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، في االإإؾؿاث الطغيرة واالإخىؾؿت ئناصة َىضؾت الهلاكت مو الؼبىن  لى الخهغف نلى أَمُتَظٍ الضعاؾت ئَضفذ   : ملخص

م الهلاكتاؾتراجُجُت وطلً مً زلاٌ جفهُل  جىامي قاَغة الهىالإت وما جبهها مً  حضًض هخج بفهل مدُـقل في ، حؿىٍ

م وجؿىع عغباث حغيراث في االإدُـ  الاكخطاصي وزىعة جىىىلىحُا االإهلىماث والاجطالاث وحغير عؤٍت ئصاعة االإإؾؿت للدؿىٍ

 .الؼبىن أو قهىع ما ًطؿلح نلُه بالؼبىن الجضًض

مً االإإؾؿاث  ًخؿلب مو االإدُـ الجضًضالخىُف لى أن ، وجىضلذ ئعاؾت نلى االإىهج الىضفي الخدلُليانخمضث الض    

وئناصة َىضؾت الهلاكت مهه، َظٍ الهىضؾت  الدشبو بثلافت الؿىق وجغؾُش زلافت الؼبىن في االإإؾؿت، تالطغيرة واالإخىؾؿ

 . االإإؾؿت والؼبىن الجضًضة جيىن مشغوؾت أؾاؾا بىحىص كُم مخباصلت بين 

الأزغ مخهلم ، بهػها مخهلم باالإإؾؿت في خض طاتها والبهؼ مىنت مً الطهىباثغير أن جفهُل َظا الخىحه جىاحهه مج   

 . بالؼبىن 

م الهلاكتنلاكت مو الؼبىن  حضًض، ػبىن مدُـ حضًض، كلمات مفحاحية:  مإؾؿت ضغيرة ئناصة الهىضؾت ، ، ، حؿىٍ

 ومخىؾؿت .

 JEL  :M31.O14 .O33 اتثصييف

Abstract: This study aimed to identify the importance of re-engineering the relationship with the customer in 

small and medium enterprises, by activating the relationship marketing strategy, in light of a new 

environment that resulted from the growing phenomenon of globalization and the subsequent changes in the 

economic environment, the information and communication technology revolution, and the change in the 

enterprise's management vision of marketing. The development of the customer's desires or the emergence of 

what is called the new customer. 
     The study relied on the analytical descriptive approach, and concluded that adapting to the new 

environment requires small and medium enterprises to saturate the culture of the market, consolidate the 

culture of the customer in the entreprise, and re-engineer the relationship with him. This new engineering is 

mainly conditioned by the existence of mutual values between the enterprise and the customer. 

    However, activating this approach faces a set of difficulties, some of which are related to the enterprise 

itself, while others are related to the customer. 

Keywords: New environment, new customer, customer relationship, relationship marketing, re-engineering 

small and medium enterprises 

JEL Classification Codes: M31.O14 .O33 
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  :ملذمة .1

الإؿاًغتها ً هُفُت مجمىنت مً الخغيراث صفهذ باججاٍ البدث ن االإإؾؿاثشهض االإدُـ الظي  جيشـ  فُه 

أضبذ  ، الُىم -نلى ازخلاف أحجامها ووشاؾاتها- ن االإإؾؿاثاها لخضانُاث َظا االإدُـ الجضًض فوئصعاوا مج، والخىُف مهها

ا، وطلً مً زلاٌ جبني مىهجُت جغجىؼ نلى ئناصة  شغلها الشاغل َى البدث نً الخىُف مو َظا الىغو هأوؿب خل في هكغَ

م، فبهضما ؾاص  م هي بالضعحت الأولى حظب أهبر نضص مً الؼبائً، حغيرث َظٍ حهغٍف صوع الدؿىٍ الانخلاص أن مهمت  الدؿىٍ

م َىفً حظب الؼبىن والخفاف نلُه م الضفاعي ،الىكغة ئلى أن الدؿىٍ وطلً  ،أو ما أضبذ ًطؿلح نلُه اؾتراجُجُت الدؿىٍ

مما ًفىّث نلى االإإؾؿت فغضت  ،مً االإىافؿين مً زلاٌ الهضًض مً الؿغق والىؾائل االإخىىنت، والتي غالبا ما ٌؿهل جللُضَا

ت مو الؼبىن بما ًػمً  جدلُم االإؼاًا الخىافؿُت، لظا هجض بأن االإإؾؿاث الُىم أضبدذ جبدث في هُفُت لخدلُم نلاكت كىٍ

ظا مً زلاٌ انخماص الهضًض مً الىؾائل والاؾتراجُجُاث، ولهل أخضثها َى الترهيز  ،لها كضعا مً الخميز الخىافس ي نلى  وَ

ت مو  لي، ئط أضبذ الخىحه هدى جىمُت نلاكت كىٍ مفاَُم حضًضة جخجاوػ الأبهاص الىلاؾُىُت االإخهاعف نلحها في االإُضان الدؿىٍ

الؼبىن والظي ًغجىؼ أهثر نلى الهملُاث الضازلُت التي ًطهب في غالب الأخُان جللُضَا مً كبل االإىافؿين، َظٍ الهلاكت التي 

م ئلى حاهب الهلاكاث بضلا مً الترهيز نلى  ،ؾـ مهُىت لػمان هجاخهالابض لها أن جلىم نلى أ مً زلاٌ الخىحه بالدؿىٍ

  الأبهاص الخباصلُت الخللُضًت؛

م في االإإؾؿتأَمُت لىحىص ول ما ؾبم ٌشير ئلى أن َىان   ،ؾُما الطغيرة مجها واالإخىؾؿت  جدىٌ في فلؿفت الدؿىٍ

ى  : الآجُت الؤشيالُتالبدثُت مً زلاٌ الخؿغق الى الىعكت  ما اعجأًىا أن وهالجه في َظٍ وَ

ئناصة َىضؾت الهلاكت مو أَمُت جىدؿحها  أضبدذ جيشـ فُه االإإؾؿاث الطغيرة واالإخىؾؿت؛ أي مدُـ حضًضفي قل 

م  الخىحه الؼبىن وجفهُل  .  ؟وأي خضوص لخؿبُلها    مو َظا االإدُـ الجضًض للخىُف الهلائلي للدؿىٍ

 :  الآجُت  حملت الأؾئلت الفغنُتوالتي جخفغم نجها 

ضث مدُـ نمل االإإؾؿاث الطغيرة واالإخىؾؿت وختى الىبيرة ؟  - أ  ما هي الألُاث خىلذ ونلَّ

م في االإإؾؿاث الطغيرة واالإخىؾؿت لى أي مضي ًلخط ي َظا االإدُـ الجضًضئ - ب  .؟  ئناصة حهغٍف صوع الدؿىٍ

لخىُف، َل جىاحه االإإؾؿاث الطغيرة هأخض ؾبل الؼبىن اَىضؾت الهلاكت مو طا وان الخىحه هدى ئناصة وئ - ث

 ؟  واالإخىؾؿت ضهىباث لخفهُل َظا الخىحه

وئطا وان وهم؛ ما ؾبُهت َظٍ الطهىباث التي جدض مً جفهُل َظا الخىحه الجضًض في االإإؾؿاث الطغيرة  - ر

 واالإخىؾؿت؟ 

 : الفشضيات 

لُت . جخمثل الالُاث التي صفهذ باججاٍ حغير االإدُـ في وحىص حغيراث اكخطاصًت، جىىىلىحُت  - أ   وحؿىٍ

لُت جماشُا مو َظٍ الخغيراث - ب ا للخىُف مو االإدُـ الجضًض  ئناصة جىُُف الىقُفت الدؿىٍ  . ٌهخبرا شغؾا غغوعٍ

 .  ي مو الؼبىن هذ االإإؾؿاث الطغيرة واالإخىؾؿت ضهىباث نغكلذ جفهُل الخىحه الهلائلواح - ث

  . نغكلذ جفهُل نلاكت هاجخت مو الؼبىن ؾلىهُاث زاؾئت مً ؾغف االإإؾؿت  - ر

 : وؿعى مً زلاٌ َظٍ الضعاؾت الى : الأهذاف

 حؿلُـ الػىء نلى الخغيراث الجضًضة التي نغفها مدُـ االإإؾؿاث الطغيرة واالإخىؾؿت.  -

 الخهغف نلى مؿاع الخىُف مو َظٍ الخغيراث .  -

 ابغاػ أَمُت الخىحه الهلائلي في االإإؾؿاث الطغيرة واالإخىؾؿت ولِـ فلـ الىبيرة مجها .  -

م الهلاكت" .   - م " حؿىٍ  جدضًض أَم الطهىباث التي مً شأجها الخض مً جفهُل الخىحه الجضًض في الدؿىٍ

باجبام االإىهج الىضفي الخدلُلي ، ووان كمىا  ، ؾهُا للإحابت نلى الؤشيالُت االإؿغوخت وازخباع الفغغُاث:   المحبعة المىهجية

 ًلي:  جلؿُماث الضعاؾت هما



   

صبىن حذًذ ومحيط عمل حذًذ: أهمية وحذود إعادة هىذسة العلاكات في المؤسسات الصؼيرة عىىان الملال: 

 والمحىسطة
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 االإإؾؿاث الطغيرة واالإخىؾؿت. مضزل ئلى  -

 .  ومداولت الخىُف مههإؾؿاث الطغيرة واالإخىؾؿت للم االإدُـ الجضًض  -

  واالإخىؾؿت .طغيرة الاالإإؾؿاث  الجضًض في الاَخمام الجضًض بالؼبىن  -

 الصؼيرة والمحىسطةالمؤسسات مذخل إلى  -2

 جعشيف المؤسسات الصؼيرة والمحىسطة -2-1

فا صكُلا في هخاباتها الاكخطاصًت لهظٍ االإإؾؿاث نلى أؾاؽ أهه جخدىم  ،نلى غغاع بلُت الضوٌ فالجؼائغ لم جضعج حهغٍ

حجم الؿاكت  -اللُمت االإػافت -حجم الؤهخاج -الترهُب الهػىي لغأؽ االإاٌ -) مثل نضص الهماٌ فحها نضة مهاًير همُت

ئلا أجها ؾبُهت الطىانت(،  -االإلىُت -االإؿإولُتومهاًير هىنُت )مثل  عكم الأنماٌ...الخ( -عأؽ االإاٌ االإؿدثمغ -االإؿخهملت

