الخجاسٍ نشوع  ؤًػا ًخجىب وْ

ت ت الهلامت ؤداء جذهىس  بن زاهُت هاخُت مً االإىاَعت، الهلاماث الخجاسٍ  العىّ هى في جىاَشها مونذ الخجاسٍ

ت نلاماث لخجشبت مً ًذَهه َٓـ ذ ؤخشي، ججاسٍ ظلبي  ؤزش وحىد بلى  (Sweeney and swait )  جىضل وْ

ٛ  للىلاء نلى ٛ  الضبىن  مُى ت الهلامت نً للخدى ً بها الخىضُت نلى وبًجابي الخجاسٍ ؤن  مً بالشيم للآخشٍ

ت ُْمت الهلامت ىضح خلاٛ الىلاء لها، مً خلٓه ًخم الخجاسٍ  مو الجذوٛ الخالي ملخظ لهزه االإشاخل وٍ

 .(5)مشخلت ٗل في الضبىن  ًىاحهها التي نٓباث الىلاء

 

                                                           
1
ت الهلاماث إمخداد هدى االإظتهلىين إججاهاث نلى االإؤزسة للهىامل ملترح همىذج الخػس، ضالح محمد-  م الخجازٍ  - ااالإهمسة، غير لظلو الدظىٍ

 .  135ص ، 2009مطس، الشمع، نين حامهت إدازة الأنماٌ، في دهخىزاه زطالت
ت، للهلامت االإظتهلً ولاء نلى االإدزهت والجىدة الفسق االإدزن أزس نلي، محمد خشسوم ،،طلُمان-2  - الاكخطادًت للهلى دمشم مجلت  الخجازٍ

  .75ص ، 2011 السابو، الهدد ، 27 المجلد واللاهىهُت، .
ت، الجامهُت داز نلُه، والحفاف جدلُله لىُفُت االإظتهلً نلي، ولاء نباض نلاء . --3  61ص ، 2009 مطس، بالإطىىدزٍ

 .110نلي، االإسحو الظابم الرهس،ص محمد خشسوم ،،طلُمان - 4
5
 136طبم ذهسه،ص الخػس،مسحو ضالح محمد - 
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 الىلاء مو الهلباث التي ًىاحهها االإظتهلً في ول مسخلت  (: مساخل17الجدوٌ زكم )

 نلباث ول مسخلت دلابل ول مسخلت مساخل الىلاء

 

 االإهسفي

 

مثل  للمهلىماث، هدُجت الىلاء

 الخ .. االإىاضُاث العهش،

 ٛ ت نلامت نً مهلىماث نلى الخطى  ؤو راث ؤداء ؤخشي  ججاسٍ

 الخجشبتؤو  ْىىاث الاجطاٛ خلاٛمً  ورلٚ ؤَػل ظهش

ً ْبل مً ؤو الصخطُت  الآخشٍ

 

 الهاؾفي

 

 الىلاء هدُجت الخُػُل و المخبت

ت  نذم سغا نً الخطاثظ و االإىاضُاث، جُػُل نلاماث ججاسٍ

و و الشيبت بخجشبت بذاثل حذًذة، ؤداء  مىاَعت، الععي للخىىَ

 ًخذهىس 

 الؤزادي
 جدُض نلى التي االإىاَعاث نشوع االإىاَعحن، مً مٓىهت سظاثل الىلاء هدُجت الىُت بالاظخمشاس

 ًخذهىس ؤداء  المجاهُت، والهُىاث ال٘شبىهاث مثل الخجشبت

 الظلىوي
 الششاء ج٘شاس هدُجت الىلاء

اث نلى مصخىبا بالخًلب  االإهىْ

ت، الهلامت جىاَش نذ ادة الخجاسٍ  نام، بشٙل الهٓباث صٍ

 ًخذهىس  ؤداء

رح همىذج الخػس، ضالح محمد :االإطدز
ً
ت الهلاماث امخداد االإظتهلىين هدى اججاهاث نلى االإؤزسة للهىامل ملت  الخجازٍ

 136 :ص ذهسه، طبم مسحو االإهمسة، غير الدظىق  لظلو

  الصبابً ولاء بىاء الىلاء و خؿىاث أهىامزاهُا:

 االإاظعت حععى الزي الٓىي  الىلاء لىب لُطل بمشاخل ًمش ههؤ ٖما هىامؤ نذة لىب الىلاء جطيُِ ًمً٘

  لخدُٓٓه،

 : (1)ًلي هما الىلاء جطيُف : ًمىًالىلاء أهىام -1

ٔ  حن فيمعاول نامت ٌععى الزي الىلاء هى االإثالي ؤو االإؿلٔ الىلاء :اليظبي والىلاء االإؿلم الىلاء - الدعىٍ

ٔ بلى االإىكماث بهؼ جلجإ لهزا .نلُه ًدطلىن  ما هادسا ؤنهم بلا صباثجهم، لذي لخدُٓٓه خذماتها  حعىٍ

ُا. لً٘ الضبىن  حهخبر ( َهيBouygues télécom ؤو orange) مثل  بالإشترإ،  ًػهه الزي الخطىس  يالبا وَ

ٔ حن فيمعاول ُا الضبىن  ؤن ٌهخبرون َهم وعبي، بل لِغ مؿلٔ للىلاء الدعىٍ  بمهكم ًٓىم اٗن برا وَ

اجه مهم حضء الأْل نلى ؤو حهاملاجه  زىاثُت خاضُت ٌهذ لم الضباثً ولاء مىه ،المخل هُغ نىذ مً مشترً

ُا( ُا يحر / وَ ٔ وهذٍ للخمُحز بالذسحاث، خاضُت همابو  ) وَ ٛ  لِغ الدعىٍ  لً٘ االإؿلٔ الىلاء نلى الخطى

ادة  ؤًً ظتهلإالؤ  واظهت االإىخجاث مجاٛ في حلُا جكهش الخالت هزه ظخمشاس مثلةب الضباثً ولاء دسحاث صٍ

  .مىؿٓي يحر ش يء مً الضباثً االإؿلٔ الىلاء هخكاسب ًٙىن 

ِ ًمً٘ :والراحي االإىغىعي الىلاء - اٗث بلى ظدىاداب مىغىعي بشٙل الىلاء حهشٍ ؤو ،)الأَهاٛ( العلى

ٔ حن فيمعاول يالبا، والخُػُل والخهلٔ رهىُت مىاِْ بلى ظدىاداب راحي بشٙل  ؤظاظا يهخمىن  الدعىٍ

ي ؤو( بالىلاء االإىغىعي  ما ولِغ الضبىن  ًُهله ما هى للمىكمت باليعبت مهم هى ما ؤن ًشون لأنهم )العلىٗ

                                                           
1 - Lendrevie Jacques et autres, op.cit, p p,927-930. 
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ّ  َمخخلِ .ًٓىله ختى ؤو ًُ٘ش َُه  غمىُا حشحر الششاء َهي ظلىٕ ملاخكت نلى جشج٘ض الىلاء ُْاط ؾش

 .االإىغىعي بلى الىلاء

 نذم زم مً الىلاء، ْىة بخٓذًش وخذه ٌعمذ لا َهى اَُٗا، داثما لِغ للىلاء االإىغىعي الُٓاط ؤن بلا

اءه ًكهش ؤن ًمً٘ الزي للضبىن، االإعخٓبلي بالعلىٕ الخيبا نلى الٓذسة  لُترة مهُىت ؤو خذمت لهلامت وَ

 بذاثل جكهش ؤو الأظباب جلٚ جخخُي بن َما غهُِ الىلاء ًٙىن  الخالت هزه َُي لأظباب مدذدة، صمىُت

ُا ًٙىن  الزي الضبىن  ن٘غ الضبىن، هزا جُٓذ االإاظعت ختى ؤخشي   االإىخىج ؤو بالهلامت حهلٓه بعبب وَ

 .َٓذاهه غهُِ خخماٛب ًٙىن 

زا بالىلاء االإهخمحن ال٘خاب مهكم لهزا ٔ، حن فيمعاول وٖ  مهشٍ ًٙىن  ؤن ًجب الىلاء ؤن ًٓشون الدعىٍ

ِ ظلىٕ ؤهه ومٓاط نلى خٙىن  .نخٓاديب رهني ومىْ ِ وٍ  مٙىهاث زلار مً للهلامت باليعبت الىلاء مىْ

 :ظخٓطاءاثلإ با ُْاظها ًمً٘ ؤظاظُت

  جُػُل في جترحم التي مهُىت نلامت ججاهب ًجابُتالؤ  ججاهاثوالؤ نخٓاداثالؤ  مجمىنت :إدزاوي مىىن 

 لها؛ الضبىن 

  بها؛ الخهلٔ خعاطبو  الهلامت ججاه ةالهىاؾُ مجمىنت :ناؾفي مىىن 

  االإعخٓبل في الهلامت ششاء في الىُت ٌهني :إزادي مىىن. 

ُاث في ًلاخل الزي الىلاء هى العلبي الىلاء :ًجابيالؤ  والىلاء الظلبي الىلاء -  نلى ٌعدىذ ولا العلىٖ

اٗث، االإىاِْ ٙىن  .الىلاء ظلىٕ بقهاس نلى الضبىن  ججبر خاسحُت لهىامل هدُجت هى بل والؤدسا الىلاء  وٍ

ٛ  خل نً البدث( ال٘عل :مجها ؤظباب لهذة العلبي هدُجت ،   اٗمً خؿش مً الخخىٍ ، )مهُاسي  ؤو مٓبى

 نلُه لأهه نخمادالؤ  نلامت ؤو مىكمت ؤي نلى الخؿش ومً غهُِ ًٙىن  العلبي الىلاء بن .الؤحباسي  الىلاء

 .معبباجه صواٛ بمجشد وآخش بحن ًىم ًضوٛ ؤن االإمً٘ مً

 ؤو نلامت ججاهب خُُٓٓحن وجُػُل وحهلٔ ْخىامب نً الىاجج الىلاء َهى العلبي، الىلاء ن٘غ ًجابيالؤ  الىلاء

ٛ  ْىة ؤٖثر ، وهىؤو خذمت مىخىج في  العلبُت الخًحراث مٓاومت نلى ْادس لأهه العلبي الىلاء مً مذة وؤؾى

 .صباثجها لذي لخدُٓٓه حععى االإاظعاث ؤن ًجب الزي هى الىلاء مً الىىم َهزا الخاسجي، المخُـ

 مثل: ؤخشي  ؤضىاٍ هىإ الخطيُِ هزا بلى بالإغاَت

 الخجازي  للمدل الىلاء-

اسة مُله هى مهحن ولاء الضبىن لمخل ججاسي  ت المخلاث ؤخذ لضٍ بٓى الىلاء للمدل  معخمشة،بطُت  الخجاسٍ وٍ

لت مذة الخجاسي  الضبىن،  رهً في الطىسة االإٙىهت والتي جخُٔ مو ٌه٘عها التي الزهىُت الطىسة بعبب ؾىٍ

 حزب في ماهشا اٗن وهُئخه َٙلما ومهاملت ضاخبه االإادًت خىاضه بعبب للمدل الزهىُت الطىسة وجيشإ

برها خاضت الخىصَو ْىىاث جىىم ؤن ،بلا (1)ولائهم مً صاد ٗلما الضباثً  بالعلو الأمش ًخهلٔ نىذما وٖ

ّ  في االإخىاحذة الخىصَو ْىىاث لهزا جخؿلب مهٓذا، الخجاسي ؤمشا للمدل الىلاء ًجهل ظتهلاُٖت،الؤ   العى

                                                           
1
اع، فهد، االإلً مىخبت االإظتهلً، طلىن طلُمان، نلي اخمد  -   63:ص ، 2000 الظهىدًت، السٍ
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ٓت جدص ي بن ونلى االإاظعت االإخهاملحن، وحعُحرها بحن للمهام جٓعُم هالت حُذة بؿشٍ  االإىصنحن وَ

 في هٓاؽ جشوٍجُت ظخهماٛ خملاثةوجٓىم ب ،( 1)مشاْبتهم مً ختى جخمً٘ بُهها وهٓاؽ الإىخىحاتها ووظؿائها

ادة هزا ٗل الخ،...هذاًا نشوع بغاَُت، ٖخٓذًم البُو  حهشع َُه الزي للمدل الخجاسي  الضبىن  ولاء لضٍ

ت ؤو خذماث نلاماتها ؤو االإاظعت مىخىحاتها  .الخجاسٍ

 الإذة الضبىن  سبـ في دوس  لها ت ًٙىن والٓذًم تاالإهشوَ تالخجاسٍ الهلاماث االإشجبـ ببهؼ :(2)الىلاء بالخللُد-

لت مً٘ ؾىٍ  لهلامت ؤو لخذمت مهُىت. ناثلت ٗىلاء آخش بلى حُل مً الشابـ هزا هخٓاٛب وٍ

 الضبىن  نىذ مً الىلاء ًٙىن  الىىم وهزا مهُىت، نلامت ْخىاءب نلى الضبىن  حهىد مً ًيشإ :بالهادة الىلاء-

 ؤخشي؛ نشوع نً ًبدث لا الزي الخامل

ت بهلامت الضبىن  ًخإزش :زلافي فهل هسد الىلاء-  والخٓالُذ، الهاداث ،اٗلذًً ،الثٓاَُت الهىامل بعب ججاسٍ

خ  الضبىن؛ هزا بلحها ًيخمي التي الخاسٍ

 ومثل خُاجه، م فيمه شخظ ؤو بدذر جزٖشه تمهُى تبهلام بىن الض  سجباؽب ًيشإ مً: تبالهاؾف الىلاء-

ىلا  ضابىن، مثل مهُىت لهلامت مهُىت ساثدت مىظُٓى،  (3)الخ...تؾشىٗ

ُا الإىخىج مهحن ًبٓى الضبىن  ثبدُ : رالخغُي تجيلف زجفامإ نً الىاجج الىلاء- جٙلُت  ؤن ؾاالإا هَُ ٍؿُلو  وَ

 بمٙاهُاجه مو جدىاظب لا آخش مىخىج بلى هخٓاٛالؤ 

ت تالهلام نلى هُغ الضباثً ٖثحر مً الأخُان ًبٓىفي الىلاء مً أحل ججىب المخاؾس: -  ججىبا الخجاسٍ

 ْلؤ الٓذًم باالإىخىج الزًً ًخمعٙىن  الضباثً يلبإنلامت حذًذة، َ ْخىاءب مً ًمً٘ جدذر للمخاؾش التي

 .للمخاؾش جدملا

ٛ  بطهىبت نالُت جخمحز ولاء دسحت راث هىإ مىخىحاث ؤن الؤشاسة بلى ججذسو   لإنخٓاده نجها الضبىن  جدى

 نلى والمخاَكت الخجمُل مثل مىخىحاث جػاهُه ؤن لا ًمً٘ بإنها جخخلِ نً االإىخىحاث الأخشي التي

مً الىلاء ًخدىٛ الضبىن نجها بعشنت لإنخٓاده بهذم وحىد  مىخُػت دسحت راث ،ومىخىحاث الصخت

 .خخلاَاث مهخبرة بُجها وبحن االإىخىحاث الأخشي ب

 الصبابً ولاء بىاء خؿىاث :زالثا

 جخجاوص  بل الضبىن  ًدخاحه ما ٗل وجٓذم نالُت، ُْما جكهش التي االإىاَعحن نشوع ًٓاوم ؤن ٌعخؿُو

ه مما جإحي االإىخىج ؤو الخذمت ؤو الهلامت ْىة َةن خخُاحاجه ،لهزاب ؤدسٕ  َةرا الضبىن، رهً في ؤزش مً جترٖ

بلى خحراث الضبىن  ُْمت ظُػُِ رلٚ َةن مهها، بًجابُت سوابـ وشٙل ، حُذا بدسإ الضبىن الهلامت

 :(4)الضبىن وهي مو الىلاء لبىاء الأمىس  مً بهذد الُٓام نلى االإاظعت ًجب لهزا، مهها وججاسبه

                                                           
1 - Jean Jaques LAMBIN, Op-cit, 4ème édition, 1998, p: 506. 
2 - Pierre MORGAT, Fidélisez vos Clients, Stratégies, Outils et gestion relation client, Edition d'Organisation, Paris, 2000, p: 91. 

م، أبىنلفت، أأمين الدًً نطام - 3 ت والاطتراجُجُاث، االإفاهُم الدظىٍ ت، لليشس والخىشَو، الدولُت خىزض مؤطظت والخؿبُم، الىكسٍ  الؤطىىدزٍ

، الجصء مطس،  81:ص ، 2002 الأوٌ
4
 :ص ، 2006 ،10الهدد بظىسة، حامهت الؤوظاهُت، الهلىم مجلت االإؤطظت، مسدودًت نلى لها المحاذًت و االإفاهُم الصبىن  اللُمت أزس حماٌ خشىز، - 

78 
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 حز االإشبدحن الضباثً جدذًذ ت نشوع وجٓذًم نلحهم هخمامالؤ  لترٖ  لهم؛ ْىٍ

 ومىخجاتها؛ االإىكمت نً اَُٗت مهلىماث وجٓذًم بهم االإعخمش جطاٛوالؤ الضباثً مهاسٍ بداسة 

ت حز ًجب خُث الضبىن  مو الهلاْت جٓىٍ ُُُت الخالُحن الضباثً نلى الترٖ لت نلاْاث بىاء وٖ  .مههم ؾىٍ

  (1 )الخالُت باالإشاخل نلُه والخُاف الضبىن  ولاء ٖعب ًمش نامت

 ،"صبىهٚ ظُخذمىن  وباالإٓابل ؤولا مىقُُٚ ؤخذم" هي للىلاء الأظاظُت الٓانذة :االإىقفين ولاء بىاء -

 مىكمت ؤي نلى ًخىحب لزلٚ الضباثً، ولاء نلى جازش التي الأظاظُت الأمىس  مً َىلاء االإىقُحن للماظعت

 في َهالت معاهمت ظِعاهمىن  بذوسهم وهم لذيهم، للمىكمت هخماءالؤ  سوح وجىمُت مىقُحها ولاء ؤولا ٖعب

ُاء، الضباثً مً ْانذة بىاء ٌعخؿُو لا الىفي يحر االإىقِ ؤن ٖما .الضباثً ٖعب ولاء  لهذة وهزا الأوَ

ت شخطُت نلاْاث بىاء ؤن ؤظباب، ؤولها ّ  بالضباثً ْىٍ خا ٌعخًش لا، وْ  الىفي االإىقِ ؤن وزاهحها ؾىٍ

لت مذة االإىقِ بٓاء ؤن وزالثها الُ٘اءة، وصٍادة ؤٖبر للخهلم َشضخه ش االإٙان هُغ في ؾىٍ  الخهُحن جٙلُت ًىَ

عمذ ب، وَ ذا الضباثً بنؿاء يف ظدثماسهاةب والخذسٍ  االإىهبت ًملٚ والىفي الِ٘ء َاالإىقِ . الُٓمت مً مضٍ

ادة هدى لذَهه والخماط الٙاَُحن  .(2)والضبىن  للماظعت الُٓمت مً ٖبحر َاثؼ واوشاء بهخاحُخه، صٍ

 هي الزُٖت َاالإاظعت صباثجها، مً % 20 نً جيخج االإىكمت ؤسباح مً%  80 ؤن وهي:  20/80كاندة جؿبُم -

 الهالُت للمىكمت الُٓمت روي  الضباثً ؤن مً ومشاْبتها للخإٖذ ؤوشؿتهم، ُْمت نلى بىاءا صباثجها جٓعم التي

 .(3) واالإٙاَأث الخاضت التروٍجُت الهشوع مً الهادلت خطتهم نلى ًدطلىن 

 صباثجها ولاء الإعخىي  االإاظعت جدذًذ بن :جؿىٍسها نلى والهمل الصبابً لدي الىلاء مسخلت جددًد -

 بداسة ونملُت بشهامج اٗن وارا ؤنلى، معخىي  بلى وهٓلهم ولائهم و سغاهم معخىي  بخدعحن ظِعمذ لها

 مً بشهامجها جشاحو ؤن االإاظعت نلى نةَ الىلاء، مً ؤنلى الإعخىي  الضباثً جذَو لا مو الضبىن  الهلاْت

 حذًذ؛

ش الُىم صباثً بن :زاهُا بو أولا خدمإ - ذ هُغ في وهم شاءللش ًدخاحىنها التي االإهلىماث لذيهم جخىَ  الىْ

هىن  َهم مدعامدحن، يحر ٛ  ًخىْ صباثً  خذمت وحذوا َةرا بصناج، دون  ًشغحهم بشٙل الخذمت نلى الخطى

ِ  "ؤهذ جٓذمها لا َلم الخذمت هزه جٓذًم هالاء بةمٙان اٗن برا " ًٓىلىن  َةنهم ؤخش مٙان في حُذة َاالإىْ

 االإىاَعت؛ نلى ْذستها مذي نلى ٌهخمذ االإاظعت مو شترإالؤ  ؤو الششاء في للضباثً االإعخٓبلي

اٗث مهكم في :الصبابً بشياوي  هخمامالؤ  -  % ولً٘ واضخت، يحر جٙىن  الضباثً شٙاوي  مً % 10 َةن الشش

هخمام بنذم  االإذَىنت، يحر الُىاجحر مثل الضبىن  هكش وحهت مً ظلبُاث نلى وجدخىي  واضخت مجها 90

 َالضبىن يحر ؤهملتها، برا خاضت االإىكمت نلى ظلبا ظخازش الشٙاوي  هزه .الضباثً ظخٓباٛةب البُو مىقِ

                                                           
ج واكو اطخخدام مىدًل، أبى السخمً نبد محمد- 1 لي االإصٍ  مرهسة ،)الفلظؿُيُت الاجطالاث شسهت خالت دزاطت( الصبابً ولاء نلى وأزسه الدظىٍ

 .83-81 :ص ، 2008 غصة، الجامهت الؤطلامُت، ماحظتر،
2 -ً دزٍ   الهسبُت الشسهت إضدازاث الأنماٌ، وزحل هخب االإدًس االإظخدًمت، واللُمت والأزباح الىمى وزاء اليامىت اللىة الىلاء، جأزير زاًدشلد، فسٍ

 04 :ص ، 1996 اللاهسة، ،6 الهدد ،)شهام( الهلمي للإنلام
3
ـٍـم الؤبخىــازي و أزــسه نلى بىــاء ولاء الصبــابً : دزاطـــت خـالـــت مؤطظت "اجـطــالاث الجـــصابــس شهسة، خلىؽ-  م ،حامهت ، "الدظـى ماحظتر  في الدظىٍ

 67:ص 2014بىمسداض،
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 الضباثً نبر آلاٍ بلى ال٘لام هزا بًطاٛ ٌعخؿُو ٖما االإاظعت، نً العلبي ال٘لام بىٓل ظُٓىم الشاض ي

 الشٙاوي جٓذًم  للضباثً ٌعهل هكام بىغو الصخاَت جإزحر مً والخذ رلٚ ججىب االإىكمت َهلى .هترهذالأ 

ت حهلُماث بضذاس نلحها ٖما بجذًت، مهها والخهامل لها ذ بخطىص ْىٍ  الضبىن  نلى شٙاوي  للشد اللاصم الىْ

خابت وجدلُلها ش وٖ  ؛(1)بزلٚ الخٓاسٍ

ٛ  ؤن االإىكمت نلى ًجب :شبابنها خخُاحاثلإ  ججاوب االإؤطظت إطخمساز -  لخخمً٘ ظخمشاسةب صباثجها َهم جداو

ٔ نً هزا،سيباتهم وجلبُت خخُاحاتهملإ  ظخجابتالؤ  مً مً  ٌهخبر الزي للضبىن، الذاثم ظخمامالؤ  ؾشٍ

الضباثً  سيباث نً بال٘شِ للمىكمت ظِعمذ للضبىن، الذاثم َالاظخمام.(2)الضبىن  ولاء بىاء ؤظاظُاث

ٔ  نً الطٌُ بإخعً خخُاحاثالؤ  لهزه ظخجابتالؤ  نلى الهمل زم مً جطىساتهم، وختى واخخُاحاتهم ؾشٍ

 الخؿىساث؛ الإىاٖبت خذًثت ج٘ىىلىحُت جؿىساث مً ٌعخجذ بما ظخهاهتالؤ 

ِ جدذًذ االإىكمت نلى ًجب :لللُمت الصبابً حهسٍف جددًد -  بزلٚ لأنها للضباثً، باليعبت الُٓمت حهشٍ

الضبىن  ولاء ؤبدار في ظدثماسالؤ  نلحها ًجب ٖما ؤْىي، بشٙل ولائهم وبىاء خخُاحاتهمب حًؿُت مً ظدخمً٘

هها التي الُٓمت َهم مً جم٘جها التي  وحًؿُتها؛ الضبىن  ًخىْ

 لأن نلحها، والٓػاء الضباثً حعشب ؤظباب نلى الخهشٍ ًجب :االإفلىدًً شبابنها حظخهُد أناالإؤطظت  نلى-

 االإاظعت لضباثجها جٓذمها التي الُٓمت معخىي  جشاحو نلى دلُل وهى خؿحرة َشل نلامت ٌهخبر الضباثً هشوب

هخبر ،   بظتراجُجُت لِغ وغو االإاظعاث نلى لزا الذخل، لتزاًذ مطذسا االإُٓىدًً الضباثً ظخهادةب وَ

 االإُٓىدًً. الضباثً ظخهادةلإ  ؤًػا بل بهم خخُافوالؤ  حذد صباثً ٖدعابلإ َٓـ

ًٙىن  ؤن ًجب ظخهلاماثالؤ  مشاٖض َُي :الأمامي للمؤطظت الخـ مىقفي في الأداء مهازاث جىفس- 

ً االإىقُحن ذ نبر للئحابت ْادسٍ و ل٘تروويالؤ البرً ت ومىْ ودودًً  ًٙىهىا لأن بالإغاَت حُذ بشٙل الششٖ

 .الهاجُُت االإٙاالإاث ظخٓباٛب نىذ ومعانذًً

 بىاء ولاء الصبىن  مظاز :زاهُا

ت التي جخلاءم ظتراجُجُتخخُاس الؤ ةب جٓىم االإاظعت  ظتراجُجُتالؤ  وهجاح والخٓىُت وبمٙاهُاتها االإالُت والبششٍ

ذ معاس بجبام ًخؿلب المخخاسة رح )ب ظلُم ، وْ
ً
 :الخالي الشٙل في مشاخل هزا االإعاس  Jean Marc lehu)(3)ْت

 

 

 

 

 

                                                           
  333 :ص ، 2013 الجصابس، الجامهُت، االإؿبىناث دًىان االإهاضس، طلىن االإظتهلً   مىير، هىزي 1-

2 -Jean Marc Lehu, Op cit, P :103. 

ت  3-  ت نلى كساز شساء االإظتهلً النهاةي ،زطالت دهخىزاه في الهلىم الؤكخطادًت والخجازٍ سة، أزس الىلاء للإطم والهلامت الخجازٍ ونلىم  مىس ى بىهىٍ

 147،ص  2017الدظُير جخطظ نلىم الدظُير،طىت
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 الصبىن  ولاء بىاء مظاز :(48)زكم الشيل

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

سة أزس الىلاء للإطم مطدز:  ت نلى كساز شساء االإظتهلً النهاةي ،أؾسوخت دهخىزاه في  مىس ى بىهىٍ والهلامت الخجازٍ

ت ونلىم الدظُير جخطظ نلىم الدظُير،طىت  147،ص  2017الهلىم الؤكخطادًت والخجازٍ

 :ًلي ٖما هزه االإشاخل  جلخُظ ٍمً٘و 

ت االإشخلت هزه جخػمً :الخهسف مسخلت-  نخمادالؤ  ًمً٘ التي وجٓىُاتها ومىاَعحها الإعتهل٘حها االإاظعت مهشَ

 :مً االإشاحهت ؤهىام بثلار االإاظعت جٓىم ؤي هىا الىلاء، بىاء في نلحها

 ت :الصبابً مدفكت مساحهت  .الخ ... سيباتهم خاحاتهم، مهشَ

 هم ،االإىاَعحن نشع مٙىهاث :االإىافظين مساحهت  .الؤجطاٛ في االإهخمذة ؾشْ

  : بىاء الىلاءبمٙاهاث االإاظعت االإهخمذة في مساحهت الخلىُاث  

 وجٓىم االإاظعت بىاءا نلى رلٚ بخدذًذ الضباثً االإعتهذَحن بةظتراججُت الىلاء .

نىذما جخخاس االإاظعت محزتها الخىاَعُت ًخىحب نلحها في ال٘ثحر مً الأخُان جُُِ٘ :  الخىُُف مسخلت -

ظتراجُجُتها ،بن مىغىم االإشخلت الثاهُت هزه هى الزي ًمً٘ االإاظعت ةالخُاساث االإىحهت لهذٍ مخهلٔ ب

اوٛ  بدُث  متهاظخهمالها بلى صواٛ محزاث جىاَعُت الإىخجاتها وخذبمً وغو جٓىُاث مهشوَت ٗل الىىاحي وٍ

 .(1)جم٘جها مً الخمُحز بالىكش بلى االإىاَعحن

بدُث ًخم جىُُز مخخلِ الأوشؿت ،  الىلاء بىاء معاس مشخلت خعاظت في  حهخبر : مخُاشالؤ  مىذ مسخلت-

اثذة ءاالإخهلٓت ببىا  بخؿبُٔ االإاظعت جٓىم وهىا الىلاء، االإعتهلٚ ًبٓى وفي لأهه ًشي ؤن هىإ مىُهت وَ

ٓت للضبىن  االإضاًا جٓذًم ًخم ؛ خُث العابٓت االإشخلت في المخذدة الىلاء جٓىُت  البٓاء في ًُ٘ش ججهله بؿشٍ

ُا  و الهلامت.للمىخج ؤو الخذمت ؤ وَ

                                                           
1 - M. Porter, l’avantage concurrentiel, Edition Dunod, Paris, 1999. 

 الخهسف

 الخىُُف

 مىذ الامخُاش

 االإساكبت

 الخلُُم
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 الخٓىُاثت ،والُٓام بدصخُطها نلى خعب ُهالُال ومشاْبت مبخُُٓ االإشخلت هزه جخهلٔ:  االإساكبت مسخلت-

 االإاظعت وغهتها التي ظدثماساثالؤ  بُٓاط نىاثذ ٖزلٚ االإشخلت هزه وحعمذ ، في ٗل خالت االإعخخذمت

 .( 1)الىلاء ل٘عب

ش هىا االإاظعت جٓىم . الخؿىٍس مسخلت -  جٓذم حهلها بهذٍ وهزا ، راتها خذ في الىلاء بظتراجُجُت بخؿىٍ

 مهمت الخؿىة هزه ؤضبدذ ولٓذ ، للهلامت ؤو االإىخج ؤو الخذمت الخىاَعُت االإضاًا خُُٓٓا لخدُٓٔ دنما

 . الىلاء ٖعب ؤدواث في الخجذًذ والخىىَو بلى بداحت ؤضبذ الضبىن  لٙىن  حذا

 الىاْو في هجذ ؤهىا يحر ؛ االإشاخل هزه جدبو ًخؿلب الخىُُز خحز ووغهها الىلاء بظتراجُجُت َخطمُم برن

حز ؤن الهملي هت هخاثج جدُٓٔ بهذٍ ورلٚ ، للضبىن  االإضاًا جٓذًم مشخلت نلى َٓـ ًٙىن  الترٖ  ونلى ظشَ

 . االإذي الٓطحر

 الصبىن  ولاء بىاء وطابل :زابها

 هزه بحن ومً بىاء ولاء مشجُو للضبىن  َهالُت في ؤٖثر جشاها التي الىظاثل مً مجمىنت نلى االإاظعت حهخمذ

 :ًلي ما الىظاثل

ً الضباثً مً نذدمً  ًخٙىن  االإاظعت، نباسة نً ججمو جخلٓه الصبابً: هادي- ،وهزا مً  االإهمحن واالإازشٍ

ذ جٙىن هزه الىىادي بَتراغُت نلى الأهترهذ ؤو خُٓٓت ججمو  الخطىٛ نلى َىاثذ ومىاَو مخمحزة، وْ

ت مو االإعتهل٘حن  ،(2)مىاظباث مخخلُتاالإعتهل٘حن في  حهخبر الىىادي وظُلت مهمت مً ؤحل بوشاء نلاْاث ْىٍ

ؤن االإىخشؾحن في الىادي ًدطلىن نلى سضُذ مً الىٓاؽ نىذ ُْامهم بإي نملُت،  وهي جٓىم نلى ؤظاط

ل هزه الىٓاؽ بلى هذاًا خلاٛ مذة الؤشترإ خم جدىٍ  :(4 )ويهذٍ بوشاء الىادي بلى ،(3)وٍ

 جمُحزهم؛ بهذ الضباثً ؤَػل ولاء بىاء 

 ت ت الهلامت ضىسة جٓىٍ  واالإاظعت؛ الخجاسٍ

 ت ُٓت؛ البُاهاث ْانذة جٓىٍ  الدعىٍ

 حن في الىادي؛ و مً نذد االإشترٖ ت الضباثً، والشَ ادة خكىف مهشَ  صٍ

 ؿام مدذد؛  الهمل نلى هذٍ وْ

 .ّججشبت مُاهُم لعلو حذًذة ؤو خذماث ْبل نملُت الؤؾلا 

                                                           
 2010-2009جلمظان، حامهت دهخىزاه، زطالت ،)  - Djezzy - بالهلامت الصبىن  نلى وفاء االإؤزسة االإىىهاث دزاطت طُدي أخمد، أشنهى بً - 1

 .86:ص
2 - Jean Marc lehu, stratégie de fidélisation, Edition d’organisation, 2ème Edition, France, 2003, P :362 

ت نلى كساز شساء االإظتهلً النهاةي، أؾسوخت دهخىزاه ،جخطظ نلىم الدظُير، حامهت خظِ- 3 سة، أزس الىلاء للإطم والهلامت الخجازٍ بت بً مىس ى بىهىٍ

 .149،ص2017طىت  -الشلف–بىنلي 
4 -Pierre MORGAT, Fidélisez vos Clients, Stratégies, Outils et gestion relation client, Edition d'Organisation, Paris, 2000, p: 146 
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ٛ  لهم وحعمذ للضباثً، جمىذ بؿاْاث نً نباسة هي: (1)الىلاء بؿاكاث-  مخىىنت بمخُاصاث نلى بالخطى

ذ ،.... خاضت مهاملت الذَو، نملُاث حعهُل اٗلخخُُػاث ،هذاًا،  الىلاء ؤداة بؿاْاث ؤضبدذ وْ

ُٓت  بىاء الىلاء ؤدواث ؤٖثر مً وهي نملُاتهم، وجدبو الىلاء روي  الضباثً نلى بالخهشٍ حعمذ مهمت حذ حعىٍ

مً٘ .الضباثً ؾشٍ مً ظخخذامهاب وظهىلت جؿبُٓها الإشوهت هكشا ظخخذاماب  ؤهىام مً نذة بحن الخمُحز وٍ

 :البؿاْاث

 بؿاكاثà codes barres :  نلى جدخىي code barres الُٓام للضبىن نىذ الىخُذ والمخذد االإهشٍ ًمثل 

 الششاء؛ بهملُت

  بؿاكاثà piste magnétique : با لها ، الىىم خطاثظ هُغ جٓشٍ ً  حعمذ وهي الأوٛ بخخضٍ

 مهلىماحي؛ هكام بىاظؿت االإهلىماث

 بؿاكاث : microprocesseur بحن نذة بالخىأَ حعمذ ؤنها َىاثذها ؤهم العابٓت، مً ؤٖثر جٙالُُها 

 .نلاماث ؤو دلاثل

اٗلت ؤو بىٚ ؾشٍ مً مذنىمت مالُت بىقُُت مشجبؿت جٙىن  البؿاْاث هزه نامت  للضبىن  حعمذ اثخمان و

ٔ نً بالذَو  .البؿاْت ؾشٍ

 االإىخج مً بُو بهذ لضباثجها ؾشٍ االإاظعت مً االإٓذمت الخذماث مجمىنت في جخمثل :البُو بهد ما خدماث -

ُب،  راث ج٘ىىلىحُا االإىخجاث بهؼ لٙىن  ،َىكشا......الػمان مشاحهت، ضُاهت، الاظخهماٛ، بسشاداث جشٖ

ٓت في ٗلُت ًخد٘م لا َاالإعتهلٚ نالُت ت البُو بهذ ما َخذماث لزلٚ حشًُلها، ؾشٍ  ٖما .ؤضبدذ غشوسٍ

 البُو بهذ ما َان خذماث االإىخىج نً الضبىن  سغا اٗن َمهما الضباثً، ولاء ًٓىي  خُٓٓي ظلاح حهخبر ؤنها

ض ًم٘جها  بل االإىخىج وششاء بمجشد الذَو جيخه لم نلاْتهما ؤن للضبىن  جثبذ بزلٚ َاالإاظعت الشغا، هزا حهضٍ

ٛ  حعمذ والتي الهاجُُت المجاهُت الخؿىؽ ووغو .( 2)البُو نملُت بجمام بهذ ختى حعخمش  في للضبىن بالذخى

زا ظخهلاماث،الؤ  مطلخت مو مباششة جطالاثب  بلى بخذار والهادَت ، الضبىن  خذمت مطلخت بوشاء وٖ

 .(3)بمىخجاث االإاظعت بنلامهم بلى ؤًػا والهادَت ، وشٙاويهم ْتراخاتهمبو  آسائهم لعمام الضباثً مو جطاٛب

 ،  للمىكمت ؤو الهلامت ظىاء الضبىن  ولاء بىاء بلى تهذٍ جيشُـ وظاثل نً نباسة هي :والهداًا الىىبىهاث -

ت لخىؾُذ للمىكمت المخلطحن للضباثً الهذاًا جٓذًم خلالها مً ًخم خُث  .بُجهم الهلاْت وجٓىٍ

اٗث مهكم َمثلا .في بظتراجُجُت االإاظعت مهمت مٙاهت جطاٛالؤ مشاٖض جدخل : جطاٌالؤ مساهص -  شش

يٗ مىصم جملٚ الهاجِ زلٚ الىاسدة، جطالاثلئل ر بهشع  ٌعمذ الآلي والؤنلام الهاجِ بحن دمج هكام وٖ

ؤدث  الخٓىُت الؤمٙاهُاث هزه الخـ، نلى الضبىن  ًٙىن  ؤن ْبل ختى آلُا االإعخٓبل شاشت نلى الضبىن  بؿاْت

                                                           
1 -Yan claeyssen, Anthony Deydier, Yves Riquet, le marketing direct multi canal, prospecter fidéliser et conquérir le client, 

Edition Dunod, France, 2004, P :148-149. 
2 -Jean Marc Lehu, op.cit, p p, 330-331. 

سة، مسحو - 3  .150 ص ذهسه، طبم مىس ى بىهىٍ
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ش بلى زلٚ الضباثً ظخٓباٛبو  الاجطالاث مجاٛ في الضباثً مو الهلاْت بداسة جؿىٍ البُاهاث  ْانذة بداسة وٖ

خم ،ؤَػل بشٙل  : جطاٛالؤ مشاٖض نلى نخمادالؤ  وٍ

 ٛ؛ المخلاث في الاظخٓبا 

 ؛ بهذ نً البُو 

 الضباثً؛ معانذة 

 الضباثً نً االإهلىماث حمو. 

 مشاٖض مجاٛ في واظو هؿاّ نلى ظدثمشثب ْذ Carrefour و Auchan و Darty ماظعت مً ٗل مثلا

ذ .الضباثً مو الهلاْت لإداسة االإىحهت جطاٛالؤ  بُػل جٓذًمها حذا مشهىسة Darty ماظعت ؤضبدذ وْ

غ العىت في جطاٛب ملُىن  1.1 بمهالجت جٓىم َهي جطاٛ،الؤ مشاٖض لإداسة مخمحز همىرج ضها بباسَ  في مشٖ

ل وخذه،  .(1)الشابهت الشهت ْبل نلحها الؤحابت جخم الىاسدة جطالاثالؤ وٗ

 لمجمىم دوسٍا االإىكمت جشظلها سظاثل نً نباسة "االإهلىماث سظاثل: "الصبابً ومجلاث االإهلىماث زطابل -

زا ؤوشؿتها مجاٛ ونً نامت نجها مهلىماث جخػمً صباثجها،  ًمً٘ .مىخىحاتها نً خاضت مهلىماث وٖ

ذ نبر بسظالها  .الأهترهذؤو ؤو الهاجِ  البرً

 ونً نجها للخهشٍِ مىحهت ؤًػا، دوسٍا االإاظعت جطذسها مجلاث نً نباسة َهي "الضباثً مجلاث" ؤما

خم مىخجاتها، حن الضباثً بلى بسظالها وٍ  الأداة ،وجٙىن هزه)مجاوي شترإالؤ  ًٙىن  الأخُان مهكم في( االإشترٖ

ّ  االإىخجاث في والخجذًذالؤبذام  نلى االإاظعت لذي ْذسة وحىد في خاٛ ملاثمت ؤٖثر  والهلاماث والؿش

االإلاًحن مً  بلىDanoe))(2)مجلتها  ( Danone ) هى بسظاٛ ماظعت   رلٚ نلى وؤبشص مثاٛ جطالُت،الؤ

ت ضىسة الهلامت لذي االإعتهل٘حن وهزا مً خلاٛ مهالجتها لهذة  معتهل٘حها، خُث ظاهمذ ٖثحرا في جٓىٍ

 مىاغُو مخهلٓت بالصخت الهامت.

 ولاء الصبىن  كُاض: الثالث االإؿلب

 وبهػها الآخش ، الُهلي العلىٕ ملاخكت غمً بهػها ًىذسج الُٓاظاث مً مجمىنتًخؿلب ُْاط الىلاء 

ت نلى ِ مهشَ ِ بحن االإضج نلى الآخش والبهؼ الهلامت ججاهب االإىْ  . العلىٕ و االإىْ

 .الظلىوي االإدخل قل في الىلاء كُاضأولا: 

ذ الششاء، ج٘شاس بعلىٕ ؤظاظا الُٓاط هزا ًخهلٔ  مً الُٓاط الىىمهزا  (3 )(Chesm, Jacobyضىِ ) وْ

 :في ضىُحن ٖما ًلي 

ُا الضبىن  ٌهخبر :الهلامت شساء وظبت - ت مً هؿلاْاب وفي يحر ؤو وَ  الهلامت ششاء مً المخٓٓت اليعبت مهشَ

ُا ٌهخبر الضبىن  ؤن خُث ، مً االإىخجاث مهحن ضىِ غمً ّ  وعبت ًدٓٔ نىذما للهلامت وَ  مً  50%  جُى

                                                           
1 - Pierre Morgat, Fidélisez vos clients, Edition d’organisation, 3ème Edition, 2005, P :162-163. 
2 - G. Lewi, branding management, Pearson Eduction, Paris, 2005, P:417. 
3 -Deminique Gri, la relation client : fdilité, fidélisation et produits fidélisant, ENEGE, Paris, 2002, P :54. 
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مً٘ ،(1)هُعه االإىخجاث ضىِ غمً الأخشي  مٓاسهت بالهلاماث الهلامت ششاء  هزا ظخخذامب للماظعت وٍ

 . نلاماث نذة مو ًخهامل ؤن للضبىن  ًمً٘ ؤًً ، االإىاَعحن نذد َُه ً٘ثر المخُـ الزي خاضت في االإُٓاط

مً٘  : الآحي العااٛ نلى صبىنها بحابت خلاٛ مً اليعبت هزه نلى حعخذٛ ؤن للماظعت وٍ

 شسابً مساث ندد ما هى ، (االإىخج ضىف هرهساالإىخج ) ضىف في االإهسوفت الهلاماث مجمىنت غمً "

 "؟ (y) الفترة خلاٌ (x) للهلامت 

 مً الهلامت ششاء وعبت نلى وجدطل ، االإىخج ضىِ في االإهشوَت اثالهلام نذد بخدذًذ االإاظعت وجٓىم

خهلٔ ، الهلاماث لٙل الششاءاث مً المخٓٔ ال٘لي الهذد نلى ششائها مشاث نذد ْعمت خلاٛ  جدذًذ وٍ

 واله٘غ ْطحرة َترة بخدذًذ االإاظعت جٓىم االإهذٛ هزا اسجُو َٙلما ، الضبىن  دوسان بمهذٛ (y)الُترة

 . (2)صخُذ

 ظتهلإالؤ  الإىخجاث (les panels)الششاثذ بُاهاث ظخخذامةب ( 3 )(1952Brown) ْام :الهلامت شساءجدلُل -

ٔ نً ورلٚ الىلاء، لُٓاط الهالي الذوسان مهذٛ و راث الىاظو  و بىاءا الهلامت، ششاء جدلُلدساظت  ؾشٍ

 : بلى الضباثً ضىِ رلٚ َٓذ نلى

 .االإؿلٔ الىلاء روي  الضباثً  -

 .االإٓعم الىلاء روي  الضباثً  -

 .االإعخٓش يحر الىلاء روي  الضباثً  -

 .الىلاء نذًمي الضباثً  -

 : الآجُت االإهلىماث نخباسلإ با االإاظعت وجإخز

 .مهُىت َترة في المخٓٓت الششاءاث نذد  -

 .هُعها الُترة في االإشتراث الهلاماث  -

 . االإىكفي االإدخل قل في الىلاء كُاض الىلاء كُاض زاهُا:

 بل الششاء، ج٘شاس بعلىٕ َٓـ ًخهلٔ لا للهلامت ؤو االإىخج ؤو خذمت الىلاء َان بلُه الؤشاسة ظبٓذ مثلما

ا العلىٕ هزا ًٙىن  ِ معبىْ  مً الىلاء بُٓاط الباخثحن مً نذد هخمب ولهزا الهلامت، ججاهب مهحن بمىْ

ذ االإىاِْ، حاهب ِ بإنJacoby, Olsen1977 (4 ) ))  مً ؤشاس ٗل وْ  " نً ٌهبر الىلاء بؾاس في االإىْ

٘مً ، " مهحن بعلىٕ للُٓام ظخهذاداثالؤ  مً مجمىنت ت في الُٓاط هزا وساء مً الهذٍ وٍ  مذي مهشَ

ت في نلُه ما ٌعخذٛ ومً ؤهم ، بالهلامت الضبىن  حهلٔ ُتها الضبىن  ُْام هى للهلامت الىلاء معخىي  مهشَ  بتزٖ

ً بها و به المخُؿحن ؤمام  .5هصح الآخشٍ

ِ الضبىن بججاه الهلامت مً خلاٛ نلى العااٛ:    ونلُه ًمً٘ الؤظخذلاٛ نلى مىْ
                                                           

1 - O, Netter, N. Hiu, Stisfaction clients de la conquête a la fidélisation, Edition ESKA, Paris, 2000, P :277. 

سة ،مسحو طبم ذهسه ،ص- 155مىس ى بىهىٍ 2  
3 - R. Ladwein, le comportement du consommateur et de l’acheteur, Edition économico, Paris, 2ème Edition, 2003, P :399. 
4 - D. Grie, la relation client, Op cit, P :54. 

ت، اليشسة مجلت الهملاء، بىاء ولاء االإلطىد محمد،  نبد طامذ - 5  05 :ص ، 2007 حىان اللاهسة، ، 18 الهدد الؤدازٍ
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خخاس (x)الهلامت صملاثٚ...( نً ححراهٚ ، ؤضذْاثٚ، مو) خذًثٚ ًٙىن  ُِٖ   مً واخذة الضبىن  ؟ وٍ

 الآجُت: الؤحاباث

 .بششائها ؤهصخهم  -

 .ومعاوئها مداظجها ؤرٖش  -

 .نجها الخذًث ؤججىب  -

 .مداظجها دون  معاوئها ؤرٖش  -

 .ششائها بهذم ؤهصخهم  -

ل(: 18الجدوٌ زكم)  الؤحاباث لهره الىلؿي الخدىٍ

رٖش المخاظً و  الىصح بششائها الؤحابت

 االإعاوت 

رٖش االإعاوت دون 

 المخاظً

 نذم الىصح بها

 هٓؿت واخذة هٓؿخحن هٓاؽ 4 هٓاؽ 5 الخىلُـ

 

 : االإسهبت اللُاطاث :زالثا

ُت الُٓاظاث لأن هكشا  جىُُزها ًطهب باالإىاِْ االإخهلٓت الُٓاظاث وؤن ، اَُٗت لا حهخبر خذها لى العلىٖ

 ٗىنها

ٛ  َٓذ ، الضبىن  وهُعُت بصخطُت مخهلٓت بت همارج بًجاد الباخثحن بهؼ خاو  االإذخلحن بحن ججمو مشٖ

ي ُي و العلىٗ  مً خلاٛ الىلاء ُْاط (1)  (Newman , Webel1973)   مً  ٗل اْترح الؤؾاس هزا وفي ؛ االإىْ

 : ب جخهلٔ االإهلىماث مً ؤهىام زلار ججمُو

ت  -  .الششاء ج٘شاس ظلىٕ مهشَ

 .بالهلامت خخُافلإ با هخمامالؤ   -

 .ؤخشي  نلاماث ًخظ َُما بغاَُت مهلىماث نً البدث نذم  -

ذ ٔ نً وهزا ، للىلاء ُْاظا ( Zufryden 1986 ) ؤغاٍ وْ  العااٛ نً الؤحابت الضبىن  مً الؿلب ؾشٍ

 12 بهذ مذة ؤهُعهم الضباثً ونلى هُعه العااٛ ؾشح ٌهاد زم " ؟ لذًه االإُػلت الهلامت ماهي "ب االإخهلٔ

خم ، الىلاء مهذٛ نً ٌهبر االإخؿابٓت الؤحاباث ومهذٛ ، شهشا  العلىٕ الششاجي ملاخكت الُترة هزه خلاٛ وٍ

 . 2االإىاَعت بالهشوع جإزشه ومذي ، للضبىن 

مً٘ ِ والعلىٕ بحن االإضاوحت قل في لهلامتها الضبىن  ولاء مذي نلى جخهشٍ ؤن ؤًػا للماظعت وٍ  مً االإىْ

ت خلاٛ   3الخالي العااٛ ؾشح ًخم بر ، للبذاثل جٓبله مذي مهشَ

 .؟" الهلامت حًُحر نلُٚ ٌعهل هل نخباسالؤ  بهحن الهىامل ٗل بإخز "

                                                           
1 - P. Louis, B, Debois, le marketing, fondements et pratiques ,Economica, Paris, 1989, P :81. 

سة ،مسحو طبم ذهسه، ص- .157مىس ى بىهىٍ
2
  

  350-348 ص ذهسه، طبم مسحو االإهاضس، االإظتهلً مىير،  طلىن هىزي -  3
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ل  : اٗلآحي ًٙىن  للئحاباث الىٓؿي والخدىٍ

 ؤُٖذ            ًمً٘ ضهب ضهب حذا معخدُل الؤحابت

 هٓؿخحن          هٓؿت واخذة  هٓاؽ 3 هٓاؽ 4 هٓاؽ 5 الخىلُـ

 

ادة ها، التي االإىاَعت الهلاماث مجمىنت جدذًذ ؤولا الضبىن  مً ًؿلب ، الُٓاط هزا هخاثج في الثٓت ولضٍ  ٌهشَ

خه صادث ٗلما خُث  .جضداد الىخاثج في الذْت نةَ باالإىاَعحن مهشَ

 مظخىي الىلاء في قل نلاكت الصبىن. مً دوز اللُمت االإدزهت في زفو :السابو االإؿلب

 ولاءه  مً السفو في الصبىن  ؾسف مً االإدزهت اللُمت دوز  أولا:

 االإذي نلى نماٛؤ ظتراجُجُتب بىغو للماظعت حعمذ حشاءاثالؤ  مً مجمىنت حهؿي الضباثً نلاْاث اداسة

ل  .(1)نمشبدح صباثً مو مشبدت نلاْت بُػل الؿىٍ

،ٌهبر ولاء الضبىن نً جىلُُت  ِ مخمحزة)ظلىٕ الهلامت ؤو االإاظعت ؤو  ججاهبحهلٔ( ًٙىنها الضبىن \مىْ

هخبر الضبىن ضاخب الىلاء للماظعت وسْت سابدت لطالخها لأن الأٖثر  هٓؿت بُو، ججاهب ظخهذادا وزٓت بوَ

ض في الخهامل مهها، ظخمشاسلئ لباالإاظعت  ولاء  لهزا حععى الهذًذ مً االإاظعاث بلى جدُٓٔ زم دنم وحهضٍ

حز نلى الُٓمت التي جٓذمها للضبىن ٖما هى  ٔ بسظاٛ زٓاَت الخىحه بالضبىن، وتهذٍ بلى الترٖ صباثجها، نً ؾشٍ

  . مىضح في الشٙل االإىالي ،لخدُٓٔ في مىخىحاتها وبالخالي ٖعب ولاء صباثجها

 .الصبىن  بىلاء االإىخىج في المحللت اللُمت نلاكت: (49)الشيل زكم 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Jean Marc LEHU, Op-cit, 2003, p:  االإطدز : 90

                                                           
1 - Ling, Yen, Customer Relationship Management : An Analysis Framework And Implementation Strategy, 

journal of computer Information system, Vol 41, 2001, p: 82. 

المدركة  الجودة

  المنتوج فً

السعر الحقٌقً 

 للمنتوج

طبٌعة الخدمات 

 المصاحبة

المعارف و التجارب  

 السابقة للمنتوج

نوعٌة وجودة 

 نقاط البٌع

سدادة قرار 

  الشراء الخطر

الضمانات التً 

 تمنحها المؤسسة

  وقت الحاجة

الوقت المبذول 

 فً الشراء

شهرة السلعة أو 

 الخدمة

  صورة القطاع

الصورة الخاصة 

 بالمنتوج أو العلامة

 الولاء
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ت مً ؾشٍ الضبىن ؤنلاه مً خلاٛ الشٙل  ض ٖبحر دوس  ًخطح ؤن الُٓمت االإػاَت في االإىخىج واالإذسٖ  في حهضٍ

 بهذ ما مو خذماث الضبىن  َحها ًشيب ٖما خذماث جٓذم ؤو جيخج ظلو ؤناالإاظعت  نلى لهزاولاء الضبىن،

هاجه، ٖما التي االإبُهاث سحاٛ البُو، ومهاملت ت حىدة جٙىن  ؤن بًج جُىّ جىْ  مً ؾشٍ االإىخىج مذسٖ

لبي حُذ وؤداءه الضبىن  ذ مً الخٓلُل الششاثُت، مو ْذساجه ًلاثم وبعهش ٗل خاحاث الضبىن  وٍ  الىْ

ٛ والجهذ ذ االإاظعت مً  نً االإىخىج البدث في االإبزو ذ واالإٙان االإىاظبحن ولتزً حره في الىْ ورلٚ بخىَ

بؾمئىان صباثجها وشهىسهم بالشاخت جٓىم بمىدهم الػماهاث اللاصمت بالإغاَت بلى ضىسة الٓؿام واالإىخىج 

هدى  العابٓت بالإًجاب التي حشٙل غماهاث خُُٓٓت ،وبزلٚ حعخؿُو الخإزحر نلى االإهاسٍ والخبراث

االإاظعت ومىخىحاتها مما ًادي بلى سظم ضىسة حُذة في رهً الضبىن نً االإاظعت والٓؿام الزي حهمل 

به وبرا  هاجه ،مما ًخلٔ له خالت مً نذم الخىاصن َُه، َُٓذم نلى بْخىاء االإىخىج وججشٍ شهش بإهه ًُىّ جىْ

الضباثً ،َالضبىن الزي ٌشتري ًبدث بلا ؤن للُٓمت ،وؤضىاٍ  ولُهذ جىاصهه َةهه ظُٓىم بىلاء االإاظعت،

والشايب في الهلاْاث حهخبر الُٓمت باليعبت له نىذما ًبني نلاْاث  نً االإىخىج االإىاظب واالإهاملت الجُذة  ،

ش االإهلىماث باليعبت له مهُاس بدساٖه للُٓمت ةشخطُت مو االإاظعت ،ؤما الشايب في االإهلىماث َ ن جىَ

دغ ؤهه ًيخمي بلحها.،والضبىن الشايب في الششاٖت َخد ٙا للماظعت وٍ  ٓٔ لذًه الُٓمت نىذما ًطبذ ششٍ

 زاهُا: مظخىي الىلاء

ُت، خطتها وحهكُم االإاظعت هجاح في الضباثً ولاء لأهمُت هكشا  نىذ لا جِٓ ؤن االإاظعت نلى العىْ

 صبىن  مً مً الىلاء وهي جخخلِ  الهلُا االإعخىٍاث بلى بلىى حععى ؤن ًجاب بل خٓٓخه الزي الىلاء معخىي 

 :الخالي الشٙل ًىضخه مثلما ، لآخش

اث هسم: (50)الشيل زكم    الىلاء مظخىٍ

  

                                                         .......................... 

ٔ الصخص ي                                     شبىن                                           الدعىٍ

   ....................   

ض                                           شبىن مىخكم                                     ٔ االإشٖ  الدعىٍ

    ................  

ٔ االإخماًض                                            شبىن بالفسضت                                  الدعىٍ

 ...........  

ٔ ال٘خلي                                         االإظخىي اللاندي                               الدعىٍ

 

  : . Jean Marc Lehu , Stratégie de fidélisation , édition d'organisation , Paris , P 194 االإطدز

 

اث مً معخىي  ٗل ٌهبر ٛ  ا جم ظىقي ْؿام نً الهشم معخىٍ  االإاظعت ُْام مً هؿلاْاب نلُه لخطى
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حهىدها  مً نىاثذ جدُٓٔ بلى االإاظعت ظعي بؾاس وفي لهلامتها، ولائهم دسحت ؤظاط نلى صباثجها بخجضثت

ُٓت ُٓت ظتراجُجُتةب الهشم معخىٍاث مً معخىي  ٗل ؤو ْؿام ٗل بخخطُظ جٓىم االإبزولت، الدعىٍ  حعىٍ

 :)1(وهي نلى الخىالي مهُىت

هخبر بالهلامت مبالي يحر الضبىن  هجذ االإعخىي  هزا نىذ : اللاندي االإظخىي -  ؤن ًمً٘ الهلاماث ٗل ؤن ،وَ

 التي ظتراجُجُتوالؤ  ، البُو هٓؿت لٓشب ؤو للعهش خعاظا ًٙىن  رلٚ مً وبذلا ، الؤشبام االإؿلىب له جدٓٔ

ٔ ظتراجُجُتب هي االإعخىي  نىذ هزا االإاظعت جدبهها  . االإخماًض يحر الدعىٍ

ُا الضبىن  ًٙىن  :بالفسضت الصبىن - ه٘غ ، االإاظعت مً االإٓذم الهشع في َشضت وحىد بعبب وَ  هزا وَ

ش خاالإا حًُحرها بلى ًمُل خُث ، الهلامت ججاه الضبىن ب مً ٖبحر بخلاص ؤو جام ولاء نذم وحىد االإعخىي   جخىَ

إٗن ، العهش جخُُؼ مثل ، االإىاَعحن لذي حاربُت ؤخشي ؤٖثر نشوع  هدُجت باالإلل الضبىن  ٌشهش ؤو 

ٓابل ، للهلامت هُعها االإخ٘شس  ظخخذامهب حز االإاظعت ُْام الىلاء مً االإعخىي  هزا وٍ  ظتراجُجُتب نلى بالترٖ

ٔ ت بخخُُػاث الٓؿاناث بهؼ جخطُظ حهمل نلى خُث ، االإخماًض الدعىٍ  في ؤو ؤن جىىم ، ظهشٍ

  . بالضبىن  خخُافالؤ  بًشع وهزا ، مىخجاتها وبدخاٛ الخدعِىاث نلى الؤهخاحُت خؿىؾها

ٓىم ، الهلامت ؤداء نً ساغُا الضبىن  ًٙىن  : االإىخكم الصبىن  -  بهلامت حًُحرها جٙالُِ وجدلُل بخٓذًش وٍ

ىم مخاؾش بىحىد نخٓادهلإ  الخًُحر نذم خُث ًُػل ، ؤخشي   ؛ بذًلت ؤخشي  اثنلام خخُاسب ظىء في الىْ

ها جٓىم بخجضثت االإاظعت وهجذ حز ظىْ  خلاله مً ظخدٓٔ الزي الٓؿام لٙىهه م الٓؿا هزا نلى والترٖ

ُٓت َشضت ؤهه نلى هزا الٓؿام بلى جىكش خُث ، الأسباح   نلحها والخُاف ظخًلالهاب نلى الهمل مً لابذ حعىٍ

هبر الهشم في الأنلى االإعخىي  وهىالحطسي : الصبىن  -  ًمثل وهى ، للهلامت الخام الىلاء معخىي  نً ،وَ

ُا االإعخىي  هزا نىذ الضبىن  ًٙىن  بر ، ماظعت ٗل لُه ب الزي حععى الهذٍ ٖزلٚ  ومخهلٓا بها للهلامت وَ

ً هصخه دسحت بلى نمُٓا نتزاصابلها  ًً٘ ، ٖبحرة لذسحت  االإاظعت هكشة ًبرس ما وهى ، مهها بالخهامل الآخشٍ

ُٓت بةظتراجُجُت جخطُطه نلى حهمل ؤن ًجب ، راجه خذ ظىقي في ْؿام ؤهه نلى بلُه  . مخمحزة حعىٍ

 . الصبىن  نلاكت إدازة قل في الىلاء زالثا :

 ًخىظو الإُهىم ا هزا بإن هجذ لزا ، الضبىن  نلاْت لإداسة ال٘بري  هخماماثالؤ  خذ ؤ الضبىن  ولاء جدُٓٔ ٌهخبر

مشخلت  بلى ووضىلا الضبىن  نً البدث مً بذاًت ، الؤداسة هزه بها جمش التي االإشاخل مً مشخلت ٗل في

 ؤخشي  بلى مشخلت مً الىلاء ُْاط ًخخلِ ٖما ، الششاٖت

 . الصبىن  مو الهلاكت إدازة مظاز غمً الىلاء-

ودَهها  الهلاْت هزه بدىمُت ؤولا جبذؤ ؤن نلحها ًخهحن ولاثه لبىاء مذخلا بالضبىن  نلاْتها مً االإاظعت لخجهل

 حعخؿُو ؤن التي االإاظعت و ،والشغا لتزامالؤ و االإخٙافئ و الخبادٛ بالثٓت جخمحز نلاْت وحهلها ،الأخعً هدى

 . باالإىاَعحن مٓاسهت الخٓذم مً معخىي  جدٓٔ خخما َةنها الشوابـ هزه مثل جيص ئ

                                                           
1 -Jean Marc Lehu , Stratégie de fidélisation , édition d'organisation , Paris , P194 
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مً٘ ش في الضبىن  لهلاْت بداسة نلى خخىائهاب مً ُذحعخُ ؤن للماظعت وٍ  هدى والخىحه مهه نلاْتها جؿىٍ

له ياًت لىبو  حذًذ صبىن  ٗىهه مً بذاًت ، ولاثه بىاء ٚ صبىن  بلى جدىٍ  : الشٙل ًىضخه مثلما ، ششٍ

 .الصبىن  مو الهلاكت إدازة مساخل بدظب الىلاء جؿىز  : (51) الشيل زكم

 الىلاء                                                                                     

 مشخلت الششاٖت  الدعُحر الاظتراجُجي                   

  الهلاْت جىظو         للهلاْت مو الضبىن                        

       اظتراجُجُاث            

   بذاًت الهلاْت                                                                                                          

  حزب الضبىن   

   كُمت الصبىن  

                                                                                                                                  , P 83, édition Village Mondiale , Paris CRM (Customer Relation Management) Stanly Brown,2006 ,              االإطدز

مً٘  :ٖما ًلي االإشاخل هزه ششح وٍ

ض : الصبىن  حرب مسخلت -  ورلٚ الضباثً، مً ْانذة بوشاء نلى االإشخلت هزه في حهىدها االإاظعت جشٖ

زلٚ البُاهاث، ْىانذ شٙل جإخز ْذ ،خاضت جٓىُت وحىد وظاثل نلى نخماداب ً الُٓام وٖ  سحاٛ بخٙىٍ

ٙىن  صباثجها نلى االإاظعت جخهشٍ االإشخلت هزه خلاٛ ، ومً الضباثً حزبَهالُت في  ؤٖثر لُطبدىا البُو  ،وٍ

اثُت نىامل نلى ًشج٘ض لأهه مدذودا، و ولاء غهُُااالإشخلت  هزه نىذ الضبىن  ولاء  في جخمثل ْذ َحزً

ت سابؿت ؤن جٙىن هىإ دون  ظهشه ؤو االإىخج خطاثظ ٙىن  واالإاظعت الضبىن  بحن ْىٍ  هزا غمً الضبىن  ،وٍ

ٛ  نشغت االإعخىي   . االإىاَعحن بلى نشوع ؤي لخكت في للخدى

 وجٓىم ظتراجُجُا،ب هذَا جمثل الضبىن  مو الهلاْت َان االإشخلت هزه في :الهلاكت في الخىطو مسخلت -

ٓت وسيباجه خاحاجه جلبُت نلى لخهمل لها باليعبت خخُاس الٓؿام الأوعببو  الضباثً بخٓعُم االإاظعت  بؿشٍ

ض ، َهالت  ورلٚ ، بهذه ؤو الششاء ْبل ظىاء االإعتهذٍ اهصبىن وبحن بُجها جىؾُذ الهلاْت نلى حهىدها وجشٖ

طبذ مهه جُانلي خىاس بوشاء خلاٛ مً  جطبذ بر ؤو العهش، االإىخج بجىدة َٓـ ًشجبـ لا لها ولاثه نامل وٍ

بذؤ ، لبىاء ولاثه لهلامتها ؤداة اتهرا خذ في الهلاْت  ظخمشاسب مضاًا بدسإ في (الضبىن  – االإاظعت ) ؾشٍ ٗل وٍ

 . الهلاْت

 الضبىن  مىذ بًشع ،وهزا الخ٘ىىلىحُت للىظاثل ظخخذامهاب مً االإاظعت ج٘ثِ: الشساهت مسخلت -

و نلى الهمل خلاٛ خُُٓٓت، مً ششاٖت نلاْت نلاْتها بالضبىن  وحهل ساُْت وبجىدة خذماث  زٓخه دسحت سَ

حر خلاٛ مً ؤدائها نً دسحت سغاه وسَو ، نلامتها في ٔ ونً مبه جطاٛلئل اللاصمت الؤمٙاهُاث ٗل جىَ  ٗل ؾشٍ

 جخطُظ ، هخكاسالؤ  مذة جٓلُظ ، متهلؿلبا الُهالت االإهالجت نلى حهمل وؤن ، ظخخذامهاباالإمً٘  الٓىىاث

 بلُه وضل ما قل في خطىضا مثالُت نلاْت بالضبىن  نلاْتها مً االإاظعت ؤن ججهل ، ؤي) الخ..الهلاْت.
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عب الهلامت هدى الضبىن  مً لتزاماب ن ًٙى  بما الخٓذم االإزهل، الخ٘ىىلىجي مً الخٓذم اثه وٖ مً٘ ، لها وَ  وٍ

خؿىس  الهلاْت حعخمش وختى ، بالهلامت الخهلٔ الخُٓٓي االإشخلت مشخلت هزه جمثل ؤن  ، الىلاء معخىي  وٍ

حن، جدُٓٔ هىإ ًٙىن  ؤن ًخهحن  ، مجهما لٙل الأظاس ي الهذٍ جدُٓٔ ًخم لم نبو  ختى لىخاثج اًجابُت للؿشَ

حن بحن االإخبادلت الثٓت وجلهب ت، وجٓىمالؤ  هزه في جدُٓٔ دوسا مهما الؿشَ  ؤٖثر بخذنُمها االإاظعت ظخمشاسٍ

حز ؤن ججذس الؤشاسة بلُه وما الىلاء، بىظاثل سجٓاءالؤ  خلاٛ مً  ُْمت نلى هى االإشخلت هزه في الأظاس ي الترٖ

 . للماظعت الضبىن 

 . الصبىن  مو الهلاكت إدازة قل في الىلاء كُاض :زابها

ّ  الىلاء ُْاط ًخم  : الشٙل ًىضخه مثلما ، رٖشها العابٔ االإشاخل خخلاٍب بدعب مخخلُت بؿش

 . الصبىن  مو الهلاكت إدازة قل في الىلاء كُاض :(52) زكم شيل

  ولاء الصبىن                                                                                                                                            

 الخىاس 

   

 االإذة 

  الهلاْت    الدعُحر الاظتراجُجي                     

 المخُكت                                     لهلاْت الضبىن                         

 الخبادٛ                                                                                          (3)                                  

                                                                                                                    

 االإىخج                                                                                                                  

 ٖعب الىلاء                                                          

                                                               (2   ) 

 حزب الضبىن                  

                                                                                            (1) 

                                                         كُمت الصبىن   

                

  , opcit, PCRM (Customer Relation Management Stanly Brown , ( 83 :االإطدز

                   

ت نلى مشج٘ضا الىلاء ُْاط ًٙىن  الجزب مشخلت في ت مثل الخبادلاث، حجم مهشَ  دوسان الضبىن، مهذٛ مهشَ

مخهلٓت  مهؿُاث وحىد مً هؿلاْاب ًٙىن  الُٓاط مً االإعخىي  هزا ؤن المخٓٔ، بمهنى الشبذ وهامش

 . ؤو خذمت باالإىخج

الىلاء  ُْاط َُٙىن  ، َحها والخىظو الضبىن  مو الهلاْت جىمُت مشخلت جمثل والتي الثاهُت االإشخلت في بِىما

ت مً هؿلاْاب ٛ  الضبىن  ًىُٓه ما مٓذاس مهشَ مدُكت  مً الهلامت خطت مٓذاس ؤي الهلامت نلى للخطى

شج٘ض ، ؤخشي  نلاماث نلى بةهُاْه الضبىن مٓاسهت هدى  لتزامهبو  زٓخه ومذي الضبىن  سغا ُْاط نلى ٖزلٚ وٍ
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 ًٙىن  الىلاء ُْاط َان للهلاْت ظتراجُجيالؤ  الدعُحر بمشخلت واالإخهلٓت الأخحرة االإشخلت في ؛ بِىما الهلامت

ٛ  نلى المخٓٓتالُٓمت  بىاءا نلى خمحز  "LTV"خُاة َترة ؾى  ما وهى ، الخهُٓذ و بالطهىبت الُٓاط هزا وٍ

 . والثاهُت الأولى االإشخلخحن نلى نخمادابالىلاء بُٓاط االإاظعاث الضبىن ؤيلب ُْام ًُعش
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 :الثالث الفطل خلاضت

ٔ، بالأٖثر حهُٓذا في مجاٛ  الىٓاؽ العابٓت بلى مجمىنت مً االإُاهُمحشحر ٗل  هذَا  نخباسهةالدعىٍ

 ٔ لٙىهه ًجلب ال٘ثحر مً الىخاثج  ظتراجُجيالؤ ؤظاظُا مً وحهت الىكش الخىكُمُت للخخؿُـ في الدعىٍ

  :ؤهمهاالىٓاؽ  ظخخلاص نذد مًبًمً٘ ونلُه  الؤًجابُت للماظعاث

حر الىْذ والخٙالُِ االإشجبؿت بالدشاسٕ في االإاظعاث  TIC جطاٛالؤ و االإهلىماث ج٘ىىلىحُا جمً٘- مً جىَ

،ٖما ؤن  جطاٛالؤومىقُي مشاٖض الضباثً ٖمإنها حهخبر همضة وضل بحن الخؿبُٓاث في االإاظعاث بُاهاث 

ً االإهلىماث الخاضت بالضباثً مما ٌعهل   savالبُو ما بهذٌعانذ خذماث  TICجؿبُٔ  مً حمو وجخضٍ

ت  جطاٛالؤ هؿباناتهم خىٛ الخذمت االإٓذمت ، وهزا لا ًخدٓٔ بلا بىحىد ْانذة بُاهاث مد٘مت ببهم ومهشَ

ذ وحىد نلاْت جشابـ بُجهم ،وهزا ما ًٓلظ الجهذ CRMمىحىدة لذي بداسة نلاْت الضباثً  ،مما ًاٖ

 ُُم خذماتها.االإبزوٛ مً ؾشٍ االإاظعاث جٓ

ٚ َهاٛ باليعبت للماظعت في معاسها ودًمىمتها مً ؤحل - هجذ ؤن االإاظعت  هزا بن الضبىن ٌهخبر ششٍ

ت لذًه ،لدعخُُذ مً الأزاس االإترجبت نىه والتي جٓىد ،ثما خشٍطت نلى بسغاثه دا مً خلاٛ خلٔ ُْمت مذسٖ

 ّ ىخىحاتها وخذماتها االإٓذمت ،وما ًيخج نىه ونً م مهلىماث بًجابُت نجها هدشاسببُػل  بلى جإلٓها في العى

 سجُاح الضبىن الشاض ي مً ؤْىاٛ وؤَهاٛ حهضص مً مٙاهت ومطذاُْت االإاظعت بحن االإىاَعحن.بمً 

ِ/حهلٔ( ًٙىنها الضبىن  - ، مىْ ججاه خذمت ؤو ماظعت ؤو بٌهبّر ولاء الضبىن نً جىلُُت مخمحزة )ظلىٕ

ي وناؾُي ومهشفي بحن الضبىن و مىغىم بججاه هٓؿت البُو ؤو مىخج، ًيشإ في شٙل نلاْت ب جطاٛ ظلىٗ

 الهلاْت جلٚ لجىدة مهاًحر بخدذًذ جٓىم َةنها  صبىن  مو نلاْتبْامت  بلى االإاظعت جىحه ومو الىلاء.

