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 :دــيهتم
 قلاطنلاا ةطقن دعي يذلا ،نوبزلا وه ةسسؤملل ةميقلا ءاشنإ في يسيئرلا فرطلا نأ " Peter drucker ركارد رتيب " حضو

 ضار نوكي نأ بيج كلذل ،قيوستلا يصصختمو ينيداصتقلاا نم ةيبلاغلا هيلع قفتي ام وهو ،ةيقيوستلا اهتطشنأ عيملج ةيساسلأا
 .سفانلما اهمدقي امم بركأ هل ةميق قيقتح ونح يعسلا ةيرخلأا هذه ىلعو ،ةسسؤلما تاجتنم ىلع ىضرلا لك

mلاصتلاا نم ءزج دعي يذلا تاقلاعلاب قيوستلا ىلع زيكرتلا ونح لامعلأا هجتت ،ليالحا تقولا في كلذ قيقتح فد 
 مmاستكاو نئابزلا باطقتسا نم أدبت ةطشنلأا نم ةعوممج نمضتيو ،نئابزلا عم ةيلعافت تاقلاع ةماقإ نمضتلماو يقيوستلا
 ةميقلا رداصم ديدتح في رابتعلاا ينعب كلذ ذخأ بجو مهطانمأ في نوفلتمخ نئابزلا ءلاؤه نأ رابتعابو ،مهيلع ةظفالمحاب يهتنتو
 .ةنيابتلما م�اهاتجا بسح ةفلتخلما

 )نئابزلا عم ةقلاعلا ةرادإ( :نوبز-ةسسؤم ةقلاعلا يريست :لاوأ

 تاقلاعلاب قيوستلا موهفم نمض )Customer Relation Management( نئابزلا عم ةقلاعلا يريست جردني
 أدبي ماظنكو ،نوبز لك عم ةرمتسمو ةديج تاقلاع ةماقإب هنومضم في قلعتي ،نوبزلا ءافول ةيلوشم رثكأ يركف هاتجا وهو
 عضت نأو م�ابلطتم مهفو م�امولعم ليلتح للاخ نم كلذو ،مm ظافتحلااو مهتعباتبم يهتنيو ينبحرلما نئابزلا باستكاو بذبج
 طقف ينبحرلما نئابزلا عم ةيوق ةقلاع ديطوتب حمسي ام لك نع ثحبلاو ،اهتيجيتارتساو ةسسؤلما طاشن ينب قيفوتلا رابتعلاا في
 موقي يذلاو ) Client -Capital( نيوبزلا لالما سأر نيوكت لياتلابو ،ينبحرلما يرغ نئابزلا عم تاقلاعلا ىوتسم صيلقتو
 )Porte Feuille( ةظفلمحاب ليلحتلا فيظوتب حمسيو ةسسؤلما ةيبحر في نوبزلا ةهماسمو )نوبزلا-ةميقلا( ةقلاعلا ليلتح ىلع
 .)ةسسؤلما هيلع لصحتت يذلا شمالها( ةميقلا قلخ في نوبزلا ةهماسم سايق اm دصقي تيلا ،نوبزلل ةميقلا ءاشنإ في

 "  Customer life time value نوبزلا ةايح ةميق " ديدتح نم ةسسؤلما نكيم نئابزلا عم ةديطو تاقلاع ءانب نإ
 ايدافت نئابزلا عايض وأ نادقف بنتجو ةدلما هذه ةلاطإ ىلع لمعلا بيج اذل ،هفرط نم ةيتأتلما دئاوعلا ةمويمد ردصم اهرابتعاب
 .مهيلع ظافلحا فيلاكتب ةنراقم ةعفترم دعت تيلاو ددج نئابز نع ثحبلا فيلاكتل

 

 

 

ثلاثلا روحلما نوبزلا نم ةكردلما ةميقلا  ثلاث  لا س  ردلا  نئابزلا عم ةقلاعلا ةرادإ 

سردلا فادهأ  
o ؛نوبز-ةقلاعلا مهفو فاشتكا 
o ؛نوبزلل ةميقلل ةددلمحا ةيسيئرلا ةيثلاثلا ىلع فرعتلا 
o ةسسؤلما فرط نم نوبزلل ةميقلا ءاشنإ ىلع ةدولجا رصنع يرثأت يرسفتو ةشقانم. 

