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 ولاء انؼًلاء ًوأثرهب ػهوظبئف ئدارة ػلالبث انؼًلاء 

 دراست يُذاَُت فٍ انبُىن انتجبرَت انًصرَت

 ورَذة ػبذ انرازق يحًذ انشُخٍ

 

 ًهخص:ان
ِؼٙخ ٚطز١ٕٙخ  ػّخْ ٔـخف ططز١ك ادحسس حٌؼلالش ِغ حٌؼّلاء ٠ـذ حٌظؼخًِاْ 

ػٍٝ أٔٙخ اعظشحط١ـ١ش طّظ ؿ١ّغ حٌّغظ٠ٛخص حلإدحس٠ش ِٓ أعفً حٌٙشَ حلإدحسٞ ٚكظٝ 

حٌمّش، رل١غ طظزق ػمخفش حٌزٕه حٌظٕظ١ّ١ش ِٛؿٙش ٔلٛ سػخ حٌؼّلاء ٚحٌلظٛي ػٍٝ 

ٚلاثُٙ. ٚ٘زٖ حٌٕظشس حٌظم١ٍذ٠ش حٌّظـذدس ٌٍضرخثٓ طٕطٛٞ ػٍٝ ح٘ظّخَ رخٌغ رؤعخ١ٌذ 

١ف١ش طٍم١ُٙ ٚطفخػٍُٙ ِغ ٘زح حٌظٛحطً ٚحٌزٞ ٠ٕؼىظ رخٌّمخرً ػٍٝ حٌظٛحطً ِؼُٙ، ٚرى

 سرل١ش حٌزٕه.

طٙذف ٘زٖ حٌذسحعش رشىً سث١ظ اٌٝ حٌظؼشف ػٍٝ ِذٜ طؤػ١ش ٚظخثف ادحسس 

حٌؼلالش ِغ حٌؼّلاء ػٍٝ ٚلاء حٌؼّلاء ٌٍزٕٛن حٌظـخس٠ش حٌّظش٠ش. وّخ أٔٙخ طغؼٝ اٌٝ 

 طلم١ك حلأ٘ذحف حٌظخ١ٌش:

حٌزٕٛن حٌظـخس٠ش حٌّظش٠ش رٛظخثف ادحسس حٌؼلالش ِغ  ِؼشفش ِذٜ ح٘ظّخَ -

 حٌؼّلاء )حٌظغ٠ٛك، حٌّز١ؼخص، خذِش حٌؼّلاء، دػُ حٌخذِخص( .

 حٌظؼشف ػٍٝ ِغظٛٞ ٚلاء حٌؼّلاء ٌٍزٕٛن حٌظـخس٠ش حٌّظش٠ش. -

ِؼشفش ؽز١ؼش حٌؼلالش ر١ٓ ٚظخثف ادحسس حٌؼلالش ِغ حٌؼّلاء ِٚغظٜٛ ٚلاء  -

 ٌّظش٠ش. حٌؼّلاء فٟ حٌزٕٛن حٌظـخس٠ش ح

 ٚطٛطٍض حٌذسحعش اٌٝ حٌٕظخثؾ حٌظخ١ٌش:

طٛؿذ ػلالش ؽشد٠ش رحص دلاٌش اكظخث١ش ر١ٓ ٚحلغ ح٘ظّخَ حٌزٕٛن حٌظـخس٠ش  -

 .حٌّظش٠ش رخٌظغ٠ٛك ِٓ ٚؿٙش ٔظش حٌؼخ١ٍِٓ ف١ٙخ ٚر١ٓ ِغظٜٛ ٚلاء حٌؼّلاء

طٛؿذ ػلالش ؽشد٠ش رحص دلاٌش اكظخث١ش ر١ٓ ٚحلغ ح٘ظّخَ حٌزٕٛن حٌظـخس٠ش  -

 .رخٌّز١ؼخص ِٓ ٚؿٙش ٔظش حٌؼخ١ٍِٓ ف١ٙخ ٚر١ٓ ِغظٜٛ ٚلاء حٌؼّلاءحٌّظش٠ش 

طٛؿذ ػلالش ؽشد٠ش رحص دلاٌش اكظخث١ش ر١ٓ ٚحلغ ح٘ظّخَ حٌزٕٛن حٌظـخس٠ش  -

حٌّظش٠ش رخذِخص حٌؼّلاء ِٓ ٚؿٙش ٔظش حٌؼخ١ٍِٓ ف١ٙخ ٚر١ٓ ِغظٜٛ ٚلاء 

 .حٌؼّلاء
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Abstract: 
The objective of this study is to explore the impact of 

Customer Relationship Management (CRM) on Loyalty of 

Egyptian Banks customers. Also the focus of this study to 

investigate how far Egyptian Banks employees adopting CRM 

variables among their performance with customers. the final 

point of this study is to determine the loyalty indicators among 

customers.  

This study built conceptual model describing the primary 

variables associated with customer's loyalty in CRM context. The 

framework constructed nine variables: (1) Collecting customers 

data and information, (2) Customers information privacy, (3) 

Technology, (4) Managerial process, (5) individuals. This study 

was developing two questionnaires, first one Conducted for 

Egyptian Banks employees, the target respondent was 75 

employees at the front office departments, the questionnaire 

designed to analyze employees' perception and adoption of CRM 

components at their performance.  The second target respondent 

was 1000 of Egyptian Banks customers to measure the degree of 

loyalty and determine loyalty indicators. The result showed 

strong relationship among above nine CRM variables with 

loyalty degree of Egyptian Banks customers, as well as 

employees highly perceive and adopt CRM components in their 

job this will directly affect customer loyalty toward Egyptian 

Banks.This study results suggest Egyptian Banks to design its 

strategies guided by customers' satisfaction, also we suggest 

Egyptian Banks to reinforce its data collecting process since 

CRM strategy is built on customers' information database. 
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 ًمذيت:ان

اْ ٌظطز١ك ادحسس حٌؼلالش ِغ حٌؼّلاء حٌىؼ١ش ِٓ حٌفٛحثذ ٚحٌّخخؽش؛ ار لارذ ِٓ 

حٌلزس ِٓ حلاعظٙخٔش رؤدق حٌظفخط١ً حٌّظؼٍمش ربدحسس حٌؼلالش ِغ حٌؼّلاء ك١غ أْ أٞ 

أدحء حٌؼٕخطش حلأخشٜ حٌّظشحرطش ٚحٌّٕذِـش لظٛس فٟ أكذ حٌؼٕخطش ٠ئػش عٍزخً ػٍٝ 

فٟ حلأدحء وىً، ٌٚؼّخْ ٔـخف ططز١ك ادحسس حٌؼلالش ِغ حٌؼّلاء ٠ـذ حٌظؼخًِ ِؼٙخ 

ٚطز١ٕٙخ ػٍٝ أٔٙخ اعظشحط١ـ١ش طّظ ؿ١ّغ حٌّغظ٠ٛخص حلإدحس٠ش ِٓ أعفً حٌٙشَ حلإدحسٞ 

ء ٚحٌلظٛي حٌظٕظ١ّ١ش ِٛؿٙش ٔلٛ سػخ حٌؼّلا ٚكظٝ حٌمّش، رل١غ طظزق ػمخفش حٌزٕه

طٕطٛٞ ػٍٝ ح٘ظّخَ رخٌغ رؤعخ١ٌذ  ػٍٝ ٚلاثُٙ. ٚ٘زٖ حٌٕظشس حٌظم١ٍذ٠ش حٌّظـذدس ٌٍضرخثٓ

حٌظٛحطً ِؼُٙ، ٚرى١ف١ش طٍم١ُٙ ٚطفخػٍُٙ ِغ ٘زح حٌظٛحطً ٚحٌزٞ ٠ٕؼىظ رخٌّمخرً ػٍٝ 

 سرل١ش حٌزٕه.

٠ٚؼظزش حٌٛلاء حٌٕخطؾ حٌشث١غٟ ٌشػخ حٌؼّلاء حٌزٞ ٠ٛفش ٌٍّٕظّش حلأعخط 

حٌّٕخعذ ٌٍلفخظ ػٍٟ ١ِضس طٕخفغ١ش، ٌٚٙزح فبْ ص٠خدس ٚلاء حٌؼّلاء ٘ٛ ػخًِ كخعُ فٟ 

ّٔٛ حٌششوخص ٚأدحثٙخ. ٠ٚشؿغ حٌلخفض فٟ فُٙ ٚطلغ١ٓ حٌٛلاء اٌٟ حٌؼلالش حلإ٠ـخر١ش ر١ٓ 

رل١ش ك١غ ٠ئدٞ حٌٛلاء اٌٟ ص٠خدس حلاكظفخظ رخٌؼّلاء حٌٛلاء ٚحلإكظفخظ رخٌؼّلاء ٚحٌش

ص٠خدس حلإ٠شحدحص ٚحٌلظش حٌغٛل١شٚحٌظٟ طئدٞ اٌٟ 
(0)

.  

رّشحؿؼش رؼغ حٌّئششحص حٌخخطش رخٌمطخع حٌّظشفٟ حٌّظشٞ طز١ٓ أْ ٘زح 

حٌمطخع ِخصحي ٠مظشد رزؾء شذ٠ذ ٔلٛ ططز١ك حلأعخ١ٌذ حٌؼ١ٍّش حٌلذ٠ؼش، ٠ٚظؼق رٌه 

حٌّظخ٘ش حٌظٟ ٠ّىٓ اؿّخي أّ٘ٙخ ف١ّخ ٠ٍِٟٓ خلاي حٌؼذ٠ذ ِٓ 
(1)

: 

 

 انؼًلاء: نذي لتراضالا يؼذلاث فٍ انتذٍَ ( أ

 ػذد فٝ ٔذسس ػٕٙخ ٔظؾ ٌٍؼّلاء طؼؼش أصِش حٌّظشٞ حٌّظشفٟ حٌـٙخص دخً ك١غ

 ِخ ٚ٘ٛ حلاثظّخ١ٔش، ٚحٌظغ١ٙلاص حٌمشٚع ٔشخؽ فٝ حٌزٕٛن ِغ طؼخٍُِٙ حٌّّىٓ حٌؼّلاء

% 1.0ٔغزظٗ  ِخ 1112ػخَ  خلاي فزٍغض حٌمشٚع؛ ّٔٛ ِؼذلاص فٝ وز١ش ٌظذٔٝ أدٜ

 حٌؼخَ )حٌؼخَ ٘زح ٔٙخ٠ش ٚحػق ٚرشىً طشحؿؼض ، ػُ 1101ػخَ  ٔٙخ٠ش % ف4.3ٟٚ 

 % فمؾ.0.1( ٌظزٍغ 21/5/1100فٝ  حٌّٕظٙٝ حٌّخٌٝ
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 (1رلى ) جذول

 انًصرٌ انًصرفٍ انمطبع فٍ انمروض يؼذلاث تطىر

 جى ( ) ببنًهُبر 2011ػبو وحتً  2002ػبو  يٍ انفترة خلال

 2002 2002 2010 2011 بُبٌ

 310.3 321 355 313.0 انمروض انًًُىحت

 %02.4 %1.0 %4.3 %0.1 يؼذل انًُى

 

 اٌٝ طش١ش حٌّظشٜ حٌّشوضٜ حٌزٕه لزً ِٓ  حٌّؼٍٕش حلأسلخَ أْ رخٌزوش ٚحٌـذ٠ش

 حٌّخٌٝ حٌؼخَ ِٓ حلأٚي حٌٕظف خلاي حلاثظّخ١ٔش ٚحٌظغ١ٙلاص حٌمشٚع ّٔٛ ِؼذي أْ

 .%0.1ٚرٍغ  عٍز١خً  ّٔٛحً  وخْ حٌّخػٝ ١ٔٛ٠ٛ 21فٝ  حٌّٕظٙٝ

 

 نهبُىن: الأفمٍ انتىسغ خطػ فٍ انتببغإ ( ة

  ( 1111/1114حٌؼخَ  )ٔٙخ٠ش025رّؼذي  صحدص لذ حٌمطخع رٕٛن فشٚع ػذد اْ

 حٌزٞ حٌؼخَ فٟ فمؾ فشػًخ 41ػُ  حٌظخٌٟ حٌؼخَ فٟ فشػًخ 021ٌظزٍغ  حٌض٠خدس حٔخفؼض ػُ

.ٗ١ٍ٠ 

 (2رلى ) جذول

 انًصرٌ انًصرفٍ انمطبع بُىن فروع ًَى يؼذل

 2011ػبو  وحتً  2002ػبو  يٍ انفترة خلال

 بُبٌ
يبرس 

2011 
2010 2002 2002 2002 

ػذد حٌفشٚع )ػخَ / 

 خخص(*
1434 1341 1314 1104 1102 

 

 انبؼط: بؼعهب نذي انبُىن ئَذاػبث ج(
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 ٚٔظؾ 1114، 1111ػخِٟ  خلاي رؼؼٙخحٌزؼغ ٌذٜ حٌزٕٛن ا٠ذحػخص طضح٠ذص

 رؼؼٙخ ٌذٜ ا٠ذحػخطٙخ رخٌظزؼ١ش فخٔخفؼض رخٌزٕٛن حٌّٛؿٛدس ٌٍغ١ٌٛش حٔخفخع رٌه ػٓ

 حٔخفخػًخ 1100،  1101حٌؼخَ  شٙذ حٌزٕٛن ٌذٜ حٌغ١ٌٛش ٔؼٛد ٚٔظ١ـش حٌزؼغ،

 أوزش. رٛحلغ

 (3رلى ) جذول

 نبؼطا بؼعهب نذٌ انًصرٌ انًصرفٍ انمطبع بُىن ئَذاػبث تطىر

 جى ( ) ببنًهُبر 2011ػبو  وحتً  2006ػبو  يٍ انفترة خلال

 

 1115 1111 1114 1112 1101 1100 بُبٌ

 010.1 101.3 114.1 013.4 111.1 001 انبُىن أرصذة

 

 خًٍ ٚؿٛد –حٌّؼخي  عز١ً ػٍٝ ٟٚ٘ –حٌغخرمش  حٌّئششحص ِٓ ٠ٚظؼق

 حٌّظش٠ش حٌظـخس٠ش رخٌّظخسف حٌّغظخذِش حٌؼّلاء ػلالخص ادحسس ٔظُ فٟ ٚلظٛس

ٚط١ًّ حٌزخكؼش ٌلاػظمخد رٛؿٛد حٌؼذ٠ذ ِٓ  حلأدحء؛ وفخءس  ص٠خدس فٟ فؼخ١ٌظٙخ ٚػذَ

حٌّشدٚدحص حلإ٠ـخر١ش ٚحٌّضح٠خ حٌظٟ ٠ّىٓ أْ طلممٙخ حٌزٕٛن حٌظـخس٠ش رظز١ٕٙخ ٚططز١مٙخ 

ادحسس ػلالخص حٌؼّلاء، الا أٔٙخ طشٜ أْ حٌظطز١ك حٌٕخؿق ٠ظطٍذ أٚلًا  حٌٕخؿق لأعٍٛد

١ذحْ ِٓ أؿً حلاعظ١ؼخد ٚحٌظفخػً حلإ٠ـخرٟ ِغ ِخظٍف أرؼخد أعٍٛد ادحسس ط١ّٙذ حٌّ

ػلالش حٌؼّلاء، ٚلا شه أْ ٘زح ٠ظطٍذ أعخعًخ أْ طٛفش حٌّظخسف حٌظـخس٠ش حٌّظش٠ش 

 حلإِىخٔخص حٌلاصِش ٌظئوذ ػٍٝ ؿخ٘ض٠ظٙخ ٌظطز١ك ٘زح حلأعٍٛد.