، والظي وان مىغىم جىضُت ليل البلضان 1996لؿىت الاجداص الأوعبي للمإؾؿاث الطغيرة واالإخىؾؿت  حهغٍفانخمضث 

ى مُثاق ًىغؽ 2000الأنػاء. وكض ضاصكذ الجؼائغ نلى مُثاق بىلىهُا خىٌ االإإؾؿاث الطغيرة واالإخىؾؿت في حىان  ، وَ

غجىؼ نلى  الخهغٍف للمإؾؿاث الطغيرة واالإخىؾؿت،  ت،لاًِـ الخالُت: االإؿخسضمىن، عكم الأنماٌ أو الخطُلت الؿىىٍاالإوٍ

االإإعر في  18-01 مً اللاهىن  4االإاصة : )، لظا فلض انخمضث الجؼائغ الخهغٍف الخاليتواؾخللالُت االإإؾؿ

ضة الغؾمُت عكم واالإيشىع في االإخػمً اللاهىن الخىحُهي لتركُت االإإؾؿاث الطغيرة واالإخىؾؿت، 12/12/2001  ،77الجغٍ

ش    : (05، الطفدت 2001-12-15الطاصعة بخاعٍ

 حهغف االإإؾؿت الطغيرة واالإخىؾؿت، مهما واهذ ؾبُهتها اللاهىهُت بأجها مإؾؿت ئهخاج الؿلو و/أو الخضماث:  

 شخطا. 250ئلى  1حشغل مً  -

ت زمؿمائت )2لا ًخجاوػ عكم أنمالها الؿىىي ملُاعي ) -   ( ملُىن 500( صًىاع أو لا ًخجاوػ مجمىم خطُلتها الؿىىٍ

 صًىاع.

  . ؾخللالُتحؿخىفي مهاًير الا  -

ضة الغؾمُت عكم  مىً جلخُظ حهغٍف االإإؾؿت الطغيرة واالإخىؾؿت خؿب ما حاء في الجغٍ في  2001لؿىت  77وٍ

 :  الجضوٌ االإىالي

 (: جعشيف الجضائش للمؤسسات الصؼيرة والمحىسطة01الجذول سكم )

سكم الأعمال  حجم العمالة صىف المؤسسة

 السىىي 

 أو

 

السىىي  المجمىع

 الميزاهية

 2ملُىن ئلى  200مً  نامل 250ئلى  50مً  مإؾؿت مخىؾؿت

 ملُاع صج

 أو

 

 500ملُىن  100مً 

 ملُىن صج

 ملُىن صج 200>  نامل 49ئلى  10مً  مإؾؿت ضغيرة أو

 

 ملُىن صج 100> 

 ملُىن صج 20>  نماٌ 9ئلى  1مً  مإؾؿت مطغغة أو

 

 ملُىن صج 10> 

صٌؿمبر  12االإإعر في  18-01مً اللاهىن عكم  7و 6و 5بالانخماص نلى ما حاء في االإىاص  تئنضاص الباخث: مً المصذس

ضة الغؾمُت عكم  2001 صٌؿمبر  15، االإيشىعة في 77االإخػمً اللاهىن الخىحُهي لتركُت االإإؾؿاث الطغيرة واالإخىؾؿت، الجغٍ

 .6، ص2001
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 أهىاع المؤسسات الصؼيرة والمحىسطة  -2-2

فمً االإمىً جطيُفها وفم أخض  ،االإإؾؿاث الطغيرة واالإخىؾؿت بازخلاف االإهاًير االإهخمضة في جطيُفهاجسخلف أهىام 

  :  َظٍ االإهاًير

 ؛ اللؿام الظي جيشـ فُه )كؿام ئهخاجي، كؿام ججاعي، كؿام الخضماث( -

و( - ا )مدضوصة الدجم، طاث الىمى الؿغَ  ؛ مضي همىَ

 ؛  شغواث الأمىاٌ(-شغواث الأشخاص-ؾبُهت ملىُتها )االإإؾؿاث الفغصًت  -

 ؛  مإؾؿاث مخؿىعة وشبه مخؿىعة( -مإؾؿاث جللُضًت -جىحهها )مإؾؿاث نائلُت -

 أهمية المؤسسات الصؼيرة والمحىسطة  -2-3

وجبلغ وؿبت مشاعهتها في ئهخاج الؿلو  ،مً مجمىم االإإؾؿاث في الهالم %90حشيل االإإؾؿاث الطغيرة واالإخىؾؿت 

ى ما ٌهىـ أَمُتها الىبيرة في الاكخطاص، لأجها جلهب نضصا مً الأصواع هظهغ مجها:%80والخضماث أهثر مً   . وَ

 . (92، ضفدت 2005)مطؿفى و نباؽ،  جلضًم الخبرة االإخياملت للهاملين و ئجاخت فغص نمل -أ

 . (26، ضفدت 2002)نؿُت،   جلضًم مىخجاث وزضماث حضًضة -ج

 .(98، ضفدت 2002)نبضالباقي،   الخيامل مو االإإؾؿاث الىبيرة -ص

 .  (58، ضفدت 2004)لخلف،  جىمُت الطاصعاثو االإؿاَمت في حظب وحهبئت االإضزغاث  -ٌ

 خصائص المؤسسات الصؼيرة والمحىسطة -2-4

 الاؾخللالُت؛ -

 اهسفاع عأؽ االإاٌ اللاػم لإكامتها؛ -

 اللذسة على الحكيف مع ظشوف العمل المحؼيرة؛ االإغوهت و -

 :  الأحيوؾيخهغف نلى حغير قغوف نمل َظٍ االإإؾؿاث مً زلاٌ الهىطغ 

 ومحاولة الحكيف معه .المحيط الجذًذ للمؤسسات الصؼيرة والمحىسطة  -3

 الحؼير في المحيط الاكحصادي وثطىس ثكىىلىحيا المعلىمات والاثصالات :   -1-3

 وجخمثل أَم َظٍ االإخغيراث في  : الاكحصادي:التي حىلد المحيط  ي اللى  -أ

الخىحه هدى زىضطت االإإؾؿاث   :اكخطاصًت مسخلفت: مىظ بضاًت الؿبهُىاث بضأث جكهغ حغيراث اخحلال الأسىاق -

الهمىمُت، ووحىص ازخلاٌ في بهؼ اللؿاناث مثل: كؿام الاجطالاث، الىلل، واللؿام االإالي، زم جبهخه كؿاناث أزغي مثل: 

م للخىافـ نلى الأؾىاق، مما أجاح ال….كؿام الؿاكت و الخىػَو ت وكض أزغث َظٍ الخغيراث نلى االإإؾؿت، ومهضث الؿغٍ خغٍ

للؼبائً في نملُت الازخُاع الاؾتهلاوي، مً زلاٌ وحىص الهضص اليافي مً الهاعغين للمىخجاث، بِىما واهىا ًسػهىن ؾابلا 

 ونلُه فلض أضبذ بلاء االإإؾؿت ٌهخمض بالضعحت الأولى نلى ؾغنت جىُفها. لهغع جدخىغٍ الضولت أو نضص كلُل مً االإىخجين،

(Alard & Dirringer D, 2000, p. 09) 

خجلى الاهترهد " الىمىرج الجذًذ للسىق" :   - بىحىص َظا الىؾُـ الجضًض فلض جدىلذ الهلاكت بين االإإؾؿت والؼبىن، وٍ

َظا مً زلاٌ وحىص مىاكو للخباصٌ، والتي تهخم بجمو نغوع االإإؾؿاث وئوشاء ميان افتراض ي جخدضص فُه الأؾهاع، الأمغ 

، بدُث ًؿلب مً  الظي أصي ئلى ئكطاء الازخلافاث بين أؾهاع البُو وأؾهاع الشغاء، ئط قهغ مهها مفهىم الؿهغ الهىس ي

ً للمىكو اكتراح ؾهغ الشغاء االإغغىب فُه للاء الخطىٌ نلى مىخج مهين، وبهضَا ًخم البدث فُما ئطا وان  الؼبائً الؼائغٍ

لبي  عغبت الؼبىن، وجخهضص أصواع َظٍ االإىاكو، فاغافت ئلى ؾماخها االإىعص لهظا االإىخج ًىافم نلى الؿهغ االإ لترح بما ًىافم وٍ

في ؾلؿلت اللُمت لخباصٌ االإهلىماث فُما بُجهم،  بالاجطاٌ االإباشغ بين االإشاعهين بضزىٌ البائو والؼبىن، فهي حؿمذ هظلً

 (Osenton, 2002, p. 04) ق الالىتروهُت.وحشير الخىكهاث ئلى أن َظا الأؾلىب ؾُهغف همىا جؼامىا مو همى الأؾىا
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 الحطىس في ثكىىلىحيا المعلىمات والاثصالات:  -ب

 ًىمً الخغير الخاضل في جىىىلىحُا االإهلىماث و الاجطالاث، في وحىص نضة زطائظ ًمىً جلخُطها هما ًلي: 

يىن ليشاؽ  حهغف و جطف الهلاكت بين مخهاملين الحفاعلية: - َما: الؼبىن مً حهت، واالإإؾؿت مً حهت زاهُت وٍ

وشاؽ الخىاع نبر مىاكو الاهترهذ أو مغاهؼ  الؿغف الىاخض أزغ نلى وشاؽ الؿغف الآزغ، مً زلاٌ مثلا:

ا   .(Lindon & Jallet, 2005, p. 63) االإياالإاث...وغيرَ

جها في طاهغة الؿغف الأوٌ ) الؼبىن (، وفي شغائذ عكمُت للؿغف  آلت ( -فالخفانل ) ػبىن  ًيخج مهلىماث ًمىً جسؼٍ

 .  الثاوي ) الآلت (، ئطن فهى شيل حضًض للخباصٌ في نطغ االإهلىماجُت، َظا الخباصٌ غير مدضوص لا في الؼمان ولا في االإيان

ة: اللا  - جمىنت مدضوصة مً الؼبائً بضلا مً جىححهها ئلى وحهني ئمياهُت جىحُه الغؾالت الاجطالُت ئلى محماهيرً

ظا   . الخدىم فحها خُث جطل مباشغة مً االإإؾؿت ئلى الؼبىن االإؿتهضف بالغؾالت ٌهني ئمياهُتحماَير ضخمت، وَ

: حشير اللاجؼامىُت ئلى ئمياهُت اؾخلباٌ الغؾالت في أي وكذ ًىاؾب االإؿخسضم، فاالإشاعوىن اللاثضامىية والحشكية -

البين باؾخسضام الىكام في الىكذ هفؿه، هما أن االإؿخسضم ًمىً له الاؾخفاصة مً الخضماث االإخاخت أزىاء جىللاجه، غير مؿ

، الهاجف الىلاٌ...الخ م مسخلف الىؾائل: الخاؾب االإدمىٌ ظا نً ؾغٍ  . وَ

، مثل الؤهترهذ وجىؿبم َظٍ الخاضُت نلى الخىىىلىحُاث االإؿبلت مً صون مهىكاث ػمىُت ولا مياهُت الفىسية: -

الظي ٌؿمذ باحغاء جباصلاث نلى الخؿاباث ومً صون أي االإدىٌ الآلي البىيي و  لخكت مً اللُل أو الجهاع، وهظلًاالإخاخت في أي 

 .مهىكاث

جطالاث،فباليؿبت لهظا ( بشغح الاهللاب الخاضل الُىم في مجاٌ جىىىلىحُا االإهلىماث و الا Evansوكض كام ) 

ظا مً زلاٌ جىغُده للهلاكت بين غنى االإهلىمت وكىة ن الخضًث االباخث ف ًضوع الُىم خىٌ زىعة في َظا االإُضان، وَ

ا في قل الخؿىع الخىىىلىجي، مثلما ًىضخه الشيل  :  اهدشاعَ

 . (: العلاكة بين ػنى المعلىمة وكىة اهخشاسها في ظل الحطىس الحكىىلىجي01الشكل سكم )

 
 المصذس:

-P.Alard ,D.Dirranger,la stratégie de relation client,DUNOD,Paris,2000,p38. 