 الضباثً بداحاث االإخهلٓت االإهلىماث في وحىد حىدة دون  مً رلٚ ًخإحى ولا واالإخمثلت في ٖعب ولاء الضبىن،

زاتهموسيبا ت ؛وٖ  جلٚ وفي ؛ الضبىن  ولاء دسحت نلى وهزا للخإزحر ، الهلاْت في الجىدة هزه جدُٓٔ ظبل مهشَ

 مشاخل في الخاضل الخٓذم مو ًخؿىس بالخىاصي  الىلاء نةَ الضبىن  لهلاْت بداسة نلى جدخىي  التي االإاظعاث

 ما ، الأمان باليعبت لإداسة خذماث ما بهذ البُو ممو الضبىن هزه الأخحر التي حهخبر ضما الهلاْت بداسة

 .الىلاء وجُهُل لخىمُت نامل مهم هي حىدتها ومعخىي  بالضبىن  الهلاْت ؤن ٌه٘غ
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 جمهيذ:

 بًُت نالُت، بجىصة صعاؾت الخضماث ما بهض البُو وجمحزها للضعاؾت غغوعة الىكغي  لٓض جبحن مً الؤؾاع

ؼ حهت ومً حهت، مً هظا االإىاَؿت االإىخجاث نً ماؾؿت ٗل مىخجاث جمُحز  بحن الهلاْت زاهُت حهؼٍ

ٛ  وبصامتها والؼبىن  االإاؾؿت ُت الخطت جىؾُو نلى ٌهمل الظي الأمغ وهى مم٘ىت، َترة لأؾى مً  الؿىْ

ا جمحزا للماؾؿت ًسلٔ مما ننها االإضاَهحن و للماؾؿت الىلاء طوي  الؼباثً  مجالها. في وجُىْ

 االإاؾؿاث بحن ما مىاَؿت شهضث التي الٓؿاناث ؤولى بحن مً هى ال٘هغو مجزلُت الطىانت ْؿام ولهل

ّ  هاشؿت ؤحىبُت ماؾؿاث نضة همحز الأحىبُت، خُث واالإاؾؿاث المخلُت  خخلاٛب بلى حؿعى المخلي بالؿى

ّ  الطضاعة في ُت ؤٖبر وجدُٓٔ الؿى  وضاع هظا المجاٛ في االإىاَؿت شخضثب وبهظا مم٘ىت، خطت ؾىْ

 مىخج َإي ؤمامه، االإخاخت ال٘هغو مجزلُت في االإىخجاث الهاثل الخىىم ؤمام ؤمغه مً في خحرة الجؼاثغي  الؼبىن 

 البٓاء مً جم٘نها جىاَؿُت محزة نً لىُؿها جبدث ماؾؿت ٗل عاخذ ًخجه، ولهظا نلامت ؤي بلى و ًسخاع

ّ  في ؾخمغاعوالؤ   بجظب الؼبىن هدىها ، وهظا الؿى

 االإُضاهُت بضعاؾدىا للُٓام االإخبهت االإىهجُت نلى بالخهغٍ الُطل هظا في هٓىم ؾىٍ،  الخؿبُٓي الجاهبؤما 

ّ  نلى الػىء َؿلؿىا ،بالبدث االإُضاوي االإخهلٓت الُغغُاث ضُايت بلى بالإغاَت ال٘هغو  االإىخجاث ؾى

ومداولت جٓضًم االإاؾؿاث مدل  به هاشؿت ماؾؿاث ل٘تروهُت في الجؼاثغ وهظا بضعاؾت زمؿتوالؤ مجزلُت

ت مضي جؿبُٓهم لخضماث  البُو ومضي جىَغ هظه الخضمت في الؿىّ باالإهاًحر  مابهضالضعاؾت ومهغَ

 ؤوهي مجغص خبر نلى وعّ .ها الخىاَؿُت االإخهامل ب

 زػهذ الهُىت مُغصاث آعاء نً الىاججت الضعاؾت بُاهاث َةن ؤصاتها، وزباث الضعاؾت، ضضّ مً للخدٓٔ

 لا، ؤم للبُاهاث ؤولُت ٖمطاصع نليها نخماصالؤ  ًمً٘ حمهذ التي البُاهاث اٗهذ بطا لخإٖض زخباعاثبلهضة 

 نلى هدى الخالي: مباخث زلازت بلى الُطل وجم جٓؿُم هظا

 دساظت :  بالجضابش الىهشو مجزليت االإىخجاث ظىق  االإبحث الأوٌ

 :االإيذاهيت للذساظت االإنهجي الخصميم االإبحث الثاوي 

 :االإيذاهيت الذساظت هخابج مىاكشت و جحليل االإبحث الثالث 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 واكع جؼبيم الخذماث ما بعذ البيع في االإؤظعاث الىهشو مجزليت والالىتروهيت في الجضابشالفصل الشابع: 

 

 
254 

:االإبحث   بالجضابش الىهشو مجزليت االإىخجاث ظىق  دساظت الأوٌ

مً  الهضًض قهىع  مو زاضت ًىم، بهض ًىما مدؿاعنت جؿىعاث ال٘هغو مجزلُت الطىانت ْؿامض نغٍ ٓل

 الؿعي بلى ماؾؿت بٙل ؤصي الظي الأمغ االإىاَؿت، خضة بػصاصث هظا المجاٛ وبالخالي في الىاشؿت االإاؾؿاث

ؼها في ّ  هظا لخثبُذ مغٖ ؼ ْضعتها مخهضصة ؾتراجُجُاثب جبني زلاٛ مً الؿى  وحه في الطمىص نلى لخهؼٍ

غ مىخجاتها جدؿحن مً زلاٛ ؾىاء االإىاَؿت ج٘ىىلىجي الشضًضة  الإىحت الخؿىع  ،وهظا هكغا ؾخمغاعةب وجؿىٍ

حز ؤو ، الهالمالتي ٌشهضها  ُت خطت ؤٖبر نلى ؾخدىاطالؤ  ؤحل مً الؿهغ نىطغ نلى الترٖ  ؤو مم٘ىت، ؾىْ

نلى  للخإزحر مد٘مت جطالُتب ؾُاؾت نلى نخماصالؤ  ؤو االإؿتهضٍ، الؼبىن  لبلىى جىػَهُت ملاثمت هٓاؽ بًجاص

ُاث  .مىخجاتها ججاهب ؾخمالتهمباالإؿتهل٘حن و  ؾلىٖ

ّ  في الغاثضة هي حهخبر ماؾؿاث زخُاع زمؿتجم ب والبدث الخدغي  مً ال٘ثحر وبهض  بالىكغ بلى وهظا الؿى

ُت، خططها تهم زخبرهابو  الؼباثً مً نُىت ؾخجىابةب ْمىا ٖما الؿىْ  وجبحن الهلاماث الخمؿت لهظه مهغَ

حن الؼباثً مهكم لىا ؤن ّ  في الهلاماث هظه بىحىص نلم نلى الجؼاثغٍ  .بالجؼاثغ ال٘هغو مجزلُت الأحهؼة ؾى

ِ زلاٛ مً الخمؿت)الهلاماث(االإاؾؿاث هظه نلى مٓخطغة صعاؾدىا جٙىن  وؾىٍ ماؾؿت  بٙل الخهغٍ

ُٓت. ؤهضاَها وجبُحن   الدؿىٍ

 بالجضابش الىهشو مجزليت االإىخجاث ظىق  واكعاالإؼلب الأوٌ :

 في َهالت ومؿاهمت حُضة مٙاهت مً لها الإا الجؼاثغ في الطىاناث ؤهم مً ال٘هغو مجزلُت الطىانت حهخبر

غ  الطىاناث مً الؿىّ ٗىنها نلى بالؿُؿغة الطىانت هظه جخمحز ال٘هغو مجزلُت، خُث االإىخجاث جؿىٍ

 . الؼبىن  وعيباث خاحُاث بضوعها جلبي والتي الثُٓلت

ٛ  ؾىٍ بلى  بالإغاَت بالجؼاثغ ال٘هغو مجزلُت الطىانت ْؿام به مغ الظي الخؿىع  جبُحن االإؿلبهظا  في هداو

 .بهظا المجاٛ الىاشؿت االإاؾؿاث ؤهم نلى الػىء حؿلُـ

 بالجضابش الىهشو مجزليت الصىاعت كؼاع جؼىس أولا: 

ا ْؿانا ال٘هغو مجزلُت الطىانت حهض ْخطاصي الؤ الىمى عجلت لضَو وصنامت ؤؾاؾُت وعٖحزة هاما خُىٍ

ض بالجؼاثغ،  .الؿىحن نبر ملخىقت جؿىعاث الٓؿام هظا نغٍ وْ

نلى  خخىائهاةب وهظا الٓؿام ٗل جمثل اٗهذ خُث SONELECالىؾىُت االإاؾؿت بوشاء جم 1969 ؾىت في

 ْخطاصيالؤ المخُـ َغغها التي ْخطاصًتالؤ الؤضلاخاث مو ولً٘ المجاٛ ، هظا في حهمل ماؾؿاث نضة

 االإاؾؿت منها 1983 ؾىت ماؾؿاث ؾبهت ننها وجخُغم لخىٓؿم االإاؾؿت هُٙلت بناصة جمذ نلى االإاؾؿت

 هظه وزلاENIEMٛ ال٘هغو مجزلُت  للطىانت الىؾىُت واالإاؾؿت ENIE الؤل٘تروهُت الىؾىُت للطىاناث

، نلى ؾايُا االإىخج المخلي اٗن الُترة  هظه نلى الطهب مً ضاع الىؾني ْخطاصالؤ هُخاحب مو ولً٘ الؿىّ

ٛ  هدُجت ال٘هغو مجزلُت للطىانت خخٙاعهاب في ؾخمغاعالىؾىُت الؤ  االإاؾؿاث  نضًضة ؤحىبُت ماؾؿاث صزى

 الأحىبُت االإاؾؿاث وجحرة بىُـ الخ٘ىىلىجي الخٓضم مؿاًغة نلى الىؾىُت ْضعة االإاؾؿاث ونضم حهت مً

 الؿلام ماؾؿت مو شغاٖت نٓض بْامت نلى LGالٙىعٍت االإاؾؿت بْضام هى ؤهم جؿىع  ولهل زاهُت، حهت مً
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م بمىحب الٓغاع 1999 ؾىت ال٘تروهُ٘ـ ّ  ؾخُاصب وبهظا1999-10-06في االإاعر69561 عْ  الجؼاثغي  الؿى

ت والخبرة الٙىعٍت الخ٘ىىلىحُا نلى بالانخماص ال٘هغو مجزلُتالأحهؼة  ؤخضر بصزاٛ مً  .الجؼاثغٍ

ذ وفي ت الهلاماث وحهضص ٖثرة ؤمام مدخاعا الؼبىن  ؤضبذ الغاهً الىْ المخلُت  ال٘هغو مجزلُت للؤحهؼة الخجاعٍ

الىاشؿت بهظا  االإاؾؿاث هخمامب مدىع  الجؼاثغي  الؼبىن  ؤضبذ االإىاَؿت شخضاصب وهدُجت والضولُت، منها

ّ  بشتى وبعغاثه لجظبه حؿعى َٙل ماؾؿت المجاٛ  .الؿغ

  الىهشو مجزليت الصىاعت كؼاع في الىاشؼت ثاهيا: االإؤظعاث

ّ  شهض ذ، مغوع مو ملخىقا وجؿىعا متزاًضا همىا ال٘هغو مجزلُت للطىانت الجؼاثغي  الؿى ما  ؤهم ولهل الىْ

هت بىجحرة الخىامي نلى الٓؿام هظا خُؼ ٛ  هخاثجه ؤهم مً اٗن الظي ْخطاصيالؤ هُخاحالؤ  هى ؾغَ  صزى

ّ  بالضازل لليشاؽ الأحىبُت مً االإاؾؿاث الهضًض  االإاؾؿاث مو الشغاٖت نٓىص ؤهمها مسخلُت بؿغ

 وججاعب زبراث مً ؾخُاصةالؤ  مً المخلُت االإاؾؿاث مً٘ ما وهظا لها الترازُظ مىذ ؤو المخلُت

 االإاؾؿت بحن جمذ التي الشغاٖت نً طٖغه جم ما هى ؤهم مثاٛ ولهل المجاٛ، هظا في الأحىبُت االإاؾؿاث

 الىؾىُت االإاؾؿاث ؤولى مً اٗهذ التي الأزحرة ،هظه"ال٘تروهُ٘ـ الؿلام" الىؾىُت واالإاؾؿت LGالٙىعٍت

 َُما بالجؼاثغ الخىمُت عجلت صَو في مً االإؿاهمت م٘نها مما ؤحىبُت ماؾؿت مو شغاٖت نٓض بلى باصعث التي

ُب ًسظ حر بالجؼاثغ ال٘هغو مجزلُت االإىخجاث جغٖ  ومؼوصة ممخاػة هىنُت ٖهغ ومجزلُت طاث مىخجاث وجىَ

 .مخؿىعة بخ٘ىىلىحُا

ّ  ًمحز ما ؤهم بن هظا  في الىاشؿت االإاؾؿاث بحن االإىاَؿت خضة هى بالجؼاثغ ال٘هغو مجزلُت االإىخجاث ؾى

ّ  اٗن ؤن َبهض المجاٛ،  الُىم هجضه المخلُت الهلاماث طاث ال٘هغو مجزلُت باالإىخجاث مًمىعا الجؼاثغي  الؿى

ظلٚ المخلُت االإاؾؿاث الهضًض مً ًػم ّ  هظا في مٙاها لىُؿها ؤوحضث التي الأحىبُت االإاؾؿاث وٖ  .الؿى

 بالجضابش الىهشو مجزليت الصىاعت ظىق  في الشابذة االإؤظعاث بعع عً لمحتاالإؼلب الثاوي :

ٛ  والخدغي  االإخابهتبهض   وؾاثل ملاخكت نلى وبالانخماصبالجؼاثغ  ال٘هغو مجزلُت االإىخجاث ماؾؿاث ؤهم خى

اعاث وبهض ويحرها، اهترهذ مجلاث، حغاثض، عاصًى، جلُؼة، مً المخخلُت الؤنلام  بُو لمخلاث نضًضة ُْامىا بؼٍ

 )الىؾـ وفي (-جلمؿان – وهغان -ؾهُضة-يلحزان -مؿخًاهم  -مهؿ٘غ( الًغب في ال٘هغو مجزلُت الأحهؼة

ّ  وفي ،شلِ(-الهاضمت الجؼاثغ ج بغج – ؾؿُِ) الشغ غٍ غة-بىنغٍ و ( البىٍ  زمؿت نلى زخُاعهاب وْ

مىا ،(بالجؼاثغ ال٘هغو مجزلُت الطىانت) المجاٛ هظا في عاثضة ماؾؿاث اعتها  وْ  ننها مهلىماث حموبهضٍ بؼٍ

ظلٚ ت بًُت وٖ  جداوعها زلاٛ مً وهظا ماؾؿت ٗل جدبهها التي خضماث ما بهض البُو الُُُٖت جٓضًم  مهغَ

 LG-IRIS-Condor-Brandt-ENIE :   هي المخخاعة االإاؾؿاث وهظه ماؾؿت ٗل في مؿاولحن نضة مو

 Condorهىهذوس  مؤظعت عً لمحتأولا:

 للمىاَؿت وهكغا ال٘هغو مجزلُت الطىانت مجاٛ في الىاشؿت االإاؾؿاث ؤبغػ  مً ٗىهضوع  ماؾؿت حهض

ت حؿعى ٗىهضوع  َةن الطىانت حشهضها هظه التي الشضًضة ؼها لخٓىٍ  ؤهضاَها جدُٓٔ ؤحل مً الخىاَس ي مغٖ

 .االإؿؿغة

 جؼىسَا ومشاحل االإؤظعت وشأة -1
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 : مً ًخٙىن  والظي خماصي بً مو االإٙىهت االإاؾؿاث بحن مً واخضة هي ٗىهضوع  ماؾؿت

ٔ لإهخاجCondorماؾؿت -  .الؤل٘تروهُت والأحهؼة ال٘هغو مجزلُت الأحهؼة وحؿىٍ

 .ومشخٓاجه الطلب الٓمذ لإهخاج Gerbiorماؾؿت-

 .البىاء مىاص لإهخاجGemacماؾؿت-

 .االإهضهُت االإىاص لإهخاجHodna Métalماؾؿت-

 .البلاؾدُُ٘ت الأُٖاؽ لإهخاجPolybenوماؾؿت-

ٔ جيشـ زاضت ماؾؿت هي ٗىهضوع  ماؾؿت  السجل نلى  جدطلذ خُث الخجاعي  الٓاهىن  ؤخٙام وَ

ل في الخجاعي   وبضؤثAntar trade اؾم جدذSARLمدضوصة مؿاولُت طاث زاضت ٖماؾؿت 2002ؤَغٍ

 .ؤؾهم طاث ماؾؿت ؤيSPAبلىSARLجدىلذ2012وفي 2003َُُغي  في َهلي بشٙل وشاؾها

ج، ببرج الطىانُت باالإىؿٓت للماؾؿت الغثِس ي االإٓغ ًىحض غٍ  ب جٓضع مؿاخت نلى جتربو وهي بىنغٍ

 م112559

ت،480737 و مًؿاة منها م²63822 م وبلٌ صج،2450200.20بدىالي الاحخماعي عؤؾمالها ًٓضع م م٘شىَ  عْ

 مسخلِ نلى ًىػنىن  مىقِ 5000خىالي جىقِ وهي صج، 8403613300 خىالي 2014نهاًت في ؤنمالها

 مطالخها.

خمثل ٔ بهخاج في للماؾؿت الأؾاس ي اليشاؽ وٍ  الؤل٘تروهُت للؤحهؼة البُو بهض ما زضماث وغمان وحؿىٍ

 2011ؾىت وفي ،2007ؾىت2000وسخت Iso 9001شهاصة نلى االإاؾؿت جدطلذ ال٘هغو مجزلُت، والأحهؼة

 HOSAS    18001 . و Iso 14001شهاصة نلى جدطلذ

ت الهلامت جدذ االإاؾؿت مىخجاث ٗل جطضع  الؿُىع  ؤٖبر مً ؾاثغ حهني التي الٙلمت هظه Condor ،الخجاعٍ

ٙي اليؿغ وهى الهالم في ظلٚ حضا، نالُا ًؿحر ؤهه نىه مهغوٍ هى وما الأمغٍ  الٙلمت ًغأَ الظي الغمؼ وٖ

 .والابخٙاعاث للمالُاث الىؾني الضًىان في مسجلت االإاؾؿت بإن َُهني Rالخغٍ ؤما .الؿاثغ هظا بلى ٌشحر

ض "ابخٙاع الخُاة" ؤي « Innovation is life » َٙان االإاؾؿت شهاع ؤما  » الأضل حؼاثغي " الُىم ؤضبذ وْ

Algérien d’origine » الأػعّ اللىن  َهى للماؾؿت االإمحز اللىن  ؤما . 

 مشاحل ششهت هىهذوس  -2

ض ذ في نلُه هي ما بلى وضلذ ختى مخخالُت مغاخل بهضة االإاؾؿت مغث وْ  :الغاهً الىْ

صون  خالها نلى ببُهها وجٓىم حاهؼة االإىخجاث حشتري  ٗىهضوع  اٗهذ االإغخلت هظه في :للبيع الششاء مشحلت-

 بُهها ؤحل مً االإىخجاث ؾخحراصب في جخمثل اٗهذ االإاؾؿت مهمت ؤن ؤي نليها، حهضًلاث حًُحراث ؤو ؤي بحغاء

 ّ  .الجؼاثغي  في الؿى

لخًؿُت  حؿعى االإاؾؿت عاخذ االإىخجاث نلى الؿلب ػاص الإا :SKD حضبيا مفىىت االإىخجاث ششاء مشحلت- 

ُبها وجٓىم حؼثُا مُ٘٘ت االإىخجاث حشتري  َطاعث االإتزاًض الؿلب هظا  مؼاًا نضة مً لدؿخُُض بترٖ

ظلٚ البؿالت مً والخض الشغاء ٖخسُُؼ جٙلُت ٛ  وٖ  .الخٙىمُت الؤناهاث نلى الخطى
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 ٗلُا مُ٘٘ت االإىخجاث حشتري  االإاؾؿت اٗهذ االإغخلت هظه في :CKD وليا مفىىت االإىخجاث ششاء مشحلت-

ُبها وحهُض ُب جٓىُاث في جخد٘م ضاعث ؤن بهض جغٖ مسخلِ  مٙىهاث نلى ؤٖثر الخهغٍ مً م٘نها مما الترٖ

ّ  االإىخجاث ُبها وؾغ  .الخٙالُِ جسُُؼ مً ؾخُاصةلإ  بلى بالإغاَت جغٖ

 في جخد٘م وضاعث ال٘هغو مجزلُت الأحهؼة مجاٛ في زبرة للماؾؿت ضاعث االإغخلت هظه في :الؤهخاج مشحلت -

ُب جٓىُاث ظلٚ االإىخجاث جغٖ مً  جغازُظ بشغاء ْامذ ولهظا االإىخجاث مٙىهاث بٙاَت صعاًت نلى ضاعث وٖ

و اؾتراجُجُت نلى مهخمضة بىُؿها االإىخجاث ٗل جيخج وضاعث الطِىُت Hisens ماؾؿت  لإعغاء الخىىَ

ظلٚ المخخلُت الجؼاثغي  الؼبىن عيباث  ٛ  في لخٙىن  الأؾهاع جسُُؼ وٖ  .الجؼاثغي  االإؿتهلٚ مخىاو

 االإؤظعت أَذاف-3

 جخمحز بِئت في جيشـ نهاؤ بلا مجزلُتال٘هغو  الطىانت مجاٛ في الغاثضة االإاؾؿاث مً هي ٗىهضوع  ماؾؿت بن

ؼ ؤحل ومً الشضًضة، االإىاَؿتب ّ  في ؾخمغاعوالؤ  البٓاء وجدُٓٔ الخىاَؿُت ْضعتها حهؼٍ  ٗىهضوع  هجض الؿى

ؼ نلى ٛ  الأؾاس ي الهضٍ ؤن خُث ؤؾاؾُحن، هضَحن جدُٓٔ جغٖ ؼ خخلاٛب هى الأو ّ  في الُٓاصي االإغٖ  الؿى

حز االإاؾؿت مىخجاث حشُ٘لت جىؾُو نلى الهمل َهى الثاوي ؤما الهضٍ الجؼاثغي   الجىصة نىطغي  نلى بالترٖ

هٓؿت زضماث ما بهض البُو نلى االإؿخىي الىؾني. وؤٖض االإخدضر ؤن المجمو ًغاهً  200َخذ  .والُهالُت

حر مىاضب الشًل و الؤ  ض ٖظلٚ نلى جىَ حر ؤػٍ ضا نلى جىَ ً، ماٖ ؾدثماع في الهامل البشغي مً زلاٛ الخٙىٍ

حمالي للهماٛ االإٓضع باالإاثت مً الهضص الؤ  20، ؤي ما وؿبخه 2018نمل صاثم زلاٛ الهام  مً ؤلِ مىطب

 1.ؾىت 30باالإاثت جٓل ؤنماعهم نً  50باالإاثت منهم مً الهىطغ اليؿىي و  12ناملا،  5540بدىالي 

ؼ الهضَحن هظًً ولخدُٓٔ  :منها هظٖغ الأزغي  الاؾتراجُجُت الأهضاٍ مً مجمىنت نلى االإاؾؿت جغٖ

 .جلبيها مىخجاث جٓضًم نلى والهمل االإؿتهضَحن االإؿتهل٘حن وعيباث خاحاث نً االإؿخمغ البدث -

و - ُت الخطت مً الغَ  .الخالُحن الؼباثً نلى والمخاَكت حضص ػباثً حظب زلاٛ مً الؿىْ

 .للماؾؿت الُهلُحن الؼباثً ولاء نلى المخاَكت -

 .الىؾني التراب ؤهداء مسخلِ في showrooms نغع ضالاث بوشاء زلاٛ مً الخىػَو ْىىاث صنم -

نها ُٖاءة وطاث االإؿخىي  نالُت بؾاعاث جىقُِ -  .باؾخمغاع وجٙىٍ

 حًؿُت ؤخؿً جدُٓٔ بًُت باالإاؾؿت الخاضت البُو هٓاؽ مسخلِ في ُٖاة بُهُت ْىي  وغو نلى الؿهغ -

 ّ  .للؿى

ٛ  بلى الؿعي -  Iso 26000 ،14001 Iso الهاالإُت الجىصة شهاصاث نلى الخطى

 .الؿهغ / الجىصة بحن حُضة نلاْت غمان -

غ - حر زلاٛ مً الىؾني الاْخطاص جؿىٍ ّ  في حؼاثغي  مىخج جىَ  .الؿى

ؼ -  .تهاشهغ  وصنم ٗىهضوع  نلامت ضىعة حهؼٍ

 .المجاٛ بىُـ الىاشؿت الهاالإُت االإاؾؿاث مىاَؿت بلى الؿعي -
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 البيع جخمثل في : بعذ ما هما أن أَذاف خذماث

 البُو؛ بهض ما زضماث مغاٖؼ ومخابهت بصاعة-

حر-  الػمان؛ بؾاع في البُو لؼباثً بهض ما زضماث جىَ

ٛ  االإهلىماث حمو-  .االإىخىج في الأنؿاب مسخلِ خى

 IRIS SAT ظاث اًشيغ مؤظعت عً لمحتثاهيا:

IRIS SAT ت الهلامت هي ت  للماؾؿت الخجاعٍ  واالإخسططت 2004 ؾىت اوشائها جم التي SATEREX "الجؼاثغٍ

غ ج٘ثُِ في ؤبضا االإاؾؿت جتراحو لم خُث وال٘هغ ومجزلُت، الؤل٘تروهُت االإىخجاث ضىانت في  حهىصها لخؿىٍ

مخىاوٛ  في بإؾهاع وؾغخها الخضًثت الخ٘ىىلىحُا مو جخلاءم الجؼاثغ في نالُت حىصة طاث مىخجاث وجطيُو

 .الجؼاثغي  الؼبىن 

ـ ؤضبدذ ؾىىاث، الهشغ ًٓاعب ما ومىظ وشإتها، مىظ  ل٘تروهُاث والأحهؼةلإ ضىانت في عاثضة ؾاث اًغَ

 .ٖدؿبتهاب التي االإخؿىعة الخ٘ىىلىحُا مً جم٘نها بُػل وهظا ال٘هغو مجزلُت

 مً االإاؾؿت نليهما خطلذ اللظان ختراموالؤ  الثٓت هدُجت ول٘ىه بالطضَت ًً٘ لم IRIS SAT هجاح بن

اٗئها  .وشاؾها بضاًت مىظ شغ

 مً حهلذ وطُٖت واضخت ؾتراجُجُتب نلى مبيُت خُُٓٓت هجاح ْطت هي IRIS SATَةن  هظا ًىمىا وفي

ّ  في الغاثضة االإاؾؿاث بحن مً واخضة االإاؾؿت ذ وفي المخلي، الؿى  االإاؾؿت جىقِ الخالي الىْ

 .الٓطحر الأحل في نمل مىطب 800لإوشاء حؿعى وهي بهخاج مىاْو (6 ) ؾخت في شخظ 1200خىالي

ض ؼ خخلاٛب مً االإاؾؿت جم٘ىذ وْ ٛ  االإغٖ  .الجؼاثغ في الخ٘ىىلىجي الؤبضام في الأو

ِ زخاعثب التي الجؼاثغ في الأولى Iris Sat اٗهذ  2010في  بلا جيخج ولم LCD الخلُاػ ؤحهؼة بهخاج نً الخىْ

LED ذ في ّ  اٗن الظي الىْ غ الجؼاثغي  الؿى  .ْضًمت حض جلُاػ ؤحهؼة نلى ًخىَ

  .َيها مضمجDémoمو جلُاػ ؤحهؼة بةهخاج ْامذ التي الأولى هي IRIS SATاٗهذ 2012 في-

 SMART ANDROID.جلُاػ ؤحهؼة بةهخاج ْامذ التي الأولى 2013 في-

ٛ  اٗهذ2014 في- ٓي نغبي حؼاثغي  مىخج ؤو  ultra HD-4K.الخلُاػ لأحهؼة وبَغٍ

مبر في- ٛ 2014هىَ  . Full Smartجلُاػ لأحهؼة حؼاثغي  مىخج ؤو

ت  . الىؾني التراب اَٗت نلى البُو بهض ما بهدشاع زضماث  بىاؾؿت حُضة غمان ؾُاؾت بًغَـ ؾاث ولشغٖ

 االإؤظعت أَذاف-1

ـ حؿعى  هظه عؤؽ ونلى ؤحلها مً ْامذ التي الأهضاٍ مً مجمىنت جدُٓٔ بلى جإؾِؿها مىظ ؾاث اًغَ

ٔ نً االإؿاولت به ضغخذ ما نلى بىاء عثِؿُحن هضَحن همحز الأهضاٍ  : باالإاؾؿت الدؿىٍ

ٛ  الهضٍ - ت هى الأو ؼ جٓىٍ  م جٓض   نملُت لٙل الغثِس ي الهىطغ نخباعهمةب باالإاؾؿت االإىقُحن ْضعاث وحهؼٍ

 .وجؿىع 

 جٓضًم مً االإاؾؿت ن جمً٘ والتي حُضة هىنُت طاث بهخاج ججهحزاث مخلإب َهى الثاوي الهضٍ ؤما -

 .الهالمي االإؿخىي  نلى ختى نالُت حىصة طاث مىخجاث
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ؼ  :بُنها مً والتي ؾتراجُجُتلإ  الأهضاٍ مً مجمىنت جدُٓٔ بًُت الهضَحن هظًً نلى اًغَـ وجغٖ

ؼ خخلاٛب - اصة مغٖ ّ  في الغٍ  .الجؼاثغي  الؿى

للؼبىن  الشغاثُت الٓضعة ومغاناة الخ٘ىىلىجي الؤبضام نىطغي  نلى بالانخماص االإىاَؿت مىاحهت مً الخمً٘ -

 .الجؼاثغي 

ٛ  وؾهغ نالُت حىصة طاث ناالإُت، بمىاضُاث مىخجاث بهخاج -  .مٓبى

 .الخاعج بلى الخطضًغ -

-  ٛ  .االإخبهت الػمان ؾُاؾت زلاٛ مً الجؼاثغي  زٓت الؼبىن  نلى الخطى

ّ  بيغاّ - ت بمىخجاث المخلي الؿى ٓت بها الؼبىن  بْىام ومداولت الشغٖ  .مباشغة يحر بؿغٍ

 .باؾخمغاع مهضلت مىخجاث لخٓضًم ام والؤبض الخجضًض نً االإؿخمغ البدث -

  BRANDT بشاهذث مؤظعت عً لمحتثالثا:

 .بالجؼاثغBrandtممثل هي التيSAMHAماؾؿت نلى هكغة هلٓي ؾىBrandtٍالإاؾؿت الخهغع ْبل

SAMHAؤؾهم طاث ماؾؿت هي(SPA) َغوم مً واخضة وهيCevital ض  نلى بىاء 2006ؾىت بوشائها جم وْ

اٗن الشغاٖت هظهSamsungللئل٘تروهُاث، الهالمي والغاثضCevitalمجمو بحن جمذ شغاٖت هضَها  التي 

ت هٓل هى الأؾاس ي  .الجؼاثغ بلى والخ٘ىىلىحُا االإهغَ

ت الأؾاؾُت الىقُُت بن  :اججاهحن في جخمثلSAMHAللشغٖ

خمثل :الخجاسي  ججاٍالؤ - اصة ؤحل مً الطىو جامت مىخجاث ؾخحراصب في وٍ  حًؿي التي الخىػَو شب٘ت جىؾُو ػٍ

 :الىؾني التراب اَٗت

 « Brand Store ».مطىو-13

 « Franchises ».مطىو-82

ؼ-16  Centre de livraison régional (CLR).حهىي  حؿلُم مغٖ

خمثل :الصىاعي ججاٍالؤ - ُب مطىو بوشاء في وٍ  650 ب جٓضع هخاحُتب وبٓضعة ،2م40000بمؿاخت للترٖ

2010ًؾىت االإطىو هظا بوشاء جم الؿىت، خُث في وخضة ؤلِ
 
حر مً ن وجم٘  نمل مىطب 3560 جىَ

تربو صًىاع، ملُاع6  خىالي ؾدثماعةب  2 م 45000 منها ه٘خاع 10 بدىالي جٓضع مؿاخت نلى االإطىو هظا وٍ

 .مبيُت

 مً االإاؾؿت جٓني بترزُظSamsung مىخجاث حشُ٘لت مً حؼءا الجؼاثغ في جيخجSAMHA ماؾؿت اٗهذ

 . َٓـ Brandt  ٛ جيخج SAMHAبضؤث 2016 ؾىت مً بضاًت ولً٘

 وجؼىسَاBrandt  وشأة-1

ت هيBrandtماؾؿت بن  وهيتها وشإ ومىظEdgar Brandtًض، نلى 1950 ؾىت بوشائها جم َغوؿُت شغٖ

 .الخبرة ضىو في الأؾاؽ وهى هخاحُتالؤ  الهملُت في الأؾاؽ ؤهه نلى البشغي  الهىطغ حهخبر

ت هظه بلى "عبغاب ؾهضؤ" ؤهكاع جىحهذ وخُنهاBrandtمجمو بوشاء جم2014ؾىت في غع الؤ  الشغٖ  ؾدثماعوْ

 .للجىصة عمؼا حهخبر هظا ًىمىا وبلى مىظ وشإتها ٗىنها الهلامت هظه في
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 ججضع وماBrandtٛ َٓـ جيخج 2016 ؾىت بضاًت مو ؤضبدذ SAMSUNGٛ جيخجSAMHAاٗهذ ؤن وبهض

 نبر التي جيخج للمىخجاث جماما ومؿابٓت ممازلت ؾؿُِ في بهخاحها ًخم التي االإىخجاث ؤن هى بلُه الؤشاعة

 في واالإغجبت الأولى الهالمي االإؿخىي  نلى الخامؿت االإغجبت جدخل BRANDT/SAMHAؤن خُث الهالم، ؤهداء

ُٓا،بو  االإخىؾـ الأبُؼ البدغ مىؿٓت  ْام بةوشاء .الظي CEVITALمجمو ْبل م100ً%ٗلُا ممىلت وهي َغٍ

 ٌؿعى مً والظي ؾؿُِ مضًىت في ه٘خاع 110 ب جٓضع مؿاخت نلى ؤوعو ملُىن 700ؾدثماعةب آزغ مطىو

ا، االإىخجاث مً ملُىن  8 ب جٓضع بهخاحُت بٓضعة الخالُت هخاحُتالؤ  الٓضعاث صنم بلى زلاله غ ؾىىٍ ىَ  وٍ

 والتي حضا الهالُت الجىصة طاث االإىخجاث لإهخاج االإطىو هظا ًسطظ وؾىٍ نمل مىطب 7500خىالي

 زاضت. للخطضًغ بطىعة جىحه

 الششهت أَذاف -2

 االإجزٛ زاضت وجإزِث ال٘هغو مجزلُت الطىانت مجاٛ في للُٓاصة الؿباْت جٙىن  بإن الجؼاثغBRANDTحؿعى

ض الؿبش، الًؿُل، :الخالُت للمجالاث باليؿبت  BRANDTؤن  خُث الطًحرة، ال٘هغو مجزلُت والأحهؼة الخبرً

 جيخج الأحهؼة َهي ال٘هغو مجزلُت، الأحهؼة مً بِخه لخإزِث الجؼاثغي  االإؿتهلٚ ًدخاحه ما ٗل جيخج الجؼاثغ

جدػحر  آلاث مثل الطًحرة ال٘هغو مجزلُت والأحهؼة الًؿالت، الثلاحت، الُغن، مثل ال٘بحرة ال٘هغو مجزلُت

ت، الؿمهُت الأحهؼة بلى بالإغاَت الاؾخهمالاث، مخهضصة ماُٖىاث الٓهىة، ل البطغٍ  جيخج االإىخجاث هظه وٗ

غوؿا، بالجؼاثغ ،ؾؿُِ BRANDTٛ  الؤهخاحُت االإىاْو ى مؿخىي نل غة وهي وَ  البُو هٓاؽ بٙل خالُا مخىَ

 بالجىصة مىخجاث وجىَحر الجؼاثغي  االإؿتهلٚ لخؿلهاث ؾخجابتالؤ  بًُت BRANDTؾغٍ االإهخمضة مً

 .االإلاثم االإغيىبت وبالؿهغ

نً  االإؿاوٛ لىا وضخها والتي الأهضاٍ مً مجمىنت جدُٓٔ بلى لجؼاثغ BRANDTحؿعى هظا ونلى

ٔ  :ًلي َُما باالإاؾؿت الدؿىٍ

 .مىخجاث مً ًىاؾبها ما جٓضًم ؤحل مً الجؼاثغي  االإؿتهلٚ وعيباث خاحاث نً البدث -

ٓتب BRANDTمىخج حؿهحر- ٛ  في ججهله ؿغٍ  .الجؼاثغي  االإؿتهلٚ مخىاو

حر بًُت الخىػَو شب٘ت جىؾُو بلى الؿعي -  .الىؾني التراب مهكم في االإىخجاث جىَ

 .الخطضًغ بلى وجىحيهه مدلُت بُ٘اءة صولُت نلامت طو مىخج بهخاج -

 .االإؿخمغ بضامالؤ  ؾُاؾت جبني زلاٛ مً الهلامت شهغة نلى المخاَكت -

ُت الخطت وجىؾُو الجؼاثغ في الأولى االإٙاهت خخلاٛب بلى الؿعي -  .الؿىْ

ذ في لها الخطضي مً للخمً٘ ؾخمغاعةب االإىاَؿت مغاْبت -  .االإىاؾب الىْ

  LGالششهت  عً لمحتسابعا: 

LG group اٗث مجمىنت هي ت ؤٖبر زالث وهي حىىبُت ٗىعٍت شغ تي بهض ٗىعٍا في شغٖ هُىهضاي  شغٖ

ض" ؤؾاؽ نلى مبيُا وماػاٛ مُهىمها اٗن خُث وؾامؿىوٌ، هظا  ونلى "الإىخجاجىا الهالم هدباهب هلُذ ؤن هغٍ

ت جؿىعث االإُهىم وهظا الأؾاؽ ت مٙاهت لخدخل وؿبُا مخىاغهت بضاًت مً الشغٖ  نالم في ومهمت مغمىْ

ض  الخجاعة الضولُت  ؾدثماعاثب ولضيها LG groupبهضها  وؾمُذ Lucky Goldstarؾابٓا  اؾمها اٗن وْ
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ؿاهُا ؤهضوهِؿُا في الطحن، ضخمت ت الخاص بها ؾمهاب لها ماؾؿت جطبذ ؤن وؾمىخها وبغٍ  Cocaٖشغٖ

Cola و  IBM 

 وجؼىسَاLGششهت وشأة -1

ت12خىاليمً  جخإلِ المجمىنت الُ٘مُاثُاث  نلى ٌهخمض الغثِس ي وشاؾها اليشاؾاث ومسخلُت مخهضصة شغٖ

ت االإالُت والخضماث والؤل٘تروهُاث هىص الهامت، والخجاعٍ ش وَ ت جاعٍ  نىضما الثاهُت الهاالإُت الخغب بلى الشغٖ

ُبه بلى ًخىضل ؤن بن هُىايٗى  اؾخؿام  Lucky Chemical Companyؤؾـ َترة وبهض للؤؾىان، بىصعة جغٖ

ماث لخطيُو1947نام  اٗهذ ختى بؿُؿت َترة جمؼ ولم الأؾىان، ومعجىن  الشامبى وبهضها للىحه، ٖغٍ

ت ت هُىاي ٗى بن ؤؾـ هجاخه وبهض البلاؾدُٚ، في ضىانت الىخُضة الشغٖ ت شغٖ  .1953 نام ججاعٍ

ت ؤؾـ الُاباهُحن الإىاَؿت مداولت وفي ت  ؤضبدذ بهضها االإغاوح لخطيُو 1958 نام ؾخاع حىلض شغٖ الشغٖ

ىن  ، 1965 نام والثلاحاث 1959 نام في الغاصًى ؤحهؼة جطيُو في الأولى  واالإطانض 1966 نام والخلُؼٍ

ت لٙىنها بالإغاَت 1969 نام واالإُُ٘اث والًؿالاث 1968 نام والؿلالم ال٘هغباثُت غ شغٖ  هُـ ج٘غٍ

ض اػصهغث ٗىعٍا، في زاضت  الهلاْت بؿبب 1979 و 1962 بحن ما الُترة في Luky Gold Star ؤنماٛ وْ

ٛ  1995 نام هي وفي شىهج والغثِـ باعٕ هُىاي بحن الىزُٓت ت اؾم جدى ض LG groupبلى الشغٖ  جغؤؾها وْ

ىو  بىن  ت ال٘ثحر ونمل االإخدضة، الىلاًاث في حامهت ؤوهاًى مً جسغج الظي مىٗ  مغاخل بلى وؤوضلها للشغٖ

 مهمت.

ض ت ْامذ وْ ُت االإؿاهماث لىػاعة مٓترخاث نضة بخٓضًم LGالٙىعٍت الشغٖ مشغوم  منها ؾدثماعالؤ  وجغْ

الؿلام  الىؾىُت االإاؾؿت مو شغاٖت بْامت ؤي الجؼاثغ، في والؤل٘تروهُت ال٘هغو مجزلُت للآلاث مطىو بْامت

اٗهذ تهامُ٘غ  في LGوغهخه  ما ؤهم مً ٌهخبر ل٘تروهُ٘ـ خُثب  التي الىٓاؽ ؤهم بحن مً االإؿإلت هظه و

ت ْضمتها ُت االإؿاهماث لىػاعة الٙىعٍت الشغٖ  ؤخضر وبصزاٛ وشاؾها جىؾُو ؤحل مً ؾدثماعالؤ  وجغْ

ّ  بلى الؤل٘تروهُت وال٘هغ ومجزلُت الأحهؼة  ؤولى بحن مً ل٘تروهُ٘ـب الؿلام َماؾؿت الجؼاثغي، الؿى

ت االإاؾؿاث ُب مُضان في التي ؾاهمذ الخاضت الجؼاثغٍ  بهض ومجزلُتوال٘هغ  ل٘تروهُتالؤ االإىخجاث جغٖ

ت  مو االإُاوغاث هتهاءب ت، جٓىُت بةوشاء شغاٖت الٙىعٍت LGشغٖ ُب ؾلؿلت ؾخحراصب بهض ؤما وججاعٍ  مً الترٖ

ت ٛ  بهخاج في ل٘تروهُ٘ـب ماؾؿت الؿلام بضؤث 1999ماي في LGالهاالإُت  الشغٖ  وهى ؤبُؼ مىخج ؤو

ظلٚ شهغ ؾبخمبر، في الثلاحت زم حىان، شهغ في وجغوٍجه الهىاجي االإُِ٘  مً ؤٖخىبغ شهغ في الخلُؼة وٖ

ُب في االإاؾؿت بضؤث وبهضها ، 1999 ؾىت هغ ومجزلُت مىخجاث جغٖ  ؤحهؼة في مخمثلت مسخلُت بل٘تروهُت وٖ

 مخؿىعة بخ٘ىىلىحُا ومؼوصة حُضة هىنُت طاث ومسخلُت نضًضة ؤهىام مً والًؿالاث الُُضًى

 الهاالإُت. والأؾىاّ الضولُت االإهاًحر مو مخىاؾٓت جٓىُت وبسطىضُاث

 الششهت أَذاف-2

ت حؿعى ًحرهاLGشغٖ اٗث مً وٖ ّ  في الىاشؿت الشغ اٗث مً يحرها نً الخمحز بلى الجؼاثغي  الؿى  في الشغ

 لخدُٓٔ واالإؿخمغ الضاثم الؿعي زلاٛ مً بلا ًخإحى لا الخمحز وهظا ال٘هغو مجزلُت، الطىانت مجاٛ

 ؤهمها: مً والتي مً الأهضاٍ مجمىنت
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 .والخضماث االإىخجاث بإَػل وجؼوٍضه الجؼاثغي  االإؿتهلٚ بعغاء بلى الؿعي -

 .جلبُتها نلى ْاصعة مىخجاث جٓضًم مً للخمً٘ االإؿتهلٚ لضي الٙامىت الخاحاث نً البدث -

ت مىخجاث ججاه االإؿتهلٚ زٓت ٖؿب - ُا مؿتهلٙا ببٓاثه وبالخالي الشغٖ  .لها وَ

ام زلاٛ مً االإؿتهلٚ مو صاثم جىاضل حؿغ نلى الؤبٓاء مداولت - ت ؤعْ مً  االإؿتهلٚ جمً٘ والتي الشغٖ

ض، ما ٗل نً ؾخُؿاعالؤ  شغاء  نلى الؤْضام نلى ٌصجهه مما لضًه نلى الؤلهام ًٓض ي ؤو ًسُؼ ما وهظا ًغٍ

ت مىخجاث  .الشغٖ

 .والجىصة الؤبضام نىطغي  نلى نخماصالؤ  زلاٛ مً وهظا ؾخمغاعةب الهلامت ضىعة جدؿحن بلى الؿعي -

 .الجؼاثغي  للمؿتهلٚ الشغاثُت للٓضعة وملاثمت مىاَؿت ؤؾهاع جؿبُٔ مداولت -

حر - ت مىخجاث جىَ  .الىؾني التراب اٗمل نبر الشغٖ

غ ُٖاة جطاٛب ؾُاؾت نلى نخماصالؤ  - ت عؾالت لخمغٍ  .االإؿتهلٚ بلى ومىخجاتها الشغٖ

ٓي جطاٛالؤ جٙالُِ في ْخطاصالؤ - حز زلاٛ مً الدؿىٍ  واؾدبهاص الهالُت االإغصوصًت طاث الهىاضغ نلى الترٖ

ت حهخبرها التي جطالُتالؤ الىؾاثل  .مجضًت يحر الشغٖ

ّ  ال٘هغو مجزلُت الطىانت مجاٛ في الطضاعة خخلاٛب بلى الؿعي -  .الجؼاثغي  بالؿى

و - م مً الغَ ت ؤنماٛ عْ ُت خطتها وػٍاصة الشغٖ  .الؿىْ

 ناملت وؤًضي ٗىعٍت ناملت )ؤًضي الؤصاعة مجاٛ في ؤو الؤهخاج مجاٛ في ؾىاء ُٖاة ناملت الُض نلى نخماصالؤ  -

ت(  .االإىخجاث ؤَػل لخٓضًم حؼاثغٍ

  ENIEالششهت عً حتلمخامعا:

ت ؤوشإث  للمغؾىم ؾبٓا بلهباؽ بؿُضي 1969ؾىت في والال٘تروهُت ال٘هغباثُت للطىاناث الىؾىُت الشغٖ

م ش  86/68عْ اٗن SONELECب، وؾمُذ1969 ؤٖخىبغ 21 الطاصع بخاعٍ ؾتراجُجُت ب ؾاعب في وشائهاب و

 صًىاع ملُىن  1520 ْضعه مالي بًلاٍ الخسؿُـ ػاعة و مً بٓغاع 1965 ؾىت مىظ نخمضثب التي الخىمُت

ت ؾغٍ مً حؼاثغي، وبىِذ ُ٘ت  الشغٖ  GTE ،Americanالأمغٍ

 .الؤل٘تروهُت الأؾلإ ضىو -

ُب ضىو -  .الهاجُُت الأحهؼة وجغٖ

ُب ضىو -  .مجزلُتال٘هغو  الأحهؼة وجغٖ

اٗث ضىو -  .الؤل٘تروهُت المخغ

اث ضىو - باتها البؿاعٍ  .ومغٖ

 .االإطابُذ ضىو -

 .ال٘هغو مُٙاهُُ٘ت ؤصواث ضىو -

ت، ل٘تروهُتالؤ الطىاناث في الخؿىع  في الُترة جلٚ في الغثِس ي هضَها جمثل ش  الجؼاثغٍ  1980 حىان 08وبخاعٍ

ت الهامت الؤصاعة مً وبٓغاع  :بُنها مً ؤزغي  هُاٗل بلى جُغنذ SONELECلشغٖ

 .بؿؿُِ الأؾلإ ْؿم -
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 .وػو بتزي  ال٘هغو مجزلُت ْؿم -

 .بلهباؽ بؿُضي الؤل٘تروهُت ْؿم -

 .بلهباؽ بؿُضي االإىخىج وغو الهىضؾت ْؿم -

ت شملذ م) للمغؾىم ؾبٓا الهُٙلت اناصة نملُتSONELECشغٖ ش الطاصع (80/242عْ  1980ؤٖخىبغ04بخاعٍ

 : االإاؾؿاث مً مجمىنت 1982 نهاًت ؾىت ننها َخىلضث

 .(ENIEM)ال٘هغو مجزلُت للطىانت الىؾىُت االإاؾؿت-

 (ENEL).الؤل٘تروهُت للطىانت الىؾىُت االإاؾؿت -

اث لطىانت الىؾىُت االإاؾؿت-  (ENGP).البؿاعٍ

 (ENTC)للئجطاٛ الىؾىُت االإاؾؿت-

 (ENICAB).الٙىابل لطىانت الىؾىُت االإاؾؿت-

 (EDIMEL).ال٘هغباجي الهخاص لخىػَو الىؾىُت ماؾؿت -

 (ENASC)االإطانض ضىانت وبوشاء للطُاهت الىؾىُت االإاؾؿت-

م االإغؾىم بمٓخض ى ؤوشإث والتي (ENIE):الؤل٘تروهُت للطىاناث الىؾىُت االإاؾؿت-  االإاعر 320/82عْ

 .1982ؤٖخىبغ23في

 مً حهت، الظهىُاث حًُحر في :واالإخمثلان ؤؾاؾُحن بهاملحن مغجبؿت الهُٙلت ناصةب شغوؽ ؤهم مً اٗهذ

ض ،ملاثمت جىكُمُت هُاٗل بانخماص الهُاٗل ضلاحب وغغوعة  الضْت في هظه الهُٙلت ناصةب مً الهضٍ اٗن وْ

 نلى الٓضعة لػهِ وهكغا .وقاثُها وجدضًض وجسططها االإاؾؿت الدجم ضًغ مً هؿلاْاب الدؿُحر

ثرث ل، مشاٗل االإىاَؿت، وٖ  حضًض ؤؾلىب في جمثلذ ؤزغي  الإغخلت مهض االإهلىماث هكام هماٛبو  الخمىٍ

 .االإاؾؿاث ؾخٓلالُتب حؿمُت ؤؾلٔ نلُه للدؿُحر

  الالىتروهيت للصىاعاث الىػىيت االإؤظعت جلذًم-1

ش االإاؾؿت  بؾم جدذ بلهباؽ بؿُضي والهىضؾت ل٘تروهُٚالؤ الأْؿام ججمُو جم23/10/1982بخاعٍ

الأحهؼة  وبضلاح والخىػَو، الؤهخاج الخؿىع، هدى وحهتها اٗهذ والتي Enieل٘تروهُتالؤ للطىانت الىؾىُت

 : ل٘تروهُتالؤ

  Produits Radiaux Médicaux FERMوؾاعة  بهحن الؿبُت الأحهؼة-

 Electronic Grand public EGPبلهباؽ بؿُضي نمىما الأٖثر الأحهؼة -

 « Fabric/Produits informatiques « ALFATRONبىهغان الألي نلاموالؤ  صاعةالؤ  -

 Calibration / Etalonnage Pdts MCEالال٘ترووي الخىكُم ومغاْبت ُْاؽ-

باث -  Composants Electroniquesل٘تروهُتالؤ االإغٖ

 الاْخطاصًت االإاؾؿاث بناصة ؤحل مً بضلاخُت ٖؿُاؾت االإاؾؿاث ؾخٓلالُتب مُهىم ججؿُض اؾاع وفي

 وعاء مً الجىهغي  الهضٍ جمثل والتي الؤهخاحُت بىقاثُها ؤؾاؾا االإغجبـ مؿاعها الخُٓٓي بلى الهامت

 بهض الهامت االإاؾؿاث في وجُهُلهما للدؿُحر والخٓىُت الهلمُت الآلُاث وبعؾاء ؾاع ججؿُضب وفي وحىصها،
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غها جؿهحرها م بٓغاع Enieللطىاناث الال٘تروهُت الىؾىُت االإاؾؿت مالُا، جدىلذ وجدغٍ  بلى 88/01عْ

ت في ْخطاصًتب نمىمُت ماؾؿت ُب في مسخطت مؿاهمت شٙل شغٖ  بلٌ خُث الؤل٘تروهُت، الأحهؼة جغٖ

ش الخإؾِس ي مالها عؤؽ ش الظي06/03/1989بخاعٍ ذ )وهى الخاعٍ ت َُه نغَ ت بطُتها ؾخٓلالُتهاب الشغٖ  شغٖ

ض .الىاخض صج للؿهم50.000ؾهم بُٓمت10.000الى مٓؿم صج SPA،) 500.000.000ؤؾهم طاث  ؤولذ وْ

 ل٘تروهُتالؤ االإهضاث والخجهحزاث ضلاحب الخجهحز، ؾخحراصبهخاج، الؤ  الهلمي، بالبدث هخماماب هظا بهض

ت حخماعيالؤ  االإاٛ عؤؽ بناصة عؾملت جم 1996 ؾىت وفي .َغونها حمُو نلى االإىػنت  خُث بلٌ للشغٖ

ت ووضاًت بشغاٍ جدذ حهمل Enieماؾؿت ؤضبدذ 2003ؾىت ملُىن صج، وفي 1700ُْمت  شغٖ

 الضولت مؿاهماث

Industries de l'Electroménager spa  Société de Gestion des Participations desمالها عؤؽ ،وبؾخٓغ 

لُت 04 مغؾىم ضضوع  ياًت بلى  لحرجُو Enieماؾؿت بؾدثماعاث جُُٓم بناصة بمىحبه جم الظي2007 حىٍ

 .صج ملُىن 8322ُْمت بلى الؤحخماعي مالها عؤؽ بظلٚ

ٓو وؾـ  مً ٗلم3 مؿاَت نلى الطىانُت باالإىؿٓت الخالي ل٘تروهُتالؤ لطىاناث الىؾىُت االإاؾؿت مٓغ وٍ

ض مؿاخت نلى جتربو بلهباؽ، ؾُضي مضًىت  وجىقِ مًؿاة، ه٘خاع 11 منها ه٘خاع، 50 نً جؼٍ

مً  وخضة 650 الاهخاحُت ؾاْتها وجبلٌ .الأوشؿت مُاصًً في مسخلِ صاثم نامل 900ناملا منهم 1273خالُا

ت ؾاْتها جٓضع َُما الُىم في الؤل٘تروهُت الأحهؼة  زلاٛ مً 348 الُىم في مىخجت وخضة 700 ب الىكغٍ

 .بهخاج زؿىؽ مً جىقُُها للهضًض

 :هي عثِؿُت ؤوشؿت زلازت بلى جطىِ :االإؤظعت وشاغ مجاٌ-2

ا :الىبحر للجمهىس  الؤلىتروهيً - ًُ ؼ االإاؾؿت خال  الآلي والؤنلام هدشاعالؤ  الىاؾو مىخىج ضىو في وشاؾها جغٖ

 :اٗلخالي هي االإىخىحاث وهظه

 هى 2010/2009ؾىت في حضًض مىخىج بلى بالإغاَت ومؿؿدت FSTؾم شاشت 37،55،74:االإلىن  الخلُاػ -1

 .َلاجغون ؾم 107 (Plasma)بلاػما جلُاػ

 DVDومُغنت مطخمت ْغاءة-2

 Manétoscopeاالإًىاؾِس ي االإطخم-3

 Home cinémaالمخلُت الؿِىما -4

ى واالإطًغة الطًحرة الؿلاؾل-5  Mini et Micro chaînes stéréoؾخحرً

ٛ  االإمًىـ الٓغص و االإسجل الغاصًى-6  Radio k7/cd portableالمخمى

 الطًحرة الخىاؾِب-7

 المخمىلت الخىاؾِب-8

 االإىػنحن-9

 (EGP)الاهدشاع الىاؾو الؤل٘تروهُٚ مىخىحاث :البلاظديىيت واالإعادن الؤلىتروهيت االإشهباث -

باث االإاؾؿت وعشاث بضازل ضىانت جخؿلب بلخ، ... الخلُاػ مثل  :وهي الجؼثُت واالإىخىحاث للمغٖ
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 الطىث م٘براث -1

 الؤل٘تروهُت االإ٘ثُاث-2

ت االإ٘ثُاث-3  البىلؿخحرً

 "SMPS"الخًظًت مدىلاث-4

ٌ وشُهت-5  الخمًىـ لخُغَ

 الخاعحُت الىاُْاث-6

ت الأحهؼة لٙل)الخلُي المخؼن -7  .(الأبهاص بمسخلِ الخلُاػٍ

 البلاؾدُُ٘ت الٓؿو مسخلِ-8

 )واقي( للخًلُِ البىلِؿخحران-9

 :وشاؾحن في الخضماث وجخمثل :الخذماث .ج

  ً٘مً الخضماث وشاؽ-1
ً
 عجباؾها بىعشتب زلاٛ مً البُو بهض ما الخضماث لشبٙاث جدمل في ؤؾاؾا

 االإبام"EGP"هدشاع الؤ  الىاؾو الؤل٘تروهُٚ مىخجاث الػمان لمجمىنت وزاعج الػمان َترة ؾىاٛ الخطلُذ

 .االإاؾؿت ؾغٍ مً

 :ب جخهلٔ والتي االإاؾؿت ؾغٍ مً االإماعؾت للخضماث آزغ شٙل -2

 · الضْت طاث للُٓاؽ الخجهحزاث مهاًغة -

 الضْت طاث للُٓاؽ الخجهحزاث جطيُِ -

 ISO 9000"."شهاصة  لضيهم الظًً والخىاص الهمىمُحن االإخهاملحن مجمىم ؤحل مً هظا و

ت مسابغ" ؾغٍ مً مىجؼ هى الخضماث مً الىىم هظا  ."للماؾؿت مهُاعٍ

 ENIEمؤظعت ومهام أَذاف-3

في  االإؿاهمحن و االإؿتهل٘حن وؤطواّ خاحاث لخلبُت الأزغي  االإاؾؿاث مً ًٖحرها ENIEماؾؿت جؿمذ

 : زلاٛ مً الىؾني، الاْخطاص

غ-1  لها االإؿتهل٘ت، وحؿمذ الُئاث بمخؿلباث وجُي الخضًثت والخ٘ىىلىحُا جخماش ى ل٘تروهُتب مىخجاث جؿىٍ

ىٍ  في جٓلُظ ٌؿاهم بما زاضت بطُت والأحىبُت نامت، بطُت الىؾىُت االإىاَؿت وحه في بٓىة بالىْ

ت الُاجىعة  .ل٘تروهُتلإ االإىخجاث ؾخحراصلإ  الجؼاثغٍ

غ-2 ٛ  و الضعاؾاث، مجاٛ في زاضت الىؾىُت الٓضعاث جؿىٍ  االإغيىب و الهضٍ غمان و لخدُٓٔ الىضى

ت طاث الأهضاٍ بلىى  للخىمُت؛ الىؾني المخؿـ في الأولىٍ

ٔ نً وطلٚ االإؿتهل٘حن، ؤطواّ جلبُت-3  .نالُت حىصة طاث مىخجاث بهخاج ؾغٍ

ُت في االإؿاهمت مً شإنها حضًضة بمىخجاث ضىانُت وخضاث بوشاء-4 ل  و الىؾني ْخطاصالؤ جغْ جمىٍ

ىت  .البؿالت مً حؼء مخطاصبو  للضولت الهامت الخؼٍ

ُت-5  .الهالمي االإىخج مطاٍ بلى المخلي هخاحهاب جغْ

 : هجض مهامها بحن مً و
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ُب، ؾخحراص،الؤ  والؤهخاج، والخىمُت بالبدث جىليها- باث والآلاث للمهضاث الطُاهت الترٖ  المخططت واالإغٖ

 .الؤل٘تروهُت الٓؿاناث لمخخلِ

ت االإىاعص لىخضة الهٓلاوي ؾخًلاٛالؤ  نلى الؿهغ-   .االإالُت والؤمٙاهُاث البشغٍ

ّ  حًؿُت نلى الهمل- ّ  ؤخؿً باجبام الىؾني التراب اٗمل نبر المخلي الؿى   .الخىػَو في الؿغ

ٔ مىخجاث نغع زلاٛ مً وهظا وػباثنها مٙاهتها نلى الخُاف-  خُث الىىنُت مً االإؿلىبت الشغوؽ وَ

 .والؿهغ

 .نؿب ٗل مً الؤل٘تروهُت الأحهؼة ضُاهت البُو، بهض ما زضماث جٓضًم-

 مؤظعت أدواس 4-

 :حخماعيب والأزغ ْخطاصيب ؤخضهما مهمحن، صوعًٍ لخدُٓٔ االإاؾؿت الهضٍ

 وعواجب مً ؤحىع  لهم جٓضمه ما بُػل ، حهت مً لهمالها االإهِص ي االإؿخىي  جدؿحن في ً٘مً :حخماعيل فا -

ػاث، ومىذ اهُت جدُٓٓا مً الُه جطبى وما الخ،...وحهىٍ حر للمجخمو، للغَ  مىاضب) مىاضب شًل وجىَ

خت غ .الخ...وجغبطاث، (زاص بشٙل ماْ اٗء الؤ  مو الاحخماعي الخىاع جؿىٍ  الٓىاهحن بؾاع في حخمانُحنالشغ

 ٛ  .بها االإهمى

 : في فيخمثل كخصاديالؤ أما -

1-ً ت لإؾاعاث االإؿخمغ الخٙىٍ  والخد٘م الخضًثت، الخ٘ىىلىحُت والخؿىعاث الابخٙاعاث مىاٖبت ْطض الشغٖ

 ؤزغي؛ ضىانُت مجالاث في والخىؾو الاهخاج، في

غ زلاٛ مً االإىخىج، جدؿحن-2  .الال٘ترووي المجاٛ في البدث جؿىٍ

غ -3 ّ  حًؿُت نلى والهمل الخىػَو، شبٙاث جؿىٍ  ؤحىبُت مىاَؿت ٗل نلى الٓػاء ؾبُل في المخلُت الؿى

 مدخملت؛

ل في االإؿاهمت-4 ىت جمىٍ  َاجىعة جسُُؼ بلى بالإغاَت لها، االإاؾؿت جضَهه ما زلاٛ مً الضولت زؼٍ

ٔ نً الاؾتراص  مٓابل جطضًغ في الطهبت، الهملت لخغوج جٓلُظ مً نىه ًيخج وما الىاعصاث اخلاٛ ؾغٍ

 .الطهبت بالهملت مىاعص الضولت محزاهُت نلى ًضع الظي الُاثؼ

 االإيذاهيت للذساظت االإنهجي الخصميم :الثاوي االإبحث

 لُُُ٘ت جطمُم الضعاؾت االإُضاهُت ومغاخل الُٓام بها،ؾىدىاوٛ في هظا 
ً
 ًدؿنى لىا  ختى االإبدث نغغا

هظا  ؾُاّ في الؿابٓت الضعاؾاث نلى ؾلامالؤ  بهض و الضعاؾت، لهظه الجىهغي  الؿااٛ نلى الؤحابت

 بالضعاؾت الُٓام مغاخل جىغُذ ؾِخم ٖما زخباعه،ةب الخالُت الضعاؾت همىطج ؾخٓىم ؾغح جم االإىغىم،

 .بُنها َُما الهلاْت و الؿابٓت الضعاؾاث مو ًخىأَ بما ُْاؾها ُُُٖت جىغُذ ومخًحراتها شغح  و نملُا

 ومخغحراتها الذساظت همىرجاالإؼلب الأوٌ :

: همىرج  الذساظت الفشع الآوٌ

ُاث ٌهخبر بىاء همىطج الضعاؾت مً بحن ؤهم مغاخل البدث، خُث ًخم جدضًض هظا الىمىطج بىاءا نلى  الخهغٍ

الؤحغاثُت الإخًحراث البدث التي ًىضعج غمنها جدضًض هىم االإخًحر هل هى مخًحر مؿخٓل ؤم مخًحر جابو ؤو 
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هغٍ ( 2)مخًحر وؾُـ ؤو مخًحر مهترع، ٗل هىم مً هظه االإخًحراث مً زلاٛ الجضوٛ  Uma sekaranوَ

 االإىالي:

 (: ًبحن أهىاع االإخغحراث في بىاء الىمىرج19الجذوٌ سكم )

 ششحه هىع االإخغحر

 هى مخًحر له جإزحر بًجابي ؤو ؾلبي نلى االإخًحر الخابو. Independent Vاالإخغحر االإعخلل

 

هى مخًحر مهم حضا خُث هضٍ الباخث شغح الخًحر الظي ًدضر في  Dependant Vاالإخغحر الخابع 

 و الخيبا به مً زلاٛ االإخًحراث الأزغي.ؤاالإخًحر الخابو 

و )جإزحر شغؾي( نلى نلاْت االإخًحر  Mediating Vاالإخغحر الىظيؽ هى مخًحر له جإزحر يحر مخىْ

هت في الأضل.  االإؿخٓل بالخابو لخهضًل الهلاْت االإخىْ

ذ الظي ًبضؤ َُه االإخًحر االإؿخٓل في الخإزحر  Moderating Vاالإخغحر االإعترض ًكهغ هظا االإخًحر بحن الىْ

ذ الظي ًكهغ َُه  طلٚ الأزغ، ولها بهض ػمني. نلى االإخًحر الخابو، والىْ

 اد الباحث بىاءا على اوما ظيىشاناالإصذس: مً إعذ

 

 (  ًىضح الشيل الزي جأخزٍ َزٍ االإخغحراث:53)الشيل سكم 

 
 

البحثيت، جشحمت إظماعيل على بعيىوي، داس االإصذس: اوماظيىشان، ػشق البحث في الؤداسة "مذخل لبىاء االإهاساث 

 256، ص 2006االإشيخ لليشش، الشياض، 

 همىطححن ،الىمىطج الأوٛ الظي ًخم نلى نلى الضعاؾت هظه جٓىم ؤهضاَها و الضعاؾت مشٙلت مً هؿلاْاب

ت ؤبهاص الخضماث ما بهض البُو)الػمان، الخطلُذ والطُاهت، مهالجت شٙاوي االإؿتهل٘حن(  هؤؾاؾ مهغَ

ً ختى ًدؿنى لىا مضي ْىة ةؤزغها نلى نلاْت الؼبىن، بو  نخباع حىصة الخضمت االإٓضمت ٗىؾُـ بحن االإخًحرً

ً االإؿخٓل والخابو، ومً زلاٛ الخهغع للضعاؾاث الؿابٓت ًمً٘ جلخُظ الىمىطج  جإزحرها نلى االإخًحرً

اٗلخالي:  الأوٛ 

 

 

 

 

 
                                                           

 .040، ص 6002، ترجمة إسماعيل على بسيوني، دار المريخ للنشر، الرياض، طرق البحث في الإدارة "مدخل لبناء المهارات البحثيةاوما سيكران،  2

 متغير مستقل

 متغير معترض

 متغير تابع متغير وسيط
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: االإخعلم بالعماٌ االإؤظعت الىهشو مجزليت (:54الشيل سكم)   الىمىرج الأوٌ
 

  الخابع االإخغحر                     الىظيؼت                  االإخغحراث                                            االإعخللت االإخغحراث       
                                                                                                  زضماث ما بهض البُو         

 بصاعة نلاْاث الؼباثً   -                               حىصة الخضمت االإٓضمت -                                                 الػمان-    

                                                                                                                                والطُاهتالخطلُذ -    

 مهالجت الشٙاوي الؼباثً-    

 االإصذس : مً إعذاد الباحث

هضعؽ َُه جإزحر بصاعة الخضماث ما  مىخجاث ال٘هغو مجزلُت بالجؼاثغلل نؤما الىمىطج الثاوي زاص باالإؿتهل٘ح

ت صعحت جغابـ بحن ؤبهاص االإخًحراث االإؿخٓلت)الػمان ،الطُاهت  والخمحز، بهض البُو نلى الغغا والىلاء ومهغَ

ُِ لها ؤن ح مهالجت الشٙاوي الؼباثً والخطلُذ، ؿاهم مً ٖؿب عغا الؼبىن وهظا الأزحر ٌؿهم في ( وٖ

الىلاء مما ٌهؼػ صعحت الخمُحز في الخضمت االإٓضمت لضي االإاؾؿت بحن االإىاَؿحن، وهظا ٗله مً بىاء بىاء 

 نلاْت مخِىت بحن االإاؾؿت والؼبىن، ونلُه ًٙىن همىطج الثاوي للضعاؾت نلى هدى الخالي: 

 االإخعلم باالإعتهلىحن للمىخجاث الىهشو مجزليت الىمىرج الثاوي: :(55)  الشيل

 تاالإخغحراث الخابع                                                                   االإخغحراث االإعخللت          

 الغغا                                     زضماث مابهض البُو                                             

 الىلاء                                               الػمان                                                -    

 الخمحز في الخضمت االإٓضمت                  الخطلُذ والطُاهت                                         -    

 مهالخت الشٙاوي الؼباثً                               -    

 االإصذس : مً إعذاد الباحث                                                             

 :نلى ؤؾاؾا بىِذ التي الُغغُاث مً مجمىنت الضعاؾت مسؿـ ًمثل و

 . الضعاؾت مخًحراث ُْاؽ بمٙاهُت -

 .زخباعهب بمٙاهُت و الىمىطج شمىلُت -

 الذساظت مخغحراث:الفشع الثاوي

ا ؤمغا الضعاؾت ُْض للمخًحر االإُاهُمي الؤؾاع جدضًض ٌهخبر  مً االإخًحر هظا ؤبهاص و مهالم لخىغُذ غغوعٍ

هى نلى  ونلُه ًىحض همىطححن .ُْاؾه ًدؿً ختى للمخًحر االإٙىهت الهىاضغ و الخطاثظ جىغُذ زلاٛ

:  الىدى الخالي: : االإخهلٔ الىمىرج الثاوياالإخهلٔ بالهماٛ االإاؾؿت ال٘هغو مجزلُت، ؤما الىمىرج الأوٌ

 باالإؿتهل٘حن للمىخجاث ال٘هغو مجزلُت

1- :  االإخهلٔ بالهماٛ االإاؾؿت ال٘هغو مجزلُت الىمىرج الأوٌ

والآلاث مً ؾغٍ االإاؾؿاث االإىخجت للؤحهؼة ما بهض البُو  جماعؽ الخضماث : االإعخلل الذساظت مخغحر

ُل للماؾؿت االإىخجت ؤو االإىػم، وطلٚ  -في ؤيلب الأخُان-االإهمغة ؤو االإىػنحن ، ولً٘ ٌهملىن  ٖطُت وٖ

. ٖما جٓضم بهؼ االإاؾؿاث زضماتها الجؼاثغنلى شٙل مدؿاث للخضمت مىػنت نلى مىاؾٔ مسخلُت في 
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ؼي  لا ,بشٙل لا مغٖ ها، ؤو حههض وحههض بها بلى نضص مً االإىػنحن ؤو الىؾؿاء في شٙل ) وٖ ء مهخمضًً مً ؾغَ

 حشٙل زضماث ما بهض البُو مً غمان وضُاهت  ماؾؿاثبها بلى 
ً
 لؿبُهت االإىخجاث. َمثلا

ً
ٓا مخسططت( وَ

 .اؾدشاعاث...الخومهالجت الشٙاوي و 

زضماث ما  ومٓضم الؼبىن  بحن الخُانل بظلٚ جخهلٔالتي حىصة الخضمت االإٓضمت مخغحر الذساظت الىظيؽ: 

هه ما بحن مٓاعهخه زلاٛ مً الخضمت حىصة الؼبىن  خُث ًغي  بهض البُو  .للخضمت الُهلي والأصاء ًخىْ

: بصاعة نلاْت مو الؼبىن حؿدىض بلى بىاء نلاْت مو الؼبىن نبر صوعة  مخغحر الذساظت الخابع لىمىرج الأوٌ

ٔ الؤ  غاص بما ًدٓٔ ؤهضاٍ ؾتراجُجي للمهلىماث، الهملُاث، الخٓىُت والأَؾخسضام الؤ خُاجه الٙاملت نً ؾغٍ

 االإاؾؿت في ؤن واخض.

طلٚ الشهىع الظي ًيخاب بهض شغاثه  ٌهخبر ٗل مً الغغا والىلاء :لىمىرج الثاوي الخابع الذساظت مخغحر

وهظا ٗله ًاصي بلى جمحز االإاؾؿت في الخضماث االإٓضمت ختى ًدؿنى لها ولىج نالم  ،الإىخج ؤو زضمت مهُىت

 جىاَؿُت مىُغصة.االإىاَؿت وبهُغاص بمحزة 

 االإؼلب الثاوي: أظلىب الذساظت ومجالاتها

: أظلىب الذساظت  الفشع الأوٌ

في الىاْو هي ًٓىم نلى صعاؾت الكىاهغ ٖما في صعاؾدىا نلى االإىهج الىضُي الخدلُلي بةنخباعه  ؾىهخمض

عجباؾها مو الكىاهغ الأزغي ؤو بىضِ بوالخهبحر ننها بشٙل ٖمي ؤو ُُٖي بما ًىضر حجم الكاهغة وصعحت 

 ٖما ٌهخبر ؤخضحؿائلاتها،  والؤحابت نلى الُغغُاث صخت ازخباعالكاهغة وجىغُذ زطاثطها مً ؤحل 

 ٗىنها الضعاؾت خالت لىضِ ومىاؾب والؤوؿاهُت حخمانُتالؤ  الكىاهغ صعاؾت في اؾخسضاما االإىاهج ؤٖثر

اث هي:، ونلى الهمىم ًٙىن الىضُي االإىهج ؤْؿام ؤخض   االإىهج الىضُي نلى زلار مؿخىٍ

.
ً
 وضِ الكاهغة ٖمُا و ٖمُا

 .ُُُا و صعاؾت الأؾباب االإاصًت للكاهغة  وٖ
ً
 وضِ الكاهغة ٖمُا

   ُُُا، صعاؾت الأؾباب االإاصًت للكاهغة و اْتراح خلىٛ لخل  وٖ
ً
وضِ الكاهغة ٖمُا

 االإشٙل. 

 ٖما ٌهخمض االإىهج الىضُي نلى مجمىنت مً الأؾالُب:   

 .)ؤؾلىب االإسر )مسر شامل و مسر بالهُىت 

 .ؤؾلىب صعاؾت الخالت 

 .ؤؾلىب االإٓاعهت 

ؾخسضام الأؾلىب الأوٛ وهى الُٓام بهملُت االإسر مً زلاٛ ةومً بحن هظه الأؾالُب الثلازت ؾىٓىم ب

ؼ الثٓت  لضوع  َهم واضر حلؤبزخُاع نُىت صعاؾت ممثلت للمجخمو مً  الخضماث ما بهض البُو في حهؼٍ

َغاص هظه ؤؾخبُان نلى اثمت ما بحن االإاؾؿت والؼبىن وجبحن الهلاْت االإبيُت بُنهم، ونلُه جم جىػَو الؤ الٓ
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ُُُا بالاغاَت   وٖ
ً
الهُىت ومً زم جدطُل البُاهاث وجدلُلها بًُت الىضىٛ في الأزحر بلى وضِ الكاهغة ٖمُا

 االإىاؾبت .ْتراح الخلىٛ ةبلى صعاؾت الأؾباب االإاصًت للكاهغة وازخخام طلٚ ب

 الذساظت مجاٌ:الفشع الثاوي

 .االإٙاهُت و الؼماهُت الخضوص مً مجمىنت بؾاع في االإُضاهُت الضعاؾت بنضاص جم

 للذساظت الحذود االإياهيت-

هىص  شملذ لٓض با صون جسطُظ مىؿٓت بدض طاتها  وَ الضعاؾت االإُضاهُت الجؼاثغ ٖضولت بجمُو ولاًاتها جٓغٍ

ؾخماعاث نلى ؤَغاص الهُىت بشٙل نشىاجي مً زلاٛ وشغ نملُت جىػَو الؤ ؾخهماٛ الؤهترهذ في لإ طلٚ 

ت ؤعاء ؤٖبر ْضع مً ؾخماعة الؤ لإ الغابـ الؤل٘ترووي  ض جم جىؾُو نُىت البدث لمخاولت مهغَ ؾخبُان، وْ

ض وػنذ نحر وؾاثل الخىاضل الالخمؿت االإؿتهل٘حن بججاه مىخجاث ماؾؿاث  ا حخماعي نلى عؤؾهلئ وْ

ض الؤ شب٘ت الُِؿبىٕ  في جىػَهها مداولت الىضىٛ بلى شغاثذ مسخلُت مً والبرً
ُ
ض عاعَى الباخث ل٘ترووي وْ

( نلى عؤؾها condor .iris .lg .brand .ENIEؾتهلإ مىخجاث ٗل مً) ةالمجخمو التي مً االإمً٘ ؤن جٓىم ب

وفي نضص مً َتراغُت ؤصخاب مدلاث الؤل٘تروهُاث مً زلاٛ بهث الغابـ الؤل٘ترووي بلى ضُداتهم الؤ 

ت ؤعاء ؤَغاص الهُىتؿبىِٕالُمجمىناث البُو والشغاء االإىدشغة نلى شب٘ت  خىٛ  ، وطلٚ مً ؤحل مهغَ

حن.بخُٓٓت وواْو زضماث ما بهض في الجؼاثغ وهل هي في جؿلهاث و   خخُاحاث االإؿتهل٘حن الجؼاثغٍ

مهؿ٘غ، مؿخًاهم ،يلحزان   :وهي الجؼاثغي  ولاًاث نضة في االإؿتهل٘حن نلى ؾخماعةالؤ  بخىػَو ْمىا ِىماىب،

  .،وهغان، ،ؾُضي بلهباؽ،  

 للذساظت الضماهيت الحذود -

اٗصًمُت جػبـ بمجاٛ ػمني مدضص وبلا َٓضث ال٘ثحر مً بؾهاماتها الهلمُت ونلُه َٓض  بن ؤي صعاؾت ؤ

اعاث  بهضة الُٓام زلالها مً ؾخبُاهحن ،جملئ جم الػبـ النهاجي ل بهضبضؤث هظه الضعاؾت االإُضاهُت  ػٍ

االإاؾؿاث  نماٛ و الأْؿام و االإطالر بهؼ مؿاولي مو مسخلُت الإاؾؿاث الضعاؾت وبحغاء مٓابلاث

ؾخبُاهحن في ؤوازغ شهغ و الأزظ بىطاثذ وجىحيهاث الأؾاجظة المخ٘محن لإؾخماعة الؤ  االإهىُت في الضعاؾت

لُخم جىػَهه نلى ؤَغص مجخمو الضعاؾت زم جدطُله بهض طلٚ وجدلُل البُاهاث  2018ؾبخمبر مً ؾىت 

ذ خىالي   .ؤشهغ زماهُتالمخطل نليها  في َترة بؾخًغْ

 البياهاث حمع ػشق :الفشع الثالث

ً نلى الضعاؾت هظه انخمضث ٛ  ؤؾاؾُحن مطضعٍ  بخدُٓٔ جخهلٔ التي االإهلىماث و البُاهاث نلى للخطى

 :هما و ؤهضاٍ الضعاؾت

ت وجخهلٔ بشٙل نام بٙل االإطاصع التي  شٙلذ ؤعغُت حُضة لإجمام الأ  :الثاهىيت االإصادس- صبُاث الىكغٍ

ُاؽ الهلاْت التي جغبـ االإاؾؿت بالؼبىن   ،لإصاعة الخضماث ما بهض البُو للماؾؿاث ال٘هغو مجزلُت وْ

اٗصًمُت، االإٓالاث االإيشىعة في المجلاث الهلمُت  االإطاصع مً الىىم هظا ًخهلٔ ؤؾاس ي بشٙل بٙاَت ال٘خب الأ

ت في االإلخُٓاث الهلمُت،  بلى ؤؾغوخاث الضٖخىعاه،  بالإغاَتالمخ٘مت، والىعْاث البدثُت االإٓضمت للمشاعٖ

ظلٚ الؤؾلام نلى بهؼ االإىاْو الؤل٘تروهُت نلى ع    .مىاْو االإاؾؿاث ال٘هغو مجزلُت في الجؼاثغ ؾهاؤوٖ
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و جخهلٔ  هظه االإطاصع بالجاهب االإُضاوي مً الضعاؾت بانخباعها مهلىماث يحر حاهؼة بهض  :الأوليت االإصادس-

بها وبؾخسلاص منها هخاثج حهخبر هي االإؿاهمت الخُُٓٓت  بل نلى الباخث الخىُٓب ننها وجدلُلها وجبىٍ

ت حؿانض الباخثحن في الضعاؾاث االإؿخٓبلُت في طاث االإىغىم ؤو للباخث ولخطبذ بظلٚ مهل ىماث زاهىٍ

إٗصاة عثِؿُت لجمو البُاهاث التي جسضم  مىاغُو مشابه له، و لهظا الًغع ْض جم جطمُم الؤؾخبُان 

ؤهضاٍ الضعاؾت وطلٚ مً زلاٛ مداولت جطمُم بؾخبُان ٌه٘ـ الؤشٙالُت الغثِؿُت للمىغىم مً  ؤحل 

ت ؤعاء  ؼ الهلاْت مو الؼبىن، بالاغاَت بلى مهغَ االإؿتهل٘حن خىٛ مؿاهمت زضماث ما بهض البُو في حهؼٍ

نخباعها وؾُلت حمو االإهلىماث االإخطلت بؿلىٕ الُغص الُهلي مً ةاالإلاخكت بجضنُم طلٚ مً زلاٛ 

نليها ججاهاث. ٖما جِؿغ هظه الأصاة الخطىٛ نلى ٖثحر مً البُاهاث لا ًمً٘ الخطىٛ بمشانغ، مىاِْ و 

ؾخسضام يحرها مً الأصواث، ولٓض بؾخهىا باالإلاخكت مً زلاٛ الؤجطاٛ ببهؼ االإؿتهل٘حن ؤزىاء ملؤ ةب

بشٙل نام ونً مىغىم  ال٘هغو مجزلُتؾخبُاهاث مً حهت لمخاولت ْغاءة بهؿباناتهم نً االإاؾؿاث الؤ 

اعة االإُضاهُت الإا  ظلٚ بؾخهىا باالإلاخكت مً زلاٛ الؼٍ  اث ال٘هغو مجزلُتؾؿالضعاؾت بشٙل زاص، وٖ

هىم الخضماث ما بهض البُو وملاخكت ؾحر الهملُاث الىقُُُت ومداولت الؤؾلام ولى بشٙل ٌؿحر نلى 

 االإٓضمت .