 

 :يشكهت وتسبؤلاث انبحث  -1

 حلإؿخرش ػٍٟ حٌغئحي حٌشث١غٟ حٌظخٌٟ: طظٍخض ِشىٍش حٌذسحعش فٟ أٔٙخ طلخٚي

يب أثر وظبئف ئدارة ػلالبث انؼًلاء ػهً ولاء انؼًلاء فٍ انبُىن انتجبرَت " 

 ٠ٚظفشع ػٓ ٘زح حٌغئحي حلأعجٍش حٌظخ١ٌش:انًصرَت(؟ ".

ِخ ٘ٛ ٚحلغ ح٘ظّخَ حٌزٕٛن حٌظـخس٠ش حٌّظش٠ش رٛظخثف ادحسس حٌؼلالش ِغ حٌؼّلاء  -

 حٌؼّلاء، دػُ حٌخذِخص( ؟ . )حٌظغ٠ٛك، حٌّز١ؼخص، خذِش
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 ٚلاء حٌؼّلاء ٌٍزٕٛن حٌظـخس٠ش حٌّظش٠ش ؟ . ِخ ٘ٛ ِغظٜٛ -

ً٘ طٛؿذ ػلالش ر١ٓ ٚحلغ ح٘ظّخَ حٌزٕٛن حٌظـخس٠ش حٌّظش٠ش رٛظخثف ادحسس حٌؼلالش  -

 ؟ِٚغظٜٛ ٚلاء حٌؼّلاء ٌظٍه حٌزٕٛن  ِغ حٌؼّلاء

 أهذاف انذراست: -2

ِذٜ طؤػ١ش ٚظخثف ادحسس  طٙذف ٘زٖ حٌذسحعش رشىً سث١ظ اٌٝ حٌظؼشف ػٍٝ

وّخ أٔٙخ طغؼٝ اٌٝ  .ٚلاء حٌؼّلاء ٌٍزٕٛن حٌظـخس٠ش حٌّظش٠ش حٌؼلالش ِغ حٌؼّلاء ػٍٝ

 طلم١ك حلأ٘ذحف حٌظخ١ٌش:

ِؼشفش ِذٜ ح٘ظّخَ حٌزٕٛن حٌظـخس٠ش حٌّظش٠ش رٛظخثف ادحسس حٌؼلالش ِغ حٌؼّلاء  -

 )حٌظغ٠ٛك، حٌّز١ؼخص، خذِش حٌؼّلاء، دػُ حٌخذِخص( .

 ٝ ِغظٛٞ ٚلاء حٌؼّلاء ٌٍزٕٛن حٌظـخس٠ش حٌّظش٠ش.حٌظؼشف ػٍ -

ِؼشفش ؽز١ؼش حٌؼلالش ر١ٓ ٚظخثف ادحسس حٌؼلالش ِغ حٌؼّلاء ِٚغظٜٛ ٚلاء حٌؼّلاء  -

 فٟ حٌزٕٛن حٌظـخس٠ش حٌّظش٠ش. 

 

 أهًُت انذراست: -3

 تأتٍ أهًُت انذراست يٍ خلال يب َأتٍ:

 الأهًُت انُظرَت:

حٌغشر١ش طضخش رخٌؼذ٠ذ ِٓ حٌذسحعخص فٟ ػٍٝ حٌشغُ ِٓ أْ أدر١خص حلإدحسس  -

سغُ أ١ّ٘ظٗ  -( فبْ ٘زح حٌّٛػٛعCRMِـخي ادحسس ػلالخص حٌؼّلاء )

ٌُ ٠لعَ رخلا٘ظّخَ ٚحٌزلغ ح١ٌّذحٟٔ حٌىخفٟ ِٓ لزً حٌزلخع ٚحٌىظخد  –ٚكذحػظٗ 

 حٌذحسع١ٓ حٌّظش١٠ٓ.

 طؼظزش حٌذسحعش حٌلخ١ٌش خطٛس ػ١ٍّش اػخف١ش ٌظغ١ٍؾ حٌؼٛء حٌزلؼٟ ػٍٝ لطخع -

حٌّظخسف حٌّظش٠ش رشىً ػخَ ٚػٍٝ حٌّظخسف حٌظـخس٠ش حٌّظش٠ش حٌظخرؼش 

 طـشٌُ  –ػٍٝ كذ ػٍُ حٌزخكؼش  -ٌٍمطخع حٌؼخَ ٚحلإعظؼّخسٞ رشىً خخص ٚحٌظٟ

 ػ١ٍٙخ الا  دسحعخص ل١ٍٍش ِٓ ٘زح حٌٕٛع.
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 الأهًُت انتطبُمُت:

حكظ١خؽ لطخع حٌّظخسف  فٟ ِظش اٌٝ حٌذسحعخص حٌّف١ذس فٟ طلغ١ٓ ٚص٠خدس 

وفخءس أدحثٙخ ٌظظّىٓ ِٓ حٌّٕخفغش فٟ عٛق حٌخذِخص حٌّظشف١ش حلإل١ّ١ٍش ٚحٌؼخ١ٌّش ػٓ 

ؽش٠ك حٌٛطٛي ٌشػخ حٌؼّلاء ٚحلاكظفخظ رُٙ، ٚ٘ٛ حلأِش حٌزٞ لذ ٠ظغٕٝ ِٓ خلاي 

دسحعش ِظؼّمش ٌى١ف١ش حلاعظفخدس ِٓ حعظخذحَ أعٍٛد ادحسس ػلالش حٌؼّلاء فٟ حٌذٚي 

غ١ش ٌٕـخف ططز١مٙخ فٟ حٌّظخسف حٌظـخس٠ش حٌّظش٠ش حٌّظمذِش ٌظلذ٠ذ حٌؼٛحًِ حٌشث١

 رٙذف طلغ١ٓ حٌخذِخص حٌزٕى١ش فٟ ِظش رّخ لا ٠ظؼخسع ِغ حٌّزخدة ٚحٌم١ُ ٚحٌؼمخفش.

 

 حذود انذراست: -4

، ٚوخفش حٌىزشٜ شٍّض حٌذسحعش وخفش ػّلاء حٌزٕٛن حٌظـخس٠ش فٟ ِذ٠ٕش حٌمخ٘شس  -

)ادحسس حٌظغ٠ٛك ٚادحسس ِٛظفٟ ادحسحص حٌّىخطذ حلأِخ١ِش فٟ طٍه حٌزٕٛن 

 حٌّز١ؼخص ٚادحسس خذِش حٌؼّلاء(.

حلظظشص حٌذسحعش ػٍٝ حٌّظخسف  حٌظـخس٠ش فمؾ حٌؼخٍِش فٟ ِظش كظٝ ٚلض  -

اػذحد حٌزلغ )عٛحء حٌظخرؼش ِٕٙخ اٌٝ حٌمطخع حٌؼخَ أٚ حٌظخرؼش ٌٍمطخع 

حلإعظؼّخسٞ( ٚرخٌظخٌٝ فبْ ػ١ٕش حٌذسحعش ٌُ طظؼّٓ أٞ ِٓ رٕٛن حلاعظؼّخس 

 ّخي أٚ حٌّظخسف حٌّظخظظش.ٚحلأػ

حلظظشص حٌذسحعش ػٍٝ فشٚع  حٌزٕٛن حٌظـخس٠ش فٟ ِلخفظش حٌمخ٘شس ٚحٌـ١ضس  -

دحخً ِٕطمش حٌمخ٘شس حٌىزشٜ دْٚ غ١ش٘خ ِٓ حٌّلخفظخص حلأخشٜ، ٠ٚشؿغ رٌه 

 اٌٝ ل١ٛد حٌٛلض ٚحٌظىخ١ٌف.

حٌؼّلاء  ِٓ حلأفشحد ٌُٚ طظٕخٚي حٌذسحعش حلظظشص حٌذسحعش ػٍٝ ػّلاء حٌزٕٛن -

٢خش٠ٓ ِؼً وزخس حٌششوخص ٚحٌّئعغخص، ٚطؼظمذ حٌزخكؼش أْ رٌه ٠ظطٍذ ح

دسحعش ِغظمٍش ٔظشًح لاخظلاف ٔٛػ١ش حٌؼ١ًّ، ٚرخٌظخٌٝ ٔٛػ١ش حٌخذِش حٌّطٍٛرش 

.ٌٗ 

 يحذداث انذراست:  -5

 ٚحؿٙض حٌزخكؼش خلاي ِذس اؿشحء حٌذسحعش ػذد ِٓ حٌظؼٛرخص ِؼً:

ٛن حٌظـخسس فٟ وخفش طؼٛرش طٛص٠غ لخثّش حلإعظمظخء ػٍٝ ػّلاء حٌزٕ -

حٌّلخفظخص فٟ ِظش، ِّخ حػطش حٌزخكؼش أْ طمظظش دسحعظٙخ ػٍٝ ػّلاء 
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ػظزخسحص رٌه لاحٌزٕٛن حٌظـخس٠ش حٌّٛؿٛدس فٟ ِذ٠ٕظٟ  حٌمخ٘شس ٚحٌـ١ضس فمؾ ٚ

 حٌظىٍفش فٟ حٌٛلض ٚحٌـٙذ.

طؼٛرخص فٟ الٕخع رؼغ حٌؼّلاء رؤ٘ذحف حٌذسحعش، ٚخخطش أْ لخثّش  -

ظً ظشٚف طٕخفغ١ش ل٠ٛش فٟ حٌمطخع حٌّظشفٟ فٟ  حلإعظمظخء لذ ٚصػض فٟ

 ِظش.

حػظّذص حٌذسحعش ػٍٝ لخثّش حلإعظمظخء وؤدحس سث١غ١ش ٌـّغ حٌز١خٔخص ِغ حلأخز  -

فٟ حلاػظزخس حٌّلخر٠ش حٌّظخكزش ٌظٍه حلأدحس؛ ٚرٌه لاػظّخد ٘زٖ حلأدحس ػٍٝ 

 ٕٙخ.اؿخرخص ِفشدحص حٌؼ١ٕش ػٍٝ رٕٛد٘خ ٚحٌظٟ طؼظّذ ػٍٝ ِظذحل١ش حٌّـ١ز١ٓ ػ

 

 :الإغبر انُظرٌ نهبحث -6

 :يفهىو ئدارة ػلالبث انؼًلاء .أ 

ادحسس ػلالخص حٌؼّلاء ٘ٝ "ِذخً شخًِ ٠ٙذف اٌٝ خٍك، ٚحٌّلخفظش ػٍٝ، 

ٚط١ّٕش حٌؼلالخص ِغ حٌؼّلاء
(2)

".ٚٔغظٕظؾ ِٓ ٘زح حٌظؼش٠ف حٌّلاِق حٌظخ١ٌش 
(3)

: 

   :انشًىل -

ّٟ حٌز١غ أٚ  حٌظغ٠ٛك فمؾ فٝ حٌّٕظّش، ادحسس ػلالخص حٌؼّلاء لا طظؼٍك رٕشخؽ

ِغئ١ٌٚش ِمذِٟ حٌخذِش ِّٓ ُ٘ فٝ خؾ حٌّٛحؿٙش ِغ حٌؼّلاء ٚكذُ٘.  وّخ أٔٙخ ١ٌغض

فش٠ك طىٌٕٛٛؿ١خ حٌّؼٍِٛخص فٝ   Brainchildوّخ أٔٙخ ١ٌغض ٚحكذس ِٓ رٕخص أفىخس 

 حٌّٕظّش. 

اْ ادحسس ػلالخص حٌؼّلاء طّظ ؿ١ّغ ِـخلاص حٌٕشخؽ دحخً حٌّٕظّش. ٚارح طُ 

 مٙخ فٝ ِـخي ٔشخؽ ٚحكذ فمؾ فبٔٙخ عٛف طٛحؿٗ رظؼٛرخص وؼ١شس.ططز١

 

 يُهج/ أسهىة: -

" اٌٝ:"ؽش٠مش ٌظٕخٚي أٚ Websterطش١ش وٍّش ِٕٙؾ أٚ ِذخً كغذ طؼش٠ف"

حٌظؼخًِ ِغ شٟء ِخ"
(4)

٠ّٚىٓ ٌٕخ فٝ ٘زح حٌظذد حعظخذحَ وٍّش "حعظشحط١ـ١ش" ، ك١غ  

أْ ادحسس حٌؼلالخص ِغ حٌؼّلاء ػٍٝ ٚؿٗ طل١ق طظطٍذ ٚؿٛد خطش ٚحػلش ٌلأدحء. 