 ةظفالمحاو هئاضرإو هبذج فيلاكت - ةسسؤلماب نوبزلا ةقلاع ةدم = نوبزلا ةايح ةميق
 هيلع
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  :اهنيب نم قرطلا نم ديدعلا كانه ايمك اهريدقتل

 

 

 
  

 ىعسي سفانم لك فرط نم قوسلا ىلع ةرطيسلا ةلوامح وه نئابزلاب ةقلاعلا ريوطتو ةماقإب مامتهلاا نم يساسلأا فدلها نإ
 قلخ ىلع سفانتت تاسسؤلما لعج ام وهو ،ةيقوسلا ةصلحا عيسوتو ةدايز لجأ نم نيرخلآا ينسفانلما نم نئابزلا بذج لىإ
 رداغ نوبز عاجرتسا ليحتسلما نم وأ بعصلا نم هنلأ ،م�راسخو م§ادقف يدافتو مهئلاو بسك ىلع لمعلاو ،مله ةميقلا
 تيلا ةياعدلا نادقف للاخ نم ةيلبقتسم حابرأ قيقحتل ةصرف عييضت يه لب ،ةتقؤم ةلأسم تسيل يرخلأا اذه ةراسخف ةسسؤلما
 ،ةسسؤلما ةعسم لىإ ءيسي يذلا بيلسلا هاتجلاا لىإ هتياعد لوحتت نأ كلذ نم أوسلأاو ،ةسسؤلما تاجتنلم نوبزلا اm موقي ناك
  ؛ةسفانلما تاسسؤلما نئابز في ةدايز دوقفلما نوبزلا لكشيس ىرخأ ةهج نمو

 اهيلع نوعفادي اهفص في ينماحمك مهيلع ةظفاحملل اذكو ةسسؤلما نم ءارشلا بنتج وأ ةرداغم نم نئابزلا ىلع اظافح
 عفر للاخ نم كلذو مهئلاو قلخ ىلع مئادلاو لصاوتلما يعسلاو صرلحا بجو ،ةينا­ا ةيبايجلإا ةياعدلا نع مله عفدلا نود
 .مm ةمئادلا مهتقلاعو ةسسؤلما تامدخو تاجتنم نع مهاضر ىوتسم

  :)نوزلا ءلاوو ىضر ،نوبزلل ةميقلا( ةقلاعلا يرسفت :ايناث

 راعسلأا تايرغتل ساسح يرغ وهو ةيربك غلاببم ءارشلا لىإ امئاد هجتي فيولا نوبزلا نأ ىري " F.Reichheld " لامعأ في
  ؛" ددج ينسفانم لوخد مامأ زجاوح كلذب عضيو ةسسؤلما نهر نوبزلا اذه حبصي لياتلابو

 ىلع ليلدو ،ددج نئابز باطقتسا ىلع رثؤي وهف ،ايازلما نم ديدعلا هل نئابزلل ءافولاو ءلاولاب مامتهلاا نأ حضتي هيلعو
 وأ مهفرط نم ةعقوتلما وأ نئابزلا اهبغري امك ةميق قلتخ نأ تعاطتسا ا§أ يأ ،ةسسؤلما تاجتنلم نئابزلا لبق نم ةميقلا كاردإ
 ةيرغتم ةئيبلا نأ ابم اهريوطت وأ ةميقلا هذه ىلع ظافلحا ةلوامح ىلع ةسسؤلما لمعت ةلالحا هذه فيو ،هنوعقوتي اوناك امم رثكأ
 ةطيلمحا ةئيبلا في ةدوجولما تارثؤلما لعفب يرغتتو ىرخلأا يه روطتت ةيرشبلا تاجالحاو تابغرلا كلذكو رارمتساب ةروطتمو
  .مهلعف ةدرو ينسفانملل اضيأ ابستحو ،نئابزلاب