 الذساظت عيىت و مجخمع:الفشع الشابع

  :الذساظت مجخمع-

 حهمُم ًخم تهم البدث ختى التي الأشُاء ؤو الكىاهغ ؤو للؤَغاص الٙلُت المجمىنت بلى الضعاؾت مجخمو ٌشحر

 هظه في االإؿتهضَت للمىخجاث المخخملحن النهاثُحن االإؿتهل٘حن ٗل الخالت هظه في ًمثل الظي و ،نليها هخاثجه

وجخمحز مىخجاث الأحهؼة الؤل٘ترو مجزلُت بإنها جخؿلب  ،مىخجاث ال٘هغو مجزلُت بالجؼاثغ في واالإخمثلت الضعاؾت

ً الخُ٘حر الجُض ْبل بجساط الٓغاع النهاجي للشغاء باالإٓاعهت مو الؿلو الاؾاؾُت بما في طلٚ ؤزظ ؤعاء الأ  زغٍ

ُِ لها ؤن جبني مؿاع  الشغاء والٓضعة نلى جُاغل بحن  خىٛ الخضماث ما بهض البُو االإٓضمت للؼباثً وٖ

ىاَؿحن هظا مً حاهب االإؿتهلٚ ،ؤما الجاهب الثاوي واالإخمثل في االإاؾؿت التي حهمل حاهضة نلى مىخجاث االإ

ت مو الؼباثً مً زلاٛ جمحز بجىصة الخضماث ما بهض البُو.  بىاء نلاْت ْىٍ

ٔ نً صعاؾخه  بُاهاث ًجمو ؤن الباخث نلىفي ٖثحر مً الخالاث ًطهب : الذساظت عيىت-  الخطغ ؾغٍ

االإهاًىت،  مُغصاث المجخمو الأضلي للضعاؾت، َُلجإ الباخث في مثل هظه الخالاث بلى ؤؾلىبلٙل  الشامل

ٓت البدث مجخمو مً المخخاعة الىخضاث ؤو الأَغاص مً الىمىطج نلى ؤنها '' طلٚ  الهُىت حهغٍ  بالؿغٍ

 و حخمانُتالؤ  و الضًمىيغاَُت بالطُاث البدث مجخمو وخضاث ًمثل الظي و الهشىاثُت ؤو الهمضًت

ُُُت الهُىت حهخبر خُث ،الباخث'' بها يهخم التي واالإهىُت والثٓاَُت ْخطاصًتالؤ  الهىاضغ ؤخض زخُاعهاب وٖ

ت  للبدث الخسؿُـ نملُت في مؿلىبحن والضْت الهىاًت اٗهذ وبطا البدث الهلمي ، بنضاص في الجىهغٍ

ٛ  ؤحل مً وجطمُمه  البدث حمهىع  زخُاعب في ؤًػا ًلؼمان الشغؾحن هظًً َةن المخضص الهضٍ بلى الىضى

 .نُىت زخُاعبو 
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ن نملُت جدضًض حجم ؤلى بشاعة ْبل الُٓام بخدضًض حجم الهُىت المخخاعة مً مجخمو الضعاؾت ججضع الؤ    

ِ نلى مجمىنت مً الهىامل هظٖغ نلى ؾبُل الظٖغ لا الخطغ :  الهُىت جخىْ

  ذ المخضص الخٙلُت المخططت للضعاؾت وجخػمً الخٙلُت االإاصًت و  الضعاؾت هجاػ لإالىْ

 َ زخُاع نُىت لضعاؾت مىغىم مخسطظ حضا ةهىم وحجم البُاهاث االإؿلىب جىاَغها في الضعاؾت

 االإؿتهل٘حن بشٙل نام. بأعاء زخُاع نُىت الإىغىم يهخمبًسخلِ نً 

  حابت ننها.ؾئلت وصعحت الضْت االإؿلىبت في الؤ ؾبُهت الأ 

 .وحىص ؤو يُاب بؾاع للمهاًىت 

نُىت  ؤَغاص زخُاعلإ الهشىاثُت البؿُؿت الهُىت  نلى الظٖغ، حهخمض هظه الضعاؾت ؾابٓت للهىامل هكغًا و   

ض انخبرها ؤن مهكم ؤَغاص  االإؿلىبت الشغاثذ حمُو الهُىت جخػمً ؤن هػمً ختى الضعاؾت، و للضعاؾت، وْ

 االإاؾؿاث مدل الضعاؾت. نُىت الضعاؾت نلى بؾلام نلى مىخجاث

  :العيىت جحذًذ حجم-

اٗفي بمو ؤهمُت زؿىة  ٓت االإهاًىت التي جُُض الضعاؾت، بلا ؤن هظا وخضه يحر  زخُاع هىم الهُىت االإىاؾبت وؾغٍ

للخطىٛ نلى هخاثج ؤٖثر مطضاُْت صون الخغص نلى جدضًض حجم الهُىت االإغاص صعاؾتها، لأن نملُت جدضًض 

 لا   الهُىت حجم َلخدضًض مدضصة، الإُاهُم جسػو بهما وبشٙل بنخباؾي   لا جخمحجم الهُىت 
ً
ًمً٘ نملُا

ْؿهُت خىٛ جدضًض حجم الهُىت ، َٙل صعاؾت  ولها ؤهضاَها  وؾبُهتها، ولً٘ بخطاثُا  غبـ مدضصاث 

ِ جدضًض  اٗن طلٚ ؤَػل لأن َغضت الخمثُل جؼصاص، لً٘ نلى الهمىم ًخىْ ٗلما ػاص نضص ؤَغاص الهُىت ٗلما 

 هظٖغ منها:   حجم الهُىت نلى حملت مً الهىامل

 :َُمً٘ للباخث الؤٖخُاء بهُىت ضًحرة مىه، واله٘ـ  هىم المجخمو الأضلى 
ً
اٗن المجخمو مخجاوؿا ٗلما 

 يحر مخجاوـ َلابض للهُىت ؤن جٙىن ٖبحرة 
ً
اٗن المجخمو مخباًىا  ؾدُهاب هظا الخباًً.لإ ٗلما 

 : بهؼ ؤهىام  فيلأَغاص الهُىتًٓترح االإخسططحن فى مىاهج البدث ؤن ًٙىن ؤْل نضص  هىم البدث

اٗلبدىر الهلاحُت.بالبدىر وهىإ ؤبدار جُغع نلى الباخث   ؾخسضام نُىت ضًحرة 

اٗن الباخث ًخىْو الخطىٛ نلى َغوّ  فشوض البحث: - ت ، ًجب ؤن  غئُلتبطا  ، ؤو نلاْاث يحر ْىٍ

 .ًجهل الهُىت ٖبحرة لخخطر هظه الُغوّ

 ما ًاصي  جياليف البحث:- 
ً
نضاص ٖبحرة بلى جٓلُظ حجم الهُىت ، بعجُام جٙالُِ حمو البُاهاث مً بٖثحرا

سخاع ما ًىاؾبها مً نضص ْبل الشغوم   .البدث فيلظا مً الأَػل ؤن ًدضص الباخث هظه الخٙالُِ ، وٍ

ؾخؿلانُت ، وطلٚ لأن الباخث ًخدمل هامش لإ حجم الهُىت الطًحر مٓبىٛ في الضعاؾاث  أَميت الىخابج:-

 
ً
مً الخؿإ في الىخاثج، بلا ؤهه في الضعاؾاث التي ًترجب نلُه جىػَو الأَغاص نلى مجمىناث ؤو  ٖبحر وؿبُا

اٍٗ لخٓلُل الخؿإ ْضع االإؿخؿامب  .جساط ْغاع َمً الأَػل وحىص نُىت ٖبحرة بشٙل 
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ؾخسضام ببطا لم جً٘ ؤصواث حمو البُاهاث صُْٓت ؤو زابخت بضعحت مغجُهت ًُػل  ػشق حمع البياهاث:- 

ؼ زؿإ حمو البُاهاث  .نُىت ٖبحرة لخهىٍ

طبذ مً االإمً٘ الخهمُم منها نلى المجخمو ٗلما ػاص حجم الهُىت  الذكت االإؼلىبت - : جؼصاص صْت الىخاثج وٍ

اصة نضص   مً ػٍ
ً
 امثل لدجم الهُىت بطا جسؿاه الباخث َةهه لً ٌؿخُُض ٖثحرا

ً
ولً٘ ًلاخل ؤن هىإ خضا

 .الأَغاص في نُيخه

ة ؤهه في ٖثحر مً الأخُان لا ًجض الباخث البُاهاث الؤخطاثُت اللاػمت نً نضص ؤَغاص المجخمو ججضع الؤشاع 

هدشاع بالؤخطاجي الظي ؾِسخب مً بُنهم نُىت البدث وطلٚ ل٘بر حجم هظا المجخمو ؤو لًُاب زٓاَت  

اٗصًمُت ؤو ختى مغاٖؼ البدث الؤخطاثُت التي تهخم بةنضاص مثل هظه البُاهاث مً ؤحل الُٓام بالبدىر الأ

ٓها وبُهها للباخثحن، وفى هظه الخالت ًمً٘ جدضًض حجم الهُىت االإؿلىب سخبها مً مجخمو بخطاجي  لدؿىٍ

 ٖبحر ؤو يحر مهلىم باؾخسضام االإهاصلت الخالُت :  

 N=PQ(Z)2/E2  

 حجم الهُىت ، N خُث ؤن   -

- P ت جلٚ اليؿبت ٌؿخسضم ؤٖبر وؿبت مم٘ىت ) فيوؿبت المجخمو االإغاص صعاؾخه و   (%50خالت نضم االإهغَ

- Q ، اليؿبت االإ٘ملت 

- Z ( ت  ، (1.96=0.05الضعحت االإهُاعٍ

- E ( 0.05زؿإ االإهاًىت ؾىاء نىض) 

ت ءؾخٓطاب بحغاء جم مً وحهت هكغ نماٛ ماؾؿاث مدل  زضماث ما بهض البُو جؿبُٔ مضي الإهغَ

زخُاع نُىت بالى ٗل الهماٛ ْض جم (  وهكغا لطهىبت الىضىٛ ( Condor-Iris sat-Brand-Lg-Enieالضعاؾت 

 البُو . ما بهضنامل مىػنحن نلى ْؿم زضماث  30جخٙىن مً

ا و بدث جم جىػَهها ؾخماعةب780 نُىت بذجم  نلى شخملذ الهُىت الخاضت بالؼباثًب  بل٘تروهُا ًضوٍ

 ًخم لم ؾخماعاثالؤ  ؤن بهؼ بدُث ؾخماعة َٓـب 710ؾترحامبجم و  Google Drive جؿبُٔ  ؾخسضامةب

بحاباث ؤصخابها زاضت في  بؾخماعة لخىاْؼ13م بلًاء جومو طلٚ  االإؿخجىبحن بهؼ ْبل مً ؾترصاصهاب

بدث  ؾخماعةب 697ْلت حضًت ؤصخابها، لخطبذ في الأزحر  ما ٌه٘ـما ًخهلٔ بالخطاثظ الضًمًغاَُت 

 .%97.5بلًذ  ؾخجابتببيؿبت  ْابلت للخدلُل الؤخطاجي

 أدواتهاوجصميم  الذساظت فشطياث:االإؼلب الثالث

: فشطياث  الذساظت الفشع الأوٌ

غ مز ؤهضاَها جدُٓٔ و الضعاؾت مشٙلت مهالجت حلؤ مً حن الُغغِخحن جؿىٍ  ًىبثٔ ما و الغثِؿِخحن الطُغٍ

 :الخالي الىدى نلى الضعاؾت، همىطج و ًيسجم بما َغنُت، َغغُاث مً ننها

اث بصاعة نلاْ خطاثُت لإصاعة زضماث ما بهض البُو نلىبًىحض ؤزغ طو صلالت  :الأولى الشبيعيت الفشطيت-

 .بىحىص حىصة الخضمت ٗىؾُـ اثًالؼب
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 :حىصة  ًىحض ؤزغ طو صلالت بخطاثُت لإصاعة زضماث ما بهض البُو نلى الفشطيت الفشعيت الأولى

 الخضمت.

 حىصة الخضمت خطاثُت لإصاعة زضماث ما بهض البُو نلىبًىحض ؤزغ طو صلالت  لا    H0 :الصفشيت الفشطيت-

  0.05 الضلالت مؿخىي  نىض

 الخضمتحىصة  خطاثُت لإصاعة زضماث ما بهض البُو نلىبًىحض ؤزغ طو صلالت      H1 :البذًلت الفشطيت-

 0.05 الضلالت مؿخىي  نىض

 :اثً.الؼباث نلاْ نلى بصاعة لجىصة الخضمت خطاثُتبًىحض ؤزغ طو صلالت  الفشطيت الفشعيت الثاهيت  

 نىض اثًالؼب اثنلاْ نلى بصاعة لجىصة الخضمت خطاثُتبًىحض ؤزغ طو صلالت لا     H0 :الصفشيت الفشطيت-

 0.05 الضلالت مؿخىي 

 نىض اثًالؼب اثبصاعة نلاْ  نلى لجىصة الخضمت خطاثُتبًىحض ؤزغ طو صلالت   H1 :البذًلت الفشطيت-

 0.05 الضلالت مؿخىي 

  :بصاعة  لإصاعة زضماث ما بهض البُو نلى خطاثُتبًىحض ؤزغ طو صلالت الفشطيت الفشعيت الثالثت

 .اثًالؼب اثنلاْ

بصاعة نلاْت  خطاثُت لإصاعة زضماث ما بهض البُو نلىبًىحض ؤزغ طو صلالت لا     H0 :الصفشيت الفشطيت-

 0.05 الضلالت مؿخىي  نىض  الؼبىن 

اث بصاعة نلاْ لإصاعة زضماث ما بهض البُو نلى خطاثُتبًىحض ؤزغ طو صلالت    H1 :البذًلت الفشطيت-

 0.05 الضلالت مؿخىي  نىض اثًالؼب

 الؼبىن خطاثُت لإصاعة زضماث ما بهض البُو نلى عغا بًىحض ؤزغ طو صلالت الفشطيت الشبيعيت الثاهيت :-

 الإىخجاث ال٘هغ ومجزلُت 

 الؼبىن  خطاثُت لإصاعة زضماث ما بهض البُو نلى عغابؤزغ طو صلالت  ًىحض لا  H0: الصفشيت الفشطيت-

 0.05 الضلالت مؿخىي  الإىخجاث ال٘هغ ومجزلُت نىض

الإىخجاث الؼبىن خطاثُت لإصاعة زضماث ما بهض البُو نلى عغا بؤزغ طو صلالت  ًىحض  H1: البذًلت الفشطيت-

 0.05 الضلالت مؿخىي  ال٘هغ ومجزلُت نىض

الؼبىن خطاثُت لإصاعة زضماث ما بهض البُو نلى ولاء بًىحض ؤزغ طو صلالت الشبيعيت الثالثت :الفشطيت -

 الإىخجاث ال٘هغ ومجزلُت 

الؼبىن ؤزغ طو صلالت اخطاثُت لإصاعة زضماث ما بهض البُو نلى ولاء  ًىحض لا  H0: الصفشيت الفشطيت-

 0.05 الضلالت مؿخىي  الإىخجاث ال٘هغ ومجزلُت نىض

الإىخجاث  لؼبىن  خطاثُت لإصاعة زضماث ما بهض البُو نلى ولاءبؤزغ طو صلالت  ًىحض  H1: البذًلت الفشطيت-

 0.05 الضلالت مؿخىي  ال٘هغ ومجزلُت نىض

خطاثُت لإصاعة زضماث ما بهض البُو نلى جمحز االإىخجاث بًىحض ؤزغ طو صلالت الفشطيت الشبيعيت الشابعت :-

 ال٘هغ ومجزلُت 
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خطاثُت لإصاعة زضماث ما بهض البُو نلى جمحز االإىخجاث بؤزغ طو صلالت  ًىحض لا H0: الصفشيت الفشطيت -

 0.05 الضلالت مؿخىي  ال٘هغ ومجزلُت نىض

خطاثُت لإصاعة زضماث ما بهض البُو نلى جمحز االإىخجاث ال٘هغ بؤزغ طو صلالت  ًىحضH1 :  البذًلت الفشطيت-

 0.05 الضلالت مؿخىي  ومجزلُت نىض

 عذاد وجصميم  أدواث الذساظتإ :الفشع الثاوي

 :عثِؿُت ٖما ًلي ؤحؼاء زلار ؾخماعةالؤ  جػمىذ خُث الضعاؾت، ؤيغاع ًسضم بشٙل ؾخبُانالؤ  بنضاص جم

 والىزاثٔ االإلاخكت، االإٓابلاث، ؾخبُان،الؤ  مثل الأولُت البُاهاث لجمو ؤصواث نضة ؾخسضامب ًمً٘

 نخماصالؤ  جم ٖما الأولُت، البُاهاث لجمو ؤولى بضعحت الؤؾخبُان بؾخسضام جم الضعاؾت  هظه وفي الغؾمُت،

ُما ؾخبُان،الؤ  جدلُل هخاثج جضنُم ؤحل مً االإٓابلاث نلى  :للؤصاجحن شغح ًإحي وَ

 بحابخه واخضة بحن بةزخُاع االإؿخجُب لُٓىم الأؾئلت مً لمجمىنت ضُايت نً نباعةهى  :الؤظخبيان-

هخبر االإخاخت، البضاثل ُما البُاهاث ، لجمو َهالت وؾُلت وَ  الألُاف ضُايت ًإحي بؾخهغاع لأهم مباصت وَ

 وحشمل:

 االإغجبؿت االإطؿلخاث وبؾخسضام االإؿخٓص ي َهم مؿخىي  مغاناة ًجب بط الؤظخبيان: وألفاؾ لغت -

ُم بثٓاَت  مُل لخسُُؼ الؿلبُت الطُايت طاث الأؾئلت بصعاج بهؼ االإهم مً ؤهه ٖما المجخمو، وْ

ٓت االإطايت والأؾئلت الخُ٘حر، صون  الؤحابت بلى االإؿخجُب  مغاناث ًجب ٖما مهُىت، بحابت بلى جٓىص بؿغٍ

 ؤؾئلت ومً زاص ؾابو طاث الأؾئلت بلى نامت ؾبُهت له ؾااٛ مً االإؿخجُب جٓىص بطىعة ؾئلتالؤ  جخابو

 الطهىبت. في مخضعحت ؤؾئلت بلى ؾهلت

 مىسُػت ؾخبُانالؤ  ؤلُاف ؤن مً للخإٖض جبانهاب ًجب وحهلُماث ْىاهحن نضة هىإ اللياط: مبادا -

 .لاخٓا مهالجتهما وؾِخم والثباث، الطلاخُت االإٓاًِـ هظه بحن ومً الخدحز

ت نً بىغىح ج٘شِ حُضة ؾخبُانلئ ل مٓضمت مغاناة ًجب بط  العام: االإـهش-  مً والهضٍ الباخث هىٍ

ت وجإُٖض للئحابت وجدُحزهم االإؿخجُبحن بحن الغوابـ بهؼ ًجاصبو  البدث  ٖما الش٘غ، زم االإهلىماث ؾغٍ

 الجهض خُث مً االإؿخجُب بعهاّ نضم وغمان والخىحيهاث الخهلُماث نؿاءبو  الأؾئلت جىكُم ًجب

ذ  ..والىْ

 بحابت زخُاعب االإؿخجىب مً جخؿلب التي الأؾئلت هي و الأؾئلت االإًلٓت ؤٖثر الباخث مً ي هظه الضعاؾتوف  

 : منها ؤهىام نضة لها االإًلٓت والأؾئلت ، االإٓترخت جلٚ مً واخضة

ً مىه للمؿخٓص ي ًمىذ و َٓـ واخضة بةحابت مدضصة ؤؾئلت هي و ؾخجابخحنب طاث مًلٓت ؤؾئلت -  زُاعٍ

اٗلؿااٛ االإخهلٔ بجيـ االإؿخٓص ي.  َٓـ، 

 : 3بلى بضوعها جىٓؿم و الخُاعاث مخهضصة مًلٓت ؤؾئلت  -

                                                           
بً حُمت نمغ،زٓاَت االإؿحر في االإاؾؿاث الطًحرة واالإخىؾؿت في الجؼاثغ مىؿٓت بشاع ؤهمىطحا،ؤؾغوخت مٓضمت لىُل شهاصة الضٖخىعاه في  3

ت، حامهت ؤبي ب٘غ بلٓاًض،جلمؿان، رهلىم جسطظ حؿُحال  .197،ص2014/2015االإىاعص البشغٍ
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 بلا ًجُب ؤن مىه للمؿخٓص ي ًمً٘ لا و الخُاعاث مخهضصة ؤؾئلت هي و : واحذ خخياسئب مغللت أظئلت -

 . واخضة بةحابت

 ًجُب ؤن مىه للمؿخٓص ي ًمً٘ و الخُاعاث مخهضصة ؤؾئلت هي و : مخعذدة خخياساثئب مغللت أظئلت  -

 واخضة،  بحابت مً بإٖثر

هه مٙان ًسخاع ؤن االإؿخجىب مً ًؿلب َيها و : )االإلاًيغ راث أو( العلميت الأظئلت -  ؾلم نلى جمىْ

 : منها ؤهىام نضة هي و ، مهحن

 لخؿب جىاػلُا ؤو جطانضًا جغجِبا الؤحاباث جغجِب الخالت هظه في االإؿخجىب مً ًؿلب : الترجيبيت الأظئلت-

 . مهحن الإهُاع ووَٓا الؿااٛ ؾبُهت

 بخدضًض االإؿخجىب ًٓىم قله في خُث ججاهاثالؤ ُْاؽ في ٌؿخسضم و " Likert "ظلم حعب الأظئلت -

خٙىن  الؿااٛ مىغىم بالص يء جخهلٔ التي الهباعاث مً مجمىنت نلى االإىآَت نضم ؤو االإىآَت صعحت  وٍ

  .مىآَخه نضم ؤو مىآَخه صعحت نً الخهبحر الُغص مً ًخؿلب و صعحاث زمـ مً " Likert " ؾلم 

 نلىبصاعة الخضماث ما بهض البُو ونلاْتها بالؼبىن وبهض الؤؾلام خىٛ  ؤما هظه الضعاؾت َهي جخمدىع    

 وجم بصزاٛ الضعاؾت، مخًحراث لُٓاؽ ؾخبُانب جطمُم جم الؿابٓت، الضعاؾاث في االإىغىم ؤصبُاث

 بدُث .الضعاؾت وؤهضاٍ وما ًدىاؾب جامهُحنال الأؾاجظة مً مد٘محن نلى نغغه بهض اللاػمت الخهضًلاث

ٔ و االإىهجُت في مخسططحن مو ؤؾاجظة  ؤٖثر مً مغة ؾخبُاهحنالؤ  جدُ٘م جم ا وغبؿه الدؿىٍ  لخدىاؾب لًىٍ

ض جٙىن  لًخه والُئت االإؿتهضَت، مً زلار  ال٘هغو مجزلُتؾخبُان الأوٛ الخاص بالهماٛ للماؾؿاث الؤ وْ

ؾِخهامل بها  التي والُُُ٘ت وؤهضاَها الضعاؾت نىىان جػمىذ التي ؾخبُانالؤ  مٓضمت ؤحؼاء مدؿلؿلت بهض

ظا نليها االإخدطل االإهلىماث مو اٗلخالي ؾخبُانالؤ بالهىصة بلى ؤحؼاء  ؾخبُان ؤمالإ با االإؿتهضَت الُئت وٖ  :َهي 

ٌ  الجضء- اٗلجيـ، الهمغ، الخالت  مهلىماث ًخػمً :الأو ُُت   خىٛ االإخًحراث الضًمًغاَُت والخهغٍ

 في الىقُُت. ، االإؿخىي الخهلُمي ،الىقُُت، ؾىىاث الخبرةحخمانُتالؤ 

ًخمدىع خىٛ زضماث ما بهض البُو والأبهاص التي ًغج٘ؼ نليها والتي خطغنها في الػمان،   :الثاوي الجضء-

 الخطلُذ والطُاهت، مهالجت الشٙاوي.

 هي و ؤبهاصها حىصة الخضماث االإٓضمت و جِٓـ التي الهباعاث مً الجؼء هظا ًخٙىن  الجضء الثالث:-

 . ؾُتالها الأمان، ،ؾخجابتالؤ  ،نخماصًتالؤ  االإلمىؾُت،

ت الؼبىن  ًلي: َهى ًدخىي نلى ؤبهاص بصاعة نلاْاث الؼباثً والتي جخمثل َُما الجضء الشابع:-  مهغَ

 .الهملُاث االإخهلٓت بةصاعة نلاْاث الؼبىن  ،الخ٘ىىلىحُا في بصاعة نلاْاث الؼبىن،

  نلى الخىالي: زمؿت ؤحؼاء َخػمىذ ال٘هغو مجزلُتالخاضت باالإؿتهل٘حن للمىخجاث  ؾخماعةالؤ  ؤما

-:  الهمغ، ،الجيـ، الضًمىيغاَُت الخطاثظ نلى بالخهغٍ جخهلٔ نامت مهلىماث نلى ًدخىي  الجضء الأوٌ

 الهمل و مؿخىي الضزل. االإؿخىي الخهلُمي و ؾبُهت حخمانُتالؤ  و الخالت

جِٓـ الخضماث ما بهض البُو وؤبهاصه الػمان،  التي الهباعاث مً الجؼء هظا ًخٙىن  الجضء الثاوي:-

 الشٙاوي. مهالجتوالطُاهت، الخطلُذ 
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 ًخمثل في الهباعاث التي جِٓـ عغا الؼباثً. الجضء الثالث:-

 ًخمثل في الهباعاث التي جِٓـ ولاء الؼباثً. الجضء الشابع:-

 خمحز .ال جِٓـ مؿخىي ًخمثل في الهباعاث التي  الجضء الخامغ:-

 لُٓاؽ الآعاء ؾخسضاماب االإٓاًِـ ؤٖثر مً ٌهخبر لأهه لخماس يا لُ٘غث بؿلم زاص جغمحز بنخماص جمونلُه 

ض عضض وجىاػن  َهمه لؿهىلت و  بًجابي، ججاهب ؤْص ى لُمثل " بشضة مىأَ" الإؿخىي  05 الهضص صعحاجه، وْ

ٛ  ؾلبي، ججاهب ؤْص ى لُمثل " بشضة مىأَ يحر " الإؿخىي  01الهضص م ) ٖما هى مىضر في الجضو  ( :19عْ

 ( الخماس يLikert(: ملياط ليىشث ) 20الجذوٌ )

 مىأَ جماما مىأَ مداًض يحر مىأَ يحر مىأَ جماما

1 2 3 4 5 

1- 1.79 1.80-2559 2560-3.39 3.40-4.19 4.20-5 

 بالاعخماد على االإعلىماث العابلتاالإصذس: مً إعذاد الباحث 

 :الذساظت ملاًيغ و ظدباهتالؤ  فلشاث ثباث و صذق كياط :الفشع الثالث

 ظدباهتالؤ  فلشاث وثباث صذق كياط-

 ُْاؽ مً لابض الضعاؾت، الإٓاًِـ الأولُت الطًُت بنضاص مً الباخث هخهىب نؤ بهض :الـاَشي  الصذق

 و الخبراء مً مجمىنت نلى الأؾئلت بؿغح الباخث ْام نلُه و زخباعها،ب و لأصاة الضعاؾت الكاهغي  الطضّ

 .ؾخبُانالؤ  َٓغاث حهضًل جم مته وملاخكا مً آعائهم و االإخسططحن الأؾاجظة

 الذساظت ملاًيغ ثباث و صذق كياط-

 في ٗل ًٓطض بالثباث ؤو الؤ 
ً
نخماصًت مٓضعة االإُٓاؽ االإؿخسضم نلى جىلُض هخاثج مخؿابٓت ؤو مخٓاعبت وؿبُا

اٗن مهامل ؤلُا لخُُٓم الثٓت و ؾخسضامه َيها ، وحشحر ؤيلب الضعاؾاث الؿابٓت بلى ؤهه بطا بمغة ًخم 

، و ؤن مهامل ؤلُا الظي جطل ُْمخه بلى   0.60الثباث ًُىّ  
ً
ٌهخبر طو مؿخىي  0.80َةن طلٚ ٌهخبر مٓبىلا

ممخاػ مً الثٓت و الثباث .و مً ؤحل ُْاؽ مهاملاث ؤلُا للمُٓاؽ االإؿخسضم في الضعاؾت الخالُت جم 

 :( ، و الىخاثج االإىضخت في الشٙل الخالي SPSSحخمانُت )لىم الؤ الاؾخهاهت ببرهامج الخؼمت الؤخطاثُت لله

 ٌ  .ألفا سجباغإ الإعاملاث النهابيت الىخابج (21) : الجذو

بئحاباث  خاصتألفا هشومبا  بئحاباث العماٌ ألفا هشومبا خاصت  االإؤظعت 

 االإعتهلىحن

 05969 05862 ٗىهضوع 

 05965 05812 بًغَـ

 05952 05845 بغاهض

 05952 05804 ؤلجي

 05970 05933 ؤووي

 SPSS v20) )  على مخشحاث إعخمادامً إعذاد الباحث  .االإصذس:
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بلى ؤن مهاملاث الثباث ٗلها مٓبىلت بانخباع ؤنها ؤٖبر مً الىخاثج االإخدطل نليها في حضوٛ ؤنلاه حشحر 

اَُٗخحن  0.8الُٓمت  ىخاثج االإؿتهضَت مً للىضىٛ بلى ال، و نلُه َةن االإُٓاؽ االإؿخسضم ًخمحز بثباث و زٓت 

 .هظه الضعاؾت

 االإعخخذمت الؤحصابيت الأظاليب:الفشع الشابع

 Statistical Package for Social Sciences   SPSSالاحخمانُت للهلىم الؤخطاثُت الخؼمت ؾخسضامب جم

Ver.20 

 جم َٓض ؤؾئلتها، نلى للئحابت و الضعاؾت هظه ؤهضاٍ حمهذ بًغع جدُٓٔ التي الأولُت البُاهاث جدلُل في

 منها: ؤؾالُب بخطاثُت نضة ؾخسضامب

 ت، اليؿب و الخ٘غاعاث ت الؤ  الخؿابُت الأوؾاؽ و االإئىٍ  هدغاَاث االإهُاعٍ

 البؿُـ عجباؽالؤ  مهامل :Simple Correlation Coefficient بحن لخدضًض الهلاْت ؾخسضامهةجم 

.ً  مخًحرً

  مهامل الؤعجباؽ بحرؾىن 

 ؤلُا ٖغوهبار. مهامل الثباث 

 الأخاصي هدضاعالؤ  جدلُل :Regression االإخًحر في االإؿخٓل االإهىىي للمخًحر الخإزحر ُْاؽ في ؾخهملب 

 الخابو؛

  ٖما جم جدلُل بُاهاث مٓاًِـ الضعاؾت ببرهامجAmos :نبر الخؿىاث الخالُت 

  ُضي لضعاؾت الطضّ البىاجي للمُٓاؽ ولظلٚ نبر نضة  ماشغاث للمؿابٓت؛الخدلُل الهاملي الخىٖ

 .همىطج جدلُل االإؿاع لضعاؾت الاعجباؽ ونلاْاث الخإزحر بحن نىامل الىمىطج البىاجي 

  ازخباع ؾىبلSobel .ت صوع االإخًحر الىؾُـ في الىمىطج  الإهغَ

 Smart PLS 

 االإبحث الثالث: جحليل و مىاكشت هخابج الذساظت االإيذاهيت 

:  جؼبيم إداسة الخذماث ما بعذ البيع مً وحهت هـش عماٌ مؤظعاث الىهشو مجزليت االإؼلب الأوٌ

ّ  ؾِخم ماؾؿاث ال٘هغو مجزلُت  لهماٛ الصخطُت الخطاثظ لىب االإؿلب هظا في الخؿغ

(condor.brand.lg.iris sat.enie)   وواْو جؿبُٔ بصاعة الخضماث ما بهض البُو في االإاؾؿاث مدل الضعاؾت

و مً ُْمت نلاْت الؼبىن وجىؾُض الهلاْت. ُِ حؿاهم حىصة الخضماث االإٓضمت مً عَ  وٖ

  الىهشو مجزليتمؤظعاث  لعماٌ الشخصيت الخصابص-1

ٛ  ًبحن م الجضو  .condor. iris sat) لهماٛ ماؾؿاث ال٘هغو مجزلُت الصخطُت الخطاثظ االإىالي24 ))عْ

brand.lg.enie) 

 

 

 (Condor. Iris sat .Brand.Lg.Enie) لعماٌ مؤظعاث الىهشو مجزليت الشخصيت الخصابص :(22)الجذوٌ سكم 
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 Condor IRIS SAT BRANDT LG ENIE 

 % الخىشاس % الخىشاس % الخىشاس % الخىشاس % الخىشاس الفئت االإخغحر

 %80 24 %93.3 28 %80 24 %86.7 26 %90 27 رهش  الجيغ

 %20 06 %6.7 02 %20 06 %13.3 04 %10 03 أهثى

 %100 30 %100 30 %10 30 %100 30 100% 30 المجمىع

 

 

 العمش

 %00 00 %00 00 %00 00 %00 00 %13.30 04 ظىت20أكل مً

 %40 12 %43.3 13 %40 12 %43.3 13 %43.3 13 ظىت 29-20مً

 %20 06 %26.7 08 %16.7 05 %23.3 07 %23.3 07 ظىت39-30مً

 %40 12 %30 09 %40 12 %33.3 10 %20 06 ظىت49-40مً

 %00 00 %00 00 %3.3 01 %00 00 %00 00 فأهثر50

 %100 30 %100 30 %100 30 %100 30 %100 30 المجمىع

الحالت 

 الاحخماعيت

 %40 12 %40 12 %46.7 14 %43.3 13 %33.3 10 أعضب

 %40 12 %43.3 13 %40 12 %40 12 %46.7 14 متزوج

 %20 06 %16.7 05 %13.3 04 %16.7 05 %20 06 مؼلم

 %100 30 %100 30 %100 30 %100 30 %100 30 المجمىع

 

 

االإعخىي 

 الخعليمي

 %00 00 %00 00 %3.3 01 %00 00 %00 00 إبخذاةي

 %40 12 %40 12 %43.3 13 %40 12 %30 09 مخىظؽ

 %40 12 %40 12 %40 12 %40 12 %23.3 07 ثاهىي 

 %20 06 %20 06 %13.3 04 %20 06 %30 09 حامعي

 %00 00 %00 00 %00 00 %00 00 %00 00 دساظاث عليا

 %00 00 %00 00 %00 00 %00 00 %16.7 05 جىىيً خاص

 %100 30 %100 30 %100 30 %100 30 %100 30 المجمىع

 

ظىىاث 

 الخبرة

 %40 12 %36.7 11 %30 09 %40 12 %33.3 10 ظىىاث 5مً أكل

 %60 18 %63.3 19 %63.3 19 %60 18 %63.3 19 ظىىاث 5-10

أهثرمً 

 ظىىاث10

01 3.3% 00 00% 02 6.7% 00 00% 00 00% 

 %100 30 %100 30 %100 30 %100 30 %100 30 المجمىع

 SPSS v20) ) على مخشحاث عخماداإاالإصذس: مً إعذاد الباحث 

 :الجيغ مخغحر -1

ٛ  زلاٛ مً هلاخل : Condor مؤظعت هىهذوس - اٗهىا طٗىعا  االإؿخجىبت الُئت يالبُت بإن الؿابٔ الجضو

 ؤن نلى ماشغ وهى، للئهار  % 10  مٓابل الهُىت مجمىم مً % 90 وؿبت الُئت نلى هظه خطلذ خُث

المجاٛ الإا َُه مً مخانب في الهمل َُه، ؤما  بهظا هخماماب الأٖثر نماٛ ٗىهضوع مً َئت الظٗىع لأنهم ؤيلبُت

 .عثِؿت وعشت في اليؿبت االإخبُٓت والتي جسظ َئت الؤهار جىدطغا ؤؾاؾا 

ٛ  زلاٛ مً هلاخل :IRIS SATظاث إًشط ؤظعتم - اٗهىا  االإؿخجىبت الُئت يالبُت بإن الؿابٔ الجضو

 ، وهىللئهار   % 13.30  مٓابل الهُىت مجمىم مً % 86.7وؿبت  الُئت نلى هظه خطلذ طٗىعا خُث

المجاٛ الإا َُه مً مخانب  بهظا اهخماما الأٖثر ؤيلبُت نماٛ بًغَـ ؾاث مً َئت الظٗىع لأنهم ؤن نلى ماشغ

 عثِؿت وعشت .في في الهمل َُه، ؤما اليؿبت االإخبُٓت والتي جسظ َئت الؤهار جىدطغا ؤؾاؾا 



 واكع جؼبيم الخذماث ما بعذ البيع في االإؤظعاث الىهشو مجزليت والالىتروهيت في الجضابشالفصل الشابع: 

 

 
280 

ٛ  زلاٛ مً هلاخل :BRANDTؤظعت بشاهذم - اٗهىا طٗىعا  االإؿخجىبت الُئت يالبُت بإن الؿابٔ الجضو

 ؤن نلى ماشغ ، وهىللئهار  % 20  مٓابل الهُىت مجمىم مً % 80وؿبت  الُئت نلى هظه خطلذ خُث

المجاٛ الإا َُه مً مخانب في الهمل َُه، ؤما  بهظا اهخماما الأٖثر مً َئت الظٗىع لأنهم بغاهضؤيلبُت نماٛ 

 عثِؿت وعشت .في اليؿبت االإخبُٓت والتي جسظ َئت الؤهار جىدطغا ؤؾاؾا 

ٛ  زلاٛ مً هلاخل :LGؤظعت ألجيم -  اٗهىا طٗىعا خُث االإؿخجىبت الُئت يالبُت بإن الؿابٔ الجضو

ؤيلبُت  ؤن نلى ماشغ ، وهىللئهار % 1.30 مٓابل الهُىت مجمىم مً % 9.70وؿبت  الُئت نلى هظه خطلذ

المجاٛ الإا َُه مً مخانب في الهمل َُه، ؤما اليؿبت  بهظا اهخماما الأٖثر نماٛ ؤلجي مً َئت الظٗىع لأنهم

 عثِؿت وعشت.في االإخبُٓت والتي جسظ َئت الؤهار جىدطغا ؤؾاؾا 

ٛ  زلاٛ مً هلاخل :ENIEؤظعت أوويم -  اٗهىا طٗىعا خُث االإؿخجىبت الُئت يالبُت بإن الؿابٔ الجضو

ؤيلبُت  ؤن نلى ماشغ ، وهىللئهار  % 20  مٓابل الهُىت مجمىم مً % 80وؿبت  الُئت نلى هظه خطلذ

المجاٛ الإا َُه مً مخانب في الهمل َُه، ؤما اليؿبت  بهظا اهخماما الأٖثر نماٛ ؤووي مً َئت الظٗىع لأنهم

 عثِؿت وعشت .في  االإخبُٓت والتي جسظ َئت الؤهار جىدطغا ؤؾاؾا

 مخغحرالعً: -2

ًخطر مً الجضوٛ ؤنلاه ؤن ؤَغاص الهُىت ًخىػنىن خؿب مخًحر الؿً  : CONDORؤظعت هىهذوس م -

نلى ؤن ؤيلب نماٛ  ما ًض5ٛوهظا %43.30ؾىت بخخلذ االإغجبت الأولى بيؿبت 29-20مخُاوجت ،َُئت بيؿبت 

ؾخًلاٛ الؿاْاث الشابت لإ مً الشباب،بؿبب ؾُاؾت الخىقُِ االإىخهجت مً ؾغٍ االإاؾؿت ٗىهضوع 

اٗهذ نلى هدى الخاليوالؤؾخُاصة مً الؤؾاعاث االإؿغخت مً الٓؿام الهام  %23.30، ؤما اليؿبت االإخبُٓت 

،ؤما تؾى49-40لُئت  %20ؾىتالتي بخخلذ مغجبت الثاهُت ،ؤما االإغجبت الثالثت َٙاهذ بيؿبت39-30لُئت

اٗهذ بيؿبت ً االإهني طاث 20ؤْل مً  لُئت  %13.30االإغجبت الغابهت  جي جٙىٍ ؾىت لٙىن ؤيلبهم مً زغٍ

 .ؾىت  50وفي االإغجبت الأزحرة َٙاهذ مىهضمت لُئت ؤٖثر مً بزخطاص ضُاهت وجطلُذ،

ًخطر مً الجضوٛ ؤنلاه ؤن ؤَغاص الهُىت ًخىػنىن خؿب مخًحر الؿً  :IRIS SATؤظعت إًشط ظاثم -

وهظا ما ًضٛ نلى ؤن ؤيلب نماٛ  %43.30ؾىت بخخلذ االإغة الأولى بيؿبت 29-20بيؿبت مخُاوجت،َُئت

،ؤما االإغجبت مً الشباب وهظا عاحو لؿُاؾت الخىقُِ مهخمضة ؤؾاؾا نلى الؿاْاث الشابت بًغَـ ؾاث 

-30،َُما ًسظ االإغجبت الأزحرة َاؾخدىطث نليها َئت ؾىت  49-40لُئت  %33.30الثاهُت َٙاهذ بيؿبت 

 ؾىت َٙاهخا مىهضمخحن.50ؾىت وؤٖثر مً 20،ؤما َئتي ؤْل مً %23.30بيؿبت 39

ًخطر مً الجضوٛ ؤنلاه ؤن ؤَغاص الهُىت ًخىػنىن خؿب مخًحر الؿً بيؿبت  :BRANDTؤظعت بشاهذم -

ئت  29-20هذ االإغجبت الأولى نلى جىالي َئتا، َٙمخُاوجت وهظا ما ًضٛ نلى  %40ؾىت بيؿبت 49-40ؾىت وَ

ي ؾخًلاٛ زبراتها فلإ ؾخًلاٛ الُئاث الشابت لآنها حهخبر ْىة جمحزها وفي االإٓابل جدخُل بالُئت ال٘بحرة ب

ؤما االإغجبت زاهُت َٙاهذ مً هطِب َئت  همىمُت،الاؾؿاث االإمجاٛ زضماث ما بهض البُو هكغا لُغاعها مً 

،ؤما َئت ؤْل %3.30بيؿبت  ؾىت50،ؤما االإغجبت الأزحرة َٙاهذ لُئت ؤٖثر مً %16.70ؾىت بيؿبت  30-39

ض نضم 20مً ً بؾىت َهي مهضومت وهظا ًاٖ  االإهني.ؾخًلاٛ الُئاث مخسغحت مً الخٙىٍ
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ًخطر مً الجضوٛ ؤنلاه ؤن ؤَغاص الهُىت ًخىػنىن خؿب مخًحر الؿً بيؿبت  :LGؤظعت ألجيم -

حهخمض نليها ٖثحرا اؾؿت االإ، وهظا ٌهني ؤن %43.30ؾىت بيؿبت  29-20لُئت  هذ االإغجبت الأولىامخُاوجت، َٙ

-40لُئت  %30َٙاهذ بيؿبت  مٙاهُاث الُئت في مجاٛ زضماث ما بهض البُو، ؤما االإغجبت الثاهُتلإ هكغا 

 ؾىت.20،وهلاخل بوهضام َئت ؤْل مً %26.70بيؿبت 39-30ؾىت،اما االإغجبت الأزحرة َٙاهذ49

ًخطر مً الجضوٛ ؤنلاه ؤن ؤَغاص الهُىت ًخىػنىن خؿب مخًحر الؿً بيؿبت  :ENIEؤظعت أوويم -

ت ؾىت بيؿبت  49-40ؾىت و29-20َئتي مخُاوجت، َٙاهذ االإغجبت الأولى لٙل  ، َةن االإاؾؿت  %40مدؿاوٍ

هم محزة ْىتها وطاث زبرة في مجاٛ زضماث ما بهض البُو وفي االإٓابل ججظب الُئت ننمالها لٙى نلى جداَل 

اٗهذ ةالشابت لآن االإاؾؿت حهمل نلى مىاٖبت الخؿىع الخ٘ىىلىجي ب ؾخًلاٛ الُئت الشابت ،ؤما االإغجبت الأزحر 

 .ؾىت50ؾىت وؤٖثر مً 20َئتي ؤْل مًوهضام ب،وهغي %20ؾىت بيؿبت39-30لُئت 

 الحالت الؤحخماعيت-3

شٙلذ وؿبت  االإتزوححن َئت الجضوٛ ؤنلاه بإن زلاٛ مً لىا ًخطر : CONDORؤظعت هىهذوس م -

 .%20ؿلٓحن بيؿبتوفي الأزحر َئت االإ %33.30الهؼاب بيؿبت زم جلتها في االإغجبت الثاهُت 46.70%

شٙلذ وؿبت  الهؼاب َئت الجضوٛ ؤنلاه بإن زلاٛ مً لىا ًخطر :IRIS SATؤظعت إًشط ظاثم -

 .%16.70وفي الأزحر َئت االإؿلٓحن بيؿبت %40بيؿبت االإتزوححنزم جلتها في االإغجبت الثاهُت  43.30%

ؤما  %46.70شٙلذ وؿبت  الهؼاب َئت الجضوٛ ؤنلاه بإن زلاٛ مً لىا ًخطر :BRANDTؤظعت بشاهذم -

اٗهذ َئت  .%16.30وفي الأزحر َئت االإؿلٓحن بيؿبت %46.70بيؿبتفي االإغجبت الثاهُت  االإتزوححن 

زم جلتها  %43.30شٙلذ وؿبت  االإتزوححن َئت الجضوٛ ؤنلاه بإن زلاٛ مً لىا ًخطر :LGؤظعت ألجيم -

 .%16.70وفي الأزحر َئت االإؿلٓحن بيؿبت %40في االإغجبت الثاهُت الهؼاب بيؿبت

خحن  االإتزوححن َئتي الجضوٛ ؤنلاه بإن زلاٛ مً لىا ًخطر :ENIEأووي ؤظعتم - اٗهخا مدؿاوٍ والهؼاب 

 َٙاهذ لُئت مؿلٓحن. %20،ؤما  %40خُث بلًذ ٗل واخضة منهما 

 :االإعخىي الخعليمي-4

ٛ  جدلُلىا زلاٛ مً : CONDORؤظعت هىهذوس م -  الجامهُحن واالإخىؾؿحن َئت بإن لىا ًخطر ؤنلاه للجضو

،زم جلي %23.70بيؿبت الثاهىي  االإؿخىي  َئت جليها  لٙل َئت،%30صعاؾدىا بيؿبتنُىت  في الطضاعة خخلذب

ً الخاص بيؿبت  وهضام ٗل مً َئت الؤبخضاجي والضعاؾاث الهلُا.بو ،%16.70َئت الخٙىٍ

 نلمُت وماهلاث ُٖاءاث طوي  َغاصؤؾخٓؿاب ب نلى جدغص ال٘تروهُٚ ٗىهضوع  ماؾؿت نؤ نلى ًضٛ وهظا

هم جىمُت لدؿهُل وهظا  الخؿىعاث في بِئت االإاؾؿت. الإىاٖبت مهاعَ

ٛ  جدلُلىا زلاٛ مً :IRIS SATؤظعت إًشط ظاثم - حن َئت بإن لىا ًخطر ؤنلاه للجضو  الثاهىٍ

 الجامعي االإؿخىي  َئت لٙل َئت،  جليها%40نُىت صعاؾدىا بيؿبت في الطضاعة خخلذب نحواالإخىؾؿُ

ً الخاص والضعاؾاث الهلُاوهضام ٗل مً َئت الؤبخضاجي ب،و  %20بيؿبت  نُىت بإن لىا ونلُه ًخطر ،و الخٙىٍ

اتهم زخلاٍبمً  وبالغيم مثُٓحن ؤيلبها اٗن الضعاؾت  . الثٓاَُت مؿخىٍ
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ٛ  جدلُلىا زلاٛ مً :BRANDTؤظعت بشاهذم -  الطضاعة اخخلذاالإخىؾـ  َئت بإن لىا ًخطر ؤنلاه للجضو

 حامعي،زم جلي َئت %40بيؿبت الثاهىي  االإؿخىي  َئت ،جليها %43.30بيؿبت نُىت صعاؾدىا في

ً الخاص. واوهضام ٗل مً َئت الضعاؾاث الهلُا،  %3.30زم جليها َئت ببخضاجي،%13.30بيؿبت  والخٙىٍ

ٛ  جدلُلىا زلاٛ مً :LGؤظعت ألجيم - حن َئت بإن لىا ًخطر ؤنلاه للجضو  خخلذب نحواالإخىؾؿُ الثاهىٍ

وهضام ٗل مً ب،و  %20بيؿبت الجامعي االإؿخىي  َئت لٙل َئت،  جليها%40نُىت صعاؾدىا بيؿبت في الطضاعة

ً الخاص، ونلُه ًخطر  مثُٓحن ؤيلبها اٗن الضعاؾت نُىت بإن لىا َئت الؤبخضاجي والضعاؾاث الهلُا و الخٙىٍ

اتهم زخلاٍبمً  وبالغيم  . الثٓاَُت مؿخىٍ

ٛ  جدلُلىا زلاٛ مً :ENIEؤظعت أوويم - حن َئت بإن لىا ًخطر ؤنلاه للجضو  خخلذب نحواالإخىؾؿ الثاهىٍ

وهضام ٗل مً ب،و  %20بيؿبت الجامعي االإؿخىي  َئت لٙل َئت، جليها%40نُىت صعاؾدىا بيؿبت في الطضاعة

ً الخاص، ونلُه ًخطر  مثُٓحن ؤيلبها اٗن الضعاؾت نُىت بإن لىا َئت الؤبخضاجي والضعاؾاث الهلُا و الخٙىٍ

اتهم مً ازخلاٍ وبالغيم ،وهظا ًبرهً نلى ؤن االإاؾؿت حهمل نلى مىاٖبت الخؿىعاث  الثٓاَُت مؿخىٍ

 الخ٘ىىلىحُت.

 ظىىاث الخبرة: -5

ٛ  جدلُلىا زلاٛ مً : CONDORؤظعت هىهذوس م - هدطغث بالظًً  %63.30ًخطر ؤن وؿبت  ؤنلاه للجضو

باليؿبت الظًً زبرتهم ؤْل مً  %13.30خخلىا االإغجبت الأولى ،زم جلتها وؿبت ب ؾىىاث 10-5زبرتهم ما بحن 

 .%3.30بيؿبت ؾىىاث10ؾىىاث،ؤما االإغجبت الأزحرة َٙاهذ لُئت الظًً ؾىىاث زبرتهم  ؤٖثر مً 5

ٛ  جدلُلىا زلاٛ مً :IRIS SATؤظعت إًشط ظاثم - هدطغث بالظًً  60%ًخطر ؤن وؿبت  ؤنلاه للجضو

باليؿبت الظًً زبرتهم ؤْل مً  40%خخلىا االإغجبت الأولى ،زم جلتها وؿبت بؾىىاث  10-5زبرتهم ما بحن 

 .ؾىىاث10بِىما هلاخل بوهضام الظًً زبرتهم ؤٖثر مً ؾىىاث،5

ٛ  جدلُلىا زلاٛ مً :BRANDTبشاهذ ؤظعتم - هدطغث بالظًً  %63.30ًخطر ؤن وؿبت  ؤنلاه للجضو

باليؿبت الظًً زبرتهم ؤْل مً  %30ؾىىاث اخخلىا االإغجبت الأولى ،زم جلتها وؿبت  10-5زبرتهم ما بحن 

 .%6.70بيؿبت  ؾىىاث10ؾىىاث،ؤما االإغجبت الأزحرة َٙاهذ لُئت الظًً ؾىىاث زبرتهم  ؤٖثر مً 5

ٛ  جدلُلىا زلاٛ مً :LGؤظعت ألجيم - هدطغث زبرتهم ما بالظًً  %63.30ًخطر ؤن وؿبت  ؤنلاه للجضو

، ؾىىاث5باليؿبت الظًً زبرتهم ؤْل مً  %36.70ؾىىاث اخخلىا االإغجبت الأولى ،زم جلتها وؿبت  10-5بحن 

 .ؾىىاث10بِىما هلاخل بوهضام الظًً زبرتهم ؤٖثر مً 

ٛ  جدلُلىا زلاٛ مً :ENIEؤظعت أوويم - هدطغث زبرتهم ما بالظًً  %60ًخطر ؤن وؿبت  ؤنلاه للجضو

بِىما ؾىىاث، 5باليؿبت الظًً زبرتهم ؤْل مً  %40خخلىا االإغجبت الأولى ،زم جلتها وؿبت بؾىىاث  10-5بحن 

 .ؾىىاث10هلاخل بوهضام الظًً زبرتهم ؤٖثر مً 

 لأبعاد الخذماث ما بعذ البيع مً وحهت هـش العاملحن فيها الىهشو مجزليتواكع جؼبيم االإؤظعاث  -2

 هكغ وحهت مً الخضماث ما بهض البُو لأبهاص (brand .Iris SAT. condor) اثماؾؿ جؿبُٔ واْو االإىالُت الهىاضغ جبحن

 :ًلي ٖما َيها الهاملحن
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لأبعاد  (brand .Iris SAT. condor) اثؤظعالإاالإخىظؼاث الحعابيت والاهحشافاث االإعياسيت  :(23)الجذوٌ سكم 

 العاملحن فيهاالخذماث ما بعذ البيع مً وحهت هـش 

 Condor IRIS SAT BRANDT 

 االإخىظؽ الفلشاث

 الحعابي
الاهحشاف 

 االإعياسي 
 االإخىظؽ

 الحعابي

الاهحشاف 

 االإعياسي 

 االإخىظؽ

 الحعابي

الاهحشاف 

 االإعياسي 

 الظمان-أ
 1.35 3.13 1.54 2.36 1.46 2.06 ًُػل الؼبىن االإىخجاث االإضنىمت بسضمت الػمان 

 1.51 2.70 1.39 2.66 1.52 2.4 الؼبىن لخ٘غاع الخهامل مو ماؾؿخ٘مجضَو زضمت الػمان  

ًضَو الؼبىن مبالٌ بغاَُت نىضما ًدطل نلى مىخجاث مضنىمت 

 بسضمت الػمان

1.7 

 

0.70 2 0.78 1.80 0.76 

جضَو زضمت الػمان الُهالت الؼبىن للخضًث بطىعة بًجابُت 

 نً مىخج ماؾؿخ٘م

4.33 0.60 3.66 1.32 4.03 1.09 

جضَو زضمت الػمان الُهالت الؼبىن للخضًث بطىعة بًجابُت 

 نً مىخج ماؾؿخ٘م

2.76 1.56 3.83 1.34 3.46 1.47 

لت مؿخىي المخاؾغة االإخىلضة مً  جٓلل مضة الػمان الؿىٍ

 الخهامل مو ماؾؿخ٘م للمغة الأولى

3.76 0.93 4.06 0.73 4.06 0.73 

 1.62 3.36 1.18 4.2 1.31 4 االإغجبؿت بالػمانحؿخجُب ماؾؿخ٘م بؿغنت الإش٘لاث الؼبىن 

هاث الؼبىن   1.26 3.90 1.12 3.96 0.55 4.36 جٓضم ماؾؿخ٘م زضماث غمان جُىّ جىْ

نامل بيغاء ٖبحرا في ْغاع ؾىىاث( 5 -)ؾيخحنحهض مضة الػمان 

 الؼبىن بالشغاء

3.63 1.32 3.23 1.45 3 1.50 

 0.55 3.27 0.35 3.78 0.41 3.22 الذسحت اليليت

 الخصليح و الصياهت-ب

 1.35 3.76 1.54 3.23 1.47 2.9 بالؿغنت جخمحز والطُاهت نىض ماؾؿخ٘م الخطلُذ نملُت

 1.62 3.66 1.56 3.8 1.69 3.46 بالُ٘الت جخمحز ماؾؿخ٘م نىض الخطلُذ والطُاهت نملُت

 1.35 3.63 1.33 3.73 1.51 2.96 جخمحز بالُانلُت ماؾؿخ٘م نىض الخطلُذ والطُاهت نملُت

 الػمان مضة زاعج ماؾؿخ٘م نىض الخطلُذ والطُاهت نملُت

 جىاَؿُت بإؾهاع جخمحز

2.9 1.34 4.36 0.85 3.86 1.40 

 في الػمان مضة زاعج لخطلُذ وضُاهت ؤحهؼجه لا ًخىحه الؼبىن 

 لأهه ًثٔ بماؾؿخ٘م ؤزغي  ماؾؿت

3.33 1.32 3.6 1.37 3.26 1.55 

 1.43 3.76 1.52 3.46 1.10 4.13 االإيشإ جىَغ ماؾؿخ٘م ْؿو يُاع ؤضلُت

ذ وطاث حىصة  زضمت الخطلُذ والطُاهت َهالت مخىَغة في ٗل وْ

 نالُت

4.3 0.65 4.3 0.65 3.66 1.34 

زضمت الخطلُذ والطُاهت َهالت مخىَغة في ٗل مٙان وطاث حىصة 

 نالُت

4.6 0.49 4.6 0.49 4.6 0.49 

 0.97 3.86 0.54 4.33 0.54 4.33 خُث مضة الؤهجاػ زضمت الخطلُذ والطُاهت َهالت مىاؾبت مً

 1.21 3.96 1.03 4.2 1.03 4.2 خذمت الخصليح والصياهت فعالت مىاظبت مً حيث الععش

 0.51 3.80 0.42 3.96 0.45 3.71 الذسحت اليليت

 االإعالجت الشياوي -ج

ٓت مهالجت الشٙىي مً ؾغٍ مىقُي ماؾؿخ٘م حُضة  1.35 3.63 0.69 4.16 0.69 4.16 ؾغٍ

حؿعى ماؾؿخ٘م لخدُٓٔ بعغاء الؼبىن مً زلاٛ مهالجت 

 شٙىي الؼبىن 

2.46 1.33 4.1 0.95 2.53 1.40 

ؼ ماصي الإٓضم شٙىي   1.006 2.43 1.07 2.56 1.07 2.56 جٓضم ماؾؿخ٘م حهىٍ

ؼ مهىىي الإٓضم شٙىي   1.46 3.30 1.38 3.56 1.46 3 جٓضم ماؾؿخ٘م حهىٍ
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 1.47 3.63 0.92 4.36 092 4.36 بمىخىحاتها االإخهلٓت االإشاٗل خل في ػباثنها االإاؾؿت حؿانض

 1.56 3.46 0.49 4.4 0.49 4.4 جإزحر صون  الؼباثً اؾخُؿاعاث ٗل نلى االإاؾؿت جغص

 0.68 4.53 0.68 4.56 0.68 4.53 الؼباثً اؾخُؿاعاث نلى للغص مجاهُت زؿىؽ باالإاؾؿت ًىحض

 0.49 4.40 0.49 4.4 0.99 3.96 الؼباثً بشاون تهخم زاضت مطلخت االإاؾؿت في ًىحض

 1.52 3.23 1.61 3.53 1.46 3.73 مىخىحاتها زلاٛ مً لؼباثنها مػاَت ُْمت بخٓضًم االإاؾؿت تهخم

 1.33 3.73 1.40 3.6 1.14 4 مىخىحاتها لخدؿحن الؼباثً ؤعاء االإاؾؿت جازظ

لت نلاْت ببىاء االإاؾؿت تهخم  0.49 4.6 0.49 4.6 0.49 4.6 ػباثنها مو الامض ؾىٍ

 0.43 3.17 0.40 4.10 0.38 3.80 الذسحت اليليت

 0.40 3.41 1.87 3.94 0.30 3.57 المجمىع العام

 SPSS v20) )  على مخشحاث إعخمادامً إعذاد الباحث االإصذس: 

ًىضر الجضوٛ ؤنلاه ؤن االإخىؾـ الخؿابي بىقُُت زضماث  : CONDORؤظعت هىهذوس إلىتروهيًم -

نلى بهخمام  مما ًضٛ 0.30 وبةهدغاٍ مهُاعي  3.57بهض البُو مً وحهت هكغ الهاملحن َيها حاء مغجُها بما 

هاث  االإاؾؿت بىقُُت زضماث ما بهض البُو كهغ هظا الؤهخمام مً زلاٛ جٓضًم الػمان ًخماش ى وجىْ وٍ

هضوع وؾاثل ْطض غمان حًؿُت زضمت ما بهض البُو نلى مجمل التراب الىؾني، خشضث ٗى  و الؼباثً

ت وماصًت هامت مً زلاٛ بؾلاّ ضًُت ؾيخحن غمان +  غة ْؿو الًُاع 3بشغٍ  .ؾىىاث وَ

ًىضر الجضوٛ ؤنلاه ؤن االإخىؾـ الخؿابي بىقُُت زضماث ما بهض  :IRIS SATؤظعت إًشط ظاثم -

نلى بهخمام  مما ًضٛ 1.87وبةهدغاٍ مهُاعي  3.94 البُو مً وحهت هكغ الهاملحن َيها حاء مغجُها ب

ت،لأنها صاثما جبدث نً الؤبضام و  االإاؾؿت بىقُُت زضماث ما بهض البُو ؼ جٓىٍ  االإىقُحن ْضعاث وحهؼٍ

 ختى نالُت حىصة طاث مىخجاث جٓضًم ،ووجؿىع  م جٓض   نملُت لٙل الغثِس ي الهىطغ بانخباعهم باالإاؾؿت

 .الهالمي االإؿخىي  نلى

ؤن االإخىؾـ الخؿابي بىقُُت زضماث ما بهض البُو مً ًىضر الجضوٛ ؤنلاه  :BRANDTؤظعت بشاهذم -

نلى بهخمام االإاؾؿت  مما ًضٛ 0.40وبةهدغاٍ مهُاعي  3.41وحهت هكغ الهاملحن َيها حاء مغجُها ب

كهغ هظا الؤهخمام  بىقُُت زضماث ما بهض البُو  ؾُاؾت جبني زلاٛ مً الهلامت شهغة نلى المخاَكتبوٍ

 ؾىاّ االإىاَؿت.ومغاْبت الأ  االإؿخمغ بضامالؤ 

بعاد الخذماث ما بعذ البيع أ(ENIE. LG)  اثؤظعهحشافاث االإعياسيت الإاالإخىظؼاث الحعابيت والؤ  :(24)الجذوٌ سكم 

 مً وحهت هـش العاملحن فيها
 LG ENIE 

 االإخىظؽ الفلشاث

 الحعابي

الاهحشاف 

 االإعياسي 

 االإخىظؽ

 الحعابي

الاهحشاف 

 االإعياسي 

 الظمان-أ

 0.78 4.27 1.54 2.23 االإىخجاث االإضنىمت بسضمت الػمانًُػل الؼبىن  

 1.54 3.33 1.19 2.46 جضَو زضمت الػمان الؼبىن لخ٘غاع الخهامل مو ماؾؿخ٘م 

 0.79 2 0.78 2 ًضَو الؼبىن مبالٌ بغاَُت نىضما ًدطل نلى مىخجاث مضنىمت بسضمت الػمان

 0.61 4.33 1.04 3.46 بًجابُت نً مىخج ماؾؿخ٘مجضَو زضمت الػمان الُهالت الؼبىن للخضًث بطىعة 

 1.34 3.83 1.34 3.83 جضَو زضمت الػمان الُهالت الؼبىن للخضًث بطىعة بًجابُت نً مىخج ماؾؿخ٘م

لت مؿخىي المخاؾغة االإخىلضة مً الخهامل مو ماؾؿخ٘م  جٓلل مضة الػمان الؿىٍ

 للمغة الأولى

4.06 0.73 4.07 0.74 
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 1.19 4.2 1.18 4.2 بؿغنت الإش٘لاث الؼبىن االإغجبؿت بالػمانحؿخجُب ماؾؿخ٘م 

هاث الؼبىن   0.56 4.37 0.55 4.36 جٓضم ماؾؿخ٘م زضماث غمان جُىّ جىْ

 1.33 3.63 1.28 2.26 نامل بيغاء ٖبحرا في ْغاع الؼبىن بالشغاءؾىىاث( 5 -)ؾيخحنحهض مضة الػمان 

 0.35 3.78 0.35 3.78 الذسحت اليليت

 الخصليح و الصياهت-ب

 1.02 4.17 1.01 4.16 بالؿغنت جخمحز والطُاهت نىض ماؾؿخ٘م الخطلُذ نملُت

 1.27 4.2 1.27 4.2 بالُ٘الت جخمحز ماؾؿخ٘م نىض الخطلُذ والطُاهت نملُت

 1.34 3.73 1.33 3.73 جخمحز بالُانلُت ماؾؿخ٘م نىض الخطلُذ والطُاهت نملُت

 0.85 4.37 0.85 4.36 جىاَؿُت بإؾهاع جخمحز الػمان مضة زاعج ماؾؿخ٘م نىض الخطلُذ والطُاهت نملُت

لأهه  ؤزغي  ماؾؿت في الػمان مضة زاعج لخطلُذ وضُاهت ؤحهؼجه لا ًخىحه الؼبىن 

 ًثٔ بماؾؿخ٘م

3.73 1.31 3.73 1.31 

 1.10 4.13 1.46 3.06 جىَغ ماؾؿخ٘م ْؿو يُاع ؤضلُت االإيشإ

ذ وطاث حىصة نالُتزضمت الخطلُذ والطُاهت  غة في ٗل وْ  0.65 4.3 0.65 4.3 َهالت مخىَ

غة في ٗل مٙان وطاث حىصة نالُت  0.50 4.6 0.49 4.6 زضمت الخطلُذ والطُاهت َهالت مخىَ

 0.55 4.33 0.54 4.33 زضمت الخطلُذ والطُاهت َهالت مىاؾبت مً خُث مضة الؤهجاػ

 0.51 4.17 0.47 4.05 الذسحت اليليت

 االإعالجت الشياوي -ج

ٓت مهالجت الشٙىي مً ؾغٍ مىقُي ماؾؿخ٘م حُضة  1.03 4.2 1.03 4.2 ؾغٍ

 0.70 4.17 1.25 3.4 حؿعى ماؾؿخ٘م لخدُٓٔ بعغاء الؼبىن مً زلاٛ مهالجت شٙىي الؼبىن 

ؼ ماصي الإٓضم شٙىي   0.96 4.1 0.96 4.1 جٓضم ماؾؿخ٘م حهىٍ

ؼ مهىىي الإٓضم شٙىي   1.07 2.57 0.81 2.03 جٓضم ماؾؿخ٘م حهىٍ

 1.38 3.57 1.38 3.57 بمىخىحاتها االإخهلٓت االإشاٗل خل في ػباثنها االإاؾؿت حؿانض

 0.93 4.37 0.93 4.37 جإزحر صون  الؼباثً اؾخُؿاعاث ٗل نلى االإاؾؿت جغص

 0.50 4.4 0.50 4.4 الؼباثً اؾخُؿاعاث نلى للغص مجاهُت زؿىؽ باالإاؾؿت ًىحض

 0.68 4.53 0.68 4.53 الؼباثً بشاون تهخم زاضت مطلخت االإاؾؿت في ًىحض

 0.50 4.4 1.55 3.43 مىخىحاتها زلاٛ مً لؼباثنها مػاَت ُْمت بخٓضًم االإاؾؿت تهخم

 0.81 4.47 0.82 4.47 مىخىحاتها لخدؿحن الؼباثً ؤعاء االإاؾؿت جازظ

لت نلاْت ببىاء االإاؾؿت تهخم  1.14 4 1.14 4.00 ػباثنها مو الامض ؾىٍ

ٓت مهالجت الشٙىي مً ؾغٍ مىقُي ماؾؿخ٘م حُضة  0.50 4.6 0.49 4.90 ؾغٍ

 0.40 4.10 0.40 4.1 الذسحت اليليت

 0.30 3.57 0.30 3.57 المجمىع العام

 

 SPSS v20) )  على مخشحاث إعخمادامً إعذاد الباحث  االإصذس:

بىقُُت زضماث ما بهض البُو مً وحهت ًىضر الجضوٛ ؤنلاه ؤن االإخىؾـ الخؿابي  :LGؤظعت ألجيم -

ًضٛ نلى بهخمام االإاؾؿت بىقُُت  مما 0.30وبةهدغاٍ مهُاعي  3.57هكغ الهاملحن َيها حاء مغجُها ب

هاث الؼباثً زضماث ما بهض البُو كهغ هظا الؤهخمام مً زلاٛ جٓضًم الػمان ًخماش ى وجىْ ْطض  و وٍ

 الىؾني، غمان حًؿُت زضمت ما بهض البُو نلى مجمل التراب

ًىضر الجضوٛ ؤنلاه ؤن االإخىؾـ الخؿابي بىقُُت زضماث ما بهض البُو مً وحهت  :ENIEؤظعت أوويم -

ًضٛ نلى بهخمام االإاؾؿت بىقُُت  مما 0.30وبةهدغاٍ مهُاعي  3.57هكغ الهاملحن َيها حاء مغجُها ب

هاث الؼباثً زضماث ما بهض البُو كهغ هظا الؤهخمام مً زلاٛ جٓضًم الػمان ًخماش ى وجىْ ْطض  و وٍ
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ت وماصًت  ENieؤووي غمان حًؿُت زضمت ما بهض البُو نلى مجمل التراب الىؾني، خشضث  وؾاثل بشغٍ

. تهاوهظا مً ؤحل مداَكت نلى ؾمهتها ومطضاُْهامت   في الؿىّ

 بجىدة الخذماث االإلذمت  الىهشو مجزليتَخمام االإؤظعت إواكع  -3

   .brand .Iris SAT) الإؤظعاث اَخماملىاْو  االإخىظؼاث الحعابيت والاهحشافاث االإعياسيت :(25)الجذوٌ سكم 

condor)     مً وحهت هـش العاملحن فيهالجىدة الخذماث االإلذمت 

 
 Condor IRIS SAT BRANDT 

 االإخىظؽ الفلشاث

 الحعابي

الاهحشاف 

 االإعياسي 

 االإخىظؽ

 الحعابي

الاهحشاف 

 االإعياسي 

 االإخىظؽ

 الحعابي

الاهحشاف 

 االإعياسي 

 االإلمىظيت-أ

االإكهغ  الخاعجي الإاؾؿخ٘م زاضت َغوم زضماث ما بهض البُو 

 ًخلاءم مو هىم الخضمت االإٓضمت

3.46 1.25 4.10 0.99 2.86 1.59 

 1.52 3.86 0.49 4.60 0.49 4.6 ْاناث الاهخكاع زاضت بسضماث ما بهض البُو ملاثمت

 0.65 4.3 0.65 4.30 0.65 4.3 ماؾؿخ٘م جملٚ ؤحهؼة خضًثت في نملُت جٓضًم الخضمت

 0.71 4.33 0.85 4.43 0.85 433 .حُض بشٙل مو الؼبىن  ماؾؿخ٘م مىقُي ًخطغٍ

 0.65 3.84 0.47 4.35 0.40 4.2 الذسحت اليليت

 الاعخمادًت -ب

 0.99 3.96 0.65 4.30 0.87 4.16 المخضصة االإضة فيجلتزم ماؾؿخ٘م بسضمت ما بهض البُو 

حُض  بشٙل زضمت ما بهض البُو جٓضًم نلى جدغص ماؾؿخ٘م

 الأولى االإغة ومً

4.3 0.91 4.30 0.91 4.3 0.91 

ً ؤُٖاء ماؾؿخ٘م نماٛ جملٚ الخضمت في  جٓضًم نلى ْاصعٍ

ذ  المخضص الىْ

4.4 0.49 4 1.11 3.83 1.20 

 0.44 4.21 0.47 4.33 0.47 4.23 الذسحت اليليت

 الاظخجابت -ج

 1.44 3.80 1.11 4.26 1.01 4.06 الؼباثً نلى شٙاوي  الغص ؾغنت

الخضمت  ؾبُهت حشغح التي اللاػمت ماؾؿخ٘م الىزاثٔ جىَغ

 االإٓضمت

4.33 0.66 4.33 0.66 4.33 0.66 

 0.98 4.26 1.13 4.13 0.98 4.26 زضمت ما بهض البُو   اهجاػ ػمً نً االإهلىماث جىَغ ماؾؿخ٘م

جٓضم زضماث ما بهض  التي االإاؾؿت وبُاهاث مهلىماث جخطِ

 الضْت والىغىح مً بىىم البُو

4.23 0.81 4.23 0.81 4.23 0.62 

 0.57 4.53 0.85 4.40 0.57 4.53 جلاءم اخخُاحاث الؼباثً ماؾؿخ٘م زضماث جٓضم

ٗل  حسخحر زلاٛ مً الاهخمام بالؼبىن  نلى جدغص ماؾؿخ٘م

 االإٓضمت الخضمت في الجىصة لػمان لضيها االإالُت االإخاخت االإىاعص

4.13 1.07 4.33 0.66 4.33 0.66 

ٗل  حسخحر زلاٛ مً الاهخمام بالؼبىن  نلى جدغص ماؾؿخ٘م

ت االإخاخت  االإٓضمت الخضمت في الجىصة لػمان لضيها االإىاعص البشغٍ

4.06 1.17 4.46 0.81 4 1.28 

 0.48 4.21 0.49 4.38 0.47 4.23 الذسحت اليليت

 الأمان -د

 1.55 3 1.04 3.93 1.06 3.9 ًثٔ الؼباثً بمٓضمي الخضماث

 1.24 4.1 0.49 4.60 0.49 4.6 .الخضماث مو مٓضمي حهاملهم بالأمان نىض ٌشهغ الؼباثً

 1.02 3.55 0.59 4.26 0.61 4.25 الذسحت اليليت

 العاػفت -ٌ
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 الىطاثذ وبعشاصاث نلى جٓضًم ًدغضىن  الخضماث مٓضمى

 للؼباثً

4.4 0.49 4.4 

 

0.49 4.03 1.12 

 0.68 4.53 0.68 4.53 0.68 4.53 .ؤولى اهخماماتها في للؼبىن  االإطلخت الهلُا جػو ماؾؿخ٘م

 0.49 4.4 0.49 4.4 0.49 4.4 .الؼباثً نلى اؾخُؿاعاث ًغصون  الخضماث مٓضمى

 1.29 3.96 0.68 4.53 0.68 4.53 وجٓضًغ قغوَهم واخترامهم الؼباثً مهاملت خؿً

 0.52 4.23 050 4.46 0.50 4.46 الذسحت اليليت

 0.37 3.95 0.47 4.27 0.39 4.28 المجمىع العام

 SPSS v20) )  على مخشحاث إعخمادامً إعذاد الباحث االإصذس: 

 مً وحهت هـش العاملحن فيهاحىدة الخذماث االإلذمت -3

لجىصة الخضماث  ًىضر الجضوٛ ؤنلاه ؤن االإخىؾـ الخؿابي : CONDORؤظعت هىهذوس إلىتروهيًم -

نلى بهخمام  مما ًضٛ 0.39وبةهدغاٍ مهُاعي 4.28مً وحهت هكغ الهاملحن َيها حاء مغجُها ب االإٓضمت

هاث بخٓضًم زضماث طاث حىصة نالُت جغقى لخؿلهاثاالإاؾؿت   .الؼباثً وجىْ

مً  لجىصة الخضماث االإٓضمت ًىضر الجضوٛ ؤنلاه ؤن االإخىؾـ الخؿابي :IRIS SATؤظعت إًشط ظاثم -

نلى بهخمام االإاؾؿت  مما ًضٛ 0.47وبةهدغاٍ مهُاعي .4.27وحهت هكغ الهاملحن َيها حاء مغجُها ب

اصة وبىاء ضىعة حُضة ننها بخٓضًم زضماث طاث حىصة  . جدىاؾب وجؿلهاث االإاؾؿت ختى جٙىن في الغٍ

مً  لجىصة الخضماث االإٓضمت ًىضر الجضوٛ ؤنلاه ؤن االإخىؾـ الخؿابي :BRANDTبشاهذ ؤظعتم -

نلى بهخمام االإاؾؿت  مما ًضٛ 0.37وبةهدغاٍ مهُاعي 3.95 وحهت هكغ الهاملحن َيها حاء مغجُها ب

 بلى ضٍته َهي ظابهو  الؼباثً ؤطهان في تهاومىخجا االإاؾؿت ضىعة جغؾُشختى  بخٓضًم زضماث طاث حىصة

ّ  في االإاؾؿت بىحىص وصعاًت نلم نلى الؼباثً ببٓاء  بلى حؿعى َهي ؤزغي  هاخُت ومً هاخُت، مً هظا الؿى

 .الخالُحن نلى االإؿتهل٘حن والخُاف المخخملحن االإؿتهل٘حن مً ممً٘ نضص ؤٖبر حظب

لجىدة ENIE. LG) (الإؤظعاث لىاكع اَخمام االإخىظؼاث الحعابيت والاهحشافاث االإعياسيت :(26)الجذوٌ سكم 

 مً وحهت هـش العاملحن فيهاالخذماث االإلذمت 
 LG ENIE 

 االإخىظؽ الفلشاث

 الحعابي

الاهحشاف 

 االإعياسي 

 االإخىظؽ

 الحعابي

الاهحشاف 

 االإعياسي 

 االإلمىظيت-أ

االإكهغ  الخاعجي الإاؾؿخ٘م زاضت َغوم زضماث ما بهض البُو ًخلاءم مو هىم الخضمت 

 االإٓضمت

4.1 0.99 4.1 0.99 

 0.50 4.6 0.50 4.6 الاهخكاع زاضت بسضماث ما بهض البُو ملاثمتْاناث 

 0.65 4.3 0.65 4.3 ماؾؿخ٘م جملٚ ؤحهؼة خضًثت في نملُت جٓضًم الخضمت

 0.86 4.43 0.86 4.43 حُض بشٙل مو الؼبىن  ماؾؿخ٘م مىقُي ًخطغٍ

 0.47 4.35 0.47 4.35 الذسحت اليليت

 الاعخمادًت -ب

 0.65 4.3 1.50 3.47 المخضصة االإضة ما بهض البُو فيجلتزم ماؾؿخ٘م بسضمت 

 0.91 4.3 0.91 4.3 الأولى االإغة حُض ومً بشٙل زضمت ما بهض البُو جٓضًم نلى جدغص ماؾؿخ٘م

ً ؤُٖاء ماؾؿخ٘م نماٛ جملٚ ذ جٓضًم نلى ْاصعٍ  0.50 4.4 0.78 4.27 المخضص الخضمت في الىْ

 0.47 4.33 0.47 4.33 الذسحت اليليت
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 بتاالاظخج -ج

 0.93 4.4 1.63 3.47 الؼباثً نلى شٙاوي  الغص ؾغنت

 0.66 4.33 0.89 4.2 الخضمت االإٓضمت ؾبُهت حشغح التي اللاػمت ماؾؿخ٘م الىزاثٔ جىَغ

 0.98 4.27 1.36 3.87 زضمت ما بهض البُو   اهجاػ ػمً نً االإهلىماث جىَغ ماؾؿخ٘م

 0.56 4.37 0.64 4.07 الضْت والىغىح مً بىىم جٓضم زضماث ما بهض البُو التي االإاؾؿت وبُاهاث مهلىماث جخطِ

 0.57 4.53 0.73 4.43 جلاءم اخخُاحاث الؼباثً ماؾؿخ٘م زضماث جٓضم

 لضيها ٗل االإىاعص االإالُت االإخاخت حسخحر زلاٛ مً الاهخمام بالؼبىن  نلى جدغص ماؾؿخ٘م

 االإٓضمت الخضمت في الجىصة لػمان

4.23 0.78 4.33 0.66 

ت االإخاخت حسخحر زلاٛ مً الاهخمام بالؼبىن  نلى جدغص ماؾؿخ٘م  لضيها ٗل االإىاعص البشغٍ

 االإٓضمت الخضمت في الجىصة لػمان

4.3 0.95 4.47 0.82 

 0.49 4.38 0.49 4.38 الذسحت اليليت

 الأمان -د

 1.05 3.93 1.05 3.93 ًثٔ الؼباثً بمٓضمي الخضماث

 0.50 4.6 0.50 4.6 .الخضماث مو مٓضمي حهاملهم نىضبالأمان  ٌشهغ الؼباثً

 0.59 4.26 0.59 4.26 الذسحت اليليت

 العاػفت -ٌ

 0.50 4.4 0.50 4.4 للؼباثً الىطاثذ وبعشاصاث نلى جٓضًم ًدغضىن  الخضماث مٓضمى

 0.68 4.53 1.36 4 .ؤولى اهخماماتها في للؼبىن  االإطلخت الهلُا جػو ماؾؿخ٘م

 0.50 4.4 0.50 4.4 .الؼباثً نلى اؾخُؿاعاث ًغصون  الخضماث مٓضمى

 0.68 4.53 0.93 4.4 وجٓضًغ قغوَهم واخترامهم الؼباثً مهاملت خؿً

 0.50 4.46 0.53 4.30   الذسحت اليليت

 0.42 4.36 0.42 4.36 المجمىع العام

    SPSS v20) )على مخشحاث إعخمادامً إعذاد الباحث االإصذس: 

مً وحهت هكغ  لجىصة الخضماث االإٓضمت ًىضر الجضوٛ ؤنلاه ؤن االإخىؾـ الخؿابي :LGؤظعت ألجيم -

بخٓضًم زضماث نلى بهخمام االإاؾؿت  مما ًضٛ 0.42وبةهدغاٍ مهُاعي  4.36الهاملحن َيها حاء مغجُها ب

ٔ وحىصال٘هغو مجزلُت وهظا ما ًُؿغ مىاَؿت للماؾؿاث الىاشؿت في مجاٛ   طاث حىصة  مشترٕ نمل َغٍ

حن بحن حر لػمان وهظا بالإهخاج مٙلُت الٙىعٍت َالمجمىنت ، والٙىعٍحن الجؼاثغٍ  وهُـ الجىصة هُـ جىَ

ٛ  ٗل في الخطاثظ ٔ وجىُغص ؤًػا بسضماث جخىأَ  الهالم صو ت في الدؿىٍ وجٙلِ المجمىنت الجؼاثغٍ

 وجؿلهاث االإاؾؿت الأم.

