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   دߖ࢓ور ݎަ߁ اࡦީݕবঐ .د      ࢵܸࠤ߁ إࡦޟܸس .د

  

ࠎ࢚ ࣐࣠ر  :ࡴ࡬ ޯᑃᐽ ࣏࢖ا ࢢީ߰ ރ ߦ࢖د أ ኆቱى اࡩ  ፥ፎ࣠ࡩ ೘࣠ ا ೆ م وൎ൉ ၮଗଓࢵܻݶࡣ ا ݶࡣ ࡩ࣠ ܻಛಗا
 ે઻ ၮ ࡴᐱᐜࡴ وࡁࣀᐱᏳܻ࣐ࡷࡼ أၴࡣ اࢵޯߥ  ᐱܻ ᐢყީو ކ࡯ ᐱܻ ᐟ᠀ܻݘܻت زހ ઻ે اଐଌ࣓ࢵࣀࠦ ߙࠩࡴ ކ࣐࡯ ၮ ࣠ࠅݪ୓෺
ݹࡣ، ߙޯࠒߥޢࢇ ا፥ጿ ౮ే৤৕ষ اࡩࣀ࣠ق ߘ߄ أ༝༎م ઻ၮે اଐଌ࣓ࢵࣀࠦ اଘଓࠧޯࡺܻم ހ༝༎ܻހ࣠ن ࡷࡼ أၴࡣ  اଐଌ߄ى اࡩ࣐࣠

ܻ୐ ก ቿቱو ༨ܻீ ޢࠦ اࡩݘൎ൉ߘࠦ ࡷݘࠢ،وذ༨ဈ ᑑᐽߥޢࢇ رࢠܻه وቦሼا اࡩ࣠ࢢ࣠ل إፑ፟ وଘଓݶࠢ ࡷࡼ ൎ൉ၯل  ๻๩ใ ء و
࣌ࡣ   ፥ጿ ݓࠦ  ࡩܻ ޢࠦ ހ ዙ዗ذات أ ܻࠧ ހ࣠ن ހܻݑޯީܻر ༝༎ࡷ݊ ا ߘࠦ  ൎ൉ޢࠦ إدارة اࡩݘභඖൺا౰౔ࢵ ൎ൉ل إ ၯ ࡷࡼ

ࡩ࣠࣠ࠅޢࠦ   .اࡩޯ࣐࣠رات اࡩޯࡓެ

ޟࠣ ൛ܸت ا଍ଉߣެܸ߾ ᇂᇊࡷ݊  :اࡦ ߘࠦ  ൎ൉ހ࣠ن، إدارة اࡩݘ ༝༎ࡷ݊ ا ߘࠦ  ൎ൉ߘܻت، اࡩݘ ൎ൉ࡩܻݘ ࣀ࣠ݹࢇ ހ ჴاࡩ
 .ا༝༎ހ࣠ن، رࢠܻ ا༝༎ހ࣠ن

Abstract: The pursuit of excellence in the market has      
committed to thefirm of interest the customer in order to achieve 
satisfaction, as well as access to his loyalty by building and        
developing the relationship with him through a strategy of       
managing the relationship with the customer as of paramount     
importance in the light of technological developments. 

Keywords: Relationshi Marketing, the relationship with the 
customer, customer relationship management, customer satisfaction. 

  :ࡴߢ߁ࡴࠣ

ހ࣠ن ፥ጿ اࡩߦಒ౷ اࡩჴࣀ࣠ݹ१ॏ وأ ༝༎ܻၴܻކࠢ ކ࣐࣠رّ ࡷ࣠ߘ݊ اၰ ࠦކ࡯ީޢ ે઻ၮ ಐ౷ކमअ ਔ৲ݑ࣐ࣩ ކ࣠ၴࠢ ၴ߄
 ౰ేၯଛଓ ࢵ౰౔اያዧ භ࣯ඖൺࡼ اࠧޯࡺܻࡷܻت اଐଌ࣓ࢵࣀࠦ، ߙܾࢢީ߰ ࢵळॅك ࠧ߃ا ا وކ࣐࡯ݘܻކࠢ  وأၯ߃ ࡷ࣠ߘ݊ ا
ᐱ߄ف  ᏹة ߙޢࠢ، وमक࣓ଐ ଌކࠢ و اࡩݘ࣠اࡷࡣ ا ࠩࡴ ࡷࡓ࣠ރܻ ࡷ࣠ࢠᑃᐽ ܻၮ࣠ީࠒ࣠ث و اኆቱراࢵܻت ࡷࡼ أၴࡣ ߙ

༨࿻ ࠦࡷެޯߴ ذو ߘޢࡺ Ꭸᎌߥ߄ ୓ก ܻಛ ಗ ࠦࢵޯႅܻހଘଓၴࡣ ا ހ࣠ن ࡷࡼ أ ༝༎ၴܻت ا ܻၰ ߙࠩࡴ ፟ፑ ߥࢇ اଐଌެ࣏ࡺࠦ إ
ࡷࡼ  ࢵޢܻ  ૸ܻ أࢵܻ ૓ހ࣠ن ر ࢵ౰౔اභඖൺޢࠦ ள஭ၯ اࡩߥޢࡺࠦ ᑃᐽ࢔ ൞ᒑᐽ ౮ّ࣓ࢵࣀࠦ، و ߘ߄ أࢢީࠒݝ إ ే৤৕ষރ࣠ع ࡷࡼ ا

  ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
  ྯأႦ ༥ܸ஽ أ -  ࢲެܸذ -  ྯႫஆॅ  ࠣዖዄ ࠣاࡦࣝادي - ၱܸࡴݕ.   
 ࢲެܸذأ ྯႦ ༥ܸ஽ - ၱܸࡴݕࠣ -  ب ྯႫஆॅ  ࠣዖዄ – اࡦࣝادي.  
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ޯܻح  ހ௪ோܻ ၴ߄د و ࡷߦ ࣀܻب ز ჴࡁଘଓ ࠦޢභඖൺا౰౔ࢵ ଗଓا ቿቷࢵޢ ᐱܻ اࡩ࣠ ᏶࣠ހ࣠ن ࡁ ༝༎ا ༨࣠ စ ࠢၴ࣠ޯن اࡩᇴᆝأر
ݹܻدة ࡷࣀޯ࣠ى ا༟༎ࢠܻ ༝༎.  

ࡷࡼ ༨ဈߥޢࢇ   ᐱܻ ᐟّࡓ೘಼ ਔ৲ߴ ၴ߄ᐱᐟࡷ  ཯ཏ ხ჋ ّܾࠦيّ ࡷ࣓ࢵࣀ ᄣ اमअၴ߄ ᇴᆝن   ᑑᐽࡷࡼ أၴࡣ ذ و 
ރࠦ ୹୪ࡷ࣠ ᇴᇍހ࣠ن، و ࡷ༝༎ܻހ  যঠᐱ Ꮼ يኅቱ ࣀ࣠ݹࢇ اࡩݘൎ൉ߘࠦ ا ჴჅ ݘ࢖ف ࡷܻ ݹ ࡷࡼ ൎ൉ၯل  ࣀ࣠ق  ፥ጿ اࡩ ߘࠦ 

୓ࠦ و  กܻߘࠦ މ ൎ൉ၮ وࠅ࣠د ે઻ ၮ ഁّ ೨मऒ أن ّࠦ ᇯّᆝ ࡷެ࣏ࡺ  ે઻ ၮ ݪ༬࿻ ّࠢ ߘܻت ߙܺރ ൎ൉ࣀ࣠ݹࢇ اࡩݘ ჴߥܻ ࡩ ީ࣍
ߦ݊ اଐଌެ࣏ࡺܻت  ୐෺ ݘ߄ Ꭸ፻ ݹ ኅቱي  ޢ߄ي ا ީܻد፥ፑ اࡩޯߥ࡯ ࣀ࣠ݹࢇ اࡩޯ ჴࡷࡼ اࡩ  ଘଓਔ৹  ௪ோܻހ ༝༎ࡷ݊ ا ࡷࣀޯࡺ࢖ة 

௪ோܻހ ༝༎ا ፥ፎݹܻدة و ೘ೃࣀޯ࣠ى اࡩݘൎ൉ߘܻت واଘଓކࢧଘଓܻت ࡷ݊ اଐଌެ࣏ࡺࠦ، إذ  ଘଓࢸޯ߄اد اଐଌެܻߙࣀࠦ و ز
࡯ߎ اఴఝଛଓ࣐ࠦ اࡩჴࣀ࣠ݹߥޢࠦ  ༧ޯீ  ໠ໄࡷࡣ ހᇴᇍޯߥࢇ اࡩ༨ဈ ހ࣠ن و༝༎ܻހ ࠢၴ࣠୓ข ࡺࠦ أن ّ࣏ ᇯᆝ ે઻ၮ ّਔُ৹ଘଓ ࡷެ
፥ጿ أداء  ރࠦ  ޢࠦ و اଐଌ࢖و ࡩܻ ၮܻل ࡷࡼ اࡩߦݘ ߘ߄ر  ࡷࡼ أၴࡣ ༨ဈߥޢࢇ  ࡷࡣ  ᇴᇍކ ᐱܻ ᏶أ ે઻ ၮ ᐱܻ ᐕو اࡩެ࣏࢖ إࡩ

ހ࣠ن، و ا ༝༎ࡷ݊ ا ߘࠦ  ൎ൉ܺدارة اࡩݘᄣ ݘ࢖ف  ࡷܻ ݹ  ࣠ࠧ ޢܻت، و  ࢸܻࡷቿቷ و اࡩݘࡺ࡯ ࢵ౰౔اභඖൺޢࠦ  ݘ߄ّ إ ཯དྷ ކ ࡩ
உैࢧ࣠ص و اࡩ཯དྷ ކߥ࣠م  ހ௪ோܻ ހ࣠ၴࠢ ا ༝༎ܻم واၮ ࠢၴ࣠ހ ௪௎ࣀޯߦޢ߄ଐଌެ࣏ࡺّࠦ و اଐଌا ໠ໄހ ቿቷࡷᇴᇍޯ࡯ޢࠦ ࡷዙኸ

௪ோܻހ༝༎ܻࠁޯߦܻظ ހଘଓࡴ ࡷࡼ أၴࡣ اᐱᐟყჅ ቿቱޯީܻدଐଌࣃܻور و اࡩ޲ߥࠦ اჴܻور واࡩႁޯاࡩ ે઻ၮ.  

ݹࢇ ހܻࡩݘൎ൉ߘܻت  و༨စܻول ࡷࡼ ൎ൉ၯل ࠧ߃ه اࡩ࣠رߘࠦ اࡩީࠒ޲ޢࠦ إܻ࣌ࠩر اࡩݘൎ൉ߘࠦ ހ໠ໄ اࡩჴࣀ࣠
཯དྷ و  मऌاز اଛଓࢵࢪ اࡩ ᓘެ࣏ࡺࠦ، وଐଌا ፥ጿ ހ࣠ن  ༝༎ރࠦ ا ᇴᇍاز ࡷमऌ ᓘހ࣠ن،  و ༝༎ߘࠦ ࡷ݊ اൎ൉إدارة اࡩݘ

 ،௪ோܻހ ༝༎ߘࠦ ࡷ݊  اൎ൉ޢࠦ إدارة اࡩݘභඖൺا౰౔ࢵଗଓ ߥޢࢇ اࡩޯ࣐ީޢࢇ اࡩߦݘܻل༨ဈ ፥ጿ ࡴᐳྜྋ أن ܻᐱ᏶ܾࡷࡼ ࢸ
मकوة  ݘ߄ان  ଘଓءه ݹ ހ࣠ن وو ༝༎ࢠܻ ا ࢵ౰౔اභඖൺޢࠦ،  ߙ࢖ ଗଓࠧ߃ه ا ᐱܻج  ᐢ᠍ଘଓ ࠦݘ ࢵީܻب اኆቱاߙ ଛଓو ا

ࣀ ࡺࠦ ࡁ ࣏ެଐଌا ે઻ ၮ ݪ༬ ࿻ ࠦޢ ߥܻء ࠁߥޢߥ ީᑃᐽ ޢ߄ ࣀხޢࡣ اࡩ࣠ࠁ ّࠢ اࡩ ଛଓ ܻᐱރ ᐕ࡯ၮ ߦܻظ ஊैا ّᎨ᎜  ܻᐱᐜ
 ፥ጿ  ਔ৲ ᐱᐟዙߴ ၴ߄ ኤ ހ࣠ن༝༎ܻހ  ࠢၴ ཯ཏ اࡩޯ࣠ ხ჋ لൎ൉ ၯ ࡷࡼ  ଘଓ ݹ፥ጘܾ إ ࡩࡼ  ࠧ߃ا  ෬ෝᛂ࢖ار، و ଘଓوا

  .اࡩݘࡺࡣ
፥ጘଜଓᇴᆝ ፥ፕ ࠦࠧ߃ه اࡩ࣠رߘ ፥ጿ ܻ எࠩै   : اރൎ൉࣐ߘܻ ያዪܻ ࢵީࢇ ذഃ೨ه ߙܺنّ اଘଓࢸᇴᇍࡩޢࠦ اࡩ཯དྷ ރݘܻ

ݽࣝن ࡴࡹ " ༚་ߕࠣ ࡴ݇ اോെߢޟࢄ اࡦݕ༥စ ߕܸتോെݶࢄ ݽܸࡦݕ ോെၬل إدارة ࠾ޟߋ ೕಹࡐࡹ ჱᑀᐺࢽࣝ
ݶܸدة وକଐءه؟  "اࡦݕോെߕࠣ ࡴ݇ ا༚་ݽࣝن و ز

୆ࠦงଜଓࣀޢࠦ اყႻ༟༎ور ا ഷܻവറا ፟ፑࠧ߃ه اࡩ࣠رߘࠦ اࡩީࠒ޲ޢࠦ إ ᄎ႞ࡩޢࠦ ރߥᇴᇍࢸଗଓࠧ߃ه ا ે઻ၮ ്ࠦၴܻހᑉᐽو :  

- କଐߕܸت: أوോെݶࢄ ݽܸࡦݕ   .ࡴߣܸࠤবঐ أࢲܸࢲޟࠣ ߾ࣝل اࡦჱࢽࣝ
- ܸୃกܸݽࣝن: ކ༚་ߕࠣ ࡴ݇ اോെدارة اࡦݕଔଐ ࣬ߣܸࠤޟࡷ଍ଉܸ࣊ر اଔଐا.  
ݶࢄ ݽܸࡦݕോെߕܸت ።ጼ : ކܸࡦޯܸ -   .إدارة اࡦݕോെߕࠣ ࡴ݇ ا༚་ݽࣝنأዖዔޟࠣ اࡦჱࢽࣝ

କଐߕܸت: أوോെࡦܸݕ   : ࡴߣܸࠤবঐ أࢲܸࢲޟࠣ ߾ࣝل اࡦჱࢽࣝݶࢄ ݽ

ݶࢄ ݽܸࡦݕോെߕܸت -1   :ࡴߣࠦࣝم اࡦჱࢽࣝ
ࡩܻݘൎ൉ߘܻت ݹݘ߄ ࡷ࣠ࢠ࣠ع اࡩჴࣀ࣠ݹࢇ ݹࠦ اଐଌ࣠اࢠޢ݊ ࡷࡼ ހ ஊैޢ࣠ ፥ጿ ،ྲႩ واଐଌࠩࡺࠦ ا ஊܻै  اࡩ࣠ߘݝ ا

บค أن ߙީݘ߄ ᇴᆝ ߘܻتൎ൉اࡩݘ ቿቷࡺᐱᚑ ፥ጿ ࿃Ⴉ ଐܻଌކܾࡁޢ߄ ܻءၴ ا ໠ໄީܻࠁ޲ ީܻر اࡩݘൎ൉ߘܻت ઻ၮે اࡩ  اݑޯ
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ݹࠦ ެߥ࣐ࠦاࡩ اࡩჴࣀ࣠ݹߥޢࠦ ر ഷ࣠വറࣀ࣠ݹࢇ، اჴᑃᐽ وأن ྲႫܻެاࡩݘ ቿቷၯاኆቱا ፥ጿ ࢪყߘܻت ކܾࢵൎ൉دارة اࡩݘᓘو 
፥ፕ ޢࠦ ذات ዙ዗أ ፥ጿ ࣊ހ ଛଓߙ࢖اد ر ݘܻرݹߎ ࡷࡼ اࡩݘ߄৲ਔ ࡷࣀޯࡺ࢖ة، وࠧެܻك ހݘൎ൉ߘܻت ࡷݘܻ ا  اࡩޯ

ࣀ࣠ݹࢇ ଐଌߦࠩ࣠م ჴߘܻت، اࡩ ൎ൉ࡩܻݘ ࡓࡼ ހ ᚻوࡩ ፥ጿ ᐱܻ ᐜ࡯ၩأ ഁ೨मऒ ે઻ ၮ أࢵࢪ ᐱܻᐟࢥࡺ ୓෺ ᐱࠦᏳܻࣃ ჴࠩ࣠م ࡷ  ࡷߦ
ࡩܻݘൎ൉ߘܻت، اࡩჴࣀ࣠ݹࢇ   :اࡩޯݘܻرݹߎ أࠧࡴ ࠧ߃ه ࡷࡼ ހ

ݹൎ൉ၮ ቿቷߘܻت إఴఝܻء :"أރࠢ Kotler  :ે઻ၮݑ୹ߙࠢ  ހ௪ோܻ ࡷ݊ اଐଌ߄ى ࣍࣠ ༝༎أو ا ࠦၮ࣠ዙಣಝ 
 ."༬စܻࠁܻࠩ ፥ጿ وߙߥܻ ଐଌࣀᐱᐢዙ዗ܻܻ اଐଌ࣓ࢵࣀࠦ ༧ဈޯܻرܻࠧ ا༝༎ހ௪ோܻ، ࡷࡼ

ݘ࢖ف  ߘܻت)  1984Berry(وݹ ൎ൉ݹࢇ ހܻࡩݘ ࣀ࣠ ჴރࠢ اࡩ ၴ߃ب ހܾ ൎ൉ء ዙኸ࡯ޢࠦ  اࡩݘࡺ
बअ واଘଓࠁޯߦܻظ ݹݘ౰౎ޯ ࡷݘࠩࡴ، اࡩݘൎ൉ߘࠦ ᐱᏳࡴ وކݘ࢔  أࡁ౰౗ اஊैܻࡩޢ໠ໄ ހܻࡩݘࡺൎ൉ء اଘଓࠁޯߦܻظ أن و