  PIMS تايطعلما كنب سسؤم وهو " Bradly Gale " روتكدلا دكؤي نئابزلا ءافوو ىضر ةيهمأ حيضوتل رخآ قايس في
)impact of market Strategy Profit( -ماق تيلا ةيقيبطتلا ةساردلا في اهمدق تيلا تاجاتنتسلاا في m3000 ىلع ا 
 ىلع ةسسؤلما لوصلح ةيساسأ ايرياعم دعت ةسسؤلما ةيسفانتو ةسسؤلما ةصح نع لاضف ءافولاو ىضرلا نم لاك نأ - ةسسؤم
 سايقو مييقت ونح ةسسؤلما  هاتجا للاخ نم هتايوتسمو هجئاتن فرعت ىضرلا نأ كلذ ،)BALDRIGE( جيردلاب ةدولجا راعش
 ةيبايجا ةباجتسا نع برعت ةيروعش ةلاح وهو ىضرلا ققتح دق ثيح ،ةيراجتلا اهتملاعو ا�اجتنلم مهلبقت ىدمو نئابزلا لعف ةدر
 نوـبزلا ةقلاع اهزرفت تيلا ةقثلا لثيم ءاـفولاو ،ةعقوتلما ةميقلا قوفت وأ يواست اهفرط نم ةمدقلما ةميقلاو نوبزلا تاجالح

 حرطت ثيبح لودج ساسأ ىلع
 ةقلاعلا فيلاكتو ةيلكلا فيلاكتلا

 نم تيأتلما لامعلأا مقر نم
 نوبزلا

 حابرلأا ةيمك ةمسق ةبسن للاخ نم
 تاجتنملل نوبزلا ءارش نم ةعقوتلما
 ريوطتو ةقفصلاو بذلجا فيلاكت ىلع

 ةصرفلا عايضو ءلاولا
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 اضر ةجرد مظعأ ققح دق نوكي امدنع ايفو نوبزلا حبصي يأ ،نوبزلا ىضر ققتح نم ةيلاع ةجرد دنع دلوـتي ،ةسسؤلماب
 ظافتحلاا اهيف ققحتي تيلا ةلحرلما لثيم هنأب اضرلا نع ءاـفولا زييتم نكيم هيلعو ،اضرلا نم ةمدقتم ةلحرم وه ءافولا راصتخابو
  ؛نوبزلاب

 نئابزلا حابرأ " نأ هيف ءاج اممو " ءلاولا رثأ " هناونع اباتك " Effet de loyauté " فلأ دقف ءافولا ةيهملأ ةبسنلاب امأ
 نع ةامالمحا ةفيظول ملهاحتنابو هيلعو ،ةسسؤم نع ينملكتلما لضفأ م§أ ضرتفي ءايفولأا نئابزلا نأو ،تقولا عم ديازتت ءايفولأا
 ؛" ةضفخنم ةفلكتب ددج نئابز ىلع لوصلحاب كلذ حمسيس ةسسؤلما

 ةيدودرلما ىلعو ددج نئابز باطقتسا ىلع رثؤيس ثيح ،ايازلما نم ديدعلا هل نئابزلل ءافولاو ءلاولاب مامتهلاا نأ حضتي هيلعو
 قلتخ نأ تعاطتسا ةسسؤلما نأ يأ ،ةسسؤلما تاجتنلم نئابزلا لبق نم ةميقلا كاردإ ىلع ليلد كلذ نأ امك ،ةيقوسلا ةصلحاو
 ظافلحا ةلوامح ىلع ةسسؤلما لمعت ةلالحا هذه فيو ،هنوعقوتي اوناك امم رثكأ وأ مهفرط نم ةعقوتلما وأ نئابزلا اهبغري امك ةميق
 ىرخلأا يه روطتت ةيرشبلا تاجالحاو تابغرلا كلذكو ،رارمتساب ةروطتمو ةيرغتم ةئيبلا نأ ابم اهريوطت وأ ةميقلا هذه ىلع
  .مهلعف ةدرو ينسفانملل اضيأ ابستحو ،نئابزلاب ةطيلمحا ةئيبلا في ةدوجولما تارثؤلما لعفب يرغتتو

