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استكشاف دور الإدارة انًستذايت نؼلالاث انؼًلاء ػهى رضاء انؼًلاء انًستذاو 

 بًصرف انراخحً بانًًهكت انؼربٍت انسؼىدٌت

 د. هانً ػهً شارد

 أستار إدارة الأػًال انًشارن 

 انًًهكت انؼربٍت انسؼىدٌت -خايؼت شمراء -الإنسانٍتكهٍت انؼهىو وانذراساث 

 انًستخهص:

٘ذفذ اٌذساعخ اٌٝ اٌزؼشف ػٍٝ دٚس ا٦داسح اٌّغزذاِخ ٌؼلالبد اٌؼّلاء ػٍٝ        

سػبء اٌؼّلاء اٌّغزذاَ ثبٌزطج١ك ػٍٝ ِظشف اٌشاعؾٟ ثبٌٍّّىخ اٌؼشث١خ اٌغؼٛد٠خ 

ٍٝ ِٛالغ اٌزٛاطً ٌٍٚزؾمك ِٓ رٌه رُ رظ١ُّ اعزّبسح اعزمظبء ٚصػذ ػ

الاعزّبػٟ، ٌٍزؼشف ػٍٝ آساء ػّلاء ِظشف اٌشاعؾٟ ػٓ أثؼبد اداسح ػلالبد 

اٌؼّلاء اٌّغزذاِخ اٌزٟ ٠غزخذِٙب اٌّظشف ٚاٌزٟ ٠ّىٓ أْ رئصش ػٍٝ دسعخ سػبئُٙ 

( ػ١ًّ. ٚلذ رٛطٍذ اٌذساعخ اٌٟ عٛدح ٤٨2اٌّغزذاَ. ٚلذ ثٍغذ ػ١ٕخ اٌذساعخ )

اٌذساعخ، ؽ١ش أظٙش ِغز٠ٛبد ػب١ٌخ ِٓ الارغبق  ٚطلاؽ١خ إٌّٛرط اٌّمزشػ فٟ

اٌذاخٍٟ ٚدسعخ ػب١ٌخ ِٓ اٌضجبد ٌغ١ّغ ِزغ١شاد اٌذساعخ. وّب أصجزذ اٌذساعخ أْ ٔغجخ 

ِٓ اٌزجب٠ٓ فٟ ِزغ١ش سػبء اٌؼّلاء اٌّغزذاَ لذ رُ رفغ١ش٘ب ثٛاعطخ أثؼبد اداسح  %91

ٍّٕٛرط اٌّمزشػ. وّب ػلالبد اٌؼّلاء اٌّغزذاِخ ٚ٘ٛ ِب أوذ ػٍٝ وفبءح ِشرفؼخ ٌ

رٛطٍذ اٌذساعخ اٌٝ ٚعٛد رؤص١ش ا٠غبثٟ را دلاٌخ اؽظبئ١خ ٤ثؼبد اداسح ػلالبد 

اٌؼّلاء اٌّغزذاِخ )اٌزٛعٗ اٌّغزذاَ ٔؾٛ اٌؼّلاء، اداسح اٌّؼشفخ اٌّغزذاِخ ٌٍؼّلاء، 

 اداسح ػلالبد اٌؼّلاء اٌمبئّخ ػٍٝ اٌزىٌٕٛٛع١ب اٌّغزذاِخ، رٕظ١ُ اداسح ػلالبد اٌؼّلاء

 اٌّغزذاِخ( ػٍٝ سػبء اٌؼّلاء اٌّغزذاَ.

اداسح ػلالبد اٌؼّلاء اٌّغزذاِخ، الاعزذاِخ، سػبء اٌؼّلاء  انكهًاث انًفتاحٍت:

 اٌّغزذاَ، ِظشف اٌشاعؾٟ، اٌٍّّىخ اٌؼشث١خ اٌغؼٛد٠خ.
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Abstract: 

      The study aimed to identify the role of sustainable customer 

relationship management on sustainable customer satisfaction, as 

applied to Al Rajhi Bank in the Kingdom of Saudi Arabia. To 

verify this, a survey form was designed and distributed on social 

media sites to identify the opinions of Al Rajhi Bank customers 

about the dimensions of sustainable customer relationship 

management used by the bank, which can affect their sustainable 

satisfaction. The study sample amounted to (384) customers. The 

study concluded that the quality and validity of the proposed 

model were good, as it showed high levels of internal consistency 

and high stability for all study variables. The study also proved 

that 91% of the variance in the sustainable customer satisfaction 

variable was explained by the dimensions of sustainable 

customer relationship management, which confirmed the high 

efficiency of the proposed model. The study also concluded a 

statistically significant positive effect of the dimensions of 
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 انًمذيت:

ػٍٝ اٌؼّلاء أِشًا ِؾٛس٠بً ٌٍّٕٛ اٌّغزذاَ أطجؾذ الاعزشار١غ١بد اٌزٟ رشوض       

ٚا١ٌّضح اٌزٕبفغ١خ فٟ اٌمطبع اٌّظشفٟ. ؽ١ش رزطٛس رٛلؼبد اٌؼّلاء ثبعزّشاس، 

ٚأطجؼ اٌؾفبظ ػٍٝ ػلالبد ل٠ٛخ ٚشخظ١خ ِؾٛسًا ٘بِبً ٌلاؽزفبظ ثبٌؼّلاء ٚٚلائُٙ 

(Libai et al., 2020.) 

رطٛس اداسح الاػّبي، ؽ١ش رؼزجش ( ٟ٘ عٛ٘ش CRMرؼذ اداسح ػلالبد اٌؼّلاء )      

ؽغش اٌضا٠ٚخ فٟ طٕبػخ اٌخذِبد اٌّب١ٌخ ٚاٌزٟ رٙذف اٌٝ رؼض٠ض سػبء اٌؼّلاء ِٓ ٔبؽ١خ 

ٚص٠بدح اٌٛلاء ٚاٌشثؾ١خ ِٓ ٔبؽ١خ أخشٞ. ٌٚمذ عزثذ فىشح اداسح ػلالبد اٌؼّلاء فٟ اٌجٕٛن 

دسوذ اٌجٕٛن ػٍٝ ٔطبق أزجبٖ ا٤وبد١١ّ٠ٓ ٚاٌّظشف١١ٓ ٚاٌخجشاء فٟ اٌّغبي اٌّبٌٟ، ؽ١ش أ

 ٚاعغ أْ اٌؼّلاء ُ٘ ا٤طٛي ا٤وضش سثؾ١خ فٟ اٌٛلذ اٌؾبػش.

ٚرّزذ اداسح ػلالبد اٌؼّلاء فٟ اٌمطبع اٌّظشفٟ اٌٝ ِب ٘ٛ أثؼذ ِٓ ِغشد       

خذِخ اٌؼّلاء، ؽ١ش رشًّ ٔٙغبً اعزشار١غ١بً ٌفُٙ ٚاداسح ٚرؼض٠ض اٌؼلالخ ِغ اٌؼ١ًّ. 

لاء دٚسًا فؼبلاً فٟ رؼض٠ض اعزذاِخ اٌؼلالبد ٚاٌزغبسة وّب رٍؼت اداسح ػلالبد اٌؼّ

 (.Umarani et al., 2022اٌشخظ١خ ٚؽً اٌّشىلاد ثشىً فؼبي )

ٚرّضً اداسح ػلالبد اٌؼّلاء اٌمٕبح اٌزٟ ٠ّىٓ ٌٍمطبع اٌّظشفٟ الاعزفبدح ِٕٙب فٟ ثٕبء       

ِب ٠غبُ٘ فٟ رؾغ١ٓ  ػلالبد دائّخ ِغ اٌؼّلاء، ِغ رؼض٠ض اٌشؼٛس ثبٌٛلاء ٚاٌشػبء، ٚ٘ٛ

 (. Cvijovic et al., 2017اٌظٛسح اٌز١ٕ٘خ ٌٍؼلاِخ اٌزغبس٠خ ٚاٌشثؾ١خ اٌّغزذاِخ )
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٠ّضً ٔظبَ اداسح ػلالبد اٌؼّلاء أؽذ أُ٘ اٌؾٍٛي اٌزغ٠ٛم١خ، ٚاٌزٟ رغبػذ ػٍٝ       

اٌؾظٛي ػٍٝ ١ِضح رٕبفغ١خ، ؽ١ش أٔٗ ٠ؼًّ ػٍٝ عؼً اٌؼ١ًّ ِشوض الا٘زّبَ ا٤ٚي، 

ػذ ٔظبَ اداسح ػلالبد اٌؼّلاء ػٍٝ رى٠ٛٓ لبػذح ث١بٔبد ِزىبٍِخ ٠ّىٓ ِٓ وّب ٠غب

خلاٌٙب أشبء ِٚزبثؼخ اٌؼًّ ٚؽفع ع١ّغ اٌؼ١ٍّبد اٌزٟ رزُ ثظٛسح ١ِٛ٠خ، ٚاٌؾفبظ 

 . (Elmubasher & Tomsah, 2020)ػٍٝ اٌؼلالخ ِغ اٌؼ١ًّ ثبٌّغزٜٛ اٌّطٍٛة 

ٙبً ؽذ٠ضبً ٌزظ١ٕف اٌؼّلاء ا٤وضش سثؾ١خ وّب ٠ؼذ ٔظبَ اداسح ػلالبد اٌؼّلاء ٠ؼزجش رٛع

ٌٍجٕه، وّب ٠ّٕؼ اٌّض٠ذ ِٓ اٌٛلذ ٚالا٘زّبَ ٌجٕبء ػلالبد ل٠ٛخ ِغ ٘ئلاء اٌؼّلاء ِٓ 

خلاي رٛف١ش اٌزغ٠ٛك اٌفشدٞ، ٚاٌخذِخ اٌّخظظخ اٌّمذِخ ِٓ خلاي لٕٛاد اٌج١غ 

 .(Elmubasher & Tomsah, 2020)اٌّخزٍفخ اٌزٟ ٠غزخذِٙب اٌجٕه 

أْ صلاصخ ِٓ وً أسثؼخ ػّلاء ػٍٝ  Al- Gasawneh ( 2021)ذ وشف ٚل      

اعزؼذاد ٌلاعزضّبس فٟ إٌّظّخ ارا وبٔذ ٌذ٠ُٙ رغشثخ ا٠غبث١خ، ِٚٓ اٌّض١ش ٌلا٘زّبَ أْ 

رىٍفخ اوزغبة ػّلاء عذد أػٍٝ ثخّظ ِشاد ِٓ رىٍفخ الاؽزفبظ ثبٌؼّلاء اٌؾب١١ٌٓ، 

-Al)ٟ اعزشار١غ١خ اٌزغ٠ٛك ٤ٞ ششوخ ِّب ٠ئوذ ػٍٝ أ١ّ٘خ اداسح ػلالبد اٌؼّلاء ف

Gasawneh et al., 2021). 

ٚرئصش اداسح ػلالبد اٌؼّلاء ثشىً وج١ش ٚا٠غبثٟ ػٍٝ سػبء اٌؼّلاء ٚٚلائُٙ       

(Khan et al., 2020)  ْٛ٠ّٚىٓ اٌؾظٛي ػٍٝ اٌشػبء ٚاٌٛلاء ػٕذِب رى .

 ,.Cakici et al)اٌّئعغبد ػٍٝ اعزؼذاد ٌلاعزضّبس فٟ اداسح ػلالبد اٌؼّلاء 

. ؽ١ش رزّزغ اداسح ػلالبد اٌؼّلاء ثبٌمذسح ػٍٝ رؼظ١ُ سػبء اٌؼّلاء ٚوغت (2019

أؽذ أُ٘ اٌؼٛاًِ اٌزٟ رشىً  اٌٛلاء أ٠ؼًب، ٚ ٠ؼذ اٌؾظٛي ػٍٝ ػلالخ ع١ذح ِغ اٌؼّلاء

 . (Zhang & Benyoucef, 2016)سػبئُٙ

٠ٚؼبٟٔ اٌمطبع اٌّظشفٟ ثذسعخ ػب١ٌخ ِٓ إٌّبفغخ ٚإٌمض اٌٍّؾٛظ فٟ       

ِغز٠ٛبد اٌشػبء ٚاٌٛلاء ٌذٞ اٌؼّلاء، ٚ٘ٛ ِب أعجش اٌؼذ٠ذ ِٓ اٌّئعغبد اٌٝ رجٕٟ 

اعزشار١غ١بد عذ٠ذح ِٓ شؤٔٙب أْ رئدٞ اٌٝ اٌز١ّٕخ اٌّغزذاِخ ٚالبِخ ػلالخ ؽ٠ٍٛخ 

١ٓ. ِٚٓ ٘زا إٌّطٍك رغؼٟ الاعً ِغ أطؾبة اٌّظٍؾخ اٌذاخ١١ٍٓ ٚاٌخبسع

اٌّئعغبد اٌّب١ٌخ فٟ ع١ّغ أٔؾبء اٌؼبٌُ ٌزؾم١ك أوجش لذس ِّىٓ ِٓ الاٌزضاَ اٌج١ئٟ 
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ٚالاعزّبػٟ اٌّغزذاَ، ٚ٘ٛ ِب أدٞ اٌٟ اؽذاس رطٛساد ػذح فٟ ِفَٙٛ اداسح ػلالبد 

ٌزظجؼ أوضش اعزذاِخ، ٚص٠بدح ٚػٟ اٌؼّلاء ثبٌمؼب٠ب اٌّزؼٍمخ  (CRM)اٌؼّلاء 

خ اٌّئعغبد، ٚ٘ٛ ِب ؽذا ثبٌّئعغبد اٌّب١ٌخ ٌزٛع١ٗ ػ١ٍّبرٙب اٌزغبس٠خ ٔؾٛ ثبعزذاِ

 .(Chalmela & Barquero-Mun~oz, 2021)اداسح ػلالبد اٌؼّلاء اٌّغزذاِخ 

 Sustainable customer relationshipٚرؼشف اداسح ػلالبد اٌؼّلاء اٌّغزذاِخ 

Management (susCRM) وض ػٍٝ اٌزىٌٕٛٛع١ب ثؤٔٙب رغ٠ٛك اٌؼلالبد اٌزٟ رش

ٚاٌفٛائذ اٌّشرجطخ ثٙب ثّب فٟ رٌه اعزشار١غ١بد اداسح ػلالبد اٌؼّلاء ٚا٤دٚاد 

اٌزىٌٕٛٛع١خ اٌزٟ رغزخذِٙب اٌششوبد ٌٍؾفبظ ػٍٝ اٌزفبػً اٌجٕبء ِغ اٌؼّلاء ثطش٠مخ 

 .(Li et al., 2023)ِغزذاِخ 

اسح ػلالبد اٌؼّلاء اٌّغزذاِخ، ٚثٕبءً ػٍٝ ِب عجك رغؼٟ اٌذساعخ اٌؾب١ٌخ اٌٝ دساعخ اد      

ٚاٌزٟ رؼزجش أؽذ اٌؾٍٛي اٌزغ٠ٛم١خ اٌّؼبطشح ٌٍّؾبفظخ ػٍٝ اٌؼّلاء، ِٓ خلاي اٌّٛاسد 

اٌّزبؽخ ٌٍّٕظّبد ٚثّب ٠ؾمك الاعزذاِخ اٌج١ئ١خ ٚالاعزّبػ١خ ٚالالزظبد٠خ، ثبٌزشو١ض ػٍٝ 

اٌجٕٛن ٚاٌؼّلاء،  اٌمطبع اٌّظشفٟ اٌغؼٛدٞ. ِٚٓ اٌّزٛلغ أْ رف١ذ ٘زٖ اٌذساعخ ولاً ِٓ

ؽ١ش ٠ّىٓ ٌٍجٕٛن رؼذ٠ً ثؼغ الاعزشار١غ١بد اٌزغ٠ٛم١خ، ِّٚبسعبد اداسح ػلالبد اٌؼّلاء 

ٌغزة اٌؼّلاء اٌغذد ٚاٌّؾبفظخ ػٍٝ اٌؼّلاء اٌؾب١١ٌٓ. ػلاٚح ػٍٝ رٌه ٠ّىٓ ٌؼّلاء رٍه 

 Jainاٌجٕٛن اٌؾظٛي ػٍٝ خذِبد ِغزذاِخ ػب١ٌخ اٌغٛدح ثّب ٠ؾمك ٌُٙ اٌشػبء ٚاٌٛلاء )

& Kanhangad, 2018.) 

وّب رٙذف اٌذساعخ اٌٝ رٛف١ش أعبط ٔظشٞ ؽٛي اداسح ػلالبد اٌؼّلاء       

اٌّغزذاِخ، ٚاٌزٟ ٠ؼُٕٟ ثبٌزىبًِ ٚاٌشّٛي ٌمؼب٠ب الاعزذاِخ اٌج١ئ١خ ٚالالزظبد٠خ 

ٚالاعزّبػ١خ، ٚاٌّغبلاد ا٤عبع١خ ٦داسح ػلالبد اٌؼّلاء، ٚ٘ٛ ِب ٠ؼزجش فشطخ 

 .(Muller, 2014)ثؾض١خ ٚاػذح 

 الإطار اننظري:

( فٟ أٚائً اٌزغؼ١ٕ١بد. ٚرٌه CRMظٙش ِظطٍؼ اداسح ػلالبد اٌؼّلاء )      

ٌٍغّبػ ٌٍششوبد ثبٌزفبػً ثشىً أفؼً ِغ ػّلائٙب ػٍٝ اٌّغزٜٛ اٌشخظٟ ٚاوزغبة 

١ِضح رٕبفغ١خ أوضش ِٓ إٌّبفغ١ٓ. ٚلذ أطجؼ أؽذ أوضش أدٚاد اداسح اٌّؼٍِٛبد 
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ب ػٍٝ  ًِ ٔطبق ٚاعغ فٟ إٌّظّبد، ١ٌظ فمؾ ٤٘ذاف اٌّج١ؼبد ٚاٌزغ٠ٛك، ٌٚىٓ اعزخذا

 & Buttle, 2008 ; King)أ٠ؼًب ٌزؾغ١ٓ رفبػلاد اٌؼّلاء ٚاداسح ِؼشفخ اٌؼّلاء

Burgess, 2008)  ؽ١ش رؼذ اداسح ػلالبد اٌؼّلاء دِغبً ٌٍؼ١ٍّبد ٚا٤شخبص .

. ٠ّٚىٓ (Chen & Popovich, 2003)ٚاٌزىٌٕٛٛع١ب ثٙذف رؼظ١ُ فُٙ اٌؼّلاء 

ٌٍّٕظّبد اٌزٟ رزجٕٟ اداسح ػلالبد اٌؼّلاء ثشىً فؼبي وبعزشار١غ١خ ػًّ، أْ رظجؼ 

سائذح فٟ اٌغٛق، ٚ٘ٛ ٠خٍك ِٕفؼخ ِزجبدٌخ ؽ٠ٍٛخ ا٤عً ِٓ خلاي ص٠بدح سػبء 

 . (Ghalenooie & Sarvestani, 2016) اٌؼّلاء

عٍغٍخ ِٓ اٌؼ١ٍّبد ٌزٍج١خ  ( ثؤٔٙب ػجبسح ػCRMٓٚرؼشف اداسح ػلالبد اٌؼّلاء )      

وّب رئصش  (Dehghanpouri et al., 2020) .الاؽز١بعبد ٚاداسح ع١ّغ رٛلؼبد اٌؼّلاء 

(CRM)  ثشىً ا٠غبثٟ ٚ٘بَ ػٍٝ سػبء اٌؼّلاء ٚٚلائُٙ، ٚرزّزغ(CRM)  ٍٝثبٌمذسح ػ

 . (Cakici et al., 2019)رؼظ١ُ سػبء اٌؼّلاء ٚوغت ٚٚلائُٙ 

لبد اٌؼّلاء أداح أعبع١خ ٌٍّٕظّخ، ٠ّىٓ ِٓ خلاٌٙب رؼض٠ض وّب رؼذ اداسح ػلا      

 ,.Herman et al)سػبء ٚٚلاء ٌٍؼّلاء ِٓ أعً اٌؾفبظ ػٍٝ ػلالبد ؽ٠ٍٛخ ا٤ِذ 

ػٍٝ ؽبعخ اٌششوخ اٌٝ ثزي وً عٙذ  Dehghanpouri et al. (2020) . أوذ (2020

 ِّىٓ ٌغزة اٌؼّلاء اٌّؾز١ٍّٓ ٚالاؽزفبظ ثبٌؼّلاء اٌؾب١١ٌٓ.