 1."اஎै߄د اࡩݘࡺൎ൉ء واࢵޯߥ࣐ܻب اኆቱاஎै Ꭸᎉ߃ب اࡩࣀഭ୨ ࡷࡼ أዙ዗ޢࠦ
 ଗଓߘܻࡷࠦ اଐଌ࣠ࠅࠩࠦ اࡩ࣠ࢵܻݶࡣ ࡷࡼ وၮ࣠ዙಣಝࠦ ࢵޢܻࢵࠦ" أރࠢ J. Lendrevie ે઻ၮݑ୹ߙࠢ 

ள஭ اࡩݘࡺൎ൉ء، وذᑑᐽ ࡷ݊ ༧ೞࢧޢࠦ ൎ൉ၮߘܻت உै تൎ൉ݘܻࡷଐଌا ࠦ୆กܻ༬࿻ଘଓا ࠦ೘ಹاኆቱࡴ واᐱᏬኆቱ ݊وࡷ 
  2".اଐଌ࣓ࢵࣀࠦ
ݹࢇ ࡷ ࣀ࣠ ჴߥࠦ ހܻࡩ ݘܻرݹߎ اଐଌޯݘ࡯ ࠧ߃ه اࡩޯ ࢵࠦ  ߥ࣠ل ࡼ ൎ൉ၯل درا ࡓࡼ اࡩ ೘಼ ߘܻت ൎ൉ހܻࡩݘ

 ໠ໄޢ༨ဂ༟༎ ހ௪ோܻ ا ༝༎ࡷ݊ ا ࣀޯࡺ࢖  ଐଌࢢࡣ ا ᑑᐽ اࡩޯ࣠ا ރࠢ ذ ઻ે أ ၮ ౰౎ ߘܻت ݹݘ ൎ൉ݹࢇ ހܻࡩݘ ࣀ࣠ ჴހܾن اࡩ
  ܻᐱᐟ߄ف ࡷಛಗࢧޢࠦ ࡷݘࠩࡴ، ݹࡓ࣠ن ا༧ೞ ߘܻتൎ൉ၮ मअ࣐ܻ࣠ء  و ކ୐ก ቿቱܻو༨ீ لൎ൉ၯ ࣓ࢵࣀࠦ ࡷࡼ൞ᒑᐽ
 ࠦၮ࣠ዙಣಝ ે઻ၮ آࡩޢࠦ  ކݘޯࡺ߄ ࣠ࠧ ፥ፑܻޯࡴ، و ހܻࡩᐱᏳ ࠁޯߦܻظଘଓހݓޢࠦ ا ௪ோܻހ ༝༎ॅك اळࡷݘ࢖ߙࠦ ކ࣐࣠ر ࢵ

ఴ ఝଛଓࡷࡼ ا ፟ፑ ހ༝༎ܻހ࣠ن وࢢଘଓ࣠ إ ൎᑉᐽ ധ୨ఱࠁޯߦܻظ  ఠ ፥ፑܻޯ ࣀޯࡺ࢖ة ، و ހܻࡩ ଐଌ࣐࣠ات ا உैو ا ࣐ࠦ
 ࠦၮ࣠ዙಣಝ ހ࣠ن أو ᇯᇍ ز मऌاၯ ၖᆆܻࢢࠦ ހ ޢܻة،  وࠧ߃ا ࡷܻ ୓෺࣐࡯ݪ  ஊैހ࣠ن ࡷ߄ى ا बऌ ݘ࢖ف ࡷܻ ݹ
 ࣯ࠩ ᐱࡴ، ߙ Ᏻ ࠦࢢ ܻၯ ރܻت ܻ୆ก ߄ةၮܻߘ मअ࣐࣠ ઻ે ކ ၮ ࡺ߄ ཯དྷ ކݘޯ ހ௪ோܻ و اࡩ ༝༎ࡷࡼ ا ხఱޢܻ  ఝ ࠦᐱᏳܻࣃჴࡷ

ၰ߄ث   ݑࡼ  ީܻرة  ࣀݝ ݑ ყࡷࡼ و ࡩ༝༎ ౰౎ ا ၮ ࣀޯࡺ࢖ة ޢࠦ ࡷ ࡷࡼ ዙኸ࡯  ࣏ࠦ ஊै ౰౎ ၮ  ߄ث༨ ࿻ ܻࡷ
ݹࢇ ހܻࡩݘൎ൉ߘܻت ઻ၮ ഁ೨मअે اࡩݘႫܻެྲ اࡩޯܻࡩޢࠦ  3:ا༝༎ࡷࡼ ، و اࢵჴެܻد ࡩᇯᇍ ࡷܻ ࢵީࢇ ߙܺن اࡩჴࣀ࣠

 .اଘଓࠧޯࡺܻم و اࡩޯ࣠ၴࠢ ᑃᐽ࢔ހ࣠ن  ଘଓਔ৹ ࡷࡼ اଘଓࠧޯࡺܻم و اࡩޯ࣠ၴࠢ ൞ᒑᐽެޯߴ -
ߦܻظ  - ॶॱ५ ܻدஎ ࣀഭ୨ اै ࡯໠ໄ و اࡩ ஊܻࡩޢ໠ໄ و اഷവറޯࡺ ހ௪ோܻ اै ༝༎ࡷ݊ ا  ࠦ೘ ಹߘܻت دا ൎ൉ၮ ࠦࡷ إߘܻ
 .ၮ࡯ᐱᐕࡴ
ࡷࠦ  - ፑ፟ إߘܻ ࣀഭ୨ إ ࣀࠦ و اࡩ ހ໠ໄ اଐଌ࣓ࢵ ࣀޯࡺ࢖ة  Ꭸᎉ و ࡷ ݘܻون دا मऒاހ࣊ و ކ ߘܻت  ൎ൉ၮ

 .زހܻ᠀ଐଌ ܻᐱᐟ࣠اࠅࠩࠦ اଐଌެܻߙࣀࠦ
-  ࠦ୆คݹࠦ اࡩޯݘܻو ހ࣠ن ଗଓدارة اࡩݘൎ൉ߘܻت اࡩޯႅܻر ༝༎߄ࡷࠦ اၯ ݹࢇ و أރࠢ मऒࡁޢݪ ࡷࡼ اࡩჴࣀ࣠

ܻᐱᐟ᠀ܻ࣓ࢵࣀࠦ و زހଐଌا ໠ໄࣀޯࡺ࢖ة ހଐଌا. 
ݹࠦ ࡷ݊ اଐଌࣀᐱᐢ࡯ᚻࡓ໠ໄ و  - ݹࢇ اࡩݘൎ൉ߘܻت ఴఓࡺࡣ ள஭ၯ، ࠁߦࣉ و ކݘ࢔ൎ൉ၮ बअߘܻت ߘ࣠ ࣠ఱఠ

໩ଜଓا ໠ໄዙ዗ܻࣀଐଌق اൎ൉࣍أو إ मअ ௪௎༇ و ކࡓ࣠ن ࡷ࣠ࠅࠩࠦ ൞ᒑᐽ߄ى اࡩީݘޢ߄، واಛಗ߄ف ࡷ༨ဈ ࣠ࠧ ܻᐱᐟ࢖
໠ໄࡓᚻ࡯ᐱᐢࣀ൞ᒑᐽ ߄ىଐଌا ቿቷݹ  .ߘޢࡺࠦ ࣍࣠
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ݶࢄ ݽܸࡦݕോെߕܸت -2   .ࡴަܸدئ اࡦჱࢽࣝ
ެܻء  ߥ࣠د اଐଌ࣓ࢵࣀࠦ ࡩީ ࡩܻݘൎ൉ߘܻت ၮ࣠ዙಣಝ ે઻ၮࠦ ࡷࡼ اఴఝଛଓ࣐ࠦ اଗଓࢵ౰౔اභඖൺޢࠦ ކ मअކಐ౷ اࡩჴࣀ࣠ݹࢇ ހ

፥ፕ ߄ى، وଐଌا ቿቷݹ   ൎ൉ၮ:4ߘࠦ ࣍࣠

ݽࣝن - ༚་ߖࠣ ا ࢥࡺࡼ  :ࡴݕ࢓ ୓ข تൎ൉ၯࡷ߄  ે઻ ၮ ޯ࣠ي ༨ဈ ރܻت ޢࠦ ᑃᐽީޢܻ ၮ߄ة آࡩ ఴܻء ߘܻ ఝإ যঠݹ
 .ᇯᆝ اଐଌݘळॅࡷܻت و اࡩީޢܻރܻت اൎᑉᐽزࡷࠦ ݑࡼ زހ௪ோܻ اଐଌ࣓ࢵࣀࠦ

ݽࣝن - ༚་ࣝار ࡴ݇ اஇॅރࢤܸل و اକଐݹࢇ اކࢧܻل، :ا ࣠ఱఠ ࠢأރ ે઻ߘܻކݘൎ൉ݹࢇ ހܻࡩݘ ݹݘ࢖ف اࡩჴࣀ࣠
ࡷݝ  ᑑᐽኅቱ ߘܻ  ،ܻᐱ ᐟ᠀ܻࡷࡼ زހ ހ࣠ن  ࣀࠦ وᇯᆝ ز ހ໠ໄ اଐଌ࣓ࢵ ޢࠦ  ଘଓت ކߦၮܻ࡯ ઻ે ࡷީܻد ၮ ಐ౷ و मअކ

୓ก ࣓ࢵࣀܻتଐଌݶࠢ، اଘଓܻء و୐ก ހ࣠ن ࡷࡼ أၴࡣ༝༎ކࢧܻل ࡷ݊ اଘଓة ࡷࡼ وࢵܻݶࡣ ا౰ేީࡁ ࠦၮ࣠ዙಣಝ मअ࣐࣠
ߘ݊  ހ௪ோܻ و ࡷ࣠ا ༝༎ا ࠦႁࢧ࡯ ࢠܻ، ࡷ ༟༎ࢧܻءات ا ࢧܻل و اࢵޯߥ ೨ഁ اଘଓކ ୹୪ ܻᐱا ᐟყჅ ࡷࡼ  ཯དྷ و اࡩ

௪ோܻހ༝༎ॅࡷܻت ࡷࡼ اळݘଐଌࡺ߰ ހܻࢵޯߥީܻل اఱఠ ཯དྷࡷࡼ اࡩ࣠ࢵܻݶࡣ اࡩ ܻࠧ౰ేၩ و บค౰౔ރଗଓا . 
ݽࣝن - ༚་ء اକଐ ୍ܸء و ෾: ࡷ ߘࠦ  ൎ൉ၮ ܻء୐ ก ࡷࡼ وراء ᐱ߄ف اଐଌ࣓ࢵࣀࠦ  ᏹ ܻء୐ ก ፟ፑ ހ࣠ن إ ༝༎ا ݊

፥ጿ࣠ހ࣠ن اࡩ༝༎ا ਔ৯ܻၮ ܻنያዧ ࡷࡼ أၴࡣ ܻᐱᐢࡷൎ൉ၮ أو ܻᐱᏹܻႅޯެଐଌ   ࠢݶଘଓو . 
ࡴࠣ - ോെࢽࠣ أو اࡦݕ ።ጼ ا଍ଉ࣐ࢲ ݽࣝن  ༚་ྯاك ا႓ ހ࣠ن و  :إ ༝༎ا ໠ໄހ ߘࠦ  ൎ൉ࢧࡣ اࡩݘ ެܻ ކ وࠧ

اଐଌ࣓ࢵࣀࠦ إቿቷၰ୹୪ ፟ፑ ၴ߄ ࡷޯ࣐࣠رة، ߙޢࢧީ߰ ႖ྲݹ൞ᒑᐽ ᇴᇍ࣓ࢵࣀࠦ ࠁޢݟ ކၯܾ߃ه  أߙᇴᇍره و 
ݹߥޢࠦ ކ࣐࡯ݘܻކࠢ ހݘ໠ໄ اଘଓݑޯީܻر ፥ጿ ކࢧࡺযও اଐଌެޯႅܻت أو  .ކ࣠ࠅޢࠢ ༧ீޯ࡯ߎ اଘଓࢵ౰౔اභඖൺޢܻت اࡩჴࣀ࣠

ݶࢄ ݽܸࡦݕോെߕܸت -3   :أݽݕܸد اࡦჱࢽࣝ
 و๻๩ใޢࠦ ୐กܻء إଗଓ ധ୨ఱఠ ፟ፑࢵ౰౔اභඖൺޢࠦ ࡷࣀࡺࣩ اࡩݘൎ൉ߘܻت ఱఠ࣠ݹࢇ ހܾن اࡩߥ࣠ل ࡷࡼ اރൎ൉࣐ߘܻ  

ቿቷ ࡷ࣓ࢵࣀܻت ၴࡣ ࣍࣠ݹ ଛଓل ࡷ݊ اൎ൉ၯ ࡷࡼ  ،௪ோܻހ ༝༎ࡷ߄ادࠧࡴ ا ࡺࠦ إ ࡩܻߥޢ ࢸީܻع ހ ᓘࡴ وᐱᏹܻၴ ܻၰ 
ᐱᏹܻީࡴ، ޢݟ ور݌ ࡓࡼ ࠁ ೘಼ ᑻᑧ ࣀܻت ࡩޯ ࢧ߄ اଐଌ࣓ࢵ ৲ਔ ࠁ ެܻߙ݊ ࡷࡼ اࡩݘ߄ ଐଌޢ݊  ا ಒ౷ار اࡩީ ༇໮اء ކ

ଘଓء ࣓ಛಗ ௪ோܻހ ༝༎ا ௪௎ኅቱ ޢࠦ ݹযঠ ا ๻๩ใ ߘܻت ൎ൉ࠩࡴ، اࡩݘ ޢݟ ࡷݘ ఱޯ࣐ޢ݊ ࠁ ఠ ޢࢇ ༨ဈ  ᇯᆝߥ  ፥ጿ ݹܻدة  ز
،ܻࠩ ࣀޯ࣠ݹܻت أرހܻࠁ ࣀ࣠ߘޢࠦ و ࡷ ࢧᐱܻᐢ اࡩ ᐱܻ و ࠁ ᏹܻܻءا ࡷީޢݘ୐ กޢࠢ و ݓ࢖ض ၮ࡯ ޢࢇ وࡩ ޢ߄ اࡩޯ࣐ީ எै  ا

ᐱܻ اࡩޯ࣐࢖ق ଛଓހݘܻده ఱఠ࣠ݹࢇ ଐଌߦࠩ࣠م ᐕ࡯ၮ ഭୣީჱႾ ࣓ࠢࢵࣀܻت ߙܺރଐଌߘܻت ࡷࡼ ࣍࢖ف اൎ൉ࣀࠦ اࡩݘ ସଧଣا 
፥ፕدة،  :و எ࣠ैا ໠ໄࣀޯࡺ࢖ اࡩޯࠒࣀଐଌدة، ا ॺ࣠ॱ५ ويᇴᇍ࣓ࢵࣀࠦ و  ࢸଐଌا ໠ໄߘࠦ ހൎ൉ݹࠦ اࡩݘ ހ௪ோܻ، ކߥ࣠ ༝༎ا

ހ࣠ن، وأ౰ేၯا اࡩჴࣀ࣠ݹࢇ ༝༎ا ،્઻ၯاኆቱ ࢢࠦ اଐଌࡺ౮ేات أࠧࡴ ކߥ߄Ꭸᎌ ࢵޢযঠ اࡩݘࡺ࣠م و઻ၮે ا உܻै  ހᇯᇍ ا
  ሯሡሁ:5ݹ઻્ ހݘ߄

أي ࡷ߄ى  اଐଌ࢖ކߥݪ، ا༝༎ހ࣠ن ކ࣠ߘݘܻت ࡷ࣠اࠅࠩࠦ ፥ጿ اଐଌެޯߴ إࡷ୆คᇴᇍࠦ وކݘ཯ཏ :ا஋ॅࣝدة -
ހ௪ோܻ، ރ࣏࢖༨ဈߥޢߥܻࠩ ༟༎݌ީܻت  ༝༎ܻၴܻت اၰ ن وଛଓ ࡷࡼ  ଘଓݹݘ཯ཏ ࠅޢ߄ ࡷެޯߴ إၮ߄اد ا  ቻቱ ߘީ࣠

ެޯߴ و اࡩჱ჋ ཯དྷީ޲ࢇ ଐଌ߄ࡷࠦ أو اॵॱ५ ࠦ୆෷ܻᐱᐟࢧܻݶ࢝ اࡩஉै޲ࡣ اࡩࣀࡺܻت و ا೘೉ ፥ፕ ހ࣠ن، و ༝༎ࡷࡼ ا 
ܻᐱᏹߘ߄ر ે઻ၮ ߥޢࢇ༨ဈ ܻࢠ༟༎اࡩޯܻم ا ቿቷހ࣠ن اࠁޯޢܻၴܻت وࡷߥܻހ༝༎ا. 
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ॷࣝدة - ८२ ࢽެࡷ࢓ ଍ଉا ໝແࢽ எ࣠دة  :اࡦެࠏ ፥ጿ إدارة اै ༨࣠ري  ࿃႓ و ீ วค أࢵܻ ܻၴ ࣠ࠧ و
ܻࡷቿቷ و ݹݘ࢖ف ઻ၮે أރࠢ اኆቱراࢵࠦ اଐଌࣀޯࡺ࢖ة ᑃᐽݘࡺ࡯ޢܻت ፥ጿ ރ࣏ܻم ࡷܻ، ᐱᏬ߄ف إ༨ဈ ፟ፑࣀ໠ໄ اࡩࣃ

ၖ࿏ܻޯެأߙࢥࡣ اࡩ ે઻ၮ ࢧ࣠لஊैداء و اଛଓا . 
ݽ௧ைܸ ࢵᇱᇊوي - ༚་ا :፥ፕކ࣠ߘݘܻت و ௪ோܻހ ༝༎ا ཯དྷ  وᄣ ፥ፕܺࢸީܻݑܻࠩ، اଐଌ࣓ࢵࣀࠦ ކߥࡴ Ꭸ፻ اࡩ
ހ௪ோܻ أن اଘଓࠧޯࡺܻم ᐱᏳܻ زاد ࡷࡼ وଘଓء إذا وၰ߄௪௎ ذ ࢵൎ൉ح ༝༎࣓ࢵࣀࠦ، ا൞ᒑᐽ ذاᓘو Ꭸ᎙ ܻಛಗܻዙ዗إ 
 .ࡷެܻߙࣀᐱᐕܻ إፑ፟ زހܻ᠀ඳඣ൭ ܻᐱᐟ࣠ل