سػو    :  (Lindon & Jallet, 2005, p. 38) ئلى ػنى المعلىمةوٍ

لها مً االإغؾل   -  ئلى االإؿخلبل.كُمت االإهلىمت التي ًمىً جدىٍ

 صعحت جسطُظ االإهلىمت ) ًيىن الؤنلان أكل جسططا مً االإىاكشت مو البائو(. -

الخفانلُت وحشير ئلى ئمياهُت الخىاع مو مجمىناث ضغيرة، أما في خالت الخىحه ئلى ملاًين الؼبائً فان  -

 الخىاع ًيىن أخاصي الجاهب.

 غنى االإهلىمت

ئهدشاع االإهلىمتكىة   كىة ئهدشاع االإهلىمت 

 غنى االإهلىمت
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مىً جدلُلها، مثلا نضص الؼبائً االإؿتهضفين مً كبل فهي زاغهت لهضص الاجطالاث االإ كىة اهخشاس المعلىمةأما 

االإإؾؿت، فاطا ما أعاصث َظٍ الأزيرة أن جىضل عؾالت غىُت فهلحها أن جدضص ؾىٌ االإلابلت،أما ئطا عغبذ في ئًطاٌ االإهلىمت 

ىلىحُا االإهلىماث ىىأما الُىم و بفػل الخلضم في مجاٌ ج ئلى أهبر نضص مً الؼبائً، فُخهين نلحها أن جدضص غنى االإهلىمت،

ن طلً كض ؾمذ للمإؾؿت بغفو كىة اهدشاع االإهلىماث صون الؤهلاص مً كُمتها، َظٍ الؤمياهُاث الجضًضة  اوالاجطالاث ف

 . أنؿذ االإإؾؿت فغضت بىاء نلاكاث واؾهت مو ػبائجها

 . ثطىس المفاهيم الخسىيلية وظهىس مفهىم " الضبىن الجذًذ " -3-2

 :هما ًكهغ في الشيل الآحي: الخسىيليةثطىس المفاهيم  - أ

 : مشاحل الححىل باثجاه الضبىن 02الشكل سكم                                                

 
 : مً انضاص الباخثت  .المصذس                                                                 

 ظهىس مفهىم الضبىن الجذًذ  - ب

 عغباث الؼبىن جؿىعا ملخىقا، أصي ئلى بلىعة مفهىم " الؼبىن الجضًض"،وهلمـ َظا الخؿىع مً زلاٌ:للض نغفذ 

ت  البحث عً المعاوي الخاصة: - ججاوػث عغباث الؼبىن الأبهاص االإاصًت للمىخج، وأضبذ مهخما أهثر بانؿاء َىٍ

اجه، وبظلً فلض جدىٌ الاؾتهلان مً غاًت ئلى وؾُلت لخدلُم طاث الؼ  بىن، ما صفو االإإؾؿت ئلى غغوعة الإشترً

 ,Alard & Dirringer D)البدث نً ئًجاص وجىُُف االإىخجاث جماشُا مو َظٍ الغغبت في نىـ شخطُت الؼبىن 

2000, p. 20) ) 

نىض  اللُم الأزلاكُت،مىظ جػانف هماطج الفؿاص في الأؾىاق أضبذ الؼبىن بداحت ئلى  الليم:الحاحة إلى الأخلاق و  -

وكؿم بىاءا نلى طلً مجمىنت االإإؾؿاث التي ٌهؿحها زلخه بالخهامل مهها اهؿلاكا مً جىكهه  اجساط كغاع الشغاء،

 بأن جفي بمؿإولُتها الأزلاكُت ججاٍ االإجخمو هيل.

ُفُت ئهخاحها ًغغب الؼبىن في مهغفت االإىخجاث التي ٌؿتهلىها مً زلاٌ مهغفت ه :البحث عً المعلىمة والأمان -

اتها وهُفُت اؾخسضامها، وفي ؾبُل طلً فهى ًلىم بالبدث نً اللضع اليافي مً االإهلىماث والتي ٌؿدىض نلحها  ومدخىٍ

وهدُجت لخػانف االإهغوع مً  نىض اجساطٍ اللغاع الشغائي، وطلً بهضف جللُل الخؿغ االإدخمل ئلى خضوصٍ الضهُا،

لؼبىن أمام نضص هبير مً الخُاعاث،ما أصي ئلى جىامي عغبخه  في وحىص االإىخجاث وحهضص مطاصع االإهلىماث، أضبذ ا

جُبىن  زضماث مخميزة جسلطه مً الاعجبان الظي ٌهاهُه نىض اجساط كغاع الشغاء مثل: وحىص أشخاص ٌؿمهىهه وٍ

ا ؿانضوهه في ول الكغوف، جلضًم غماهاث...وغيرَ  .(40، ضفدت 2009ي و الهباصي، )الؿائ نً اؾخفؿاعاجه وَ

مغخلت 

الأؾىاق 

 الىخلُت

لا ًىحض اَخمام : 20الىصف الأول مً اللشن  •

 .بالؼبىن لأن الهغع أهبر مً الؿلب 

مغخلت الخجؼئت 

 الؿىكُت

اصة الخىافـ نلى : سىىات السحيىيات• ػٍ
الأؾىاق، والبدث نً الخسطظ في 

 .الاهخاج 

مغخلت الجىصة 

 الشاملت

الخدىٌ باججاٍ جؿبُم الجىصة : سىىات الثماهيىات•

الشاملت ، لخلبُت مخؿلباث الؼبىن نلى أخؿً 
 . وحه 

مغخلت الخىحه 

 هدى الؼبىن 

اؾخسضام كىانض : بذاًة سىىات الخسعيىات •

البُاهاث وأهكمت االإهلىماث في ملاخكت وصعاؾت 
 .الأؾىاق

مغخلتالخىحه 

هدى الؼبىن 
one to one 

جىحه أهثر جفانلُت مو الؼبىن  بغوػ •

لُطبذ الشغاء زمغة الهلاكاث بين 
بذاًة الألفية الؼبىن واالإإؾؿىت 

 .الثالثة
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ًفػل الؼبىن الشغاء بأخؿً حىصة وفي خضوص الؿهغ االإىاؾب، وبشيل أوضح وحىص  البحث عً الليم الحليلية: -

/ؾهغ( ئلى نلاكت عغبت مهلىت في الخطىٌ نلى كُم خلُلُت،
ّ
،خُث أن ( ) كُمت/ؾهغ وجدىلذ الهلاكت )حىصة

ا،اللُمت لا جخمثل فلـ في كُم مالُت  بل ئغافت ئلى طلً جىحض زضماث ئغافُت جلهب  مثل: حؿهُلاث الضفو...وغيرَ

وجأزظ غالبا أبهاصا غير ماصًت في االإىخج، وحهخبر مهمت باليؿبت له لإًجاص الغغا  صوعا َاما نىض اجساط كغاع الشغاء،

 ,Lindon & Jallet, 2005) خسظة.الىلي، وبالخالي ًمىً اللىٌ أن اللُمت أضبدذ مدضصا في ئؾاع اللغاعاث الشغائُت االإ

p. 73) 

هدُجت لخىامي شضة االإىافؿت، أضبذ الؼبىن ًدكى باَخمام هبير مً زلاٌ كُام االإإؾؿت بضعاؾت  : الضبىن المشاوغ -

  له، ؾلىهه والخدضًض الضكُم لخاحاجه و عغباجه، فاشخض الخىافـ بين االإإؾؿاث نلى جلضًم الأخؿً
َّ
ض نىضٍ مما ول

 .(Michon, 2003, p. 234) ؾلىن نضم الىلاء لهلامت واخضة

ت للمىخج باقهاع االإياهت  الحأرش بالليم الثلافية أكثر مً الحأرش بالليم الشمضية للمىحج: - حؿمذ اللُمت الغمؼٍ

يىن الؼبىن مخأزغا بها وؿبُا،  ت والتي الاحخمانُت، وٍ ولىً هجضٍ باالإلابل ًبدث نً كُم أنمم مً جلً اللُم الغمؼٍ

وعفؼ  جبين التزامه الصخص ي وحهبر نً انخلاصٍ ؛والالتزام هدى الهلامت أضبذ التزاما هدى كُم جدغن الهلامت،

ئً االإؿلمين، االإىحهت للؼبا (mecca-cola )الهلامت ًترحم مً زلاٌ نضم الخهاؾف مهها فمثلا الخؿىع الخالي لهلامت 

م نلائضًاcoca- colaلا ًترحم حهاؾفهم مهها مً زلاٌ عفػهم لظوق أو ؾهغ الهلامت )  .( ولىً ليىجها حؿمذ بخمُيزَ

للض أضبذ الؼبىن خظعا ججاٍ الهملُاث الاجطالُت التي  :صيادة الىعي بالعمليات الاثصالية التي ثلىم بها المؤسسة -

ت االإفخخت، ،تها الؤنلاهُتجلىم بها االإإؾؿت، وزطىضا ججاٍ خملا ظا بهض جؼاًض الهغوع الخجاعٍ وجىلضث لضًه  وَ

الغغبت في وحىص ئنلاهاث هؼحهت، جلضم أهبر كضع مً االإهلىماث بضلا مً ئغغائه بمشاَض زاصنت، وضاع مخأزغا أهثر 

 مىذ َضاًا...الخ.  بالتروٍج الظي ًلضم مؼاًا فهلُت  مثل: جسفُػاث الأؾهاع،

ا ب:ئطن ومً زلاٌ م  ا جلضم، جضعن االإإؾؿت الُىم أجها جخهامل مو ػبىن حضًض والظي ًخميز في هكغَ

: و طلً مً زلاٌ بدثه نً كُم مهُىت، وكضعجه نلى البدث نً االإهلىماث  في الصخف و الاحترافية في الششاء -

وكاصعا هظلً نلى  (، ix.frwww.campares les pr(االإجلاث الخاضت بالاؾتهلان، ومً زلاٌ مسخلف مىاكو الاهترهذ مثل:

فهم الغؾائل الاجطالُت التي حؿتهضف ئزاعة اهدباَه، مو جىامي شهىعٍ بالأَمُت التي ضاع ًدكى بها مً كبل االإإؾؿت، وأهه 

 ضاع مغهؼ اَخمامها.