مً وحهت هكغ  لجىصة الخضماث االإٓضمت ًىضر الجضوٛ ؤنلاه ؤن االإخىؾـ الخؿابي :ENIEؤظعت أوويم -

بخٓضًم زضماث نلى بهخمام االإاؾؿت  مما ًضٛ 0.42وبةهدغاٍ مهُاعي 4.36الهاملحن َيها حاء مغجُها ب

هاتهم طاث حىصة ؼ نالُت جغقى لخؿلهاتهم وجىْ  جىضُله اؾخؿانذ الظي الُ٘اءة بهض نلى االإاؾؿت هظه جغٖ

 في تهازبر  مضي للمؿتهلٚ ًثبذ االإاؾؿت الظي نمغ و ،حىصة زضمت ما بهض البُو  زلاٛ مً للمؿتهلٚ

في ماؾؿاث ضزىٛ ماؾؿاث ؤحىبُت لهدُجت  مضَهها بلى الؤهخمام بالخضماث االإٓضمت وهظامجالها،

.  الؿىّ

  بأبعاد إداسة علاكاث الضبابً الىهشو مجزليتواكع اَخمام االإؤظعت  -4
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   .brand .Iris SAT) الإؤظعاث اَخماملىاْو  االإخىظؼاث الحعابيت والاهحشافاث االإعياسيت :(27)الجذوٌ سكم 

condor)     ًبأبعاد إداسة علاكاث الضباب 
 Condor IRIS SAT BRANDT 

 االإخىظؽ الفلشاث

 الحعابي

الاهحشاف 

 االإعياسي 

 االإخىظؽ

 الحعابي

الاهحشاف 

 االإعياسي 

 االإخىظؽ

 الحعابي

الاهحشاف 

 االإعياسي 

 الضبىن  معشفت -أ-

 1.07 4.23 1.03 4.36 1.16 4.13 مسخلُت مطاصع مً البُاهاث حمو نلى ماؾؿخ٘م حهمل

 اؾخماعاث مً ػباثنها نً البُاهاث نلى ماؾؿخ٘م جدطل

 الإىخىحاتها الشغاء

4.4 0.49 4.2 0.61 3.90 1.24 

 1.02 4.33 1.24 4.03 1.09 4.2 المخخلُت الؼباثً َئاث نً اَُٗت بُاهاث ماؾؿخ٘م ججمو

 مدىؾبت بُاهاث ْانضة في الؼباثً بُاهاث ماؾؿخ٘م جػو

 زاضت

3.96 0.99 3.73 1.14 3.96 0.99 

ٛ  إٗخض ػباثنها بُاهاث ْانضة ماؾؿخ٘م اصاعة حهخبر  اضى

 االإاؾؿت

4.13 1.16 4.23 1.10 4.33 1.02 

 1.13 3.86 0.76 4.2 0.76 4.2 صوعي بشٙل الؼباثً بُاهاث ماؾؿخ٘م بخدضًث جٓىم

 مً اطن صون  لأيغاع ػباثنها بُاهاث ماؾؿخ٘م حؿخهمل لا

 الؼباثً

4.6 0.49 4.4 0.81 4 0.94 

ٛ  الإىو مخؿىعة خماًت جٓىُاث ماؾؿخ٘م حؿخسضم  الىضى

 الؼباثً الخىؾبت لبُاهاث االإغزظ يحر

4.03 0.92 4.03 0.92 4.03 0.92 

 0.36 4.27 0.39 4.30 0.36 4.20 الذسحت اليليت

 الضبابً علاكاث اداسة في الخىىىلىحيا-ب

 حىصة لخدؿحن الخاؾىب بغمجُاث ماؾؿخ٘م حهخمض

 للؼباثً االإٓضمت زضماتها

4.16 1.17 4.46 0.81 3.86 1.38 

 التي الال٘تروهُت الخضماث بهؼ ماؾؿخ٘م جٓضم

 مو ػباثنها الخىاضل نلى حؿانضها

4.03 1.03 4.4 0.49 4.40 0.49 

 الاجطاٛ وؾاثـ ماؾؿخ٘م نلى حهخمض

ض بل٘ترووي،الخ٘ىىلىجي  للخىاضل sms.…))الهاجِ، البرً

 ػباثنها مو

4.5 0.62 4.56 0.56 4.43 0.85 

غ  للهلاْت مخؿىعة خماًت جٓىُاث ماؾؿخ٘م جىَ

 الؼباثً مو الال٘تروهُت

4.13 0.89 4.06 0.86 3.73 1.25 

 0.45 4.40 0.46 4.42 0.49 4.20 الذسحت اليليت

 الضبابً علاكاث بئداسة االإخعللت العملياث-ج

 الخدؿحن في ػباثنها نً مهلىماتها ماؾؿخ٘م حؿخسضم

 لؼباثنها الإىخىحاتها االإٓضمت االإؿخمغ

4 1.17 4.2 1.03 4.20 1.03 

 عغا ًدٓٔ بما مىخىحاتها حىصة بخدؿحن ماؾؿخ٘م تهخم

 الؼباثً

4.2 0.80 4.23 0.67 4.33 0.54 

 

غ في لاؾخسضامها الؼباثً مٓترخاث ماؾؿخ٘م جؿلب  جؿىٍ

 امىخىحاته حىصة

4.26 1.01 4.2 1.12 4.36 0.96 

 بخٓضًم الُُ٘لت الاحغاءاث َانلُت مً ماؾؿخ٘م جخإٖض

 جؿلهاث الؼباثً بمؿخىي  مىخىحاث

4.2 0.88 4.1 0.95 4.20 0.88 
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 هى ما لخٓضًم االإىاَؿىن  ًٓضمه ما ماؾؿخ٘م جخابو

 لؼباثنها اَػل

3.83 1.23 4.03 0.96 3.40 1.22 

 0.45 4.01 0.45 4.27 0.40 01. 4 الذسحت اليليت

 0.31 4.09 0.39 4.33 0.33 4.17' المجمىع العام

  SPSS v20) )على مخشحاث إعخمادامً إعذاد الباحث  االإصذس:

ًىضر الجضوٛ ؤنلاه ؤن االإخىؾـ  :مً وحهت هـش العاملحن فيها CONDORؤظعت هىهذوس إلىتروهيًم -

 وبةهدغاٍ مهُاعي 4.17مً وحهت هكغ الهاملحن َيها حاء مغجُها بلإصاعة نلاْاث الؼباثً  الخؿابي

ؼباالإاؾؿت ،هظا ماًضٛ نلى بهخمام 0.33 ت الؼباثً مو الهلاْت خهؼٍ  مؿخمغ، وبشٙل مههم الهلاْت وجٓىٍ

ت الؼبىن باؾخسضام ؤهكمت  ُْمت لهم وبغاَت الجىاهب، ٗل مً االإىُهت لخباصٛ خدٓٔ هظا بمهغَ ،وٍ

 مخؿىعة طاث ج٘ىىلىحُا نالُت ختى جٙىن البُاهاث مسؼهت طاث مغصوصًت.

 ًىضر الجضوٛ ؤنلاه ؤن االإخىؾـ الخؿابي :مً وحهت هـش العاملحن فيها IRIS SATؤظعت إًشط ظاثم -

،هظا ماًضٛ 0.39وبةهدغاٍ مهُاعي 4.33 مً وحهت هكغ الهاملحن َيها حاء مغجُها بلإصاعة نلاْاث الؼباثً 

بةصاعة نلاْت مو الؼبىن والهمل نلى الخُاف نلى الؼباثً الخالحن والهمل نلى حلب االإاؾؿتنلى بهخمام 

ت   .ػباثً حضص مً بىاء نلاْت ْىٍ

 ًىضر الجضوٛ ؤنلاه ؤن االإخىؾـ الخؿابي :مً وحهت هـش العاملحن فيها BRANDTؤظعت بشاهذم -

،هظا 0.31وبةهدغاٍ مهُاعي  4.09 مً وحهت هكغ الهاملحن َيها حاء مغجُها بلإصاعة نلاْاث الؼباثً 

اصة في هظا  ؾُاؾت جبني زلاٛ مً الهلامت شهغةب ماًضٛ نلى بهخمام ت مو ػباثنها ختى الغٍ بىاء نلاْت ْىٍ

ت حُضة للؼباثً  ٔ بنؿاء الأولُت للخ٘ىىلىحُا االإؿخهملت ختى جخمً٘ مهغَ المجاٛ وجم هظا نً ؾغٍ

ٔ لىكام     CRMوجسطُظ ْانضة بُاهاث وَ

بأبعاد إداسة   ENIE. LG) (  الإؤظعاث لىاكع اَخمام االإخىظؼاث الحعابيت والاهحشافاث االإعياسيت :(28)الجذوٌ سكم 

 علاكاث الضبابً 
 LG ENIE 

 االإخىظؽ الفلشاث

 الحعابي

الاهحشاف 

 االإعياسي 

 االإخىظؽ

 الحعابي

الاهحشاف 

 االإعياسي 

 الضبىن  معشفت -أ-

 1.03 4.37 1.51 3.83 مسخلُت مطاصع مً البُاهاث حمو نلى ماؾؿخ٘م حهمل

 0.50 4.4 0.78 4.27 الإىخىحاتها الشغاء اؾخماعاث مً ػباثنها نً البُاهاث نلى ماؾؿخ٘م جدطل

 1.03 4.33 1.32 3.9 المخخلُت الؼباثً َئاث نً اَُٗت بُاهاث ماؾؿخ٘م ججمو

 0.99 3.97 1.04 3.87 زاضت مدىؾبت بُاهاث ْانضة في الؼباثً بُاهاث ماؾؿخ٘م جػو

ٛ  إٗخض ػباثنها بُاهاث ْانضة ماؾؿخ٘م اصاعة حهخبر  1.03 4.33 1.10 4.23 االإاؾؿت اضى

 0.50 4.4 0.68 4.23 صوعي بشٙل الؼباثً بُاهاث ماؾؿخ٘م بخدضًث جٓىم

 0.50 4.6 0.99 4.2 الؼباثً مً اطن صون  لأيغاع ػباثنها بُاهاث ماؾؿخ٘م حؿخهمل لا

ٛ  الإىو مخؿىعة خماًت جٓىُاث ماؾؿخ٘م حؿخسضم  لبُاهاث االإغزظ يحر الىضى

 الؼباثً الخىؾبت

4.03 0.93 1.03 0.93 

 0.39 4.30 0.39 4.30 الذسحت اليليت



 واكع جؼبيم الخذماث ما بعذ البيع في االإؤظعاث الىهشو مجزليت والالىتروهيت في الجضابشالفصل الشابع: 

 

 
291 

 الضبابً علاكاث اداسة في الخىىىلىحيا-ب

 0.82 4.47 1.03 4.33 للؼباثً االإٓضمت زضماتها حىصة لخدؿحن الخاؾىب بغمجُاث ماؾؿخ٘م حهخمض

 0.50 4.4 0.50 4.4 مو ػباثنها الخىاضل نلى حؿانضها التي الال٘تروهُت الخضماث بهؼ ماؾؿخ٘م جٓضم

ض الخ٘ىىلىجي الاجطاٛ وؾاثـ ماؾؿخ٘م نلى حهخمض )الهاجِ، البرً

 ػباثنها مو للخىاضل sms.…)بل٘ترووي،

4.70 0.56 4.57 0.57 

غ  0.70 4.27 0.69 4.26 الؼباثً مو الال٘تروهُت للهلاْت مخؿىعة خماًت جٓىُاث ماؾؿخ٘م جىَ

 0.46 4.42 0.46 4.42 الذسحت اليليت

 الضبابً علاكاث بئداسة االإخعللت العملياث-ج

 الإىخىحاتها االإٓضمت االإؿخمغ الخدؿحن في ػباثنها نً مهلىماتها ماؾؿخ٘م حؿخسضم

 لؼباثنها

4.2 1.03 4.2 1.03 

 0.55 4.33 0.55 4.33 الؼباثً عغا ًدٓٔ بما مىخىحاتها حىصة بخدؿحن ماؾؿخ٘م تهخم

غ في لاؾخسضامها الؼباثً مٓترخاث ماؾؿخ٘م جؿلب  0.97 4.4 0.97 4.4 امىخىحاته حىصة جؿىٍ

جؿلهاث  بمؿخىي  مىخىحاث بخٓضًم الُُ٘لت الاحغاءاث َانلُت مً ماؾؿخ٘م جخإٖض

 الؼباثً

4.2 0.89 4.2 0.89 

 0.82 4.23 0.86 4.13 لؼباثنها اَػل هى ما لخٓضًم االإىاَؿىن  ًٓضمه ما ماؾؿخ٘م جخابو

 0.47 4.27 0.47 4.27 الذسحت اليليت

 0.39 4.33 0.39 4.30 المجمىع العام

 SPSS v20) )على مخشحاث إعخمادامً إعذاد الباحث  االإصذس:

لإصاعة  ًىضر الجضوٛ ؤنلاه ؤن االإخىؾـ الخؿابي :لعاملحن فيهامً وحهت هـش  LGؤظعت ألجيم -

ًضٛ نلى  ،هظا ما0.39وبةهدغاٍ مهُاعي  4.30 مً وحهت هكغ الهاملحن َيها حاء مغجُها بنلاْاث الؼباثً 

ت مىخجاث ججاه االإؿتهلٚ زٓت ٖؿبفي   االإاؾؿتبهخمام  ُا مؿتهلٙا ببٓاثه وبالخالي الشغٖ  مداولت ولها وَ

ام زلاٛ مً االإؿتهلٚ مو صاثم جىاضل حؿغ نلى الؤبٓاء ت ؤعْ  مً الاؾخُؿاع االإؿتهلٚ جمً٘ والتي الشغٖ

ض، ما ٗل نً  نىطغي  نلى الانخماص زلاٛ مً وهظا باؾخمغاع الهلامت ضىعة جدؿحن بلى الؿعي وًغٍ

 .الخ٘ىىلىحُا

لإصاعة  ًىضر الجضوٛ ؤنلاه ؤن االإخىؾـ الخؿابي :مً وحهت هـش العاملحن فيها ENIEؤظعت أوويم -

،هظا ماًضٛ نلى 0.39وبةهدغاٍ مهُاعي  4.33 مً وحهت هكغ الهاملحن َيها حاء مغجُها بنلاْاث الؼباثً 

غباالإاؾؿت بهخمام   الُئاث بمخؿلباث وجُي الخضًثت والخ٘ىىلىحُا جخماش ى ال٘تروهُت مىخجاث خؿىٍ

ىٍ لها االإؿتهل٘ت، وحؿمذ  بما زاضت بطُت والأحىبُت نامت، بطُت الىؾىُت االإىاَؿت وحه في بٓىة بالىْ

ت الُاجىعة في جٓلُظ ٌؿاهم وبىاء نلاْت ٍؼ بلى حهؼ  ما ًضنىهاوهظا ،الال٘تروهُت االإىخجاث لاؾخحراص الجؼاثغٍ

ت مو االإؿتهلٚ  ْىٍ

-CONDOR-IRIS SATمؤظعاث  لضبابً االإىحهت الاظخماساث هخابج أَم عشض :الثاوي االإؼلب

BRANDT-LG-ENIE 

ّ  ؾِخم البُو الخضماث ما بهض  االإاؾؿت وؤبهاصهظا االإؿلب بلى االإهلىماث الصخطُت لؼباثً  في الخؿغ

 الغغا ومؿخىي ولاء والخمحز مً وحهت هكغ ػباثنها ٖما ًلي: ومؿخىي 

 Condor. Iris sat .Brand.Lg.Enie) ) مؤظعاث الىهشو مجزليت لضبابًالشخصيت الخصابص-1
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 ٌ  (condor. iris sat .brand.lg.enie) مجزليت الىهشو  مؤظعاثلضبابً  الشخصيت الخصابص(: 29) سكم الجذو

 Condor IRIS SAT BRANDT LG ENIE 

 % الخىشاس % الخىشاس % الخىشاس % الخىشاس % الخىشاس الفئت االإخغحر

 63.40 71 61.10 66 52 53 61.10 58 61.10 171 رهش  الجيغ

 36.60 41 38.90 24 48 49 38.90 37 38.90 109 أهثى

 100 112 100 108 100 102 100 95 100 280  المجمىع

 

 

 العمش

 6.20 07 3.70 04 2 2 3.2 3 2.90 08 ظىت20أكل مً

 51.80 58 42.60 46 37.30 38 38.9 37 41.40 116 ظىت 29-20مً

 32.10 36 40.70 44 48 49 41.10 39 41.40 115 ظىت39-30مً

 7.10 08 11.10 12 6.90 7 12.60 12 11.40 32 ظىت49-40مً

 2.70 03 1.90 02 5.90 6 4.2 4 3.20 09 ظىت 59-50مً

 00 00 00 00 00 00 00 00 00 00 فأهثر60

 100 112 100 108 100 102 100 95 100 280  المجمىع

الحالت 

 الاحخماعيت

 46.4 52 35.20 38 38.20 39 38.90 37 41.10 115 أعضب

 50 56 57.40 62 57.80 59 58.90 56 57.90 162 متزوج

 00 00 00 00 20 20 00 00 0.70 02 أسمل

 3.60 4 7.40 08 20 20 2.10 2 0.35 01 مؼلم

 100 112 100 108 100 102 100 95 100 280  المجمىع

 

 

االإعخىي 

 الخعليمي

 1.80 2 0.90 01 00 00 00 00 00 00 إبخذاةي

 8.90 10 5.60 06 8.80 9 7.40 7 7.50 21 مخىظؽ

 18.80 21 21.30 23 16.70 17 18.90 18 13.20 37 ثاهىي 

 41.10 46 35.20 38 33.30 34 41.10 39 40 112 حامعي

 29.50 33 37 40 41.20 42 32.60 31 39.30 110 دساظاث عليا

 100 112 100 108 100 102 100 95 100 280  المجمىع

 

 

 الىؿيفت

 39.30 44 27.80 30 21.60 22 31.60 30 27.90 78 مىؿف

 16.10 18 26.90 29 3.20 19 20 19 15.4 43 أعماٌ حشة

 6.20 07 2.80 03 5.90 6 4.20 4 10 28 ػالب

 00 00 00 00 00 00 00 00 00 00 مخلاعذ

 00 00 00 00 00 00 00 00 00 00 إػاس

 38.40 43 42.60 46 53.90 55 44.20 42 46.80 131 بؼاٌ

 100 112 100 108 100 102 100 95 100 280  المجمىع

 

معخىي 

 الذخل

 20000 أكل مً

 دج
100 35.70 33 34.70 30 29.40 37 34.30 41 36.4 

20000-

 دج 40000

104 37.10 35 36.80 42 41.20 37 34.30 43 38.40 

40000-

 دج60000

38 13.60 14 14.70 16 15.70 18 16.70 17 15.20 

 دج فما60000

 فىق 

38 13.60 13 13.70 14 13.70 16 14.80 11 9.80 

 100 112 100 108 100 102 100 95 100 280  المجمىع

 SPSS v20) )على مخشحاث إعخمادااالإصذس: مً إعذاد الباحث 
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 :الجيغ مخغحر-

ٛ  زلاٛ مً هلاخل  Condor: هىهذوس  ؤظعتم -  طٗىعا اٗهىا االإؿخجىبت الُئت يالبُت بإن الؿابٔ الجضو

 نلى ماشغ وهى ،% للئهار 38.90  مٓابل الهُىت مجمىم مً%  61.10 وؿبت نلى الُئت هظه خطلذ خُث

 مً المجاٛ بهظا اهخماما الأٖثر لأنهم الظٗىع  َئت مً االإؿخُُضًً مً زضماث ما بهض البُو هم ؤيلبُت ؤن

 ، لأن الظٗىع لهم صوع ٖبحر في شغاء االإىخجاث ال٘هغو مجزلُت وبل٘تروهُت .الخضماث

ٛ  زلاٛ مً هلاخلIRIS SAT:ظاث إًشط ؤظعتم -  اٗهىا االإؿخجىبت الُئت يالبُت بإن الؿابٔ الجضو

 وهى ،للئهار%  38.90  مٓابل الهُىت مجمىم مً%  61.10 وؿبت نلى الُئت هظه خطلذ خُث طٗىعا

 بهظا هخماماب الأٖثر لأنهم الظٗىع  َئت مًاالإؿخُُضًً مً زضماث ما بهض البُو هم  ؤيلبُت ؤن نلى ماشغ

 لأن الظٗىع لهم صوع ٖبحر في شغاء االإىخجاث ال٘هغو مجزلُت وبل٘تروهُت .  ،الخضماث مً المجاٛ

ٛ  زلاٛ مً هلاخل BRANDT:بشاهذ ؤظعتم -  طٗىعا اٗهىا االإؿخجىبت الُئت يالبُت بإن الؿابٔ الجضو

 ؤن نلى ماشغ وهى ،للئهار%   48  مٓابل الهُىت مجمىم مً%  52 وؿبت نلى الُئت هظه خطلذ خُث

 مً المجاٛ بهظا هخماماب الأٖثر لأنهم الظٗىع  َئت مًاالإؿخُُضًً مً زضماث ما بهض البُو هم  ؤيلبُت

 لأن الظٗىع لهم صوع ٖبحر في شغاء االإىخجاث ال٘هغو مجزلُت وبل٘تروهُت . ،الخضماث

ٛ  زلاٛ مً هلاخل LG:ألجي ؤظعتم -  خُث طٗىعا اٗهىا االإؿخجىبت الُئت يالبُت بإن الؿابٔ الجضو

 ؤن نلى ماشغ وهى ،للئهار%  38.90 مٓابل الهُىت مجمىم مً% 61.10 وؿبت نلى الُئت هظه خطلذ

 مً المجاٛ بهظا اهخماما الأٖثر لأنهم الظٗىع  َئت مًاالإؿخُُضًً مً زضماث ما بهض البُو هم  ؤيلبُت

 خجاث ال٘هغو مجزلُت وبل٘تروهُت الخضماث، لأن الظٗىع لهم صوع ٖبحر في شغاء االإى

ٛ  زلاٛ مً هلاخل ENIE:أووي ؤظعتم -  خُث طٗىعا اٗهىا االإؿخجىبت الُئت يالبُت بإن الؿابٔ الجضو

 ؤن نلى ماشغ وهى ،للئهار%   36.60  مٓابل الهُىت مجمىم مً% 63.40 وؿبت نلى الُئت هظه خطلذ

مً  المجاٛ بهظا هخماماب الأٖثر لأنهم الظٗىع  َئت مًاالإؿخُُضًً مً زضماث ما بهض البُو هم  ؤيلبُت

 .ىخجاث ال٘هغو مجزلُت وبل٘تروهُتالخضماث، لأن الظٗىع لهم صوع ٖبحر في شغاء االإ

 :مخغحرالعً-2

ٛ  مً ًخطر  CONDOR:هىهذوس  ؤظعتم -  الؿً مخًحر خؿب ًخىػنىن  الهُىت ؤَغاص ؤن ؤنلاه الجضو

ت بيؿبت ؾىت 39-30و ؾىت29-20 َئتي لٙل الأولى االإغجبت َٙاهذ مخُاوجت، بيؿبت لٙل %41.40 مدؿاوٍ

ؾىت 59-50،ؤما االإغجبت الثالثت َٙاهذ لُئت %11.40ؾىت بيؿبت 49-40زم جلتها َئت  َئت،

،واوهضام َئت ؤٖثر مً %2.90ؾىت بيؿبت20ِب َئت ؤْل مً ط،واالإغجبت الأزحرة َٙاهذ مً ه%3.20بيؿبت

واهخمامهم بسضماث ما بهض ؾىت، وهظا ًضٛ نلى الخىاحض االإهخبر لُئت الشباب في الؿىّ الاؾتهلاٗي 60

   condor ٍتالبُو للمىخجاث ال٘هغو مجزلُت للهلامت الخجاع 

ٛ  مً ًخطر IRIS SAT:ظاث إًشط ؤظعتم -  الؿً مخًحر خؿب ًخىػنىن  الهُىت ؤَغاص ؤن ؤنلاه الجضو

% 37 بيؿبت َٙاهذ الثاهُت االإغجبت ،ؤما% 39 بيؿبت الأولى االإغة بخخلذ ؾىت39-30َُئت مخُاوجت، بيؿبت

 الأزحرة االإغجبت ًسظ َُما، %12بيؿبت 49-40ؤما االإغجبت الثالثت َٙاهذ لُئت ، ؾىت 29-20 لُئت
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ئت،% 23.30 بيؿبت39-30 َئت نليها َاؾخدىطث  َٙاهذ ؾىت60 مً وؤٖثر،%03بيؿبت ؾىت20مً ؤْل وَ

بسضماث ما بهض هخمامهم بؾتهلاٗي و ت، وهظا ًضٛ نلى الخىاحض االإهخبر لُئت الشباب في الؿىّ الؤ مىهضم

ت بًغَـ.  البُو للمىخجاث ال٘هغو مجزلُت للهلامت الخجاعٍ

ٛ  مً ًخطر :  BRANDTبشاهذ ؤظعتم -  الؿً مخًحر خؿب ًخىػنىن  الهُىت ؤَغاص ؤن ؤنلاه الجضو

 بيؿبت َٙاهذ الثاهُت االإغجبت ،ؤما% 48 بيؿبت الأولى االإغة بخخلذ ؾىت39-30َُئت مخُاوجت، بيؿبت

 االإغجبت ًسظ ،َُما %6.90بيؿبت 49-40،ؤما االإغجبت الثالثت َٙاهذ لُئت  ؾىت 29-20 لُئت% 37.30

ئت% 5.90 بيؿبت39-30 َئت نليها َاؾخدىطث الأزحرة  ؾىت60 مً ،وؤٖثر%02ؾىت بيؿبت20مً ؤْل ،وَ

هخمامهم بسضماث ما بؾتهلاٗي و مىهضمت، وهظا ًضٛ نلى الخىاحض االإهخبر لُئت الشباب في الؿىّ الؤ  َٙاهذ

ت   .بغاهضبهض البُو للمىخجاث ال٘هغو مجزلُت للهلامت الخجاعٍ

ٛ  مً ًخطر  LG:ألجي ؤظعتم-  بيؿبت الؿً مخًحر خؿب ًخىػنىن  الهُىت ؤَغاص ؤن ؤنلاه الجضو

-30 لُئت% 44 بيؿبت َٙاهذ الثاهُت االإغجبت ،ؤما% 46 بيؿبت الأولى االإغة بخخلذ ؾىت29-20َُئت مخُاوجت،

 نليها ؾخدىطثةَ الأزحرة االإغجبت ًسظ ،َُما %12بيؿبت 49-40،ؤما االإغجبت الثالثت َٙاهذ لُئت  ؾىت 39

ئت% 02 بيؿبت59-50 َئت مىهضمت، وهظا ًضٛ  َٙاهذ ؾىت60 مً ،وؤٖثر%04ؾىت بيؿبت20مً ؤْل ،وَ

هخمامهم بسضماث ما بهض البُو للمىخجاث ال٘هغو بؾتهلاٗي و نلى الخىاحض االإهخبر لُئت الشباب في الؿىّ الؤ 

ت   .لجيؤمجزلُت للهلامت الخجاعٍ

ٛ  مً ًخطر ENIE : أووي ؤظعتم -  بيؿبت الؿً مخًحر خؿب ًخىػنىن  الهُىت ؤَغاص ؤن ؤنلاه الجضو

% 32.10 بيؿبت َٙاهذ الثاهُت االإغجبت ،ؤما% 51.80 بيؿبت الأولى االإغة بخخلذ ؾىت29-20َُئت مخُاوجت،

 الأزحرة االإغجبت ًسظ ،َُما %7.10بيؿبت 49-40،ؤما االإغجبت الثالثت َٙاهذ لُئت  ؾىت 39-30 لُئت

ئت% 6.20 ؾىت بيؿبت  20ؤْل مً  َئت نليها َاؾخدىطث  مً ،وؤٖثر%2.70ؾىت بيؿبت59-50مً ؤْل ،وَ

هخمامهم بؾتهلاٗي و مىهضمت، وهظا ًضٛ نلى الخىاحض االإهخبر لُئت الشباب في الؿىّ الؤ  َٙاهذ ؾىت60

ت   .Enieبسضماث ما بهض البُو للمىخجاث ال٘هغو مجزلُت للهلامت الخجاعٍ

 الؤحخماعيت الحالت-3

ٛ  زلاٛ مً لىا ًخطر  CONDOR:هىهذوس  ؤظعتم -  وؿبت شٙلذ االإتزوححن َئت بإن ؤنلاه الجضو

، ؤما .%0.70بيؿبتالأعامل  َئتاالإغجبت الثالثت  وفي% 41.10بيؿبت الهؼاب الثاهُت االإغجبت في جلتها زم% 57.90

َئت االإتزوححن لها بْباٛ ٖبحر نلى  ن،وهظا ًضٛ نلى ؤ%0.35االإغجبت الأزحر َٙاهذ لُئت االإؿلٓحن بيؿبت

 االإىخجاث ال٘هغو مجزلُت . 

ٛ  زلاٛ مً لىا ًخطر IRIS SAT:ظاث إًشط ؤظعتم -  وؿبت شٙلذ االإتزوححن َئت بإن ؤنلاه الجضو

االإغجبت الأزحر َٙاهذ لُئت االإؿلٓحن  وفي% 38.90بيؿبت الهؼاب الثاهُت االإغجبت في جلتها زم% 58.90

،بِىما اوهضا َئت الأعامل ،وهظا ًضٛ نلى ؤها َئت االإتزوححن لها بْباٛ ٖبحر نلى االإىخجاث %0.35بيؿبت

 ال٘هغو مجزلُت . 
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ٛ  زلاٛ مً لىا ًخطر : Brandبشاهذ ؤظعتم -  زم% 57.80 وؿبت شٙلذ االإتزوححن َئت بإن ؤنلاه الجضو

ئت الأعامل % 38.20بيؿبت الهؼاب الثاهُت االإغجبت في جلتها ؤما االإغجبت الأزحر َٙاهذ لُئت االإؿلٓحن وَ

 وهظا ًضٛ نلى ؤها َئت االإتزوححن لها بْباٛ ٖبحر نلى االإىخجاث ال٘هغو مجزلُت .  لٙل َئت،%2بيؿبت

ٛ  زلاٛ مً لىا ًخطر LG:ألجي مؤظعت -  جلتها زم% 57.40 وؿبت شٙلذ االإتزوححن َئت بإن ؤنلاه الجضو

،بِىما %7.40االإغجبت الأزحر َٙاهذ لُئت االإؿلٓحن بيؿبت وفي% 38.20بيؿبت الهؼاب الثاهُت االإغجبت في

 اوهضام َئت الأعامل ،وهظا ًضٛ نلى ؤها َئت االإتزوححن لها بْباٛ ٖبحر نلى االإىخجاث ال٘هغو مجزلُت . 

ٛ  زلاٛ مً لىا ًخطر ENIE:أووي ؤظعتم -  في جلتها زم% 50 وؿبت شٙلذ االإتزوححن َئت بإن ؤنلاه الجضو

وهضام ب،بِىما %3.60االإغجبت الأزحر َٙاهذ لُئت االإؿلٓحن بيؿبت وفي% 46.40بيؿبت الهؼاب الثاهُت االإغجبت

 َئت االإتزوححن لها بْباٛ ٖبحر نلى االإىخجاث ال٘هغو مجزلُت . ن َئت الأعامل ،وهظا ًضٛ نلى ؤ

 الخعليمي االإعخىي -4

ٛ  جدلُلىا زلاٛ مً  CONDOR:هىهذوس  ؤظعتم -  خخلذؤ الجامهُحن َئت بإن لىا ًخطر ؤنلاه للجضو

االإؿخىي  َئت تهاجل ،زم%39.30بيؿبت الضعاؾاث الهلُا َئت تهاجل زم ، %40بيؿبت صعاؾدىا نُىت في الطضاعة

وهضام َئت االإؿخىي بوهلاخل  %7.50زم جلتها َئت االإؿخىي االإخىؾـ بيؿبت،%13.20بيؿبت الثاهىي 

 الؤبخضاجي

اٗهىا مً الجامهحن ما بهضما ًُؿغ بإن الُئت الغايبت في الخهامل مو زضماث  وهظا لأنهم ماهلحن  البُو 

لاء زضماث  حههااًى الؤوشًالاث االإمً٘ ؤن  نلمُا لخُهم مسخلِ الؤْتراخاث و البُو  ما بهضمو وٖ

    الخضماث .الىىم خُثُاث هظا مً  ولإؾلانهم نلى

ٛ  جدلُلىا زلاٛ مً .IRIS SAT:ظاث إًشط ؤظعتم -  اخخلذ الجامهُحن َئت بإن لىا ًخطر ؤنلاه للجضو

 َئت جلتها ،زم%31.60بيؿبت الضعاؾاث الهلُا َئت جلتها زم ، %41.10بيؿبت صعاؾدىا نُىت في الطضاعة

وهلاخل اوهضام َئت  %7.40،زم جلتها َئت االإؿخىي االإخىؾـ بيؿبت%18.90بيؿبت االإؿخىي الثاهىي 

اٗهىا مً الجامهحن  ما بهضما ًُؿغ بإن الُئت الغايبت في الخهامل مو زضماث  االإؿخىي الؤبخضاجي وهظا البُو 

لاء زضماث ما بهض  ًىاحههالأنهم ماهلحن نلمُا لخُهم مسخلِ الؤْتراخاث و الؤوشًالاث االإمً٘ ؤن  مو وٖ

  مً الخضماث .  الىىم البُو ولإؾلانهم نلى خُثُاث هظا 

ٛ  جدلُلىا زلاٛ مً BRANDT:بشاهذ ؤظعتم -  خخلذب صعاؾاث نلُا َئت بإن لىا ًخطر ؤنلاه للجضو

االإؿخىي  َئت جلتها ،زم%33.30بيؿبت الجامهحن َئت جلتها زم ، %41.20بيؿبت صعاؾدىا نُىت في الطضاعة

وهلاخل اوهضام َئت االإؿخىي  %8.80،زم جلتها َئت االإؿخىي االإخىؾـ بيؿبت%16.70بيؿبت الثاهىي 

اٗهىا مً الجامه ما بهضما ًُؿغ بإن الُئت الغايبت في الخهامل مو زضماث  الؤبخضاجي وهظا حن لأنهم ُالبُو 

لاء زضماث ما بهض البُو اماهلحن نلمُا لخُهم مسخلِ الؤْتراخاث و الؤوشًالاث االإمً٘ ؤن ًى  حهها مو وٖ

  مً الخضماث .  الىىم ولإؾلانهم نلى خُثُاث هظا 

ٛ  جدلُلىا زلاٛ مً LG:ألجي ؤظعتم -  في الطضاعة خخلذب صعاؾاث نلُا َئت بإن لىا ًخطر ؤنلاه للجضو

 الثاهىي االإؿخىي  َئت جلتها ،زم%35.20بيؿبت الجامهحن َئت جلتها زم ، %37بيؿبت صعاؾدىا نُىت
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 0.90بيؿبت َئت االإؿخىي الؤبخضاجي وفي الأزحر %5.60،زم جلتها َئت االإؿخىي االإخىؾـ بيؿبت%21.30بيؿبت

اٗهىا مً الجامهحن لأنهم ماهلحن  وهظا% ما ًُؿغ بإن الُئت الغايبت في الخهامل مو زضماث ما بهض البُو 

لاء زضماث ما بهض البُو  هاًىاحهنلمُا لخُهم مسخلِ الؤْتراخاث و الؤوشًالاث االإمً٘ ؤن  مو وٖ

  مً الخضماث .   هظا الىىمولإؾلانهم نلى خُثُاث 

ٛ  جدلُلىا زلاٛ مً زل مً ENIE:أووي ؤظعتم -  خخلذب الجامهُحن َئت بإن لىا ًخطر ؤنلاه للجضو

 َئت جلتها ،زم%29.50بيؿبت الضعاؾاث الهلُا َئت جلتها زم ، %41.10بيؿبت صعاؾدىا نُىت في الطضاعة

َئت االإؿخىي  وفي الأزحر %8.90،زم جلتها َئت االإؿخىي االإخىؾـ بيؿبت%18.80بيؿبت االإؿخىي الثاهىي 

اٗهىا مً  وهظا، %1.80بيؿبت الؤبخضاجي  ما ًُؿغ بإن الُئت الغايبت في الخهامل مو زضماث ما بهض البُو 

لاء ااالإمً٘ ؤن ًى الجامهحن لأنهم ماهلحن نلمُا لخُهم مسخلِ الؤْتراخاث و الؤوشًالاث  حهها مو وٖ

  مً الخضماث .  الىىم زضماث ما بهض البُو ولإؾلانهم نلى خُثُاث هظا 

 الىؿيفت:-5

ٛ  جدلُلىا زلاٛ مCONDORً : هىهذوس  ؤظعتم - خخلذ االإغجبت بلحن اَئت البؿ ؤن ًخطر ؤنلاه للجضو

،ؤما االإغجبت الثالثت َٙاهذ %27.90بيؿبت ،زم جلتها في االإغجبت الثاهُت َئت االإىقُحن % 46.80 الأولى بيؿبت

اوهضام ٗل مً هلاخل  ،بِىما %10،واالإغجبت الغابهت لُئت الؿلبت بيؿبت%15.40لُئت الأنماٛ الخغة بيؿبت 

 َئت مخٓانضًً والؤؾاعاث .

ٛ  جدلُلىا زلاٛ مً: IRIS SATظاث إًشط ؤظعتم - خخلذ االإغجبت بؤن َئت البؿالحن  ًخطر ؤنلاه للجضو

االإغجبت الثالثت َٙاهذ  ، ؤما%31.60،زم جلتها في االإغجبت الثاهُت َئت االإىقُحن بيؿبت % 44.20 بيؿبت الأولى

وهضام ٗل مً بهلاخل ،بِىما  %4.20الغابهت لُئت الؿلبت بيؿبت ، واالإغجبت%20لُئت الأنماٛ الخغة بيؿبت 

 َئت مخٓانضًً والؤؾاعاث .

ٛ  جدلُلىا زلاٛ مً BRANDT:بشاهذ ؤظعتم - خخلذ االإغجبت الأولى بؤن َئت البؿالحن  ًخطر ؤنلاه للجضو

، ؤما االإغجبت الثالثت َٙاهذ لُئت %21.60،زم جلتها في االإغجبت الثاهُت َئت االإىقُحن بيؿبت % 53.90 بيؿبت

وهضام ٗل مً َئت ب،بِىما هلاخل  %3.20، واالإغجبت الغابهت لُئت الأنماٛ الخغة بيؿبت%5.90الؿلبت بيؿبت 

 مخٓانضًً والؤؾاعاث .

ٛ  جدلُلىا زلاٛ مً LG:ألجي ؤظعتم -  خخلذ االإغجبت الأولى بيؿبتب البؿالحن ؤن َئت ًخطر ؤنلاه للجضو

، ؤما االإغجبت الثالثت َٙاهذ لُئت الأنماٛ %27.80بيؿبت  االإىقُحن،زم جلتها في االإغجبت الثاهُت َئت % 42.60

وهضام ٗل مً َئت ب،بِىما هلاخل  %2.80لُئت الؿلبت بيؿبت، واالإغجبت الغابهت %26.90الخغة بيؿبت 

 مخٓانضًً والؤؾاعاث .

ٛ  جدلُلىا زلاٛ مً :ENIEأووي ؤظعتم -  خخلذ االإغجبت الأولى بيؿبتبؤن َئت االإىقُحن  ًخطر ؤنلاه للجضو

َٙاهذ لُئت الأنماٛ ، ؤما االإغجبت الثالثت %38.40،زم جلتها في االإغجبت الثاهُت َئت البؿالحن بيؿبت % 39.30

وهضام ٗل مً َئت ب،بِىما هلاخل  %6.20، واالإغجبت الغابهت لُئت الؿلبت بيؿبت%16.10الخغة بيؿبت 

 مخٓانضًً والؤؾاعاث .
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 معخىي الذخل:-6

ٛ  جدلُلىا زلاٛ مً CONDOR : هىهذوس  ؤظعتم - ًىدطغ صزلهم ما   الظًً ؤن َئت  ًخطر ؤنلاه للجضو

اٗن مؿخىي ،زم جلتها في االإغجبت الثاهُت َئت %  37.10االإغجبت الأولى بيؿبت خخلذب 40000 -20000بحن  الظًً 

اٗن مؿخى  خحنَٙاهذ لُئ الأزحرة، ؤما االإغجبت %35.70بيؿبت  20000صزلهم ؤْل مً  صزلهم  ي الظًً 

ّ 60000و 60000-40000مدطىع ما بحن  لٙل َئت. %13.60بيؿبت   َما َى

ٛ  جدلُلىا زلاٛ مً : IRIS SATظاث إًشط ؤظعتم - ؤن َئت الظًً   ًىدطغ صزلهم  ًخطر ؤنلاه للجضو

اٗن %  36.80االإغجبت الأولى بيؿبتذ بخخل 40000 -20000ما بحن  ،زم جلتها في االإغجبت الثاهُت َئت الظًً 

االإغجبت الثالثت َٙاهذ لُئت الظًً مؿخىي صزلهم  ، ؤما%34.70بيؿبت  20000مؿخىي صزلهم ؤْل مً 

اٗن مؿخى  تؤما االإغجبت الأزحرة َٙاهذ لُئ،% 14.70بيؿبت  60000-40000 ما بحنمدطىع   صزلهم  ي الظًً 

60000 ّ  . %13.70بيؿبت   َما َى

ٛ  جدلُلىا زلاٛ مً BRANDT:بشاهذ ؤظعتم - ؤن َئت الظًً   ًىدطغ صزلهم ما بحن  ًخطر ؤنلاه للجضو

اٗن مؿخىي ،زم جلتها %  41.20بخخلذ االإغجبت الأولى بيؿبت 40000 -20000 في االإغجبت الثاهُت َئت الظًً 

، ؤما االإغجبت الثالثت َٙاهذ لُئت الظًً مؿخىي صزلهم مدطىع ما %29.40بيؿبت  20000صزلهم ؤْل مً 

اٗن مؿخى صزلهم % 15.70بيؿبت  60000-40000بحن   ،ؤما االإغجبت الأزحرة َٙاهذ لُئت الظًً 

60000 ّ  . %13.70بيؿبت   َما َى

ٛ  جدلُلىا زلاٛ مLGً:ألجي ؤظعتم -  -20000ًىدطغ صزلهم ما بحن  الظًًؤن َئت  ًخطر ؤنلاه للجضو

ئت ؤْل مً 40000 ،زم جلتها في االإغجبت الثاهُت َئت لٙل َئت %  37.10االإغجبت الأولى بيؿبت خخلخاب 20000وَ

اٗن مؿخىي صزلهم   تَٙاهذ لُئ، ؤما االإغجبت الأزحرة %16.70بيؿبت  60000-40000مدطىع ما بحن الظًً 

اٗن مؿخى صزلهم  ّ 60000الظًً   . %14.80بيؿبت   َما َى

ٛ  جدلُلىا زلاٛ مً :ENIEأووي ؤظعتم -  -20000ؤن َئت الظًً ًىدطغ صزلهم ما بحن  ًخطر ؤنلاه للجضو

اٗن مؿخىي صزلهم ؤْل %  38.40بخخلذ االإغجبت الأولى بيؿبت 40000 ،زم جلتها في االإغجبت الثاهُت َئت الظًً 

-40000 ما بحن، ؤما االإغجبت الثالثت َٙاهذ لُئت الظًً مؿخىي صزلهم مدطىع %36.40بيؿبت  20000مً 

اٗن مؿخى % 15.20بيؿبت  60000 ّ 60000صزلهم  ي ،ؤما االإغجبت الأزحرة َٙاهذ لُئت الظًً  بيؿبت   َما َى

9.80% . 

 صبابنها هـش وحهت مً بخذماث ما بعذ البيع الىهشو مجزليتَخمام االإؤظعت إواكع  -4

لأبعاد  (brand .Iris SAT. condor) اثؤظعاالإخىظؼاث الحعابيت والاهحشافاث االإعياسيت الإ :(30)الجذوٌ سكم 

 صبابنهاالخذماث ما بعذ البيع مً وحهت هـش 
 Condor IRIS SAT BRANDT 

 االإخىظؽ الفلشاث

 الحعابي

الاهحشاف 

 االإعياسي 

 االإخىظؽ

 الحعابي

الاهحشاف 

 االإعياسي 

 االإخىظؽ

 الحعابي

الاهحشاف 

 االإعياسي 

 الظمان-أ

 0.79 4.27 0.80 4.22 0.94 4.07 ؤَػل الخضماث االإضنىمت بسضمت الػمان
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 0.85 4.15 0.95 4.07 1.05 3.93 جضَهني زضمت الػمان لخ٘غاع الخهامل مو االإاؾؿت

ؤصَو مبالٌ بغاَُت نىضها ؤخطل نلى مىخجاث مضنىمت 

 بسضمت الػمان

3.41 1.07 3.62 1.02 3.57 1.05 

لت  0.92 4.12 1.02 3.97 1.09 3.87 ؤَػل الخهامل مو االإاؾؿت لأنها جٓضم مضة غمان ؾىٍ

جضَهني زضمت الػمان الُهالت بهض الشغاء االإخدضر بطىعة 

 بًجابُت نً االإاؾؿت

3.91 0.93 4.05 0.84 4.08 0.80 

لت  0.83 3.73 0.90 3.68 1.03 3.60 جٓضم االإاؾؿت مضة غمان ؾىٍ

لت مؿخىي المخاؾغة االإخىلضة مً  جٓلل مضة الػمان الؿىٍ

 الخهامل مو االإاؾؿت للمغة الأولى

3.93 0.87 4 0.74 4.12 0.75 

 0.88 3.54 1.06 3.63 1.06 3.27 حؿخجُب االإاؾؿت بؿغنت الإش٘لاحي االإغجبؿت بالػمان

لت نامل بيغاء ٖبحرا في ْغاعي بالشغاء  0.91 3.99 0.90 3.68 1.06 3.71 حهض مضة الػمان الؿىٍ

لت)  1.001 3.21 1.05 3.22 1.10 3.13 (5-2ؾهغ االإغجُو ًبرع مضة الػمان الؿىٍ

 0.95 3.33 1.01 3.30 1.04 3.07 ؾهغ االإىسُؼ ًبرع مضة الػمان الٓطحرة)ؤْل مً ؾىت(

 0.57 3.83 0.56 3.40 0.72 3.63 الذسحت اليليت

 والصياهتالخصليح  . ب

 1.11 3.34 1.12 3.25 1.15 3.10 الخطلُذ نىض االإاؾؿت جخمحز بالؿغنت نملُت

 0.85 3.50 0.95 3.55 1.02 3.39 بالُ٘اءة جخمحز االإاؾؿت نىض الخطلُذ نملُت

 0.91 3.52 0.98 3.53 1.03 3.29 بالُانلُت جخمحز االإاؾؿت نىض الخطلُذ نملُت

 بإؾهاع جخمحز الػمان مضة زاعج االإاؾؿت نىض الخطلُذ نملُت

 جىاَؿُت

3.24 1.13 3.45 1.10 3.36 1.06 

ؤزغي  ماؾؿت في الػمان مضة زاعج ؤحهؼحي لخطلُذ اجىحه لا

 في االإاؾؿت ؤزٔ لأهني

3.42 1.11 3.53 1.09 3.54 1.08 

غ لأنها االإاؾؿت نىض مىخجاحي بخطلُذ مؤْى   الًُاع ْؿو جىَ

 الأضلُت

3.68 0.99 3.78 0.98 3.87 0.99 

ذ ومٙان زضمتي  غة في ٗل وْ الخطلُذ والطُاهت َهالت مخىَ

 وطاث حىصة نالُت

3.18 1.13 3.36 1.08 3.37 1.15 

 0.88 3.42 0.90 3.44 0.98 3.27 زضمتي الخطلُذ والطُاهت َهالت مىاؾبت مً خُث الؿهغ

 0.94 3.35 0.96 3.35 1.17 3.25 زضمتي الخطلُذ والطُاهت َهالت مىاؾبت مً خُث االإٙان

 0.89 3.58 1.01 3.61 1.08 3.37 زضمت جىَغ ْؿو الًُاع ؤضلُت االإيشإ

 0.89 3.43 1.01 3.40 1.01 3.28 زضمت الخطلُذ والطُاهت َهالت مىاؾبت مً خُث مضة الؤهجاػ

 0.97 3.30 1.03 3.37 1.05 3.30 حههض االإاؾؿت والتزامها بؿغنت الؤضلاح

 0.73 3.46 0.82 3.47 0.85 3.31 الذسحت اليليت

 الشياوي  معالجت .ج

 مً زلاٛ االإؿتهلٚ اعغاء الى جدُٓٔ حؿعى االإاؾؿت ؤن ؤشهغ

 الشٙىي  مهالجت

3.47 1.04 3.47 1.05 3.63 0.86 

 0.90 3.69 0.93 3.55 0.96 3.43 شٙاوي الؼباثً لأنها جخٓبل ؤَػل االإاؾؿت

 0.92 3.58 0.97 3.47 0.98 3.43 شٙىي الؼباثً مو بطىعة بًجابُت االإاؾؿت مىقُىن  ًخُانل

 0.88 3.51 0.90 3.49 0.96 3.28 ؾغٍ االإاؾؿت مً نلى مدمل الجض الشٙىي  جازظ

ؼ نلى ؤخطل  1.08 2.84 1.26 3.04 1.22 2.65 حغاء لشٙىي  االإاؾؿت مً مهىىي  ؤو ماصي حهىٍ

 1.05 3.44 1.06 3.47 1.09 3.22 بمىخىحاتها االإخهلٓت االإشاٗل خل في االإاؾؿت حؿانضوي

 1.03 3.25 1.08 3.17 1.11 3.16 جإزحر صون  بؾخُؿاعاحي ٗل نلى االإاؾؿت جغص

 1.22 2.95 1.23 3.13 1.27 2.91 اؾخُؿاعاحي نلى للغص مجاهُت زؿىؽ باالإاؾؿت ًىحض
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 0.75 3.36 0.84 3.35 0.84 3.19 الذسحت اليليت

 0.55 3.55 0.64 3.40 0.71 3.38 المجمىع العام

 SPSS v20) )على مخشحاث إعخمادامً إعذاد الباحث  االإصذس:

ًىضر الجضوٛ ؤنلاه ؤن االإخىؾـ الخؿابي بىقُُت زضماث  : CONDORؤظعت هىهذوس إلىتروهيًم -

ؤن  نلى مما ًضٛ،0.71وبةهدغاٍ مهُاعي  3.38َيها حاء مغجُها ب االإؿتهل٘حنما بهض البُو مً وحهت هكغ 

نلى  ما ًضٛ،مهالجت الشٙاوي وهظا مً زضمت الػمان ،الخطلُذ و الطُاهت  ؾخُاصوابنُىت الضعاؾت ْض 

غها   . ٗىهضوع نلى مؿخىي التراب الىؾنيماؾؿت مضي بهخمام ووعي االإؿتهل٘حن بهظه الخضمت التي جىَ

ًىضر الجضوٛ ؤنلاه ؤن االإخىؾـ الخؿابي بىقُُت زضماث ما بهض  :IRIS SATؤظعت إًشط ظاثم -

نلى بهخمام  مما ًضٛ، 0.64وبةهدغاٍ مهُاعي 3.40َيها حاء مغجُها ب االإؿتهل٘حنالبُو مً وحهت هكغ 

 جساط ْغاع الشغاء وهظا مابنىض  الؤعجُاح و  الأمانحهؿيهم ،لأنها  بىقُُت زضماث ما بهض البُو االإؿتهل٘حن

ض  ض نلى ؤن االإؿتهل٘حن نلى صعاًت جامت بهظا الىقُُت وْ مً زضماتها نلى مؿخىي التراب  ؾخُاصوابًاٖ

 الىؾني .

ًىضر الجضوٛ ؤنلاه ؤن االإخىؾـ الخؿابي بىقُُت زضماث ما بهض البُو مً  :BRANDTؤظعت بشاهذم -

نُىت الضعاؾت نلى بهخمام  ًضٛمما  0.55وبةهدغاٍ مهُاعي  3.55َيها حاء مغجُها ب االإؿتهل٘حنوحهت هكغ 

كهغ هظا الؤهخمام  بىقُُت زضماث ما بهض البُو الإهالجت شٙاوي الؼباثً  ؾخجابت االإاؾؿتببمضي  وٍ

 .بمطضاُْت

لأبعاد         ENIE. LG) (الإؤظعاث لىاكع اَخمام االإخىظؼاث الحعابيت والاهحشافاث االإعياسيت   :(31)الجذوٌ سكم 

 صبابنهاالخذماث ما بعذ البيع مً وحهت هـش 

 LG ENIE 

 االإخىظؽ الفلشاث

 الحعابي

الاهحشاف 

 االإعياسي 

 االإخىظؽ

 الحعابي

الاهحشاف 

 االإعياسي 

 الظمان-أ

 0.88 4.16 0.71 4.23 ؤَػل الخضماث االإضنىمت بسضمت الػمان

 0.86 4.14 0.84 4.08 جضَهني زضمت الػمان لخ٘غاع الخهامل مو االإاؾؿت

 1.05 3.60 1.06 3.44 ؤصَو مبالٌ بغاَُت نىضها ؤخطل نلى مىخجاث مضنىمت بسضمت الػمان

لت  0.98 4 0.87 3.94 ؤَػل الخهامل مو االإاؾؿت لأنها جٓضم مضة غمان ؾىٍ

 0.76 4.08 0.81 3.95 جضَهني زضمت الػمان الُهالت بهض الشغاء االإخدضر بطىعة بًجابُت نً االإاؾؿت

لت جٓضم  0.84 3.70 0.82 3.73 االإاؾؿت مضة غمان ؾىٍ

لت مؿخىي المخاؾغة االإخىلضة مً الخهامل مو االإاؾؿت للمغة الأولى  3.79 3.99 0.71 3.87 جٓلل مضة الػمان الؿىٍ

 1.01 3.43 0.92 3.41 حؿخجُب االإاؾؿت بؿغنت الإش٘لاحي االإغجبؿت بالػمان

لت نامل بيغاء ٖبحرا  0.89 3.81 1.02 3.76 في ْغاعي بالشغاء حهض مضة الػمان الؿىٍ

لت)  1.08 3.25 0.95 3.37 (5-2ؾهغ االإغجُو ًبرع مضة الػمان الؿىٍ

 1.04 3.24 094 3.32 ؾهغ االإىسُؼ ًبرع مضة الػمان الٓطحرة)ؤْل مً ؾىت(

 0.65 3.76 0.58 3.74 الذسحت اليليت

 والصياهتالخصليح  . ب
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 1.06 3.41 0.99 3.36 جخمحز بالؿغنتنملُت الخطلُذ نىض االإاؾؿت 

 0.92 3.66 0.85 3.57 بالُ٘اءة جخمحز االإاؾؿت نىض الخطلُذ نملُت

 0.93 3.60 0.86 3.59 بالُانلُت جخمحز االإاؾؿت نىض الخطلُذ نملُت

 1.11 3.33 1.06 3.33 جىاَؿُت بإؾهاع جخمحز الػمان مضة زاعج االإاؾؿت نىض الخطلُذ نملُت

 0.95 3.58 1.08 3.45 في االإاؾؿت ؤزٔ ؤزغي لأهني ماؾؿت في الػمان مضة زاعج ؤحهؼحي لخطلُذ اجىحه لا

غ لأنها االإاؾؿت نىض مىخجاحي بخطلُذ مؤْى   0.94 3.87 0.92 3.71 الأضلُت الًُاع ْؿو جىَ

ذ ومٙان وطاث حىصة نالُت غة في ٗل وْ  1.04 3.39 1.003 3.38 زضمتي الخطلُذ والطُاهت َهالت مخىَ

 0.91 3.47 0.83 3.50 زضمتي الخطلُذ والطُاهت َهالت مىاؾبت مً خُث الؿهغ

 0.94 3.37 0.94 3.39 زضمتي الخطلُذ والطُاهت َهالت مىاؾبت مً خُث االإٙان

 0.99 3.63 0.87 3.57 زضمت جىَغ ْؿو الًُاع ؤضلُت االإيشإ

 0.93 3.42 0.95 3.33 زضمت الخطلُذ والطُاهت َهالت مىاؾبت مً خُث مضة الؤهجاػ

 0.93 3.40 1.03 3.39 حههض االإاؾؿت والتزامها بؿغنت الؤضلاح

 0.65 3.76 0.71 3.46 الذسحت اليليت

 الشياوي  معالجت .ج

 مهالجت مً زلاٛ االإؿتهلٚ اعغاء الى جدُٓٔ حؿعى االإاؾؿت ؤن ؤشهغ

 الشٙىي 

3.61 0.92 3.59 1.01 

 0.91 3.66 0.88 3.67 الؼباثًشٙاوي  لأنها جخٓبل ؤَػل االإاؾؿت

 0.87 3.57 0.86 3.55 شٙىي الؼباثً مو بطىعة بًجابُت االإاؾؿت مىقُىن  ًخُانل

 0.85 3.56 0.89 3.49 ؾغٍ االإاؾؿت مً نلى مدمل الجض الشٙىي  جازظ

ؼ نلى ؤخطل  1.12 3.07 1.18 2.91 حغاء لشٙىي  االإاؾؿت مً مهىىي  ؤو ماصي حهىٍ

 1.004 3.52 0.92 3.46 بمىخىحاتها االإخهلٓت االإشاٗل خل في االإاؾؿت حؿانضوي

 0.99 3.35 1.10 3.21 جإزحر صون  اؾخُؿاعاحي ٗل نلى االإاؾؿت جغص

 1.24 3.08 1.16 3.10 اؾخُؿاعاحي نلى للغص مجاهُت زؿىؽ باالإاؾؿت ًىحض

 0.81 3.42 0.75 3.37 الذسحت اليليت

 0.66 3.57 0.58 3.52 المجمىع العام

 SPSS v20) )على مخشحاث إعخمادامً إعذاد الباحث االإصذس: 

ًىضر الجضوٛ ؤنلاه ؤن االإخىؾـ الخؿابي بىقُُت زضماث ما بهض البُو مً وحهت  :LGؤظعت ألجيم -

ت وصعاًت جامت نلى  مما ًضٛ 0.58وبةهدغاٍ مهُاعي  3.52َيها حاء مغجُها ب االإؿتهل٘حنهكغ  مهغَ

،وهظا بًماها الإا جٓضمه االإاؾؿت مً غمان والُٓام بهملُت  بىقُُت زضماث ما بهض البُو للمؿتهل٘حن

 الخطلُذ والطُاهت جخماش ى مو مؿاولُت االإاؾؿت ،والهمل نلى مهالجت شٙاوي الؼباثً بٙل هؼاهت. 

ًىضر الجضوٛ ؤنلاه ؤن االإخىؾـ الخؿابي بىقُُت زضماث ما بهض البُو مً وحهت  :ENIEؤظعت أوويم -

ت وصعاًت جامت نلى  مما ًضٛ مما ًضٛ 0.66وبةهدغاٍ مهُاعي  3.57َيها حاء مغجُها ب االإؿتهل٘حنهكغ  مهغَ

،وهظا بًماها الإا جٓضمه االإاؾؿت مً غمان والُٓام بهملُت  بىقُُت زضماث ما بهض البُو للمؿتهل٘حن

 .واهطاث لهم الخطلُذ والطُاهت جخماش ى مو مؿاولُت االإاؾؿت ،والهمل نلى مهالجت شٙاوي الؼباثً 

 بشطا الضبابً الىهشو مجزليتواكع اَخمام االإؤظعت  -5

 عخىي الإ   (brand .Iris SAT. condor) اثؤظعاالإخىظؼاث الحعابيت والاهحشافاث االإعياسيت الإ :(32)الجذوٌ سكم 

 صبابنهامً وحهت هـش سطا 
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 Condor IRIS SAT BRANDT 

 االإخىظؽ الفلشاث

 الحعابي

الاهحشاف 

 االإعياسي 

 االإخىظؽ

 الحعابي

الاهحشاف 

 االإعياسي 

 االإخىظؽ

 الحعابي

الاهحشاف 

 االإعياسي 

 0.84 3.86 0.87 3.93 1.08 3.61 شغائها جضَهني لإناصة الإىخجاتها الؤًجابُت هكغحي

 0.88 3.49 0.90 3.38 1.03 3.17 واالإخابهت بالإهخمام ؤْضمها التي الشٙاوي  جدكى

ً ؤهصر  1.02 3.74 1.03 3.56 1.20 3.46 مهها ؤحهامل التي االإاؾؿت مىخجاث باْخىاء الآزغٍ

هاحي مو مىخجاتها مىاضُاث جخؿابٔ  0.95 3.61 1.01 3.68 1.05 3.48 الشغاء ْبل جىْ

 اْخىاء نىض نليها ؤجدطل التي الؤغاَُت الخضماث نً عاع ؤها

 مىخجاتها

3.29 1.01 3.40 1.01 3.45 0.94 

 االإاؾؿت مىخجاث جٓضم التي الخجؼثت مخاحغ مىاْو نً عاع ؤها

 مهها    ؤحهامل التي

3.46 1.01 3.51 0.88 3.56 0.78 

 مهها ؤحهامل التي االإاؾؿت مىخجاث الخجؼثت مخاحغ حهغع

 الاهدباه ًلُذ بشٙل

3.38 0.99 3.45 0.87 3.43 0.95 

 0.85 3.48 0.89 3.57 0.92 3.49 بؿغنت مىخجاتها نلى الؿلب الخجؼثت مخاحغ جلبي

غ نً عاع ؤها  0.70 3.76 0.76 3.65 0.96 3.52 الخجؼثت مخاحغ في مىخجاتها جىَ

 0.63 3.60 0.67 3.57 0.79 3.43 الذسحت اليليت

 SPSS v20) ) على مخشحاث إعخمادامً إعذاد الباحث االإصذس: 

ٛ  مهؿُاث حشحر : CONDORؤظعت هىهذوس إلىتروهيًم - ؤنلاه ؤن االإخىؾـ الخؿابي لغغا  الجضو

مما ًضٛ نلى عغا  0.79هدغاٍ مهُاعي ةوب 3.43ػباثً االإاؾؿت مً وحهت هكغ ػباثنها حاء مغجُها ب 

  ؾغٍ االإاؾؿت.الؼباثً للخضماث ما بهض البُو مٓضم مً 

ٛ  مهؿُاث حشحر :IRIS SATؤظعت إًشط ظاثم - ؤنلاه ؤن االإخىؾـ الخؿابي لغغا ػباثً  الجضو

مما ًضٛ نلى عغا الؼباثً  0.67وباهدغاٍ مهُاعي  3.57االإاؾؿت مً وحهت هكغ ػباثنها حاء مغجُها ب 

 .للخضماث ما بهض البُو مٓضم مً ؾغٍ االإاؾؿت

ٛ  مهؿُاث حشحر :BRANDTؤظعت بشاهذم - ؤنلاه ؤن االإخىؾـ الخؿابي لغغا ػباثً االإاؾؿت مً  الجضو

مما ًضٛ نلى عغا الؼباثً للخضماث ما بهض  0.63هدغاٍ مهُاعي ةوب 3.60وحهت هكغ ػباثنها حاء مغجُها ب 

 .البُو مٓضم مً ؾغٍ االإاؾؿت

مً وحهت سطا  عخىي الإ         ENIE. LG) (اثؤظعهحشافاث االإعياسيت الإاالإخىظؼاث الحعابيت والؤ  :(35)الجذوٌ سكم 

 صبابنهاهـش 
 LG ENIE 

 االإخىظؽ الفلشاث

 الحعابي

الاهحشاف 

 االإعياسي 

 االإخىظؽ

 الحعابي

الاهحشاف 

 االإعياسي 

 0.97 3.89 0.95 3.86 شغائها جضَهني لإناصة الإىخجاتها الؤًجابُت هكغحي

 0.86 3.51 0.97 3.31 واالإخابهت بالاهخمام ؤْضمها التي الشٙاوي  جدكى

ً ؤهصر  0.96 3.71 0.98 3.75 مهها ؤحهامل التي االإاؾؿت مىخجاث باْخىاء الآزغٍ

هاحي مو مىخجاتها مىاضُاث جخؿابٔ  0.91 3.69 0.94 3.70 الشغاء ْبل جىْ

 0.89 3.55 0.90 3.50 مىخجاتها اْخىاء نىض نليها ؤجدطل التي الؤغاَُت الخضماث نً عاع ؤها

 0.84 3.61 0.95 3.51 مهها    ؤحهامل التي االإاؾؿت مىخجاث جٓضم التي الخجؼثت مخاحغ مىاْو نً عاع ؤها

 0.98 3.5 0.94 3.57 الاهدباه ًلُذ بشٙل مهها ؤحهامل التي االإاؾؿت مىخجاث الخجؼثت مخاحغ حهغع
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 0.90 3.60 0.86 3.65 بؿغنت مىخجاتها نلى الؿلب الخجؼثت مخاحغ جلبي

غ نً عاع ؤها  0.94 3.60 0.81 3.67 الخجؼثت مخاحغ في مىخجاتها جىَ

 0.70 3.63 0.70 3.61 الذسحت اليليت

 SPSS v20) )على مخشحاث إعخمادامً إعذاد الباحث االإصذس: 

ٛ  مهؿُاث حشحر :LGؤظعت ألجيم - ؤنلاه ؤن االإخىؾـ الخؿابي لغغا ػباثً االإاؾؿت مً وحهت  الجضو

مما ًضٛ نلى عغا الؼباثً للخضماث ما بهض البُو  0.70وباهدغاٍ مهُاعي  3.61هكغ ػباثنها حاء مغجُها ب 

 .مٓضم مً ؾغٍ االإاؾؿت

ٛ  مهؿُاث حشحر :ENIEؤظعت أوويم - ؤنلاه ؤن االإخىؾـ الخؿابي لغغا ػباثً االإاؾؿت مً وحهت  الجضو

مما ًضٛ نلى عغا الؼباثً للخضماث ما بهض البُو  0.70وباهدغاٍ مهُاعي  3.63هكغ ػباثنها حاء مغجُها ب 

 مٓضم مً ؾغٍ االإاؾؿت.

 واكع اَخمام االإؤظعت الىهشو مجزليت بالىلاء -6

 عخىي الإ   (brand .Iris SAT. condor)   اثؤظعوالاهحشافاث االإعياسيت الإاالإخىظؼاث الحعابيت  :((34الجذوٌ سكم 

 صبابنهامً وحهت هـش الىلاء 

 Condor IRIS SAT BRANDT 

 االإخىظؽ الفلشاث

 الحعابي

الاهحشاف 

 االإعياسي 

 االإخىظؽ

 الحعابي

الاهحشاف 

 االإعياسي 

 االإخىظؽ

 الحعابي

الاهحشاف 

 االإعياسي 

 0.94 3.66 0.96 3.54 0.99 3.53 باؾخمغاع حضًضة زضماث جٓضم لأنها االإاؾؿتمو  ؤحهامل

 0.78 3.66 0.86 3.53 0.96 3.50 اخخُاحاتهم جلبي التي الخضماث لبهؼ اْاعبي و اضضْاجي اوحه

 او زاؾئ بشٙل البهؼ ًيخٓضها نىضما االإاؾؿت نً اصاَو

 قالم

3.30 1.05 3.42 0.92 3.53 0.84 

 0.90 3.57 0.89 3.53 0.99 3.41  االإاؾؿت في ٖبحرة زٓتي

 0.91 3.62 0.94 3.55 1.06 3.36  االإاؾؿت مو الخهامل في الاؾخمغاع اهىي 

 0.82 3.54 0.90 3.38 1.01 3.42 اصَههي  الظ الؿهغ االإاؾؿت مىخىحاث حؿخدٔ

 0 3 0.10 3 0.10 3 عيباحي ٗل االإاؾؿت جلبي

 ازغي  ٖهغو مجزلُت او ال٘تروهُت ماؾؿت مو الخهامل في ؤَ٘غ لا

 الجؼاثغ في

3 0.10 3 0.10 3 0 

 0 2 0.10 2 0.10 2 االإاؾؿت ػباثً مً ٗىوي بالُسغ ؤشهغ

 0.43 3.29 0.50 3.22 0.57 3.17 الذسحت اليليت

   SPSS v20) ) على مخشحاث إعخمادامً إعذاد الباحث االإصذس: 

ٛ  مهؿُاث حشحر : CONDORؤظعت هىهذوس إلىتروهيًم -  لىلاءؤنلاه ؤن االإخىؾـ الخؿابي  الجضو

 ولاءمما ًضٛ نلى  0.57وباهدغاٍ مهُاعي  3.17ػباثً االإاؾؿت مً وحهت هكغ ػباثنها حاء مغجُها ب 

  الؼباثً للخضماث ما بهض البُو مٓضم مً ؾغٍ االإاؾؿت.