( ثؤٔٙب ٔٙظ أٚ اعزشار١غ١خ ػًّ رؼطٟ CRMوّب رؼشف اداسح ػلالبد اٌؼّلاء )       

ا٠ٌٛٚ٤خ ٌّزطٍجبد اٌؼ١ًّ، ٚاٌزٟ رّىٓ اٌششوبد ِٓ فُٙ اؽز١بعبد ٚسغجبد اٌؼّلاء 

اٌّزغ١شح، ٚاٌزؤص١ش ػٍٝ عٍٛوُٙ، ؽ١ش أْ ِٛصٛل١خ اداسح اٌششوخ ٌؼلالبد اٌؼّلاء، 

 & ,Garg)شفغ ِٓ دسعخ رفبػٍُٙ ِغ اٌششوخ عٛف رشؼش اٌؼّلاء ثبٌزؼبِٓ ٚر

Madan, 2024). 

٠ٚؼشف ٔظبَ اداسح ػلالبد اٌؼّلاء أ٠ؼبً ثؤٔٗ أوضش ِٓ ِغشد ٔٙظ أٚ اعزشار١غ١خ       

ػًّ، ؽ١ش ٠ؼزجش صٛسح ؽم١م١خ فٟ و١ف١خ اداسح ا٤ػّبي، ٚعؼً اٌؼ١ًّ ِٛعٙبً ٌغ١ّغ 

 .(Chen & Popovich, 2023)لشاساد اٌششوبد 

ّب رٍؼت اداسح ػلالبد اٌؼّلاء دٚسًا ِؾٛس٠بً فٟ ػّبْ ثمبء ّٚٔٛ اٌششوبد، و      

ؽ١ش رشًّ اداسح ػلالبد اٌؼّلاء رشًّ ِغّٛػخ ِٓ اعشاءاد ٚاعزشار١غ١بد 



 

 استكشاف دور الإدارة المستدامة لعلاق ات العملاء على رضاء العملاء المستدام بمصرف الراجحي بالمملكة العربية السعودية
 شاردهاني علي  د/  

 ١ٌٛ٠0202ٛ  -اٌؼذد اٌضبٌش                                      اٌّغٍذ اٌخبِظ ػشش                           

   707٤ 
 

  

اٌزغ٠ٛك ٌفُٙ ػّلاء إٌّظّخ ِٓ ِٕظٛس فش٠ذ، ٚاٌزٞ ٠غّؼ ٌٍششوبد ثز١١ّض ِٕزغبرٙب 

 .(chen et al., 2023)ٚخذِبرٙب ثشىً رٕبفغٟ 

( الاْ اٌٝ اعزشار١غ١خ ؽبعّخ فٟ CRMٌٚمذ رؾٌٛذ اداسح ػلالبد اٌؼّلاء )      

ِّبسعبد الاػّبي اٌؾذ٠ضخ ٚاٌزٟ رٙذف اٌٝ رشغ١غ ػلالبد اٌؼّلاء ؽ٠ٍٛخ ا٤ِذ 

ٚاٌؾفبظ ػ١ٍُٙ، اٌزٟ ٠ئدٞ اٌٟ رؾغ١ٓ سػبء اٌؼّلاء ٚٚلائُٙ ٚ٘ٛ ٠ؼذ أِشاً ثبٌغ 

 .(Ramakant, K. V., & Deb, S. , 2024)ا١ّ٘٤خ فٟ ػظش شذ٠ذ اٌزٕبفغ١خ 

ِٚغ ظٙٛس ٚرطٛس ِفَٙٛ الاعزذاِخ، ٚرؼض٠ض اٌٛػٟ الاعزّبػٟ ثؾّب٠خ اٌج١ئخ،       

ٚاٌزٞ ؽٛي ارغبٖ اٌز١ّٕخ اٌّغزذاِخ ٚؽّب٠خ اٌج١ئخ اٌٟ أعٍٛة ؽ١بح، أؽذصذ ثذٚس٘ب 

. ِٚغ  (Shao & Liu, 2022)رغ١١شاد وج١شح فٟ عٍٛن اٌّغزٍٙه ّٚٔبرط ا٤ػّبي 

بدح اٌٛػٟ اٌج١ئٟ اٌؼبَ، أطجؼ رغش٠غ اٌزؾٛي ٌلاعزذاِخ أِشًا لا ِفش ِٕٗ ثبٌٕغجخ ص٠

 ٌمطبع اٌجٕٛن ٌزؾم١ك اٌز١ّٕخ ؽ٠ٍٛخ ا٤عً.

ب ثبعزذاِخ إٌّزغبد        ًِ ٚلذ أدٜ اٌٛػٟ اٌّزضا٠ذ ثؾّب٠خ اٌج١ئخ اٌٝ عؼً اٌغٛق أوضش ا٘زّب

ن اٌّٛاسد ٚاٌطبلخ ٚرغش٠غ ٚاٌخذِبد، ٚفٟ ظً ِخبٚف اٌؼّلاء، أطجؼ رم١ًٍ اعزٙلا

اٌزؾٛي ا٤خؼش خ١بساد ؽبوّخ ٌمطبع اٌجٕٛن ٌزؾم١ك اٌز١ّٕخ ؽ٠ٍٛخ ا٤عً ٚاوزغبة ١ِضح 

رٕبفغ١خ. ٚرط٠ٛش اعزشار١غ١خ ػًّ ٦داسح ػلالبد اٌؼّلاء ٌذِظ ِّبسعبد الاعزذاِخ ٌزؾم١ك 

ٚؽ٠ٍٛخ ا٤عً  ١ِضح رٕبفغ١خ. ٚؽ١ش ٠ٙذف ِفَٙٛ الاعزذاِخ اٌٟ ر١ٌٛذ ل١ّخ ِؼبفخ ِزجبدٌخ

ًٍ ِٓ أطؾبة اٌّظٍؾخ اٌذاخ١١ٍٓ ٚاٌخبسع١١ٓ، ٚرغّغ ِب ث١ٓ اٌم١ُ الالزظبد٠خ،  ث١ٓ و

 . (Blackburn et al., 2018)ٚالاعزّبػ١خ، ٚاٌج١ئ١خ 

ٚفٟ ٘زا اٌغ١بق رٕشؤ اداسح ػلالبد ػّلاء ِغزذاِخ وزطٛس ٌّفَٙٛ اداسح ػلالبد       

 Ceccarini et al., 2022; Chalmeta). ٠ٚشٞ (Tian et al., 2021)اٌؼّلاء 

& Barquero-Munoz, 2021; Papodoulou et al., 2022)  أْ اداسح ػلالبد

ٟ٘  Sustainable Relationship Marketing (susCRM)اٌؼّلاء اٌّغزذاِخ 

ٔزبط ٌٍؼذ٠ذ ِٓ ا٤عجبة ِٕٚٙب: )ص٠بدح ٚػٟ اٌششوبد ثؤ١ّ٘خ ػ١ٍّبد الاعزذاِخ، 

رطٛس رىٌٕٛٛع١ب اٌّؼٍِٛبد ِضً اٌشلّٕخ ٚاٌج١بٔبد اٌؼخّخ ِٚب اعززجؼٙب ِٓ رؤص١شاد 

عبّ٘ذ ثبػبدح ٕ٘ذعخ ػ١ٍّبد اداسح ػلالبد اٌؼّلاء، ثبٌشىً اٌزٞ ٠غؼٍٙب أوضش 
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١ٓ اٌز٠ٓ ٠ذسوْٛ اٌزؤص١شاد اٌغٍج١خ ٌّٕٛرط الاعزٙلان اعزذاِخ، ٚص٠بدح ػذد اٌّغزٍٙى

 .)ٚا٦ٔزبط اٌؾب١ٌخ، ٠ٚغؼْٛ اٌٝ أّٔبؽ ؽ١بح أوضش اعزذاِخ

 (susCRM)٠ٚغزخذَ اٌجبؽضْٛ ِظطٍؼ اعزذاِخ اداسح ػلالبد اٌؼّلاء       

وّشادف ٥ٌٔشطخ اٌزغبس٠خ ؽ٠ٍٛخ ا٤عً، ٚاٌزٟ لذ رزؼّٓ ثؼذًا ٚاؽذًا ِٓ أثؼبد 

)الالزظبد٠خ، الاعزّبػ١خ، اٌج١ئ١خ(، ٚلذ رجٕٟ ػذد ل١ًٍ ِٓ اٌجبؽض١ٓ ِٕظٛسًا  الاعزذاِخ

 . (Jang & Lee, 2021)ِزىبِلاً ٌى١ف١خ رؤص١ش الاعزذاِخ ػٍٝ اداسح ػلالبد اٌؼّلاء 

ث١ٓ اعزشار١غ١خ اٌششوخ  (susCRM)وّب رغّغ اداسح ػلالبد اٌؼّلاء اٌّغزذاِخ       

ض ػٍٝ اٌؼّلاء ٚاٌزم١ٕبد اٌؾذ٠ضخ، ؽ١ش اْ الاؽزفبظ ٚاٌؼ١ٍّبد اٌزغبس٠خ اٌزٟ رشو

ثبٌؼّلاء اٌؾب١١ٌٓ ٠ؼذ ألً وٍفخ ِٓ عزة اٌؼّلاء اٌغذد ٚخبطخ فٟ ا٤عٛاق اٌزٕبفغ١خ 

(Li et al.; 2023) . 

ِٛػٛػًب ؽذ٠ضبً ٚعبرثبً  (susCRM)ٌزا رؼذ اداسح ػلالبد اٌؼّلاء اٌّغزذاِخ       

ثبِىبٔبد  (susCRM)بظ ثبٌؼّلاء، وّب رزّزغ ٚػشٚس٠بً ٌٍششوبد فٟ ِغبي الاؽزف

ٚرؤص١شاد وج١شح فٟ اٌمطبع اٌّبٌٟ، ٚثظفخٍ خبطخ اٌّظبسف اٌزغبس٠خ ؽ١ش اْ ِؼذي 

دٚساْ اٌؼّلاء ِشرفغ عذاً ٔظشاً ٌٍّٕبفغخ اٌشذ٠ذح فٟ ٘زا اٌمطبع، وّب 

ثشىً أعبط اؽز١بعبد ٚسغجبد اٌؼّلاء ثطشق ِخزٍفخ ثٙذف  (susCRM)رٛفش

 ؼّلاء إٌّظّخ اٌؾب١١ٌٓ.الاؽزفبظ ث

 Sustainable customerٚرؼشف اداسح ػلالبد اٌؼّلاء اٌّغزذاِخ       

relationship Management (susCRM)  ثؤٔٙب ا١ٌ٢خ اٌزٟ ٠ّىٓ ِٓ خلاٌٙب

. ٚرؼُشف أ٠ؼًب ثؤٔٙب (Hasan, 2021)رؾم١ك اٌزؼبْٚ اٌّضّش ث١ٓ اٌششوخ ٚاٌؼّلاء 

رظبي ثبٌؼّلاء ِٚغبػذح اٌششوبد فٟ أشبء ششاوبد أداح سئ١غخ فٟ ثٕبء لٕٛاد الا

ِف١ذح ٚراد سثؾ١خ ِغ اٌؼّلاء، ٌزا ٚعت ػٍٝ اٌششوبد اػبدح رظ١ُّ ػ١ٍّبد اداسح 

ػلالبد اٌؼّلاء اٌخبطخ ثٙب ٌزشوض ثظٛسح أوجش ػٍٝ الاعزذاِخ ٚرٌه ٌزؾم١ك اداسح 

 .(Chalmela & Barquero-Mun~oz, 2021)ػلالبد ػّلاء ِغزذاِخ 
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٠ّٚىٓ رؼش٠ف اداسح ػلالبد اٌؼّلاء اٌّغزذاِخ أ٠ؼب ثؤٔٙب رٍه ا٦داسح اٌزٟ رؤخز       

ثؼ١ٓ الاػزجبس اٌزؤص١شاد الالزظبد٠خ، ٚالاعزّبػ١خ، ٚاٌج١ئ١خ، ػٕذ رط٠ٛش ػلالبد 

 .(Ferrer-Estévez, & Chalmeta, 2023)ِضّشح ٚؽ٠ٍٛخ ا٤عً ِغ اٌؼّلاء 

أْ اٌزٛعٗ ٔؾٛ اٌؼّلاء،  (Al Karim et al. 2023; Hasan,2021)٠ٚشٞ       

ٚاداسح اٌّؼشفخ، رٕظ١ُ اداسح ػلالبد اٌؼّلاء، اداسح ػلالبد اٌؼّلاء اٌمبئّخ ػٍٝ 

اٌزىٌٕٛٛع١ب، ٟ٘ ِىٛٔبد اداسح ػلالبد اٌؼّلاء. ٌٚمذ أدٞ رطٛس اداسح ػلالبد 

ثّب ٠ؼٕٟ  (susCRM)اٌٟ اداسح ػلالبد اٌؼّلاء اٌّغزذاِخ  (CRM)اٌؼّلاء 

ا٤خز فٟ الاػزجبس اٌزؤص١شاد الاعزّبػ١خ ٚالالزظبد٠خ ٚاٌج١ئ١خ ػٕذ أشبء ػشٚسح 

ػلالبد ِضّشح ؽ٠ٍٛخ ا٤ِذ ِغ اٌؼّلاء، ٘زا ثب٦ػبفخ اٌٝ اششان اٌؼّلاء اٌّٙز١ّٓ 

ثبلاعزذاِخ فٟ لشاساد اٌششوخ، ٚص٠بدح ٚػٟ اٌّغزٍٙى١ٓ ثمؼب٠ب اعزذاِخ اٌششوبد 

(Ferrer-Estévez & Chalmeta, 2023; Li et al., 2023; Khattak et al., 

. ٠ٚمزشػ اٌجبؽش ا٤ثؼبد اٌزب١ٌخ ٦داسح ػلالبد اٌؼّلاء اٌّغزذاِخ (2024

(susCRM)  اٌزٛعٗ اٌّغزذاَ ٔؾٛ اٌؼّلاء، اداسح اٌّؼشفخ اٌّغزذاِخ ٌٍؼّلاء، اداسح(

ػلالبد اٌؼّلاء اٌمبئّخ ػٍٝ اٌزىٌٕٛٛع١ب اٌّغزذاِخ، رٕظ١ُ اداسح ػلالبد اٌؼّلاء 

 -اٌّغزذاَ. ٚع١زُ رٕبٚي ٘زٖ الاثؼبد ف١ّب ٠ٍٟ: 

 :Sustainable customer orientationانتىخه انًستذاو نحى انؼًلاء 

أصجزذ اٌذساعبد أْ اٌغٍٛو١بد اٌّٛعٙخ ٔؾٛ اٌؼّلاء فٟ إٌّظّبد ٌٙب رؤص١ش       

اعزشار١غ١خ ا٠غبثٟ ػٍٝ أداء اٌّئعغبد ٘ٛ ِب ٠ش١ش اٌٝ أْ إٌّظّبد ثؾبعخ اٌٝ رجٕٟ 

رشوض ػٍٝ اٌؼّلاء، ِّب ٠ؼٕٟ ثٕبء ٚرؼذ٠ً اٌّؼب١٠ش اٌضمبف١خ ٚاٌج١ٕخ اٌزٕظ١ّ١خ ِٚمب١٠ظ 

(. Tian et al., 2021; Al Karim et al., 2023أداء اٌّٛظف١ٓ ٚاٌّىبفآد )

ٚػٕذِب ٠مذَ ِٛظفٛ إٌّظّبد اٌّٛعٙخ ٔؾٛ اٌؼّلاء خذِخ ِز١ّضح وّّض١ٍٓ ٌٍجٕه، فبْ 

رزؾغٓ اٌخذِخ، ٚعٛف ٠ىْٛ ٌزٌه ػلالخ ِجبششح ثشػبء  طٛسح اٌخذِخ فغٛف

(. ٚثغجت ث١ئخ اٌغٛق اٌّزمٍجخ ٚإٌّبفغخ اٌم٠ٛخ فٟ Ceccarini et al., 2022اٌؼ١ًّ )

لطبع اٌجٕٛن، ٠جزي ِذ٠شٚ اٌجٕٛن عٙٛدًا ٌزؼظ١ُ ٔزبئظ ا٤ػّبي رٕؼىظ ػٍٝ إٌّٛ 

عٗ ٔؾٛ اٌؼّلاء وؤفؼً ٚص٠بدح اٌشثؾ١خ. ثظٛسح ِجبششح ِّب ثزٌه ػٍٝ فؼب١ٌخ اٌزٛ
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 (susCRM)ِلار ِّىٓ ٌزؾغ١ٓ ا٤داء. وّب رؼذ اداسح ػلالبد اٌؼّلاء اٌّغزذاِخ 

ّٔٛرعبً عذ٠ذاً ٠ؤخز فٟ الاػزجبس اٌزؤص١شاد الالزظبد٠خ ٚالاعزّبػ١خ ٚاٌج١ئ١خ ٌمشاسارٙب، 

ٚوزٌه رٛعٗ اٌؼّلاء ٚاٌّغزّغ ٔؾٛ إٌّزغبد ٚاٌخذِبد اٌّغزذاِخ ٚاٌزٟ رغؼٟ 

 & Ferrer-Estévez)اعزٙلان اٌّٛاسد اٌطج١ؼ١خ ٚاٌّؾبفظخ ػٍٝ اٌج١ئخ  ٌزشش١ذ

Chalmeta, 2023, Yu & Xu, 2022). 

 Sustainable Customer Knowledgeإدارة انًؼرفت انًستذايت نهؼًلاء 

Management: 

ؼٍمخ رؼذ ِؼشفخ اٌؼّلاء ِٛسدًا رٕظ١ّ١بً ثبٌغ ا١ّ٘٤خ، وّب أْ رم١ٕبد ٔمً اٌّؼشفخ اٌّز      

ثبٌؼّلاء ٟ٘ ِٛاسد أعبع١خ رغّؼ ٌٍّٕظّخ ثزؼض٠ض اسرجبؽٙب ثبٌؼّلاء، ٚرؾم١ك ١ِضح 

(. ٚٔز١غخ ٌزٌه، رٍؼت ِؼشفخ اٌؼّلاء دٚسًا Agarwal et al., 2024رٕبفغ١خ ِغزذاِخ )

ؽ١ش ٠ّىٓ ٌٍّٕظّبد اعزخذاِٙب ٌجٕبء ٚرط٠ٛش ػلالبرٙب  ؽ٠ٛ١بً فٟ اداسح ػلالبد اٌؼّلاء.