 اهعضوو اهجتنتسا تيلاو ةمهلما تارابتعلاا نم ديدعلا للاخ نم نئابزلا عم ةقلاعلا )يريست( ةرادإ ةيهمأ زاربإ نكيم امومعو
 :اهنم تاساردلا نم ديدعلل مهئارجإ دعب ينثحابلا ضعب

 ؛داتعلما نوبزلل عيبلا ةيلمع تارم 6 وأ 05 ديدلجا نوبزلل عيبلا ةيلمع فلكت •

 ؛هتبرتج نع نيرخلآا دارفلأا نم 10 لىإ 08 نم ايطنم غلبيس يضارلا يرغ نوبزلا •

 ؛طقف % 05 ةبسنب ةيونسلا نوبزلا ةدواعم ةدايز للاخ نم % 85 ةبسنب اهحابرأ ديزت نأ نكيم ةكرشلا •

  ؛% 50يه داتعلما نوبزلل جتنلما عيب ةيناكمإ امنيب %15 يه ديدلجا نوبزلل جتنلما عيب ةيناكمإ •

 ؛ةعرسب مهاوكشل بيجتسا اذإ ةيناث ةسسؤلما عم لامعلأاب نوموقيس يواكشلا يوذ نئابزلا نم % 70 ةبسن •

 مغر ةينورتكللاا ةراجتلاب ةموعدلما ةيرورضلا ةمدلخاو تاعيبلما لماكت ققتح لا ةيلالحا تاسسؤلما نم % 90 نم رثكأ •
  .نوبزلا عم ةقلاعلا ةرادإ ةيوقت رداصم نم اديدج اردصم لثتم ةينورتكللاا ةراجتلا نأ

 :)ةدولج ،نوبزلل ةميقلا( ةقلاعلا يرسفت :اثلاث

 لصحتلما ةدولجا " :نأ اقباس اهيلإ انرشأ تيلا هتسارد في " Bradly Gale " اهيلع زكر تيلا اضيأ تاجاتنتسلاا نمض نم
  ." ليوطلا لجلأا في حبرلا هنمو قوسلا في ةسسؤلما ةصلح ددمح مهأ لثتم نوبزلا لبق نم اهيلع

 داكت ا§اب اهفصو نكيم ىرخأ تاددمح نع لاضف نئابزلل ةكردلما ةميقلل ايساسأ اددمح دعت ةدولجا نأ ةلوقلما نم جتنتسن
 )Qualité( ةدولجا :يهو ةميقلا ثلثم في تعجم تيلاو الهافغإ نكيم لا ةيساسأ رصانع ا§وك ،اهيلع قفتمو ةتباث نوكت
 ،نئابزلا فرط نم ةكردلما ةميقلا ميظعتل ةيساسأ تانوكم اهنيب اميف لكشت تيلاو ،)Délais( لجلأاو )Coûts( فيلاكتلا
 :لياتلا لكشلا في ةحضولماو
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 ةميقلا ققحتت تىح اهمدحأ لاهمإ بيج لا تيلاو ،ثلاثلا هاياوز سوؤر اهلثتم ةيساسأ تانوكم اثلثم لثيم يذلا لكشلا ينبي
 هتردق عم قفتي يذلا ىوتسلما دنع اهبغري نوبزلا نأ لاإ ةدولجا رصنع ةيهمأ نم مغرلا ىلعف ،نئابزلا فرط نم اهيف بوغرلما
 نئابزلا بغريو ردقي يذلا رعسلاب ا�اجتنم لاصيإو اهيف مكحتلا ةلوامح ةسسؤلما ىلع بيج تيلا ةفلكتلا ةيهمأ زبرت انهو ةيئارشلا
 ديكأ ديزيس ،مله مئلالماو هيف بوغرلما تقولا في مهيلإ الهاصيإو قوسلا في ا�اجتنم حرطل بسانلما تيقوتلا نأ امك هعفد في
 .ا§وديري تيلا ةميقلا نم

