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 نخحقيق جىدة انخذيت يخطهباث إدارة علاقاث انعًلاء

 يحًذ َبيم يحًذ صفىث يحًذ فهًي سهيى

 

 

 

 انًهخص:

ئْ ئداسح ػلالبد اٌؼّلاء ِفَٙٛ ٠ٕذس رطج١مٗ فٟ إٌّظّبد اٌؼشث١خ، ؽ١ش 

ثذأ الا٘زّبَ ثٗ فٟ رغؼ١ٕبد اٌمشْ اٌؼشش٠ٓ، ٠شزًّ ػٍٝ عّغ ٚرؾ١ًٍ ث١بٔبد 

ِٚؼٍِٛبد اٌؼّلاء، ثبعزخذاَ لٕٛاد ارظبي ِزؼذدح ِضً الإٔزشٔذ، اٌجش٠ذ 

 الإٌىزشٚٔٝ ، ... غ١ش رٌه. 

خ ٚرؾغ١ٓ الأداء. ٚرجذأ ِؾبٚس ثٕبء ثّب ٠إدٞ ئٌٝ رخف١غ اٌزىٍف

ئعزشار١غ١خ ٔبعؾخ لإداسح ػلالبد اٌؼّلاء ثغّغ ٚرؾ١ًٍ اٌج١بٔبد ٚاٌّؼٍِٛبد، ِٓ 

خلاي صمبفخ إٌّظّخ ثبٌٕغجخ ٌّمذِٟ اٌخذِخ رغبٖ اٌؼّلاء/اٌخذِخ، وّب ٠زأصش 

ثبٌزىٌٕٛٛع١ب اٌّزبؽخ، ٠ٚؾذد ػ١ٍّبد رمذ٠ُ اٌخذِخ، ٚرغبػذ اٌزغز٠خ اٌّشرذح 

ؾٛافض اٌغ١ذح ػٍٝ ئؽذاس اٌزغ١شاد اٌّغزّشح فٟ اٌخذِخ؛ ثّب ٠ٍجٝ اؽز١بعبد ٚاٌ

ٚسغجبد اٌؼّلاء. ٌٍٚؼلاِخ اٌزغبس٠خ ٌٍّٕظّخ دٚس ٘بَ ٔؾٛ اٌشؼٛس ثبٌضمخ فٟ 

اٌخذِخ اٌّمذِخ. ٚرغبػذ فٟ عزة اٌّض٠ذ ِٓ اٌؼّلاء ٚص٠بدح ِؼذلاد الاؽزفبظ 

 ثُٙ. 
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Abstract: 

Customer Relationship Management is concept is rarely 

applid in the Arab Organiztions. Interest in him began in the 

nineties albefbn century. CRM involves the collection and 

analysis of data and customer information by using nultiple 

communication channels such as the Internet, E-mail, and 

Other. This will reduce the cost and improve 

performance.Start building a successful Strategy for CRM 

data collection and information can be clients axes. Through 

the Organizational culture of the Organization to customers / 

service. Also affected the technology available. And are 

determining the appropriate processes to provide the service. 

Feedback and good incentves help to renew the service 

constantly. To meet the customer’s wishes the brand of the 

Organization have an important role in the sense of customer 

confidence in the service provided. And help attract mor 

customers and retain. 
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 حًهيذ :

٠ٚفُزشع أْ الإداسح إٌبعؾخ ٟ٘ اٌمبدسح ػٍٝ اٌزؼج١ش ػٓ رٛلؼبد اٌؼّلاء 

ذ وبف١بً أْ رخزٍف إٌّظّخ وّب ئٔٗ ٌُ ٠ؼ ؛ رٌه ؽجمبً ٌغٛدح اٌخذِبد اٌزٟ رمذِٙب،

ػٓ إٌّبفغ١ٓ ٌٙب فٟ عٛدح اٌخذِخ اٌّمذِخ، ٌٚىٓ ٠جمٝ الارغبٖ ا٢ْ ئٌٝ الاعزفبدح 

ِٓ ص٠بدح دٚسػلالبرٙب ِغ ػّلائٙب. ئْ اٌفىشح الأعبع١خ لإداسح ػلالبد اٌؼّلاء 

Customer Relationship Management (CRM)   َرأرٟ ِٓ ا٘زّب

اٌزغ٠ٛك اٌّؼبطش ثبٌؼ١ًّ، ٚاػزجبسٖ أؽذ الأسوبْ اٌشئ١غخ ٌٍّٕظّخ فٟ رؾم١ك 

اٌشثؼ ٚإٌغبػ ٚاٌجمبء ٚإٌّٛ. ٚ٘زٖ اٌؼلالخ رزىْٛ ِٓ خلاي أسثؼخ ػ١ٍّبد 

ٟ٘)اٌجٕبء، رم١١ُ اٌؼلالخ، رم١١ُ الأداء، اٌزؾغ١ٓ(؛ ؽ١ش رغزخذَ ٌؾفع اٌّؼٍِٛبد 

ٚئػفبء ؽبثغ شخظٟ ػٍٝ اٌؼلالخ ِؼُٙػٓ اٌؼّلاء ٚفُٙ عٍٛوُٙ 
 (ٔ)

 . 

 يشكهت انذراست: 

ػٍٝ اٌشغُ ِٓ أْ إٌّظّبد ػٍٝ اخزلافٙب ـ ئٔزبع١خ أٚ خذ١ِخ ـ رغؼٝ 

عب٘ذحً ئٌٝ رؾغ١ٓ الأداء ٚثبٌزبٌٟ رؾم١ك اٌغٛدح ِٓ خلاي عٛدح إٌّزظ أٚ اٌخذِخ 

ٌٝ رؾغ١ٓ اٌخذِخ اٌّمذِخ ٌٍؼّلاء، وّب رغؼٝ ئداسح اٌغٛدح ٚالإػزّبد ثبٌغبِؼبد ئ

اٌّمذِخ. ئلا أْ ٕ٘بن لظٛساً فٟ رؾذ٠ذ ِذٜ أ١ّ٘خ ِفَٙٛ ئداسح ػلالبد اٌؼّلاء 

ثبٌّٕظّبد اٌّظش٠خ ِٕٚٙب ِٕظّبد اٌزؼ١ٍُ اٌغبِؼٟ، ِّب ٠زشرت ػ١ٍٗ ٚعٛد 

 لظٛساً فٟ ثؼغ عٛأت اٌخذِبد اٌزؼ١ّ١ٍخ اٌّمذِخ.