٠ّٚىٓ حٌٕظش اٌٝ حعظشحط١ـ١ش ادحسس ػلالخص حٌؼّلاء ػٍٝ أٔٙخ ِؼ١خس ٌلأدحء رخٌٕغزش 

 ش. ٌـ١ّغ حلاعظشحط١ـ١خص حٌخخطش رخلأٔشطش حلأخشٜ فٝ حٌّٕظّ
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ٚلا شه أْ أٞ حعظشحط١ـ١ش طٕظ١ّ١ش لا ٠ظشطذ ػ١ٍٙخ خٍك، ٚحٌّلخفظش ػٍٝ، 

ٚط١ّٕش حٌؼلالخص ِغ حٌؼّلاء حٌّغظٙذف١ٓ فبٔٙخ كظّخً عظىْٛ غ١ش ِـض٠ش ٌٍّٕظّش. 

فخلاعظشحط١ـ١ش طؼغ ٚطلذد حلاطـخٖ حٌزٜ ٠ـذ أْ طغ١ش ػ١ٍٗ حٌّٕظّش، ٚرخٌظخٌٝ فبْ أٜ 

لخص ِغ حٌؼّلاء فبٔٙخ عٛف طؼغ حٌّٕظّش فٝ حعظشحط١ـ١ش لا طٛػغ فٝ ػٛء حٌؼلا

حٌطش٠ك أٚ حلاطـخٖ حٌخخؽت؛ فؼٕذِخ طؼغ حٌّٕظّش حٌىز١شس حعظشحط١ـ١خطٙخ ػٍٝ ِغظٜٛ 

ادحسس ِؼً ادحسس حٌظغ٠ٛك، أٚ ادحسس حٌّز١ؼخص أٚ غ١ش٘خ، فبْ طٍه حلإدحسس عٛف ٠ىْٛ 

ٍؼّخٌش أٚ حلإٔظخؿ١ش ٌٙخ رخٌطزغ ِـّٛػش ِٓ حلاعظشحط١ـ١خص حٌخخطش رٙخ، عٛحء رخٌٕغزش ٌ

أٚ حٌـذٌٚش أٚ غ١ش٘خ. ٚوً ِٓ ٘زٖ حلاعظشحط١ـ١خص ِٓ حٌّفشٚع أٔٙخ طذػُ فٝ حٌٕٙخ٠ش 

 ػلالخص حٌّٕظّش ِغ ػّلاثٙخ. 

 انًحبفظت وتًُُت انؼلالبث: -

طظؼٍك ادحسس ػلالخص حٌؼّلاء رلٍمش ِظىخٍِش ِٓ حلأٔشطش حٌّشطزطش رؼّلاء 

حط١ـ١ش فبْ حٌّٕظّش عٛف طغظط١غ حٌلظٛي ػٍٝ حٌّٕظّش. فؼٕذِخ ٠ظُ طٕف١ز ٘زٖ حلاعظش

ٚطل١ًٍ حٌز١خٔخص حٌّظؼٍمش رخٌؼّلاء حٌّغظٙذف١ٓ، عٛحء ر١خٔخطُٙ حٌشخظ١ش أٚ ػخدحطُٙ 

 حٌششحث١ش أٚ كخؿخطُٙ ٚغشرخطُٙ.. ٚغ١ش٘خ. 

ِٚٓ خلاي طٍه "حٌؼشٚس ِٓ حٌّؼٍِٛخص" عٛف طظزق حٌّٕظّش أوؼش لذسس ػٍٝ 

٘خص ٘زح حٌغٍٛن فٝ حٌّغظمزً، عٛحء وخْ رٌه رخٌٕغزش فُٙ عٍٛن حٌؼّلاء ٚحٌظٕزئ رخطـخ

ٌٍؼّلاء حٌـذد أٚ رخٌٕغزش ٌٍؼّلاء حٌلخ١١ٌٓ. ٚرخٌظخٌٝ فبْ حلاطظخلاص ِغ حٌؼّلاء عٛف 

طىْٛ أوؼش فخػٍىش ارح وخٔض ِمظشٔش رخٌّؼٍِٛخص حٌّفظٍش ػٓ طفؼ١لاص ٚسغزخص ٘ئلاء 

 حٌؼّلاء فٝ حٌغٍغ ٚحٌخذِخص حٌّمذِش ا١ٌُٙ.

 

بْ ادحسس ػلالخص حٌؼّلاء ٘ٝ رّؼخرش "خٍك حٌشؼٛس رخلالظشحد ِٓ ٚ٘ىزح، ف

 CRM is about creating the feel of highحٌؼ١ًّ فٝ ر١جش طىٌٕٛٛؿ١ش ِظمذِش" 

touch in a high tech environment  فخٌؼّلاء ٠شغزْٛ دحثّخً فٝ حٌظؼخًِ ِغ .

فؼُٙ رخٌشىً حٌّٕخعذ ٚفٝ طٍه حٌّٕظّخص حٌظٝ طفُٙ ؿ١ذحً سغزخطُٙ ٚحكظ١خؿخطُٙ ٚدٚح

حٌٛلض حٌّٕخعذ، ٚرخٌظخٌٝ طغظط١غ ٘زٖ حٌّٕظّخص ص٠خدس لذسس ِٕظـخطٙخ أٚ خذِخطٙخ ػٍٝ 

 حٌزمخء ٚحٌّٕٛ. 
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ٚفٝ ٘زح حٌؼظش حٌزٜ حشظذص ف١ٗ كذس حٌّٕخفغش ٚلٍض ف١ٗ فشص طلم١ك 

أطزلض  Customer Retention٘ٛحِش حٌشرق حٌؼخ١ٌش فبْ "حٌّلخفظش ػٍٝ حٌؼ١ًّ" 

ِٓ أُ٘ حٌّؼظمذحص حٌظٝ عخدص فٝ ِـخي حلأػّخي ِٕز رذح٠ش حٌظغؼ١ٕخص. فمذ  ٚحكذس

ِلً ح٘ظّخَ وز١ش ح٢ْ، ٚخخطش فٝ ِـخي طغ٠ٛك  Tenetأطزلض ٘زٖ حٌؼم١ذس 

 . Relationshipحٌؼلالخص 

 

 وظبئف ئدارة انؼلالت يغ انؼًلاء : .ة 

 ٚظخثف ادحسس حٌؼلالش ِغ حٌؼّلاء وّخ ٚسدص فٟ حٌذسحعش ٟ٘ أكذ ػٕخطش

حٌّظغ١ش حٌّغظمً  ٚطغّٝ ٚظخثف حٌّىخطذ حلأِخ١ِش ، ٚطشًّ حٌظغ٠ٛك ، حٌز١غ ، حلا٘ظّخَ 

رخٌؼّلاء ٚدػُ حٌخذِخص. ٚطظفخػً ٘زٖ حٌٛظخثف رشىً ِزخشش ِغ حٌؼ١ٍّخص 

ٚحٌظىٌٕٛٛؿ١خ، ك١غ ٠مَٛ حلأشخخص رظطز١ك ٚطٕف١ز وخًِ حٌٕظخَ ٚحٌؼًّ ػٍٝ رٕخء لخػذس 

م١ّش ٚطط٠ٛش حٌؼلالش ِغ حٌؼ١ًّ. ٚ٘زٖ حٌٛظخثف ر١خٔخص حٌؼّلاء، رٙذف ص٠خدس حٌ

خلاي ٚعخثؾ ِظؼذدس ِؼً: حٌٙخطف ، حلا١ّ٠ً ،  طظٛحطً رشىً ِزخشش ِغ حٌؼّلاء ِٓ

حٌّىخطذ حلأِخ١ِش طظُّ ٚطٛطً  حلأظشٔض ٚحلاطظخي ٚؿٙخ ٌٛؿٗ . أْ ٚظخثف

ء طفخػلاص حٌؼّلاء، وّخ أٔٙخ ِغجٌٛش ػٓ طشى١ً طـشرش حٌؼ١ًّ حٌظٟ طئػش فٟ رٕخ

ٚطط٠ٛش حٌٛلاء ٌذ٠ٗ
(5)

. 

ادحسس حٌؼلالش ِغ حٌؼّلاء ػٍٝ أٔٙخ " حلاعظخذحَ  Kincaidطؼشف حٌىخطزش  

حلاعظشحط١ـٟ ٌٍّؼٍِٛخص ، حٌؼ١ٍّخص ، حٌظىٌٕٛٛؿ١خ ٚحلأشخخص لإدحسس حٌؼلالش ِغ 

حٌؼ١ًّ ِٓ خلاي ٚظخثف حٌّىخطذ حلأِخ١ِش )حٌظغ٠ٛك ، حٌّز١ؼخص ، حلا٘ظّخَ رخٌؼّلاء 

ص( طمخؽؼخً ِغ دٚسس ك١خس حٌؼ١ًّ . ٚ٘زح حٌظفخػً ِخ ر١ٓ ِىٛٔخص ادحسس ٚدػُ حٌخذِخ

حٌؼلالش ٚٚظخثف حٌّىخطذ حلأِخ١ِش ِغ حٌؼّلاء ٠ئدٞ اٌٝ ططٛس دٚس حٌٛظخثف حلأِخ١ِش 

ٌظظزق لخدسس ػٍٝ طٍز١ش حلاكظ١خؿخص حلإعظشحط١ـ١ش حٌـذ٠ذس حٌّشطىضس ػٍٝ حلا٘ظّخَ 

 ش حلأِذ ِؼٗ.رخٌؼ١ًّ ٚحٌٙخدفش ػٍٝ رٕخء ػلالش ؽ٠ٍٛ

 انتسىَك: -

٘ٛ حٌٛظ١فش أٚ حٌّّٙش حلأوؼش طمخسرخً ِغ ادحسس حٌؼلالش ِغ حٌؼّلاء ، ٠ٚـذ أْ 

طٛعغ ِغج١ٌٛخطٙخ رشىً ٔخؿق فٟ حٌغٛق. ٚػخدس ِخ ٠شوض حٌظغ٠ٛك ػٍٝ حٌؼلاِش 

حٌظـخس٠ش ٚحعظخذحَ ٚعخثً دػخث١ش ِؼ١ٕش ، ٚ٘زح ٌُ ٠ؼذ وخفٟ، فظطٛس ِفَٙٛ حٌظغ٠ٛك 
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ظشو١ض ػٍٝ ادحسس حٌؼلالش ِغ حٌؼّلاء أطزق ٠ظطٍذ ِٙخسحص ؿذ٠ذس ِٓ طٕخغّخً ِغ حٌ

حٌّغٛل١ـٓ طؼّٓ ػ١ٍّخص حطظخي ِظٛحفمش ِٕٚذِـش رخطـخٖ رٕخء طـشرش ا٠ـخر١ش ٌذٜ 

حٌؼ١ًّ طذػُ طٛسس حٌؼلالش حٌظـخس٠ش ٌٍّٕظّش ، فذحثشس حٌظغ٠ٛك ٟ٘ حٌّؼ١ف حٌّٕطمٟ 

ٌزطٌٛش ادحسس حٌؼلالش ِغ حٌؼّلاء
(1)

. 

١فش حٌظغ٠ٛك ػّٓ اعظشحط١ـ١ش ادحسس حٌؼلالش ِغ حٌؼّلاء طم١١ُ ٚطشًّ ظ

ٚطظ١ٕف حٌؼّلاء ػٍٝ أعخط حٌم١ّش ٚحعظخذحَ حٌٕظخثؾ فٟ طخط١ؾ حٌلّلاص حٌظش٠ٚـ١ش ، 

أ٠ؼخً طم١١ُ ٔظخثؾ حٌلّلاص حٌظش٠ٚـ١ش رٕخءحً ػٍٝ ِذٜ ِغخّ٘ش حٌلٍّش فٟ طط٠ٛش حٌؼلالش 

زٖ حٌؼ١ٍّش طشًّ ػذد ِٓ حٌٛظخثف رحص ِغ حٌؼ١ًّ ِٓ خلاي ص٠خدس حٌم١ّش ٌذ٠ٗ. ٚ٘

حٌؼلالش ِؼً ادحسس ١ِضح١ٔش حٌظغ٠ٛك، طط٠ٛش رشحِؾ حٌٛلاء. ٠ٚظُ طٕف١ز حٌظطز١مخص 

حٌظغ٠ٛم١ش ِٓ خلاي ػذس ٚعخثً حطظخي ِؼً حلا١ّ٠ً ، حٌشعخثً حلإخزخس٠ش ، حٌظغ٠ٛك 

. ٚفٟ SMSػزش حٌٙخطف،  ٚحٌظفلخص حلاٌىظش١ٔٚش ، سعخثً حٌّٛرخ٠ً حٌمظ١شس 

طظ١ٕف حٌؼّلاء ٚحٌظٛحطً ِؼُٙ  عظشحط١ـ١ش ادحسس حٌؼلالش ِغ حٌؼّلاء ٠ظُ حٌظشو١ض ػٍٝا

رطش٠مش شخظ١ش طظطٍذ ؿٙٛد طغ٠ٛم١ش ِؼمذس ػٍٝ لخػذس ر١خٔخص رخٌذسؿش حلأٌٚٝ
(4)

. 