 ةيحضتلل نودعتسم مهو ةدولجا نم ينعم ىوتسم نولضفي م§أ ظحلاي ةيئارشلا م�اردقو نئابزلا فلاتخا لىإ عوجرلابو
 ىلعأ ىلع لوصلحا في حومط مهيدل نلأ ،ةيداعلا ةدولجاب نولبقي لا نئابزلا بلغأ نأو ،هل بسانلما رعسلا عفدو هلجأ نم
 ،ثديح لا وأ ةسسؤلما فرط نم ةعابلما ةدولجا عم اهيف بوغرلماو ةبولطلما ةدولجا ينب قباطت ثديح دق انهو ،ةدولجا نم ىوتسم
  .نئابزلا فرط نم ءلاولاو ىضرلا ىلع رثؤي ام وهو

 ىلع– اهيف ابوغرم امود دعت لا تيلاو ةسسؤلما اهمدقت تيلا ةدولجاب قلعتت لىولأا ،ةدولجا نم ناعون دجوي هنأ حضتي هيلعو
 ةدولجا ينب ةينهذلا ةنراقلما دعب ىرخأ نع ةيراتج ةملاع قوفت ليلدو نوبزلا مكح لثتم تيلاو ةكردلما ةدولجا ةيناثلاو ،-بسح
 صئاصبخ اهنم ءزج طبتري لماوعلا نم ةعومجبم رثأتت ةيلمعلا هذه نأ ثيبح ،جتنلما نم ايلعف اهيلع لصحتلما ةدولجاو ةرظتنلما
 تيلا ةيجرالخا لماوعلا نم ةعوممج لىإ ةفاضلإاب ،لخا...تافصاوملل ةقباطلما ،نيقتلا قوفتلا ،نوللا ،مجلحا :لثم هسفن جتنلما
 ةملاعلا مسا ،ةملاعلا ةروص ،كردلما رعسلا :اههمأ ةملاعلا نع ةيلعف ةبرخ هيدل نوكت لا امدنع ةدولجا مييقتل نوبزلا اهمدختسي
 ةميقلا عم قفاوتت تيلا نئابزلا تاجايتحا ليلتح ىلع لمعت نأ  اهيلع بيج ،اهتيسفانت ىلع ةسسؤلما ظفاتح تىحو ،لخا...
 اmاستكا لهسيو ،ينيلالحا اهنئابز ةهج نم ءافولا نم لاع ىوتسم ىلع لوصلحاب ةسسؤملل حمسي امم ،مهيلع ةضورعلما
 :لياتلا لكشلا في كلذ حيضوت نكيمو ،مهيف ينيلالحا نئابزلا يرثأت قيرط نع نيرخلآ

 

 

 

 

 

 

 

  نـئابزلا      ةسسؤلما   
 ةدولجا

ـــــــــبوغرلما

ةزجنلما ةدولجا  

  ةرظتنلما ةميقلا

ةلصحلما ةميقلا  

نوبزلا ءاضرإ  

ةدولجا ساـيق  
ةــقباطلما  

نـئابزلا اضر ساـيق  
ةـسسؤلما ةيسفانت  

 نوـبزلا لــعف در

عــيبلا  

ةسسؤلما ءادأ  
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 :يلي ام جتنتسي لكشلا نم

Dهل اهققتح تيلا ةميقلاب نوبزلا لبقي تىح ىرخأ ةرابعب وأ ،نوبزلا فرط نم ةكردلما ةميقلا ققحتت تىح 
 نم اهرظتني تيلاو اهيف بوغرلما ةدولجاب تاجتنم هل رفوت نأ بيج ىضرلا لك اهنع ضار نوكيو ةسسؤلما
 ةزجنلما ةدولجا ينبو )ةبولطلما( اهيف بوغرلما ةدولجا ينب قباطت وأ قفاوت كانه نوكي نأ بيج يأ ةسسؤلما
 ؛اهعيب تم تيلاو ةسسؤلما فرط نم لاعف