ئداسح ػلالبد ٚفٟ ئؽبس دساعخ ٚرؾذ٠ذ أٚعٗ اٌمظٛس اٌّزؼٍمخ ثأثؼبد 

اٌؼّلاء ِٚذٜ رطج١مٙب فٝ إٌّظّبد اٌزؼ١ّ١ٍخ اٌغبِؼ١خ، ِٚٓ خلاي اٌذساعخ 

الاعزطلاػ١خ اٌزٟ لبَ ثٙب اٌجبؽش، ٚٔزبئغٙب؛ ٠زؼؼ ٚعٛد اٌؼذ٠ذ ِٓ اٌظٛا٘ش اٌزٟ 

 رؼبٟٔ ِٕٙب اٌغبِؼبد اٌّظش٠خ اٌؾى١ِٛخ ٚاٌخبطخ ػٍٝ اٌغٛاء ٚاٌزٟ ِٕٙب:

١ٍُ اٌؼبٌٟ ٔغجخ ئٌٝ اٌّٛاصٔخ اٌؼبِخ ٌٍذٌٚخ ؽ١ش ـ رذٟٔ ٔغجخ الإٔفبق ػٍٝ اٌزؼٔ

٪ ٔ.ٖٕ٪( ٚوزا ٔغجخ الإٔفبق ػٍٝ اٌزؼ١ٍُ ث١ٓ)ٖ -٪ ٙ.ٕرزثزثذ إٌغجخ ث١ٓ)

٪(، ٟٚ٘ ٔغت ػؼ١فخ ئرا ِب رُ ِمبسٔزٙب ثجؼغ اٌذٚي راد ٗ.ٕٙ -

 اٌظشٚف اٌّزشبثٙخ.
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ُ ـ أخفبع ِزٛعؾ ٔظ١ت اٌطبٌت اٌغبِؼٟ اٌّظشٞ فٟ الإٔفبق ػٍٝ اٌزؼ١ٍٕ

دٚلاس ِمبسٔخ ثجؼغ اٌذٚي اٌؼشث١خ ٚالأعٕج١خ  2ٕٓاٌؼبٌٟ ؽ١ش ثٍغ 
(ٕ)

ؽ١ش  

٪ ِّب رٕفمٗ ٗ.ٙ٪ ِّب رٕفمٗ اٌٛلا٠بد اٌّزؾذح الأِش٠ى١خ، ٔ.ٗثٍغذ إٌغجخ 

٪ ِّب رٕفمٗ الأسدْ ػٍٝ اٌزؼ١ٍُ ٗ.ٕٓ٪ ِّب رٕفمٗ اٌّغشة، ٕ.ٕٙأعزشا١ٌب، 

 اٌؼبٌٟ ...غ١ش رٌه .

ِٓ اٌؾبط١ٍٓ ػٍٝ اٌّإ٘لاد اٌغبِؼ١خ فأػٍٟ خلاي  ـ  اسرفبع ٔغجخ اٌّزؼط١ٍٓ ٖ

٪ ٚرٌه ٠ذي ػٍٝ أْ ٙٙ.2ٖ٪ ئٌٝ 2.ِٕٙٓ  ٕ٘ٔٓـ ٕ٘ٓٓاٌفزشح ِٓ 

ِخشعبد اٌزؼ١ٍُ اٌغبِؼٟ رفشص أوضش ِٓ اؽ١زبعبد عٛق اٌؼًّ فٟ ِظش 

 ثبلإػبفخ ئٌٝ ػؼف إٌّزظ إٌٙبئٟ ٌٍخذِخ)اٌطبٌت(.

 ٓٓ٘ـ ػذَ ئدساط أٜ ِٓ اٌغبِؼبد اٌّظش٠خ اٌؾى١ِٛخ ٚاٌخبطخ ػّٓ أفؼً  ٗ

 ٕ٘ٔٓعبِؼخ ِٕز ثذا٠خ اٌزم١١ُ ؽزٝ ػبَ 
(ٖ)

   . 

ـ ص٠بدح أػذاد اٌطلاة فٟ اٌغبِؼبد اٌّظش٠خ ِمبسٔخ ثّض١لارٙب فٟ اٌغبِؼبد  ٘

الأعٕج١خ الأِش اٌزٞ ٠ش٘ك اٌؼب١ٍِٓ ثزٍه اٌغبِؼبد ٠ٚمًٍ ِٓ وفبءح أدائُٙ ، 

وّب لا رزٕبعت رٍه الأػذاد ِغ ٔظُ اٌزذس٠ظ ٚلبػبد اٌّؾبػشاد ٚاٌّؼبًِ 

ٚاٌزطج١مبد، وّب أٔٗ لا رزٕبعت الإِىب١ٔبد اٌّبد٠خ الإداس٠خ ٚأعٙضح اٌؾبعت 

ِغ ِزطٍجبد اٌزؼ١ٍُ اٌؾب١ٌخ، ٚأْ اٌزٛعغ فٟ اٌزؼ١ٍُ اٌخبص ِٓ ػشٚس٠بد 

الإطلاػ اٌغبِؼٟ ٚاٌجؾضٟ
(ٗ)

 . 

بد ٌٍزطٛساد اٌزىٌٕٛٛع١خ اٌّؼبطشح ، أخفبع عٛدح ـ ػذَ ِٛاوجخ اٌغبِؼ ٙ

اٌخش٠ظ ، ٚأزشبس ظب٘شح اٌذسٚط اٌخظٛط١خ 
(٘)

. 

ـ ٚعٛد ِشبوً رزؼٍك ثغٛدح اٌخذِخ ِٓ ٚعٙخ ٔظش اٌطلاة ثبٌغبِؼبد)فٟ  7

دساعخ اعزطلاػ١خ ٌّشوض اٌّؼٍِٛبد ٚدػُ ارخبر اٌمشاس ٌّغٍظ اٌٛصساء فٟ 

ِظش( أّ٘ٙب 
(ٙ)

 : 

 ٕٕ٠ؼبْٔٛ ِشبوً رزؼٍك ثبٌّىزجبد اٌغبِؼ١خ.٪ ِٓ اٌّغزمظ١ ٓ 

 ٕٗ.ًِاٌّغزمظ١ٓ ٠ؼبْٔٛ ِشبوً رزؼٍك ثمبػبد اٌزذس٠ظ ٚاٌّؼب ِٓ  ٪ 
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 ٗ2 .ِٟٕٙب ٘٘٪ ِٓ اٌّغزمظ١ٓ ٠ؼبْٔٛ ِشبوً رزؼٍك ثبٌىزبة اٌغبِؼ ٪

 رزؼٍك ثبسرفبع أعؼبس اٌىزبة.

 ٕٗ.٠ؼبْٔٛ ِٓ ِشبوً فٟ اٌزم١١ُ ٚالاِزؾبٔبد ٪ 

 ًٖ٘رزؼٍك ثأػؼبء ١٘ئخ اٌزذس٠ظ. ٪ ٠ؼبْٔٛ ِٓ ِشبو 

ـ أفبدح اٌؼذ٠ذ ِٓ اٌذساعبد الأعٕج١خ أْ اعزخذاَ ئدساح ػلالبد اٌؼّلاء ِٓ  2

اٌّّىٓ أْ ٠ؾغٓ فٟ ِغزٛٞ اٌغٛدح ؽ١ش ؽممذ اٌؼذ٠ذ ِٓ اٌّضا٠ب ِٕٙب
(7)

: 

 ٙ٘  ٜإٌّظّبد اٌزٟ اعزخذِزٙب ؽممذ ٔغجخ سػبء ِشرفؼخ ٌذ ِٓ ٪

 ػّلائٙب.