 ,.Ziyea et al)ثبٌؼّلاء، وّب أٔٙب رغّؼ ٌٍّٕظّبد ثبوزغبة ِضا٠ب رٕبفغ١خ فٟ اٌغٛق )

2019; Gil-Gomez, ,2020 ػلاٚح ػٍٝ رٌه، ٠ؼزّذ ٔغبػ اداسح ػلالبد اٌؼّلاء .)

 & Ferrer-Estévez) ػٍٝ رؾ٠ًٛ ِؼٍِٛبد اٌؼّلاء اٌٝ ِؼشفخ اٌؼّلاء ثشىً فؼبي

Chalmeta, 2023; Papadopoulou et al., 2022) . 

 Sustainableإدارة ػلالاث انؼًلاء انمائًت ػهى انتكنىنىخٍا انًستذايت 

Technology-Based Customer Relationship Management : 

ٌزؾغ١ٓ  ِغ اٌزمذَ فٟ رىٌٕٛٛع١ب اٌّؼٍِٛبد ٚالارظبلاد، ٠ّىٓ اعزخذاَ ٔظبَ ؽذ٠ش      

لذسح إٌّظّبد ػٍٝ رم١ًٍ اٌزىب١ٌف اٌذاخ١ٍخ، ٚاٌزفبػً ثشىً أفؼً ِغ اٌج١ئخ، ٚص٠بدح اٌشثؼ 

(. فمذ أدٞ رٌه اٌٟ اٌزؾٛي Ceccarini et al., 2022الالزظبدٞ فٟ ا٤ِذ اٌجؼ١ذ )

ٚاػبدح ٕ٘ذعخ اٌؼ١ٍّبد اٌزغبس٠خ  .  (Acheampong et al., 2023)ٌلالزظبد اٌشلّٟ

د اٌؼّلاء اٌّغزذاِخ، ٚرجٕٟ رؾٛلاد صمبف١خ ٚالزظبد٠خ ٚث١ئ١خ رفٟ ثّزطٍجبد ٦داسح ػلالب

إٌّٛ اٌّغزذاَ ٚرزٛافك ِغ ِزطٍجبد اٌؼّلاء اٌّزغ١شح، ِّب ٠غؼٍٙب أوضش اعزذاِخ 

(Chalmela & Barquero-Mun~oz, 2021; Gil-Gomez, ,2020) ٚػلاٚح .
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اسح ػلالبد اٌؼّلاء اٌّغزذاِخ ػٍٝ رٌه، ِٓ اٌّزٛلغ أْ ٠ؼضص اعزخذاَ رىٌٕٛٛع١ب اد

(susCRM)  ًِلذسح اٌششوخ ػٍٝ اٌؾفبظ ػٍٝ ػلالبد ػّلاء ِشثؾخ ِٓ خلاي رّى١ٓ رىب

 اٌّؼٍِٛبد ِٚشبسوزٙب ِّب ٠ئصش ػٍٝ رفبػلاد اٌؼّلاء، ٚاٌزؾ١ًٍ إٌّبعت ٌج١بٔبد اٌؼّلاء

(Papadopoulou et al., 2022; Yu & Xu, 2022). 

 :Sustainable CRM Organizationء انًستذايت تنظٍى إدارة ػلالاث انؼًلا

فٟ اٌؾبلاد اٌزٟ رفزمش ف١ٙب إٌّظّبد اٌٝ صمبفخ رٕظ١ّ١خ رشوض ػٍٝ رط٠ٛش ػلالخ        

ؽ٠ٍٛخ ا٤ِذ ِغ اٌؼّلاء، فمذ ٠فشً رٕف١ز اداسح ػلالبد اٌؼّلاء اٌّغزذاِخ ٤ْ إٌّظّخ 

. ٚرٕشؤ اداسح ػلالبد اٌؼّلاء (Tian et al., 2021)١ٌغذ ِغزؼذح ٌزٌه ثٛػٛػ 

، وزطٛس ٦داسح ػلالبد اٌؼّلاء. ٚرٌه ِغ ادسان أ١ّ٘خ (susCRM)اٌّغزذاِخ 

اٌزؤص١ش الالزظبدٞ ٚالاعزّبػٟ ٚاٌج١ئٟ ػٍٝ اٌؼ١ٍّبد اٌزغبس٠خ اٌّٛعٙخ ٔؾٛ اٌؼّلاء، 

ٌزا رغؼٟ اٌّئعغبد ٌٍغّغ ث١ٓ اٌم١ُ الالزظبد٠خ، ٚالاعزّبػ١خ، ٚاٌج١ئ١خ فٟ لشاساد 

ثّب ٠غؼٍٙب  (CRM)اٌششوخ اٌّغزذاِخ، ٚاػبدح ١٘ىٍخ ػ١ٍّبد اداسح ػلالبد اٌؼّلاء 

أوضش اعزذاِخ ِٚؾممخً ٌم١ّخ ِؼبفخ ِزجبدٌخ ٚؽ٠ٍٛخ ا٤عً ث١ٓ اٌششوخ ٚاٌؼّلاء ٚث١ٓ 

-Ferrer)اٌششوخ ِٓ عٙخ ٚأطؾبة اٌّظٍؾخ اٌذاخ١ٍٓ ٚاٌخبسع١ٓ ِٓ عٙخ أخشٜ 

Estévez & Chalmeta, 2023, Yu & Xu, 2022). 

 :Sustainable Customer Satisfactionرضاء انؼًلاء انًستذاو      

اْ فُٙ اٌؼٛاًِ اٌزٟ ٠ّىٓ أْ رئصش ػٍٝ سػبء اٌؼّلاء ٘ٛ أؽذ أُ٘ عٛأت       

رغ٠ٛك إٌّزغبد ٚاٌخذِبد ٤ْ اٌٙذف إٌٙبئٟ ٤ٞ اعزشار١غ١خ رغ٠ٛم١خ ٘ٛ اٌؾظٛي 

 ,Canalejo & del Rio, 2018; Swanson)ػٍٝ ػّلاء ساػ١ٓ ِٚخٍظ١ٓ 

. ٠زؼٍك اٌّفَٙٛ اٌؼبَ ٌٍشػبء ثبٌزم١١ُ اٌشبًِ اٌمبئُ ػٍٝ اعّبٌٟ رغشثخ اٌششاء  (2017

. ٚعذد  (Sarstedt et al., 2014)ٚالاعزٙلان ٌٍغٍغ أٚ اٌخذِبد ِٓ ٚلذ ٢خش

ا اٌؼذ٠ذ ِٓ اٌذساعبد ػلالخ ا٠غبث١خ ث١ٓ اٌشػبء ١ٔٚخ اػبدح اٌششاء ٚٚلاء اٌؼّلاء. ار

وبْ اٌّغزٍٙىْٛ ساػ١ٓ ػٓ إٌّزظ أٚ اٌخذِخ اٌزٟ ٠ؾظٍْٛ ػ١ٍٙب، فبُٔٙ ١ّ٠ٍْٛ اٌٝ 
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الاعزغبثخ ثشىً ا٠غبثٟ ٤شخبص آخش٠ٓ ؽٛي اٌزغشثخ اٌزٟ ٠شؼشْٚ ثٙب. ٌٙزا 

 اٌغجت، فبْ ثٕبء اٌشػبء أوضش وفبءح ِٓ اٌجؾش ػٓ ػّلاء عذد.

بد اٌؼّلاء ٚاٌّشبػش اٌفؼ١ٍخ ٠ٚؼشف سػبء اٌؼّلاء ثؤٔٗ ِم١بط ٌٍفغٛح ث١ٓ رٛلؼ      

، ٠ٚشًّ ثشىً أعبعٟ  (Oliver, 1980) لجً ٚثؼذ رغشثخ إٌّزغبد أٚ اٌخذِبد

. وّب (Alnawas & Hemsley-Brown, 2019)اٌّىٛٔبد اٌؼبؽف١خ ٚاٌّؼشف١خ 

رؼزجش سػبء اٌؼّلاء ِئششاً ِّٙبً ٌم١بط ٔغبػ اٌّئعغخ ٌٚٗ رؤص١ش وج١ش ػٍٝ رم١١ُ 

 شاء.اٌؼّلاء ٚاػبدح اٌش

٠ٚؤرٟ سػبء اٌؼّلاء لجً ٚلاء اٌؼّلاء، فؼٕذِب ٠ىْٛ شخض ِب ساػ١بً ػٓ عٛدح       

  (Meesala & Paul, 2018)اٌخذِخ، فغ١ىْٛ ِخٍظًب ٌٍخذِخ 

اْ اٌشػب ِٓ شؤٔٗ أْ ٠ٌٛذ الا٘زّبَ ثبلاعزذاِخ ٌٍّٕزغبد ٚاٌخذِبد ٚاٌشغجخ فٟ       

ؼّلاء ٚص٠بدح اٌّج١ؼبد. اْ رى٠ٛٓ رىشاس ػ١ٍّبد اٌششاء، ِّب ٠ئصش ػٍٝ ٚلاء اٌ

اٌشػبء غبٌجبً ِب ٠ىْٛ ٘ذفبً ِجبششًا ٦داسح ػلالبد اٌؼّلاء، ٚاٌزٞ ع١ئصش ثذٚسٖ ػٍٝ 

 ا٤٘ذاف ِزٛعطخ اٌّذٜ ِضً رى٠ٛٓ اٌٛلاء ٚالاؽزفبظ ثبٌؼّلاء.

 لطاع انًصارف انسؼىدي

ِٓ الاػزّبد ػٍٝ ٠شٙذ الالزظبد اٌغؼٛدٞ رؾٛلاً ٔز١غخ ا٦طلاؽبد اٌغبس٠خ ٌٍؾذ       

إٌفؾ ٚر٠ٕٛغ ِظبدس اٌذخً ٚرؼض٠ض اٌزٕبفغ١خ. ٠ّٚضً اٌؼبَ اٌؾبٌٟ ِٕؼطفبً ِّٙب، ؽ١ش 

)طٕذٚق إٌمذ  02٤2أطجؾذ اٌٍّّىخ فٟ ِٕزظف سؽٍزٙب ٔؾٛ رؾم١ك سإ٠زٙب ٌؼبَ 

 (.0202اٌذٌٟٚ، 

ٚح ٚرؼزجش اٌٍّّىخ اٌؼشث١خ اٌغؼٛد٠خ ِٓ أٚائً اٌذٚي اٌؼشث١خ فٟ ِٛاوجخ اٌضش      

اٌزىٌٕٛٛع١خ اٌشل١ّخ، ؽ١ش رؾزً اٌّشرجخ اٌضب١ٔخ ػٍٝ ِغزٛٞ ا٤داء فٟ ِئشش 

الالزظبد اٌشلّٟ ثؼذ دٌٚخ الاِبساد اٌؼشث١خ اٌّزؾذح )رمش٠ش عبِؼخ اٌذٚي اٌؼشث١خ، 

(. ٚلذ ٚظفذ اٌٍّّىخ اٌؼشث١خ اٌغؼٛد٠خ الالزظبد اٌشلّٟ فٟ اٌمطبع اٌّظشفٟ 0200

 خ. ِٓ أعً رؾم١ك اٌز١ّٕخ اٌّغزذاِ

ٚلذ ثٍغذ اٌّظبسف اٌؼبٍِخ فٟ اٌٍّّىخ اٌؼشث١خ اٌغؼٛد٠خ فٟ اٌشثغ ا٤ٚي ِٓ ػبَ       

فشع ػٍٝ ِغزٛٞ اٌٍّّىخ،  022٨ِظشفبً، رذ٠ش شجىخ ِٓ اٌفشٚع رشًّ  00، 020٤
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 77عٙبص طشاف آٌٟ، ٚرمغُ اٌّظبسف اٌؼبٍِخ فٟ اٌٍّّىخ اٌٝ  71011ثب٦ػبفخ اٌٝ 

ِظبسف أعٕج١خ، ٚرؼُ اٌّظشف اٌّؾ١ٍخ  1ِظبسف ػشث١خ، ٚ 1ِظشفبً ِؾ١ٍبً، ٚ

 (. 0202ِظبسف اعلا١ِخ )اٌمؾطبٟٔ،  2ِظبسف رم١ٍذ٠خ، ٚ 1اٌغؼٛد٠خ 

 انذراساث انسابمت:

دساعخ ِشعؼ١خ ثؼٕٛاْ " رطٛس ِغبس  (Ramakant & Deb, 2024)دساعخ       

اداسح ػلالبد اٌؼّلاء ٔؾٛ الاػّبي اٌّغزذاِخ". ٚ٘ذفذ اٌذساعخ اٌٝ اعزىشبف رؤص١ش 

رٕف١ز اداسح ػلالبد اٌؼّلاء ػٍٝ سػبء اٌؼّلاء، وّب ٘ذفذ اٌٝ فُٙ أػّك ٌى١ف١خ أْ 

اِخ ٌٍّٕظّخ. رطج١ك اعزشار١غ١بد اداسح ػلالبد اٌؼّلاء ِف١ذح ٌىلاً ِٓ اٌشثؾ١خ ٚالاعزذ

وّب ٘ذفذ اٌٝ رشغ١غ الاعزذاِخ ٌزؼض٠ض اٌؼلالبد ؽ٠ٍٛخ الاعً ِغ اٌؼّلاء. ٚرٛطٍذ 

 اٌذساعخ اٌٝ ٚعٛد ػلالخ ا٠غبث١خ ث١ٓ اٌضمخ ٚاٌشػبء ٚاداسح ػلالبد اٌؼّلاء.

ثؼٕٛاْ " ِّبسعبد اداسح ػلالبد اٌؼّلاء فٟ   (Mehta et al., 2024)دساعخ       

طخ، ٚاٌزؤص١ش ػٍٝ اٌؼلالبد ؽ٠ٍٛخ ا٤ِذ ٚإٌٙظ اٌشبًِ اٌزٞ اٌجٕٛن اٌزغبس٠خ اٌخب

٠شوض ػٍٝ اٌؼّلاء" ٚ٘ذفذ اٌذساعخ اٌٝ ِؼشفخ ِب ارا وبٔذ اٌخظبئض الاعزّبػ١خ 

ٚالالزظبد٠خ رئصش ػٍٝ دساعخ اداسح ػلالبد اٌؼّلاء فٟ اٌجٕٛن اٌخبطخ ٚدساعخ 

ٌؼلالبد ؽ٠ٍٛخ ا٤ِذ ث١ٓ ِّبسعبد اداسح ػلالبد اٌؼّلاء، ٚاٌؼٛاًِ اٌزٟ رئصش ػٍٝ ا

اٌؼّلاء ٚاٌجٕٛن، ِٚؼشفخ اداسح ػلالبد اٌؼّلاء ثبػزجبس٘ب ٔٙغًب شبِلًا ٠شوض ػٍٝ 

( ِفشدح. ٚلذ رٛطٍذ اٌذساعخ اٌٝ أْ 002اٌؼّلاء. ٚلذ اشزٍّذ ػ١ٕخ اٌذساعخ ػٍٝ )

اٌؼٛاًِ اٌذ٠ّٛغشاف١خ ٌٍّغزغ١ج١ٓ ٌٙب ػلالخ وج١شح ٚػب١ٌخ ث١ٓ اٌشخظ١بد ٚاداسح 

د اٌؼّلاء ثبعزضٕبء فزؼ اٌؾغبثبد فٟ فشٚع اٌجٕٛن اٌّخزٍفخ. ػلاٚح ػٍٝ رٌه، ػلالب

رىشف اٌذساعخ ػٓ ِّبسعبد اداسح ػلالبد اٌؼّلاء ٚاٌزٟ رزؼّٓ اػطبء ا٠ٌٛٚ٤خ 

٤ِٓ ا٤ِٛاي ٚاٌشفبف١خ فٟ اٌخذِبد اٌّظشف١خ ٚرٛف١ش ل١ّخ أوجش ِمبثً اٌّبي. وّب 

ؽ٠ٍٛخ ا٤ِذ ٚفمبً ٌٍذساعخ ػٍٝ سػبء اٌؼّلاء  رشزًّ اٌؼٛاًِ اٌزٟ رئصش ػٍٝ اٌؼلالخ

ٚع١بعخ اٌخظٛط١خ اٌّزطٛسح ٚاٌخذِخ اٌغش٠ؼخ. وّب رئوذ اٌذساعخ أْ ػٛاًِ ِضً 

اداسح ػلالبد اٌؼّلاء رؾّٟ خظٛط١خ اٌج١بٔبد ٚالاؽزفبظ ثبٌؼّلاء اٌؾب١١ٌٓ ٚاٌؾفبظ 
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ٛاًِ ػٍٝ ػلالبد ل٠ٛخ. وّب وشف اٌذساعخ أٔٗ ٠غت ػٍٝ اٌجٕه اعزخذاَ اٌؼ

 الاعزّبػ١خ ٚالالزظبد٠خ فٟ اٌزؤص١ش ػٍٝ ِّبسعبد اداسح الاػّبي.

ثؼٕٛاْ "الاعزفبدح ِٓ اٌزوبء ا٦ثذاػٟ فٟ ؽٍٛي  (Ramli et al., 2024)دساعخ       

اداسح ػلالبد اٌؼّلاء اٌّغزذاِخ: اؽبس ِفب١ّٟ٘" ٚ٘ذفذ اٌذساعخ اٌٝ رؾذ٠ذ أثؼبد 

ح ػلالبد اٌؼّلاء اٌمبئّخ ػٍٝ اٌزوبء اٌزوبء ا٦ثذاػٟ ٌٍّٛظف١ٓ ٚأٔظّخ اداس

الاططٕبػٟ ٚاعزىشبف رؤص١ش٘ب ػٍٝ عٛدح اٌخذِخ ٚسػبء اٌؼّلاء فٟ اداسح ػلالبد 

اٌؼّلاء. ٚرٛطً ا٦ؽبس اٌّفب١ّٟ٘ ٌٍذساعخ أْ اٌزوبء ا٦ثذاػٟ ٚا٤ٔظّخ اٌزٟ رٌٛذ٘ب 

 اٌزوبء الاططٕبػٟ رئصش ثشىً وج١ش ػٍٝ عٛدح اٌخذِخ ٚسػبء اٌؼّلاء.

ثؼٕٛاْ "اعزشار١غ١خ اٌزغ٠ٛك ٌلاؽزفبظ ثبٌؼّلاء  (Das et al., 2024)دساعخ       

ِٓ خلاي اداسح ػلالبد اٌؼّلاء: دساعخ ػٍٝ اٌجٕٛن اٌخبطخ"، ٘ذفذ اٌذساعخ اٌٝ 

دساعخ اٌؼلالخ ث١ٓ ِّبسعبد اداسح ػلالبد اٌؼّلاء ٚالاؽزفبظ ثبٌؼّلاء ٚوزٌه رؤص١ش 

زفبظ ثبٌؼّلاء ِٓ خلاي ِّبسعبد اداسح ػلالبد اعزشار١غ١بد رغ٠ٛك اٌخذِخ ػٍٝ الاؽ

( ػ١ًّ. ٚلذ 012اٌؼّلاء ٌٍجٕٛن اٌخبطخ اٌّخزبسح. ٚلذ اشزٍّذ ػ١ٕخ اٌذساعخ ػٍٝ )

رٛطٍذ اٌذساعخ اٌٝ أْ ِّبسعبد اداسح ػلالبد اٌؼّلاء وبٔذ ٌٙب ػلالخ ل٠ٛخ 

ٍٝ رٌه، وبْ ٚا٠غبث١خ ثبلاؽزفبظ ثبٌؼّلاء ٌٍجٕٛن اٌخبطخ اٌّخزبسح ٌٍذساعخ. ػلاٚح ػ

لاعزشار١غ١بد رغ٠ٛك اٌخذِخ ِٓ خلاي ِّبسعبد اداسح ػلالبد اٌؼّلاء رؤص١ش وج١ش 

 ػٍٝ الاؽزفبظ ثبٌؼّلاء.

