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 أ 

  

تʷهʙ بʯʽة الأعʺال تغʛʽات عʙيʙة ومʶʱارعة شʙيʙة الʱعقʙʽ والʱغʛʽʽ، وهʨ ما صاحॼه اشʙʱاد حʙة        

الʺʻافʶة في الأسʨاق العالʺॽة وتǽʙʴات جॽʶʺة بʧʽ الʺʤʻʺات، مʺا ʳǽعلها في سॼاق دائʦ ومʛʺʱʶ لʹʺان 

Ǽقائها في الʨʶق، والʴفاȍ على وضع تʻافʶي مʜʽʺʱ. وهʨ ما ʙʱʶǽعي هʚه الʺʤʻʺات امʱلاك رؤȄة Ǽعʙʽة 

ʴي تʱات الʛʽغʱبها ال ʛايʶʱي سʱة الॽɿॽؔل في الʨʺوش ȘʺعǼ ʛؔوأن تف ،Ȑʙʺالʽʰث في الʙ.بها Ȍʷʻي تʱة الʯ  

 ʨʺʻال Șʽقʴح تॼم، أصʨʽات الʶسʕʺها الʽف Ȍʷʻي تʱال ʝافʻʱمة الʙʱʴم ʛʽʽغʱة الʙيʙة شʯʽʰل الʣ ففي

والʨʢʱر مʛهʨنا ȐʙʺǼ قʙرتها على الʅॽؔʱ وتʴقȘʽ الʜʽʺʱ عǼ ʧاقي الʺʻافʧʽʶ، وهʨ ما لا ʧȞʺǽ تॽʁʴقه الا 

لॽʰة حاجات ورॼɼات العʺلاء وॽʁȃʺة أعلى مʧ الʱي ǽقʙمها مʧ خلال قʙرتها على ʖʶؗ مʨقع ʻȞʺǽها مʧ ت

  الʺʻافʨʶن.

Șʽقʴت ʙʺʱعǽ ةǼاʳʱاجات الفعالة الاسॽʱات لاحॼɼات العʺلاء، ورȄʨʱʶم ʦॽɺʙوت  ʦرضاه  

 وʻȃاء زȃائʻها اسʱʺالة الʺʕسʶة ، فعلىوعʺلائها الʺʕسʶة بʧʽ ناجʴة شʛاكة علاقة وجʨد مȐʙ على

 بل الȃʜائǼ ʧاحॽʱاجات والʕʰʻʱ العلاقة هʚه على والعʺل على الʺʴافʤة معهʦ، مʻʽʱة تفاعلॽة علاقة

إدارة  مʻهج مʧ خلال تʻʰي وعʺلائهاعلʽها. ولʴʱقȘʽ ذلʥ يʨʱجʖ رȌȃ جʛʶ بʧʽ الʺʕسʶة  والʱفʨق 

ʧائȃʜالعلاقات مع ال  ،ʦه معهʙʽʡاء علاقات وʻȃات العʺلاء وفهʺها، وॼɼفة حاجات ورʛادة معȄʜاليو لʱالȃ 

  .ʦولائه وتعʜȄʜ العʺلاءا رض زȄادة

إن نʳاح الʺʕسʶة في إدارة علاقʱها مع عʺلائها وʻȃاء علاقة مʻʽʱة وصادقة معهʦ، مʧ شأنه الʺʶاهʺة 

في تʺʜʽʽ الʺʕسʶة عʧ غʛʽها مʧ الʺʕسʶات الأخȐʛ العاملة في نفʝ مʳالها، وخلȘ صʨرة ذهॽʻة 

 ا .إʳǽابॽة لȐʙ العʺلاء، تʶاهʦ في نʳاح الʺʕسʶة واسʛʺʱارʱȄه

ات على بʻاءا تȞʷʱل الʚهॽʻة فالʨʸرة الʺʕسʶة، وȃالʱالي فإن بʻاء وتعʜȄʜ صʨرة  لأعʺال العʺلاء مʙرؗ

ي نʳاح تʶاهʦ فالعʙيʙ مʧ الʺʜاǽا الʱي مʧ شأنها تʴقȘʽ مʜʽة تʻافॽʶة  ʴǽقȘذهॽʻة إʳǽابॽة للʺʕسʶة 

  الʺʕسʶة واسʛʺʱارʱȄها.

 ،ʛائʜʳفي ال ʗʻʺاع الاسʢة لقॼʶʻالǼʙهʷǽ ʨة،  فهॽلʴʺق الʨʶسة في الʛة شʶافʻفعل الار مǼ ʛʽʰؔتفاع ال

لعʙد الʺʸانع على الʺȐʨʱʶ الʻʡʨي، في مقابل انʵفاض ʛʽʰؗ للʢلʖ على مادة الاسʺʗʻ وتॼʷع الأسʨاق 

ʨد الاقʸʱادȑ الʚمʧ هʚه ا ʛؗال ʖʰʶǼ ،لʺادة.ʛائʜʳه الʷॽɻت ȑ  اجʱات إن ʛؗش ʧها مʛʽغ ʗʻ، الاسʺوؗ

ǽاول إʴة تʶॼت ʗʻʺة إس ʛؗاتها، شʳʱʻم ʅȄʛʸح لها تʺʶة تॽʀʨانة سȞاد مʳاقʨأس Șوالعʺل على خل 

  سʨاء على الʺȐʨʱʶ الʻʡʨي، أو على مȐʨʱʶ الأسʨاق الʵارجॽة.
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 : الʴʯاؤل الʙئʴॻي -1

  : مʧ خلال ما سȘʰ تʛʰز معالʦ الإشȞالॽة لهʚه الʙراسة ؗالآتي

ʙثʓهل ت  ʕʹʸة إس ʙؕʵة لॻʹهʘرة الʦʶعلى ال ʥائȁʚة؟إدارة علاقات الʴॺت  

  :الأسʭلة الفॻɸʙة -2

  الʶاǼقة ʛʡ ʧȞʺǽح عʙة تʶاؤلات فॽɺʛة نʛؗʚ مʻها ما يلي: الإشȞالॽة مʧ خلال 

 ةʶॼت ʗʻʺة إس ʛؗʷة لॽاتʚة الॽʻهʚرة الʨʸعلى ال ʧائȃʜإدارة علاقات ال ʛثʕ؟ هل ت 

 ةʶॼت ʗʻʺة إس ʛؗʷة لȃʨغʛʺة الॽʻهʚرة الʨʸعلى ال ʧائȃʜإدارة علاقات ال ʛثʕ؟ هل ت 

  ʛثʕةهل تʶॼت ʗʻʺة إس ʛؗʷة ل  ؟ إدارة علاقات الȃʜائʧ على الʨʸرة الʚهॽʻة الʺʙرؗ

 :فʙضॻات الʗراسة -3

 وضع الفʛضॽة الʛئॽʶॽة الʱالॽة: ʧȞʺǽالʙراسة إشȞالॽة مʧ خلال 

- ʧائȃʜة لإدارة علاقات الॽائʸذو دلالة إح ʛʽتأث ʙجʨوجهة ي ʧة مʶॼت ʗʻʺة إس ʛؗʷة لॽʻهʚرة الʨʸعلى ال 

  نʛʤ عʻʽة الʙراسة.

  ومʧ خلال الفʛضॽة الʛئॽʶॽة تʙʱرج عʙة فʛضॽات فॽɺʛة ؗالʱالي:    

- ʧائȃʜة لإدارة علاقات الॽائʸذو دلالة إح ʛʽتأث ʙجʨي ॼت ʗʻʺة إس ʛؗʷة لॽاتʚة الॽʻهʚرة الʨʸال ʙعǼ ة علىʶ

 مʧ وجهة نʛʤ عʻʽة الʙراسة.

- ʧائȃʜة لإدارة علاقات الॽائʸذو دلالة إح ʛʽتأث ʙجʨه يʚرة الʨʸتعلى ال ʗʻʺة إس ʛؗʷة لȃʨغʛʺة الॽʻ ةʶॼ

  .مʧ وجهة نʛʤ عʻʽة الʙراسة

- ʧائȃʜة لإدارة علاقات الॽائʸذو دلالة إح ʛʽتأث ʙجʨة  يʶॼت ʗʻʺة إس ʛؗʷة ل على الʨʸرة الʚهॽʻة الʺʙرؗ

  .مʧ وجهة نʛʤ عʻʽة الʙراسة

  :دوافع إخॻʯار الʦʸضʦع -4

  ॽɾʺا يلي:ʧȞʺǽ حʛʸ أهʦ الأسॼاب لإخॽʱار هʚا الʺʨضʨع 

  وتʲʺʱل ॽɾʺا يلي: الأسॺاب الʘاتॻة: -4-1

 الʟʸʵʱ. ضʺʧ يʙخل الʺʨضʨع -

ʙ تʨʢر مʧ إمȞانॽاتي و تʶاعمʲل هʚه الʺʨاضॽع إنʷاء مʕسʶة خاصة و الॼɼʛة الॽʸʵʷة في  -

 .عاȐ الʳʻاح الʺʱʶقʰلي 
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  وتʲʺʱل ॽɾʺا يلي: الأسॺاب الʦʸضॻɸʦة: -4-2

-  ʘʽʴǼ ،اॽʰʶة نʲيʙʴع الॽاضʨʺال ʧم ʛʰʱعǽ.ʧʽʲاحॼال ʧم ʙيʙام العʺʱل إهʴح مॼأص 

الأمʛ  ،خاصة مع إحʙʱام الʺʻافʶةالإقʸʱادǽة الʨʴʱلات الإقʸʱادǽة الʱي تʺʛ بها الʺʕسʶات  -

 الʨȃʜن. نʨʴ الʨʱجهالʦʱʴǽ ȑʚ على الʺʕسʶة 

 .تعʜȄʜ الʨʸرة الʚهॽʻة للʺʕسʶةإدارة العلاقة مع الʨȃʜن في إدراكʻا لأهʺॽة  -

  :قʗʻ الʗراسة الʓʸسʴةدوافع إخॻʯار  -5

  ʧȞʺǽ حʛʸ أهʦ الأسॼاب لإخॽʱار هʚا الʺʨضʨع ॽɾʺا يلي:

  وتʲʺʱل ॽɾʺا يلي: الأسॺاب الʘاتॻة: -5-1

الʨالʙ رحʺه الله ؗان ǽعʺل في مʕسʶة الإسʺʗʻ تʶॼة ǽعʻي أنʻا نʺلʥ صʨرة ذهॽʻة ذاتॽة حʨل  -

ة ʛؗʷه الʚه 

  وتʲʺʱل ॽɾʺا يلي: :الʦʸضॻɸʦةالأسॺاب  -5-2

كلʻا نعلʦ أن معʦʤ الʺʕسʶات الʜʳائȄʛة تȌʷʻ في بʯʽة إحʱؔارȄة وقلʺا تʙʳ مʕسʶة تʺارس  -

 الʺقʨʰلة.نʷاȋ تʻافʶي فؔانʗ مʕسʶة الإسʺʗʻ تʶॼة مʧ الॽʵارات 

-  ȋد نقاʛʳؗلها م ʗة ؗانʶॼة تǽفي ولا ʧؔالات لʸات الإتʶسʕم ʨʴجهة نʨال ʗة ؗانǽاʙʰفي ال

ʼف علʛعʱال ʧȞʺǽ ع فلاॽة مʺارسبॽɿॽȞʰؔات الǽلاʨال ʨʴجه نʨʱالǼ ة الاॽʁȄʨʶʱات الʡاʷʻة ال.Ȑʛ 

- .ʧائȃʜى إدارة علاقات الʻʰʱي تʱات الʶسʕʺال ʧم ʗʻʺة الإسʶسʕم 

تʦ الʸʴʱل على مॽʰعات آخʛ ثلاث سʨʻات فؔانʗ نʱائʳها تʧʽʰ زȄادة في الʺॽʰعات رغʦ الʳائح،  -

.Șادراجها في قائʺة الʺلاح ʦʱʽوس 

   أهॻʸة الʗراسة: -6

ʙراسة ؗʺا تأتي أهʺॽة هʚه ال وأهʙافها، إدارة علاقات الȃʜائʧ مʧ أهʺॽةتʙʺʱʶ هʚه الʙراسة أهʺʱʽها           

ʹʺان علاقة ل يʨʱقعها العʺʽل، والʱعʛف على الʺعايʛʽ الʱي ॽɿॽؗة رسʦ صʨرة ذهॽʻة إʳǽابॽةفهʦ مʧ أهʺॽة 

ʚا الʺفاʦॽʂ والʺʱغʛʽات الʱي مʧ شانها إثʛاء الʨʴॼث الʺʱعلقة بʙراسة Ȅʨʡلة الʺȐʙ معه،  ، ʨرة الʚهॽʻةالʸوؗ

ل هʚا مʧ خلال   .الȃʜائʧ مع العلاقات إدارة مʺارسة وؗ
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  ʧȞʺǽ إʳǽاز الأهʙاف الʨʳهȄʛة لهʚه الʙراسة ॽɾʺا يلي: :أهʗاف الʗراسة -7

 .و مفهʨم الʨʸرة الʚهॽʻة للʺʕسʶات الȃʜائʧإدارة علاقات تقʦǽʙ خلॽɿة و حالة عʺلॽة حʨل مفهʨم  -

-  ʧʽح العلاقة ما بॽضʨتʧائȃʜات، و دراسة  إدارة علاقات الʶسʕʺة للॽʻهʚرة الʨʸو دوره في إدارة ال

 .ॽʰʡعة هʚه العلاقة و تفʛʽʶها

 .في تʧȄʨؔ و إدارة الʨʸرة الʚهॽʻة للʺʕسʶات إدارة علاقات الȃʜائʧاسʛʱاتॽʳॽات  تʨضॽح دور -

ات الإقʸʱادǽةتقʦǽʙ مʨʺʳعة مʧ الاقʛʱاحات  - ʛؗʷصا  للʨʸة خʶॼت ʗʻʺة الإس ʛؗما وشʨʺعɾ اʺॽ

 .ʟʵǽ اخॽʱار الإسʛʱاتॽʳॽة الॽʁȄʨʶʱة الʺلائʺة لإدارة الʨʸرة الʚهॽʻة لها

  مʹهج الʗراسة وأدوات الʲʯلʻل: -8

ȑʛ، حʘʽ تʦ الǼ ʤʻالʳانʖتʦ الإعʱʺاد على الʺʻهج الʨصفي الʴʱلʽلي مʧ خلال تʴلʽل الʺعلʨمات الʺʱعلقة 

 إلى مʸادر الʺعلʨمات الʲانȄʨة مǼ ʖʱؗ ʧاللغة العॽȃʛة والأجॽʰʻة ومʳلات علʺॽة ودراسات ساǼقة، الʛجʨع 

 ʦʱقي فॽʰʢʱال ʖانʳعانةأما في الʱالاس  ʦت ʘʽالة حʴهج دراسة الʻʺǼادʺʱانعلى  الاعॽʰʱف ب الاسʛعʱف الʙه

ة الاسʺʗʻ الȃʜائʧ  مع علاقاتال دور واقع العلاقة بʧʽ إدارةعلى  ʛؗʷǼ ةॽʻهʚرة الʨʸة–والʶॼت- ʦجʺع ، وت

ʰاصة الʵة الॽائʸانات الإحॽة ʛؗʷالǼ هʰȄʨʰاتوتॽضʛار الفॼʱف إخʙا بهॽɺʨضʨا مʛʽʶها تفʛʽʶا وتف 

 .SPSSالإحʸائي وȂسʵʱلاص الʱʻائج Ǽإسʙʵʱام الʛʰنامج 

9- ʸǻ ماʻقةǺاʴراسات الʗال ʥا عʹʯدراس ʚ:  

        ʙا فقʻʱعلى ورق أما دراس ʛʰد حʛʳاتها مॽصʨت ʗها ؗانʽلاع علʡالإ ʦي تʱقة الǼاʶراسات الʙؗل ال

تʦ جʺع الʱʻائج والʨʱصॽات وȃلʨرتها وتȄʨʴلها الى مʨقع إلʛʱؔوني ومʧ ثʦ تʦ تʛȄʨʢ الʺʨقع الإلʛʱؔوني 

 Șʽʰʢله الى تȄʨʴراسة.وتʙال ʛضه في آخʛع ʦʱʽوس  

  :حʗود الʗراسة -10

مʧ أجل مʴاولة الإحاʡة ǼالإشȞالॽة الʛئॽʶॽة لʺʨضʨع الʙراسة وفهʦ جʨانʰها الʺʱʵلفة تʦ تʙʴيʙ مʳال      

 :ؗالآتيزماني ومȞاني لها 

 21/03/2022تʺʗ الʙراسة خلال الفʛʱة الʜمॽʻة الʺʺʙʱة ما بʧʽ  الʱʸال الʚماني: -10-1

 .21/05/2022و

ةॽʁॽʰʢة في تʺʗ الʙراسة الʱ: الʱʸال الȜʸاني -10-2    ʛؗش ʗʻʺة - الإسʶॼت-.  
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  :الʴاǺقة  الʗراسة -11

 علقةʯʸراسات الʗال : ʥائȁʚإدارة علاقات الǺ 

ة دراس ،لʚʻʸة الʯʹافॻʴة لʸʢʹʸات الأعʸالإدارة علاقات الȁʚائʥ ؕأداة لʲʯقȖʻ ا بʥ حʦʸ نʱاة، -

لॽة العلʨم ؗ قʦʶ الʛʽʽʶʱ، ه إدارة أعʺال،ا دʨʱؗر  رسالة،مʓسʴة ʦؕنʗور إلʙʯؒونʣॻ بʙʮج بʦعȂʙȂʙج 

ʛʽʽʶʱم الʨة وعلǽادʸʱة الاقȄارʳʱم الʨوالعلʙبلقاي ʛȞǼ ان-، جامعة أبيʶʺائ-تلʜʳال ، ،ʛ2016. 

ن الʨȃʜن ذو العلاقة الȄʨʢلة أ مʧ خلال هʚه الʙراسة تʦ الʨʱصل إلى مʨʺʳعة مʧ الʱʻائج أهʺها 

ʛʲالأك ʨة هʶسʕʺا  مع الʚل هʲة لها، وأن مॼʶʻالǼ ةॽʴȃر ʧاصة مʵالʺعاملة ال ʧع ʘʴॼن يʨȃʜال

 ʙيʙʳن الʨȃʜال ʝȞلة معها على عȄʨʢه الʱعلاق ʧة الʺʹافة مʺॽʁالأقل وال ʛعʶة، والʶسʕʺال

،ʥل ذلʲقع مʨʱي ȑʚاك علاقة  الʻقي إلى أن هॽʰʢʱال ʖانʳة في الʲاحॼال ʗصلʨا تʺؗʡ لةȄʨ  ʧʽب

  .مʕسʶة ʨؗنʙور وزȃائʻها

 الʦʯʸازن  الأداء ʠǺاقة Ǻاسʗʳʯام الʸॻʢʹʯي الأداء في الȁʚائʥ علاقات إدارة أثʙ ،حʗاديʥ رȂʹاتا -

ʦʶ الأعʺال ق في الأعʺال الإلʛʱؔونॽة، مʛؗʚة ماجʛʽʱʶ،دراسة مʗʻانॻة في الʦʹʮك الʱʯارȂة الأردنॻة

 .2014الأردن  ؗلॽة الأعʺال، جامعة الʛʷق الأوسȌ، الإلʛʱؔونॽة،

ʜʽ على ॼؗار الȃʜائʧ، مʨʺʳعة مʧ الʱʻائج أهʺهامʧ خلال هʚه الʙراسة تʦ الʨʱصل إلى  ʛؗʱت ال ʦॽʤʻ

اعʙ في نʺʨ سالʺॽʻʰة على الʨʻؔʱلʨجॽا  علاقات الȃʜائʧ، ادارة معʛفة الʨȃʜن وادارة العلاقة مع الʨȃʜن 

أثʛ ذȑ دلالة إحʸائॽة لȘʽʰʢʱ إدارة علاقات الȃʜائʧ في ʨجʨد علاقة لالʥʻʰ،وفي الʳانʖ الॽʰʢʱقي 

  .الʨʻʰك الʳʱارȄة الأردنॽةفي الأداء الॽʤʻʱʺي مقاسا بʢॼاقة الأداء الʺʨʱازن 

 : ةॻʹهʘرة الʦʶالǺ علقةʯʸراسات الʗال 

- ʜǻعا ȏʗمه Ȏʗه ،ʗر هاني حامʦʸʷال ، ʛʸʳمي لفʹادق الʗʳقي الȂʦʴʯج الȂʚʸال ʙعʹاص ʙأث) 

ة مʥ قʮل الॻʴاحنʦʱم في  - ، الʺʳلة الأردنॽة في إدارة الأعʺال، )الأردن على الʦʶرة الʗʸرؕ

ʙلʳʺد الأول، الأردن،  ،1الʙ2005الع . 

  هʙفʗ هʚه الʙراسة إلى تʴلʽل أثʛ عʻاصʛ الʺȄʜج الȄʨʶʱقي الʙʵمي لفʻادق الʝʺʵ نʨʳم في             

ة للॽʶاح، و معʛفة أثʛ الʸʵائʟ الʨʺǽʙغʛاॽɾة على تلʥ الʨʸرة  الأردن                   على الʨʸرة الʺʙرؗ

ة           7pالȄʨʶʱقي الʙʵمي  تʨصلʗ الʙراسة إلى وجʨد علاقة بʧʽ عʻاصʛ الʺȄʜج و قʙ الʺʙرؗ

ة لȐʙ الॽʶاح العʛب الʺʧʽʺॽʁ في الفʻادق  والʨʸرة          نʨʳم . 5الʺʙرؗ
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الʦʶرة الʘهʹॻة للʓʸسʴات وفȖ مʗخل الǺ ȖȂʦʴʯالعلاقات دراسة حالة بʹʣ إدارة ، صادق زهʙة -

قʦʶ ،عʺالادارة الأفي اه دʨʱؗر  رسالة،  -الʗʸيȂʙة الʱهȂʦة لʦلاǻة ʵǺار–الفلاحة والॻʸʹʯة الॻɽȂʙة 

ʛʽʶʱم الʨة،علȄارʳʱم الʨوالعل ʛʽʽʶʱم الʨة وعلǽادʸʱم الإقʨة العلॽب ، ؗل ʛȞǼ ʨجامعة أب ،ʙلقاي

  .2016تلʺʶان، 
تʨصلʗ الʙراسة إلى أن بʻاء علاقات Ȅʨʡلة الأجل مع الأʛʡاف الʺʱعاملة مع الʺʕسʶة سʨاء ؗانʨا 

عاملʧʽ داخل الʺʕسʶة، ʶǽاعʙ هʚه الأخʛʽة على إدارة الʨʸرة  مʱʶهلʧʽؔ، مʨرديʧ، مʨزعʧʽ أو

علاقات إلى أن هʻاك علاقة قȄʨة بʧʽ الǼ ȘȄʨʶʱالالʚهॽʻة، ؗʺا تʨصلʗ الॼاحʲة في الʳانʖ الॽʰʢʱقي 

  .والʨʸرة الʚهॽʻة لʥʻʰ الفلاحة والॽʺʻʱة الॽɿȄʛة

ʜنا علإجاǼة عʧ اللإمʻا  وفي مʴاولة : Ȝॻʀل الʗراسة -12 ثلاثة فʨʸل  خʢة تʧʺʹʱ لىشȞالॽة رؗ

  :كʺا يلي

 : ل الأولʶالف  ʧائȃʜو إدارة علاقات الǽʘاحॼثلاث م ʦʹ ) خل إلىʙائ اتإدارة علاق مȃʜالʧ، 

ʧائȃʜل إدارة علاقات الʽلʴات و تॽʳॽاتʛʱن  اسʨȃʜصل أن ، و )إدارة العلاقة مع الʨʱال ʦدارة إت

Ȟل عʧ الʺʻافʧʽʶ، إذ أصʗʴॼ تʶاهʷǼ ʦ هي أساس الʺʕسʶة للʜʽʺʱ والʱʺايʜالعلاقة مع الʨȃʜن 

 ʧع ʧائȃʜرضا وولاء ال ʦॽɺʙفي ت ʛʽʰاتهاكʳʱʻاتها وأدواتها مॽʳॽاتʛʱخلال إس ʧم. 

 : انيʰل الʶالف  ʦʹȄو ʧائȃʜإدارة علاقات الǼ هاʱة وعلاقॽʻهʚرة الʨʸثلاثةال ʘاحॼات ( مॽأساس

 علاقʱهاو  إدارة علاقات الȃʜائʧ و إدارة الʨʸرة الʚهॽʻة للʺʕسʶة ،حʨل الʨʸرة الʚهॽʻة للʺʕسʶة

Ǽةʶسʕʺة للॽʻهʚرة الʨʸصل)الʨʱال ʦة أن و تॽʻهʚرة الʨʸقاء الȃار وʛʺʱالأساس للاس ʙتع 

ورغʦ تʨجॽه الʺʕسʶة جهʨدها إلى ؗل الأنʢʷة الॽʁȄʨʶʱة لʴʱقȘʽ أهʙافها وتʧȄʨؔ ، الʺʕسʶة

 ʦن ؗأهʨȃʜعلى إدارة العلاقة مع ال ʜʽ ʛؗʱها الʽغي علॼʻها إلا أنه يʻائȃز ʧʽها بʻة عʻʶرة حʨص

الإدارة مʧ أجل تأثʛʽها على الʨʸرة الʚهॽʻة هʚه  Ǽأهʦ إسʛʱاتॽʳॽاتنʷاȋ في ذلʥ والاهʱʺام 

 للʺʕسʶة

 : ʖالʰل الʶة على  الفॽانʙʽةدراسة مʶॼت ʗʻʺة الإس ʛؗش ) ʦʹǽ ة الإسʺو ʛؗʷǼ عام ʦǽʙتق ʗʻ

تʦ اخॼʱار فʛضॽات الʙراسة الʺʱعلقة ȐʙʺǼ تأثʛʽ إدارة علاقات الȃʜائʧ  ،الʙراسة الʺʙʽانॽة)، تʶॼة

 ʗʻʺة إس ʛؗʷة لॽʻهʚرة الʨʸةعلى الʶॼصات تʨائج وتʱʻوج بʛʵة والॽالȞة على الإشǼوالإجا. 

 



العامةالمقدمة     

 

 ز 

لا تʵلʨ الأعʺال مʧ الʸعȃʨات والعʨائȘ خاصة في مʙʽان الʘʴॼ العلʺي، صعȁʦات الʗراسة :  13

 ومʧ أهʦ هʚه الʸعȃʨات الʱي واجهʻʱا خلال فʛʱة إنʳاز الʙراسة ما يلي:

- ʘʴॼع الʨضʨʺǼ ةʸʸʵʱʺاجع الʛʺقلة ال. 

 .حȘلاا ؗʺهاسʙʵʱام جلȘ مʧ أئى وثالصعȃʨة في الʨʸʴل عاتفاॽʀة الʟȃʛʱ و صعȃʨة في تॽʀʨع  -

-  ،ʦفهʛʡ ʧالؔافي م ʛʽاوب الغʳʱال ʖʰʶǼ ʧائȃʜال ʦॽʽف على تقʛعʱة الȃʨمو صعʙة عǽʙج ʧʽثʨʴॼʺال 

 .الʺʨزعة إضافʧʽʽ لإتʺام جʺع وȂسʛʱجاع الʺعلʨمات ، إسʱلʜم جهʙ ووقʗالأحॽانǼ ʠع في
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ʗʻهʸت  
      ʦلة الأجل معهȄʨʡ اء علاقاتʻها بʽعل ʦʱʴǽ ة، مʺاʶسʕʺاء ال ʛؗش ʧائȃʜار الॼʱقائʺا على اع ȘȄʨʶʱح الॼأص

ʜʽʺʱ ضʺان Ǽقائها واسʛʺʱارها في بʯʽة تمʧ خلال تॽʰʢقها لفلʶفة إدارة العلاقة مع الʨȃʜن، فالʺʕسʶة مʧ أجل 

 ʦبه ȍفاʱوالاح ʧائȃʜب الʚها جʽعل ʖاجʨال ʧح مॼة، أصʸصʨʵلʺة والʨات العǽʙʴادة إضافة إلى تʴة الʶافʻʺالǼ

  .وتلॽʰة حاجاتهʦ ورॼɼاتهʦ مʧ أجل ʖʶؗ رضاهʦ، لʚا لʳأت هʚه الأخʛʽة إلى إدارة العلاقة مع الʨȃʜن 

 ʸا الفʚنعالج في ه ʥةولأجل ذلॽالʱال ʘاحॼʺل ال:   

  خل إلىʗالأول : م ʖʲॺʸاتإدارة علاق ال .ʥائȁʚال 

 . ʥائȁʚل إدارة علاقات الʻلʲاني : تʰال ʖʲॺʸال 

 اتॻʱॻاتʙʯاس : ʖالʰال ʖʲॺʸن  الʦȁʚإدارة العلاقة مع ال. 
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  دارة علاقات الȁʚائʥ إالʖʲॺʸ الأول: مʗخل إلى 
 تʛȄʨʢ هʺॽةأ على  لى مʢʸلح الǼ ȘȄʨʶʱالعلاقات حʘʽ يʛتʜؔإدارة علاقات الȃʜائʧ إيʛجع بʙاǽة مفهʨم     

 يʙ مʧدارة علاقات الȃʜائǼ ʧالعʙإوتʜʽʺʱ  كʺال العʺلॽات الॽʰع وزȄادتها،إعلاقات معʻʽة مع الȃʜائʧ وذلʥ بهʙف 

  .هʺॽة نʛʤا لʣʨائفها والفʨائʙ العʙيʙة الʺʴققة مʻها وهʚا ما تʦ تʻاوله في هʚا الʺʘʴॼالأ

  مفهʦم إدارة علاقات الȁʚائʥ  الʠʸلʔ الأول:

 د مʧكʛʰ عʙأالʺʻافʶة لʖʶؔ  اشʙʱادات خاصة Ǽعʕ ʙسʶدارة علاقات الȃʜائʧ في مʱʵلف الʺإʣهʛ مفهʨم     

 ʜاالȃ اʛʤا نʚوه ʧهائʱʽʺالغة لأهॼال.  

  دارة علاقات الȁʚائʥإتعʃȂʙ  -ولاأ

    ʙدت لقʙتع ʅȄعارʱاصة الʵإدارة الǼ علاقات ȃʜائال،ʧ ʥلاف وذلʱآراء لاخ ʧʽʲاحॼها الʽاثة فʙʴا ولʚه 

  ي:يل كʺا الآراء تلʥ تʧʽʰ الʱي الʱعارʅȄ مʧ مʨʺʳعة ʛʡح وʧȞʺȄ الʴالي، وقʻʱا في أهʺʱʽه ومȐʙ الʺʨضʨع

عʛفʗ إدارة علاقات الȃʜائǼ ʧأنها: عʺلॽة تʧʺʹʱ جʺع الʺعلʨمات الʺفʸلة والʺʱعلقة ȞǼل زʨȃن على حʙا،     

ʚا الإدارة Ǽعʻاǽة لؔل لʤʴات الإتʸال مع الʨȃʜن هʚا ؗله مʧ أجل تʴقȘʽ الإحʱفاȍ بʨلاء الʨȃʜن للʺʕسʶة.    1وؗ

    ʺʱالإهǼ يʻي تعʱفة العʺل الʶفل ʧارة عॼɺ :أنهاǼ ʗفʛة وتعʺل على توعʶسʕʺلل ʧʽʽʶॽئʛال ʧائȃʜالǼ ام ʛȄʨʢ

 ʟॽʵʷن وتʨȃʜفة الʛاءا على معʻمات بʙخ ʦǽʙي وتقʺॽʤʻʱل الȞॽفي اله ʛʤʻخلال إعادة ال ʧم ʦॽʤʻʱكفاءات ال

ʖʶ ثقʱه Ǽغʛض الʨʱصل إلى قʛارات فعالة تʛتقي Ǽالأداء الȄʨʶʱقي ʸǼفة خاصة والأداء الॽʤʻʱʺي ʸǼفة  ʱʺॽʀه وؗ

  2عامة.

ʛفʗ على أنها: الإسʙʵʱام الʨاسع لʨʻؔʱلʨجॽا الʺعلʨمات وشȞॼات الأعʺال وʛȃمॽʳاتها وأنʱʺʤها الʛʽʰʵة مʧ وع    

  3أجل إدامة وتʛȄʨʢ العلاقات مع الʨȃʜن.

 الॼقاء على تعʺل الʱي الʺʱʵلفة الʨسائل مʧ تʽȞʷلة Ǽإسʱعʺال الȃʜائʧ مع الʺʛʺʱʶ الʨʴار على ǽʹا: القʙرةأو     

   4.الʨȃʜن  مع دائʦ إتʸال في

                                                                 
 ، عʺان،1، دار ʨʻؗز الʺعʛفة العلʺॽة للʛʷʻ والʨʱزȄع، ȋالȖȂʦʴʯ الʸعʙفي الʮʸʹي على إدارة علاقات ومعʙفة الʦȁʚن الॻɿȂʦʴʯةدرمان سلॽʺان صادق، 1

  .123، ص: 2012
 2 ،ʛاهʤال ʦॽʂاʛإب ʦॽɻفةنʙعʸإدارة الȋ ،عȄزʨʱوال ʛʷʻاب العالʺي للʱؔارا للʙ353، ص:2009، عʺان، 1، ج.  
  . 77، ص:2009، القاهʛة، 1، دار الʺȄʛخ للȋ ،ʛʷʻأساسॻات الȖȂʦʴʯفلʨؗ ʖʽتلʛ وجارȑ أرمʛʱʶونج، تʛجʺة سʛور علي إبʛاʦॽʂ سʛور، 3 

4René Lefebure et Gilles Venturi, Gestion de relation client, edition eyrolles, paris, 2005, P: 15. 
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    Ǽ جʱʻʱʶقة نǼاʶال ʅȄعارʱال ʧارةإن أومॼɺ :هي ʧائȃʜدارة علاقات ال ʧة عॽʳॽاتʛʱإس  ȑʨʱʴعلى ت ʖانʨة جȄʛʷǼ 

وفهʦ  الȃʜائʧ مع العلاقات وتʛȄʨʢ لʱعʜȄʜ معʻʽة قʛارات تʻفʚʽ جلأ مʧ، تʺʕسʶاال تॼʱعها وعʺلॽات وتʨʻؔلʨجॽة

 ʦاتهॼɼور ʦدةحاجاتهʙعʱʺال .  

  خʶائʝ إدارة علاقات الȁʚائʥ  -ثانॻا

   5تʲʺʱل خʸائʟ إدارة علاقات الȃʜائॽɾ ʧʺا يلي:    

 يهʙف مʨʤʻر العلاقة مع الȃʜائʧ إلى الإحʱفاǼ ȍالȃʜائʧ الʺʱʻقʧʽ، وʨȞȄن ذلʥ على الʺȐʙ الȄʨʢل.  -

- .ʧائȃʜالǼ علقةʱʺمات الʨدماج الʺعلȂجʺع و 

 ات.إسʱعʺال بʛامج تॽʁȄʨʶة مʛȞسة لʴʱلʽل الॽʰان -

 تقʦॽʶ الȃʜائʧ حʱʺॽʀ ʖʶهʦ الأبǽʙة الʺʨʱقعة. -

-  .ʧائȃʜات الॼɼحاجات ور ʖʶق حʨʶئي للʜʳال ʦॽʶقʱال 

 إنʷاء الॽʁʺة للʨȃʜن مʧ خلال عʺلॽات الإدارة. -

 تقʦǽʙ الॽʁʺة للʨȃʜن مʧ خلال تقʦǽʙ الʙʵمات الʺʻاسॼة للأقʶام الʜʳئॽة.  -

الإنʱقال مʧ إدارة مʴفʤة الʺʳʱʻات الى إدارة مʴفʤة الȃʜائʧ، وضʛورة الʱغʛʽʽ في تॽʰʢقات العʺل وفي  -

 Ǽعʠ الʴالات الʱغʛʽʽ في الهȞॽلة الॽʺॽʤʻʱة لؔل مʕسʶة. 

  ة علاقات الȁʚائʥ ر داإهॻʸة أ -لʰاثا

    ȑدʕعلاقات إدارة ت ʧائȃʜات الʡاʷة في نǽة غاॽʺالأه ʘʽود حʜت ʧʽفʣʨʺمات الʨالʺعلǼ اتॽة والعʺلȃʨلʢʺال 

  .والȃʜائʧ الʺʕسʶة بʧʽ فعالة علاقات وʻȃاء احॽʱاجاتهʦ وفهʦ الȃʜائʧ لʺعʛفة

   للʓʸسʴة Ǻالʹॺʴة الȁʚائʥ علاقات إدارة أهॻʸة -1

  6ل:خلا مʧ للʺʕسʶة Ǽالॼʶʻة الȃʜائʧ علاقات إدارة أهʺॽة تʛʰز     

- ʙاعʶات تʶسʕʺل في الʨصʨف ما إلى الʛعǽ  نʨȃʜب Ȑʙاة مॽʴال ʧل خلال مʨصʨن  إلى الʨȃʜال 

 .الʺʨالي

- Șʽقʴقع تʨفي م ʧن  ذهʨȃʜال Ǽنأ ʶسʕʺلة الʱʴقع تʨار مʷʱʶʺوال ʛʽʰʵة الॼʶʻالǼ ال في لهʳم 

 .تʸʸʵها

                                                                 
  .141-140ص:  -، صمʙجع سابȖ ،درمان سلॽʺان صادق5 

 أداء مʧ الʛفع في ورهود تǼالعلاقا الȘȄʨʶʱ "حʨل عʛʷ الʲالʘ ملʱقى، العʸلاء مع العلاقة إدارة في الʸعلʦمات تؒʹʦلʦجॻا أثȑʙ، ما علي دراجي و راʴǼي6 
  .09 :ص ،2014 ، الʜʳائʛ،- سʙȞॽȞة – 1955أوت 20 جامعة ʛ،الʽʽʶʱ علʨمة و الʳʱارȄ الإقʸʱادǽة والعلʨمالعلʨم  كلॽة الʺʤʻʺات"،
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- ʛʰʱلة العلاقات تعȄʨʢمع الأجل ال ʧائȃʜة هي الʜʽة مॽʶافʻة تॽɺة دفاʶسʕʺل في للʣ اقʨفة أسॽʲك 

 .الʺʻافʶة

  د.جʙ زȃائʧ اسʱقʢاب وجهʨد ǼالʺʕسʶةعʅȄʛ والʱ الʛʱوȄج مʳال في خاصة الॽʁȄʨʶʱة الʱؔالʅॽ تقلʽل -

- Șʽقʴة علاقات تॽمع تفاعل ʧائȃʜيوا الʱعل لʳت ʦهʻأ مʙات حȞॼش ȘȄʨʶʱة الʶسʕʺلل. 

- ʙاعʶافإ على تʙهʱن  سʨȃʜال ʖاسʻʺح الȄʛʺفي وال ʗقʨال ʖاسʻʺال ʧوض خلال ومʛة العʴȃʛʺال. 

- Șʽقʴقة تʲام و الʜʱة ال   .والȃʜائʧ الʺʕسʶات بʧʽ الʺعلʨمات في الʺʷارؗ

  للʦȁʚن  Ǻالʹॺʴة الȁʚائʥ علاقات إدارة أهॻʸة -2

  7خلال: مʧ لʨȃʜن  Ǽالॼʶʻة الȃʜائʧ علاقات إدارة أهʺॽة تʛʰز     

 ة.دورʨʸǼ Ȅرة والهʙاǽا كالॽɿʵʱʹات، وحʨافʜ مॽʱازاتإ على الʨʸʴل -

 .Ȑ أخʛ  لىإ مʕسʶة مʧ والȄʨʴʱل الʱغʛʽ تؔالʅॽ رتفاعلإ الʨȃʜن  إدراك -

  .معها الʱعامل في الʨȃʜن  اعʱاد الʱي الʳهة مع الʱعامل في الʲقةو  الʛاحة -

- Șʽقʴة العلاقات تॽɺاʺʱة مع الاجʶسʕʺم أو الʙمة مقʙʵال. 

 . رॼɼاته كل على حʨʸله عʙʻ خاصة الʺʕسʶة لǼ Ȑʙأهʺॽة الʨȃʜن  شعʨر -

  تʻʹʮها  وأسॺابدارة علاقات الȁʚائʥ إة وتʦʠر أ: نʰʵانيالʠʸلʔ ال

    ʧʺʹʱا يʚه ʖلʢʺو  ال ʧائȃʜر إدارة علاقات الʨʢأة وتʷابالأنॼي سʱال ʗات دفعʶسʕʺي لىإ الʻʰدارةإ ت 

  :الآتيؗ الȃʜائʧ علاقات

 الȁʚائʥ علاقات إدارة وتʦʠر نʵأة -ولاأ

 وزȃائʻهʦ الʺʜارعʧʽ بʧʽ الʱفاعل نʳॽʱة الʻʸاعة، قʰل ما عʛʸ دارة علاقات الȃʜائʧ إلىإنʨʷء  تارȄخ ǽعʨد    

 مʜʽʺʱة في مʳʱʻات لإنʱاج هʻاك كان الفʛʱة تلʥ في الʻʸاॽɺة، الʨʲرة Ǽعʛʸ سʺي الȑʚ عʛʷ الʲامʧ القʛن  يفف

 كان ʖʰʶǼ ذلʥ كل تؔلفة، Ǽأدنى الʺʳʱʻات لʱلʥ الʨʱصل إلى أدȐ الȑʚ العʺلॽاتي للǼ ʜʽʺʱالإضافة خʸائʸها

ʜʽ ʛؗة تȄالʺ رؤʶسʕام على ةʤʻلي الʽغʷʱائه الʢعȂة وȄʨالأول  Ȑʨʸا.عʺله في الق 

 تʨʴلʗ الʛؤȄة اتʕسʶالʺ بʧʽ الʺʻافʶة احʙʱام ومع الʺعʛفة اقʸʱادǽات أساسه الȑʚ العʧȄʛʷ القʛن  نهاǽة وفي   

 هॽɾ ʨقʨم معه، قȄʨة تفاعلॽة علاقات وȂقامة إلॽه الʨصʨل كॽɿॽة هʨ الأساسي هʙفها أصॼح إذا الʨȃʜن، إلى

ʙيʙʴʱاته حاجاته بॼɼأولا، ور ʧم ثʺة ومʨالعʺل تقǼ اع علىॼإش ʥاجات تلʴات الॼɼʛخلال وال ʧها مʱʺجʛإلى ت 

                                                                 
7ʝأن ʙʺʴي،  جهاد مʻʽʶʴالʙعلاقات إدارة أث ʥائȁʚولاء على ال ʥائȁʚار الॻʯور "إخʗال Ȋॻسʦؕاء الʘن  لʦȁʚات في ال ʙؕال شʶة" الإتॻرسالةالأردن ،  ʛʽʱʶماج

  .26، ص: 2014الأوسȌ، الأردن،  الʛʷق  الأعʺال، جامعة الإلʛʱؔونॽة، ؗلॽة الأعʺال في
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 الʴاجات هʚه يلʰي أن ॽʢʱʶǽع ȞʷǼل بʻʽهॽɾ ʦʺا الʻʱافʝ على ǽعʙʺʱ اتʕسʶالʺ تفʨق  أصॼح حʘʽ .مʳʱʻات

 الʱي الʙʳيʙة Ǽالʺفاʦॽʂ الʛʽʰؔ الʨʢʱر هʚا هتʨج لʚلʥ ةʕسʶالʺ على كان الʺʛȞॼة الʺʛحلة هʚه وفي والॼɼʛات،

ʗʴॼأساس أص ȌǼاʛʱة والعلاقات الفعال الȄʨن  مع القʨȃʜف الʙل بهʨʸʴرضاه على ال ʖʶ  ॽʀʺة وتʴقȘʽ ولائه وؗ

 على ثقافʱها في شʥȄʛ إلى والʶʵارة الȃʛح على القائʺة ةʕسʶالʺ لʲقافة خʸʺا كʨنه مʧ الʨȃʜن  تʨʴل أن Ǽعʙ، له

 8.ةʕسʶالʺ عائلة مʧ جʜء إلى خارجي ʛʡف ومʧ الȃʛح) - (الȃʛح

  أسॺاب تʮʹي إدارة علاقات الȁʚائʥ  -ثانॻا

 ʨȞǽن  ن، أمॼʷعة سʨاقأ الى Ǽقʨة القادمة العʨلʺة عʧ ساساأ والʻاجʦ عʺالالأ واقع في سʱقʛارالإ عʙم فʛض    

 حʘʽ سʨاقأ ضʺʧ وخاصة الʸعȃʨة في غاǽة الآخʧȄʛ عʧ الʜʽʺʱ مʧ حالة وخلȘ تʻافॽʶة مʜʽة مʱلاكإ

  9:لىإ دȐأ مʺا نʺॽʢة شॼه والأسعار الʺʳʱʻات

- ʛʽʽة تغॽʻب ʦॽʤʻات وتʶسʕʺال. 