ٛ  مهؿُاث حشحر :IRIS SATؤظعت إًشط ظاثم - ػباثً  لىلاءؤنلاه ؤن االإخىؾـ الخؿابي  الجضو

الؼباثً  ولاءمما ًضٛ نلى  0.50وباهدغاٍ مهُاعي  3.22االإاؾؿت مً وحهت هكغ ػباثنها حاء مغجُها ب 

 للخضماث ما بهض البُو مٓضم مً ؾغٍ االإاؾؿت.
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ٛ  مهؿُاث حشحر :BRANDTؤظعت بشاهذم - االإاؾؿت مً  ػباثً لىلاءؤنلاه ؤن االإخىؾـ الخؿابي  الجضو

الؼباثً للخضماث ما بهض  ولاءمما ًضٛ نلى  0.43وباهدغاٍ مهُاعي  3.29وحهت هكغ ػباثنها حاء مغجُها ب 

 .البُو مٓضم مً ؾغٍ االإاؾؿت

مً وحهت  الىلاء عخىي الإ         ENIE. LG) (اثؤظعاالإخىظؼاث الحعابيت والاهحشافاث االإعياسيت الإ :(35)الجذوٌ سكم 

 صبابنهاهـش 

 LG ENIE 

 االإخىظؽ الفلشاث

 الحعابي

الاهحشاف 

 االإعياسي 

 االإخىظؽ

 الحعابي

الاهحشاف 

 االإعياسي 

 0.90 3.60 0.90 3.65 باؾخمغاع حضًضة زضماث جٓضم لأنها االإاؾؿت مو  ؤحهامل

 0.83 3.65 0.87 3.61 اخخُاحاتهم جلبي التي الخضماث لبهؼ اْاعبي و اضضْاجي اوحه

 0.94 3.42 0.92 3.48 قالم او زاؾئ بشٙل البهؼ ًيخٓضها نىضما االإاؾؿت نً اصاَو

 0.86 3.59 0.79 3.69  االإاؾؿت في ٖبحرة زٓتي

 0.97 3.56 0.91 3.62  االإاؾؿت مو الخهامل في الاؾخمغاع اهىي 

 0.84 3.57 0.87 3.62 اصَههي  الظ الؿهغ االإاؾؿت مىخىحاث حؿخدٔ

 0 3 0 3 عيباحي ٗل االإاؾؿت جلبي

 0 3 0 3 الجؼاثغ في ازغي  ٖهغو مجزلُت او ال٘تروهُت ماؾؿت مو الخهامل في ؤَ٘غ لا

 1.20 3.33 0 2 االإاؾؿت ػباثً مً ٗىوي بالُسغ ؤشهغ

 0.48 3.27 0.45 3.30 الذسحت اليليت

 .  SPSS v20) ) على مخشحاث إعخمادامً إعذاد الباحث االإصذس: 

ٛ  مهؿُاث حشحر :LGؤظعت ألجيم - ػباثً االإاؾؿت مً وحهت  لىلاءؤنلاه ؤن االإخىؾـ الخؿابي  الجضو

الؼباثً للخضماث ما بهض البُو  ولاءمما ًضٛ نلى  0.45وباهدغاٍ مهُاعي  3.30هكغ ػباثنها حاء مغجُها ب 

 مٓضم مً ؾغٍ االإاؾؿت.

ٛ  مهؿُاث حشحر :ENIEؤظعت أوويم - ػباثً االإاؾؿت مً وحهت  لىلاء ؤنلاه ؤن االإخىؾـ الخؿابي الجضو

الؼباثً للخضماث ما بهض البُو ولاء مما ًضٛ نلى  0.48وباهدغاٍ مهُاعي  3.27هكغ ػباثنها حاء مغجُها ب 

 مٓضم مً ؾغٍ االإاؾؿت.

 صبابنها هـش وحهت مً العىق  فيواكع اَخمام االإؤظعت الىهشو مجزليت بمعخىي الخمحز -7

 عخىي الإ   (brand .Iris SAT. condor)   اثؤظعوالاهحشافاث االإعياسيت الإاالإخىظؼاث الحعابيت  :((36الجذوٌ سكم 

 صبابنهامً وحهت هـش  العىق  فيالخمحز

 Condor IRIS SAT BRANDT 

 االإخىظؽ الفلشاث

 الحعابي

الاهحشاف 

 االإعياسي 

 االإخىظؽ

 الحعابي

الاهحشاف 

 االإعياسي 

 االإخىظؽ

 الحعابي

الاهحشاف 

 االإعياسي 

ّ  في مخمحزة االإاؾؿت حهض  1.002 3.50 1.48 2.58 1.09 3.53 الؿى

 0.96 3.56 1.05 3.31 1.08 3.41 حىصتها خُث مً االإاؾؿت مىخىحاث جخمحز

 0.68 3.71 1.05 2.91 0.95 3.40 ؾهغها خُث مً مىخىحاث االإاؾؿت جخمحز

 0.76 3.70 0.96 3.25 1.02 3.50 االإؿخمغ الخدؿحن خُث االإاؾؿت مً مىخىحاث جخمحز

 1.36 2.84 1.11 2.71 1.28 2.81 الؼباثً مو الخهامل خُث االإاؾؿت مً جخمحز

 0.67 3.46 0.64 2.95 0 3.80 الذسحت اليليت
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 SPSS v20) )على مخشحاث إعخمادامً إعذاد الباحث  االإصذس:

ٛ  مهؿُاث حشحر : CONDOR ؤظعت هىهذوس إلىتروهيًم - الإؿخىي ؤنلاه ؤن االإخىؾـ الخؿابي  الجضو

هظه الُٓمت للمخىؾـ  0هدغاٍ مهُاعي ةوب 3.80االإاؾؿت مً وحهت هكغ ػباثنها حاء مغجُها ب  جمحز

مً االإاؾؿاث الضازلُت  ؾىآءااالإىاَؿت التي جىاحهها االإاؾؿت بذجم  ما ْغهذالخؿابي للخمحز مٓبىلت بطا 

 .ؤو الخاعحُت 

ٛ  مهؿُاث حشحر :IRIS SATؤظعت إًشط ظاثم - ؤنلاه ؤن االإخىؾـ الخؿابي الإؿخىي جمحز  الجضو

هظه الُٓمت للمخىؾـ  0.64هدغاٍ مهُاعي ةوب 2.95ب  مىسُػااالإاؾؿت مً وحهت هكغ ػباثنها حاء 

دجم االإىاَؿت التي جىاحهها االإاؾؿت ؾىاءا مً االإاؾؿاث الضازلُت ؤو ل هكغا مىسُػتالخؿابي للخمحز 

 الخاعحُت .

ٛ  مهؿُاث حشحر :BRANDTؤظعت بشاهذم - ؤنلاه ؤن االإخىؾـ الخؿابي الإؿخىي جمحز االإاؾؿت مً  الجضو

هظه الُٓمت للمخىؾـ الخؿابي للخمحز  0.67هدغاٍ مهُاعي ةوب 3.46وحهت هكغ ػباثنها حاء مغجُها ب 

 مٓبىلت بطا ما ْغهذ بذجم االإىاَؿت التي جىاحهها االإاؾؿت ؾىاءا مً االإاؾؿاث الضازلُت ؤو الخاعحُت .

 العىق  فيالخمحز عخىي الإ         ENIE. LG) (اثؤظعاالإخىظؼاث الحعابيت والاهحشافاث االإعياسيت الإ :(37)م الجذوٌ سك

 صبابنهامً وحهت هـش 

 LG ENIE 

 االإخىظؽ الفلشاث

 الحعابي

الاهحشاف 

 االإعياسي 

 االإخىظؽ

 الحعابي

الاهحشاف 

 االإعياسي 

ّ  في مخمحزة االإاؾؿت حهض  1.06 3.32 1.55 2.94 الؿى

 0.98 3.41 1.002 3.62 حىصتها خُث مً االإاؾؿت مىخىحاث جخمحز

 0.89 3.66 1.06 3.21 ؾهغها خُث مً مىخىحاث االإاؾؿت جخمحز

 1.24 2.86 1.04 3.44 االإؿخمغ الخدؿحن خُث االإاؾؿت مً مىخىحاث جخمحز

 0 4 1.47 2.74 الؼباثً مو الخهامل خُث االإاؾؿت مً جخمحز

 0.58 3.45 0.76 3.19 الذسحت اليليت

 SPSS v20) )على مخشحاث إعخمادامً إعذاد الباحث االإصذس: 

ٛ  مهؿُاث حشحر :LGؤظعت ألجيم - ػباثً االإاؾؿت مً وحهت  لخمحزؤنلاه ؤن االإخىؾـ الخؿابي  الجضو

هظه الُٓمت للمخىؾـ الخؿابي للخمحز مٓبىلت بطا  0.76وباهدغاٍ مهُاعي  3.19هكغ ػباثنها حاء مغجُها ب 

 .ما ْغهذ بذجم االإىاَؿت التي جىاحهها االإاؾؿت ؾىاءا مً االإاؾؿاث الضازلُت ؤو الخاعحُت 

ٛ  مهؿُاث حشحر :ENIEؤظعت أوويم - االإاؾؿت مً وحهت  ػباثً لخمحزؤنلاه ؤن االإخىؾـ الخؿابي  الجضو

هظه الُٓمت للمخىؾـ الخؿابي للخمحز مٓبىلت بطا  0.58وباهدغاٍ مهُاعي  3.45هكغ ػباثنها حاء مغجُها ب 

 ما ْغهذ بذجم االإىاَؿت التي جىاحهها االإاؾؿت ؾىاءا مً االإاؾؿاث الضازلُت ؤو الخاعحُت .

 الذساظت فشطياث خخباسإ و جحليل:الثالثاالإؼلب 

 مؤظعاث الىهشو مجزليت يل مًل عامل 30 مً مىىهت لعيىت الذساظت همىرج خخباسإأولا : 



 واكع جؼبيم الخذماث ما بعذ البيع في االإؤظعاث الىهشو مجزليت والالىتروهيت في الجضابشالفصل الشابع: 
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 (condor. iris sat .brand.lg.Enie) الخاضت  ؾخبُانالؤ  نباعاث وحىصة حىصة الىمىطج زخباعب وهظا لًغع

 لخطىضُت وطلٚ SmartPLS بغهامج ؾخسضامةب الىمىطج زخباعب جم بهماٛ االإاؾؿاث مدل الضعاؾت

 .الطًحرة الهُىاث مو الإىاثمخه و الهُٙلُت( باالإهاصلاث )البرهامج الىمظحت

  مؤظعت هىهذوسCondor     

 الصذق الخلاسبي1_

ً الأوٛ ًخمثل في جدمُلاث الهىاضغ و الثاوي ًخمثل في مؿخسلظ  ًخم الخإٖض مً الطضّ الخٓاعبي بمهُاعٍ

 aveالخباًً االإخىؾـ 

 ( indicators leadingجحميلاث العىاصش)_

ت ؤي t value ٗل نىطغ ًجب ؤن ًكهغ و ًخدمل نلى االإخًحر الٙامً بُٓم  و مؿخىي  0.96ٖبر مً ؤْىٍ

ت  ًكهغ مً زلاٛ الجضوٛ ؤن ٗل نىطغ)بىض(  ًكهغ و ًخدمل نلى االإخًحر الٙامً بُٓم  0.05ْل مًؤمهىىٍ

ٛ  ُْاؾه، نلى ْاصعة بهض لٙل الُٓغاث بان الُغغُت ضضّ بلى ٌشحر وهظا 0.5ٖبر مً ؤ بى ُْم مهاملاث  وْ

ٛ  جد٘م والتي الدشبو ؤو الطضّ  .للُٓغاث والطضّ بالٓبى

 aveمعخخلص الخباًً االإخىظؽ_

 الىخاثج مىضخت في الجضوٛ االإىالي:0.5 زخباع ًجب ؤن لا جٓل نً ُْم الؤ 

 .ave( : معخخلص الخباًً االإخىظؽ38الجذوٌ سكم )

 

 .(.SmartPLS 2.0.M3عخماد على بشهامج )ل با الباحث االإصذس: مً إعذاد

 هظا ًضٛ نلى ضضّ الُٓاؽ 0.5ٖبر مً ؤمً زلاٛ الجضوٛ ًخطر ؤن ٗل الُٓم 

 الصذق الخميحزي  _

عجباؽ لظلٚ االإخًحر الٙامً مو ؤي مً بًجب ؤن ًٙىن الجضع التربُعي الإؿخسلظ الخباًً االإخىؾـ ؤنلى 

 االإخًحراث الٙامىت الأزغي في همىطج البدث الىخاثج مىضخت في الجضوٛ االإىالي:

 ( :الصذق الخميحزي الإخغحراث الذساظت.39الجذوٌ سكم )

 الصذق الخميحزي 

 

 أبعاد إداسة علاكاث الضبابً الخذماث االإلذمتحىدة  خذماث ما بعذ البيع

 0,657 خذماث ما بعذ البيع

 0,745 0,567 حىدة الخذماث االإلذمت  

 0,554 0,546 0,570 أبعاد إداسة علاكاث الضبابً 

 .(.SmartPLS 2.0.M3عخماد على بشهامج )ل با الباحث االإصذس: مً إعذاد

 aveمعخخلص الخباًً االإخىظؽ االإخغحراث البحث

 0,781 ما بعذ البيع خذماث

 0,567 حىدة الخذماث االإلذمت

 0,569 أبعاد إداسة علاكاث الضبابً



 واكع جؼبيم الخذماث ما بعذ البيع في االإؤظعاث الىهشو مجزليت والالىتروهيت في الجضابشالفصل الشابع: 
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عجباؽ لظلٚ االإخًحر الٙامً مو ؤي مً بمً زلاٛ الجضوٛ ًخطر ؤن الإؿخسلظ الخباًً االإخىؾـ ؤنلى 

 .االإخًحراث الٙامىت الأزغي هظا ما ًضٛ نلى الطضّ الخمُحزي 

 همىرج البحثخخباس الفشطياث في إالهيىلي و  الخلييم2_

حل الخ٘م نلى حىصة الىمىطج ،ؤما ؤًخم الخُُٓم الهُ٘لي مً زلاٛ مهامل الخدضًض و مهُاع ٗىهً مً 

اٗن هىإ جإزحر ؤم لا.ب  زخباع الُغغُاث َخخم مً زلاٛ مهاملاث االإؿاع بحن االإخًحراث الٙامىت لخُؿحر بن 

 جفعحر الخباًً الؤحمالي  _

اٗهذ ُْمخه  اٗهذ ُْمخه  0.67ٖبر مً ؤجخم مً زلاٛ مهامل الخدضًض َةطا  ت و بطا  جىضر بن ُْمخه ْىٍ

اٗهذ ُْمخه  0.33و 0.67مدطىعة بحن  صلذ نلى ؤن  0.19ْل مً ؤصلذ نلى ؤن ُْمخه مخىؾؿت و بطا 

 ُْمخه غهُُت و الىخاثج ًىضخها الجضوٛ االإىالي:

 (: معامل الخحذًذ.40الجذوٌ سكم )

 معامل الخحذًذ باالإعىىيت

 الخحذًذمعامل  مخغحراث البحث

 0,679 خذماث ما بعذ البيع

 .(.SmartPLS 2.0.M3عخماد على بشهامج )ل با الباحث االإصذس: مً إعذاد

اٗهذ ُْمت مهامل الخدضًض مغجُهت مما ًضٛ نلى حىصة الىمىطج.  مً زلاٛ الجضوٛ ؤنلاه 

 ثش مباشش بحن مخغحراث الذساظت أخخباس وحىد إ_

اٗمىحن ؤي ؤن ًُىّ   ً ا بحن مخًحرً   t valueو ًجب ؤن ًٙىن طو ؤهمُت بخطاثُت  0.1ًجب ؤن ًٙىن ْىٍ

ت ؤي  ت  1.96ٖبر مً ؤْىٍ  0.05ْل مً ؤو مؿخىي مهىىٍ

 ثش مباشش بحن مخغحراث الذساظت.أخخباس وحىد إ(: 41الجذوٌ سكم )

 سفع أو كبىٌ الفشطياث معامل االإعاس باالإعىىيت

 

معاملاث 

 االإعاس

الخؼأ 

 معخىي الذلالت  tكيمت   االإعياسي 

ٌ  0.000 4,980 0,019 0,456 حىدة الخذمت                       خذماث ما بعذ البيع  كبى

ٌ  0.000 4,098 0,045 0,478 إداسة علاكاث الضبابً                             حىدة الخذمت  كبى

ٌ  0.000 6,098 0,098 0,894 إداسة علاكاث الضبابً               خذماث ما بعذ البيع  كبى

 .(.SmartPLS 2.0.M3عخماد على بشهامج )ل االإصذس: مً إعذاد الباحث با

ن زضماث ما بهض البُو وحىصة ًجابُت و مباشغة بحبمً زلاٛ الجضوٛ ًلاخل ؤن هىإ نلاْت جإزحر 

اٗهذ ُْمت الخضماث االإٓضمت  ت  1.96اٖبر مً  tخُث  و بالخالي ْبىٛ  0.05ْل مً ؤو مؿخىي مهىىٍ

 َغغُاث الضعاؾت.

ونلى ؤبهاص بصاعة  لخضماث ما بهض البُو نلى حىصة الخضماث االإٓضمتو الشٙل االإىالي ًىضر الأزغ االإباشغ 

مً زلاٛ والأزغ يحر االإباشغ لخضماث ما بهض البُو نلى ؤبهاص بصاعة نلاْاث الؼبىن  نلاْاث الؼباثً

 tمهاملاث االإؿاع و ُْمت 



 واكع جؼبيم الخذماث ما بعذ البيع في االإؤظعاث الىهشو مجزليت والالىتروهيت في الجضابشالفصل الشابع: 

 

 
307 

 باظخخذام كيمت معامل االإعاسوغحر االإباشش (: الىمىرج الهيىلي للذساظت للأثش االإباشش 56الشيل سكم )

 
 (.SmartPLS 2.0.M3) بشهامج  : االإصذس

 مؤظعت إًشيغ ظاث       Iris sat 

 الصذق الخلاسبي1_

ً الأوٛ ًخمثل في جدمُلاث الهىاضغ و الثاوي ًخمثل في مؿخسلظ  ًخم الخإٖض مً الطضّ الخٓاعبي بمهُاعٍ

 aveالخباًً االإخىؾـ 

 ( indicators leadingجحميلاث العىاصش)_

ت ؤي t value ٗل نىطغ ًجب ؤن ًكهغ و ًخدمل نلى االإخًحر الٙامً بُٓم  و مؿخىي  0.96ٖبر مً ؤْىٍ

ت اْل مً ًكهغ مً زلاٛ الجضوٛ ؤن ٗل نىطغ)بىض(  ًكهغ و ًخدمل نلى االإخًحر الٙامً بُٓم  0.05مهىىٍ

ٛ  ُْاؾه، نلى ْاصعة بهض لٙل الُٓغاث نإب الُغغُت ضضّ بلى ٌشحر وهظا 0.5اٖبر مً  بى ُْم مهاملاث  وْ

ٛ  جد٘م والتي الدشبو ؤو الطضّ  للُٓغاث. والطضّ بالٓبى



 واكع جؼبيم الخذماث ما بعذ البيع في االإؤظعاث الىهشو مجزليت والالىتروهيت في الجضابشالفصل الشابع: 
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 aveمعخخلص الخباًً االإخىظؽ _

 الىخاثج مىضخت في الجضوٛ االإىالي:0.5زخباع ًجب ؤن لا جٓل نً ُْم الؤ 

 .ave( : معخخلص الخباًً االإخىظؽ42الجذوٌ سكم )

 aveمعخخلص الخباًً االإخىظؽ االإخغحراث البحث

 0,890 خذماث ما بعذ البيع

 0,789 حىدة الخذماث االإلذمت

 0,760 الضبابًأبعاد إداسة علاكاث 

 .(.SmartPLS 2.0.M3عخماد على بشهامج )ل با الباحث االإصذس: مً إعذاد

 هظا ًضٛ نلى ضضّ الُٓاؽ 0.5ٖبر مً ؤمً زلاٛ الجضوٛ ًخطر ؤن ٗل الُٓم 

 الصذق الخميحزي  _

عجباؽ لظلٚ االإخًحر الٙامً مو ؤي مً بًجب ؤن ًٙىن الجضع التربُعي الإؿخسلظ الخباًً االإخىؾـ ؤنلى 

 االإخًحراث الٙامىت الأزغي في همىطج البدث الىخاثج مىضخت في الجضوٛ االإىالي:

 ( :الصذق الخميحزي الإخغحراث الذساظت.43الجذوٌ سكم )

 الصذق الخميحزي 

 

 أبعاد إداسة علاكاث الضبابً حىدة الخذماث االإلذمت خذماث ما بعذ البيع

 0,890 خذماث ما بعذ البيع

 0,876 0,789 حىدة الخذماث االإلذمت  

 0,654 0,567 0,876 أبعاد إداسة علاكاث الضبابً 

 .(.SmartPLS 2.0.M3عخماد على بشهامج )ل با الباحث االإصذس: مً إعذاد

عجباؽ لظلٚ االإخًحر الٙامً مو ؤي مً بمً زلاٛ الجضوٛ ًخطر ؤن الإؿخسلظ الخباًً االإخىؾـ ؤنلى 

 الطضّ الخمُحزي االإخًحراث الٙامىت الأزغي هظا ما ًضٛ نلى 

 خخباس الفشطياث في الىمىرج البحثإالخلييم الهيىلي و  _2

حل الخ٘م نلى حىصة الىمىطج ،ؤما ؤًخم الخُُٓم الهُ٘لي مً زلاٛ مهامل الخدضًض و مهُاع ٗىهً مً 

اٗن هىإ جإزحر ؤم لا.ب  زخباع الُغغُاث َخخم مً زلاٛ مهاملاث االإؿاع بحن االإخًحراث الٙامىت لخُؿحر بن 

 جفعحر الخباًً الؤحمالي  _

اٗهذ ُْمخه اٖبر مً  اٗهذ ُْمخه  0.67جخم مً زلاٛ مهامل الخدضًض َةطا  ت و بطا  جىضر بن ُْمخه ْىٍ

اٗهذ ُْمخه اْل مً  0.33و 0.67مدطىعة بحن  صلذ نلى ؤن  0.19صلذ نلى ؤن ُْمخه مخىؾؿت و بطا 

 ُْمخه غهُُت و الىخاثج ًىضخها الجضوٛ االإىالي:

 (: معامل الخحذًذ.44سكم )الجذوٌ 
 معامل الخحذًذ باالإعىىيت

 معامل الخحذًذ مخغحراث البحث

 0,781 خذماث ما بعذ البيع

 .(.SmartPLS 2.0.M3بالاعخماد على بشهامج ) الباحثاالإصذس: مً إعذاد



 واكع جؼبيم الخذماث ما بعذ البيع في االإؤظعاث الىهشو مجزليت والالىتروهيت في الجضابشالفصل الشابع: 
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اٗهذ ُْمت مهامل الخدضًض مغجُهت مما ًضٛ نلى حىصة الىمىطج.  مً زلاٛ الجضوٛ ؤنلاه 

 خخباس وحىد اثش مباشش بحن مخغحراث الذساظت إ_

اٗمىحن ؤي ؤن ًُىّ   ً ا بحن مخًحرً   t valueو ًجب ؤن ًٙىن طو ؤهمُت بخطاثُت  0.1ًجب ؤن ًٙىن ْىٍ

ت ؤي  ت  1.96ٖبر مً ؤْىٍ  0.05ْل مً ؤو مؿخىي مهىىٍ

 (: اخخباس وحىد اثش مباشش بحن مخغحراث الذساظت.45الجذوٌ سكم )
 سفع أو كبىٌ الفشطياث باالإعىىيتمعامل االإعاس 

 

معاملاث 

 االإعاس

الخؼأ 

 معخىي الذلالت  tكيمت   االإعياسي 

ٌ  0.000 5,087 0,065 0,586 حىدة الخذمت               <خذماث ما بعذ البيع  كبى

ٌ  0.000 5,987 0,060 0,567 بعاد إداسة علاكاث الضبابً  أ       حىدة الخذمت  كبى

أبعاد إداسة علاكاث        بعذ البيعخذماث ما 

 الضبابً
0,786 0,0675 8,987 0.000  ٌ  كبى

 .(.SmartPLS 2.0.M3عخماد على بشهامج )ل االإصذس: مً إعذاد الباحث با

ن زضماث ما بهض البُو وحىصة ًجابُت و مباشغة بحبمً زلاٛ الجضوٛ ًلاخل ؤن هىإ نلاْت جإزحر 

اٗهذ ُْمت الخضماث االإٓضمت  ت اْل مً  1.96ٖبر مً ؤ tخُث  و بالخالي ْبىٛ  0.05و مؿخىي مهىىٍ

 َغغُاث الضعاؾت.

ونلى ؤبهاص بصاعة  لخضماث ما بهض البُو نلى حىصة الخضماث االإٓضمتو الشٙل االإىالي ًىضر الأزغ االإباشغ 

زلاٛ  مًوالأزغ يحر االإباشغ لخضماث ما بهض البُو نلى ؤبهاص بصاعة نلاْاث الؼبىن  نلاْاث الؼباثً

 tمهاملاث االإؿاع و ُْمت 

 باظخخذام كيمت معامل االإعاسوغحر االإباشش (: الىمىرج الهيىلي للذساظت للأثش االإباشش 57الشيل سكم )



 واكع جؼبيم الخذماث ما بعذ البيع في االإؤظعاث الىهشو مجزليت والالىتروهيت في الجضابشالفصل الشابع: 
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 (.SmartPLS 2.0.M3)بشهامج : االإصذس

 بشاهذ مؤظعتBrand    

 الصذق الخلاسبي1_

ً الأوٛ ًخمثل في جدمُلاث الهىاضغ و الثاوي ًخمثل في مؿخسلظ  ًخم الخإٖض مً الطضّ الخٓاعبي بمهُاعٍ

 aveالخباًً االإخىؾـ 

 ( indicators leadingجحميلاث العىاصش)_

ت ؤي t value ٗل نىطغ ًجب ؤن ًكهغ و ًخدمل نلى االإخًحر الٙامً بُٓم  و مؿخىي  0.96ٖبر مً ؤْىٍ

ت  ًكهغ مً زلاٛ الجضوٛ ؤن ٗل نىطغ)بىض(  ًكهغ و ًخدمل نلى االإخًحر الٙامً بُٓم  0.05ْل مًؤمهىىٍ

ٛ  ُْاؾه، نلى ْاصعة بهض لٙل الُٓغاث نإب الُغغُت ضضّ بلى ٌشحر وهظا 0.5ٖبر مً ؤ بى ُْم مهاملاث  وْ

ٛ  جد٘م والتي الدشبو ؤو الطضّ  للُٓغاث. والطضّ بالٓبى

 aveمعخخلص الخباًً االإخىظؽ_

 الىخاثج مىضخت في الجضوٛ االإىالي:0.5زخباع ًجب ؤن لا جٓل نً ُْم الؤ 



 واكع جؼبيم الخذماث ما بعذ البيع في االإؤظعاث الىهشو مجزليت والالىتروهيت في الجضابشالفصل الشابع: 
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 .aveمعخخلص الخباًً االإخىظؽ (:-46)الجذوٌ سكم 
 aveمعخخلص الخباًً االإخىظؽ االإخغحراث البحث

 0,876 خذماث ما بعذ البيع

 0,980 حىدة الخذماث االإلذمت

 0,630 أبعاد إداسة علاكاث الضبابً

 .(.SmartPLS 2.0.M3عخماد على بشهامج )ل با الباحث االإصذس: مً إعذاد

 هظا ًضٛ نلى ضضّ الُٓاؽ 0.5ٖبر مً ؤمً زلاٛ الجضوٛ ًخطر ؤن ٗل الُٓم 

 الصذق الخميحزي  _

عجباؽ لظلٚ االإخًحر الٙامً مو ؤي مً بًجب ؤن ًٙىن الجضع التربُعي الإؿخسلظ الخباًً االإخىؾـ ؤنلى 

 همىطج البدث الىخاثج مىضخت في الجضوٛ االإىالي:االإخًحراث الٙامىت الأزغي في 

 ( :الصذق الخميحزي الإخغحراث الذساظت.47الجذوٌ سكم )
 الصذق الخميحزي 

 

 أبعاد إداسة علاكاث الضبابً حىدة الخذماث االإلذمت خذماث ما بعذ البيع

 0,876 خذماث ما بعذ البيع

 0,876 0,654 حىدة الخذماث االإلذمت  

 0,765 0,987 0,765 علاكاث الضبابًأبعاد إداسة  

 .(.SmartPLS 2.0.M3عخماد على بشهامج )ل با الباحث االإصذس: مً إعذاد

عجباؽ لظلٚ االإخًحر الٙامً مو ؤي مً بمً زلاٛ الجضوٛ ًخطر ؤن الإؿخسلظ الخباًً االإخىؾـ ؤنلى 

 .االإخًحراث الٙامىت الأزغي هظا ما ًضٛ نلى الطضّ الخمُحزي 

 خخباس الفشطياث في الىمىرج البحثإالخلييم الهيىلي و  _2

حل الخ٘م نلى حىصة الىمىطج ،ؤما ؤًخم الخُُٓم الهُ٘لي مً زلاٛ مهامل الخدضًض و مهُاع ٗىهً مً 

اٗن هىإ جإزحر ؤم لا.ب  زخباع الُغغُاث َخخم مً زلاٛ مهاملاث االإؿاع بحن االإخًحراث الٙامىت لخُؿحر بن 

 حمالي جفعحر الخباًً الؤ _

اٗهذ ُْمخه اٖبر مً  اٗهذ ُْمخه  0.67جخم مً زلاٛ مهامل الخدضًض َةطا  ت و بطا  جىضر بن ُْمخه ْىٍ

اٗهذ ُْمخه  0.33و 0.67مدطىعة بحن  صلذ نلى ؤن  0.19ْل مً ؤصلذ نلى ؤن ُْمخه مخىؾؿت و بطا 

 ُْمخه غهُُت و الىخاثج ًىضخها الجضوٛ االإىالي:

 الخحذًذ.(: معامل 48الجذوٌ سكم )
 معامل الخحذًذ باالإعىىيت

 معامل الخحذًذ مخغحراث البحث

 0,733 خذماث ما بعذ البيع

 .(.SmartPLS 2.0.M3عخماد على بشهامج )ل با الباحث االإصذس: مً إعذاد

اٗهذ ُْمت مهامل الخدضًض مغجُهت مما ًضٛ نلى حىصة الىمىطج.  مً زلاٛ الجضوٛ ؤنلاه 

 ثش مباشش بحن مخغحراث الذساظت أخخباس وحىد إ_



 واكع جؼبيم الخذماث ما بعذ البيع في االإؤظعاث الىهشو مجزليت والالىتروهيت في الجضابشالفصل الشابع: 
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اٗمىحن ؤي ؤن ًُىّ   ً ا بحن مخًحرً   t valueو ًجب ؤن ًٙىن طو ؤهمُت بخطاثُت  0.1ًجب ؤن ًٙىن ْىٍ

ت ؤي  ت اْل مً  1.96ٖبر مً ؤْىٍ  0.05و مؿخىي مهىىٍ

 ثش مباشش بحن مخغحراث الذساظت.أخخباس وحىد إ(: 49الجذوٌ سكم )
 أو كبىٌ الفشطياثسفع  معامل االإعاس باالإعىىيت

 

معاملاث 

  tكيمت   الخؼأ االإعياسي  االإعاس

معخىي 

 الذلالت

ٌ  0.000 6,987 0,098 0,765 حىدة الخذمت                        خذماث ما بعذ البيع  كبى

ٌ  0.000 5,098 0,056 0,897 أبعاد إداسة علاكاث الضبابً                 < حىدة الخذمت  كبى

أبعاد إداسة علاكاث             ما بعذ البيعخذماث 

 الضبابً
0,543 0,034 3,098 0.000  ٌ  كبى

 .(.SmartPLS 2.0.M3عخماد على بشهامج )ل االإصذس: مً إعذاد الباحث با

ن زضماث ما بهض البُو وحىصة مً زلاٛ الجضوٛ ًلاخل ؤن هىإ نلاْت جإزحر اًجابُت و مباشغة بح

اٗهذ ُْمت الخضماث االإٓضمت  ت اْل مً  1.96اٖبر مً  tخُث  و بالخالي ْبىٛ  0.05و مؿخىي مهىىٍ

 َغغُاث الضعاؾت.

ونلى ؤبهاص بصاعة  لخضماث ما بهض البُو نلى حىصة الخضماث االإٓضمتو الشٙل االإىالي ًىضر الأزغ االإباشغ 

مً زلاٛ والأزغ يحر االإباشغ لخضماث ما بهض البُو نلى ؤبهاص بصاعة نلاْاث الؼبىن  نلاْاث الؼباثً

 tمهاملاث االإؿاع و ُْمت 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 واكع جؼبيم الخذماث ما بعذ البيع في االإؤظعاث الىهشو مجزليت والالىتروهيت في الجضابشالفصل الشابع: 
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 باظخخذام كيمت معامل االإعاسوغحر االإباشش (: الىمىرج الهيىلي للذساظت للأثش االإباشش 58الشيل سكم )

 
 (.SmartPLS 2.0.M3) بشهامج : االإصذس

  الجيمؤظعتLg    

 الصذق الخلاسبي_ 1

ً الأوٛ ًخمثل في جدمُلاث الهىاضغ و الثاوي ًخمثل في مؿخسلظ  ًخم الخإٖض مً الطضّ الخٓاعبي بمهُاعٍ

 aveالخباًً االإخىؾـ 

 ( indicators leadingجحميلاث العىاصش)_

ت ؤي t value ٗل نىطغ ًجب ؤن ًكهغ و ًخدمل نلى االإخًحر الٙامً بُٓم  و مؿخىي  0.96ٖبر مً ؤْىٍ

ت  ًكهغ مً زلاٛ الجضوٛ ؤن ٗل نىطغ)بىض(  ًكهغ و ًخدمل نلى االإخًحر الٙامً بُٓم  0.05ْل مًؤمهىىٍ



 واكع جؼبيم الخذماث ما بعذ البيع في االإؤظعاث الىهشو مجزليت والالىتروهيت في الجضابشالفصل الشابع: 
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ٛ  ُْاؾه، نلى ْاصعة بهض لٙل الُٓغاث بان الُغغُت ضضّ بلى ٌشحر وهظا 0.5اٖبر مً  بى ُْم مهاملاث  وْ

ٛ  جد٘م والتي الدشبو ؤو الطضّ  للُٓغاث. والطضّ بالٓبى

 aveمعخخلص الخباًً االإخىظؽ_

 الىخاثج مىضخت في الجضوٛ االإىالي: 0.5ُْم الازخباع ًجب ؤن لا جٓل نً 

 .ave( : معخخلص الخباًً االإخىظؽ50الجذوٌ سكم )

 aveمعخخلص الخباًً االإخىظؽ االإخغحراث البحث

 0,770 خذماث ما بعذ البيع

 0,657 حىدة الخذماث االإلذمت

 0,745 الضبابًأبعاد إداسة علاكاث 

 .(.SmartPLS 2.0.M3عخماد على بشهامج )ل با الباحث االإصذس: مً إعذاد

 هظا ًضٛ نلى ضضّ الُٓاؽ 0.5مً زلاٛ الجضوٛ ًخطر ؤن ٗل الُٓم اٖبر مً 

 الصذق الخميحزي _

عجباؽ لظلٚ االإخًحر الٙامً مو ؤي مً بًجب ؤن ًٙىن الجضع التربُعي الإؿخسلظ الخباًً االإخىؾـ ؤنلى 

 االإخًحراث الٙامىت الأزغي في همىطج البدث الىخاثج مىضخت في الجضوٛ االإىالي:

 ( :الصذق الخميحزي الإخغحراث الذساظت.51الجذوٌ سكم )

 الصذق الخميحزي 

 

 أبعاد إداسة علاكاث الضبابً حىدة الخذماث االإلذمت خذماث ما بعذ البيع

 0,678 خذماث ما بعذ البيع

 0,810 0,679 حىدة الخذماث االإلذمت  

 0,604 0,601 0,756 أبعاد إداسة علاكاث الضبابً 

 .(.SmartPLS 2.0.M3عخماد على بشهامج )ل با الباحث االإصذس: مً إعذاد

عجباؽ لظلٚ االإخًحر الٙامً مو ؤي مً بمً زلاٛ الجضوٛ ًخطر ؤن الإؿخسلظ الخباًً االإخىؾـ ؤنلى 

 الطضّ الخمُحزي االإخًحراث الٙامىت الأزغي هظا ما ًضٛ نلى 

 الخلييم الهيىلي و اخخباس الفشطياث في الىمىرج البحث 2

حل الخ٘م نلى حىصة الىمىطج ،ؤما ؤًخم الخُُٓم الهُ٘لي مً زلاٛ مهامل الخدضًض و مهُاع ٗىهً مً 

اٗن هىإ جإزحر ؤم لا.ب  زخباع الُغغُاث َخخم مً زلاٛ مهاملاث االإؿاع بحن االإخًحراث الٙامىت لخُؿحر بن 

 جفعحر الخباًً الؤحمالي  _

اٗهذ ُْمخه اٖبر مً  اٗهذ ُْمخه  0.67جخم مً زلاٛ مهامل الخدضًض َةطا  ت و بطا  جىضر بن ُْمخه ْىٍ

اٗهذ ُْمخه  0.33و 0.67مدطىعة بحن  صلذ نلى ؤن  0.19ْل مً ؤصلذ نلى ؤن ُْمخه مخىؾؿت و بطا 

 ُْمخه غهُُت و الىخاثج ًىضخها الجضوٛ االإىالي:

 

 



 واكع جؼبيم الخذماث ما بعذ البيع في االإؤظعاث الىهشو مجزليت والالىتروهيت في الجضابشالفصل الشابع: 
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 ٌ  (: معامل الخحذًذ.52سكم ) الجذو

 معامل الخحذًذ باالإعىىيت

 معامل الخحذًذ مخغحراث البحث

 0,714 خذماث ما بعذ البيع

 .(.SmartPLS 2.0.M3بالاعخماد على بشهامج ) الباحث االإصذس: مً إعذاد

اٗهذ ُْمت مهامل الخدضًض مغجُهت مما ًضٛ نلى حىصة الىمىطج.  مً زلاٛ الجضوٛ ؤنلاه 

 ثش مباشش بحن مخغحراث الذساظت أخخباس وحىد إ _

اٗمىحن ؤي ؤن ًُىّ   ً ا بحن مخًحرً   t valueو ًجب ؤن ًٙىن طو ؤهمُت بخطاثُت  0.1ًجب ؤن ًٙىن ْىٍ

ت ؤي اٖبر مً  ت اْل مً  1.96ْىٍ  0.05و مؿخىي مهىىٍ

 (: اخخباس وحىد اثش مباشش بحن مخغحراث الذساظت.53الجذوٌ سكم )

 سفع أو كبىٌ الفشطياث باالإعىىيتمعامل االإعاس 

 

معاملاث 

  tكيمت   الخؼأ االإعياسي  االإعاس

معخىي 

 الذلالت

ٌ  0.000 4,017 0,035 0,651 حىدة الخذمت              < خذماث ما بعذ البيع  كبى

ٌ  0.000 4,187 0,050 0,613 إداسة علاكاث الضبابً                    <  حىدة الخذمت  كبى

ٌ  0.000 5,187 0,0175 0,561 إداسة علاكاث الضبابً        < ما بعذ البيعخذماث   كبى

 .(.SmartPLS 2.0.M3عخماد على بشهامج )ل االإصذس: مً إعذاد الباحث با

ن زضماث ما بهض البُو وحىصة مً زلاٛ الجضوٛ ًلاخل ؤن هىإ نلاْت جإزحر اًجابُت و مباشغة بح

اٗهذ ُْمت الخضماث االإٓضمت  ت اْل مً  1.96اٖبر مً  tخُث  و بالخالي ْبىٛ  0.05و مؿخىي مهىىٍ

 َغغُاث الضعاؾت.

ونلى ؤبهاص بصاعة  لخضماث ما بهض البُو نلى حىصة الخضماث االإٓضمتو الشٙل االإىالي ًىضر الأزغ االإباشغ 

زلاٛ  مًوالأزغ يحر االإباشغ لخضماث ما بهض البُو نلى ؤبهاص بصاعة نلاْاث الؼبىن  نلاْاث الؼباثً

 tمهاملاث االإؿاع و ُْمت 

 باظخخذام كيمت معامل االإعاسوغحر االإباشش (: الىمىرج الهيىلي للذساظت للأثش االإباشش 59الشيل سكم )



 واكع جؼبيم الخذماث ما بعذ البيع في االإؤظعاث الىهشو مجزليت والالىتروهيت في الجضابشالفصل الشابع: 
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  SmartPLS بشهامج : االإصذس

 مؤظعت Enie  

 الصذق الخلاسبي1

ً الأوٛ ًخمثل في جدمُلاث الهىاضغ و الثاوي ًخمثل في مؿخسلظ  ًخم الخإٖض مً الطضّ الخٓاعبي بمهُاعٍ

 aveالخباًً االإخىؾـ 

 ( indicators leadingجحميلاث العىاصش)_

ت ؤي t value ٗل نىطغ ًجب ؤن ًكهغ و ًخدمل نلى االإخًحر الٙامً بُٓم  و مؿخىي  0.96ٖبر مً ؤْىٍ

ت اْل مً و ًخدمل نلى االإخًحر الٙامً بُٓم  نىطغ)بىض( ًكهغًكهغ مً زلاٛ الجضوٛ ؤن ٗل  0.05مهىىٍ

ٛ  ُْاؾه، نلى ْاصعة بهض لٙل الُٓغاث نإب الُغغُت ضضّ بلى ٌشحر وهظا 0.5اٖبر مً  بى ُْم مهاملاث  وْ

ٛ  جد٘م والتي الدشبو ؤو الطضّ  للُٓغاث. والطضّ بالٓبى

 aveمعخخلص الخباًً االإخىظؽ_

 الىخاثج مىضخت في الجضوٛ االإىالي:0.5الازخباع ًجب ؤن لا جٓل نً ُْم 

 



 واكع جؼبيم الخذماث ما بعذ البيع في االإؤظعاث الىهشو مجزليت والالىتروهيت في الجضابشالفصل الشابع: 
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 .ave( : معخخلص الخباًً االإخىظؽ54الجذوٌ سكم )
 aveمعخخلص الخباًً االإخىظؽ االإخغحراث البحث

 0,660 خذماث ما بعذ البيع

 0,567 حىدة الخذماث االإلذمت

 0,630 أبعاد إداسة علاكاث الضبابً

 .(.SmartPLS 2.0.M3بالاعخماد على بشهامج ) الباحث االإصذس: مً إعذاد

 هظا ًضٛ نلى ضضّ الُٓاؽ 0.5ٖبر مً ؤمً زلاٛ الجضوٛ ًخطر ؤن ٗل الُٓم 

 الصذق الخميحزي _

عجباؽ لظلٚ االإخًحر الٙامً مو ؤي مً بًجب ؤن ًٙىن الجضع التربُعي الإؿخسلظ الخباًً االإخىؾـ ؤنلى 

 البدث الىخاثج مىضخت في الجضوٛ االإىالي: االإخًحراث الٙامىت الأزغي في همىطج

 ( :الصذق الخميحزي الإخغحراث الذساظت.55الجذوٌ سكم )

 الصذق الخميحزي 

 

 أبعاد إداسة علاكاث الضبابً حىدة الخذماث االإلذمت خذماث ما بعذ البيع

 0,670 خذماث ما بعذ البيع

 0,679 0,560 حىدة الخذماث االإلذمت  

 0,675 0,567 0,675 الضبابً أبعاد إداسة علاكاث 

 .(.SmartPLS 2.0.M3بالاعخماد على بشهامج )الباحث  االإصذس: مً إعذاد

عجباؽ لظلٚ االإخًحر الٙامً مو ؤي مً بمً زلاٛ الجضوٛ ًخطر ؤن الإؿخسلظ الخباًً االإخىؾـ ؤنلى 

 .االإخًحراث الٙامىت الأزغي هظا ما ًضٛ نلى الطضّ الخمُحزي 

 اخخباس الفشطياث في الىمىرج البحث الخلييم الهيىلي و  2

ًخم الخُُٓم الهُ٘لي مً زلاٛ مهامل الخدضًض و مهُاع ٗىهً مً احل الخ٘م نلى حىصة الىمىطج ،ؤما 

اٗن هىإ جإزحر ؤم لا.ب  زخباع الُغغُاث َخخم مً زلاٛ مهاملاث االإؿاع بحن االإخًحراث الٙامىت لخُؿحر بن 

 جفعحر الخباًً الؤحمالي  -

اٗهذ ُْمخه اٖبر مً جخم مً  اٗهذ ُْمخه  0.67زلاٛ مهامل الخدضًض َةطا  ت و بطا  جىضر بن ُْمخه ْىٍ

اٗهذ ُْمخه اْل مً  0.33و 0.67مدطىعة بحن  صلذ نلى ؤن  0.19صلذ نلى ؤن ُْمخه مخىؾؿت و بطا 

 ُْمخه غهُُت و الىخاثج ًىضخها الجضوٛ االإىالي:

 (: معامل الخحذًذ.56الجذوٌ سكم )
 الخحذًذ باالإعىىيتمعامل 

 معامل الخحذًذ مخغحراث البحث

 0,698 خذماث ما بعذ البيع

 .(.SmartPLS 2.0.M3بالاعخماد على بشهامج ) الباحثاالإصذس: مً إعذاد

اٗهذ ُْمت مهامل الخدضًض مغجُهت مما ًضٛ نلى حىصة الىمىطج.  مً زلاٛ الجضوٛ ؤنلاه 

 ثش مباشش بحن مخغحراث الذساظت أخخباس وحىد إ_

اٗمىحن ؤي ؤن ًُىّ   ً ا بحن مخًحرً   t valueو ًجب ؤن ًٙىن طو ؤهمُت بخطاثُت  0.1ًجب ؤن ًٙىن ْىٍ

ت ؤي اٖبر مً  ت اْل مً  1.96ْىٍ  0.05و مؿخىي مهىىٍ



 واكع جؼبيم الخذماث ما بعذ البيع في االإؤظعاث الىهشو مجزليت والالىتروهيت في الجضابشالفصل الشابع: 
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 بحن مخغحراث الذساظت.وغحر مباشش ثش مباشش أخخباس وحىد إ(: 57الجذوٌ سكم )
 سفع أو كبىٌ الفشطياث باالإعىىيتمعامل االإعاس 

 

معاملاث 

  tكيمت   الخؼأ االإعياسي  االإعاس

معخىي 

 الذلالت

ٌ  0.000 3,987 0,065 0,890 حىدة الخذمت                       خذماث ما بعذ البيع  كبى

ٌ  0.000 4,903 0,090 0,560 أبعاد إداسة علاكاث الضبابً                 حىدة الخذمت  كبى

أبعاد إداسة علاكاث        خذماث ما بعذ البيع

 الضبابً
 مشفىض 0.000 1,56 0,015 0,350

 .(.SmartPLS 2.0.M3عخماد على بشهامج )ل با االإصذس: مً إعذاد الباحث

ن زضماث ما بهض البُو وحىصة ًجابُت و مباشغة بحبلاخل ؤن هىإ نلاْت جإزحر همً زلاٛ الجضوٛ 

اٗهذ ُْمت الخضماث االإٓضمت  ت  1.96ٖبر مً ؤ tخُث  ظلٚ نلاْت جإزحر  0.05ْل مً ؤو مؿخىي مهىىٍ ،  وٖ

اٗهذ ُْمت بًجابُت بحن حىصة الخضمت وبصاعة نلاْاث الؼباثً  ت  1.96ٖبر مً ؤ tخُث  ْل ؤو مؿخىي مهىىٍ

اٗهذ ُْمت ماث ما بهض البُو و وبصاعة نلاْاث الؼباثً ن زضبح، ولً٘ نلاْت جإزحر ؾلبُت بحن 0.05مً  خُث 

t الُغنُت  غُتالُغنُت الأولى  والثاهُت  وعَؼ الُغ  الضعاؾت و بالخالي ْبىٛ َغغُاث   1.96مً  ؤْل

ؼ الثالثت   لإصاعة زضماث ما بهض البُو نلى جإزحر ًىحض التي مُاصها ؤهه  الأولى الغثِؿُت الُغغُتونلُه هغَ

 بصاعة نلاْاث الؼباثً بىحىص حىصة الخضمت ٗىؾُـ.

ونلى ؤبهاص بصاعة  لخضماث ما بهض البُو نلى حىصة الخضماث االإٓضمتو الشٙل االإىالي ًىضر الأزغ االإباشغ 

مً زلاٛ والأزغ يحر االإباشغ لخضماث ما بهض البُو نلى ؤبهاص بصاعة نلاْاث الؼبىن  نلاْاث الؼباثً

 tمهاملاث االإؿاع و ُْمت 

 باظخخذام كيمت معامل االإعاسوغحر االإباشش (: الىمىرج الهيىلي للذساظت للأثش االإباشش 60)الشيل سكم 
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 (.SmartPLS 2.0.M3) بشهامج : االإصذس

 ماؾؿاث ال٘هغو مجزلُت ٙل مًل مؿتهلٚ 697  مً مٙىهت نُىت نلى الضعاؾت همىطج جدلُلثاهيا:  -

 (condor. iris sat .brand.lg.Enie)  بغهامج  نخماصب جمAMOS  بغهامج  صونSmartPLS صعاؾت هظه في 

 .ال٘بحرة الهُىاث مو الهُٙلُت(والإىاثمخه البرهامج )الىمظحت باالإهاصلاث لخطىضُت الخالت

  مؤظعت هىهذوسCondor  

ظخخذام الخحليل العاملي ئبباليعبت للمعتهلىحن  جلييم همىرج اللياط لأبعاد خذماث ما بعذ البيع-

 ظخىشافي:الؤ 

مً ؤحل الُٓام بالخدلُل الهاملي  SPSS ) ،20)الخؼمت الاخطاثُت للهلىم الاحخمانُتؾيؿخهحن ببرهامج 

ظلٚ باليؿبت للمخًحر الخابو )الغغا ،الىلاء  مً ؤبهاص زضماث ما بهض البُو الؤؾخ٘شافي باليؿبت لٙل بهض وٖ
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طُُت همىطج الُٓاؽ مً الهباعاث التي حهُٔ الخدلُل الهاملي ؾىاء لخ، الخمحز في الخضمت االإٓضمت( وطلٚ 

ُضي خُث ؾىٓىم بةزػام ٗل بهض الأبهاص االإشٙلت للخضماث ما بهض البُو للخدلُلالؤؾخ٘شافي ؤو   الخىٖ

لاٛ الخدٓٔ مً الُغوع خىٛ بيُت الهىامل زم بؾخ٘شاٍ الهلاْاث الضازلُت الهاملي الؤؾخ٘شافي مً ز

 بحن االإخًحراث لإؾخ٘شاٍ بمٙاهُت حمو جلٚ االإخًحراث في نضص ضًحر مً الهىامل.

 :Condorالإؤظعت هىهذوس بعاد خذماث ما بعذ البيع أظخىشافي ليل بعذ مً ملي الؤ ل العالخحلي1_

ؾىداوٛ الُٓام بالخدلُل الهاملي الؤؾخ٘شافي باليؿبت لٙل بهض ؤبهاص الخضماث ما بهض البُو الإاؾؿت 

ظلٚ باليؿبت  الإشاٗل ؤزىاء الُٓام بالخدلُل الهاملي لا جخهغعٗىهضوع ختى  الؤحمالي لٙل الُٓغاث وٖ

ُضي.   للخدلُل الهاملي الخىٖ

 الظمان : ظخىشافي لبعذالخحليل العاملي الؤ -

 مؤظعت هىهذوس  -Bartlettخخباس إو KMOمؤشش  -خخباس هفاًت العيىتإ :  (58سكم )حذوٌ 
 دسحت الحشيت  الذلالت الليمت الاخخباس

 Kaise-Meyer-Olkin 0,876مؤشش 
Sig=0,000 

Df=55 

 Bartlett 1632,138اخخباس  

 SPSS v20) )عخماد على بشهامجل بامً إعذاد الباحث  االإصذس:

اٗهذ ُْمت 0,876الُٓمت ) KMOبلًذ ُْمت ماشغ ُٖاًت الهُىت  ت نىض  Barlettزخباع ب( و   0505مهىىٍ

ؾهاماث ٗل بزخباع الشغاُٖت  و في ببما  5 وهظا ما ًضٛ نلى حىصة االإُٓاؽ ،(1632,138وبلًذ الُٓمت )

 االإىالي :نباعة لبهض الػمان  مىضخت في الجضوٛ 

   الششاهيت  واظهاماث ول عباسة لبعذ خصابص الظماناخخباساث  :  (59سكم )حذوٌ 

 الخباًً االإشترن 1العىامل  بىىد بعذ الظمان

 0,544 0,738 ؤَػل الخضماث االإضنىمت بسضمت الػمان

 0,456 0,675 جضَهني زضمت الػمان لخ٘غاع الخهامل مو االإاؾؿت

ؤصَو مبالٌ بغاَُت نىضها ؤخطل نلى مىخجاث مضنىمت بسضمت 

 الػمان

0,673 0,452 

لت  0,680 0,825 ؤَػل الخهامل مو االإاؾؿت لأنها جٓضم مضة غمان ؾىٍ

جضَهني زضمت الػمان الُهالت بهض الشغاء االإخدضر بطىعة بًجابُت 

 نً االإاؾؿت

0,696 0,485 

لت  0,538 0,734 جٓضم االإاؾؿت مضة غمان ؾىٍ

لت مؿخىي المخاؾغة االإخىلضة مً  الخهامل مو جٓلل مضة الػمان الؿىٍ

 االإاؾؿت للمغة الأولى

0,670 0,449 

 0,449 0,670 حؿخجُب االإاؾؿت بؿغنت الإش٘لاحي االإغجبؿت بالػمان

لت نامل بيغاء ٖبحرا في ْغاعي بالشغاء  0,524 0,724 حهض مضة الػمان الؿىٍ

لت)  0,496 0,705 (5-2ؾهغ االإغجُو ًبرع مضة الػمان الؿىٍ

 0,384 0,620 الٓطحرة)ؤْل مً ؾىت( ؾهغ االإىسُؼ ًبرع مضة الػمان

 SPSS v20) )بالاعخماد على بشهامجمً إعذاد الباحث  االإصذس:
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ل البىىص  055مً زلاٛ الجضوٛ ًخطر ؤهه لا ًىحض ؤي بىض له شغاُٖت ؤْل مً  ما  054ؾهاماتها ؤٖبر مً بوٗ

م وبالخالي هدخُل بجمُو  )ؤْل مً ؾىت( " ؾهغ االإىسُؼ ًبرع مضة الػمان الٓطحرة 11نضا البىض عْ

 . CONDORالإاؾؿت  ٗىهضوع البىىص 

 الخصليح والصياهت : ظخىشافي لبعذالخحليل العاملي الؤ -

 -Bartlettو اخخباس KMOمؤشش  -اخخباس هفاًت العيىت :  (60سكم )حذوٌ 

 دسحت الحشيت  الذلالت الليمت الاخخباس

 Kaise-Meyer-Olkin 0,919مؤشش 
Sig=0,000 

Df=66 

 Bartlett 2706,536اخخباس  

 SPSS v20) )بالاعخماد على بشهامجمً إعذاد الباحث االإصذس: 

اٗهذ ُْمت   (0,919)الُٓمت  KMOبلًذ ُْمت ماشغ ُٖاًت الهُىت  ت نىض  Barlettزخباع بو   0505مهىىٍ

ؾهاماث ٗل نباعة بالشغاُٖت  و  زخباعبما في ب 5وهظا ما ًضٛ نلى حىصة االإُٓاؽ 2706,536)وبلًذ الُٓمت )

 االإىالي :ذ والطُاهت مىضخت في الجضوٛ لبهض الخطلُ

 الخصليح والصياهتظهاماث ول عباسة لبعذ خصابص إخخباساث الششاهيت  و إ :  (61سكم )حذوٌ 

 الخباًً االإشترن 1العىامل  بىىد بعذ الخصليح والصياهت

 0,586 0,766 نملُت الخطلُذ نىض االإاؾؿت جخمحز بالؿغنت

 0,668 0,817 بالُ٘اءة جخمحز االإاؾؿت نىض الخطلُذ نملُت

 0,729 0,854 بالُانلُت جخمحز االإاؾؿت نىض الخطلُذ نملُت

 0,498 0,706 جىاَؿُت بإؾهاع جخمحز الػمان مضة زاعج االإاؾؿت نىض الخطلُذ نملُت

 0,659 0,812 االإاؾؿت في ؤزٔ ؤزغي لأهني ماؾؿت في الػمان مضة زاعج ؤحهؼحي لخطلُذ اجىحه لا

غ لأنها االإاؾؿت نىض مىخجاحي بخطلُذ مؤْى   0,580 0,761 الأضلُت الًُاع ْؿو جىَ

ذ ومٙان وطاث حىصة نالُت  0,725 0,851 زضمتي الخطلُذ والطُاهت َهالت مخىَغة في ٗل وْ

 0,691 0,831 زضمتي الخطلُذ والطُاهت َهالت مىاؾبت مً خُث الؿهغ

 0,598 0,773 طُاهت َهالت مىاؾبت مً خُث االإٙانزضمتي الخطلُذ وال

غ ْؿو الًُاع ؤضلُت االإيشإ  0,642 0,801 زضمت جىَ

 0,618 0,825 زضمت الخطلُذ والطُاهت َهالت مىاؾبت مً خُث مضة الؤهجاػ

 0,583 0,763 حههض االإاؾؿت والتزامها بؿغنت الؤضلاح

 SPSS v20) )عخماد على بشهامجل بامً إعذاد الباحث  االإصذس:

 ٛ ل البىىص  055ًخطر ؤهه لا ًىحض ؤي بىض له شغاُٖت ؤْل مً ؤنلاه   مً زلاٛ الجضو ؾهاماتها ؤٖبر مً بوٗ

    condor.   للماؾؿت ٗىهضوع  الخطلُذ والطُاهت وبالخالي هدخُل بجمُو البىىص لبهض 054

 معالجت الشياوي : ظخىشافي لبعذالخحليل العاملي الؤ -

 -Bartlettخخباس إو KMOمؤشش  -هفاًت العيىت خخباس إ :  (62سكم )حذوٌ 

 دسحت الحشيت  الذلالت الليمت الاخخباس

 Kaise-Meyer-Olkin 0,812مؤشش 
Sig=0,000 

Df=28 

 Bartlett 1540,294خخباس إ 

 SPSS v20) )عخماد على بشهامجل بامً إعذاد الباحث  االإصذس:
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اٗهذ ُْمت   ,0 0812الُٓمت  KMOبلًذ ُْمت ماشغ ُٖاًت الهُىت  ت نىض  Barlettزخباع بو   0505مهىىٍ

ؾهاماث ٗل نباعة لبهض مهالجت الشٙاوي  بالشغاُٖت  و  زخباعبما في ب (،1540,294) وبلًذ الُٓمت

 االإىالي:مىضخت في الجضوٛ 

 خخباساث الششاهيت  واظهاماث ول عباسة لبعذ خصابص معالجت الشياوي إ :  (63سكم )حذوٌ 

 الخباًً االإشترن 1العىامل  معالجت الشياوي بىىد بعذ 

 0,593 0,770 مهالجت الشٙىي  مً زلاٛ االإؿتهلٚ اعغاء الى جدُٓٔ حؿعى االإاؾؿت ؤن ؤشهغ

 0,529 0,727 شٙاوي الؼباثً لأنها جخٓبل ؤَػل االإاؾؿت

 0,741 0,861 شٙىي الؼباثً مو بطىعة بًجابُت االإاؾؿت مىقُىن  ًخُانل

 0,601 0,776 ؾغٍ االإاؾؿت مً مدمل الجضنلى  الشٙىي  جازظ

ؼ نلى ؤخطل  0,457 0,676 حغاء لشٙىي  االإاؾؿت مً مهىىي  ؤو ماصي حهىٍ

 0,737 0,859 بمىخىحاتها االإخهلٓت االإشاٗل خل في االإاؾؿت حؿانضوي

 0,727 0,853 جإزحر صون  بؾخُؿاعاحي ٗل نلى االإاؾؿت جغص

 0,550 0,741 اؾخُؿاعاحيًىحض باالإاؾؿت زؿىؽ مجاهُت للغص نلى 

 SPSS v20) )هخابج بشهامج  االإصذس :

 ٛ ل البىىص  055ًخطر ؤهه لا ًىحض ؤي بىض له شغاُٖت ؤْل مً  ؤنلاه مً زلاٛ الجضو ؾهاماتها ؤٖبر مً بوٗ

 condor . الإاؾؿت  وبالخالي هدخُل بجمُو البىىص لبهض مهالجت الشٙاوي  054

 :  Condorالإؤظعت بىىد أبعاد خذماث ما بعذ البيعالخحليل العاملي الاظخىشافي ليل 2-

ُضي لبهض زضماث ما بهض بهض خظٍ البىىص التي ْض ؾببذ مشاٗل للخدلُل الهاملي الؤ  ؾخ٘شافي ؤو الخىٖ

، هٓىم بخدلُل حمُو بىىص ؤبهاص زضماث ما بهض البُو في نضص ضًحر مً الهىامل Condor للهلامت البُو

لأٖثر مً  053ؾهاماتها ؤٖبر مً بعجباؽ مغجُو مو ؤٖثر مً ناملحن ؤي ؤن بواٖدشاٍ البىىص التي ًٙىن لضيها 

 ناملحن.

 -Bartlettخخباس إو KMOمؤشش  -خخباس هفاًت العيىتإ :  (64سكم )حذوٌ 

 دسحت الحشيت  الذلالت الليمت الاخخباس

 Kaise-Meyer-Olkin 0,894مؤشش 
Sig=0,000 

Df=465 

 Bartlett 7437,428اخخباس  

 SPSS v20) )عخماد على بشهامجل بامً إعذاد الباحث  االإصذس:

  CONDORؤؾُغث هخاثج الخدلُل الهاملي نً زلازت نىامل عثِؿُت الإٙىهاث زضماث ما بهض البُو للهلامت 

 ٖما ًلي: هي

: ػم هظا الهامل بىىص 25,534ٌؿاهم الهامل الأوٛ ما وؿبخه ) العامل الأوٌ ( مً الخباًً ال٘لي للهباعاث وٍ

   .و ًمثل هظا الهامل بهض الطُاهت والخطلُذ

ػم هظا الهامل 44,773ٌؿاهم الهامل الأوٛ ما وؿبخه ) العامل الثاوي: ( مً الخباًً ال٘لي للهباعاث وٍ

  .بىىص و ًمثل هظا الهامل بهض مهالجت الشٙاوي 1
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ػم هظا الهامل 61,346ٌؿاهم الهامل الأوٛ ما وؿبخه ) العامل الثالث: ( مً الخباًً ال٘لي للهباعاث وٍ

  .بىىص و ًمثل هظا الهامل بهض الػمان  08

 الشطا : ظخىشافي لبعذالخحليل العاملي الؤ -

 -Bartlettخخباس إو KMOمؤشش  -خخباس هفاًت العيىتإ :  (65سكم )حذوٌ 

 دسحت الحشيت  الذلالت الليمت الاخخباس

-Kaise-Meyerمؤشش 

Olkin 
0,783 

Sig=0,000 Df=36 

 Bartlett 2383,788اخخباس  

 SPSS v20) )عخماد على بشهامجل بامً إعذاد الباحث االإصذس: 

اٗهذ ُْمت   0,783الُٓمت   KMOبلًذ ُْمت ماشغ ُٖاًت الهُىت  ت نىض  Barlettزخباع بو   0505مهىىٍ

ؾهاماث ٗل نباعة لبهض عغا الؼباثً  مىضخت في بزخباعاث الشغاُٖت  و باٗهذ 5(2383,788) وبلًذ الُٓمت

 االإىالي:الجضوٛ 

 ظهاماث ول عباسة لبعذ سطا الضبابً إخخباساث الششاهيت  و إ :  (66سكم )حذوٌ 

 الخباًً االإشترن 1العىامل  بىىد بعذ سطا الضبابً

 0,550 0,742 شغائها جضَهني لإناصة الإىخجاتها الؤًجابُت هكغحي

 0,292 0,540 واالإخابهت بالإهخمام ؤْضمها التي الشٙاوي  جدكى

ً ؤهصر  0,383 0,519 مهها ؤحهامل التي االإاؾؿت مىخجاث باْخىاء الآزغٍ

هاحي مو مىخجاتها مىاضُاث جخؿابٔ  0,283 0,532 الشغاء ْبل جىْ

 0,499 0,7078 مىخجاتها اْخىاء نىض نليها ؤجدطل التي الؤغاَُت الخضماث نً عاع ؤها

 0,511 0,715 مهها ؤحهامل التي االإاؾؿت مىخجاث جٓضم التي الخجؼثت مخاحغ مىاْو نً عاع ؤها

 0,475 0,689 الاهدباه ًلُذ بشٙل مهها ؤحهامل التي االإاؾؿت مىخجاث الخجؼثت مخاحغ حهغع

 0,405 0,637 بؿغنت مىخجاتها نلى الؿلب الخجؼثت مخاحغ جلبي

غ نً عاع ؤها  0,464 0,681 الخجؼثت مخاحغ في مىخجاتها جىَ

 SPSS v20) )عخماد على بشهامجل بامً إعذاد الباحث  االإصذس :

م  055ًخطر ؤهه لا ًىحض ؤي بىض له شغاُٖت ؤْل مً ؤنلاه مً زلاٛ الجضوٛ   4و  2،3بِىما  البىىص عْ

   CONDOR  عغا الؼباثً للهلامت    وبالخالي هدظَها مً  بهض 054ؾهاماتها ؤْل مً ب

 الىلاء : ظخىشافي لبعذالخحليل العاملي الؤ -

 -Bartlettو اخخباس KMOمؤشش  -خخباس هفاًت العيىتإ :  (69سكم )حذوٌ 

ت  الضلالت الُٓمت زخباعالؤ   صعحت الخغٍ

 Kaise-Meyer-Olkin 0,852ماشغ 
Sig=0,000 

Df=36 

 Bartlett 3384,094ازخباع  

 SPSS v20) )عخماد على بشهامجل بامً إعذاد الباحث  االإصذس:
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اٗهذ ُْمت  0,852الُٓمت  KMOبلًذ ُْمت ماشغ ُٖاًت الهُىت  ت نىض  Barlettزخباع بو   0505مهىىٍ

ؾهاماث ٗل نباعة لبهض الىلاء  مىضخت في الجضوٛ بالشغاُٖت  و  زخباعبما في ب، (3384,094)وبلًذ الُٓمت 

 االإىالي:

 ظهاماث ول عباسة لبعذ خصابص الىلاءإخخباساث الششاهيت و إ :  (68سكم )حذوٌ 

 الخباًً االإشترن 1العىامل  بىىد بعذ الىلاء  

 0,609 0,780 باؾخمغاع حضًضة زضماث جٓضم لأنها االإاؾؿت مو  ؤحهامل

 0,567 0,753 اخخُاحاتهم جلبي التي الخضماث لبهؼ اْاعبي و اضضْاجي اوحه

 0,493 0,702 قالم او زاؾئ بشٙل البهؼ ًيخٓضها نىضما االإاؾؿت نً اصاَو

 0,738 0,859 االإاؾؿت في ٖبحرة زٓتي

 0,739 0,860 االإاؾؿت مو الخهامل في الاؾخمغاع اهىي 

 0,512 0,715 اصَههي  الظ الؿهغ االإاؾؿت مىخىحاث حؿخدٔ

 0,445 0,667 عيباحي ٗل االإاؾؿت جلبي

 0,396 0,630 الجؼاثغ في ازغي  ٖهغومجزلُت او ال٘تروهُت ماؾؿت مو الخهامل في ؤَ٘غ لا

 0,514 0,717 االإاؾؿت ػباثً مً ٗىوي بالُسغ ؤشهغ

 SPSS v20) )عخماد على بشهامجل بامً إعذاد الباحث  االإصذس :

م ؤنلاه مً زلاٛ الجضوٛ  ٖهغ  وؤ ل٘تروهُتب ماؾؿت مو الخهامل في ؤَ٘غ لا"  08ًخطر لىا ؤن البىض عْ

لظلٚ حهحن نلُىا خظَها مً بىىص  054ْل مً ؤؾهاماث هظا البىض ب" بؿبب ؤن  الجؼاثغ في زغي ؤ ومجزلُت

 .بهض الىلاء

 الخمحز: ظخىشافي لبعذالخحليل العاملي الؤ -

 -Bartlettخخباس إو KMOمؤشش  -خخباس هفاًت العيىتإ :  (69سكم )حذوٌ 

 دسحت الحشيت  الذلالت الليمت الاخخباس

 Kaise-Meyer-Olkin 0,803مؤشش 
Sig=0,000 

Df=55 

 Bartlett 1404,813اخخباس  

  SPSS v20) )عخماد على بشهامجل بامً إعذاد الباحث  االإصذس:

اٗهذ ُْمت  0,803الُٓمت  KMOبلًذ ُْمت ماشغ ُٖاًت الهُىت  ت نىض  Barlettزخباع بو   0505مهىىٍ

ؾهاماث ٗل نباعة لبهض الخمحز مىضخت في الجضوٛ بالشغاُٖت  و زخباع بما في ب ، (1404,813 )وبلًذ الُٓمت

 :االإىالي

 خصابص  الخمحزظهاماث ول عباسة لبعذ إالششاهيت  و  خخباساثإ :  (70سكم )حذوٌ 

 الخباًً االإشترن 1العىامل  بىىد بعذ الخميحز

ّ  في مخمحزة االإاؾؿت حهض  0,550 0,742 الؿى

 0,650 0,806 حىصتها خُث مً االإاؾؿت مىخىحاث جخمحز

 0,619 0,787 ؾهغها خُث مً مىخىحاث االإاؾؿت جخمحز

 0,679 0,824 االإؿخمغ الخدؿحن خُث االإاؾؿت مً مىخىحاث جخمحز

 0,590 0,768 الؼباثً مو الخهامل خُث االإاؾؿت مً جخمحز

 SPSS v20) )عخماد على بشهامجل بامً إعذاد الباحث  االإصذس :
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م ي ل البىىص  055جطر ؤهه لا ًىحض ؤي بىض له شغاُٖت ؤْل مً  (72)مً زلاٛ الجضوٛ عْ ؾهاماتها ؤٖبر بوٗ

 .زطاثظ  الخمحز وبالخالي هدخُل بجمُو البىىص لبهض 054مً 

 :AFCالىمزحت باالإعادلاث البىابيت ظخخذام ئالخحليل العاملي الخىهيذي ب3-

 :هىهذوس  مؤششاث حىدة االإؼابلت لىمىرج كياط بعذ خذماث ما بعذ البيع -

 ((AMOS v 23ظخخذام ئهخابج مؤششاث حعً الىمىرج ب :  (71سكم )حذوٌ 

 الليم االإلبىلت مؤششاث حعً الىمىرج

 

 الذساظت همىرجكيم 

 

 مؤششاث االإؼابلت االإؼللت

اٗي جغبُو ت/  ؤضًغ ما ًمً٘ P=0.000/368,05/85 وؿبت الاخخماٛ/صعحت الخغٍ

اٗ  ت  2وؿبت   4,33 5ؤْل مً  MIN/DFبلى صعحت الخغٍ

P- Level  ٛ0,000  الاخخما 

بي  0,068 0.08ؤْل مً  RMSEA ماشغ حظع مخىؾـ مغبو الخؿإ الخٓغٍ

 0,890 (1و0بحن ) GFI االإؿابٓتماشغاث خؿً  

 0,989 0.90ؤٖبر مً  AGFI االإهضٛ  االإؿابٓتماشغاث خؿً    

 مؤششاث االإؼابلت االإتزاًذة

 0,919 (1و0بحن ) NFI ماشغ االإؿابٓت االإهُاعي 

 0,964 (1و0بحن ) CFI ماشغ االإؿابٓت االإٓاعن 

 AMOS v23 )       (عخماد على بشهامجل بامً إعذاد الباحث  االإصذس:

 ٛ بلى صعحاث  Chi-square)بلًذ وؿبت )هخاثج ماشغاث خؿً الىمىطج ؤهه  ؤنلاه ًخطر مً زلاٛ الجضو

ت ، وحشحر ُْمت خاضل 0.01ًجب ؤن ًٙىن اْل مً  Pخخماٛ خُث ؤن الؤ  5وهي ؤْل مً  4,33 الخغٍ

خخماٛ حؿاوي بخؿً االإؿابٓت نلى هظا الأؾاؽ َةن  بلى  0.01ا ؤْل مً  Pو الاخخماٛ  5الٓؿمت الأْل مً 

 الىمىطج الىكغي للضعاؾت مو االإهؿُاث هى مغجُو .

اٗهذ ُْمت ماشغ الجظع التربُعي الإخىؾـ زؿإ   RMSEAالاْتراب  باليؿبت بلى ماشغاث االإؿابٓت االإؿلٓت 

بت مً الطُغ و ؤْل مً  0.068=  NFA  ،AGFIمما ًضٛ نلى وحىص جؿابٔ حُض ؤما ماشغاث  0.08وهي ْغٍ

اٗهذ  0.9ٖبر مً ؤاٗهذ ُْمتهم  بت مً  GFIُْمت و هظا ما ًضٛ نلى هىإ جؿابٔ ممخاػ بحن الىمىطج  059ْغٍ

 الىكغي و البُاهاث.

اٗهذ ُْم ماشغاث االإؿابٓت االإتزاًضة هي الأزغي مٓبىلت حضا للمؿابٓت، خُث بلًذ ُْمت   ؤٖبر مً  NFIو

 ؤو خؿً االإؿابٓت االإؿخسغحت حُضة الإاشغاث حىصةهظه الىخاثج  0.95اٗهذ ؤٖبر مً CFIو ُْمت  0.9

اٗن له ُْم حُضة للماشغاث.  وؿخسلظ ؤن الىمىطج ْض 

 Amos 23ظخخذام ئ:  هخابج الخحليل العاملي الخىهيذي ب(61 ) شيل سكم
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 AMOS v23 )       ( بشهامج :االإصذس

 إخخباس  فشطياث الذساظت  4-

  :مؤظعتصذق االإلياط condor 

 جليم همىرج البىاء )البىاء الهيىلي( -

 مؤششاث حىدة االإؼابلت  همىرج البىاء الهيىلي   :  (72سكم )حذوٌ     

 مؤششاث حعً الىمىرج

 

 الليم االإلبىلت

(Hooper et al, 2008). 

 كيم همىرج

 الذساظت

 مؤششاث االإؼابلت االإؼللت

اٗي جغبُو ت/  ؤضًغ ما ًمً٘ P=0.000/283,05/85 وؿبت الاخخماٛ/صعحت الخغٍ

اٗ  ت  2وؿبت   3,330 5ؤْل مً  MIN/DFبلى صعحت الخغٍ

P- Level  ٛ0,000  الاخخما 

بي  0,070 0.08ؤْل مً  RMSEA ماشغ حظع مخىؾـ مغبو الخؿإ الخٓغٍ

 0,980 (1و0بحن ) GFIحىصة االإؿابٓت ماشغاث  

 0,912 0.90ؤٖبر مً  AGFI   حىصة االإؿابٓت االإهضٛماشغاث 

 مؤششاث االإؼابلت االإتزاًذة

 0,950 (1و0بحن ) NFI ماشغ االإؿابٓت االإهُاعي 

 0,969 (1و0بحن ) CFI ماشغ االإؿابٓت االإٓاعن 

 مؤششاث جصحيح الافخلاس للاكخصاد أو االإؤششاث الاكخصادًت

 PGFI  0,870ماشغ خؿً االإؿابٓت الاْخطاصي 

 PNFI  0,869ماشغ االإؿابٓت االإهُاعي الاْخطاصي 
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 AMOS v23 )       (بالاعخماد على بشهامجمً إعذاد الباحث    :االإصذس

ت  Chi-square))بلًذ وؿبت  هظه اليؿبت االإُٓاؽ  خُث حهخبر  5 وهي ؤْل مً 3,330بلى صعحاث الخغٍ

ت الأٖثر بهدشاعا و صْت نىض مٓاالىمىطج وصعحت الغثِس ي وال٘لاؾُٙي لإزخُاع مضي مىاثمت  عهتها الخغٍ

للٙي جغبُو ؤو  ؤي مٓضاع لا ًىحضوؤهه  0.01ًجب ؤن ًٙىن ؤْل مً  pبالضلاثل الأزغي خُث ؤن الؤخخماٛ 

ت، لضعحت  Pو الاخخماٛ 5الىدُجت حُضة ،وحشحر ُْمت خاضل الٓؿمت الأْل مً  ًجهلىا هخإٖض بإن الخغٍ

خخماٛ حؿاوي الىمىطج الىكغي للضعاؾت مو بنلى هظا الأؾاؽ َةن بلى خؿً االإؿابٓت  0.01ؤْل مً 

 االإهؿُاث هى مغجُو .