Dةدولجا نع نئابزلا ىضر دنع هنأ ثيح ،ةضفخنم وأ ةيلاع نوكت دق ةزجنلما ةدولجا نم ةلصلمحا ةميقلا 
 سكعلا ثدح ولو ،اهقوفت وأ ةرظتنلما ةميقلل ةيواسم نوكتو ةيلاع نئابزلا نم ةلصلمحا ةميقلا نوكت ةزجنلما
 ؛ةرظتنلما ةميقلا يواست لا ةلصلمحا ةميقلا نوكت ،ةرظتنلما ةدولجا عم قفاوتت لا ةزجنلما ةدولجا

Dءادأ ىلع مكنح ةقباطلماو سايقلا ةيلمعب مايقلا دنع يأ ةزجنلما ةدولجاو ةبوغرلما ةدولجا ينب ةنراقلما دنع 
 ا�زنجأ تيلا ةدولجا عم نئابزلا فرط نم ةبوغرلما ةدولجا تقفاوت اذإ ،عفترمو ديج نوكي ثيح ،ةسسؤلما
 فيعض ءادلأا نوكيو ،مهيدل ةيلاع وأ ةلوبقم ةروصب مهاضر تققح يأ اهقوفت وأ مله اهعيب تمو ةسسؤلما
 ةلاح دلوتت امدنع يأ ةزجنلماو ةبوغرلما ةدولجا ينب قفاوت دوجو مدع يأ سكعلا ثودح ةلاح في ضفخنمو
 رظنلا ةداعإ ةسسؤلما ىلع انهو ،نئابزلا لبق نم رظتنلما وه سيل زجنلما ةدولجا ىوتسم نأ يأ ،ىضرلا مدع
 ؛نئابزلا هبغريو هديري ام رابتعلاا ينعب ذخلأاو اهثوبحو ا�ايجيتارتسا في

Dقفاوتلا ىلع ليلدو نئابزلا ىضر لىإ يدؤي اذهو ةزجنلما ةدولجا لوبق نيعي اذه ديج ءادلأا ناك اذإ 
 ناك تيلا ةميقلا ينبو اهفرط نم ققلمحا ةدولجا ىوتسم نم نئابزلا اهلصيح نأ ةسسؤلما تدارأ تيلا ةميقلا ينب
 اهنع ىضري لم ةسسؤلما ا�أشنأ تيلا ةميقلا نأ ىلع لدي كلذ نإف فيعض ءادلأا ةلاح فيو ،نئابزلا اهرظتني
  ؛نئابزلا ىضر سايقب قلعتي اذهو ،مهفرط نم ةعقوتلما ةميقلا سفن تسيل يهو نئابزلا

Dهبغري ام قفو اهيريغت وأ ةدولجا سفنب رارمتسلاا امإ ةسسؤلما مامأ ةيؤرلا حضتت نوبزلا ىضر سايق دنع 
  ؛مهلعف ةدر للاخ نم حضتي اذهو مهاضر ققيحو نئابزلا

Dدوجو        ةسسؤلما فرط نم ةزجنلما ةدولجا عم اهيف بوغرلما ةدولجا قباطت نم بيايجلإا رثلأا جتني 
 ةدايز             لياع وأ لوبقم نئابزلا ىضر          ةرظتنلما ةميقلاو )ةلصلمحا( ةققلمحا ةميقلا ينب قباطت
 ديج ءادأ         ةيسفانت ايازم         ةسسؤلما ةيسفانت ينستح          ةيبحرلا ينستح                 تاعيبلما
    .ةسسؤلما لبق نم عفترمو

Dقباطتلا مدعو سكعلا ثودح ةلاح في بيلسلا رثلأا جتني. 

 
 