 .الʺʜʱايʙة الʺʻافʶة مʨاكॼة مʧ للʧȞʺʱ الʱؔلفة لʠॽɿʵʱ الʘʽʲʴ الʶعي -

ʜʽ اتʶاعا كʛʲأ عʛوض Ǽاسʙʵʱام الȃʜائʧ عʙد لȄʜادة الʺʛʺʱʶ الʶعي - ʛؗʱسائل على والʨة الॽعائʙال 

 .والʛʱوॽʳȄة

 .ولاءه معʙلات لʛفع الʨȃʜن  حॽاة دورة وفȘ الʛʸʱف -

 على الʺʴافʤة في والʺʲʺʱل الʛئʶॽي مʙʰئها الȃʜائʧ علاقات دارةإ تʻʰي وراء تقف الʱي سॼابالأ أكʛʲ و    

ʧائȃʜال ʧʽʽالʴح لأنه الʺʶǽ Șʽقʴʱيلي:  ما ب 

 .رȃاحهاأ مʧ 80% يʨلʙون  للʺʕسʶة الʴالʧʽʽ الȃʜائʧ مʧ % 20 أن الʺفʛʱض مǼ ʧارʨʱȄ لʺʙʰأ وفقا -

 2 ومʧ جʙيʙ، لʨȃʜن  للॽʰع لازمة مادǽة جهʨد 10 إلى 8 مʧ الʺʨʱسȌ في ǽأخʚ الʻʸاॽɺة، الʺॽʰعات في -

 .الʴالي الʨȃʜن  إلى للॽʰع لازمة 3 إلى

 الȃʜائʧ مʧ الʛʷاء تʛؔار على الʨʸʴل مʧ مʛات 10 لىإ 5 مʧ أكʛʲ جʙيʙ زʨȃن  على الʨʸʴل كلفة -

ʧʽʽالʴال. 

- ȑدʕن  يʨȃʜالي الʴاإ دورا الॽابʳǽ ة فيॽل عʺلʨʸʴعلى ال ʧائȃد زʙؔلفة جʱلة بʽا قلʙج 

 .معʙومة أو     

- ȍفاʱ5% ـ ب الاح ʧم ʧائȃʜد الʕيȑ لىإ Șʽقʴأو 25% ت ʛʲأك ʧة مॽʴȃʛال. 

                                                                 
  .696-695ص:  -ص ، 2009عʺان، ʛ،للʷʻ الʨراقدار ، معاصʙ ومعʙفي فلʴفي مʹʦʢر وفȖ الȖȂʦʴʯ دǼاس، فʨزȑ  وهاشʦ لابإحʶان ج8
ي علʨم ف ه ا دʨʱؗر  رسالة ،لʙʯؒونʣॻإعʸال دراسة حالة مʓسʴة ʦؕنʗور ʚʻة الʯʹافॻʴة لʸʢʹʸات الأإدارة علاقات الȁʚائʥ ؕأداة لʲʯقȖʻ الʸبʧ حʺʨ نʳاة، 9

ʛʽʽʶʱإدارة أعʺال ،ال ʟʸʵم الإ ،تʨة العلॽة كلǽادʸʱقʛʽʽʶʱم الʨة وعلȄارʳʱم الʨأجامعة  ،والعلʙبلقاي ʛȞǼ انبيʶʺ25ص:  ،2016 ،، تل  .  
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- ȍفاʱ5% ـ ب الاح ʧم ʧائȃʜال ʛفʨي ʅॽر ب  تؔالʙ18%تق. 

 حʦʳ حʖʶ وذلʥ خȐʛ،أ لىإ مʕسʶة مʧ تʱʵلف الȃʜائʧ علاقات دارةإ تʻʰي لىإ الʴاجة درجة نأ لاشʥ مʺا    

 نأ حʘʽ قال (Ngai)نقاȑ  كʙهأ ما وهʚا فʽها، تعʺل الʱي الʯʽʰة في الॽʀʨʶة وحʱʸها نʷاʡها امʙʱاد و الʺʕسʶة

 تʨؔن  الʸغʛʽة الʺʕسʶات نلأ الʺʕسʶات، لؔل ملائʺة لʗʶॽ الȃʜائʧ علاقات دارةإ في الʹʵʺة سʲʱʺاراتالإ

لʺا الʹȘʽ، الʳغʛافي انʷʱارهʦ و لقلʱهʦ زȃائʻها بʱفاصʽل ʡلاع نॽʰʶاإ على  و الʺʕسʶة ونʷاȋ حʦʳ زاد وؗ

 فʛض الȑʚ مʛلأ، اوفعالة ناجʴة Ǽأسالʖʽ الʺعلʨمات دارةإ لىإ الʴاجة زادت الȃʜائʧ مʧ كʛʽʰ عʙد علىامʙʱادها 

   .عʺلॽاتها وتʦॽʺʸ هʙʻسة وȂعادة والʨʻؔʱلʨجॽا فʛادفي الأ جʨهȄʛة Ǽاسʲʱʺارات الॽʁام الȐʛʰؔ  الʺʕسʶات على

 ʥائȁʚعاد ادارة علاقات الǺاف وأʗأه :ʖالʰال ʔلʠʸال  

    ʦʹǽ اʚه ʖلʢʺعادها ؗالأتي:  الǼا أʚ   أهʙاف إدارة علاقات الȃʜائʧ وؗ

 الʦȁʚن  علاقات إدارة أهʗاف -ولاأ

 الأهʙاف وهʚه الȃʜائʧ علاقات إدارة خلال مʧ ةʕسʶم أȑ تॽʁʴقها إلى تʶعى الأهʙاف مʧ مʨʺʳعة هʻاك    

  10:هي

 الʦȁʚن  رضا  -1

    ʙʺʱعǽ ن  رضاʨȃʜرك الأداء على الʙʺج الʱʻʺة للॼʶʻالǼ قعات إلىʨن، تʨȃʜا كان ما إذا الʚالأداء ه ʛʽغ Șفʱم 

 يʴʱقȘ الʨȃʜن  نإف الʨȃʜن، تʨقعات مع يʱقابل الأداء كان ما وȂذا راضॽا، ʨȞǽن  لʧ الʨȃʜن  نإف الʨȃʜن  تʨقعات مع

، الʺʕسʶات الॽʁȄʨʶʱة تʶعى يʱʰهج أو سʜʽداد زʨȃن  رضا نإف الʨȃʜن  تʨقعات عʧ الأداء زاد ما وȂذا الʛضا، عʙʻه

  إلى إرضاء الȃʜائʧ بॼʶʻة أكʛʰ مʧ الʺʻافʧʽʶ وʻȞʺȄها تʴقȘʽ ذلʥ مʧ خلال تقلʽل أسعارها وزȄادة خʙماتها.

 الʦȁʚن  ولاء  -2

    ʙʸقǽ لاءʨن  بʨȃʜال ȋاॼن  ارتʨȃʜام أو الʜʱن  الʨȃʜعلامة الǼ ةȄارʳل أو تʴʺǼ ،ʧʽأو مع ʨة هॼɼʛعامل في الʱال 

 لʱقȄʨة تʛʺʲʱʶها الʱي الʱؔالʅॽ مʙʰأ تʛاعي أن ةʺʕسʶال على وهʻا الʺʻافʶة، ʺʕسʶاتال دون  معʻʽة مʕسʶة مع

 .لها الʨȃʜن  ولاء

 :  الȃʜائʧ مع العلاقة لʻʰاء مʧ الإسʲʱʺار مȄʨʱʶات خʺʶة وهʻاك    

- ȘȄʨʶʱالأساسي ال ȑʚم الʨقǽ ع رجالॽʰال ʧب خلال مʰعॽ جʱʻʺال. 

- ȘȄʨʶʱفاعلي الʱال ȑʚم الʨقǽ ع رجالॽʰال ʧع خلاله مॽʰج بʱʻʺع الॽʳʷوت ʧائȃʜال  الʸالللاتǼ اʺॽɾ ةʶسʕʺ

.ȐʨȞأو ش Șʽال أو تعلʕس ȑه أǽʙإذا ؗان ل 

                                                                 
  .138-136ص:  -، صمʙجع سابȖدرمان سلॽʺان صادق، 10 
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- ȘȄʨʶʱال ʛʶفʱʶʺال ȑʚم الʨقǽ ع رجالॽʰال ʧال خلاله مʸالاتǼ  نʨȃʜالǼ ʙأكʱها للʽات إذا فʳʱʻʺافقة الʨʱم 

 .حاجاته مع

- ȘȄʨʶʱال ʖقʛʱʺال ȑʚق الǽ ʨع رجال مॽʰال ʧخلاله م ʚأخǼ احاتʛʱاق ʧائȃʜل الʨح ʛȄʨʢج تʱʻʺالي أو الʴال 

 .جʙيʙ مʱʻج

- ȘȄʨʶʱارك الʷʺةا ال ʛؗʷها مع تعʺل لʻائȃة زʙاعʶʺفي لل ʧʶʴأدائها ت. 

 الʦȁʚن  ʸॻɾة  -3

 رضا لهʦ يʨؔʱن  الȑʚ والȃʜائʧ للʨȃʜن، وॽʀʺة رضا أفʹل تʧȄʨؔ هي الʨȃʜن  مع Ȅʨʡلة علاقة بʻاء مفʱاح إن    

 الʨȃʜن  نلأ ةالॼɻʸ الʺهʦʱ مʧ تʨؔن  أن ʧȞʺǽ علʽهʦ والʴفاȍ الȃʜائʧ جʚب عʺلॽة نإف وهʻا مʨالʧʽ زȃائʨȞǽ ʧنʨن 

 ॽʀʺة أعلى تقʙم الʱي ةʺʕسʶال مȑʛʱʷǽ ʧ  والʨȃʜن  مʻها، لʱʵॽار الʺʳʱʻات مʧ ومʛʽʴة مʚهلة تʽȞʷلة يʨاجه عادة

ة ل الʺʻافع كل بʧʽ الاخʱلافات بʱقʦॽʽ الʨȃʜن  ǽقʨم حʘʽ للʨȃʜن، مʙرؗ  اتʺʕسʶال مʳʱʻات مʧ الʻاتʳة الʱؔالʅॽ وؗ

ʧم ʦها ثʱوض مع مقارنʛع ʧʽʶافʻʺال. 

وهʻا الȘȄʨʶʱ يʧʺʹʱ إشॼاع حاجات الȃʜائʧ ورॼɼاتهʦ، وȂن مهʺة الأعʺال هي تʴقȘʽ الأرȃاح مʧ خلال     

الʨصʨل إلى ॽʀʺة الʨȃʜن، وفي ʣل الإقʸʱاد القائʦ على الʺʻافʶة الʙʷيʙة وزȄادة وعي (رشʙ) الȃʜائʧ مقابل 

 Ȍق فقʨفʱع أن تॽʢʱʶة تʶسʕʺات فإن الʳʱʻʺال ʧدة مʙعʱʺارات الॽʵالʁل إلى الʨصʨة الॽعʺل Ȍॼخلال ض ʧة مʺॽ

  و إخॽʱار وتقʦǽʙ وتʻاقل أفʹل ॽʀʺة.

  أǺعاد إدارة علاقات الȁʚائʥ  -ثانॻا

تʨلي أهʺॽة  أن علʽها ʖʳǽ بهʦ حʱفاȍالإ و الȃʜائʧ مع الأجل Ȅʨʡلة إقامة علاقة الʺʕسʶة تॽʢʱʶع حʱى    

 11:هي الأخʛʽة وهʚه الȃʜائʧ تعلاقا إدارة للأǼعاد كʛʽʰة

1-  ʚʻ ʙؕʯار على الॺك ʥائȁʚال 

ʜ الॼعʙ هʚا     ʛؗعلى ي ʧائȃʜال ʧديʙʴة وعلى مॽة إضافة عʺلʺॽʀ لاءʕله ʧائȃʜال ʧʽʶॽئʛال ʧخلال م ʦǽʙتق 

ʜʽ خلال مʧ الȘȄʨʶʱ تʷʺل الॼعʙ هʚا في الʛئॽʶॽة والʨʳانʖ، تʻاسʰهʦ عʛوض ʛؗʱما يلي:  على ال  

1-1- ʚʻ ʙؕʯعلى ال ʥائȁʚال ʥʻʻʴॻئʙال: ʧʺʹʱي ʦفه ʚʽفʻاجات وتॽʱات ،الاحॼɼلاء ورʕه ʧائȃʜا أن ؗʺا، الʚه 

ʙعॼال ʜ ʛؗارالإ على يॽʱخ ʙʺʱالʺع ʧائȃʜلل ʧيʚن  الʨنʨȞǽ  ونʙʽللʺ مفʶسʕة ʧة مॽاحʻة الॽʳॽاتʛʱة الإسॽاحʻوال 

 .الॽʴȃʛة

                                                                 
 قʦʶ الأعʺال ماجʛʽʱʶ في الأعʺال الإلʛʱؔونॽة، رسالة ،الʦʯʸازن  الأداء ʠǺاقة Ǻإسʗʳʯام الʸॻʢʹʯي الأداء في الȁʚائʥ علاقات إدارة أثʙ حʙاديʧ، رʻȄاتا11 

  .18-14ص:  -، ص2014، عʺان الأوسȌ، الʛʷق  جامعة الأعʺال، الإلʛʱؔونॽة، ؗلॽة
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1-2- ʗيʗʲة تʸॻɾ اة دورةॻح ʥائȁʚال ʥʻʻʴॻئʙال :ȑʚف والʛعǽ ادات صافي نهأ علىʛي الإيʱال ʦل تʨʸʴال 

 الȃʜائʧ خʙمة بॽع، جʚب، تؔالʅॽ ناقʟ الʨȃʜن  هʚا مع الʺعاملات عʺʛ مȐʙ على الȃʜائʛʡ ʧف مʧ علʽها

 مʸʸʵة، عʛوض وتقʦǽʙ معه علاقة لʻʰاء كان إذا ما لʱقʛȄʛ حȐʙ على زʨȃن  كل حॽاة ॽʀʺة ǽقʙر والʺʨʶقʨن 

ʜʽ خلال مʧ ةʺʕسʶال رȃاحأ ǽعʜز القʛار وهʚا ʛؗʱار على الॼك ʧائȃʜال. 

1-3- ʝॻʶʳʯال: ʨارة هॼɺ ʧي الʺʺارسة عʱال ʜ ʛؗن  كل على تʨȃعلى ز Ȑʙح ʥوذل ʧادإ خلال مʳǽ لʨحل 

 وسلʨك دقة قلأ الʳǽ ʕʰʻʱعل الȃʜائʧ ومʨارد ومʢʱلॼات الاحॽʱاجات في الʛʽʰؔ الʨʻʱع إن، حȐʙ على زʨȃن  لؔل

ʧائȃʜة قلأ الॽقابل ʰʻʱإلل ،ʕذ ʖʳǽ ال علىʶسʕʺة اتʴاجʻال Ȍॼة ضॽعʺل ʙȄرʨʱاصة الʵال ʦعة بهʛʶǼ ةॽʰلʱل 

 . الȃʜائʡ ʧلॼات

1-4- ȖȂʦʴʯفاعلي الʯال: ʘʽح ʦʱا في يʚه ʙعॼكلا ال ʧʽقʨʶʺال ʧائȃʜفاعل والʱفي ال ʖانʨج ʦॽʺʸات تʳʱʻʺال 

 الȃʜائʧ مع العʺل اتʺʕسʶلل ʧȞʺǽ الॼعʙ هʚا في الॼعʙ، هʚا نʳاح مفʱاح هʨ والʨʱاصل الʱعاون  أن حʘʽوالإنʱاج، 

 عʺالالأ مʺارسة تؔلفة وخفʠ الȃʜائʧ ولاء وتعʜȄʜ العلاقة ॽʀʺة وخلȘ الʢلʖ، حʖʶ حلʨل لʱقȐʦǽʙ حʙ على كل

 و تʨقعات تلʰي والʱي خʙمات وأ Ǽʹائع تʜوʙȄ خلال مʧ الȃʜائʧ كॼار تʺʜʽʽ يʦʱ أنه الॼاحʨʲن  وʅॽʹȄ، الʳʱارȄة

 .الȃʜائʧ هʕلاء حॽʱاجاتإ

2-  ʤॻʢʹعلاقات ادارة ت ʥائȁʚال 

 وȂجʛاء اتʺʕسʶال تʦॽʤʻ فʽها يʦʱ الʱي الȄʛʢقة في جʚرȄة تغʛʽʽات تعʻي الأساس في الȃʜائʧ علاقة إن    

إدارة علاقات الȃʜائʧ  خلال مʧ كلها ةʺʕسʶال تʦॽʤʻ لʳʻاح الʛئॽʶॽة الاعॼʱارات وتʷʺل الأعʺال، عʺلॽات

 والʺʲʺʱلة ॽɾʺا يلي: 

 الʺʛʱʷك الهʙف نǼ ʨʴأكʺلها ةʕسʶالʺ تعʺل نأ الȃʜائʧ علاقة إدارة تʢʱلʖ ي:الʸॻʢʹʯ الهȜॻل -2-1

 Ǽفعالॽة أكʛʲ تʧʶʴ الʱي الॽʺॽʤʻʱة الهȞॽلॽة الʸʱامʦॽ، الȃʜائʧ مع قȄʨة علاقات ورعاǽة إقامة في والʺʲʺʱل

ʜ الʱي والفʛق  العʺلॽة، فʛق  إنʷاء تʷʺل الȃʜائʧ علاقات ʛؗعلى ت ،ʧائȃʜق  الʛدة وفʙعʱائف مʣʨال. 

ʦ الʙع وتʨفʛʽ اللازم الʨقʗ تʟॽʸʵ وǺ: ʧʺʹʱȄالʦʸارد يʯعلʸǺ Ȗا ةʓسʴالʸ مȎʦʯʴ  على الالʚʯام -2-2

 .الʛئॽʶॽة الȃʜائʧ حॽʱاجاتإ وتلॽʰة لʙʴʱيʙ اللازمة والʺʨارد

 لإدارة الأهʺॽة غاǽة في كلها والعʺلॽات الʨʻؔʱلʨجॽا، الʻاس، الإسʛʱاتॽʳॽة، :الȂʙʵॺة الʦʸارد إدارة -2-3

 .الȃʜائʧ مع علاقات بʻاء في الʙور لهʦ الʚيʧ هʦ فʛدȞʷǼ ȑل الʺʣʨفʧʽ ولؔل الȃʜائʧ، علاقات

 الʦȁʚن  معʙفة إدارة  -3

  الʺعʛفة وتȘʽʰʢ ونقل إنʷاء هʨ ةʕسʶالʺ لʨجʨد الʛئʶॽي الʺʛʰر للʺعʛفة، ةʕسʶالʺ مʨʤʻر على ابʻاءً     
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 ʧر مʨʤʻعلاقات إدارة م ʧائȃʜفة إدارة فإن ،الʛالʺع ʦما أنها على تفه ʦتعلʺه ت ʧة مʛʰʵراسة أو الʙال  

  12:تʷʺلو  الȃʜائʧ لॽʰانات العʺلॽة 
3-1- ʤتعل ʗʻلʦفة وتʙعʸل :الʨار حॼك ʧائȃʜال ʛعلاقات لإدارة أساسي أم ،ʧائȃʜال ʘʽح ʧȞʺǽ م أنʙʵʱʶت 

ʛȄʨʢʱعلاقة ل ʦعلʱمع ال ʧائȃʜالي الʱالȃو ʜȄʜرة تعʙة القॽʶافʻʱللʺ الʶسʕ،ف ةʙالأساسي اله ʧم ʙʽلʨفة تʛالʺع ʨه 
 ومʨʱʶدعات الॽʰانات، اسʛʵʱاج مʲل الأعʺال معلʨماتاسʱقʸاء  وأدوات الʺʱʵلفة الȃʜائʧ نʛʤ بʨجهة الإلʺام

  .الإسʛʱاتॽʳॽة الأعʺال خʢة لʛسʦ الȃʜائʧ معلʨمات مǼ ʧالاسʱفادة ةʕسʶالʺ تʶاعʙ بॽانات وتʳʺعات الॽʰانات،
3-2- ʙʵفة نʙعʸادلها الॺفة :وتʛة ذات هي الʺعʺॽʀ ودةʙʴما م ʦل ʦʱها يʛʷع في نॽʺاء جʴالʺ أنʶسʕة ،

 لʛʷʻ سلॽʺة آلॽات وضع اتʕسʶالʺ على ʖʳǽ والॼʱادل، الʛʷʻ خلال مʧ تʸʱاعʙ الʺعʛفة ॽʀʺة ذلʥ على علاوة
  .الإدارات مʱʵلف قʰل مʧ مʶʻقة إجʛاءات عʺل لʶʱهʽل وذلʥ الȃʜائʧ حʨل الʺعʛفة

 .ونʛʷها تʨلʙʽها تʦ الʱي الʺعʛفة مʧ الاسʱفادة على العʺل وهي :الʸعʙفة اسʱʯاǺة -3-3
 الʦʹؒʯلʦجॻا على الॻʹʮʸة الȁʚائʥ علاقات إدارة  -4
    ʛفʨانات تॽب ʧائȃʜل الȞʷǼ Șʽح دقॼءا أصʜا جॽاجح للأداء أساسʻعلاقات لإدارة ال ،ʧائȃʜأن كʺا ال 

 ʖʰʶǼ الʨاقع وفي الأعʺال ذؗاء في يʱعلȘ ما في خاصة الȃʜائʧ، علاقات إدارة في هاما دورا تلعʖ الʨʻؔʱلʨجॽا
 وتॼادل وتʴلʽل وتʧȄʜʵ جʺع على الʺقʙرة لʙيها اتʕسʶالʺ أصʗʴॼ الʺعلʨمات تʨʻؔلʨجॽا في الʺʚهل الʱقʙم

د، الأفʛا مʧ الȃʜائʧ لاحॽʱاجات سʳʱاǼةالإ على قʙرتها مʧ كȞʷǼ ʛʽʰل تعʜز الʱي الʰʶل في الȃʜائʧ معلʨمات
اسʛʵʱاج  و الॽʰانات، ومʨʱʶدعات الʦॽʺʸʱ، :مʲل الʴاسʨب تقॽʻات بʨاسʢة Ǽالȃʜائʧ حʱفاȍالإ و جʚب وȃالʱالي
 نॽɺʨة مع الʟॽʸʵʱ مʧ أكʛʰ قʙر تʨفʛʽ مʧ اتʕسʶالʺ تʺʧȞ الȃʜائʧ علاقات إدارة بʛمॽʳات وأنʤʺة، الॽʰانات
 مʧ العʙيʙ وȂن أفʹل، ȞʷǼل الȃʜائʧ خʙمة تʸالإ نقاȋ جʺॽع في الʺʣʨفʶǽ ʧʽاعʙ أنه كʺا أقل، بʱؔلفة أفʹل

ʜ الʱي الأنʢʷة ʛؗعلى ت ʧائȃʜن  الʨȞॽلا سʽʴʱʶم ʧد دون  مʨا وجॽجʨلʨʻؔʱة الॼاسʻʺال. 
 
 
  
  
 
 
 
 
 

                                                                 
ة الʚʱائȂʙة للʯأمʻʹات تʴॺة،  الȁʚائʥ مع علاقات إدارة أمʻʽة عʜاز وتقي الʙيʧ نʺʨشي،12  ʙؕʵة دراسة حالة الʴسʓʸة الॻʴها على تʹافʙʻوتأثʱة ماسʛؗʚم ʛ

  .11-10ص:  -، ص2018، الʜʳائʛ، -تʶॼة–كلॽة العلʨم الإقʸʱادǽة والعلʨم الʳʱارȄة وعلʨم الʛʽʽʶʱ، جامعة الॽʷخ العȃʛي الʶॼʱي، إدارة أعʺال
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 ʥائȁʚل إدارة علاقات الʻلʲاني: تʰال ʖʲॺʸال  
 Ǽالʨȃʜن  الʺعاصʛ أو الʙʴيʘ الȘȄʨʶʱ هʱʺامإ  مʧ مʲʰʻقة هي الʨȃʜن  علاقات لإدارة الأساسॽة الفʛؔة إن    

ان إحȐʙ عॼʱارهȂ و   الʨȃʜن  علاقات إدارة عॼʱارإ  وȃهʚا ء،والॼقا والʨʺʻ الʳʻاح تʴقȘʽ في ةʺʕسʶلل الأساسॽة الأرؗ

 الʴʱاور أساس على تقʨم الȃʜائʧ علاقات وȂدارة عام، بʨجه والʺʱʶفʙʽيʧ ةʕسʶالʺ بʧʽ مʱؔاملة عʺلॽة Ǽأنها

 . Ǽالȃʜائʧ حʱفاȍالإ اجل مʧ بʻʽهʦ الʺॼʱادلة والʲقة والʷʱاور

 دارة علاقات الȁʚائʥ إدوات أول: مʦȜنات و الʠʸلʔ الأ 

    ʦʱا في يʚه ʖلʢʺاول الʻنات تʨȞعلاقات إدارة وأدوات م ʧائȃʜيلي:  كʺا ال  

  مʦȜنات إدارة علاقات الȁʚائʥ  -أولا

ʺا مʧʽʰ في الȞʷل (       ) أدناه.01تʨؔʱن إدارة علاقات الȃʜائʧ مʧ ثلاث مʨȞنات رئॽʶॽة، وؗ

) ʤل رقȜʵ01ال.ʥائȁʚنات إدارة علاقات الʦȜم :( 

  الʦȁʚن         

 
 
 
 
 
 
 

                        

   العلاقة         الإدارة                 

دار  ،الȖȂʦʴʯ الʸعʙفي الʮʸʹي على إدارة علاقات ومعʙفة الʦȁʚن الॻɿȂʦʴʯة درمان سلॽʺان صادق،الʗʶʸر: 

 .127ص:  ،2012 عʺان، ،ȋ1 العلʺॽة للʛʷʻ والʨʱزȄع، كʨʻز الʺعʛفة
  

 

 

 

CRM 
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   ʧȞʺǽ13 تʨضॽح الʺʨȞنات أعلاه ؗʺا يلي:    

  الʦȁʚن  -1
     ʨه ʟʵʷال ȑأ العاد ȑارॼʱو الاع ȑʚم الʨقǽ اءʛʷǼ اتʳʱʻʺمات أو الʙʵال ʧق  مʨʶهلاكه الʱي لاسʸʵʷال 
 في ةʕسʶالʺ ونʺʨ لȃʛح الʨحʙʽ الʺʙʸر الʨȃʜن  ǽعʙ لʚا ،الاسʱهلاك أو الʛʷاء في رشʙʽة ȄʛʢǼقة لغʛʽه أو

 معʛفة على دائʺا الȃʜائʧ لأن، الʺʨارد قلة مع الȃʛح مʧ مʙȄʜا يʨفʛ الȑʚ هʨ الʙʽʳ الʨȃʜن  نإف وعلॽه الʺʱʶقʰل،
 ʨȞǽن  ما غالॼا الʛʷاء قʛار لأن ذلʥ الॽʁʴقي الʨȃʜن  هʨ مʧ معʛفة الʸعʖ مʨȞǽ ʧن  وأحॽانا الʛʷسة، Ǽالʺʻافʶة

ȋاʷتعاوني ن ʧوم ʧʽعة بʨʺʳم ʧم ʧʽ  أن الʺعلʨمات تقॽʻة ȘȄʛʡ عʧ وʧȞʺȄ ،رالقʛا صʻع عʺلॽة في الʺʷارؗ
ʛافʨʱرات تʙق ʜʽʽʺʱدارة للȂو ʧائȃʜال ʧاء أجل مʻدائʺة علاقات ب ،ʦفʹلا معه ʧع ʥن  نإف ذلʨȃʜه ووفقا الʚله 
 Ǽالȃʜائʧ الʵاصة الʛʷاء قʛارات تʴلʽل مʧ لابʙ لʚلʥ علॽه، الʛʷاء عʺلॽة تʨقف مع تʱʻهي حॽاة دورة له الفلʶفة
ʦوجعله ʧʺالʺ ولاء حلقة ضʶسʕل إلى ةʨʡة أʛʱة فʻȞʺم.  
  العلاقة   -2
    ʧʺʹʱالعلاقات ت ʧʽة بʶسʕʺها الʻائȃالاتإ وزʸة تॽائʻاهالإ ثʳفاعل تʱوال ʛʺʱʶʺها الʻʽوالعلاقات ب ʧȞʺǽ أن 
 ʱʺǽلʥ عʙʻما حʱى سلʨك، أو تʳاهاتإ تʨؔن  أن ʧȞʺǽ كʺا واحʙة، لʺʛة أو مʛؔʱرة مʱقʢعة، أو مʛʺʱʶة تʨؔن 

ʧائȃʜقف الʨابي،إ مʳǽ اهʳة تʶسʕʺاتها الʳʱʻك نإف ومʨسل ʦائهʛن  شʨȞǽ قفيʨم.  
   الإدارة  -3
    ȋاʷعلاقات إدارة ن ʧائȃʜد لا الʙʴʱي Ȍارإ في فقʡ ʦʶق ،ȘȄʨʶʱل بل الʺʷǽ ʛʽʽغʱال ʛʺʱʶʺثقافة في ال 
 تʕدȑ والʱي، معʛفة إلى ةʕسʶالʺ عʧ الʨȃʜن  لȐʙ الʺʳʺعة الʺعلʨمات تȄʨʴل على وتعʺلॽاتها، وعʺل اتʕسʶالʺ
 علاقات إدارة أن إلى إضافة الأسʨاق، في الأنʢʷة بهʙف الاسʱفادة مʧ الʺعلʨمات والفʛص مʧ مʨʺʳعة إلى

ʧائȃʜال ʖلʢʱاء تʛإج ʛʽʽالʺ في شامل تغʶسʕاده ةʛا.وأف  
  :وتʧʺʹʱ الʨȃʜن  علاقة إدارة عʺلॽة لʙعʦ الʺʙʴدة مʧ الʛʰامج مʨʺʳعة وهʻاك    

 .الʺʙʽانॽة الʙʵمة -
 .الʚاتॽة الʙʵمة تॽʰʢقات -
 .الإدارة دلʽل -
 .العʛض قانʨن  -
 .الȘȄʨʶʱ بʛامج -
 . الʢلॼات تʴلʽل -
 -ثانॻاوالʙʵمة والʺॽʰعات الȘȄʨʶʱ مهام وتʶهʽل تعʜȄʜ إلى تأدȑ والإجʛاءات والعʺلॽات الʱقॽʻات هʚه كل    

 ʥائȁʚأدوات إدارة علاقات ال  

                                                                 
 13ʙʰالله ع ʙʺʴمऎ ʦي، غانʷȄʛدور" ق ॽجʨلʨʻؔمات اتʨفي الʺعل ʦॽɺʙل تʽعلاقات إدارة وتفع ʧائȃʜلة ،"الʱاث مʲǺة الأǻادʶʯة الإقȂوالإدار، ʛʰʺʶǽ2011د، 

ʛʹॽخ ʙʺʴجامعة م ،ʛʽʽʶʱم الʨة وعلȄارʳʱم الʨة والعلǽادʸʱم الإقʨة العلॽة -كلʛȞʶǼ-،ʛائʜʳال ،  ،ʛد العاشʙالعʛʰʺʶǽ148 ص: ، 2011د. 
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    ʜؔتʛم يʨعلاقات إدارة مفه ȃʜائالʧ عة علىʨʺʳم ʧها الأدوات مʻ14:م 

  الॻʮع لقȎʦ  الآلॻة الॻʮʠʯقات  -1
 تقʛʽʸ جلأ مʧ آلॽة، ʸǼفة الॽʰع عʺلॽات إعʢاء في تʶاعʙ الʱي الآلي، الإعلام بʛمॽʳات عॼɺ ʧارة وهي     
 الॽʰع دورة خلال مʧ تʸالالإ عʺلॽات وإدارة بȌॽʢʵʱ للʺʕسʶة تʶʺح كʺا الॽʰع، عʺلॽة مʛدودǽة وزȄادة الॽʰع دورة
 .الʨȃʜن  مʶاعʙة وॽʣفة تʧʺʹʱ الʱي

2-   ʙامʚالاالإ  كʶتت 
 الʨʸت معالʳة تʨʻؔلʨجॽا سʱعʺالإ إلى الآلي والʳهاز الهاتف سʱعʺالإ زدواجإ مʧ تʸالاتلإا كʛʜام تʷʻأ    

 .والॽʰانات
 الॻʮانات مʚʳن   -3
    ʨارة هॼɺ ʧف أداة  عʙات جʺع إلى تهॽʢالʺع ʧادر مʸلفة مʱʵة مʙاجʨʱة، في مʶسʕʺال ʦʱلها يȄʨʴإلى ت 

 في الʨلʨج مǼ ʧالʺʕسʶة العاملʧʽ تʺʧȞ كʺا الॽʁȄʨʶʱة، قʛاراتال تʵاذإ على تʶاعʙ ومعلʨمات، مʳʱانʶة معॽʢات
 .الʺعلʨمات هʚه

 الॻʮانات عʥ الʯʹقʔʻ أداة  -4
    ʧʺʹʱم يʨمفه ʖʽقʻʱال ʧانات عॽʰلاصإ الʵʱمات سʨة الʺعلʙʽالʺف ʧاد،الأ عʛاهاتالإ فʳام، تʶوأق ،ʧائȃʜال 

ʜؔتʛȄا وʚم هʨات على الʺفهॽʻة تقॽائʸة إحॽاضȄر. 
 نʙʯنʕلأ ا  -5
    ʛفʨالأ تʗنʛʱصة نʛب مهʺة فʚʳل ،ʧائȃʜاسة مع الॽمات سʨالاتوالإ الʺعلʸة، تॽفاعلʱال ʧʽʶʴʱال ولاء لʧائȃʜ 

ʧخلال م ʛʽفʨمة أفʹل تʙع خʺʳر لʙهائل ق ʧانات، مॽʰال ʧب خلال مʨفاعل أسلʱاكل الॽة والهॼʽ ʛؗوت 

ʧʽفʙهʱʶʺارة الʱʵʺكʺا ال Șلʵǽ ʖȄʨال ȘȄʨʶمة تʙʵة الॽاتʚال ʧائȃʜلل ʘʽح ʧȞʺǽ ةʛʢॽʶعة على الॽʰʡ ʦʳوح 

  15.تهʦرازȄا مʨقع مع بهʦ الʵاصة تʸالالإ

  ساسॻة لȖʻʮʠʯ إدارة علاقات الȁʚائʥ والعʦامل الʓʸثʙة فʻها  الʠʸلʔ الʰاني: الʙʸاحل الأ

    ʦॽʶتق ʦʱʽإ وس ʖلʢʺا الʚلى ما يلي:ه 

  دارة علاقات الȁʚائʥ إساسॻة لȖʻʮʠʯ الʙʸاحل الأ -أولا

 الʺʛاحل الأساسॽة، Ǽعʠ إتॼاع إلى ائʧالȃʜ علاقات إدارة إسʛʱاتॽʳॽة إنʱهاج في الʛاॼɼة ةʕسʶالʺ تʱʴاج    
  16:يلي ॽɾʺا نʨردها والʱي
  ن الʦȁʚ على الʯعʙف  -1

                                                                 
 .142-141ص: ، ص مʙجع سابȖدرمان سلॽʺان صادق، 14 

15 Christopher Lovelock et autres, Marketing Des Services, 6eme édition, pearson education, France, 2007, P: 205. 
 16ʛʺع ʙʰحʺان عʛجʺة الʛت ،Șʽفʨقي، هالة تʙلاء علاقات إدارة صʸالعʜ ʛؗات ، مʛʰʵة الॽʻة،  للإدارة، الʺهʛ59ص:  ،2007القاه.  
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    ʥع وذلʺʳǼ ماتʨل الʺعلʨن  كل حʨȃل الأقل على أو زʨح ʧيʚإ الʙهʱفهسʦ Ȍʢʵم ،ȋاʷʻال ʘʽح ʧخلال م 
 زȃائʧ عʧ والʺعلʨمات اللازمة الॽʰانات كل تʧʺʹʱ مʙخلات على تȑʨʱʴ  بॽانات قاعʙة إنʷاء يʦʱ الʺعلʨمات هʚه
 . ةʕسʶالʺ

  الȁʚائʥ تʚʱئة  -2
    ʙعǼ فʛعʱعلى ال ʧائȃʜوخ الʦهʸائʸ مʨالʺ تقʶسʕة ʜʽʽʺʱالǼ ʦهʻʽعلى ب ʟائʸʵة أساس ال ʛؗʱʷʺال ʦهʱʺॽʀو 

  .ةʕسʶالʺ ʤʛن في أهʺʱʽهʦ في ʱʵǽلفʨن  عॼʱارهʦإǼ ةʕسʶللʺ Ǽالॼʶʻة
3-  ʃॻʻؒʯال  
 هʚا وتʸॽʵʷها، زʨȃن  كل مʳʱʻاتها وخʙماتها حʖʶ تʅॽʽؔ مʧ ةʕسʶالʺ ʻȞʺǽان الʶاǼقʧʽʱ الʺʛحلʧʽʱ إن    

ʅॽʽؔʱال ʙن  قʨȞǽ على  Ȑʨʱʶض مʛالع .  
 الॺʯادل  -4
 أجل مǼ ʧه تʸالالإ و Ǽالʨʱاصل ةʕسʶالʺ وॽʀام الʨȃʜن  يॼɼʛه لʺا سʳʱاǼةالإ خلال مʧ تʱʻج الʱفاعلات إن     

ȍفاʴقة علاقات على الॽمعه وث . 
5-  ʤॻʻقʯال  
 الʺالي العائǽ ʙقʛʸʱ على لا والʱقʦॽʽ تفاعل، كل خلال مȐʛʲ ʧ تو  عʜزوت  الʜمʧ عʛʰ تʕسʝ العلاقات إن     

   . ذاتها حʙ في الإسʛʱاتॽʳॽة تقʖʳǽ ʦॽʽ إذا، الʨلاء ʻاءȃو  العلاقة في سʲʱʺارمʧ الإ
  العʦامل الʓʸثʙة في ادارة علاقات الȁʚائʥ  -ثانॻا

  17هي كما يلي:زȃائʧ ولت اعلاقاإدارة في رة ثؤمل موابعة عك أرهنا    

 ؤسʴةلمت اعمليال وهياك  -1

 مʳال في خاصة تʕديها الʱي الॽɿॽʣʨة والعʺلॽات الʺʕسʶة تعʙʺʱها الʱي الॽʺॽʤʻʱة الهॽاكل جʺॽع تʷʺل    

 الʨȃʜن  عʻها يʘʴॼ مʻافع إبʙاعي ʴǽقȘ مʱʻج تقʧʺʹǽ ʦǽʙ الȑʚ الʨȃʜن،ʨʴ ن الʺʨجه الȄʨʶʱقي الʺȄʜج في الإبʙاع

   .للʺʕسʶة كʛʽʰة أرȃاح تʴقȘʽ إلى يʕدȑ مʺا

 تيجيةرالإستا  -2

ون بزلا علىرف لتعل اخلان مون بزقيمة للد يجاو إنح ؤسʶةلمت إدارة اجهاوتوية رؤلية لولشمʛʣة الناتعني و    

م ثن مو ،فةدلمستهاقية ولست ااعاȋلقب احسون بزلمتعلقة بالت البيانال اتكامȋ وبل رخلان م ،معاواق لأسوا

ل لأفضل ايدلبا رختياإ  وعي دابإيقي ويج تسزمم يدتقو ،مةȍلمنتل ائدالبن اعة مولى مجمول إصوبتحليلها للم لقياا

 ون.بزلل اقبن كة مدرقيمة مق يحقذȑ لا

 ؤسʴةلماثقافة   -3

                                                                 
   .157-156ص:  –ص ، 2009للʛʷʻ والʨʱزȄع، عʺان، الʨراق مʕسʶة ،الʦȁʚن  علاقات إدارة الॽɻادȑ، دǼاس الʢائي وهاشʦ سلʢان حʦॽʳ يʨسف17 
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 لعلاقة معد ايوȋفي تر كبيب دور لتي تلعوا ،ؤسʶةلمابها ن مؤلتي تد التقاليا دات ولعام والقيافي ل تتمث    

  قيمة له.د يجاون وإ بزلم اعدلرج لخال أو اخدالافي واء لمتعاملة معها سʛʡاف الأا ن ويدلمستفيا

 جياولولتكنا-4

اسॽʱعاب  و فهʦ الاعॼʱار Ǽعʧʽ الأخʚ شʢȄʛة الʺʕسʶة، في ومʱؔاملة حʙيʲة تʨʻؔلʨجॽة أنʤʺة سʱعʺالإ تʷʺل    

ات  الʱقॽʻة مʕʶولي ʛʡف مʧ الأخʛʽة هʚه خॽʱارإ يʦʱ حʘʽ الʙʴيʲة، الʨʻؔʱلʨجॽا لʱلʥ والعاملʧʽ الȃʜائʧ مʙرؗ

  اسॽʱعابها. وسʛعة تॽʰʢقها علʽهʦ لʶॽهل علʽها العاملʧʽ تʙرʖȄ إلى Ǽالإضافة Ǽالʺʕسʶة

 ʥائȁʚإدارة علاقات ال ʤॻʻتق :ʖالʰال ʔلʠʸال 

    ʦʹǽ اʚه ʖلʢʺات الॼلʢʱاح مʳعلاقات دارةإ ن ʧائȃʜال ʧائȃʜمها إدارة علاقات الʙي تقʱا الǽاʜʺقات والʨومع 

  :يلي كʺا تʻفʚʽها

  مʠʯلॺات نʱاح إدارة علاقات الȁʚائʥ  -أولا

    ʙجʨعة تʨʺʳم ʧامل مʨي العʱال ʛʰʱعǽ هاʛفʨة في تʯʽة بʶسʕʺال ʧزأ مʛامل بʨي العʱال ʦاهʶاح في تʳدارةإ ن 

 18:يلي ما العʨامل هʚه بʧʽ ومʧ مهامها، أداء في الȃʜائʧ علاقات

 هي علاقات الȃʜائʧ فإدارة الʺʕسʶة، في سʛʱاتॽʳॽاȂو  فلॽɿʶا تغʛʽʽا يʢʱلʖ الȃʜائʧ علاقات دارةإ نʳاح -

 في شʟʵ كل ن يʙركأ ʖʳǽ بل الǼ ،ȘȄʨʶʱقʦʶ رʢȃها ʖʳǽ ولا كȞل للʺʕسʶة عʺل سʛʱاتॽʳॽةإ

 مʧ العاملʧʽ لؔل الʻʱفʚʽ الʱفʛʽؔ وأسلʨب نʺاȋأ في تغʛʽʽ حʙاثإ مʧ لابʙ لهʚا الʨȃʜن، أهʺॽة الʺʕسʶة

  ة.الʺʕسʶ في عامل كل على مǼ  Ȑʨʱʶالʨȃʜن  مʨجهة ثقافة بʻاء ȑأ أسفله لىإ الهʛم قʺة

- Șʽʰʢعلاقات دارةإ ت ʧائȃʜال ʖلʢʱلة عادةإ  يȞॽʂ ةʶسʕʺتʺام الȂاتها، وॽالأ عʺلʛم ʦʱʴǽ ȑʚى عل ال

ʧʽعامل العاملʱالأ مع الʖʽة سالʙيʙʳالي العʺل في الʱالȃو ʙلاب ʧم ʛȄʨʢعلى ت ʦامإ مهاراتهʙʵʱس 