اٗهذ ُْمت ماشغ الجظع التربُعي الإخىؾـ زؿإ الاْتراب    RMSEAباليؿبت بلى ماشغاث االإؿابٓت االإؿلٓت 

بت مً الطُغ و ؤْل مً  0700 ,0=  NFA  ،GFIؤما ماشغاث 5مما ًضٛ نلى وحىص جؿابٔ حُض   0.08وهي ْغٍ

اٗهذ ُْمت  0.9ٖبر مً ؤاٗهذ ُْمتهم  هظا ما ًضٛ نلى هىإ جؿابٔ ممخاػ بحن الىمىطج  059مً  ؤٖبرAGFIو

 الىكغي و البُاهاث.

اٗهذ ُْم ماشغاث االإؿابٓت االإتزاًضة هي الأزغي مٓبىلت حضا للمؿابٓت، خُث بلًذ ُْمت   ؤٖبر مً  NFIو

ؤو خؿً االإؿابٓت االإؿخسغحت حُضة  الإاشغاث حىصةهظه الىخاثج  0.95اٗهذ ؤٖبر مً CFIو ُْمت  0.9

اٗن له ُْم حُضة للماشغاث. وؿخسلظ ؤن الىمىطج الهام)البىاء(ْض خاػ نلى  وؿخسلظ ؤن الىمىطج ْض 

 ُْم حُضة للماشغاث.

 خخباس كيمت مؤشش جحميل العامل االإعياسيت:إ-

ت  ؤي ؤن ًٙىن  ت 1596ؤٖبر مً )  t- Studentزخباع بًجب ؤن جٙىن مهىىٍ %  5( زلاٛ مؿخىي مهىىٍ

ُُٓت للمخًحراث الٙامىت  وؤن ُْمتها جٙىن ؤٖبر مً  ، وهظا ما جىضخه الىخاثج 055باليؿبت لٙل مؿاهمت جىَ

 االإىالي:في الجضوٛ 

 خخباس كيمت مؤشش جحميل العامل االإعياسيتإ :  (73سكم )حذوٌ 

معاملاث  واالإخغحر االإشاَذالعلاكت بحن االإخغحر اليامً 

 الاهحذاس

 )االإعاس(

معاملاث 

الاهحذاس 

 االإعياسيت

BETA 

 T      الخؼأ الىىعي

Student  

معخىي 

 الذلالت

كبىٌ أو 

سفع 

 الفشطياث

ٌ  *** 3,45 0,015 0,429 0,078 الغغا زضماث ما بهض البُو                                  ملبى

ٌ  *** 2,02 0,012 0,443 0,090 الىلاء                            زضماث ما بهض البُو       ملبى

ٌ  *** 3,01 0,014 0,431 0,080 الخمحز  زضماث ما بهض البُو                                ملبى

 AMOS v23 )       (عخماد على بشهامجل بامً إعذاد الباحث االإصذس : 

 وؿخسلظ ما ًلي:مً زلاٛ الجضوٛ ؤنلاه ًمً٘ ؤن 
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 .جإزحر لخضماث ما بهض البُو نلى الغغا وحض - 

.وحىص جإزحر لخضماث ما بهض البُو نلى الىلاء-  

وحىص جإزحر لخضماث ما بهض البُو نلى الخمحز-   

 الخمحزالشطا والىلاء و ول مً جأثحر أبعاد خذماث ما بعذ البيع على 

ٛ االإىضخت في ىخاثج ال حشحر ؤًػا ٖما زخلاٍ في صعحت جإزحر زضماث ما بهض البُو ببلى وحىص   ؤنلاه الجضو

اٗن ماشغ condorللهلامت الخمحز في الخضمت االإٓضمتٗل مً الغغا والىلاء و نلى  جإزحرا  الىلاء ؤٖثرخُث 

ت نىض مؿخىي 0,090ما بهض البُو مٓاعهت بباقي الأبهاص خُث بلٌ مهامل االإؿاع   زضماثنلى  وهي مهىىٍ

P<0,01  خُث بلًذ ُْمت ُْمt- Student (2,02وهي ُْمت )  الخمحز(، ًلُه في الخإزحر  ماشغ 1596مً )ؤٖبر 

ت نىض مؿخىي 0,080)خُث بلًذ ُْمت مهامل االإؿاع   -tخُث بلًذ ُْمت ُْم  P<0,01( وهي مهىىٍ

Student (3,01( ًوهي ُْمت ؤٖبر م )1596 ،)ت مهامل االإؿاع ًلُه في الخإزحر  ماشغ الىلاء خُث بلًذ ُْم

ت نىض  (0,078) ظلٚ  P<0,01مؿخىي وهي مهىىٍ   (،1596مً ) ؤٖبر ( وهي ُْمت3,45) t- Studentُْمت وٖ

ًمً٘ CONDORللهلامت الغغا والىلاء والخمحز مً زلاٛ الىخاثج االإخهلٓت بخإزحر زضماث ما بهض البُو نلى 

 ما بهض البُو ٖما ًلي:زضماث ٖخابت االإهاصلت البىاثُت للهلاْاث الؿببُت االإىحىصة بحن االإخًحراث االإازغة نلى 

 03131الخمحز+ * 0,080الىلاء+ * 0,090الشطا+ * 0,078  =خذماث ما بعذ البيع 

ت للبىاء الهُ٘لي للضعاؾت  والشٙل االإىالي ًىضر الهلاْت ماشغاث حىصة االإؿابٓت وحشبهاث الهىامل االإهُاعٍ

  Condorللهلامت 

 Condorجلييم همىرج بىاء الذساظت للعلامت :  (62 ) شيل سكم  

 

 AMOS v23 )       ( بشهامج :االإصذس

  مؤظعت اًشيغ ظاثIris sat 
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 :Iris satبعاد خذماث ما بعذ البيع للعلامتأالخحليل العاملي الاظخىشافي ليل بعذ مً 1-

 الظمان : ظخىشافي لبعذالخحليل العاملي الؤ -

 -Bartlettو اخخباس KMOمؤشش  -خخباس هفاًت العيىتإ:  (74سكم )حذوٌ 

 دسحت الحشيت  الذلالت الليمت الاخخباس

 Kaise-Meyer-Olkin 0,803مؤشش 
Sig=0,000 

Df=55 

 Bartlett 481,383اخخباس  

  SPSS v20) )عخماد على بشهامجل بامً إعذاد الباحث االإصذس: 

اٗهذ ُْمت 8030,الُٓمت ) KMOبلًذ ُْمت ماشغ ُٖاًت الهُىت  ت نىض  Barlettزخباع ب( و   0505مهىىٍ

ؾهاماث ٗل نباعة لبهض الػمان  مىضخت في بزخباعاث الشغاُٖت  و باٗهذ  (481,383وبلًذ الُٓمت )

 االإىالي:الجضوٛ 

 ظهاماث ول عباسة لبعذ خصابص الظمانإخخباساث الششاهيت  و إ:  (75سكم )حذوٌ 

 الخباًً االإشترن 1العىامل  بىىد بعذ الظمان

 0,401 0,633 ؤَػل الخضماث االإضنىمت بسضمت الػمان

 0,254 0,504 االإاؾؿتجضَهني زضمت الػمان لخ٘غاع الخهامل مو 

ؤصَو مبالٌ بغاَُت نىضها ؤخطل نلى مىخجاث مضنىمت بسضمت 

 الػمان

0,590 0,348 

لت  0,558 0,747 ؤَػل الخهامل مو االإاؾؿت لأنها جٓضم مضة غمان ؾىٍ

جضَهني زضمت الػمان الُهالت بهض الشغاء االإخدضر بطىعة بًجابُت 

 نً االإاؾؿت

0,686 0,471 

لتجٓضم االإاؾؿت   0,514 0,717 مضة غمان ؾىٍ

لت مؿخىي المخاؾغة االإخىلضة مً الخهامل مو  جٓلل مضة الػمان الؿىٍ

 االإاؾؿت للمغة الأولى

0,678 0,460 

 0,411 0,641 حؿخجُب االإاؾؿت بؿغنت الإش٘لاحي االإغجبؿت بالػمان

لت نامل بيغاء ٖبحرا في ْغاعي بالشغاء  0,461 0,679 حهض مضة الػمان الؿىٍ

لت)  0,530 0,728 (5-2ؾهغ االإغجُو ًبرع مضة الػمان الؿىٍ

 0,361 0,601 ؾهغ االإىسُؼ ًبرع مضة الػمان الٓطحرة)ؤْل مً ؾىت(

  SPSS v20) )عخماد على بشهامجل بامً إعذاد الباحث االإصذس: 

ؾهاماث هظا ٗل مً البىض بوؤن   055ًخطر ؤهه لا ًىحض ؤي بىض له شغاُٖت ؤْل مً ؤنلاه مً زلاٛ الجضوٛ 

م  لظلٚ حهحن نلُىا خظَها مً بىىص بهض الػمان، خُث جدظٍ البىىص  054ْل مً ؤ 11و البىض  3، 2عْ
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. ؤصَو مبالٌ بغاَُت نىضها ؤخطل نلى 3. جضَهني زضمت الػمان لخ٘غاع الخهامل مو االإاؾؿت، 2الخالُت )

 ضة الػمان الٓطحرة)ؤْل مً ؾىت(. ؾهغ االإىسُؼ ًبرع م11مىخجاث مضنىمت بسضمت الػمان، 

 الخصليح والصياهت : ظخىشافي لبعذالخحليل العاملي الؤ -

 -Bartlettو اخخباس KMOمؤشش  -اخخباس هفاًت العيىت:  (76سكم )حذوٌ 

 دسحت الحشيت  الذلالت الليمت الاخخباس

 Kaise-Meyer-Olkin 0,911مؤشش 
Sig=0,000 

Df=66 

 Bartlett 996,526اخخباس  

 SPSSv 20االإصذس: هخابج بشهامج 

اٗهذ ُْمت   (0,911)الُٓمت  KMOبلًذ ُْمت ماشغ ُٖاًت الهُىت  ت نىض  Barlettزخباع بو   0505مهىىٍ

ؾهاماث ٗل نباعة لبهض الخطلُذ والطُاهت بزخباعاث الشغاُٖت  و باٗهذ  996,5265)وبلًذ الُٓمت )

 االإىالي:مىضخت في الجضوٛ 

 الخصليح والصياهتظهاماث ول عباسة لبعذ خصابص إخخباساث الششاهيت  و إ:  (77سكم )حذوٌ 

 الخباًً االإشترن 1العىامل  بىىد بعذ الخصليح والصياهت

 0,689 0,830 نملُت الخطلُذ نىض االإاؾؿت جخمحز بالؿغنت

 0,694 0,833 بالُ٘اءة جخمحز االإاؾؿت نىض الخطلُذ نملُت

 0,730 0,854 بالُانلُت جخمحز االإاؾؿت نىض الخطلُذ نملُت

 0,466 0,683 جىاَؿُت بإؾهاع جخمحز الػمان مضة زاعج االإاؾؿت نىض الخطلُذ نملُت

 في ؤزٔ ؤزغي لأهني ماؾؿت في الػمان مضة زاعج ؤحهؼحي لخطلُذ اجىحه لا

 االإاؾؿت

0,726 0,527 

غ لأنها االإاؾؿت نىض مىخجاحي بخطلُذ مؤْى   0,612 0,782 الأضلُت الًُاع ْؿو جىَ

ذ ومٙان وطاث حىصة نالُت غة في ٗل وْ  0,699 0,836 زضمتي الخطلُذ والطُاهت َهالت مخىَ

 0,838 0,915 زضمتي الخطلُذ والطُاهت َهالت مىاؾبت مً خُث الؿهغ

 0,644 0,803 زضمتي الخطلُذ والطُاهت َهالت مىاؾبت مً خُث االإٙان

 0,566 0,753 زضمت جىَغ ْؿو الًُاع ؤضلُت االإيشإ

 0,693 0,832 زضمت الخطلُذ والطُاهت َهالت مىاؾبت مً خُث مضة الؤهجاػ

 0,639 0,799 حههض االإاؾؿت والتزامها بؿغنت الؤضلاح

  SPSS v20) )عخماد على بشهامجل بامً إعذاد الباحث االإصذس: 

ل البىىص  055ًخطر ؤهه لا ًىحض ؤي بىض له شغاُٖت ؤْل مً ؤنلاه مً زلاٛ الجضوٛ  ؾهاماتها ؤٖبر مً بوٗ

 IRISوبالخالي هدخُل بجمُو البىىص لبهض الخطلُذ والطُاهت للهلامت  054
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 معالجت الشياوي : الخحليل العاملي الاظخىشافي لبعذ-

 -Bartlettخخباس إو KMOمؤشش  -خخباس هفاًت العيىتإ:  (78سكم )حذوٌ 

 دسحت الحشيت  الذلالت الليمت خخباسالؤ 

 Kaise-Meyer-Olkin 0,861مؤشش 
Sig=0,000 

Df=28 

 Bartlett 532,001اخخباس  

  SPSS v20) )عخماد على بشهامجل بامً إعذاد الباحث االإصذس: 

اٗهذ ُْمت   0,861الُٓمت   KMOبلًذ ُْمت ماشغ ُٖاًت الهُىت   Barlettزخباع بو 

ت نىض  ؾهاماث ٗل نباعة لبهض مهالجت بزخباعاث الشغاُٖت  و باٗهذ  (532,0015) وبلًذ الُٓمت 0505مهىىٍ

 االإىالي:الشٙاوي  مىضخت في الجضوٛ 

 ؾهاماث ٗل نباعة لبهض زطاثظ مهالجت الشٙاوي بالشغاُٖت  و   زخباعاثب:  (79سكم )حذوٌ 

 الخباًً االإشترن 1العىامل  بىىد بعذ معالجت الشياوي 

 0,523 0,723 مهالجت الشٙىي  مً زلاٛ االإؿتهلٚ اعغاء الى جدُٓٔ حؿعى االإاؾؿت ؤن ؤشهغ

 0,521 0,722 شٙاوي الؼباثً لأنها جخٓبل ؤَػل االإاؾؿت

 0,757 0,870 شٙىي الؼباثً مو بطىعة بًجابُت االإاؾؿت مىقُىن  ًخُانل

 0,785 0,886 ؾغٍ االإاؾؿت مً نلى مدمل الجض الشٙىي  جازظ

ؼ نلى ؤخطل  0,490 0,700 حغاء لشٙىي  االإاؾؿت مً مهىىي  ؤو ماصي حهىٍ

 0,675 0,821 بمىخىحاتها االإخهلٓت االإشاٗل خل في االإاؾؿت حؿانضوي

 0,716 0,846 جإزحر صون  بؾخُؿاعاحي ٗل نلى االإاؾؿت جغص

 0,690 0,831 ًىحض باالإاؾؿت زؿىؽ مجاهُت للغص نلى اؾخُؿاعاحي

  SPSS v20) )عخماد على بشهامجل بامً إعذاد الباحث  االإصذس :

ل البىىص  055مً زلاٛ الجضوٛ ًخطر ؤهه لا ًىحض ؤي بىض له شغاُٖت ؤْل مً   054ؾهاماتها ؤٖبر مً بوٗ

   IRIS  وبالخالي هدخُل بجمُو البىىص لبهض مهالجت الشٙاوي للهلامت 

 :IRIS  للعلامت  ظخىشافي ليل بىىد أبعاد خذماث ما بعذ البيعالخحليل العاملي الؤ 02-

ُضي الؤ بهض خظٍ البىىص التي ْض ؾببذ مشاٗل للخدلُل الهاملي  لبهض زضماث ما بهض ؾخ٘شافي ؤو الخىٖ

، هٓىم بخدلُل حمُو بىىص ؤبهاص زضماث ما بهض البُو في نضص ضًحر مً الهىامل  IRISللهلامت  البُو

لأٖثر مً  053ؾهاماتها ؤٖبر مً بٖدشاٍ البىىص التي ًٙىن لضيها اعجباؽ مغجُو مو ؤٖثر مً ناملحن ؤي ؤن بو 

 ناملحن.

 -Bartlettو اخخباس KMOمؤشش  -خخباس هفاًت العيىتإ:  (80سكم )حذوٌ 
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 دسحت الحشيت  الذلالت الليمت خخباسالؤ 

 Kaise-Meyer-Olkin 0,884مؤشش 
Sig=0,000 

Df=378 

 Bartlett 2187,674اخخباس  

  SPSS v20) )عخماد على بشهامجل بامً إعذاد الباحث  االإصذس:

هي ٖما  IRISؤؾُغث هخاثج الخدلُل الهاملي نً زلازت نىامل عثِؿُت الإٙىهاث زضماث ما بهض البُو للهلامت 

 ًلي:

: ػم هظا الهامل 275144ٌؿاهم الهامل الأوٛ ما وؿبخه ) العامل الأوٌ (  مً الخباًً ال٘لي للهباعاث وٍ

 بىىص و ًمثل هظا الهامل بهض الطُاهت والخطلُذ  

ػم هظا الهامل 495505ٌؿاهم الهامل الأوٛ ما وؿبخه ) العامل الثاوي: (  مً الخباًً ال٘لي للهباعاث وٍ

 الشٙاوي   بىىص و ًمثل هظا الهامل بهض مهالجت1

ػم هظا الهامل 635041ٌؿاهم الهامل الأوٛ ما وؿبخه ) العامل الثالث: (  مً الخباًً ال٘لي للهباعاث وٍ

 بىىص و ًمثل هظا الهامل بهض الػمان   08

 الشطا : ظخىشافي لبعذالخحليل العاملي الؤ -

 -Bartlettو اخخباس KMOمؤشش  -خخباس هفاًت العيىتإ:  (81سكم )حذوٌ 

 دسحت الحشيت  الذلالت الليمت خخباسالؤ 

 Kaise-Meyer-Olkin 0,839مؤشش 
Sig=0,000 

Df=36 

 Bartlett 454,322اخخباس  

  SPSS v20) )عخماد على بشهامجل بامً إعذاد الباحث  االإصذس:

اٗهذ ُْمت   0,839الُٓمت   KMOبلًذ ُْمت ماشغ ُٖاًت الهُىت  ت نىض  Barlettزخباع بو   0505مهىىٍ

مىضخت في   عغا الؼباثًؾهاماث ٗل نباعة لبهض بزخباعاث الشغاُٖت  و باٗهذ  (.454,322) وبلًذ الُٓمت

 االإىالي:الجضوٛ 

  سطا الضبابًظهاماث ول عباسة لبعذ إخخباساث الششاهيت  و إ:  (82سكم )حذوٌ 

 الخباًً االإشترن 1العىامل  سطا الضبابً بىىد بعذ

 0,423 0,623 شغائها لإناصةجضَهني  الإىخجاتها الؤًجابُت هكغحي

 0,533 0,702 واالإخابهت بالإهخمام ؤْضمها التي الشٙاوي  جدكى

ً ؤهصر  0,457 0,570 مهها ؤحهامل التي االإاؾؿت مىخجاث باْخىاء الآزغٍ

 03239 0,303 الششاء كبل جىكعاحي مع مىخجاتها مىاصفاث جخؼابم

 0,527 0,754 مىخجاتها اْخىاء نىض نليها ؤجدطل التي الؤغاَُت الخضماث نً عاع ؤها
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 0,421 0,656 ههام  ؤحهامل التي االإاؾؿت مىخجاث جٓضم التي الخجؼثت مخاحغ مىاْو نً عاع ؤها

 0,657 0,770 الاهدباه ًلُذ بشٙل مهها ؤحهامل التي االإاؾؿت مىخجاث الخجؼثت مخاحغ حهغع

 0,485 0,586 بؿغنت مىخجاتها نلى الؿلب الخجؼثت مخاحغ جلبي

غ نً عاع ؤها  0,415 0,567 الخجؼثت مخاحغ في مىخجاتها جىَ

  SPSS v20) )عخماد على بشهامجل بامً إعذاد الباحث  االإصذس :

م ؤنلاه مً زلاٛ الجضوٛ  ؾهاماث هظا البىض بوؤن  055له ماشغ شغاُٖت ؤْل مً   04ًخطر لىا ؤن البىض عْ

 .عغا الؼباثً بهضلظلٚ حهحن نلُىا خظَها مً بىىص  054ْل مً ؤ

 الىلاء : ظخىشافي لبعذالخحليل العاملي الؤ -

 -Bartlettخخباس إو KMOمؤشش  -خخباس هفاًت العيىتإ:  (83سكم )حذوٌ 

 دسحت الحشيت  الذلالت الليمت خخباسالؤ 

 Kaise-Meyer-Olkin 0,743مؤشش 
Sig=0,000 

Df=65 

 Bartlett 656,439اخخباس  

  SPSS v20) )عخماد على بشهامجل بامً إعذاد الباحث االإصذس: 

اٗهذ ُْمت  0,743 الُٓمت KMOبلًذ ُْمت ماشغ ُٖاًت الهُىت  ت نىض  Barlettزخباع بو   0505مهىىٍ

زخباعاث الشغاُٖت  واؾهاماث ٗل نباعة لبهض الىلاء  مىضخت في باٗهذ  (،656,439) وبلًذ الُٓمت

 االإىالي :الجضوٛ 

 الىلاء ظهاماث ول عباسة لبعذ خصابصإخخباساث الششاهيت  و إ:  (84سكم )حذوٌ 

 الخباًً االإشترن 1العىامل  الىلاء   بىىد بعذ

 0,423 0,523 باؾخمغاع حضًضة زضماث جٓضم لأنها االإاؾؿت مو  ؤحهامل

 0,421 0,612 اخخُاحاتهم جلبي التي الخضماث لبهؼ اْاعبي و اضضْاجي اوحه

 0,450 0,570 قالم او زاؾئ بشٙل البهؼ ًيخٓضها نىضما االإاؾؿت نً اصاَو

 0,524 0,616  االإاؾؿت في ٖبحرة زٓتي

 0,455 0,699  االإاؾؿت مو الخهامل في الاؾخمغاع اهىي 

 0,605 0,786 اصَههي  الظ الؿهغ االإاؾؿت مىخىحاث حؿخدٔ

 0,655 0,712 عيباحي ٗل االإاؾؿت جلبي

 في ازغي  ٖهغ ومجزلُت او ال٘تروهُت ماؾؿت مو الخهامل في ؤَ٘غ لا

 الجؼاثغ

0,654 0,503 

 0,662 0,830 االإاؾؿت ػباثً مً ٗىوي بالُسغ ؤشهغ

  SPSS v20) )عخماد على بشهامجل بامً إعذاد الباحث  االإصذس :

ل البىىص  055ؤْل مً  شغاُٖت ًخطر ؤهه لا ًىحض ؤي بىض لهؤنلاه مً زلاٛ الجضوٛ  ؾهاماتها ؤٖبر مً بوٗ

 الىلاء وبالخالي هدخُل بجمُو البىىص لبهض 054
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 الخمحز: ظخىشافي لبعذالخحليل العاملي الؤ -

 -Bartlettخخباس إو KMOمؤشش  -خخباس هفاًت العيىتإ:  (85سكم )حذوٌ 

 دسحت الحشيت  الذلالت الليمت خخباسالؤ 

 Kaise-Meyer-Olkin 0,656مؤشش 
Sig=0,000 

Df=55 

 Bartlett 454,402اخخباس  

  SPSS v20) )عخماد على بشهامجل بامً إعذاد الباحث  االإصذس:

اٗهذ ُْمت ازخباع  0,656الُٓمت  KMOبلًذ ُْمت ماشغ ُٖاًت الهُىت  ت نىض  Barlettو   0505مهىىٍ

مىضخت في  الخمحزؾهاماث ٗل نباعة لبهض بزخباعاث الشغاُٖت  و باٗهذ  ،(454,402 )وبلًذ الُٓمت

 االإىالي:الجضوٛ 

 الخمحز ظهاماث ول عباسة لبعذ خصابص إخخباساث الششاهيت  و إ:  (86سكم )حذوٌ 

 الخباًً االإشترن 1العىامل  الخمحز بىىد بعذ

ّ  في مخمحزة االإاؾؿت حهض  0,423 0,656 الؿى

 0,435 0,555 حىصتها خُث مً االإاؾؿت مىخىحاث جخمحز

 0,413 0,541 ؾهغها خُث مً مىخىحاث االإاؾؿت جخمحز

 0,510 0,540 االإؿخمغ الخدؿحن خُث االإاؾؿت مً مىخىحاث جخمحز

 0,549 0,601 الؼباثً مو الخهامل خُث االإاؾؿت مً جخمحز

  SPSS v20) )عخماد على بشهامجل بامً إعذاد الباحث  االإصذس :

ل البىىص  055اُٖت ؤْل مً غ ش ماشغ ًخطر ؤهه لا ًىحض ؤي بىض له ؤنلاهمً زلاٛ الجضوٛ  ؾهاماتها بوٗ

 .الخمحز بالخالي هدخُل بجمُو البىىص لبهضو  054ؤٖبر مً 

 ظخخذام الىمزحت باالإعادلاث البىابيت:ئالخحليل العاملي الخىهيذي ب03-

 :Iris  satللعلامتلىمىرج كياط بعذ خذماث ما بعذ البيع  االإؼابلت حىدة مؤششاث -

 (AMOS v 23)ظخخذام ئب هخابج مؤششاث حعً الىمىرج:  (87سكم )حذوٌ 

 مؤششاث حعً الىمىرج

 

 الليم االإلبىلت

(Hooper et al, 2008). 

 كيم همىرج

 الذساظت

 مؤششاث االإؼابلت االإؼللت

اٗي  ت/  ؤضًغ ما ًمً٘ P=0.000 /39155/87 جغبُووؿبت الاخخماٛ/صعحت الخغٍ

اٗ  ت  2وؿبت   3,35 5ؤْل مً  MIN/DFبلى صعحت الخغٍ

P- Level  ٛ0,000  الاخخما 

بي مغبو مخىؾـ حظع ماشغ  0,078 0.08ؤْل مً  RMSEA الخؿإ الخٓغٍ

 0,899 (1و0بحن ) GFIؿً االإؿلٓت خماشغاث  

AGFI  ً0,909 0.90ؤٖبر م 

 االإتزاًذةمؤششاث االإؼابلت 

 0,919 (1و0بحن ) NFI االإهُاعي  االإؿابٓت ماشغ
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 0,912 (1و0بحن ) CFI االإٓاعن  االإؿابٓت ماشغ

 (AMOS v 23) عخماد على بشهامجل بامً إعذاد الباحث االإصذس: 

 ٛ  صعحاث بلى Chi-square)) وؿبت بلًذؤهه  هخاثج ماشغاث خؿً الىمىطج نلاهؤ ًخطر مً زلاٛ الجضو

ت خاضل  ُْمت وحشحر، 0.01ْل مً ؤًجب ؤن ًٙىن  Pخخماٛ خُث ؤن الؤ  5ْل مً ؤوهي  3,35 الخغٍ

حؿاوي  خخماٛب َةن الأؾاؽ هظا نلى االإؿابٓت خؿً بلى  0.01ً ؤْل م  Pو الاخخماٛ  5الٓؿمت الأْل مً 

 مغجُو . هى االإهؿُاث موللضعاؾت  الىكغي  الىمىطج

اٗهذ  االإؿابٓت باليؿبت بلى ماشغاث  RMSEAْتراب  الؤ زؿإ التربُعي الإخىؾـ الجظع ُْمت ماشغاالإؿلٓت 

بت مً الطُغ و  00,078 = ،  NFAمما ًضٛ نلى وحىص جؿابٔ حُض ؤما ماشغاث  0.08ْل مً ؤوهي ْغٍ

AGFI  اٗهذ ُْمت  0.9ٖبر مً ؤاٗهذ ُْمتهم بت مً  GFIو هظا ما ًضٛ نلى هىإ جؿابٔ ممخاػ بحن  059ْغٍ

 البُاهاث.الىمىطج الىكغي و 

اٗهذ ُْم  ٖبر ؤNFI=,919 0ُْمت ، خُث بلًذمٓبىلت حضا للمؿابٓت الأزغي  االإتزاًضة هيماشغاث االإؿابٓت و

االإؿابٓت  خؿً ؤو حىصة هظه الىخاثج الإاشغاث 0.95ٖبر مً ؤ اٗهذ CFI= 0,912و ُْمت  0.9مً 

 .للماشغاث حُضة ُْماٗن له  ْض الىمىطج االإؿخسغحت حُضة وؿخسلظ ؤن

 الخلييم الهيىلي الخىفيلي للمخغحراث اليامىت:-

ت نىض مؿخىي  اٗهذ مهىىٍ  >0,01pًخطر مً هخاثج الخُُٓم الهُ٘لي للىمىطج ؤن جٓضًغاث الىمىطج 

اٗهذ ُْم  ت وختى ًٙىن وهى االإهُاع االإمً٘ الؤ 1596هي الأزغي ؤٖبر مً  C.Rٖما  نخماص نلُه لازخباع االإهىىٍ

 .1596ؤٖبر مً   t Studentؤو  C.Rت لا بض ؤن جٙىن ُْمت للبُاهاث صلالت اخطاثُت مٓبىل

 

 Amos v 23) )ظخخذامئهخابج الخحليل العاملي الخىهيذي ب:  (63 ) شيل سكم
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 Amos v 23))  بشهامج :االإصذس

    إخخباس  فشطياث الذساظت 04-

 IRISالعلامت  صذق االإلياط: -

                                                                                                                                           (الهيىلي البىاء) البىاء همىرج جليم

             مؤششاث حىدة االإؼابلت  همىرج البىاء الهيىلي  :  (88سكم )حذوٌ 

 مؤششاث حعً الىمىرج

 

 الليم االإلبىلت

(Hooper et al, 2008). 

 كيم همىرج

 الذساظت

 مؤششاث االإؼابلت االإؼللت

اٗي جغبُو ت/  ؤضًغ ما ًمً٘ P=0.000 /39155/87 وؿبت الاخخماٛ/صعحت الخغٍ

اٗ  ت  2وؿبت   3,490 5ؤْل مً  MIN/DFبلى صعحت الخغٍ

P- Level  ٛ0,000  الاخخما 

بي  0,072 0.08ؤْل مً  RMSEA ماشغ حظع مخىؾـ مغبو الخؿإ الخٓغٍ

 0,898 (1و0بحن ) GFIماشغاث خؿً االإؿلٓت  

 0,927 0.90ؤٖبر مً  AGFI حىصة االإؿابٓتماشغاث 

 مؤششاث االإؼابلت االإتزاًذة

 0,907 (1و0بحن ) NFI ماشغ االإؿابٓت االإهُاعي 

 0,969 (1و0بحن ) CFI ماشغ االإؿابٓت االإٓاعن 

 الاكخصادًتمؤششاث جصحيح الافخلاس للاكخصاد أو االإؤششاث 

 PGFI  0,703ماشغ خؿً االإؿابٓت الاْخطاصي 

 PNFI  0,779ماشغ االإؿابٓت االإهُاعي الاْخطاصي 
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 (AMOS v 23) عخماد على بشهامجل بااالإصذس: مً إعذاد الباحث 

ت  Chi-square))بلًذ وؿبت  خُث حهخبر هظه اليؿبت االإُٓاؽ   5 وهي ؤْل م3,490ً بلى صعحاث الخغٍ

ت الأٖثر بهدشاعا و صْت نىض مٓاعهتها  الغثِس ي وال٘لاؾُٙي لإزخُاع مضي مىاثمت الىمىطج وصعحت الخغٍ

وؤهه لا ًىحض ؤي مٓضاع للٙي جغبُو ؤو  0.01ًجب ؤن ًٙىن ؤْل مً  pبالضلاثل الأزغي خُث ؤن الؤخخماٛ 

ت، ًجهلىا هخإٖض بإن الىدُجت  ،وحشحر ُْمت خاضل الٓؿمت  df \ chi²بلا بٓؿمت  مٓبىلت حُضةلضعحت الخغٍ

خخماٛ حؿاوي الىمىطج بنلى هظا الأؾاؽ َةن بلى خؿً االإؿابٓت  0.01ؤْل مً  Pخخماٛو الؤ  5الأْل مً 

 الىكغي للضعاؾت مو االإهؿُاث هى مغجُو .

اٗهذ ُْمت ماشغ الجظع التربُعي الإخىؾـ زؿإ الاْتراب    RMSEAباليؿبت بلى ماشغاث االإؿابٓت االإؿلٓت 

بت مً الطُغ و ؤْل مً  0720 ,0=  NFA  ،GFIمما ًضٛ نلى وحىص جؿابٔ حُض ؤما ماشغاث   0.08وهي ْغٍ

اٗهذ ُْمت  0.9ٖبر مً ؤاٗهذ ُْمتهم  ؿابٔ ممخاػ بحن الىمىطج هظا ما ًضٛ نلى هىإ ج 059مً  ؤٖبرAGFIو

 الىكغي و البُاهاث.

اٗهذ ُْم ماشغاث االإؿابٓت االإتزاًضة هي الأزغي مٓبىلت حضا للمؿابٓت، خُث بلًذ ُْمت   ؤٖبر مً  NFIو

ؤو خؿً االإؿابٓت االإؿخسغحت حُضة  الإاشغاث حىصةهظه الىخاثج  0.95اٗهذ ؤٖبر مً CFIو ُْمت  0.9

اٗن له ُْم حُضة للماشغاث. وؿخسلظ ؤن الىمىطج الهام)البىاء(ْض خاػ نلى  وؿخسلظ ؤن الىمىطج ْض 

 ُْم حُضة للماشغاث.

 خخباس كيمت مؤشش جحميل العامل االإعياسيت:إ -

ت  ؤي ؤن ًٙىن  ت 1596ؤٖبر مً )  t- Studentزخباع بًجب ؤن جٙىن مهىىٍ %  5( زلاٛ مؿخىي مهىىٍ

ُُٓت للمخًحراث الٙامىت  وؤن ُْمتها جٙىن ؤٖبر مً  ، وهظا ما جىضخه الىخاثج 055باليؿبت لٙل مؿاهمت جىَ

 االإىالي : في الجضوٛ 

 اخخباس كيمت مؤشش جحميل العامل االإعياسيت:  (89سكم )حذوٌ 

معاملاث  العلاكت بحن االإخغحر اليامً واالإخغحر االإشاَذ

 الاهحذاس

 )االإعاس(

معاملاث 

الاهحذاس 

 االإعياسيت

BETA 

الخؼأ 

 الىىعي

t  

Student 

معخىي 

 الذلالت

كبىٌ أو 

سفع 

 الفشطياث

ٌ  *** 4545 05033 05122 05177 الغغا                                    زضماث ما بهض البُو  ملبى

ٌ  *** 2566 05021 05343 05065 الىلاء                                     زضماث ما بهض البُو   ملبى

ٌ  *** 3501 05023 05441 05068 الخمحز                                        زضماث ما بهض البُو  ملبى

 (AMOS v 23) عخماد على بشهامجل بامً إعذاد الباحث  االإصذس :

 ؤنلاه ًمً٘ ؤن وؿخسلظ ما ًلي:مً زلاٛ الجضوٛ       

 .جإزحر لخضماث ما بهض البُو نلى الغغا وحىص   - 

 .وحىص جإزحر لخضماث ما بهض البُو نلى الىلاء    -

 وحىص جإزحر لخضماث ما بهض البُو نلى الخمحز   - 
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 الخمحزجأثحر أبعاد خذماث ما بعذ البيع على ول مً الشطا والىلاء و 

 ٛ ٗل مً الغغا ،الىلاء و بلى وحىص ازخلاٍ في صعحت جإزحر زضماث ما بهض البُو نلى  نلاهؤ حشحر هخاثج الجضو

اٗن ماشغ  IRISللهلامت  في الخضمت االإٓضمت الخمحز ما بهض البُو  زضماث  نلىالأٖثر جإزحرا الغغا خُث 

ت نىض مؿخىي   05177مٓاعهت بباقي الأبهاص خُث بلٌ مهامل االإؿاع  خُث بلًذ ُْمت  P<0,01وهي مهىىٍ

خُث بلًذ ُْمت مهامل االإؿاع الخمحز (، ًلُه في الخإزحر  1596( وهي ُْمت ؤٖبر مً )4545) t- Studentُْم 

ت نىض مؿخىي 05068) ( وهي ُْمت ؤٖبر مً 3501) t- Studentخُث بلًذ ُْمت ُْم  P<0,01( وهي مهىىٍ

ت نىض مؿخىي  (05065مل االإؿاع )خُث بلًذ ُْمت مها الىلاء(، ًلُه في الخإزحر  ماشغ 1596) وهي مهىىٍ

P<0,01  خُث بلًذ ُْمت ُْمt- Student (2566( ًوهي ُْمت ؤٖبر م )م1596ً ،)  زلاٛ الىخاثج االإخهلٓت

 ًمً٘  IRISللهلامت  في الخضمت االإٓضمت ٗل مً الغغا ،الىلاء و الخمحز بخإزحر ؤبهاص زضماث ما بهض البُو نلى

 ما بهض البُو ٖما ًلي: زضماثاالإهاصلت البىاثُت للهلاْاث الؿببُت االإىحىصة بحن االإخًحراث االإازغة نلى  ٖخابت

والشٙل االإىالي ًىضر  03131+ الخمحز* 03068+ الىلاء* 03065+ الشطا* 03177 =ما بعذ البيع  خذماث

ت للبىاء الهُ٘لي للضعاؾت للهلامت   IRISالهلاْت ماشغاث حىصة االإؿابٓت وحشبهاث الهىامل االإهُاعٍ

 IRISجلييم همىرج بىاء الذساظت للعلامت  :(64 ) شيل سكم 

 

 
 Amos v23مً إعذاد الباحث بالاعخماد على هخابج  
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 مؤظعت بشاهذBrand  

 :Brandبعاد خذماث ما بعذ البيع للعلامتأظخىشافي ليل بعذ مً الخحليل العاملي الؤ 1-

 الظمان : ظخىشافي لبعذالخحليل العاملي الؤ -

 -Bartlettخخباس إو KMOمؤشش  -خخباس هفاًت العيىتإ:  (90سكم )حذوٌ 

 دسحت الحشيت  الذلالت الليمت الاخخباس

 Kaise-Meyer-Olkin 0,790 ماشغ
Sig=0,000 

Df=55 

 Bartlett 3276,190 ازخباع 

  SPSS v20) )عخماد على بشهامجل بامً إعذاد الباحث االإصذس: 

اٗهذ ُْمت 0,790الُٓمت ) KMOبلًذ ُْمت ماشغ ُٖاًت الهُىت  ت نىض  Barlettزخباع ب( و   0505مهىىٍ

الػمان  مىضخت في  ؾهاماث ٗل نباعة لبهضبزخباعاث الشغاُٖت  و باٗهذ  ،(3278,190وبلًذ الُٓمت )

 االإىالي:الجضوٛ 

 خخباساث الششاهيت  واظهاماث ول عباسة لبعذ خصابص الظمانإ:  (91سكم )حذوٌ 

 الخباًً االإشترن 1العىامل  بىىد بعذ الظمان

 0,603 0,564 ؤَػل الخضماث االإضنىمت بسضمت الػمان

 0,773 0,598 جضَهني زضمت الػمان لخ٘غاع الخهامل مو االإاؾؿت

 0,691 0,478 ؤصَو مبالٌ بغاَُت نىضها ؤخطل نلى مىخجاث مضنىمت بسضمت الػمان

لت  0,825 0,680 ؤَػل الخهامل مو االإاؾؿت لأنها جٓضم مضة غمان ؾىٍ

 0,552 0,505 جضَهني زضمت الػمان الُهالت بهض الشغاء االإخدضر بطىعة بًجابُت نً االإاؾؿت

لت  0,575 0,530 جٓضم االإاؾؿت مضة غمان ؾىٍ

لت مؿخىي المخاؾغة االإخىلضة مً الخهامل مو االإاؾؿت للمغة الأولى  0,565 0,519 جٓلل مضة الػمان الؿىٍ

 0,618 0,582 حؿخجُب االإاؾؿت بؿغنت الإش٘لاحي االإغجبؿت بالػمان

لت نامل بيغاء ٖبحرا في ْغاعي بالشغاء  0,725 0,526 حهض مضة الػمان الؿىٍ

لت)ؾهغ االإغجُو ًبرع مضة   0,578 0,634 (5-2الػمان الؿىٍ

 0,562 0,526 ؾهغ االإىسُؼ ًبرع مضة الػمان الٓطحرة)ؤْل مً ؾىت(

  SPSS v20) )عخماد على بشهامجل بامً إعذاد الباحث االإصذس: 

ل البىىص  055ًخطر ؤهه لا ًىحض ؤي بىض له شغاُٖت ؤْل مً ؤنلاه مً زلاٛ الجضوٛ  ؾهاماتها ؤٖبر مً بوٗ

 BRANDوبالخالي هدخُل بجمُو البىىص لبهض الخطلُذ والطُاهت للهلامت  054

 الخصليح والصياهت : ظخىشافي لبعذالخحليل العاملي الؤ -

 -Bartlettو اخخباس KMOمؤشش  -اخخباس هفاًت العيىت:  (92سكم )حذوٌ 

 دسحت الحشيت  الذلالت الليمت الاخخباس

 Kaise-Meyer-Olkin 0,887مؤشش 
Sig=0,000 

Df=66 

 Bartlett 5342,631اخخباس  

 SPSS v20) )عخماد على بشهامجل بامً إعذاد الباحث االإصذس: 
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اٗهذ ُْمت   (0,887)الُٓمت  KMOبلًذ ُْمت ماشغ ُٖاًت الهُىت  ت نىض  Barlettزخباع بو   0505مهىىٍ

ؾهاماث ٗل نباعة لبهض الخطلُذ والطُاهت بالشغاُٖت  و اٗهذ ازخباعاث  ،5342,631)وبلًذ الُٓمت )

 ٛ  االإىالي: مىضخت في الجضو

 الخصليح والصياهتظهاماث ول عباسة لبعذ خصابص إخخباساث الششاهيت  و إ:  (93سكم )حذوٌ 

 الخباًً االإشترن 1العىامل  بىىد بعذ الخصليح والصياهت

 0,709 0,842 نملُت الخطلُذ نىض االإاؾؿت جخمحز بالؿغنت

 0,538 0,733 بالُ٘اءة جخمحز االإاؾؿت نىض الخطلُذ نملُت

 0,556 0,746 بالُانلُت جخمحز االإاؾؿت نىض الخطلُذ نملُت

 0,303 0,551 جىاَؿُت بإؾهاع جخمحز الػمان مضة زاعج االإاؾؿت نىض الخطلُذ نملُت

 0,517 0,719 االإاؾؿت في ؤزٔ ؤزغي لأهني ماؾؿت في الػمان مضة زاعج ؤحهؼحي لخطلُذ اجىحه لا

غ لأنها االإاؾؿت نىض مىخجاحي بخطلُذ مؤْى   0,460 0,678 الأضلُت الًُاع ْؿو جىَ

ذ ومٙان وطاث حىصة نالُت  0,724 0,851 زضمتي الخطلُذ والطُاهت َهالت مخىَغة في ٗل وْ

 0,675 0,822 زضمتي الخطلُذ والطُاهت َهالت مىاؾبت مً خُث الؿهغ

 0,516 0,718 والطُاهت َهالت مىاؾبت مً خُث االإٙانزضمتي الخطلُذ 

غ ْؿو الًُاع ؤضلُت االإيشإ  0,620 0,787 زضمت جىَ

 0,734 0,857 زضمت الخطلُذ والطُاهت َهالت مىاؾبت مً خُث مضة الؤهجاػ

 0,433 0,658 حههض االإاؾؿت والتزامها بؿغنت الؤضلاح

 SPSS v20) )بشهامجعخماد على ل بامً إعذاد الباحث  االإصذس:

اٗهذ  055ًخطر ؤهه لا ًىحض ؤي بىض له شغاُٖت ؤْل مً  ؤنلاهمً زلاٛ الجضوٛ   نملُتؾهاماث البىض بو

ظَه مً خوبالخالي ًخم  054مً جىاَؿُت ؤْل  مً  بإؾهاع جخمحز الػمان مضة زاعج االإاؾؿت نىض الخطلُذ

 BRANDبهض الػمان للهلامت 

 معالجت الشياوي : لبعذظخىشافي الخحليل العاملي الؤ -

 -Bartlettخخباس إو KMOمؤشش  -خخباس هفاًت العيىتإ:  (94سكم )حذوٌ 

 دسحت الحشيت  الذلالت الليمت الاخخباس

 Kaise-Meyer-Olkin 0,837مؤشش 
Sig=0,000 

Df=28 

 Bartlett 2639,323اخخباس  

 SPSS v20) )عخماد على بشهامجل بامً إعذاد الباحث االإصذس: 

اٗهذ ُْمت ازخباع   0,837الُٓمت   KMOبلًذ ُْمت ماشغ ُٖاًت الهُىت  ت نىض  Barlettو   0505مهىىٍ

زخباعاث الشغاُٖت  واؾهاماث ٗل نباعة لبهض مهالجت الشٙاوي  باٗهذ  ، (2639,323 )وبلًذ الُٓمت

 االإىالي:مىضخت في الجضوٛ 
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 عباسة لبعذ خصابص معالجت الشياوي ظهاماث ول إخخباساث الششاهيت  و إ:  (95سكم )حذوٌ 

 الخباًً االإشترن 1العىامل  بىىد بعذ معالجت الشياوي 

 0,451 0,671 مهالجت الشٙىي  مً زلاٛ االإؿتهلٚ اعغاء الى جدُٓٔ حؿعى االإاؾؿت ؤن ؤشهغ

 0,442 0,665 شٙاوي الؼباثً لأنها جخٓبل ؤَػل االإاؾؿت

 0,782 0,884 شٙىي الؼباثً مو بطىعة بًجابُت االإاؾؿت مىقُىن  ًخُانل

 0,606 0,778 ؾغٍ االإاؾؿت مً نلى مدمل الجض الشٙىي  جازظ

ؼ نلى ؤخطل  0,475 0,689 حغاء لشٙىي  االإاؾؿت مً مهىىي  ؤو ماصي حهىٍ

 0,576 0,759 بمىخىحاتها االإخهلٓت االإشاٗل خل في االإاؾؿت حؿانضوي

 0,699 0,836 جإزحر صون  بؾخُؿاعاحي ٗل نلى االإاؾؿت جغص

 0,412 0,642 ًىحض باالإاؾؿت زؿىؽ مجاهُت للغص نلى اؾخُؿاعاحي

 SPSS v20) )عخماد على بشهامجل بامً إعذاد الباحث  االإصذس :

ل البىىص  055ًخطر ؤهه لا ًىحض ؤي بىض له شغاُٖت ؤْل مً نلاه ؤمً زلاٛ الجضوٛ  ؾهاماتها ؤٖبر مً بوٗ

054  

 :   Brand  للعلامت  ليل بىىد أبعاد خذماث ما بعذ البيعالخحليل العاملي الاظخىشافي  -  02

ُضي لبهض زضماث ما بهض لإ بهض خظٍ البىىص التي ْض ؾببذ مشاٗل للخدلُل الهاملي  ؾخ٘شافي ؤو الخىٖ

، هٓىم بخدلُل حمُو بىىص ؤبهاص زضماث ما بهض البُو في نضص ضًحر مً الهىامل BRAND  للهلامت  البُو

لأٖثر مً  053ًٙىن لضيها اعجباؽ مغجُو مو ؤٖثر مً ناملحن ؤي ؤن اؾهاماتها ؤٖبر مً  واٖدشاٍ البىىص التي

  Brand وبالخالي هدخُل بجمُو البىىص لبهض مهالجت الشٙاوي للهلامت  ناملحن.

 -Bartlettو اخخباس KMOمؤشش  -اخخباس هفاًت العيىت:  (96سكم )حذوٌ 

 دسحت الحشيت  الذلالت الليمت الاخخباس

 Kaise-Meyer-Olkin 0,837مؤشش 
Sig=0,000 

Df=378 

 Bartlett 15955,413اخخباس  

 SPSS v20) )عخماد على بشهامجل بامً إعذاد الباحث االإصذس: 

هي    Brandؤؾُغث هخاثج الخدلُل الهاملي نً زلازت نىامل عثِؿُت الإٙىهاث زضماث ما بهض البُو للهلامت

 ٖما ًلي:

: ػم هظا الهامل 22,646ٌؿاهم الهامل الأوٛ ما وؿبخه ) العامل الأوٌ (  مً الخباًً ال٘لي للهباعاث وٍ

 بىىص و ًمثل هظا الهامل بهض الطُاهت والخطلُذ  

ػم هظا الهامل43,737ٌؿاهم الهامل الأوٛ ما وؿبخه ) العامل الثاوي:  0 1(  مً الخباًً ال٘لي للهباعاث وٍ

 بىىص و ًمثل هظا الهامل بهض مهالجت الشٙاوي   

ػم هظا الهامل 56,653ٌؿاهم الهامل الأوٛ ما وؿبخه ) العامل الثالث: (  مً الخباًً ال٘لي للهباعاث وٍ

 بىىص و ًمثل هظا الهامل بهض الػمان   08

 الشطا : ظخىشافي لبعذالخحليل العاملي الؤ -
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 -Bartlettو اخخباس KMOمؤشش  -خخباس هفاًت العيىتإ:  (97سكم )حذوٌ 

 دسحت الحشيت  الذلالت الليمت الاخخباس

 Kaise-Meyer-Olkin 0,827مؤشش 
Sig=0,000 

Df=36 

 Bartlett 2909,360اخخباس  

 SPSS v20) )عخماد على بشهامجل بامً إعذاد الباحث االإصذس: 

اٗهذ ُْمت ازخباع   0,827الُٓمت   KMOبلًذ ُْمت ماشغ ُٖاًت الهُىت  ت نىض  Barlettو   0505مهىىٍ

ا الؼباثً  مىضخت في ؾهاماث ٗل نباعة لبهض عغبزخباعاث الشغاُٖت  و باٗهذ  (، 2909,360 )وبلًذ الُٓمت

 االإىالي:الجضوٛ 

 اخخباساث الششاهيت  واظهاماث ول عباسة لبعذ سطا الضبابً :  (98سكم )حذوٌ 

 الخباًً االإشترن 1العىامل  بىىد بعذ سطا الضبابً

 0,542 0,736 شغائها جضَهني لإناصة الإىخجاتها الؤًجابُت هكغحي

 0,663 0,814 واالإخابهت بالإهخمام ؤْضمها التي الشٙاوي  جدكى

ً ؤهصر  0,463 0,680 مهها ؤحهامل التي االإاؾؿت مىخجاث باْخىاء الآزغٍ

هاحي مو مىخجاتها مىاضُاث جخؿابٔ  0,688 0,830 الشغاء ْبل جىْ

 0,597 0,773 مىخجاتها اْخىاء نىض نليها ؤجدطل التي الؤغاَُت الخضماث نً عاع ؤها

 0,415 0,644 مهها  ؤحهامل التي االإاؾؿت مىخجاث جٓضم التي الخجؼثت مخاحغ مىاْو نً عاع ؤها

 0,522 0,723 الاهدباه ًلُذ بشٙل مهها ؤحهامل التي االإاؾؿت مىخجاث الخجؼثت مخاحغ حهغع

 0,427 0,654 بؿغنت مىخجاتها نلى الؿلب الخجؼثت مخاحغ جلبي

غ نً عاع ؤها  0,243 0,493 الخجؼثت مخاحغ في مىخجاتها جىَ

 SPSS v20) )عخماد على بشهامجل بامً إعذاد الباحث  االإصذس :

م ؤنلاه مً زلاٛ الجضوٛ  غ نً عاع ؤها) 09ًخطر لىا ؤن البىض عْ له   الخجؼثت(  مخاحغ في مىخجاتها جىَ

 لظلٚ حهحن نلُىا خظَها مً بىىص بهض 054ؾهاماث هظا البىض اْل مً بوؤن  055ماشغ شغاُٖت ؤْل مً 

 عغا الؼباثً

 الىلاء : ظخىشافي لبعذالخحليل العاملي الؤ -

 -Bartlettخخباس إو KMOمؤشش  -خخباس هفاًت العيىتإ:  (99سكم )حذوٌ 

 دسحت الحشيت  الذلالت الليمت الاخخباس

 Kaise-Meyer-Olkin 0,860مؤشش 
Sig=0,000 

Df=36 

 Bartlett 3389,832اخخباس  

 SPSS v20) )عخماد على بشهامجل بامً إعذاد الباحث االإصذس: 

اٗهذ ُْمت  0,860الُٓمت  KMOبلًذ ُْمت ماشغ ُٖاًت الهُىت  ت نىض  Barlettزخباع بو   0505مهىىٍ

ؾهاماث ٗل نباعة لبهض الىلاء  مىضخت في باٗهذ ازخباعاث الشغاُٖت  و  (،3389,832)وبلًذ الُٓمت 

 االإىالي:الجضوٛ 
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 ظهاماث ول عباسة لبعذ خصابص الىلاءإخخباساث الششاهيت  و إ:  (100سكم )حذوٌ 

 الخباًً االإشترن 1العىامل    بىىد بعذ الىلاء

 0,279 0,428 باؾخمغاع حضًضة زضماث جٓضم لأنها االإاؾؿت مو  ؤحهامل

 0,737 0,858 اخخُاحاتهم جلبي التي الخضماث لبهؼ اْاعبي و اضضْاجي اوحه

 0,539 0,734 قالم او زاؾئ بشٙل البهؼ ًيخٓضها نىضما االإاؾؿت نً اصاَو

 0,576 0,759  االإاؾؿت في ٖبحرة زٓتي

 0,355 0,496  االإاؾؿت مو الخهامل في الاؾخمغاع اهىي 

 0,541 0,736 اصَههي  الظ الؿهغ االإاؾؿت مىخىحاث حؿخدٔ

 0,456 0,675 عيباحي ٗل االإاؾؿت جلبي

 0,739 0,860 الجؼاثغ في ازغي  ٖهغومجزلُت او ال٘تروهُت ماؾؿت مو الخهامل في ؤَ٘غ لا

 0,711 0,843 االإاؾؿت ػباثً مً ٗىوي بالُسغ ؤشهغ

 SPSS v20) )عخماد على بشهامجل بامً إعذاد الباحث  االإصذس :

م   ؤنلاهمً زلاٛ الجضوٛ  م  01ًخطر لىا ؤن البىض عْ وؤن  055لها ماشغ شغاُٖت ؤْل مً   05والبىض عْ

 .لظلٚ حهحن نلُىا خظَها مً بىىص بهض الىلاء 054ْل مً ؤاؾهاماث هظه البىىص 

 الخمحز: ظخىشافي لبعذالخحليل العاملي الؤ -

 -Bartlettخخباس إو KMOمؤشش  -خخباس هفاًت العيىتإ:  (101سكم )حذوٌ 

 دسحت الحشيت  الذلالت الليمت الاخخباس

 Kaise-Meyer-Olkin 0,803مؤشش 
Sig=0,000 

Df=55 

 Bartlett 1404,813اخخباس  

 SPSS v20) )عخماد على بشهامجل بامً إعذاد الباحث االإصذس: 

اٗهذ ُْمت  0,803الُٓمت  KMOبلًذ ُْمت ماشغ ُٖاًت الهُىت  ت نىض  Barlettزخباع بو   0505مهىىٍ

ؾهاماث ٗل نباعة لبهض الخمحز مىضخت في بزخباعاث الشغاُٖت  و باٗهذ  ، (1404,813 )وبلًذ الُٓمت

 االإىالي:الجضوٛ 

 ظهاماث ول عباسة لبعذ خصابص  الخمحزإخخباساث الششاهيت  و إ:  (102سكم )حذوٌ 

 الخباًً االإشترن 1العىامل  بىىد بعذ الخمحز

ّ  في مخمحزة االإاؾؿت حهض  0,613 0,783 الؿى

 0,711 0,843 حىصتها خُث مً االإاؾؿت مىخىحاث جخمحز

 0,521 0,722 ؾهغها خُث مً مىخىحاث االإاؾؿت جخمحز

 0,521 0,726 االإؿخمغ الخدؿحن خُث االإاؾؿت مً مىخىحاث جخمحز

 0,798 0,893 الؼباثً مو الخهامل خُث االإاؾؿت مً جخمحز

 SPSS v20) )عخماد على بشهامجل بامً إعذاد الباحث  االإصذس :

ل البىىص  055ًخطر ؤهه لا ًىحض ؤي بىض له شغاُٖت ؤْل مً  ؤنلاهمً زلاٛ الجضوٛ  ؾهاماتها ؤٖبر مً بوٗ

 .زطاثظ  الخمحز لبهضوبالخالي هدخُل بجمُو البىىص  054
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 ظخخذام الىمزحت باالإعادلاث البىابيت:ئالخحليل العاملي الخىهيذي ب02-

 :BRAND للعلامتمؤششاث حىدة االإؼابلت لىمىرج كياط بعذ خذماث ما بعذ البيع  -

 AMOS 23ظخخذام ئهخابج مؤششاث حعً الىمىرج ب:  (103سكم )حذوٌ 

 مؤششاث حعً الىمىرج

 

 الليم االإلبىلت

(Hooper et al, 2008). 

 كيم همىرج

 الذساظت

 مؤششاث االإؼابلت االإؼللت

اٗي جغبُووؿبت الاخخماٛ/صعحت  ت/  ؤضًغ ما ًمً٘ P=0.000 /456,30/88 الخغٍ

اٗ  ت  2وؿبت   5,185 5ؤْل مً  MIN/DFبلى صعحت الخغٍ

P- Level  ٛ0,000  الاخخما 

بي  0,018 0.08ؤْل مً  RMSEA ماشغ حظع مخىؾـ مغبو الخؿإ الخٓغٍ

 0,979 (1و0بحن ) GFIماشغاث خؿً االإؿلٓت  

 0,919 0.90ؤٖبر مً  AGFI حىصة االإؿابٓتماشغاث 

 مؤششاث االإؼابلت االإتزاًذة

 0,990 (1و0بحن ) NFI ماشغ االإؿابٓت االإهُاعي 

 0,965 (1و0بحن ) CFI ماشغ االإؿابٓت االإٓاعن 

 (AMOS v 23) عخماد على بشهامجل بامً إعذاد الباحث االإصذس: 

 ٛ بلى صعحاث  Chi-square))بلًذ وؿبت هخاثج ماشغاث خؿً الىمىطج ؤهه  ؤنلاه ًخطر مً زلاٛ الجضو

ت ، وحشحر ُْمت خاضل 0.01ْل مً ؤًجب ؤن ًٙىن  Pخخماٛ خُث ؤن الؤ  5وهي ؤْل مً   5,185الخغٍ

خخماٛ حؿاوي بخؿً االإؿابٓت نلى هظا الأؾاؽ َةن  بلى  0.01ؤْل مً    Pخخماٛو الؤ   5الٓؿمت الأْل مً 

 الىمىطج الىكغي للضعاؾت مو االإهؿُاث هى مغجُو .

اٗهذ ُْمت ماشغ الجظع التربُعي الإخىؾـ زؿإ الؤ باليؿبت  RMSEAْتراب  بلى ماشغاث االإؿابٓت االإؿلٓت 

بت مً الطُغ و ؤْل مً  0,0180  = ،  NFAمما ًضٛ نلى وحىص جؿابٔ حُض ؤما ماشغاث  0.08وهي ْغٍ

AGFI  ًاٗهذ ُْمت  0.9اٗهذ ُْمتهم اٖبر م هظا ما ًضٛ نلى هىإ جؿابٔ ممخاػ بحن  059مً  ؤٖبر GFIو

 الىمىطج الىكغي و البُاهاث.

اٗهذ ُْم ماشغاث االإؿابٓت االإتزاًضة هي الأزغي مٓبىلت حضا للمؿابٓت، خُث بلًذ ُْمت   ؤٖبر مً NFI و

ؤو خؿً االإؿابٓت االإؿخسغحت حُضة  الإاشغاث حىصةهظه الىخاثج  0.95اٗهذ ؤٖبر مً CFIو ُْمت  0.9

اٗن له ُْم حُضة للماشغاث.وؿخ  سلظ ؤن الىمىطج ْض 

 الخلييم الهيىلي الخىفيلي للمخغحراث اليامىت:-

ت نىض مؿخىي  اٗهذ مهىىٍ  >0,01pًخطر مً هخاثج الخُُٓم الهُ٘لي للىمىطج ؤن جٓضًغاث الىمىطج 

اٗهذ ُْم  ت وختى ًٙىن لإ نخماص نلُه وهى االإهُاع االإمً٘ الؤ 1596هي الأزغي ؤٖبر مً  C.Rٖما  زخباع االإهىىٍ

 .1596ؤٖبر مً   t Studentؤو  C.Rخطاثُت مٓبىلت لا بض ؤن جٙىن ُْمت بللبُاهاث صلالت 

 Amos v 23ظخخذام ئهخابج الخحليل العاملي الخىهيذي ب :  (65 ) شيل كم  
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   (Amos v 23)االإصذس: هخابج بشهامج 

 إخخباس  فشطياث الذساظت  04- 

 الهيىلي البىاء) البىاء همىرج جليم  

  Brandصذق االإلياط: العلامت  -

 مؤششاث حىدة االإؼابلت  همىرج البىاء الهيىلي  :  (104سكم )حذوٌ 

 مؤششاث حعً الىمىرج

 

 الليم االإلبىلت

(Hooper et al, 2008). 

 كيم همىرج

 الذساظت

 مؤششاث االإؼابلت االإؼللت

اٗي جغبُو ت/  ؤضًغ ما ًمً٘ P=0.000 /404,80/88 وؿبت الاخخماٛ/صعحت الخغٍ

اٗ  ت  2وؿبت   4,600 5ؤْل مً  MIN/DFبلى صعحت الخغٍ

P- Level  ٛ0,000  الاخخما 

بي  0,042 0.08ؤْل مً  RMSEA ماشغ حظع مخىؾـ مغبو الخؿإ الخٓغٍ

 0,829 (1و0بحن ) GFIماشغاث خؿً االإؿلٓت  

 0,919 0.90ؤٖبر مً  AGFI حىصة االإؿابٓتماشغاث 

 مؤششاث االإؼابلت االإتزاًذة

 0,919 (1و0بحن ) NFI ماشغ االإؿابٓت االإهُاعي 

 0,966 (1و0بحن ) CFI ماشغ االإؿابٓت االإٓاعن 
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  (AMOS v 23) عخماد على بشهامجل بااالإصذس: مً إعذاد الباحث 

ت Chi-square))بلًذ وؿبت  خُث حهخبر هظه اليؿبت االإُٓاؽ   5 وهي ؤْل مً 4,600بلى صعحاث الخغٍ

ت الأٖثر بهدشاعا و صْت نىض مٓاعهتها  الغثِس ي وال٘لاؾُٙي لإزخُاع مضي مىاثمت الىمىطج وصعحت الخغٍ

وؤهه لا ًىحض ؤي مٓضاع للٙي جغبُو ؤو  0.01ًجب ؤن ًٙىن ؤْل مً  pبالضلاثل الأزغي خُث ؤن الؤخخماٛ 

ت، ًجهلىا هخإٖض بإن الىدُجت  ،وحشحر ُْمت خاضل الٓؿمت  df \ chi²حُضة مٓبىلت بلا بٓؿمت لضعحت الخغٍ

خخماٛ حؿاوي الىمىطج بنلى هظا الأؾاؽ َةن بلى خؿً االإؿابٓت  0.01ؤْل مً  Pخخماٛو الؤ  5الأْل مً 

 الىكغي للضعاؾت مو االإهؿُاث هى مغجُو .

اٗهذ ُْمت ماشغ الجظع التربُعي الإخى   RMSEAؾـ زؿإ الاْتراب  باليؿبت بلى ماشغاث االإؿابٓت االإؿلٓت 

بت مً الطُغ و ؤْل مً  0,0420 = ،  NFAؤما ماشغاث  ،مما ًضٛ نلى وحىص جؿابٔ حُض  0.08وهي ْغٍ

GFI  بتاٗهذ ُْمتهم اٗهذ ُْمت  0.9مً  ْغٍ هظا ما ًضٛ نلى هىإ جؿابٔ ممخاػ بحن  059مً  ؤٖبرAGFIو

 الىمىطج الىكغي و البُاهاث.

اٗهذ ُْم ماشغاث االإؿابٓت االإتزاًضة هي الأزغي مٓبىلت حضا للمؿابٓت، خُث بلًذ ُْمت   ؤٖبر مً  NFIو

ؤو خؿً االإؿابٓت االإؿخسغحت حُضة  الإاشغاث حىصةهظه الىخاثج  0.95اٗهذ ؤٖبر مً CFIو ُْمت  0.9

اٗن له ُْم حُضة للماشغاث. ىاء(ْض خاػ نلى وؿخسلظ ؤن الىمىطج الهام)الب وؿخسلظ ؤن الىمىطج ْض 

 ُْم حُضة للماشغاث.

 خخباس كيمت مؤشش جحميل العامل االإعياسيت:إ 

ت  ؤي ؤن ًٙىن ازخباع  ت 1596ؤٖبر مً )  t- Studentًجب ؤن جٙىن مهىىٍ %  5( زلاٛ مؿخىي مهىىٍ

ُُٓت للمخًحراث الٙامىت  وؤن ُْمتها جٙىن ؤٖبر مً  ، وهظا ما جىضخه الىخاثج 055باليؿبت لٙل مؿاهمت جىَ

  االإىالي:في الجضوٛ 

 اخخباس كيمت مؤشش جحميل العامل االإعياسيت:  (105سكم )حذوٌ 

معاملاث  العلاكت بحن االإخغحر اليامً واالإخغحر االإشاَذ

 الاهحذاس

 )االإعاس(

معاملاث 

الاهحذاس 

 االإعياسيت

BETA 

الخؼأ 

 الىىعي

t  

Student 

معخىي 

 الذلالت

كبىٌ أو سفع 

 الفشطياث

ٌ  *** 3,55 0,033 0,023 0,530 الغغا                           زضماث ما بهض البُو   ملبى

ٌ  *** 2,44 0,032 0,442 0,090 الىلاء                             زضماث ما بهض البُو  ملبى

ٌ  *** 3,87 0,045 0,033 0,330 الخمحز                           زضماث ما بهض البُو   ملبى

   (Amos v 23)االإصذس : مً إعذاد الباحث بالاعخماد على هخابج 

 مً زلاٛ الجضوٛ ؤنلاه ًمً٘ ؤن وؿخسلظ ما ًلي:      

 مؤششاث جصحيح الافخلاس للاكخصاد أو االإؤششاث الاكخصادًت

 PGFI  0,809ماشغ خؿً االإؿابٓت الاْخطاصي 

 PNFI  0,807ماشغ االإؿابٓت االإهُاعي الاْخطاصي 
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 .لخضماث ما بهض البُو نلى الغغاجإزحر  وحىص   - 

 .وحىص جإزحر لخضماث ما بهض البُو نلى الىلاء    -

 وحىص جإزحر لخضماث ما بهض البُو نلى الخمحز   - 

 الخمحزجأثحر أبعاد خذماث ما بعذ البيع على ول مً الشطا والىلاء و  -

بهض البُو نلى ٗل مً الغغا ،الىلاء و حشحر هخاثج الجضوٛ ؤنلاه بلى وحىص بزخلاٍ في صعحت جإزحر زضماث ما 

اٗن ماشغ الغغا الأٖثر جإزحرا نلى زضماث  ما بهض البُو  brandللهلامت  في الخضمت االإٓضمت الخمحز خُث 

ت نىض مؿخىي 0,530مٓاعهت بباقي الأبهاص خُث بلٌ مهامل االإؿاع  خُث بلًذ ُْمت ُْم  P<0,01وهي مهىىٍ

t- Student (3,55وهي ُْمت ؤٖبر ) ( ًًلُه في الخإزحر  الخمحز خُث بلًذ ُْمت مهامل االإؿاع 1596م ،)

ت نىض مؿخىي 0,330) ( وهي ُْمت ؤٖبر مً 3,87) t- Studentخُث بلًذ ُْمت ُْم  P<0,01( وهي مهىىٍ

ت نىض مؿخىي 0,090(، ًلُه في الخإزحر  ماشغ الىلاء خُث بلًذ ُْمت مهامل االإؿاع )1596) ( وهي مهىىٍ

P<0,01  بلًذ ُْمت ُْم خُثt- Student (2,44( ًوهي ُْمت ؤٖبر م)مً 1596 ،)  زلاٛ الىخاثج االإخهلٓت

ًمً٘  IRISللهلامت  في الخضمت االإٓضمت بخإزحر زضماث ما بهض البُو نلى نلى ٗل مً الغغا ،الىلاء و الخمحز

 نلى زضماث ما بهض البُو ٖما ًلي: ٖخابت االإهاصلت البىاثُت للهلاْاث الؿببُت االإىحىصة بحن االإخًحراث االإازغة 

 05131+ الخمحز* 0,330+الىلاء* 0,090+ الغغا* 0,530ما بهض البُو =  زضماث

ت للبىاء الهُ٘لي للضعاؾت  والشٙل االإىالي ًىضر الهلاْت ماشغاث حىصة االإؿابٓت وحشبهاث الهىامل االإهُاعٍ

 Brandللهلامت 

 BRAND: جلييم همىرج بىاء الذساظت للعلامت (66 ) شيل سكم

 

   (Amos v 23)االإصذس: هخابج بشهامج 
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  مؤظعت الجيLg 

 :LGبعاد خذماث ما بعذ البيع للعلامت أظخىشافي ليل بعذ مً الخحليل العاملي الؤ 01-

 الظمان : ظخىشافي لبعذالخحليل العاملي الؤ -

 -Bartlettخخباس إو KMOمؤشش  -خخباس هفاًت العيىتإ:  (106سكم )حذوٌ 

 دسحت الحشيت  الذلالت الليمت خخباسالؤ 

 Kaise-Meyer-Olkin 0,783مؤشش 
Sig=0,000 

Df=55 

 Bartlett 538,067اخخباس  

 SPSS v20) )عخماد على بشهامجل بامً إعذاد الباحث االإصذس: 

اٗهذ ُْمت 0,783الُٓمت ) KMOبلًذ ُْمت ماشغ ُٖاًت الهُىت  ت نىض  Barlettزخباع ب( و   0505مهىىٍ

اٗهذ (538,067وبلًذ الُٓمت ) الػمان  مىضخت في  ؾهاماث ٗل نباعة لبهضبزخباعاث الشغاُٖت  و ب، 

 االإىالي:الجضوٛ 

 ظهاماث ول عباسة لبعذ خصابص الظمانإخخباساث الششاهيت  و إ:  (107سكم )حذوٌ 

 الخباًً االإشترن 1العىامل  بىىد بعذ الظمان

 0,363 0,603 االإضنىمت بسضمت الػمانؤَػل الخضماث 

 0,366 0,605 جضَهني زضمت الػمان لخ٘غاع الخهامل مو االإاؾؿت

 0,415 0,644 ؤصَو مبالٌ بغاَُت نىضها ؤخطل نلى مىخجاث مضنىمت بسضمت الػمان

لت  0,509 0,714 ؤَػل الخهامل مو االإاؾؿت لأنها جٓضم مضة غمان ؾىٍ

بهض الشغاء االإخدضر بطىعة بًجابُت نً جضَهني زضمت الػمان الُهالت 

 االإاؾؿت

0,691 0,478 

لت  0,408 0,639 جٓضم االإاؾؿت مضة غمان ؾىٍ

لت مؿخىي المخاؾغة االإخىلضة مً الخهامل مو االإاؾؿت  جٓلل مضة الػمان الؿىٍ

 للمغة الأولى

0,564 0,318 

 0,500 0,707 حؿخجُب االإاؾؿت بؿغنت الإش٘لاحي االإغجبؿت بالػمان

لت نامل بيغاء ٖبحرا في ْغاعي بالشغاء  0,516 0,718 حهض مضة الػمان الؿىٍ

لت)  0,542 0,736 (5-2ؾهغ االإغجُو ًبرع مضة الػمان الؿىٍ

 0,436 0,660 ؾهغ االإىسُؼ ًبرع مضة الػمان الٓطحرة)ؤْل مً ؾىت(

 SPSS v20) )عخماد على بشهامجل بامً إعذاد الباحث االإصذس: 

ل البىىص  055ًخطر ؤهه لا ًىحض ؤي بىض له شغاُٖت ؤْل مً  ؤنلاهمً زلاٛ الجضوٛ  ؾهاماتها ؤٖبر مً بوٗ

م 054 م  6و 1،2ما نضا البىض عْ لبهض الخطلُذ  1،2،6وبالخالي هدخُل بجمُو البىىص مانضا البىض عْ

 LGوالطُاهت للهلامت 

 الخصليح والصياهت : ظخىشافي لبعذالخحليل العاملي الؤ -

 -Bartlettخخباس إو KMOمؤشش  -خخباس هفاًت العيىتإ:  (108سكم )حذوٌ 
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 دسحت الحشيت  الذلالت الليمت الاخخباس

 Kaise-Meyer-Olkin 0,885مؤشش 
Sig=0,000 

Df=66 

 Bartlett 837,008اخخباس  

 SPSS v20) )عخماد على بشهامجل بامً إعذاد الباحث االإصذس: 

اٗهذ ُْمت   (0,885)الُٓمت  KMOبلًذ ُْمت ماشغ ُٖاًت الهُىت  ت نىض  Barlettزخباع بو   0505مهىىٍ

ؾهاماث ٗل نباعة لبهض الخطلُذ والطُاهت بزخباعاث الشغاُٖت  و باٗهذ  ،837,008)وبلًذ الُٓمت )

 ٛ  االإىالي: مىضخت في الجضو

 الخصليح والصياهتظهاماث ول عباسة لبعذ خصابص إخخباساث الششاهيت  و إ:  (109سكم )حذوٌ 

 الخباًً االإشترن 1العىامل  بىىد بعذ الخصليح والصياهت

 0,555 0,766 نملُت الخطلُذ نىض االإاؾؿت جخمحز بالؿغنت

 0,530 0,817 بالُ٘اءة جخمحز االإاؾؿت نىض الخطلُذ نملُت

 0,628 0,854 بالُانلُت جخمحز االإاؾؿت نىض الخطلُذ نملُت

 0,534 0,706 جىاَؿُت بإؾهاع جخمحز الػمان مضة زاعج االإاؾؿت نىض الخطلُذ نملُت

 في ؤزٔ ؤزغي لأهني ماؾؿت في الػمان مضة زاعج ؤحهؼحي لخطلُذ اجىحه لا

 االإاؾؿت

0,812 0,711 

غ لأنها االإاؾؿت نىض مىخجاحي بخطلُذ مؤْى   0,580 0,761 الأضلُت الًُاع ْؿو جىَ

ذ ومٙان وطاث   0,725 0,851 حىصة نالُتزضمتي الخطلُذ والطُاهت َهالت مخىَغة في ٗل وْ

 0,691 0,831 زضمتي الخطلُذ والطُاهت َهالت مىاؾبت مً خُث الؿهغ

 0,598 0,773 زضمتي الخطلُذ والطُاهت َهالت مىاؾبت مً خُث االإٙان

غ ْؿو الًُاع ؤضلُت االإيشإ  0,642 0,801 زضمت جىَ

 0,618 0,825 زضمت الخطلُذ والطُاهت َهالت مىاؾبت مً خُث مضة الؤهجاػ

 0,583 0,763 حههض االإاؾؿت والتزامها بؿغنت الؤضلاح

 SPSS v20) )عخماد على بشهامجل بامً إعذاد الباحث االإصذس: 

ل البىىص  055ًخطر ؤهه لا ًىحض ؤي بىض له شغاُٖت ؤْل مً نلاه ؤمً زلاٛ الجضوٛ  ؾهاماتها ؤٖبر مً بوٗ

   LG  وبالخالي هدخُل بجمُو البىىص لبهض مهالجت الشٙاوي للهلامت  054

 معالجت الشياوي : الخحليل العاملي الاظخىشافي لبعذ-

 -Bartlettو اخخباس KMOمؤشش  -اخخباس هفاًت العيىت:  (110سكم )حذوٌ 

 دسحت الحشيت  الذلالت الليمت الاخخباس

-Kaise-Meyerمؤشش 

Olkin 
0,812 

Sig=0,000 Df=28 

 Bartlett 1540,294اخخباس  

 SPSS v20) )عخماد على بشهامجل بامً إعذاد الباحث االإصذس: 
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اٗهذ ُْمت   ,0 0812الُٓمت  KMOبلًذ ُْمت ماشغ ُٖاًت الهُىت  ت نىض  Barlettزخباع بو   0505مهىىٍ

ؾهاماث ٗل نباعة لبهض مهالجت الشٙاوي  بالشغاُٖت  و  زخباعاثباٗهذ  ، (1540,294) وبلًذ الُٓمت

ٛ مىضخت في   :االإىالي الجضو

 ظهاماث ول عباسة لبعذ خصابص معالجت الشياوي إخخباساث الششاهيت  و إ:  (111سكم )حذوٌ 

 الخباًً االإشترن 1العىامل  بىىد بعذ معالجت الشياوي 

 0,593 0,770 مهالجت الشٙىي  زلاٛمً  االإؿتهلٚ اعغاء الى جدُٓٔ حؿعى االإاؾؿت ؤن ؤشهغ

 0,529 0,727 شٙاوي الؼباثً لأنها جخٓبل ؤَػل االإاؾؿت

 0,741 0,861 شٙىي الؼباثً مو بطىعة بًجابُت االإاؾؿت مىقُىن  ًخُانل

 0,601 0,776 ؾغٍ االإاؾؿت مً نلى مدمل الجض الشٙىي  جازظ

ؼ نلى ؤخطل  0,457 0,676 حغاء لشٙىي  االإاؾؿت مً مهىىي  ؤو ماصي حهىٍ

 0,737 0,859 بمىخىحاتها االإخهلٓت االإشاٗل خل في االإاؾؿت حؿانضوي

 0,727 0,853 جإزحر صون  بؾخُؿاعاحي ٗل نلى االإاؾؿت جغص

 0,550 0,741 ًىحض باالإاؾؿت زؿىؽ مجاهُت للغص نلى اؾخُؿاعاحي

 SPSS v20) )عخماد على بشهامجل بامً إعذاد الباحث  االإصذس :

ل البىىص  055ًخطر ؤهه لا ًىحض ؤي بىض له شغاُٖت ؤْل مً  ؤنلاهمً زلاٛ الجضوٛ  ؾهاماتها ؤٖبر مً بوٗ

 Lgوبالخالي هدخُل بجمُو البىىص لبهض مهالجت الشٙاوي للهلامت  054

 :  Lg  للعلامت  الخحليل العاملي الاظخىشافي ليل بىىد أبعاد خذماث ما بعذ البيع02-

ُضي لبهض زضماث ما بهض بهض خظٍ البىىص  التي ْض ؾببذ مشاٗل للخدلُل الهاملي الاؾخ٘شافي ؤو الخىٖ

، هٓىم بخدلُل حمُو بىىص ؤبهاص زضماث ما بهض البُو في نضص ضًحر مً الهىامل  LG للهلامت  البُو

لأٖثر مً  053واٖدشاٍ البىىص التي ًٙىن لضيها اعجباؽ مغجُو مو ؤٖثر مً ناملحن ؤي ؤن اؾهاماتها ؤٖبر مً 

 ناملحن.