 ٘2 ٟاعزخذِزٙب ؽممذ سػبء ٌذٜ اٌؼب١ٍِٓ ٌذ٠ٙب. ٪ ِٓ إٌّظّبد اٌز 

 ٕٗ .إٌّظّبد اٌزٟ اعزخذِزٙب ؽممذ ص٠بدح فٟ الإ٠شاداد ِٓ ٪ 

 ٚثٕبءاً ػٍٝ رٌه ٠ّىٓ اٌمٛي ثأْ ِشىٍخ اٌذساعخ رزّضً فٟ :

ٚعٛد أخفبع فٟ ِغزٜٛ عٛدح اٌخذِبد اٌزؼ١ّ١ٍخ ٚاٌخذِبد اٌّؼبٚٔخ 

ٚاٌخبطخ(، ٚأٔٗ ٠ّىٓ ِؼبٌغخ رٌه ِٓ اٌّمذِخ ثبٌغبِؼبد اٌّظش٠خ)اٌؾى١ِٛخ 

خلاي اٌم١بَ ثزفؼ١ً دٚس ئداسح ػلالبد اٌؼّلاء ثبٌغبِؼبد ِٓ أعً ص٠بدح اٌزؾغ١ٓ 

 ٌزٍه اٌخذِبد .

 الإطار انًفاهيًي لإدارة علاقاث انعًلاء وجىدة انخذيت بانجايعاث :

 حًهيذ :

خلاي اٌغٕٛاد الأخ١شح ؽذصذ رؾٛلاد ػذ٠ذح ثفٍغفخ اٌزغ٠ٛك، ثذءً ِٓ 

ِؾبٌٚخ رؼظ١ُ اٌشثؼ ٌٍّذ٠بد اٌمظ١شح، ٚطٛلاً ٌجٕبء ػلالخ ؽ٠ٍٛخ الأِذ ِٚشثؾخ 

ِغ اٌؼّلاء؛ رٌه ثبػزّبد إٌّظّخ ػٍٝ ؽغٓ ئداسح رٍه اٌؼلالخ ، وّب أْ اٌّفَٙٛ 

٠ؼزجشٖ ع١ذ اٌّٛلف أٚ ع١ذ اٌؾذ٠ش ٌٍزغ٠ٛك ثبد رشو١ضٖ ٠ٕظت ػٍٝ اٌؼ١ًّ، ٚ

 اٌغٛق؛ ٠زؼشف ػٍٝ ؽبعبرٗ ٚسغجبرٗ ٚدٚافؼٗ ٠ٚؾبٚي  ئشجبػٙب. 

ٚلذ ثذأ الا٘زّبَ ثبٌؼ١ًّ ٚاٌؼلالخ ِؼٗ فٟ اٚائً اٌضّب١ٕٔبد ِٓ خلاي فىشح 

رغ٠ٛم١خ ع١ّذ ثزغ٠ٛك اٌؼلالبد ؽ١ش لبَ سعبي اٌزغ٠ٛك ثزط٠ٛش اٌؼلالخ ِغ 
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ِٓ خلاي اعزغلاي رغ١ّؼُٙ ٌٍّؼٍِٛبد ػٓ  اٌؼّلاء اٌؾب١١ٌٓ ٚاعززاة ػّلاء عذد

اٌؼّلاء ٚرفؼ١لارُٙ، ٚاعزخذَ ٘زا اٌزؼج١ش خلاي اٌضّب١ٕٔبد ؽ١ش رطٛس ف١ّب ثؼذ 

)فٟ ثذا٠خ اٌزغؼ١ٕبد( ئٌٝ ئداسح اٌؼلالبد ِغ اٌؼّلاء ٚاعزخذِذ رٍه اٌّؼٍِٛبد 

اٌّزؾظً ػ١ٍٙب فٟ رٛؽ١ذ اٌؼلالخ ِؼُٙ ٚرؾم١ك سػبئُٙ عٛاء وبْ رٌه فٟ ث١غ 

اٌغٍغ أٚ ػٕذ رمذ٠ُ اٌخذِبد، ٚظٙشد ِغ رٌه ثشاِظ ؽبعجبد رٕظُ ٘زا اٌىُ 

اٌىج١ش ِٓ اٌج١بٔبد اٌخبطخ ؽ١ش ٚعذد ثشاِظ لأغٍت اٌزخظظبد، ِٚٓ ٕ٘ب ٔشأ 

 ِفَٙٛ ئداسح ػلالبد اٌؼّلاء. 

 

 يفهىو وأبعاد إدارة علاقاث انعًلاء: 

شْ اٌّبػٟ ث١ٓ ثذأ الا٘زّبَ ٠زضا٠ذ ثبٌؼلالبد ِغ اٌؼّلاء فٟ أٚاخش اٌم

الأوبد١١ّ٠ٓ ٚاٌّّبسع١ٓ، ؽزٝ ظٙش ِفَٙٛ ئداسح ػلالبد اٌؼّلاء، ٚاٌزٞ 

سوضػٍٝ اٌؼ١ًّ وفٍغفخ ٚصمبفخ، ٚاٌزٟ ث١ٕذ أعبعبً ِٓ أعً دػُ ػ١ٍّبد اٌزغ٠ٛك، 

ٚرٕف١ز اٌّج١ؼبد ٚخذِخ اٌؼّلاء ثفبػ١ٍخ ، ٚاٌزٞ ٌفذ الأزجبٖ ئٌٝ ػذح عٛأت 

َ ثبٌؼلالخ اٌّجبششح ث١ٓ اٌؼّلاء ٚاٌّغٛل١ٓ، ؽ٠ٛ١خ، ِٓ ث١ٕٙب)ػشٚسح الا٘زّب

ػشٚسح الإثمبء ػٍٝ اٌؼّلاء اٌؾب١١ٌٓ، ثٕبء ػلالبد ؽ٠ٍٛخ الأعً ِؼُٙ(، ٚرٌه 

ِٓ أعً ص٠بدح سثؾ١خ إٌّظّخ 
(2)

 . 