 انبُغ: -

ػٕذِخ طظفخػً ِىٛٔخص ادحسس حٌؼلالش ِغ حٌؼّلاء ِغ ػ١ٍّخص حٌز١غ ػخدس ِخ طؤخز 

حٌّز١ؼخص. ِٚغ أْ ٘زٖ حٌخطٛس لا طغخػذ حٌّٕظّش ٌظظزق شىً أطّظش ِٙخَ ِٕذٚرٟ 

ٔشخؽخطٙخ حٌز١ؼ١ش ِشوضٖ ٔلٛ حٌؼ١ًّ، الا أٔٙخ طئدٞ اٌٟ ص٠خدس حلإٔظخؿ١ش ٌذٜ حٌّٕذٚر١ٓ 

)ِمذِٟ حٌخذِش( ٚص٠خدس حٌّز١ؼخص. ٚأطّظش حٌّٙخَ حٌز١ؼ١ش طٕظؾ لخػذس ر١خٔخص ػٓ حٌؼّلاء، 

غ حٌؼّلاء ػٍٝ أعخط ِؼٍِٛخطٟ طل١ق ، وّخ طغخػذ حٌّٕذٚر١ٓ أ٠ؼخً فٟ حٌظفخػً ِ

ٚ٘زح ٠ذي ػٍٝ أ١ّ٘ش دِؾ ادحسس حٌّز١ؼخص فٟ حلإعظشحط١ـ١ش حٌؼخِش لإدحسس حٌؼلالش ِغ 

حٌؼّلاء
(2)

 . 

ٚػخدس ِخ ٠ظخكذ أطّظش ػ١ٍّخص حٌز١غ ططز١ك ِٕٙـ١ش ر١غ ِلذدس ٚٚحػلش 

ظىٌٕٛٛؿ١ش رخٌٕغزش ٌّٕذٚرٟ حٌّز١ؼخص )أٚ ِمذِٟ حٌخذِش(.. رٌه لأْ حٌظطز١مخص حٌ

ٌؼ١ٍّخص حٌز١غ ٚكذ٘خ غ١ش لخدسس ػٍٝ طٕظ١ُ حٌٕشخؽخص حٌز١ؼ١ش ، وّخ أْ حٌظطز١مخص 

حٌظىٌٕٛٛؿ١ش طغّق ٌّٕذٚرٟ حٌّز١ؼخص سإ٠ش طم١١ُ أدحثُٙ ٚٔمخؽ ػؼفُٙ ٚرٌه رٙذف 

طلف١ضُ٘ لأدحء أفؼً ِٓ خلاي أٙخء أوزش ػذد ِّىٓ ِٓ حٌظفمخص ِغ حٌؼّلاء، 
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ِٛخص رحص ؿٛدس ػخ١ٌش، فلا شه أْ حسطفخع ِغظٜٛ أدحء ٚطض٠ٚذ لخػذس حٌز١خٔخص رّؼٍ

حٌّٕذٚر١ٓ ٠ئػش ػٍٝ ِىخفآطُٙ
(01)

 . 

 الاهتًبو ببنؼًلاء: -

ٚ٘زٖ حٌذحثشس حٌظٟ طغّٝ )دػُ حٌؼّلاء( طشوض ػٍٝ ِغخػذس حٌؼّلاء فٟ كً 

حٌّشخوً حٌّظؼٍمش رخٌغٍؼش أٚ رخٌخذِش، ٚأ٠ؼخً حلإؿخرش ػٓ وخفش حعظفغخسحطُٙ.  ٌىٓ 

زخً ِخ ٠ٕظش ٌٙزٖ حٌذحثشس ػٍٝ أٔٙخ شٟء اػخفٟ ٌزٌه ٠ـذ أْ طخفغ ٌلأعف غخٌ

حٌٕفمخص لذس حلإِىخْ.  ٠ٚمخط أدحء حٌؼخ١ٍِٓ فٟ ٘زٖ حٌذحثشس ػٍٟ أعخط عشػظُٙ فٟ 

حلإٔٙخء ١ٌٚظ رخٌؼشٚسس حٌلً.  ٌٚىٓ ػٕذ حٌؼًّ فٟ ٘زٖ حٌذحثشس ػٍٝ أعخط 

ض ػٍٝ ِشحوض حلاطظخي ٚأٔظّش اعظشحط١ـ١ش ادحسس حٌؼلالش ِغ حٌؼّلاء فبْ حٌـٙٛد طظشو

حٌشد ح٢ٌٟ حٌظٟ طلذد ٚلض حٌّىخٌّش ٚطمًٍ حٌظىٍفش.  ٌٚىٓ أطّظش ٘زٖ حلأٔظّش فٟ ٘زٖ 

حٌذحثشس طلذ٠ذحً ٠ـذ أْ ٠ىْٛ ِؼخٌؾ رطش٠مش كزسس ؿذحً كظٝ لاطؼطٟ طؤػ١شح عٍز١خ ػٍٝ 

طل٠ًٛ حٌؼّلاء. ٘زٖ حٌذحثشس طلظٝ رفشطش ؿ١ذس ٌٍظؤػ١ش فٟ طـشرش حٌؼ١ًّ ك١غ ٠ّىٓ 

حٌّؼٍِٛخص حٌظٟ طـّغ ِٓ خلاي  حٌغٍز١ش اٌٟ طـشرش ا٠ـخر١ش، ٚرٌه ِٓ خلاي حٌظـشرش

حٌظفخػً حٌّزخشش ِغ حٌؼ١ًّ ٚحٌظٝ طظٕف ٚطلفع فٟ لخػذس ر١خٔخص حٌؼّلاء، ٚ٘زٖ 

حٌّؼٍِٛخص ػخدس ِخ طىْٛ غخ٠ش فٟ حٌذلش ٚطغخػذ فٟ فُٙ حٌؼ١ًّ رشىً ؿ١ذ ِٚؼشفش 

و١ف١ش حٌلظٛي ػٍٝ ٚلاثٗ
(00)

.  

 دػى انخذيبث: -

حٌّٕظّخص حٌخذ١ِش ٠ـذ أْ طىْٛ ٔشخؽخطٙخ ِشوضس ٔلٛ حٌؼ١ًّ كظٟ طغظط١غ 

حٌٕـخف، لأْ ؽز١ؼش ػًّ ٘زٖ حٌّٕظّخص ٠ظفخػً رشىً وز١ش ِٚزخشش ِغ حٌؼّلاء ، ٌزٌه 

ِٓ حٌظؼذ ػٍٝ ٘زٖ حٌّٕظّخص أْ طظطٛس رذْٚ حٌؼًّ ػٍٝ أعخط ادحسس حٌؼلالش ِغ 

ٚوخفش حٌّؼٍِٛخص حٌّـّؼش ِٓ لزً حٌزخكؼ١ٓ اٌٟ ػشٚسس حٌؼّلاء. وّخ طش١ش حٌظـشرش 

 دِؾ دحثشس حلا٘ظّخَ رخٌؼّلاء فٟ اعظشحط١ـ١ش ادحسس حٌؼلالش ِغ حٌؼّلاء.

ٚطئِٓ حٌؼذ٠ذ ِٓ حٌّٕظّخص رؤْ سػخ حٌّٛظف فٟ حٌؼًّ ٠ئدٞ اٌٝ حٌظٛحطً 

ُٙ، حٌّظ١ّض ِغ حٌؼّلاء ٚحٌزٞ ٠ٕؼىظ رشىً ِزخشش ٚا٠ـخرٟ ػٍٝ سػخ حٌؼّلاء  ٚٚلاث

سؿٛػخً ػٍٝ حٌؼخٌُ  Buttleوّخ ٠شفغ ِغظٜٛ حلأدحء حٌؼخَ ٌٍّٕظّش ، رلغذ حٌىخطذ 

Schneider  فمـذ أػزـض رٕخءحً ػٍٝ حٌظـخسد حٌؼ١ٍّش أْ حٌّٕخم حٌّظٛفش ٌٍّٛظف

ٚحٌّٕخم حٌخذِخطٟ فٟ حٌّٕظّش ٠ظلاصَ رذسؿش ػخ١ٌش ِغ ادسحن حٌؼ١ًّ ٌّغظٜٛ ؿٛدس 



 .........دانية في البنوك التجارية  دراسة مي وظائف إدارة علاق ات العملاء وأثرها على ولاء العملاء
 ~ وريدة عبد الرازق محمد الشيخي ~

 

 5102ملحق العدد الرابع                                                                         المجلد السادس  
041 

ٌذسحعش طلاصَ ػىغٟ طـخَ ِخ ر١ٓ سػخ حٌؼّلاء ِٚؼذي حٌخذِخص حٌّمذِش ، وّخ أػزظض ح

حعظزذحي حٌّٛظف١ٓ
(01)

. 

 انىلاء: -

اْ وغذ ٚلاء حٌؼّلاء ٘ٛ حٌذحفغ ٌظزٕٟ اعظشحط١ـ١ش ادحسس حٌؼلالش ِغ حٌؼّلاء، 

ك١غ أْ ٌٍّٕظّش فٛحثذ ِظلممش ِٓ حٌؼّلاء حٌّٛح١ٌٓ ٌٙخ ٌٚخذِخطٙخ رٛطٛي حٌّٕظّش 

ٌلخٌش ِٓ حلاؽّجٕخْ رٌه رؼّخٔٙخ حٌّغزك ٌٕغزش ِز١ؼخص ِؼ١ٕش ِؼشٚفش ٌذ٠ٙخ ٟٚ٘ 

ّز١ؼخص لا طلظخؽ ٌـٙٛد طغ٠ٛم١ش ك١غ أْ حٌؼ١ًّ ِشظش٠خص حٌؼّلاء حٌّٛح١ٌٓ. ٚ٘زٖ حٌ

حٌّٛحٌٟ ١ٌظ رلخؿش لاعظٙذحفٗ رٕشخؽخص طغ٠ٛم١ش
(02)

، وّخ أٔٗ ع١مَٛ رخٌظش٠ٚؾ ٌٍّٕظّش 

ٚخذِخطٙخ ػٓ ؽش٠ك طؼز١شٖ ٌٍّل١ط١ٓ كٌٛٗ ػٓ ِضح٠خ حٌخذِخص، ٚع١ٕظق حٌّل١ط١ٓ 

طلم١ك  رٗ ٠ٚلؼُٙ ػٍٝ طـشرش ٘زٖ حٌخذِخص رطش٠مش طؼّٓ وغذ ػّلاء ؿذد ِغ

ٚفٛسحص فٟ حٌظىخ١ٌف حٌظغ٠ٛم١ش ٌٍّٕظّش ، فٟ ٘زٖ حٌذسحعش ع١ظُ حػظزخس حٌٛلاء ٌذٜ 

حٌّظغ١ش حٌظخرغ ، ٌزح لارذ ِٓ حٌٛلٛف ٌظل١ًٍ  -ِغظخذِٟ حٌزٕٛن حٌظـخس٠ش حٌّظش٠ش 

طؤػ١ش ادحسس حٌؼلالش ِغ حٌؼّلاء ػٍٝ  ِفَٙٛ حٌٛلاء ِٓ ٚؿٙش حٌٕظش حٌظغ٠ٛم١ش ٌظلذ٠ذ

ٌٛلاء ٘ٛ ا٠ّخْ حٌؼ١ًّ رخٌّئعغش أوؼش ِٓ وٛٔٗ ِم١خط ٔٛػٟ، ك١غ ٚح، حٌٛلاء ٌذ٠ُٙ

أٔٗ )حٌٛلاء( ٠ٕزؼك ِٓ حٌّشخػش حٌـ١ذس حٌّغظّذس ِٓ طؼخِلاص ا٠ـخر١ش ٚحٌظٟ طمٛد ػٍٝ 

 حعظّشحس حٌؼلالش ِخ ر١ٓ ػ١ًّ حٌّٕظّش.

ٚحٌؼلالش ِخ ر١ٓ حٌشػخ ٚحٌـٛلاء ١ٌغض ششؽ١ش، ك١غ أٔٗ ١ٌظ رخٌؼشٚسس أْ 

حٌشحػٟ ِٛحٌٟ ٌٍّٕظّش، فٟ ك١ٓ أْ حٌؼ١ًّ حٌّٛحٌٟ ٌٍّٕظّش لارذ ٚأْ ٠ىْٛ حٌؼ١ًّ 

٠ىْٛ سحػ١خً أٚلاً ، وّخ أْ طلم١ك حٌٛلاء ٚحٌٛطٛي ا١ٌٗ أطؼذ رىؼ١ش ِٓ طلم١ك سػخ 

حٌؼ١ًّ،  ك١غ أٔٗ ٠لظخؽ ػٍٝ طفُٙ ؽ٠ًٛ حٌّذٜ ٌّظطٍزخص حٌؼّلاء،  ٚخٍك طلخٌف ِخ 

ٛلغ طمذ٠ّٙخ ٌٗ ِٓ لزً حٌّٕظّشر١ٓ حٌم١ّش حٌّلظٍّش ٌٍؼ١ًّ ٚحٌم١ّش حٌّظ
(03)

. 

 

 أَىاع انىلاء نذي انؼًلاء:

ٚلاء حٌؼّلاء ٟ٘ "كخٌش ر١ٕ٘ش عٍٛو١ش طظزٍٛس ٌذٜ حٌؼ١ًّ ٔظ١ـش طؼخِلاص 

ا٠ـخر١ش عخرمش طمٛد ػٍٝ حعظّشحس حٌؼلالش ٌفظشس ص١ِٕش ؽ٠ٍٛش ٔظ١ـش طفؼ١ٍٗ ٌٍظؼخًِ ِغ 

حٌـٙٛد حٌظغ٠ٛم١ش حٌظٟ طشٚؽ ٌظلٌٛٗ ػٓ حٌّٕظّش ٌظظزق خ١خسٖ حلأٚي رخٌشغُ ِٓ وخفش 

 ٘زح حٌغٍٛن".
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وّخ ٠ؼشف رؤٔٗ " عٍٛن ٠زٕٝ ػٍٝ أعخط طـشرش ا٠ـخر١ش عخرمش ، ٚ٘زح حٌغٍٛن 

ِلذدس كظٟ ٌٛ ٌُ طىٓ حٌخ١خس حلأِؼً رخٌٕغزش  حٌّٛحٌٟ ٠ٕطٛٞ ػٍٝ ششحء عٍغ رٕه

ٌٍؼ١ًّ"
(04)

. 