: حؿمذ باشبام عغباث الؼبائً وجلبُت اخخُاحاتهم، والتي أضبدذ جخميز بالخطىضُت، وكض وحىد كذسة ششائية -

هما أضبذ اَخمام الؼبىن مىطبا خىٌ شغاء . الخ، االإضازُل، هؼوٌ االإغأة للهمل.. أؾهمذ في طلً نضة نىامل مجها: اعجفام

 مىخجاث ججهله مخميزا في هكغ االإدُؿين به.

: فلم ٌهض الؼبىن ًىكغ ئلى  َظٍ الأزيرة نلى أجها فلـ مطضع لإشبام خاحاجه، بل أضبذ وحىد مسؤولية للمؤسسة -

ئلحها نلى أجها مخهامل له مؿإولُخه الاحخمانُت، وأضبذ ًخجه أهثر هدى البدث نً الشفافُت في نغوع  ًىكغ 

 االإىخجاث، ومهغفت أؾالُب ئهخاحها، وضاع حهخم أهثر باخترام االإدُـ.

 .  الصؼيرة والمحىسطة ومساس الحكيف معها اتالحؼيرات الحاصلة في محيط المؤسسهحائج  -3-3

 محيط المؤسسة الصؼيرة والمحىسطة فيهحائج الحؼيرات الحاصلة  - أ

 :  (Alard & Dirringer D, 2000, p. 13) ًمىً ئًجاػ َظٍ الىخائج فُما ًلي

يىن َظا الخىكُم مغجىؼا نلى شبىت صًىامُىُت للهلاكاث بين االإإؾ لحىحه إلى ثىظيم أكثر دًىاميكية:ا - ؿت وٍ

ظا لؿغح نغع وامل للؼبىن وبلُمت نالُت  .وشغوائها االإىحىصًً نلى ؾىٌ ؾلؿلت اللُمت، وَ

 . الحاحة إلى جعذد المضاًا الحىافسية -



 
 فحيحة دًلمي

228 

 

 وطلً مً زلاٌ:: مساس الحكيف مع المحيط الجذًذ  - ب

م ء بهض اؾتراجُجي ئغافت ئلى البهضئنؿا مً زلاٌ الخشبع بثلافة السىق: - لت ججهل  ،الخىخُيي للدؿىٍ وبؿغٍ

 مجمىم الخىكُم ًغجىي مً زلافت الؿىق،

م جيىن مإؾؿت نلى كضعة ججؿُض ئصاعة افي َظا الؤؾاع ف :ثشسيخ رلافة الضبىن في المؤسسة - ن وقُفت الدؿىٍ

 .نلائلُت، جغجىؼ نلى جىىىلىحُا خضًثت في الاجطالاث الخفانلُت

 . والمحىسطةفي المؤسسات الصؼيرة الجذًذ الضبىن ب الاهحمام الجذًذ -4

ظا  مسحىيات العلاكة مع الضبىن: -1.4 اث مً الهلاكاث االإخباصلت بين االإإؾؿت والؼبىن، وَ ًمىً الخمُيز بين زمـ مؿخىٍ

امش الغبذ االإدلم مً زلالهم، مثلما ًىضخه الشيل:  جبها لهضصَم وَ

 اسثباط مسحىي العلاكة بمعذل الشبح و عذد الضبائً : 03الشكل سكم 

 االإدلم مً زلاٌ الؼبىن َامش الغبذ 

 مىسفؼ                 مخىؾـ                مغجفو              

 هبير

 مخىؾـ

 نضص الؼبائً

 كلُل

 

، 2002ؾىعٍا،  صمشم، ،ميشىعاث صاع نلاء الضًً، جغحمت ماػن هفام ،الخسىيم: أساليبه الفعالة ،فلُب وىجلغ :المصذس

 .95ص 

في االإؿخىي اللانضي للهلاكت جلىم االإإؾؿت ببُو االإىخج صون مهاوصة الاجطاٌ بالؼبىن، ومثاٌ طلً مإؾؿت 

(Procter&Gamble ُفهي لا جلىم بالاجطاٌ شخط ،) خىٌ نلامتها ا مو ول الؼبائً لإنلامهم)  (Tide  وبضلا مً طلً فهي

فهم باالإىخج، ونلى الهىـ فان الأؾىاق التي ًلل فحها نضص الؼبائً وجغجفو فحها َىامش الغبذ  بالخملاث الؤنلاهُت ل جلىم  خهغٍ

( باوشاء نلاكت شغاهت مو الخؿىؽ Boeing)فخلىم االإإؾؿت بالهمل نلى بىاء نلاكت وزُلت مو ػبائجها، فمثلا جلىم مإؾؿت 

ىُت  ت الأمغٍ ت أزغي  في  Amercain Airlines)الجىٍ ن  هجض ؿغفخيغاتها، وبين َاجين الخالخين االإخجطمُم ؾائوزؿىؽ حىٍ

اث أزغي مً الهلاكاث التي ججمو االإإؾؿت وػبائجها، ففي االإؿخىي االإؿخجُب حصجو االإإؾؿت ػبائجها نلى الاجطاٌ بها   مؿخىٍ

عغاٍ نً االإىخج  في خاٌ حهغغهم الإشيلت نىض اؾخسضام االإىخج، في خين كض جلىم هي بالاجطاٌ َاجفُا بالؼبىن للخأهض مً

ظا نىض االإؿخىي االإؿإوٌ، ونىض االإؿخىي اليشُـ جخطل االإإؾؿت بالؼبىن بهض نملُت الشغاء مً وكذ لآزغ، ظا لهغع  وَ وَ

 نملُاث جدؿين االإىخجاث الخالُت أو جلضًم مىخجاث حضًضة.   

  ثفعيل الحىحه هحى جسىيم العلاكة -4-2

م في ؾىىاث الؿبهُىاث، مً بضأث بىاصع  :العلاكةجسىيم مفهىم -أ الخفىير في غغوعة وحىص جطىع نلائلي للدؿىٍ

م الطىاعي، Jackson/1975، Bagozzi/1978زلاٌ أنماٌ ) م حملت ما جم جلضًمه مً حهاعٍف لومً ( في مجاٌ الدؿىٍ دؿىٍ

 ما ًلي:الهلاكت 

م  - ؼ الهلاكت مهه ومو الأؾغ  الهلاكتحؿىٍ اف طاث الهلاكت باالإإؾؿت، مما َى بىاء واالإدافكت نلى الؼبىن وحهؼٍ

خدلم َظا مً زلاٌ جباصلاث حهاوهُت مشترهت، والىفاء بالههىص  ٌؿانض في جدلُم أَضاف حمُو َظٍ الأؾغاف، وٍ

 . (48، ضفدت 2015)أبىحلُل، لجمُو َظٍ الأؾغاف 

 مؿإوٌ مؿخجُب كانضي

 وشُـ مؿإوٌ كانضي

ً مؿإوٌ مؿخجُب  شغٍ



   

صبىن حذًذ ومحيط عمل حذًذ: أهمية وحذود إعادة هىذسة العلاكات في المؤسسات الصؼيرة عىىان الملال: 

 والمحىسطة
 

229 

 

لت وهاجخت مً كبل االإىكمت ، ؾىاء مو ػبائجها أو االإىكماث الأزغي ، لا بض ول هأه Jaliliًغي  - لُت ؾىٍ بىاء نلاكاث حؿىٍ

غ نلاكاث جدلم لهم الغغا ، والخفاف نلى مثل َظٍ الهلاكاث كض ًدلم  أن جلىم بجظب الؼبائً أولا ومً زم جؿىٍ

م بالهلاكاث ٌهخبر مً  هخبر أن الدؿىٍ ض مً الأعباح للشغهت، وَ أفػل الؿغق ختى حؿخؿُو الشغهت الخطىٌ االإؼٍ

ا.    . (306، ضفدت 2014)اليؿىع و الطغير ، نلى ميزة جىافؿُت صائمت وغمان بلائها واؾخمغاعَ

م ٌ - "ؾُاؾت ومجمىنت أصواث مسخلفت، مىحهت لإوشاء وجىؾُض نلاكاث جفانلُت مو الؼبائً مً   الهلاكتهخبر حؿىٍ

 (Deversy & Claude , 2001, p. 58) الؼبائً ججاٍ الهلامت".كف اًجابُت أحل ئوشاء وخفل مىا

م الهلاكت َىهما أن  -3 "وشاؽ حهضف ئلى ئكامت نلاكت مؿخمغة ومغبدت مو الؼبائً، وهظا الخفاف نلحها    حؿىٍ

ا وجضنُمها، بشيل ًإصي ئلى جدلُم أَضاف االإإؾؿت والؼبىن". غَ  (Dessmet, 2005, p. 34) وجؿىٍ

، بأن َظا االإفهىم نباعة نً"  (Kotler, 2003, p. 152) ًمىً أن وهخمض الخهغٍف الظي كضمه ؾبم؛ومً زلا ٌ ما 

م نلى أؾاؽ مؿاَمتهم االإدخملت في جدلُم هجاح االإإؾؿت". ت مو الؼبائً والظًً ًخم ازخُاعَ  ئوشاء نلاكاث كىٍ

خؿلب  م الهلاكتوٍ م الضوع  في حهاملها مو الؼبىن، وأن ًلهب أن جيىن ول أحؼاء االإإؾؿت ميؿلت حؿىٍ الدؿىٍ

 الغئِس ي في َظا الخهامل.