ٚرمَٛ اٌؼذ٠ذ ِٓ إٌّظّبد ثزطج١ك ئداسح ػلالبد اٌؼّلاء ثبعزخذاَ 

ثشِغ١بد ئٌىزش١ٔٚخ، رّىٓ إٌّظّخ ِٓ ٚػغ اٌؼ١ًّ فٟ ثإسح ا٘زّبِٙب ٚأعبط 

رغزٕذ ػ١ٍٗ ػٕذ ارخبر اٌؼذ٠ذ ِٓ لشاسارٙب 
(2)

. ٚوبٔذ ئداسح اٌؼلالبد ِغ اٌؼّلاء 

عزؼّبٌٙب ِٓ لجً إٌّظّبد ِغشد أداح رغزؼًّ فٟ رؼمت ٔشبؽبد اٌّج١ؼبد، ٠ٚزُ ا

اٌىج١شح فمؾ، أِب ا١ٌَٛ فمذ رطٛسد أٔظّزٙب ِٓ أِبوٓ ٌزخض٠ٓ ِؼٍِٛبد ٠ؾزبعٙب 

اٌّغٛلْٛ ئٌٝ أدٚاد رغبػذ فٟ ارخبر اٌمشاساد ِٓ لجً ئداساد إٌّظّبد، وّب 

 أٔٙب رف١ذ اٌؼب١ٍِٓ وأٔظّخ ٌفُٙ عٍٛو١بد اٌؼّلاء . 

 

 



ٖٕ2 

 

 
 

 لتحقيق جودة الخدمة متطلبات إدارة علاق ات العملاء
 محمد نبيل محمد صفوت محمد فهمي سليم 

 
 ـ يفهىو إدارة علاقاث انعًلاء:1

دساعخ"صاثلاٖ"  لذِذ
(ٔٓ)

Zablah   رؼش٠فبً ٌّفَٙٛ ئداسح ػلالبد اٌؼّلاء

ؽ١ش ٠ّىٓ إٌظش ئ١ٌٙب ِٓ خلاي ػذح ٚعٙبد ٔظش ٟ٘)اٌؼ١ٍّبد، ٚالإعزشار١غ١خ، 

ٚاٌفٍغفخ، ٚاٌمذسح اٌزىٌٕٛٛع١خ( وّب أْ ٔغبػ ئداسح ػلالبد اٌؼّلاء ٠زطٍت رؾذد 

ب ٌجٕبء ٘زٖ اٌؼلالبد، الأ٠ٌٛٚبد ٌٍؼلالبد صُ رخظض اٌّٛاسد اٌّزبؽخ ٌذ٠ٙ

ٚاٌّؾبفظخ ػ١ٍٙب ػٍٝ أعبط ل١ّخ، ٚٚصْ، ٚأ١ّ٘خ اٌؼّلاء ثبٌٕغجخ ٌٍّٕظّخ. ٚلذ 

رؼذدد اٌزؼش٠فبد اٌخبطخ ثاداسح ػلالبد اٌؼّلاء. فؼُشفذْ ثأٔٙب: ِذخً ئعزشار١غٟ 

ٌزؾغ١ٓ ل١ّخ إٌّظّخ ِٓ خلاي ر١ّٕخ اٌؼلالبد ِغ اٌؼّلاء، وّب أٔٙب ئِىب١ٔبد 

ّؼٍِٛبد، ٚئعزشار١غ١بد ٌزغ٠ٛك اٌؼلالبد اٌزٟ رغزخذَ ثٙذف رىٌٕٛٛع١ب اٌ

اٌٛطٛي ئٌٝ سثؾ١خ أفؼً 
(ٔٔ)

 وّب ػشفٙب" أٔز١ٔٛٛ" . 
(ٕٔ)

Antonio  خلاي ِٓ

 عّؼٗ ث١ٓ الإعزشار١غ١خ ٚاٌؼ١ٍّبد ٚاٌج١بٔبد وب٢رٟ:

ٚعٙخ ٔظش الإعزشار١غ١خ: ئعزشار١غ١خ رؼطٝ ٌٍّٕظّخ اٌمذسح ػٍٝ خذِخ  -

 رفؼ١لاد اٌؼ١ًّ.

ٚعٙخ ٔظش اٌؼ١ٍّبد: رشر١ت اٌؼ١ٍّبد ٌزٕف١ز إٌشبؽبد اٌزغ٠ٛم١خ ٚاٌج١ؼ١خ  -

 ٚاٌخذ١ِخ ثفؼب١ٌخ. 

ٚعٙخ ٔظش ث١بٔبد اٌؼّلاء: رغ١ّغ اٌج١بٔبد اٌّزفشلخ ٚرؾ١ٍٍٙب ِٓ أعً فُٙ  -

رفؼ١لاد اٌؼ١ًّ ٚل١ّزٗ ٚاعزخذاَ فؼبي ٌٍّؼٍِٛبد اٌزٟ ٠زُ عّؼٙب ػجش 

 .ٔمبؽ الارظبي ِغ اٌؼ١ًّ

 

ئعزشار١غ١خ الا٘زّبَ ثبٌؼ١ًّ، ِٓ خلاي رؼذ٠ً صمبفخ  ثأٔٙب  انباحثويعزفها 

إٌّظّخ ٔؾٛ الا٘زّبَ اٌؼ١ًّ، ٚاوزغبة ٚلاؤٖ ٌٍؼلاِخ اٌزغبس٠خ ٌٍّٕظّخ، ٚرٛع١ٗ 

اٌؼ١ٍّبد اٌؼبد٠خ ٚالإٌىزش١ٔٚخ ٌٍّٕظّخ ٔؾٛ رٌه ِغزخذِخ ؽٛافض ع١ذح ٌٍؼّلاء 

اٌؼب١ٍِٓ ٚاٌؼ١ٍّبد ٚاٌخذِخ ِٓ  ٚاٌؼب١ٍِٓ، ٚرفؼ١ً دٚس اٌزغز٠خ اٌّشرذح ٌىً ِٓ

 أعً رؾم١ك سػبء اٌؼّلاء. 
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 ـ أبعاد إدارة علاقاث انعًلاء:2

(Jayachandran, 2005)أٚػؾذ دساعخ
(ٕٔ)

ػشٚسح ا٘زّبَ  

إٌّظّبد ثبٌزىٌٕٛٛع١ب ٚاٌؼ١ٍّبد اٌخبطخ ثاداسح ػلالبد اٌؼّلاء ـ ؽ١ش ٠مظذ 

ثبٌؼ١ٍّبد رٍه اٌّؼٍِٛبد ٚالإعشاءاد اٌّؾذدح اٌزٟ رغزخذِٙب إٌّظّخ فٟ ئداسح 

ِؼٍِٛبد اٌؼّلاء ـ  ِٓ أعً ثٕبء ػلالخ ؽ٠ٍٛخ الأعً ِؼُٙ، ٌّب ٌزٌه ِٓ رأص١ش 

 (ٕٓٔٓفبدد دساعخ )٘شبَ ع١ذ، ػٍٝ أداء إٌّظّخ. وّب أ
(ٔٗ)

ٔملاً ػٓ دساعخ  

(Donthu, et al, 2005 ،أْ ٕ٘بن صلاصخ أثؼبد لإداسح اٌؼلالبد ٟ٘ اٌزىٌٕٛٛع١ب )

 ٚالإعزشار١غ١خ، ٚاٌفٍغفخ.