ݶࠣ - ݽ௧ைܸ ا଍ଉ࣐ࢲࢽࠣ ݽໝແ اࡦݕോെߕࠣ ރߢࣝ ༚་ކݘࡺࡣ ࠁޢݟ: وا  ܻᐱᏹܻߘൎ൉ၮ ࠦݹ اଐଌ࣓ࢵࣀࠦ ઻ၮે ކߥ࣠
፟ፑ ݹ࣓دي إ ࢵ࣠ف   ᑑᐽ ࡁ࣠ن ذ  ܻᐱ ᐟ᠀ܻހबऌ ࠦޢ ๻๩ใ ߘܻت ൎ൉ၮ ௪ோܻހ ༝༎ࣀࠦ، ࡷ݊ ا ࡓ࣠ن اଐଌ࣓ࢵ  وݹ

ቿቷࢧ༨ீ ᑑᐽݹࠦ ذ ߥ࣠م ୓กߥ࣠ ଘଓ ཯དྷ ކ ᐱܻ ا෬ෝᛂ࢖ار اଐଌ࣓ࢵࣀࠦ ፥ጿ اࡩࣀ࣠ق، إذا ߙଐଌܻ࣓ࢵࣀࠦ اࡩ ᐢߘൎ൉ၮ 
زހܻ᠀ᐱᐟܻ إፑ፟ إߘܻࡷࠦ ൎ൉ၮߘࠦ ࡷ݊ ࡷ࣓ࢵࣀࠦ أ༇໩ى ଘଓਓ৹ ࡷᐱᐟܻ، و ࡷࡼ  ༨࿻ޯܻج ࢵ࣠ف زހܻ᠀ᐱᐟܻ، ࡷ݊

ܻᐱᏳ ࠢޯߘൎ൉ၮ ࣓ࢵࣀࠦ ࡩޯ࣠࣍ޢ߄ଐଌا ᑻᑧކ ፟ፑإ ቻቱހ࣠ن أࡷ࣠ا༝༎ࢵ࣠ف ݹ࣠ၴࠢ ا ࠦ೘ೌ. 
أن ᇯᆝ اଛଓߙ࢖اد  ઻ၮે اኆቱا઻ၯ્ اࡩჴࣀ࣠ݹࢇ ߙಒ౷ة ކߥ࣠م ࠁޢݟ : اኃቮا૊સၬ اࡦჱࢽࣝݶࢄ -

ݹܻدة ࡁ ၴࡣ ز ࡷࡼ أ ୍߄ࡩ࣠ا ߘࢧܻرى ࠅࠩ߄ࠧࡴ  ෺ ݪ أن༬࿻ ࣓ࠦࢵࣀଐଌࡣ اၯ ޢࠦ دا ߦܻءة و ߙݘܻࡩ
ၯࡣ اଐଌ࣓ࢵࣀࠦ  ၮࠦ دا ܻዙዋ ޢࠦ أو ᇯᆝ وၰ߄ة ୐ง࣏ޢࡺ ᐱܻ، و أن  Ᏻ ፥ጬܻرஉ ݹࢇ اै ࣀ࣠ ჴاࡩ ࣐ࠦఴ ఝأ

 .ఱఠ࣠ق ߘ߄راᐱᏹܻ و إࡷᐱᏹܻ୆คᇴᇍܻ ࡩၰॅळ߄ات ا༇໩ଛଓى داၯࡣ ރߦࢪ اଐଌ࣓ࢵࣀࠦ
 :༥စ࡬ޟࡠ اࡦݕോെߕࠣ ݽໝແ ا଍ଉ࣐ࢲࢽࠣ و ا༚་ݽࣝن -4
 ፥ጿ ࢢ߄د ഭ୨ެ࣏ࡺܻت ࢵଐଌܻدة ࡩީެܻء اၮᓘܻء و୐ก ࠦߘൎ൉ࡷ݊ اࡩݘ ، ᐱܻᐟ᠀ܻزހ ਔ৹ଘଓ ܻಛಗ ࡷࡼ اࡩߥޢܻم 
፥ጘଜଓܻ6:ހ  

 - ᄋ႐ ࢲ౭౑اපඓ൷ޟࠣ ر ࢲަࠣ إ ߣܸظ ࡴީܸ ݽോᑆᐺ ௧ைܸ߾ެ ༚་ܸݽ: যঠݹ ᄎ႓ ࢵ౰౔اභඖൺޢࠦ ࠧ߃ه ر ଗଓޢࡣ ا  ඳඣ൴࡯
཯དྷ اዙኸଛଓܻل ހ௪ோܻ ࡷܻرᐳ႓ܻ اࡩ ༝༎واࡩݘࡺࡣ ا ે઻ၮ ࡴ ߙࠩࡴ دߘޢࢇᐱᏹ߄ၮܻࡩߥ ଘଓ࣠ࡴ،  ࡩޯࠒߥޢࢇ وࢢᐱᏩଘଓو

ࢵ౰౔اභඖൺޢࠦ ࠧ߃ه رᄎ႓ إن ଗଓ߄ اၮܻఱ ఓ ፥ጿ ܻء୐ ก ࠦޢ ރࠦ ذࠧެ ᇴᇍެ࣏ࡺࠦ ࡷ൞ᒑᐽ ىኆቱ ،ހ࣠ن ༝༎ن اᓘࠧ߃ه و 
ރࠦ ᇴᇍଐଌޢࠦ ا ެࠧኅቱ߄ اၮܻఱ ఠ ፥ጿ ࣀޢ࣐࢖ة ހ઻ၮ ௪ோܻે اࡩ ༝༎ا ୹ྲاء ودߙݘࠩࡴ ࡷࣃܻݑႡ  اଐଌެ࣏ࡺࠦ ࡷެޯႅܻت ࡩ

ಛಗࡴ ༨࣠ဈࡷࡼ و ໠ໄࡓᚻ࡯ᐱᐢࡷࣀ ፟ፑإ ௪ோܻزހ ໠ໄࡷ࣠اࡩ.  

ݽ௧ைܸ ݎࡹ ෾ୃܸހܸت ߕၫܸ߁ة ෾୍ܸء -   دߘޢߥࠦ ൎ൉ႅఱచت ހଘଓܻࠁޯߦܻظ ذᑑᐽ و๻๬ึ޲ࡣ: ا଍ଉީ࣌ࡷࠣ ز
ހ௪ோܻ ݑࡼ ༝༎ا ໠ໄޯݘܻࡷ࡯ଐଌެ࣏ࡺࠦ، ࡷ݊ واଐଌا যঠޢݟ ݹ ༨ဂ ޢߦࠩࡴჱࣀݪ ކࢧ༨ဂ ݘܻࡷ࡯ࠩࡴ  و༨ဂࣀݪ ࡷݘܻࠩ ކ

 ၰܻၴܻت ߙࠩࡴ ၮܻఱఠ ે઻ၮ߄ اࡩ཯དྷ اଐଌࠩࡺࠦ ࡷࡼ اଐଌݘळॅࡷܻت ذᑑᐽ و౰ేၩ وأዙኸܻرࠧࡴ أಛಗܻዙኸࡴ ࣍ީޢݘࠦ
 .وଘଓءࠧࡴ ༨࿻ߥࢇ ކ࡯઻ၮ ܻ೘ೃ ᐱܻᐢყީે واࡩݘࡺࡣ ߙޟࠦ ᇯᆝ وކ࣐࡯ݘܻت

୍ܸء - ෾ ߕܸتോെၫ ܸ࣊ݽ݇ ذات ࿀Ⴍ ༤೛ ݇ࡴ ௧ைܸݽ ༚་ࠧࡴ ࡷࡼ إن: ا ࢵޢࠦ اबंᇴᆝ༟༎ أ  اଛଓࢵܻ
཯དྷ ࡺ߄ اࡩ ઻ે ކݘޯ ၮ ࠦެ࣏ࡺଐଌا ፥ጿ ܻء୐ ก ߘܻتൎ൉ၮ ݊ࡷ ࡺࠦ  ዙ዇ ܻᐱޢ ᐟ᠀ܻزހ ፥ፕ:- اࡩݘࡺࡣ ે઻ ၮ ࡣၰ 

 ࢵळॅك إن وأၰܻࢵᐳ႞ყࡴ، إذ ࡷࣃܻݑ୹ࠧࡴ ࡷ݊ اࡩޯ࣠اࢢࡣ – ހ౰౔ၰܻام ࡷݘܻࡷ࡯ᐱᐢࡴ – ࡷࣃᆿᆝܻࠩࡴ
ً  اଛଓࡷ࣠ر ࠧ߃ه ࡩޯࠒߥޢࢇ اଐଌެ࣏ࡺࠦ   .اࡩࣀ࣠ق ፥ጿ وࡷያዜ ܻᐱᐢ᠍ᇴᇍݘ୐ก ܻᐱᐢܻء ያዜܻၰ ፥ጿًܻ ݹݘ߄ ݑႰެྲا
ޟܸم -   ࢵ߁ ਑৶ور ا଍ଉީ࣌ࡷࠣ ߕ ݽࣝن ا଍ଉ࢓ ࢑ᑀᐺ: ߥ࣠م ݘ࢖ض اଐଌެ࣏ࡺࠦ ކ உ߄ࡷܻت ࡷࡼ اࡩݘ߄৲ਔ ހ  اै
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இॅܸدݶࠣ ݎ႞ྯة اࡦࢽީࠣ  ème Année -N°: 21(Décembre 2016 ) 11  ) 2016دమఐࡷᚺ: 21 )  ౭ో  اࡦݕ߁د   ا
  

ހ༬࿻ ௪ோܻࠩࡣ وߘ߄ ހ෬ෝᛂܻ࢖ار، و୐ง࣠ݑܻࠩ وކ࣐࣠رܻࠧ ༝༎߄ࡷܻت ࣍ީޢݘࠦ اஉैࡓࡼ وࡁޢߎ ا೘಼ ࢵޯߦܻدةଘଓا 
، ᐱܻᐟا ࡷኅቱ ݪ༬࿻ ે઻ၮ ެ࣏ࡺࠦ إرࢸܻدଐଌހ࣠ن ا ༝༎ا ܻ೘ೃߥࢇ و༨࿻ ቻቱ ݊ߦ࢛ ࡷܻدݹࠦ، ࡷެܻߙஉᆋ ࡩޢߎᇴᇍ  ކ

உै߄ࡷܻت ஊैࢧ࣠ل ކߥ߄ᐱܻᚑ اࡩ཯དྷ ا  .اݑޯީܻرݹࠦ ࡷެܻߙ݊ ઻ၮે اଐଌެ࣏ࡺࠦ أوا

સૄ اࡦݕࡷࡠ -   ၫ ୍ܸء ෾ ܸ࣌م اߖ࢑ ހ ॳࣝ ८२ ࢲݧ ܸީჱႻ ࢽޟࡷܸت ݽ௧ைܸ وރߢ ༚་ا: ᑑᐽل ࡷࡼ وذൎ൉ၯ 
཯དྷ اଐଌݘळॅࡷܻت ၮ߄ة ކ࣠ߙ࢖ܻࠧ اࡩ ހ࣠ن ୆กܻރܻت ߘܻ ༝༎ެ࣏ࡺࠦ، اଐଌى اኆቱ  ჴ჆ެܻࢵݪ أن و༬࿻ݪ اଐଌ࣠ࠅ࣠دة

اߙ࢔ ࠧ߃ه ஊ࣠ै   .أಛಗܻዙኸࡴ و࣍ީޢݘࠦ ࠁޢݟ أዙኸܻرࠧࡴ ࡷࡼ اଐଌࣀᐱᐢ߄ߙࠦ اࡩࣀ࣠ߘޢࠦ اࡩߦޟܻت ࡷ݊ ا

ࡩჴܻࣀ࣠ݹࢇ ࡩܻݘൎ൉ߘܻت ߙ ፑ፟ اࡩޯݘ࢖ف ᐱᏬ߄ف ࡷᇴᇍޯࡷࡣ إداري أࢵळॅب ࠧ࣠ ހ ހ઻ၮ ௪ோܻે إ ༝༎ا 
৲ਔࠧࡴ ߘࠦ و༨ဈ߄ ਔ৹ ݘ࢖ف ઻ે واࡩޯ ၮ ࡴᐱᏹܻၴ ܻၰ ࡴᐱᏹܻީ ቿቱ وࡷޯ࣐࡯ و ༨ܻீ ߥᐱᐢࡴ و ࣀݪ މ ݹܻدة ࡁ  وز

ߦܻظ رࢠܻࠧࡴ ᐱࡴ واଘଓࠁޯ Ᏻ ࠦࡷ ߘܻت وᓘߘܻ ൎ൉ၮ ࠦ࣠ݹߥޢఱ ఠ ቿቷ ࡷ߄ ࣍࣠ݹ ଛଓࠩࡴ ا ᐱᏩଘଓࡴ، ࡷݘ ޢࠦ و ๻๩ใو 
 ࡷࡼ اࡩޯݘܻࡷൎ൉ت اࡩݘ߄৲ਔ وކमअ࣐࣠ ر݌ᐱᏹܻީࡴ وކ࡯ީޢࠦ ᐱᏹܻၴܻၰࡴ وᓘࢸީܻع ༧ဂ߄ࡷᐱᐢࡴ اࡩߥޢܻم ࡷࡼ ਔ৹ءاً

୆ࠦ ก ༬ܻ࿻ଗଓࡷݘࠩࡴ ا ᇯᇍࡩܻࣃ ኅቱي وހ ༨ဈ ᐱܻߥޢࢇ ፥ጿ اଐଌެ࣏ࡺࠦ ߘ߄رة ୐෺ ે઻ၮݘࡓࢪ ا ᐟࡓޢ೘೉أࠧ߄اߙܻࠩ و 
ஊैߥޢߥޢࠦ اࡩႁޯ߄ݹܻت ࡷ࣠اࠅࠩࠦ ࡷࡼ   .ކ࣠اࠅܻࠩࠩ اࡩ཯དྷ ا

ܸୃกܸݽࣝن: ކ༚་ߕࠣ ࡴ݇ اോെدارة اࡦݕଔଐ ࣬ߣܸࠤޟࡷ଍ଉܸ࣊ر اଔଐا:  

  :ఱచܻة إدارة اࡦݕോെߕࠣ ࡴ݇ ا༚་ݽࣝن -1
ݹݘ࣠د ކܻرఴఝ ၑ࿒࣠ء إدارة اࡩݘൎ൉ߘࠦ ࡷ݊ ا༝༎ހ࣠ن إፑ፟ ݑႰྲ ࡷܻ ߘީࡣ اࡩࢧჴ჈ ،ࠦၮܻެޢႅࠦ اࡩޯߦၮܻࡣ 

ࡷࡼ ݑႡྲ اኅቱي ያዜ࣯ ހݘႰྲ اࡩ޲࣠رة اࡩࢧެܻݑޢࠦ บคᇴᆝ ހ໠ໄ اଐଌ࢔ار໠ໄၮ و زހܻ᠀ᐱᐟࡴ، ߙ१ॐ اࡩߥ࢖ن اࡩ޲ܻ
 ،ܻᐳႰࠀࢧܻݶ ፥ጿ ة౮ేܻج ࡷެޯႅܻت ࡷޯࡺ୓คଗଓ ެ࣏ࡺܻت آن ذاكଐଌا ഭ୨ࡷࡼ ࢵ ᐱܻᏳ ୍࣊งमअ ܻو ࡷ ቿቱଜଓا
 ᑑᐽذ ᇯᆝ ،ࠦߦᆿᇍކ ፟ጕެޯႅܻت ހܾدଐଌا ᑻᑧޯاࡩޯ࣠ࢢࡣ ࡩ ፟ፑي أدى إኅቱا ፥ጘܻاࡩݘࡺ࡯ޢ ౮ేޯࡺᑃᐽ ࠦࢠܻߙଗଓܻހ

ݶࠦ  ࣃݓޢ઻્ و إݑ࣐ܻ ჴ࣏ܻم اࡩ ઻ે اࡩެ ၮ ࠦࡺ ࣏ެଐଌݹࠦ ا ౮ే رؤ ხఱݪ मऒࡁ చ نᇴᆝ ፥ጿ ࢧ࣠ى  ݹࠦ اࡩߥ اଛଓوࡩ࣠
ࡩ࣠࣠ࠅޢܻ   .ዙኸ࡯ܻࠩ، و ࠧ߃ا ࡷܻ ݹၮ ள஭࣐࡯ޢࠢ ᄣܺࢵ౰౔اභඖൺޢࠦ دߙ݊ اࡩޯࡓެ

ࢸޯ߄اد   ࡷ݊ ا ߙࠦ، و  ࢧܻدݹܻت اଐଌݘ࢖ ࢵࠢ اߘޯ ኅቱي أࢵܻ ௪௎ྲႡ ا ߥ࢖ن اࡩݘ ݹࠦ اࡩ ᐱܻ᏶ ፥ጿ و 
ހ࣠ن  ༝༎ا ፟ፑ ݹࠦ إ ࡩݝ ا༟༎ؤ ༨࣠ဈ ࡺܻت ࣏ެଐଌا ໠ໄހ ࣀࠦ  ࠧ߄ߙܻࠩ Customerاଐଌެܻߙ ࢢީ߰  ، إذ أ

ࡷࠦ ൎ൉ၮߘܻت  ޢࠢ و إߘܻ ݹࠦ ࡷݘࠢ، ߙޢߥ࣠م ࠧ࣠ ඳඣ൴߄৲ਔ اଛଓࢵ࿃႓ܻ ࠧ࣠ ࡁޢߦޢࠦ اࡩ࣠ࢢ࣠ل إࡩ ޢࠦ ߘ࣠ ކߦၮܻ࡯
ၴܻت و  ஊܻै ᑻᑧ ا ࢸީܻع ކ ઻ે إ ၮ ࡺࡣ ࡩܻݘ ࡺࠦ ހ ࣏ެଐଌߥ࣠م ا Ꭸ᎜ ކ ࡷࡼ  ଘଓ، و ކࠢ أو ކࠢ و ر݌ީܻ ܻၴܻၰ