 -Bartlettو اخخباس KMOمؤشش  -خخباس هفاًت العيىتإ:  (112سكم )حذوٌ 

 دسحت الحشيت  الذلالت الليمت الاخخباس

 Kaise-Meyer-Olkin 0,894مؤشش 
Sig=0,000 

Df=465 

 Bartlett 7437,428اخخباس  

 SPSS v20) )عخماد على بشهامجل بامً إعذاد الباحث  االإصذس:

هي ٖما   Lgؤؾُغث هخاثج الخدلُل الهاملي نً زلازت نىامل عثِؿُت الإٙىهاث زضماث ما بهض البُو للهلامت 

 ًلي:

: ػم هظا الهامل بىىص 25,534ٌؿاهم الهامل الأوٛ ما وؿبخه ) العامل الأوٌ ( مً الخباًً ال٘لي للهباعاث وٍ

 .و ًمثل هظا الهامل بهض الطُاهت والخطلُذ  

ػم هظا الهامل 44,773ٌؿاهم الهامل الأوٛ ما وؿبخه ) العامل الثاوي: ( مً الخباًً ال٘لي للهباعاث وٍ

 .بىىص و ًمثل هظا الهامل بهض مهالجت الشٙاوي  1
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ػم هظا الهامل 61,346ٌؿاهم الهامل الأوٛ ما وؿبخه ) العامل الثالث: ( مً الخباًً ال٘لي للهباعاث وٍ

 .  بىىص و ًمثل هظا الهامل بهض الػمان 08

 الشطا : ظخىشافي لبعذالخحليل العاملي الؤ -

 -Bartlettخخباس إو KMOمؤشش  -خخباس هفاًت العيىتإ:  (113سكم )حذوٌ 

 دسحت الحشيت  الذلالت الليمت خخباسالؤ 

 Kaise-Meyer-Olkin 0,783مؤشش 
Sig=0,000 

Df=36 

 Bartlett 2383,788اخخباس  

 SPSS v20) )على بشهامج عخمادل بامً إعذاد الباحث االإصذس: 

اٗهذ ُْمت   0,783الُٓمت   KMOبلًذ ُْمت ماشغ ُٖاًت الهُىت  ت نىض  Barlettزخباع بو   0505مهىىٍ

ؾهاماث ٗل نباعة لبهض عغا الؼباثً  مىضخت في بزخباعاث الشغاُٖت  و باٗهذ  5 (2383,788 )وبلًذ الُٓمت

 االإىالي:الجضوٛ 

 ظهاماث ول عباسة لبعذ سطا الضبابً إالششاهيت  و خخباساث إ:  (114سكم )حذوٌ 

 الخباًً االإشترن 1العىامل  بىىد بعذ سطا الضبابً

 0,550 0,742 شغائها جضَهني لإناصة الإىخجاتها الؤًجابُت هكغحي

 0,292 0,540 واالإخابهت بالإهخمام ؤْضمها التي الشٙاوي  جدكى

ً ؤهصر  0,383 0,519 مهها ؤحهامل التي االإاؾؿت مىخجاث باْخىاء الآزغٍ

هاحي مو مىخجاتها مىاضُاث جخؿابٔ  0,283 0,532 الشغاء ْبل جىْ

 0,499 0,7078 مىخجاتها اْخىاء نىض نليها ؤجدطل التي الؤغاَُت الخضماث نً عاع ؤها

 0,511 0,715 مهها ؤحهامل التي االإاؾؿت مىخجاث جٓضم التي الخجؼثت مخاحغ مىاْو نً عاع ؤها

 0,475 0,689 الاهدباه ًلُذ بشٙل مهها ؤحهامل التي االإاؾؿت مىخجاث الخجؼثت مخاحغ حهغع

 0,405 0,637 بؿغنت مىخجاتها نلى الؿلب الخجؼثت مخاحغ جلبي

غ نً عاع ؤها  0,464 ,6810 الخجؼثت مخاحغ في مىخجاتها جىَ

 SPSS v20) )عخماد على بشهامجل بامً إعذاد الباحث  االإصذس :

م  055ًخطر ؤهه لا ًىحض ؤي بىض له شغاُٖت ؤْل مً نلاه ؤمً زلاٛ الجضوٛ   4و  2،3بِىما  البىىص عْ

   LG  عغا الؼباثً للهلامت    وبالخالي هدظَها مً  بهض 054ؾهاماتها ؤْل مً ب

 الىلاء : ظخىشافي لبعذالخحليل العاملي الؤ -

 -Bartlettخخباس إو KMOمؤشش  -خخباس هفاًت العيىتإ:  (115سكم )حذوٌ 

 دسحت الحشيت  الذلالت الليمت خخباسالؤ 

 Kaise-Meyer-Olkin 0,852مؤشش 
Sig=0,000 

Df=36 

 Bartlett 3384,094اخخباس  

 SPSS v20) )عخماد على بشهامجل بامً إعذاد الباحث االإصذس: 
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اٗهذ ُْمت  0,852الُٓمت  KMOبلًذ ُْمت ماشغ ُٖاًت الهُىت  ت نىض  Barlettزخباع بو   0505مهىىٍ

ؾهاماث ٗل نباعة لبهض الىلاء مىضخت في بزخباعاث الشغاُٖت  و باٗهذ  (.3384,094 )وبلًذ الُٓمت

 :االإىاليالجضوٛ 

 ظهاماث ول عباسة لبعذ خصابص الىلاءإخخباساث الششاهيت و إ:  (116سكم )حذوٌ 

 الخباًً االإشترن 1العىامل    بىىد بعذ الىلاء

 0,609 0,780 باؾخمغاع حضًضة زضماث جٓضم لأنها االإاؾؿت مو  ؤحهامل

 0,567 0,753 اخخُاحاتهم جلبي التي الخضماث لبهؼ اْاعبي و اضضْاجي اوحه

 0,493 0,702 قالم او زاؾئ بشٙل البهؼ ًيخٓضها نىضما االإاؾؿت نً اصاَو

 0,738 0,859  االإاؾؿت في ٖبحرة زٓتي

 0,739 0,860  االإاؾؿت مو الخهامل في الاؾخمغاع اهىي 

 0,512 0,715 اصَههي  الظ الؿهغ االإاؾؿت مىخىحاث حؿخدٔ

 0,445 0,667 عيباحي ٗل االإاؾؿت جلبي

 0,396 0,630 الجؼاثغ في ازغي  ٖهغومجزلُت او ال٘تروهُت ماؾؿت مو الخهامل في ؤَ٘غ لا

 0,514 0,717 االإاؾؿت ػباثً مً ٗىوي بالُسغ ؤشهغ

 SPSS v20) )عخماد على بشهامجل بامً إعذاد الباحث  االإصذس :

م  نلاهؤمً زلاٛ الجضوٛ   وؤ ال٘تروهُت ماؾؿت مو الخهامل في ؤَ٘غ لا " 08ًخطر لىا ؤن البىض عْ

لظلٚ حهحن نلُىا خظَها مً بىىص  054" بؿبب ؤن اؾهاماث هظا البىض اْل مً  الجؼاثغ في زغي ؤ ٖهغومجزلُت

 بهض الىلاء

 الخمحز: ظخىشافي لبعذالعاملي الؤ الخحليل -

 -Bartlettخخباس إو KMOمؤشش  -هفاًت العيىت خخباس إ :  (117سكم )حذوٌ 

 دسحت الحشيت  الذلالت الليمت الاخخباس

 Kaise-Meyer-Olkin 0,803مؤشش 
Sig=0,000 

Df=55 

 Bartlett 1404,813اخخباس  

 SPSS v20) )عخماد على بشهامجل بامً إعذاد الباحث االإصذس: 

اٗهذ ُْمت  0,803الُٓمت  KMOبلًذ ُْمت ماشغ ُٖاًت الهُىت  ت نىض  Barlettزخباع بو   0505مهىىٍ

اٗهذ ازخباعاث الشغاُٖت  واؾهاماث ٗل نباعة لبهض الخمحز مىضخت في  (،1404,813 )وبلًذ الُٓمت

 :االإىاليالجضوٛ 

 عباسة لبعذ خصابص  الخمحزظهاماث ول إخخباساث الششاهيت  و إ :  (118سكم )حذوٌ 

 الخباًً االإشترن 1العىامل  بىىد بعذ الخمحز

ّ  في مخمحزة االإاؾؿت حهض  0,550 0,742 الؿى

 0,650 0,806 حىصتها خُث مً االإاؾؿت مىخىحاث جخمحز

 0,619 0,787 ؾهغها خُث مً مىخىحاث االإاؾؿت جخمحز

 0,679 0,824 االإؿخمغ الخدؿحن خُث االإاؾؿت مً مىخىحاث جخمحز
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 0,590 0,768 الؼباثً مو الخهامل خُث االإاؾؿت مً جخمحز

 SPSS v20) )عخماد على بشهامجل بامً إعذاد الباحث  االإصذس :

ل البىىص  055ًخطر ؤهه لا ًىحض ؤي بىض له شغاُٖت ؤْل مً  ؤنلاهمً زلاٛ الجضوٛ  ؾهاماتها ؤٖبر مً بوٗ

 .الخمحز زطاثظ  وبالخالي هدخُل بجمُو البىىص لبهض 054

 ظخخذام الىمزحت باالإعادلاث البىابيت:ئالخحليل العاملي الخىهيذي ب   03-

 Lgللعلامتمؤششاث حىدة االإؼابلت لىمىرج كياط بعذ خذماث ما بعذ البيع 

 AMOS 23ظخخذام ئهخابج مؤششاث حعً الىمىرج ب :  (119سكم )حذوٌ 

 مؤششاث حعً الىمىرج

 

 الليم االإلبىلت

(Hooper et al, 2008). 

 كيم همىرج

 الذساظت

 مؤششاث االإؼابلت االإؼللت

اٗي جغبُو ت/  ؤضًغ ما ًمً٘ P=0.000 /268,32/86 وؿبت الاخخماٛ/صعحت الخغٍ

اٗ  ت  2وؿبت   3,12 5ؤْل مً  MIN/DFبلى صعحت الخغٍ

P- Level  ٛ0,000  الاخخما 

بي  0,018 0.08ؤْل مً  RMSEA ماشغ حظع مخىؾـ مغبو الخؿإ الخٓغٍ

 0,917 (1و0بحن ) GFIماشغاث خؿً االإؿلٓت  

AGFI  ً0,908 0.90ؤٖبر م 

 مؤششاث االإؼابلت االإتزاًذة

 0,986 (1و0بحن ) NFI ماشغ االإؿابٓت االإهُاعي 

 0,987 (1و0بحن ) CFI ماشغ االإؿابٓت االإٓاعن 

 (AMOS v 23) عخماد على بشهامجل بامً إعذاد الباحث االإصذس: 

 ٛ بلى صعحاث  Chi-square)بلًذ وؿبت )هخاثج ماشغاث خؿً الىمىطج ؤهه  ؤنلاه ًخطر مً زلاٛ الجضو

ت  ، وحشحر ُْمت خاضل 0.01ْل مً ؤًجب ؤن ًٙىن  Pخخماٛ خُث ؤن الؤ  5وهي ؤْل مً  3,12الخغٍ

خخماٛ حؿاوي بخؿً االإؿابٓت نلى هظا الأؾاؽ َةن  بلى  0.01ا ؤْل مً  Pو الاخخماٛ  5الٓؿمت الأْل مً 

 الىكغي للضعاؾت مو االإهؿُاث هى مغجُو .الىمىطج 

اٗهذ ُْمت ماشغ الجظع التربُعي الإخىؾـ زؿإ الاْتراب    RMSEAباليؿبت بلى ماشغاث االإؿابٓت االإؿلٓت 

بت مً الطُغ و ؤْل مً 0,018=   NFA  ،AGFIمما ًضٛ نلى وحىص جؿابٔ حُض ؤما ماشغاث  0.08وهي ْغٍ

اٗهذ ُْمت  0.9اٗهذ ُْمتهم اٖبر مً  هظا ما ًضٛ نلى هىإ جؿابٔ ممخاػ بحن الىمىطج  059مً  ؤٖبر GFIو

 الىكغي و البُاهاث.

اٗهذ ُْم ماشغاث االإؿابٓت االإتزاًضة هي الأزغي مٓبىلت حضا للمؿابٓت، خُث بلًذ ُْمت   ؤٖبر مً  NFIو

حُضة هظه الىخاثج الإاشغاث حىصة ؤو خؿً االإؿابٓت االإؿخسغحت  0.95اٗهذ ؤٖبر مً CFIو ُْمت  0.9

اٗن له ُْم حُضة للماشغاث.  وؿخسلظ ؤن الىمىطج ْض 

 الخلييم الهيىلي الخىفيلي للمخغحراث اليامىت:-
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ت نىض مؿخىي  اٗهذ مهىىٍ  >0,01pًخطر مً هخاثج الخُُٓم الهُ٘لي للىمىطج ؤن جٓضًغاث الىمىطج 

اٗهذ ُْم  ت وختى ًٙىن وهى االإهُاع االإمً٘ الانخماص نلُه لا 1596هي الأزغي ؤٖبر مً  C.Rٖما  زخباع االإهىىٍ

 .1596ؤٖبر مً   t Studentؤو  C.Rللبُاهاث صلالت اخطاثُت مٓبىلت لا بض ؤن جٙىن ُْمت 

 (Amos v23)ظخخذام ئهخابج الخحليل العاملي الخىهيذي ب: (67 ) شيل سكم   

 

 (Amos v 23)االإصذس: هخابج بشهامج 

 إخخباس  فشطياث الذساظت  04-

      الهيىلي البىاء) البىاء همىرج جليم  

 Lgصذق االإلياط: العلامت  -

 مؤششاث حىدة االإؼابلت  همىرج البىاء الهيىلي  :  (120سكم )حذوٌ 

 مؤششاث حعً الىمىرج

 

 الليم االإلبىلت

(Hooper et al, 2008). 

 كيم همىرج

 الذساظت

 مؤششاث االإؼابلت االإؼللت

اٗي جغبُو ت/  ؤضًغ ما ًمً٘ P=0.000 /205,04/88 وؿبت الاخخماٛ/صعحت الخغٍ

اٗ  ت  2وؿبت   2,330 5ؤْل مً  MIN/DFبلى صعحت الخغٍ

P- Level  ٛ0,000  الاخخما 

بي  0,078 0.08ؤْل مً  RMSEA ماشغ حظع مخىؾـ مغبو الخؿإ الخٓغٍ

 0,890 (1و0بحن ) GFIماشغاث خؿً االإؿلٓت  

AGFI  ً0,901 0.90ؤٖبر م 

 مؤششاث االإؼابلت االإتزاًذة

 0,910 (1و0بحن ) NFI ماشغ االإؿابٓت االإهُاعي 

 0,980 (1و0بحن ) CFI ماشغ االإؿابٓت االإٓاعن 
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 مؤششاث جصحيح الافخلاس للاكخصاد أو االإؤششاث الاكخصادًت

 PGFI  0,789ماشغ خؿً االإؿابٓت الاْخطاصي 

 PNFI  0,767ماشغ االإؿابٓت االإهُاعي الاْخطاصي 

 ((Amos v 23االإصذس : مً إعذاد الباحث بالاعخماد على هخابج 

ت  Chi-square))بلًذ وؿبت  خُث حهخبر هظه اليؿبت االإُٓاؽ   5 وهي ؤْل م2,330ًبلى صعحاث الخغٍ

ت الأٖثر بهدشاعا و صْت نىض مٓاعهتها  الغثِس ي وال٘لاؾُٙي لإزخُاع مضي مىاثمت الىمىطج وصعحت الخغٍ

وؤهه لا ًىحض ؤي مٓضاع للٙي جغبُو ؤو  0.01ًجب ؤن ًٙىن ؤْل مً  pبالضلاثل الأزغي خُث ؤن الؤخخماٛ 

ت، ًجهلىا هخإٖض بإن الىدُجت  ،وحشحر ُْمت خاضل الٓؿمت  df \ chi²حُضة مٓبىلت بلا بٓؿمت لضعحت الخغٍ

خخماٛ حؿاوي الىمىطج بنلى هظا الأؾاؽ َةن بلى خؿً االإؿابٓت  0.01ؤْل مً  Pخخماٛو الؤ  5الأْل مً 

 الىكغي للضعاؾت مو االإهؿُاث هى مغجُو .

اٗهذ ُْمت ماشغ الجظع التربُعي الإخى   RMSEAؾـ زؿإ الاْتراب  باليؿبت بلى ماشغاث االإؿابٓت االإؿلٓت 

بت مً الطُغ و ؤْل مً  00,078 = ،  NFAؤما ماشغاث  ،مما ًضٛ نلى وحىص جؿابٔ حُض  0.08وهي ْغٍ

GFI  بتاٗهذ ُْمتهم اٗهذ ُْمت  0.9مً  ْغٍ هظا ما ًضٛ نلى هىإ جؿابٔ ممخاػ بحن  059مً  ؤٖبرAGFIو

 الىمىطج الىكغي و البُاهاث.

اٗهذ ُْم ماشغاث االإؿابٓت االإتزاًضة هي الأزغي مٓبىلت حضا للمؿابٓت، خُث بلًذ ُْمت   ؤٖبر مً  NFIو

ؤو خؿً االإؿابٓت االإؿخسغحت حُضة  الإاشغاث حىصةهظه الىخاثج  0.95اٗهذ ؤٖبر مً CFIو ُْمت  0.9

اٗن له ُْم حُضة للماشغاث. ىاء(ْض خاػ نلى وؿخسلظ ؤن الىمىطج الهام)الب وؿخسلظ ؤن الىمىطج ْض 

 ُْم حُضة للماشغاث.

 خخباس كيمت مؤشش جحميل العامل االإعياسيت:إ-

ت  ؤي ؤن ًٙىن ازخباع  ت 1596ؤٖبر مً )  t- Studentًجب ؤن جٙىن مهىىٍ %  5( زلاٛ مؿخىي مهىىٍ

ُُٓت للمخًحراث الٙامىت  وؤن ُْمتها جٙىن ؤٖبر مً  ، وهظا ما جىضخه الىخاثج 055باليؿبت لٙل مؿاهمت جىَ

 :االإىالي في الجضوٛ 

 خخباس كيمت مؤشش جحميل العامل االإعياسيتإ  :  (121سكم )حذوٌ 

معاملاث  االإشاَذالعلاكت بحن االإخغحر اليامً واالإخغحر 

 الاهحذاس

 )االإعاس(

معاملاث 

الاهحذاس 

 االإعياسيت

BETA 

الخؼأ 

 الىىعي

t  

Student 

معخىي 

 الذلالت

كبىٌ أو 

سفع 

 الفشطياث

ٌ  *** 3,45 0,076 0,112 0,789 الغغا                                    البُو  ما بهضزضاماث   ملبى

ٌ  *** 2,90 0,031 0,234 0,890 الىلاء                                      زضماث ما بهض البُو  ملبى

ٌ  *** 4,90 0,023 0,323 0,012 الخمحز                                             البُو  ما بهض زضما  ملبى

 (Amos v 23 )االإصذس : مً إعذاد الباحث بالاعخماد على هخابج

 ًمً٘ ؤن وؿخسلظ ما ًلي: مً زلاٛ الجضوٛ ؤنلاه      
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 .جإزحر لخضماث ما بهض البُو نلى الغغا وحىص   - 

 .وحىص جإزحر لخضماث ما بهض البُو نلى الىلاء    -

 وحىص جإزحر لخضماث ما بهض البُو نلى الخمحز   - 

 الخمحزجأثحر أبعاد خذماث ما بعذ البيع على ول مً الشطا والىلاء و  -

بلى وحىص بزخلاٍ في صعحت جإزحر زضماث ما بهض البُو نلى ٗل مً الغغا ،الىلاء و حشحر هخاثج الجضوٛ ؤنلاه 

اٗن ماشغ الىلاء  LGللهلامت  في الخضمت االإٓضمت الخمحز الأٖثر جإزحرا نلى زضماث  ما بهض البُو مٓاعهت خُث 

ت نىض مؿخىي  0,789بباقي الأبهاص خُث بلٌ مهامل االإؿاع  -tخُث بلًذ ُْمت ُْم  P<0,01وهي مهىىٍ

Student (2,90( ًوهي ُْمت ؤٖبر م )ًلُه في الخإزحر  1596 ،)( 0,789خُث بلًذ ُْمت مهامل االإؿاع )الغغا

ت نىض مؿخىي  (، 1596( وهي ُْمت ؤٖبر مً )3,45) t- Studentخُث بلًذ ُْمت ُْم  P<0,01وهي مهىىٍ

ت نىض مؿخىي 0,890االإؿاع ) خُث بلًذ ُْمت مهامل الخمحزًلُه في الخإزحر  ماشغ   P<0,01( وهي مهىىٍ

زلاٛ الىخاثج االإخهلٓت بخإزحر  (، مً 1596(وهي ُْمت ؤٖبر مً )4,90) t- Studentخُث بلًذ ُْمت ُْم 

ًمً٘ ٖخابت  LGللهلامت  في الخضمت االإٓضمت زضماث ما بهض البُو نلى نلى ٗل مً الغغا ،الىلاء و الخمحز

 نلى زضماث ما بهض البُو ٖما ًلي: ْاث الؿببُت االإىحىصة بحن االإخًحراث االإازغة االإهاصلت البىاثُت للهلا

 03131+ الخمحز* 0,012+ الىلاء* 0,890+ الشطا* 0,789علاكاث ما بعذ البيع = 

ت للبىاء الهُ٘لي للضعاؾت  والشٙل االإىالي ًىضر الهلاْت ماشغاث حىصة االإؿابٓت وحشبهاث الهىامل االإهُاعٍ

 LGللهلامت 
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 LGجلييم همىرج بىاء الذساظت للعلامت : (68 ) شيل سكم

 

 ((Amos v23االإصذس: هخابج بشهامج 

 ًمؤظعت اووي الىتروهي Enie  

 :Enieظخىشافي ليل بعذ مً ابعاد خذماث ما بعذ البيع للعلامت الخحليل العاملي الؤ 1-

 الظمان : ظخىشافي لبعذالخحليل العاملي الؤ -

 -Bartlettخخباس إو KMOمؤشش  -خخباس هفاًت العيىتإ  :  (122سكم )حذوٌ 

 دسحت الحشيت  الذلالت الليمت الاخخباس

 Kaise-Meyer-Olkin 0,850مؤشش 
Sig=0,000 

Df=55 

 Bartlett 665,718اخخباس  

 SPSS v20) )عخماد على بشهامجل بامً إعذاد الباحث االإصذس: 

اٗهذ ُْمت 0,850الُٓمت ) KMOبلًذ ُْمت ماشغ ُٖاًت الهُىت  ت نىض  Barlettزخباع ب( و   0505مهىىٍ

اٗهذ (665,718وبلًذ الُٓمت ) الػمان  مىضخت في  زخباعاث الشغاُٖت  واؾهاماث ٗل نباعة لبهضب، 

 :االإىاليالجضوٛ 

 ظهاماث ول عباسة لبعذ خصابص الظمانإخخباساث الششاهيت  و إ  :  (123سكم )حذوٌ 

 الخباًً االإشترن 1العىامل  بىىد بعذ الظمان

 0,430 0,656 ؤَػل الخضماث االإضنىمت بسضمت الػمان

 0,400 0,632 جضَهني زضمت الػمان لخ٘غاع الخهامل مو االإاؾؿت

 0,453 0,673 ؤصَو مبالٌ بغاَُت نىضها ؤخطل نلى مىخجاث مضنىمت بسضمت الػمان
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لت  0,566 0,753 ؤَػل الخهامل مو االإاؾؿت لأنها جٓضم مضة غمان ؾىٍ

 0,355 0,596 جضَهني زضمت الػمان الُهالت بهض الشغاء االإخدضر بطىعة بًجابُت نً االإاؾؿت

لت  0,608 0,780 جٓضم االإاؾؿت مضة غمان ؾىٍ

لت مؿخىي المخاؾغة االإخىلضة مً الخهامل مو االإاؾؿت للمغة الأولى  0,457 0,676 جٓلل مضة الػمان الؿىٍ

 0,578 0,760 الإش٘لاحي االإغجبؿت بالػمانحؿخجُب االإاؾؿت بؿغنت 

لت نامل بيغاء ٖبحرا في ْغاعي بالشغاء  0,573 0,757 حهض مضة الػمان الؿىٍ

لت)  0,489 0,699 (5-2ؾهغ االإغجُو ًبرع مضة الػمان الؿىٍ

 0,464 0,681 ؾهغ االإىسُؼ ًبرع مضة الػمان الٓطحرة)ؤْل مً ؾىت(

 SPSS v20) )عخماد على بشهامجل بامً إعذاد الباحث االإصذس: 

ل البىىص  055ًخطر ؤهه لا ًىحض ؤي بىض له شغاُٖت ؤْل مً نلاه ؤمً زلاٛ الجضوٛ  ؾهاماتها ؤٖبر مً بوٗ

م " 054 جضَهني زضمت الػمان الُهالت بهض الشغاء االإخدضر بطىعة بًجابُت نً ما نضا البىض عْ

م االإاؾؿت"  ENIEلبهض الخطلُذ والطُاهت للهلامت  05وبالخالي هدخُل بجمُو البىىص مانضا البىض عْ

 الخصليح والصياهت : ظخىشافي لبعذالخحليل العاملي الؤ -

 -Bartlettو اخخباس KMOمؤشش  -خخباس هفاًت العيىتإ  :  (124سكم )حذوٌ 

 دسحت الحشيت  الذلالت الليمت الاخخباس

 Kaise-Meyer-Olkin 0,913مؤشش 
Sig=0,000 

Df=55 

 Bartlett 927,040اخخباس  

  SPSS v20) )عخماد على بشهامجل بامً إعذاد الباحث  االإصذس:

اٗهذ ُْمت   (0,913)الُٓمت  KMOبلًذ ُْمت ماشغ ُٖاًت الهُىت  ت نىض  Barlettزخباع بو   0505مهىىٍ

ؾهاماث ٗل نباعة لبهض الخطلُذ والطُاهت بالشغاُٖت  و زخباعاث باٗهذ  ،927,040)وبلًذ الُٓمت )

 :االإىاليمىضخت في الجضوٛ 

 الخصليح والصياهتظهاماث ول عباسة لبعذ خصابص إخخباساث الششاهيت  و إ  :  (125سكم )حذوٌ 

 الخباًً االإشترن 1العىامل  بىىد بعذ الخصليح والصياهت

 0,662 0,814 نملُت الخطلُذ نىض االإاؾؿت جخمحز بالؿغنت

 0,594 0,771 بالُ٘اءة جخمحز االإاؾؿت نىض الخطلُذ نملُت

 0,645 0,803 بالُانلُت جخمحز االإاؾؿت نىض الخطلُذ نملُت

 0,587 0,766 جىاَؿُت بإؾهاع جخمحز الػمان مضة زاعج االإاؾؿت نىض الخطلُذ نملُت

 0,648 0,805 االإاؾؿت في ؤزٔ ؤزغي لأهني ماؾؿت في الػمان مضة زاعج ؤحهؼحي لخطلُذ اجىحه لا

غ لأنها االإاؾؿت نىض مىخجاحي بخطلُذ مؤْى   0,614 0,784 الأضلُت الًُاع ْؿو جىَ

ذ ومٙان وطاث حىصة نالُت  0,609 0,780 زضمتي الخطلُذ والطُاهت َهالت مخىَغة في ٗل وْ

 0,721 0,849 زضمتي الخطلُذ والطُاهت َهالت مىاؾبت مً خُث الؿهغ

 0,603 0,777 الخطلُذ والطُاهت َهالت مىاؾبت مً خُث االإٙانزضمتي 

غ ْؿو الًُاع ؤضلُت االإيشإ  0,666 0,816 زضمت جىَ

 0,608 0,780 زضمت الخطلُذ والطُاهت َهالت مىاؾبت مً خُث مضة الؤهجاػ

 0,433 0,658 حههض االإاؾؿت والتزامها بؿغنت الؤضلاح
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 SPSS v20) )على بشهامجعخماد ل بامً إعذاد الباحث االإصذس: 

ل البىىص  055ًخطر ؤهه لا ًىحض ؤي بىض له شغاُٖت ؤْل مً نلاه ؤمً زلاٛ الجضوٛ  ؾهاماتها ؤٖبر مً بوٗ

   ENIE  وبالخالي هدخُل بجمُو البىىص لبهض مهالجت الشٙاوي للهلامت  054

 معالجت الشياوي : ظخىشافي لبعذالخحليل العاملي الؤ 

 -Bartlettخخباس إو KMOمؤشش  -خخباس هفاًت العيىتإ  :  (126سكم )حذوٌ 

 دسحت الحشيت  الذلالت الليمت الاخخباس

 Kaise-Meyer-Olkin 0,851مؤشش 
Sig=0,000 

Df=28 

 Bartlett 664,633اخخباس  

 SPSS v20) )عخماد على بشهامجل بامً إعذاد الباحث  االإصذس:

اٗهذ ُْمت   0,851الُٓمت   KMOبلًذ ُْمت ماشغ ُٖاًت الهُىت  ت نىض   Barlettزخباع بو   0505مهىىٍ

ؾهاماث ٗل نباعة لبهض مهالجت الشٙاوي  بزخباعاث الشغاُٖت  و باٗهذ  ، ((664,633وبلًذ الُٓمت

 االإىالي:مىضخت في الجضوٛ 

 ظهاماث ول عباسة لبعذ خصابص معالجت الشياوي إاخخباساث الششاهيت  و   :  (127سكم )حذوٌ 

 الخباًً االإشترن 1العىامل  معالجت الشياوي بىىد بعذ 

 0,665 0,816 مهالجت الشٙىي  مً زلاٛ االإؿتهلٚ اعغاء الى جدُٓٔ حؿعى االإاؾؿت ؤن ؤشهغ

 0,666 0,816 شٙاوي الؼباثً لأنها جخٓبل ؤَػل االإاؾؿت

 0,640 0,800 شٙىي الؼباثً مو بطىعة بًجابُت االإاؾؿت مىقُىن  ًخُانل

 0,754 0,869 ؾغٍ االإاؾؿت مً مدمل الجضنلى  الشٙىي  جازظ

ؼ نلى ؤخطل  0,672 0,820 حغاء لشٙىي  االإاؾؿت مً مهىىي  ؤو ماصي حهىٍ

 0,608 0,780 بمىخىحاتها االإخهلٓت االإشاٗل خل في االإاؾؿت حؿانضوي

 0,660 0,813 جإزحر صون  بؾخُؿاعاحي ٗل نلى االإاؾؿت جغص

 0,665 0,816 اؾخُؿاعاحيًىحض باالإاؾؿت زؿىؽ مجاهُت للغص نلى 

 SPSS v20) )عخماد على بشهامجل بامً إعذاد الباحث االإصذس: 

ل البىىص  055ًخطر ؤهه لا ًىحض ؤي بىض له شغاُٖت ؤْل مً نلاه ؤمً زلاٛ الجضوٛ  ؾهاماتها ؤٖبر مً بوٗ

   ENIE  وبالخالي هدخُل بجمُو البىىص لبهض مهالجت الشٙاوي للهلامت  054

 :  ENIE  للعلامت  ظخىشافي ليل بىىد أبعاد خذماث ما بعذ البيعالعاملي الؤ الخحليل 02-

ُضي لبهض زضماث ما بهض بهض خظٍ البىىص التي ْض ؾببذ مشاٗل للخدلُل الهاملي الؤ  ؾخ٘شافي ؤو الخىٖ

، هٓىم بخدلُل حمُو بىىص ؤبهاص زضماث ما بهض البُو في نضص ضًحر مً الهىامل  ENIE للهلامت  البُو

لأٖثر مً  053ٖدشاٍ البىىص التي ًٙىن لضيها اعجباؽ مغجُو مو ؤٖثر مً ناملحن ؤي ؤن اؾهاماتها ؤٖبر مً وا

 ناملحن.

 -Bartlettخخباس إو KMOمؤشش  -خخباس هفاًت العيىتإ  :  (128سكم )حذوٌ 

 دسحت الحشيت  الذلالت الليمت الاخخباس

 Kaise-Meyer-Olkin 0,903مؤشش 
Sig=0,000 

Df=378 

 Bartlett 2834,090اخخباس  
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 SPSS v20) )عخماد على بشهامجل بامً إعذاد الباحث االإصذس: 

هي   ENIEؤؾُغث هخاثج الخدلُل الهاملي نً زلازت نىامل عثِؿُت الإٙىهاث زضماث ما بهض البُو للهلامت 

 ٖما ًلي:

: ػم هظا الهامل بىىص 34,894ٌؿاهم الهامل الأوٛ ما وؿبخه ) العامل الأوٌ ( مً الخباًً ال٘لي للهباعاث وٍ

 .و ًمثل هظا الهامل بهض الطُاهت والخطلُذ  

ػم هظا الهامل 49,834ٌؿاهم الهامل الأوٛ ما وؿبخه ) العامل الثاوي: ( مً الخباًً ال٘لي للهباعاث وٍ

 .بىىص و ًمثل هظا الهامل بهض مهالجت الشٙاوي  1

ػم هظا الهامل 62,653مل الأوٛ ما وؿبخه )ٌؿاهم الها العامل الثالث: ( مً الخباًً ال٘لي للهباعاث وٍ

  .بىىص و ًمثل هظا الهامل بهض الػمان  08

 الشطا : ظخىشافي لبعذالخحليل العاملي الؤ -

 -Bartlettخخباس إو KMOمؤشش  -خخباس هفاًت العيىتإ  :  (129سكم )حذوٌ 

 دسحت الحشيت  الذلالت الليمت الاخخباس

 Kaise-Meyer-Olkin 0,892مؤشش 
Sig=0,000 

Df=36 

 Bartlett 597,116اخخباس  

 SPSS v20) )عخماد على بشهامجل بامً إعذاد الباحث االإصذس: 

اٗهذ ُْمت ازخباع   0,892الُٓمت   KMOبلًذ ُْمت ماشغ ُٖاًت الهُىت  ت نىض  Barlettو   0505مهىىٍ

اٗهذ ازخباعاث الشغاُٖت  واؾهاماث ٗل نباعة لبهض عغا الؼباثً  مىضخت في  ،597,116 ) )وبلًذ الُٓمت

 :االإىاليالجضوٛ 

 ظهاماث ول عباسة لبعذ سطا الضبابً إخخباساث الششاهيت  و إ  :  (130سكم )حذوٌ 

 الخباًً االإشترن 1العىامل  بىىد بعذ سطا الضبابً

 0,462 0,680 شغائها جضَهني لإناصة الإىخجاتها الؤًجابُت هكغحي

 0,460 0,679 واالإخابهت بالإهخمام ؤْضمها التي الشٙاوي  جدكى

ً ؤهصر  0,699 0,836 مهها ؤحهامل التي االإاؾؿت مىخجاث باْخىاء الآزغٍ

هاحي مو مىخجاتها مىاضُاث جخؿابٔ  0,629 0,793 الشغاء ْبل جىْ

 0,689 0,830 مىخجاتها اْخىاء نىض نليها ؤجدطل التي الؤغاَُت الخضماث نً عاع ؤها

 التي االإاؾؿت مىخجاث جٓضم التي الخجؼثت مخاحغ مىاْو نً عاع ؤها

 مهها  ؤحهامل

0,854 0,729 

 ًلُذ بشٙل مهها ؤحهامل التي االإاؾؿت مىخجاث الخجؼثت مخاحغ حهغع

 الاهدباه

0,638 0,407 

 0,586 0,766 بؿغنت مىخجاتها نلى الؿلب الخجؼثت مخاحغ جلبي

غ نً عاع ؤها  0,651 0,807 الخجؼثت مخاحغ في مىخجاتها جىَ

 SPSS v20) )عخماد على بشهامجل بامً إعذاد الباحث  االإصذس :

ل البىىص  055ًخطر ؤهه لا ًىحض ؤي بىض له شغاُٖت ؤْل مً ؤنلاه مً زلاٛ الجضوٛ  ؾهاماتها ؤٖبر مً بوٗ

   ENIE  للهلامت  سطا الضبابً   وبالخالي هدخُل بجمُو البىىص لبهض 054

 الىلاء : ظخىشافي لبعذالخحليل العاملي الؤ -
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 -Bartlettخخباس إو اKMOمؤشش  -خخباس هفاًت العيىتإ  :  (131سكم )حذوٌ 

 دسحت الحشيت  الذلالت الليمت الاخخباس

 Kaise-Meyer-Olkin 0,840مؤشش 
Sig=0,000 

Df=36 

 Bartlett 610,057اخخباس  

 SPSS v20) )عخماد على بشهامجل بامً إعذاد الباحث االإصذس: 

اٗهذ ُْمت  0,840الُٓمت  KMOبلًذ ُْمت ماشغ ُٖاًت الهُىت  ت نىض  Barlettزخباع بو   0505مهىىٍ

ؾهاماث ٗل نباعة لبهض الىلاء  مىضخت في باٗهذ ازخباعاث الشغاُٖت  و  ،610,057) (وبلًذ الُٓمت

 :االإىاليالجضوٛ 

 ظهاماث ول عباسة لبعذ خصابص الىلاءإخخباساث الششاهيت  و إ  :  (132سكم )حذوٌ 

 الخباًً االإشترن 1العىامل    بىىد بعذ الىلاء

 0,365 0,604 باؾخمغاع حضًضة زضماث جٓضم لأنها االإاؾؿت مو  ؤحهامل

 0,654 0,809 اخخُاحاتهم جلبي التي الخضماث لبهؼ اْاعبي و اضضْاجي اوحه

 0,440 0,663 قالم او زاؾئ بشٙل البهؼ ًيخٓضها نىضما االإاؾؿت نً اصاَو

 0,420 0,648  االإاؾؿت في ٖبحرة زٓتي

 0,448 0,670  االإاؾؿت مو الخهامل في الاؾخمغاع اهىي 

 0,594 0,770 اصَههي  الظ الؿهغ االإاؾؿت مىخىحاث حؿخدٔ

 0,568 0,754 عيباحي ٗل االإاؾؿت جلبي

 0,699 0,836 الجؼاثغ في ازغي  ٖهغومجزلُت او ال٘تروهُت ماؾؿت مو الخهامل في ؤَ٘غ لا

 0,555 0,745 االإاؾؿت ػباثً مً ٗىوي بالُسغ ؤشهغ

 SPSS v20) )عخماد على بشهامجل بامً إعذاد الباحث  االإصذس :

م ؤنلاه مً زلاٛ الجضوٛ   حضًضة زضماث جٓضم لأنها االإاؾؿت مو  ؤحهامل " 01ًخطر لىا ؤن البىض عْ

لظلٚ حهحن نلُىا خظَها  054وؤن اؾهاماث هظه البىىص اْل مً  055لها ماشغ شغاُٖت ؤْل مً  "باؾخمغاع

 مً بىىص بهض الىلاء

 الخمحز: ظخىشافي لبعذالخحليل العاملي الؤ 

 -Bartlettو اخخباس KMOمؤشش  -خخباس هفاًت العيىتإ  :  (133سكم )حذوٌ 

 دسحت الحشيت  الذلالت الليمت الاخخباس

 Kaise-Meyer-Olkin 0,803مؤشش 
Sig=0,000 

Df=55 

 Bartlett 1404,813اخخباس  

 SPSS v20) )عخماد على بشهامجل بامً إعذاد الباحث االإصذس: 

اٗهذ ُْمت ازخباع  0,803الُٓمت  KMOبلًذ ُْمت ماشغ ُٖاًت الهُىت  ت نىض  Barlettو   0505مهىىٍ

ؾهاماث ٗل نباعة لبهض الخمُحز مىضخت في بالشغاُٖت  و زخباعاث باٗهذ  (، (1404,813 وبلًذ الُٓمت

 :االإىاليالجضوٛ 
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 ظهاماث ول عباسة لبعذ خصابص  الخمحزإخخباساث الششاهيت  و إ  :  (134سكم )حذوٌ 

 الخباًً االإشترن 1العىامل  بىىد بعذ الخمحز

ّ  في مخمحزة االإاؾؿت حهض  0,665 0,816 الؿى

 0,668 0,817 حىصتها خُث مً االإاؾؿت مىخىحاث جخمحز

 0,664 0,815 ؾهغها خُث مً مىخىحاث االإاؾؿت جخمحز

 0,700 0,837 االإؿخمغ الخدؿحن خُث االإاؾؿت مً مىخىحاث جخمحز

 0,634 0,796 الؼباثً مو الخهامل خُث االإاؾؿت مً جخمحز

 SPSS v20) )عخماد على بشهامجل بامً إعذاد الباحث  االإصذس :

ل البىىص  055ًخطر ؤهه لا ًىحض ؤي بىض له شغاُٖت ؤْل مً ؤنلاه مً زلاٛ الجضوٛ  ؾهاماتها ؤٖبر مً بوٗ

 زطاثظ  الخمحز وبالخالي هدخُل بجمُو البىىص لبهض 054

 الخحليل العاملي الخىهيذي باظخخذام الىمزحت باالإعادلاث البىابيت:03-

 :Enie للعلامتمؤششاث حىدة االإؼابلت لىمىرج كياط بعذ خذماث ما بعذ البيع  -

 AMOS v 23هخابج مؤششاث حعً الىمىرج باظخخذام   :  (135سكم )حذوٌ 

 ماشغاث خؿً الىمىطج

 

 الُٓم االإٓبىلت

(Hooper et al, 2008). 

 ُْم همىطج

 الضعاؾت

 مؤششاث االإؼابلت االإؼللت

اٗي جغبُو ت/  ؤضًغ ما ًمً٘ P=0.000/180,67/89 وؿبت الاخخماٛ/صعحت الخغٍ

اٗ  ت  2وؿبت   2,03 5ؤْل مً  MIN/DFبلى صعحت الخغٍ

P- Level  ٛ0,000  الاخخما 

بي  0,067 0.08ؤْل مً  RMSEA ماشغ حظع مخىؾـ مغبو الخؿإ الخٓغٍ

 0,980 (1و0بحن ) GFIماشغاث خؿً االإؿلٓت  

AGFI  ً0,919 0.90ؤٖبر م 

 مؤششاث االإؼابلت االإتزاًذة

 0,980 (1و0بحن ) NFI ماشغ االإؿابٓت االإهُاعي 

 0,976 (1و0بحن ) CFI ماشغ االإؿابٓت االإٓاعن 

 Amos v23مً إعذاد الباحث بالاعخماد على هخابج  االإصذس:

ت Chi-square)بلًذ وؿبت )ًخطر مً زلاٛ الجضوٛ هخاثج ماشغاث خؿً الىمىطج ؤهه     بلى صعحاث الخغٍ

، وحشحر ُْمت خاضل الٓؿمت الأْل 0.01ًجب ؤن ًٙىن اْل مً  Pخُث ؤن الاخخماٛ  5وهي ؤْل مً 2,03

خؿً االإؿابٓت نلى هظا الأؾاؽ َةن اخخماٛ حؿاوي الىمىطج  بلى  0.01ا ؤْل مً  Pو الاخخماٛ  5مً 

 الىكغي للضعاؾت مو االإهؿُاث هى مغجُو .

اٗهذ ُْمت ماشغ الجظع التربُعي الإخىؾـ   RMSEAزؿإ الاْتراب  باليؿبت بلى ماشغاث االإؿابٓت االإؿلٓت 

بت مً الطُغ و ؤْل مً 0 0670,=  NFA  ،AGFIمما ًضٛ نلى وحىص جؿابٔ حُض ؤما ماشغاث  0.08وهي ْغٍ

اٗهذ  0.9ٖبر مً ؤاٗهذ ُْمتهم  هظا ما ًضٛ نلى هىإ جؿابٔ ممخاػ بحن الىمىطج  059مً  ٖبرؤ GFIو

 الىكغي و البُاهاث.
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اٗهذ ُْم ماشغاث االإؿابٓت االإتزاًضة  ؤٖبر مً  NFI هي الأزغي مٓبىلت حضا للمؿابٓت، خُث بلًذ ُْمتو

حىصة ؤو خؿً االإؿابٓت االإؿخسغحت حُضة  هظه الىخاثج الإاشغاث 0.95اٗهذ ؤٖبر مً CFIو ُْمت  0.9

اٗن له ُْم حُضة للماشغاث.  وؿخسلظ ؤن الىمىطج ْض 

 الخلييم الهيىلي الخىفيلي للمخغحراث اليامىت:-

ت نىض مؿخىي ًخطر مً هخاثج  اٗهذ مهىىٍ  >0,01pالخُُٓم الهُ٘لي للىمىطج ؤن جٓضًغاث الىمىطج 

اٗهذ ُْم  ت وختى ًٙىن 1596هي الأزغي ؤٖبر مً  C.Rٖما  وهى االإهُاع االإمً٘ الانخماص نلُه لازخباع االإهىىٍ

 .1596ؤٖبر مً   t Studentؤو  C.Rللبُاهاث صلالت اخطاثُت مٓبىلت لا بض ؤن جٙىن ُْمت 

 Amos v 23هخابج الخحليل العاملي الخىهيذي باظخخذام : (69 ) شيل سكم     

 
 Amos v23االإصذس: هخابج بشهامج 

 إخخباس  فشطياث الذساظت  04

 الهيىلي البىاء) البىاء همىرج جليم  
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  ٌ  مؤششاث حىدة االإؼابلت  همىرج البىاء الهيىلي(  :  136) سكم حذو

 Amos v 23االإصذس : مً إعذاد الباحث بالاعخماد على هخابج 

ت  Chi-square))بلًذ وؿبت  خُث حهخبر هظه اليؿبت االإُٓاؽ   5 وهي ؤْل مً 3,06بلى صعحاث الخغٍ

ت الأٖثر بهدشاعا و صْت نىض مٓاعهتها  الغثِس ي وال٘لاؾُٙي لإزخُاع مضي مىاثمت الىمىطج وصعحت الخغٍ

وؤهه لا ًىحض ؤي مٓضاع للٙي جغبُو ؤو  0.01ًجب ؤن ًٙىن ؤْل مً  pبالضلاثل الأزغي خُث ؤن الؤخخماٛ 

ت، ًجهلىا هخإٖض بإن الىدُجت  ،وحشحر ُْمت خاضل الٓؿمت  df \ chi²حُضة مٓبىلت بلا بٓؿمت لضعحت الخغٍ

خخماٛ حؿاوي الىمىطج بنلى هظا الأؾاؽ َةن بلى خؿً االإؿابٓت  0.01ؤْل مً  Pخخماٛو الؤ  5الأْل مً 

 الىكغي للضعاؾت مو االإهؿُاث هى مغجُو .

اٗهذ ُْمت ماشغ الجظع التربُعي الإخىؾـ زؿإ الاْتراب    RMSEAباليؿبت بلى ماشغاث االإؿابٓت االإؿلٓت 

بت مً الطُغ و ؤْل مً   0,0420= ،  NFAؤما ماشغاث  ،مما ًضٛ نلى وحىص جؿابٔ حُض  0.08وهي ْغٍ

GFI  بتاٗهذ ُْمتهم اٗهذ ُْمت  0.9مً  ْغٍ جؿابٔ ممخاػ بحن  هظا ما ًضٛ نلى هىإ 059مً  ؤٖبرAGFIو

 الىمىطج الىكغي و البُاهاث.

اٗهذ ُْم ماشغاث االإؿابٓت االإتزاًضة هي الأزغي مٓبىلت حضا للمؿابٓت، خُث بلًذ ُْمت   ؤٖبر مً  NFIو

ؤو خؿً االإؿابٓت االإؿخسغحت حُضة  الإاشغاث حىصةهظه الىخاثج  0.95اٗهذ ؤٖبر مً CFIو ُْمت  0.9

اٗن له ُْم حُضة للماشغاث. وؿخسلظ ؤن الىمىطج الهام)البىاء(ْض خاػ نلى  وؿخسلظ ؤن الىمىطج ْض 

 ُْم حُضة للماشغاث.

 خخباس كيمت مؤشش جحميل العامل االإعياسيت:إ -

 ماشغاث خؿً الىمىطج

 

 .(Hooper et al, 2008)االإٓبىلتالُٓم 

 

 ُْم همىطج

 الضعاؾت

 مؤششاث االإؼابلت االإؼللت

اٗي جغبُو ت/  ؤضًغ ما ًمً٘ P=0.000 /269,28/88 وؿبت الاخخماٛ/صعحت الخغٍ

اٗ  ت  2وؿبت   3,06 5ؤْل مً  MIN/DFبلى صعحت الخغٍ

P- Level  ٛ0,000  الاخخما 

بي  0,042 0.08ؤْل مً  RMSEA ماشغ حظع مخىؾـ مغبو الخؿإ الخٓغٍ

 0,808 (1و0بحن ) GFIماشغاث خؿً االإؿلٓت  

AGFI  ً0,918 0.90ؤٖبر م 

 مؤششاث االإؼابلت االإتزاًذة

 0,930 (1و0بحن ) NFI ماشغ االإؿابٓت االإهُاعي 

 0,987 (1و0بحن ) CFI ماشغ االإؿابٓت االإٓاعن 

 الاكخصادًتمؤششاث جصحيح الافخلاس للاكخصاد أو االإؤششاث 

 PGFI  0,706ماشغ خؿً االإؿابٓت الاْخطاصي 

 PNFI  0,789ماشغ االإؿابٓت االإهُاعي الاْخطاصي 
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ت  ؤي ؤن ًٙىن ازخباع  ت 1596ؤٖبر مً )  t- Studentًجب ؤن جٙىن مهىىٍ %  5( زلاٛ مؿخىي مهىىٍ

ُُٓت للمخًحراث الٙامىت  وؤن ُْمتها جٙىن ؤٖبر مً  ، وهظا ما جىضخه الىخاثج 055باليؿبت لٙل مؿاهمت جىَ

 :االإىالي في الجضوٛ 

 خخباس كيمت مؤشش جحميل العامل االإعياسيتإ  :  (137سكم )حذوٌ 

معاملاث  االإشاَذالعلاكت بحن االإخغحر اليامً واالإخغحر 

 الاهحذاس

 )االإعاس(

معاملاث 

الاهحذاس 

 االإعياسيت

BETA 

الخؼأ 

 الىىعي

t  

Student 

معخىي 

 الذلالت

كبىٌ أو 

سفع 

 الفشطياث

ٌ  *** 3,90 0,013 0,123 0,020 الغغا                                    زضماث ما بهض البُو  ملبى

ٌ  *** 1,90 0,012 0,434 0,022 الىلاء                                      زضماث ما بهض البُو  غحر ملبى

ٌ  *** 2,33 0,098 0,123 0,012 الخمحز                                      زضماث ما بهض البُو  ملبى

 Amos v 23االإصذس : مً إعذاد الباحث بالاعخماد على هخابج 

 وؿخسلظ ما ًلي:مً زلاٛ الجضوٛ ؤنلاه ًمً٘ ؤن 

 .جإزحر لخضماث ما بهض البُو نلى الغغا وحىص   - 

 .ىحض جإزحر لخضماث ما بهض البُو نلى الىلاءً  لا  -

 وحىص جإزحر لخضماث ما بهض البُو نلى الخمحز - 

 الخمحزجأثحر أبعاد خذماث ما بعذ البيع على ول مً الشطا والىلاء و  -

بزخلاٍ في صعحت جإزحر زضماث ما بهض البُو نلى ٗل مً الغغا ،الىلاء و حشحر هخاثج الجضوٛ ؤنلاه بلى وحىص 

اٗن ماشغ  Enieللهلامت  في الخضمت االإٓضمت الخمحز الأٖثر جإزحرا نلى زضماث  ما بهض البُو  الغغاخُث 

ت نىض مؿخىي  0,020مٓاعهت بباقي الأبهاص خُث بلٌ مهامل االإؿاع خُث بلًذ ُْمت ُْم  P<0,01وهي مهىىٍ

t- Student (3,90( ًوهي ُْمت ؤٖبر م )ًلُه في الخإزحر  1596 ،) خُث بلًذ ُْمت مهامل االإؿاع الخمحز

ت نىض مؿخىي 0,012) ( وهي ُْمت ؤٖبر مً 2,33) t- Studentخُث بلًذ ُْمت ُْم  P<0,01( وهي مهىىٍ

ظلٚ  P<0,01َٙان يحر صاٛ بخطاثُا جدذ مؿخىي  الىلاء(، ؤما مخًحر 1596) t- Student (1,90 )ُْمت وٖ

زلاٛ الىخاثج االإخهلٓت بخإزحر زضماث ما بهض البُو نلى نلى ٗل مً الغغا  مً (، 1596مً ) ؤْلوهي ُْمت 

ًمً٘ ٖخابت االإهاصلت البىاثُت للهلاْاث الؿببُت االإىحىصة  ENIEللهلامت  في الخضمت االإٓضمت ،الىلاء و الخمحز

 البُو ٖما ًلي:نلى زضماث ما بهض  بحن االإخًحراث االإازغة 

 05131+  الخمحز* 0,012+ الغغا* 0,020ما بهض البُو = زضماث

ت للبىاء الهُ٘لي للضعاؾت  والشٙل االإىالي ًىضر الهلاْت ماشغاث حىصة االإؿابٓت وحشبهاث الهىامل االإهُاعٍ

   ENIEللهلامت 
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 Enieجلييم همىرج بىاء الذساظت للعلامت  : (70 ) شيل سكم 

 

 

 Amos V 23االإصذس: هخابج بشهامج 

 ومىاكشتها  هخابج الذساظت ثالثا:

 مىاْشت هظه الىخاثج.ؾىداوٛ الخؿغّ بلى ؤهم الىخاثج التي جىضلذ بليها صعاؾدىا بالإغاَت بلى 

 :هخابج الذساظت 

ت الهلاْت الٓاثمت بحن زضماث ما بهض البُو والؼبىن  ذ هظه الضعاؾت الإهغَ الضعاؾت ،ْض جىضلذ هظه ؤحغٍ

 بلى هخاثج ؤهمها:

  داسة الخذماث ما بعذ البيع مً وحهت هـش عماٌ مؤظعاث الىهشو مجزليتبئالىخابج االإخعللت  -

(condor.brand.lg.iris sat.enie)   

  مؤظعتcondor  :  اثبصاعة نلاْ خطاثُت لإصاعة زضماث ما بهض البُو نلىبًىحض ؤزغ طو صلالت 

 بىحىص حىصة الخضمت ٗىؾُـ. اثًالؼب

 مؤظعتiris sat   :  اثً الؼباث بصاعة نلاْ خطاثُت لإصاعة زضماث ما بهض البُو نلىبًىحض ؤزغ طو صلالت

 .بىحىص حىصة الخضمت ٗىؾُـ

 مؤظعتbrand:     اثً الؼب اثبصاعة نلاْ خطاثُت لإصاعة زضماث ما بهض البُو نلىبًىحض ؤزغ طو صلالت

 .ٗىؾُـبىحىص حىصة الخضمت 
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 مؤظعت  lg:      اثًالؼب اثبصاعة نلاْ خطاثُت لإصاعة زضماث ما بهض البُو نلىبًىحض ؤزغ طو صلالت 

 بىحىص حىصة الخضمت ٗىؾُـ.

 مؤظعت  enie:  بىحىص حىصة  اثًالؼب اثبصاعة نلاْ لإصاعة زضماث ما بهض البُو نلى جإزحرًىحض لا

 الخضمت ٗىؾُـ.

  ؤظعاث الىهشو مجزليتالإ الإعتهلىحناداسة الخذماث ما بعذ البيع مً وحهت هـش بئالىخابج االإخعللت  -

(condor.brand.lg.iris sat.enie) 

  مؤظعتCondor  :           -   الؼبىن  عغا نلى البُو بهض ما لخضماث جإزحر وحض. 

 .الؼبىن  ولاء نلى البُو بهض ما لخضماث جإزحر وحىص  -                                               

 .الخمحز نلى البُو بهض ما لخضماث جإزحر وحىص  -                                               

 مؤظعتIris sat   :            -  الؼبىن  عغا نلى البُو بهض ما لخضماث جإزحر ىصوح.  

 .الؼبىن  ولاء نلى البُو بهض ما لخضماث جإزحر وحىص  -                                               

 .الخمحز نلى البُو بهض ما لخضماث جإزحر وحىص   -                                               

 مؤظعتBrand:                 -  الؼبىن  عغا نلى البُو بهض ما لخضماث جإزحر ىصوح. 

 .الؼبىن  ولاء نلى البُو بهض ما لخضماث جإزحر وحىص  -                                               

 .الخمحز نلى البُو بهض ما لخضماث جإزحر وحىص   -                                               

 مؤظعت   Lg:                      -  الؼبىن  عغا نلى البُو بهض ما لخضماث جإزحر ىصوح. 

 .الؼبىن  ولاء نلى البُو بهض ما لخضماث جإزحر وحىص  -                                               

 .الخمحز نلى البُو بهض ما لخضماث جإزحر وحىص   -                                                    

  مؤظعت  Enie:                     -  الؼبىن  عغا نلى البُو بهض ما لخضماث جإزحر ىصوح. 

 .الؼبىن  ولاء نلى البُو بهض ما لخضماث جإزحر ًىحض لا -                                                      

   .الخمحز نلى البُو بهض ما لخضماث جإزحر وحىص   -                                                      

  مىاكشت هخابج الذساظت 

داسة الخذماث ما بعذ البيع مً وحهت هـش عماٌ مؤظعاث الىهشو الىخابج االإخعللت بئمىاكشت  -

   (condor.brand.lg.iris sat.enie)  مجزليت

بصاعة نلاْت الؼبىن بىحىص حىصة الخضمت االإٓضمت ٖمخًحر  ر لإصاعة زضماث ما بهض البُو نلىحإزجًىحض 

 في محزةم هاعاثمعاحو لهماٛ ؤُٖاء وطاث وهظا   (condor.brand.lg.iris sat) باليؿبت لٙل مً وؾُـ 

والهمل نلى غمان حىصة . االإخمحز صاءالأ و  ؾخثىاثُتالؤ  االإىاِْ في نلى الخطغٍ والٓضعة الخضمت جٓضًم

ضلاح والطُاهت ومهالجت الشٙاوي، والتي حهخبر مً بػمان و في مجاٛ الالخضمت االإٓضمت ما بهض البُو 

و الخضزلَمثلا الأوشؿت الأؾاؾُت التي جسلٔ الُٓمت ،   الىاحمت االإشاٗل الإهالجت للطُاهت والخطلُذ الؿغَ

 الأنؿاٛ وجطلُذ الؿلهت خالت لخُُٓم الضوعٍت  الطُاهت زلاٛ مً الهُىب ؤو الخلل ؤو الأنؿاٛ نً
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ٓت ض مً الغغا وهظا ًازغ بًجابُا  5 َهالت بؿغٍ وهظا ما ًٓىي الثٓت بحن االإاؾؿت والؼبىن  وبالخالي ًؼٍ

ؼ الىلاء.  بخهؼٍ

ؤما مهالجت الشٙاوي ومخًحر الىؾُـ حىصة الخضمت الظي ًُهل الهلاْت مو الؼبىن  هدُجت لخهامل الهماٛ 

ىعٍت مو االإشاٗل الىاحمت نً نؿب  هت وَ ظلٚ ؾخُؿاع خىٛ ؾىء جٓبو ؤبطُت ؾغَ ضًم زضمت مهُىت وٖ

جبُان هُت في مهالجت الشٙاوي صون جغصص جبحن بهخمام االإاؾؿت بملاخكاث ػباثنها وؤزظها بهحن الؤنخباع ختى 

التي حهمل للماؾؿاث مدل الضعاؾت باليؿبت  لأؾىٛ مضة مم٘ىتصامتها بحهؼػ وجٓىي الهلاْت مو الؼبىن و 

ت  حنؾباْ ىاٙىهًوؤن  محاهضة خؿب صعاؾت نماله في جٓضًم زضماث طاث حىصة ختى جدىػ نلى نلاْت ْىٍ

ت حهامل مو االإاؾؿت مً حهت ،ومً م ومخِىت بحن ػباثنه وبالخالي جخىلض عيبت ج٘غاع ججغبت الشغاء وبؾخمغاعٍ

ُخه لخالؼبىن  حهت ؤزغي ًطبذ  اؾؿاثاالإهخمام لإ وهظا عاحو  ،لضي الًحر مضماتهؾُحر  مً زلاٛ جؼٖ

ختى جدٓٔ نلاْت  االإلمىؾُت،الؤنخماصًت،الؤؾخجابت،الأمان،الهاؾُت(االإٓضمت) الخضمتحىصة بهاص إبالأعبهت 

ت مو الؼبىن   .ْىٍ

بىحىص وؾُـ  اثًالؼب اثالبُو نلى نلاْ ما بهضخضماث لنضم وحىص جإزحر اؾخيخجىا    Enieلً٘ ماؾؿت

بإبهاص حىصة  بهخمامها نلى حهملخٙىمُت ماؾؿت   Enieماؾؿت  لٙىن  وهظا عاحوحىصة الخضمت االإٓضمت 

بالغيم  مهها  بٖدؿاب زٓت مً ؾغٍ االإخهاملحن ولى جؿلهاث ػباثنها ب بهض ؤنها لم جغجٓيلا ب الخضمت االإٓضمت 

ل٘نها  ،حىصة زضمت ما بهض البُو  زلاٛ مً لؼبىن  جىضُله لى بحؿعى  الُ٘اءة الظي بهض نلى حزهاجغٖمً 

هت مً ؾغٍ الؼبىن نلى الغيم  االإاؾؿت  نمغ مًزضماث االإٓضمت لم جغجٓي الي مؿخىي الجىصة االإخىْ

 هظا المجاٛ .  في تهازبر  مضي لؼبىن  ًثبذ الظي

  ؤظعاث الىهشو مجزليتالإ االإعتهلىحنداسة الخذماث ما بعذ البيع مً وحهت هـش الىخابج االإخعللت بئ -

(condor.brand.lg.iris sat.enie) 

ت وحىص نلاْت  ر زضماث ما بهض البُو حىٛ وحىص جإزخ α =0.05طاث صلالت بخطاثُت نىض مؿخىي مهىىٍ

تنلى الغغا والىلاء والخمحز للهلاماث  جدُٓٔ عغا لان ،  (condor.brand.lg.iris sat) الخالُت  الخجاعٍ

هم مُاجُذ عؾم هجاح ؤي ماؾؿت ، خُث ٌهض مبضؤ جدُٓٔ عغا الؼباثً زؿىة مهمت هدى ؤالؼبىن مً 

ًمثل عغا الؼبىن حًظًت ن٘ؿُت للماؾؿت َُما ، االإاؾؿاث ال٘هغو مجزلُت مىاحهت الخدضًاث المخخلُت في 

غ والخدؿحن؛ ت التي وهظا ما الإؿىاه في االإاؾؿاث الثلاز ًسظ الخضمت االإٓضمت ًٓىص االإاؾؿت الى الخؿىٍ

ت في مجاٛ  حهمل حاهضجىا نلى ٖؿب عغا الؼبىن وجٓضًم له نغوع في مجاٛ زضماث ما بهض البُو مًغٍ

ُب او ٚ .....بمهالجت الشٙاوي  الػمان او الطُاهت والترٖ لخ بدؿلُـ الػىء نلى الؼبىن وانخباعه شغٍ

بىن والشهىع هظا الازحر في حمُو اؾتراججُاث االإخبهت والهمل نلى جُهُل نلاْت مو الؼ َهاٛ للماؾؿت 

وحىص جإزحر زضماث ما بهض البُو  ؤما َُما ًسظ بالغاخت والغغا نً الخضماث ما بهض البُو االإٓضمت له ،

لخضمت الؼبىن والهمل نلى جُٓم زضماث لترقى  البُو ما بهضنلى الىلاء وطلٚ ٌهىص لخىقُِ ابهاص زضماث 

هاجه وجلبي عيباجه ؾىاء الخالُت ؤو االإؿخٓبلُت، االإهلىت ؤو الػمىُت  ،ؾىٍ ج٘ؿب عغاه وجػمً ولاثه. جىْ
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الأعبهت  وحىص جإزحر زضماث ما بهض البُو نلى الخمحز عاحو لخمحز الخضماث االإٓضمت مً ؾغٍ االإاؾؿاثؤما 

هاث ػب ن هىإ زضماث ؤاثنهم وهظا هكغا لشضة االإىاَؿت في مجاٛ ال٘هغو مجزلُت، ٖما مخمحزة وجُىّ جىْ

شهغون بانها جٓضم لهم ُْمت مػاَت  طاث ُٖاءة مخمحزة والتي جىل زٓت االإؿخُُضًً منها وجدٓٔ عغاهم وَ

هظه ماؾؿاث زاضت ومىاَؿت شضًضة بُنهم وحهمل ٗل ماؾؿت نلى ؤن جً٘ ؾباْت في  ،وهلاخل ؤن 

 الخمحز ختى جدٓٔ عغا الؼبىن  والمخاَكت نلُه لأؾىٛ مضة مم٘ىت.مجاٛ 

 َضعاؾت مُضاهُت ؤقهغث وحىص جإزحر زضماث ما بهض البُو نلى الغغا والخمحز ( Enieاؾؿت )باليؿبت الإ ؤما 

ىانتها  وهظا عاحو ؤضلا لشضة االإىاَؿت في الؿىّ ال٘هغو مجزلُت مما صَهها لإهخمام بالؼبىن وعيباجه  وْ

امت بػغوعة ٖؿب عغا الؼبىن والهمل نلى الخمحز في االإىخجاث والخضماث االإٓضمت ختى جغقى بلى جؿلهاث الخ

،ؤما نضم الؼباثً و بنؿاء ضىعة طهىُت حُضة نً االإاؾؿت الخٙىمُت وهي حهمل حاهضة مً ؤحل طلٚ 

ٛ  وحىص جإزحر لخضماث ما بهض البُو نلى الىلاء عاحو ؤضلا لىكغة الؿلبُت لؼبىن  االإىخجاث والخضماث  خى

 االإٓضمت مً ؾغٍ االإاؾؿاث الخٙىمُت بطُت نامت.
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 : خلاصت الفصل الشابع

غوغه مً وضِ االإخُٓتبؾخسضمىا نضص مً الأؾالُب الؤخطاثُت  زلاٛ هظا الُطل  مو ؤهضاٍ البدث وَ

في بؾخسضام  ؤؾالُب الؤخطاء الىضُي  لخدضًض زطاثظ  واالإخمثلتوجدلُل مىغىعي لكاهغة االإضعوؾت 

ت والخ٘غاعاث  مُغصاث الهُىت مً زلاٛ بؾخسغاج نغع هظه البُاهاث حضولُا وبُاهُا مو ببغاػ اليؿب االإئىٍ

 باالإهاصلاث )البرهامج الىمظحت لخطىضُت وطلٚ SmartPLS بغهامج بةؾخسضام الىمىطج بزخباع جم

الخاضت بُئت الهماٛ ،وجىضلىا في النهاًت الى ان االإاؾؿاث  الطًحرة هُىاثال مو الإىاثمخه و الهُٙلُت(

بصاعة نلاْاث الؼباثً بىحىص حىصة الخضمت ٗىؾُـ  لإصاعة زضماث ما بهض البُو نلى جإزحرًىحض الخاضت 

وخغضها الضاثم نلى مىاٖبت  ال٘هغو مجزلُتالاعبهت في الؿىّ  االإاؾؿاثهكغا للمىاَؿت الشضًضة بحن 

ت الؼبىن  ت حُضة ختى ًدؿنى لها جلبُت مخؿلباجه  الخالُت واالإؿخٓبلُتـالخؿىع الخ٘ىىلىجي ومهغَ  مهغَ

اما االإاؾؿت الهمىمُت حهمل مً ؤحل مىاٖبت الخؿىع الخ٘ىىلىجي وجٙىن نىض خؿً قً ػباثنها بلا ؤنها 

هاتهم  وهظا هكغا لؿُاؾت  الخىقُِ الهشىاثُت  وهغوب الهماٛ الأُٖاء هدى ماػالذ بهُضة  نً جىْ

ت ،    االإاؾؿاث الخاضت مٓابل جدُحزاث مًغٍ

ُضي مً ةاؾخسضام االإهاصلت الهُٙلُت ب جم  ن االإخًحراث ؤزخُاع بحل ؤؾخسضام همؿحن مً الخدلُل الخىٖ

باؾخسضام مهاملاث  زخباع  الُغغُاث بمىؿٔ نلمي اؾخيخاجي بالكاهغة جِٓـ َهلا  االإخًحراث الٙامىت ،و 

ت ازغ  زضماث ما بهض البُو نلى الغغا و الىلاء و الخمحز وجىضلىا في نهاًت الضعاؾت الى وحىص  االإؿاع الإهغَ

جإزحر زضماث ما بهض البُو نلى الغغا ولىلاء والخمحز  باليؿبت للماؾؿاث الخاضت هظا عاحو لضعحت 

نلاْت وؾُضة مو الؼباثً لُترة اؾىٛ ،في االإٓابل  الاهخمام التي جىليها هظه االإاؾؿاث لؼباثً مً بىاء

 االإاؾؿاث الهمىمُت لا جبالي بهلاْت الؼبىن لهظا هلاخل ولاء مىسُؼ  ـ
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 :عامة خاثمة 

ت الجىاهب لأهم عسطىا و ،هره الدزاطت خلاٌ مً  في االإإطظاث هجاحئلى أن  جىصلىا الخؼبُلُت، و الىـسٍ

 أطاطُا مسجىصا ٌعد البُع، بعد و أثىاء كبل، خدماتها مىؼلم مً الظىكُت الحصت على حفاؾلا و جدعُم

 على للخعسف الظعي هرا في حعخمد و الخىافظُت، الظغىغ جصاًد و الظىق  كخصادئ ؿسوف في لبلىغه حظعى

 و زغباجه ًلبي بما مظخىاها وزفع حشخُصها، أحل مً له االإلدمت الخدماث الإظخىي  االإظتهلً ئدزان مدي

فىق  خاحاجه ٌشبع هره الأخحرة  البُع بعد ما خدماث مىطىع الدزاطت هره طتهدفذئ ذلً على جىكعاجه، وٍ

ت لخدلُم ولاء  خُث  ،الصبائًلحاحاث وزغباث ا،هما حظمذ بخدلُم أهبر كدز مً  الصبىن أصبدذ طسوزٍ

ًمىً للمإطظت أن جخفىق على االإإطظاث الأخسي مً خلاٌ جلدًم خدماث ما بعد البُع جفىق جىكعاث 

لت  الصبىن  ػُد العلاكت معوبالخالي جى  همولائ هظب ومما ًسفع دزحت السطا لديهم  الصبائً أي بىاء علاكت ػىٍ

 بىاء على بالصبائً ئدازة العلاكاث مىهجُاث وجسهص، الصبىن الأمد جسجىص على الثلت االإخبادلت بحن االإإطظت و 

 الصبىن وهرا ما ٌعىع ثلافت ،عليهم والمحافـت ولائهم لىظب أطع ئوشاء بغُت بالصبائً فسدًت علاكاث

ة في شساء االإىخىحاث االإعمس  ًخاػسعلى ئلحاح على  أن جيىن خدمت ما بعد البُع ذاث حىدة عالُت  وئلا لا 

ت الخعامل مع ئجخىلد لدًه زغبت جىساز ججسبت الشساء و  ، وئذا واهذ ذاث حىدةوذاث الخيلفت االإسجفعت  طخمسازٍ

ُت الإىخجاتها لدي الغحر ،غحر أن االإإطظت مً حهت، ومً حهت أخسي ًصبذ طفحر للمإطظت مً خلاٌ جصه

ت وئهما كد ًيىن هدُجت عدم  الصبىن جىساز الشساء للمظتهلً لا ٌعخبر الشسغ الىخُد لىلاء  للعلامت الخجازٍ

 وحىد بدائل ملىعت وعدًدة له. 

 على هخائجها وجفظحر الدزاطت، هره خلاٌ مً ئليها االإخىصل الىخائج أهم عسض ئلى خحرالأ  في هخلاٌالؤ  ًخم

 الىخائج على بىاء الإإطظاث الىهس مجزلُت في الجصائس كتراخاثالؤ مً حملت وجلدًم البدث، فسطُاث طىء

 .الظابلت

 النتائج :أولا

 :النظرية الدراسة نتائج 1-

جخمحز بها االإإطظت عً االإإطظاث االإىافظت التي  التي هلؼت مً هلاغ كىتها حعخبر خدماث ما بعد البُع -

 .طخلسازعدم الؤ  وخالت الخعلُد مً هبحرة بدزحت مدُؽ ًخمحزجيشؽ في 

حعد الخدماث ما بعد البُع مجمىعت مً الخدماث االإلدمت للصبائً بعد البُع مً ػسف االإىخج أو االإىشع  -

 شياوي  معالجت خدمت الغُاز، جىفحر كؼع خدمت والخصلُذ، الصُاهت خدمت الظمان، خدمتوجخمثل 

، االإظاعدة باالإجزٌ ،االإساحعت الدوزٍت ،الؤزشاداث والترهُب الخىصُل خدمتي ئلى بالإطافت ،الصبائً

ً عً بعد...ئلخ.  ،الىصائذ، الخيىٍ

حعلُدا داد جسجبؽ خدماث ما بعد البُع أطاطا باالإىخىحاث الجدًدة مً أحهصة وألاث خدًثت، والتي جص -

لت الظلعت أداء طخمسازئ على الصبىن مظاعدة  ئلى وتهدف ،وجىىعا ٌ  وئكىاعه طلُمت، بؼسٍ  على بالحصى

 .لدًه الشساء بعد مخاوف واللظاء على فائدة أكص ى
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 . لصبىن وحىدة الخدماث االإلدمت  لها االإسافلت والخدماث الإىخجاتها السفُع باالإظخىي  االإإطظت طمعت جلاض-

 الؤهجاش، مدة الخيالُف، :أمثلتها مً مدددة معاًحر على بىاء البُع بعد ما خدماث أداء فعالُت جلاض-

 ومعالجتها؛ بالشيىي  الخىفل الجُدة، الغُاز كؼع رحجىف الفهم، طهىلت

 مدتها وجؼُل العلاكت حعصش  لأنها الأهمُت، بالغت مظألت حعد البُع بعد االإلدمت الخدمتجىدة ب هخمامالؤ  ئن-

 الىلاء؛ ذوي  شبائنها مً الظىكُت خصتها جىطُع خلاٌ مً للمإطظت الخفىق  وجدلم ،الصبىن و  االإإطظت بحن

لجىدة  )الجىدة االإخىكعت ، وئدزاواتهم للجىدة االإلدمت الصبائًحىدة الخدمت مسجبؼت بخىكعاث وزغباث -

اعخمدث في  االإدزهت ، خُث ًخم مؼابلت هره الخىكعاث مع الادزاواث وفم الأبعاد الخمظت السئِظُت التي

 .الإلمىطُت، الأمان والخعاػفأشهس هماذج كُاض حىدة الخدمت وهي الاعخمادًت، الاطخجابت، ا

 الخدخلاث جسشُد ،الصبىن  مع جصاٌالؤ جىمُت :خلاٌ مً البُع بعد ما خدماث بخدظحن االإإطظت حظمذ -

 شياوي  ئلى طخجابتل ل فعّاٌ هـام جىفحر وافُت، وزشاث ئوشاء والخصلُذ، الصُاهت خدماث مظخىي  على

 ز.الغُا كؼع خدماث وحظحر الخدماث أداء على االإظخمسة السكابت ،الصبائً

ت تهدف ئلى  علاكت جيىن  أن مً لابد بالصبىن  خخفاؾالؤ  هُفُت على الصبىن  مع العلاكت ئدازة جسهص- ججازٍ

واالإىافع في ؿل علاكت  البُع فلؽ ،وجىعُت الصبائً بالمخاػس المحُؼت بهم والظعي ئلى جبادٌ االإعلىماث

 خمُمُت جدظم بالصدق والثلت.