دساعخ ِشاعؼ١ٗ ثؼٕٛاْ" اٌزؾ١ًٍ  (Garg & Madan, 2024)دساعخ       

اٌجج١ٍِٛزشٞ ٌزؾذ٠ذ ِٛػٛػبد ٚارغبٖ ٚاعزشار١غ١بد اعزذاِخ اداسح ػلالبد اٌؼّلاء" 

ذ اٌذساعخ اٌٝ رم١١ُ اٌؼلالبد ث١ٓ اٌّمبلاد اٌّخزٍفخ ٚدسعخ اٌزؼبْٚ ث١ٓ ٚلذ ٘ذف

ِخزٍف اٌّئٌف١ٓ ٚاٌغبِؼبد فٟ ِغبي دساعخ اداسح ػلالبد اٌؼّلاء ٌزؾذ٠ذ الاعزذاِخ، 

ٚاعزشار١غ١بد اداسح ػلالبد اٌؼّلاء ؽٛي ٔٛا٠ب اٌششاء ٌذٜ اٌؼّلاء خلاي اٌفزشح ِٓ 

ٚسلخ ثؾض١خ رُ عؾجٙب  (828)ثزؾ١ًٍ ػ١ٕخ ِٓ  . ٚلذ لبِذ اٌذساعخ0200اٌٝ  0222

ٚاٌزٟ رؾزٛٞ  0200ٚ  0222ث١ٓ ػبِٟ  Scopus  ٚ(ICI)) (ِٓ لبػذح ث١بٔبد 

ػٍٝ اٌىٍّبد اٌشئ١غ١خ "اداسح ػلالبد اٌؼّلاء" ٚ "اعزشار١غ١بد اداسح ػلالبد 
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اٌؼّلاء" ٌزؾذ٠ذ اٌّٛػٛػبد فٟ ػلالبد اٌؼّلاء. ٚلذ وشفذ اٌذساعخ أْ ٕ٘بن 

اسرجبؽبً ٚص١مبً ث١ٓ "اداسح ػلالبد اٌؼّلاء" ٚاٌؼذ٠ذ ِٓ اٌّظطٍؾبد ا٤خشٜ ِضً 

"اعزشار١غ١بد اداسح ػلالبد اٌؼّلاء" ٚ"سػبء اٌؼّلاء" ٚ"اداسح ػلالبد اٌؼّلاء 

ا٦ٌىزش١ٔٚخ" ٚ"ٚلاء اٌؼّلاء" ٚاٌؼذ٠ذ ِٓ اٌّظطٍؾبد ا٤خشٜ اٌزٟ ظٙشد 

 اس اٌؼمذ٠ٓ اٌّبػ١١ٓ.وّٛػٛػبد فشػ١خ ِّٙخ فٟ ٘زا اٌزخظض ػٍٝ ِذ

-PLSثؼٕٛاْ اؽبس ِفب١ّٟ٘ ٠ؼزّذ ػٍٝ ٔٙظ  (Khattak et al., 2024)دساعخ       

SEM  ٦داسح ػلالبد اٌؼّلاء اٌّغزذاِخ فٟ رط٠ٛش ثشِغ١بد اٌّئعغبد". ٘ذفذ

اٌذساعخ اٌٝ دساعخ ٚفُٙ اٌزؾذ٠بد اٌزٟ رٛاعٙٙب ِئعغبد رط٠ٛش اٌجشِغ١بد اٌؼب١ٌّخ 

( فٟ ِشبس٠غ ثشِغ١بد اٌّئعغخ اٌخبطخ CRMػلالبد اٌؼّلاء )ػٕذ رٕف١ز اداسح 

ثُٙ. وّب ٘ذفذ اٌٝ رم١١ُ و١ف١خ رؤص١ش رؾذ٠بد رٕف١ز اداسح ػلالبد اٌؼّلاء ػٍٝ ل١ّخ 

ِٕزغبد ٚثشِغ١بد اٌّئعغخ. ٚأوذد اٌذساعخ ػٍٝ أ١ّ٘خ سػبء اٌؼّلاء ثبٌٕغجخ 

 ٌظٕبػخ اٌجشِغ١بد. 

ثؼٕٛاْ "خٍك اٌشػبء ٚاٌٛلاء ٚا١ٌّضح  (Parahiyanti et al., 2023)دساعخ       

فٟ اٌؼظش  (CRM) اٌزٕبفغ١خ ٌٍظٕبػخ اٌّظشف١خ: أدٚاس اداسح ػلالبد اٌؼّلاء

اٌشلّٟ". ٘ذفذ اٌذساعخ اٌٝ ل١بط دٚس اداسح ػلالبد اٌؼّلاء فٟ ثٕبء اٌشػبء ٚاٌٛلاء 

اٌذساعخ ػٍٝ  ٚا١ٌّضح اٌزٕبفغ١خ فٟ اٌظٕبػخ اٌّظشف١خ فٟ أذ١ٔٚغ١ب. ٚلذ اشزٍّذ ػ١ٕخ

( ِشبسن. ٚرٛطٍذ اٌذساعخ اٌٝ أْ اداسح ػلالبد اٌؼّلاء فٟ اٌظٕبػخ اٌّظشف١خ 027)

٠غت أْ رٙزُ ثؼلالبد اٌؼّلاء خبطخ ِٓ خلاي أثؼبد )رّى١ٓ اٌؼّلاء ٚرٛع١ٗ اٌؼّلاء(. 

( ٠ئصش ػٍٝ سػبء اٌؼّلاء CRMوّب رٛطٍذ اٌٝ أْ ٔظبَ اداسح ػلالبد اٌؼّلاء )

ٌزٕبفغ١خ فٟ اٌظٕبػخ اٌّظشف١خ. ٚوزٌه ٠ؼًّ اٌشػبء أ٠ؼًب وٛع١ؾ ٚٚلائُٙ ٚا١ٌّضح ا

 ٦داسح ػلالبد اٌؼّلاء فٟ خٍك اٌٛلاء ٚا١ٌّضح اٌزٕبفغ١خ.

ٟٚ٘ دساعخ ِشعؼ١خ  (Ferrer-Estévez & Chalmeta, 2023)دساعخ       

ثؼٕٛاْ " اداسح ػلالبد اٌؼّلاء اٌّغزذاِخ"، ٚ٘ذفذ اٌذساعخ اٌٝ رٛف١ش ِغّٛػخ ِٓ 

ّؼبسف ؽٛي دِظ الاعزذاِخ فٟ اداسح ػلالبد اٌؼّلاء. ٚلذ اشزٍّذ اٌذساعخ ػٍٝ اٌ

ٚسلخ ػ١ٍّخ ِٕشٛسح. ٚرٛطٍذ اٌذساعخ اٌٟ رظ١ٕف رٍه اٌذساعبد اٌٟ  (139)رؾ١ًٍ 
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عجغ ِغّٛػبد ٟٚ٘ )اداسح ػلالبد اٌؼّلاء وؼًّ سئ١ظ ٌلاعزذاِخ اٌّئعغ١خ، ا٤ؽش 

ِخ، أدٚاد ٚأعب١ٌت اٌزىٌٕٛٛع١ب ٦داسح ػلالبد إٌظش٠خ ٦داسح ػلالبد اٌؼّلاء اٌّغزذا

اٌؼّلاء اٌّغزذاِخ، دساعبد اٌؾبٌخ، اداسح ػلالبد اٌؼّلاء اٌّغزذاِخ ٚاداسح علاعً 

 ا٦ِذاد اٌّغزذاِخ، اٌزغ٠ٛك اٌّغزذاَ ٚاداسح اٌّؼشفخ. 

اٌٟ ِؼشفخ رؤص١ش ِىٛٔبد اداسح ػلالبد اٌؼّلاء  (Al Karim, 2023)٘ذفذ دساعخ       

(CRM)  .ٟػٍٝ ا١ٌّضح اٌزٕبفغ١خ ِٓ خلاي رٛع١ؾ ِزغ١ش اٌٛلاء فٟ اٌمطبع اٌّظشف

اٌزب١ٌخ )رٛعٗ اٌؼّلاء، اٌمذسح اٌزىٌٕٛٛع١خ، ِؼشفخ  (CRM)ٚسوضد اٌذساعخ ػٍٝ أثؼبد 

( ػ١ًّ. ٚلذ رٛطٍذ اٌذساعخ اٌٝ أْ رٛعٗ اٌؼ١ًّ، 326اٌؼّلاء(. ٚثٍغذ ػ١ٕخ اٌذساعخ )

رؤص١ش ا٠غبثٟ ػٍٝ ا١ٌّضح اٌزٕبفغ١خ، فٟ ؽ١ٓ أْ ِؼشفخ اٌؼّلاء ٌُ ٚاٌمذسح اٌزىٌٕٛٛع١خ ٌّٙب 

٠ضجذ أصش٘ب. وّب رٛطٍذ اٌذساعخ اٌٟ أْ اٌّزغ١ش اٌٛع١ؾ )اٌٛلاء( ٌٗ رؤص١ش ا٠غبثٟ ػٍٝ 

اٌؼلالخ ث١ٓ رٛعٗ اٌؼّلاء، ٚاٌمذسح اٌزىٌٕٛٛع١خ ٚا١ٌّضح اٌزٕبفغ١خ. فٟ ؽ١ٓ ٌُ ٠ضجذ أصشٖ فٟ 

 ٚا١ٌّضح اٌزٕبفغ١خ. اٌؼلالخ ث١ٓ ِؼشفخ اٌؼّلاء

ٚ٘ذفذ اٌٟ دساعخ رم١١ُ رؤص١ش اعزخذاَ ٔظُ اٌّؼٍِٛبد  (Li et al., 2023)دساعخ       

ا٦داس٠خ ػٍٝ اداسح ػلالبد اٌؼّلاء اٌّغزذاِخ ِٓ خلاي اٌّزغ١شاد اٌٛع١طخ )عٍٛن 

ِٛظفبً ِٚذ٠شًا.  (293)اٌّٛظف، ٚلاء اٌؼّلاء، سػبء اٌؼّلاء(. ٚشٍّذ ػ١ٕخ اٌذساعخ 

ًٍ ِٓ ٔظُ اٌّؼٍِٛبد ا٦داس٠خ، عٍٛن اٌّٛظف، ٚلاء ٚر ٛطٍذ اٌذساعخ اٌٝ رؤص١ش و

 اٌؼّلاء، ٚسػبء اٌؼّلاء ػٍٝ اداسح ػلالبد اٌؼّلاء اٌّغزذاِخ.

( ثؼٕٛاْ " دٚس رطج١ك اداسح ػلالبد 020٤دساعخ )ِٕظٛس & ػظفٛس،       

د الارظبلاد فٟ اٌؼّلاء ػٍٟ ص٠بدح الاؽزفبظ ثبٌؼّلاء: دساعخ ١ِذا١ٔخ ػٍٝ ششوب

ِظش. ٚ٘ذفذ اٌذساعخ اٌٝ رؾذ٠ذ ِذٞ أصش رطج١ك اداسح ػلالبد اٌؼّلاء ػٍٟ ص٠بدح 

( ِفشدح ٚسوضد اٌذساعخ ػٍٝ ٤٨2الاؽزفبظ ثبٌؼّلاء، ٚشٍّذ ػ١ٕخ اٌذساعخ ػٍٝ )

رٕظ١ُ اداسح ػلالبد  –أثؼبد اداسح ػلالبد اٌؼّلاء اٌزب١ٌخ )اٌزشو١ض ػٍٝ وجبس اٌؼّلاء 

اداسح ػلالبد اٌؼّلاء اٌّج١ٕخ ػٍٝ اٌزىٌٕٛٛع١ب(.  –سح ِؼشفخ اٌؼّلاء ادا –اٌؼّلاء 

ٚرٛطٍذ اٌذساعخ اٌٝ أْ ٕ٘بن ػلالخ راد دلاٌخ اؽظبئ١خ ث١ٓ اداسح ػلالبد اٌؼّلاء 

 ٚص٠بدح الاؽزفبظ ثبٌؼّلاء.



 

 استكشاف دور الإدارة المستدامة لعلاق ات العملاء على رضاء العملاء المستدام بمصرف الراجحي بالمملكة العربية السعودية
 شاردهاني علي  د/  

 ١ٌٛ٠0202ٛ  -اٌؼذد اٌضبٌش                                      اٌّغٍذ اٌخبِظ ػشش                           

   700٤ 
 

  

 

اٌذٚس اٌٛع١ؾ ٌغٛدح اٌخذِخ  (Al-Gasawneh et al., 2021)رٕبٌٚذ دساعخ       

ػلالبد اٌؼّلاء ٚا٤داء اٌزغ٠ٛمٟ اٌّغزذاَ. ٚسوضد اٌذساعخ ػٍٝ  ث١ٓ أثؼبد اداسح

دساعخ أثؼبد اداسح ػلالبد اٌؼّلاء اٌزب١ٌخ )اٌزشو١ض ػٍٝ اٌؼّلاء، اداسح اٌّؼشفخ فٟ 

اداسح ػلالبد اٌؼّلاء، رٕظ١ُ اداسح ػلالبد اٌؼّلاء، اٌزىٌٕٛٛع١ب اٌمبئّخ ػٍٝ اداسح 

ب ٌٍفٕبدق ا٤سد١ٔخ.  (162)ذساعخ ػٍٝ ػلالبد اٌؼّلاء(. ٚلذ اشزٍّذ ػ١ٕخ اٌ ًِ ِذ٠شًا ػب

ٚرٛطٍذ اٌذساعخ اٌٟ أٔٗ ٠ّىٓ ٌٍفٕبدق رؼض٠ض أدائٙب اٌزغ٠ٛمٟ ِٓ خلاي اٌزشو١ض ػٍٟ 

 عٛدح اٌخذِخ ٚأثؼبد اداسح ػلالبد اٌؼّلاء ٚخبطخ ثؼذ اٌزشو١ض ػٍٝ اٌؼّلاء.

ٌٍزؾمك ِٓ أصش ِىٛٔبد اداسح ػلالبد  (Gil-Gomez, 2020)٘ذفذ دساعخ       

ػٍٝ اداسح ا٤ػّبي الاعزذاِخ )الالزظبد٠خ، الاعزّبػ١خ، اٌج١ئ١خ( ِٓ (CRM)اٌؼّلاء 

خلاي رٛع١ؾ ِزغ١شٞ اداسح اٌّؼشفخ ٚالاثزىبس. ٚسوضد اٌذساعخ ػٍٝ أثؼبد اداسح 

ػٍٝ اٌخذِبد(. ٚؽجُمذ اٌذساعخ  -اٌزغ٠ٛك  –ػلالبد اٌؼّلاء اٌزب١ٌخ )اٌّج١ؼبد 

اٌششوبد اٌظغ١شح ٚاٌّزٛعطخ. ٚرٛطٍذ اٌذساعخ اٌٝ ػذح ٔزبئظ ٌٍؼلالخ ث١ٓ اداسح 

ػلالبد اٌؼّلاء ٚاداسح ا٤ػّبي الاعزذاِخ ٟٚ٘ ص٠بدح ٚلاء اٌؼّلاء، رؼض٠ض فؼب١ٌخ 

اعزشار١غ١خ اٌزغ٠ٛك، اؽزفبظ اٌششوخ ثؤفؼً ػّلائٙب ِٓ خلاي اعزشار١غ١خ فؼبٌخ 

ذساد ٚرؼض٠ض اٌىفبءح ٚخفغ اٌزىٍفخ، وّب رٛطٍذ ٌلاؽزفبظ ثبٌؼّلاء، رط٠ٛش اٌم

اٌذساعخ ٌٛعٛد ػلالخ ا٠غبث١خ ث١ٓ اداسح اٌّؼشفخ ٚالاثزىبس ٚث١ٓ أثؼبد اداسح ػلالبد 

 اٌؼّلاء ٚاداسح ا٤ػّبي اٌّغزذاِخ.

ثؼٕٛاْ "رم١١ُ رؤص١ش أثؼبد اداسح  (Elmubasher & Tomsah, 2020)دساعخ       

ػٍٝ لطبع اٌجٕٛن فٟ اٌغٛداْ" ٚلذ ٘ذفذ اٌذساعخ اٌٝ  (CRM) ػلالبد اٌؼّلاء

اعزىشبف اٌؼلالخ ث١ٓ أثؼبد اداسح ػلالبد اٌؼّلاء )رٛعٗ اٌؼّلاء، رٕظ١ُ اداسح ػلالبد 

اٌؼّلاء، اداسح اٌّؼشفخ، ٚاداسح ػلالبد اٌؼّلاء اٌمبئّخ ػٍٝ اٌزىٌٕٛٛع١ب( ٚأداء إٌّظّخ 

لذ اشزٍّذ ػ١ٕخ اٌذساعخ ػٍٝ ِذ٠شٞ ِٓ )ِٕظٛس اٌؼّلاء( فٟ اٌجٕٛن اٌغٛدا١ٔخ. ٚ

( ثٕىبً. ٚلذ رٛطٍذ اٌذساعخ اٌٝ أْ ع١ّغ أثؼبد اداسح ػلالبد اٌؼّلاء )رٛع١ٗ 701)

اٌؼّلاء، ٚرٕظ١ُ اداسح ػلالبد اٌؼّلاء، ٚاداسح اٌّؼشفخ ٚاداسح ػلالبد اٌؼّلاء اٌمبئّخ 
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ذ اٌذساعخ اٌٝ ػذَ ػٍٝ اٌزىٌٕٛٛع١ب( ٌٙب رؤص١ش ا٠غبثٟ ٚ٘بَ ػٍٝ أداء اٌجٕه. وّب رٛطٍ

 ٚعٛد رؤص١ش راد دلاٌخ اؽظبئ١خ ث١ٓ رىٌٕٛٛع١ب اداسح ػلالبد اٌؼّلاء ٚأداء اٌجٕه. 

ثؼٕٛاْ "رؤص١ش اٌضمخ ٚاٌخظٛط١خ   (Dehghanpouri et al., 2020)دساعخ       

ٚعٛدح اٌخذِخ ػٍٟ ٔغبػ أٔظّخ اداسح ػلالبد اٌؼّلاء الاٌىزش١ٔٚخ ٚاٌذٚس اٌٛع١ؾ 

. ٘ذفذ اٌذساعخ اٌٝ دساعخ رؤص١ش اٌضمخ ٚاٌخظٛط١خ ٚعٛدح اٌخذِخ ٌشػبء اٌؼّلاء"

ٚسػبء اٌؼّلاء ػٍٟ ٔغبػ أٔظّخ اداسح ػلالبد اٌؼّلاء الاٌىزش١ٔٚخ. ٚلذ اشزٍّذ ػ١ٕخ 

( ِفشدح. ٚلذ رٛطٍذ اٌذساعخ اٌٝ أْ سػبء اٌؼّلاء ٠زؤصش ثشىً ٤1٨اٌذساعخ ػٍٝ )

عٛدح اٌخذِخ ٚاٌضمخ ٚاٌخظٛط١خ ِٓ خلاي وج١ش ثغٛدح اٌخذِخ اٌّذسوخ ٚاٌضمخ، وّب رئصش 

 سػبء اٌؼّلاء، ثشىً وج١ش ػٍٟ ٔغبػ أٔظّخ اداسح ػلالبد اٌؼّلاء ا٦ٌىزش١ٔٚخ.