  .ا༟༎݌ީܻت ࡷࡼ ൎ൉ၯل ᐱܻᐢዙዋमऒ إፑ፟ ࡷެޯႅܻت ၴ߄৲ਔة أو ࡷ࣐࣠رة

و ᑑᐽਓ৹ أࢢީ߰ اࡩޯߦ࣠ق ݹݘޯࡺ߄ ઻ၮે اࡩޯެܻߙࢪ ހ໠ໄ اଐଌެ࣏ࡺܻت ઻ၮે أࢵܻس ࡷࡼ ఱఓޯ࣐ޢ݊ 
 ે઻ ၮ نᇴᆝ ةಒ౷ ީଐଌا ቿቷၰ࢖ଐଌࠧ߃ه ا  ፥ጿ ᇯᇍఴ أߙࢥࡣ، و  చ ީܻت ၴܻت و ا༟༎݌ ஊܻै ࠧ߃ه ا  ཯ཌ أن ݹ࡯

ހ࣠ن ߙޢࡺܻ ఱఓࡺࣩ  ༝༎ا ݊ީჴ჆ ެ࣏ࡺࠦ أنଐଌݪ اࡩࣀ࣠ق" ا༨೛ ࠦޢභඖൺا౰౔ܺࢵᄣ " ކ࣠ၴࠢ ࠧ߃ا اࡩޯ࣐࣠ر ᑑᐽኅቱ و
ࢢ ཯དྷ أ ৲ਔة اࡩ எै߄ ߦযওܻࠧ ا ଐଌܻހ ౰ే ࡷ݊ اࡩᚻࡓީ ݹࠦ  ߘܻت اࡩߥ࣠ ൎ൉ݘܻل و اࡩݘ ౰౔اހ࣊ اࡩߦ ࢵܻس اࡩ ީࠒݝ أ

ݘ߄  ޢܻة، ހ ஊै ஊैࢧ࣠ل ઻ၮે رࢠܻه و ࡁࣀݪ وଘଓءه و༨ဈߥޢࢇ ߘޢࡺࠦ ቻቱ ࡷ߄ى ا ހ࣠ن ᐱᏳ߄ف ا ༝༎ا
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 ે઻ ၮ ೘ࠦ ಹܻެ࣏ࡺࠦ اࡩߥଐଌߙࠦ ا ރࠢ ࠀࢧࡺܻ ࡩ޲ߥܻ ࡷࡼ ࡁ࣠ ހ࣠ن  ༝༎ل ا ༨࣠ ဈ أن ) ၒ࿙ ፑ፟ ) ࠀࣀܻرة  –ر إ
 ે઻ ၮ ೘ࠦ ಹܻاࡩߥ ᐱܻ ᐢމߥܻߙ ፥ጿ ႖ )ၒ࿙ྲݹ࠯  ၒ࿙ - ر ࡷࡼ) ر ༅໮ء   ፟ፑ ၯܻر፥ጬ إ ࣍࢖ف  ࡷࡼ  ቿቷ  و  ၮܻݶ

  .اଐଌެ࣏ࡺࠦ

 ፥ጿ ހ࣠ن ኆቱور اଐଌ࢖೨ഁي ᑃᐽ࢔ ހ࣠ن ࡩޯݘࡓࢪ ا ༝༎ߘࠦ اൎ൉ၮ ࣌ࠩ࢖ت إدارة ౰ేၯଛଓاࡩݘߥ߄ ا ፥ጿ و
ހ࣠ن و  ༝༎ز ߙࠩࡴ ا ༬ܻစଘଓ ࠦاءات اࡩޯެ࣏ޢࡺޢ༇໮ଗଓا ᇯᇍޢ࣊ ހ༨ဈ ࣯ࠩެ࣏ࡺࠦ ߙ൞ᒑᐽ භ࣯ඖൺا౰౔ࢵଘଓ࣠ߘ݊ اଐଌا

१ॏࣀ࣠ݹჴل اࡩ ഻ܻവറا ፥ጿ ࠦݘ࢖ߙଐଌل ࠧ߃ه اൎ൉7.اࢵޯݓ  

  :ࡴߣࠦࣝم إدارة اࡦݕോെߕࠣ ࡴ݇ ا༚་ݽࣝن -2
 ፟ፑ ࡷܻت إ ॅळݘଐଌا Ꭸᎌߥ߄ ᐱܻ ކ ᐕߙ যঠݹ ޢࠦ  ݑࡼ ކߥެ ީܻرة  ፥ፕ ݑ ހ࣠ن  ༝༎ࡷ݊ ا ߘࠦ  ൎ൉إن إدارة اࡩݘ
႖ྲاءه  ެޯߴ و  ଐଌا যওޢ ޢܻم ୓กߥ ࣀၮܻ߄ᐱᏹࡴ ᑃᐽߥ ೘ೃ ܻެ ఱࡺ߰ ࡩ ఓ ܻያ ዪ ࡴᐱᐟݑ ࡷܻت  ॅळݘଐଌا ݊ዙ ዋ و ௪ோܻހ ༝༎ا
ޢ݊ و  ޢܻت اࡩީ ௪௎ኅቱ ݹߥ࣠ࡷ࣠ن ހݘࡺ࡯ ଛଓߙ࢖اد ا ಛࡴ، ሯሡሁ أن ا ಗ ࠦެࡓያዪ ࠦހݓ࢖ض إݹࢧܻل أߙࢥࡣ ߘޢࡺ

  . اଗଓࡷ୆คᇴᇍܻت ᑃᐽޯܾމ઻ၮ ౰ేે ߘ࢖ارات اࡩႡྲاء ኆቱى ا༝༎ހ࣠ناࡩჴࣀ࣠ݹࢇ ೘಼࡯ᚻࡓ࣠ن اࡩᚻࡓ޲౰ే ࡷࡼ 

و ࠁཀྵདྷ ࡷ༇໩࣓ا ᇴᆝن ࡷࡼ اࡩ࣐ީޢഭ୨ اࡩߥޢܻم ᐱᏳ߃ه اଐଌܻࠩم ᇯᇍఴచ ࡷࣀޯߥࡣ ࡷࡼ ߘީࡣ اଛଓߘࣀܻم 
ࢢީ߰  ࡷࢧ࣐࡯߰  ߥ߄ أ በሼྲ، ࡩ Ⴁ ߦࠦ ያዧࡼ ዙኸࡣ اࡩ ࡯ ശޯവറاCRM  ౰ే ߙࠦ ᚻᑃᐽࡓ޲ ࡩܾ࣠ ଐଌا ໠ໄެ࣠اރ ၰ߄ اࡩݘ أ

ஊैߦܻظ ઻ၮે ا ༬ீޢࠦ و اࡩޯߥެޢࠦ ᐱᏳ߄ف ၴ߃ب و ا ول ࡷࡼ وࢵܻݶࡣ اଐଌ࣠اد اࡩ౰౎ا ༨ܻစ ܻެࠧ ހ࣠ن، ࡷࡼ༝༎
  :إݑ࣐ܻء ၮ߄ة ކݘܻرݹߎ ଗଓدارة اࡩݘൎ൉ߘࠦ ࡷ݊ ا༝༎ހ࣠ن

ዙ዗ ໠ໄܻࠧ) ࡁ࣠ކ࡯࢖ و أرࡷࣀ౰౔وၖ࿜(ݑ୹ف ᇯᆝ ࡷࡼ  ༬ܻဈܻހ࣠ن ހ༝༎ߘࠦ اൎ൉ၮ إدارة:  

઻ၮે أރࠢ ఴఝܻط إدارة ߘၮܻ߄ة ୆กܻރܻت  CRMࠁޢݟ اݑ౰౎ޯ : ا༬ဈܻه اଐଌߦࠩ࣠م اࡩࢥޢࢇ -
ހ௪ோܻ اଛଓߙ࢖اد و إدارة ރߥܻط  ༝༎ॅࡷܻت ކߦࢧޢ࡯ޢࠦ ݑࡼ اळࡺࡣ ࡷݘఴఠ و ௪ோܻހ ༝༎ހ࣠ن ا ༝༎ܻس ا೘೉

 ᐱᏳ.8߄ف ࡁࣀݪ وଘଓݶࠢ
ࢵ݊ - ࠩ࣠م اࡩ࣠ا ༬ܻه اଐଌߦ ဈا :CRM  ހ࣠ن ߘܻت ز ൎ൉ၮ ܻء୐ ก ၴࡣ ଛଓ ቿቷࢸܻࡷ ޢࠦ  ࠧ࣠ ዙኸ࡯

ݹࢇ ఱఠ࡯যও ߘޢࡺࠦ رࢠܻ ࡷޯࡺबअܻة ᑃᐽ࢔ހ࣠ن  ༨ဂ୹୪.9ࠦ و اஊैߦܻظ ၮ࡯ᐱᐕܻ ݑࡼ ࣍࢖
઻ၮે أރࠢ ఴఝܻܻ࣍ت اଐଌެ࣏ࡺࠦ اଐଌ࢖Kok & Vanzyl  :CRM  मअ࣐࣠୓ก ୍࣐ࠦงو ݑ୹ف 

  10.ا༝༎ހ௪ோܻ و اഷവറܻߙ࣏ࠦ ၮ࡯ᐱᐕࡴ
ൎ൉ߙܺدارة اࡩݘ ،ቿቱ ୆ࠦ ࡷޯީܻد กࢪ، ၴܻذყࢵ ܻၰ߄ة أၮ ހ࣠ن ࡷࢧ࣐࡯߰ ୓෺ࢥࡺࡼ  ༝༎ࡷ݊ ا ߘࠦ 

मऒاހ࣊،  ،मअߥ߄ ݹ໠ໄ، و ... ا౰౔ၰام، ކ ࣠ެ ࡷܻدݹ໠ໄ أو ࡷݘ ࢵ࣠اء   ౰౗أو أࡁ ໠ໄ࣍࢖ߙ  ፥ጿ ࡺ݊  භඣൺ و
ހ࣠ن ༝༎ߘࠦ ࡷ݊ اൎ൉إدارة اࡩݘCRM ౰ేࡓ޲ᚻاࡩ ે઻ၮ मक࣓اࡩݘࡺޢࡣ و ކ ે઻ၮ ಐ౷ކमऒ ܻلዙኸߙ࡯ࣀߦࠦ أ ࣠ࠧ

 ࠦၮ࣠ዙಣಝ ࣐࡯ݪ୓෺ ᑑᐽ߄ة أߘࣀܻم، وذၮ ፥ጿ ࡷࡼ اࡩޯ࣐ީޢߥܻت اჱଐଌࣀߥࠦ ࡷࡼ أዙኸܻل اଐଌެ࣏ࡺࠦ و 
 ྲ႖ܻީࡷ ᇯᇍఴచހ࣠ن و ހܻࡩݘࡓࢪ و༝༎ެ࣏ࡺࠦ و اଐଌا ໠ໄކࢧܻل ࡷܻ ހଘଓކߦݘޢࡣ دور أރ࣏ࡺࠦ ا ܻࠩዙ዗أ

  .ࡷݘܻࠩ
  :أዖዔޟࠣ إدارة اࡦݕോെߕࠣ ࡴ݇ ا༚་ݽࣝن -3

 ᇯᇍ ༨ဈ ཯དྷߥߥܻࠩ ࡩ ୆ܻت اࡩ ก ༬ܻ࿻ଘଓެܻߙ݊ و ا ଐଌل اൎ൉ၯ ࡷࡼ ௪ோܻހ ༝༎ߘࠦ اൎ൉ၮ ޢࠦ إدارةዙ዗ކ࣏ࠩ࢖ أ
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இॅܸدݶࠣ ݎ႞ྯة اࡦࢽީࠣ  ème Année -N°: 21(Décembre 2016 ) 11  ) 2016دమఐࡷᚺ: 21 )  ౭ో  اࡦݕ߁د   ا
  

୆กܻت ፥ጘଜଓᇴᆝࡷࡼ ߘ࣠ى اࡩީޢ݊، ا༝༎ހ࣠ن و اଐଌ࣓ࢵࣀࠦ، و ೘಼ࡓࡼ ކ࡯ࠑޢ࢝ ࠧ߃ ༬ܻ࿻ଘଓ11:ه ا  

  :ݽܸࡦხࢽަࠣ ࡦߢࣝى اࡦަޟ݇   -  أ
ހ࣠ن ౮ేၰ اࡩޯ࣐ީޢࢇ ၮܻఱఓ߄  :ا଍ଉࢽၫܸ߁ة સၫૄ اࡦަޟ݇ - ༝༎ߘࠦ ࡷ݊ اൎ൉إن أدوات إدارة اࡩݘ

ޢ໠ໄ اଐଌެޯႅܻت، ࠧ߃ه  ശ࢔ون، و ކݘ വറࢵݘܻر، اଛଓࢵࣳࣷ ا ે઻ၮ عൎ൉࣍ଘଓޢࠦ ا ዙኸ ፥ጿ࡯ ޢ݊  ߘ࣠ى اࡩީ
ᑑᐽቦሼ ࠀ࣐ܻءଛଓࣀࢇ و ࡷࡼ ކߥ࡯ޢ࢝ اჱض ࡷ୹ܻء ݑ୐ก ࡴ ࡷࡼᐱᐟࡓ೘೉ ߄ةၮܻࣀଐଌا. 

- ਑৹ ྙྯݶ݇ ا ྈ߁د஋ॅا ࠣၫ ހ࣠ن : ࡴܸج اࡦަܸ ༝༎ߘࠦ ࡷ݊ اൎ൉إدارة اࡩݘ ၖᆆاमऌ إن ࠧ߄ف وࢠ݊ 
ޢࢇ  ࣀၮܻ߄ة ࡷᐱᐟࠖޢࠦ ࡩޯ࣐ީ ކ࣠ߙ࢖ ࡷ  ၖᆆا౰౎ ࠩ߃ه اࡩ ޢࠦ، ߙ ޢࠦ اࡩީޢݘ ྜྲݹ݊ اࡩݘࡺ࡯ ྋ ࣠ࠧ ޢࢇ  ౮ేၰ اࡩޯ࣐ީ

 በሼྲ Ⴁ ౰ేᐳႡ ࡩ ൞ܻ ࠧ࣠ اஊैܻل ࡷ݊ اଛଓࢵळॅب اࡩ ൙ހࠦ، ࡷ޲ ޢ݊ اଐଌ࢖݌࣠ ࢵܻࡩޢݪ اࡩީ ࠁޢݟ  Xeroxأ
ݹࢇ اஎै߄د ઻ၮે ࣍࣠ل ዙኸ࡯ޢࠦ اࡩީޢ݊   ...).اࡩݘ࢖ض، اଗଓރݘܻش،(ݹ࣠ၴࠢ رၴܻل اࡩჴࣀ࣠

ݶࡠ - ݶܸدة ࡴݕ߁ل اࡦެࠏࣝ ݹܻدة : ز ހ࣠ن ࠧ࣠ ز ༝༎ߘࠦ ࡷ݊ اൎ൉دارة اࡩݘଗଓ ࣩያዜଛଓ߄ف اಛಗا
ࡷ݊  ހ࣠ن  ༝༎ا ે઻ ၮ ࣀޯࡺ࢖ة ଐଌࢵܻݶࡣ ا ߘݝ و اࡩ࣠ ހ໠ໄ اࡩ࣠ ߘࠦ  ൎ൉اࡩݘ ཀྵཏ ݹߥޢࠦ، ೘ೃݘ ࣀ࣠ ჴޢࠦ اࡩ اࡩߦݘܻࡩ

ީ߄أ  ଐଌا ،౰ేၯଛଓ ࠧ߃ا ا ኆቱه  ኅቱي ݹ࣠ ಛܻࡷࢭ ا ಗࡷࡼ ا ࡓࡼ  ያዪ ߘ߄ر  ౰౎ ೘೉ ࿃Ⴎ࢖೨ഁ أࡁ ݘܻم ݹߥޯ اࡩ
ߘݝ  ༬ܻد اࡩ࣠ ࿻߄اث و إၰ ଛଓީܻق اჴࢵ ߘ݊ و ا ᐱ߄ف ކ࣠ Ᏻ ހ࣠ن ༝༎ࠁ࣠ل ا ޢࠦ  ჱީଐଌࡷܻت ا ॅळݘଐଌا

 .اᎨᎉൎ൉ଐଌ، اࡩߥެܻة اଐଌ޲ܻࡩޢࠦ و اഷവറޯ࣠ى اஊैࣀࡼ ൎᑉᐽކࢧܻل اଐଌߥީࡣ أو اࡩݘࡺ࡯ޢࠦ اࡩߥܻدࡷࠦ
  :ݽܸࡦხࢽަࠣ ൛ᒎᐺ࣐ࢲࢽࠣ   - ب
ᇱᇊࡦޟߋ - ߣޟ࢘ اࡦެ ༤စ:  ၒ࿏ྲا႖  ે઻ ၮ ࠦݹߥޢ ࣀ࣠ ჴ޲ࡺܻرات اࡩჴࢵ ଘଓݹ݊ ا ޟܻت(إن ކ࣠ز ) ߙ

 ྲ႖ ܻީଐଌݹࢇ ا ࣀ࣠ ჴوض اࡩ୹ޢࠦ ݑ ႖ྲ، ߙߦݘܻࡩ ܻީଐଌݹࢇ ا ࣀ࣠ ჴࡩޢߎ اࡩᇴᇍ ࡯ޢ࢝ ކ ఱࡺ߰ ୓กߥ ఓ ة౰ేࢢݓ
ހ࣠ن،  ༝༎ء اଘଓو ፟ፑ Ꭸ᎜ّ إ ݘܻت و ࡷࡼ  ፑ፟ ࡷީޢ ݘ࢖وض إ ࣀ໠ໄ ࡷݘ߄ل ༨ဈ࣠ل اࡩ ༨ဈ ፟ፑ ౰౔ࠅࡴ إ ކ
ݹߥޢࠦ،  ࠧ߃ه اࡩߥ߄رة ઻ၮે اଘଓࢵᐱᐢ߄اف اஎैޢ߄ ކ౰౔ࠅࡴ ࡷ႖ܻީྲة ඳඣ൴ࣀࡼ ፥ጿ أداء اࡩ࣠࣌ޢߦࠦ اࡩჴࣀ࣠