وّب أْ اٌؼذ٠ذ ِٓ اٌذساعبد رؼّٕذ صلاصخ أثؼبد ٟ٘)اٌزغ٠ٛك، ٚاٌّج١ؼبد، 

ح ؽ١بح اٌؼلالخ ِغ اٌؼّلاء، ٚوزٌه ٚخذِخ ٚدػُ اٌؼّلاء(، ٠ّٚىٓ اػزجبس أٔٙب دٚس

 ِٓ ٚعٙخ ٔظش اٌؼذ٠ذ ِٓ اٌذساعبد.

ئصد٠بد الا٘زّبَ ثبٌم١ّخ اٌّزٌٛذح ِٓ الاؽزفبظ ثبٌؼّلاء  ويزي انباحث

ٚثّفَٙٛ أْ اٌؼلالبد ِغ اٌؼّلاء ٟ٘ أطٛي ٠غت ئداسرٙب ػٍٝ ٔؾٛ ٠إدٞ ئٌٝ 

فؼً أطٛي إٌّظّبد الاؽزفبظ ثُٙ، ٚص٠بدح اٌشثؾ١خ اٌّزٌٛذح ػُٕٙ. فبٌؼّلاء ُ٘ أ

ـ خبطخ ػٕذِب ٠ىْٛ اٌؼ١ًّ ٘ٛ ِؾٛس ػًّ إٌّظّخ وّب ثبٌغبِؼبد، ٚوزا ػٕذِب 

رؼًّ فٟ ِغبي اٌخذِبد ـ رٌه ٌزضا٠ذ ئدساوبد إٌّظّبد أْ رؼغ اٌؼ١ًّ فٟ ثإسح 

 ا٘زّبِٙب فٟ ػبٌُ ا١ٌَٛ شذ٠ذ اٌزٕبفغ١خ.

 

زٍفخ اٌّؾذدح لذِذ اٌؼذ٠ذ ِٓ اٌذساعبد الأعٕج١خ ٚاٌؼشث١خ الأثؼبد اٌّخ

ـ ٟ٘ يٍ وجهت َظزانباحث  -لإداسح ػلالبد اٌؼّلاء ٚوبٔذ الأثؼبد اٌفبػٍخ 

ئعزشار١غ١خ صمبفخ إٌّظّخ، اٌؼلاِخ اٌزغبس٠خ ٌٍّٕظّخ، اٌؼ١ٍّبد ا١ٌّذا١ٔخ ٌٍخذِخ، 

 ٔظُ اٌؾٛافض ٌٍؼّلاء ٚاٌؼب١ٍِٓ، اٌزغز٠خ اٌّشرذح ٌٍؼب١ٍِٓ ٚاٌؼ١ٍّبد ٚاٌخذِخ. 

 ٘زٖ اٌّفب١ُ٘ ِٓ خلاي اٌذساعخ وبٌزبٌٝ: ٠ٚمَٛ اٌجبؽش ثزٕبٚي
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 إسخزاحيجيت ثقافت انًُظًت: 

٠ؼذ ِظطٍؼ الإعزشار١غ١خ ِٓ اٌّظطٍؾبد اٌمذ٠ّخ اٌّأخٛر ِٓ اٌىٍّخ 

ٚاٌزٟ رؼٕٟ اٌغ١ش أٚاٌؾشٛد اٌؼغىش٠خ، ِٚٓ رٍه اٌىٍّخ  Strato الإغش٠م١خ

. ٟٚ٘ ػٍُ ٚفٓ اٌزخط١ؾ Strategosاشزمذ اٌىٍّخ ا١ٌٛٔب١ٔخ اٌمذ٠ّخ ِظطٍؼ 

ٚاٌزىز١ه ٚاٌؼ١ٍّبد. صُ اعزؼٍّذ ٘زٖ اٌىٍّخ فٟ اٌّغبلاد اٌّزؼذدح فٟ شزٝ ِٕبػ 

اٌؾ١بح اٌؼبِخ، وّب رغزخذَ ا٢ْ ثىضشح فٟ ع١بلبد ِخزٍفخ ِضً ئعزشار١غ١بد اٌؼًّ، 

ئعزشار١غ١بد اٌزغ٠ٛك...غ١ش رٌه 
(ٔ٘)

 . 

ؼم١ذح ٌذٞ إٌّظّخ ٚصمبفخ إٌّظّخ رّضً ؽش٠مخ اٌزفى١ش ٚاٌشؼٛس ٚاٌ

ٚاٌؼب١ٍِٓ ثٙب، ٟٚ٘ وزٌه ِغّٛػخ اٌّؼبسف اٌزٟ ؽظٍذ ػ١ٍٙب عّبػخ اٌؼًّ، 

ٚرُ اخزضأٙب فٟ راوشرُٙ ٚوزجُٙ ٚرشاصُٙ ٌىٟ رغزخذَ فٟ اٌّغزمجً وّب أٔٙب رّضً 

اٌغٍٛن اٌؼٍٕٝ ٌٍؼب١ٍِٓ . ٚػٍٝ إٌّظّخ أْ رزجٕٝ اٌغ١بعبد اٌزٟ رذػُ صمبفزٙب 

ضً فٟ رؾذ٠ذ الأ٘ذاف إٌّبعجخ اٌمبثٍخ ٌٍزٕف١ز، ٚاخز١بس ِٕبعت اٌزٕظ١ّ١خ، ٚاٌزٟ رزّ

ٌٍؼب١ٍِٓ، ٚرؾذ٠ذ ٌٍّغئ١ٌٛبد ٚاٌظلاؽ١بد، ٚئػطبئُٙ ِغبؽخ ٌلإثذاع فٟ ظً 

ِؼب١٠ش ٌٍّؾبعجخ ٚاٌّىبفأح. ِغ رذػ١ُ رٌه ثبٌج١بٔبد ٚاٌّؼٍِٛبد اٌّزبؽخ ػٓ لٕٛاد 

إٌّظّخ فٟ ِىبٔخ ِز١ّضح  الارظبي، ٚاعزخذاَ اٌّؼذاد ٚاٌجشاِظ إٌّبعجخ، ٌٛػغ

ثّغبي ٔشبؽٙب
   (11)

. 