 الʙʳيʙة، نʤʺةمع الأ الʱعامل على تʶاعʙهʦ تʙرॽʰȄة دورات لىإ خʹاعهʦإ خلال مʧ الʨʻؔʱلʨجॽا

ʛيʙʳوال ʛؗʚالǼ ء نأʨاإ سॽجʨلʨʻؔʱام الʙʵʱس ʙث قʙʴǽ لاʷا فॽئʜا أو جॽا ؗلʺȃات في رʡاʷه نʚدارةالإ ه 

 .عام ȞʷǼل الʺʱʵلفة الʺʕسʶة ونʷاʡات خاص ȞʷǼل

- Șʽقʴʱاح لʳعلاقات دارةإ ن ʧائȃʜال ʖʳǽ نأ ʛافʹʱت Șʶʻع وتॽʺد جʨادأ جهʛف ʥلʚة لʶسʕʺال ʖʳǽ نأ 

ʦʱارإ يॽʱامج خʛعلاقات دارةإ ب ʧائȃʜال ȘȄʛوالف ʦقها على القائॽʰʢص تʛʴة والǽاʻعǼ نأ على ʛفʨʱت Ȑʙل 

 ȞʷǼل دارةالإ هʚه لʛȄʨʢʱ الॼɼʛة لʙيهʦ ن تʨؔن أو  الأخʛʡ  Ȑʛافالأ مع للʨʱاصل الؔاॽɾة الʺهارات فʛادالأ

ʺʱʶم.ʛ 
                                                                 

  . 28ص:  ،مʙجع سابȖ بʧ حʺʨ نʳاة،18 
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 خلال تʟॽʵʷ مʧ تقȄʨʺها يʦʱ نأ ʖʳǽ الȃʜائʧ علاقات دارةإ وʛȃامج سʛʱاتॽʳॽةإ نʳاح يʱأكʙ حʱى -

 .الʶلॽʰة ثارهاأ مʧ للʱقلʽل معالʱʳها ومʴاولة واجهʱها الʱي والإخفاقات الʺȞʷلات

 ولʧؔ ومʨالʧʽ، راضʧʽ الȃʜائʧ وʳȄعل كافة الʴلʨل ǽقʙم الȑ ȑʚ الʛʴʶ  الʴل لʗʶॽ الȃʜائʧ علاقات دارةإ نإ    

Șʽʰʢةإ تॽʳॽاتʛʱعلاقات دارةإ س ʧائȃʜال  ȑʨʢʻاءإ على عادة تʛة جʙات عʛʽʽمات، دارةإ في تغʨات الʺعلॽالعʺل 

  .الȃʜائʧ علاقات دارةإ مʧ الهʙف تʴقȘʽ جلأ مʧ وسلʨك الʺʣʨفʧʽ الʦॽʤʻʱ الإدارȄة

  مʚاǻا إدارة علاقات الȁʚائʥ  -ثانॻا

  19وصʻفʗ مʜاǽا إدارة علاقات الȃʜائʧ إلى مʜاǽا تॽȞॽʱؔة وأخȐʛ إسʛʱاتॽʳॽة ؗʺا يلي:    

  مʚاǻا تॻȜॻʯؒة   -1

  تʲʺʱل Ǽʺا ǽأتي:      

 أفʹل خʙمة للȃʜائʧ. إعʢاء -

 تॼʸح مʛاكʜ الإتʸال Ǽالȃʜائʧ أكʛʲ فعالॽة.  -

 تȌॽʶॼ عʺلॽات الȘȄʨʶʱ والعʺلॽات. -

 اكʷʱاف زȃائʧ جʙد. -

-  .ʧائȃʜال ʧم ʙادة العائȄز 

  مʚاǻا إسʙʯاتॻʱॻة   -2

  تʲʺʱل Ǽʺا ǽأتي:    

 فهʦ إحॽʱاجات الʨȃʜن والʕʰʻʱ بها.  -

  بʻاء علاقات مع الȃʜائʧ ذات ॽʀʺة وȄʨʡلة الأجل. -

-  .ʧائȃʜة الॽʴȃدارة رȂاء وʛʷال ȑʛʽʲ  الʱعʛف على الʺʙʵʱʶمʧʽ قلʽلي الʛʷاء، وؗ

 تʧʽʶʴ الإسʦ الʳʱارȑ للʺʕسʶة، وولاء الȃʜائʧ للʺʕسʶة.  -

  معʦقات إدارة علاقات الȁʚائʥ  -ثالʰا

  ʖʳǽ20 معʛفة أسॼاب الʱي تʨʴل دون نʳاح تȘʽʰʢ إسʛʱاتॽʳॽة إدارة علاقات الȃʜائʧ والʱي تʳʺلها في ما يلي:   

1-   ʥائȁʚم إدارة علاقات الʦمفه ʥة عʲॻʲة صȂد رؤʦم وجʗع  

                                                                 
  .134، ص: مʙجع سابȖدرمان سلॽʺان صادق، 19 
 20ʦاسǼ سفʨي ʙʰع ،ʅǽات ناʙʻأثʯة الॻفاعلʯال ʥʻرات بʗفة إدارة مقʙعʸة الॻʱॻاتʙʯامل و الإسʦاساتها في العȜنعȀة وॻʸॻʢʹʯاح الʱن  علاقات إدارة نʦȁʚال، 

 .132-130ص:  –، ص 2014العʛاق، ، 42العʙد الإقʸʱادǽة، للعلʨم Ǽغʙاد كلॽة مʳلة
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يʕدȑ عʙم وجʨد رؤȄة صʴॽʴة عʧ مفهʨم إدارة علاقات الȃʜائǼ ʧالʺʕسʶة إلى تȘʽʰʢ هʚا الʺفهʨم مʧ أجل     

تʴقȘʽ مʻافع مʱʴʺلة دون الȌॽʢʵʱ لأهʙاف واضʴة ومʙʴدة ʸǼفة دॽʀقة، وʛȄتȌॼ تʴقȘʽ رؤȄة واضʴة لهʚا 

  و الإتʸال والʙافॽɻة وغʛʽها. الʺفهʨم Ǽالعʙيʙ مʧ العʨامل الهامة، مʲل وجʨد الإسʛʱاتॽʳॽة، الʺʢʢʵات 

ؗʺا ʷǽار إلى أنه ʧȞʺǽ أن تʨؔن للʺʕسʶة رؤȄة واضʴة عʧ مفهʨم إدارة علاقات الȃʜائʧ إلا أنها لا تʛاعي     

الأهʙاف العامة للʺʕسʶة لهʚا ॼɾعʙ تʴقȘʽ الأهʙاف الʺʛʢʶة مʧ خلال تȘʽʰʢ هʚا الʺفهʨم فقʙ تʙʳها تʱعارض 

ʛʳʻا ما يʚة هʶسʕʺاف الʙر. مع أهʛʰوالʺال دون م ʗقʨة فالʛʽʰؗ ارةʶه خʻع  

2- ʥائȁʚإدارة علاقات ال ʙأث ʤॻʻم تقʗع 

تعʛʰʱ إدارة العلاقات الȃʜائʧ إحȐʙ القʛارات الإسʛʱاتॽʳॽة الʺʱعلقة ȞǼافة أنʢʷة الʺʕسʶة، لهʚا فعʙم اسʱغʛاق     

ʱعǽ ةʶسʕʺة الʢʷم على أنʨا الʺفهʚه Șʽʰʢت ʛأث ʦॽʽقʱالؔافي ل ʗقʨال ʧȄʛʽʶʺال ʛاب الॼالأس ʙأح ʛʰ يʱة الॽʶॽئ

.ʧائȃʜم إدارة علاقات الʨمفه Șʽʰʢت ʧة مʨجʛʺافع الʻʺال Șʽقʴل دون تʨʴت  

  وضع أهʗاف غʙʻ قابلة للॻɿاس   -3

ʙʴǽد تعʅȄʛ الأهʙاف عʙʻ الʙʰء في تʻفʚʽ عʺلॽة إدارة علاقات الȃʜائʧ أهʙاف الʷʻاȋ الʱي تʨد الʺʕسʶة     

  ʨم، وتعʙ هʚه الأهʙاف معالʦ تقʦॽʽ الʱʻائج الʺʴققة.تॽʁʴقها مʧ خلال تȘʽʰʢ هʚا الʺفه

لهʚا ʖʳǽ على الʺʕسʶة أن تʙʴد أهʙافا قابلة للॽʁاس حʱى تʧȞʺʱ مʧ تقʦॽʽ أداء إسʛʱاتॽʳॽة إدارة علاقات     

  الȃʜائʧ ؗʺا ʷǽار أن تʙʴيʙ أهʙاف قابلة للॽʁاس يʕثʛ وȞʷȃل ʛʽʰؗ على دافॽɻة العاملʧʽ في تʴقȘʽ هʚه الأهʙاف. 

4-  ʥائȁʚة إدارة علاقات الॻʱॻاتʙʯد إسʦم وجʗع 

ʲʺǽل الʙور الأساسي لإسʛʱاتॽʳة إدارة علاقات الȃʜائʧ في وصف وتʙʴيʙ الأهʙاف الʱي تʛجʨا الʺʕسʶة تॽʁʴقها     

ʚا Ȅʛʡقة الʨصʨل إلى تʴقȘʽ تلʥ الأهʙاف ولإنʷاء الॽʁʺة  مʧ خلال إسʱغلالها لʛʰمॽʳات إدارة علاقات الȃʜائʧ، وؗ

  أو الأقʶام الॽʀʨʶة الʺʙʴدة فإن الʺʕسʶة تʛتʜؔ في بʻاء هʚه الإسʛʱاتॽʳॽة على ؗفاءات الʺʕسʶة.للʨȃʜن 

لهʚا نʙʳ أن الʖʰʶ الʛئʶॽي لإخفاق الʺʕسʶة في إسʱغلال أدوات إدارة علاقات الȃʜائʧ في عʙم وجʨد     

إسʛʱاتॽʳॽة واضʴة لȐʙ العاملʧʽ تʺʻȞهʦ مʧ إسʱغلال تلʥ الأدوات ȞʷǼل صॽʴح، وتʺʻȞهʦ مʧ الȘʽʶʻʱ بʧʽ الʳهʨد 

  في بلʨغ الأهʙاف الʺʙʴدة.

  قات الȁʚائʥمʚʻانॻة مالॻة غʙʻ ؕاॻɼة لإدارة علا  -5

تؔلف إقامة مʛʷوع إدارة علاقات الȃʜائʧ أمʨالا معʛʰʱة ذلʥ لʺا يʢʱلॼه مʧ إقامة وصॽانة لʺعʙات الإعلام،     

 ʧȄʨؔه تॼلʢʱالإضافة إلى ما يǼ اʚن هʨȃʜها مع الʛȄʨʢة إقامة العلاقة وتॽها عʺلʻʺʹʱي تʱال ʅॽؔالʱا الʚ وؗ

  ات الȃʜائʧ.للʺʙʵʱʶمʧʽ مʧ أجل إسʱغلال أدوات إدارة علاق
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لهʚا فʴʱقȘʽ الأهʙاف الʺʛʢʶة يʢʱلʖ تʨفʛ الʺال اللازم لʱغॽʢة الʱؔالʅॽ الʺʱعلقة بȘʽʰʢʱ إسʛʱاتॽʳॽة إدارة     

.ʥلʚالأدوات والؔفاءات اللازمة ل ʛʽفʨخلال ت ʧم ʧائȃʜعلاقات ال  

  الإخॻʯار غʙʻ الʶائʔ للॻʮʠʯقات الʸعلʦماتॻة   -6

     ʜات إدارة علاقات الॽʳمʛب ʛʰʱتع ʗʶॽا فلʚله ʥلʚدة لʙʴʺة الॽʳॽاتʛʱخلالها الإس ʧم Șʰʢي تʱالأداة ال ʧائȃ
الʛʰمॽʳات الʱي تʴقȘ الʺʻفعة للʺʕسʶة وȂنʺا هي الإسʛʱاتॽʳॽة الʱي تʦȞʴ هʚه الأدوات، أȑ أن قʛار إقʻʱاء أدوات 

  وʛȃمॽʳات إدارة علاقات الȃʜائʧ ولʗʶॽ الأدوات في حʙ ذاتها.

لʛʰمॽʳات تعʙ إسʲʱʺارات على الʺȐʙ الȄʨʢل، وȃائعها سॼʸॽح شȞȄʛا للʺʕسʶة لʚا ؗʺا ʷǽار إلى أن هʚه ا    
ʖʳॽɾ على الʺʕسʶة أن تʛاعي عامل الʛʰʵة عʙʻ إخॽʱارها لʱلʥ الʛʰامج، ولا تʛتʜؔ على الʶعʛ أو شهʛة العلامة 

 .Ȍفق  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



 

  

  الȁʚائʥ اتالفʶل الأول: الإʟار الʹȏʙʢ لإدارة علاق 

19 

ʸالʖʲॺ  نʦȁʚات إدارة العلاقة مع الॻʱॻاتʙʯاس :ʖالʰال  
العلاقة مع الʨȃʜن مʨʺʳعة مʧ العʺلॽات والإسʛʱاتॽʳॽات الʱي يʻفʚها هʚا القʦʶ مʧ الإدارة لإرضاء الȃʜائʧ  إدارة    

 ȍفاʱالعلاقات، والاح ʜʽʽʺوض، تʛة العʻʸʵة في شॽʳॽاتʛʱه الإسʚد هʙʴʱوت ،ʦماتهʨع معلॼʱʱلة لʽوس ʛʽفʨوت

ʧائȃʜالǼ.  

  : شʶʳʹة العʙوض الʠʸلʔ الأول 

   والإسʙʯاتॻʱॻة العلاॻɾة:شʶʳʹة العʙوض _1    

لأكʛʰ عʙد مʺʧȞ مʧ الȃʜائʧ عȘȄʛʡ ʧ تȘȄʨʶ الاتʸالات الʳʺاॽɺة، مʺا  مʳʱʻاتهالॽʰع  تʶعى الʺʕسʶات     

ʶǽʺح بȌॽʺʻʱ العʛض لʱقلʽل الʻفقات أو الʱؔالʅॽ، وȃالʱالي إمȞانॽة زȄادة الأرȃاح، إلا أنها تʶعى تʙرॽʳȄا وخاصة 

ʻʸʵʷǼة  إما في حالة قلة زȃائʻها وأهʺʱʽهʦ إلى تʺʜʽʽ خʙماتها مʧ حʘʽ خʸائʸهʦ، أȑ أن هʚه الʺʕسʶة تقʨم

،ȘȄʨʶʱة الʻʸʵوض أو شʛالي العʱج ؗالʨʱʻʺعة الॽʰʡ أو ʅॽؔالʱال ʦʳن على أساس حʨؔة تʻʸʵʷوال:  

21 :تʹقʤʴ الʶʳʵʹة مʥ حʖʻ الʯؒالʃॻ إلى1-1    
  

ʦ ʦ مع ʡلॼات الȃʜائʧ وتʨقعاتهʦ، أما الʱفاعل معهʦ فʱʽئتʱلا مʳʱʻاتوتعʻي تʦॽʺʸ  :الʯʹʸجشʶʳʹة .1-1-1

ʜ على لا تʛؗلʨʢʱر علاقة فʛدǽة تفاعلॽة خاصة مع تʨʢر وسائل الاتʸال، إذ  ʺʳʱʻاتوالǼإفʛادهʦ الʛسائل 

  .نʺا الʺʴافʤة علʽهʦ لॽʺʻʱة العلاقات الفʛدǽة معهʦجʚب الȃʜائʧ فقȌ وا

1-1-2. :ʤʱʲة ذات الʹʶʳʵال ȑدʛف ʅॽʽؔʱب ʛʰʰؗ ʦʳح ʛʽʹʴʱة بʙن على حʨȃات ؗل زॼلʡ ةॽʰهي تل

  .ॽة تʷʱارك فʽها الʛʽʲؔ مʧ أنʤʺة الإنʱاجوالعʺلॽات الʁȄʨʶʱ للʺʳʱʻات

22:وتʹقʤʴ الʶʳʵʹة مʥ حʖʻ الʦʯʹʸج إلى 1-2    
  

  .لʨʱʱافȘ مع رॼɼة الʨȃʜن  الʺʱʻجوضع تʻʽʶʴات ʢॽʶǼة على مʤهʛ أʻʸʱ  : ȑلॻةتشʶʳʹة  1-2-1

ها العʧʽ، إذ ʦʺʸǽ لؔل  الʺʱʻجتعʻي تʻʰي الʸʵائʟ الʨʳهȄʛة في  شʶʳʹة جʦهȂʙة: 1-2-2 لا تʙرؗ

  .نفʝ الʺʤهʛ ولʧؔ بʙاخلها خʸائʟ خاصة ȞǼل زʨȃن  الʺʳʱʻات

ة: 1-2-3 ومʤهʛها الʳʱارȑ حʖʶ رॼɼة الʨȃʜن، Ǽإجʛاء حʨارات  الʺʱʻجحʅॽȞǽ ʘʽ جʨهʛ  شʶʳʹة Ǻالʵʸارؕ

  .على تʙʴيʙ حاجاته بʙقة دائʺة تʶاعʙ الʺʕسʶة
  

                                                                 
ة، مʳلة الفلاحة والॽʺʻʱة الॽɿȄʛ، تȃʛʳة بʥʻ تʹॻʸة العلاقات مع الȁʚائʥ عامل أساسي لاسʙʸʯار العلاقة مع الʓʸسʴاتبʨʷʻرʶॽɺ ȑى، الʙاوȑ الॽʷخ، 21 

  .71- 70: ص-،ص 2010الॼاحʘ، العʙد الʶاǼع، الʺʙيȄʛة الʳهȄʨة ورقلة، 
 22  ،ʖعʸم ʖذناي ȏʙؒال الفʸأسʙة الॻʸʹن ودورها في تʦȁʚة إدارة العلاقة مع الॻلʻلʲالات–، دراسة تʶة للاتʸʱة نʴسʓي ،-مʺǽأكاد ʛʱة ماسʛؗʚق م ʦʶ

  .70 :ص ،2011 ،، جامعة مʨʱʻرȑ، قʻʽʢʻʶةوالعلʨم الʳʱارȄة ، ؗلॽة العلʨم الاقʸʱادǽة وعلʨم الʛʽʽʶʱتʟʸʵ تȘȄʨʶ خʙمي ،العلʨم الʳʱارȄة
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ة، ʘʽʴǼ شʶʳʹة تॻɽॻʻؒة أو مॻɹارȂة:  1-2-4 تعʛض الʺʕسʶة خʙمة وهي عʝȞ الʻʸʵʷة Ǽالʺʷارؗ

ʣ ةʙعʺالات في عʱة اسʙة ذات عȄارॽɻلامʱن ما يʨȃʜار الʱʵॽɾ ،وف خاصةʛوحاجاتهئ ʦ.  
  

نʺʜʽ في إدارة الʺعلʨمات بʧʽ الॽʰانات، الʺعلʨمات ومعʛفة الॻʮانات والʸعلʦمات والإسʙʯاتॻʱॻة العلاॻɾة: _2

الʨȃʜن، فʱارȄخ الʛʷاء، وॽʀʺة الʛʷاء، وعʨʻان الʨȃʜن تعʛʰʱ بॽانات، وعʙʻما ǽعʽʢها الʺʱʶعʺل دلالة ومعʻى 

 Șʰʢمـا تʙʻفـة عʛمـات معʨه الʺعلـʚح هॼʸن، وتʨȃʜرة الʨة وصȄʨه ʧيء ما عʷǼ أॼʻʱمات تʨل إلى معلʨʴʱت

ʶسʕʺال ʙيʙʴʱؗ ةʻʽات معʡاʷها نʽة علॽمʙʵجة الʱʻʺال  ʗقʨفي ال ʖاسʻʺن الʨȃʜضها على الʛة لعॼاسʻʺال

ʖاسʻʺال.  

ʶǽاعʙ جʺع ودراسة الʺعلʨمات عʧ الȃʜائʧ في تʧȄʨؔ أحʧʶ صʨرة عʻهʦ، إذ ʽʴʱʶǽل بʻاء علاقة مع      

لॽʰانات ʙʽ، وتʵʹع هʚه امʳهʨل، لʚا فالʺʕسʶة تʱʶعʺل بॽانات الʨȃʜن لʙʴʱيʙه بʙقة وتعȄʛفه ȞʷǼل ج

للʱغʛʽʽ إما ǼالȄʜادة أو Ǽالʻقʸان خلال فʛʱة نʷاʡها، ؗʺا تʳʺعها ॽɾʺا ǽعʛف Ǽقʨاعʙ بॽانات الȃʜائʧ، وتʱʶغلها 

 ،ʦبهʚج ،ʦهʽعل ʛʽأثʱأجل ال ʧم ،ʧائȃʜال ʧة عʙʽفة جʛلها إلى معȄʨʴʱانات لॽʰال ʧع ʖʽقʻʱات الॽʻة تقʙاعʶʺǼ

  ʤ.ʦ23ة علʽهعلاقات قȄʨة معهʦ والʺʴافبʻاء 

وȄعʙʺʱ تʨجه الʺʕسʶة نʨʴ الॽʸغة العلاॽʀة على درجة الʻʸʵʷة والفʛدنة الʺعʙʺʱة مع الʨȃʜن على      

  :درجة تʨفʛ الʺعلʨمات ؗʺا يʧʽʰ ذلʥ الȞʷل الʱالي

) ʤل رقȜʵن 02الʦȁʚة إدارة العلاقة مع الॻʱॻاتʙʯفة إسʦفʶم : (  

  

  

  

  
  

  
.  

  

–، إدارة العلاقة مع الʦȁʚن ودورها في تʹॻʸة الʙأسʸال الفȏʙؒ، دراسة تʲلʻلॻة ذنايʖ مʸعʖ :الʗʶʸر -1
ॽة ، ؗلتʟʸʵ تȘȄʨʶ خʙمي ،قʦʶ العلʨم الʳʱارȄة ماسʛʱ أكادǽʺيمʛؗʚة ، -مʓسʴة نʸʱة للاتʶالات

  .70، ص 2011العلʨم الاقʸʱادǽة وعلʨم الʛʽʽʶʱ، جامعة مʨʱʻرȑ، قʻʽʢʻʶة ،
                                                                 

   .72 :، صمʙجع سȖʮ ذʙؕهبʨʷʻرʶॽɺ ȑى، الʙاوȑ الॽʷخ، 23 

إقامة العلاقة و شʻʸʵة 

 العʛض

الȘȄʨʶʱ الʺعʙʺʱ على 

 الʨȃʜن 

 

الȘȄʨʶʱ الʺعʙʺʱ على 

 الॽʰع

 

ودعʺه ʺʱʻجتʛʽʽʶ ال  

 كʙʻʰة

 قلʻلة
 قȂʦة ضॻɹفة

ن  ʦ
ȁʚل

Ȏ ا
ʗل 

ات
ʦم

ʸعل
 ال

ʙʻف
ʦت
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  )تʚʻʻʸ العلاقات (خلȖ علاقات زʦȁنॻة مʚʻʸʯة :الʠʸلʔ الʰاني

ʦ زȃائʻها لʖʶؔ ثقʱهعȘȄʛʡ ʧ إدارة العلاقة مع الʨȃʜن لʻʰاء علاقات مʜʽʺʱة مع  تʶعى الʺʕسʶة     

وولائهʦ، وتʺʜʽها ʨȞǽن عȘȄʛʡ ʧ جʨدة هʚه العلاقات، وذلǼ ʥفʹل تؔامل الʳهʨد الȄʛʷॼة، وسائل 

الاتʸال، الʦʤʻ الʛʽʰʵة، وتʨʻؔلʨجॽا الʺعلʨمات مʧ أجل تʛȄʨʢها والارتقاء بها في سلʶلة ॽʀʺة العلاقة مع 

Ȅات تʺايʜ العلاقة مع الʨȃʜن والʱي يʨضʴها ولʵلȘ علاقات مʜʽʺʱة ʖʳǽ الʺʛور ʛʺǼاحل ومʨʱʶ  الʨȃʜن،

  :الȞʷل الʱالي

 ʤل رقȜʵن  )03(الʦȁʚة العلاقة مع الʸॻɾ لةʴسل :  

  

 
  

  

 
 

                                 
  
  

مʓسʴة –، إدارة العلاقة مع الʦȁʚن ودورها في تʹॻʸة الʙأسʸال الفȏʙؒ، دراسة تʲلʻلॻة ذنايʖ مʸعʖ الʗʶʸر:

ʸادǽة ، ؗلॽة العلʨم الاقʱتʟʸʵ تȘȄʨʶ خʙمي ،قʦʶ العلʨم الʳʱارȄة مʛؗʚة ماسʛʱ أكادǽʺي، -نʸʱة للاتʶالات

  .71 :،ص2011الʛʽʽʶʱ، جامعة مʨʱʻرȑ، قʻʽʢʻʶة ،وعلʨم 

  :ومʧ الȞʷل أعلاه نʺʜʽ بʧʽ أرȃع مȄʨʱʶات للعلاقة مع الʨȃʜن وهي

ʧ لʨȃʜن ما مʛʡ ʧف مʨرد معʽ الʺʳʱʻاتهي علاقة تʳارȄة مॼاشʛة تعʻي بॽع  مȎʦʯʴ العلاقة الʠॻʴॺة:-1    

ǽ ه العلاقةʚعلى ه ȍفاʴفقة، والʸود الʙح ʙʻع ʛهي الأمʱʻȄالو ʦǽʙقʱن بʨȞʳʱʻʺاʛʱعها مع احȄزʨم ات أو ت

  .الالʜʱامات الʱعاقǽʙة، وهʚه العلاقة لا تʵلȘ ولاء خاص لȐʙ الʨȃʜن 

 

 علاقة مʚʻʸʯة

 

 علاقة شॻʶʳة

 

 علاقة إʱǻابॻة

 

 علاقة ʠॻʴǺة

Innover ؒارʯالاب 

 معʙفة ونʶح الʦȁʚن 

 إرضاء الʦȁʚن 

حʙʯام الالʚʯامات الʯعاقǻʗةا  

ʤǻʗجال تقʯʹʸ  
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تʜʽʺʱ بʛضا الʨȃʜن وهي مʱأتॽة مʧ تʨʢر العلاقة الʶاǼقة (الʛضا عʧ تقʦǽʙ  مȎʦʯʴ العلاقة الإʱǻابॻة:-2    

   .أسॼاǼه الॽʸʵʷة لʴʱقȘʽ رضاه)، لʧؔ هʚا الʛضا يॼقى ذاتي ʘʽʴǼ لؔل زʨȃن الʺʱʻج

 ʧم ʦاب رضاهॼفة أسʛهاد لʺعʱوالاج ،ʧائȃʜعلى إرضاء ال ʜʽ ʛؗʱة الʶسʕʺعلى ال ʖجʨʱي Ȑʨʱʶʺا الʚه ʙʻع

  .عʙمه عȘȄʛʡ ʧ اسʱقʸاءات لॽʁاس الʛضا

 ȑهʨ تʨʢر للعلاقة الإʳǽابॽة، ǽقʨم على الʺعʛفة الॽʀʙقة للʨȃʜن، الʷيء الʚ مȎʦʯʴ العلاقة الॻʶʳʵة:-3    

ʚا معʛفة  ʶǽʺح ʵǼلȘ علاقة خاصة مع هʚا الʨȃʜن مʧ أجل تʨقع أفʹل لʺʢالॼه ومʴاولة إشॼاعها وتʳاوزها وؗ

  .القʙرة على اقʛʱاح حلʨل تلقائॽة لʱʱلاءم معها و ،تʨقعاته، انʤʱاراته

ي وإنʺا جوȞǼ ʛʸʱʵȄلʺة ابʱؔار، وهʚا الابʱؔار لا يʱعلǼ Șالʨʢʱر الʨʻؔʱلʨ  مȎʦʯʴ العلاقة الʚّ̒ʸʯʸة:-4    

ʚا الإبʙاع في العلاقة الʱي تʽʻʰها الʺʕسʶة الʙʵمॽة معه، إضافة إلى ابʱؔار  يʱعلǼ Șأوجه وʛʡق فهʦ الʨȃʜن، وؗ

  .ʛʡق لفهʺه ȞʷǼل أفʹل

 ʨه ʜʽʺʱحلة الʛلا إلى مʨن وصʨȃʜة العلاقة مع الʺॽʀ ʦرج والارتقاء في سلʙʱالǼ ةʶسʕʺح للʺʶǽ ȑʚيء الʷوال

ʱال ȋقاʻادها على الʺʱةاعॽ24:ال  

ǽعʛʰʱ الȋʛʷ الأول والأساسي لʳʻاح الʺʕسʶة الʶǽ ȑʚʺح  تʙȂʦʠ الȊॻʵʹʯ (الإدارة) في العلاقة مع الʦȁʚن:-1

لها Ǽالʨʺʱضع في مȐʨʱʶ عالي مʧ سلʶلة ॽʀʺة الʨȃʜن وهʨ الʻʸʵʷة، ومʙخل الȌॽʷʻʱ قائʦ على مʙʰأ الʺॼادرة 

ات عفȄʨة تلقائॽة مʛسلة إلى الʨȃʜن ومȃʨʴʸة Ǽاتʸال تʤهॽɾ ʛه الʺʕسʶة اهʱʺامها Ǽه، وتʨؔن الʺॼادرة في  ʛؗʴǼ

ʸاره الاتॼʱاعǼ اʚه ʧم ʙعǼأ ʧؔلاته ولȞʷود مʙح ʙʻع Ȍعامل معه فقʱأنها لا تǼ نʨȃʜا الʚله ʗʰʲʱفها لʛʡ ʧال م

  .زʨȃنا مʜʽʺʱا وتهʦʱ لأمʛه ورضاه فعلا

ائه رضʙȂخل ǽعʛʰʱ تʳاوز تʨقعات الʨȃʜن و ومʸʴلة هʚا الʺʙخل تʤهʛ في شȞل رضا الʨȃʜن، أȑ أن هʚا الʺ

  .أمʛا مʢلȃʨا

  

  

    

 

  

                                                                 
24 Sylvain Waserman, L’organisation de relation client, èducation Dunod, Paris, 2001, P: 93.   
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  : الʺʨالॽان يʨضʴان الفʛق بʧʽ مʙخل رد الفعل ومʙخل الȌॽʷʻʱوالȞʷلان 

) ʤل رقȜʵعلى رد الفعل )04ال ʤخل القائʗʸال :  

  

  
  

  

  

                           
  
  

  

Source: Sylvain Waserman, L’organisation de relation client, éducation Dunod, 

paris, 2001, p94.  

ʤل رقȜʵادرة )05( الॺʸعلى ال ʤخل القائʗʸال :  

  

  

  
  
  
  
  
  

  
Source: Sylvain Waserman, L’organisation de relation client, éducation dunod, 

paris, 2001, p 94  

  :مʧ خلال الȞʷلʧʽ أعلاه نلاحȎ الفʛق الʨʳهȑʛ بʧʽ الʺʙخلʧʽ حʘʽ أن

  الʺʙخل القائʦ على رد الفعل لا ʴǽقȘ تʨقعات الʨȃʜن وȃالʱالي لا ʴǽقȘ رضاه؛  -

---------------------------------------------------------------------------------  

تʦقعات الʦȁʚن الغʙʻ  الॺʸادرة

 معʙʮ عʹها
 مʗخل

 الॺʸادرة

 Ȏʦʯʴʸال 

 الॻɿʲقي للʹʯائج

---------------------------------------------------------------------------------------  

---------------------------------------------------------------------------------------  
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-  Ȍॽʷʻʱادرة والॼʺعلى ال ʦخل القائʙʺن أما الʨȃʜأن ال ȑها، أʻع ʛʰمع ʛʽقعات غʨن إلى تʨȃʜقعات الʨاوز تʳʱʽف

  لǽ ʦʹع لʻفʶه مȐʨʱʶ تʨقع وتفʹʽل ؗالȑʚ حʸل علॽه وȃالʱالي درجة رضاه تʨؔن عالॽة.

يʱعلȘ هʚا الʺʢʸلح Ǽإضافة أو تقʦǽʙ مʱʻج مʹاف Ǽالॼʶʻة للʺʳʱʻات  تʙȂʦʠ علاقة الʦȁʚن ʸॻɿǺة مʷافة: -2

ȋ الʺʕسʶة، والʱي تʴʺل ॽʀʺة حॽʁॽʁة للʨȃʜن ʸǼفة مȞʺلة للعʛض الʺقʙم وهʚه الॽʁʺة الʺॼاشʛة الʺʛتʢॼة بʷʻا

  .غالॼا ما تʨؔن مʛتʢॼة بʻقل خʛʰة الʺʕسʶة للʨȃʜن 

ʣهʛ هʚا الʺʢʸلح في أواخʛ الʶʱعʻʽات، وهʨ مʱعلǼ Șالʺʕسʶات اكʴʯاب ثقافة الإبهار الاʱǻابي:  -3
 ʨȃʜحالة ال ʧع ʛʰعǽ ة، إذʛؔʱʰʺعة أو الʙʰʺها الʛʤʱʻي ʧȞǽ ʦفة لʸǼ ،ةʶسʕʺال ʧادرة مॼه مॽʁتل ʙʻن وردة فعله ع

أو يʨʱقعها أو تʛʽʲ دهʱʷه، وهʨ مفهʨم ȌॽʶǼ يʛتقي Ǽالʺʕسʶة إلى مȐʨʱʶ عالي جʙا مʧ سلʶلة ॽʀʺة العلاقة مع 
  25الʨȃʜن.

  الʠʸلʔ الʰالʖ: الاحʯفاǺ ȋالȁʚائʥ (تʲقȖʻ الʸॻɿة مȎʗ الॻʲاة)
     ॽه العʺلʚار هॼʱاع ʧȞʺǽ نʨȃʜل إلى الʨصʨخلالها لل ʧعى مʶي تʱن الʨȃʜأدوات إدارة العلاقة مع ال ʙة أح

 ʧم ʥح ذلॽضʨت ʧȞʺȄة، وʶسʕʺق الʨحق ʧم Șة حǼاʲʺǼ جعله ȑاة، أॽʴال Ȑʙن مʨȃʜف بʛعǽ الي أو ماʨʺال
  26 :خلال 

ها وأصʗʴॼ نʛʤتالأنʤʺة الʺʴاسॽʰة الʱي ؗانʗ تʛʤʻ للʨȃʜن Ǽاعॼʱاره مʙʸر للʙخل، لǼ ʧؔعʙ ذلʥ تغʛʽت  -1

تʛʤʻ إلॽه على أنه أصلا مʧ أصʨلها أو اسʲʱʺارا ثابʱا حʘʽ تعʙʺʱ القʛارات على الȃʜائʧ مʲلʺا تعʙʺʱ على 

  الاسʲʱʺارات.

الॽʁʺة الأبǽʙة للʨȃʜن، أو الॽʁʺة مȐʙ الॽʴاة هي" الॽʁʺة الʴالॽة الʸاॽɾة للأرȃاح الʱي تʶعى الʺʕسʶة إلى -2

  ʨȃʜن خلال عʙد معʧʽ مʧ الʨʻʶات"، وهي "مॽʁاس عʨائʙ زȃائʧ الʺʕسʶة تॽʁʴقها على مʨʱسȌ معاملات ال

  27: (أو زʨȃن شʴȄʛة سॽʀʨة)"، يʦʱ رفعها Ǽاعʱʺاد ثلاثة أسالʖʽ هي

1-2 ʵقائه معها، أو تǼ ةʛʱالة فʡخلال إ ʧة مʶسʕʺن مع الʨȃʜعامل الʱة الʛʱادة فȄله إزʨʴال تʺʱاح ʠॽɿ لى

 Ȑʛة أخʶسʕم.  

 2-2ʧعات مॽʰʺادة الȄن أو  زʨȃʜات الȄʛʱʷم ʧة مʶسʕʺة الʸادة حȄاء، أو زʛʷن على الʨȃʜع الॽʳʷخلال ت

  .الʺʕسʶة مقارنة Ǽالʺʕسʶات الأخȐʛ عʙد مʛات ॽʀامه ʛʷǼاء مʳʱʻات 

تʠॽɿʵ تؔلفة خʙمة الʨȃʜن مʧ خلال ʖʶؗ ولائه وذلǼ ʥاعॼʱار أن الʨȃʜن الʨفي لا Ȟǽلف الʺʕسʶة ʛʽʲؗا  3-2

  .لʙʵمʱه 
  

                                                                 
1 ،ʖعʸم ʖهذنايʙؕذ Ȗʮجع سʙ74 :، صم.   
 26Ȗابʴجع الʙʸال ʛ74، ص نف.  
  .269 :،ص 2003، الʙار الʳامॽɻة، الإسʙʻȞرȄة، كʃॻ تʙʠॻʴ على الأسʦاق؟ تعلʤ مʥ الȁʙʱʯة الॻاǺانॻةعʙʰ الʶلام أبʨ قʴف، 27 
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 الاهʱʺام بȄʜادة الʺॽʰعات مʧ الʱي تعʙʺʱ على الاسʱفادة مʧ اقʸʱادǽات الʦʳʴ حʨȞǽ ʘʽن الʸʴة مʧ الʨʶق 

  . الʨاحʙة لأكʛʰ عʙد مʺʧȞ مʧ الȃʜائʧ الʺʱʻج

  :والȞʷل الʱالي يʨضح الفʛق بʧʽ الʸʴة مʧ الʨʶق والʸʴة مʧ الʨȃʜن 

 ʤل رقȜʵن  )06(الʦȁʚال ʥة مʶʲق والʦʴال ʥة مʶʲال ʥʻق بʙالف :  

  

  

  

  

  

  

  

معة ، ؗلॽة الʳʱارة، جاكʃॻ تʙʠॻʴ على الأسʦاق؟ تعلʤ مʥ الȁʙʱʯة الॻاǺانॻةعʙʰ الʶلام أبʨ قʴف،  الʗʶʸر:

  271.:ص،2003الإسʙʻȞرȄة، 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

ʥة مʶʲال ʦȁʚن ال  الʴلع 

و الʗʳمات   

ʥائȁʚال 

 ʥة مʶʲق الʦʴال  الʴلع 

و الʗʳمات   

ʥائȁʚال 

 الʗʱيʗ الʲالي
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  الأول:خلاصة الفʶل 

ن إدارة العلاقة مع الʨȃʜن سʨاء ؗانʗ إسʛʱاتॽʳॽة أو نʤام تʶعى مʧ خلالها الʺʕسʶة إلى ʖʶؗ الȃʜائʧ إ       

سʛʺʱار في ʣل بʯʽة تʷهʙ مʻافʶة حادة، فإدارة العلاقة مع الʨȃʜن هي لإالʺهʺʧʽ الʚيʧ يʙفعʨن بها للاسʱقʛار وا

ʜايʺʱوال ʜʽʺʱة للʶسʕʺأساس ال  ʧع ʧائȃʜرضا وولاء ال ʦॽɺʙفي ت ʛʽʰؗ لȞʷǼ ʦاهʶت ʗʴॼإذ أص ،ʧʽʶافʻʺال ʧع

مʧ خلال إسʛʱاتॽʳॽاتها وأدواتها، لʚا نʙʳ أن أغلʖ الʺʕسʶات الʨʽم تʻʰʱى هʚا الʺفهʨم لإقامة علاقات  مʳʱʻاتها

 ʨلʨʻؔʱسائل الʨام الʙʵʱواس ʦانات خاصة بهॽة بʙاء قاعʻخلال ب ʧها مʻائȃة مع زʻʽʱة مǽدʛفʱʵʺة الॽج Șʽقʴʱلفة ل

  .الاتʸال الʸʵʷي معهʦ لʖʶؔ رضاهʦ وʻȃاء ولائهʦ والʨصʨل إلى زʨȃن مȐʙ الॽʴاة
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  : ʸهʗʻت

نʛʤا للॽʁʺة الفعالة الʱي تʕديها في  ،يʜداد الاهʱʺام ʨʺǼضʨع الʨʸرة الʚهॽʻة وأهʺʱʽها Ǽالॼʶʻة للʺʕسʶات

تʽȞʷل الآراء وتʧȄʨؔ الانॼʢاعات الʚاتॽة وخلȘ الʶلʨك الإʳǽابي للȃʜائʧ، إذ أصॼح تʧȄʨؔ الʨʸرة الʚهॽʻة 

ʗ أهʺॽة دراسة وॽʀاس  الʻʶʴة هʙفا أساسॽا تʶعى إلॽه معʦʤ الʺʕسʶات الهادفة للʳʻاح، حʘʽ أدرؗ

عʙاد الȌʢʵ والاسʛʱاتॽʳॽات الʱي تعʻى بʧʽʶʴʱ الانॼʢاعات الʨʸرة الʺʨؔʱنة في أذهان جʺاهʛʽها لإ

الʺʕسʶة الʺʱʵلفة  والʺعارف الʚهॽʻة للʳʺاهʛʽ، مʺا ʻȞʺǽها مʧ العʺل في بʯʽة ملائʺة لʴʱقȘʽ نʷاʡات

 ȞǼافة مʳالاتها (الإدارȄة، الॽʁȄʨʶʱة، الʺالॽة والإعلانॽة)

  :ولأجل ذلʥ سʻعالج في هʚا الفʸل الʺॼاحʘ الʱالॽة

 ॺʸالأولال ʖʲ :ةʴسʓʸة للॻʹهʘرة الʦʶل الʦات حॻأساس .  

 انيʰال ʖʲॺʸة :الʴسʓʸة للॻʹهʘرة الʦʶإدارة ال.  

 ʖالʰال ʖʲॺʸال: ʥائȁʚها إدارة علاقات الʯوعلاق Ǻةʴسʓʸة للॻʹهʘرة الʦʶال .  
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    الʖʲॺʸ الأول: أساسॻات حʦل الʦʶرة الʘهʹॻة للʓʸسʴة

       ʛʽʶات تفʛʽغʱم ʧا مॽا أساسʛʽغʱة مॽʻهʚرة الʨʸال ʙخ تع ʧها مʱʽʺز أهʛʰن، ؗʺا تʨȃʜك الʨلال سل

 ʧماتها مʙة وخʶسʕʺاه الʳابي اتʳǽك الإʨلʶل الʽȞʷارات، وتʛاذ القʵالآراء وات ʧȄʨؔه في تॼɻتل ȑʚور الʙال

ʧائȃʜل الʰق.  

     الʠʸلʔ الأول: مفهʦم الʦʶرة الʘهʹॻة للʓʸسʴة

تʨؔʱن الʨʸرة الʚهॽʻة فʳأة، بل تʨʢʱر شʯʽا فʯʽʷا عʛʰ سلʶلة مʧ الانॼʢاعات الʱي تʛاكʺʗ في لا       
  .ذهʧ الفʛد نʳॽʱة تعامله مع مʕسʶة معʻʽة

ولا: تعʃȂʙ الʦʶرة الʘهʹॻة للʓʸسʴة أ   

ʺاعات ʳتعʛف الʨʸرة الʚهॽʻة للʺʕسʶة على أنها: "الʻاتج الʻهائي للانॼʢاعات الʚاتॽة للأفʛاد أو ال        

إزاء مʤʻʺة ما، وتʨؔʱن هʚه الانॼʢاعات مʧ خلال الʳʱارب الʺॼاشʛة وغʛʽ الʺॼاشʛة، وتʛتȌॼ هʚه الʳʱارب 

ʦهʙوعقائ ʦاهاتهʳاد واتʛف الأفʡاʨعǼ" 28  

ات الؔلॽة للʳʺاهʛʽ الʺʱعʙدة  (Gray Games) كʺا ǽعʛفها        على أنها: "الانॼʢاعات والʺʙرؗ

29.اهتʳاه هʚه الانॼʢاعات مʨاقف جʺاهʛʽ الʺʤʻʺة الʙاخلॽة والʵارجॽة للʺʤʻʺة تʳاه أعʺالها، وتȞʷل
  

هي تلʥ الʨʸرة الʱي تʱʴلها مʕسʶة  ومʧ خلال الʱعȄʛفʧʽ الʶاǼقʧʽ نʱʻʱʶج أن الʨʸرة الʚهॽʻة للʺʕسʶة

فالʨʸرة  في ذهʧ الʨȃʜن، والʱي تʺʜʽها عʧ تلʥ الʱي لȐʙ الʺʻافʧʽʶ إما إʳǽاǼا أو سلॼا، مʳʱʻاتهاما أو 

الʺʱʵلفة تʨʱقف قʨتها أو ضعفها تॼعا لʙرجة الاتʸال  لʚهॽʻة الʱي تʨؔʱن لȐʙ الأفʛاد عʧ الʺʕسʶاتا

 Ȑʙات، ومʶسʕʺال ʥتل ʧʽȃو ʦهʻʽرة إ بʨʸن الʨؔعي أن تॽʰʢال ʧʺها، فʡاʷʻب ʦهʛʽبها أو تأث ʦامهʺʱه

  .ʛʽʽضॽɻفة وقابلة للʱغالʺʨȞنة لȐʙ الȃʜائʧ عʧ شيء لǽ ʦعʛفʨه Ǽعʙ، أو أشॽاء Ǽعʙʽة غالॼا ما تʨؔن 

وقʙ نʷأ الاهʱʺام Ǽالʨʸرة الʚهॽʻة في عʛʸنا هʚا مʧ حॽʁقة مʕداها أن الȃʜائǽ ʧفʛʱضʨن أن تʨؔن        
لʙيهʦ صʨرة صʴॽʴة عʧ أشॽاء ʛʽʲؗة، وقʙ لا ǽعʛفʨن شʯʽا عʧ أمʨر معʻʽة ولʧؔ إذا ما تلقʨا معلʨمات 

ǽ ة فإنهʻʽرة معʨص ʦفي أذهانه ʗنʨؔها وتʻة عʛʽʰو كʛʤا حاسʺا في الʛʽʽرة تغʨʸه الʚه ʛʽʽتغ ʖعʸ ف
 ʦʶʱال، فهي تʨوف والأحʛʤلف الʱʵها في مʛʽʽتغ ʧȞʺǽ رة لاʨʸه الʚي أن هʻعǽ اʚة، إلا أن هǽالعاد

ʛʺʱʶʺفاعل الʱونة والʛʺالǼ.  
  