ፑ፟ أن وࢠ݊ ߘܻ ࢥܻ إ ࢸܻرة أݹ ଗଓࡓࡼ ا ೘಼ ࡷࡼ ߦ࢛  ༧ဈ ࣊உैا ે઻ ၮ ࠦޢ ރܻت و وމܻݶߥ ܻ୆ก ߄ةၮ
 ࠦ୆คᇴᇍࡷଗଓأنّ ا ሯሡሁ ،اءमकଗଓو ا ผ෺߄ႁޯ࡯ޢࠦ اࡩዙኸ ࡣᐳྜྋ ݹࠦ و ކᇴᇍࡩޢߎ إࢢ߄ار اࡩ࣠މܻݶࢇ اࡩޯႅܻر
ᐳ႞ࡴ  ࣃᇯᆝܻ ހܾރߦ ଐଌॅل ࡩީݘ࢛ اळ ஊैܻد ا༬࿻ᓘޢܻت و ީࠦ ހݘ࢛ اࡩݘࡺ࡯ ୹୪ ፥ጿاߘ  ௪ோܻހ اᑃᐽ ࠦၰܻޯଐଌ࢔

ಒ౷رة و ೘಼ࡓِّࡼ ޯଐଌا ቿቷࢵޟ ଛଓا ࠦ೘ ಹܻوࢠ݊ ߘ ൎ൉ ᇴᇍࡩޢߎ، ዙኽ޲ ࡷࡼ اࡩޯ  ᑑᐽቦሼ ࢛ߦ ༧ဈ  ࣓ࠦࢵࣀଐଌا
 .፥ጿ اࡩ࣠ߘݝ ރߦࣀࠢ ࡷࡼ ዙዋ݊ اଐଌݘळॅࡷܻت و ހܻࡩᐳྜྋ ፥ፑܻޯޢࡣ زࡷࡼ ࡷݘஎैܻࠦ اၰଛଓ߄اث

- ၓ࿌ܸެ ።ጼ اࡦީ ݶܸدة  ༚་ࡺ߰ : اఱ ఠ ௪ோܻހ ࢧܻدݹࠦ ᑃᐽ࢔ ࡺࠦ اଘଓߘޯ ޢ߄ة ހܻࡩߥޢ எैߙࠦ ا إن اଐଌݘ࢖
໠ໄ࡯ ஊܻࡩޢ໠ໄ أو اഷവറޯࡺ ހ௪ோܻ اै ݹࠦ ᑃᐽ࢔ ࣀݪ اଛଓوࡩ࣠ ޢࠦ ࠁ ଐ࣠ارد اଐଌܻࡩ ଌࢧޢ࢝ ا ඲ඣ൴) ذوي

౰౎ى ୆ܻت اࡩᚻࡓ คᇴᇍࡷଗଓا .(ଘଓࢵܻت ا ሯሡ أنّ اࡩࣀޢܻ ሁ ُݘ߄ّل ࡓࡼ أن ކ ೘಼ ࠦޢ ༬࿻و౰౔ࢧܻࡩޢࠦ و اࡩ ކ
ݹࠦ اଐଌ࢖ކಐ౷ة ઻ၮે اଛଓࢵݘܻر  எै߃ب أߙࢥࡣ ቿቷປ຀ఴఠ ࡷࡼ ا༝༎ހ௪ோܻ، و༬ဈެݪ ا༬ဈଘଓܻܻࠧت اᐱᐢ᠍ଘଓܻز

 .و اࡩޯࠑߦޢࢥܻت و ހܻࡩ፥ፑܻޯ ߙ࣯ࠩ ፥ጿ ਔ৲बऒ اஊैࢧࠦ ࡷࡼ ا༝༎ހ࣠ن
ࢲ౫౎ެاف - କଐ࡬ޟ࢚ ا ݹࠦ : ރߢ ౮ే࡯༬စଘଓܻޢࠢ ހ ၮ ள஭࡯ ࣀࠦ، و ݹ࣐ ݑࡼ اଐଌ࣓ࢵ  ્઻ ႀޯأو اࡩ

ࢧ࣐࡯߰  Churn ౰ేࡷ ፑ፟ اࡩޯݓޢ ࢸܻرة إ ്ᑉᐽ ௪ோܻހ ༝༎ࢪ ا೘ ኅቱي ಼ ݹࡣ ا ༬ܻل . و اࡩޯࠒ࣠ ீ ፥ጿ و 
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 ፟ፑ ॺ࣠ء إ ॱ५ا ፥ፑܻޯ ࣀࠦ، و ހܻࡩ ઻ે اଐଌ࣓ࢵ ၮ ௪ோܻހ ༝༎ا ࣊༧೛ ࢧ࣐࡯߰  ଐଌࠧ߃ا ا  ཯ཏ ࢧଘଓܻت ݹݘ اଘଓކ
ݓܻدرة  ଐଌࣃܻف ࠧ߃ه اჴأنّ اࡁ ࣷࣳ ࡷޯݘܻࡷࡣ آ༇໩ و اࡩ઻ႀޯ્ ݑࡼ ၯ߄ࡷܻت اଐଌ࣓ࢵࣀࠦ، ࡷ݊ اࡩݘ

अ࣐࣠ ፥ጿ ކ ఱُޯݘࡺࡣ ߙߥ࣊  ఠ ࠢ༬࿸ܻ୓ค ّأن ሯሡሁ ،ހ࣠ن ༝༎ߘࠦ ࡷ݊ اൎ൉ߥࠦ اࡩݘ ၰ ፥ጿ࡯  ྲႰެݑ ༇໩آ ࣠ࠧ म
ހ࣠ن ߘ࢖ر ࡷݓܻدرކ࠯ و ހଐଌܻߥܻހࡣ ࡷࡼ اଐଌࠩࡴ ၴ߄ا  बऌ ޯߦࣉ༨ဈ ࡼ اࡩࢧݘݪ أنዙኽ ،࣓ީჱޯݑ࣠اࡷࡣ اࡩ

 .༨ဈ߄৲ਔ أࢵީܻب ࠧ߃ه اଐଌݓܻدرة
 ፥ጿ ܻࠧࡴఱఓ ࡓࡼ أن೘಼ ௪ோܻހ ༝༎ة ݑࡼ ا౰ేॅࡷܻت ݌ެޢࠦ و ࡁ޲ळࡷݘ ౰ేل ߙܺنّ ކ࣠ߙ ഻ܻവറࠧ߃ا ا ፥ጿ و
ܻࠧت  ༬ܻဈߘ݊ ا ࣠୓ก ݘ࢖وض، و ࢧެࠦ اࡩ ༧ೞ ࡷࡼ  ౰ే ߥ߄ر ࡁީ ᑑᐽ ހ ݓܻدرة، و ذ ଐଌݘ߄ل ا ࡯ޢ࢝ ࡷ ކߥ

ჴ჈ޢႅࠦ اࡩႁޯ࡯ޢൎ൉ت اଗଓࠁࢧ୆ࠦ෷ܻ و ఴఠܻرك اଐଌݘळॅࡷܻت و ا႖࣓ଐଌྲات ހዙዋ ໠ໄޢ݊ اࡩߥެ࣠ات اࡩޯࠒ࣠ل 
࡯ߎ اࡩߦၮܻ࡯፥ጿ ໠ໄ اࡩݘൎ൉ߘࠦ ࡷ݊ ا༝༎ހ࣠ن ༧ޯீ   .و 

ࡴࠣ - ूरݕ଍ଉޟࠣ ا ࢽໝແ ހࣝݎ ༥စ : ،໠ໄ߄ࡷႀޯࣀ ଐଌࡷࡼ ا ᐱࡴ  ᚑ ߄دၮ  ໠ໄހ ࡷܻت  ॅळݘଐଌܻرك اఴ ఠ
ߙܻن : و ዙኤ޲ܻل. ا༇໮ܺᄣ ໠ໄܻ࣍ഷവറاءات ୐ง࣏ޢࡺޢࠦ ࠅޢ߄ة، ݹࢥࡺࡼ اࡩࣀൎ൉ࡷࠦ اஊैࣀެࠦ ൞ᒑᐽݘ࣐ޢܻت

࡯ߎ ا ፑ፟ ࡷ ߘࡣ إ ଛଓا ે઻ ၮ ܻݹ ࢵެ࣠ ࢥ݊  ༧࿻ ހ࣠ن ༝༎5%  ഭ୨ ߥܻدم اࡩ࣐ީޢ ߥ፥ገܻ(ࡷࡼ اࡩޯ و ). اࡩޯ࡯
 ୍ܻ ෺ކߥ࢖ ܻᐱᏬኆቱ ፥ፑܻޯ ߙଐଌܻ࣓ࢵࣀࠦ  ܻࠩ و ކ࣠ߙ౰ేܻࠧ  %5ހܻࡩ ༨ဂࡓࡼ ر೘಼ ཯དྷ ݹߥޢࠦ اࡩ ࡷࡼ ا౮ేଐଌا୆คࠦ اࡩჴࣀ࣠

 ). ࠀࢧ࣠ࢢܻ ݑެܻو௪௎ ا༝༎ހ௪ோܻ(ހܻࡩჴࣀޢ౰ే اஊैࣀࡼ ࡩެ࣠ݑޢࠦ اଐଌ࡯ߦܻت 
ࡦხܸࢽަࠣ ࢑ᑀᐺݽࣝن  - ج   : ݽ

ࢤକଐܸت - ࠂࣝدة اକଐރ  ໝແࢽ ༥စ : ߄امႀޯࢵ ހ࣠ن و ހܻ ༝༎ࡷ݊ ا ߘࠦ  ൎ൉أدوات إدارة اࡩݘ
ހ࣠ن ዙኸ࣠ࡷܻ ༨࿻࣏ࣩ ހܾߙࢥࡣ اࢵޯߥީܻل، ކ࣠ࠅޢࠢ  ༝༎߄ࡷࠦ، ߙܺن اႀޯࣀଐଌࠀ࢝ اࡩޯࡓެ࣠ࡩ࣠ࠅޢܻ اଛଓܻހ

 .و ރࢧ߰ ൎ൉ၯل ൎ൉ၮߘޯࠢ ހଐଌܻ࣓ࢵࣀࠦ
ࡷܻت  ॅळࡷݘ ે઻ ၮ ݹܻدة ያዜࠢ، ز ݘ࢖وف ހܻ ߙ༝༎ܻހ࣠ن ࡷ  ൎ൉ ࢵޯߥީܻل ࡷ޲ ଘଓا ࢝༧ ࿻ ܻࡺ ߙޢ

࣠ஊैކ࣠ࠅޢࠢ و إدارة ا ፥ጿ ܻࠦࠧࡴ ހߦݘܻࡩޢఱఠ ࡓࡼ أن೘಼ ࠦߘܻت اࡩࣀܻހߥൎ൉ࠅޢ߄، و اࡩݘ ᇯᇍఴచ ار
ޢࠦ  ଐܻت اಛಗܻކߦ ଌᇴᇍଐଌݹࡣ ا ࣠ඳඣ൴ ൎ൉ ఱࡺ߰ ࡷ޲ ఓ ܻހܻࡩޯ࣠ࠅޢࠢ ߙܺدࡷܻج اࡩޯࡓެ࣠ࡩ࣠ࠅޢ ୹୪ଛଓ ள஭ ا إذا ކݘ
 ࠦႁࢧ࡯ ൞ᒑᐽ ܻ୆ คو౰౔ࡓᚻߦࠢ اࡩ ݹࡣ ࡷ࡯ ࣠༨ဈ ހ࣠ن، و ࢧ߰ ᑃᐽ࢔ ޢࠢ اࡩެ ࢵݪ ࡩޯ࣠ࠅ ܻެଐଌࣃࠑ࢝ ا ፑ፟ اࡩ إ

  .اଐଌݘެޢࠦ و ፥ጿ ࠧ߃ه اቿቱܻஊै ߙ༝༎ܻހ࣠ن ࡩࡼ ݹࢥ࣐࢖ إ႖ ፟ፑྲح ࡷࣃ୹୪ ᇯᆝ ፥ጿ ࠢޯᆿᇍة
ࢽໝແ اࡦକଐࣝء - ༥စ: ކ࣠ߙ࢖ܻࠧ ހߦࢥࡣ وܻ࣌ݶߎ ا ཯དྷ ࡩެࢧ߰ و اଐଌࣀၮܻ߄ة اଐଌޯݘ࡯ߥࠦ ހܻࡩީޢ݊، اࡩ

ݘ߄د ޯଐଌݹܻدة ࡷݘ߄ل اࡩީޢ݊ ا ፑ፟ ز ၮ ݊୆ก߄ة (أدوات إدارة اࡩݘൎ൉ߘࠦ ࡷ݊ ا༝༎ހ௪ோܻ،ހଗଓܻࢠܻߙࠦ إ
 ).ࡷެޯႅܻت ހܻކࢧܻل واၰ߄

- ౭ౄݽࣝن ࢲߣ ༚་ࡁޢࠦ  :ࠂݕࡠ اबऒ ፟ፑࠅࡴ إ౰౔ހ࣠ن ކ ༝༎࣓ࢵࣀࠦ و اଐଌا ໠ໄࣃܻة ހჱଐଌإن اࡩ޲ߥࠦ ا
ோܻހ ༝༎ܻه ا༬ဈܻހ ્઻ހ࣠ن اࡩߦݘ ༝༎࣓ࢵࣀࠦ ࡷࡼ ࣍࢖ف ا൞ᒑᐽ ౰౎ޯُوކݘ ،໠ໄޯࡺ࡯ഷവറا ௪ " ࡷࡼ اࡩߦࡴ ࠦ൞ᇅᇍاࡩ

ଛଓذن ፑ፟ ا ޢݟ " إ ࡷࡼ ࠁ  ܻࠧ ُ ౰౎و أࡁ ،௪ோܻހ ༝༎ၴ߃ب ا ޢݟ  ࡷࡼ ࠁ ߦࠦ  ᆿُᆝ ܻذج৤ ৒ষߘࡣ ا أ
 .اࡩᚻࡓߦܻءة و اࡩߦݘܻࡩޢࠦ و أࠁࣀ༨ဈ ፥ጿ ܻᐱᐟߥޢࢇ اࡩଘଓ࣠ء

 ፥ጿ ዙࡼ  ኒކ ௪ோܻހ ༝༎ࡷ݊ ا ߘࠦ  ൎ൉ޢࠦ إدارة اࡩݘ ዙ዗ߥ࣠ل إن أ ެܻ اࡩ ࡷࠦ ೘಼ࡓެ ܻၮ ࠦࢧߦ وހ
ࠅ࣠ة  ਔ৯ اଐଌ࢖ ܻࠧ و اࡩߦ࣠ا ཯དྷ ކ࣠ߙ࢖ ୆ܻت اࡩ กܻ༬࿻ଘଓࡷܻا ࡓ࣠ن إ ࡓࡼ أن ކ ೘಼ ཯དྷ ᐱܻ، و اࡩ ᐟݹܻدة : ࡷ ز
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இॅܸدݶࠣ ݎ႞ྯة اࡦࢽީࠣ  ème Année -N°: 21(Décembre 2016 ) 11  ) 2016دమఐࡷᚺ: 21 )  ౭ో  اࡦݕ߁د   ا
  

ݹࢇ  ࣠ఱఠ أو ௪ோܻހ ༝༎ކߥ࡯ޢ࢝ ࡷࢧܻرݹߎ ၴ߃ب ا ،ྲ႖ܻީଐଌݹࢇ ا اࡩଘଓ࣠ء ༧ဈߦޢ࢛ ކᇴᇍࡩޢߎ اࡩჴࣀ࣠
ހଘଓ ௪ோܻ ކݘ౰౎ޯ أداة و إ፥ፕ ܻ೘ೆ إࢵ౰౔اභඖൺޢࠦ  ༝༎ߘࠦ ࡷ݊ اൎ൉ߙܻنّ إدارة اࡩݘ ᑑᐽኅቱ ،ࡁߦܻءة ౰౗أࡁ

  .໠ໄ ހ࣠ၴࠢ أوଐଌ፟ፑ࣓ࢵࣀࠦ ॶॱ५ ധ୨ఱఠࢧ࣠ل ઻ၮે زހ௪ோܻ ၴ߄د و ໠ໄޯ೘೉ اࡩݘൎ൉ߘࠦ ࡷ݊ ا༝༎ހ௪ோܻ اଐଌ࣠اࡩ
  :اଐଌެ࣏ࡺࠦ CRM ፥ጿوၮܻఱఓ ᑑᐽቦሼ߄ 

ݹࢇ ߘެ࣠ات اކࢧܻࡩޢࠦ  - ހ௪ோܻ و اଘଓކࢧܻل ᐱᏳࡴ ᇯᇍఴచ ߙݘܻل ݑࡼ ࣍࢖ ༝༎ا ે઻ၮ ߦܻظ ஊैا
௪ோܻހ༝༎ެ࣏ࡺࠦ و اଐଌا ໠ໄࡷࡣ ހᇴᇍޯߥࢇ اࡩ༨࿻ ࣠༨စ ે઻ၮ ࠦެࡷݘޢ. 