 انعلايت انخجاريت نهًُظًت:

ئْ اٌؼلاِخ اٌزغبس٠خ اٌغ١ذح ٟ٘ ِب رغؼً اٌّغزف١ذ ِٓ اٌخذِخ ٠شؼش ثبٌضمخ 

فٟ اخز١بس٘ب ٚاٌؾظٛي ػٍٝ اٌخذِخ اٌزٟ رؾًّ ٘زٖ اٌؼلاِخ ٚالاعزفبدح ِٕٙب، وّب 

رغؼٍٗ ٠شؼش ثبٌشػبء ػٓ اخز١بسٖ
(ٔ7)

ٚرؼذ اٌؼلاِخ اٌزغبس٠خ فٟ ِؼّٛٔٙب أوضش  

ِٓ ِغشد اعُ أٚ شؼبس أٚ ئػلاْ. ٚاٌجؼغ ٠شٜ رؼش٠ف اٌؼلاِخ اٌزغبس٠خ فٟ 

اٌفىشح الأعبع١خ ٚساء ئٔشبئٙب ٟٚ٘ اٌز١ّض ٌٍّٕزظ أٚاٌخذِخ. ٚاٌجؼغ ٠ؼشفٙب ِٓ 

ِٕظٛس ا٢صبس إٌفغ١خ اٌزٟ رزشوٙب ٌذٞ اٌّغزٍٙه، فٟ ؽ١ٓ ٠زؾذس اٌجؼغ ػٓ 

أطً اٌؼلاِخ اٌزغبس٠خ. ٚرزطٛس اٌؼلاِخ اٌزغبس٠خ ئعزغبثخ ٌزٛلؼبد  عٛ٘ش أٚ

اٌؼّلاء اٌّزغ١شح)٘زا ئرا وبْ اٌمبئّْٛ ػٍٝ ٘زٖ اٌؼلاِبد ٠ٙزّْٛ ثّؼشفخ 
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اؽز١بعبد ػّلائُٙ، ٚثبٌزبٌـٟ ٠زُ رؼض٠ض ٘ـزٖ اٌزٛلؼــبد ٚئداسرٙب ِٓ خــلاي 

ػ١ٍّخ رط٠ٛش اٌؼلاِخ اٌزغبس٠خ( 
(ٔ2)

. 

أٔٗ ثغبٔت أ١ّ٘خ شىً اٌؼلاِبد اٌزغبس٠خ رجشص أ١ّ٘خ  ويزي انباحث

 (AUC)الأعّبء اٌّخزظشح اٌزٟ رغزخذِٙب اٌغبِؼبد ِضً اٌغبِؼخ الأِش٠ى١خ

، ٚعبِؼخ أوزٛثش ٌٍؼٍَٛ اٌؾذ٠ضخ (EUC)ٚعبِؼخ ِظش ٌٍؼٍَٛ ٚاٌزىٌٕٛٛع١ب 

ؽ١ش رؼشف ٘زٖ اٌغبِؼبد ئِب ثبٌشؼبس أٚالاعُ اٌّخزظش اٌزٞ  (MSA)ٚا٢داة

فؼً ِٓ اٌشؼبس اٌّشعَٛ فٟ ثؼغ اٌؾبلاد، ؽ١ش ٠غزخذَ الاخزظبس فٟ ٘ٛ أ

 إٌذاءاد ٚالاؽزفبلاد ٚاٌزشغ١غ فٟ إٌّبفغبد اٌش٠بػ١خ ... ٚغ١ش رٌه.

 انعًهياث انًيذاَيت نهًُظًت:

رؼزجش ٚظ١فخ اٌؼ١ٍّبد أؽذ ٚظبئف إٌّظّخ اٌشئ١غ١خ. ٚرشزًّ ػٍٝ 

١خ ٚأٞ ِغّٛػخ ِٓ الأٔشطخ اٌّطٍٛثخ رخط١ؾ ٚرٕف١ز ٚسلبثخ إٌظُ الإٔزبع١خ/اٌخذِ

ٌزمذ٠ُ اٌخذِبد، ؽ١ش رزؼبلت ٘زٖ اٌٛظبئف ٠ٚزُ ف١ٙب رٛظ١ف لٛح اٌؼًّ)اٌؼٕظش 

اٌجششٜ( ِغ اعزخذاَ اٌزغ١ٙلاد ٚاٌّؼذاد)سأط اٌّبي( ثغشع رؾ٠ًٛ 

اٌّغٙٛداد اٌجشش٠خ ئٌٝ خذِبد 
(ٔ2)

. 

ٚلذ ػشفذ ئؽذٜ اٌذساعبد ػ١ٍّبد ئداسح ػلالبد اٌؼّلاء ثأٔٙب ػ١ٍّبد 

ِٕٙغ١خ لإداسح اٌّشاؽً اٌضلاصخ فٟ اٌزؼبًِ ِغ اٌؼّلاء ٚاٌزٟ ٟ٘: ثذا٠خ اٌؼلالخ، 

رطٛس اٌؼلالخ، ئٔٙبء اٌؼلالخ، ػجش وبفخ ٔمبؽ الارظبي ثبٌؼّلاء ٌزؼظ١ُ اٌم١ّخ 

إٌبعّخ ػٓ ٘زٖ اٌؼلالخ 
(ٕٓ)

زٜٛ ٠زُ اٌزشو١ض ػٍٝ ٔمبؽ الاٌزمبء . ٚفٟ ٘زا اٌّغ

اٌّجبشش ِغ اٌؼّلاء ِضً اعزخذاَ ثشاِظ اٌؾبعت فٟ ٚظ١فخ اٌزغ٠ٛك، رمذ٠ُ 

اٌخذِخ، الا٘زّبَ ثبٌؼّلاء ٚدػُ اٌخذِبد، اٌزٛاطً ئٌىزش١ٔٚبً ِغ اٌؼّلاء ػٓ 

... غ١ش رٌه،  SMSؽش٠ك طفؾبد الإٔزشٔذ ٚالإ١ّ٠ً ٚاٌشعبئً اٌمظ١شح 

 ُ اٌخذِخ. ٚاعزغلاٌٙب فٟ رمذ٠
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 َظى انحىافز نهعًلاء وانعايهيٍ بانًُظًت:

رؼذ ٔظُ اٌؾٛافض أؽذ اٌؼٕبطش اٌزٟ رذػُ اٌؼلالخ ث١ٓ إٌّظّبد ٚػّلائٙب 

ػٍٝ اخزلافُٙ عٛاء اٌؼّلاء اٌذاخ١١ٍٓ ِزٍمٟ اٌخذِخ أِٚمذِٟ اٌخذِخ. فٟٙ ثبٌٕغجخ 

ٌّزٍمٟ اٌخذِخ رؼزجش أؽذ اٌؼٛاًِ اٌزٟ رشعؼ ِٕظّخ ػٓ أخشٜ فٟ ػ١ٍّخ الإخز١بس 

. وّب رخزٍف ٔظُ اٌؾٛافض ِٓ ِٕظّخ ث١ٓ إٌّظّبد اٌّزٕبفغخ اٌّمذِخ ٌٍخذِخ

لأخشٜ ٌؼذح ػٛاًِ ِضً)الإِىب١ٔبد اٌّبد٠خ ، ٔٛع اٌخذِخ، ؽغُ اٌؼّلاء ِزٍمٟ 

اٌخذِخ ِٚمذ١ِٙب، ... غ١ش رٌه(. أِب ثبٌٕغجخ ٌٍؼب١ٍِٓ فاْ  اٌؾظٛي ػٍٝ اٌؼّبٌخ 

فبظ اٌّب٘شح فٟ ئداسح اٌج١بٔبد أٚ ئداسح ػلالبد اٌؼّلاء أِشاً طؼجبً، وّب أْ الاؽز

ثُٙ أوضش طؼٛثخ، لأُٔٙ غبٌجبً ِب ٠زؼشػْٛ ٌٛعبئً عزة ٚئغشاء ٚرّبسعٙب ػ١ٍُٙ 

ع١بعبد عبرثخ ٚأفىبس ِؾفضح ِٚغش٠خ ٌلاعزمطبة ٚالأزمبي ئٌٝ ِٕظّبد أخشٜ 
(ٕٔ)

 . 