                                                                 
28 ،ʙȄʛان فʺȄʛؗ ،ةʨʳةعلي عॻʱॻاتʙʯالإدارة والإس ʥʻإدارة العلاقات العامة ب ʦع،، عالȄزʨʱوال ʛʷʻلل ،ʖʱؔة،  الʛعة الأولى،  القاهॼʢ2005ال ،

   .129:ص

 29Ȗابʴجع الʙʸال ʛ129:، ص نف.  
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  ثانॻا: سʸات الʦʶرة الʘهʹॻة للʓʸسʴة  
  ॽɾ : 30ʺا يلي سʺات الʨʸرة الʚهॽʻة للʺʕسʶة ʧȞʺǽ إʳǽاز     
امهʦ مʨاقفهʦ وأحȞهي انॼʢاعات عقلॽة ذاتॽة تʨؔʱن لȐʙ الأفʛاد أو الʳʺاعات، وتȞʷل اتʳاهاتهʦ و  -1 

  .اتʳاه الʺʕسʶة
لا تʤل ثابʱة فهي تǼ ʦʶʱالʙيʻامॽȞॽة، القابلॽة للʱغʛʽʽ، والʱفاعل مع الʺʱغʛʽات الʚاتॽة الفʛدǽة، أو  -2 

مع الʺʱغʛʽات الʺॽɻʺʱʳة افʶة لها، ؗʺا تʱفاعل الʺʕسʶات الʺʻ الʺʱغʛʽات الʵاصة Ǽالʺʕسʶة ذاتها أو
  .الʺʱʵلفة

  .تʺʲل تقॽʽʺا عقلॽا لؔل ما يʱعلǼ Șالʺʕسʶة للʳʺهʨر -3 

مقʨʸدة ومȌʢʵ لها Ǽعʻاǽة على عʝȞ الʨʸرة الॽʢʺʻة الʱي ʨȞǽنها الأفʛاد بʻاء على معلʨمات  -4 

  .خاʯʡة فهي تعʙʺʱ على بʛامج إعلامॽة مʙروسة

Ǽاسʙʵʱام أسالʖʽ الʘʴॼ العلʺي، وȃالʱالي ʧȞʺǽ الʱعʛف على ॽʰʡعة الʨʸرة الʺʨؔʱنة قابلة للॽʁاس -5 

ʖلʶالǼ اب أوʳǽالإǼ ʗاء ؗانʨها سʽأ علʛʢات تʛʽة تغǽأ ʙيʙʴة تॽانȞر، مع إمʨهʺʳال Ȑʙل.  

  ثالʰا: أهʗاف الʦʶرة الʘهʹॻة للʓʸسʴة  

       ʧقها مॽʁʴʱة لʶسʕʺعى الʶي تʱاف الʙالأه ʧعة مʨʺʳاك مʻه ʨهʺʳال Ȑʙرتها لʨص ʧʽʶʴروراء ت ،

  :وتʲʺʱل في

 .ثقة الʳʺاهʛʽ الʺʱʵلفة Ǽالʺʕسʶة زȄادة -1 

  .وزȄادة تʺȄʨل بʛامʳها وأنʱʢʷها جʚب مʸادر الȄʨʺʱل لʙعʦ الʺʕسʶة، -2 

  .لȄʛʷॼة للʨʢʱع في أنʢʷة الʺʕسʶةتʶاعʙ على اسʱقʢاب الʺهارات ا -3 

  .للʺʕسʶة في نفʨس العاملʧʽ فʽها تʨلʙ الʷعʨر Ǽالانʱʺاء  -4 

 .زȄادة اهʱʺام قادة الʛأȑ ووسائل الإعلام Ǽالʺʕسʶة ودورها في خʙمة الʺʱʳʺع-5 

    : أنʦاع الʦʶرة الʘهʹॻة للʓʸسʴةراǺعا

  : وهʻاك مʧ صʻف الʨʸرة الʚهॽʻة إلى الأنʨاع الʱالॽة       
تعʽʢها الʺʕسʶة عʧ نفʶها أثʻاء الاتʸال ʢॽʴʺǼها أȑ الʺʱʻقلة عȄʛʡ ʧقها،  الʦʶرة الʸعʠاة: -

  31 .والʺقاسة ȄʛʢǼقة مʨضॽɺʨة، الʺʛفʨقة Ǽعʛʸʻها الʻʰائي والʺعلʨمات الʱي تʙʸرها، تعلॽقاتها...الخ

                                                                 
30 ،ʙȄʛان فʺȄʛؗ ،ةʨʳهعلي عʙؕذ Ȗʮجع سʙ130-129 :، صم   

   .15 :،ص 1993، دار الفʛؔ العȃʛي، القاهʛة، الاتʶال والʙأȏ العامعʙʽʰ عاʡف علي، 31 
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الʺʸʴلة مʛʡ ʧف الʳʺهʨر اتʳاه الʺʕسʶة، وهي الʻʰاء الʺʨȞن مʛʡ ʧف  الʦʶرة الʶʲʸلة:  -

  .ʛاد عʙʻما يʱقاسʺʨن نفʝ عʺلॽة الʽʲʺʱلمʨʺʳعة الأف

  .هي الʱي تʨد الʺʕسʶة أن تʨؔنها لʻفʶها في أذهان الʳʺاهʛʽ الʦʶرة الʙʸغȁʦة (الʙʸادة):  -

هي أمʲل صʨرة ʧȞʺǽ أن تʴʱقȘ إذا تʦ الأخǼ ʚعʧʽ الاعॼʱار مʻافʶة الʺʕسʶات  الʦʶرة الʰʸلى:  -

 Ȑʛالأخ ʽاهʺʳعلى ال ʛʽأثʱدها في الʨوجهʛ.32  

ʢي ؗل و ǽع وتʙʴث عʙʻما يʱعʛض الأفʛاد (الʳʺهʨر) لʺʺʲلʧʽ مʱʵلفʧʽ للʺʕسʶة الʦʶرة الʯʸعʗدة:  -

  33.مʻهʦ انॼʢاعا مʱʵلفا عʧ هʚه الʺʕسʶة

  34:وتʻʸف الʨʸرة الʚهॽʻة حʖʶ الʺʳال الȄʨʶʱقي إلى ثلاثة أنʨاع هي

  الʦʶرة العȂʦʷة:  1 : 

       ʧʽب ʗقʨال ʝع في نفʺʳॽلح لʢʸʺا الʚعʺل هʱʶǽق بʛة، والفॽاتʶسʕʺرة الʨʸة والʶسʕʺرة الʨص ʧʽ

الʨʸرتʧʽ أن الأولى يʛتʜؔ بʻائها على الʺʨاد الȄʛʷॼة، القʙرات الʺالॽة والʱقॽʻة الʱي تʙʵʱʶم الʺʕسʶة   

ʲافها، أما الʙأه Șʽقʴʱةلʶسʕʺاهʺة الʶم على مʨقʱة فॽة  انʶسʕʺر الʙʸة العامة، وتʴلʸʺال Șʽقʴفي ت

لها تʶاهʦ في بʻاء الʨʸرة العʹȄʨة  مʰʻهات ʛʽʲؗة في اتʳاه الʺȌॽʴ الʵارجي عʧ وعي وعʧ غʛʽ وعي، وؗ

  .الʱي ʴǽʺلها الفʛد نʨʴ الʺʕسʶة الʱي هي ॼɺارة عʧ مʨʺʳعة مʧ الانॼʢاعات

  صʦرة الʗʳمة:  2

هي الإدراك الʺʨȞن لȐʙ الأفʛاد عʧ الʙʵمة، وتʻʰي هʚه الʨʸرة على أساس العʻاصʛ الॽɿॽʣʨة       

Ǽ ةʢॼتʛʺة الʢॼتʛʺة الॽالॽʵال ʛاصʻوالع (دة...الخʨʳال، الॼʁʱر، الأثاث، الاسʨȞǽʙال) مةʙʵال ʟائʸʵ

  Ǽالʳانʖ الʷعʨرȑ للʨȃʜن ؗالʱعʛʽʰ عʧ الʚات، الانʱʺاء الॼʢقي...الخ

  صʦرة العلامة:  3 .

مʨʺʳعة مʧ  أو قلॽة والعاॽɿʡة الʱي يʢȃʛها شʟʵتعʛف على أنها مʨʺʳعة الاسʴʱʹارات الع     

ة الʱي تعʙʽ إحॽاء واسʴʱʹار صʨرة الʙʵم .وتلعʖ العʻاصʛ الॽɿॽʣʨة دور الʺʰʻهات ،الأشʵاص Ǽعلامة ما

  أو العلامة أو الʺʕسʶة، وȄأتي هʚا الॽʰʻʱه مʧ مʸادر مʱʵلفة ȃʛʳʱؗة الʙʵمة أو الإعلان...الخ

  
                                                                 

  32  علي ابʛاʦॽʂ عʨʳة، العلاقات العامة والʦʶرة الʘهʹॻة، عالʦ الʱؔاب، القاهʛة، 2003 ،ص: 8.

ار حʺة أمʦȄʛؗ ʧʽ، مʙجع سȖʮ ذʙؕه، ص: 76.   33سازؗ
34 ،ʙʺʴوهاب مʣهلʯʴʸك الʦها على سلʙة وأثʴسʓʸرة الʦص ʤॻʻتقʛʽʱʶة ماجʛؗʚة، ، مǽادʸʱم الاقʨم  في العلʨة العلॽؗل ،ʛʽʽʶت ʟʸʵت

  . 72-68 ص:-،ص 2006/ 2005ئʛ، الاقʸʱادǽة وعلʨم الʛʽʽʶʱ، جامعة الʜʳا
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  الʠʸلʔ الʰاني: أǺعاد الʦʶرة الʘهʹॻة للʓʸسʴة  
        ʧʽاك إجʺاع بʻا يليهʺॽɾ لʲʺʱة تॽعاد أساسǼعة أȃل على أرʺʱʷة تॽʻهʚرة الʨʸأن ال ʧʽʲاحॼال:  

  أولا: الॺعʗ الʸعʙفي

ــــقǼ ʙʸه الʺعلʨمات الʱي يʙرك مʧ خلالها الʨȃʜن مʨضʨعن       ــــ ـــــا أو قʹॽة أو شʸʵـ ا، هʚه ـــــا مــ

عʧ الآخʧȄʛ وعʧ الʺʨضʨعات  الʺعلʨمات هي الأساس الȑʚ تʻʰى علॽه الʨʸرة الʚهॽʻة الʱي ʨȞǽنها

عʧ الآخʧȄʛ تʨؔن دقة  والقʹاǽا الʺʱʵلفة، وʻȃاء على دقة الʺعلʨمات والʺعارف الʱي ʸʴǽل علʽها

 ʧنة في ذهʨȞʺرة الʨʸنة في الʨؔʱʺاء الʢفإن الأخ ʙعॼا الʚووفقا له ،ʦهʻنها عʨȞǽ يʱة الॽʻهʚرة الʨʸال

  35. ارف الʵاʯʡة الʱي حʸل علʽهاالʨȃʜن هي أخʢاء ناتʳة أساسا عʧ الʺعلʨمات والʺع

 ثانॻا: الॺعʗ الʦجʗاني

ʲʺǽل الأنʢʷة الانفعالॽة الʸادرة عʧ الفʛد ʴؗالات الفʛح، الʜʴن، الغʹʖ، الʺʨʽل والاتʳاهات      

ʦॽʁل والȞʷʱȄخلالهʺا  و ʧʺان فȄورʛلاهʺا ض الʳانʖ الʨجʙاني مع الʳانʖ الʺعʛفي في آن واحʙ، وؗ

  36.للʺʕسʶةتʨؔʱن الʨʸرة الؔلॽة 

ي ʦؕلʴال ʗعॺا: الʰثال  

ǽعʝȞ سلʨك الفʛد ॽʰʡعة الʨʸرة الʚهॽʻة الʺȞʷلة لǽʙه، فهʨ مʨʺʳع الʛʸʱفات أو الʺʺارسات الʱي     

  ʶǽ .37عى عȄʛʡ ʧقها الفʛد إلى إشॼاع حاجاته الʺادǽة أو الʺعȄʨʻة

   ʝȞتع ʧائȃʜات الॽ ʨؗلʶف ،ʧائȃʜك الʨلʶǼ ʕʰʻʱال ʧة مॽʻهʚرة الʨʸال ʧȞʺاصتʵال ʦاهاتهʳةات.  

  راǺعا: الॺعʗ الاجʸʯاعي 
  وʦʱȄ اكʶʱاǼه مʧ الʷʻأة الاجʱʺاॽɺة، فهي تȞʷل الأعʛاف اتʳاه الʺʕسʶة أو العلامة ؗʺا أنها ذات صلة  

  38.لʳʺاعةنʺا هي نʱاج لاʗʶॽ ناتʳا إبʙاॽɺا لفʛد مʻعʜل و وثॽقة Ǽالʲقافة، العادات والʱقالʙʽ. فالʨʸرة ل

  الʠʸلʔ الʰالʖ: مʦȜنات الʦʶرة الʘهʹॻة للʓʸسʴة  

   39تʨؔʱن الʨʸرة الʚهॽʻة الؔلॽة للʺʕسʶة مʧ مʨʺʳعة مʧ العʻاصʛ تʲʺʱل في:    
                                                                 

  35علي عʨʳة، العلاقات العامة والʦʶرة الʘهʹॻة، عالʦ الʖʱؔ للʛʷʻ والʨʱزȄع، القاهʛة، 2005 ،ص: 185.
2  ،ʧʺحʛال ʙʰع ʙʺأح ʧʽʶةتهامي حॻ ʦؕلʴم الʦمة في العلʗاني مقʴك الإنʦلʴواال ʛʷʻة للॽʺع،، دار العالȄزʨʱة لʜʽ rعة الأولى، الॼʢال،  ،ʛʸم

   .21 :ص ،2008

ʜ الإسʙʻȞرȄة للʱؔاب، مʛʸ، 2001 ،ص: 72. ʛؗة، مॻʶʳات شॻ ʦؕؗامل، دراسات في سل ʛʽسه ʙʺ37أح  

4 دؗار صॽɿة، صʦرة الʓʸسʴة وأثʙها على القʙار الʙʵائي للʯʴʸهلʣ الʹهائي، مʛؗʚة ماسʛʱ في العلʨم الʳʱارȄة،تʟʸʵ تȘȄʨʶ خʙمي، ؗلॽة 

.9 :،ص 2012الʛʽʽʶʱ، جامعة قاصȑʙ مȃʛاح، ورقلة، العلʨم الاقʸʱادǽة والʳʱارȄة وعلʨم    

 فيʛ ، مʛؗʚة ماجʽʱʶدور العلاقات العامة في تʥʻʴʲ صʦرة الʓʸسʴة الاقʶʯادǻة دراسة مʗʻانॻة ʓʸǺسʴة الإصلاح قʻʠʹʴʹةصʛʽ رزȄقة، 39 
  .139-138 ص:-،ص 2006/2007جامعة قʻʽʢʻʶة، تʟʸʵ علاقات عامة، علʨم الإعلام والاتʸال، 
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  أولا: اسʤ الʓʸسʴة 

     ʦالاس ʛؗʚرة على تʙداد القʜماتها، وتʙة وخʶسʕʺة الॽʸʵʷة لॼʶʻالǼ ةʛʽʰؗ ةॽʺله أه ʦار الاسॽʱإن اخ

  .دلالات لها أهʺʱʽها في Ǽعʠ الʺʳالاتحʻʽʺا يʨʴʱل إلى 

  ثانॻا: الأشȜال الʸادǻة

تʲʺʱل في الأثاث الʺʙʵʱʶمة وهي عʻاصʛ يॼʻغي أن تʛʴص الʺʕسʶات الʺعاصʛة أن تʨؔن صʨرة     

ʛلآخ ʧʽح ʧة مʙيʙات جʛʽʲعʺال مʱاسǼ ʥوذل ʛʽاهʺʳة في أذهان الʜʽʺة ومॼʽʡ.  

ʚمʙعار أو الʵا: الʰثال   
   ʨة هʛʸʱʵارة مॼɺ ǽ ةʻʽمع ʛʤف أو وجهة نʙة أو هʙة سائʛؔف ʧع ʛʰع ʘʽʴǼ اعʻف عادة إلى الإقʙته

ʛثʕة،  يʶافʻون مʙالعام ب ȑأʛاحعلى الʳʻبه ف Ȍॼتʛاهات الأمʳالات ʙʽʶʳʱةॽساس ʳاد الʛأف Ȑʙرلʨهʺ.  

     تʥȂʦؒ الʦʶرة الʘهʹॻة للʓʸسʴة :الʠʸلʔ الʙاǺع

للʨʸرة الʚهॽʻة هʨ الॽʁام Ǽعʙة ʨʴǼث تʙʴد ॼʡقات الʳʺاهʛʽ أول ما تقʨم Ǽه الʺʕسʶة عʙʻ تʻȄʨؔها      

  .الʱي تʛغʖ أن تȞʷل لʙيها هʚه الʨʸرة

     العʦامل الʓʸثʙة في تʥȂʦؒ الʦʶرة الʘهʹॻة للʓʸسʴة أولا:

  :هʻاك مʨʺʳعة مʧ العʨامل تʕثʛ على الʨʸرة الʚهॽʻة للʺʕسʶة ʧȞʺǽ إʳǽازها ॽɾʺا يلي     
  :رسالة الʓʸسʴة -1

  ، الʺʙʸاॽʀة،تʱʺʱع Ǽالʨضʨحو لȐʙ ؗل مʕسʶة رسالة تعʝȞ الʦॽʁ الʱي يʱعʧʽ علʽها أن تʨʰʸا إلʽها،       

  40.صॽاغʱها ȞǼل عʻاǽة ودقة مʺا ʧʺʹǽ بʙاǽة قȄʨة في زرع رؤʱȄها ورسالʱها في أذهان الʳʺاهʛʽ وʱʶȄلʜم

     :ثقافة الʓʸسʴة -2

ة الʱي تʱفاعل مع الأشʵاص داخل الʺʕسʶة ومع الهॽاكل الʺʕسʶاتॽة  هي      ʛؗʱʷʺال ʦॽʁمة الʨʤʻم
 ʛʺوال ʦȞʴة الʺʤكوأنʨلʶعامة لل ʙاعʨي قʢة لؔي تعॼʀا.  

    :هȂʦة الʓʸسʴة -3

، هاسʺالʛئʶॽة(اهالابʙ مʧ دراسة عʻاصʛ و الهȄʨة هي الʱعʛʽʰ الʺʛئي للʨʸرة الʺʛغȃʨة للʺʕسʶة،      

  41.والʛمʜ، الألʨان، وشȞل الʛʴف الॼʢاعي) نʛʤا لأهʺʱʽها في رȌȃ مʕسʶة ما في ذهʧ الʳʺهʨرالʷعار 

  
  

                                                                 
  ooredo، دراسة حالة مʓسʴة الاتʶالاتدور العلاقات العامة في بʹاء الʦʶرة الʘهʹॻة للʓʸسʴة لȎʗ الʦȁʚن حفʸة قʛس، سʺॽة زعʨمة، 40
  .23:ص ، 2013/2014ماسʛʱ في العلʨم الʳʱارȄة، تʟʸʵ تȘȄʨʶ الʙʵمات، جامعة مʙʺʴ الʙʸيȘ بʴǽ ʧي، جʳॽل،  مʛؗʚة،
  .25-24 :ص-ص،ذʙؕهمʙجع سȖʮ ، سʺॽة زعʨمةحفʸة قʛس، 41 
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4- ʙʻاهʸʱة مع الʴسʓʸاصل الʦت:  

اتها بهʙف الȘȄʨʶʱ لها، زȄادة الʺॽʰعات، أو بʻاء مʳʱʻأȑ إʸǽال الʺعلʨمات عʧ الʺʕسʶة أو        

  .بʻʽها وʧʽȃ جʺهʨرهاسʺها وʻȃاء جʛʶ الʲقة الʨʸرة عȘȄʛʡ ʧ الʛʱوȄج لإ

 :الʓʴʸولॻة الاجʸʯاॻɸة-5

عʛف مʳلʝ الأعʺال العالʺي للॽʺʻʱة الʺʙʱʶامة الʺʕʶولॽة الاجʱʺاॽɺة على أنها: "الالʜʱام         
ات الأعʺال Ǽالʛʸʱف أخلاॽʀا والʺʶاهʺة في تʴقȘʽ الॽʺʻʱة الاقʸʱادǽة والعʺل  ʛؗل شʰق ʧم ʛʺʱʶʺال

 .للقȐʨ العاملة وعائلاتهʦ، والʺʱʳʺع الʺʴلي والʺʱʳʺع Ȟؗلعلى تʧʽʶʴ نॽɺʨة الʛʤوف الʺॽʷॽɻة 
  42:فإن نʳاح ॽʀام الʺʕسʶات بʙورها في الʺʕʶولॽة الاجʱʺاॽɺة ǽعʙʺʱ أساسا على ثلاثة معايʛʽ هي       

  .ومʶانʙتهالʺʱʳʺع  تȌʷʻوخʙمة و  حʺاǽة الʯʽʰة، الʺʕʶولॽةو الاحʛʱام 

  شʙوȉ تʥȂʦؒ الʦʶرة الʘهʹॻة للʓʸسʴة  ثانॻا: 

        ȋوʛش ʗʶǼ ʛʺان ت ʖʳǽ ةʶسʕʺال ʧة عॽʻرة ذهʨص ʧȄʨؔʱو  لȋوʛʷه الʚل هʲʺʱ43:في  ت  
  :أن تʦؒن حॻɿॻɿة -1
ʖʳǽ على الʺʕسʶة أن تعʝȞ الʨاقع الȑʚ هي علॽه مʧ خلال الʛسائل الʱي تʛسلها للʳʺهʨر دون       

  .ȑ قʙ يʕثʛ على مʙʸاقʱʽهاʚتعʅȄʛ أو تȄʨʷه لʨʸرتها الॽʁॽʁʴة ال
.هʻا يʱعلȘ الأمʛ بʧʽʺʲʱ مʕهلات ونقاȋ قʨة الʺʕسʶة: تʦؒن إʱǻابॻة أن -2 . 
  :أن تʦؒن دائʸة -3

  .ʖʳǽ أن تȌȃʛ دائʺا الʨʸرة Ǽالʺʕسʶة لعʙة سʨʻات أو على مȐʙ حॽاة هʚه الʺʕسʶة    

  :أن تʦؒن مʚʻʸة -4

  .ابه وخاصة داخل القʢاعات الȑʚ يʜʽʺʱ بʷʱاǼه مʳʱʻاته، العʺل على تʛȄʨʢ شॽʸʵة خاصة    

   :أن ʯʴǻهʗف الʦȁʚن مʥ خلال الʦʶرة -5

  .ʦॽʀ ومعʱقʙات الʳʺاهʛʽ الʺʱʶهʙفةأʖʳǽ ȑ أن تʨؔن الʨʸرة الʚهॽʻة مʳʱانʶة مع      

   :أن تʦؒن الʦʶرة جʘاǺة -6

  أȑ تʚʳب الʳʺاهʛʽ الʱي هي مʴل اهʱʺام لȐʙ الʺʕسʶة.       

  
  

                                                                 
42 Ȗابʴجع الʙʸال ʛ23-22 ص:-، صنف.   

43 Marie Hélène Westphalen, Composition: Le Guide De La Communication Marketing, 3 émeédition, 
éducation Dunod, Paris, 2001, P:13. 
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  مʙاحل تʥȂʦؒ الʦʶرة الʘهʹॻة للʓʸسʴة   ثالʰا:
  44 اة)لॽʴاة (الʺʽلاد، الʨʢʱر، الʨفʳǽʺع الॼاحʨʲن على أن الʨʸرة الʚهॽʻة تʺǼ ʛالʺʛاحل الॽɻॽʰʢة ل       

  الإدراك -1
يʦʱ رȌȃ الʺعʛفة Ǽالʺفاʦॽʂ والʲقة الॽʸʵʷة الʶاǼقة لʨʴʱʱل إلى إدراك عقلي ؗامل، وʨȞȄن نʳॽʱة       

  الʺʕثʛات الʳʱارȄة ومʕثʛات جʺاعات الʹغȌ). (الʺʕثʛات الॽʯʰة،ثلاثة أنʨاع وهي تأثʛʽات خارجॽة 
2- ʥȂʚʳʯال  

        ʜʵǽم ʚن هʨȃʜبهاال ȎفʱʴȄه وʻمات في ذهʨه ه الʺعلǽʙنة لʜʵʺمات الʨة الʺعلॽɺʨʻف ،ʻي  هاعʱهي ال

       .ؗانʗ الʨʸرة إʳǽابॽة والعʝȞ صॽʴحتقʛر صʨرتها في عقله، فإن ؗانʗ هʚه الʺعلʨمات إʳǽابॽة 

  الاسʷʲʯار -3

عʙʻ تعامل الʨȃʜن مع الʺʕسʶة الʱي قʙ تʻʰى عʻها الʨʸرة الʚهॽʻة فهʛʹʴʱʶǽ ʨ تلʥ الʨʸرة،        
ه الʺॼʱع وفقا لʱلʥ الʨʸرة، ʨؗاهها وسلʳفاته اتʛʸن صفة تعاملها معها وتʨؔضح  وتʨالي يʱل الȞʷوال

  :مʛاحل تʧȄʨؔ للʨʸرة الʚهॽʻة للʺʕسʶة
) ʤل رقȜʵة06الॻʹهʘرة الʦʶال ʥȂʦؒاحل تʙم (  

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

، -دراسة حالة بʗȂʙ الʚʱائʙ -مʗʸʲ وهاب، تقʤॻʻ صʦرة الʓʸسʴة وأثʙها على سلʦك الʯʴʸهلʣ الʗʶʸر:

 ʛʽʱʶة الʺاجʛؗʚمʛʽʽʶت ʟʸʵة، تǽادʸʱم الإقʨةفي العلǽادʸʱم الاقʨة العلॽة و  ، ؗلȄارʳʱوالʛʽʽʶʱم الʨعل ،

ʛائʜʳ77:ص ،2006جامعة ال.  

                                                                 
44 ،ʧʽʻشʨة بʛʽʹن ،ʗʰسʨلة بʽʰن ʙائʚʱالات الʶة اتʴسʓة، دراسة حالة مʴسʓʸرة الʦص ʥʻʴʲللهاتف الʹقال  دور العلاقات العامة في ت

 ʛॻلʻȁʦل–مʱॻجامعة -وؕالة ج ،ʛʽʽʶʱم الʨة وعلȄارʳʱة والǽادʸʱم الإقʨة العلॽمات، ؗلʙʵال ȘȄʨʶت ʟʸʵة، تȄارʳʱم الʨفي العل ʛʱة ماسʛؗʚم ،
  .57-56ص: -،ص 2015/ 2014جʳॽل، 

 

ʸالʓ ʙة ثȂارʱʯات ال  

ʙثʓم ʦة  ات العॻʶʳʵامل ال
ʙʸر، الʦʷʲة، الॻʶʳʵال ʚك  

 تʥȂʦؒ الʻʸل

 الاهʸʯام

ʤॻʻقʯال 
ة تʥȂʦؒ الʦʶر  ʙثʓم Ȋॻʲʸات ال  

 

ʙة الॺɺ  

ʙʵاء ال  

ʓث مʙ  عةʦʸʱات م

 Ȋغʷاعات(الʸج( عʗم الإشॺاع-الإشॺاع   
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   ॻɽॻؕة تʥȂʦؒ الʦʶرة الʘهʹॻة للʓʸسʴة راǺعا:

   Ȑʙارجيلʵاخلي والʙال) ʧȄرʨهʺʳبها )ال ʛأثʱȄو ʛثʕي Ȍॽʴها في مʡاʷة نʶسʕʺتʺارس ال.   
إن بʻاء وتʛȄʨʢ الʨʸرة الʚهॽʻة الʱي  : )(الʡʦʸفʥʻ تʥȂʦؒ الʦʶرة الʘهʹॻة لȎʗ الʸʱهʦر الʗاخلي -1

ʳॽʱة ʙʳʱ نسلاشʥ أنها  ،لʻفʶها لʨؔʱن ثʛوة إسʛʱاتॽʳॽة لها يʙʰأ مʧ الʙاخل إلى الʵارج تʛغʰها الʺʕسʶة

 45.الأخȐʛ لها إلا أنه لا ǽعʻي تʳاهل الʳʺاهʛʽ ،ذلʥ الʨʸرة الॼʽʢة الʺʛغȃʨة

2- ʥائȁʚارجي (الʳر الʦهʸʱال Ȏʗة لॻʹهʘرة الʦʶال ʥȂʦؒت( 

Ǽعʙ أن تهॽأ الʺʕسʶة بʯʽة داخلॽة ملائʺة لإʣهار الʨʸرة الॽʁॽʁʴة للȃʜائʧ وغʛʽهʦ مʧ الʳʺهʨر         

  الʺʕسʶة مهॽأة لʱقʦǽʙ ذاتها إلى الʳʺهʨر وʧȞʺȄ الاعʱʺاد علʽها.الʵارجي، وȃالʱالي تʨؔن 

       ʴن ʦرهʨقة شعȄʛʡو ،ʧائȃʜارجي أو الʵر الʨهʺʳبها ال ʛؔفǽ يʱاء الॽل أن الأشʨالق ʜجʨونʨ 

ʦॽʁل الȞǼ انʛأثʱة يʻʽة معʶسʕم ʛي ʧائȃز ʧȄʨؔهل تʶال ʧح مॼʸǽ رةʨʸال ʧʶʴومع ت ، ʨض ʧن ع

  .الʺʕسʶة، ومʻه يʦʱ تʽȞʷل انॼʢاع إʳǽابي لʙيهʦ عʻها

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                                 
ة، تʛجʺة ولʙʽ شʴادة، مॼʱȞة عȞॽʰان، الʶعʨدǽة، 2003 ،ص: 10. ʙؕʵعة الʸس ʥȂʦؒغ ، تʻʽاهام دوالʛ45 غ 
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 ʖʲॺʸانيالʰة   الʴسʓʸة للॻʹهʘرة الʦʶإدارة ال :  
نʛʤا لأهʺॽة الʨʸرة الʚهॽʻة للʺʕسʶات وما ʧȞʺǽ أن تʴققه مʧ نʱائج إʳǽابॽة، أصʗʴॼ جل        

الʨʻʶات الأخʛʽة حʣ ʘʽهʛ مʢʸلح جʙيʙ هʨ الʺʕسʶات تʨلي اهʱʺاما ʛʽʰؗا لهʚا الʺفهʨم وخاصة في 

  .إدارة الʨʸرة الʚهॽʻة والʱي سʦʱʽ الʛʢʱق له ॽɾʺا يلي

  الʠʸلʔ الأول: الȊॻʠʳʯ للʦʶرة الʘهʹॻة للʓʸسʴة  

  :إن الȌॽʢʵʱ لʛʰامج الʨʸرة الʚهॽʻة للʺʕسʶات والʻʱفʚʽ الفعال لها يʢʱلʖ ما يلي       

  :Ǽالʺʕسʶة (ماضʽها، حاضʛها) مʧ خلالجʺع وتʴلʽل الʺعلʨمات الʵاصة  أولا:

نʛʤة Ǽاحʲة إلى الʵلف لʙʴʱيʙ صʨرة الʺʕسʶة في الʺاضي والعʨامل الʺʕدǽة إلى تʧȄʨؔ الʨʸرة  -1  

  .الʴالॽة

 2-  ʙيʙʴت ʙʻار عॼʱالاع ʧʽعǼ هاʚأخ ʖʳǽ يʱوالآراء ال Șقائʴف على الʛعʱاخل للʙعʺقة إلى الʱة مʛʤن

دارة، أداء ، الإʺʱʻجلʴالॽة للʺʕسʶة ʨȞʺǼناتها وعʻاصʛها الʺʱʵلفة (النقاȋ القʨة والʹعف في الʨʸرة ا

  .العاملʧʽ، الʺʕسʶة ؗʺȞان للعʺل، ؗفاءة الاتʸالات)

نʛʤة واسعة إلى الʛʤوف الʺʢॽʴة Ǽالʺʕسʶة لʙراسة العʨامل الॽʯʽʰة والʺॽɻʺʱʳة الʶائʙة والʺʕثʛة   -3

  .اجʱʺاॽɺة، تʻافॽʶة وتʨʻؔلʨجॽة) على صʨرة الʺʕسʶة حالॽا (عʨامل اقʸʱادǽة، سॽاسॽة،

نʛʤة Ȅʨʡلة إلى الأمام حʱى ʧȞʺǽ تʙʴيʙ ملامح الʨʸرة الʱي تʛغʖ الʺʕسʶة في تʻȄʨؔها والʱي   -4

تʸلح لʱقǽʙʺها للʳʺاهʛʽ في الʨʻʶات القادمة، ونॽɺʨة الʨʸرة الʜʳئॽة الʺʶانʙة لها، وذلʥ لʨضع 

 ʙ الʛسائل والʨسائل الʺʙʵʱʶمة ودرجة الʛؔʱار للʨسائلإسʛʱاتॽʳॽة Ȅʨʡلة الʺȐʙ لʛʰنامج الʨʸرة، مع تʙʴي

  .الʺʙʵʱʶمة في ؗل مʛحلة

  :وʨȃجه عام فإن الȌॽʢʵʱ للʨʸرة الʚهॽʻة ʖʽʳǽ على عʙة تʶاؤلات بʙقة ؗاملة حʱى ʴǽقȘ الهʙف مʻه   

 ʜʽʺʱاذا نʺǼ ؟ʙȄʛ؟ ماذا نʧʴن ʧون؟ مʛا الآخʻʽف ʛؔفȄانا وʛأن ي ʙȄʛن ʨʴن ȑنا؟ وعلى أʛʽغ ʧ46ع  

  ثانॻا: تʗʲيʗ نقاȉ القʦة والɹʷف في الʦʶرة الʲالॻة للʓʸسʴة  

        ʛʽفʨʱرة لʨʸث الʨʴǼ ة وهيॽحلة هامة أساسʛʺǼ ةʶسʕʺة للॽʻهʚرة الʨʸامج الʛʰل Ȍॽʢʵʱأ الʙʰي  

  والʺعلʨمات اللازمة لʺعʛفة ملامح الʨʸرة الʴالॽة ؗʺا يʛاها الʳʺهʨر، حʘʽ تʨفʛ هʚه الʨʴॼث  الॽʰانات

                                                                 
46 http://e 3arabi.com/2022-04-02اتʴسʓʸة في الॻʹهʘرة الʦʶات الॺلʠʯان مʦʹعǺ مقال a21 :42  
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الʱي تʨضح نʨع الʨʸر الʴالॽة ॽɾʺا إذا ؗانʗ إʳǽابॽة أو سلॽʰة، ونॼʶة نقاȋ الʹعف ونقاȋ  الॽʰانات

  .القʨة، والʙوافع الʱي تȞʴʺها

  .مȐʙ معʛفة الʳʺهʨر Ǽالʺʕسʶة 1

  .درجة الʷعʨر الإʳǽابي نʨʴها وأسॼاǼه 2

  .مȐʙ فهʦ الʳʺهʨر للʸفات الʱي تʺʜʽها  3

أن تʦؒنها عʥ نفʴها لȎʗ  الʙʸغȁʦة الʯي تʦد الʓʸسʴة ثالʰا: وضع تȊॻʠʳ مʦʯȜب لʸعالʤ الʦʶرة

ʙʻاهʸʱال  

إن هʚه الʺʛحلة تʱʶلʜم مʛاجعة الʨʳانʖ الإʳǽابॽة الʱي أشارت إلʽها نʱائج الفʟʴ والʙراسة الʷاملة       

 ʨة والʶسʕʺخ الȄارʱال Ȑʛة أخॽناح ʧة مʶسʕʺؗ ةॽناتها الفعلʨȞم ʧʺʹʱا يʚالي لها، وهʴقع ال.  

  47: الʨʴʻ الʱاليوذلʥ على 

الʱعʅȄʛ بها، جهʨدها، أعʺالها الॽʁॽʁʴة، سॽاسʱها وأنʱʢʷها، أهʙافها، فلʶفʱها  تʙʴيʙ ماॽʂة الʺʕسʶة، -1

  .ودورها في الʺʱʳʺع

2-   ʨʸنامج الʛʰف الأساسي لʙاله ʙيʙʴيلتʙأو تع ʛʽʽاء أو تغʻرة ب.  

  .ها الʺʕسʶة عʧ غʛʽها مʧ الʺʕسʶاتالʺʜاǽا الʱي تʻفʛد ب  -3

4-   ʙيʙʴةتʶॽئʛة الȃʨغʛʺة الॽʻهʚرة الʨʸال.  

  .وضع تȌॽʢʵ مʨʱȞب للʴʺلة الإعلانॽة  -5

  راǺعا: تʹفʘʻ الʙʮنامج الإعلامي

Ǽعʙ جʺع الॽʰانات الʹʛورȄة وتʴلʽلها وتʙʴيʙ نقاȋ القʨة والʹعف، وتʙʴيʙ الأهʙاف الاتʸالॽة تأتي      

Ȟʺال ʙيʙʴة وهي تॽʻهʚرة الʨʸنامج الʛʰل Ȍॽʢʵʱحلة الʛة مॽالʸة الاتॽة للعʺلॽنات الأساسʨ  

  48.)الʨسائل-الʛسائل-الاتʸال-قʨʻات -( الʺʛسل

  خامʴا: وضع بʙامج الʯقʤॻʻ الॺʯʸعة لʯʸاǺعة ؕافة مʙاحل مȊʠʳ الʦʶرة الʘهʹॻة

  عʛفة وسائل الʱقʦॽʽ الʺʻاسॼة لʺ مʧ الʹʛورȑ أن يʧʺʹʱ الȌॽʢʵʱ لʛʰامج الʨʸرة الʚهॽʻة للʺʕسʶة      

  لهʚه الʛʰامج، وʚȄهʖ الॼعʠ إلى الʱأكʙʽ على ضʛورة تʦॽʺʸ بʛامج العلاقات العامة ʘʽʴǼالأثʛ الفعلي 

                                                                 
47 http//3alagat.blogspot.com/2022/07/blog-post_561.html ?m=1 le 04/04/2022 a 13 :30. 
48 http://e 3arabi.com/ هʙؕذ Ȗʮجع سʙم a 21:42 
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 تʧʺʹʱ أهʙافا واقॽɻة ʧȞʺǽ تʙʴيʙ نʱائʳها أو ॽʀاس أثʛها، والʱقʦॽʽ يȑʨʢʻ على تʙʴيʙ جʨانʖ ضعف، 

  49.وجʨانʖ القʨة فʹلا على اقʛʱاح أسالʖʽ علاج الʺȞʷلات الʱي يʦʱ اكʷʱافها

  الʠʸلʔ الʰاني: ॻɾاس الʦʶرة الʘهʹॻة للʓʸسʴة   

تʨجʙ مʨʺʳعة مʧ الʛʢق لॽʁاس الʨʸرة الʚهॽʻة للʺʕسʶة، وȃالʛغʦ مʧ أنها تʙʵʱʶم أسالʖʽ مʱʵلفة       

 ʦهʻاس مॽʁن ؗل مʨȞǽ ا أنॽثان ،ʧائȃʜال ʧانات عॽب ʛفʨ؛ أولا تʧʽʽأساس ʧȄʛʸʻفي ع Șفʱعها يॽʺإلا أن ج

ǽالǼ ةʶسʕʺرة الʨص ʝॽʁرʨʸǼ قارنةʺ ʧʽʶافʻʺال.  