-  ள஭ၯ ޢࠦ و ༬࿻و౰౔ࠩ࣠د اࡩ ॺॱ५ १ॏ ߘݝ اஊैߥޢ ࢵႀޯ߄ام اࡩ࣠ ݹࢇ و ا ࣀ࣠ ჴޢࠦ اࡩ ࣀ໠ໄ ߙၮܻ࡯ ༨ဈ
ࡷࠦ  ൎ൉ၮ ܻء୐ ก ء وൎ൉ ஊ࣠اߙ࢔ ᑃᐽݘࡺ ቿቷ اै ݹ ߘܻت ࣍࣠ ൎ൉ၮ ܻء୐ ก و ௪ோܻހ ༝༎ء اଘଓ बअ و ݹࠦ و ކݘ࢔ ༬ဈܻر

 .اଛଓࡷ߄
ߘܻت  - ൎ൉اࡩݘ बअ मअ࣐࣠ و ކݘ࢔ ധ୨ఱ ࡩޯ ఓ ࣠༨စ ે઻ ၮ ߘܻتൎ൉ݹࢇ ހܻࡩݘ ࣀ࣠ ჴޢࢇ اࡩ ޢ߃ و ކ࣐ީ ୐งߦ

  . ࡷ݊ ଘଓ࣓ࠧء و اࡩݘࡺࡣ ள஭ၯ ે઻ၮ ا༟༎ࢠܻ و اࡩଘଓ࣠ء ݑެ߄ࠧࡴ
ࡦܸޯܸ ࡦܸݕോെߕܸت ።ጼ إدارة اࡦݕോെߕࠣ ࡴ݇ ا༚་ݽࣝن: ކ   :أዖዔޟࠣ اࡦჱࢽࣝݶࢄ ݽ

1- ௧ைܸݽ༚་ࢲޟܸࢲࠣ اࡦެݕܸࡴࡠ ࡴ݇ ا.  
ࡷݘ࢖ߙࠦ زހܻ᠀ᐱܻᐟ اஎै߄د و زހܻ᠀ᐱܻᐟ اଐଌ࣠اࡩޢ໠ໄ اఱఠCRM   ௪௎ኅቱޯ࣐ޢ݊ اଐଌެ࣏ࡺࠦ ࡷࡼ ൎ൉ၯل  

 ᇯᇍ މࠦ ༧ဈࢧ࢝ اଐଌެ࣏ࡺࠦ ࡩ ൎ൉ࢢެܻف اࡩ޲ଛଓࠧ߃ه ا ࠢެ ௪௎༇໩، وࡷ ࣀ໠ໄ آ ހ௪ோܻ ࡷެܻߙ ፑ፟ ز ࡩ࣠ا ا ༨࣠ဈ
ߙ࣏ࠦ ၮ࡯ޢࠢ أو اࢵޯݘܻدކࠢ، و ࠧެܻك މൎ൉މࠦ  ഷܻവറܻࢢࠦ ހࠢ ࢵ࣠اء ࡷࡼ اၴࡣ اၯ ࢢެߎ ࢵޢܻࢵࠦ ކݘܻࡷࡣ

፥ፕ ݊ޯݘܻࡷࡣ ࡷᑃᐽ 12:ࢵޢܻࢵܻت  

و೨मऒഁ اଐଌެ࣏ࡺࠦ ፥ጿ ࠧ߃ه ا઻ၮ ቿቱܻஊैે ၴ߃ب ൎ൉ዙኸء  :࠾ჱࢽܸب ോെዖኵء ၱ߁دࢲޟܸࢲࠣ ا -
 ፥ጿ ୓ܻج ࢵ࡯݊ وၯ߄ࡷܻت ၴ߄৲ਔة ౰ేၩ ࡷݘ࢖وࢠࠦ  คܺᄣ ࢵݘܻر أوଛଓݹࢇ ا ࡷެܻߙࣀᐱᐕܻ إࡷܻ ݑࡼ ࣍࢖
ࢥޢൎ൉ت و  ݑࡼ ކߦ ࡷܻت  ॅळݘଐଌا ݊ዙ ዋ ፥ፎޯ߄ఱ ఓ ࠦࢵ ࠧ߃ه اࡩࣀޢܻ ޢ߃  ࡷܻ ୐งߦ ࣀ࣠ق، إ اࡩ

  .ࡷߥၰ౰౔ܻت ا༝༎ހ௪ோܻ اஎै߄د و ౰ేၩࠧࡴ
- ໝແܸࡦޟஇॅء اോെ߾ެߣܸظ ݽܸࡦݕࡷକଐࠖޢݘܻت  :ࢲޟܸࢲࠣ اఴఠ Ꭸᎌކߥ߄ ે઻ၮ ࠦࠧ߃ه اࡩࣀޢܻࢵ ഁ೨मऒو

 ໠ໄاࡩࢥࡺܻރܻت، اࡩޯࠒࣀ Ꭸᎌ߄ࡷܻت ࡷܻ ހݘ߄ اࡩީޢ݊، ކߥ߄ၯ Ꭸᎌ߄اݹܻ ، ކߥ߄ಛಗࢧ࣠ࡷܻت، اஉैࡷ޲ࡣ ا
ᑑᐽذ ፟ፑء و ࡷܻ إൎ൉وي اࡩݘࡺᇴᇍࢵޯႅܻހࠦ ࡩࣃଘଓެޯႅܻت، اଐଌࠅ࣠دة ا ፥ጿ ࣀޯࡺ࢖ଐଌا. 

- ፜ጶء اࡦߢ߁اോെء  :ࢲޟܸࢲࠣ اࢲެݕܸدة اࡦݕࡷൎ൉ߦࠦ ࡷࡼ اࡩݘࡺᆿᇍࠧࡴ اߘࡣ ކ ፟ጹء اࡩߥ߄اൎ൉اࡩݘࡺ
ၯ߃  اஎै߄د ଘଓن ރܻت وأ ಛ߃ه اࡩީޢܻ ಗ ݘ࣠دة ኆቱى اଐଌެ࣏ࡺࠦ، ݹࡓ१ॐ ߙߥ࣊ اࡩ ރᐱᏹܻࡴ ༨ீߦ࣠࣌ࠦ  ܻ୆ก

ൎ൉ء  ࢧܻل ހܻࡩݘࡺ ࢵࠦ اଘଓކ ࠧ߃ه اࡩࣀޢܻ ࢥࡺࡼ  ୓ข ࡴ، وᐱᏹࢵޯݘܻد ޢࠦ ا ፥ጿ ࡁޢߦ  ܻᐱ ᐟر ࡷᇴᇍ اଛଓߙ
  .اࡩߥ߄اጹ፟ ࡷࡼ أၴࡣ إࠀީܻرࠧࡴ ހܻࡩࣀ࡯݊ اஎै߄৲ਔة

ߕܸت  -2 ോെݶࢄ ݽܸࡦݕ ࢽࣝ ჱاࡦ ໝແݽ ߕࠣ  ോെاࡦݕ)RM( ௧ைܸݽ ༚་ࡴ݇ ا ߕࠣ  ോെو إدارة اࡦݕ
)CRM:(  
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م اକଐߕެࢤᚹدݶᚸࠣا:  ߕ൛ൖၫ (ᄋႛޟ༩஽ ࠣᚺዖ኏༥஽ ᚸࠣ࡬ᚺࠣ(ࡴᚻݕᚹرف ᚸࣝࡦݕ࡬ MÂAREF (Revue académique) Partie : Sciences Economiques 

౰౎ ࠩ࣠ࡷ໠ໄاଌ ࡷࡼ ᇯᆝ ݹݘޯ ࣀ࣠ݹࢇ ଐߦ ჴߘܻت اࡩ ൎ൉ࡩܻݘ ߘܻت وᓘدارة ހ ൎ൉ၮ ހ࣠ن ༝༎ا ໠ໄܻ࣍ఴ ఝ 
ᐳႮࡺܻ ໠ໄሤ  ࡩީݘ ሡሓࡩީݘ࢛، ࡷ ܻࠩ ا ߘࠦ मऒހ࣐ ൎ൉ၮ ،ޢ߄ة ޢݟ و࣍ ࡺࡣ ࠁ  ࡷᐱᐟࡴ ᆝᇯ ݹࡓޯ

༇໩ଜଓ ࣀ࣠ݹࢇ  ،13ހ࣠ࠅ࣠دا ჴܻࡩ ߘܻت ߙ ൎ൉ࡩܻݘ ჴఱެ߄ ހ ఓ ፟ፑ ࢵܻݶࡣ إ ߘܻت إدارة و ൎ൉ހ࣠ن ࡷ݊ اࡩݘ ༝༎ا 
 ள஭ၯ أၴࡣ ࡷࡼ اଐଌݘߥ߄ة، وذᑑᐽ اଐଌݘळॅࡷܻت ކᄎႮ اࡩ཯དྷ اࡩީޢܻރܻت ߘ࣠اၮ߄ ࠁ࣠ل أࢵܻࢵܻ اଐଌ࢖ކಐ౷ة
ހ௪ோܻ، ࡷ݊ وࡷ႖ܻީྲ ߙݘܻل ࠁ࣠ار ༝༎ކࢧܻل ݹࡓ࣠ن وࡩࡼ اଘଓࠧ߃ا ا ଘଓ ଘଓ ߙݘܻ  وࠅ࣠د ൎ൉ၯل ࡷࡼ إ
 اଜଓࡩޢܻت ࠧ߃ه إذ ๻๬ใ޲ࡣ واஉै߄ࡷܻت، اଐଌެޯႅܻت ఴఠࠑޢ࢝ ࡷࡼ اଐଌެ࣏ࡺܻت ೘೉ࡓࡼ ୹୪ރࠦ آࡩޢܻت
ࢵܻ ހ࣠ن ࡷ݊ اࡩݘൎ൉ߘܻت إدارة ፥ጿ أࢵܻ ༝༎ا ཯དྷ ಐ౷ اࡩ मऒ ે઻ކ ၮ ࡺܻم ޯࠧଘଓހ࣠ن ا༝༎ܻߙࠦ ހ ކࠢ  وࡷݘ࢖ ܻၴܻၰ

ކࠢ ޢࠦ ور݌ީܻ ࡷࡣ وࡁޢߦ ݘࠢ اࡩޯݘܻ ൎ൉ل ࡷࡼ ࡷ ၯ ߘܻت ൎ൉ၮ ޯܻز ೘೉ ࠦࢢޢ உैࢧ࣠ ار ހܻ ஊ࣠ ಛܻدف واै ಗا 
ܻያ ዪࡴ، وᐱᐟყ Ⴥ ࢸܻرة ࢵީࢇ ଗଓޢࠢ ا ߘࠦ ࠧ߃ه ߙܺن إࡩ ൎ൉اࡩݘ ໠ໄހ ໠ໄࠩ࣠ࡷ ީࢇ اଐଌߦ ࣐୐ง ે઻ ၮ ࣀ࣠ݹࢇ ჴاࡩ 

્઻ၮܻߦ ࣀ࣠ݹࢇ اࡩޯ ჴل واࡩൎ൉ ၯ ߄ ࡷࡼၮ ރܻت، ߘ࣠ا ୐งଘଓ࣐ީࢇ اࡩީޢܻ ઻ે و ၮ ࣀ࣠ݹࢇ ჴل ࡷࡼ اࡩൎ൉ ၯ 
ࣃᇴᇍީت ౰౎ إذ اࡩ ߘܻت ࡷࡼ ༅໮ء ކݘޯ ൎ൉ࣀ࣠ݹߥޢࠦ اࡩݘ ჴاࡩ  ཯དྷ ܻࠩ اࡩ ࡺࠦ ކߥޢࡺ ࣏ެଐଌ࡯ߎ ࡷ݊ ا ༧ޯீ 
ଛଓ࣍࢖اف ߙܺدارة ذات ا  ،ቿቷࢧ ߘܻت اࡩ ൎ൉ၮ ހ࣠ن ༝༎ا ഁ೨मऒ ࣊ߥ ઻ે ߙ ၮ ࠦࣀ࣠ݹߥޢ ჴࣃܻܻ࣍ت اࡩ ჱاࡩ 

  14.اࡩݘൎ൉ߘࠦ أ࣍࢖اف ያዪࡼ ౰ేၩه دون ا༝༎ހ௪ோܻ ࡷ݊ اࡩᄹࠦடܻެ اࡩݘൎ൉ߘܻت وކमअ࣐࣠ إߘܻࡷࠦ ༨࣠စ اଐଌ࣠ࠅࠩࠦ

፥ጿ ޲ࡣ๻๬ใ ހ࣠ن༝༎ߘࠦ ࡷ݊ اൎ൉ߘܻت و إدارة اࡩݘൎ൉ࡩܻݘ   :واࡩݘൎ൉ߘࠦ ހ໠ໄ اࡩჴࣀ࣠ݹࢇ ހ

  :اକଐر୊คܸط ݽໝແ ا଍ଉߣࠦࣝࡴໝແࠂࣝࠤ࢓  -3
 ቿቱو ༨ܻீ ଘଓت ࡁ޲౰ేة ހߦ࡯ࣀߦࠦ اࡩჴࣀ࣠ݹࢇ ፥ጿ اࡩࣀެ࣠ات ا౰ేၯଛଓة ਔ৹ءا ࡷࡼ  ༨࣠ဈ บช߄ၰࡩߥ߄
 ໠ໄހ  ༨ࠦ ဂ࢖ଐଌࡷ߄ و ا ଛଓا ቿቷ ݹ ୐ܻء اࡩݘൎ൉ߘܻت اࡩ࣐࣠ ก ፟ፑ ፥ጿ اଛଓၴࡣ اࡩߥࢧ౰ే وࢢଘଓ࣠ إ  ၒ࿙༟༎ ކݘযও࣏ ا
ஊैߥޢߥࠦ ߙଐଌܻ࣓ࢵࣀࠦ  ހ௪ோܻ اଐଌ࣓ࢵࣀࠦ و اଛଓ࣍࢖اف ا༇໩ଛଓى اࡩఴఠ ཯དྷࡺ࡯ܻࠩ ዙኸ࡯ޢࠦ اࡩჴࣀ࣠ݹࢇ، و፥ጿ ا ༝༎ا

ᏹ በ቎ީࣃ ᑻᑧ اࡩ ࣀ࣠ݹࢇ، وކ ჴاࡩ በ቎ީࢸ ఱࡺࣩ  ఓ ౮ే ࣀ࣠ݹ१ॏ ࡷޯࡺ ჴࢢࡣ اࡩ ୐ܻء أ ก ፟ፑ ݹࠦ إ ᐱܻᐟاࡩ ፥ጿ ᐱ߄ف 
௪௎ࣀޯߦޢ߄ ଐଌا ᇯᆝ࣓ࢵࣀࠦ وଐଌࡷࡼ ا ࡓ࣠ن  ୓ข "໠ໄၮࡷ࣠ز ၮܻࡷ࡯໠ໄ و   ، ௪௎ࡷ࣠رد  ،௪ோܻހ ಛܻ "ز ಗ ཯དྷ ، واࡩ

ࡩܻޢࠦ ၮ࡯ޢ࠯ ხჅެܻء : " اࡩߥ߄رة ઻ၮે إߘܻࡷࠦ ൎ൉ၮߘܻت ༨ࠦဂ୹୪ ࡷݘࠩࡴ، ߙଐଌܻީ߄أ භඣ൭ࣀ߄ ࠧެܻ ፥ጿ اଐଌߥቿቱ࣠ اࡩޯ
  ".݊ ᇴᆝߙࠦ اଛଓ࣍࢖اف ذات اࡩࢧቿቷ و ࢵ࣠ف ඳඣ൭ߥࢇ اၒ࿙༟༎ ކ࡯ߥ୆෷ܻܻࢸൎ൉ၮ በ቎ީߘܻت ࠅޢ߄ة ࡷ

ީࡣ  ࡷࡼ ߘ ၮܻل  ࡺܻم  ެܻ ࠧ߃ه ୐กࢧყݪ ᇴᆝف و اࠧޯ ፥ጿ أݹܻࡷ ଘଓء  ހࡣ ߙߥ߄ ࠁ࣏࣯ اࡩ࣠ ހଐଌܻߥܻ
 ௪ோܻހ ༝༎ߥޢࢇ رࢠܻ ا༨ဈ ፟ፑإ ܻ೘ಹدا ധ୨ఱఠ ཯དྷاࡩ භ࣯ඖൺا౰౔ࢵଘଓ࣓ࢵࣀܻت و ࠀࢧ࣠ࢢܻ ذات اࡩޯ࣠ၴࠢ اଐଌا

ހࠦ اࡩ ࡩܻݘൎ൉ߘܻت ࠧ࣠ ೘ೃ޲ܻ ࡩჴܻࣀ࣠ݹࢇ ހ ෬ෝᛂ࢖ارݹࠦ اࡩޯݘܻࡷࡣ ࡷݘࠩࡴ، ߙ ༨ဈ ፟ፑߥޢࢇ و و ا ݹࢇ اଐଌ࣓دݹࠦ إ ࣐࢖
 ،௪ோܻހ ༝༎ߘܻت ࠁࣀެࠦ و ࣍ޢީࠦ ࡷ݊ اൎ൉ၮ ހ࣠ࠅ࣠د ଘଓߥޢߥࠢ إ༨ဈ ࡓࡼ೘಼ ଘଓ ءଘଓ࣠ن اࡩଛଓ ،ءଘଓ࣠اࡩ ள஭ၯ
ࡓࡼ  ᚻو ࡩ ،ܻಛ ಗ ໠ໄ࣠اࡩଐ ଌا ௪ோܻހ ༝༎ࡷࡼ ا  ࠦެ ყޯ߄ة ࡷၮ ୐ܻء ߘܻ ก ፟ፑ ၴࠦ إ ༨ܻဂ ࠦࣀ ᇯᆝ ࡷ࣓ࢵ ࠁޢݟ أن 

࣠ࠧ  ࠢၰ ລܻ أن  ރ࣐࢖ ຀೘಼ يኅቱ ࣀ࣓ال ا ࡷ݊ :اࡩ ߘܻت  ൎ൉ၮ ެܻء ࣀܻت ࡩީ ࠧ߃ه اଐଌ࣓ࢵ  ധ୨ఱ ఠ ޢߎ ࡁ
؟ ᐱܻᐟ᠀ܻزހ  

ࡩܻݘൎ൉ߘܻت  وᑉᐽ്ၴܻހࠦ ઻ၮે ࠧ߃ا اࡩჴࣀܻؤل ೘಼ࡓެެܻ اࡩߥ࣠ل أن ࡷࡼ أوၴࠢ أఴఝ࣐ࠦ اࡩჴࣀ࣠ݹࢇ ހ
 ،௪ோܻހ ༝༎ࡷ݊ ا ྲ႖ܻީଐଌކࢧܻل اࡩߦݘܻل و اଘଓݹࢇ ا ೘೉ ཯དྷܻرس ፥ጿ اࡩࣀ࣠ق ݑࡼ ࣍࢖ ކᑻᑧ اఴఝଛଓ࣐ࠦ اࡩ
ࡷ݊   Ꭸᎉ ႖ྲ و دا ࡷࠦ ࠁ࣠ار ၒ࿒ྲႫ و ࡷީܻ ଘଓ ࡷࡼ ൎ൉ၯل إߘܻ ଘଓ إ وࡩࡼ ݹࡓ࣠ن ࠧ߃ا اଘଓކࢧܻل ߙݘܻ
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ހ௪ோܻ، و ࠁཀྵདྷ ݹࡓ࣠ن ࠧެ ༝༎ހ࣠ن ࡷࡼ ا ܻك ࠁ࣠ارا و اކࢧଘଓܻ ߙݘਔ৹ଘଓ ଘଓܻ ࡷࡼ وࠅ࣠د آࡩޢࠦ ᇯᆝ ز
ކ࣐ީࢇ و ࢵܻݶࡣ اଘଓކࢧܻل ᇯᇍఴచ ࠅޢ߄ و ࠧ߃ه اଜଓࡩޢࠦ ๻๬ใ޲ࡣ ೘ೃߦࠩ࣠م إدارة ൎ൉ၮߘࠦ ا༝༎ހ࣠ن اኅቱي 
ހ࣠ن وࡷݘ࢖ߙࠦ ၰܻၴܻކࠢ و ر݌ީܻކࠢ و ࡁޢߦޢࠦ اࡩޯݘܻࡷࡣ ࡷݘࠢ  ༝༎ا ࠦႁࡷࢧ࡯ ፥ጿ ࠢݹࢧݪ ၴࡣ اࠧޯࡺܻࡷ