( ثؼٕٛاْ " اٌؼلالخ ث١ٓ أثؼبد اداسح ػلالبد اٌؼّلاء 027٨دساعخ )لبعُ & وٕؼبْ،       

اٌؼّلاء خلاي ٚا٤داء اٌّظشفٟ" ٚ٘ذفذ اٌذساعخ اٌٝ دساعخ ٚالغ رطج١ك اداسح ػلالبد 

( فٟ اٌّظبسف اٌخبطخ اٌغٛس٠خ فٟ ِؾبفظخ اٌلارل١خ، ٚلذ 027٨ -0277فزشح الاصِخ )

 –اداسح اٌّؼشفخ  –سوضد اٌذساعخ ػٍٝ أثؼبد ػلالبد اٌؼّلاء اٌزب١ٌخ )اٌزٛعٗ ثبٌؼّلاء 

اٌغٛأت اٌزىٌٕٛٛع١خ ٦داسح ػلالبد  -اٌغٛأت اٌزٕظ١ّ١خ ٦داسح ػلالبد اٌؼّلاء 

( ِفشدح. ٚرٛطٍذ اٌذساعخ اٌٝ اٌزم١١ُ اٌغ١ذ 1٤شٍّذ ػ١ٕخ اٌذساعخ ػٍٝ )اٌؼّلاء(. ٚ

ٌزٛافش أثؼبد اداسح ػلالبد اٌؼّلاء فٟ اٌّظبسف اٌّذسٚعخ، ٚوّب رٛعذ ػلالخ ؽشد٠خ 

 ِٛعجخ ث١ٓ أثؼبد اداسح ػلالبد اٌؼّلاء ٚا٤داء.

ؽزفبظ ( ثؼٕٛاْ " أصش اداسح ػلالبد اٌؼّلاء ػٍٝ الا0271دساعخ )ِؾّذ،       

ثبٌؼ١ًّ رؾ١ًٍ اٌذٚس اٌٛع١ؾ ٌغٛدح اٌؼلالخ فٟ اٌمطبع اٌّظشفٟ اٌّظشٞ. ٘ذفذ 

اٌذساعخ اٌٝ اٌزؼشف ػٍٝ أصش أثؼبد اداسح ػلالبد اٌؼّلاء )اٌزشو١ض ػٍٝ وجبس اٌؼّلاء 

اداسح ػلالبد اٌؼّلاء اٌّج١ٕخ  –اداسح ِؼشفخ اٌؼّلاء  –رٕظ١ُ اداسح ػلالبد اٌؼّلاء  –

اٌشػبء( ٚأصش رٌه ػٍٝ  –الاٌزضاَ  –ػٍٟ عٛدح اٌؼلاِخ )اٌضمخ  ػٍٝ اٌزىٌٕٛٛع١ب(

( ِذ٠شاً ٌٍزغ٠ٛك ٚخذِخ اٌؼّلاء 010الاؽزفبظ ثبٌؼ١ًّ، ٚشٍّذ ػ١ٕخ اٌذساعخ ػٍٝ )

فٟ اٌجٕٛن اٌّظش٠خ. ٚرٛطٍذ اٌذساعخ اٌٝ أْ ٕ٘بن رجب٠ٕبً فٟ دسعخ رؤص١ش وً ثؼذ ِٓ 

 ؼ١ًّ ِٓ خلاي عٛدح اٌؼلالخ.أثؼبد اداسح ػلالبد اٌؼّلاء ػٍٝ الاؽزفبظ ثبٌ
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 انتؼهٍك ػهى انذراساث انسابمت:

 ,Ramakant & Deb, 2024; Garg & Madan)دساعخ ولاً ِٓ  -

2024; Khattak et al., 2024; Ferrer-Estévez & Chalmeta, 

ُٚ٘ دساعبد ِشعؼ١خ رٕبٌٚذ رؾ١ًٍ ٚرم١١ُ اٌؼذ٠ذ ِٓ اٌّمبلاد  ،(2023

٦داسح ػلالبد اٌؼّلاء، ٌزؾذ٠ذ رطٛس ِغبس اداسح ػلالبد اٌؼّلاء ٔؾٛ 

ا٤ػّبي اٌّغزذاِخ، ٚوزٌه رٛف١ش ِغّٛػخ ِٓ اٌّؼبسف ؽٛي دِظ الاعزذاِخ 

شاس ثبداسح ػلالبد اٌؼّلاء. ثّب ٠ؾمك الاؽز١بعبد ٚاٌشغجبد اٌّزغ١شح ثبعزّ

ٌٍؼّلاء ٚاٌزؤص١ش ػٍٝ عٍٛوُٙ، ِغ ِشاػبح ا٤ثؼبد الالزظبد٠خ، الاعزّبػ١خ، 

ٚاٌج١ئ١خ ٚثّب ٠خٍك ِٕفؼخ ِزجبدٌخ ؽ٠ٍٛخ ا٤عً ِغ اٌؼّلاء ٠ٚؼضص اٌشػبء 

 ٚاٌٛلاء ٌذ٠ُٙ.

رٛطٍذ اٌذساعبد اٌغبثمخ اٌٝ اٌؼلالخ ا٠٦غبث١خ ث١ٓ اٌزٛعٗ ٔؾٛ الاعزذاِخ  -

اداسح ػلالبد اٌؼّلاء، وّب أْ اداسح ػلالبد ٚالارغبٖ ٔؾٛ اعزخذاَ أٔظّخ 

، (Al-Gasawneh et al., 2022)اٌؼّلاء رؼضص ا٤داء اٌزغ٠ٛمٟ اٌّغزذاَ 

ٚوزٌه اٌؼلالخ ا٠٦غبث١خ ث١ٓ اداسح ػلالبد اٌؼّلاء ٚا١ٌّضح اٌزٕبفغ١خ ٚا٤داء 

، وّب أْ ٕ٘بن رؤص١ش ا٠غبثٟ ٌىلاً ِٓ ٔظُ (Gil-Gomez, 2020)اٌزٕظ١ّٟ 

بد ا٦داس٠خ ٚسػبء اٌؼّلاء ػٍٝ اداسح ػلالبد اٌؼّلاء اٌّغزذاِخ اٌّؼٍِٛ

(Li et al., 2023). 

 ,.Ramakant & Deb, 2024; Dehghanpouri et al)رٛطٍذ دساعخ  -

2020; Mehta et al., 2024; Das et al., 2024)   اٌٟ أْ الاعزذاِخ

اػبح رؼضص اٌؼلالبد ؽ٠ٍٛخ الاعً ِغ اٌؼّلاء، ٠ٚغت ػٍٟ إٌّظّبد ِش

 اٌؼٛاًِ الالزظبد٠خ ٚالاعزّبػ١خ ٚاٌج١ئ١خ ثّب ٠ؾمك سػبء اٌؼّلاء.

ٚلذ أفبدد دساعبد ػذح اٌجبؽش فٟ دػُ ا٦ؽبس إٌظشٞ ٌٍذساعخ. ٚاٌزٟ ارؼؼ  -

ف١ٙب ٚعٛد رجب٠ٓ وج١ش فٟ رؾذ٠ذ أثؼبد اداسح ػلالبد اٌؼّلاء، ؽ١ش وبٔذ أوضش 

عبد )اٌزٛعٗ ثبٌؼّلاء، اداسح أثؼبد اداسح ػلالبد اٌؼّلاء رىشاسًا فٟ رٍه اٌذسا
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ِؼشفخ اٌؼّلاء، رٕظ١ُ اداسح ػلالبد اٌؼّلاء، ٚاٌزىٌٕٛٛع١خ اٌّج١ٕخ ػٍٝ اداسح 

 ,Al Karim, 2023; Elmubasher & Tomsah)ػلالبد اٌؼّلاء( 

2020; Al-Gasawneh et al., 2021) ٚ٘زا ِب ارؼؼ أ٠ؼبً فٟ اٌذساعبد .

(، 027٨(، )لبعُ & وٕؼبْ، 020٤اٌؼشث١خ ٌىلاً ِٓ )ِٕظٛس & ػظفٛس، 

 (.0271ٚدساعخ )ِؾّذ، 

ٚاػزّبدًا ػٍٝ أثؼبد اداسح ػلالبد اٌؼّلاء فٟ اٌذساعبد اٌغبثمخ لبَ اٌجبؽش ثزط٠ٛش  -

أثؼبد اداسح ػلالبد اٌؼّلاء اٌّغزذاِخ ٟٚ٘ )اٌزٛعٗ اٌّغزذاَ ٔؾٛ اٌؼّلاء، اداسح 

ّخ ػٍٝ اٌزىٌٕٛٛع١ب اٌّؼشفخ اٌّغزذاِخ ٌٍؼّلاء، اداسح ػلالبد اٌؼّلاء اٌمبئ

اٌّغزذاِخ، رٕظ١ُ اداسح ػلالبد اٌؼّلاء اٌّغزذاَ( ٚ٘ٛ ِب لذ ٠ؼزجش اػبفخ ثؾض١خ 

-Al Karim, 2023; Elmubasher & Tomsah, 2020; Al) ِّٙخ

Gasawneh et al., 2021) . 

وّب رخزٍف اٌذساعخ اٌؾب١ٌخ ػٓ اٌذساعبد اٌغبثمخ فٟ دساعخ أصش اداسح  -

أِب ِٓ ؽ١ش ِغبي  زذاِخ ػٍٝ سػبء اٌؼّلاء اٌّغزذاَ.ػلالبد اٌؼّلاء اٌّغ

اٌزطج١ك فزخزٍف اٌذساعخ اٌؾب١ٌخ ػٓ اٌذساعبد اٌغبثمخ فٟ أٔٙب رشوض ػٍٝ 

 لطبع اٌّظبسف فٟ اٌٍّّىخ اٌؼشث١خ اٌغؼٛد٠خ. 

 يشكهت انذراست:

ٌمذ خؼؼذ اٌؼ١ٍّبد اٌّظشف١خ اٌزم١ٍذ٠خ ٌزؾٛي وج١ش فٟ اٌؼمذ اٌّبػٟ، ٔظشاً       

ٌٍزطٛس اٌىج١ش فٟ رىٌٕٛٛع١ب اٌّؼٍِٛبد ٚالارظبلاد، ؽ١ش ٔغذ أٔٗ ٔبدسًا ِب ٠ضٚس 

اٌؼّلاء فشع اٌّظشف فٟ اٌٛلذ اٌؾبػش ٤ٞ ِؼبٍِخ ِظشف١خ ِٕزظّخ، ٚالاػزّبد 

٠ٛاعٗ اٌمطبع اٌّظشفٟ ؽب١ٌبً رٙذ٠ذًا ١ٌظ ػٍٝ الاػّبي اٌّظشف١خ الاٌىزش١ٔٚخ، وّب 

فمؾ ِٓ اٌّئعغبد اٌّب١ٌخ ا٤خشٜ ٌٚىٓ أ٠ؼًب ِٓ اٌجٕٛن اٌذ١ٌٚخ. ٌزٌه ثذأد 

اٌّئعغبد اٌّب١ٌخ، ٚخبطخ اٌمطبع اٌّظشفٟ، فٟ اٌزشو١ض ػٍٝ اداسح اٌؼلالبد ِغ 

خ اٌؼّلاء ٌزؾم١ك ّٔٛ٘ب ٚاعزذاِزٙب. ٌزا ٠غت ػٍٝ اٌمطبع اٌّظشفٟ أْ ٠ذسن أ١ّ٘
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اٌزؾٛي ِٓ اداسح ػلالبد اٌؼّلاء اٌزم١ٍذ٠خ اٌٝ اداسح ػلالبد اٌؼّلاء اٌّغزذاِخ، 

 . (Li et al.; 2023)ٌؼّبْ سػبء اٌؼّلاء ٚٚلائُٙ ٚالاؽزفبظ ثُٙ

وّب ٠ؾزبط اٌمطبع اٌّظشفٟ اٌغؼٛدٞ اٌٟ اداسح غ١ش رم١ٍذ٠خ ٌٍؼلالبد ِغ اٌؼّلاء       

، ٚالاؽزفبظ ثبٌؼّلاء اٌؾب١١ٌٓ ِٓ خلاي ِّٙزٙب ا٤عبع١خ ٟ٘ عزة اٌؼّلاء اٌغذد

الارظبي اٌذاَ ٚاٌّغزّش ِؼُٙ، ٚوزٌه رمذ٠ُ اٌم١ّخ اٌّؼبفخ ٌُٙ ِٓ خلاي فُٙ ٚادسان 

ؽبعبرُٙ ٚسغجبرُٙ ٚاٌؼًّ ػٍٝ ؽً اٌّشبوً اٌزٟ رٛاعُٙٙ، ٘زا ثب٦ػبفخ اٌٝ رمذ٠ُ 

اٌؼلالبد ِغ اٌخذِبد ٚإٌّزغبد اٌزٟ رٛاوت رٛلؼبرُٙ، ِغ اٌزشو١ض ػٍٝ أْ رٛؽ١ذ 

اٌؼّلاء ٟ٘ ِغئ١ٌٚخ ِشزشوخ ٌغ١ّغ اٌؼب١ٍِٓ فٟ اٌّظشف ٚرٌه ٌلاؽزفبظ ثبٌؼّلاء 

 (.0202ٚثٕبء ١ِضح رٕبفغ١خ ؽ٠ٍٛخ ا٤عً ) اٌغّشٞ & اٌّؾ١ّ١ّذ، 

، فبْ ؽٛي اٌٛلذ اٌزٞ ٠ظً ف١ٗ Wei & Nair (2006)ٚٚفمبً ٌذساعخ أعشا٘ب       

ٓ ٠شرجؾ اسرجبؽبً ِجبششًا ثّذٜ سػبٖ ػٓ اٌؼ١ًّ أٚ ٠ؾبفع ػٍٝ ػلالزٗ ِغ ثٕه ِؼ١

اٌخذِبد اٌزٟ ٠زٍمب٘ب، ٚلذ سثطذ ث١ٓ دسعخ اٌشػبء اٌزٟ ٠ؾظً ػ١ٍٙب اٌؼ١ًّ ِٓ 

اٌخذِبد اٌّظشف١خ ٚاٌغٛدح اٌظب٘شح ٌٍخذِخ اٌزٟ رظٙش ػٍٝ ِغزٜٛ سػبء اٌؼ١ًّ، 

ِٓ  ِٚٓ ٕ٘ب رؤرٟ ػشٚسح رٍج١خ اؽز١بعبد اٌؼّلاء ٚالبِخ ػلالبد ؽ٠ٍٛخ ا٤ِذ ِؼُٙ

 .(Wei & Nair, 2006)خلاي اداسح فؼبٌخ ٌؼلالبد اٌؼّلاء اٌّغزذاِخ 

ٚٔظشاً ١ّ٘٤خ لطبع اٌّظبسف اٌزغبس٠خ ٚعؼ١ٙب اٌّغزّش ٌزط٠ٛش ِفب١ّ٘ٙب       

اٌزغ٠ٛم١خ ٚرىبرف اٌغٙٛد اٌّجزٌٚخ ػٍٝ وبفخ ا٤طؼذح ثٙذف رٕش١ؾ ػًّ اٌّظبسف 

ض٠ذ ِٓ اٌشفبف١خ ػ١ٍٙب، ٌز١ّٕخ ٚدػُ اٌضمخ فٟ اٌّؼبِلاد اٌّظشف١خ ٚاػبفخ اٌّ

 .02٤2ٚاعزذاِخ الالزظبد اٌغؼٛدٞ ٚرؾم١ك سإ٠خ اٌٍّّىخ اٌؼشث١خ اٌغؼٛد٠خ 

لذ دفؼذ اٌغٛأت اٌّزوٛسح أػلاٖ اٌجبؽش اٌٝ اعشاء اٌذساعخ اٌؾب١ٌخ ٌفؾض        

ِّبسعبد اداسح ػلالبد اٌؼّلاء اٌّغزذاِخ اٌزٟ رزجٕب٘ب اٌجٕٛن اٌغؼٛد٠خ ِٓ أعً 

 بظ ثبٌؼّلاء ٚرؾم١ك اٌشػبء اٌّغزذاَ.الاؽزف

ٚثٕبء ػٍٝ رٌه فمذ رُ رؾذ٠ذ ِشىٍخ اٌذساعخ فٟ اٌزغبإي اٌزبٌٟ: ِب ٘ٛ رؤص١ش        

ِىٛٔبد اداسح ػلالبد اٌؼّلاء اٌّغزذاِخ )اٌزٛعٗ اٌّغزذاَ ٔؾٛ اٌؼّلاء، اداسح اٌّؼشفخ 
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اٌزىٌٕٛٛع١ب اٌّغزذاِخ، ٚرٕظ١ُ اٌّغزذاِخ ٌٍؼّلاء، اداسح ػلالبد اٌؼّلاء اٌمبئّخ ػٍٝ 

 اداسح ػلالبد اٌؼّلاء اٌّغزذاِخ( ػٍٝ سػبء اٌؼّلاء اٌّغزذاَ؟

 أهذاف انذراست:

ٚرغٍؾ اٌذساعخ اٌؼٛء ػٍٝ و١ف ٠ّىٓ ٌٍّظبسف اٌغؼٛد٠خ الاعزفبدح ِٓ ِجبدة       

 اداسح ػلالبد اٌؼّلاء ٌزؼض٠ض عٙٛد الاعزذاِخ. ٚرٌه ِٓ خلاي رؼض٠ض ػلالبد اٌؼّلاء

اٌذائّخ، ٚفُٙ الاؽز١بعبد، ِٚٛاءِخ اٌؼ١ٍّبد ِغ اٌّغئ١ٌٚبد اٌج١ئ١خ ٚالاعزّبػ١خ، ٌزخٍك 

  -اٌّظبسف ل١ّخ ٌٍؼّلاء ٚاٌّغزّغ، ٠ّٚىٓ رؾذ٠ذ أ٘ذاف اٌذساعخ ف١ّب ٠ٍٟ: 

 رؾ١ًٍ رؤص١ش اٌزٛعٗ اٌّغزذاَ ٔؾٛ اٌؼّلاء ػٍٝ سػبء اٌؼّلاء اٌّغزذاَ. .7

 اٌّغزذاِخ ٌٍؼّلاء ٚسػبء اٌؼّلاء اٌّغزذاَ.دساعخ اٌؼلالخ ث١ٓ اداسح اٌّؼشفخ  .0

رؾذ٠ذ رؤص١ش اداسح ػلالبد اٌؼّلاء اٌمبئّخ ػٍٝ اٌزىٌٕٛٛع١ب اٌّغزذاِخ ػٍٝ  .٤

 سػبء اٌؼّلاء اٌّغزذاَ.

ِذٞ رؤص١ش رٕظ١ُ اداسح ػلالبد اٌؼّلاء اٌّغزذاِخ ػٍٝ سػبء اٌؼّلاء  .2

 اٌّغزذاَ.

ٛد٠خ اٌزٟ رغٍه اٌطش٠ك رمذَ رٛط١بد لبثٍخ ٌٍزٕف١ز فٟ لطبع اٌّظبسف اٌغؼ .0

 ٔؾٛ ِغزمجً أوضش رطٛساً.