٠ىْٛ ٚلاء عٍٛوٟ ٠ٚمخط ٚلاء حٌؼ١ًّ كغذ ٔٛع ٘زح حٌٛلاء حٌزٞ ٠ّىٓ أْ 

 أٚ ٚلاء ِٛلفٟ:

  حٌٛلاء حٌغٍٛوٟ : ٠مخط حٌٛلاء طزؼخً ٌغٍٛن حٌؼ١ًّ حٌزٞ ٠ؼىظ حعظّشحس٠ش ػ١ٍّش

حٌششحء ، ٚ٘زح حٌغٍٛن ٠ٕطٛٞ ػٍٝ رؼذ٠ٓ: حلأٚي أْ حٌؼ١ًّ لا ٠ضحي فؼخي 

ٚسحغذ فٟ حعظٙلان حٌّض٠ذ ِٓ عٍغ حٌّٕظّش، رّؼٕٟ آخش أْ حٌؼلالش ِغ 

٠ٍٛش حلأِذ . أِخ حٌزؼذ حٌؼخٟٔ ٌٙزح حٌغٍٛن ٘ٛ أْ حٌؼ١ًّ طظطٛس ٌظظزق ؽ

حٌّٕظّش لا طضحي ِلظفظش رلظظٙخ حٌغٛل١ش ِٓ خلاي ٘زح حٌؼ١ًّ، رّؼٕٝ آخش 

أْ ٔغزش حٌّز١ؼخص ٌٓ طٕخفغ ٚرخٌظخٌٟ طلخفع حٌّٕظّش ػٍٝ حعظمشحس فٟ 

 سرل١ظٙخ.

 حٌٛلاء حٌّٛلفٟ: ٠مخط حٌٛلاء طزؼخً ٌّٛلف حٌؼ١ًّ ٌّٚىٛٔخص طٛؿٙخطٗ، ِؼ ً

حٌؼّلاء  ِؼظمذحطٗ ، ِشخػشٖ ، ١ٔٚش حٌششحء ٌذ٠ٗ . ٚ٘زح حٌٕٛع ِٓ حٌٛلاء ٠شًّ

حٌمٛٞ رخطـخٖ ِضٚد ِؼ١ٓ كغذ ِٛلف ٚطٛؿٗ ٘زح حٌّضٚد ،  أطلخد حلاٌظضحَ

حٌّٕظّش فٟ فُٙ حكظ١خؿخص حٌؼ١ًّ،  ٚطط٠ٛش  ٚ٘زح حٌٕٛع ِٓ حٌٛلاء ٠غخػذ

ٙٛد حٌّٕخفغ١ٓحلاٌظضحَ ػٍٝ دسؿش ػخ١ٌش طـؼً حٌؼ١ًّ ٠مخَٚ وخفش ؿ
(05)

. 

 

 انًُهج انًتبغ فٍ انذراست:  -2

حعظخذِض حٌزخكؼش فٟ حٌذسحعش حٌّٕٙؾ حٌٛطفٟ حٌزٞ ٠مَٛ ػٍٝ دسحعش حٌظخ٘شس 

وّخ ٟ٘ فٟ حٌٛحلغ، ٚ٘ٛحٌّٕٙؾ حٌّٕخعذ ٚحلأفؼً ٌّؼً ٘زٖ حٌذسحعخص. ٚلذ حػظّذص 

حٌزخكؼش لخثّش حلإعظمظخء وؤدحس ٌـّغ حٌز١خٔخص. فزخٌشؿٛع اٌٟ حلأدر١خص حٌغخرمش، 

حٌّظش٠ش رٛظخثف ادحسس حٌؼلالش ِغ  ٌٚغشع فلض ٚحلغ ح٘ظّخَ حٌزٕٛن حٌظـخس٠ش

حٌؼّلاء ِٓ ٚؿٙش ٔظش حٌؼخ١ٍِٓ ف١ٙخ ، ٌٚغشع فلض ِغظٛٞ ٚلاء حٌؼّلاء ٌٍزٕه .. 

ؽٛسص حٌزخكؼش لخثّظٟ حعظمظخء: حلأٌٚٝ ٚؿٙض اٌٝ حٌؼخ١ٍِٓ فٟ حٌزٕٛن حٌظـخس٠ش 

حٌّظش٠ش، فٟ ك١ٓ ٚؿٙض حٌؼخ١ٔش ٌٍؼّلاء. وّخ لخِض حٌزخكؼش رظل١ًٍ ٚػشع حٌز١خٔخص 

ٚطٛلا اٌٝ حلاعظٕظخؿخص حٌخخطش  SPSSػٓ ؽش٠ك حعظخذحَ حٌزشٔخِؾ حلإكظخثٟ 



 .........دانية في البنوك التجارية  دراسة مي وظائف إدارة علاق ات العملاء وأثرها على ولاء العملاء
 ~ وريدة عبد الرازق محمد الشيخي ~

 

 5102ملحق العدد الرابع                                                                         المجلد السادس  
043 

رظؼض٠ض طؤػ١ش ادحسس حٌؼلالش ِغ حٌؼّلاء ػٍٝ دسؿش حٌٛلاء ٌذٞ ػّلاء حٌزٕٛن حٌظـخس٠ش 

 حٌّظش٠ش.

 فروض انذراست:  -2

 طمَٛ ٘زٖ حٌذسحعش ػٍٟ فشع سث١غٟ ٘ٛ: 

جبرَت انًصرَت " لا تىجذ ػلالت يؼُىَت بُُىالغ اهتًبو انبُىن انت

 بىظبئفادارة ػلالبث انؼًلاء يٍ جهت، وولاء انؼًلاء يٍ جهت أخري". 

 

 ٠ٕٚمغُ ٘زح حٌفشع اٌٟ حٌفشٚع حٌفشػ١ش حٌظخ١ٌش:

لا طٛؿذ ػلالش ِؼ٠ٕٛش ر١ٓ ٚحلغ ح٘ظّخَ حٌزٕٛن حٌظـخس٠ش حٌّظش٠ش رخٌظغ٠ٛك ِٓ  -

 ؿٙش، ٚٚلاء حٌؼّلاء ِٓ ؿٙش أخشٜ.

ٚحلغ ح٘ظّخَ حٌزٕٛن حٌظـخس٠ش حٌّظش٠ش رخٌز١غ لا طٛؿذ ػلالش ِؼ٠ٕٛش ر١ٓ  -

 )حٌّز١ؼخص( ِٓ ؿٙش ، ٚٚلاء حٌؼّلاء ِٓ ؿٙش أخشٜ.

لا طٛؿذ ػلالش ِؼ٠ٕٛش ر١ٓ ٚحلغ حٌزٕٛن حٌظـخس٠ش حٌّظش٠ش رخذِخص حٌؼّلاء  -

 ِٓ ؿٙش ، ٚٚلاء حٌؼّلاء ِٓ ؿٙش أخشٜ.

رذػُ  لا طٛؿذ ػلالش ِؼ٠ٕٛش ر١ٓ ٚحلغ ح٘ظّخَ حٌزٕٛن حٌظـخس٠ش حٌّظش٠ش  -

 حٌخذِخص ِٓ ؿٙش ، ٚٚلاء حٌؼّلاء ِٓ ؿٙش أخشٜ.

 

 تغُراث انذراست: -2

 انًتغُر انًستمم: وظبئف ئدارة انؼلالت يغ انؼًلاء: . أ

ٟ٘ ٚظخثف حٌّىخطذ حلأِخ١ِش ٚحٌظٟ طٍظمٟ رخٌؼ١ًّ رشىً ِزخشش، ٠ٚظُ ِٓ 

–حٌظغ٠ٛك -خلاي ٘زٖ حٌٛظخثف طظ١ُّ ٚطط٠ٛش حٌؼلالش ِغ حٌؼ١ًّ، ٚطشًّ ٚظخثف: 

 دػُ حٌخذِخص. -حلا٘ظّخَ رخٌؼّلاء  -ّز١ؼخص حٌ

 

 انًتغُر انتببغ: انىلاء  . ة

حٌٛلاء ٘ٛ ا٠ّخْ حٌؼ١ًّ رخٌّئعغش أوؼش ِٓ وٛٔٗ ِم١خط ٔٛػٟ ٌٙخ، ك١غ أٔٗ 

)حٌٛلاء( ٠ٕزؼك ِٓ حٌّشخػش حٌـ١ذس حٌّغظّذس ِٓ طؼخِلاص ا٠ـخر١ش ٚحٌظٟ طمٛد اٌٝ 

حعظّشحس حٌؼلالش ِخ ر١ٓ حٌؼ١ًّ ٚحٌّٕظّش
(01)

. 
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ٚطٕظش حٌزخكؼش ٌّفَٙٛ حٌٛلاء ػٍٝ أٔٗ "كخٌش ر١ٕ٘ش عٍٛو١ش طظزٍٛس ٌذٜ حٌؼ١ًّ ٔظ١ـش     

طؼخِلاص ا٠ـخر١ش عخرمش طمٛد اٌٝ حعظّشحس حٌؼلالش ٌفظشس ؽ٠ٍٛش، ٔظ١ـش طفؼ١ٍٗ ٌٍظؼخًِ 

ِغ حٌّٕظّش ٌظظزق خ١خسٖ حلأٚي رخٌشغُ ِٓ وخفش حٌـٙٛد حٌظغ٠ٛم١ش حٌظٟ طشٚؽ ٌظلٌٛٗ 

"ػٓ ٘زح حٌغٍٛن
(04)

. 

 

 

 ًَىرج انذراست:   -10

رخٌشؿٛع اٌٝ حلأدر١خص حٌٕظش٠ش ٚحٌذسحعخص حٌغخرمش حٌظٟ طّض حلاعظؼخٔش رٙخ 

ٌظلؼ١ش ِٛػٛع حٌذسحعش حٌلخ١ٌش ك١غ طُ حعظخلاص حٌؼٕخطش حٌشث١غ١ش لإدحسس 

حٌؼلالش ِغ حٌؼّلاء، لخِض حٌزخكؼش ربػذحد ّٔٛرؽ حٌذسحعش حٌظخٌٟ حٌزٞ ٠شًّ ٚظخثف 

ِغ حٌؼّلاء ٌظىْٛ حٌّظغ١ش حٌّغظمً فٟ حٌّٕٛرؽ ٚطؤػ١ش٘خ ػٍٝ ٚلاء ادحسس حٌؼلالش 

 حٌؼّلاء ١ٌىْٛ حٌّظغ١ش حٌظخرغ فٟ حٌّٕٛرؽ.

 

 (1انشكم رلى )

 ًَىرج انذراست

 انًتغُر انتببغ                  انًتغُر انًستمم           

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 َىع ويصبدر انبُبَبث:   -11

 CRM وظائف
 التسويق. -1

 المبيعات. -2

 خدمة العملاء. -3

 دعم الخدمات.  -4

 
 ولاء العملاء



 .........دانية في البنوك التجارية  دراسة مي وظائف إدارة علاق ات العملاء وأثرها على ولاء العملاء
 ~ وريدة عبد الرازق محمد الشيخي ~

 

 5102ملحق العدد الرابع                                                                         المجلد السادس  
045 

رخلإػخفش اٌٝ حٌز١خٔخص حٌؼخ٠ٛٔـش )ٚحٌظٟ طّؼٍض فٟ حٌذسحعخص ٚحٌزلٛع حٌغخرمش، 

ٚحٌظمخس٠ش( ٚحٌظٟ وخٔض ػشٚس٠ش ٌزٍٛسس ِشىٍش ٚأعجٍش حٌزلغ، ٌٚظ١خغش  ٚحٌّشحؿغ،

فشٚػٗ، ٌٚظلذ٠ذ حٌّلاِق حلأعخع١ش ٌّـظّغ ٚػ١ٕش حٌزلغ ، فمذ طُ حلاػظّخد رظفش 

 سث١غ١ش ػٍٝ حٌز١خٔخص حلأ١ٌٚش لإطّخَ ٘زٖ حٌذسحعش. 

ٚوخْ ػّلاء حٌزٕٛن حٌظـخس٠ش حٌّظش٠ش ٚحٌؼخ١ٍِٓ ف١ٙخ ُ٘ حٌّظذس حٌشث١غٟ 

  ٍلظٛي ػٍٝ حٌٕٛع حلأخ١ش ِٓ ر١خٔخص ٘زٖ حٌذسحعش.ٌ

 

 يجتًغ وػُُت انذراست: -12

لغ١ّٓ: ِـظّغ حٌؼخ١ٍِٓ فٟ حٌزٕٛن حٌظـخس٠ش  ِـظّغ حٌذسحعش ا٠ٌٕٝمغُ 

حٌّظش٠ش ِٛػغ حٌزلغ )حٌزٕه حلأٍٟ٘ حٌّظشٞ ، رٕه ِظش، حٌزٕه حٌظـخسٞ حٌذٌٟٚ( 

 ، ِٚـظّغ ػّلاء طٍه حٌزٕٛن، ٚرٌه وّخ ٠ٍٟ:

 انؼبيهٍُ:يجتًغ  .أ 

٠ٚشًّ ؿ١ّغ حٌؼخ١ٍِٓ فٟ حٌزٕٛن حٌظـخس٠ش ِٛػغ حٌزلغ فٟ وً ِٓ ادحسحص  

حٌظغ٠ٛك ٚحٌّز١ؼخص ٚخذِش حٌؼّلاء، رىخفش فجخطُٙ حٌٛظ١ف١ش )ِذ٠ش ادحسس ، سث١ظ لغُ ، 

 ِششف ، ِٛظف ادحسٞ، ِغخػذ ادحسٞ(

 يجتًغ انؼًلاء: .ة 

ٕٛن حٌمطخع حٌؼ١ًّ ٠ٚشًّ ػّلاء حٌزٕٛن حٌظـخس٠ش حٌظخرؼش ٌٍمطخع حٌؼخَ ٚر 

 حٌّٕشؤس ؽزمخً ٌمخْٔٛ حعظؼّخس سأط حٌّخي حٌؼشرٟ ٚحلأؿٕزٟ فٟ ِٕطمش حٌمخ٘شس حٌىزشٜ. 