  أولا: مॻɿاس مȎʗ الʸعʙفة والʯفʻʷل

وॽɾ ʦʱȄه ॽʀاس مȐʙ معʛفة الʨȃʜن Ǽالʺʕسʶة، وهل ʨؗن عʻها صʨرة ذهॽʻة مألʨفة؟ وهل ارتقʗ إلى       

مȐʨʱʶ تفʹʽله أم لا؟ ولʴʱقȘʽ هʚا الهʙف يʦʱ بʙاǽة سʕال الʨȃʜن عʧ مȐʙ معʛفʱه Ǽالʺʕسʶة Ǽاسʙʵʱام 

  :في الȞʷل الʱاليالʺॽʁاس الʺʨضح 

  : مॻɿاس مȎʗ الʸعʙفة)1رقʗʱ ) ʤولال

لʤ أسʸع بها 

  مʠلقا

أعʙف ما هʦ ؕان   أعʙف القلʻل عʹها  سʸعʕ بها

  عʹها

  أعʙفها جʗʻا

عʺان، الॼʢعة الʛاǼعة، ، دار وائل للʛʷʻ والʨʱزȄع، تȖȂʦʴ الʗʳماتهاني حامʙ الʹʺʨر،  الʗʶʸر:

  193.: ،ص 2008الأردن، 

ʜ في أول فʧʽʱʯ أو وهʚا الʺॽʁاس      ʛؗʱات تǼالإجا ʗة، فإذا ما ؗانʶسʕʺالǼ نʨȃʜفة الʛمع Ȑʙم ʝȞعǽ

ʽجʨت ʦʱي ʥذل ʙعǼ ،فة والإدراكʛلة الʺعȞʷم ʧالة تعاني مʴه الʚة في هʶسʕʺات فإن الʯ50.ههأول ثلاث ف  

ʥم في ذلʙʵʱʶʺاس الॽʁʺضح الʨالي يʨʺل الȞʷوال:  

  : مॻɿاس درجة الʯفʻʷل)2رقʗʱ ) ʤولال

  أفʷلها ʙʻʰؕا  أفʷلها  مʲايʗ  لا أفʷلها  أفʷلها مʠلقالا 

عʺان،  الॼʢعة الʛاǼعة، دار وائل للʛʷʻ والʨʱزȄع،تȖȂʦʴ الʗʳمات،  هاني حامʙ الʹʺʨر، الʗʶʸر:

  193. :،ص 2008الأردن، 

 ʧة تعاني مʶسʕʺي أن الʻعǽ اʚات، فهʯأو أول ثلاث ف ʧʽʱʯات في أول فǼالإجا ʦʤت معʜ ʛؗفإذا ما ت

  .الʨʸرة الʚهॽʻةمȞʷلة 

                                                                 
  .2 :،ص 2002، جامعة بʛʽوت، لʻʰان، هʹʗسة الإعلان والعلاقات العامةعʙʰ الʶلام أبʨ قʴف، 49

  50هاني حامʙ الʹʺʨر، تȖȂʦʴ الʗʳمات، دار وائل للʛʷʻ والʨʱزȄع، الॼʢعة الʛاǼعة، عʺان، الأردن، 2008 ،ص :193.
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  ثانॻا: مॻɿاس الʸʯايʚ للʸعاني الʷʸادة

وʦʱȄ فʽها ॽʀاس الʨʸرة الʚهॽʻة للʺʕسʶة Ǽالاعʱʺاد على الأǼعاد (الʺعايʛʽ) الʺʻاسॼة للॽʁاس،         

حʘʽ تقʨم الʺʕسʶة في هʚه الʺʛحلة Ǽالʘʴॼ في مʨȞنات الʨʸرة الʚهॽʻة، وأحʙ الʛʢق الʺهʺة في هʚا 

  تʱألف مʧ قائʺة بॼعʠ الʸفات الʺʱʹادة  ʱʺايʜ للʺعاني الʺʹادة، إذالʙʸد هي Ȅʛʡقة ال

ʣل مॽʁاس مʙʱرج حʘʽ  (واسع/ضȘʽ، ملائʦ/غʛʽ ملائʦ، الʨʳدة عالॽة/ الʨʳدة مʵʻفʹة...وهʚȞا) وفي

ʢǽلʖ مʧ الʺʱʶقʸى مʻه وضع علامة على الʙرجة الʱي ʱʷǽʺل علʽها الʺॽʁاس والʱي تعʛʰ عʧ رأǽه 

  51.نʺʨذج لهʚا الʺॽʁاس ǼالȘʽʰʢʱ على نॽɺʨة مʧ الʺॽɿʷʱʶات وʨȄضح الȞʷل الʺʨالي

) ʤل رقȜʵادة)07الʷʯʸعاني الʸفي ال ʚايʸʯاس الॻɿم :  

  2ف            1ف                                

 ..هॻل إلʦصʦان سهل الȜʸال.................................. هॻل إلʦصʦال ʔان صعȜʸال  

 ة للॻدة عالʦماتجʗʳ......................................... ماتʗʳة للʷفʳʹدة مʦج  

 .....................................ةǺاʘة جǻادʸلات الʻهʴʯال ةǺاʘج ʙʻة غǻادʸلات الʻهʴʯال  

 ..................................ةʰيʗʲة الʙافʦʯʸا الॻجʦلʦʹؒʯال ةʸǻʗة قʙافʦʯʸا الॻجʦلʦʹؒʯال  

 عاʸاء.............................. الॺʟة للأॺʻʠملة ال....... اءॺʟة للأॺʻʠال ʙʻعاملة غʸال  

 .......................................داخلی ʤʢʹم.......... داخلی ʤʢʹم ʙʻغ  

عʺان، الॼʢعة الʛاǼعة، دار وائل للʛʷʻ والʨʱزȄع، تȖȂʦʴ الʗʳمات،  هاني حامʙ الʹʺʨر، الʗʶʸر:

  194. :،ص 2008الأردن، 

  52:يʦʱ إتॼاع مʨʺʳعة مʧ الʨʢʵات في مॽʁاس الʱʺايʜ للʺعاني تʲʺʱل في

1-  ʛʽالʺعاي ʥتل ʧن عʨȃʜال الʕʶǼ ʘاحॼم الʨقǽ ʘʽة؛ حॼاسʻʺال (ʛʽالʺعاي) عادǼالأ ʧعة مʨʺʳم ʛȄʨʢت

الʱي ǽعʱقʙ  : ما هي العʨاملمʰلاالʱي سʱʵॽارها لʙʵمʱه ( الʺʕسʶةفي  ʽʛالʱي ʙʵʱʶǽمها عॽʀ ʙʻامه Ǽالʱفؔ

الʨȃʜن Ǽأنها مهʺة عʙʻ اخॽʱاره للʺʷʱʶفى؟)، ومʧ الʺʺʧȞ في هʚه الʴالة اسʙʵʱام مॽʁاس تقॽʽʺي مʨȞن 

 ʧأ إلى الأفʹل) 7-5(مʨالأس ʧرج مʙʱي ʘʽʴǼ درجات.  

                                                                 
 51Ȗابʴجع الʙʸال ʛ194 :، صنف.  
 

  52هاني حامʙ الʹʺʨر، مʙجع سȖʮ ذʙؕه، ص: 194. 
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ʛʽʰ ؗتʠॽɿʵ عʙد الʺعايʛʽ الʺʙʵʱʶمة في عʺلॽة الʱقʦॽʽ وذلʥ تॼʻʳا لإرهاق الʨȃʜن في تقʦॽʽ عʙد   -2

ʧح ؗل مʛʱاق ʙا وقʚه هʶنف ʗقʨات في الʶسʕʺال ʧم Goworkers and Osgood :لاثةʲال ʝॽالʺقاي  

: مقايʝॽ الʷʻاȋ (ج)ضʅॽɻ) و -: مقايʝॽ الفاعلॽة (قȑʨ (ب)سيء)،  -: مॽʁاس الʱقʦॽʽ (جʙʽ(أ) 

Ȍॽʷل -(نʨʶؗ(  أن ʘاحॼع الॽʢʱʶǽ ل العاملʽلʴاء تʛأو إج ʙشʛʺؗ ʝॽه الʺقايʚام هʙʵʱاسȃلوʵʱي ʧم ʟ

  .تلʥ الʺقايʝॽ الʱي لا تʹʅॽ الʛʽʲؔ مʧ الʺعلʨمات

ة   -3 تȘʽʰʢ الأداة على عʻʽة مʧ الʺʧʽȃʨʳʱʶ ثʦ اسʛʵʱاج مʨʱسȌ الʱʻائج لॽʰان أهʦ الʸʵائʟ الʺʙرؗ

  .عʧ الʺʕسʶة الʺعʻʽة وॽȃان نقاȋ الʹعف والقʨة مقارنة ʻʺǼافʽʶها

  ثالʰا: مॻɿاس الأǺعاد الʯʸعʗدة

       ʝॽالʺقاي ʧم ʧائȃʜاس ومقارنة إدراك الॽʀ ها فيʱʽه فاعلʶنف ʗقʨفي ال ʗʱʰي أثʱا والʙʽتعق ʛʲالأك

ʧد مʙر عʨʸا ل ʧا مʻʻȞʺǽ اسॽʁʺا الʚه Șʽʰʢدة، وتʙعʱʺعاد الǼاس ذو الأॽʁʺال ʥات ذلʶسʕʺالʸʴل لʨ

صʨر الʺʕسʶات الʱي خʹعʗ للॽʁاس، وذلʥ مʧ خلال  الاخʱلاف بʧʽ على تʺʽʲل مʛئي للʷʱاǼه أو

ʢȄʛلاف خʱه والاخǼاʷʱلل ʧائȃʜة إدراك الʢȄʛʵه الʚه ʛهʤالي، وتʨʺل الȞʷة في الʴضʨة الإدراك وهي م

بʧʽ تʶعة فʻادق، وحʱى ʧȞʺǽ الʨʸʴل على الʱʻائج الʶاǼقة فإنه يʦʱ أولا ॽʀاس الʷʱاǼه بʧʽ هʚه الفʻادق 

ʻاقي الفȃق وʙʻؗل ف ʧʽة بॽوجʜخلال الʺقارنات ال ʧم ʥن، وذلʨȃʜها ال ʛة، ادق الأخȐʛ في ؗل مكʺا يʙرؗ

ثǽ ʦقʨم الʺʱʶقʸى مʻه مʧ الȃʜائʧ بʱقʦॽʽ ؗل فʙʻق على  ،)36= 8/2×9مقارنة ( 36أȑ الॽʁام Ǽإجʛاء 

مॽʁاس مʨȞن مʧ نقاȋ الʶاǼقة، وذلॽɾ ʥʺا يʱعلǼ Șعʙد مʧ الʸفات أو الʺʱغʛʽات الʱي تʺʲل صʨرة 

الʱي تʦ الʨʸʴل علʽها في جهاز الفʙʻق، وفي ضʨء إجاǼات الʺʱʶقʸى مʻهʦ يʦʱ إدخال الॽʰانات 

والȑʚ سʙʴॽد الʨضع الʰʶʻي لؔل فʙʻق مʧ هʚه الفʻادق الʶʱعة   MDS الʴاسʨب لʺعالʱʳها مʲل بʛنامج

 ʦʱي ʘʽادق، حʻها أوضاع الفʽقع علʨل على مʨʸʴه الॽعل ʖتʛʱف يʨا سʚة، وهॽة الإدراكʢȄʛʵعلى ال

 ʱي تعʝȞ درجة الʷʱاǼه أوʧ الفʻادق والتفʛʽʶها على أساس الʺʶافة بʧʽ مʨقع ؗل مʛʳʱ وغʛʽه م

  53. فالاخʱلا

  

  

  

                                                                 
  .195 :، صمʙجع سȖʮ ذʙؕههاني حامʙ الʹʺʨر، 53 
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 ʤل رقȜʵدة)08(الʗعʯʸعاد الǺاس الأॻɿام مʗʳʯاسǺ عة فʹادقʴʯة الإدراك لʠȂʙخ :  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

عʺان،  الॼʢعة الʛاǼعة،  والʨʱزȄع، ، دار وائل للʛʷʻتȖȂʦʴ الʗʳماتهاني حامʙ الʹʺʨر، الʗʶʸر: 

  196. :،ص 2008الأردن، 

وȄلاحȎ أنه تʦ تʙʴيʙ درجة الʷʱاǼه بʧʽ الفʻادق الʶʱعة على أساس Ǽعʙيʧ رئʧʽʶॽ هʺا: الʨʳدة          

لʺʨقع الفʙʻق مʧ الʺʛاكʜ الʳʱارȄة، وȃالʛʤʻ إلى مʛʵجات الʴʱلʽل ؗʺا في الʢȄʛʵة ʧȞʺǽ  الʺلائʺةودرجة 

ʧʽابها بʷاك تʻال أن هʲʺل الʽʰل على سʨل  القʽʺي تʱدة والʨʳال ʘʽح ʧق (و) مʙʻق (د) والفʙʻالف ʧكل م

ʧائȃʜال Ȑʙاعا لॼʢاك انʻل فإن هʲʺالȃتفعة، وʛن مʨؔادق (ر)، (م) م إلى أن تʻأن الفǼʧم ʧʽابهʷʱ  ʘʽح

ʧ تʨʱسȌ الʺʨʺʳعʽʱ في الʺʨقع، أما الفʻادق مʲلا (ج)، (أ)، (ه) فإنها تʷʱاǼه في أنها الʺلائʺةدرجة 

ʜʽʺʱق (ع) فإنه يʙʻادق أما الفʻالف ʧم ʧʽʱقǼاʶم  الʙفʹة وعʵʻʺدة الʨʳالǼ Ȑʛة الأخॽانʺʲادق الʻالف ʧع

  .الʺʨقع ملائʺة

 ʃɾاʦʸلل ʙاشॺʸاس الॻɿʸعا: الǺرا  

هʚا الʨʺʻذج مʛادف لȄʛʢقة الʱʺايʜ للʺعاني الʺʹادة، إذ يʧʺʹʱ تȄʛʡ ʛȄʨʢقة لॽʁاس الʨʸرة       

ʧʽʱʽناح ʧة مॽʻهʚ54:ال  

دخʨل  جʛاءاتإ الʶلॽʰة والاʳǽابॽة الʻاتʳة عʧ سلʨك معʧʽ (مʲلا تʛʸفات و الآثار الʺعʱقʙات حʨل -1

  )أو الʙفع... وهʚȞا الʺʷʱʶفى

                                                                 
  54هاني حامʙ الʹʺʨر، مʙجع سȖʮ ذʙؕه، ص:197. 

ع 

هـ 

م 

ر 
ب 

الʦʱدة 

ج 
و 

د 

 الʦʱدة الʙʸتفعة

أ 

 عالॻة الʸلائʸةجة  در

 مʹʳفʷة الʸلائʸةجة  در
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ʜ على الʶلʨك   -2 ʛؗذج أنه يʨʺʻا الʚة هʜʽقعة، ومʨʱʺالآثار ال ʧم ʛة لؔل أثॽʰʶʻة الॽʺالأوزان أو الأه

والȑʚ تهǼ ʦʱه الʺʕسʶات، ؗʺا أن ॽʀاس الʺʨاقف والʙوافع ǽعʺل ؗʺʕشʛ أو ʙؗلالة على اخʱلاف الأهʺॽة 

عʦ ʙ وॽʀʺهʦ، وهʚا الأمǽ ʛالॽʰʶʻة في الʺعʱقʙات الʺʨʺʴلة مʧ قʰل جʺاعات مʱʵلفة، لأنها تعʝȞ أهʙافه

في غاǽة الأهʺॽة Ǽالॼʶʻة للʺʕسʶات غʛʽ الॽʴȃʛة خاصة في ذلʥ الʨقʗ الȑʚ تʱʴاج ॽɾه الʺʕسʶة إلى 

  .إعادة تʛتʖʽ مȞانʱها في الʨʶق 

  الʠʸلʔ الʰالʖ: حʸاǻة الʦʶرة الʘهʹॻة للʓʸسʴة أثʹاء الأزمات

ʨʱقعة والʱي تʴʺل في ॽʡاتها إمȞانॽة تʨاجه الʺʕسʶات تʨʻعا واسعا مʧ الʛʤوف غʛʽ الʺ         

إذا ما وقعʗ أزمة ما فإن حʦʳ تأثʛʽها في الʨʸرة الʱي ʴǽʺلها الȃʜائʧ عʻها يʱأثʛ  الإضʛار ʨʸǼرتها و

بʲلاثة عʨامل: أولها وضॽɻة الʨʸرة الʱي ʴǽʺلها هʚا الʳʺهʨر عʧ الʺʕسʶة، والعامل الʲاني نʨع الأزمة 

 ʨفه ʘالʲها، أما العامل الʺʳة للأزمة، وأماموحॽة الإعلامॽʢغʱال ʦʳح  ʛأثʱرتها في الʨʢامل وخʨه العʚه

ȑʚة الʶسʕʺي الʺʴى تʱعامل مع الأزمة حʱات الॽʳॽاتʛʱم اسʙقʻرة سʨʸي على الʰن سلʨȞǽ ا ماॼغال 

 Burke Jim)( جʦॽ صʨرتها وتʴافȎ علʽها ؗʺا لʨ لʸʴǽ ʦل شيء، وقʰل الʙʰء دعʨنا نʱفاءل Ǽقʨل بʛʽك

ʝॽرئ  ʝلʳن مʨʶنʨن وجʨʶنʨج ) (Johnson & Johnson ةॽʰʢة الʜνة الأجʯʰع وتعॽʻʸاج وتʱلإن

ة لʻفʶها ʛʴǼص شʙيʙ عʛʰ تʶعʧʽ سʻة  " لاسνʱلاكॽةا والأدوȄة والʶلع ʛؗʷها الʱʻي بʱعة الʺʶال ʗكان

ʚا هʲʺǼاǼة معʧʽ لا يʖʸʻ مʧ الʷهʛة والॽʻة الʻʶʴة أمام الʳʺاهʛʽ العامة واللʳان الॽʺॽʤʻʱة والإعلام، و 

  .ما أضفى ॽʀʺة عالॽة ȞǼل الʺقايʝॽ لʱʶʱعʙʽ العلامة الʳʱارȄة مȞانʱها"

، وهʚا ǽعʻي أن للʨʸرة الʚهॽʻة  Tylenolحʘʽ ؗان هʚا أثʻاء أزمة أعʛاض الǼ ʦʺʶʱʺادة تʽلʨʻʽل      

  55.للʺʕسʶة قʰل وقʨع الأزمة أهʺॽة Ȑʛʰؗ في تʳاوزها إذا ما اسʢʱاعʗ الʺʕسʶة

ʙ الʛʽʲؔ مʧ علʺاء الاتʸال على أن إسʛʱاتॽʳॽة إدارة الأزمة تʱʵلف Ǽاخʱلاف ؗل أزمة،       ʕؗȄو
وȃالʱالي لؔل أزمة الإسʛʱاتॽʳॽة الʺʻاسॼة لʴلها أكʛʲ مʧ غʛʽها، بل أنه ʧȞʺǽ اسʙʵʱام أكʛʲ مʧ إسʛʱاتॽʳॽة 

ʙون على إسʛʱاتॽʳॽة مʨاجهة ʕؗي ʦأنه ȑقف، أʨʺرات الʨʢʱعا لॼة تʙاحʨللأزمة ال ʳॽاتʛʱة الأزمة هي إسॽ
أȑ أن تʱʵار الʴل الʺʻاسʖ في الʺʨقف الʺʻاسʖ، وأنه مʧ الʹʛورStrategy Situation"  ȑ"مʨقॽɿة 

  .أن تعʝȞ الإسʛʱاتॽʳॽة فلʶفة الإدارة، وȃʺا لا يʱعارض مع مʢʱلॼات الʺʨقف
 ʨʴʻعلى ال ʥقف وذلʨʺعا للॼها تʻʽار بॽʱالاخ ʧȞʺǽ ةॽات إعلامॽʳॽاتʛʱة اسʙاك عʻاليهʱ56:ال  

  
                                                                 

   .27 :، صمʙجع سȖʮ ذʙؕهصالح الॽʷخ، 55 
 

  56 علي عʨʳة، Ȅʛؗʺان فʙȄʛ، مʙجع سȖʮ ذʙؕه، ص-ص: 209-206.
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  1- :ʕʸʶة الॻʱॻاتʙʯإس   

الʺʕسʶات تعʱقʙ أن الʛأȑ العام لا ǽعʛف Ǽالأزمة، وأن ǼإمȞانهʦ الʴفاȍ على سʱȄʛها مǼʠ  ʧع       
 ʘʴॼأ وسائل الإعلام إلى الʳا تلʻالي، وهʸرد فعل ات ȑأǼ نʨمʨقǽ الي لاʱالȃاثها، وʙعلى أح ʦॽʱعʱخلال ال

الॼعʠ  عʧ الʺعلʨمات مʧ مʸادر أخȐʛ مʺا يʕدȑ إلى الإضʛار ʶǼʺعة الʺʕسʶة لʚا ʢǽلȘ علʽها
ʦॽʱعʱاهل والʳʱة الॽʳॽاتʛʱإس.  

   إسʙʯاتॻʱॻة الإنؒار:  -2 
      ʥضح ذلʨي تʱمات الʨم الʺعلʙد أزمة وتقʨة وجʶسʕʺال ʛؔʻا تʻوه.  

 3- :ʗʶال Ȋة حائॻʱॻاتʙʯإس  
وفي هʚه الإسʛʱاتॽʳॽة لا تعʛʱف الإدارة Ǽالʢʵأ، وتʛفʠ الاسʳʱاǼة لʹغȋʨ القȐʨ الʵارجॽة،       

 ʙاول صʴأن وت ʘʽها، حʻالعام ع ȑأʛال Ȑʙة لॽʰاهات سلʳات ʧȄʨؔت ʛʢʵة لॽʳॽاتʛʱه الإسʚاولات هʴم
 ʦʱȄة، وʛʽʰؗ اءʢأنه إخفاء أخǼ ووسائل الإعلام ʛʽاهʺʳل الʰق ʧم ʛʶفǽ وث الأزمةʙاء حʻردود فعلها أث

ʹاǽا قاعʱʺاد هʚه الإسʛʱاتॽʳॽة في Ǽعʠ الأزمات مʲل تلʥ الʺʱعلقة Ǽأمʨر شॽʸʵة أو أخلاॽʀة، أو 
  .معʛوضة أمام القʹاء

  الʸʯلʝ مʥ الʓʴʸولॻة: -4

اʣٕهار أنها ضॽʴة وأن  تʴاول الʺʕسʶة هʻا تȄʨʴل الʺʕʶولॽة في وقʨع الأزمة إلى جهات أخȐʛ، و     

  .الأزمة مʛʳد حادث مʕسف

  الإسʙʯاتॻʱॻة القانʦنॻة: -5

ي رئʝॽ الʕʷون القانʨنॽة للʺʕسʶة، والʱتعʙʺʱ الʺعالʳة الإعلامॽة للأزمة فʽها على آراء وتʨجʽهات       

ʙ على ما ʴǽفȎ الʴقʨق القانʨنॽة لها، وحʺايʱها مʧ أǽة مʶا ʕؗلةئعادة ت.  

  إسʙʯاتॻʱॻة الʙȂʙʮʯ والاعʘʯار:   -6

تفʛʽʶاتها ولॼاقة، وتعلȘ تʛȄʛʰاتها و  ملائʺةوفʽها تعʛʱف الʺʕسʶة Ǽالʢʵأ، وتعʚʱر عʻه Ǽأكʛʲ الʛʢق       

له مʧ خلال إعʙاد دفاع يʧʺʹʱ معلʨمات حॽʁॽʁة ǽقʙمها الʺʙʴʱث الʛسʺي للʺʕسʶة، وهي مʧ الȞॽʻؔʱات 

  .الفعالة في إدارة الأزمة وحʺاǽة صʨرة الʺʕسʶة ʙʴǼوثها

   إسʙʯاتॻʱॻة الاعʘʯار الؒامل:  -7

     ʖلʡوالعار، و ȑʜʵهار الʣعلى إ ʙʺʱتع ʘʽالعʺل  ح ʧار عʚʱوالاع ʛʽاهʺʳال ʧاح مʺʶان والʛالغف

  .الʵاʡئ، مʧ أجل اسʱعادة الʨʸرة الʚهॽʻة الاʳǽابॽة للʺʕسʶة
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  إسʙʯاتॻʱॻة الʗفاع الهʦʱمي: -8

تعʙʺʱ على تʠॽɿʵ حʙة الهʨʳم على الʺʕسʶة، فʕʱدȑ هʚه الإسʛʱاتॽʳॽة إلى مʻع تʙهʨر الʺʨقف،      

 الʱعامل بʚؗاء مع أʛʡاف الأزمة، وغالॼا ما تʙʵʱʶم في قʹاǽا الʛأȑوتقلʽل مʷاعʛ الغʹʖ مʧ خلال 

 ʧة مʶسʕʺلل ʙانʶعام م ȑرأ Șلʵصة لʛعامل مع الأزمة ؗفʱعى للʶت ʙالأزمة، ؗʺا أنها ق ʨʺقف نʨالعام ل

العام لʨقف نʺʨ الأزمة، ؗʺا أنها قʙ تʶعى للʱعامل مع الأزمة ؗفʛصة لʵلȘ رأȑ عام   ʱفʛʽʶالخلال 

سॽاساتها وأعʺالها على نʢاق واسع، وأنها تʱʶهʙف الʸالح العام،  ʺʕسʶة مʧ خلال تفʛʽʶمʶانʙ لل

 "وتʛʴص على تأكʙʽ ذلʥ بʛؗʚ معلʨمات تفʽʸلॽة تʳʱاوز تʨقعات الʳʺاهʛʽ، لʚا ʢǽلȘ علʽها إسʛʱاتॽʳॽة

  ." الʸالح العام

  إسʙʯاتॻʱॻة الهʦʱم الʷʸاد: -9

تʛʸʱف فʽها الʺʕسʶة إعلامॽا ȞʷǼل هʨʳمي، مʧ خلال تॽʺʳع وحʙʷ القȐʨ الʻاقʙة ودفعها داخل       

مʳال الأزمة، ؗʺا تعʺل على تʦॽʢʴ الʺقʨمات الأساسॽة الʱي اعʙʺʱت علʽها هʚه الأʛʡاف في مهاجʺة 

و تʻاول أالʺʕسʶة، وهي إسʛʱاتॽʳॽة تʸلح للاسʙʵʱام في حالة تʻاول أحʙاث الأزمة ȞʷǼل غʛʽ مʸʻف، 

قائʦ على اخʱلاف وقائع غʛʽ حॽʁॽʁة، وذʛؗ قʟʸ وهʺॽة، وقʙ تʙʵʱʶم الʺʕسʶة حقها في اللʨʳء 

  .للقʹاء

   إسʙʯاتॻʱॻة الأفعال الʲॻʲʶة: -10

وهʻا يʦʱ الاعʛʱاف ǼالʺȞʷلة، والʱأكʙʽ على العʺل على مʻع تʛؔارها، وذʛؗ الʨʢʵات الʱي تʦ اتʵاذها      

ʧ الأزمة، مع الالʜʱام Ǽالʙʸق والʛʸاحة، وتȑʛʴ الʙقة، وʢȄلȘ الॼعʠ على لإصلاح الأضʛار الʻاجʺة ع

ʧʽʽنʨالقان ʧʽولʕʶʺال ʧة تلقى الʺعارضة مॽʳॽاتʛʱة العلاقات العامة"، وهي إسॽʳॽاتʛʱة "إسॽʳॽاتʛʱه الإسʚه.   
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 ʖʲॺʸالʖالʰال :ʥائȁʚها إدارة علاقات الʯوعلاق Ǻةʴسʓʸة للॻʹهʘرة الʦʶال  

ʜ ت        ʛؗʧائȃʜان  إدارة علاقات الʚج اللʱʻʺرة العلامة والʨص ʧم ʛʲة أكʶسʕʺة للॽʻهʚرة الʨʸعلى ال

نʷغالات الأساسॽة لإدارة الȘȄʨʶʱ لʧؔ هʚا لا ǽعʻي أن بʻاء صʨرة قȄʨة للʺʕسʶة لإيʙخلان ضʺʧ ا

ʸʱقǽʛ على ʧائȃʜة ال ادارة علاقات الʶسʕʺائف الʣلف وʱʵخل مʙʱن بʨȞǽ نʺاȂو ،ʖʶʴي فʱفي تع ʙʺʱ

ʙائفها على يʣالا أداء وʸة وعلى اتʢʷفةتهعاملة نॽʣʨلاف الʱاخǼ نʨلفʱʵǽ ا مع عʺلاء.   

ʕثʛة عامل مʧ العʨامل الʺ اعॼʱارهإفي تʧȄʨؔ الʨʸرة الʚهॽʻة، ʤǽهǼ ʛ ادارة علاقات الȃʜائʧإن دور        

وتȞʷل  ،ةالفʯات الʺʱʶهʙف ʽل إدراكات لȐʙحʶǽ ʘʽاهʦ في تȞʷ ،في تʧȄʨؔ الʨʸرة أثʻاء مʛاحل تʻȄʨؔها

هʚه الإدراكات أساس تʧȄʨؔ الʨʸرة الʱي تʨؔن مʜʵنة في الʚهʧ لغاǽة اسʴʱʹارها عȘȄʛʡ ʧ الʱعʛض 

   .الʺॼʻه م

ةالʦʶرة الʘهʹॻ في تʥȂʦؒ أثʙ إدارة علاقات الȁʚائʥ: الʠʸلʔ الأول   

ʜ  فالʺʕسʶة تʨؔن في      ʛؗماأفʹل مʙʻلة  لها عȄʨʡ اء علاقةʷخلال إن ʧة مʙʽة جॽʻرة ذهʨʸǼ عʱʺʱت

لʦ تʷʻأ  هانقل معʛفة Ǽʺعʻى أتʨؔن أ إدارة علاقات الȃʜائʧسʛʱاتॽʳॽات إʹع وعʙʻما لا ت ،الأجل مع الʨȃʜن 

ʧائȃʜلة الأجل مع الȄʨʡ علاقات Ǽ ʛال ʧم ʦأنهاغ ʽʰؗ ʙة إلى حॽʻرة ذهʨص ʥتʺل ،ʛ ماʙʻعʥلا تʺل 

ʺʕسʶة أن ʖʳॽ على هʚه الɾصʨرة ذهॽʻة مʧ قʰل زȃائʻها وأقل معʛفة مʧ قʰل الȃʜائʧ الʺʱʴʺلʧʽ لʺʕسʶة ا

ʽʽالʴها الʻائȃلة الأجل مع زȄʨʡ أ علاقاتʷʻت ،ʧ ة فيʶسʕʺن الʨؔوتʜ ʛؗأ مʨأس  ʛʤʻما يʙʻعʽها على إل

تقلل مʨ  ʧ أنولعل أفʹل تʛʸف تقʨم Ǽه الʺʕسʶة ه ʧ،مقʙم ضʅॽɻ للʙʵمة وȄعلʦ ذلʥ ؗل الȃʜائʻ نهاأ

   57.اسʛʱاتॽʳॽة العلاقات Ȅʨʡلة الأجلتها ثʦ تʧʶʴ مʧ خʙماتها ومʧ ثʦ تعʙʽ علاقا

ا مʧ هتتʳاه الʺʕسʶة ومʳʱʻاإفي تʧȄʨؔ أو تʦॽɺʙ الʺʷاعʛ الॼʽʢة  إدارة علاقات الȃʜائʶʧاهʦ تكʺا       

وتʕدȐ هʚه الأحاسʝॽ إلى تʧȄʨؔ صʨرة  ،ʱʺع وتʴقȘʽ الʛفاॽʂةلʺʳالأعʺال الهادفة إلى خʙمة ال خلا

  58 .اتهإʳǽابॽة تʟʵ الʺʕسʶة ومʱʵلف مʳʱʻا

 ت ʦاهʶʧائȃʜة إدارة علاقات الʶسʕʺة للॽʻهʚرة الʨʸاء الʻاهʺة فعالة في بʶم. 

                                                                 
57 1 Philip J Kitcheen, Marketing Communications Principles And Practices, First Publication, Thomson, 
1999,Learning, London, p: 467 
58 Soren Hou Gaard ,Mogans Bjerre, Strategic Relationship Marketing,Co Publication By Spring Verlag 
Heisenberg, Germany, p-p   : 80-81. 
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 ت ʛʰʱعʧائȃʜة  إدارة علاقات الॽʻهʚرة الʨʸال ʧȄʨؔعلى ت ʛثʕي تʱة الॽʺॽʤʻʱامل الʨالع ʙأح

 .للʺʕسʶة

 ت ʙاعʶإدارة علاقاʧائȃʜا ت الʳʱʻة ومʶسʕʺال ʧاد عʛالأف Ȑʙإدراكات ل ʧȄʨؔتهاعلى ت، ȃو ʙع

 ʦʱه ما يॼʻض إلى مʛعʱةإالॽɾʛة الʺعॽʻهʚرة الʨʸل الʲʺي تʱه الإدراكات الʚار هʹʴʱس. 

 ت ʦاهʶʧائȃʜرة  إدارة علاقات الʨص ʧȄʨؔاإفي تʳʱʻلف مʱʵة ومʶسʕʺال ʟʵة تॽابʳǽاهت. 

 ʙʺʱتع ʧائȃʜة العلاقات في  إدارة علاقات الॽة على فعالʶسʕʺال ʧة عʙʽرة جʨص ʧȄʨؔفي ت

  ( الʨʸرة الʙاخلॽة للʺʕسʶة ) . الإدارات الʺʱʵلفة للʺʕسʶة

  مع الȁʚائʥ إدارة علاقات الȁʚائʥمʙاحل إنʵاء صʦرة ذهʹॻة مʥ الʠʸلʔ الʰاني : 

، ʶةالإسʛʱاتॽʳॽة للʺʕس تعʙ عʺلॽة إدارة الʨʸرة الʚهॽʻة للʺʕسʶة عʛʸʻ أساسي مʧ عʻاصʛ الإدارة      

  عʛʸʻا ʧʺʹǽ تʻفʚʽ الإسʛʱاتॽʳॽة الإدارȄة في الʺʕسʶة مʧ خلال إقامة  إدارة العلاقة مع الȃʜائʧعʛʰʱ تو 

 Ȑʙة لʶسʕʺة للॽʻهʚرة الʨʸة على الʤافʴʺيل أو الʙاء أو تعʻف بʙهʱʶي تʱلة الأجل الȄʨʡ اء علاقاتʻȃو

اتॽʳॽات إدارة الʺʕسʶة للʱغلʖ على أǽة تأثʛʽات سلॽʰة اسʛʱ  ومʧ جانʖ آخʛ تʶاهʦ في تʛȄʨʢ ،عʺلائها

  59.على صʨرة الʺʕسʶة خاصة إذا ما تعʛضʗ الʺʕسʶة لأزمة ما

 ،قȐʨ ومʱعʙدة ال ،مʧ جهة أخȐʛ تعʛʰʱ عʺلॽة بʻاء أو تعʙيل الʨʸرة الʚهॽʻة للʺʕسʶة عʺلॽة معقʙة     

  .تʢʱلʖ بʚل جهʨد مʧ العاملʧʽ في الʴفاȍ على العʺلاءو 

  وتʺʛ بʲلات مʛاحل وهي :    

  الʦʶرة الʘهʹॻة الʘاتॻةالʙʸحلة الأولى : 

الʴها تʱʺاشى مع مʸلا أحȞام سلॽʰة  ʛل صʨرتها ʧȞʺǽ للʺʕسʶة أن تʖʶʱؔ الʲقة أو أن تʽʲلامʧ خ     

ॽه لها يʦʱ تʨجلامʧ خ ،فالʨʸرة تʶاهʦ في إنʷاء هȄʨة مʺʜʽة ،قة بهالاʛʡاف الʚيʧ هʦ على علألȐʙ ا

 ʥهلʱʶʺاراته وأرائهالॽʱال ،في اخ ʗاتفإذا ؗانʳʱʻʺ هʱʶʺارات الʛاثلة فإن قʺʱم ʟائʸة ذات خʶافʻʺال ʥل

ها حʨل  وهي  ،تعʺل الʨʸرة على تʺʜʽʽ الʺʕسʶة عʧ مʻافʽʶهاو  ،الʺʳʱʻاتسʨʱʱجه Ǽالʨʸرة الʱي يʙرؗ

 ʛȄʨʢʱح بʺʶهاإتʴة في صالॽابʳǽاهات إʳشأنها  ،ت ʧو إم ʥهلʱʶʺالة الʺʱسȂاب وفائهʶʱاء و  ،كʢن إعȂ  

                                                                 
59 Richard J Varey, Marketing Communications Principles And Practices, First Publication By Rait Ledge, 
London, 2002, p: 208. 
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  60:وهʚا ʶǽاعʙ على ،صʨرة جʙʽة عʧ الʺʕسʶة معʻاه إنʷاء ॽʀʺة خاصة بها

  ارتفاع أسعار ʛȄʛʰتʳʱʻاتهام. 

 ال ʦǽʙات تقॽل عʺلʽهʶاتتʳʱʻʺ ةʙيʙʳق، ال ʧة مॼʶʱȞʺرة الʨʸالǼ ةʛاشॼم ʙʽفʱʶأنها ت ʘʽʴǼلʰ. 

  عॽʰال ȋفاوض مع نقاʱلة الʨة واسعة لانها تفʹل علأسهʛةمات ذات شهʙʽوسʺعة ج. 

 ا ʧة مʶافʻʺال الʷاعلإإفʢالق ʝار في نفʺʲʱس.  

  :ومʧ أجل تॽʺʻة هʚا الʱفاعل بʧʽ الʺʕسʶة وعʺلائها تॼʱع الʺʕسʶة ما يلي    

 ائح للعʺلاءʸن ʦǽʙيها ،تقʙل ȑارʷʱاس ʝلʳاء مʷإنǼ ةʶسʕʺم الʨتق ʙق ʥل ذلʽʰا  ،وفي سʚوه

 .ʦ في مʳال الأعʺالتهحل مȞʷلاʶǽاعʙها على الʱعʛف أكʛʲ على عʺلائها و 

 ة وعʺلائهاʶسʕʺال ʧʽك بʛʱʷʺح الȄوʛʱام الʙʵʱات  ،اسʳʱʻون مʛʱʷǽ على أساس أن عʺلائها

 .لعʺʽل ǽقʙم للʺʕسʶة دعاǽة مʳانॽةفعʙʻ رضا ا هʛ ،ʦضʽوخʙمات الʺʕسʶات الʱي ت

 ʷʺال ʧد مʙة عॽʺʻتȄق الأعʺالارʨة وعʺلائها في سʶسʕʺال ʧʽة ب ʛؗʱʷʺاح  ،ع الʳن ʙʻفع

  . ا وفائهʦ وʚȃلʥ نʳاحها الʺʱʶقʰليا أصʴاب الʺʷارȄع فهʚا سʧʺʹॽ لهعʺلائه

  الʙʸحلة الʰانॻة : الʦʶرة الʘهʹॻة الʙʸغȁʦة 

لا و  ،خʛʽةلأوهي تʵʱʶلʟ مʧ هȄʨة هʚه ا ،دارʧʽȄ في الʺʕسʶةلإوهي تعʛʰ عʧ إرادة الʺʙيʛ أو ا     

ʛ أو بʱعʽʰ ،ها الʛسʺॽةʛ ل عʻاصلاأو مʧ خدارة العلॽا لإلقاءات مع ا ل إجʛاءلامʧ خ لاʻʻȞʺǽا تʙʴيʙها إ

ة سʛʱاتॽʳॽة في تʛȄʨʢ الʸلإدارة الإǼʺعʻى تʛʽʵʶ ا آخʛ تعʛʰʱ الʨʸرة الʺʛغȃʨة مʛادفا للʨʺʱقع ʨرة الʺʙرؗ

  61.وتʛسʵॽها ʸǼفة دॽʀقة في أذهان الʳʺاهʛʽ الʺʱʶهʙفة وتʺʜʽʽها عʧ الʺʻافʶة

ॽة ما بʧʽ الʺʕسʶة وعʺلائها فؔلʺا ؗانʗ هʚه خلȘ تفاعلات شʸʵ في إدرة علاقات الȃʜائʧتʶاهʦ و     

 ،الʱفاعلات Ȅʨʡلة الأجل ؗلʺا زاد ولاء العʺʽل للʺʕسʶة وȃالʱالي فهʴǽ ʨʺل صʨرة ذهॽʻة إʳǽابॽة عʻها

  .لʺʕسʶةعʧ ااʳǽابॽة  مʨʱقعةǼʺعʻى أن لǽʙه صʨرة 

  ومʧ أهʦ تʨقعات الȃʜائʧ هي :

 ةʶاقʙʸʺالǼ ʜʽʺʱة تʶسʕʺال. 

                                                                 
60ʦح بلقاسǼقي، راȂʦʴʯال الʶة الإتॻʱॻاتʙʯإس ʤॻʻة وتقʴسʓʸرة الʦص، ʙائʚʱادال الॻع صʸʱم ا ،دراسة حالة مʨفي العل ʛʽʱʶة ماجʛؗʚة، مȄارʳʱل

-، ص2010/ 2009، جامعة حॼʽʶة بʧ بʨعلي Ǽالʷلف, كلॽة العلʨم الإقʸʱادǽة وعلʨم الʛʽʽʶʱ والعلʨم الʳʱارȄة تʟʸʵ تȘȄʨʶ و تʳارة دولॽة،
   .37-36 :ص
, مʛؗʚة ماجʛʽʱʶ في العلʨم الʳʱارȄة, تʟʸʵ تȘȄʨʶ و ʘهʹॻة للʓʸسʴة الʗʳمॻة, دور العلاقات العامة في تʥʻʴʲ الʦʶرة البلʛʰاʦॽʂ جʺال61

  . 81-80ص:  ،2010/ 2009 ،جامعة حॼʽʶة بʧ بʨعلي Ǽالʷلف ،ؗلॽة العلʨم اٌتʸادǽة والعلʨم الʳʱارȄة وعلʨم الʛʽʽʶʱ، دولॽة تʳارة 
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 اتهاʳʱʻدة مʨج. 

 ʥلʱʺة تȄؔارʱرات ابʙة قʶسʕʺال. 

 رضا عʺلائها ʖʶؔعى لʶة تʶسʕʺال.  

ة    الʙʸحلة الʰالʰة : الʦʶرة الʗʸرؕ

ؗʺا أنها تʺʲل أهʦ صʨرة لȐʙ مʕʶول الȘȄʨʶʱ وتȞʷʱل  ،لʺقʨʸدة عادة ȞǼلʺة صʨرة الʺʕسʶةوهي ا   

ة مʧ جʺॽع آراء ا ʱقʦॽʽ العام ال وتعʛʰʱ ،والʵارجॽةالʙاخلॽة  فʛاد الʚيʧ يʨʺʱʻن إلى الʳʺاهʛʽلأالʨʸرة الʺʙرؗ

  .سʻʱادا إلى ما تلقاه وما أعʢي لهإ للʺʱʶهلʥ لʺʻفعة الʺʱʻج

ة مʧ ثلاثة عʻاصʛ مʙʱاخلة العلاقة وهي        62 :وتʨؔʱن الʨʸرة الʺʙرؗ

 ا ʙʶʹدراكلإع:  

 ʨة" هॽقة عقلȄʛʢǼ جʱʻʺال ʦج أو فهʱʻʺال ʧوفة عʛات الʺعʜʽʺʺال ʦॽʽا ،"تق ʛʸʻأن الع ȑدراكي لإأ

 ʛافʨʴال ʦʳح ʖلعȄلة وʨʰرة مقʨإلى ص ȑدʕي ȑʚيء الʷال ʧات عʙقʱالʺع ʧعة مʨʺʳم ʨه

ة االʵارجॽة عʧ الʷيء دور   .ʛʽʰؗا بʽȞʷʱل الʨʸرة الʺʙرؗ

 ʙأثʯال ʙʶʹع : 

ؗʺا  ،يʛتȌॼ العʛʸʻ الʺʕثʛ للʨʸرة Ǽالʨʴافʜ مʧ حॽɿॽؗ ʘʽة تقʦॽʽ الفʛد للʺʨضʨع الॽʁǽ ȑʚʺه 

 .لʨʸʴل علॽه مʧ الʷيء والʱي بʙورها تʕثʛ على تقʦॽʽ الʷيءتʙʴد الʙوافع ما نʛغʖ ا

  فʙʶʯك والʦلʴال ʙʶʹة(عॺɺʙال(  : 

ॼɾعʙ معالʳة الʨʴافʜ الʵارجॽة والʙاخلॽة  ،جʛاءلإه الأن ،إن عʛʸʻ الॼɼʛة للʨʸرة ॼʷǽه الʶلʨك

إن  ،الॼɼʛةجʛاء عʛʸʻ لإوȄعʛʰʱ هʚا ا و لاللʺȞان يʦʱ اتʵاذ القʛار Ǽالʱعامل مع نفʝ الʳهة أ

راك الʱي دلإل مʛحلة الاخȐʛ مॼاشʛة حʘʽ أنها تعʙʺʱ على الʨʸرة الʺʷʻأة خلأقʱه Ǽالعʻاصʛ الاع

  .ل مʛحلة الʱأثʛʽ لȞʷʱل عʺلॽة اتʵاذ القʛارلايʦʱ تقॽʽʺها خ

ʙرجة وȃ ،وʦʱȄ ذلʥ عȘȄʛʡ ʧ تقʦǽʙ خʙمة مʜʽʺʱة تʨʱافȘ مع الاحॽʱاجات الॽʸʵʷة للعʺʽل           

  ا. وʛȄغʖ في العʨدة مʛة أخȐʛ للʱعامل معه ،تʳعله ʷǽعǼ ʛالʨʸʵصॽة وʛؗʚʱȄ دائʺا تعامله مع الʺʕسʶة

ʰقʱʶʺاره الʛعلى ق ʛثʕي تʱوال ʧائȃʜات ال   :لي هيو مʧ أهʦ مʙرؗ

 هاهʰʱثارة انȂن وʨȃʜقة للॽʀʙمات الʨالʺعل ʦǽʙتق. 

                                                                 
 62ʞǽعا ȑʙمه Ȑʙه ،ʙر هاني حامʨʺʹقي على  ,الȂʦʴʯج الȂʚʸال ʙعʹاص ʙاحأثॻʴل الʮق ʥة م الʺʳلة الأردنॽة في إدارة   ,الʦʶرة الʗʸرؕ

  .103-102 ص:-ص, 2005 ,الأردن ,العʙد الأول, 1الʺʳلʙ  الأعʺال,
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 هǼ عʱʺʱي ȑʚاع الʺʱاورة والاسʴʺب الʨأسل ʧʽفʣʨʺال. 

 ن مع الʨȃʜةتعامل الʶسʕʺ ةʜʽʺʱʺة الॽɺاʺʱه الاجʱانȞه ومʜ ʛؗʺǼ هʛعʷǽ. 

 عامل معʱه على الʜفʴǽ قعاته مʺاʨق تʨفǽ ȑʚن والʨȃʜه الॽل علʸʴǽ ȑʚام الʛʱوالاح ʛيʙقʱال 

 Ȑʛة أخʛة مʶسʕʺال. 