 أهًٍت انذراست:

 ترخغ أهًٍت انبحث انؼهًٍت وانتطبٍمٍت إنى يا ٌهً:

رشعغ أ١ّ٘خ اٌذساعخ اٌؼ١ٍّخ ِٓ وٛٔٙب رزٕبٚي ِٛػٛػًب ٠ؼذ ِٓ  الأهًٍت انؼهًٍت:

ٓ اٌّٛػٛػبد اٌؾذ٠ضخ فٟ ِغبي اٌزغ٠ٛك ٠ٚشغً فىش اٌؼذ٠ذ ِٓ اٌجبؽض١ٓ ٚاٌّّبسع١

اٌزغ٠ٛم١ٓ فٟ اٌفزشح اٌؾب١ٌخ، وّب أٔٗ ٠ؼزجش اػبفخ عذ٠ذح ػٍٝ اٌظؼ١ذ٠ٓ إٌظشٞ 

ٚاٌؼٍّٟ ٚ٘ٛ "اداسح ػلالبد اٌؼّلاء اٌّغزذاِخ"، وّب ٠ٛاعٗ اٌمطبع اٌّظشفٟ ؽب١ٌبً 

 رٙذ٠ذًا ١ٌظ فمؾ ِٓ اٌّئعغبد اٌّب١ٌخ ا٤خشٜ ٌٚىٓ أ٠ؼًب ِٓ اٌجٕٛن اٌذ١ٌٚخ. ٌٚزٌه

ِٓ  (susCRM)ِفَٙٛ اداسح ػلالبد اٌؼّلاء اٌّغزذاَ  رغؼٟ اٌذساعخ اٌٝ رؾ١ًٍ
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خلاي رمذ٠ُ اؽبس ٔظشٞ ِٚؾبٌٚخ اٌٛلٛف ػٍٝ ا٤ثؼبد اٌّىْٛ ٦داسح ػلالبد اٌؼّلاء 

 اٌّغزذاِخ ٚرؤص١شارٙب ػٍٝ سػبء اٌؼّلاء اٌّغزذاَ. 

 الأهًٍت انتطبٍمٍت: 

اٌؼشث١خ  ٠ؼذ لطبع اٌّظبسف ِٓ أوجش اٌمطبػبد الالزظبد٠خ فٟ اٌٍّّىخ      

اٌغؼٛد٠خ، ٠ٚشٙذ دسعخ ػب١ٌخ ِٓ إٌّبفغخ ث١ٓ اٌّئعغبد اٌّب١ٌخ فٟ ٘زا اٌمطبع، 

 ٚرزؼؼ ا١ّ٘٤خ اٌزطج١م١خ ٌٍذساعخ ِٓ خلاي إٌمبؽ اٌزب١ٌخ:

  رٛع١ٗ أٔظبس اٌّغئ١ٌٚٓ فٟ لطبع اٌّظبسف اٌٝ أ١ّ٘خ اعزخذاَ اعزشار١غ١خ

ػّلائُٙ ٚص٠بدح دسعخ اداسح ػلالبد اٌؼّلاء اٌّغزذاِخ ٚرٌه ٌٍؾفبظ ػٍٝ 

 اٌشػبء ٚاٌٛلاء ٌذ٠ُٙ ِٚؾبٌٚخ عزة ػّلاء عذد.

  ُ٘اٌزؤو١ذ ػٍٝ أ١ّ٘خ لطبع اٌّظبسف فٟ اٌٍّّىخ اٌؼشث١خ اٌغؼٛد٠خ، ؽ١ش أٔٗ ٠غب

ثشىً وج١ش فٟ ر١ّٕخ إٌبرظ اٌمِٟٛ ٚرٛف١ش اٌّض٠ذ ِٓ فشص اٌؼًّ، ٚرٛف١ش اٌذػُ 

 بساد اٌخبسع١خ.ٌٍؼذ٠ذ ِٓ اٌظٕبػبد، ٚعزة أوجش لذس ِٓ الاعزضّ

 ينهح انذراست:

ٟٚ٘  (RM)٠ؼزّذ ا٦ؽبس اٌّمزشػ ٌٙزٖ اٌذساعخ ػٍٝ ٔظش٠خ اداسح اٌؼلالبد       

رؼزجش اؽبس ػًّ ٌفُٙ ٚرؾغ١ٓ عٛدح اٌزفبػلاد ث١ٓ إٌّظّخ ٚأطؾبة اٌّظٍؾخ ف١ٙب. 

ٟٚ٘ رشوض ػٍٝ اٌفٛائذ اٌّزجبدٌخ ٚاٌضمخ ٚالاٌزضاَ ٚاٌشػبء اٌزٟ ر١ّض اٌؼلالبد ؽ٠ٍٛخ 

ا٤ِذ ٚإٌّزغخ. وّب رشوض ػٍٝ آ١ٌخ اداسح ػلالبد اٌؼّلاء ٌٍّغبّ٘خ فٟ رؼض٠ض 

٠غبػذ إٌّظّبد ثذٚسٖ ػٍٝ البِخ ػلالبد ؽ٠ٍٛخ ا٤عً ِغ الاسرجبؽ ِؼُٙ، ٚ٘ٛ ِب 

. وّب أْ ٚعٛد ػلالخ فش٠ذح ِغ اٌؼّلاء، ٚ٘ٛ ِب (Zeithaml et al., 1996)اٌؼّلاء 

٠ؼضص رٛلغ رّىٓ إٌّظّخ ِٓ ص٠بدح ِؼذي الاؽزفبظ ثبٌؼّلاء اٌؾب١١ٌٓ ٚعزة اٌؼّلاء 

 (Khan et al., 2022)اٌغذد 

ٚالادث١بد اٌغبثمخ فٟ ِغبي اٌجؾش، ٠زؼؼ ارجبع أعب١ٌت ٚثبٌشعٛع ٌٍذساعبد       

ِخزٍفخ لاعزىشبف الارغب٘بد فٟ اداسح ػلالبد اٌؼّلاء ٚالاعزذاِخ، وّب أٔٗ لا ٠ٛعذ 
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ًً ؽٛي ا١ٌ٢بد  الا إٌزس ا١ٌغ١ش ِٓ ا٤ثؾبس اٌزطج١م١خ اٌزٟ رٛفش ِٕظٛسًا ِزىبِ

 ذاِخ. ا٤عبع١خ اٌزٟ رشىً أٔشطخ اداسح ػلالبد اٌؼّلاء اٌّغز

 اننًىرج انًمترذ نهذراست:

ثٕبء ػٍٟ ِشاعؼخ ا٤دث١بد اٌغبثمخ ٚاٌزٟ رٕبٌٚذ أثؼبد اداسح ػلالبد اٌؼّلاء، فمذ رُ       

ثٕبء ٚرط٠ٛش أثؼبد اداسح ػلالبد اٌؼّلاء اٌّغزذاِخ ٟٚ٘ )اٌزٛعٗ اٌّغزذاَ ٔؾٛ اٌؼّلاء، 

اداسح اٌّؼشفخ اٌّغزذاِخ ٌٍؼّلاء، اداسح ػلالبد اٌؼّلاء اٌمبئّخ ػٍٝ اٌزىٌٕٛٛع١ب اٌّغزذاِخ، 

 ,Ramakant & Deb, 2024; Li et al)ٕظ١ُ اداسح ػلالبد اٌؼّلاء اٌّغزذاِخ( اٌز

2023; Chalmela & Barquero-Mun~oz, 2021; Tian et al., 2021; 

Chalmela & Barquero-Mun~oz, 2021; Elmubasher & Tomsah, 

2020; Ferrer-Estévez & Chalmeta, 2023, Yu & Xu, 2022 )  . 

ٛعٛد اخزلاف ث١ٓ اٌجبؽض١ٓ فٟ رؾذ٠ذ أثؼبد اداسح ػلالبد اٌؼّلاء ٚفمبً ٚٔظشاً ٌ      

ٌزٛعٙبرُٙ فٟ ِغبي اٌزغ٠ٛك، ٤ٚغشاع اٌجؾش، فمذ رُ اخز١بس ا٤ثؼبد ا٤وضش ش١ٛػًب 

ٚاٌؼًّ ػٍٝ رط٠ٛش٘ب ٌززٕبعت ِغ فىش الاعزذاِخ، ٚرؤع١غًب ػٍٝ ِب عجك ٠زىْٛ 

 (٠ٚ7ٛػؼ اٌشىً اٌزبٌٟ سلُ )إٌّٛرط اٌّمزشػ ٌٍذساعخ ِٓ خّظ ِزغ١شاد. 

 اننًىرج انًمترذ نهذراست: 

 
 ( اننًىرج انًمترذ نهذراست١شكم رلى )
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 يتغٍراث انذراست

ثٕبءً ػٍٝ إٌّٛرط اٌّمزشػ ٌٍذساعخ، ٠ّىٓ رظ١ٕف ِزغ١شاد اٌذساعخ اٌٝ ٔٛػ١ٓ       

 اٌّزغ١شاد ُٚ٘ وبٌزبٌٟ:

اٌّغزذاِخ ٠ٚؼّٓ أسثغ ِزغ١شاد ٟٚ٘ اٌّزغ١ش اٌّغزمً ٚ٘ٛ اداسح ػلالبد اٌؼّلاء  .7

)اٌزٛعٗ اٌّغزذاَ ٔؾٛ اٌؼّلاء، اداسح اٌّؼشفخ اٌّغزذاِخ ٌٍؼّلاء، اداسح ػلالبد اٌؼّلاء 

 اٌمبئّخ ػٍٝ اٌزىٌٕٛٛع١ب اٌّغزذاِخ، رٕظ١ُ اداسح ػلالبد اٌؼّلاء اٌّغزذاَ(

 اٌّزغ١ش اٌزبثغ ٚ٘ٛ سػبء اٌؼّلاء اٌّغزذاَ. .0

 فروض انذراست:

 رمغ١ُ فشٚع اٌذساعخ اٌٝ أسثغ فشٚع ٟٚ٘ ػٍٝ إٌؾٛ اٌزبٌٟ:٠ّىٓ       

: ٚعٛد ػلالخ ا٠غبث١خ را دلاٌخ اؽظبئ١خ ث١ٓ ثؼذ اٌزٛعٗ اٌّغزذاَ 7اٌفشع ا٤ٚي ف 

 ٔؾٛ اٌؼّلاء ٚث١ٓ ِزغ١ش سػبء اٌؼّلاء اٌّغزذاَ.

: ٚعٛد ػلالخ ا٠غبث١خ را دلاٌخ اؽظبئ١خ ث١ٓ ثؼذ اداسح اٌّؼشفخ 0اٌفشع اٌضبٟٔ ف 

 ّغزذاِخ ٌٍؼّلاء ٚث١ٓ ِزغ١ش سػبء اٌؼّلاء اٌّغزذاَ.اٌ

: ٚعٛد ػلالخ ا٠غبث١خ را دلاٌخ اؽظبئ١خ ث١ٓ ثؼذ اداسح ػلالبد ٤اٌفشع اٌضبٌش ف 

 اٌؼّلاء اٌمبئّخ ػٍٝ اٌزىٌٕٛٛع١ب اٌّغزذاِخ ٚث١ٓ ِزغ١ش سػبء اٌؼّلاء اٌّغزذاَ.

١ٓ ثؼذ رٕظ١ُ اداسح : ٚعٛد ػلالخ ا٠غبث١خ را دلاٌخ اؽظبئ١خ ث2اٌفشع اٌشاثغ ف 

 ػلالبد اٌؼّلاء اٌّغزذاَ ٚث١ٓ ِزغ١ش سػبء اٌؼّلاء اٌّغزذاَ.

 ينهدٍت انذراست:

 نىع انذراست: 

رؼزجش ٘زٖ اٌذساعخ ِٓ أٔٛاع اٌذساعبد اٌٛطف١خ، ٚاٌزٟ رؼزّذ ػٓ ٔٛػ١ٓ ِٓ       

ِٓ  اٌج١بٔبد ّ٘ب: اٌج١بٔبد اٌضب٠ٛٔخ، ٚاٌج١بٔبد ا١ٌٚ٤خ، ؽ١ش رُ عّغ إٌٛع ا٤ٚي

اٌج١بٔبد ِٓ خلاي ِشاعؼخ الادث١بد إٌّشٛسح ِٓ وزت ِٚمبلاد ٚثؾٛس رزؼٍك 

ثّٛػٛع اٌجؾش، أِب إٌٛع اٌضبٟٔ ِٓ اٌج١بٔبد فمذ رُ عّؼٙب ِٓ اٌّغزمظٟ ُِٕٙ فٟ 

 اٌذساعخ ا١ٌّذا١ٔخ، ٚثبعزخذاَ أعٍٛة الاعزمظبء وؤعٍٛة ٌغّغ اٌج١بٔبد ا١ٌٚ٤خ.
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 ث:الأسهىب انًستخذو فً خًغ انبٍانا

 (Google Forms)لبَ اٌجبؽش ثبػذاد لبئّخ اعزمظبء اٌىزش١ٔٚخ ٚرٌه ثبعزخذاَ       

ٚٔشش٘ب ػٍٝ ٚعبئً اٌزٛاطً الاعزّبػٟ اٌّخزٍفخ راد الأزشبس اٌٛاعغ فٟ اٌٍّّىخ 

ػجبسح رٙذف اٌٟ ل١بط أثؼبد اداسح ػلالبد  (24)ٚلذ اشزٍّذ لبئّخ الاعزمظبء ػٍٝ 

اٌّغزذاَ ٔؾٛ اٌؼّلاء، اداسح اٌّؼشفخ اٌّغزذاِخ ٌٍؼّلاء، اٌؼّلاء اٌّغزذاِخ )اٌزٛعٗ 

اداسح ػلالبد اٌؼّلاء اٌمبئّخ ػٍٝ اٌزىٌٕٛٛع١ب اٌّغزذاِخ، رٕظ١ُ اداسح ػلالبد اٌؼّلاء 

وّب رزؼّٓ لبئّخ  ػجبساد رم١ظ ٘زا اٌجؼذ. (6)اٌّغزذاَ( ٚوً ثؼذ ٠زىْٛ ِٓ  

اٌّغزذاَ، ٘زا ثب٦ػبفخ اٌٟ ػجبساد رم١ظ ثؼذ سػبء اٌؼّلاء  (5)الاعزمظبء ػذد 

اٌج١بٔبد اٌذ٠ّٛغشاف١خ. ٚثبلاػزّبد ػٍٝ اٌذساعبد اٌغبثمخ ف١ّب ٠زؼٍك ثؤثؼبد اداسح 

لبَ اٌجبؽش ثزط٠ٛش ٘زٖ ا٤ثؼبد ثبلاػزّبد ػٍٝ اٌذساعبد  (CRM)ػلالبد اٌؼّلاء 

ٌزؼ١ّٓ  (susCRM)اٌغبثمخ اٌّشعؼ١خ اٌزٟ رٕبٌٚذ اداسح ػلالبد اٌؼّلاء اٌّغزذاِخ 

اٌغٛأت الالزظبد٠خ ٚالاعزّبػ١خ ٚاٌج١ئ١خ ف١ٙب. ٚلذ اعزخذاَ اٌجبؽش ِم١بط ١ٌىشد 

اٌٟ ِٛافك  (5)اٌٝ غ١ش ِٛافك ثشذح، ٚسلُ  (1)اٌّىْٛ ِٓ خّظ ٔمبؽ، ؽ١ش ٠شش 

 ثشذح، ٚرٌه ٌؼّبْ ارغبق ا٤عئٍخ، ِٚٓ صُ عٌٙٛخ اعبثخ اٌّشبسو١ٓ ػ١ٍٙب.

 يدتًغ انذراست وػٍنت انذراست

غزّغ اٌذساعخ اٌؾبٌٟ ِٓ ع١ّغ اٌؼّلاء ِظشف اٌشاعؾٟ، ٚلذ رُ اخز١بس رىْٛ ِ      

ِظشف اٌشاعؾٟ اٌغؼٛدٞ ٤ٔٗ أؽذ أوجش اٌجٕٛن ا٦علا١ِخ ػٍٝ ِغزٛٞ اٌؼبٌُ، وّب 

ثٕه فٟ اٌششق ا٤ٚعؾ  ٠02ؼزجش ِٓ أٚائً اٌجٕٛن اٌغؼٛد٠خ رشر١جبً ػّٓ لبئّخ أوجش 

 .(Forbes,2023)اٌظبدسح ِٓ فٛسثظ اٌششق ا٤ٚعؾ 

َ رؾٛي اٌّظشف اٌٝ 71٨٨َ، ٚفٟ ػبَ 7101رؤعظ ِظشف اٌشاعؾٟ، ػبَ       

٠ٚؼذ ِظشف اٌشاعؾٟ ِٓ أوجش اٌششوبد اٌّظشف١خ  .ششوخ ِغبّ٘خ عؼٛد٠خ

١ٍِبس دٚلاس  ١ٍِ10.6بس ريال عؼٛدٞ( ) 40ٚالاعزضّبس٠خ ثشأعّبي عؼٛدٞ ٠جٍغ )

١ٍِبس دٚلاس  213.6)١ٍِبس ريال عؼٛدٞ(  801أِش٠ىٟ(. ٠ٚذ٠ش أطٛلاً ثم١ّخ )

 .ِٛظف 20000أِش٠ىٟ( ٠ٚؼًّ ثٗ أوضش ِٓ 
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ِشوض  153فشػبً،  ٠ٚ510ّزٍه اٌجٕه أوجش شجىخ فشٚع فٟ اٌٍّّىخ )أوضش ِٓ       

(، وّب 4660فشػبً ٌٍغ١ذاد(، ٚأوجش شجىخ طشاف آٌٟ )أوضش ِٓ  700رؾ٠ًٛ، ٚ

٠ّزٍه أوجش لبػذح ػّلاء ث١ٓ اٌجٕٛن اٌغؼٛد٠خ، ٌٍٚجٕه فشٚع د١ٌٚخ فٟ ِب١ٌض٠ب 

 (.2024ٚاٌى٠ٛذ ٚا٤سدْ )ِظشف اٌشاعؾٟ، 

ٚرىٛٔذ ٚؽذح اٌّؼب٠ٕخ اٌزٟ اعزٙذفزٙب اٌذساعخ ػ١ًّ ِظشف اٌشاعؾٟ، ٚرُ       

ػٕذ ِغزٛٞ رؾذ٠ذ ؽغُ اٌؼ١ٕخ ثبٌشعٛع اٌٝ اٌغذاٚي ا٦ؽظبئ١خ ٌزؾذ٠ذ ؽغُ اٌؼ١ٕخ 

٪. ٚلذ ثٍغذ 0٪ ٚفٟ ؽذٚد خطؤ ِؼ١بسٞ 10اٌضمخ اٌشبئغ فٟ اٌجؾٛس اٌزغبس٠خ 

ِفشدح. ٚلذ ثٍغذ لٛائُ الاعزمظبء اٌظؾ١ؾخ ٚاٌزٟ رُ عّؼٙب  (384)اعّبٌٟ اٌؼ١ٕخ 

 ( اعزّبسح.٤٨2)

 انتحهٍم الاحصائً 

 د١ًٌ الاخزظبساد اٌّغزخذِخ فٟ اٌزؾ١ًٍ ا٦ؽظبئٟ:

 الاخزظبساد اٌزٟ رُ اعزخذاِٙب فٟ اٌذساعخ( ٠ؼشع أُ٘ 0عذٚي سلُ )

 ( دنٍم الاختصاراث انًستخذيت فً انذراست١خذول رلى )
 اٌجؼذ اٌّٛعٛد ثبٌذساعخ اٌشِض اٌىٛدٞ

susCRM اداسح ػلالبد اٌؼّلاء اٌّغزذاِخ                            Sustainable Customer 