ٚٔظشحً ٌىزش كـُ حٌّـظّغ ٚحٔظشخس ِفشدحطٗ ، اػخفش اٌٝ ل١ٛد حٌٛلض ٚحٌظىٍفش 

ِفشدحص حٌّـظّغ فمذ طُ حلاػظّخد ػٍٝ أعٍٛد حٌؼ١ٕخص  حٌّظخكز١ٓ ٌٍٛطٛي اٌٝ ؿ١ّغ

ز١خٔخص حٌّظؼٍمش رخٌذسحعش . ٌٚظلذ٠ذ كـُ ٚٔٛع حٌؼ١ٕش فمذ طُ حطزخع حٌخطٛحص ٌظـ١ّغ حٌ

 ح٢ط١ش:

حلظظشص حٌذسحعش ػٍٝ حٌزٕٛن حٌظـخس٠ش حٌؼخٍِش فٟ ِظش عٛحء رٕٛن حٌمطخع حٌؼخَ  -

أٚ رٕٛن حٌمطخع حٌؼ١ًّ، ٚرٌه ػٍٝ أعخط أْ حٌزٕٛن حٌظـخس٠ش طلظً ِىخْ حٌظذحسس 

ٓ ك١غ ػذد حٌفشٚع أٚ ِٓ ك١غ حٌّشوض فٟ ١٘ىً حٌـٙخص حٌّظشفٟ عٛحء ِ

حٌّخٌٟ.ٚرخٌظخٌٟ فمذ طُ اعظزؼخد وً ِٓ رٕٛن حلإعظؼّخس ٚلأػّخي ٚأ٠ؼخً حٌزٕٛن 

 حٌّظخظظش ِٓ ػ١ٕش حٌذسحعش.
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طُ حٌلظٛي ػٍٝ ر١خْ ػٓ ػذد فشٚع حٌزٕٛن حٌظـخس٠ش حٌظخرؼش ٌٍمطخع حٌؼخَ ، ٚوزٌه  -

أط حٌّخي حٌؼشرٟ ٚحلأؿٕزٟ. ٚأػظزش حٌزٕٛن حٌظـخس٠ش حٌّٕشؤس ؽزمخً ٌمخْٔٛ حعظؼّخس س

رٌه حٌز١خْ رّؼخرش اؽخس حٌزلغ، ك١غ شًّ ر١خٔخص ػٓ ػذد حٌفشٚع ٚػٕخ٠ٚٓ ٚأسلخَ 

 ط١ٍفٛٔخص وً فشع.

شظٍّض ػ١ٕش حٌذسحعش ػٍٟ رٕىخْ ِٓ حٌزٕٛن حٌظـخس٠ش حٌظخرؼش ٌٍمطخع حٌؼخَ ّٚ٘خ: ح  -

% 41خ كٛحٌٟ حٌزٕه حلأٍٟ٘ حٌّظشٞ ، ٚرٕه ِظش )ٚحٌٍزحْ ٠ّؼً كـُ ٔشخؽّٙ

ِٓ اؿّخٌٟ كـُ ٔشخؽ رٕٛن حٌمطخع حٌؼخَ فٟ ِظش(، ٚ أ٠ؼخً رٕه ٚحكذ فمؾ ِٓ 

حٌّٕشؤس ؽزمخً ٌمخْٔٛ اعظؼّخس سأط حٌّخي حٌؼشرٟ ٚحلأؿٕزٟ ٚ٘ٛ  حٌزٕٛن حٌظـخس٠ش

حٌزٕه حٌظـخسٞ حٌذٌٟٚ)ٚحٌظٟ ٠ّؼً كـُ ٔشخؽٗ اٌٟ ؿخٔذ رٕه ِظش حٌذٌٟٚ ، 

% ِٓ اؿّخٌٟ كـُ ٔشخؽ رٕٛن حٌمطخع 11-51ٚحٌزٕه حٌّظشٞ حلأِش٠ىٟ كٛحٌٟ 

 حٌؼ١ًّ فٟ ِظش ( .

سرؼش فشٚع ِٓ وً رٕه طُ حخظ١خسٖ ) اٌٟ ؿخٔذ حٌّشوض حٌشث١ظ ٌٍزٕه ( أطُ حخظ١خس  -

ِغ ِشحػخس طّؼ١ً وً فشع ٌّٕطمش ؿغشحف١ش ِؼ١ٕش دحخً حٌمخ٘شس حٌىزشٜ )ِٕطمش 

ِٕطمش شؼز١ش( ك١غ حلظظشص حٌذسحعش ػٍٝ ِٕطمش  –ِٕطمش ِظٛعطش  –سحل١ش 

حٌمخ٘شس حٌىزشٜ فٟ ِلخفظظٟ حٌمخ٘شس ٚحٌـ١ضس . ٚطُ حخظ١خس حٌفشٚع رخٌظشخٚس ِغ 

 ادحسس حٌزٕٛن .

ٔظشحً لاػظزخسحص حٌغش٠ش حٌخخطش رلغخرخص حٌؼّلاء فٟ لطخع حٌخذِخص حٌّظشف١ش،  -

ذسحعش، فمذ طمشس ِٚٓ ػُ طؼٛرش طٛفش اؽخس ٌؼ١ٕش ػّلاء حٌزٕٛن حٌخخػؼش ٌٍ

حلاعظؼخٔش رخٌـذحٚي حلإكظخث١ش ٌظلذ٠ذ كـُ حٌؼ١ٕش. ٚفٟ ػٛء ِـّٛػش ِٓ 

ِفشدس. أِخ رخٌٕغزش ٌؼ١ٕش  0111( رٍغ كـُ حٌؼ١ٕش 0242حلافظشحػخص )رخصسػش 

 ِفشدس. 14حٌؼخ١ٍِٓ فٟ حٌّىخطذ حلأِخ١ِش فٟ حٌزٕٛن ِٛػغ حٌذسحعش فمذ رٍغ كـّٙخ 

حٌؼ١ًّ )رخٌٕغزش ٌّـظّغ حٌؼّلاء( ، ِغ ِشحػخس ألا طمً فظشس طّؼٍض ٚكذس حٌّؼخ٠ٕش فٟ  -

طؼخٍِٗ حٌلخ١ٌش ِغ رٕه حٌظؼخًِ ػٓ عٕش لاػظزخسحص ِؤٌٛف١ش حٌخذِش ٚاِىخ١ٔش حٌلىُ 

ػٍٝ حٌّظغ١شحص ِٛػغ حٌذسحعش .أِخ رخٌٕغزش ٌّـظّغ حٌؼخ١ٍِٓ فمذ طّؼٍض ٚكذس 

 .فٟ حٌزٕٛن ِٛػغ حٌذسحعش حٌّؼخ٠ٕش فٟ حٌؼخ١ٍِٓ ٚحٌّغج١ٌٛٓ فٟ حٌّىخطذ حلأِخ١ِش

طُ ص٠خسس ِذ٠شٞ حٌفشٚع حٌظٟ طُ حخظ١خس٘خ رٛحعطش حٌزخكؼش ، وّخ طُ ششف أ٘ذحف  -

حٌذسحعش ٍٚحعظجزحْ ِذ٠شٞ حٌفشٚع ٌٍغّخف ٌـخِؼٟ حٌز١خٔخص رّمخرٍش رؼغ حٌؼّلاء 
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)حكظّخ١ٌش( . وّخ طُ ؽّؤٔش ِذ٠شٞ حٌفشٚع ػٍٝ عش٠ش حٌز١خٔخص،  رطش٠مش ػشٛحث١ش

لغ عٛف ٠شوض ػٍٝ دسحعش حٌذٚس حٌزٞ ٠ّىٓ أْ طٍؼزٗ حٌزٕٛن فٟ ٚػٍٟ أْ حٌز

 حٌّلخفظش ػٍٟ ػلالخص ؽ٠ٍٛش حلأؿً ِغ ػّلاثٙخ. 

ٚحٌغشع ِٓ ِمخرٍش ِذ٠شٞ حٌفشٚع ٘ٛ اػطخثُٙ حلإكغخط رخٌّشخسوش فٟ حٌذسحعش  -

حٌزخكؼش ٘ئلاء حٌّذ٠ش٠ٓ ربسعخي ٔغخش ِٓ حٌظمش٠ش حٌٕٙخثٟ ػٕذ حوظّخي  ، وّخ ٚػذص

وٕٛع ِٓ حٌظلف١ض ٌُٙ ػٍٝ حٌّؼخٚٔش فٟ حعظ١فخء حٌز١خٔخص ِٓ حٌّغظمظٝ حٌذسحعش 

 ُِٕٙ ِٓ حٌؼّلاء.

طُ طٛص٠غ ػ١ٕش حٌؼّلاء ػٍٝ حٌزٕٛن حٌظـخس٠ش رٕغزش ػذد حٌفشٚع فٟ وً رٕه فٟ  -

ِٕطمش حٌمخ٘شس حٌىزشٜ )ِلخفظظٟ حٌمخ٘شس ٚحٌـ١ضس( رخعظخذحَ أعٍٛد حٌظٛص٠غ 

 :(3ٌظخٌٟ سلُ )حٌّظٕخعذ وّخ ٘ٛ ِٛػق فٟ حٌـذٚي ح

 (4جذول رلى )

 تىزَغ ئجًبنٍ ػُُت ػًلاء انبُىن انًصرَت

 فٍ يُطمت انمبهرة انكبري غبمبً نؼذد انفروع

 حجى انؼُُت ػذد انفروع اسى انبُه

 بُىن انمطبع انؼبو:

 حٌّظشٞ ٟحٌزٕه حلأٍ٘ -

 رٕه ِظش -

 

220 

131 

 

440 

222 

 250 523 انًجًىع

 بُىن انمطبع انًشترن:

 حٌزٕه حٌظـخسٞ حٌذٌٟٚ -

 

12 

 

41 

 1000 602 الإجًبنٍ

 .2002انًصذر: لبػذة بُبَبث فُؼبٍَ، 

 

لاخظ١خس ِفشدحص ػ١ٕش حٌؼّلاء ِٓ حٌّظشدد٠ٓ ػٍٝ فشٚع حٌزٕٛن حٌّخظخسس طُ 

( Aaker and Day 1986; Sudman 1981حطزخع اؿشحءحص حٌؼ١ٕش حٌّٕظظّش )

فٟ ِؼً ٘زح حٌٕٛع ِٓ حٌذسحعخص أخزحً فٟ رخػظزخس٘خ ٟ٘ حٌٕٛع حٌّٕخعذ ِٓ حٌؼ١ٕخص 
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حٌلظٛي ػٍٝ وشف رؤعّخء حٌؼّلاء ِٓ حٌزٕٛن حٌّخظخسس . ٚطُ علذ  حلاػظزخس طؼٛرش

 حٌؼ١ٕش وّخ ٠ٍٟ:

 دل١مش. 04حػظشحع ػ١ًّ ٚحكذ ِٓ حٌؼّلاء حٌّظشدد٠ٓ ػٍٝ حٌفشع حٌّخظخس وً  -

ؼخٍُِٙ ِغ ٘زح حٌظلمك ِٓ أْ حٌّظشدد٠ٓ ػٍٝ حٌزٕه ِٓ حٌؼّلاء حٌز٠ٓ ِؼٝ ػٍٝ ط -

 حٌزٕه عٕش ٚحكذس ػٍٝ حلألً.

حػظشحع حٌّظشدد٠ٓ ػٍٝ حٌزٕه فٟ فظشحص ص١ِٕش ِخظٍفش )رّخ ٠ظفك ِغ ِٛحػ١ذ  -

 حٌؼًّ حٌشع١ّش(.

 

 :جًغ انبُبَبث .ج 

 أسهىة جًغ انبُبَبث: -1

حػظّذص حٌذسحعش رظفش سث١غ١ش ػٍٝ أعٍٛد حلاعظمظخء فٟ ؿّغ حٌز١خٔخص حلأ١ٌٚش 

طظ١ُّ لخثّش حلاعظمظخء أْ طىْٛ ِٓ حٌٕٛع حٌّزخشش،  حٌلاصِش ٌٙخ. ٚلذ سٚػٟ فٟ

رل١غ ٠ّىٓ ٌٍّغظمظٝ ِٕٗ أْ ٠ذسن حٌٙذف ِٕٙخ رظشحكش ٚٚػٛف . وّخ سٚػٟ 

أ٠ؼخً أْ طىْٛ حلأعجٍش حٌظٟ طلظٛٞ ػ١ٍٙخ حٌمخثّش ِٓ حٌٕٛع ِلذد حلاعظـخرخص عٍفخً 

مخسٔخص ٚطم١ًٍ ٚحٌّٛكذ فٟ ٔفظ حٌٛلض، ٚرٌه ٌظغ١ًٙ ػ١ٍّش ؿّغ حٌز١خٔخص ٚاؿشحء حٌّ

  .حكظّخلاص حٌظل١ض

ادحسس حٌؼلالش ِغ  رٛظخثف ٚرٙذف فلض ٚحلغ ح٘ظّخَ حٌزٕٛن حٌظـخس٠ش حٌّظش٠ش

حٌؼّلاء ِٓ ٚؿٙش ٔظش حٌؼخ١ٍِٓ ف١ٙخ، ٚفلض ِغظٛٞ ٚلاء حٌؼّلاء ٌظٍه حٌزٕٛن، 

فمذؽٛسص حٌزخكؼش لخثّظٟ حعظمظخء: حلأٌٚٝ ٚؿٙض اٌٝ حٌؼخ١ٍِٓ فٟ حٌزٕٛن حٌّظش٠ش، 

فٟ ك١ٓ ٚؿٙض حٌؼخ١ٔش اٌٝ حٌؼّلاء. ٚلذ طُ طخظ١ض حٌظفلش حلأٌٚٝ ِٓ وً لخثّش 

ذف ِٕٙخ ٌّفشدحص حٌؼ١ٕش، ٚؽٍذ حٌظؼخْٚ ُِٕٙ فٟ حعظ١فخء حٌز١خٔخص ٌظمذ٠ُ حٌذسحعشٚحٌٙ

حٌظٟ ٠لظٜٛ ػ١ٍٙخ حلاعظمظخء، أِخ حٌظفلخص حلأخشٜ ِٓ حٌمخثّش فمذ طُ طخظ١ظٙخ 

ٌلأعجٍش. ٚوخٔض حلأعجٍش حٌّغظخذِش ِٓ حٌٕٛع ِظؼذد حٌّلظٜٛ ٌم١خط حلاطـخ٘خص 

 حٌظم١ّ٠ٛش ٌٍؼّلاء.