༎و ا ࠦࠩ ࡷࡼ ࠅ ࣀࠦ  ހ໠ໄ اଐଌ࣓ࢵ ಛܻدف  ಗار ا ஊ࣠ ࢢޢࠦ واै உैࢧ࣠ ޯܻز ހܻ ೘೉ ࠦߘ ൎ൉ހݘ ࠦࠩ ࡷࡼ ࠅ ހ࣠ن  ༝
  .أ༇໩ى

ၮ߄ة   Don Peppers & Martha Rogersو ፥ጿ ࠧ߃ا اଗଓܻ࣍ر ݹߥ౰౔ح ᇯᆝ ࡷࡼ 
ࡷ݊  ߘࠦ  ൎ൉ܻ࣍ر  إدارة اࡩݘ ፥ጿ إ  ܻࠩ ࡓࡼ ކ࣐ީޢߥ ೘಼ ཯དྷ ߘܻت اࡩ ൎ൉ࡩܻݘ ࣀ࣠ݹࢇ ހ ჴᑃᐽ  ࠦࢵޢ ީܻدئ أࢵܻ ࡷ

፥ፕހ࣠ن، و༝༎ا:  

- ໠ໄޯࡺ࡯ഷവറو ا ໠ໄܻࡩޢஊैا ௪ோܻހ ኆቱߘޢࢇ ᑃᐽ࢔ ޢ݊ أࢢެܻف : اࡩႁޯ߄৲ਔ ا ዙዋ ݪ إࢵߥܻط༬࿻ ൎ൉ߙ
ހ௪ோܻ، ހࡣ ୓෺࣠ࠅݪ  ༝༎ހ࣠ن ࡷࡼ ا ༝༎ߘࠦ ࡷ݊ اൎ൉ࡼ إدارة اࡩݘዙኒߘޢࢇ، و ࠧެܻ ކኆቱ اଘଓࢵᐱᐢ߄اف ا

ޢ݊  ዙ၅ါ ࠦߥ ࡷܻت اଐଌޯݘ࡯ ॅळݘଐଌܻޢࠦ ހ ރܻت اࡩݓެ ၮ߄ة اࡩީޢܻ ኆቱاᎨᎉ ࡩߥܻ मकଗଓاء ا ࣏ࠦ و ا ࡓ௪௎࣠، اഷവറܻߙ اࡩޯ
 .ߘެ࣠ات و أزࡷެࠦ اଘଓކࢧܻل ހ༝༎ܻހ࣠ن

ߙஎैܻࠩ࣠د  - ࣀࠦ،  ࣀީࠦ ൞ᒑᐽ࣓ࢵ ჱߘޢࡺࠩࡴ ހܻࡩ ࣀݪ  ᐱᏹܻၴࡴ و ࠁ ܻၰ ࣀݪ ހ௪ோܻ ࠁ ༝༎ا ౮ే ೘೉ޢ
ோܻހ༝༎ا ࣠༨စ ࠢၴ࣠ݪ أن ކ༬࿻࣓ࠦࢵࣀ൞ᒑᐽ ࠦީࣀჱߘޢࡺࠦ ހܻࡩ ౰౗ࡁଛଓا ௪. 

-  बअ ᐱᏹܻީࡴ و ކݘ࢔ ઻ે ر݌ ၮ ౰౗ ݘ࢖ف أࡁ ޢࠦ اࡩޯ ހ௪ோܻ ހݓ ༝༎ࡷ݊ ا ߙ࢖دي   ᇯᇍఴ చ ࡣၮ اࡩޯߦܻ
 .ا༟༎واހ࣊ ࡷݘࠩࡴ

༧ೞࢧެࠦ اଐଌެޯႅܻت و اଘଓކࢧଘଓܻت ࠀࢧ࣠ࢢܻ ހܻࢵޯݘࡺܻل ୹୪ا೨ഁ اଘଓކࢧܻل و ࡷ࣠ߘ݊  -
บค౰౔ރଘଓ࣓ࢵࣀࠦ و اଐଌا. 

ހ࣠ن ፥ፕ اଐଌߦࠩ࣠م اࡩݘ  ༝༎ߘࠦ ࡷ݊ اൎ൉ހܾن إدارة اࡩݘ ߥ࣠ل  ࢵީࢇ ೘಼ࡓࡼ اࡩ  ܻያ ዪ ࣀ࣠ݹࢇ ჴᑃᐽ ્઻ࡺ
ࡩܻݘൎ൉ߘܻت و ࡩߥ߄ اކߦࢇ ࡷݘ࣏ࡴ اࡩީܻࠁ޲໠ໄ و اࡩຨ຀ܻب ፥ጿ اଛଓدب اࡩჴࣀ࣠ݹ઻ၮ १ॏે أن ࡷࢧ࣐࡯ࠒ࣯  ހ

CRM   وRM  ໠ໄادف ހ౰౔أن ࡷߦࠩ࣠م اࡩ ፟ፑࡴ إᐳႮادߙܻن و ߘ߄ أࢸܻر ހݘ౰౔ܻن ࡷႁࡷࢧ࣐࡯ ܻዙ዗
اଐଌࢧ࣐࡯मअ ໠ໄႁࠅ݊ إፑ፟ وࠅࠩࠦ اࡩެ࣏࢖ اࡩࢥޢߥࠦ ჴᑃᐽࣀ࣠ݹࢇ ࡁ࣠࣌ޢߦࠦ، ყჅެࡺܻ آ༇໩ون ୐෺࣏࢖ون إࡩޢࠢ 

ࡩ࣠ޢࠦ  واࢵݘࠦ و ၮࣳࣷ وࡩყࢪ ࡁ࣠࣌ޢߦࠦ ߙߥ࣊ ያዟ ࣏࢖ة୐ก.  

  :ࡴࢽެߢަࡠ اࡦݕോെߕࠣ ࡴ݇ ا༚་ݽࣝن -4
ळ࣐و ࡷ ୖࠦ ෺߄ၰ ቿቷࢵޢ บค ࡁ࣠ ౰౔ރଘଓࢵޯݘࡺܻل ا ఱܻع ا ఠଘଓ ࣏࢖ا ࢧܻل ރ ࢵܻݶࡣ اଘଓކ ࡷࡼ و ހࠦ  ॅ

ࡷ݊  ߘܻت  ൎ൉ެܻء اࡩݘ ᐱܻ ࡩީ ᐟࢵޯݓެܻء ݑ ଘଓޯ࣐ޢ݊ اఱ ఠ ଘଓ ᑑᐽኅቱ ߙଐଌܻ࣓ࢵࣀࠦ  ଛଓߙ࢖اد  ެ߄ ا ଛଓࠀ࢝ ݑ ހܻ
ߙߥ߄ ކC to C  ( ኆቱ࣠: (ا༝༎ހ௪ோܻ و ކ࡯ީޢࠦ ᐱᏹܻၴܻၰࡴ و ჴ჆ީ݊ اଐଌݘळॅࡷܻت اଐଌޯީܻدቿቱ ߙޢࡺܻ ఱఓࡺࣩ ب

፥ፕ ࣓ࠦࢵࣀଐଌا บคᇴᆝ ة، و ހݘ߄ أن౰ేީࡓᚻޢࠦ اࡩଐଌܻࡷܻت اࡩݘൎ൉ل ࣌ࠩ࣠ر اࡩݘൎ൉ၯ ߦࠩ࣠م ࡷࡼଐଌࠧ߃ا ا 
ار ߙޢࡺܻ ᐱᐟყჅࡴ ࡷࡼ ൎ൉ၯل  ஊ࣠ैون اमअਔ৲ ௪௎ኅቱࠧࡴ ا ௪ோܻހ ༝༎أࢢީ߰ ا ௪ோܻހ ༝༎ار ࡷ݊ ا ஊ࣠ैا मअਔ৿ ཯དྷاࡩ
 ᑑᐽل ذൎ൉ၯ ب، و ࡷࡼ ༬ܻ࿻ଗଓࣀ࡯ݪ أو ا ࡩܻ ᐱܻ ࢵ࣠اء ހ ᏹܻႅޯެ࣓ࢵࣀࠦ و ࡷଐଌݑࡼ ا ౰ేݓᑃᐽ ߄ثႁޯاࡩ
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ارات ࡷࡼ ൎ൉ၯل إدارة اࡩݘൎ൉ߘࠦ ހݘ߄ة وࢵܻݶࡣ ࡷࡼ  ஊ࣠ैࠧ߃ه ا ે઻ၮ ࣓ࢵࣀࠦ اࡩࣀޢ࣐࢖ةଐଌول ا ༨ܻဈ
઻ ၮ ௪ோܻހ ༝༎ا ౮ే ᐱܻ اࡩޯࠒߦ ᐟყჅ ፥ጿ ஊࢇ  ೘ެࠒࠩࡴ اै ೉ ୆ࠦ ค ༬ܻீ   Ꭸᎉܻࣀ ೘ެࠒࠩࡴ ߘ ೃ ၴ߄د  ௪ோܻހ ࣀݪ ز ે ࡁ

ಒ౷رة  ޯଐଌا ቿቷࢵޟ ൑ᑉᐽ ೘ࠦ ಹܻࢠ݊ ߘ ൎ൉ل و ၯ ࡷࡼ ࣀޯߥީ࡯ޢࠦ، أو  ଐଌྲاء اႡ ޢܻت اࡩ ߦޢ࢛ ࡩݘࡺ࡯ اࡩޯࠑ
)FAQ ( ࣠ݑܻࠩ ࠁࣀݪዙಣಝ ፥ጿ ކࡓ࣠ن ཯དྷࡷࡼ اࡩ࣠ࢵܻݶࡣ اࡩ ܻࠧ౰ేၩ ߄د، وஎैا ௪ோܻހ༝༎ا ᐱܻᐕ࡯ၮ ݊ࡩޢ࣐࡯ 

Delacroix ߘܻت و إدارةൎ൉ࡩܻݘ ހ௪ோܻ ࡷܻ ፥ፕ إଘଓ  اࡩެ࣏࢖ة اଐଌࣀޯߥީ࡯ޢࠦ ჴᑃᐽࣀ࣠ݹࢇ ހ ༝༎ߘࠦ ࡷ݊ اൎ൉اࡩݘ
 ௪ோܻހ༝༎ا ໠ໄߘࠦ ހൎ൉࢖ݹ࠯ اࡩݘ༨ဈ)RAC.(15  

ࠣ࢟ോെၬ :  

 ቿቱو ༨ܻீ ଘଓت ࡁ޲౰ేة ހߦ࡯ࣀߦࠦ اࡩჴࣀ࣠ݹࢇ ፥ጿ اࡩࣀެ࣠ات ا౰ేၯଛଓة ਔ৹ءا ࡷࡼ  ༨࣠ဈ บช߄ၰࡩߥ߄
 ໠ໄހ  ༨ࠦ ဂ࢖ଐଌࡷ߄ و ا ଛଓا ቿቷ ݹ ୐ܻء اࡩݘൎ൉ߘܻت اࡩ࣐࣠ ก ፟ፑ ፥ጿ اଛଓၴࡣ اࡩߥࢧ౰ే وࢢଘଓ࣠ إ  ၒ࿙༟༎ ކݘযও࣏ ا

ހ௪ோܻ اଐଌ࣓ࢵࣀࠦ و اଛଓ࣍࢖اف ا༇໩ଛଓى ا ༝༎࣓ࢵࣀࠦ اଐଌܻߥޢߥࠦ ߙஊै ࡩఴఠ ཯དྷࡺ࡯ܻࠩ ዙኸ࡯ޢࠦ اࡩჴࣀ࣠ݹࢇ، و፥ጿ ا
 በ቎ީࣃ ᑻᑧ اࡩ ࣀ࣠ݹࢇ، وކ ჴاࡩ በ቎ީࢸ ఱࡺࣩ  ఓ ౮ే ࣀ࣠ݹ१ॏ ࡷޯࡺ ჴࢢࡣ اࡩ ୐ܻء أ ก ፟ፑ ݹࠦ إ ᐱܻᐟاࡩ ፥ጿ ᐱ߄ف  ᏹ

௪௎ࣀޯߦޢ߄ଐଌا ᇯᆝ࣓ࢵࣀࠦ وଐଌࡓ࣠ن ࡷࡼ ا୓ข " ߥܻހࡣ ߙߥ߄ଐଌܻހ ،໠ໄၮو ࡷ࣠ز ໠ໄܻࡷ࡯ၮ ، ௪௎ࡷ࣠رد ، ௪ோܻހ ز
ࡺܻ ᇴᆝف و اࠧޯ ࢧყݪ  ୐ก ࠧ߃ه  ܻެ ፥ጿ أݹܻࡷ ހ࣠ن  ༝༎ࡷ݊ ا ߘࠦ  ൎ൉ޢݝ اࡩݘ ީࡣ ࠁ࣏ ࡷࡼ ߘ ၮܻل  م 

 ௪ோܻހ ༝༎ߥޢࢇ رࢠܻ ا༨ဈ ፟ፑإ ܻ೘ಹدا ധ୨ఱఠ ཯དྷاࡩ භ࣯ඖൺا౰౔ࢵଘଓ࣓ࢵࣀܻت وࠀࢧ࣠ࢢܻ ذات اࡩޯ࣠ၴࠢ اଐଌا
ࠩࡴ ࡷࡣ ࡷݘ ෬ෝᛂ࢖ارݹࠦ اࡩޯݘܻ ޢࢇ . و ا ༨ဈ ፟ፑߥ ݹࠦ إ ݹࢇ اଐଌ࣓د ހࠦ اࡩ࣐࢖ ࠧ࣠ ೘ೃ޲ܻ ߘܻت  ൎ൉ࡩܻݘ ࣀ࣠ݹࢇ ހ ჴܻࡩ ߙ

ࡷ݊   ࠦީ ଘଓ ހ࣠ࠅ࣠د ൎ൉ၮߘܻت ࠁࣀެࠦ و ࣍ޢ ܻࠩ إ ࡓࡼ ༨ဈߥޢߥ ೘಼ ଘଓހ࣠ن، و ༝༎ࡷ݊ ا وள஭ၯ اࡩݘൎ൉ߘࠦ 
ހ௪ோܻ، ࠁޢݟ  ༝༎ا ໠ໄޯݘܻࡷ࡯ଐଌޢ݊ اዙዋو ௪ோܻހ ༝༎ࡷࡼ ا ࠦެყޯ߄ة ࡷၮܻܻء ߘ୐ก ፟ፑإ ࠦၴ ༨ܻဂ ࠦࡷ࣓ࢵࣀ ᇯᆝ أن

  .ࡷݘܻࠩ

 ᑻᑧ ࡩܻݘൎ൉ߘܻت ࠧ࣠ ކ ፥ጿ أن اࡩჴࣀ࣠ݹࢇ ހ  ࠦၰ࣐࢖وଐଌࡩޢࠦ اᇴᇍࢸଗଓࠧ߃ا ا ે઻ၮ ࠦހ ܻၴଗଓࡼ اዙኒوކ
ހ௪ோܻ، وࡩࡼ  ༝༎ࡷ݊ ا ྲ႖ܻީଐଌކࢧܻل اࡩߦݘܻل و اଘଓݹࢇ ا ೘೉ ཯དྷܻرس ፥ጿ اࡩࣀ࣠ق ݑࡼ ࣍࢖ اఴఝଛଓ࣐ࠦ اࡩ

ଘଓ ࡷࡼ ൎ൉ၯل ଘଓ إ Ꭸᎉ ࡷ݊ ᇯᆝ  ݹࡓ࣠ن ࠧ߃ا اଘଓކࢧܻل ߙݘܻ ႖ྲ و دا إߘܻࡷࠦ ࠁ࣠ار ၒ࿒ྲႫ و ࡷީܻ
زހ࣠ن ࡷࡼ ا༝༎ހ௪ோܻ، و ࠁཀྵདྷ ݹࡓ࣠ن ࠧެܻك ࠁ࣠ارا واކࢧଘଓܻ ߙݘਔ৹ଘଓ ଘଓܻ ࡷࡼ وࠅ࣠د آࡩޢࠦ ކ࣐ީࢇ و 
ހ࣠ن اኅቱي ݹࢧݪ  ༝༎ߘࠦ اൎ൉ၮ ߦࠩ࣠م إدارة೘ೃ ޲ࡣ๻๬ใ ࠦࡩޢଜଓࠅޢ߄ و ࠧ߃ه ا ᇯᇍఴచ ކࢧܻلଘଓࢵܻݶࡣ ا

ހ࣠ن وࡷݘ࢖ߙࠦ ၰܻၴܻކࠢ و ر݌ީܻކࠢ و ࡁޢߦޢࠦ اࡩޯݘܻࡷ ༝༎ا ࠦႁࡷࢧ࡯ ፥ጿ ࠢߘࠦ ၴࡣ اࠧޯࡺܻࡷൎ൉ࡣ ࡷݘࠢ ހݘ
ار اಛಗܻدف ހ໠ໄ اଐଌ࣓ࢵࣀࠦ ࡷࡼ ࠅࠩࠦ و ا༝༎ހ࣠ن ࡷࡼ ࠅࠩࠦ أ༇໩ى ஊ࣠ै உैࢧ࣠ࢢޢࠦ و ا   ೘೉ޯܻز ހܻ