Relationship Management  

SO                                                 اٌزٛعٗ اٌّغزذاَ ٔؾٛ اٌؼّلاءSustainable 

customer orientation 

SK   .اداسح اٌّؼشفخ اٌّغزذاِخ ٌٍؼّلاءSustainable Customer Knowledge 

Management                               

ST  اداسح ػلالبد اٌؼّلاء اٌمبئّخ ػٍٝ اٌزىٌٕٛٛع١ب اٌّغزذاِخ 

 Sustainable Technology-Based Customer Relationship Management  

SR Sustainable CRM Organization                            رٕظ١ُ اداسح ػلالبد اٌؼّلاء اٌّغزذاِخ 

SS               َسػبء اٌؼّلاء اٌّغزذا                            Sustainable Customer 

Satisfaction 

 

 



 

 استكشاف دور الإدارة المستدامة لعلاق ات العملاء على رضاء العملاء المستدام بمصرف الراجحي بالمملكة العربية السعودية
 شاردهاني علي  د/  

 ١ٌٛ٠0202ٛ  -اٌؼذد اٌضبٌش                                      اٌّغٍذ اٌخبِظ ػشش                           

   70٤2 
 

  

 نتائح انثباث وانصذق نهًماٌٍس

اٌٟ دلخ اٌم١بط ٚارغبلٗ، وّب اعزخذَ اٌجبؽش  (Reliability)٠ش١ش صجبد اٌّم١بط       

( ِؼبِلاد اٌضجبد ٚاٌظذق ٌّمب١٠ظ 0 ِؼبًِ أٌفب ٌٍضجبد، ٠ٚظٙش اٌغذٚي سلُ )

 اٌذساعخ:ِزغ١شاد 

 ( يؼايلاث انثباث وانصذق نًماٌٍس يتغٍراث انذراست٢خذول رلى )
زغ١شاد  FL α CR AVE kMO اٌّ

ٛ اٌؼّلاء ؾ  َٔ غزذا ٗ اٌّ ع زٛ  Sustainable customer orientation   (SO) اٌ

غ اٌؼّلاء.  ِ بّ رؼض٠ض ػلالزٗ ظشف دائ ي اٌّ  ٠ؾبٚ

 

0.755 

    

٠ٛش  زٌط ٓ خلاي خطخ ا ظشفِ  ذف اٌّ غ ثشىً فؼبي.٠غزٙ غزّ خ اٌّ      0.802 خذِ

ؼّلاء. ٗ اٌ اٛع ً اٌزٟ ر شبو ّٕغ اٌّ ًِب ٌ ظشف دٚ  0.903 0.629 0.924 0.921 0.831 ٠غؼٟ اٌّ

بٕعت. لٛذ اٌّ ٟ اٌ ف شاسٚ  سغجبد اٌؼّلاء ثبعزّ ظشف ثزٍج١خ ؽبعبدٚ  ُ اٌّ زٙ ٠ 0.846     

اٚد  ٌٕذ ا بّػبدٚ  ؾؼٛس الاعز ظشف ثذػٛح وجبس اٌؼّلاءٌ  زُٙ اٌّ زٌذس٠ج١خ ٠ ذٚساد ا ٚاٌ

ظشف. خبطخ ثبٌّ  اٌ

0.727     

٠ٌٛٚخ. ١ًّ ا٤ ظشف ثضمبفخ اػطبء اٌؼ      0.801 ٠زّزغ اٌّ

ٍؼّلاء.    ٌ خ غزذاِ ؼشفخ اٌّ  Sustainable Customer Knowledgeاداسح اٌّ

Management (SK)  

ٓ اٌؼّلاء. فظٍخ ػ بِدِ  ظشف ثغّغ ِؼٍٛ َ اٌّ  ٠مٛ

 

0.733 

    

ظشف ثزؾ١ًٍ  َ اٌّ ُ.٠مٛ لؼبرٙ ُ ٚرٛ بِد اٌؼّلاء راد اٌؼلالخ ثؾبعبرٙ      0.745 ِؼٍٛ

بٙ. خ ِغ ػّلائ بٕء ػلالبد دائّخ ِٚغزذاِ ظشف اٌٝ ث  0.919 0.659 0.935 0.935 0.806 ٠غؼٟ اٌّ

ً ٦داسح ػلالبد  زِىبِ لؼبد اٌؼّلاء ِٓ خلاي ٔظبَ  رٛٚ ظشف ؽبعبد  ٠ؾزشَ اٌّ

خ. غزذاِ ؼّلاء اٌّ  اٌ

0.853     

ظشف ي اٌّ جبدة اداسح ػلالبد  ٠ؾبٚ بٙ ٌّ زغ١شح ِٓ خلاي رطج١م ؼّلاء اٌّ ُ ؽبعبد اٌ فٙ

خ. غزذاِ ؼّلاء اٌّ  اٌ

0.910     

. شرمج١ٓ اٌّ  ٚٓ ١١ ؾبٌ بٙ اٌ ؼّلائ زٕغبدٌ  ٟ اٌّ ١ّغ اٌؼشٚع ػٍ شاس ع ظشف ثبعزّ َ اٌّ      0.921 ٠مذ

خ غزذاِ ع١ب اٌّ ٌٛ زىٕٛ ٝ اٌ مبئّخ ػٍ   اداسح ػلالبد اٌؼّلاء اٌ

Sustainable Technology-Based Customer Relationship 

Management (ST) 

عبئً   ٚ مذِخ ػٍٝ بِد اٌّ خذ ٓ اٌ  ِ ١ًٙ ؽظٛي ػٍٝ اٌؼّلاء ظشف ثزغ َ اٌّ ٠مٛ

١ّخ. شل ع١خ اٌ ٌٛٛ زىٕ  اٌ

 

 

0.750 

    

خ  غزذاِ بٕء ػلالبدِ  بِد ٌج ؼٍٛ ع١ب اٌّ ٌٛٛ ظّخ الارظبلاد ٚرىٕ ظشف ثبعزخذاَ أٔ زُٙ اٌّ ٠

 ِغ اٌؼّلاء.

0.760     

ٍؼّلاء. ١ٔبٌ  بٙ اٌىزشٚ ٜ ِٚزبثؼز شىبٚ ١ٔخ اٌ ىب خ اِ ظشف خذِ فش اٌّ ٠ٛ 0.610 0.894 0.886 0.541 0.837 

بٙ  ١ٍ شد ػ اٌٚ  ُ اٚعزفغبسارٙ ٜ اٌؼّلاء  زٌمٟ شىبٚ ١خ  غبٔ  ِْ ١ٍفٛ ظشف خطٛؽ ر فش اٌّ ٠ٛ

عش٠ؼخ. ٍٙخٚ   ثطش٠مخ ع

0.797     

خ اٌؼّلاء. خذِ لاصِخٌ  زٌطج١مبد اٌ ٓ ا ؼذ٠ذ ِ ظشف اٌ ه اٌّ زٍ ٠ّ 0.747     

ؼشٚع. زٕغبد اٌّ ٓ اٌّ ٍؼّلاء ػ بِد اٌىبف١خٌ  ؼٍٛ ظشف اٌّ فش اٌّ ٠ٛ 0.792     

خ غزذاِ ُ اداسح ػلالبد اٌؼّلاء اٌّ ظ١  رٕ

 Sustainable CRM Organization (SR) 
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خ.  غزذاِ ظشف اداسح سش١ذح ٦داسح ػلالبد اٌؼّلاء اٌّ ٞ اٌّ ذ عذٌ  ٠ٛ 0.864 

ظشف خطخ  ذٞ اٌّ افشٌ  زٌؾم١ك ألظٝ اعزفبدح.٠زٛ ؼّلاء  زٌطج١ك اداسح ػلالخ اٌ ٍِخ       0.820 ِزىب

خ. غزذاِ طبَ اداسح ػلالبد اٌؼّلاء اٌّ لاصِخ ٦ٔغبػٔ  اٛسد اٌ ظشف اٌّ ه اٌّ زٍ ٠ّ 0.855 0.926 0.930 0.649 0.902 

ج١ئ١خ. خ اٌ الاعزذاِ ١ٍخٚ  غزمج شإ٠خ اٌّ ٟ اؽبس اٌ ظ اداسح ػلالبد اٌؼّلاء ف بِٔ َ ثش      0.756 ٠مٛ

ُ ا٦داسح اٌؼ١ٍب. َ ػٍٝ دػ خ ٠مٛ غزذاِ      0.727 ٔغبػ رطج١ك اداسح ػلالبد اٌؼّلاء اٌّ

ؼّلاء. غ اٌ ٝ خٍك ػلالبد ؽ١جخِ  ظشف ػٍ ١ٍٓ ثبٌّ      0.808 ٠ؾبفع اٌؼبِ

غزذاَ     ؼّلاء اٌّ  Sustainable Customer Satisfaction  (SS )سػبء اٌ

عٛدٖ ظشف سػبء اٌؼّلاء وؤعبطٚ  ذ اٌّ غٛق ٠ؼزّ ٟ اٌ  .ف

 

0.902 

    

 

ه جٕ ً ِغ اٌ زٌؼبِ  .اداسح ػلالبد اٌؼّلاء عبػذرٟٕ ػٍٝ رىشاس ا

0.885     

 

ً ل١ّٗ ُ أفؼ ٓ خلاي رمذ٠  ِ شػبء ػّلائٗ ضٌِٗ  بِ ٠ٍ جٕه وً  َ اٌ  .٠مذ

0.940 0.960 0.954 0.809 0.910 

 

ظشف بٙ اٌّ بِد اٌزٟ ٠مذِ خذ ٓ اٌ بٔ ساػٟ ػ  .أ

0.920     

ٓ اعزغبثخ بٔ ساػٟ ػ خ أ خذِ عشػخ اٌ  ٚٓ ٛظف١      0.848 .اٌّ

Note: FL=Factor Loadings, CR=Composite Reliability, AVE=Average 

Variance Extracted , KMO= Kaiser-Meyer-Olkin 

 انًصذر: ين إػذاد انباحث

( ٠ٛػؼ ٔزبئظ اخزجبس وشِٚجبؿ أٌفب ؽ١ش أٔٗ وٍّب الزشثذ ل١ّخ أٌفب ِٓ 0عذٚي سلُ )      

 ,Foram) اٌٛاؽذ اٌظؾ١ؼ دي رٌه ػٍٟ ٚعٛد صجبد فٟ ِزغ١شاد اٌذساعخ ثذسعخ ػب١ٌخ 

فٙزا ِّب ٠ظٙش  0.960ٚ  0.894. ٚؽ١ش أْ ع١ّغ ل١ُ وشِٚجبؿ أٌفب ِب ث١ٓ  (1991

رش١ش اٌٝ  0.7ٟ، ؽ١ش أْ ل١ّخ وشِٚجبؿ أٌفب اٌجبٌغخ ِغز٠ٛبد ػب١ٌخ ِٓ الارغبق اٌذاخٍ

 .(Hair et al., 2020)ٚعٛد صجبد فٟ ع١ّغ اٌّزغ١شاد ثذسعخ ػب١ٌخ 

وّب ٠زؼؼ ِٓ اٌغذٚي اٌغبثك أْ ِزغ١شاد اداسح ػلالبد اٌؼّلاء اٌّغزذاِخ،       

(، 0.60ٚسػبء اٌؼّلاء اٌّغزذاَ، ٌُ ٠مً ِؼبًِ رؾ١ًّ اٌّزغ١شاد ػٍٝ اٌؼٛاًِ ػٓ )

ٌُٚ ٠زُ رؾ١ًّ أٞ ِزغ١ش ػٍٝ أوضش ِٓ ػبًِ ثشىً ِؼٕٛٞ. وّب رزغُ ع١ّغ اٌّمب١٠ظ 

اٌّغزخذِخ فٟ اٌذساعخ ثظذق اٌّفب١ُ٘ إٌظش٠خ، أٞ أْ ٘زٖ اٌّمب١٠ظ رغزط١غ ل١بط 

ب آخش. ًِ  اٌّفَٙٛ اٌّشاد ل١بعٗ ١ٌٚظ ِفٙٛ



 

 استكشاف دور الإدارة المستدامة لعلاق ات العملاء على رضاء العملاء المستدام بمصرف الراجحي بالمملكة العربية السعودية
 شاردهاني علي  د/  

 ١ٌٛ٠0202ٛ  -اٌؼذد اٌضبٌش                                      اٌّغٍذ اٌخبِظ ػشش                           

   70٤1 
 

  

 (CR) (Composite Reliability)وّب ٠زؼؼ ِٓ اٌغذٚي اٌغبثك أْ ل١ُ       

ِّب ٠ئوذ ػٍٝ رشاثؾ اٌفمشاد  0.7ِؼبًِ اٌضجبد اٌّشوت )ِٛصٛل١خ اٌجٕبء( أوجش ِٓ 

 Average variance extractedداخً أداح اٌم١بط. ِٚزٛعؾ اٌزجب٠ٓ اٌّغزخٍض 

(AVE)  أوجش ِٓ ِشثغ الاسرجبؽ ث١ٓ اٌّزغ١شاد، ٚ٘زا ٠ذي ػٍٝ رّزؼٙب ثذسعخ ػب١ٌخ

ٌغ١ّغ  (AVE)عؾ اٌزجب٠ٓ اٌّغزخٍض ِٓ ِٓ اٌظذق اٌزّب٠ضٞ، ؽ١ش وبْ ِزٛ

 لاػزجبس ٘زٖ اٌم١ُ ٟ٘ ؽذٚد اٌمجٛي ٌزم١١ُ اٌضجبد ٚاٌّظذال١خ 0.5اٌّزغ١شاد أوجش ِٓ 

(Henseler, 2015) . رُ اعزخذاَ دسعخ Kaiser-Meyer-Olkin (KMO)  ٌُزم١١

 .0.5ا١ّ٘٤خ ا٦ؽظبئ١خ ٌٍج١بٔبد ٚوبٔذ ع١ّغ اٌّزغ١شاد أػٍٝ ِٓ اٌؾذ ا٤دٔٝ ٚ٘ٛ 

 انتحهٍم انىصفً نهبٍاناث:

 ( ِؼبِلاد الاسرجبؽ ث١ٓ ِزغ١شاد اٌذساعخ٠٤ٛػؼ اٌغذٚي سلُ )

 (Pearson’s Correlations)( يؼايلاث الارتباط بٍن انًتغٍراث ٣خذول رلى )

 SO SK ST SR SS اٌّزغ١شاد

SO 1     

SK 0.514** 1    

ST 0.553** 0.862** 1   

SR 0.555** 0.744** 0.800** 1  

SS 0.397** 0.805** 0.764** 0.750** 1 

 ** p  < 0.001 

٠غزخذَ ِؼبًِ اسرجبؽ ث١شعْٛ ٌم١بط لٛح اٌؼلالخ ث١ٓ ِزغ١ش٠ٓ ٚاسرجبؽّٙب       

( ِؼبِلاد الاسرجبؽ ث١ٓ اٌّزغ١شاد أْ ٤) ثجؼؼّٙب اٌجؼغ. ٠زؼؼ ِٓ عذٚي سلُ

 اٌذساعخ. ع١ّغ اٌؼلالبد ا٠غبث١خ ٚراد دلاٌخ اؽظبئ١خ ث١ٓ ِزغ١شاد
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 اننًىرج اننهائً:

 
 ( نتائح تحهٍم انًسار٢شكم رلى )

( أٔٗ لذ رُ الاػزّبد فٟ ٘زٖ اٌذساعخ ػٍٟ أعٍٛة رؾ١ًٍ ٠0زؼؼ ِٓ اٌشىً سلُ )      

ِٓ خلاي   (bootstrap resampling 1000 times) (SEM)إٌّزعخ اٌجٕبئ١خ 

ٌجٕبء ّٔٛرط اٌذساعخ ٚاٌزؾمك ِٓ لٛح ِٚظذال١خ إٌّٛرط ٚاخزجبس   JASPثشٔبِظ 

 .   (Zaki, & Shared, 2022)اٌفشٚع وّب فٟ اٌذساعبد اٌّشبثٙخ ِضً دساعخ 

 ( يؤشراث اندىدة انكهٍت ننًىرج تحهٍم انًسار٤خذول رلى )
ٌّٕٛرط زٌفغ١ش ل١ُ الاخزجبس ِئشش اخزجبس عٛدح ا  ا

Root mean square error of 

approximation (RMSEA) 

ذ   0.031 ١ٌخ 0,05ٚألً ِٓ  0أوجش ِٓ  RMSEAارا وبٔ ٝ وفبءح ػب ، ٠ش١ش ٘زا اٌ

ٍّٕٛرط. ٌ 

ذ  ي 0,08أٚلً ِٓ  0,05أوجش ِٓ  RMSEAارا وبٔ ، ٠ش١ش ٘زا اٌٝ لجٛ

ٌّٕٛرط.  ا

Goodness of Fit Index (GFI) 0.749  اٛؽذ اٌظؾ١ؼ ٍّٕٛرط، ؽ١ش رمزشة اٌم١ّخ ِٓ اٌ  طلاؽ١خ ػب١ٌخ ٌ

Normed Fit Index (NFI) 0.840  اٛؽذ اٌظؾ١ؼ ٍّٕٛرط، ؽ١ش رمزشة اٌم١ّخ ِٓ اٌ  طلاؽ١خ ػب١ٌخ ٌ

Comparative Fit Index (CFI) 0.869  اٛؽذ اٌظؾ١ؼ ٍّٕٛرط، ؽ١ش رمزشة اٌم١ّخ ِٓ اٌ  طلاؽ١خ ػب١ٌخ ٌ

X2 = 1769.659, df = 367 , p  < 0.001 
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ٚثّشاعؼخ ع١ّغ ل١ُ الاخزجبساد ٚرفغ١شارٙب، ٠زج١ٓ أْ إٌّٛرط اٌزٞ رُ اٌزٛطً       

١خ ِٓ اٌغٛدح ٚاٌظلاؽ١خ ٌّغبساد ا١ٌٗ ٌٍؼلالخ ث١ٓ ِزغ١شاد اٌذساعخ ٠ؼىظ دسعخ ػبٌ

رمزشة ِٓ اٌٛاؽذ  (CFI)اٌؼلالخ ث١ٓ اٌّزغ١شاد اٌّغزمٍخ ٚاٌزبثؼخ، ؽ١ش اْ 

ِّب ٠ش١ش اٌٝ وفبءح ػب١ٌخ  ،0.05ألً ِٓ  (RMSEA)ٚاٌظؾ١ؼ، ٚأخ١شًا فبْ ل١ّخ 

ٚوً ٘زٖ   4.821رغبX2 /df      1769.659/367ٞٚ ٌٍّٕٛرط. وّب أْ ل١ُ

 .(Hair et al., 2022)اٌّئششاد رش١ش اٌٝ وفبءح ػب١ٌخ ٌٍّٕٛرط

 اختبار فروض انذراست:

: ٚعٛد ػلالخ ا٠غبث١خ را دلاٌخ اؽظبئ١خ ث١ٓ ثؼذ اٌزٛعٗ اٌّغزذاَ 7اٌفشع ا٤ٚي ف 

 ٔؾٛ اٌؼّلاء ٚث١ٓ ِزغ١ش سػبء اٌؼّلاء اٌّغزذاَ.

اؽظبئ١خ ث١ٓ ثؼذ اداسح اٌّؼشفخ  : ٚعٛد ػلالخ ا٠غبث١خ را دلاٌخ0اٌفشع اٌضبٟٔ ف 

 اٌّغزذاِخ ٌٍؼّلاء ٚث١ٓ ِزغ١ش سػبء اٌؼّلاء اٌّغزذاَ.

: ٚعٛد ػلالخ ا٠غبث١خ را دلاٌخ اؽظبئ١خ ث١ٓ ثؼذ اداسح ػلالبد ٤اٌفشع اٌضبٌش ف 

 اٌؼّلاء اٌمبئّخ ػٍٝ اٌزىٌٕٛٛع١ب اٌّغزذاِخ ٚث١ٓ ِزغ١ش سػبء اٌؼّلاء اٌّغزذاَ.