في بʹاء صʦرة ذهʹॻة للʓʸسʴةإدارة علاقات الȁʚائʥ سʙʯاتॻʱॻات الʠʸلʔ الʰالʖ : إ  

           ʖʢقʱʶة تॽابʳǽة إॽʻرة ذهʨص ʧȄʨؔة إلى تʶسʕم ȑاج أʱʴبها ت Ȏافʴد وتʙج ʧائȃا على هبز

دارة إومʜʽات تʻافॽʶة وهʚا إذا ما اتॼعʗ اسʛʱاتॽʳॽات  ،زȃائʻها الʴالʧʽʽ مʧ أجل ʖʶؗ حʸة سॽʀʨة

،ʧائȃʜا ا علاقات الʚد هʨعȄام لإوʺʱهʧائȃʜإدارة علاقات الǼ ي تʱراسات الʙال ʧم ʙيʙإلى العʗصلʨ  إلى أن

 حʱفاǼ ȍالعʺلاء الʴالʧʽʽ وأن الʺʕسʶة تॽʢʱʶع الʛفعلإتؔلفة جʚب عʺلاء جʙد للʺʕسʶة أكʛʲ مʧ تؔلفة ا

 ʨ ʛؗʱي ʧيʚة العʺلاء الॼʶن ʠॽɿʵت ȘȄʛʡ ʧاحها عȃأر ʧنهم Ȑʛات أخʶسʕن مع مʨعاملʱȄا و.  

ʖ إتॼاع ʳǽ ت الȃʜائʧإدارة علاقاسʛʱاتॽʳॽات إمʧ أجل تʧȄʨؔ صʨرة ذهॽʻة للʺʕسʶة بȘʽʰʢʱ و         

  :الʨʢʵات الʱالॽة

 أولا: تʗʲيʗ الʦʴق الʯʴʸهʗف وخلȖ قاعʗة بॻانات للعʸلاء

ى ا في الʨʶق Ǽʺعʻتهǽعʻي أن الʺʕسʶة ʖʳǽ علʽها أن تʙʴد لʺʧ سʨف تʨجه وتॽʰع مʳʱʻا          

ʳات لʛʷاء مʱʻتʙʴيʙ مʨʺʳعة العʺلاء الʺʱʶهʙفʧʽ الʚيʧ تʨʱافʛ لʙيهʦ مʨʺʳعة مʧ الʙوافع والʸفات 

ا الʚهॽʻة ʖʳǽ على الʺʕسʶة الॽʁام Ǽالʺقارنة تهجل تʙʴيʙ صʨر أوفي نفʝ الʨقʗ ومʧ  ،وخʙمات الʺʕسʶة

ومʧ جهة أخȐʛ تʙʴيʙ أهʙاف  ،بʧʽ هʙف الʺʕسʶة وخʸائʟ الʨʶق ومȐʙ إمȞانॽة تʴقȘʽ ذلʥ الهʙف

ॽɿॽة اتʵا تʳاه إاعات مȑʚʵʱ قʛار الʛʷاء نȂॼʢتʳاهات و إهʦ لقʛار الʛʷاء ومعʛفة ذالعʺلاء الʺʱʶهʙفʧʽ وؗ

كʺا تʱʴاج الʺʕسʶة لʵلȘ قاعʙة بॽانات لأعʹاء القʢاع الʨʶقي  ،الʺʕسʶة والʺʳʱʻات الʱي تقʙمها

  ʨȞناتدراسة الʺ سʙʵʱامها ؗʺʛجع مهʦ في الʺʴادثات الʱي سʨف تʦʱ مع العʺلاء ॽɾʺا Ǽعʙ،لإ ،الʺʱʶهʙف

63الʺʕثʛة على وفاء الʨȃʜن Ǽالعلامة 
   

  :وȃالʱالي تʤهʛ أهʺॽة قاعʙة الॽʰانات الॽʁȄʨʶʱة في بʻاء صʨرة ذهॽʻة للʺʕسʶة ॽɾʺا يلي       

 ف على أفʹل العʺلاءʛعʱة والॽʁȄʨʶʱة الॽل العʺلʽهʶت . 

 ات العʺلاءʯف ʧة مʯب لؔل فʨلʢʺار الʺʲʱالاس ʦʳح ʙيʙʴفي ت ʙاعʶت. 

 في وضع ا ʦاهʶلإتʦة معهॽالʴات الॽʀتفا. 
                                                                 

DJEEZY  نʦȁʚة على وفاء الʙثʓʸنات الʦȜʸلة , دراسة الȜॻهʸعادلات الʸذج الʦʸال نʸعʯاسǺ ةॻɿȂʙʮدراسة ام,ʙʺʴم ȑʙʽس ʨهʻأش ʧ63 ب 
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  :في القʢاع الʨʶقي الʺʱʶهʙف ؗʺا يليوʦʱȄ تقʦॽʽ أهʦ العʺلاء 

 هʻقع مʨʱʺال ʙة والعائʶسʕʺة تعامله مع الʛʱاءا على فʻل بʽʺة ؗل عॽʴȃاب رʶح. 

  ʦʱي ʘʽل حʽʺمة العʙتؔلفة خ Ȍسʨʱاب مʶإحʦهʻقع مʨʱʺال ʙالعائ ʙȄʜي ʧيʚار العʺلاء الॽʱخ.  

  :ثانॻا: إنʵاء نʢام فعال للاتʶالات مع عʸلاء الʓʸسʴة

نʤام فعال للاتʸالات مع عʺلاء الʺʕسʶة إلى وجʨد علاقات تॼادل مʴȃʛة لؔل مʧ يʕدȑ إنʷاء 

  .الʺʕسʶة وعʺلائها، وʦʱȄ بʻاء هʚه العلاقة على أساس الʲقة الʺॼʱادلة ॽɾʺا بʻʽهʺا

  :هʚا وتʲʺʱل أهʙاف إنʷاء نʤام فعال للاتʸال مع عʺلاء الʺʕسʶة ॽɾʺا يلي

1-   ʕʺل والʽʺالع ʧʽة بॽʸʵعلاقة ش ʝॽةتأسʶما يلي س ʥذل ʖلʢʱȄو:  

 ابي للعʺلاءʳǽات الإʸوح الإنʛة بʶسʕʺالǼ نʨع العاملʱʺʱأن ي. 

  ف علىʛعʱة مع العʺلاء، للʷاقʻʺعات للʨʺʳل مʽȞʷاء مقابلات، أو تʛة على إجʶسʕʺأن تعʺل ال

 .ʦ الʵاصة Ǽالʶلع والʙʵمات الʱي تقʙمها الʺʕسʶة والʺʕسʶات الʺʻافʶةتهآرائهʦ، ومقʛʱحا

  64:عȘȄʛʡ ʧ ما يلي بʻʽهʳǽʦاد حʨار مʛʺʱʶ إʦʱ وȄ حʨار مʛʺʱʶ بʧʽ الʺʕسʶة والعʺلاءوجʨد  -2

  ات للعʺلاءǼاʢإرسال خǼ ةʶسʕʺام الॽʀفبهʙ: 

 ةتʶسʕʺمع ال ʦتعامله ʖʰʶǼ ʦله ʛȞʷال ʦǽʙق. 

 اتʳʱʻن إلى مʨاجʱʴǽ ماʙʻع ،ʦارهॼʱة في اعʶسʕʺا الʨعʹǽ أنǼ ʦهʛʽؗʚق هاتʱʶʺلفي الʰ. 

 ة تعاملاॽɿॽؗ احʛʱلةقȞʷم ȑوث أʙة في حالة حʶسʕʺمع ال ʦه. 

 اراʶفʱة على اسǼتهالإجاʦ. 

  ʨاجʱʴǽ يʱاصة الʵمات الʨالʺعل ʦǽʙانهتق. 

  لاء أمام ʨؗن والʨزعʨʺعها الʹǽ يʱال ʜاجʨʴع الॽʺاوز جʳالعʺلاء، وتǼ ʛاشॼʺال الʸالات

 .الʺʕسʶة

     ȘȄʛʡ ʧع ʥذل ʦʱȄو: 

  ةʶسʕʺة للॽونʛʱؔاقع إلʨاء مʷإن. 

   ʜاكʛح مʱةفʶسʕʺال Ȑʙانة لॽع وصॽب. 

                                                                 
  الʱهȂʦة  الʗʸيȂʙة-دراسة حالة بʹʣ الفلاحة و الॻʸʹʯة الॻɽȂʙة،سʴات وفȖ مʗخل الǺ ȖȂʦʴʯالعلاقاتالʦʶرة الʘهʹॻة للʓʸ إدارة ،صادق الʜهʛاء64

 ،ة أبى ʛȞǼ بلقايʙجامع، العلʨم الʳʱارȄةالʛʽʽʶʱ و وعلʨم ؗلॽة العلʨم الإقʸʱادǽة  ،تʟʸʵ تȘȄʨʶ ،رسالة دʨʱؗراه في علʨم الʛʽʽʶʱ،لʦلاǻة ʵǺار
  .131-130ص:-ص ،تلʺʶان
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 ،ʦها اسʽب فʨʱȞاقة مʢǼ ون وضعʛʱؔالإل ʙȄʛʰان الʨʻة وعʶسʕʺان الʨʻي.ع   

     ʧȞʺǽ ةʶسʕʺر الإ للʛؔʱʺاء الʛʷة الʳॽʱلها ن ʗثاب ʙعائ Șʽقʴلة وضʺان تȄʨʡ ةʙʺالعʺلاء لǼ ȍفاʱح

ى لʙفع سعʛ أعلى للʨʸʴل علالǽ ȑʚقʨم Ǽه العʺلاء عʛʰ الʜمʧ، فالعʺʽل ذو الʨلاء ʨȞǽن على اسʱعʙاد 

ʛي مʱارب الʳʱا راجع إلى الʚة، وهȃʨغʛʺة الʺॽʁة ابه الʶسʕʺة على الॽʻرة ذهʨله ص ʗنʨ   .وؗ

  :يʦʱ خلȘ ولاء العʺʽل عȘȄʛʡ ʧ ما يلي

  اءʻخلال ب ʧة مʺॽʀ Șام إخلʜʱه إلǼ تʙما وع ʦǽʙقʱة بʶسʕʺم الʜʱى أن تلʻعʺǼ اه العʺلاءʳت

 .للعʺلاء

 ل ما اʽʺاء العʢق عʨʶه الॽɾ ʖغʛما ي ʝॽه ولॽɾ ʖغʛي. 

هاʽن إلʨاجʱʴǽ يʱمات الʙʵلع والʶوال ʦع لهॽʰال ʦʱي ʧيʚاد الʛفة الأفʛمع. 

 نʨؔأن ت ʙلاب ʦث ʧولاء العʺلاء لها، وم ʨلها هʨأص ʦʤارها أن أعॼʱة في اعʶسʕʺأن تʹع ال

 .ʨر ʡلʰهاتقʦǽʙ خʙمات فʨرȄة غʛʽ تقلǽʙʽة له فو الʺʕسʶة على اسʱعʙاد لʺʶاعʙة العʺʽل 

ʛآخ ʝافʻل إلى مʨʴʱه الॽعل ʖعʸǽ ʘʽʴǼ قعʨʱمʺا ي ʛʲل أكʽʺاء العʢإع.  

  ʓʸسʴة :سʯعʸال تȖȂʦʴ الȎʦʯʲʸ في رفع مȎʦʯʴ الʦʶرة الʘهʹॻة للإا: لʰثا

       Ȅʨʶة تॽʳॽاتʛʱاس ʗاوضعʙق هام جʛʡ قʛʱعلى مف Ȑʨʱʴʺال Ș،  أو ʖاقʛه إما أن يॽق علʨʶكل م
 Șفي خل ʦاهʶǽ ȋاʷʻارك بʷǽॽɿॽ اتʻا  ةتʨʴل نʨعي في الȄʛʢقة الʱي نȐʛ بها وʣائفʻا وؗ ʛؗش ʦॽʽتق 

  .والʨʱاصلʻا مع عʺالʻʯا 
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:ʤل رقȜʵع09(الʟة تقاʠقʹؕ Ȏʦʯʲʸال(.  
 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

     على ما سȘʰ ذʛؗه مʧ اعʙاد الʢالʖالʗʶʸر : 

    Ȑات اأدʨʻق ʧم ʙȄʜʺر الʨهʣمة الإʙار خʷʱي وانʸʵʷال الʸلإت ʗه الʺهʺة في وقʚه ʗجعل ʗنʛʱن

ʧم ʛȞॼات مॽʳॽاتʛʱة  إسॽʻهʚرة الʨʸخ ال ʧعا ما، مʨة نʺǽʙالاق ʥʻȞʺǽ Ȑʨʱʴʺاصل مع لآل الʨʱن ال

ʟʸد القʛʶا لʙة جॽʁॽʁقة حȄʛʢǼ ʧʽؔهلʱʶʺل العو  الʽȞʷوت ʧʽؔهلʱʶʺف على الʛعʱة لإقات الاالॽانʶن

Ǽارةʻʱاس ʛʲأك ʧʽؔهلʱʶʺال ʧل مʽʳا الʚمة، هʨʺǽد ʛʲ65.أك   

ʨʸرة الʚهॽʻة وتقʦǽʙ تȃʛʳة أفʹل لأمʲلة تʨفʛ معلʨمات ॽʀʺة عʛʡ ʧق لʛفع مȐʨʱʶ عال ل كوهʻا   

  .ل الʺȐʨʱʴ لاء وتʧʽʶʴ الʺʳʱʻات وعائʙات أفʹل مʧ خلاللعʺ

      : ʣǻة نا ʙؕشʥǽنا band Fuel  ȑʚج الʱʻʺال ʨم،وهʨʽار الʙم على مʙʵʱʶʺال ȋاʷعة نǼاʱه مʻȞʺǽ 

 ʘʽز أحʛا إبॽؗل ʙيʙاه جʳلتʜ ʛؗت ʘʽح ʥǽاʻ ،ʙيʙʳج الʱʻʺعʺلي الʱʶم ʧعة مʺʳʺانات الॽʰأت ب على الʙ

Ǽ ة ʛؗʷة إالॽنʙʰاقة الॽاف اللʙم أهʙʵʱʶʺال ȋاʷعلى ن ʜ ʛؗي ȑʚال ʟʸʵم Ȑʨʱʴم ʦǽʙقʱة لʸʻام مʙʵʱس
                                                                 

65 1Matt Wesson ،How to Use Content to Raise the Bar for Branding ،Content Creation،USA ،MAY 12 ،
2022 ،  http://contentmarketinginstitute.com/2012/07/content-raises-the-bar-for-branding.  

 ʦʹات ق  

ʦʯاعي الʸʯاصل الإج  

 

 اهʸʯام الʸʱهʦر
 

ʙص الف  
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 ʨʱʴʺا الʚنقل ه ʙوق ،ʥذل ʧم ʛʲإلى وأك ʦوفة في العالʛات الʺع ʛؗʷال ʧة مʙواح ʧم ʥǽنا ʖلʢال ʖʶح Ȑ

ʛ مʲ ʧهʱʺام أكلإالʵاصة ʥǼ يॼʻغي أن تʤʴى Ǽا الʨʸرة الʚهॽʻةء، لاأحʙ مʨردȑ الʙʵمات الʺʨجهة للعʺ

قات لاكʛʱ وعأʶǽ ʥاعʙك على تʛȄʨʢ حلʨل لائنʷاء مȐʨʱʴ وتʳارب تفʙʽ عʺإن إالʺʳʱʻات نفʶها، 

  .حʧʶ مʲل حالʗ ناʥǽأ

     ʛ ʦؕار بʯة س ʙؕة : شȞॼة على شॽʳॽاتʛʱي اسʻʰʱل Ȑʛʰؔات ال ʛؗʷأولى ال ʧة مʙواح ʝȞȃارʱس

ʜ على الʺʱʶهلʧʽؔ مع مʨاقع مʲل ،نʛʱنʗلإا ʛؗت MyStarbucksIdea - -ة اȞॼعلى ش Ȑʙʱʻلإم ʗنʛʱن

ʨʰʶك، الॽɿتʛʱȄʨ و في نʛʵاȋ الإوحʶاǼات  -فؔار لʧʽʶʴʱ تȃʛʳة سʱارʝȞȃ لألॼʱادل ومʻاقʷة ا لاءللعʺ

ة، فʹ ف مʧ أفؔار ومʻاقʷات حʨلالآلافʛؔتي سʱارʝȞȃ ولʙت مʯات  ʛؗʷالʺلؔ لاالǼ ȑʨر قʨشع ʧة عॽ

ات إ لاتʜال سʱارʝȞȃ مʲا لاالʨʽم و  مة الʳʱارȄة نفʶها،لاعلى الع ʛؗʷا للॽائʻʲʱلسʵال ʛȄʨʢʱ Ȑʜات ذات مغʛʰ

 اقʨʻات مʨʱʴاهسʛʺʱار Ǽإلʺʻح الʺʱʶهلʧʽؔ صʨتا، سʱارʝȞȃ تʨʱسع Ǽ الʨʱاصل الإجʱʺاعيسʙʵʱام وسائل Ȃو 

ات هʻاك لاسʷؔʱاف أشȞال جʙيʙة للʨʱاصل مع عʺȂو  ʛؗʷأفʹل ال ʧة مʙا واحʹǽأنها هي أ ʙقʱئها، وأع  

ة الʨʸرة الʚهॽʻةمǼ ʛاسʙʵʱام الفʙʽيʨ لȞʴॽي قʸة لأعʙʻما يʱعلȘ ا ʛؗʷاة الʻبعلى ، قʨʽتʨي  ʛʲيها أكʙل

 ʧ260م ȌȄʛش  ʨيʙʽيفʛʽفʨة وت ʛؗʷال ʦॽʀ على ʜ ʛؗʸʵʷات الʛʰʵادل الॼة، وتʛʽʸॼال "ʝॽالʨؔة "وراء الॽ

  66.ءلاللعʺ

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                                 
66 The same previous reference،MAY 13 ،2022. 
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 :خلاصة الفʶل الʰاني

مʧ خلال اسʱعʛاضʻا لॽʺʳع جʨانʖ الʨʸرة الʚهॽʻة للʺʕسʶة يʧʽʰʱ لʻا أنها تعʙ الأساس          

 Ȑʙقف على مʨʱاحها يʳʻة، فʶسʕʺقاء الȃار وʛʺʱها، للاسʻائȃز ʧها في ذهʻنة عʨȞʺرتها الʨها وصʱسʺع

ولʚلʥ لا بʙ علʽها معʛفة الأسॼاب الʱي تʕدǼ ȑالȃʜائʧ إلى تʧȄʨؔ صʨرة عʻها، ؗʺا ʖʳǽ علʽها مʛاعاة 

  .   أرȃع شʛوȋ أساسॽة لʧȄʨؔʱ صʨرتها الʚهॽʻة وهي: أن تʨؔن حॽʁॽʁة، إʳǽابॽة، دائʺة ومʺʜʽة

ل الأنʢʷة الॽʁȄʨʶʱة لʴʱقȘʽ أهʙافها وتʧȄʨؔ صʨرة حʻʶة عʻها بʧʽ ورغʦ تʨجॽه الʺʕسʶة جهʨدها إلى ؗ 

ʜʽ على إدارة العلاقة مع الʨȃʜن ؗأهʦ نʷاȋ في ذلʥ والاهʱʺام  ʛؗʱها الʽغي علॼʻها إلا أنه يʻائȃزǼ ʦأه

ʚا خلȘ وتʧȄʨؔ إنॼʢاعات جʙʽة  إسʛʱاتॽʳॽات هʚه الإدارة مʧ أجل تأثʛʽها على الʨʸرة الʚهॽʻة للʺʕسʶة وؗ

ȑ إلى تʧȄʨؔ صʨرة ذهॽʻة حʻʶة عʻها وسʴʻاول في الʳانʖ الॽʰʢʱقي الʨقʨف على مȐʙ ارتॼاȋ تʕد

  .إدارة العلاقة مع الʨȃʜن Ǽالʨʸرة الʚهॽʻة للʺʕسʶة إسʛʱاتॽʳॽات
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 :ʖالʰل الʶةالفʴॺت ʕʹʸة إس ʙؕʵǺ ةॻʹهʘرة الʦʶعلى ال ʥائȁʚإدارة العلاقات مع ال ʙة لأثॻɿॻʮʠدراسة ت  

ʗʻهʸت 
لʨʸرة اǼعʙ الʛʢʱق للإʡار الȑʛʤʻ لʺʨضʨع إدارة علاقات الȃʜائʧ وأهʦ أهʙافها، ومʧ ثʦ الʱعʛف على     

وفي نفʝ الॽʶاق  ،الʚهॽʻةوالʨʸرة ، Ǽالإضافة إلى العلاقة بʧʽ إدارة علاقات الȃʜائʧ الʚهॽʻة و إسʛʱاتॽʳॽاتها
إسقاȋ لʺا سȘʰ ذʛؗه سʦʱʽ عʛض الʙراسة الʺʙʽانॽة في  ة الإسʺʗʻوؗ ʛؗة -شʶॼت-،  ʧʽح العلاقة بॽضʨʱل

 ʧائȃʜةإدارة علاقات الॽʻهʚرة الʨʸوال ʧائȃʜاف إدارة علاقات الʙخلال أه ʧم ʥفي  وذلʗʻʺة الإس ʛؗش     
ॽʀʺة الȃʜائʧ مʧ ، و تعʜȄʜ ولائهʦ ،ص على الʺʴافʤة علʽهʦالʛʴ  ،في الʱعʛف على زȃائʻهاوالʺʲʺʱلة  -تʶॼة–

ة الإسʺʗʻفي  وتʧȄʨؔ صʨرة ذهॽʻةجهة،  ʛؗة– شʶॼلة -تʲʺʱʺةوالॽاتʚة الॽʻهʚرة الʨʸةا في ال مʧ  لʺʙرؗ
.Ȑʛجهة أخ 

  :ثلاث مॼاحʘ  علॽه سʦʱʽ تقʦॽʶ هʚا الفʸل إلى    

  :الأول ʖʲॺʸعامال ʤǻʗتق Ǻʙؕʵ ةةʴॺت ʕʹʸالإس.  

  :انيʰال ʖʲॺʸةالॻانʗʻʸراسة الʗي للʱهʹʸار الʟالإ. 

 ʖالʰال ʖʲॺʸلها: الʻلʲراسة وتʗائج الʯض نʙع. 
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 :ʖالʰل الʶةالفʴॺت ʕʹʸة إس ʙؕʵǺ ةॻʹهʘرة الʦʶعلى ال ʥائȁʚإدارة العلاقات مع ال ʙة لأثॻɿॻʮʠدراسة ت  

  :الإسʕʹʸ تʴॺة ة Ǻʙؕʵ تقʤǻʗ عامالʖʲॺʸ الأول: 
ة الامʧ خ       ʛؗش ʦǽʙتق ʧȞʺǽ ʘʴॼʺا الʚلإل ه ʨب ʗʻʺةلاسʶॼة تǽ-ل هلافي ثʨر حʨʴʺʱت ʖالʢاته ث م

  :خʛʽةالأ
 ʔلʠʸة ا : ولالأ ال ʙؕأة شʵلإنʕʹʸس   

  أولا : الʹʵأة 
ة ا       ʛؗةلإشʶॼت ʗʻʺة، سǽادʸʱة إقॽمʨʺة عʶسʕة هي مॽʺʻʱع للǼاʛال Ȍʢʵʺامج الʛب ʙة أحʙʽول 

وذلʥ تʗʴ إشʛاف الʺʕسʶة الॽʻʡʨة لʨʱزȄع مʨاد  1985ووضع حʛʳ أساسها سʻة  ،) 1976-1980(
الؔائERCE  ʧ سʺʗʻ و مʱʷقاته للʛʷق لإالʺʛʷوع لʺʕسʶة اتʦ تȄʨʴل  1988وفي سʻة EDIMCO الʻʰاء 

  .مقʛها ʙʺǼيʻه قʻʽʢʻʶة
ॽɾفȑʛ 11شغال بʱارȄخ لأالى غاǽة انʱهاء ا ॽɾ1990فȑʛ  25شهʛا ابʙʱءا مʧ  12تʢلʖ إنʳاز الʺʛʷوع     

1995، ʥة ا وذلʶسʕم ʧʽم بʛʰʺال ʙةلإوفقا للعق ʛؗق و شʛʷقاته للʱʷوم ʗʻʺس  FLSʺنʙاالȄارʱة بॽ  15خ رؗ
في شȞل قʛض مقʙم مʛʡ ʧف الʥʻʰ  113.25ملʨʽن ديʻار مʻها  6963وʱȃؔلفة إنʳاز قʙرها  1990أوت 
ʳال ȑʛائʜ ةॽʺʻʱلل BAD.  

ة الʙنلإأسʙʻت مهʺة ا     ʛؗʷع الʛاز لفʳةانॽ ʛؗم FLS ،اॽانॼاسǼ ه الأʚه ʗتؔفل ʘʽات حʙالʺع ʙȄرʨʱة بʛʽخ
ʰʽها لإالʳʱهʜʽات Ǽاو  ʛؗها و تʰʸارات اإضافة الى نॼʱاء اخʛة،لإجॽʻقʱة الʙاعʶʺال ʦǽʙاج وتقʱا ؗان ك نʺ

ات الॽʻʡʨة نʖʽʸ في انʳاز الʺʛʷوع و ʤǽهʛ ذلʥ في ʛؗʷال ʧم ʙيʙللع:  

1. ،ʥॽانȞॽʺة وورشات الॽنʙاكل الʺعॽاله ʖʽ ʛؗي  تʱةأوالȄʛائʜʳة الॽنʙاءات الʺعʻʰة ال ʛؗʷل ʗل  وؗ
BATEMETAL. 

 مʛʡ ʧف مʕسʶة الʻʰاء لʻʸاعة الʙʴيʙ و الʸلʖ نʜʳتأغال الهʙʻسॽة و الʺعʺارȄة والʱي شلأا .2
Cosider. 

ʖʽ ا .3 ʛؗة:لأتॽȞॽانȞॽʺة الʜة جه ʛؗʷل ʗل  . ENCC أوؗ
ʖʽ ا .4 ʛؗةلأتॽائȃʛة الؔهʜة : جه ʛؗʷل ʗل  . الفʛنॽʶة MERLIN GERIN  أوؗ
لʗ لʺق16وهʚا Ǽقʨة ضخ  الʧȄʨʺʱ و الʺॽاه: .5  Ȅʛʰةت اللااولة الهʙʻسة الʺعʺارȄة والȄʨʴʱل/سا والʱي أوؗ

ETVART . 
ة الغاز الॽʰʢعي والؔهȃʛاء: .6 ʛؗʷل ʗل حʘʽ تʦ تʜوʙȄ الʺʻʸع Ǽالغاز الॽʰʢعي  SONELGAZ اوؗ

ǼʹغȘ ( Ȍلعʻاجʰل -تʶॼة(بʻʽʺا الؔهȃʛاء بʨاسʢة خȌ ) اʢǽالॽا–الʜʳائʛ (عȘȄʛʡ ʧ انʨʰب الغاز 
  .ʽؗلʨ فʨلȌ 90عالي 

ة ا ʛؗش ʗʶتأس ʙخ لإوقȄارʱاهʺة بʶة م ʛؗʷؗ ةʶॼت ʗʻʺ28س ʛʰʺفʨره  1993نʙاعي قʺʱأس مال اجʛ800ب  
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 :ʖالʰل الʶةالفʴॺت ʕʹʸة إس ʙؕʵǺ ةॻʹهʘرة الʦʶعلى ال ʥائȁʚإدارة العلاقات مع ال ʙة لأثॻɿॻʮʠدراسة ت  

  ت الʺʶاهʺات مʧ الʛأسʺال ، وقʙر 100000سهॽʀ ʦʺة ؗل مʻها  800 ئȑʛ مʨȞن مʜʧاج ملʨʽن ديʻار 
  :ʨن دج على الʨʴʻ الʱاليʽمل 200 بʙʱائي بلإا

ة الॻʹʟʦة للإسʕʹʸ)03( رقʤ الʗʱول ʙؕʵال الʸة في رأسʸاهʴʸات الʴسʓʸال :.  

  %نॺʴة الʴʸاهʸة  سهʤلأعʗد ا  الʓʸسʴات الʴʸاهʸة

  ERCE  1200  60 ومʱʷقاته للʛʷق  سʺʗʻلإا مʕسʶة

  ERCO  400  20 سʺʗʻ ومʱʷقاته للغʛبلإمʕسʶة ا

  ECDE  400  20 سʺʗʻ ومʱʷقاته Ǽالʷلفلإمʕسʶة ا

 100  2000  الʦʸʱʸع

ة الإسʕʹʸ تʴॺة ʙؕفي ش ȖȂʦʴʯال ʤʴر : قʗʶʸال 

سهʦ لأالʺʶاهʦ الʨحʛʷǼ ʙʽائها قي اERCE  ومʱʷقاته -تʶॼة-سʺʗʻ لإأصʗʴॼ مʕسʶة ا 1997وفي سʻة 
ة سʻة ʛؗʷالǼ تفع رأس الʺالʛʽن دج، 1200 الي 2002 لʨʽمل  ʧاء مʙʱة أ 2002واب ʛؗʷح رأسʺال الॼص

  .ملʨʽن دج 2700
   الʦʸقع واإلȜʸانॻات ثانॻا :

ة إسʺʗʻ تʶॼة ȘȄʛʢǼ بلقاسʦ يʨسف مʙيʻة تʶॼة، في حʧʽ أنʷأ الʺʻʸجʱʺاعي لإتʨاجʙ الʺقʛ ا ʛؗʷة  علʛائʙب
 ʙعǼ على ʠॽʰة، 26الʺاء األॽالʨال ʛب مقʨʻج ʦؗل  ʦي رقʻʡʨال ȘȄʛʢاذاة الʴʺǼ16،  ع علىʻʸʺع الȃʛʱȄو

ج مادة ساسॽة الʙاخلة في إنʱالأولॽة الأسʛʱاتॽʳॽا يʨʱسȌ مʸادر الʺʨاد اʱل مʨقعا إʴوȄ هʱȞارا، 32مʶاحة 
  اسʛʵʱاجها والʺʻʸع عʧ العʽؗ ʛʷلʨمʛʱاتʙȄ الʺʶافة الفاصلة بʧʽ مȞان تʜ  لاʘʽʴǼ  سʺʗʻ،لإا
 )10 ʦر ا)  ؗلʙʳاعة اشارة إلى أن الʺلإوتʻمة في صʙʵʱʶʺام الʵاد الʨزعلإʨʱة وتॽɻॽʰʡ ناتʨȞفي م ʗʻʺس 

  :على الʺقالع الʲالʲة ǼالȞʷل الʱالي
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 :ʖالʰل الʶةالفʴॺت ʕʹʸة إس ʙؕʵǺ ةॻʹهʘرة الʦʶعلى ال ʥائȁʚإدارة العلاقات مع ال ʙة لأثॻɿॻʮʠدراسة ت  

  .ولॻةلأ : مʦقع الʶʸʹع Ǻالʹॺʴة لʶʸادر الʦʸاد ا )Ȝʵ )10ل رقʤال
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ʙمقلع ال ʦؒمل ال ʚارت ȏ 

 الʶʸʹع

ʥʻʠمقلع ال 

ʙة  دائ  

 الȖȂʙʠ الʟʦʹي

 مقلع

ʙʱʲال 

 الؒلʴي

 ʕʹʸة الإس ʙؕفي ش ȖȂʦʴʯال ʤʴر : قʗʶʸال
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 :ʖالʰل الʶةالفʴॺت ʕʹʸة إس ʙؕʵǺ ةॻʹهʘرة الʦʶعلى ال ʥائȁʚإدارة العلاقات مع ال ʙة لأثॻɿॻʮʠدراسة ت  

ة الإسʕʹʸ تʴॺة وأهʗافهاالʠʸلʔ الʰاني:  ʙؕʵي لʸॻʢʹʯل الȜॻاله  
ة الإسʕʹʸ تʴॺةالهȜॻل : أولا  ʙؕʵي لʸॻʢʹʯال  

: عʱʺاد على الهȞॽل الॽʤʻʱʺي الʱاليلإتʦ ا -تʶॼة–سʺʗʻلإشغال ʕʺǼسʶة الأللʱأكʙ مʧ سʛʽ ا  
 ) ʤل رقȜʵة11الʴॺت ʕʹʸة الإس ʙؕʵي لʸॻʢʹʯل الȜॻاله :(  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ʙȜʴر : الʗʶʸة الȂتار  

ʦة نǻاʸح ʗاعʴة  مॻɸ

لʗʸيʙا  

 مʴاعʗ اعلام آلي

 ʗاعʴنيمʦقان  

ʗاعʴم ʙم ʔاق ʙʻʻʴʯال 

 الʯȂʙȜʴارȂة

ة الʸالॻة  إدار

قʤʴ الʸالॻة و 

 الʲʸاسॺة
ʙم ʙʻʯȂʙȜا س  ʔق

 قʤʴ حʸاǻة الʭʻʮة

 سʯȂʙȜارȂة سʯȂʙȜارȂة سʯȂʙȜارȂة سʯȂʙȜارȂة

 ارد الȂʙʵॺة ة الʦʸ إدار يʙ ة الʦʠʯ إدار ة الʵʯغʻل إدار

 ʤʴة ادارقʙم ʤʴة   قॺɾا

ʙʻʻʴʯال 

ع  مʙʵو

ʣॻانȜॻʸال 

 قʤʴ الإنʯاج

 قʤʴ العʸلॻات

ʔʻ ʙؕʯال ʤʴق 

 قʤʴ الʦʸاد الأولॻة

ʙل  مʻغʵع تʙف ʔاق

الʸʹاجʤ مʹʠقة 

 قʤʴ الॻʶانة
 مʔʯȜ الʗراسات

ʙالؒه ʤʴاء قǺ  
مʶلʲة ضȊॺ وॻɾاس 

 ʤʴعلاماتقʯالإس  
ʣॻانȜॻʸال ʤʴق 
ʙʻؒʹقة ؕلʠʹم 
 ʥʲʠقة الʠʹم 

سال مʹʠقة الإر  

 

ة الʱʯارȂة الإدار  

ʙȜة سȂتار  

ʦʴʯال ʤʴق Ȗي  
و الॻʮʸعات   

 الʦحʗة الʱʯارȂة

ة العʙض إدار  

 سʙȜتارȂة

 قʤʴ العʙض
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 :ʖالʰل الʶةالفʴॺت ʕʹʸة إس ʙؕʵǺ ةॻʹهʘرة الʦʶعلى ال ʥائȁʚإدارة العلاقات مع ال ʙة لأثॻɿॻʮʠدراسة ت  

علاقات الȁʚائʕأهʤ ملاحʢة حʦل الهȜॻل الʸॻʢʹʯي هॻɺ ʦاب قʤʴ لإدارة   

ة الإسʕʹʸ تʴॺة: ثانॻا  ʙؕاف شʗأه  

ة أساسا لʧȄʨʺʱ اأ       ʛؗʷه الʚه ʗʯʷادة الإنʺǼ يʻʡʨاد الʸʱف الإقʙن الهʨȞǽ ʦث ʧوم ʗʻʺلأس ʛʰك

: وتʲʺʱل أهʙافها ॽɾʺا يلي ،قʸʱادǽة في هʚا الʺʳاللإالॽʺʻʱة اهʨ تʴقȘʽ و   

 مايلي : هʗاف فيلأأهʗاف مالॻة واقʶʯادǻة تʰʸʯل هʘه ا .1

 ادةȄʜن وش ار  الʨيʙال ʙيʙʶااء في أرسʺال وتʺʲʱشغلار اس ʖاصʻم ʛʽفʨʱة لʙيʙت ج . 

 ةʶافʻʺالǼ حʺʶǽ ة مʺاॽولʙاصفات الʨʺالǼ فʸʱج يʱʻاج مʱان . 

 ة اॽʺʻةلإتʙيʙانع جʸاء مʷاهʺة في انʶʺة الॽانȞي مع امʻʡʨاد الʸʱق . 

 ʢال اتغʳخاصة في م ȑʨهʳال ʜʳة العॽاد لإʨوم ʗʻʺارجسʵال ʧادها مʛʽʱاس ʧل مʽقلʱاء والʻʰال . 

 ا Șʽقʴةلأتʙيʙا جॽجʨلʨʻؔاج تʱان Ȍاء خʷة ؗإن ʛؗʷال ʛȄʨʢاهʺة في تʶʺاح والȃر. 

 : أهʗاف اجʸʯاॻɸة وॻʭʻȁة تʰʸʯل في .2

 الةʢॼال ʠॽɿʵت ʦث ʧل ومʽغʷʱال الʳي في مʻʡʨد الʨهʳʺال ʦॽɺʙت . 

 مادة ا ʛʽفʨلة مقارنة لإتʨلة ومعقʨʰأسعار مقǼ ʗʻʺس ʦث ʧردة ومʨʱʶʺات الʳʱʻʺأسعار الǼ

 . الʺʶاهʺة في خفʠ أسعار الʧȞʶ الى حʙ ما

 خ ʧي مʷॽɻʺال Ȑʨʱʶʺال ʧʽʶʴالات ʧع مȄزʨاح على لعʺاللأل تȃر . 

 ʛؗʷعى الʶت ʥخإضافة الى ذل ʧة مʯʽʰة على الʤافʴʺلاة الى ال ʧعة مʨʺʳʺǼ عʻʸʺال ʜʽهʳل ت

 ʛايʢʱʺاد والغازات الʨʺل الʨع وصʻʺافي لʸʺةالʯʽʰالى ال ʧاخʙʺال ʧة م. 

ʘا الʲفاȋ على أ ة فʰʸʯʻل في ضʸان الʹॻɸʦة والॻʸؒة وؕ ʙؕʵه الॻعل ʚ ʙؕت ȏʘي الʴॻئʙف الʗما اله

جʸʯاॻɸة فالهʗف واحʗ عʹʗ ؕل لإأما مʥ الʹاحॻة ا قʶʯادǻة ،لإسعار هʘا مʥ الʹاحॻة الأااسʯقʙار 

 ʙʻفʦت ʦات وه ʙؕʵاال ʣلʘ   .ت عالॻة الȎʦʯʴʸ والؒفاءةار ʟالإسʯفادة مʥ تʃॻʡʦ الإمʹاصʔ عʸل ،وؕ
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 :ʖالʰل الʶةالفʴॺت ʕʹʸة إس ʙؕʵǺ ةॻʹهʘرة الʦʶعلى ال ʥائȁʚإدارة العلاقات مع ال ʙة لأثॻɿॻʮʠدراسة ت  

  الʖʲॺʸ الʰاني: الإʟار الʸʹهʱي للʗراسة الʗʻʸانॻة   
ʱʱاǼعة لاسʱقʸاء تʛʽʶ في خʨʢات ومʛاحل ماǽعʛʰʱ الȌॽʢʵʱ لإجʛاء الاسॽʰʱان أول أسʝ الʳʻاح، فعʺلॽة 

  ومʙʱاخلة، وسʦʱʽ الʛʢʱق في هʚا الʺʘʴॼ الى الʺʢالʖ الʱالॽة:

 راسةʙة الॽʳهʻم.  

 راسةʙأدوات ال.  

 .ائيʸل الإحʽلʴʱال ʖʽأدوات وأسال  

  الʠʸلʔ الأول: مʹهॻʱة الʗراسة

  ʖʲॺب الʦأولاً: أسل  

 ʘʽة، حॽɺʨضʨم ʛʲمات أكʨل معلʽʸʴʱة لʛاشॼʺب الʺقابلة الʨراسة على أسلʙه الʚاد في هʺʱالاع ʦت

ة الاسʺʗʻ بʶॼʱة، مʧ أجل ॽʀاس أثʛ إدارة العلاقات مع الȃʜائʧ على  ʛؗش ʧائȃان زॽʰʱف الإسʙهʱرة ااسʨʸل

ة إسʺʗʻ تʶॼة ʛؗʷǼ ةॽʻهʚال.  

  ثانॻاً: مʸʯʱع الʗراسة

ة إسʺʗʻ تʶॼة، وȃʺا أن هʚه الʺʕسʶة الانʱاجॽة تʱعامل مع ʱʷǽʺل مʱʳʺع الʙراسة   ʛؗش ʧائȃعلى ز

الأفʛاد والʺʕسʶات، فإن هʚه الʙراسة قʙ اقʛʸʱت على الȃʜائʧ مʧ الأفʛاد والʺʕسʶات، وتʦ تʨزȄع الاسॽʰʱان 

  لأغʛاض هʚه الʙراسة على عʻʽة مʧ زȃائʻها.

  ثالʰاً: عʻʹة الʗراسة

 ʧراسة مʙة الʻʽع ʗلȞʷةعʺ 120تʶॼت ʗʻʺة الإس ʛؗʷل لʽ ʦارهॽʱاخ ʦات تʶسʕʺاد والʛالأف ʧم ʗنʨؔت ،

إسʱʺارات  10إسʱʺارة صالʴة للʴʱلʽل. حʘʽ  100إسʱʺارة اسʱعʙʽت مʻها  ȄʛʢǼ120قة عʨʷائॽة، وقʙ تʦ تʨزȄع 

  .83.33%لʦ تʛʱʶد، أȑ بॼʶʻة  10غʛʽ صالʴة و 

  راǺعاً: فʙضॻات الʗراسة 

  تʙʻرج إشȞالॽة دراسʻʱا ؗالʱالي:

ʙثʓة؟ هل تʴॺت ʕʹʸة إس ʙؕʵة لॻʹهʘرة الʦʶعلى ال ʥائȁʚإدارة علاقات ال  
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 :ʖالʰل الʶةالفʴॺت ʕʹʸة إس ʙؕʵǺ ةॻʹهʘرة الʦʶعلى ال ʥائȁʚإدارة العلاقات مع ال ʙة لأثॻɿॻʮʠدراسة ت  

  ومʧ خلال هʚه الإشȞالॽة ʻʻȞʺǽا وضع الفʛضॽة الʛئॽʶॽة الʱالॽة:

 ʧائȃʜة لإدارة علاقات الॽائʸذو دلالة إح ʛʽتأث ʙجʨي  ʧة مʶॼت ʗʻʺة إس ʛؗʷة لॽʻهʚرة الʨʸعلى ال

 .)α=0.05عʙʻ مȐʨʱʶ ( وجهة نʛʤ عʻʽة الʙراسة

  ومʧ خلال الفʛضॽة الʛئॽʶॽة تʙʱرج عʙة فʛضॽات فॽɺʛة ؗالʱالي: 

1- ʧائȃʜة لإدارة علاقات الॽائʸذو دلالة إح ʛʽتأث ʙجʨي  ʗʻʺة إس ʛؗʷة لॽاتʚة الॽʻهʚرة الʨʸال ʙعǼ على

 .)α=0.05عʙʻ مȐʨʱʶ ( تʶॼة مʧ وجهة نʛʤ عʻʽة الʙراسة

ة إسʺʗʻ  الȃʜائʧيʨجʙ تأثʛʽ ذو دلالة إحʸائॽة لإدارة علاقات   -2 ʛؗʷة لȃʨغʛʺة الॽʻهʚرة الʨʸعلى ال

 .)α=0.05عʙʻ مȐʨʱʶ ( تʶॼة مʧ وجهة نʛʤ عʻʽة الʙراسة

3-  ʧائȃʜة لإدارة علاقات الॽائʸذو دلالة إح ʛʽتأث ʙجʨي ʶॼت ʗʻʺة إس ʛؗʷة ل ة على الʨʸرة الʚهॽʻة الʺʙرؗ

 .)α=0.05عʙʻ مȐʨʱʶ ( مʧ وجهة نʛʤ عʻʽة الʙراسة

  وات الʗراسةالʠʸلʔ الʰاني: أد

 Șثائʨلاع على الʡالا ʥلʚ سʦʱʽ الʛʢʱق في هʚا الʺʢلʖ الى أسلʨب جʺع الॽʰانات مʧ إسॽʰʱان ومقابلة وؗ

  والʳʶلات ؗʺا يلي:

  أولاً: أسلʦب جʸع الॻʮانات

 الإسॻʮʯان: .1

  تʦ إسʙʵʱام الإسॽʰʱان ؗأداة أساسॽة لʳʺع بॽانات عʻʽة الʙراسة، وتʦ تقॽʶʺه إلى مʴاور ؗʺا يلي: 

  .مʨʴر أول ʟʵǽ الॽʰانات الॽʸʵʷة للعʻʽة ؗالʝʻʳ والʧʶ وصفة الاسʱهلاك ومʙة الʱعامل -

-  ʧارات (مॼɻخلال ال ʧة مʶॼت ʗʻʺة إس ʛؗʷǼ ʧائȃʜإدارة علاقات ال ʧʺʹʱم يʨقǽ ر ثانيʨʴ6الى  1م(.  