م الهلاكت: مجمىنت الخهاعٍف االإلضمت ؾابلا، ججهلىا وؿخيخج بأن جسىيم العلاكة خصىصية -ب له  حؿىٍ

 : (Kotler & Debois, 2006, p. 180)  زطىضُت جخمثل في

 اؾخسضامه وؾائل وشاؽ  جفانلُت شخطُت، جسخلف نً وؾائل الاجطاٌ الجماَيري.  -

ت أو حغُير مىاكف الؼبىن بشيل اًجابي ججاٍ الهلامت، أهثر مً الخطىٌ نلى ضفلت   - َضفه َى الخطىٌ نلى جلىٍ

ى ما ًميزٍ نًئؾالت حهامل الؼبىن مو االإإؾؿت كضع االإؿخؿام آهُت، بمهنى أن َضفه ًىمً في البُو الصخص ي،  ، وَ

 َظا الأزير الظي َضفه َى ئخضار ضفلاث آهُت صون الاَخمام بؿبُهت الهلاكت التي ججمو االإإؾؿت والؼبىن.

م الخباصلي مً زلاٌ الجضوٌ الآحي: م بالهلاكاث والدؿىٍ مىً أن هبرػ الفغق بين الدؿىٍ   وٍ

 و الخسىيم الحبادلي جسىيم العلاكة(:الفشق بين 02الجذول سكم )

 الخسىيم العلائلي الخسىيم الحبادلي

 الترهيز نلى ضفلت بُو مىفغصة 

 الخىحه ضىب زطائظ االإىخج 

 مضي ػمني كطير 

 التزام غهُف مً الؼبىن ججاٍ الهلامت 

  اصة االإبُهاث صون الاَخمام الاَخمام بؼٍ

 بىؿب ولاء الؼبىن 

 جخهلم الجىصة باالإىخجاث. 

  الترهيز نلى الاخخفاف بالؼبىن 

  كُم الؼبىن الخىحه ضىب 

 بهُض مضي ػمني 

 التزام كىي مً الؼبىن ججاٍ الهلامت 

  الاَخمام بىؿب ولاء الؼبىن 

  ،الجىصة جسظ ول أكؿام االإإؾؿت

 فيل كؿم ٌؿهم في جدلُم الجىصة للؼبىن 

 انخماصا نلى االإغحهين: ت مً ئنضاص الباخث المصذس:

 .66، ص 2004نمان، الأعصن، ولى، صاع وائل لليشغ،الؿبهت الأ  ،استراثيجيات الخسىيمي، هؼاع نبض االإجُض البرواع  -
,Business. Insights,USA,2004,P21Customer relationship Sarah Dougan , - 

لت الأحل بين  ت مً أحل الخفاف نلى نلاكاث ؾىٍ ًخطح مً زلاٌ الجضوٌ أن نىاضغ الهلاكاث هي نىاضغ غغوعٍ

ا في جىمُت الهلاكت مو االإإؾؿت والؼبىن، بِىما نىاضغ الخباصلاث هي  هخبر جأزيرَ ت لإبغام الطفلاث الخباصلُت، وَ نىاضغ غغوعٍ

 . الؼبىن جأزيرا مدضوصا للغاًت
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  في المؤسسات الصؼيرة والمحىسطة جسىيم العلاكةأهمية -ج

اصة في الأعباح االإدللت.  - اصة فغص بُو االإىخجاث، وما ًترجب نىه مً ػٍ  ػٍ

اصة فغص الاجطاٌ بالؼبىن ومهغف - ت عأًه خىٌ مىخجاتها، والهمل نلى ئحغاء الخدؿِىاث اللاػمت لخدلُم عغاٍ نً ػٍ

 الهلامت.

لُت هدُجت الاجطاٌ االإؿخمغ بالؼبائً الغئِؿُين للمإؾؿت، وهؿب ػبائً حضص  - اهسفاع جيلفت الاجطالاث الدؿىٍ

ً الأضضكاء، الؼملاء، هدُجت جىضُت الؼبائً الغاغين نً الهلاكت التي ججمههم باالإإؾؿت ئلى االإدُؿين بهم م

 الجيران...الخ.

لت الأحل مو الؼبائً بمثابت ميزة جىافؿُت صفانُت للمإؾؿت، ففي قل الأؾىاق هثُفت االإىافؿت،  - حهخبر الهلاكاث ؾىٍ

م بالهلاكاث ٌهض بمثابت أصاة حؿانض االإإؾؿت نلى ججاوػ جدضًاث االإىافؿت لخض ما ، وججىب الخغوب  فان الدؿىٍ

ت  .  (513، ضفدت 2013)نباؽ،  الؿهغٍ

  : جدلُم بهضًً َامين َما طلً مً زلاٌ الهمل نلىٍيىن و إعادة هىذسة العلاكة مع الضبىن :  أبعاد -4-3

ظا بفػل اؾخسضام كىانض الجضًضة جغجىؼ فلؿفت الهلاكت  معشفة الضبىن:-أ مو الؼبىن نلى مهغفت َظا الأزير، وَ

لُت نلى أجها "حمو البُاهاث االإخهللت باالإىافؿين، الؼبائً واالإىعصًً  أي  لُت، وحهغف كانضة البُاهاث الدؿىٍ البُاهاث الدؿىٍ

ظا بغغع جغهيز اليشاؾاث  جها في كانضة الىتروهُت )خاؾب آلي(، وَ بمهنى البُاهاث االإخهللت بالؿىق بشيل نام،وجسؼٍ

لُت ججاٍ الأَضاف االإدضصة " لُت في (Leathem, 2005, p. 105) الدؿىٍ ، 2005)شفُم،  .و جىمً أَمُت كانضة البُاهاث الدؿىٍ

 :  (21ضفدت 

ً بُاهاث الؼبائً و التي نلى أؾاؾها ًخم جدضًض االإؿتهضفين مجهم -  . جسؼٍ

 . ػماها ومياهاحهل الخملاث التروٍجُت مىاؾبت  -

غ عؤٍت شاملت للُمت الغبذ الخاص بالفئاث االإسخلفت مً الؼبائً،ج - ومً زلاٌ طلً ًخم جدضًض حجم الاؾدثماع  ؿىٍ

 . االإؿلىب ليل فئت مً الفئاث االإؿتهضفت

ض مً االإبُهاث للؼبائً الخالُين، والخيبإ بالؿلىهُاث االإؿخلبلُت. -  الخطىٌ نلى االإؼٍ

م الومو جىؾو مفهىم  لُت أضبدذ جدخل مياهت  اوالخىحه هدى الؼبىن، ف هلاكتحؿىٍ ن كىانض البُاهاث الدؿىٍ

لُت، بهضف اؾخسضام البُاهاث االإجمهت في ول  ئؾتراجُجُت مهمت، ئط حغلغلذ َظٍ اللىانض غمً هكام االإهلىماث الدؿىٍ

 مىاؾبت اجطاٌ مو الؼبىن، وبما ٌؿمذ بخلضًم كُمت نالُت لهظا الأزير.  

اجه الؿابلت، بُاهاث وناصة ما جخ لُت الخاضت بالؼبىن مً:اؾمه،نىىاهه، مشترً يىن كىانض البُاهاث الدؿىٍ

مثل الجضوٌ اللاخم أَم مطاصع الخطىٌ نلى َظٍ البُاهاث: ش االإُلاص، الضزل، نضص أفغاص الأؾغة....(، وٍ  صًمغغافُت )جاعٍ

 (: مصادس الحصىل على بياهات الضبائ03ًحذول سكم )            

 اليسبة المصذس

  البُو االإباشغ 

 ض الالىترووي    (e-mail)البرً

 ( مغاهؼ االإياالإاثcall center ) 

 اعة مىاكو الاهترهذ  ػٍ

 االإهاعع 

60 %  

50 %  

43 %  

40%  

27%  

   , Addison   CRM handbook(the A business guide to customer relation management)Jill Dycheالمصذس:

Wesley publishing , USA, 2001, P 69. 
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ً مً حغظًت كىانض البُاهاث 
ّ
و ًجب أن جيىن ول هلاؽ الاجطاٌ بالؼبىن ميسجمت و مخياملت فُما بُجها، بما ًمى

وختى جيىن لها االإلضعة الخلُلُت نلى عؾم ؾلىهُاث الؼبائً، زاضت أجها حؿمذ ليل نامل ًيىن نلى اجطاٌ مباشغ بالؼبىن 

الؼبىن، ونً االإشاول التي واحهها و هُف جم خلها، وول جدضًث في بالخطىٌ نلى بُاهاث مفطلت نلى ؾبُهت الخهامل مو 

البُاهاث ٌؿانض في مهغفت زضمت الؼبىن نلى أهمل وحه، وجخم مهالجت البُاهاث االإدطل نلحها بىاؾؿت جلىُاث زاضت حؿمذ 

ؿهم وحىص بُاهاث مخهللت بهضة ؾىىاث مً الخهامل مو الؼب ائً في مهغفت الىمى في باوشاء مهلىماث بلُمت مػافت نالُت، وَ

 ؾلىههم الخالي، وبخلضًغ  ؾلىههم االإؿخلبلي. 

مو  الؼبائً هي "زضمت الؼبىن "، الجضًضة مً بين االإفاَُم الأؾاؾُت نىض الخضًث نً الهلاكت  خذمة الضبىن:-ب

 والتي حهؿُه زبرة نً الخهامل مو االإإؾؿت.

مىً حهغٍف زضمت الؼبىن نلى  " مجمىنت اليشاؾاث االإىحهت هدى الؼبىن، و التي  : (Lovelock, 1999, p. 419) أجهاوٍ

م اؾخسضام مجمىنت أصواث اجطالُت، وجىؿىي َظٍ الهملُت نلى  جخػمً مجمىنت مً الخفانلاث الصخطُت  مهه، نً ؾغٍ

 مفهىمين أؾاؾُين َما: عغا الؼبىن و جدلُم الفهالُت ".

هخبر َظا االإ ضزل أوؾو مً االإضزل الىلاؾُيي والظي ٌهني خل االإشاول الهغغُت، ئط ًخىؾو َظا االإفهىم ئلى حهل وَ

اجطاٌ مىخكم مو الؼبائً، وئحغاء نضص هبير مً الاجطالاث نىض وحىص مشاول حهترغهم، َإلاء الهاملين  الهاملين نلىول 

شيلىن حؼءا مً الخبرة التي ًدملها ( نىض ج front officeأغلبهم ًيىن في اجطاٌ مباشغ مو الؼبىن ) لضًم الخضماث له، وَ

 الؼبىن نً االإإؾؿت.