أٔٗ  ٠غت ػٍٝ إٌّظّبد ٚػغ ٔظُ رؾفض اٌؼب١ٍِٓ ػٍٝ  ويزي انباحث

ٚؽزٝ ٠ّىٓ اٌغٙذ فٟ أداء ػٍُّٙ، اٌجمبء ٚالاعزّشاس ثبٌّٕظّخ، ٚثزي اٌّض٠ذ ِٓ 

ٌٕظبَ اٌؾٛافض أْ ٠فُؼًَ ِٓ ٔشبؽ اٌؼب١ٍِٓ لاثذ ِٓ رٛافش ِغّٛػخ ِٓ اٌّمِٛبد 

ثٙزا إٌظبَ، ِٓ أّ٘ٙب ػشٚسح ٚعٛد ٔظبَ فؼبي ٌلارظبلاد ثبٌّٕظّخ ؽزٝ ٠ّىٓ 

اٌزؼشف ػٍٝ سغجبد الأفشاد ِٚمزشؽبرُٙ ثبٌٕغجخ ٌٕظبَ اٌؼًّ ػِّٛبً، ٚٔظبَ 

 ٛطبً ِّب ٠غبُ٘ فٟ رؾف١ض الأفشاد ٚسفغ سٚؽُٙ اٌّؼ٠ٕٛخ.اٌؾٛافض خظ

 

وّب ٠ٍضَ ػشٚسح رؾم١ك اٌزٛاصْ ث١ٓ اٌؼ١ٍّبد ٚاٌؾٛافض ٚث١ٓ اٌؾٛافض 

ٚاٌزذس٠ت ، ث١ٓ اٌؾٛافض اٌّبد٠خ ٚاٌؾٛافض اٌّؼ٠ٕٛخ، ٚث١ٓ اٌؾٛافض الإ٠غبث١خ 

ٛاصْ ٌٍؾٛافض ٚاٌغٍج١خ ثّب ٠إدٞ فٟ إٌٙب٠خ ئٌٝ ص٠بدح الإٔزبع١خ، ٚالاعزخذاَ اٌّز

اٌفشد٠خ ٚاٌغّبػ١خ، ثبلإػبفخ ئٌٝ ػشٚسح ِشاػبح الاػزجبساد الإٔغب١ٔخ ػٕذ 

اٌزٕف١ز، ٚرؾم١ك اٌزشاثؾ ث١ٓ اٌؾٛافض ِٚغز٠ٛبد الأداء، ، ٚأْ ٠ؼًّ ٔظبَ اٌؾٛافض 

 ػٍٝ ص٠بدح ٚلاء الأفشاد ٌٍّٕظّخ.
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 انخغذيت انًزحذة نهعايهيٍ وانعًهياث وانخذيت: 

اٌّشرذح دٚساً ٘بِبً فٟ أٞ ٔظبَ ػٍّٟ، ٟٚ٘ وبفخ رٍؼت اٌّؼٍِٛبد 

اٌّؼٍِٛبد اٌزٟ ٠ّىٓ رغ١ّؼٙب ػٓ اٌّذخلاد أٚ اٌّخشعبد أٚ اٌؼ١ٍّبد اٌزٟ رزُ 

ِٓ اٌؼب١ٍِٓ ٚاٌؼ١ٍّبد ٚاٌخذِخ صُ رظت ِشح أخشٜ فٟ إٌظبَ ٌزغبػذ فٟ 

ج١ئخ ػ١ٍّبد اٌزؾ٠ًٛ اٌغذ٠ذح. ٚوزا رغبػذ فٟ ػ١ٍّخ اٌزى١ف ث١ٓ ػٕبطش إٌظبَ ٚاٌ

اٌّؾ١طخ ثٗ. ٚوزٌه رغزط١غ إٌّظّبد ثّؼبٚٔخ اٌزغز٠خ اٌّشرذح أْ رٛاوت رغ١شاد 

اٌغٛق، ٚرجمٝ ػٍٝ ِغزٜٛ ػبٌٟ ِٓ اٌىفبءح ٚالإٔزبع١خ، ٌٚٓ رغزط١غ إٌّظّبد 

رٌه ثذْٚ أْ رؾظً ػٍٝ رغز٠خ ِشرذح ػٓ ٔزبئظ أػّبٌٙب، وّب أٔٙب ٠غت أْ رىْٛ 

ظّخ . ٚاٌزغز٠خ اٌّشرذح عضء ِٓ ػ١ٍّبد عضءاً سئ١غ١بً ٚ٘بِبً ِٓ صمبفخ إٌّ

إٌّظّخ، ٟٚ٘ ٔمطخ ئٔطلاق ٌزط٠ٛش لاؽك ٚعضء ِٓ ٔغبػ اٌؼ١ٍّبد الإداس٠خ ، 

وّب أْ اٌزغز٠خ اٌّشرذح رمزؼٟ ػ١ٍّخ ػجؾ ٌٍٕظبَ، أٞ أْ اٌٙذف ِٓ ػ١ٍّخ اٌزغز٠خ 

 اٌّشرذح ٘ٛ اٌؾفبظ ػٍٝ ِغزٜٛ أداء إٌظبَ ثظٛسح ِز١ّضح، ِٚؼبٌغخ الأؾشافبد،

 ِّب ٠غبُ٘ ػٍٝ ٚطٛي إٌظبَ اٌٝ ؽبٌخ ِٓ اٌزٛاصْ ٚالاعزمشاس.

 

 :E-CRMالإنكخزوَيت  انعًلاء علاقاث إدارة يفهىو

اٌؼّلاء اٌزم١ٍذ٠خ  ػلالبد ئداسح فىشح رغ١شد ثؼذ ص٠بدح اعزخذاَ الإٔزشٔذ

 ثذِظ رمَٛ إٌّظّبد ٌزٌه فاْ الإٌىزش١ٔٚخ، اٌؼّلاء ػلالبد ئداسح ئٌٝ ٌززؾٛي

 ٌزٛف١ش ئٌىزش١ٔٚبً، ٚرٌه اٌؼلالبد ئداسح ٔظبَ ئِىب١ٔبد ِغ الأػّبي ئداسح أٔظّخ

اٌغذ٠ذح اٌّزغ١شاد، ٚالأعٛاق ظً فٟ ثمٛح ٌٍزٕبفظ اٌفشطخ رؼط١ٙب رطج١مبد
(ٕٕ)

 . 