-  ʧة مʶॼت ʗʻʺة إس ʛؗʷة لॽʻهʚرة الʨʸراسة للʙة الʻʽاد عʛاس إدراكات أفॽʁǼ مʨقǽ ʘر ثالʨʴلال خم

 ʧارات (مॼɻ18الى  7ال .(  

 الʸقابلة: .2

  اسʙʵʱمʗ الʺقابلة تॽɺʙʺا للاسʱʺارة في جʺع الॽʰانات والʺعلʨمات اللازمة لʺʨضʨع الʙراسة.

  

  



 
 

 

65 

 :ʖالʰل الʶةالفʴॺت ʕʹʸة إس ʙؕʵǺ ةॻʹهʘرة الʦʶعلى ال ʥائȁʚإدارة العلاقات مع ال ʙة لأثॻɿॻʮʠدراسة ت  

 الʦثائȖ والʱʴلات: .3

ة والʱعʛف بها، مʨقعها وȂمȞانॽاتها  ʛؗʷي للʵȄارʱال ʖانʳالǼ علقةʱʺال Șثائʨال ʧعة مʨʺʳʺǼ عانةʱالإس ʦت  

 الʵاصة ǼالهȞॽل الॽʤʻʱʺي وهʚا Ǽغʛض تʙʴيʙ عʻʽة الʙراسة.والॽʰانات 

   مॻɿاس الإسʸʯارة ثانॻاً:

وقʙ عʛضʗ جʺॽعها Ǽاسʙʵʱام مॽʁاس لʛȞॽت الʵʺاسي الʺʙʱرج مʧ أوافȘ إلى غʛʽ مʨافȘ الȑʚ يʨؔʱن 

  مʧ الأوزان الʱالॽة:

)ʤول رقʗʱاسي04الʸʳت الʙȜॻاس لॻɿم :(  

ȏأʙزن   الʦال  

  1  غʛʽ مʨافʙʷǼ Șة

Șافʨم ʛʽ2  غ  

ʙايʴ3  م  

Șافʨ4  م  

  5  مʨافʙʷǼ Șة

  مʥ إعʗاد الʠالʔالʗʶʸر: 

ʤॻʻقʯال Ȏʦʯʴافقة ومʦʸاً: درجة الʰثال 

كʺا قʺʻا بʱقʦॽʶ الʶلʦ إلى ثلاث مʳالا لʙʴʱيʙ درجة تأثʛʽ إدارة العلاقات مع الȃʜائʧ على الʨʸرة 

ة إسʺʗʻ تʶॼة: ʛؗʷǼ ةॽʻهʚال  

ʙيʙʴت ʦا الأساس تʚار وعلى هʛيلي كʺا الق:  

  .4=  1-5، ؗʺايلي: الʺȐʙ: حʴاب الȎʗʸ لʤॻɿ الॻɿʸاس الʰلاثي -أ

ــــ  4/5كʺا يلي: تقʤॻʴ الȎʗʸ على عʗد خلاǻا الॻɿʸاس،  -ب   .0.8أȑ ما ǽقʙر بـ

ʙعȃو ʥذل ʦه إضافة تʚة، هʺॽʁة أقل إلى الʺॽʀ اس، فيॽʁʺوهي ال ʙاحʨح، الॽʴʸال ʙيʙʴʱل ʥوذل ʙʴال 

  :يلي كʺا وهʚȞا، الأول للॼعʙ الأعلى

       - Ȗافʦم ʙʻة غʗʵǺ: Ȍسʨʱʺي الʺʱʻال  يʳʺ1.66 -01.00[إلى ال].  
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 :ʖالʰل الʶةالفʴॺت ʕʹʸة إس ʙؕʵǺ ةॻʹهʘرة الʦʶعلى ال ʥائȁʚإدارة العلاقات مع ال ʙة لأثॻɿॻʮʠدراسة ت  

       - :Ȗافʦم ʙʻغ Ȍسʨʱʺي الʺʱʻال  يʳʺ2.6 -1.8[إلى ال].  

       - :ʗايʲم Ȍسʨʱʺي الʺʱʻال  يʳʺ3.4 -2.6[إلى ال]. 

       - :Ȗافʦم  Ȍسʨʱʺي الʺʱʻال  يʳʺ4.2 -3.4[إلى ال].  

 .]5.00 -2.4[إلى الʺʳال  يʱʻʺي الʺʨʱسȌ مʦافʗʵǺ Ȗة: -       

 راǺعاً: مʯغʙʻات الʗراسة

 Ǽعʙ إدارة علاقات الȃʜائʧ الʯʸغʙʻات الʯʴʸقلة:  .1

أǼعاد الʨʸرة الʚهॽʻة ( الʨʸرة الʚهॽʻة الʚاتॽة، الʨʸرة الʚهॽʻة الʺʛغȃʨة، الʯʸغʙʻات الʯاǺعة:  .2

ة)  .الʨʸرة الʚهॽʻة الʺʙرؗ

 ʔلʠʸائيالʶل الإحʻلʲʯال ʔʻأدوات وأسال :ʖالʰال  

وذلʥ لʱفȄʛغ الॽʰانات وتʛمʜʽ الإجاǼات، ؗʺا اسʱعʺلʻا   MS Excelلʴʱلʽل الॽʰانات تʦ إسʙʵʱام بʛنامج 

مʧ أجل الʴʱلʽل الإحʸائي للॽʰانات، Ǽالإضافة إلى Ǽعʠ الأسالʖʽ الإحʸائॽة وهي   SPSSبʛنامج 

  كالʱالي:

 اخॼونʛؗ ات ألفاॼʲانمعامل الॽʱعاد الإسǼات وأʛة فقॽʀاʙʸاس درجة مॽʁل. 

ةʻʽاد العʛاه أفʳف على اتʷؔأجل ال ʧة مȄارॽɻʺافات الʛʴة والأنॽابʶʴات الʢسʨʱʺال. 

اتʛʽغʱʺال ʧʽالعلاقة ب ʧف عʷؔي للʢʵار الʙʴوالإن ȋاॼمعامل الإرت. 

.ما ʛʽغʱات مʯار فʛؔة وتॼʶفة نʛأجل مع ʧارات مʛؔʱة والȄʨʯʺال ʖʶʻال 

 ʤॻȜʲʯق الʗأولا: ص  

 ʧم Șقʴʱال للʳʺا الʚفي ه ʧʽʸʱʵة مʚان على ثلاث أساتॽʰʱل في الاسʲʺʱʺراسة، والʙض أداة الʛع ʦت

وضʨح الॼɻارات ǼالȞʷل الʙʽʳ حʱى تʨؔن مفهʨمة وسهلة للʨȃʜن، حʘʽ أجȐʛ الʺʨʺȞʴن Ǽعʠ الʺلاحʤات 

  والʱي تʦ أخʚها Ǽعʧʽ الاعॼʱار.

  ثانॻا: ثॻات الاسʸʯارة

ل اسʙʵʱام معامل ثॼات للأداة تʦ اسʙʵʱام معامل ʛؗونॼاخ ألفا لʙʴʱيʙ الاتʶاق الʙاخلي لفقʛات مʧ أج

انʗ الʱʻائج ؗالآتي:   الاسʱʺارة، وؗ
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 :ʖالʰل الʶةالفʴॺت ʕʹʸة إس ʙؕʵǺ ةॻʹهʘرة الʦʶعلى ال ʥائȁʚإدارة العلاقات مع ال ʙة لأثॻɿॻʮʠدراسة ت  

) ʤول رقʗراسة05جʗات الʙʻغʯʸاخ لॺومʙؕ معامل ألفا :(  

  معامل ألفا ʛؗومॼاخ  الʺʱغʛʽات

ʧائȃʜ0.887  إدارة علاقات ال 

  0.886  الʨʸرة الʚهॽʻة الʚاتॽة

  0.889  الʨʸرة الʚهॽʻة الʺʛغȃʨة

ة   0.886  الʨʸرة الʚهॽʻة الʺʙرؗ

  .spssمʥ إعʗاد الʠالʔ وفقا لʹʯائج الʲʯلʻل الإحʶائي الʗʶʸر: 

يʧʽʰ الʙʳول أعلاه أن معامل ألفا ʛؗومॼاخ ؗان ʛʽʰؗ، وهʚا ǽعʻي درجة عالॽة مʧ الʺʙʸاॽʀة في الإجاǼات، 

 ȌǼاʛاك علاقة وتʻأن ه Ȏع مʺا نلاحʺʱʳراسة على مʙه الʚه ʦॽʺتع ʧȞʺǽ اليʱالȃان، وॽʰʱارات في الإسॼɻال ʧʽب

  الʙراسة.
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 :ʖالʰل الʶةالفʴॺت ʕʹʸة إس ʙؕʵǺ ةॻʹهʘرة الʦʶعلى ال ʥائȁʚإدارة العلاقات مع ال ʙة لأثॻɿॻʮʠدراسة ت  

  الʖʲॺʸ الʰالʖ: عʙض نʯائج الʗراسة وتʲلʻلها

في هʚا الʺʘʴॼ سʨف يʦʱ الʱؔلʦ عʧ نʱائج مʱغʛʽات الʙراسة والʺʲʺʱلة في ؗل مʧ الʺʱغʛʽات الॽʸʵʷة 

ة إلى مʱغʛʽات الʨʸرة الʚهॽʻة، مع مʻاقʷة هʚه الʱʻائج الʺʨʱصل إلʽها ومʱغʛʽات إدارة علاقات الȃʜائʧ إضاف

  وسʦʱʽ الʛʢʱق في هʚا الʺʘʴॼ الى الʺʢالʖ الʱالॽة:

  هاʳائʱراسة ونʙة الʻʽع ʟائʸخ. 

  ةॽʻهʚرة الʨʸعاد الǼوأ ʧائȃʜإدارة علقات الǼ علقةʱʺانات الॽʰل الʽلʴت. 

  .راسةʙات الॽضʛار فॼʱإخ 

  الʠʸلʔ الأول: خʶائʝ عʻʹة الʗراسة ونʯائʱها 

 ʖʶʻارات والʛؔʱام الʙʵʱخلال اس ʧم ʥة وذلॽʸʵʷات الʛʽغʱʺل الʽلʴق إلى تʛʢʱال ʦʱʽس ʖلʢʺا الʚفي ه

  الʺȄʨʯة لʺعʛفة أكʛʲ عʧ ؗل مʱغʛʽ مʧ مʱغʛʽات الॽʸʵʷة.

  أولا: تʲلʻل الʶʳائʝ الॻʶʳʵة

1. :ʛʹʱال ʔʴة حʹʻع العȂزʦت 

)ʤول رقʗ06ؒجʯال:(ʛʹʱال ʔʴارات حʙ  

ʛʹʱد  الʗة  العȂʦʭʸة الॺʴʹال%  

  100% 100  الʨؗʚر

  00% 00  الإناث

   100% 100  الʦʸʱʸع

  .spss الʗʶʸر: مʥ إعʗاد الʠالʔ وفقا لʹʯائج الʲʯلʻل الإحʶائي 

، وقʙ يʛجع ذلʥ إلى خʨʸصॽة %100يʨضح الʙʳول الʶابȘ أن أفʛاد العʻʽة ؗلهʦ مʧ الʨؗʚر بॼʶʻة 

 ʗʻʺج الاسʱʻع.مʻʸʺافة الʶم ʙعȃو  
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 :ʖالʰل الʶةالفʴॺت ʕʹʸة إس ʙؕʵǺ ةॻʹهʘرة الʦʶعلى ال ʥائȁʚإدارة العلاقات مع ال ʙة لأثॻɿॻʮʠدراسة ت  

)ʤل رقȜʵ12الʛʹʱال ʔʴراسة حʗة الʹʻع عȂزʦت :(  

  
 .spssمʥ إعʗاد الʠالʔ وفقا لʹʯائج الʲʯلʻل الإحʶائي الʗʶʸر: 

2. :(ʥʴال) ةȂʙʸة العʭالف ʔʴة حʹʻع العȂزʦت 

:ʦات أعʺارهʯف ʖʶراسة حʙة الʻʽاد عʛع أفȄزʨالي تʱول الʙʳال ʧʽʰي  

)ʤول رقʗاد 07جʙع أفȂزʦت :(ʥʴال ʔʴة حʹʻالع  
  

ʥʴار  الʙؒʯة  الȂʦʭʸة الॺʴʹال  
) ʧة28-18مʻ12% 12  ) س  

) ʧة38-28مʻ18% 18  ) س 

) ʧة48-38مʻ58% 58  ) س    

 ʧم ʛʲة 48أكʻ12% 12  س  

  100% 100  الʦʸʱʸع

  . spssمʥ إعʗاد الʠالʔ وفقا لʹʯائج الʲʯلʻل الإحʶائيالʗʶʸر: 

ـــــابȘ أن معʦʤ أفʛاد العʻʽة ـــح الʙʳول الʶــ ــ ـــــʻة، فقʙ بلغ عʙدهʦ  48 -38تʛʱاوح أعʺارهʦ ما بʧʽ  يʨضــ ســـ

ــــــॼة  29 ــــ ـــــʻة، فقʙ بلغ  38 -28مʧ أفʛاد العʻʽة، ثʦ تلʽهʦ الفʯة الʱي تʛʱاوح أعʺارهʦ مʧ % 58فʛد أȑ بʶʻــ ـــــ ســ

 ʦدهʙة  9عॼʶʻب ȑد أʛة. % 18فʻʽاد العʛأف ʧم  

  

  

100%

الذكور
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 :ʖالʰل الʶةالفʴॺت ʕʹʸة إس ʙؕʵǺ ةॻʹهʘرة الʦʶعلى ال ʥائȁʚإدارة العلاقات مع ال ʙة لأثॻɿॻʮʠدراسة ت  

)ʤل رقȜʵ13الʥʴال ʔʴراسة حʗة الʹʻع عȂزʦت :(  

  
  .spss: مʥ إعʗاد الʠالʔ وفقا لʹʯائج الʲʯلʻل الإحʶائي الʗʶʸر

3. ʣهلʯʴʸصفة ال ʔʴة حʹʻع العȂزʦت 

  يʧʽʰ الʙʳول الʱالي تʨزȄع أفʛاد العʻʽة حʖʶ الॽʣʨفة:

)ʤول رقʗفة08جॻʡʦال ʔʴة حʹʻاد العʙع أفȂزʦت :( 

  الʹॺʴة الȂʦʭʸة  الʙؒʯار  الॻʡʦفة

 %50 50  تاجʛ جʺلة

  40% 40  تاجʛ تʜʳئة

 ʥهلʱʶ10% 10  نهائيم 

  100% 100  الʦʸʱʸع

 .spssمʥ إعʗاد الʠالʔ وفقا لʹʯائج الʲʯلʻل الإحʶائيالʗʶʸر: 

ــॼة للعʻʽة لفʯة تʳار الʳʺلة Ǽʺقʙار  ـــة حʘʽ بلغ  %50يʧʽʰ الʙʳول الʶــــابȘ أن أعلى نʶــ مʧ عʻʽة الʙراسـ

 ʦدهʙة  50عॼـــــʶʻئة بʜʳʱار الʳة تʯف ʦهʽد، تلʛ40ف%  ʦدهʙبلغ ع ʘʽ40ح  ʧʽʽهائʻال ʧʽؔهل ɦـــــʶʺة الʯف ʦد، ثʛف

  .10حʘʽ بلغ عʙدهʦ  % 10بॼʶʻة 

  

  

12%

18%

58%

12%

سنة) 28-18(من 

سنة) 38-28(من 

سنة) 48-38(من 

سنة 48أكثر من 
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 :ʖالʰل الʶةالفʴॺت ʕʹʸة إس ʙؕʵǺ ةॻʹهʘرة الʦʶعلى ال ʥائȁʚإدارة العلاقات مع ال ʙة لأثॻɿॻʮʠدراسة ت  

)ʤل رقȜʵفة14الॻʡʦال ʔʴة حʹʻاد العʙع أفȂزʦت :(  

  
  .spssالʗʶʸر: مʥ إعʗاد الʠالʔ وفقا لʹʯائج الʲʯلʻل الإحʶائي

 تʦزȂع العʻʹة حʔʴ مʗة الʯعامل .4

الة: يʧʽʰ الʙʳول الʱالي تʨزȄع عʻʽة الʙراسة حʖʶ مʙة تعاملهʦ مع ʨؗال  

)ʤول رقʗعامل09جʯة الʗم ʔʴة حʹʻاد العʙع أفȂزʦت :(  

  الʹॺʴة الȂʦʭʸة  الʙؒʯار  فʙʯة الʯعامل

  16% 16  أقل  سʻة

  20% 20  سʨʻات 3مʧ سʻة إلى 

 ʧات إلى  4مʨʻات 6سʨʻ24% 24  س  

 ʧم ʛʲات 6أكʨʻ40%  40  س  

  100% 100  الʦʸʱʸع

  .spssالإحʶائي الʗʶʸر: مʥ إعʗاد الʠالʔ وفقا لʹʯائج الʲʯلʻل
ة مʴل  ʛؗʷمع ال ʦة تعاملهʛʱف ʗراسة بلغʙة الʻʽاد عʛة أفॽʰأن غال Șابʶول الʙʳخلال ال ʧم ʧʽʰʱي

 ʧم ʛʲراسة أكʙة   6الॼʶʻات بʨʻ40س%  ʧم ʦة تعاملهʙاد مʛأف ʦهʽراسة، يلʙة الʻʽع ʧات  6إلى  4مʨʻس

 .24%بॼʶʻة 

60%

30%

10%

تاجر جملة

تاجر تجزئة

مستهلك نهائي
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 :ʖالʰل الʶةالفʴॺت ʕʹʸة إس ʙؕʵǺ ةॻʹهʘرة الʦʶعلى ال ʥائȁʚإدارة العلاقات مع ال ʙة لأثॻɿॻʮʠدراسة ت  

)ʤل رقȜʵة 15الʙʯف ʔʴة حʹʻاد العʙع أفȂزʦعامل): تʯال  

  
  .spssالʗʶʸر: مʥ إعʗاد الʠالʔ وفقا لʹʯائج الʲʯلʻل الإحʶائي 

  الʠʸلʔ الʰاني: تʲلʻل الॻʮانات الʯʸعلقة ǺأǺعاد إدارة علاقات الȁʚائʥ والʦʶرة الʘهʹॻة

سʦʱʽ في هʚا الʺʢلʖ تʴلʽل ومʻاقʷة بॽانات فقʛات الʙراسة مʧ خلال الأسʯلة الʺʨجʨدة في الʺʨʴر الأول 

للإسॽʰʱان، ثʦ نقʨم ʶʴǼاب الʛؔʱارات والʖʶʻ الʺʕوȄة ثʦ الʺʨʱسȌ الʶʴابي والإنʛʴاف الʺॽɻارȑ لؔل والʲاني 

  ॼɺارة، وȃعʙ الإنʱهاء مʧ الʙʳول نقʨم بʴʱلʽل الʱʻائج.

  -الʯʸغʙʻ الʯʴʸقل  -تʲلʻل فقʙات الʦʲʸر الأول : إدارة علاقات الȁʚائʥ  -أولا

)ʤول رقʗارات 10جॺɸ لʻلʲائج تʯر الأول): نʦʲʸال  

  الʙؒʯار والʹॺʴة  العʮـارات
 ʙʻغ
 Ȗافʦم
  ʗʵǺة

 ʙʻغ
Ȗافʦم  

مʲا
 ʗي  

Ȗافʦم  
 Ȗافʦم
  ʗʵǺة

 Ȋسʦʯʸال
  الʙʸجح

الانʙʲاف 
 ȏارॻɹʸال  

  الاتʱاه

  01الॺɹارة 
 70 30  -  -  -  الʙؒʯار

  مʙتفع جʗا 0.629 4.55
  70  30  -  - -  الʹॺʴة(%)  

 02الॺɹارة 
 30 54  4  8  4  الʙؒʯار

  مʙتفع  7690. 3.95
  30  54 4 8 4  الʹॺʴة(%)  

16%

20%

24%

40% أقل من سنة

سنوات 3من سنة إلى 

سنوات 6سنوات إلى  4من 

سنوات 6أكثر من 
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 :ʖالʰل الʶةالفʴॺت ʕʹʸة إس ʙؕʵǺ ةॻʹهʘرة الʦʶعلى ال ʥائȁʚإدارة العلاقات مع ال ʙة لأثॻɿॻʮʠدراسة ت  

 03الॺɹارة 
 44 40  -  10  6  الʙؒʯار

  مʙتفع جʗا 0.789 4.40
  44  40 - 10 6  الʹॺʴة(%)  

 04الॺɹارة 
 44 40  -  10  6  الʙؒʯار

  مʙتفع جʗا  0.789  4.35
  44  40 - 10 6  الʹॺʴة(%)  

  05الॺɹارة 
 30 54  4  8  4  الʙؒʯار

  مʙتفع جʗا  0.744  4.45
  30  54 4 8 4  الʹॺʴة(%)  

 06الॺɹارة 
 30 54  4  8  4  الʙؒʯار

   مʙتفع  0.776 3.65
  30  54 4 8 4  الʹॺʴة(%)  

ʥائȁʚاني: إدارة علاقات الʰر الʦʲʸات الʙع فقॻʸتفع  0.770  4.05  جʙم  

 ʥر: مʗʶʸائيالʶل الإحʻلʲʯائج الʯʹوفقا ل ʔالʠاد الʗإعspss.  

 أعلى مʨʱسȌ حʶابي ؗان مʧ نʖʽʸ الفقʛةمʧ خلال الʱʻائج الʺʸʴʱل علʽها في الʙʳول الʶابȘ نʙʳ أن 

، مʺا يʙل على أن أفʛاد 0.629أǼ ȑانʛʴاف مॽɻارȑ قʙره  4.55الأولى إذ بلغ الʨسȌ الʶʴابي لها 

ة إسʺʗʻ تʶॼة  ʛؗن على أن شʨفقʱثة مʨʴॼʺة الʻʽاتها.العȄʨها في قʺة أولʻائȃʜب ȍفاʱا أقل ب تʹع الاحʺʻʽ

، مʺا 0.776وانʛʴاف مॽɻارȑ  3.65مʨʱسȌ حʶابي ؗان مʧ نʖʽʸ الفقʛة الʶادسة ʨʱʺǼسȌ حʶابي 

ة وتʶاهʦ في تʙʴيʙ أالʺعʛفة الॽʁȄʨʶʱة اليʙل أن أفʛاد عʻʽة الʙراسة يʛون أن  ʛؗʷها إدارة الʰʶʱؔي تʱ ابॼس

 ʧʽʽالʴال ʧائȃʜان الʙات.فقʛاقي الفقǼ ʧأقل م  

  الʯʸغʙʻ الʯاǺع -أǺعاد الʦʶرة الʘهʹॻة –تʲلʻل فقʙات الʦʲʸر الʰاني  -ثانॻا

)ʤول رقʗاني11جʰر الʦʲʸارات الॺɸ لʻلʲائج تʯن :(  

أǺعاد 
ʶال ʦ رة

  الʘهʹॻة
  الॺɹارات

ؒʯال ʙ ار
  والʹॺʴة

 ʙʻغ
 Ȗافʦم
  ʗʵǺة

 ʙʻغ
Ȗافʦم  ʗايʲم  Ȗافʦم  

 Ȗافʦم
  ʗʵǺة

 Ȋسʦʯʸال
  جحʸـʙ ال

الانʙʲاف 
 ȏارॻɹʸال  

  الاتʱاه

  
  07الॺɹارة 

 70 30  -  -  -  الʙؒʯار
4.55 0.629 

مʙتفع 
  70  30  -  - -  (%)الʹॺʴة  جʗا

  مʙتفع  7690. 3.95 30 54  4  8  4  الʙؒʯار 08الॺɹارة 
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 :ʖالʰل الʶةالفʴॺت ʕʹʸة إس ʙؕʵǺ ةॻʹهʘرة الʦʶعلى ال ʥائȁʚإدارة العلاقات مع ال ʙة لأثॻɿॻʮʠدراسة ت  

الʦʶرة 
الʘهʹॻة 
  الʘاتॻة

  30  54 4 8 4  (%)الʹॺʴة

 09الॺɹارة 
 44 40  -  10  6  الʙؒʯار

4.40 0.789 
مʙتفع 

  44  40 - 10 6  (%)الʹॺʴة  جʗا

 10الॺɹارة 
 44 40  -  10  6  الʙؒʯار

4.35  0.789  
مʙتفع 

  44  40 - 10 6  (%)الʹॺʴة  جʗا

  0.744  4.45      جॻʸع فقʙات Ǻعʗ الʦʶرة الʘهʹॻة الʘاتॻة
مʙتفع 

  جʗا

الʦʶرة 
الʘهʹॻة 
  الʙʸغȁʦة

 11الॺɹارة 
 30 54  4  8  4  الʙؒʯار

  مʙتفع  0.776 3.65
  30  54 4 8 4  (%)الʹॺʴة

 12الॺɹارة 
 44 44  6  6  -  الʙؒʯار

  مʙتفع  0.776 3.70
  44  44  6  6 -  (%)الʹॺʴة

 13الॺɹارة 
 50 38  6  6  -  الʙؒʯار

4.65 0.647  
مʙتفع 

  50  38  6  6 -  (%)الʹॺʴة  جʗا

 14الॺɹارة 
 44 40  -  10  6  الʙؒʯار

  مʙتفع  0.769 3.80
  44  40 - 10 6  (%)الʹॺʴة

  مʙتفع  0.744  3.85      جॻʸع فقʙات Ǻعʗ الʦʶرة الʘهʹॻة الʙʸغȁʦة

الʦʶرة 
الʘهʹॻة 
ة   الʗʸرؕ

  15الॺɹارة 
 30 54  4  8  4  الʙؒʯار

  مʙتفع  0.776 3.65
  30  54 4 8 4  (%)الʹॺʴة

 16الॺɹارة 
 44 44  6  6  -  الʙؒʯار

  مʙتفع  0.776 3.70
  44  44  6  6 -  (%)الʹॺʴة

 17الॺɹارة 
 50 38  6  6  -  الʙؒʯار

4.65 0.647  
مʙتفع 

  50  38  6  6 -  (%)الʹॺʴة  جʗا

  18الॺɹارة 
 30 58  6  6  -  الʙؒʯار

  مʙتفع  0.776 3.70
  30  58  6  6 -  (%)الʹॺʴة
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 :ʖالʰل الʶةالفʴॺت ʕʹʸة إس ʙؕʵǺ ةॻʹهʘرة الʦʶعلى ال ʥائȁʚإدارة العلاقات مع ال ʙة لأثॻɿॻʮʠدراسة ت  

ةجॻʸع فقʙات Ǻعʗ الʦʶرة    مʙتفع  0.744  3.95      الʘهʹॻة الʗʸرؕ
  مʙتفع  0.770  4.05      جॻʸع فقʙات أǺعاد الʦʶرة الʘهʹॻة

 .spssالʗʶʸر: مʥ إعʗاد الʠالʔ وفقا لʹʯائج الʲʯلʻل الإحʶائي

 مʧ خلال الʙʳول أعلاه ʧȞʺǽ ملاحʤة ما يلي:

ــʨرة الʚهॽʻة الʚاتॽة نʙʳ أن  - ــʖʽ الفقʛة الأولى إذ بلغॽɾʺا يʱعلȘ بॼعʙ الʸــ ــȌ حʶــــابي ؗان مʧ نʸــ  أعلى مʨʱســ

، مʺا يʙل على أن أفʛاد العʻʽة الʺʨʴॼثة مʱفقʨن 0.629أǼ ȑانʛʴاف مॽɻارȑ قʙره  4.55الʨســـȌ الʶʴـــابي لها 

ةعلى أن  ʛؗـʷال ʧة عॽابʳǽرة اʨاء صـʢن على إعʨعʺلǽ ـةʶॼت ʗʻ ة إسـ̋ ʛؗشـ ʨفʣʨمʶح Ȍسʨʱا أقل مʺʻʽابي . ب

 ʛالفق ʖʽـــــʸن ʧـــــابي كان مʶح Ȍــ ـــا 0.769وانʛʴاف مॽɻارȑ  3.95ة الʲانॽة ʨʱʺǼســـ ــȐʨʱ رضــ ، مʺا يʙل أن مʶـــ

ة مʴل الʙراسة Ǽالʙقة في تقʦǽʙ الʺعلʨمات أقل مǼ ʧاقي الفقʛات. ʛؗʷام الʜʱعلى ال ʧائȃʜال  

ʖ الفقʛة الʲالʲة إذ بॽɾʺا يʱعلȘ بॼعʙ الʸــʨرة الʚهॽʻة الʺʛغȃʨة نʙʳ أن  - لغ أعلى مʨʱســȌ حʶــابي ؗان مʧ نʸـ̔ـ

، مʺا يʙل على أن أفʛاد العʻʽة الʺʨʴॼثة مʱفقʨن 0.647أǼ ȑانʛʴاف مॽɻارȑ قʙره  4.65الʨســـȌ الʶʴـــابي لها 

 ʧـــــابي ؗان مʶح Ȍــ ــح في تغʛʽʽ رॼɼات العʺلاء. بʻʽʺا أقل مʨʱســـ ة مʴل الʙراســـــة لها أثʛ واضـــ ʛؗـ̫ـــ على أن ال

ــابي  ــ ــʖʽ الفقʛة الأولى ʨʱʺǼســـــȌ حʶـ ــ ـــا الȃʜائʧ ، مʺا يʙل 0.776وانʛʴاف مॽɻارȑ  3.65نʸـ ــȐʨʱ رضــ ــ أن مʶـ

ة قʙرات ابʱؔارȄه عالॽة في تʛȄʨʢ مʳʱʻاتها وخʙماتها أقل مǼ ʧاقي الفقʛات. ʛؗʷلاك الʱعلى ام  

ة نʙʳ أن  - ــابي ؗان مʧ نʸـــʖʽ الفقʛة الʲالʲة إذ بلॽɾʺا يʱعلȘ بॼعʙ الʸـــʨرة الʚهॽʻة الʺʙرؗ غ أعلى مʨʱســـȌ حʶـ

، مʺا يʙل على أن أفʛاد العʻʽة الʺʨʴॼثة مʱفقʨن 0.647أǼ ȑانʛʴاف مॽɻارȑ قʙره  4.65الʨســـȌ الʶʴـــابي لها 

ــــة على أن  ــــ ة مʴل الʙراسـ ʛؗـــــ تʛʴص على تقʦǽʙ الʱقʙيʛ والاحʛʱام للȃʜائǼ ʧʺا ǽفʨق تʨقعاتهʦ وʴȄفʜهʦ على الʷــــ

ة ʛؗــʷعامل مع الʱــابي  .الʶح ȌســʨʱʺǼ ة الأولىʛالفق ʖʽــʸن ʧــابي ؗان مʶح Ȍســʨʱا أقل مʺʻʽاف  3.65بʛʴوان

 ȑارॽɻعلى ، مʺا 0.776م ʧائȃʜـــا ال ــــ ــــ ــȐʨʱ رضـــ ــ ــــ ــ ــ ة تقʙم معلʨمات دॽʀقة للȃʜائʧ لإثارة يʙل أن مʶــ ʛؗــ ــ ــــ ــ ــ أن الʷــ

ة ʛؗʷعامل مع الʱه على الʜʽفʴلفة وتʱʵʺة الॽʳȄوʛʱسائل الʨالǼ ʦاههॼʱات. انʛاقي الفقǼ ʧأقل م  

  الʠʸلʔ الʰالʖ: اخॺʯار فʙضॻات الʗراسة 

  سʦʱʽ اخॼʱار الفʛضॽات على الʨʴʻ الاتي:

  الفʙضॻة الفॻɸʙة الأولىأولا: اخॺʯار 

  ʙجʨت)Ȑʨʱʶم ʙʻة عॽائʸذات دلالة إح ʛʽعلاقة تأثα=0.05 ʧʽب ( ʙعȃو ʧائȃʜإدارة علاقات ال  

ة إسʺʗʻ تʶॼة مʧ وجهة نʛʤ عʻʽة الʙراسة. الʙʳول الʱالي يʨضح  ʛؗʷǼ ةॽاتʚة الॽʻهʚرة الʨʸال  
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 :ʖالʰل الʶةالفʴॺت ʕʹʸة إس ʙؕʵǺ ةॻʹهʘرة الʦʶعلى ال ʥائȁʚإدارة العلاقات مع ال ʙة لأثॻɿॻʮʠدراسة ت  

رة علاقات الȃʜائʧ وȃعʙ الʨʸ  معلʺات نʺʨذج الانʙʴار الȌॽʶॼ الʺʙʵʱʶمة تʙʴيʙ العلاقة بʧʽ إدارة
  الʚهॽʻة الʚاتॽة.

 الفʙضॻة الفॻɸʙة الأولى): نʯائج اخॺʯار 12جʗول (

𝑝* ذات دلالة إحʸائॽة عʙʻ مȐʨʱʶ معȄʨʻة:  < 0.05. 

  .spssالʗʶʸر: مʥ إعʗاد الʠالǺ ʔالاعʸʯاد على مʙʳجات 

ʦول رقʙʳة في الʴضʨʺائي الʸل الإحʽلʴʱائج الʱن ʛʽ إلى وجʨد ارتॼاȋ ثʻائي قȑʨ بʧʽ  09 تُ̫
: 𝑅ଶ، وقʙ بلغ معامل الʙʴʱيǽُ0.864  ʙقʙر بــــ  إدارة علاقات الȃʜائʧ وȃعʙ الʨʸرة الʚهॽʻة الʚاتॽة

𝑝مʨجʖ ومعȑʨʻ إحʸائॽا ( 𝛽. وتʙʳر الإشارة إلى أنَّ معامل الانʙʴار 0.746 < وعلॽه؛  .)0.05
نʵلʟ إلى رفʠ الفʛضॽة الʸفȄʛة وقʨʰل الفʛضॽة الʙʰيلة الʱي تʟʻ على وجʨد علاقة تأثʛʽ مʨجॼة 

ʧائȃʜة لإدارة علاقات الȄʨʻة  ومعʻʽع ʛʤوجهة ن ʧة مʶॼت ʗʻʺة إس ʛؗʷǼ ةॽاتʚة الॽʻهʚرة الʨʸال ʙعǼ على
 .الʙراسة

  ثانॻا: اخॺʯار الفʙضॻة الفॻɸʙة الʰانॻة
  ʙجʨت)Ȑʨʱʶم ʙʻة عॽائʸذات دلالة إح ʛʽعلاقة تأثα=0.05 ʧʽب ( ʙعȃو ʧائȃʜإدارة علاقات ال

ة إسʺʗʻ تʶॼة مʧ وجهة نʛʤ عʻʽة  ʛؗʷǼ ةȃʨغʛʺة الॽʻهʚرة الʨʸضح معلʺاالʨالي يʱول الʙʳراسة. الʙت ال
نʺʨذج الانʙʴار الȌॽʶॼ الʺʙʵʱʶمة تʙʴيʙ العلاقة بʧʽ إدارة علاقات الȃʜائʧ وȃعʙ الʨʸرة الʚهॽʻة 

  الʺʛغȃʨة.
 ): نʯائج اخॺʯار الفʙضॻة الفॻɸʙة الʰانॻة13جʗول (

𝑝* ذات دلالة إحʸائॽة عʙʻ مȐʨʱʶ معȄʨʻة:  < 0.05. 

  .spssالʗʶʸر: مʥ إعʗاد الʠالǺ ʔالاعʸʯاد على مʙʳجات 

 الʯʸغʙʻ الʯاǺع الʯʸغʙʻ الʯʴʸقل
R  

ȉاॺالارت 

2R  

معامل 
ʗيʗʲʯال 

f  
 الȁʦʴʲʸة

t  
 الʗʱولॻة

𝜷 
معامل الانʗʲار 

 ȏارॻɹʸال 

إدارة علاقات 
 ʥائȁʚال 

الʦʶرة الʘهʹॻة 
 الʘاتॻة 

0.864 0.746 5.5611 4.08  0.817* 

 الʯʸغʙʻ الʯاǺع الʯʸغʙʻ الʯʴʸقل
R  

ȉاॺالارت 

2R  

معامل 
ʗيʗʲʯال 

f  
 الȁʦʴʲʸة

t  
 الʗʱولॻة

𝜷 
معامل الانʗʲار 

 ȏارॻɹʸال 

إدارة علاقات 
 ʥائȁʚال 

الʦʶرة الʘهʹॻة 
 الʙʸغȁʦة 

0.640 0.410 6.5611 3.08  0.714* 
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 :ʖالʰل الʶةالفʴॺت ʕʹʸة إس ʙؕʵǺ ةॻʹهʘرة الʦʶعلى ال ʥائȁʚإدارة العلاقات مع ال ʙة لأثॻɿॻʮʠدراسة ت  

ʛʽ نʱائج الʴʱلʽل الإحʸائي الʺʨضʴة في  إلى وجʨد ارتॼاȋ ثʻائي قȑʨ بʧʽ  10 الʙʳول رقʦتُ̫

ــ  إدارة علاقات الȃʜائʧ وȃعʙ الʨʸرة الʚهॽʻة الʺʛغȃʨة ــ : 𝑅ଶ، وقʙ بلغ معامل الʙʴʱيǽُ0.640  ʙقʙر ب

𝑝مʨجʖ ومعȑʨʻ إحʸائॽا ( 𝛽. وتʙʳر الإشارة إلى أنَّ معامل الانʙʴار 0.410 < وعلॽه؛  .)0.05

وقʨʰل الفʛضॽة الʙʰيلة الʱي تʟʻ على وجʨد علاقة تأثʛʽ مʨجॼة نʵلʟ إلى رفʠ الفʛضॽة الʸفȄʛة 

ʧائȃʜة لإدارة علاقات الȄʨʻومع  ʛʤوجهة ن ʧة مʶॼت ʗʻʺة إس ʛؗʷǼ ةȃʨغʛʺة الॽʻهʚرة الʨʸال ʙعǼ على

 .عʻʽة الʙراسة

  ثالʰا: اخॺʯار الفʙضॻة الفॻɸʙة الʰالʰة

  ʙجʨت)Ȑʨʱʶم ʙʻة عॽائʸذات دلالة إح ʛʽعلاقة تأثα=0.05 ʧʽب ( ʙعȃو ʧائȃʜإدارة علاقات ال

ة إسʺʗʻ تʶॼة مʧ وجهة نʛʤ عʻʽة الʙراسة. الʙʳول الʱالي يʨضح معلʺات  ʛؗʷǼ ة الʨʸرة الʚهॽʻة الʺʙرؗ

ة.   نʺʨذج الانʙʴار الȌॽʶॼ الʺʙʵʱʶمة تʙʴيʙ العلاقة بʧʽ إدارة علاقات الȃʜائʧ وȃعʙ الʨʸرة الʚهॽʻة الʺʙرؗ

 الفॻɸʙة الʰالʰة): نʯائج اخॺʯار الفʙضॻة 14جʗول (

𝑝* ذات دلالة إحʸائॽة عʙʻ مȐʨʱʶ معȄʨʻة:  < 0.05. 

  .spssالʗʶʸر: مʥ إعʗاد الʠالǺ ʔالاعʸʯاد على مʙʳجات 

ʦول رقʙʳة في الʴضʨʺائي الʸل الإحʽلʴʱائج الʱن ʛʽ إلى وجʨد ارتॼاȋ ثʻائي قȑʨ بʧʽ  11 تُ̫

ة ــ  إدارة علاقات الȃʜائʧ وȃعʙ الʨʸرة الʚهॽʻة الʺʙرؗ ــ : 𝑅ଶ، وقʙ بلغ معامل الʙʴʱيǽُ0.820  ʙقʙر ب

𝑝مʨجʖ ومعȑʨʻ إحʸائॽا ( 𝛽أنَّ معامل الانʙʴار . وتʙʳر الإشارة إلى 0.672 < وعلॽه؛  .)0.05

نʵلʟ إلى رفʠ الفʛضॽة الʸفȄʛة وقʨʰل الفʛضॽة الʙʰيلة الʱي تʟʻ على وجʨد علاقة تأثʛʽ مʨجॼة 

ة إسʺʗʻ تʶॼة مʧ وجهة نʛʤ عʻʽة ومعȄʨʻة  ʛؗʷǼ ة لإدارة علاقات الȃʜائʧ على Ǽعʙ الʨʸرة الʚهॽʻة الʺʙرؗ

  .الʙراسة

  راǺعا: اخॺʯار الفʙضॻة الʙئॻʴॻة

  ʙجʨت)Ȑʨʱʶم ʙʻة عॽائʸذات دلالة إح ʛʽعلاقة تأثα=0.05 ʧʽعاد ) بǼوأ ʧائȃʜإدارة علاقات ال  

 الʯʸغʙʻ الʯاǺع الʯʸغʙʻ الʯʴʸقل
R  

ȉاॺالارت 

2R  

معامل 
ʗيʗʲʯال 

f  
 الȁʦʴʲʸة

t  
 الʗʱولॻة

𝜷 
معامل الانʗʲار 

 ȏارॻɹʸال 

إدارة علاقات 
 ʥائȁʚال 

الʦʶرة الʘهʹॻة 
ة   الʗʸرؕ

0.820 0.672 7.4611 6.08  0.830* 
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 :ʖالʰل الʶةالفʴॺت ʕʹʸة إس ʙؕʵǺ ةॻʹهʘرة الʦʶعلى ال ʥائȁʚإدارة العلاقات مع ال ʙة لأثॻɿॻʮʠدراسة ت  

ة إسʺʗʻ تʶॼة مʧ وجهة نʛʤ عʻʽة الʙراسة. الʙʳول الʱالي يʨضح معلʺات  ʛؗʷǼ ةॽʻهʚرة الʨʸال

 ʧʽالعلاقة ب ʙيʙʴمة تʙʵʱʶʺال Ȍॽʶॼار الʙʴذج الانʨʺة.نॽʻهʚرة الʨʸعاد الǼوأ ʧائȃʜإدارة علاقات ال  

 ): نʯائج اخॺʯار الفʙضॻة الʙئॻʴॻة15جʗول (    

𝑝* ذات دلالة إحʸائॽة عʙʻ مȐʨʱʶ معȄʨʻة:  < 0.05. 

  .spssالʗʶʸر: مʥ إعʗاد الʠالǺ ʔالاعʸʯاد على مʙʳجات 

ʦول رقʙʳة في الʴضʨʺائي الʸل الإحʽلʴʱائج الʱن ʛʽ إلى وجʨد ارتॼاȋ ثʻائي قȑʨ بʧʽ  14 تُ̫

. وتʙʳر الإشارة إلى أنَّ Ǽ𝑅2 :0.790عاد الʨʸرة الʚهॽʻة، وقʙ بلغ معامل الʙʴʱيʙ إدارة علاقات الȃʜائʧ وأ

𝑝مʨجʖ ومعȑʨʻ إحʸائॽا ( 𝛽معامل الانʙʴار  < وعلॽه؛ نʵلʟ إلى رفʠ الفʛضॽة الʸفȄʛة  .)0.05

على  لإدارة علاقات الȃʜائʧوقʨʰل الفʛضॽة الʙʰيلة الʱي تʟʻ على وجʨد علاقة تأثʛʽ مʨجॼة ومعȄʨʻة 

ة إسʺʗʻ تʶॼة مʧ وجهة نʛʤ عʻʽة الʙراسةأ ʛؗʷǼ ةॽʻهʚرة الʨʸعاد الǼ.  