 مشاحل ثىمية العلاكة مع الضبىن و ششوط ثفعيلها -4-4

 :شاحل بىاء العلاكة مع الضبىن م - أ

ت جدلُم   ًيىن مً زلاٌ مجمىنت مً االإغاخل مىضخت في الشيل الآحي: الؼبىن  مو واؾتراجُجُتنلاكت كىٍ

 : مشاحل ثطىيش العلاكة مع الضبىن 04الشكل سكم 

   

 انخماصا نلى االإغحهين: تمً ئنضاص الباخث المصذس:     

, Pearson Education , Paris , 2003, P 258.  le Merketeur Ch. Michon  ,    - 

édition, DUNOD, Paris ,2003. P 904. 
eme

, 7 Mercator. J. Lendrevie, D.Lindon- 

مً أحل بىاء نلاكت فهّالت مو الؼبىن  والخفانل مهه، ًجب أولا مهغفت َظا الؼبىن لِـ فلـ مً  الضبىن:معشفة  -

زلاٌ الاؾم أو الهىىان،ولىً أًػا مهغفت خاحاجه وعغباجه وجدضًض وغهُخه الاكخطاصًت، الاحخمانُت، الثلافُت... ونىضما 

طهب طلً نلى االإإؾؿاث التي (، فُمىً للمإؾؿ B to Bًخهلم الأمغ بمإؾؿاث الأنماٌ ) ت أن جثري َظٍ االإهغفت بؿهىلت، وٍ

 جلجأ ئلى الىؾؿاء للىضىٌ ئلى ػبائجها، وهجضَا في خالاث االإىخجاث واؾهت الاؾتهلان.

معشفة 

 الضبىن 

الحذًث معه 

 والاهصات له

 ثبادل الليم
  المشاسكة
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مىً للمإؾؿت ئزغاء ملفاث الؼبائً  ا في الجضوٌ عكم ) -وٍ كائمت الأشخاص  -( 03ئغافت ئلى االإطاصع الؿابم طهغَ

الظًً لهم اؾخجابت للهغوع التروٍجُت، أو الظًً ٌشاعوىن في االإؿابلاث، هما ًمىً اؾخسضام ملفاث الؼبائً التي جيشئها و 

ملفاث لأهثر مً زماهُت ملاًين شخظ،  جىحضفي فغوؿا خُث   Clartis،Consodataجثرحها باؾخمغاع مإؾؿاث مخسططت مثل: 

ض. دىي ول ملف مً َظٍ االإلفاث نضصا هبيرا مً االإهؿُاث الفغصًت، واالإدطل نلحها أؾاؾا مً اؾخلطاءاث نبر البرً  وٍ

مىً للمإؾؿت أن : مً أحل مغاؾلت ػبائجها في ئؾاع نلائلي أهثر مىه جباصلي،  ًالححذذ إلى الضبىن والهصات له -

جغؾل لهإلاء الؼبائً  مجلاث و التي جؿبو بملاًين اليسخ والتي كض جخػمً مهلىماث مخهللت باالإإؾؿت أو باللؿام 

َظٍ الىؾائل الاجطالُت حهخبر   ترهذ لإعؾاٌ الؿغوص الالىتروهُت.الظي جيشـ فُه، هظلً ًمىً اؾخسضام مىاكو الاه

ن جدىي َظٍ الىؾائل مػمىها مهما للؼبائً، وختى  جيىن الهلاكت بين ولىً ًجب أ هضنائم لليشاؽ التروٍجي،

ن االإإؾؿت جبدث نً ئوشاء خىاع مو اضلا مً أن جيىن أخاصًت الجاهب، فاالإإؾؿت والؼبىن جفانلُت كضع الؤميان ب

 :  ػبائجها  ولخدلُم طلً فهي جػو أصاجين َامخين جخمثلان في

 غاَم نً مىخجاتها.الاؾخلطاءاث الهاصفت ئلى مهغفت مضي ع  -1

ئوشاء مطلخت للؼبائً جلىم باؾخلباٌ ومهالجت ؾلباث االإهلىماث والشياوي، وغالبا ما جأزظ شيل مغاهؼ  -2

 . االإياالإاث الهاجفُت

ت، ئط ًفترع فحها أن ًضعن ول ؾغف اللُمت التي ًلضمها له  :ثبادل الليم بين المؤسسة والضبىن  - وحهض مغخلت مطيرً

جيىّن لضي أخض الؿغفين ئصعان بأن الؿغف الآزغ ٌهؿُه كُما أكل ملاعهت بالتي ًمىدها له، الؿغف الآزغ، وئطا ما 

ًلضمىن لها  فؿُلىم بالخسلي نىه والخدىٌ ئلى أؾغاف أزغي، فلض جلىم االإإؾؿت بالخسلي نً الؼبائً الظًً لا

ً ًلضمىن له كُما أنلى  . كُمت، وكض ًلىم الؼبىن بالخدىٌ ئلى مىعصًً آزغٍ

في جلضًم حىصة في  ؾهحها ئلى جىمُت الهلاكت مهه، في ئؾاع االإإؾؿت للؼبىن  التي جلضمهاا ما جخمثل اللُمت وغالب

االإىخجاث، مىذ زضماث ئغافُت وحؿؿير بغامج الىلاء، أما اللُمت التي ًمىدها الؼبىن للمإؾؿت فخخمثل في عفو خطخه في 

وحهخبر في هكغٍ االإطضع الغئِس ي لخلبُت خاحاجه،  ،ىن لطالح االإإؾؿتبمهنى الخيالُف االإدللت مً كبل الؼب مدفكت الؼبائً،

 ئغافت ئلى كُامه بالتروٍج لها بما ًإصي ئلى هؿبها ػبائً حضص صون أن جخدمل جيلفت حظبهم.

ً للمإؾؿت، وجداوٌ االإإؾؿت الخفاف نلى َظا االإؿخىي  المشاسكة: - في َظٍ االإغخلت ًخدىٌ الؼبىن ئلى ضضًم و شغٍ

"مً االإفُض الخفاف نلى الؼبائً الخالُين أفػل مً البدث نً ػبائً حضص " ه الهلاكت اهؿلاكا مً كىانتها بأهمً 

ظا عاحو ئلى نضة أؾباب مجها: الشغاء االإخىغع لهلامت االإإؾؿت، حظب ػبائً حضص  ججاٍ الأؾهاع،أكل خؿاؾُت  وَ

 للمإؾؿت. 

:وجسخلف الىؾائل التي حؿخسضمها االإإؾؿت بدؿب ول م  غخلت،  مثلما َى مىضح في  الجضوٌ

 (: الىسائل المسحخذمة في مساس ثىمية العلاكة مع الضبىن 04الجذول سكم )          

 الىسائل المسحخذمة المشحلة

  مهغفت الؼبىن 

  الخداوع مو الؼبىن 

 

  جباصٌ اللُم 

 

  االإشاعهت 

  لُت  كىانض البُاهاث الدؿىٍ

  زضمت مىاكو الاهترهذ،الاؾخلطاءاث، مطلخت

ا  الؼبىن، مغاهؼ االإياالإاث..وغيرَ

  بغامج الىلاء، الجىصة، الخضماث الؤغافُت، عفو

 خطت مدفكت الؼبائً

  ًهىاصي الؼبائ 

 انخماصا نلى االإغحهين: تمً ئنضاص الباخث المصذس:
, Pearson Education , Paris , 2003 , P 258.  le Merketeur Ch. Michon ,   -  

 édition , DUNOD , Paris ,2003, P 905. 
eme

, 7 Mercator,  D.LindonJ. Lendrevie ,   - 
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 .  أساسها ثبادل الليم استراثيجيةالعلاكة مً خلال إعادة هىذسة  - ب

الهلاكت مو الؼبىن نلى جباصٌ اللُم، بالأزظ بهين الانخباع اللُم االإدطلت مً االإإؾؿت  اؾتراجُجُتًغجبـ مضزل 

 للؼبىن واللُم االإدطلت مً الؼبىن للمإؾؿت، بما ًإصي ئلى جغؾُش اهؿبام حُض نً نلامتها. 

ـــ: لؼبىن جلىم االإإؾؿت وفي ئؾاع ؾهحها ئلى جىمُت نلاكتها مو ا الليمة الملذمة مً المؤسسة للضبىن:أولا:  ــ  بـ

 .كىانض البُاهاث لفهم الخاحاث الخاضت لللؿاناث االإؿتهضفت مجهم واؾخسضامجدضًض الؼبائً،    -

ججؼئت  ئلىالخجؼئت الىلاؾُىُت للؼبائً واالإغجىؼة نلى الخطائظ الضًمغغافُت  )والجيـ أو الؿً مثلا(، الخدىٌ مً  -

ى ما ٌؿمذ بخىُُف الهغع  أؾاؾها َى خاحاث و عغباث الؼبائً االإؿتهضفين اهؿلاكا مً صعاؾت ؾلىهُاتهم، وَ

بدؿب ما ًغغب فُه ول كؿام، والهضف مً وعاء طلً َى الىضىٌ ئلى مؿخىي نالي مً الغغا و الثلت والخهلم 

 .بالهلامت

ا خىٌ أوشؿت حؿمذ باخضار  جأزير مغغىب نلى ؾلىن الؼبىن   ) جىُُف زطائظ االإىخج،   - حهبئت االإىاعص وجغهيزَ

 . (138، ضفدت 2013)أبىالىجا،  الؿهغ االإىاؾب لهم، جىُُف كىىاث الخىػَو، الخضماث االإغافلت...(جدضًض 

حؿعى االإإؾؿت مً زلاٌ  بدثها نً جىمُت الهلاكت مو الؼبىن، ئلى حظب  الليمة الملذمة مً الضبىن للمؤسسة: راهيا: 

ٌ الؼبائً االإغبدين والخفاف  ل اللانضة " (Sharden)  (Kotler & Debois, 2006, p. 176)   نلحهم وكض خاو "  80/ 20جدىٍ

٪ مً عكم أنمالها، وئطا اهسفػذ 80٪ مً ػبائً االإإؾؿت َم الظًً ًدللىن  20"، أي أن 20/80/30ئلى اللانضة "