ػلالخ ا٠غبث١خ را دلاٌخ اؽظبئ١خ ث١ٓ ثؼذ رٕظ١ُ اداسح  : ٚعٛد2اٌفشع اٌشاثغ ف 

 ػلالبد اٌؼّلاء اٌّغزذاِخ ٚث١ٓ ِزغ١ش سػبء اٌؼّلاء اٌّغزذاَ.

 (٥خذول رلى )
ِؼٍّخ  اٌّزغ١ش اٌفشع 

 B اٌّغبس

اٌخطؤ  z-ل١ّخ 

 اٌّؼ١بسٞ

ٔز١غخ  ِغزٜٛ اٌذلاٌخ

 الاخزجبس

 ِمجٛي SO 0.309 4.188 0.074 0.001 7ف

 ِمجٛي SK 0.555 2.517 0.220 0.012 0ف

 ِمجٛي ST 0.554 2.607 0.499 0.014 ٤ف

 ِمجٛي SR 0.579 3.039 0.190 0.002 2ف
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اٌّؾغٛثخ ٌجؼذ اٌزٛعٗ اٌّغزذاَ ٔؾٛ اٌؼّلاء  z( ٠ٛػؼ أْ ل١ّخ 0اٌغذٚي سلُ )      

(SO) ( وّب ثٍغذ ل١ّخ اٌزؤص١ش   .(2.175ٟٚ٘ أوجش ِٓ ل١ّزٙب اٌغذ١ٌٚخ )  4.188)وبٔذ

ػٍٝ ِزغ١ش سػبء اٌؼّلاء اٌّغزذاَ  (SO)اٌّجبشش ٌجؼذ اٌزٛعٗ اٌّغزذاَ ٔؾٛ اٌؼّلاء 

( 7)ف ٚثبٌزبٌٟ ٔمجً اٌفشع2.20، ػٕذ ِغزٜٛ دلاٌخ (0.001)ثّغزٜٛ دلاٌخ  (0.309)

ثٛعٛد رؤص١ش ا٠غبثٟ را دلاٌخ اؽظبئ١خ ػٍٝ سػبء اٌؼّلاء اٌّغزذاَ ٚ٘زا ِب ٠زفك ِغ 

وّب ٠زفك ِغ  (Al Karim, 2023; Elmubasher & Tomsah, 2020)ساعخ د

 (.0271(، ٚدساعخ )ِؾّذ، 020٤دساعخ )ِٕظٛس & ػظفٛس، 

اٌّؾغٛثخ ٌجؼذ اداسح اٌّؼشفخ  z( ٠ٛػؼ أْ ل١ّخ 0وّب ٠زؼؼ ِٓ اٌغذٚي سلُ )      

  .(2.175ٟٚ٘ أوجش ِٓ ل١ّزٙب اٌغذ١ٌٚخ )  2.517)وبٔذ ) (SK)اٌّغزذاِخ ٌٍؼّلاء 

ػٍٝ ِزغ١ش  (SK)وّب ثٍغذ ل١ّخ اٌزؤص١ش اٌّجبشش ٌجؼذ اداسح اٌّؼشفخ اٌّغزذاِخ ٌٍؼّلاء 

 0.05، ػٕذ ِغزٜٛ دلاٌخ (0.012)ثّغزٜٛ دلاٌخ  (0.555)سػبء اٌؼّلاء اٌّغزذاَ 

( ثٛعٛد رؤص١ش ا٠غبثٟ را دلاٌخ اؽظبئ١خ ػٍٝ سػبء 0)ف ٚثبٌزبٌٟ ٔمجً اٌفشع

-٠Elmubasher & Tomsah, 2020; Alزفك ِغ دساعخ اٌؼّلاء اٌّغزذاَ ٚ٘زا ِب 

Gasawneh et al., 2021) ،020٤( وّب ٠زفك ِغ دساعخ )ِٕظٛس & ػظفٛس ،)

اٌزٟ  (Al Karim, 2023)( ٚ٘زا ِب ٠خزٍف ِغ دساعخ 0271ٚدساعخ )ِؾّذ، 

 رٛطٍذ اٌٟ فٟ ػذَ ٚعٛد رؤص١ش.

اٌّؾغٛثخ ٌجؼذ اداسح ػلالبد  z( ٠ٛػؼ أْ ل١ّخ 0وّب ٠زؼؼ ِٓ اٌغذٚي سلُ )      

ٟٚ٘ أوجش ِٓ   2.607)وبٔذ ) (ST)اٌؼّلاء اٌمبئّخ ػٍٝ اٌزىٌٕٛٛع١ب اٌّغزذاِخ 

وّب ثٍغذ ل١ّخ اٌزؤص١ش اٌّجبشش ٌجؼذ اداسح ػلالبد اٌؼّلاء   .(2.175ل١ّزٙب اٌغذ١ٌٚخ )

ػٍٝ ِزغ١ش سػبء اٌؼّلاء اٌّغزذاَ  (ST)اٌمبئّخ ػٍٝ اٌزىٌٕٛٛع١ب اٌّغزذاِخ 

 ٚثبٌزبٌٟ ٔمجً اٌفشع 0.05، ػٕذ ِغزٜٛ دلاٌخ (0.014)ثّغزٜٛ دلاٌخ  (0.554)

( ثٛعٛد رؤص١ش ا٠غبثٟ را دلاٌخ اؽظبئ١خ ػٍٝ سػبء اٌؼّلاء اٌّغزذاَ ٚ٘زا ِب ٤)ف

( وّب ٠زفك ِغ دساعخ )ِٕظٛس & (Al-Gasawneh et al., 2021 ٠زفك ِغ دساعخ

٠خزٍف ِغ دساعخ  ( ، ٚ٘زا ِب027٨(، )لبعُ & وٕؼبْ، 020٤ػظفٛس، 

(Elmubasher & Tomsah, 2020) .اٌزٟ رٛطٍذ اٌٟ ػذَ ٚعٛد رؤص١ش 
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اٌّؾغٛثخ ثؼذ رٕظ١ُ اداسح  z( ٠ٛػؼ أْ ل١ّخ 0وّب ٠زؼؼ ِٓ اٌغذٚي سلُ )      

ٟٚ٘ أوجش ِٓ ل١ّزٙب اٌغذ١ٌٚخ   3.039)وبٔذ ) (SR)ػلالبد اٌؼّلاء اٌّغزذاَ 

شش ثؼذ رٕظ١ُ اداسح ػلالبد اٌؼّلاء اٌّغزذاَ وّب ثٍغذ ل١ّخ اٌزؤص١ش اٌّجب  .(2.175)

(SR)  َػٕذ (0.002)ثّغزٜٛ دلاٌخ  (0.579)ػٍٝ ِزغ١ش سػبء اٌؼّلاء اٌّغزذا ،

( ثٛعٛد رؤص١ش ا٠غبثٟ را دلاٌخ 2)ف ٚثبٌزبٌٟ ٔمجً اٌفشع 0.05ِغزٜٛ دلاٌخ 

 & Elmubasherاؽظبئ١خ ػٍٝ سػبء اٌؼّلاء اٌّغزذاَ ٚ٘زا ِب ٠زفك ِغ دساعخ 

Tomsah, 2020; Al-Gasawneh et al., 2021) ( وّب ٠زفك ِغ دساعخ )ِٕظٛس

 (.0271(، ٚدساعخ )ِؾّذ، 027٨(، )لبعُ & وٕؼبْ، 020٤& ػظفٛس، 

 اننتائح وانتىصٍاث 

 يهخص اننتائح انؼايت نهذراست:

 ِٓ خلاي اٌذساعخ اٌؼ١ٍّخ ٚاخزجبس اٌفشٚع رُ اٌزٛاطً اٌٝ إٌزبئظ اٌزب١ٌخ:

ٌغ١ّغ ِزغ١شاد اٌذساعخ ٘زا ِب   0.960ٚ  0.894ل١ّخ وشِٚجبؿ أٌفب ِب ث١ٓ  -

٠ظٙش ِغز٠ٛبد ػب١ٌخ ِٓ الارغبق اٌذاخٍٟ، ؽ١ش رش١ش ل١ّخ وشِٚجبؿ أٌفب 

 اٌٝ ٚعٛد صجبد فٟ ع١ّغ اٌّزغ١شاد ثذسعخ ػب١ٌخ. 0.7اٌجبٌغخ 

غزذاِخ، أظٙشد ٔزبئظ اٌزؾ١ًٍ الاؽظبئٟ أْ ِزغ١شاد اداسح ػلالبد اٌؼّلاء اٌّ -

ٚسػبء اٌؼّلاء اٌّغزذاَ، ٌُ ٠مً ِؼبًِ رؾ١ًّ اٌّزغ١شاد ػٍٝ اٌؼٛاًِ ػٓ 

(، ٌُٚ ٠زُ رؾ١ًّ أٞ ِزغ١ش ػٍٝ أوضش ِٓ ػبًِ ثشىً ِؼٕٛٞ. وّب رزغُ 0.60)

ع١ّغ اٌّمب١٠ظ اٌّغزخذِخ فٟ اٌذساعخ ثظذق اٌّفب١ُ٘ إٌظش٠خ، أٞ ٘زٖ 

ب آخش. اٌّمب١٠ظ رغزط١غ ل١بط اٌّفَٙٛ اٌّشاد ل١بعٗ ١ٌٚظ ًِ  ِفٙٛ

 (CR) (Composite Reliability)ارؼؼ ِٓ اٌزؾ١ًٍ الاؽظبئٟ أْ ل١ُ  -

ِّب ٠ئوذ ػٍٝ رشاثؾ  0.7ِؼبًِ اٌضجبد اٌّشوت )ِٛصٛل١خ اٌجٕبء( أوجش ِٓ 

 Average varianceاٌفمشاد داخً أداح اٌم١بط. ِٚزٛعؾ اٌزجب٠ٓ اٌّغزخٍض 

extracted (AVE) غ١شاد، ٚ٘زا ٠ذي ػٍٝ أوجش ِٓ ِشثغ الاسرجبؽ ث١ٓ اٌّز

 رّزؼٙب ثذسعخ ػب١ٌخ ِٓ اٌظذق اٌزّب٠ضٞ.
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اظٙش رؾ١ًٍ ِؼبًِ اسرجبؽ ث١شعْٛ ٌم١بط لٛح اٌؼلالخ ث١ٓ ِزغ١ش٠ٓ ٚاسرجبؽّٙب  -

 ثجؼؼّٙب اٌجؼغ، أْ ع١ّغ اٌؼلالبد ا٠غبث١خ ث١ٓ ِزغ١شاد اٌذساعخ.

سعخ أظٙشد ٔزبئظ ِئششاد اٌغٛدح اٌى١ٍخ ٌّٕٛرط اٌذساعخ أْ إٌّٛرط ٠ؼىظ د -

ػب١ٌخ ِٓ اٌغٛدح ٚاٌظلاؽ١خ ٌّغبساد اٌؼلالخ ث١ٓ اٌّزغ١شاد اٌّغزمٍخ ٚاٌزبثؼخ 

 ٚاٌٛع١طخ، ِّب ٠ش١ش اٌٝ وفبءح ػب١ٌخ ٌٍّٕٛرط اٌّطجك فٟ اٌذساعخ.

أظٙشد ٔزبئظ اخزجبس فشٚع اٌذساعخ ثٛعٛد رؤص١ش ا٠غبثٟ را دلاٌخ اؽظبئ١خ ٤ثؼبد  -

ّغزذاَ ٔؾٛ اٌؼّلاء، اداسح اٌّؼشفخ اداسح ػلالبد اٌؼّلاء اٌّغزذاِخ )اٌزٛعٗ اٌ

اٌّغزذاِخ ٌٍؼّلاء، اداسح ػلالبد اٌؼّلاء اٌمبئّخ ػٍٝ اٌزىٌٕٛٛع١ب اٌّغزذاِخ، 

 اٌزٕظ١ُ اداسح ػلالبد اٌؼّلاء اٌّغزذاِخ( ػٍٝ سػبء اٌؼّلاء اٌّغزذاَ.

 انتىصٍاث:

 ٘زٖاٌغذٚي اٌزبٌٟ ٠ٛػؼ اٌزٛط١بد اٌزٟ رٛطٟ ثٙب اٌذساعخ ٚاٌغٙخ اٌّٛعخ ا١ٌٙب 

 -ٚآ١ٌخ اٌزٕف١ز: 

 ( تىصٍاث انذراست٦خذول رلى )
ط١خ  َ زٌٛ ٓ  ا ٌٚخ ػ غئ غٙخ اٌّ اٌ

ف١ز  زٌٕ  ا

ف١ز زٌٕ ١ٌخ ا  آ

7  ٞ غزٛ شفغِ  ظبسفٌ  ٟ اٌّ ٛظف١ٓ ف ٌٍّ ساد رذس٠ج١خ  رمذ٠ُ دٚ

ؼّلاء  بَّ ثؤثؼبد اداسح ػلالبد اٌ ز٘ ُ، ثؼشٚسح الا ٟ ٌذ٠ٙ ػ اٌٛ

ؼّلاء. ؼذلاد سػبء اٌ ض٠بدحِ  خٌ  غزذاِ  اٌّ

جٌشش٠خ اداسح  اٛسد ا اٌّ

غ١ك ِغ اداسح  زٌٕ ثب

٠ٛك زٌغ  ا

 ُ ١ّ رٚظ ٛظف١ٓ  ٌٍّ زٌذس٠ج١خ  ؽظش الاؽز١بعبد ا

ؼلالبد  ٓ و١ف١خ اداسح اٌ دٚساد رذس٠ج١ٗ ػ

ؼّلاء غ اٌ خِ  غزذاِ  اٌّ

ٟ ِغ  0 ٔٚ ً الاٌىزش اٛط زٌ ٓ وفبءح ا زٌؾغ١ ٚػغ اعزشار١غ١بد 

 ٝ ١ٕخ ػٍ جِ خ  غزذاِ ؼّلاء اٌّ ْ اداسح ػلالبد اٌ ؼّلاء، ؽ١ش أ اٌ

ٝ ؽبعبد  زٌؼشف ػٍ زٌؼض٠ض ا رٌٚه  ؾذ٠ضخ،  ع١ب اٌ ٌٛٛ زٌىٕ ا

شاس. زّغ١شح ثبعزّ ؼّلاء اٌ  اٌ

١ٍب ؼ ٠ٛك ا٦عزشار١غ١خ  ا٦داسح اٌ زٌغ ف١ز خطؾ ا رٕٚ دساعخ 

  . ٟٔٚ ً الاٌىزش اٛط زٌ خبطخ ثزؾغ١ٓ وفبءح ا  اٌ

٤  ٟ خ ف غزذاِ ؼّلاء اٌّ بِٔظ اداسح ػلالبد اٌ دِظ ثش

ظشف. ٌٍّ ٠ٛم١خ  زٌغ  الاعزشار١غ١بد ا

 

١ٍبا٦ ؼ  داسح اٌ

٠ٛك زٌغ  اداسح ا

َ ثذِظ  ٠ٛك، ٠مٛ زٌغ ٓ اداسح ا ِ ً ٠ٓٛ فش٠ك ػّ رى

 ٟ خ ف غزذاِ ؼّلاء اٌّ بِٔظ اداسح ػلالبد اٌ ثش

٠ٛم١خ زٌغ  الاعزشار١غ١بد ا

2  َ زٌلاء ظبسف  زٕغبد اٌّ ِ بِدٚ  ٓ خذ ؼًّ ػٍٝ رؾغ١ اٌ

زٌٟ رغبػذ  ؾذ٠ضخ ا ع١ب اٌ ٌٛٛ زٌىٕ رٚطج١ك ا ؼّلاء،  اؽز١بعبد اٌ

فٛبء ٝ اٌ ظبسف ػٍ ً. اٌّ ١ّ ؼ ٖ اٌ بٙ رغب بِر زٌضا  ثب

٠ٛش زٌط اٚ جٌؾش  ٠ٛش عٛدح  اداسح ا رٚط زٌؾغ١ٓ  مزشؽبد  اػذادِ 

ع١ب  ٌٛٛ زٌىٕ خ ثب ظشف١خ ثبلاعزؼبٔ بِد اٌّ خذ اٌ

ؾذ٠ضخ  اٌ

ص٠بدح  0 ؼّلاءٚ  زٌؾغ١ٓ رغشثخ اٌ ١ٔخ،  بِد الاٌىزشٚ خذ ٠ٛش اٌ رط

.ُ شػبء ٌذ٠ٙ ٞ اٌ  ِغزٛ

 

 ٟ شلّ زٌؾٛي اٌ بِد  اداسح ا خذ ٠ٛش اٌ زٌط ١ٔخ ٚػغ خطخ  الاٌىزشٚ

زٌغش٠ك غ١ك ِغ اداسح ا زٌٕ ، ثب ١ًّ ٌٍؼ مذِخ   اٌّ
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بٕء ػلالبد  1 جٌ بّػٟ ثشىً فؼبي  ً الاعز اٛط زٌ ً ا عبئ  ٚ اعزخذاَ

غش٠ؼخ  اٚلاعزغبثخ اٌ ؼّلاء،  ً ِغ اٌ خ ا٤ع ٠ٍٛ ٠ٛخ ؽ ل

ُ٘ اٛ شى  لاعزفغبسارُٙٚ 

ٟٔٚ ٠ٛك الاٌىزش زٌغ ً  اداسح ا اٛط زٌ ً ا عبئ  ٚ ئصش٠ٓ ػٍٝ خ ثبٌّ الاعزؼبٔ

بّػٟ فٟ بِد  الاعز خذ اٌٚ زٕغبد  ػشع اٌّ

بِد  خذ ٓ عٛدح اٌ رٚؾغ١ ٌٍؼّلاء،  مذِخ  اٌّ

١ٔخ.  الاٌىزشٚ

ؼخّخ  1 بٔد اٌ ج١ٌب ً ا ١ٍ رٚؾ بٕػٟ  زٌوبء الاطط ١ٕبد ا اعزخذاَ رم

ؼشٚع  اٌٚ بِد  خذ ع١ٗ اٌ رٛٚ ؼّلاء  ٝ اؽز١بعبد اٌ زٍؼشف ػٍ ٌ

ُٙ ٌ 

 ٟ شلّ زٌؾٛي اٌ زٌوبء  اداسح ا اٚ ؾذ٠ضخ  ع١ب اٌ ٌٛٛ زٌىٕ َ ا اعزخذا

 ٟ بٕػٟ ف ٝ اؽز١بعبد الاطط زٌؼشف ػٍ ا

ؼّلاء  ٚسغجبد اٌ

ظشف  ٨ َ اٌّ ٓ ألغب بِد ث١ ؼٍٛ ِشبسوخ اٌّ  ْٚ زٌؼبٚ رؼض٠ض ا

 ٓ رٚؾغ١ خ  غزذاِ ؼّلاء اٌّ ٟ اداسح ػلالبد اٌ غ١ك ف زٌٕ زٌؼض٠ض ا

.ً ١ّ ؼ  رغشثخ اٌ

١ٍب ؼ ض٠ذ  ا٦داسح اٌ ظشف ٌّ َ اٌّ ٓ ألغب ؼًّ ث١ غ١ك اٌ رٕٚ ظ١ُ  رٕ

١ًّ ؼ ٓ اٌ بِد ث١ ؼٍٛ ِشبسوخ اٌّ  ْٚ زٌؼبٚ ٓ ا ِ 
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