  

 

 

 

  

  

 

 الʯʸغʙʻ الʯاǺع الʯʸغʙʻ الʯʴʸقل
R  

ȉاॺالارت 

2R  

معامل 

ʗيʗʲʯال 

f  

 الȁʦʴʲʸة

t  

 الʗʱولॻة

𝜷 
معامل الانʗʲار 

 ȏارॻɹʸال 

إدارة علاقات 

ʥائȁʚال 

أǺعاد الʦʶرة 

 الʘهʹॻة 
0.889 0.790 8.5211 7.28  0.817* 
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 :ʖالʰل الʶةالفʴॺت ʕʹʸة إس ʙؕʵǺ ةॻʹهʘرة الʦʶعلى ال ʥائȁʚإدارة العلاقات مع ال ʙة لأثॻɿॻʮʠدراسة ت  

:ʖالʰل الʶخلاصة الف  

مʧ خلال هʚا الفʸل تʦ اخॼʱار فʛضॽات الʙراسة الʺʱعلقة ȐʙʺǼ تأثʛʽ إدارة علاقات الȃʜائʧ على 
ة إسʺʗʻ تʶॼة، وقʙ تʦ الʨʱصل مʧ خلال الʺعالʳة الإحʸائॽة للॽʰانات والʱي  ʛؗʷة لॽʻهʚرة الʨʸال

على  ائʧإلي قʨʰل ؗل الفʛضॽات الʺʱعلقة بʱأثʛʽ إدارة علاقات الSPSS  ȃʜتʺʗ عȘȄʛʡ ʧ بʛنامج 
ة) وهʚا ʺأǼعاد الʨʸرة الʚهॽʻة (الʨʸرة الʚهॽʻة الʚاتॽة، الʨʸرة الʚهॽʻة الʺʛغȃʨة، الʨʸرة الʚهॽʻة ال ʙرؗ

ة إسʺʗʻ تʶॼة، وذلʥ لʨʱفʛها  ʳǽابييʙل على الʱأثʛʽ الإ ʛؗʷة لॽʻهʚرة الʨʸعلى ال ʧائȃʜلإدارة علاقات ال
ʱʻع مॽʻʸعلى ت ʙاعʶي تʱة الȄورʛʹال Șافʛʺلف الʱʵضيعلى مʛة تॽدة عالʨʳǼ هاʺǽʙاتها وتقʳ  هاʻائȃز

ة، عȘȄʛʡ ʧ اسॼʁʱالهʦ بʛحاǼة صʙر وابʶʱامة، Ǽʺا  ʛؗʷال ʨفʣʨل مʰق ʧي مʸʵام شʺʱاهǼ ʦهʛعʷوت
ة Ǽفʹل اسʛʱاتॽʳॽات إدارة العلاقات  ʛؗʷتعʺل ال ʘʽة في أذهان العʺلاء. ح ʛؗʷة للॽابʳǽرة إʨسخ صʛي

Ȅʨʡلة  علاقات وȂقامة بهʦ الاحʱفاȍ نʨʴ الʶعي و لهʦ اعالاسʱʺ و Ǽالȃʜائʧ الاتʸالمع زȃائʻها على 
،ʦا كل معهʚه ʙة ساعʶॼت ʗʻʺة إس ʛؗعلى ش ȍفاʱالعʺلاء الاحǼ ʧʽʽالʴة الʛʱلة لفȄʨʡ ʖʶ  عʺلاء وؗ
ات مع مقارنة تʻافॽʶة مʜاǽا له حقȘ إʳǽابي ȞʷǼل الʚهॽʻةا إدارة صʨرته وȃالʱالي جʙد ʛؗʷة الʶافʻʺال.  
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  :العامة ةʸاتʳلا
 لـه أثـʛ علـى عـʙة نـʨاحي تـʛتȌॼ أساسـا ǼالȄʛʢقة الʱي Ǽإدارة علاقات الȃʜائʧإن اهʱʺـام الʺʕسʶـات        

لأن عʺلʽـة بʻـاء علاقـات Ȅʨʡلـة الأجـل مـع  ا الॽʁȄʨʶʱة الʻʱافʶـॽة،تهتʻʰى علʽها الʺʕسʶات اسʛʱاتॽʳॽا

الȃʜـʨن، تʛمـي إلى هـʙف اسـʛʺʱارȄة الʺʕسʶـة، عـȄʛʡ ʧـȘ اسـʛʺʱارȄة مـʙاخʽلها الʻاتʳـة عـʧ مʛدوديــة 

 ʜمعهــا، لأن ال ʦخــلال تعــامله ʧمــ ʧــائȃهي ʧائȃʜــة إلى  ادارة علاقات ال ، ʻهارضا وولاء زȃائالȄʛʢــȘ الʺʕدي

ـʛاء بʻـاء زȃائʻهـا. فʺـʧ جقهʺـا إلا بʨجـʨد إتʸـال دائـʦ وعلاقـات حʶـʻة وʰʽʡـة بـʧʽ الʺʕسʶـة و لا Ȟʺǽـʧ تॽʁʴو 

ʧ زȃائʻهـا يʴʱـʨل الȃʜـ ــʙافع اعلاقـة بʻʽهـا وȃـ̔ ــالي ي ʱالȃــة وʶسʕʺلل ʧʽدائʺــ ʧــائȃد إلى زʙـʳال ʧلائ ʧن عــʨــȃʜ

ــʙ هʨ، فـاتهومʳʱʻا الʺʕسʶــة Ȅʜʺاب الʢقʱــادر اســʸم ʧر هــام مــʙـʸل إلى مʨــʴʱي ʥلʚبــ  ʧــائȃʜال ʧمـ

ــ ــʨجههʦ إلى مʕسʶــاتʙالʺʱʴʺلــʧʽ، ب مـʧ خـلال  لاقات الȃʜائʧفإدارة عȃالʱـالي و  مʻافʶة، أخȐʛ  لا مــʧ ت

  .الʚهʽʻـة لـȐʙ زȃائʻهـا سʨاء الʴالʧʽʽ أو الʺʱʴʺلʧʽ اتهصـʨر  إدارةʺȞـʧ الʺʕسʶـة مـʧ ت ااسـʛʱاتॽʳॽاته

 نʯائج الʗراسة -1

  يلي: ॽɾʺا نʨجʜ أهʺها الȄʛʤʻة والॽʁॽʰʢʱة مʧ خلال هʚه الʙراسة تʦ الʨʱصل إلى مʨʺʳعة مʧ الʱʻائج    

  نʯائج الʗراسة الʹȂʙʢة -1-1

- ʧم ʖعʸة  الॽʻرة ذهʨص ʦةرسʶسʕʺة للॽابʳǽاإذ ا ʦجها لʨةا تʶسʕʺاماتها كافة لʺʱعʺلائها  اهǼوجعلهʦ 

 .تفʛʽؔها بʕرة وفي عʺلها مʨʴر

   أن الʺʕسʶة على الʸعʖ مʧ جعل الȑʚ واتهʦ رॼɼ تʨʻع و تʨʢر و الȃʜائʧ وثقافة وعي زȄادة -

 تॽʁȄʨʶة و إدارȄة مفاʦॽʂ و أسالʖʽ تʻʰي علʽها تʨجʖ مʺا ،صʨرة ذهॽʻة ʨʳǼدة مʳʱʻاتها فقȌ تفʛض

 الʺʙȄʜاب اكʶʱ على القʙرة و الǽʙʴʱات هʚه على للʱغلʖ الȃʜائʧ، علاقات إدارة في الʺʲʺʱلة و جʙيʙة

ʧم ʧائȃʜادة و الȄز ʦلة علاقة إقامة و رضاهȄʨʡ ʙلا و الأمʨʸʴعلى ل ʦرضاه. 

 لأنلȃʜائʻها عʙʻ الʱعامل معهʦ، و  تقʙمها الʺʕسʶةتقʨم إدارة العلاقة مع الʨȃʜن Ǽالʨفاء Ǽالʨعʨد الʱي  -

 .الʨفاء والʙʸق مع الʨȃʜن ʴǽقȘ لها تʧȄʨؔ إنॼʢاع جʙʽ لǽʙه مʺا ʧʺʹǽ إسʛʺʱارʱȄه في الʱعامل معها

تʶاعʙ إدارة العلاقة مع الȃʜائʧ الʺʕسʶات على تʶهʽل عʺلॽة الʱفاعل والʨʱاصل مع الȃʜائʧ مʧ أجل  -

 ʦاتهॼɼور ʦفة حاجاتهʛوإقامة علاقات مع Șأجل خل ʧن بها مʨʰغʛي يʱق الʛʢالǼ هاʺǽʙرة على تقʙوالق

ʦمعه . 

- ȋاʷʻارك بʷǽ ق اما انʨʶا، فعلى ؗل مʙق هام جʛʡ قʛʱعلى مف Ȑʨʱʴʺال ȘȄʨʶة تॽʳॽاتʛʱاس ʗوضع  
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ʱه و  ʛؗش ʦॽʽة تقॽɿॽ  لʨʱاصلا ʶǽاهʦ في خلȘ تʨʴل نʨعي في الȄʛʢقة الʱي يȐʛ بها الʺʨʶق وʣائفه وؗ

 عʺلائه.مع 

 ॻɿॻʮʠʯةنʯائج الʗراسة ال -1-2

-  ʧʽــة بــȄʨــاك علاقــة قʻهʧائȃʜـ̔ـةو  إدارة علاقات ال ʻهʚرة الʨــʸة. الʶॼت ʗʻʺة الإس ʛؗفي ش 

ة  - ʛؗة الإشʶॼت ʗʻʺاتهاسȄʨها في قʺة أولʻائȃʜب ȍفاʱتʹع الاح. 

ـ̔ة ادارة علاقات الȃʜائʛʡʧديـة بـʧʽ اسـʛʱاتॽʳॽات اʳǽابॽة هʻاك علاقـة  - ʻهʚرة الʨyـ ـل مـʧ ال ʽـة، الʚات وؗ

ة الʸـʨرة الʚهॽʻة الʺʛغȃʨة و  ة الإسʺʗʻ تʶॼة الʨʸرة الʚهॽʻة الʺʙرؗ ʛؗʷل. 

ة الإسʺʗʻ تʶॼةن غالॽʰة إ - ʛؗعʺلاء ش ʱف ʗةبلغ ʛؗʷمع ال ʦة تعاملهʛ  ʧم ʛʲ6أك  ʙأكǽ ات مʺاʨʻس

ة الإʳǽابॽة .  نʳاح اسʛʱاتॽʳॽة ادارة علاقات الȃʜائʧ ونʳاحها في الʨصʨل الى الʨʸرة الʺʙرؗ

ة الإسʺʗʻ تʶॼة  - ʛؗش ʦقعاتهʨق تʨفǽ اʺǼ ʧائȃʜام للʛʱوالاح ʛيʙقʱال ʦǽʙص على تقʛʴا متʺ ʦهʜفʴǽ

ة ʛؗʷعامل مع الʱعلى ال. 

 الإقʙʯاحات والʦʯصॻات -2

  يلي: ॽʺاɾ أهʺها ʧȞʺȄ إʳǽازو  الʨʱصل إلʽها ʧȞʺǽ تقǼ ʦǽʙعʠ الإقʛʱاحاتل الʱʻائج الʱي تʦ ضفي 

ة الإسʺʗʻ تʶॼة  تॼقى لؔي - ʛؗةشॼاكʨراتا مʨʢʱاصلة لʴق  في الʨʶهاو  الʽعل ʘʴॼع الʧ ما كل ʨه 

،ʙيʙلاʹف ج ʧادها عʺʱعلى اع ʖʽق  الأسالʛʢة والʲيʙʴعامل في الʱمع ال ʧائȃʜاباك لأجل الʶʱ 

ʙيʙالع ʧم ʧائȃʜو ال ʧعي مʶأجل ال ʦإسعاده Șʽقʴوت ʦو رضاه ،ʦم ولائهʙح وعʶال  فʳʺأالʦمامه 

ʛʽؔفʱقل للʻب ʦو ولائه ʦات  تعامله ʛؗʷةمع الʶافʻʺال. 

اصة خالاهʱʺام أكǼ ʛʲʺفهʨم إدارة العلاقة مع الʨȃʜن لأنه مʧ الʺفاʦॽʂ الʨاعʙة الʱي يʨʱقع لها الʳʻاح  -

مفʱاح نʳاح الʺʕسʶة" وأن إدارة العلاقة معه Ǽفاعلॽة مʧ مʢʻلȘ أن "الʨȃʜن و ، Ǽعʙ جائʴة ʨؗرونا

 ا .ضʛورة لابʙ مʻها لʹʺان اسʛʺʱار الʺʕسʶة وȃقائه

ة لعʺلائها في أفؔارها وخʢʢها لʝʴॽ أنه جʜء مʧ الʺʨʤʻمة . - ʛؗʷاك الʛاولة اشʴم 

- . ʧائȃʜإدارة علاقات الǼ خاص ʦʶاث قʙʴʱة إسॽʺʱح 

ها قات الȃʜائʧ وخاصة اسʛʱاتॽʴॽة الǼ ȘȄʨʶʱالʺȐʨʱʴ لأنالإسʱعانة Ǽإسʛʱاتॽʳॽات حʙيʲة لإدارة علا -

 أكʛʲ انʷʱارا وتعʢي حॽاة أʨʡل للʴʺلات الإعلانॽة .

 .زȃائʧ جʙد والʺʴافʤة على زȃائʻهاالʨʱجه نʨʴ تʻʰي الʺʕʶولॽة الإجʱʺاॽɺة ؗأداة لإسʱهʙاف  -

-  ʦʱوني يهʛʱؔقع إلʨʺلها مȄʨʴرتها وتʨلȃقة وǼاʶات الॽصʨʱجʺع ؗل ال ʦت ʙإدارة عوقǼ ʧائȃʜلاقات ال 
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- ʨوه: 

8335.mystrikingly.com-5263-7681199-https://site/  

  

  

  

  

  

  

  

- :ʨع وهॽʰʢله الى تȄʨʴقع وتʨʺال ʛȄʨʢت ʦت ʦث ʧوم 

Client Management App 

 

  

  

  

  

 

  

 آفاق الʗراسة -3

 ʦأنه رغ ʥول في إتʺاملا شʚʰʺال ʙهʳه الʚرة  هʙم القʙع ʖʰʶǼ ʟقائʻال ʠعǼ ʧم ʨلʵǽ راسة فإنه لاʙال

على الإحاʡة ȞǼل شيء Ǽالʱفʽʸل إلا أنه ʧȞʺǽ أن تʨؔن هʺʜة وصل يȌȃʛ بʧʽ دراسات ساǼقة ودراسات 

  مقʰلة تʨؔن ʱؗʺهʙʽ لʺʨاضॽع أخȐʛ مʧ بʻʽها مايلي:

 .الابʱؔار الإبʙاع و Șتʴقʽ في وأثʛها الȃʜائʧ علاقات إدارة آلॽات -

 . في إʡار الʺʕʶولॽة الإجʱʺاॽɺةإدارة الʨʸرة الʚهॽʻة للʺʕسʶة  -

-  ʨʶت ʖʽأسال ʛʽرة اتأثʨخ صॽسʛفي ت Ȑʨʱʴʺال ȘȄ. ةʶسʕʺل
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 المراجع ثبت ـ

I- ةॻȁʙاللغة العǺ اجعʙʸال 

  الʔʯؒ -أولا

 للʛʷʻ، الʨراق ، دارمعاصʙ ومعʙفي فلʴفي مʹʦʢر وفȖ الȖȂʦʴʯ دǼاس، فʨزȑ  وهاشʦ إحʶان جلاب -1

 .2009عʺان، 

ॻات شॻʶʳةأحʺʙ سهʛʽ ؗامل،  -2 ʦؕدراسات في سل ،ʛʸاب، مʱؔة للȄرʙʻȞالإس ʜ ʛؗ2001، م . 

ʨʻز ، دار ؗالȖȂʦʴʯ الʸعʙفي الʮʸʹي على إدارة علاقات ومعʙفة الʦȁʚن الॻɿȂʦʴʯةدرمان سلॽʺان صادق،  -3

ȋ ،عȄزʨʱوال ʛʷʻة للॽʺفة العلʛ2012، عʺان، 1الʺع. 

، دار الفʛʳ للʛʷʻ والʨʱزȄع، اتʶال الʓʸسʴة، إشهار، علاقات عامة، علاقات مع الʲʶافةدلʨʽ فʹʽل،  -4

 .2003القاهʛة ، 

 2008، عʺان، الأردن، 4، ، دار وائل للʛʷʻ والʨʱزȄع، ȋتȖȂʦʴ الʗʳماتʙ الʹʺʨر، هاني حام -5

 ʙلʳʺد الأول, الأردن, 1الʙ2005, الع 

للʛʷʻ والʨʱزȄع،  الʨراق مʕسʶة ،الʦȁʚن  علاقات إدارة الॽɻادȑ، دǼاس الʢائي وهاشʦ سلʢان حʦॽʳ يʨسف -6

 .2009عʺان،

7-  ،ʛاهʤال ʦॽʂاʛإب ʦॽɻفةنʙعʸدارا إدارة ال ،ȋ ،عȄزʨʱوال ʛʷʻاب العالʺي للʱؔ2009، عʺان، 1ال. 

Ȅة، ، الʙار الʳامॽɻة، الإسʙʻȞر كʃॻ تʙʠॻʴ على الأسʦاق؟ تعلʤ مʥ الȁʙʱʯة الॻاǺانॻةعʙʰ الʶلام أبʨ قʴف،  -8

2003. 

 .2002، جامعة بʛʽوت، لʻʰان، هʹʗسة الإعلان والعلاقات العامةعʙʰ الʶلام أبʨ قʴف،  -9

، عʺان، 1، دار وائل للʛʷʻ والʨʱزȄع، الॼʢعة-رؤȂة معاصʙة-علاقات العامة العʙʰ الʛزاق مʙʺʴ الʙلॽʺي،  -10

 .2011الأردن، 

 .1993، دار الفʛؔ العȃʛي، القاهʛة، الاتʶال والʙأȏ العامعʙʽʰ عاʡف علي،  -11

 .2003، عالʦ الʱؔاب، القاهʛة، العلاقات العامة والʦʶرة الʘهʹॻةعلي ابʛاʦॽʂ عʨʳة،  -12

 .2005، عالʦ الʖʱؔ للʛʷʻ والʨʱزȄع، القاهʛة، ة والʦʶرة الʘهʹॻة، العلاقات العامعلي عʨʳة -13

14-  ،ʙȄʛان فʺȄʛؗ ،ةʨʳةعلي عॻʱॻاتʙʯالإدارة والإس ʥʻع،  ،إدارة العلاقات العامة بȄزʨʱوال ʛʷʻلل ،ʖʱؔال ʦعال

 .2005، القاهʛة، 1الॼʢعة 

15- ʛʺع ʙʰحʺان عʛجʺة الʛت ،Șʽفʨقي، هالة تʙلاء علاقات إدارة صʸالعʜ ʛؗم ، ʵاتالʛʰ ةॽʻللإدارة، الʺه 

 .2007القاهʛة، 
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 ، القاهʛة.1، دار الʺȄʛخ للȋ ،ʛʷʻأساسॻات الȖȂʦʴʯفلʨؗ ʖʽتلʛ وجارȑ أرمʛʱʶونج،  -16

17-  ،ʧʺحʛال ʙʰع ʙʺأح ʧʽʶةتهامي حॻ ʦؕلʴم الʦمة في العلʗاني مقʴك الإنʦلʴور علي الʛجʺة سʛت ،

 .2008مʛʸ،  ،الʜʽʳة، 1إبʛاʦॽʂ سʛور، دار العالʺॽة للʛʷʻ والʨʱزȄع، الॼʢعة 

ة،غʛاهام دوالʻʽغ ،  -18 ʙؕʵعة الʸس ʥȂʦؒة،  تǽدʨعʶان، الȞॽʰة عॼʱȞادة، مʴش ʙʽجʺة ولʛ2003ت. 

  الʙؕʘʸات والأʙʟوحات -ثانॻا

وتأثʙʻها على تʹافॻʴة الʓʸسʴة دراسة حالة  الȁʚائʥ مع علاقات إدارة أمʻʽة عʜاز وتقي الʙيʧ نʺʨشي،  -2

ة الʚʱائȂʙة للʯأمʻʹات تʴॺة ʙؕʵال ،ʛʽʽʶʱال ʦʶق ʛʱة ماسʛؗʚمʝʶʳم ا، دارة أعʺالإ ، تʨة العلॽة كلǽادʸʱلإق

 .2018، الʜʳائʛ، -تʶॼة–والعلʨم الʳʱارȄة وعلʨم الʛʽʽʶʱ جامعة الॽʷخ العȃʛي الʶॼʱي

3-  ʝأن ʙʺʴي،  جهاد مʻʽʶʴالʙعلاقات إدارة أث ʥائȁʚولاء على ال ʥائȁʚار الॻʯور "إخʗال Ȋॻسʦؕاء  الʘل

ات في الʦȁʚن  ʙؕال شʶة" الإتॻة ،الأردنʛؗʚم ʛʽʱʶة الأعʺال في ماجॽة، ؗلॽونʛʱؔالأعʺال، جامعة الإل 

 .2014الʛʷق الأوسȌ، الأردن، 

ة بلʛʰاʦॽʂ جʺال،   -4 ʙؕة دراسة حالة شॻمʗʳة الʴسʓʸة للॻʹهʘرة الʦʶال ʥʻʴʲدور العلاقات العامة في ت

ʙائʚʱالات الʶإت ʟʸʵة، تȄارʳʱم الʨفي العل ʛʽʱʶة ماجʛؗʚم ،ʱم الإقʨة العلॽة،كلॽارة دولʳو ت ȘȄʨʶة تǽادʸ

 2010/ 2009وعلʨم الʛʽʽʶʱ والعلʨم الʳʱارȄة ، جامعة حॼʽʶة بʧ بʨعلي Ǽالʷلف, 

5-  ، ʙʺʴم ȑʙʽس ʨهʻأش ʧذج بʦʸال نʸعʯاسǺ ةॻɿȂʙʮن دراسة امʦȁʚة على وفاء الʙثʓʸنات الʦȜʸدراسة ال

، رسالة دʨʱؗراه في علʨم الʛʽʽʶʱ، تDjezzy ʟʸʵالʸعادلات الʸهȜॻلة، دراسة حالة مʓسʴة الاتʶالات 

 ،ʙبلقاي ʛȞǼ ة، جامعة أبىȄارʳʱم الʨو العل ʛʽʽʶʱم الʨة وعلǽادʸʱم الإقʨة العلॽؗل ،ȘȄʨʶت

 .2009/2010تلʺʶان

إدارة علاقات الȁʚائʥ ؕأداة لʲʯقȖʻ الʚʻʸة الʯʹافॻʴة لʸʢʹʸات الاعʸال دراسة حالة مʓسʴة بʧ حʺʨ نʳاة،  -6

ʣॻونʙʯؒور إلʗنʦجامعة ك ،ʛʽʽʶʱم الʨة وعلȄارʳʱم الʨة والعلǽادʸʱم الاقʨة العلॽره إدارة أعʺال، ؗلʨʱؗة دʛؗʚم ،

ʙبلقاي ʛȞǼ ج-أبيȄʛȄʛعǼ جʛب- ،ʛائʜʳ2016، ال. 

صʦرة الʓʸسʴة وأثʙها على القʙار الʙʵائي للʯʴʸهلʣ الʹهائي، دراسة حلة مʓسʴة إتʶالات دؗار صॽɿة،  -7

ʙائʚʱة العلالॽؗل ،ʛʱة ماسʛؗʚم، مʨة وعلȄارʳʱة والǽادʸʱم الاقʨ  ،اح، ورقلةȃʛم ȑʙجامعة قاص ،ʛʽʽʶʱال

2012. 
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8-  ،ʙʺʴوهاب م،ʙائʚʱال ʗȂʙة بʴسʓدراسة حالة م،ʣهلʯʴʸك الʦها على سلʙة وأثʴسʓʸرة الʦص ʤॻʻة م تقʛؗʚ

ʱم الʨة وعلǽادʸʱم الاقʨة العلॽؗل ،ʛʽʽʶت ʟʸʵة، تǽادʸʱم الاقʨفي العل ʛʽʱʶل شهادة الʺاجʽʻمة لʙمقʶ ،ʛʽʽ

 ،ʛائʜʳ2006/ 2005جامعة ال . 

، دور العلاقات العامة في بʹاء الʦʶرة الʘهʹॻة للʓʸسʴة لȎʗ الʦȁʚن، دراسة حفʸة قʛس، سʺॽة زعʨمة  -9

مʛؗʚة مقʙمة لʽʻل شهادة الʺاسʛʱ في العلʨم الʳʱارȄة، تʟʸʵ تooredo ، ȘȄʨʶ حالة مʓسʴة الاتʶالات

الʳʱارȄة وعلʨم الʛʽʽʶʱ، جامعة مʙʺʴ الʙʸيȘ بʴǽ ʧي، جʳॽل، الʙʵمات،كلॽة العلʨم الإقʸʱادǽة والعلʨم 

2013/2014. 

، دور العلاقات العامة في تʥʻʴʲ صʦرة الʓʸسʴة الاقʶʯادǻة (دراسة مʗʻانॻة ʓʸǺسʴة لقʛʽʸ رزȄقة -10

الإعلام والاتʸال، جامعة في العلاقات العامة،تʟʸʵ  ماجʛʽʱʶ في علʨم مʛؗʚة الإصلاح قʻʠʹʴʹة )، 

 .2006/2007الإنʶانॽة والعلʨم الإجʱʺاॽɺة ،قʻʽʢʻʶة العلʨم 

11-ʧʽʻشʨة بʛʽʹن ،ʗʰسʨلة بʽʰة نʴسʓة  ، دراسة حالة مʴسʓʸرة الʦص ʥʻʴʲدور العلاقات العامة في ت ،

 ʙائʚʱالات الʶات  ʛॻلʻȁʦل–للهاتف الʹقال مʱॻالة ج مʛؗʚة ماسʛʱ في العلʨم الʳʱارȄة، تʟʸʵ ، -وؕ

 .2015/ 2014لإقʸʱادǽة والʳʱارȄة وعلʨم الʛʽʽʶʱ، جامعة جʳॽل، تȘȄʨʶ الʙʵمات، ؗلॽة العلʨم ا

12-ʦȄʛؗ ʧʽار حʺة أم ، الʦʶرة الʘهʹॻة لॻʡʦفة العلاقات العامة لȎʗ الॻɿادات الإدارȂة في إقلʦؕ ʤॻردسʯان سازؗ

مʛؗʚة ماجʛʽʱʶ في الإعلام قʦʶ العلاقات العامة،كلॽة العلʨم الإنʶانॽة، جامعة ،-أنʦʸذجا الʦزارات-

 . ॽ2013ʺانॽة، العʛاق،الʶل

إدارة الʦʶرة الʘهʹॻة للʓʸسʴات وفȖ مʗخل الǺ ȖȂʦʴʯالعلاقات,دراسة حالة بʹʣ الفلاحة صادق الʜهʛاء،-13

ॽة ، رسالة دʨʱؗراه في علʨم الʛʽʽʶʱ تʟʸʵ تȘȄʨʶ، ؗلالʗʸيȂʙة الʱهȂʦة لʦلاǻة ʵǺار-و الॻʸʹʯة الॻɽȂʙة

 .Ȅ2006ة،جامعة أبى ʛȞǼ بلقايʙ، تلʺʶانالعلʨم الإقʸʱادǽة وعلʨم الʛʽʽʶʱ والعلʨم الʳʱار 

14-ʦح بلقاسǼرا ʙائʚʱادال الॻع صʸʱقي، دراسة حالة مȂʦʴʯال الʶة الإتॻʱॻاتʙʯإس ʤॻʻة وتقʴسʓʸرة الʦص،

 ,ʛائʜʳجامعة ال ،ʛʽʽʶʱم الʨة وعلȄارʳʱة والǽادʸʱم الإقʨة العلॽؗل ، ȘȄʨʶت ʟʸʵت ʛʽʱʶة ماجʛؗʚم،

2005.  

مʛؗʚة  ،الʦʯʸازن  الأداء ʠǺاقة Ǻاسʗʳʯام الʸॻʢʹʯي الأداء في الȁʚائʥ تعلاقا إدارة أثʙ حʙاديʧ، رʻȄاتا-15

الأردن،  الاوسȌ، الʛʷق  جامعة الأعʺال، الإلʛʱؔونॽة، ؗلॽة قʦʶ الأعʺال الإلʛʱؔونॽة، الأعʺال ماجʛʽʱʶ في

2014. 
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16-ʖعʸم ʖة ذنايॻلʻلʲدراسة ت ،ȏʙؒال الفʸأسʙة الॻʸʹن ودورها في تʦȁʚإدارة العلاقة مع ال ،–ʴسʓة م

مʛؗʚة ماسʛʱ أكادǽʺي قʦʶ العلʨم الʳʱارȄة، تʟʸʵ تȘȄʨʶ خʙمي، ؗلॽة العلʨم ، -نʸʱة للاتʶالات

 .2011الاقʸʱادǽة وعلʨم الʛʽʽʶʱ، جامعة مʨʱʻرȑ، قʻʽʢʻʶة ،

الʸلॻɿʯات والʓʸتʙʸات -ثالʰا  

 عʛʷ الʲالʘ ، ملʱقىالعʸلاء مع العلاقة إدارة في الʸعلʦمات تؒʹʦلʦجॻا أثʙماȑ،  دراجي وعلي راʴǼي -1

ȘȄʨʶʱل "الʨالعلاقات حǼ فع في ودورهʛال ʧات"، أداء مʺʤʻʺة الॽم كلʨة والعلǽادʸʱم الإقʨة  العلȄارʳʱال

 ،ʛʽʽʶʱم الʨة– 1955أوت 20 جامعة وعلʙȞॽȞس-،ʛائʜʳ2014 ، ال. 

الʱʸلات -راǺعا  

1-  ،ʞǽعا ȑʙمه Ȑʙه ،ʙر هاني حامʨʺʹل  الʮق ʥة م أثʙ عʹاصʙ الȂʚʸج الȂʦʴʯقي على الʦʶرة الʗʸرؕ

  . )2005جʨان  30( 1، العʙد 1الʺʳلʙ ، الʺʳلة الأردنॽة في إدارة الأعʺال  الॻʴاح

2-  ʦاسǼ سفʨي ʙʰع ʅǽات ،ناʙʻأثʯة الॻفاعلʯال ʥʻرات بʗفة إدارة مقʙعʸة الॻʱॻاتʙʯامل و الإسʦالع 

 ، 42العʙد الإقʸʱادǽة، للعلʨم Ǽغʙاد كلॽة مʳلة الʦȁʚن، علاقات إدارة نʱاح الॻʸॻʢʹʯة وȀنعȜاساتها في

 . 2014العʛاق،

تʹॻʸة العلاقات مع الȁʚائʥ عامل أساسي لاسʙʸʯار العلاقة مع  بʨʷʻرʶॽɺ ȑى، الʙاوȑ الॽʷخ،  -3

لة، العʙد الʶاǼع، الʺʙيȄʛة الʳهȄʨة ورق، مʳلة الॼاحʘ، الʓʸسʴات، تȁʙʱة بʹʣ الفلاحة والॻʸʹʯة الॻɽȂʙة

2010. 

4- ʙʰالله ع ʙʺʴمऎ ʦي غانʷȄʛا دور ،قॻجʦلʦʹؒمات تʦعلʸفي ال ʤॻɸʗل تʻعلاقات إدارة وتفع ʥائȁʚلة ،الʳم 

والإدارȄة، ؗلॽة العلʨم الإقʸʱادǽة والعلʨم الʳʱارȄة وعلʨم الʛʽʽʶʱ، جامعة مʙʺʴ  الإقʸʱادǽة الأʴǼاث

ʛʹॽة -خʛȞʶǼ-،ʛائʜʳال ، ʛʰʺʶǽ2011د . 

II-  اللغةǺ اجعʙʸةالȂʚʻلʱالإن 

1-  Philip J Kitcheen, Marketing Communications Principles And Practices, 

First Publication, Thomson, 1999,Learning, London . 

2- Richard J Varey, Marketing Communications Principles And Practices, 

First Publication By Rait Ledge, London, 2002. 

3- Soren Hou Gaard ,Mogans Bjerre, Strategic Relationship Marketing,Co 

Publication By Spring Verlag Heisenberg, Germany,2002. 
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III- اللغةǺ اجعʙʸةاالॻʴنʙلف 

 

1-Christopher Lovelock et autres, Marketing Des Services, 6eme édition, 

pearson education, France, 2007 . 

2- Marie Hélène Westphalen, Composition: Le Guide De La Communication 

Marketing, 3 émeédition, éducation Dunod, Paris, 2001. 

3- René Lefebure et Gilles Venturi, Gestion de relation client, edition eyrolles, 

paris, 2005 . 

4- Sylvain Waserman, L’organisation de relation client, èducation Dunod, 

Paris,2001. 

 

III- ةॻونʙʯؒاقع الإلʦʸال 

1- http://e 3arabi.com/ 2022-04-02مقال Ǽعʨʻان مʢʱلॼات الʨʸرة الʚهॽʻة في الʺʕسʶات  a21 

:42. 

2- http//3alagat.blogspot.com/2013/07/blog-post_561.html le 04/04/2022 a23 

:14 

3- Matt Wesson ،How to Use Content to Raise the Bar for Branding ،Content 

Creation،USA ،MAY 12 ،2022. 

   http://contentmarketinginstitute.com/content-raises-the-bar-for-branding 
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Ȗʲلʸال ) ʤ01رق ( 

ʝȁʙʯة الॻɾإتفا.  
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Ȗʲلʸال ) ʤ02رق(  

 ʥائȁʚجه لʦʸان الॻʮʯالاس ʕʹʸة الإس ʙؕةشʴॺت  

  الʸʱهʦرȂة الʚʱائȂʙة الʸǻʗقʙاॻʟة الʵعॻʮة 

  وزارة الʯعلʤॻ العالي والʖʲॺ العلʸي 

  العȁʙي الʴॺʯي / تʴॺةجامعة 

ʙʻʻʴʯم الʦة وعلȂارʱʯة و الǻادʶʯم الاقʦة العلॻكل  

  قʤʴ العلʦم الʱʯارȂة 

 ʙʯة ماسॻة ثانʹʴمات -الʗʳال ȖȂʦʴت-  
  :اسॻʮʯان

  

  

  

  

  في الʵانة الʺʻاسॼة(×) ضع العلامة 

 ʔالʠاد الʗإع ʥر                                                   :مʦʯؕʗاف الʙإش:  

  بʞॽʱ سامي                                                          عʺȑʛ سامي

  2021/2022الʴʹة الʱامॻɹة 

 ʦم لؔـʙقـʱا أن نʻفʛـʷǽ ماتʙɻـ نʡ ʧʴلॼة الʻʶة الʲانॽة ماسʛʱ علʨم تʳارȄة تʟʸʵ تʶـȘȄʨ ال
بهـʚه الاسʱʺارة الʱي صʺʺʗ للʨʸʴل على الʺعلʨمات و الॽʰانات، وذلʥ فـي إʡـار إعـʙاد مـʛؗʚة 

 - تعʚȂʚ الʶـʦرة الʘهʹʻـةفي  ات الȁʚائʥإدارة علاقدور  شهادة الʺاسʛʱ حʨل: "تʵـʛج لʽʻـل 
ة الإسʕʹʸ تʴॺةدراسـة حالـة  ʙؕعلـى  - ش ʦؔʱافقʨدرجـة مـ ʙيـʙʴʱـا بʻعـاون معʱال ʨجـʛن ،"

.العʰـارات الʺʛʢوحـة، مع العلʦ أن الʺعلʨمات الʺقʙمة سȄʛة لا تʙʵʱʶم إلا لأغʛاض علʺॽة  
 تقʮلʦا مʹا فائȖ الʯقʗيʙ والاحʙʯام
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  بॻانات شॻʶʳة :الʦʲʸر الأ ول

1( ʛؗذ :ʝʻʳى                    الʲأن  

2(  ʧʶة 46          45 - 31               30 –20:  الʻق  سʨفʺا ف 

3(  ʧخل: أقل مʙال Ȑʨʱʶدج  18000م                  ʧ40000 -دج 18000م 

 ʧم ʛʲدج 40000أك                                                                           

 دج 40000مʧ  كʛʲأ      .

                                     ʸǼفة تاجʶʴǼ         ʛاǼات       هل أنʗ مʧ الȃʜائʧ: الأجʛاء  )4

 مʕسʶة إنʱاجॽة أو خʙمॽة     . 
ʥائȁʚاني : ادارة علاقات الʰر الʦʲʸال 

  

ʤرق  
  الॺɹارة

  مʦافȖ  الॺɹارة
  تʸاما

Ȗافʦم  ʗايʲم  ʙʻغ  
Ȗافʦم  

 ʙʻغ  
Ȗافʦم  
  تʸاما

ة  01 ʛؗʷلإا تʹع ال ȍفاʱهاحʻائȃʜيف ب  ʨقʺة اولȄهاات            
ة نʛʴص  02 ʛؗʷاء ع الʻقات دائʺة مع لاعلى ب

 ʨȃʜن ال  
          

ةʱʴفȎ ت  03 ʛؗʷل ا الȞǼمات والʨلʺعارف الʺعلʱʺ علقة
Ǽال ʨȃʜ ص على ات، و نʛʴهالإʻفادة مʱس  

          

ةتقʨم   04 ʛؗʷلات الʺʴǼ  ʨȃʜال ʅȄʛعʱة لॽʁȄʨʶن ت 
ʺǼ اʱاهʳʱʻالʴة وااॽةللʙيʙʳ  

          

ʨʴث ودراسات حʨل سلʨك Ǽإجʛاء ʕʺǼسʶة لتقʨم ا  05
 ʜالȃل ʧاʺائʳʱʻاته  

          

ʶة ʺʕسلʺʧȞ إدارة اتʺعʛفة الॽʁȄʨʶʱة لاكʶʱاب ا  06
 ʧاتمʙاب فقॼأس ʙيʙʴن  ʜالȃا ʧلائʴاʽʽلʧفة ، ومʛع

  ائȃʧقات الʜ لاإدارة ع يف يʺʲاللسلʨب الأا
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  الʦʶرة الʘهʹॻة :  لʖالʦʲʸر الʰا
ʦرق  

  الॼɻارة
  مʨافȘ  الॼɻارة

  تʺاما
Șافʨم  ʙايʴم  ʛʽغ  

Șافʨم  
 ʛʽغ  
Șافʨم  
  تʺاما

  أولا: الʨʸرة الʚهॽʻة الʚاتॽة                             

01   ʧة عॽابʳǽرة اʨاء صʢعلى إع ʧʽفʣʨʺعʺل الǽ
  الʺʕسʶة.

          

ةلʜʱم ت  02 ʛؗʷمات الʨالʺعل ʦǽʙقة في تقʙالǼ.            
ةʱاǼع ت  03 ʛؗʷار عʺلائه الʛʺʱاسǼا .            
ةʺʱاز ت  04 ʛؗʷمات الʙʵال ʦǽʙعة في تقʛʶالǼ .            

  الʨʸرة الʚهॽʻة الʺʛغʨبثانॽا:                       

ةʺʱلʥ ت  01 ʛؗʷال  ʛȄʨʢة في تॽه عالȄؔارʱرات ابʙق
  .او خʙماته امʳʱʻاته

          

ةʺʱلʥ ت  02 ʛؗʷرة  الʙة  علىالقʙيʙمات جʙخ ʦǽʙتق
  .مʨʢʱرة Ǽاسʛʺʱار

          

ة  03 ʛؗʷات العʺلاء اله الॼɼر ʛʽʽواضح في تغ ʛأث.            
ةʺʱاز ت  04 ʛؗʷة الॽʀاʙʸʺالǼ .            

ة                          ثالʲا : الʨʸرة الʚهॽʻة الʺʙرؗ
ة على   01 ʛؗʷن و تعʺل الʨȃʜقة للॽʀمات دʨمعل ʦǽʙتق

ʜه ʴʽفʱلإثارة انॼʱاهه Ǽالʨسائل الʛʱوॽʳȄة الʺʱʵلفة 
ةعلى الʱعامل مع  ʛؗʷال .  

          

ةʱʺʱع Ǽه تما   02 ʛؗʷال  ʧائȃʜال ʜفʴǽ ةॼʽʡ سʺعة ʧم
 ʧʽʰتقʛʺوال ʧʽʽالʴعامل معه علىالʱاال.  

          

الʱقʙيʛ والاحʛʱام الǽ ȑʚفʨق على ʸʴǽل الʨȃʜن   03
ةتʨقعاته مʺا ʴǽفʜه على الʱعامل مع  ʛؗʷال.  

          

ʜه و مȞانʱه ʺʕسʶةتعامل الʨȃʜن مع ال  04 ʛؗʺǼ هʛعʷǽ 
ʧȄʛة أمام الآخʜʽʺʱʺة الॽɺاʺʱالاج.  
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Ȗʲلʸال ) ʤ03رق(  

  .)SPSS(ملʲقات بʙنامج الʲʯلʻل الإحʶائي 

  

  اراتॺɹات لॺʰإدارة علاقات معامل الʥائȁʚال 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

0,887 6 

 

  اراتॺɹات لॺʰةمعامل الॻاتʘة الॻʹهʘرة الʦʶال 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

0,886 4 

 

 

  اراتॺɹات لॺʰةمعامل الȁʦغʙʸة الॻʹهʘرة الʦʶال 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

0,889 4 

 

  اراتॺɹات لॺʰةمعامل ال   الʦʶرة الʘهʹॻة الʗʸرؕ

 

 

 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

0,886 4 
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 لȜؕ انॻʮʯارات الاسॺɹات لॺʰمعامل ال 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

0,887 18 

 
 

 اورʲʸة للॻɽصʦاءات الʶالاح 

Statistiques 

 الصورة الذهنية إدارة علاقات الزبائن 

N Valide 100 100 

Manquant 0 0 

Moyenne 2.294 2.31 

Ecart type ,547 ,770 

 

 

  ʙار لأثʗʲل الانʻلʲعلى ت ʥائȁʚإدارة علاقات ال ʗعǺةॻاتʘة الॻʹهʘرة الʦʶال 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,864a ,746 ,823 ,230 
 

a. Prédicteurs : (Constante),  ʧائȃʜإدارة علاقات ال 

 

 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 12,115 1 12,115 .56115  ,000b 

de Student 2,541 48 ,053   

Total 14,656 49    
 
a. Variable dépendante ةॽاتʚة الॽʻهʚرة الʨʸال 
b. Prédicteurs : (Constante), ʧائȃʜإدارة علاقات ال 

 

 

 



 

98 
 

 الملاحق ـ

98 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) ,561 ,229  2,452 ,018 

 000,  4.08 909, 056, 817, إدارة علاقات الزبائن

 

a. Variable dépendante : ةॽاتʚة الॽʻهʚرة الʨʸال 

 

  ʙار لأثʗʲل الانʻلʲرة تʦʶال ʗعǺ على ʥائȁʚةإدارة علاقات الȁʦغʙʸة الॻʹهʘال 

 
Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,640a ,410 ,823 ,230 
 

a. Prédicteurs : (Constante), ʧائȃʜإدارة علاقات ال 

 

 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 12,115 1 12,115 16.561 ,000b 

de Student 2,541 48 ,053   

Total 14,656 49    
 
a. Variable dépendante : ةȃʨغʛʺة الॽʻهʚرة الʨʸال 
b. Prédicteurs : (Constante), ʧائȃʜإدارة علاقات ال 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) ,561 ,229  2,452 ,018 

 000, 3.08 909, 056, 714, إدارة علاقات الزبائن
 

a. Variable dépendante : ةȃʨغʛʺة الॽʻهʚرة الʨʸال 
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  ʙار لأثʗʲل الانʻلʲةت  إدارة علاقات الȁʚائʥ على Ǻعʗ الʦʶرة الʘهʹॻة الʗʸرؕ
Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,820a ,672 ,823 ,230 
 

a. Prédicteurs : (Constante), ʧائȃʜإدارة علاقات ال 

 

 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 12,115 1 12,115 17.461 ,000b 

de Student 2,541 48 ,053   

Total 14,656 49    
 
a. Variable dépendante : ة  الʨʸرة الʚهॽʻة الʺʙرؗ
b. Prédicteurs : (Constante), ʧائȃʜإدارة علاقات ال 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) ,561 ,229  2,452 ,018 

 000, 6.08 909, 056, 830, إدارة علاقات الزبائن
 

a. Variable dépendante : ة  الʨʸرة الʚهॽʻة الʺʙرؗ
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Ȗʲلʸال ) ʤ04رق ( 

ة الإسʕʹʸ تʴॺة لؒل مʥ سʹة  ʙؕعات شॻʮ2020و 2019، 2018م  
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