 ٪ مً الؼبائً غير االإغبدين. 30َظٍ اليؿبت ئلى الىطف فهظا ٌهني وحىص 

والخفاف  الؼبىن االإغبذ َى " فغص،نائلت أو مإؾؿت والتي جيىن الهائضاث االإدللت مً زلاله جفىق مجمىم جيالُف حظبهو      

ن الؼبىن االإغبذ َى ناصة الظي ًخم جدلُم عكم أنماٌ مخىؾـ مً زلاله، ئط أن الؼبائً الظًً انلُه"، ومً حهت زاهُت ف

ت، أما ًدللىن  يخكغون مجها جسفُػاث ؾهغٍ م بسضماث عاكُت، وٍ عكم أنماٌ هبير للمإؾؿت غالبا ما ًؿالبىجها بخمُيزَ

اث  الؼبائً الظًً ًدللىن عكم أنماٌ أكل مً الىىنين الؿابلين فلضحهم الاؾخهضاص لضفو أنلى الأؾهاع، واللبىٌ باالإؿخىٍ

ت نالُت، ونلُه ًبلى الؼبائً االإخىؾؿىن َم الأَم  االإخضهُت مً الخضماث ومو َظا فهم ًدؿببىن للمإؾؿت  في جيالُف حؿُيرً

 :باليؿبت للمإؾؿت، وفي خاٌ ما ئطا وان لهظٍ الأزيرة ػبائً غير مغبدين فاجها ججض هفؿها أمام نضة بضائل

 (Kotler & Debois, 2006, p. 177) : 

 عفو َىامش الغبذ. عفو الأؾهاع بما ًإصي ئلى -

 الخسلي نً االإىخجاث التي لها َامش عبذ غئُل. -

 خث الؼبائً نلى شغاء االإىخجاث طاث َامش الغبذ الىبير. -

هخبر اؾدبهاص االإإؾؿت لؼبىن غير مغبذ هدُجت اًجابُت،ختى ولى جم جىحُه َظا الؼبىن ئلى االإىافؿين. خم جدلُل  وَ وٍ

ىم وؾغح مجها مجمالهىائض االإدطل نلحها مً الؼبىن ئط ًخم جلُُم مجمىم  عبدُت الؼبائً اهؿلاكا مً ؾغق مداؾبُت،

اعاث...(، والىدُجت االإدطل نلها الخيالُف ) جيلفت االإىخج، جيالُف الخىػَو، جيالُف التروٍج بما فحها االإياالإاث الهاجفُت والؼٍ

 : حؿمذ بالخطىٌ نلى جغجِب الؼبائً في أعبهت أضىاف

 ؛الؼبىن االإغبذ حضا  -

 ؛الؼبىن االإغبذ  -

 ؛الؼبىن أكل عبدا   -

له ئلى ػبىن مغبذ نً  - الؼبىن غير االإغبذ وغير االإغغىب فُه، والظي حهمل االإإؾؿت نلى اؾدبهاصٍ أو جدىٍ

م عفو الؿهغ أو جللُل مؿخىي الخضماث االإلضمت له.  ؾغٍ
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هي شغاء االإىخجاث وجدلُم  الجضًضة،الهلائلُت  الاؾتراجُجُتئطن فاللُمت التي ًلضمها الؼبىن للمإؾؿت في قل 

اليلمت َىامش عبذ نالُت أو نلى الأكل ملبىلت للمإؾؿت، وهظا حظب ػبائً حضص مً زلاٌ التروٍج الهفىي لهلامتها )

 والىاجج نً مؿخىي الغغا والثلت والالتزام االإخباصٌ بُجهما.، ( االإىؿىكت

 ًىضح الشيل الآحي بهػا مً َظٍ الطهىباث: : العلاكة مع الضبىن وثفعيل   حذود بىاء -5

 

 علائلية مع الضبىن  استراثيجيةصعىبات ثىفيز   :05الشكل سكم 

 
  -  , DUNOD , Paris, 2000, P 101 la stratégie de relation clientP.Alard.D.Dirringer ,المصذس:

 

 :  ًلي جىاحهها االإإؾؿت الطغيرة واالإخىؾؿت فُماو ًمىً جلخُظ الطهىباث التي 

اعجفام جيلفت الأصواث االإؿخسضمت في مؿاع بىاء الهلاكت، زاضت جلً التي لها ؾبُهت مهلىماجُت، ئط جيىن الاؾدثماعاث  - أ

لين  ضخمت، البُاهاث اؾدثماعاث  لبىاء كىانضفي الهخاص الإهلىماحي، البرمجُاث، بغامج الخدلُل ووحىص الأفغاص االإإَ

 االإغجفهت وجدلُم الأعباح. لا جيىن نىائضَا وافُت لخغؿُت جيالُفها  وكض

ضهىبت حهل الهاملين في االإإؾؿت ًؿبّلىن الخىحه هدى الؼبىن، والاؾخسضام الفهّاٌ للمهلىماث االإخاخت واالإخهللت  - ب

فػلىن ملابل طلً جؿبُم الهملُاث الىلاؾُىُت أهثر مً الخىحه هدى بىاء  زطىضا بداحاث الؼبائً وعغباتهم، وٍ

 وجىؾُض الهلاكت مو الؼبىن.

هخبر طلً ن - ث ضم عغبت الؼبىن في بىاء نلاكت مو االإإؾؿت، مما ًىهىـ نلى ججاوبه في ئنؿاء البُاهاث االإخهللت به وَ

 جضزلا في خُاجه الخاضت، وهميز في َظا الخطىص بين زلار أهىام مً الؼبائً:

ى ًلبل بالخىحه هدى ئكامت الهلاكت مو االإإؾؿت، - ؿهم في ئنؿاء البُاهاث االإؿلىبت.  الؼبىن الهلائلي: وَ  وَ

غفؼ ئنؿاء أي بُاهاث. -  الؼبىن الخباصلي: ٌهلً مىكفا ؾلبُا ججاٍ َظا الخىحه، وٍ

هؿي البُاهاث االإؿلىبت ولىً غمً شغوؽ مهُىت. -  ػبىن ًلبل بالخىحه الهلائلي، وَ
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 ثحليل الىحائج -6

م الهلاكتمفهىم  غوعة جفهُلبغػ الخىحه هدى ئناصة َىضؾت الهلاكت مو الؼبىن وغ       جؼامىا مو جؿىع جىىىلىحُا  ،حؿىٍ

م االإباشغ، وػٍاصة الخىحه هدى ئوشاء كىانض البُاهاث  االإهلىماث والاجطالاث، والاَخمام بالهلاكت مو الؼبىن وبخلىُاث الدؿىٍ

لُت، ولم ًىً َىان اجفاق نلى حهغٍف واخض ل م الهلاكتالدؿىٍ طىع لهظا االإفهىم، ففي خين ،  هدُجت  وحىص أهثر مً جدؿىٍ

ًىكغ ئلُه بهؼ الباخثين مً مىكىع جغوٍجي، ًغهؼ نلى ئناصة جىحُه الجهىص التروٍجُت هدى الؼبىن الخالي بهض الخدغي نىه 

لت نلمُت، ًغهؼ البهؼ الآزغ نلى َظا االإفهىم مً خُث وىهه حهخم بكغوف ول ػبىن نلى خضا، و ًلى  م بخأؾِـ نلاكت بؿغٍ

ومهاملخه هلؿام ؾىقي مؿخلل، هما أن َىان مً ًغهؼ نلى أَمُت الخفاف نلى الؼبىن باؾخسضام  ،مهه شغاهت خلُلُت

فه اهؿلاكا  أؾالُب مسخلفت، مً زلاٌ الاؾخمغاع في الاجطاٌ بالؼبىن بهض نملُت الخباصٌ، فُما ًظَب البهؼ الآزغ ئلى حهغٍ

خدىٌ بظلً صوع ا ت للؼبىن، وٍ م الاجطاٌ مً وىهه ًلىم بانؿاء الأولىٍ م ئلى نملُت الؤشغان الخلُلي للؼبىن، نً ؾغٍ لدؿىٍ

 . اعهت في االإهلىماثو االإش

ـاللض جغهذ الخغيراث التي خضزذ في مدُـ االإإؾؿاث الطغيرة    نلـى َـظٍ الأزيـرة، و َـى مـا هلمؿـه  واالإخىؾـؿت آزاعَ

جدلُـــم ميـــزة جىافؿـــُت، فـــي الىكـــذ الـــظي مـــً زـــلاٌ وحـــىص مـــضزل حضًـــض للهلاكـــت مـــو الؼبـــىن، والتـــي ٌهخبـــر هجاخهـــا زؿـــىة هدـــى 

ًخىكـــف فُـــه بىـــاء َـــظٍ الهلاكـــت وجفهُلهـــا نلـــى غـــغوعة جـــىفغ الىؾـــائل والؤمياهُـــاث االإىحهـــت هدـــى بىـــاء اؾـــتراجُجُت نلائلُـــت بـــين 

 االإإؾؿت وػبىجها أؾاؾها جباصٌ اللُم، الأمغ الظي ٌؿخضعي ئصعان ول مً الؿغفين اللُمت التي ًلضمها له الؿغف الآزغ.

 مما ؾبم ؾغخه ؛ ًمىً اللىٌ بأن : و 

وػ الاهترهـذ  حغير مدُـ االإإؾؿت بفهل وحىص حغيراث اكخطاصًت جمثلذ فـي ازـخلاٌ الأؾـىاق وبـغ  الفغغُت الأولى :  -1

، وهظلً الخؿىع في جىىىلىحُا االإهلىماث والتي مً ؾـماتها : الفىعٍـت والتزامىُـت والخغهُـت هىمىطج حضًض للؿىق 

 والخفانلُت .  