 

 ٍُ:ستمصبء انؼبيها ببنُسبت نمبئًت -
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١ٓ سث١غ١ٓ ، ك١غ ػُ حٌـضء حلأٚي ِم١خط ٚحلغ ح٘ظّخَ حٌزٕٛن ِٓ ؿضثطىٛٔض حٌمخثّش  

حٌظـخس٠ش حٌّظش٠ش رّىٛٔخص ٚٚظخثف ادحسس حٌؼلالش ِغ حٌؼّلاء ِٓ ٚؿٙش ٔظش 

ِلخٚس ٟ٘:  3( فمشس ، ٚصسػض ػٍٝ 41حٌؼخ١ٍِٓ ف١ٙخ، ٚلذ  طىْٛ ٘زح حٌّم١خط ِٓ )

ٚٚحلغ ح٘ظّخَ حٌزٕٛن رخٌز١غ ، ٚٚحلغ ح٘ظّخَ حٌزٕٛن حٌزٕٛن رخٌظغ٠ٛك،  ٚحلغ ح٘ظّخَ

 ح٘ظّخَ حٌزٕٛن رذػُ حٌخذِخص .  رخذِخص حٌؼّلاء، ٚٚحلغ

فٟ ك١ٓ حشظًّ حٌـضء حٌؼخٟٔ ِٓ حٌمخثّش ػٍٟ ِؼٍِٛخص ػخِش ػٓ حٌّغظمظٟ 

حٌؼٍّٟ ، ٚعٕٛحص ُِٕٙ ِٓ حٌؼخ١ٍِٓ ِٓ ك١غ: حٌـٕظ ، ٚحٌفجش حٌؼّش٠ش ، ٚحٌّئً٘ 

 .حٌٛظ١فٟ ، ٚحٌذحثشس ، ِٚىخْ حٌؼًّ ٝحٌخزشس ، ٚحٌّغّ

 

 انؼًلاء: ستمصبءا ببنُسبت نمبئًت -

طىٛٔض أ٠ؼخ ِٓ ؿضث١١ٓ سث١غ١١ٓ ، ك١غ حشظًّ حٌـضء حلأٚي ػٍٟ ِم١خط 

( فمشس ، 02حٌؼّلاء ٌٍزٕٛن حٌظـخس٠ش حٌّظش٠ش ، ٚلذ طىْٛ حٌّم١خط ِٓ )  ِغظٜٛ ٚلاء

حٌّغظمظٟ ُِٕٙ ِٓ حٌؼّلاء ِٓ ك١غ :  ِؼٍِٛخص ػخِش ػٓ فٟ ك١ٓ ػُ حٌـضء حٌؼخٟٔ

حٌـٕظ، ٚحٌفجش حٌؼّش٠ش ، ٚحٌلخٌش حلاؿظّخػ١ش ، ٚحٌّئً٘ حٌؼٍّٟ ، ِٚذس حٌظؼخًِ ِغ 

 حٌزٕه ، ٚحٌّٕٙش.

أْ ؽش٠مش حلإؿخرش ػٓ أدٚحص حٌذسحعش طشوضص فٟ  ٚطـذس حلإشخسس اٌٝ

خ، ِٛحفك ، حلاخظ١خس ِٓ عٍُ خّخعٟ ػٍٝ ِم١خط ١ٌىشص ، ٚرٌه وّخ ٠ؤطٟ : ِٛحفك طّخِ

  حلإؽلاق . خ ِخ ، غ١ش ِٛحفك ، غ١ش ِٛحفك ػٍٝٔٛػ

 

 ػًهُت جًغ انبُبَبث: -2

طُ ؿّغ ر١خٔخص حلاعظمظخء حٌخخص رؼّلاء حٌزٕٛن ِٛػغ حٌذسحعش ٚفمخً ٌخطش 

حٌؼ١ٕخص حٌظٟ عزك حلإشخسس ا١ٌٙخ. ٚلذ طُ حعظ١فخء ر١خٔخص حلاعظمظخء رخعظخذحَ أعٍٛد 

ِظشدد ػٍٝ رٕه حٌظؼخًِ ، ٚلذ طُ حػظشحػٗ ٚفمخً حٌّمخرلاص حٌشخظ١ش ِغ وً ػ١ًّ 

. ٚلذ طُ حلاػظّخد ػٍٝ أعٍٛد حلاػظشحػ١ش حٌّشخس ا١ٌٙخ ِٓ لزً لإؿشحءحص حٌؼ١ٕش

عظفخدس ِٓ ، ٌٚلاٙخ ِغ حلاعظمظخء حٌمظ١ش ِٓ ٔخك١شحٌّمخرلاص حٌشخظ١ش ٌّلاءِظ

ء حٌذ٠ٓ : اِىخ١ٔش ششف حلأعجٍش ٌٍّغظمظٝ ُِٕٙ ِٓ حٌؼّلا١ِّضحطٙخ حٌؼ١ٍّش ِؼً
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، ٌٚظمذ٠ُ حٌّؼخٚٔش فٟ طغـ١ً ك١غ حٌغٓ ٚحٌذخً ِٚغظٜٛ حٌظؼ١ٍُ ٠ظفخٚطْٛ ِٓ

 .حلإؿخرخص

ٚلذ حعظغشلض ػ١ٍّش ؿّغ حٌز١خٔخص كٛحٌٟ عظش أعخر١غ ِظظخ١ٌش طُ خلاٌٙخ 

لخثّش حعظمظخء ِٓ ػّلاء حٌزٕٛن ِٛػغ حٌذسحعش . ٚلذ طُ طٛص٠غ حٌؼًّ  311حعظىّخي 

حٌّٕخؽك حٌـغشحف١ش دحخً ِلخفظظٟ حٌمخ٘شس ٚحٌـ١ضس ،  ػٍٝ ؿخِؼٟ حٌز١ٕخص ػٍٝ أعخط

ك١غ طظٛحؿذ فشٚع حٌزٕٛن حٌّخظخسس فٟ حٌؼ١ٕش . وّخ طُ ِظخرؼش ؿخِؼٟ حٌز١خٔخص ١ِذح١ٔخً 

ِٚىظز١خً ٚفمخً ٌزشٔخِؾ صِٕٟ ِلذد ، ٚرٌه ٌؼّخْ علاِش حٌلظٛي ػٍٝ حٌز١خٔخص 

 حٌّطٍٛرش.

 

 َتبئج انذراست:  -13

 انذراست:َتبئج تحهُم أسئهت  .أ 

ْ ٚحلغ ح٘ظّخَ حٌزٕٛن حٌظـخس٠ش حٌّظش٠ش رٛظخثف ادحسس حٌؼلالش ِغ حٌؼّلاء ا -

( رخٔلشحف 3.15وخْ ػخ١ٌخ ك١غ رٍغ حٌّظٛعؾ حٌلغخرٟ حٌؼخَ ٌٙزح حٌٛحلغ )

( ، ٚلذ ؿخء فٟ ِمذِش ٘زح حلا٘ظّخَ: حلا٘ظّخَ رذػُ حٌخذِخص ، 1.12ِؼ١خسٞ ) 

ظّخَ حٌزٕٛن رخٌز١غ ، طلاٖ ح٘ظّخَ حٌزٕٛن طلاٖ حلا٘ظّخَ رخذِخص حٌؼّلاء، طلاٖ ح٘

 حٌظـخس٠ش حٌّظش٠ش رخٌظغ٠ٛك.

ْ ِغظٜٛ ٚلاء حٌؼّلاء  ٌٍزٕٛن حٌظـخس٠ش حٌّظش٠ش وخْ ِظٛعطخ، ك١غ رٍغ ا -

 .(1.41( ، رخٔلشحف ِؼ١خسٞ )2.00) حٌّظٛعؾ حٌلغخرٟ ٌٙزح حٌّغظٜٛ

ٌؼخ١ٍِٓ ْ ٚحلغ ح٘ظّخَ حٌزٕٛن حٌظـخس٠ش حٌّظش٠ش رخٌظغ٠ٛك ِٓ ٚؿٙش ٔظش حا -

ف١ٙخ وخْ ػخ١ٌخ ؿذح ، ٚلذ ؿخء فٟ ِمذِظٙخ: أْ حٌزٕٛن  طٙظُ رب٠ظخي خذِخطٙخ 

ٌىً ٌؼّلاء فٟ ؿ١ّغ أٔلخء حٌـّٙٛس٠ش رّظٛعؾ كغخرٟ ػخَ ِشطفغ ؿذح 

 (. 1.11( ٚرخٔلشحف ِؼ١خسٞ )3.32)

ْ ٚحلغ ح٘ظّخَ حٌزٕٛن حٌظـخس٠ش رخٌّز١ؼخص ِٓ ٚؿٙش ٔظش حٌؼخ١ٍِٓ ف١ٙخ وخْ ا -

، ٚلذ ؿخء فٟ ِمذِظٙخ : طؤو١ذ حٌؼخ١ٍِٓ أْ ِمذِٟ حٌخذِش فٟ حٌزٕٛن  ػخ١ٌخ ؿذحً 

( 3.14لخدسْٚ ػٍٝ فُٙ حكظ١خؿخص حٌؼّلاء  رّظٛعؾ كغخرٟ ِشطفغ ؿذح )

 (.1.11ٚرخٔلشحف ِؼ١خسٞ )
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طش١ش حٌٕظخثؾ اٌٝ أْ ٚحلغ ح٘ظّخَ حٌزٕٛن حٌظـخس٠ش حٌّظش٠ش رخذِخص حٌؼّلاء ِٓ  -

١خ، ٚلذ ؿخء فٟ ِمذِظٙخ : ٠ٛؿذ فٟ حٌزٕٛن ٚؿٙش ٔظش حٌؼخ١ٍِٓ ف١ٙخ وخْ ػخٌ

( 3.34ادحسس خخطش طؼٕٟ رشجْٛ حٌؼّلاء رّظٛعؾ كغخرٟ ػخَ ِشطفغ ؿذح )

 (.1.44ٚرخٔلشحف ِؼ١خسٞ )

ْ ٚحلغ ح٘ظّخَ حٌزٕٛن ادحسس ِٕفظٍش ٌذػُ حٌخذِخص فب رخٌشغُ ِٓ ػذَ ٚؿٛد -

حٌظـخس٠ش حٌّظش٠ش رذػُ حٌخذِخص ِٓ ٚؿٙش ٔظش حٌؼخ١ٍِٓ ف١ٙخ وخْ ػخ١ٌخ ؿذح ، 

ٚلذ ؿخء فٟ ِمذِظٙخ : كشص حٌزٕٛن ػٍٝ طٛف١ش خطٛؽخ ِـخ١ٔش ٌٍشد ػٍٝ 

( ٚرخٔلشحف 3.50حعظفغخسحص حٌؼّلاء  رّظٛعؾ كغخرٟ ػخَ ِشطفغ ؿذح )

 (. 1.43ِؼ١خسٞ )

ٌٍزٕٛن حٌظـخس٠ش حٌّظش٠ش ِشطزش كغذ حلأ١ّ٘ش ، ٚلذ   ِظخ٘ش ٚلاء حٌؼّلاءاْ  -

ؿخء فٟ ِمذِظٙخ :  طؤو١ذُ٘ ػٍٝ أْ حٌزٕٛن حٌظـخس٠ش حٌّظش٠ش ٟ٘ حٌزٕٛن 

حلأعخع١ش حٌظٟ ٠غظخذِٛٔٙخ فٟ ػ١ٍّخطُٙ حٌّظشف١ش رّظٛعؾ كغخرٟ ػخَ ِشطفغ 

 (.0.12( ٚرخٔلشحف ِؼ١خسٞ )2.11)

 

 َتبئج اختببر فرظُبث انذراست:  .ة 

ػلالش ؽشد٠ش رحص دلاٌش اكظخث١ش ر١ٓ ٚحلغ ح٘ظّخَ حٌزٕٛن حٌظـخس٠ش ذ طٛؿ -

حٌّظش٠ش رخٌظغ٠ٛك ِٓ ٚؿٙش ٔظش حٌؼخ١ٍِٓ ف١ٙخ ٚر١ٓ ِغظٜٛ ٚلاء حٌؼّلاء ، 

رل١غ وٍّخ حصدحد ح٘ظّخَ حٌزٕه رخٌظغ٠ٛك حصدحد ِغظٜٛ ٚلاء حٌؼّلاء ٌٗ ٚحٌؼىظ 

 طل١ق ، ٚرزٌه طىْٛ حٌفشػ١ش حٌغخدعش لذ سفؼض.