ً أطاس ي للمإطظت ًجب الحفاؾ على زطاه - خُث ًمثل جفىق جىافس ي  ،وهظب ولائهٌعد الصبىن شسٍ

ت.  غحر كابل لخللُد ًمىذ فسصت للبلاء والاطخمسازٍ

 ئدازة ئطتراجُجُت هتهاجئ جدخم عليها كخصادًتالؤ االإإطظاث أهداف طمً الصبىن  الإياهت الحدًثت السؤٍت ئن-

 ثم ومً زطاهم الأهثر وهظب الصبىن  هدى للخىحه واالإلائمت الحدًثت الظبل واخدي الصبىن  مع العلاكت

ٌ  جم خُث ولائهم،  العلاكت؛ على االإبني الحدًث االإفهىم ئلى الصفلت االإبني الخللُدي االإفهىم مً الخدى

 خخفاؾالؤ  على االإإطظاث حظاعد التي الحدًثت والأطالُب االإداخل أخد الصبىن  مع العلاكت ئدازة ٌعخبر-

ص أو ت خلاٌ مً الظىق  في خصتها حعصٍ  ؛بصبائنها علاكتها جلىٍ

ئخخُاحاتهم والظعي لىظبهم  ومعسفت الصبائً على الخعسف على الصبىن  مع العلاكت ئدازة ئطتراجُجُت جلىم-

لتوالؤخخفاؾ بهم وئكامت علاكاث  س العمُل خدمت وأهمُت طسوزة على والخأهُد معهم الأمد ػىٍ  وجؼىٍ

 للمإطظت؛ ممحز أداء ًدلم الري بالشيل معه الخعامل وئحساءاث أطالُب وجدظحن

 الؤطتراجُجُت أن هما جلً العلاكت في الخىىىلىحُا جىؿُف حعمل على الصبىن  مع العلاكت ئدازة ئطتراجُجُت-

ٌ  جيلفت مً أكل حعد والتي الحالُحن،الصبائً  على المحافـت على أًظا حعمل الصبائً  على مداولت الحصى

ٌ  الصبائً وزغباث خاحاث ئشباع وبالخالي حدد،  االإىافظحن؛ جدىلهم ئلى عدم لظمان ممىىت مدة لأػى

م عً الصبىن  مع العلاكت جدلُل في الصبائً علاكاث ئدازة جؼبُم خؼىاث جخمثل -  على العمُل، الخعسف ػسٍ

 جؼبُم جلً نئو  العمُل؛ مع العلاكت حشغُل العمُل، مع العلاكت فعالُت جلُُم العلائلُت، البُاهاث ئدازة

 والخعاوهُت؛ الدشغُلُت الخدلُلُت، العلاكاث ئدازة مً ول في واالإخمثلت لىؿائفها الخىحه حظخلصم الخؼىاث
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 الىاجحت االإإطظاث خُث أدزهذ ، الصبىن  ولاء ،الصبىن  زطا في الصبىن  مع العلاكت ئدازة مإشساث جخلخص -

ت حظلُم طخمسائ  خلاٌ مً ًخدلم ولائهم طبب أن الصبائً مًعسٍظت  كاعدة بيذ التي  لهم، مخمحزة كُمت زٍ

 الىلاء؛ ئلى ًلىد بدوزه الري السطا جدلم اللُمت لأن االإىافظت االإإطظاث هدى جدسههم جمىع بدوزها وهي

لت للخداًل على االإظتهلىحن خدماث ما بعد البُعأصبدذ  -  .في الجصائس ػسٍ

 .وشبائً ًدفعىن مبالغ ئطافُت للصُاهتججاز ًسفعىن شعاز'' الظامً هى الله'' -

له الاحل مع الصبىن  االإإطظتحظعى - للصبىن فهي خدمه جدعم كساز  وباليظبتمً خلالها لبىاء علاكه ػىٍ

 . والاطخمساز الشساء لدًه

 كخىاء الخدمت، في خحن أن مظخىاه ًددد وفماٌعبر عً خالت معسفُت وشعىزٍت مسجبؼت ب الصبىن زطا 

 الإظخىي الأداء الفعلي للخدمت بعد اكخىائها مع الصبىن عملُت االإلازهت وفم عملُت االإلازهت بحن ئدزاواث 

مظخىي الخىكعاث عنها كبل الشساء، خُث همحز خالخحن مظخىي مسجفع مً السطا ومظخىي مىخفع مً 

اث ئلى   طخجاباث شعىزٍت ئما اًجابُت أو طلبُتئالسطا، وجترحم هره االإظخىٍ

 :الميدانية الدراسة ائجنت -2

 بىاء وهرا ،االإإطظاث الىهسو مجزلُت في الجصائسفي  وعلاكتها بالصبىن  البُع بعد ما خدماث دزاطت خلاٌ مً

 مً االإظخخسحت االإعلىماث وهرا االإإطظاث مدل الدزاطت مً عليها خصلىا التي واالإعلىماث الىثائم على

 :الخالُت الىخائج أهم ئلى الخىصل جم البدث اثطخماز ئ

تها ئبساش على حاهدة حعمل ًجعلها مما الشسطت باالإىافظت ًخمحز مدُؽ في الدزاطت مإطظاث حعمل-  هىٍ

وبىاء علاكت مع الصبائً لانهم زأض  الظىكُت خصتها وجىمُت الظىق  في والاطخمساز البلاء طمان أحل مً

 .مالها

 لديها فمعـمها ولهرا خدماث ما بعد البُع على الؤعخماد بظسوزة وافي بشيل واعُت الدزاطت مإطظاث-

 .بالخدماث ما بعد البُع وخاصت مىفصلت مصلحت

ئدازة علاكاث الصبائً بىحىد حىدة الخدمت  خصائُت لإدازة خدماث ما بعد البُع علىئًىحد أثس ذو دلالت  -

 Enieثحر باليظبت الإإطظت عمىمُت أوعدام جئ و (condor.brand.lg.iris sat)مإطظاث باليظبت  وىطُؽ

عدم والىلاء والخمحز باليظبت لجمُع مإطظاث مدل الدزاطت و  زطا على البُع بعد ما لخدماث جأثحر وحد-

 .Enie جأثحر لخدماث ما بعد البُع على الىلاء باليظبت الإإطظت وحىد

االإخىطؽ مً كبل االإإطظاث ٌعد شبائً االإإطظاث الىهسو مجزلُت أن خدمت الظمان جخمحز  بالإلتزام  -  

هدُجت عدم الىطىح اليافي في وثُلت الظمان وهرا ما ٌعىع ئهؼباع مخىطؽ بأن الصبائً غحر زاطُحن عً 

 الحلىٌ االإلدمت مً ػسف االإإطظاث عً خدمت الظمان.
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 جبحن وحىد ئطخجابت مخىطؼت لحل مشىلاث الصبائً االإسجبؼت بعملُت صُاهت االإىخجاث ،هدُجت جماػل في -

التي جخىفس عليها االإإطظاث مدة السد على اطخفظازاث الصبائً عبر خؼىغ الهىاجف االإفخىخت وأهترهذ 

 الىهسومجزلُت .

ظؼس االإىاػً ل ما بعد البُع ـل خدماثج- بالسغم مً هخـاز أشهسا عدًدة ختى ٌظخفُد منها، ل مىلىصت وٍ

لىنها لم جسق ئلى مخؼلباث  أػللذ مساهص هاجفُت لخدمت ما بعد البُع مدل الدزاطتبعع االإإطظاث أن 

 الجصائسي. الصبىن 

خدماث ما طخفادتهم مً ئغُاب جلالُد البُع والشساء عىد االإخعاملحن والخجاز والصبائً ًيىن طببا في عدم -

فترض خخفاؾ بالىثُلت التي ٌعثر عليها داخل علبت االإىخج مع ، فعلى الصبىن الؤ بعد البُع فاجىزة الشساء وٍ

خخفاؾ بها الإدة طىت، ففي خاٌ حعسض الجهاش لعؼب خلاٌ الآحاٌ االإخفم على البائع جلُُدها في سجل والؤ 

 .عليها ًمىىه ػلب الؤصلاح والصُاهت على خظاب االإصىع

غُاب حعامل بعع الخجاز بالفىاجحر والسجلاث، فُصعب على الصبىن الطحُت الؤثباث لأن العبء ًلع -

مىىه برلً اللجىء للعدالت ومعه فاجىزة الشساء، وثُلت الظمان، الجهاش في خالت عل ى االإدعي أو االإخظسز وٍ

 .عؼب لُخمىً مً ئًداع شيىي 

تئاالإإطظاث العمىمُت لديها - عدم ولاء ئججاه الخدماث االإلدمت هـسا ن هىان ألا ئ ومادًت  مياهُاث  بشسٍ

 خدماث ما بعد البُع.لصىزة طلبُت الإإطظاث العمىمُت في مجا 

وحىد جأثحر لخدماث ما بعد على الخمحز هـسا للمىافظت الشدًدة في مجاٌ الىهسو مجزلُت  وول مإطظت الى  -

 االإلدمت ختى جىظب زطا الصبىن جمحز في الخدماث 

  الاقتراحات :ثانيا

 كتراخاثلإ جىحُه ًمىىىا واالإُداوي، الىـسي  بجاهبيها الدزاطت نهاًت في ئليها االإخىاصل الىخائج مً هؼلاكائ

 الخالُت:

فه بخدماث ما بعد البُع الصبىن جىعُت طسوزة-  بها االإؼالبت مً یخمىً ليي كاهىها بها االإعترف بدلىكه وحعسٍ

    .      الؼسق االإشسوعت بيل

ت مىازد جىؿُف-  العُىب؛ ليل باالإعسفت الجُدة جخمحز الخصلُذ مجاٌ في وهفاءاث مإهلت بشسٍ

 ؛للصبىن الشسائُت اللدزة بخظ وجىُُفها الخصلُذ خدماث أطعاز مساحعت على العمل _

 بدكت؛ أدالها في والظسعت ئهجاش الخدماث مدة في ىمدالخ _

 جلىُاث للحصىٌ على خدماث ما بعد البُع هاجحت وهي على الخىالي: 50جىحد -

 دائمًا الؤحابت الجُدة البُع بعد ما خدمت على وبالخالي ًجب الصبائً جفاعل على الترهحز الزبائن: على الرد-1

د أو االإظخخدمت اللىاة عً الىـس ،بغع الجُد طخماعالؤ  مع. الصبائً أطئلت على  أو الدزدشت أو البرً

ت بالأهمُت العمُل ٌشعس أن ًجب ، الفعلي االإخجس أو الهاجف  .والأولىٍ
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 وكذ جللُل الظسوزي  مً ، وبالخالي. ًيخـس جدعه فلا ، الصبىن  ئلى الاطخماع جم لى ختى الاستجابة:-2

 .مظخجُبت للمإطظت البُع بعد ما خدمت جيىن  أن ًجب ، ئًجابُت لصىزة هظمان. الؤميان كدز الاطخجابت

عت ئحاباث على العثىز  المحاوز  على ًجب ، الصبىن  ًىاحهها التي االإشيلت واهذ مهما  .وفعالت طسَ

لت الاهخـاز دكائم فان ، الهاجف عبر بالخدمت الصبىن  اجصل ئذا  بالعلامت الظسز  جلحم أن ًمىً الؼىٍ

ت د هي االإظخخدمت اللىاة واهذ ئذا. الخجازٍ ٌ  فُجب ، البرً . كلُلت دكائم غظىن  في الؤحابت ئلى الىصى

بًا طمىُت الؤحابت جيىن  أن ًجب ، للمدادثاث باليظبت  .ججىبها ًجب" االإشاهدة. "جلسٍ

  االإدزبحن للمىؿفحن فلؽ ًمىً المهنية: محاور -3
ً
با   جدزٍ

ً
ت العلامت على حُدا  الاطخجابت ومىخجاتها الخجازٍ

ب ًيىن  أن ًجب وبالخالي،. الصبائً لشياوي  ت هره جدزٍ  أًظًا الأمس ًخؼلب طىف ، ذلً ئلى بالإطافت. أولىٍ

بًا  الأخُان بعع في به الخيبإ ًمىً لا الصبىن  طلىن لأن هـسًا. والأدب واالإظاعدة الاجصاٌ مهازاث على جدزٍ

ب جىحُه أًظًا ًجب ،  .الظغؽ ئدازة هدى الخدزٍ

 بالىماٌ الشعىز  ججعل اليلمت هره ،الاطدثماز على العائد هى الصبىن  الخدمة: جودة على التركيز-4

د. البُع بعد ما لخدمت د االإإطظت اهدباه كلب في ًيىن  أن الصبىن  ًسٍ سٍ  ًجب. الخمثاٌ كاعدة على ًيىن  أن وٍ

 .االإلدمت الخدمت حىدة على الأطبلُت السبذ عً للبدث ًيىن  لا أن

ت العلامت طفحر ًصبذ أن للصبىن  ًمىً ، الجىدة عالُت البُع بعد ما خدمت خلاٌ مً  خلاٌ مً الخجازٍ

ت للعلامت ًمىً ، زاض   غحر شمُل مع ، االإلابلت الحالت في. شفه وولمت الاحخماعُت الشبياث  أن الخجازٍ

 .خلُلُت طِئت ضجت جىاحه

 أن ًمىً والتي ، صغحرة أشُاء جفعل أن للمإطظت ًمىً ، بأهمُخه الصبىن  ٌشعس ليي الهدايا: ثقديم-5

 .الهداًا جلدًم خلاٌ مً العملاء ولاء هظب االإإطظاث معـم. مهمت ولىنها ، جافهت جيىن 

 ؛الخصحُدُت الؤحساءاث ومباشسة الظعف هدشاف هلاغئو  االإظتهلىحن شيىي  جدلُل على عخمادالؤ  _

 للخدظحن والخجدًد االإظخمس في خدماث ما بعد البُع للمإطظت.اللاشمت جخصُص الجهىد والأمىاٌ _

 ئهجاشهما؛ مدة وجللُص والخصلُذ، الصُاهت خدمتي على الؼلب لخغؼُت حدًدة وزشاث وفخذ ئوشاء-

 المجمع؛ مظخىي  وعلى عليهم الظغؽ لخخفُف بُنهم العمل جلظُم خلاٌ مً العاملحن مساكبت -

 خلاٌ مً زطاه وجدلُم الصبىن  خاحُاث جلبُت بغُت الىلاًاث باقي مظخىي  على االإإطظت وشاغ جىطُع-

 ؛ االإإطظت  مىخجاث مً عليها ًدصل التي اللدزة حعـُم

م عً ذاجه خد في الصبىن مً  ول عاجم على جلع مشترهت مظإولُت الصبىن  خماًت-  خلىكه على الخعسف ػسٍ

 خدماث ما بعد البُع.مجاٌ  في

سها الخدماث أداء جدظحن -  ولائهم؛ وهظب زطاهم وجدلُم الصبائً مً هائل هم لجلب وجؼىٍ

يُت دوزاث جلدًم-  ًمىً التي الشياوي  معالجت مجاٌ في خاصت المجالاث مخخلف في المجمع الإىؿفي جيىٍ

 بفعالُت؛ حظُحرها وبىُفُت الصبائً بها ًخلدم أن

 .للصبىن  الشسائُت اللدزة خظب وجىُُفها والخصلُذ الصُاهت خدمتي أطعاز مساحعت على العمل -
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 بدكت؛ أدائها في والظسعت الخدماث ئهجاش مدة في الخدىم -

ً في الىـس ئعادة -  دوزٍت؛ بصفت المخصون ومساحعت العلاماث لبعع الغُاز بلؼع الخمىٍ

 ؛الصبىن  زطا دزحت لسفع أهبر حهىد برٌ - -

 الخخفُظاث الىفاءاث، االإخظمىت الأطالُب لهم وجلدًم الحُاة مدي الصبىن  ولاء لىظب ػسق  جبني-

 والهداًا؛

 الخصحُدُت؛ الؤحساءاث ومباشسة الظعف هلاغ هدشافئو  الصبائً شيىي  جدلُل على عخمادالؤ -

 لها؛ طخبُاناب اللُام خلاٌ مً الصبائً وولاء زطا للُاض مىهجه ئخصائُت دزاطاث اعخماد-

 الخدمت أو باالإىخج الخاصت واهخلاداجه هؼباعاجهئو  طلىهه ودزاطت الصبىن  خدمت على جسجىص ثلافت بىاء-

ت فسصت حشيل والتي البُع، بعد االإلدمت س لخلم كىٍ  حدًدة؛ وخدماث مىخجاث وجؼىٍ

 .برلً المخخصت الجهاث ػسف مً البُع بعد ما والخدمت الظمان ئلصامُت اخترام على السكابت طسوزة-

 .البُع بعد ما خدماث في االإظخمس والخجدًد للخدظحن اللاشمت والأمىاٌ الجهىد جخصُص-
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   :العزبية باللغة زاجعالم :أولا

 الكتب  – 10

م المعاؽذ خلُل صوي  -  .2003 ، ،ؽمان والخىصَؿ لليشش المىاهج ،داس 1 ،ط وجطبُلاجه الخذماث ،حعىٍ

م مططفى مدمىد محمد  -  .2003 والخىصَؿ،ؽمان، لليشش ،داسالمىاهج 1 ،ط للخذماث الإظتراجُجي ،الدعىٍ

م الالىترووي ،الىساق لليشش والخىصَؿ الاسدن، دباط فىصي هاشم . د الطائي؛ ظلطان حجُم ًىظف  -  ,الؾبادي، الدعىٍ

2009 

لُت مخخططت ،داس صهشان لليشش والخىصَؿ، اخمذ شاهش الؾعىشي  -  2000الطبؾت الاولى، ؽمان، ،دساظاث حعىٍ

اع، فهذ، الملً مىخبت المعتهلً، ظلىن ظلُمان، ؽلي اخمذ -  2000 العؾىدًت، الشٍ

ل، أخمذ أهشم - لي الؾبادي، ولُذ ؽلي الطىٍ الطبؾت    اداسة ظلعلت الخجهيز وابؾاد اظتراجُجُت الؾملُاث والاداء الدعىٍ

 2013 ,الاسدن داس الخامذ ولىلاا

م في المفهىم الشامل،  ؽمان -  1997الأسدن :داس صهشان لليشش والخىصَؿ، ،ظىت-المعاؽذ .،صوي خلُل، الدعىٍ

خ لليشش،  - اوما ظُىشان، طشق البدث في الإداسة "مذخل لبىاء المهاساث البدثُت، جشحمت إظماؽُل ؽلى بعُىوي، داس المشٍ

اع،   2006الشٍ

ت، :زابذ ؽبذ الشخمً إدسَغ، حماٌ الذًً محمد المشس ي - - م المؾاضش، الطبؾت الأولى، الذاس الجامؾُت، الإظىىذسٍ الدعىٍ

2005 

 ,2008اظتراجُجُاث الإداسة المؾشفُت في مىغماث الأؽماٌ،المشهض اللىمي للإضذاساث اللاهىهُت، , خعً عجلان خعين -

 2002 الأولى، الطبؾت والطباؽت، والخىصَؿ لليشش المعيرة داس :ؽمان الؾملاء، وخذمت الجىدة إداسة خمىد، واعم خػير -

م ضادق، ظلُمان دسمان - لُت، الضبىن  ومؾشفت ؽلاكاث إداسة ؽلى المبني المؾشفي الدعىٍ  لليشش المؾشفت هىىص  الدعىٍ

 2012 ؽمان، الأولى، الطبؾت .والخىصَؿ،

لُت للمىغماث، بدث ملذم لفائذة ولُت  - دسمان ظلُمان ضادق، الؾلاكت بين إداسة مؾشفت الضبىن والخىحهاث الدعىٍ

 2008الإداسة و الاكخطاد، حامؾت دهىن، الؾشاق، 

م أظغ "ؽلُان، مططفى سبخي -  1،2009 ط ،ؽمان، والخىصَؿ لليشش ضفاء داس ،"المؾاضش الدعىٍ

دشاسد - خلي،جشحمت سٍ  1988 اللاهشة، المهىُت الخبراث مشهض " بالؾملاء الإداسة " جىفُم، الشخمً ؽبذ وٍ

ش، الطبؾت الأولى  -- لُامض، أظاظُاث إداسة الجىدة الشاملت، جشحمت ووشش مىخبت حشٍ دشاسدٌ وٍ  .1999سٍ

ت، اليششة مجلت الؾملاء، بىاء ولاء الملطىد محمد،  بذؽ ظامذ -  2007 حىان اللاهشة، ، 18 الؾذد الإداسٍ

م إداسة المطشي، محمد ظؾُذ -  2001الجامؾُت، الذاس ، والاظتراجُجُاث المفاهُم :الخذمُت الأوشطت وحعىٍ

م مفاهُم مؾاضشة،،داس  - ذان، هغام مىس ى، خذاد، شفُم إبشاهُم، الدعىٍ  2009الخامذ لليشش والخىصَؿ،ظىٍ

- ً  أوادًمُت - الأؽماٌ إداسة بلعم مذسط ،"الخؾلُمُت الخذماث حىدة للُاط ملترح همىرج "وسدة، أبى محمد خامذ شيرً

 2007 هىفمبر ، للخاظباث الؾالي الذلخا مؾهذ الذلخا للؾلىم

ت المفاهُم المعتهلً ظلىن وأخشون، ؽبذالخمُذ، أظؾذ طلؾذ - اع، الشلشي، مىخبت طبُلاث،والخ الؾطشٍ  الشٍ

 2005 العؾىدًت،

اع،  - ت والخطبُلاث، مىخبت الشلشي، الشٍ طلؾذ أظؾذ ؽبذالخمُذ، وأخشون، ظلىن المعتهلً المفاهُم الؾطشٍ

 2005العؾىدًت، 

،. مىخبت  الأولى، ظلىن المعتهلً ) المفاهٌم واالعتراجٌجٌاث ( ، الطبؾت  ؽائشت مططفى المىٌاوي   ؽائشت مططفى المىاوي،  -

     1991ؽًٌ شمغ ، اللاهشة ،. مطش ،. 

https://pmb.univ-saida.dz/busegopac/index.php?lvl=publisher_see&id=11561
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ب المشدود والؾائذ ؽلى الاظدثماس، مشهض الخبراث المهىُت للإداسة، اللاهشة، مطش،  - ؽبذ الشخمً جىفُم : جلُُم الخذسٍ

1996. 

م أظاظُاث "كدف، أبى العلام ؽبذ -  2002 ،بيروث، الجذًذة الجامؾُت الذاس ، "الدعىٍ

 2003 ، مطش ، الجامؾُت الذاس ، "الُاباهُت الخجشبت مً حؾلم " الأظىاق ؽلى حعُطش هُف ، أبىكدف العلام ؽبذ -

ض ؽبذ - م أبىهبؾت، مبادئ مططفى الؾضٍ ت بين الخذًث الدعىٍ  ؽمان، والخىصَؿ، لليشش داس المىاهج والخطبُم، الىغشٍ

 .2002 الثالثت، الطبؾت الأسدن،

ش الذهاوى، سدمان الملً ؽبذ -  .2005 الخذًث، الجامعي المىخب المؾلىماث، ؽىلمت و الاجطاٌ جىىىلىحُا جطىٍ

م، أبىؽلفت، أمين الذًً ؽطام - ت والاظتراجُجُاث، المفاهُم الدعىٍ لليشش  الذولُت خىسط مؤظعت والخطبُم، الىغشٍ

ت، والخىصَؿ، ، الجضء مطش، الإظىىذسٍ  2002 الأوٌ

ت، الجامؾُت داس ؽلُه، والخفاظ جدلُله لىُفُت المعتهلً ؽلي، ولاء ؽباط ؽلاء -  2009 مطش، بالإظىىذسٍ

 الؾلمُت داس الُاصوسي  وهمُت، مؾشفُت مشهضاث :والؾملُاث الإهخاج إداسة البُاحي، شىشولي وأميرة اللامي دواد كاظم غعان -

 2008 مطش، والخىصَؿ، لليشش

- ً ذسٍ  الأؽماٌ، وسحل هخب المذًش المعخذًمت، واللُمت والأسباح الىمى وساء اليامىت اللىة الىلاء، جأزير ساًدشلذ، فشٍ

 1996 اللاهشة، ،6 الؾذد ،)شؾاؼ( الؾلمي للإؽلام الؾشبُت الششهت إضذاساث

م وىجلش، فلُب -  2002.دمشم ،ظىسٍا، الذًً، ؽلاء داس ميشىساث ، هفاؼ ماصن  جشحمت ،" الفؾالت أظالُبه"الدعىٍ

 ، 2006،داس الششوق لليشش والخىصَؿ، ظىت  "الخذماث في الجىدة إداسة" ؽلىان المخُاوي، هاًف كاظم -

 2006 .، ،،ؽمان والخىصَؿ لليشش خامذ داس ،"المعتهلً ظلىن"، مىطىس  هطش واظش -

 2002والخىصَؿ لليشش ضفاء داس ، الأولى الطبؾت ، الخذًثت المىغماث في الجىدة ، شُلي طاسق  ، الذسادهت مأمىن  -

الأولى،  .داس الطفاء لليشش والخىصَؿ، الطبؾت :مأمىن ظلُمان الذساسهت، إداسة الجىدة الشاملت وخذمت الؾملاء، ؽمان -

2006 ، 

م ، ًىظف ؽثمان سدًئت ، الطمُذعي حاظم محمد -  المىاهج ،داس 1 ، ط ،جدلُلي همي إظتراجُجي، ،مذخل المطشفي الدعىٍ

 .2005 ، ،ؽمان والخىصَؿ لليشش

ت الؾلاماث إمخذاد هدى المعتهلىين إججاهاث ؽلى المؤزشة للؾىامل ملترح همىرج الخػش، ضالح محمد - لعلؿ  الخجاسٍ

م  2009مطش، الشمغ، ؽين حامؾت إداسة الأؽماٌ، في دهخىساه االمؾمشة،سظالت غير الدعىٍ

م هطير، طاهش محمد -  .2009 ؽمان، الخىصَؿ، و لليشش خامذ داس الاإلىترووي، الدعىٍ

م هطير، طاهش محمد -  .2009 ؽمان، الخىصَؿ، و لليشش خامذ داس الاإلىترووي، الدعىٍ

م الاإلىترووي، داس خامذ لليشش و الخىصَؿ، ؽمان،  -  2009محمد طاهش هطير، الدعىٍ

 .2003  ؽمان ،محمد ؽبذ الفخاح الطيرفي ، الإداسة الشائذة ، داس ضفاء لليشش والخىصَؿ ، الطبؾت الأولى ،  -

م خافػ، ؽبذه محمد -  2009 اللاهشة، الخىصَؿ، و لليشش الفجش داس الأولى، الطبؾت الاهترهِذ، ؽبر الدعىٍ

م ؽبر الاهترهِذ، الطبؾت الأولى، داس الفجش لليشش و الخىصَؿ، اللاهشة،  -  2009محمد ؽبذه خافػ، الدعىٍ

اداث، ؽىاد محمد -  الطبؾت ، والخىصَؿ لليشش خامذ داس مخيامل، مىغىس  الدعىیم اظتراجُجُاث الؾىامشة، لله ؽبذ محمد الضٍ

 .2012الأولى،ؽمان، الأسدن

 الؾشبُت، النهػت داس الثاهُت، الطبؾت ،- الجذًذة الخدذًاث و الذوس  - الؾىلمت ؽطش في الاجطاٌ ظىى، الله الؾبذ مي -

 2001 لبىان،

ٌ  جىفُم، سائف مؾلا، هاجي - م، أضى  2003الأولى، الطبؾت الأسدن، ؽمان، والخىصَؿ، لليشش وائل داس الدعىٍ
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ت، الجذًذة، الجامؾت الاكخطادًت، داس المؤظعت في الؾملاء وخذمت الشخص ي البُؿ مُمىن، هبُلت -  .2014الإظىىذسٍ

ت،  -  .2014هبُلت مُمىن، البُؿ الشخص ي وخذمت الؾملاء في المؤظعت الاكخطادًت، داس الجامؾت الجذًذة، الإظىىذسٍ

 2008هجم ،ؽبىد هجم، إداسة المؾشفت :المفاهُم والاظتراجُجُاث والؾملُاث، ؽمان، داس الىساق لليشش، -

 2013هىسي مىير ،ظلىن المعتهلً المؾاضش ،دًىان المطبىؽاث الجامؾُت ،الجضائش، ظىت  -

-شلف للمىغمت، الفىشي  الماٌ سط أ لإداسة مذخل الىلاء روي  الؾملاء مؿ الخدالف ، إبشاهُم لجلط.مىير، هىسي -

 2011الجضائش،

م الػمىس، خامذ هاوي -  2002 الثالثت، الطبؾت الأسدن، ؽمان، لليشش، وائل داس الخذماث، حعىٍ

هاًل ٌؾلىب فاخىسي، خالذ واعم خمىد : إداسة الإهخاج والؾملُاث، داس ضفاء لليشش والخىصَؿ، الطبؾت الأولى، ؽمان،  -

 2001الأسدن، 

م، الذاس الؾشبُت لليشش والخىصَؿ ،  الخلُم، ذؽب هىاء -  195ص ،  2000اداسة الدعىٍ

م الؾبادي، دباط فىصي هاشم .د الطائي؛ ظلطان حجُم ًىظف -  و لليشش الىساق الأولى، الطبؾت الإلىترووي، الدعىٍ

 .2009 ؽمان، الخىصَؿ،

م، البُؿ مهاساث إجلان خذود بلا الفلي، إبشاهُم- المهىُت  الخبراث مشهض الثاهُت، الطبؾت ؽشفت، هبُل أميرة جشحمت والدعىٍ

 2008للإداسة بمًُ، اللاهشة، 

م، ،)أمين الذًً ؽطام( ؽلفت أبى- ت والاظتراجُجُاث، المفاهُم الدعىٍ  لليشش الذولُت خىسط والخطبُم، مؤظعت الىغشٍ

ت، والخىصَؿ، ، الجضء مطش، الإظىىذسٍ  .2002 الأوٌ

ما : الؾعىشي  شاهش أخمذ-  ؽمان، الطبؾت الأولى، واليشش، للطباؽت وائل داس ،-إظتراجُجي مذخل - الطىاعي لدعىٍ

 2000 الأسدن،

م-  ،1997مىهج ؽلمي مؾاضش ،مشاحؾت "مخي الذًً الاصهشي"،اللاهشة،-اخمذ مططفى ،اداسة فً الدعىٍ

ت،  ..2002الإظىىذسٍ

ذ محمد( الصخً- م، ،)إظماؽُل( العُذ ،)فشٍ ت، الجامؾُت، الذاس الدعىٍ  2001.مطش، الإظىىذسٍ

الملياوي إبشاهُم الخلىف، إداسة الأداء باظخخذام بطاكت الأداء المخىاصن، الطبؾت الأولى، الىساق لليشش والخىصَؿ، ؽمان، -

 2009الأسدن، 

م الخذماث، جشحمت بهاء شاهين وأخشون، الطبؾت الأولى، مجمىؽت الىُل الؾشبُت- ان، مبادئ حعىٍ ، اللاهشة، بالمش أدسٍ

 2009مطش،

م الطائي الىبي ؽبذ ،خمُذ الؾلاق ؽباط بشير-  لليشش ،داس صهشان ،جطبُلي ،وعُفي إظتراجُجي مذخل : الخذماث ،حعىٍ

 .2007 ، ،ؽمان والخىصَؿ

م، ششهت ابؾلب ت، مطش،  ؿزابذ ؽبذ الشبػاف إدسَغ، بدىر الدعىٍ  2003للطباؽت، الإظىىذسٍ

ت :هفاءة وحىدة الخذماث اللىحعدُتزابذ ؽبذ الشخمان إدسَغ، -  :مفاهُم أظاظُت وطشق اللُاط والخلُُم، الإظىىذسٍ

 ، 2006الذاس الجامؾُت، 

ؿ،ازامش ًاظش البىشي ، - م و المبُؾاث ، داس اليشش: داس الُاصوسي الؾلمُت لليشش والخىَ    2002لدعىٍ

ومهاساث البُؿ، مذخل لخدلُم ميزة جىافعُت في حماٌ الذًً محمد، مططفى مدمىد أبى بىش، دلُل فً خذمت الؾملاء -

ت، الذاس الجامؾُت،   2009بِئت الأؽماٌ المؾاضشة، الإظىىذسٍ

 .2005داس الُاصوسي لليشش والخىصَؿ،  :ؽبذ الىهاب الؾضاوي، إداسة الجىدة الشاملت، ؽمان-
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م الخذماث المخخططت ،مىهج جطبُلي - ض ابى هبؾت ،دساظاث في حعىٍ ،الىساق لليشش 1،طؽبذالؾضٍ

 .2005والخىصَؿ،ؽمان،

م" هفاؼ، ماصن  جشحمت آخشون، و وىجلش فُلُب ؽلا-  ، 2002 دمشم، الخىصَؿ والترحمت، و لليشش الذًً ؽلاء داس ،"الدعىٍ

 .الثالث الجضء

ت، الذاس الجامؾُت، مطش -  2009ؽلاء ؽباط ؽلي ، ولاء المعتهلً، الإظىىذسٍ

 2009، داس ضفاء لليشش والخىصَؿ، ؽمان،  -إداسة مؾشفت الضبىن  -الجىابي، إداسة المؾشفتؽلاء فشخان طالب، أميرة -

، الجضء ،"المعتهلً ظلىن" ؽِس ى، بً ؽىابي-  2003.الجضائش، الجامؾُت، المطبىؽاث دًىان الاوٌ

 2009كاث الضبىن، مؤظعت الىساق لليشش والخىصیؿ، الطبؾت الأولى، ؽمان ، الأسدن

 .2006،داس الششوق لليشش والخىصَؿ، ظىت  "إداسة الجىدة في الخذماث"كاظم هاًف ؽلىان المخُاوي، -

إداسة الإهخاج والؾملُاث مذخل هغمي ، الطبؾت الأولى ، داس ضفاء لليشش  :محمد اخمذ فُاع ، ؽِس ى ًىظف كذادة-

 2010والخىصَؿ ، ؽمان ، 

م إداسة باصسؽت، ضادق محمد-  .2001 مطش، والخىصَؿ، لليشش الأوادًمُت المىخبت ٬ الدعىٍ

اداث، محمد ؽبذ لله الؾىامشة، اظتراجُجُاث الدعىیم مىغىس مخيامل، داس خامذ لليشش والخىصَؿ ، الطبؾت - محمد ؽىاد الضٍ

 2012الأولى،ؽمان، الأسدن، 

م الشامل والمخيامل، داس المى-   .2002اهج لليشش والخىصَؿ،الاسدنمدمىد حاظم وبشير ؽباط الؾلاق، اظاظُاث الدعىٍ

ت، اللاهشة، مطش، - م بالؾلاكاث، المىغمت الؾشبُت للخىمُت الإداسٍ  2005مٌنى شفُم، الدعىٍ

 ،2003داس المجذلاوي، الطبؾت الثالثت،ؽمان،الاسدن،-مذخل همي-مهذي خعً صوٍلف ،اداسة الافشاد-

 ،2010ظىت   للطباؽت واليشش والخىصَؿ،، داس ضفاء "اداسة الجىدة الشاملت "هجم ؽبى هجم ،-

ب الاداسي مؿ جطبُلاث المملىت الؾشبُت العؾىدًت ،الطبؾت الثاهُت ،داس ؽالم الىخب - ًىظف بً محمد اللبلان ،اظغ الخذسٍ

اع ،العؾىدًت،  .1996الشٍ

 الزسائل الجامعية -   2

 أطزوحات الدكتوراه – 0 -2

ت،كُاط جأزير الطىسة  بىسكؾت فاطمت،  - ت ؽلى ولاء المعتهلً للؾلامت الخجاسٍ أطشوخت دهخىساه  الزهىُت للؾلامت الخجاسٍ

 2017-2016حامؾت مططفى إظطمبىلي،مؾعىش، وؽلىم الدعُير، ولُت الؾلىم الإكخطادًت ميشىسة،-غير 

م بالؾلاكاث لخدلُم الميزة الخىافعُت للمؤظعت الطىاؽُت، أطشوخت دهخىساه في ؽلىم  - بؾُطِش شؾبان ، أزش الدعىٍ

 ،2016-2015الدعُير ،حامؾت المعُلت، الجضائشـ ظىت 

 حامؾت دهخىساه، سظالت ،)  - Djezzy - بالؾلامت الضبىن  ؽلى وفاء المؤزشة الميىهاث دساظت ظُذي أخمذ، أشنهى بً -

 2010-2009جلمعان،

أطشوخت ملذمت لىُل  ،زلافت المعير في المؤظعاث الطغيرة والمخىظطت في الجضائش مىطلت بشاس أهمىرحا، ؽمش بً حُمت  -

ت، حامؾت أبي بىش بللاًذ،جلمعان،  2014/2015شهادة الذهخىساه في الؾلىم جخطظ حعُير المىاسد البششٍ

دساظت خالت مؤظعت وىهذوس –داة لخدلُم الميزة الخىافعُت لمىغماث الأؽماٌ إداسة ؽلاكاث الضبائً وأ بً خمى هجاة، -

ج شٍ أطشوخت دهخىساه في الؾلىم الإكخطادًت جخطظ إداسة الأؽماٌ)ميشىسة(،حامؾت أبي بىش -إلىتروهًُ ببرج بىؽشٍ

 2016-2015بللاًذ جلمعان ،ظىت 

حامؾت  في اللاهىن الجضائشي، أطشوخت لىُل شهادة الذهخىساه، بً ؽماسة محمد، الخذمت ما بؾذ البُؿ في المىلىلاث الجذًذة -

 .2013-2012وهشان ولُت الخلىق ،
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لُت اللشاساث جدعين في اللُادة لىخت دوس  الؾشبي، محمد لخػش بً - ت، الاكخطادًت المؤظعت في الدعىٍ  أطشوخت الجضائشٍ

 الؾلى الاكخطادًت، حامؾت أبي بىش بللاًذ  في ؽلى الدعُير جخطظ حعُير المؤظعاث، ولُت الذهخىساه شهادة لىُل

 2015جلمعان، الجضائش، 

 والخىمُت الفلاخت بىً خالت دساظت البىيي الؾمُل سغا ؽلى أزشها ودساظت المطشفُت الخذماث حىدة جلُُم فيروص كطاف، -

فُت ت وؽلىم  الدعُير ،ولُت ؽلى في الذهخىساه شهادة لىُل ملذمت بعىشة، أطشوخت لىلاًت الشٍ الاكخطادًت والخجاسٍ

 .2011 الجضائشبعىشة،  خُػش، محمد حامؾت الدعُير،

لت بالؾلاكت الخىحه ؽلى والمؤظعت الضبىن  مىغىس  مً اللیمت مفهىم جأزير ؽلي، بشواث ؽلي محمد -  ملترح إطاس – المذي طىٍ

 ؽين حامؾت الخجاسة، ميشىسة(،ولُت )غير الأؽماٌ إداسة دهخىساه أطشوخت الھىذظیت، الخذماث الاظدشاسیت لطىاؽت

 2012 مطش، اللاهشة، الشمغ،

ت ؽلى كشاس ششاء المعتهلً النهائي ،أطشوخت دهخىساه في الؾلىم  - شة أزش الىلاء للإظم والؾلامت الخجاسٍ مىس ى بىهىٍ

ت وؽلىم الدعُير جخطظ ؽلىم الدعُير،ظىت  2017الإكخطادًت والخجاسٍ

ت مً خلاٌ  هطشالذًً بً اؽماسة، اطشوخت -   لي للمؤظعت الاكخطادًت الجضائشٍ دهخىساه، بؾىىان جلُُم الأداء الدعىٍ

 2017سغا الضبائً ،ظىت

 هدى الخىحه عل في الضبىن  سغا وجدلُم المؤظعت أداء جدعين في B S C المعخلبلُت اللُادة لىخت دوس  ؽلي،و  ؽشكىب-

 .2015 اطشوخت دهخىساه  ميشىسة  حامؾت بىمشداط,  خىهمت المؤظعاث،

 والخىمُت الفلاخت بىً خالت دساظت البىيي الؾمُل سغا ؽلى أزشها ودساظت المطشفُت الخذماث حىدة جلُُم فيروص كطاف،-

فُت ت وؽلىم  لىلاًت الشٍ بعىشة، أطشوخت ملذمت لىُل شهادة الذهخىساه في ؽلى الدعُير ،ولُت الاكخطادًت والخجاسٍ

 2011الدعُير، حامؾت محمد خُػش، بعىشة، الجضئش، 

ت دوس  ، ؽلاٌ بً كشَش-  همىرج باظخؾماٌ جطبُلُت دساظت Nedjma بالؾلامت الضبىن  ولاء جدلُم في الاحخماؽُت الهىٍ

م ،حامؾت جلمعان  ،، المهُيلت المؾادلاث  2014اطشوخت دهخىساه  .   جخطظ حعىٍ

 اجتتر الممذكزات  -2 -2

 2004هشُذة خبِبت، "اظتراجُجُاث سغا الؾمُل"، سظالت ماحعخير، حامؾت ظؾذ دخلب، البلُذة ،  -

م - غير مؾمشة، سظالت ملذمت  الخػش ،محمد ضالح، دساظت جدلُلُت للؾىامل المؤزشة ؽلى ولاء طلاب الجامؾاث ظلؿ الدعىٍ

 .2005للخطىٌ ؽلى دسحت الماحعتر ،إداسة أؽماٌ،مطش، حامؾت ؽين شمغ ،ظىت

م الخذماث خالت الهاجف الىلاٌ بمؤظعت حاصي ، مزهشة ماحعُتر غير ميشىسة، - جخطظ  حمُلت مذًىوي ،حعىٍ

ت ، حامؾت البلُذة،الجضائش، م ،كعم الؾلىم الخجاسٍ  ،2004-2003حعىٍ

 الجضائش،ولُت ماحِعخير ميشىسة حامؾت سظالت ،"ولائه لبىاء اظتراجُجي همذخل الضبىن  سغا جفؾُل "، هجىد، خاجم -

 .2005-2006 الاكخطادًت الؾلىم

ــم الإبخىــاسي و أزــشه ؽلى بىــاء ولاء الضبــائً : دساظـــت خـالـــت مؤظعت "اجـطــالاث الجـــضائــش خلىط - في   ماحعتر، "صهشة، الدعـىٍ

م ،حامؾت بىمشداط،  2014الدعىٍ

ت  - م الخذماث البىىُت، دساظت اظخطلاؽُت ؽلى البىىن الخجاسٍ ظامي غىاحي، فؾالُت إداسة ؽلاكاث الؾملاء همذخل حعىٍ

ت، حامؾت محمد بىغُاف معُلت، الجضائش،  ت مزهشة ماحِعتر ؽلىم ججاسٍ  2012الجضائشٍ

م "، خيعاء ظؾادي - ج خلاٌ مً الضبىن  هدى الخىحه جفؾُل و الالىترووي الدعىٍ لي المضٍ  ماحعخير سظالت ،"الدعىٍ

 ..2006 الجضائش، الدعُير وؽلىم الاكخطادًت الؾلىم ولُت ميشىسة،
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،سظالت ماحِعخير ميشىسة،حامؾت الخاج لخػش ، باجىت ،ولُت  "جلُم حىدة الخذمت مً وحهت هغش الضبىن  "ضلُذ سكاد ، -

 .2008/2007الؾلىم الاكخطادًت ،

م ،كعم  - ؽبذ الؾالي الغِش ي ،اهمُت هىؽُت الاجطاٌ في جدعين حىدة الخذماث ماحِعتر غير ميشىسة، جخطظ حعىٍ

ت، حامؾت كعىطُىت، الجضائش   .2007الؾلىم الخجاسٍ

ض المشهض العىقي للمؤظعت الطىاؽُت -فشخاث ؽباط  - ىسة سظالت ماحعخير غير ميش -دوس خذماث ما بؾذ البُؿ في حؾضٍ

ت حامؾت المعُلت   ظىت   .2006-2005مؾهذ الؾلىم الاكخطادًت وؽلىم الدعُير والؾلىم الخجاسٍ

ج واكؿ اظخخذام مىذًل، أبى الشخمً ؽبذ محمد - لي المضٍ  الاجطالاث ششهت خالت دساظت( الضبائً ولاء ؽلى وأزشه الدعىٍ

 2008 غضة، الجامؾت الإظلامُت، ماحعتر، مزهشة ،)الفلعطُيُت

ان ؽبذ اللادس، أزش مدذداث حىدة الخذماث ؽلى سغا الؾملاء ،دساظت خالت :الطىذوق الىطني للخؾاون الفلاحي  - –مضٍ

CNMA-،م دولي  2012-2011،مزهشة ماحعتر في الدعير الذولي للمؤظعاث جخطظ حعىٍ

م الخذمت حىدة المطيري، أزش غىام الله دخُل-  مً ؽُىت ؽلى جدلُلُت الضبائً دساظت ولاء ؽلى بالؾلاكاث والدعىٍ

ً شة في طيران ششهت ؽلى المعافشٍ ذ، سظالت دولت الجضٍ  للذساظاث الأوظط الششق  حامؾت /الأؽماٌ إداسة في ماحعخير اليىٍ

 .2010 ظىت  ، الأؽماٌ الؾلُا ولُه

 والمؤثمزات والملتقيات  المجلات  -3
ذان محمد.مدمىدي أخمذ،أ.أ  - خالت -فاؽلُت اللُمت المذسهت في جدلُم ولاء الؾمُل في ظىق خذمت الهاجف الىلاٌ   د صٍ

كعم الؾلىم  /الأوادًمُت للذساظاث الإحخماؽُت والإوعاهُت أ DJEZZY GSM-مؤظعت أوساظيىم جلُيىم الجضائش 

 2016حاهفي  - 15الإكخطادًت و اللاهىهُت الؾذد 

لُت الؾلاكاث فشل ؽىامل خمذي، إبشاهُم خعنى ؽشفه، بذسان طاسق   -  جطبُلُت، دساظت والؾملاء المىسدًً بين الدعىٍ

 2010، مطش،  02و  01 -49الؾذد حذًذة، أفاق مجلت

ت  أ.ملىن حهُذة ،أ.د سمُذي ؽبذ الىهاب، - )بىلاًت  condorأزش خذماث ما بؾذ البُؿ ؽلى ولاء المعتهلً للؾلامت الخجاسٍ

شة(،مجلت مؾاسف ،كعم الؾلىم   (،2016)دٌعمبر 21الؾذد:-الإكخطادًت، العىت الخادًت ؽششةالبىٍ

بً خبِب ؽبذ الشصاق، بً أشنهىظُذي محمد،بىدًت محمد فىصي،إظخىشاف همىرج سض ى الضبىن في مجاٌ الخذماث دساظت  -

 2013،دٌعمبر09،سكمle cahiers de MECAS،مجلت DJEZZYخالت خذماث شبىت الهاجف  الىلاٌ 

 لىاكؿ دساظت المؤظعت جميز ؽلى الضبائً ؽلاكاث إداسة غمً الخىىىلىحُا اظخخذام بً خمى هجاة ملالت بؾىىان أزش -

مجلت البشائش  جميزها، ؽلى وأزشها الىتزوهًُ وىهذوس  مؤظعت في الضبائً ؽلاكاث إداسة غمً الخىىىلىحُا جطبُم

 ،07الإكخطادًت ،الؾذد 

ٌ  الىطني الملخلى في"الخىافعُت اللذسة ؽلى وجأزيرها الؾملاء جطلؾاث وفم الخذمت أداء كُاط"ضفُان، بىضلاح -  اداسة خى

 2010الشاملتظؾُذة الجىدة

 والإوعاهُت الاحخماؽُت الؾلىم مجلت ،"المخاظبُت المهىت ؽلى والاجطاٌ للإؽلام الخذًثت الخىىىلىحُا أزش" سغا حاوخذ -

 جضائشال – باجىت حامؾت 2006 حىان ، 14 الؾذد

 حامؾت الإوعاهُت، الؾلىم مجلت المؤظعت، مشدودًت ؽلى لها المخارًت و المفاهُم الضبىن  اللُمت أزش حماٌ خشىس، -

 2006 ،10الؾذد بعىشة،

 الشكمي الاكخطاد عل في المؾشفت ملخلى "الجضائش في المؾشفت اكخطاد مؤششاث كُاط مداولت" یخى خعين ؽلي، ظُذ -

 .2007المضاًا الخىافعُت للبلذان الؾشبُت ،الشلف جيىیً في ومعاهمتها
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ش ي، محمد غاهم، الله ؽبذ -  اكخطادًت أبدار مجلت ؽلاكاث الضبائً، إداسة وجفؾُل جذؽُم في المؾلىماث جىىىلىحُا دوس  كشَ

ت،  2011 دٌعمبر الجضائش، بعىشة، حامؾت ، 10 الؾذد وإداسٍ

 "المؾشفت اكخطاد عل في الخىافعُت الميزة جدلُم في وأزشها المؾلىماث جىىىلىحُا" خذًجت بلؾلُاء الضهشة، فاطمت غشبي -

 .2007 الشلف، الؾشبُت، للبلذان الخىافعُت المضاًا جيىن  في ومعاهمتها الشكمي الاكخطاد عل في المؾشفت ملخلى

ً الذًً ، المىهج الؾلمي لخطبُم إداسة الجىدة الشاملت في المؤظعاث الؾشبُت ، داس الىخب لليشش ، - - ذ ؽبذ الفخاح صٍ فشٍ

 .1996مطش ، 

ت، للؾلامت المعتهلً ولاء ؽلى المذسهت والجىدة الفشق المذسن أزش ؽلي، محمد خششوم ،ظلُمان -  للؾلىم دمشم مجلت  الخجاسٍ

 2011 الشابؿ، الؾذد ، 27 المجلذ واللاهىهُت،  الاكخطادًت

ت،مجلت  - ذ خاج ضالح ،أزش مىاضفاث المىخج والؾىامل الشخطُت والإحخماؽُت للمعتهلً هدى الىلاء للؾلامت الخجاسٍ مؤٍ

،   ظىت26حامؾت دمشم،الؾلىم الإكخطادًت واللاهىهُت ، المجلذ   2010،الؾذد الأوٌ

ت خلاٌ مً الخلُُم " فىصي، هاشم -  مجلت ،" ؟ الخطمُم أم الدشخُظ : الىفاءاث مفهىم و البششي  الماٌ سأط هغشٍ

 43الؾذد ،2008العىت ؽشبُت، اكخطادًت أبدار

م الؾلاكت مؿ الؾملاء بالخطبُم ؽلى مخاحش الأكعام والمخلاث والفشوؼ دساظت  :الفذ ابشاهُم حاد الشب ؽطا - حعىٍ

 2007مطش.  ولُت الخجاسة، حامؾت اللاهشة   69   دوالخامين، الجضء الثاوي، الؾذالمخاظبت والاداسة  مجلت مُذاهُت ،

 مىهجُت دساظت :والخىكؾاث بين الإدساواث الفجىة ملُاط باظخخذام الخذمت حىدة كُاط" ادسَغ، الشخمان ؽبذ زابذ-

ذ بذولت الصخُت الخذمت ؽلى بالخطبُم ت، للؾلىم .الؾشبُت المجلت ، "اليىٍ ذ، الإداسٍ  المجلذ الؾلمي اليشش مجلغ اليىٍ

ٌ  الؾذد الشابؿ،  .1996 هىفمبر الأو

 الأهلي بابل مطشف في خالت دساظت الضبىن  وولاء الخذمت حىدة بين وظُط همخغير الضبىن  سغا الخفاجي، حبىسي خاهم-

ت، للؾلىم مجلت الغشي  الىجف، فشؼ  2012 ، 25 الؾذد ،8 المجلذ الؾشاق، اليىفت، حامؾت الاكخطادًت والإداسٍ

ت، والخىصَؿ، لليشش الذولُت خىسط  2002 الإظىىذسٍ

م محمد ضالح الألفي، كُاط سغا الؾمُل ؽً الخذمت الملذمت وؽلاكخه بعلىن ما بؾذ الششاء دساظت جطبُلُت ؽلى ششهت  :سٍ

 ،2002لشمغ، مطشمطش للطيران، بدث ملذم للخطىٌ ؽلى سظالت الماحعخير في إداسة الأؽماٌ، ولُت الخجاسة، ؽين ا

 .2004 ماسط ، 03 الؾذد ، الاكخطاد مجلت ، المؤظعت في الخذًثت والاجطالاث المؾلىماث جىىىلىحُا أزش ، بىماًلت ظؾاد

م الخذماث، حامؾت - ضلُدت سكاد، مطبىؽت بشث ؽىىان :مداغشاث في حىدة الخذمت، ظىت أولى ماظتر جخطظ حعىٍ

 ، 2016فشخاث ؽباط، ظطُف، الجضائش،

ادة اللذسة الخىافعُت للبىىن"ؽبذ اللادس بشَش، -  .في مجلت اكخطادًاث شماٌ  "حىدة الخذماث المطشفُت همذخل لضٍ

لُا، الجضائش  .2005دًىان المطبىؽاث الجامؾُت، الؾذد الثالث، دٌعمبر  :إفشٍ

ش ي، غالم،أ. الله ؽبذ-  أبدار الضبائً، مجلت ؽلاكاث إداسة وجفؾُل جذؽُم في المؾلىماث الخىىىلىحُا دوس  محمد كشَ

ت اكخطادًت  2011 دٌعمبر الجضائش، بعىشة، حامؾت محمد خُػش ، 10 الؾذد وإداسٍ

، بدث جطبُلي في معدشفى بغذاد (الؾلاكت والأزش)ؽلي خعىن الطائي، إداسة مؾشفت الضبىن وأبؾاد الخذمت الصخُت -

 2008، 17الخؾلُمي، ولُت الإداسة والاكخطاد، حامؾت بغذاد، الؾذد

ت،مجلت - ذ خاج ضالح ،أزش مىاضفاث المىخج والؾىامل الشخطُت والإحخماؽُت للمعتهلً هدى الىلاء للؾلامت الخجاسٍ مؤٍ

،   ظىت،الؾذد الأ 26حامؾت دمشم،الؾلىم الإكخطادًت واللاهىهُت ، المجلذ   2010وٌ
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ذ ًىظف وؾمت العاؽذي، الذوس الخفاؽلي لإداسة المؾشفت ؽبر إداسة ؽلاكاث الضبىن، دساظت اظخطلاؽُت لآساء ؽُىت مً - مؤٍ

ت والإكخطادًت،الؾذد . 12،المجلذ1الإداساث الؾلُا والىظطى في المطاسف الؾشاكُت الخاضت ،مجلت اللادظُت للؾلىم الإداسٍ

2012 
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  01 :ركم الملحم

 .الدراصت  بمؤصضاث SAV خدماث ما بعد البيع  لعمال المىحهت صخمارةال 

 الشعبيت الدًملراطيت الجسائريت الجمهىريت

 العلمي والبحث العالي الخعليم وزارة

 – بلعباشصيدي  –حامعت حيلالي ليابط 

 

 الدراصت بمؤصضاث SAV خدماث ما بعد البيع  لعمال مىحهت أصئلت إصخمارة

 

 : وبركاجه حعالى الله ورحمت عليكم الضلام المحترمت صيدحي المحترم صيدي

ت علىم في دكخىزاهال لأػسوخت الخدظير ػازئ في م دازةئ فسع الخجازٍ ما  خدماث  دازةئ" عىىان جدذ الدسىٍ

سيادجكم  مً آمل فاهني االإىطىع لأهميت للدزاست وهظسا كمدلمإسسخكم  خترهائ "بالصبىن بعد وعلاكتها 

 على لسيادجكم أؤكد أن وأود الدزاست أهداف لخدليم كاملت االإسفم سخبيانالؤ  أسئلت على بالإحابت الخكسم

ت غاًت في سخكىن  سخبيانالؤ  ًخظمنها التي البياهاث واالإعلىماث حميع أن  لغسض ئلا حسخخدم ولً السسٍ

  .فلؽ العلمي البدث

 

كم حضن حعاوهكملشاكرا   

 

 

 الخلدًر و حترامال  فائم مجي جلبلىا
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 المعلىماث الشخصيت :أولا

  بمحاذاث الحابت المناصبت: (×)علامت وضع ًرجى

 أهثى                ذكر :             الجنط 1-

 صنت فأكثر   50             صنت  40-49           صنت 30-39             صنت 20-29من            صنت 20 من كلأ  : العمر 2-

 دراصاث عليا  الجامعي                  الثاهىي             المخىصط           بخدائيال  :الخعليمي المضخىي  -3

 جكىين خاص                            

   صنىاث 01أكثر من               صنىاث        01 -5                           صنىاث 5من أكل         :الخبرة صنىاث -4

       مطلم          عسب              متزوج                أ       حخماعيت:الحالت ال   - 5

 

 أولا: خدماث ما بعد البيع  

  الضمان .أ  .

اوافم 

 بشدة

هىعا  اوافم

 ما

لا اجفم  لا اجفم            

 بشدة

      ًفظل الصبىن االإىخجاث االإدعىمت بخدمت الظمان 06

      جدفع خدمت الظمان الصبىن لخكساز الخعامل مع مإسسخكم 07

ًدفع الصبىن مبالغ ئطافيت عىدما ًدصل على مىخجاث مدعىمت بخدمت  08

 الظمان

     

الفعالت بعد الشساء الصبىن للحدًث بصىزة ئًجابيت جدفع خدمت الظمان  09

 عً مىخج مإسسخكم

     

لت 10       سىىاث( 5 -)سيخينجلدم مإسسخكم مدة طمان ػىٍ

لت مسخىي المخاػسة االإخىلدة  11 ع ممً الخعامل جللل مدة الظمان الؼىٍ

 سة الأولىمإسسخكم للم

     

      االإسجبؼت بالظمانحسخجيب مإسسخكم بسسعت الإشكلاث الصبىن  12

      جلدم مإسسخكم خدماث طمان جفىق جىكعاث الصبىن  13

عامل ئغساء كبيرا في كساز الصبىن سىىاث( 5 -)سيخينحعد مدة الظمان  14

 بالشساء

     

 

 والصياهتالخصليح  . ب                                                             . 

      بالسسعت جخميز مإسسخكم عىدوالصياهت  الخصليذ عمليت 15

       بالكفالت جخميز مإسسخكم عىد والصياهت الخصليذ عمليت 16

      جخميز بالفاعليت مإسسخكم عىد الخصليذ والصياهت عمليت 17

 بأسعاز جخميز الظمان مدة خازج مإسسخكم عىد والصياهت الخصليذ عمليت 18

 جىافسيت

     

 مإسست في الظمان مدة خازج وصياهت أحهصجه لخصليذ ًخىحه الصبىن لا  19

 لأهه ًثم بمإسسخكم أخسي 
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      جىفس مإسسخكم كؼع غياز أصليت االإيشأ 20

      خدمت الخصليذ والصياهت فعالت مخىفسة في كل وكذ وذاث حىدة عاليت 21

      حىدة عاليتخدمت الخصليذ والصياهت فعالت مخىفسة في كل مكان وذاث  22

      خدمت الخصليذ والصياهت فعالت مىاسبت مً خيث مدة الؤهجاش 23

      خدمت الخصليذ والصياهت فعالت مىاسبت مً خيث السعس 24

 الشكاوي  معالجت .ج.

 

لت معالجت الشكىي مً ػسف مىظفي مإسسخكم حيدة  25       ػسٍ

      خلال معالجت شكىي الصبىن حسعى مإسسخكم لخدليم ئزطاء الصبىن مً  26

ع مادي الإلدم شكىي  27       جلدم مإسسخكم حعىٍ

ع معىىي الإلدم شكىي  28       جلدم مإسسخكم حعىٍ

      بمىخىحاتها االإخعللت االإشاكل خل في شبائنها االإإسست حساعد 29

      جأخير دون  الصبائً اسخفسازاث كل على االإإسست جسد 30

      الصبائً اسخفسازاث على للسد مجاهيت خؼىغ باالإإسست ًىحد 31

      الصبائً بشإون تهخم خاصت مصلحت االإإسست في ًىحد 32

      مىخىحاتها خلال مً لصبائنها مظافت كيمت بخلدًم االإإسست تهخم 33

      مىخىحاتها لخدسين الصبائً أزاء االإإسست جاخر 34

لت علاكت ببىاء االإإسست تهخم 35       شبائنها مع الامد ػىٍ

 حىدة الخدماث الملدمتثاهيا: 

 الملمىصيت .أ  . 

 مع ًخلاءمالإإسسخكم خاصت فسوع خدماث ما بعد البيع  االإظهس الخازجي  36

 االإلدمت هىع الخدمت

     

      ملائمت الاهخظاز خاصت بخدماث ما بعد البيع   كاعاث 37

      .الخدمت عمليت جلدًم في أحهصة خدًثت جملك مإسسخكم . 38

      .حيد بشكل مع الصبىن  مإسسخكم مىظفي ًخصسف 39

 عخمادًتال . ب.

      المحددة الأوكاث جلنزم مإسسخكم بخدمت ما بعد البيع في 40

 االإسة حيد ومً بشكل خدمت ما بعد البيع جلدًم على جدسص مإسسخكم 41

 الأولى

     

ً أكفاء عمالمإسسخكم  جملك 42  المحدد الخدمت بالىكذ جلدًم على كادزٍ

 

     

 

 صخجابتال  .ج.

      الصبائً على شكاوي  السد سسعت 43

      الخدمت االإلدمت ػبيعت حشسح التي اللاشمت مإسسخكم الىزائم جىفس 44

      خدمت ما بعد البيع   اهجاش شمً عً االإعلىماث جىفس مإسسخكم 45
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 مً بىىع جلدم خدماث ما بعد البيع التي االإإسست وبياهاث معلىماث جخصف 46

 الدكت والىطىح

     

      اخخياحاث الصبائً ئمجلا  مإسسخكم خدماث جلدم 47

كل االإىازد االإاليت  حسخير خلال مً الاهخمام بالصبىن  على جدسص مإسسخكم 48

 االإلدمت الخدمت في الجىدة لظمان لديها االإخاخت

     

كل االإىازد  حسخير خلال مً الاهخمام بالصبىن  على جدسص مإسسخكم 49

ت االإخاخت  االإلدمت الخدمت في الجىدة لظمان لديها البشسٍ

     

 الأمان   .د.

      ًثم الصبائً بملدمي الخدماث 50

      .الخدماث مع ملدمي حعاملهم بالأمان عىد ٌشعس الصبائً 51

 العاطفت  .ه.

      للصبائً وئزشاداث الىصائذ جلدًمعلى  ًدسصىن  الخدماث ملدمى 52

 .أولى اهخماماتها في للصبىن  االإصلحت العليا جظع مإسسخكم 53

 

     

 .الصبائً على اسخفسازاث ًسدون  الخدماث ملدمى 54

 

     

      وجلدًس ظسوفهم وئخترامهم الصبائً معاملت خسً 55

 ثالثا:أبعاد إدارة علاكاث السبائن 

 السبىن  معرفت.أ .

      مخخلفت مصادز مً البياهاث حمع على خكممإسس حعمل 56

      الإىخىحاتها الشساء اسخمازاث مً شبائنها عً البياهاث على خكممإسس جدصل 57

      المخخلفت الصبائً فئاث عً كافيت بياهاث مإسسخكم ججمع 58

      خاصت مدىسبت بياهاث كاعدة في الصبائً بياهاث مإسسخكم جظع 59

      االإإسست اصىل  كأخد شبائنها بياهاث كاعدة مإسسخكم ادازة حعخبر 60

      دوزي بشكل الصبائً بياهاث مإسسخكم بخددًث جلىم 61

      الصبائً مً اذن دون  لأغساض شبائنها بياهاث مإسسخكم حسخعمل لا 62

 االإسخص غير الىصىل  الإىع مخؼىزة خماًت جلىياث مإسسخكم حسخخدم 63

 الصبائً الحىسبت لبياهاث

     

 السبائن علاكاث دارةإ في الخكنىلىحيا.ب.
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 االإلدمت خدماتها حىدة لخدسين الحاسىب بسمجياث خكممإسس حعخمد 64

 للصبائً

     

 الخىاصل على حساعدها التي الالكتروهيت الخدماث بعع خكممإسس جلدم 65

 شبائنها مع

     

      شبائنها مع للخىاصل الخكىىلىجي الاجصال وسائؽ علىخكم مإسس حعخمد 66

      الصبائً مع الالكتروهيت للعلاكت مخؼىزة خماًت جلىياث خكممإسس جىفس 67

 السبائن علاكاث بئدارة المخعللت العملياث.ج.

 الإىخىحاتها االإسخمس الخدسين في شبائنها عً معلىماتها خكممإسس حسخخدم 68

 لصبائنها االإلدمت

     

      الصبائً زطا ًدلم بما مىخىحاتها حىدة بخدسين مإسسخكم تهخم 69

س في لاسخخدامها الصبائً ملترخاث مإسسخكم جؼلب 70       مىخىحاجه حىدة جؼىٍ

 بمسخىي  مىخىحاث بخلدًم الكفيلت الاحساءاث فاعليت مً مإسسخكم جخأكد 71

 جؼلعاث الصبائً

     

      لصبائنها افظل هى ما لخلدًم االإىافسىن  ًلدمه ما مإسسخكم جخابع 72
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 02   ركم :الملحم

 بالجسائر الكهرو مجزليت المنخجاث لمضتهلكي صخمارةال 

 الشعبيت الدًملراطيت الجسائريت الجمهىريت

 العلمي والبحث العالي الخعليم وزارة

 – صيدي بلعباش – حامعت حيلالي ليابط 

 

 بالجسائر الكهرو مجزليت المنخجاث لمضتهلكي مىحهت أصئلت إصخمارة

 

 : وبسكاجه حعالى الله وزخمت عليكم السلام المحترمت سيدحي المحترم سيدي

ت في الدكخىزاه لأػسوخت الخدظير ئػاز في مئ فسع علىم الخجازٍ ما بعد وعلاكتها  خدماثال ئدازة" عىىان جدذ دازة الدسىٍ

 بها جدلىن  التي االإعلىماث أن لكم وهإكد سخبيان،الؤ  هرا أسئلت على الؤحابت خلال مً معىا الخعاون  مىكم هسحى "بالصبىن 

  .فلؽ و شكسا العلمي البدذ حسخخدم لأغساض

 :الكهرو مجزليت منخجاتها مع الخعامل لك صبم التي المؤصضت أمام(×) علامت وضع ًرجى

 LG          IRIS              brand           ENIE         CONDOR  

 أهثى ذكر                               :الجنط1-

 صنت 52-51من         صنت  42-41من          صنت     32- 31من       صنت      22-21من    صنت         21كل من أالعمر:  -2

 صنت                                    51                  

 مطلم             أرمل            أعسب               متزوج    :حخماعيتال  الحالت -3

 دراصاث عليا               الجامعي             الثاهىي           المخىصط            بخدائيال    :الخعليمي المضخىي  -4

 بطال                 طارإ           مخلاعد             طالب            حرة أعمال          مىظف     :العمل طبيعت -5

دج 61111دج          61111-41111من             دج 41111  -21111من             دج 21111أكل من مضخىي الدخل:   -6

    فىق  فما

اوافم  الفلساث                                   السكم

 بشدة

لا اجفم  لا اجفم             هىعا ما اوافم

 بشدة

 البيع بعد ما خدماث :أولا

 الضمان .أ

      أفظل الخدماث االإدعىمت بخدمت الظمان 07

      جدفعني خدمت الظمان لخكساز الخعامل مع االإإسست 08

     أدفع مبالغ ئطافيت عىدها أخصل على مىخجاث مدعىمت بخدمت  09
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 الظمان

لت 10       أفظل الخعامل مع االإإسست لأنها جلدم مدة طمان ػىٍ

 ئًجابيتجدفعني خدمت الظمان الفعالت بعد الشساء االإخددر بصىزة  11

 عً االإإسست

     

لت 12       جلدم االإإسست مدة طمان ػىٍ

لت مسخىي المخاػسة االإخىلدة مً  13 مع  الخعاملجللل مدة الظمان الؼىٍ

 االإإسست للمسة الأولى

     

      حسخجيب االإإسست بسسعت الإشكلاحي االإسجبؼت بالظمان 14

لت عامل ئغساء كبيرا في كسازي بالشساء 15      حعد مدة الظمان الؼىٍ

لت) 16      (5-2سعس االإسجفع ًبرز مدة الظمان الؼىٍ

     سعس االإىخفع ًبرز مدة الظمان اللصيرة)أكل مً سىت( 17

 والصياهتالخصليح  . ب

      عىد االإإسست جخميز بالسسعتعمليت الخصليذ  18

      بالكفاءة جخميز االإإسست عىد الخصليذ عمليت 19

      بالفاعليت جخميز االإإسست عىد الخصليذ عمليت 20

 بأسعاز جخميز الظمان مدة خازج االإإسست عىد الخصليذ عمليت 21

  جىافسيت

     

 أزم أخسي لأهني مإسست في الظمان مدة خازج أحهصحي لخصليذ اجىحه لا 22

 االإإسست في

     

      الأصليت الغياز كؼع جىفس لأنها االإإسست عىد مىخجاحي بخصليذ أكى 23

خدمتي الخصليذ والصياهت فعالت مخىفسة في كل وكذ ومكان وذاث حىدة  24

 عاليت

     

      مىاسبت مً خيث السعسخدمتي الخصليذ والصياهت فعالت  25

      خدمتي الخصليذ والصياهت فعالت مىاسبت مً خيث االإكان 26

      خدمت جىفس كؼع الغياز أصليت االإيشأ 27

      خدمت الخصليذ والصياهت فعالت مىاسبت مً خيث مدة الؤهجاش 28

      الؤصلاح والتزامها بسسعتحعهد االإإسست  29

 الشكاوي  معالجت .ج

 



 الملاحم

 

 398 

 معالجت خلال مً االإستهلك ازطاء ى جدليمال حسعى إسستاالإ نأ شعسأ 30

 الشكىي 

     

      شكاوي الصبائً لأنها جخلبل أفظل االإإسست 31

      شكىي الصبائً مع بصىزة ئًجابيت االإإسست مىصفىن  ًخفاعل 32

      ػسف االإإسست مً على مدمل الجد الشكىي  جإخر 33

ع على أخصل 34       لشكىي  حساء االإإسست مً معىىي  أو مادي حعىٍ

      بمىخىحاتها االإخعللت االإشاكل خل في االإإسست ويحساعد 35

      جأخير دون  اسخفسازاحي كل على االإإسست جسد 36

      اسخفسازاحي على للسد مجاهيت خؼىغ باالإإسست ًىحد 37

 رضا السبائن

      شسائها لإعادةجدفعني  الإىخجاتها الؤًجابيت هظسحي 38

      واالإخابعت بالاهخمام أكدمها التي الشكاوي  جدظى 39

ً أهصح 40       معها أحعامل التي االإإسست مىخجاث باكخىاء الآخسٍ

      الشساء كبل جىكعاحي مع مىخجاتها مىاصفاث جخؼابم 41

      مىخجاتها اكخىاء عىد عليها أجدصل التي الؤطافيت الخدماث عً زاض أها 42

43 

 

 التي االإإسست مىخجاث جلدم التي الخجصئت مخاحس مىاكع عً زاض أها

 معها    أحعامل

     

 ًلفذ بشكل معها أحعامل التي االإإسست مىخجاث الخجصئت مخاحس حعسض 44

 الاهدباه

     

      بسسعت مىخجاتها على الؼلب الخجصئت مخاحس جلبي 45

      الخجصئت مخاحس في مىخجاتها جىفس عً زاض أها 46

 الىلاء

      باسخمساز حدًدة خدماث جلدم لأنها إسستاالإ  مع احعامل 47

      اخخياحاتهم جلبي التي الخدماث لبعع اكازبي و اصدكائي اوحه 48

      ظالم او خاػئ بشكل البعع ًيخلدها عىدما االإإسست عً ادافع 49

       االإإسست في كبيرة زلتي 50

       االإإسست مع الخعامل في الاسخمساز اهىي  51
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 الملخص

 

 إدارة الخدمات ما بعد البيع  وعلاقتها بالزبون 

 :لخص الم

من خلال دزاسة  علاقة الصبىن معسفة مدي ثأثير أبعاد خدمات ما بعد البيع على  إلى البحث يهدف

، ي الجصائس   (condor .iris .lg .brand .ENIE)   ات الكهسو منزليةؤسس المإستكشافية لعينة من شبائن 

عن طسيق إستبيان ثم  الجصائسي  الغسب م تىي  على مىظفي خدمات ما بعد البيع  من عينة إلى بالاضافة

  بسهامج إعتمدها أًضا على و v 20 (spss) ثحليله بإستخدام بسهامج الحصمة الإحصائية للعلىم الإحتماعية

ثم  و ثظهس النتائج التي ،لإختباز همىذج الدزاسة (AMOS & SmartPLS)الهيكلية  بالمعادلات النمرحة

 condor) ثجاه العلامة التجازية إ علاقة الصبىن إلى وحىد ثأثير لخدمات ما بعد البيع على   الحصىل عليها

.iris .lg .brand .ENIE) ،  الخدمة المقدمة للصبىن شاد زضاه وبالتالي ًصيد ولائهحىدة زثفع م تىي إفكلما. 

 علاقات الصبائن ،السضا، الىلاء الخدمة، خدمات ما بعد البيع، إدازة الكلمات المفتاحية:

Managing after-sales services and its relationship to the customer 

Abstract:  
The research aims to find out the extent of the impact of the after-sales services dimensions 

on the customer's relationship through an exploratory study of a sample of the customers of 

the Algerian electrical home establishments (condor .iris .lg .brand. enie) in addition to a 

sample of after-sales service employees at the level of western Algeria. Through a 

questionnaire analyzed using the Statistical Package for Social Sciences(SPSS.20) , we also 

relied on the Modeling Structural Equations (AMOS & Smart PLS) program to test the study 

model, and the results obtained show an impact of after-sales services on the customer 

relationship Brand direction (condor .iris .lg .brand. enie), the higher the quality of service 

provided to the customer, the greater his satisfaction, and thus the greater his loyalty. 

Keywords: service, after sales services, customer relationship management, satisfaction, 

loyalty 

Management du service après-vente et de sa relation avec le client 

Résumé:  
La recherche vise à connaître l'étendue de l'impact des dimensions du service après-vente sur 

la relation client à travers une étude exploratoire d'un échantillon de clients des entreprises 

électroménagers algériens (condor .iris .lg .brand. enie) en plus d'un échantillon de salariés du 

SAV au niveau de l'ouest de l'Algérie. A travers un questionnaire analysé à l'aide du 

Statistiques Paquet statistique pour le programme des sciences sociales (SPSS.20), nous 

sommes également le programme de modélisation des équations structurelles (AMOS & 

Smart PLS) pour tester le modèle d'étude, et les résultats obtenus montrent un impact des 

services après-vente sur la relation client Direction de la marque (condor .iris .lg .brand. enie), 

plus le niveau de qualité de service rendu au client est élevé, plus sa satisfaction est grande, et 

donc plus sa fidélité                                                              . 

Mots clés: service, SAV, gestion de la relation client, satisfaction, fidélité 