ضغيرة أن حهِش في مهؼٌ نـً الخغيـراث التـي أو مخىؾؿت  أو لا ًمىً لأي مإؾؿت هبيرة واهذ الفغغُت الثاهُت :  -2

جدـــضر نلـــى مؿـــخىي مدُؿهـــا، ووحـــىص االإإؾؿـــت فـــي بِئـــت صًىامُىُـــت ًخؿلـــب مجهـــا الؿـــعي ئلـــى فهـــم َـــظٍ الخغيـــراث 

ـــ ـــخفاصة مجهــــا مـ مــــً أحــــل أن جخــــأكلم االإإؾؿــــت ً ومــــ ؛ً أحــــل غــــمان البلــــاء وجدلُــــم الىجــــاحومهغفــــت هُفُــــت الاؾـ

وئناصة َىضؾـت الهلاكـت  الطغيرة واالإخىؾؿت مو االإدُـ الجضًض الظي أضبدذ جيشـ فُه ًبرػ الخىحه بالؼبىن 

مـــً زـــلاٌ فهـــم خاحاجـــه والـــخمىً مـــً جدلُـــم عغباجـــه أفػـــل مـــً بلُـــت  هأخـــض االإؿالـــب الأؾاؾـــُت للخىُـــف، مهـــه

 . االإىافؿين

م في هؿب الخطظ الؿىكُت، جبين للمإؾؿت أن الترهيز نلى حىصة االإىخجاث مو اشخضاص خضة االإىافؿت والدؿابف

مدضوصة الجضوي، ما ًخؿلب مجها ان جدىٌ اَخمامها ئلى حاهب الهلاكاث التي جغبؿها مو الؼبىن، بأن تهخم  اؾتراجُجُتباجذ 

م الهلاكت، تاؾتراجُجُبدىمُت الهلاكت مهه اهؿلاكا مً جبىحها  فانلُت بُجهما، وئصاعة َظٍ الهلاكت لإوشاء نلاكاث ج حؿىٍ

انخماصا نلى مجمىنت أصواث جىىىلىحُت مؿانضة نلى طلً والتي حهخبر مً حملت ما أفغػٍ الخلضم في مجاٌ جىىىلىحُا 

 . االإهلىماث والاجطالاث

نضة الفغغُت الثالثت والغابهت: لىً ئناصة َىضؾت الهلاكت مو الؼبىن وجفهُل الخىحه الهلائلي مهه، جىاحهه  -3

ين، غُاب غُاب نملُت اوشاء اللُمت للؼبىن، غُاب مؿإولُت الهاملنغاكُل صازلُت ) في:نغاكُل ًخمثل أَمها 

، ا نضم فهم خاحاث الؼبىن وعغباجه(بالؼبىن، وهظ ، غُاب هكام مهلىماث زاصالابضام في زضمت الؼبىن 

 (. مت اًت نلاكت مو االإإؾؿت )ػبىن جباصليل باكائغافت الى مشيلت مخهللت بالؼبىن في خض طاجه، وهي أهه لا ًلب
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  : خاثمة-7

هؿب ميزة جىافؿُت في مجاٌ مهين، وفي قل االإدُـ الجضًض الظي أضبدذ حهِش فُه  مإؾؿت ئلىول حؿعى           

، بل ًخىحب نلحها الخىحه فلـ االإإؾؿاث نضم الاهخفاء بميزة واخضةَظٍ أضبذ لؼاما نلى االإإؾؿاث الطغيرة واالإخىؾؿت، 

 ؛الهضًض مً االإؼاًا الخىافؿُت َظا مً حهت ئلى هؿبأهثر فأهثر 

ن مضي اؾخهضاص االإإؾؿت للخلغب مً ػبائجها، ًخؿلب مجها أن جلىم بالخدغن ونلى حمُو الجبهاث مً اومً حهت زاهُت ف     

ت، بدُث أحل البلاء غمً مدُـ مهلض، وأضبذ الؤبضام والخجضًض في االإىخجاث، ؾ غق الضفو أو التروٍج ميزة جىافؿُت زاهىٍ

االإهغفت بما ٌؿمذ بغبذ  اؾخغلاٌ َظٍأن الخىحه الُىم أضبذ البدث نً ميزة الىجاح في مهغفت الؿىق، والىجاح في هُفُت 

ا  ؛خطظ ؾىكُت جػمً بلاء االإإؾؿت واؾخمغاعَ

الاجطالاث، وان َىان حغير نلى مؿخىي وا االإهلىماث اغافت ئلى الخغيراث الخاضلت في االإدُـ الاكخطاصي وهمى جىىىلىحُف

لُت، ل، االإفاَُم الدؿىٍ م جىؿىي نلى الىثير مً الخهلُض ملاعهت مو مشاول الؤهخاج و الخمىٍ ئغافت  وأضبدذ وقُفت الدؿىٍ

 بمفهىم حضًض.ئلى قهىعٍ وهمذ عغباجه وجؿىعث بشيل أصي  في االإإؾؿت، اؾتراجُجُتئلى طلً فلض أضبذ الؼبىن ًدبىأ مياهت 

ئلى أن أي حغير ُت مدُؿها، وطلً مً زلاٌ هكغتها هي التي حهغف هُف حؿخفُض مً صًىامُى االإإؾؿاث الىاجختئن      

الجضًض الظي أضبدذ حهِش فُه،  قل االإدُـ البلاء فيوختى جػمً االإإؾؿت  ًدضر َى فغضت لابض مً الاؾخفاصة مجها،

لُت كطيرة االإضي والتي  ، خُث ثخدىلا ا أن جخىُف مو َظٍ الهه ًخهين نلحهاف جضعن االإإؾؿاث أن الترهيز نلى الغؤٍت الدؿىٍ

غ االإىخجاث ونض الؼبائً، لا جىفي م اللضعة نلى بىاء الهلاكاث مو حهخمض نلى الىؾائل الخىخُىُت، صون البدث نً جؿىٍ

 صة َىضؾت الهلاكت مو الؼبىن . الدشبو بثلافت الؿىق ، و ئنا. ئطن فالخل ًىمً في لىخضَا غمان بلاء االإإؾؿت،

ظا     وكض أزظث االإإؾؿاث الُىم في اؾخسضام جىىىلىحُا االإهلىماث الاجطالاث لخجهل مً نلاكتها بالؼبىن أهثر جفانلُت، وَ

مً زلاٌ جدؿين فغص الاجطالاث، وهظا وحىص حهضص في كىىاث َظٍ الأزيرة مثل: الخىاضل نبر شبىت الؤهترهذ، مغاهؼ 

ا.االإياالإاث ا  لهاجفُت... وغيرَ

فاطا واهذ بىىن االإهلىماث الخللُضًت كض أجاخذ  ؾانضث الخىىىلىحُا الخضًثت االإإؾؿاث للأزظ بهظا الخىحه،ئط 

م الىخلي  م الجؼئي، فان الفغضت للمغوع مً مغخلت الدؿىٍ االإخؿىعة والتي لها كضعاث االإهلىماث  بىىنئلى مغخلت الدؿىٍ

 . جسطُظ ول ػبىن بهغع زاصكض جمىً االإإؾؿاث مً  أهبر،

الخىُف مو قغوف  ئؾاع ، في مو الؼبىن  حضًضة هاجخت لىضىٌ الى نلاكتؾبُل ا فيمً ول ما جم جلضًمه، و كتراحات:الا

  : الخالُتاليشاؾاث  جيامل بينوحىص نلى االإإؾؿاث الطغيرة واالإخىؾؿت أن حهمل نلى ًخهين ، الهمل الجضًضة

 خهللت بالؼبىن.حمو ومهالجت االإهلىماث االإ -1

 اللُاؽ الضائم لغغا الؼبىن نً االإىخجاث. -2

م االإباشغ، -3 ا  مىاكو الاهترهذ، جدلُم نغوع شخطُت مو الؼبائً مثل: الدؿىٍ مغهؼ االإياالإاث الهاجفُت...وغيرَ

 والتي جػمً كضعا مً االإؿانضة الخلىُت.

اصة الاَخمام  -4 جدلُم لىحىص االإإؾؿت َى ئشبام خاحاجه و بخلضًم اللُم االإػافت للؼبىن، فاالإبرع الأؾاس ي ػٍ

اعغباجه، بما ًػمً ولاءٍ لها وبالخالي غمان   .اؾخمغاعَ

اصة 5-  وجدلُم الخيامل بين  ولِـ فلـ باالإىخجاث، بدُث ًمىً جدلُم كُم مػافت للؼبىن، الاَخمام بالهملُاثػٍ

ئغافت ئلى غغوعة الاَخمام باؾخسضام الىؾائل الخىىىلىحُت الخضًثت ، ؾهام في ئشبام خاحاث الؼبىن والؤ  الأوشؿت االإسخلفت

ض الالىترووي.. م ؾُهخمض نلى الاجطاٌ الصخص ي بالؼبىن.الخ ،  مثل: الاهترهذ،أحهؼة الفاهـ وزضماث البرً  فالدؿىٍ

 : زلاٌ ًيىن مً ( ؼبىن والترهيز نلى حىصة الهلاكت مو ال ) زلافت الؿىق  ووغو َظٍ الثلافت

ت الهلاكت مو االإدُـ، -1  وجلُُم أَضاف الخغيراث الاكخطاصًت والاحخمانُت. جلىٍ

غ بالاهفخاح نلى الخؿىعاث الخاعحُت -2 غ نملُاث الؤبضام بما ٌؿمذ لهملُاث البدث و الخؿىٍ  . جؿىٍ
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 .للمإؾؿتالاحخمانُت البدث نً االإؼاًا الخىافؿُت نلى ؾىٌ ؾلؿلت اللُمت، وجدلُم االإؿإولُت  -3

غ  -4 ت ومغبدت للؼبىن واالإإؾؿت. اؾتراجُجُتجؿىٍ م نلائلي َاصف ئلى جدلُم نلاكت كىٍ  حؿىٍ

لُت و له اللضعة  م طو زبرة حؿىٍ و ًىفظَا فغٍ لُت، خىٌ مشاعَ خجه َظا االإضزل هدى ئناصة جىكُم الىقُفت الدؿىٍ وٍ

لي.  نلى حؿُير ول أبهاص االإشغوم الدؿىٍ

ًخهين يزا للمإؾؿت نً باقي االإىافؿين، جم  -في قل ئناصة َىضؾت الهلاكت مهه -ش ئ زضمت الؼبىن جي ومً أحل أن

 : جبدث االإإؾؿت هكير طلً نلى جيامل أوشؿت الخضماث االإلضمت للؼبىن، ولخيامل َظٍ الأوشؿت ًلؼمأن 

 الخضماث االإلضمت.اللُام بالبدىر االإؿخمغة بغغع جدضًض خاحاث وعغباث الؼبائً، ومؿخىي عغاَم نً  -1

 جدضًض االإطاصع الأؾاؾُت لغغا الؼبائً أو نضم عغاَم، وعبؿها بهىاضغ الخضماث الخالُت. -2

 .االإلضمت  وغو مهاًير مخهللت بمؿخىي الخضمت -3

االإغاحهت االإىخكمت لهظٍ االإهاًير وأهكمت جلضًم الخضمت نلى غىء الخهضًلاث التي جؿغأ نلى جفػُلاث الؼبائً،  -4

 ناث الخىىىلىحُت وأوشؿت االإىافؿين.الؤبضا
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