ش ؽشد٠ش رحص دلاٌش اكظخث١ش ر١ٓ ٚحلغ ح٘ظّخَ حٌزٕٛن حٌظـخس٠ش ػلال طٛؿذ -

حٌّظش٠ش رخٌّز١ؼخص ِٓ ٚؿٙش ٔظش حٌؼخ١ٍِٓ ف١ٙخ ٚر١ٓ ِغظٜٛ ٚلاء حٌؼّلاء ، 

رل١غ وٍّخ حصدحد ا٘ظّخَ حٌزٕه رخٌّز١ؼخص وٍّخ صحد ِغظٜٛ ٚلاء حٌؼّلاء  ٌٗ 

 ٚحٌؼىظ طل١ق ، ٚرزٌه طىْٛ حٌفشػ١ش حٌغخرؼش لذ سفؼض .

لالش ؽشد٠ش رحص دلاٌش اكظخث١ش ر١ٓ ٚحلغ ح٘ظّخَ حٌزٕٛن حٌظـخس٠ش ػ طٛؿذ -

حٌّظش٠ش رخذِخص حٌؼّلاء ِٓ ٚؿٙش ٔظش حٌؼخ١ٍِٓ ف١ٙخ ٚر١ٓ ِغظٜٛ ٚلاء 

حٌؼّلاء ، رل١غ وٍّخ حصدحد ح٘ظّخَ حٌزٕه رخذِخص حٌؼّلاء وٍّخ حصدحد ِغظٜٛ 

 سفؼض . ٚلاء حٌؼّلاء ٌٗ ٚحٌؼىظ طل١ق ، ٚرزٌه طىْٛ حٌفشػ١ش حٌؼخِٕش لذ
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ػلالش ؽشد٠ش رحص دلاٌش اكظخث١ش ر١ٓ ٚحلغ ح٘ظّخَ حٌزٕٛن حٌظـخس٠ش  طٛؿذ -

حٌّظش٠ش رذػُ حٌخذِخص ِٓ ٚؿٙش ٔظش حٌؼخ١ٍِٓ ف١ٙخ ٚر١ٓ ِغظٜٛ ٚلاء 

حٌؼّلاء، رل١غ وٍّخ حصدحد ح٘ظّخَ حٌزٕه رذػُ حٌخذِخص وٍّخ حصدحد ِغظٜٛ ٚلاء 

  ؼض.حٌؼّلاء ٌٗ ٚحٌؼىظ طل١ق ، ٚرزٌه طىْٛ حٌفشػ١ش حٌظخعؼش لذ سف

 

 :ثانتىصُب  -14

ؽشق ؿّغ حٌز١خٔخص ٚحٌّؼٍِٛخص ػٓ حٌؼّلاء، ك١غ أْ  طٛؿ١ٗ ح٘ظّخَ اٌٝ -

اعظشحط١ـ١ش ادحسس حٌؼلالش ِغ حٌؼّلاء ِز١ٕش ػٍٝ أعخط ا٠ـخد لخػذس ِؼٍِٛخط١ش 

 ل٠ٛش ػٓ حٌؼّلاء .

كغ حٌؼّلاء ػٍٝ حلإفظخف ػٓ ر١خٔخطُٙ رذلش ٚٚػٛف ػٓ ؽش٠ك ششف أ١ّ٘ش  -

 فٟ طمذ٠ُ حٌخذِخص حٌّلاثّش لاكظ١خؿخطُٙ.٘زٖ حٌز١خٔخص ٚدٚس٘خ 

حٌظؤو١ذ ػٍٝ كّخ٠ش خظٛط١ش حٌز١خٔخص ِٓ خلاي حػظّخد حٌمٛح١ٔٓ حٌذ١ٌٚش  -

ٌظٕظ١ُ حٌظـخسس حلإٌىظش١ٔٚش وّشؿؼ١ش  0225حٌظخدسس ػٓ حلأُِ حٌّظلذس ػخَ 

ٓ حٌزٕٛن حٌظـخس٠ش حٌّظش٠ش ٌظٕظ١ُ حٌؼلالش حٌّؼٍِٛخط١ش ٚحلإٌىظش١ٔٚش ِخ ر١

 ٙخ.ٚػّلاث

ْ طٛؿٗ وخفش حلإعظشحط١ـ١خص ٚحٌؼ١ٍّخص حلإدحس٠ش ٔلٛ طلم١ك سػخ حٌؼّلاء. أ -

ٛؿٙش ٔلٛ حٌخذِخص ك١غ أظٙشص حٌٕظخثؾ أْ حٌؼمخفش حٌظٕظ١ّ١ش ٌٍزٕه ِخ صحٌض ِ

 ١ٌٚظ حٌؼلالخص. 

طظ١ٕف حٌؼّلاء  فٟ ِـّٛػخص كغذ دسؿش حٌشرل١ش ، ٚحٌؼًّ ػٍٝ رٕخء  -

حٌلفخظ ػ١ٍُٙ ٚوغذ ٚلاثُٙ . ػلالخص ؽ٠ٍٛش حلأِذ ِغ حٌؼّلاء حٌّشرل١ٓ ٚ

ك١غ أظٙشص حٌٕظخثؾ أْ حٌفجش حلأوؼش ٚلاء ٌٍزٕه ٟ٘ فجش سرخص حٌز١ٛص رٚحص 

حٌظلظ١ً حٌؼٍّٟ حلألً ِٓ ػخٔٛٞ ٚ٘زٖ حٌفجش ١ٌغض حلأوؼش سرل١ش ٌٍزٕٛن 

 حٌظـخس٠ش حٌّظش٠ش.

سفغ طىٍفش حٌظلٛي ٌذٞ حٌؼّلاء ِٓ خلاي طظ١ُّ كّلاص طش٠ٚـ١ش ِز١ٕش ػٍٝ  -

ً ػلالخطٟ ِغ حٌؼّلاء ، رل١غ ٠شطزؾ حٌؼ١ًّ ر١ٕ٘خ ِغ حٌزٕٛن،  أعخط طٛحط

ِّخ ٠شىً ػخثمخ أِخَ طلٌٛٗ ٌٍّٕخفغ١ٓ رغغ حٌٕظش ػٓ حٌلّلاص ٚحٌؼشٚػخص 

 حٌّطشٚكش فٟ حٌغٛق.
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دِؾ ِمذِٟ حٌخذِش ػّٓ حٌخطؾ حلإعظشحط١ـ١ش رشىً ِزخشش لأُٔٙ حلألشد  -

ٌٍؼّلاء ُٚ٘ أطلخد حٌفشطش حٌّزخششس ٌٍظؤػ١ش ػٍٝ حٌؼّلاء ٚرٕخء ػلالخص 

ؽ٠ٍٛش حلأِذ ِؼُٙ، ِّخ ٠غًٙ ػ١ٍّش ؿّغ حٌّؼٍِٛخص حٌظفظ١ٍ١ش ػُٕٙ رفؼخ١ٌش 

 .CRM طغُٙ فٟ ٔـخف ططز١ك اعظشحط١ـ١ش 

س حٌخذِخص رشىً دحثُ، ك١غ أػزظض حٌذسحعخص أْ ؿٛدس حٌؼًّ ػٍٝ طلغ١ٓ ؿٛد -

 حٌخذِخص طئػش رشىً ِزخشش فٟ دسؿخص حٌٛلاء ٌذٞ حٌؼّلاء  .

طل٠ًٛ حٌؼ١ًّ اٌٟ شش٠ه ، ٠ّٚىٓ أْ ٠ظلمك رٌه ػٓ ؽش٠ك حلإؿشحءحص  -

 حٌظخ١ٌش:

  كٍٙخ . حٌذحثُ رشىخٚٞ حٌؼّلاء ٚحٌؼًّ ػٍٝحٌظشك١ذ 

 ػّلاء .حٌظؼخًِ ِغ حٌؼّلاء وششوخء أوؼش ِٓ و ُٙٔٛ 

 .ِىخفؤس حٌؼخ١ٍِٓ حٌز٠ٓ حعظطخػٛح حٌظؼخًِ ِغ ِشىلاص حٌؼّلاء 

 .حٌّشٚٔش فٟ أدحء حٌخذِش ٚحٌظؼخًِ ِغ وً ػ١ًّ ٚفمخً لاكظ١خؿخطٗ حٌخخطش 

  ػذَ ٚؿٛد طؼخسع ر١ٓ أ٘ذحف حٌؼ١ًّ ٚأ٘ذحف حٌزٕه. ػٍٝحٌظؤو١ذ 

خلاي  فٟ، ٚرٌه ِٓل١خَ حٌزٕٛن حٌظـخس٠ش رذٚس٘خ فٟ ط١ّٕش حٌٛػٟ حٌّظش -

حلأػّخي حٌّظشف١ش، ٚحٌظط٠ٛش حٌّغظّش ٌٍخذِخص حٌّظشف١ش  حلاسطمخء رّغظٜٛ

 .كظٝ طٕخعذ طٛلؼخص حٌؼّلاء حٌّظٕٛػش
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 :انًراجــــغ  -15

 أولا: انًراجغ انؼربُت:

أرٛ حٌٕٛس ِلّذ ارشح١ُ٘، حٌشػخ ػٓ حٌخذِش حٌظؼٍى١ّش ٚحٌظفٛق حٌذسحعٟ ٌٍطلاد:  .0

، ِـٍش 1111ػٍٝ ؽلاد و١ٍش حٌظـخسس ؿخِؼش رٕٝ ع٠ٛف دفؼش دسحعش ططز١م١ش 

 .1111حٌذسحعخص حٌّخ١ٌش ٚحٌظـخسس، و١ٍش حٌظـخسس، ؿخِؼش حٌمخ٘شس، 

 .1112حدس٠ظ، ػخرض ػزذ حٌشكّٓ، رلٛع حٌظغ٠ٛك، حٌذحس حٌـخِؼ١ش، حلإعىٕذس٠ش،  .1

لألغخَ أٌفض ارشح١ُ٘ ؿخد حٌشد: "طغ٠ٛك حٌؼلالش ِغ حٌؼّلاء رخٌظطز١ك ػٍٝ ِظخؿش ح .2

ٚحٌّللاص ٚحٌفشٚع"، ِـٍش حٌّلخعزش ٚحلإدحسس، ٚحٌظؤ١ِٓ، و١ٍش حٌظـخسس، ؿخِؼش 

 .1111حٌمخ٘شس، حٌؼذد حٌظخعغ ٚحٌغظْٛ، حٌـضء حٌؼخٔٝ، 

رش١ش حٌؼلاق، سشخد حٌغخػذ، حلأػش حلاعظشحط١ـٝ ٌلأظشٔض ػٍٝ ادحسس حٌّض٠ؾ  .3

 .1113حٌظغ٠ٛمٟ، ِـٍش آفخق ؿذ٠ذس، حٌؼذد حلأٚي ٚحٌؼخٔٝ، 

طٛس، ِظطفٝ ِلّذ، ِم١خط ؿٛدس خذِش حٌظ١ٍفْٛ حٌّلّٛي، دسحعش ططز١م١ش ػٍٝ ر .4

رٕىّٛر١ٕ١ً فٛدحفْٛ، سعخٌش ِخؿغظ١ش غ١ش ِٕشٛسس، و١ٍش حٌظـخسس ، ؿخِؼش ؽٕطخ، 

1111. 

طٛف١ك ػّش ػزذ حٌشكّٓ: ػلالخص حٌؼّلاء، حٌمخ٘شس، ِشوض حٌخزشحص ح١ٌّٕٙش ٌلإدحسس،  .5

1111. 

عظخذحَ حٌّذخً حٌظغ٠ٛمٝ فٝ طط٠ٛش حٌخذِخص حٌظل١ش: حٌـضحس، ػخدي أرٛ حٌؼضَ، ح .1

دسحعش ططز١م١ش ػٍٝ لطخع حٌخذِخص حٌظل١ش رّلخفظش حٌغشر١ش، سعخٌش دوظٛسحٖ غ١ش 

 .1112ِٕشٛسس، و١ٍش حٌظـخسس، ؿخِؼش ؽٕطخ، 

خ١ش حٌذ٠ٓ، ػّشٚ كغٓ، طؤػ١ش خظخثض ِمذَ حٌخذِش ػٍٝ ط١ّٕش ػلالش حٌؼمش  .4

حٌؼ١ٍّش ٌلالظظخد ٚحٌظـخسس، و١ٍش حٌظـخسس، ؿخِؼش ػ١ٓ  ٚحلاٌظضحَ ٌذٜ حٌؼ١ًّ، حٌّـٍش

 .1111شّظ، ١ٌٛ٠ٛ 

دح١ٌخ ػزذ حٌؼخؽٝ أرٛ ص٠ذ، طم٠ُٛ حعظشحط١ـ١ش ادحسس حٌؼلالش ِغ حٌؼّلاء فٝ لطخع حٌٕمً  .2

حٌـٜٛ حٌّظشٜ: دسحعش ١ِذح١ٔش، سعخٌش ِخؿغظ١ش غ١ش ِٕشٛسس، و١ٍش حٌظـخسس، 

 .1114ؿخِؼش حلإعّخػ١ٍ١ش، 

حٌّٛسد فٝ  –ػزذ حٌّٕؼُ، ّٔٛرؽ ِمظشف ١ٌٙىً حٌؼلالش ر١ٓ حٌغٕٜٛ سؿذ، ؿ١ٙخْ  .01

سعخٌش دوظٛسحٖ غ١ش ِٕشٛسس، و١ٍش حٌظـخسس، ؿخِؼش ػ١ٓ شّظ،  –حٌغٛق حٌظٕخػٝ 

1112. 

رلغ ِشؿؼٝ غ١ش  CRMسشخد ػزذ حٌّٕؼُ ِلّذ، ادحسس ػلالخص حٌؼّلاء .00

حلأػّخي  حٌؼ١ٍّش حٌذحثّش لإدحسسِمذَ اٌٟ حٌٍـٕش  REVIEW ARTICLEِٕشٛس

 ( 1111حلأعخطزس حٌّغخػذ٠ٓ(، حٌّـٍظ حلأػٍٝ ٌٍـخِؼخص، ؽ َ ع، ػخَ ) ٚظخثف)
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