 : اಘಔࣝاࡴࢪ واକଐܸၭଔଐت -5
                                                   

1 Philip Kotler et autre, Marketing Mangement, 12 édition,    
Person Education, France, 2006, p 904. 
2Ibid, p904. 

ݹࢇ ހܻࡩݘൎ൉ߘܻت ࡷࡼ ൎ൉ၯل ࡩޯࠒߥޢࢇ اଐଌެܻߙࣀࠦ 3 ၰࡓ༇໮ ௪௕ যওوة و ዙಟಝ߄ ௪௕ ࠁ࣠ࠁ࣠،  اࡩჴࣀ࣠
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இॅܸدݶࠣ ݎ႞ྯة اࡦࢽީࠣ  ème Année -N°: 21(Décembre 2016 ) 11  ) 2016دమఐࡷᚺ: 21 )  ౭ో  اࡦݕ߁د   ا
  

                                                                                                                        
ހ݊ ኆቱو፥ፑ ا༟༎ا ॡॏ ا ࣀޢࠦ ،  اଐଌ࡯ޯ ౮ేة ୐งܻߙ ࣀܻب ࡷ ჴޢࠦ  و اࡁභඖൺا౰౔ࢵ ଗଓࣀࠦ وا ࠁ࣠ل اଐଌެܻߙ

-4: اࡩޯެܻߙࣀޢࠦ ൞ᒑᐽ࣓ࢵࣀࠦ اࡩࢧެܻݑޢࠦ ၯܻرج ߘ࣐ܻع اഷവറ࢖وߘܻت ፥ጿ اኆቱول اࡩݘ࢖୆กࠦ، ص ص
5.  
༬࣠د 4 စ Ꭸ᎙ܻၰ- ࠢݶ ଘଓެܻء و ࢵ౰౔اභඖൺ࣯ ࡩީ ހ࣠ن ዙኤ߄ၯࡣ ا ༝༎ࢠܻ ا ࢵቿቱܻ ࡷܻࠅࣀ౰ేޯ  -ކߦݘޢࡣ ر ر

  .115-114: ص 2005/2006ၴܻࡷݘࠦ اஎै࢔ا౰ేၩ–  मं ࡷჱࣃ࣠رة 
  .ၰ :178ࡓ༇໮ ௪௕ যওوة،  ୹୪ࠅ݊ ࢵܻހࢇ،  ص5
ࡷ݊ 6 बअ اࡩݘൎ൉ߘࠦ  ፥ጿ ކݘ࢔  ܻࠧ मकߘܻت و أൎ൉ࡩܻݘ ࣀ࣠ݹࢇ ހ ჴީܻت اࡩ ያዜܻݑޢࡣ، ࡷޯ࣐࡯ ݹᄅྈ࣠ إ ݑ࣠ا࣍ߎ 

ᆿᆝ ቿቷ༬ீޢࠦ  ހ፥ጿ ௪ோܻ ࡷݘࡺࡣ اଛଓࡩީܻن ހଐଌܻ࣠ࢢࡣ،  ༝༎راء ݑޢެࠦ ࡷࡼ اଛଓ ࠦݑޢൎ൉࣐ޯހ࣠ن، دراࢵࠦ اࢵ༝༎ا
  .6:  ،  صኆቷ༬ீ31  ،2009  95اଗଓدارة و اଘଓߘޯࢧܻد،  ၴܻࡷݘࠦ اଐଌ࣠ࢢࡣ، اࡩݘ߄د 

ݹࢇ وߙࢇ ࡷެ࣏࣠ر ߙ࡯ࣀ१ॐ و ࠁࣀࡼ دࠧࢭ ൎ൉ၴب،ᄎ႖ܻࠧ ߙ࣠زي 7 دހܻس اࡩݘީܻدي، اࡩჴࣀ࣠
ݘ࢖اق،  ߙࠦ، اࡩ ݹ݊، اࡩᚻࡓ࣠ Ⴁྲ و اࡩޯ࣠ز ჱᑃᐽ ࡩ࣠راق Ⴋྲ، ا ፥ጿ ࡷݘܻ -695: ، ص2010ࡷݘ࢖

696.  
  . 109: درࡷܻن ࢵ࡯ޢࡺܻن ࢢܻدق،  ୹୪ࠅ݊ ࢵީࢇ ذഃ೨ه، ص8
9  ྲႡჱᑃᐽ ة౰ేࣀଐଌ߄ࡷܻت، دار اஉैݹࢇ ا ࣠ఱఠ،ݑ޲ࡺܻن ݹ࣠ࢵߎ ࠦ୐෺رد ፥ፎاࡩࢧࡺޢ߄ ᄎ႓ܻၴ ߄ዙಟಝ

 ،ࠦၮܻީ࣐ݹ݊ و اࡩ   .133: دن، ص،اଛଓر2010واࡩޯ࣠ز
ࢵީࢇ ذഃ೨ه  10 ࠅ݊  ୹୪ ، ީܻدي ހܻس اࡩݘ ߙ࣠زي د  ᄎ႖ ൎ൉ب، ܻࠧ ࠧࢭ ၴ ࣀܻن د ࠁ

  .687:ص
11 যও࡯ ஊैॅش ݑީ߄ اळة  -ހ࣠ࢸഃ೨ࡷ߃ ހ࣠ن،  ፥ጿ ކߦݘޢࡣ ൎ൉ၮߘࠦ اଐଌ࣓ࢵࣀࠦ، ز  ྲ႖ ܻީଐଌݹࢇ ا ࣀ࣠ ჴاࡩ

ݹࢇ،  ࣠ఱ ఠ  ࢝ࢧ ༧ဈ  ౰ేࣀޢ ჴॅم اࡩळ ၮ ፥ጿ  ౰ేޯࣀ ᐳ႖ܻدة اଐଌܻࠅ ୆ࡣ  ค ީܻت ያዧࡼ ࡷޯ࣐࡯ ࡷࠦ  ࡷߥ߄
  .119 -118: ، ص2012-2011، 2ၴܻࡷݘࠦ ߘࣀެ࣐ޢެࠦ 

ࡺܻت،  12 ࣏ެଐଌا ፥ጿ ዙܻل  ኸଛଓء اᇴᆝߥܻت ذ ೘࣠دج ࡩޯ࣐ީޢ ೆ ءൎ൉ ߘࠦ اࡩݘࡺ ൎ൉ၮ ࡺࠦ، إدارة ࡷܻރ݊ ߙܻ࣍
ࡷࢪ ࠁ࣠ل اଘଓߘޯࢧܻد اଘଓߙ౰౔ا࿃Ⴉ و اރݘᇴᇍࢵܻކࠢ ઻ၮે اଘଓߘޯࢧܻدݹܻت  உܻैا ፥ፑوኆቱا ࣯൞൙اࡩݘ ॡॏޯ࡯ଐଌا

ࡩܻࣃ࡯ߎ، ص   . 13: اኆቱوࡩޢࠦ، ၴܻࡷݘࠦ ࠁࣀ௪௕ ࠦީყ ހ઻ၮ્࣠ ހ
  .ዙಟಝ46࣠د ݹ࣠ࢵߎ ݹܻࢵ୹୪ ،໠ໄࠅ݊ ࢵީࢇ ذഃ೨ه، ص، 13
  .୹୪ :36-37ࠅ݊ ࢵީࢇ ذഃ೨ه، صزߘܻد ౰ే༬༊ة، 14
ஊै࡯୹୪ ،যওࠅ݊ ࢵީࢇ ذഃ೨ه، ص15   .100: ހ࣠ࢸळॅش ݑީ߄ ا

 ݇࢓اࠂ଍ଉا ࠣೕಶܸߕ: 
1- ࠣୃ෾ݐࠣ اࡦݕ࢓ᑀᐺܸ࢓اࠂ݇ ݽ଍ଉا : 
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  :اࡦᚸࡐެݧ 

ެܻء وଘଓݶࠢ -༬စ Ꭸ᎙ܻၰ࣠د - ހ࣠ن ዙኤ߄ၯࡣ اࢵ౰౔اභඖൺ࣯ ࡩީ ༝༎ކߦݘޢࡣ رࢠܻ ا-  ౰ేޯࡷܻࠅࣀ ቿቱܻرࢵ
  . 2005/2006ၴܻࡷݘࠦ اஎै࢔ا౰ేၩ–  मं ࡷჱࣃ࣠رة 

ݹࢇ وߙࢇ ࡷެ࣏࣠ر ߙ࡯ࣀ१ॐ ࠁࣀࡼ دࠧࢭ ൎ൉ၴب،ᄎ႖ܻࠧ ߙ࣠زي دހܻس  - اࡩݘީܻدي، اࡩჴࣀ࣠
ݹ݊، اࡩᚻࡓ࣠ߙࠦ، اࡩݘ࢖اق،    .2010و ࡷݘ࢖፥ጿ ࡷݘႫܻྲ، اࡩ࣠راق Ⴁჱᑃᐽྲ واࡩޯ࣠ز

-  ྲႡჱᑃᐽ ة౰ేࣀଐଌ߄ࡷܻت، دار اஉैݹࢇ ا ࣠ఱఠ،ݑ޲ࡺܻن ݹ࣠ࢵߎ ࠦ୐෺رد ፥ፎاࡩࢧࡺޢ߄ ᄎ႓ܻၴ ߄ዙಟಝ
 ،ࠦၮܻީ࣐ݹ݊ و اࡩ   .،اଛଓردن2010واࡩޯ࣠ز

-  ،ྲႰܻࡷݘࠦ، ࡷஎैݹࢇ، دار ا   .ዙಟಝ2002߄ ߙ࢖৲ਔ اࡩࢧࠒࡼ، ߘ࢖اءات ፥ጿ ادارة اࡩჴࣀ࣠

- ᑻᑧᐱᐢࣀ ଐଌॅك اळࢵ ޢܻوي،  ެଐଌا ॡॐ࣐ࢧ ఴࠦ ࡷ ఐܻၮ )ޢܻتභඖൺا౰౔ࢵ ଘଓو ا যওܻࠧߦ ଐଌݘࠦ )ا ، اࡩ࣐ީ
 ،ྲႰࢪ، اࡩߥܻࠧ࢖ة، ࡷያዟ ໠ໄၮ ࠦީޯࡷࡓ ،፟ፑوଘଓ1998ا.  

- ،ྲႰܻࡷݘޢࠦ، ࡷஎैار اኆቱݹࢇ، ا  .2004ݑީ߄ اࡩࣀൎ൉م أހ࣠ ஊ୿ߎ، اࡩჴࣀ࣠

-  १ॐو ߙ࡯ࣀ ፥ጿݹࢇ وߙࢇ ࡷެ࣏࣠ر ࡷݘ࢖ ࠁࣀܻن دࠧࢭ  ൎ൉ၴب و دހܻس اࡩݘީܻدي، اࡩჴࣀ࣠
ፑوଛଓاࡩ࣐ީݘࠦ ا ،ྲႫܻݹ݊، ࡷݘ   .2010፟ ،  اࡩ࣠راق Ⴁჱᑃᐽྲ واࡩޯ࣠ز

 : ا଍ଉߢକଐܸت ።ጼ اോെസലമت وا଍ଉ࡬ެߢޟܸت اࡦݕ൛ൖޟࠣ 

 ፥ጿ اࡩ޲፥ጕܻ اࡩჴࣀ࣠ݹࢇ اࡩݘ࢖፥ጒ ހܻࡩݘൎ൉ߘܻت، اଐଌ࡯ॡॏޯ ࠁࣀࡼ، اࡩჴࣀ࣠ݹࢇ ݹዙ዇ܾ߄ إಛಗܻم உ஀࢖ -
፥ጒ اࡩߦ࢖ص اࡩ࣠࣍ࡼ ݹࠦ، ၴܻࡷݘࠦ اࡩݘळॅم واࡩႁޯ߄ݹܻت، ᆿᆝޢࠦ اࡩݘ࢖  ا႓ଗଓྲاء ߘᄎ႞ اଗଓدار

በ቎ᚻࡺ࡯ଐଌݹࢇ، ا  .2003أࡁमऌ࣠ޯ  8-6ߘ࣐࢖  دوቿቱ اኆቱوၰࠦ،اያዟܻಛಗޢࠦ،   اଛଓرد୆คࠦ اࡩჴࣀ࣠

ޢࢇ  - ൎ൉ل ࡩޯࠒߥ ၯ ࡷࡼ ߘܻت  ൎ൉ݹࢇ ހܻࡩݘ ࣀ࣠ ჴࠁ࣠،  اࡩ ௪௕ ࠁ࣠ ዙ߄  ಟಝ وة و༇໮  ௪௕  যওࡓ ၰ
ࣀࠦ و  ࠁ࣠ل اଐଌެܻߙ ހ݊  ኆቱو፥ፑ ا༟༎ا ॡॏ ا ࣀޢࠦ ،  اଐଌ࡯ޯ ౮ేة ୐งܻߙ ࣀܻب ࡷ ჴࣀࠦ و اࡁ اଐଌެܻߙ

ࠦ୆กول اࡩݘ࢖ኆቱا ፥ጿ ࢖وߘܻتഷവറܻرج ߘ࣐ܻع اၯ ࣓ࠦࢵࣀࠦ اࡩࢧެܻݑޢ൞ᒑᐽ ࠦޢࠦ اࡩޯެܻߙࣀޢභඖൺا౰౔ࢵଗଓا. 

- ၩ ٷٰ  ّ ީ߄ اٵٶ ߘܻت ݑ ൎ൉ၮ ޢࡣ إدارة ਔ৿ݑযও و ކߦݘ  ፥ጿ ࡷܻت  ॅळݘଐଌޢܻ ا Ꭸ፻ܻ،دور ކࡓެ࣠ࡩ࣠ࠅ
،ྲ႖ܻة، اࡩݘ߄د اࡩݘಒ౷ఱచ ࠦݹࠦ، ၴܻࡷݘ  . 2011ا༝༎ހቿቷ༬ீ ،௪ோܻ أ༨ဂܻث اߘޯࢧܻدݹࠦ وᓘدار

बअ اࡩݘൎ൉ߘࠦ ࡷ݊  -  ࡩܻݘൎ൉ߘܻت و أ፥ጿ ܻࠧमक ކݘ࢔ ݑ࣠ا࣍ߎ ݹᄅྈ࣠ إያዜܻݑޢࡣ، ࡷޯ࣐࡯ީܻت اࡩჴࣀ࣠ݹࢇ ހ
ހ፥ጿ ௪ோܻ ࡷݘࡺࡣ ༝༎راء ݑޢެࠦ ࡷࡼ اଛଓ ࠦݑޢൎ൉࣐ޯހ࣠ن، دراࢵࠦ اࢵ༝༎ޢࠦ  اᆿᆝ ቿቷ༬ீ اଛଓࡩީܻن ހଐଌܻ࣠ࢢࡣ، 

 .ኆቷ༬ீ31  ،2009  95اଗଓدارة و اଘଓߘޯࢧܻد،  ၴܻࡷݘࠦ اଐଌ࣠ࢢࡣ، اࡩݘ߄د 

ࡷܻރ݊ ߙܻ࣍ࡺࠦ، إدارة ൎ൉ၮߘࠦ اࡩݘࡺൎ൉ء ೘ೆ࣠ذج ࡩޯ࣐ީޢߥܻت ذᇴᆝء اዙኸଛଓܻل ፥ጿ اଐଌެ࣏ࡺܻت،  -
 ે઻ ၮ ࠢࢵܻކ ᇴᇍو اރݘ ࿃Ⴉ ࢧܻد اଘଓߙ౰౔ا ࠁ࣠ل اଘଓߘޯ உܻࡷࢪ  ኆቱو፥ፑ اै ൞࣯ ا ൙اࡩݘ ॡॏ اଐଌ࡯ޯ

 .ࠁࣀ௪௕ ࠦީყ ހ઻ၮ્࣠ ހܻࡩࣃ࡯ߎاଘଓߘޯࢧܻدݹܻت اኆቱوࡩޢࠦ، ၴܻࡷݘࠦ 

 : ا༜་ࢲܸݳࡠ ا஋ॅܸࡴݕޟࠣ 
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இॅܸدݶࠣ ݎ႞ྯة اࡦࢽީࠣ  ème Année -N°: 21(Décembre 2016 ) 11  ) 2016دమఐࡷᚺ: 21 )  ౭ో  اࡦݕ߁د   ا
  

                                                                                                                        
- যও࡯ ஊैॅش ݑީ߄ اळة  -ހ࣠ࢸഃ೨ࡷ߃ ހ࣠ن،  ፥ጿ ކߦݘޢࡣ ൎ൉ၮߘࠦ اଐଌ࣓ࢵࣀࠦ، ز  ྲ႖ ܻީଐଌݹࢇ ا اࡩჴࣀ࣠

ݹࢇ،  ࣠ఱ ఠ  ࢝ࢧ ༧ဈ  ౰ేࣀޢ ჴॅم اࡩळ ၮ ፥ጿ  ౰ేޯࣀ ᐳ႖ܻدة اଐଌܻࠅ ୆ࡣ  ค ީܻت ያዧࡼ ࡷޯ࣐࡯ ࡷࠦ  ࡷߥ߄
  .2012-2011، 2ၴܻࡷݘࠦ ߘࣀެ࣐ޢެࠦ 

ࡷࠦ  - ࢵ౰౔ا༬ဈޢܻت رࢠܻ اࡩݘࡺޢࡣ،ࡷ߃ഃ೨ة ࡷߥ߄ ީࠦ، ا ყީީܻت ࡁࣃޢ߄ة ࠁ ၯਔ৿ࡣ ያዧࡼ ࡷޯ࣐࡯
ݹࢇ، ౰ేၩ ࡷჱࣃ࣠رة،ᆿᆝޢࠦ اࡩݘळॅم اଘଓߘޯࢧܻدݹࠦ و ळၮॅم  ࣠ఱఠ ࢝ࢧ༧ဈ ౰ేޯܻࠅࣀଐଌܻدة اᐳ႖ ࡣ୆ค

،मं࢔اஎैၴܻࡷݘࠦ ا ،౰ేࣀޢჴ2006اࡩ.  
 : ا଍ଉ࢓اࠂ݇ ݽᑀᐺܸݐࠣ اଘଐࠂძީޟࠣ -2

- France qualité public, la satisfaction de usagers/clients/citogens 
de service public, la documentationfrançaise, paris, 2004. 

- Daniel Ray, Mesurer et développer la satisfaction des clients, 
2èmetirage , édition d’organisation, paris, 2001. 

- Philip Kotler et autres, Marketing Mangement, 12ème édition, 
Pearson Education, France, 2006. 

- MoniqueZollinger et Eric Lamarque, Marketing et stratégies 
de la banque, 3ème édition, dunod, paris 1999. 