ٚلذ ػشفذ ئداسح ػلالبد اٌؼّلاء ئٌىزش١ٔٚبً ثأٔٙب اٌخذِبد اٌزغ٠ٛم١خ 

اٌشبٍِخ اٌشا١ِخ ٌض٠بدح سثؾ١خ لطبع الأػّبي ِٓ خلاي اٌّؾبفظخ ػٍٝ دسعخ ػب١ٌخ 

ِٓ اٌفؼب١ٌخ ػجش اٌٛة، ٚ٘زا ع١غبػذ ػٍٝ ص٠بدح وُ اٌخذِبد اٌزغبس٠خ اٌّمذِخ 

لائٗ. وّب أٔٙب شبٍِخ ٌلأػّبي ٚاٌغؼٟ ٔؾٛ اٌؾفبظ ػٍٝ اٌؼ١ًّ، ٚرؾم١ك سػبئٗ ٚٚ

اٌزغبس٠خ، ٚع١ّغ الأٔشطخ اٌزغبس٠خ ف١ّب ٠زؼٍك ثبٌؼ١ًّ؛ ِٓ ؽ١ش اوزغبة ػّلاء 

 أْ رٌه ٠ؼٕٟ ٠ٚشٜ اٌجبؽشعذد ٚالاؽزفبظ ثُٙ ِٚب ٠ٕغُ ػٓ رٌه ِٓ سثؾ١خ. 
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 الأػّبي فٟ ث١ئخ ِؼُٙ اٌؼلالخ ٚرط٠ٛش ػ١ٍُٙ ٌٍّؾبفظخ ثبٌؼّلاء الا٘زّبَ

 اٌزم١ٍذ٠خ. ػلالخ اٌؼّلاء لإداسح ٠ؼذ اِزذاداً  الإٌىزش١ٔٚخ. ٚ٘زا

 

 الأثار الإيجابيت وانسهبيت نلإَخزَج عهً إدارة علاقاث انعًلاء:

ئْ ئداسح ػلالبد اٌؼّلاء رزأصش ثزىٌٕٛٛع١ب اٌّؼٍِٛبد ، ٚلذ أدٜ رضا٠ذ 

ِزطٍجبد اٌؼّلاء ٚاٌزٕبفظ ٚاٌزؾذ٠بد اٌزىٌٕٛٛع١خ اٌّزظبسػخ ئٌٝ ئدسان 

 .  خ رٍج١خ ِزطٍجبد اٌؼّلاء ٌىٟ رظً فٟ اٌّمذِخإٌّظّبد لأ١ّ٘

أٔٗ ٌىٟ رزّىٓ إٌّظّبد ِٓ اٌزم١١ُ أٚاٌم١بط ٌٛػؼٙب  ويزي انباحث

اٌؾبٌٟ ِٚب عزىْٛ ػ١ٍٗ فٟ اٌّغزمجً ـ وبؽزّبلاد ـ ٌزؾم١ك اٌّىبعت، ٚوغت 

   اٌّض٠ذ ِٓ اٌؼّلاء أْ رزجغ ا٢رٟ:

 اعزخذاَ خجشاء ػلالبد اٌؼّلاء ػٍٝ الإٔزشٔذ. -

 اٌزؾٛي ئٌٝ ّٔبرط رغ٠ٛم١خ عذ٠ذح رزّشٝ ِغ ِزطٍجبد اٌغٛق ٚاٌؼّلاء. -

 رؾذ٠ش اٌمٕٛاد اٌزغ٠ٛم١خ اٌّٛعٛدح ؽب١ٌبً. -

ففٟ اعزمظبء ٌؼذد ِٓ اٌّذ٠ش٠ٓ ػٓ فٛائذ ٚرٙذ٠ذاد الإٔزشٔذ؛ رج١ٓ أٔٗ ٌُ 

٠ىٓ ٕ٘بن أٞ رأص١ش عٍجٝ ػٍٝ اٌؾىُ اٌؼبَ ٌٍّذ٠ش٠ٓ وٕز١غخ ٌغٍج١بد الإٔزشٔذ، ثً 

ؼىظ فاْ اٌفشص اٌزٟ لذِزٙب الإٔزشٔذ؛ ِضً خفغ رىب١ٌف رمذ٠ُ اٌخذِخ، ػٍٝ اٌ

رؾم١ك اٌؾٛاس ِغ اٌؼّلاء، ٔظبَ اٌزغز٠خ اٌّشرذح، وبْ ٌٗ ػظ١ُ الأصش ػٍٝ ٔزبئظ 

 اٌّغؼ . 

٪ ئٌٝ ٕٗوّب أٔٗ ػٕذ اعزخذاَ الإٔزشٔذ لإؽىبَ اٌؼلالخ ِغ اٌؼّلاء، سأٜ

 اٌفشص اٌؾم١م١خ رىّٓ فٟ ٪ ِٓ اٌّغزمظٟ ُِٕٙ فٟ ئؽذٜ اٌذساعبد أْ٘ٗ
(ٕٖ)

 : 

رغ١ًٙ عجً الارظبي ثبٌؼّلاء ٚاٌزٛعغ فٟ ئ٠غبد ٔمبؽ ٘زا الارظبي)ٚ٘ٛ  -

 اٌّؾه اٌشئ١غٟ فٟ ئداسح ػلالبد اٌؼّلاء(.

 رشغ١غ ٚع١ٍخ اٌزغز٠خ اٌّشرذح ػٓ اٌؼّلاء ٚاٌؾٛاس ِؼُٙ. -

اٌغّبػ ثّخبؽجخ وً ػ١ًّ ثبٌطش٠مخ اٌزٟ رٕبعجٗ ٚرٛع١ٗ اٌشعبٌخ اٌزٟ  -

 رخظٗ. 



ٖٖ٘ 

 

 
 

 لتحقيق جودة الخدمة متطلبات إدارة علاق ات العملاء
 محمد نبيل محمد صفوت محمد فهمي سليم 

 
ػٕذ ئعشاء ِغؼ ػٍٟ ثؼغ إٌّظّبد فٟ ِغبي ئداسح ػلالبد اٌؼّلاء 

رٛطٍذ اٌذساعخ ئٌٝ أْ إٌّظّبد اٌزٟ رؼزجش الإٔزشٔذ فشطخ ٟ٘ فٟ 

الأعبط
(ٕٗ)

: 

ػلالبد اٌؼّلاء ِغ رزّزغ ثؼلالبد ع١ذح ِغ اٌؼّلاء، ٚلذسح أٔغؼ ػٍٝ ئداسح  -

 ِٕبفغ١ٙب.

 رٛفش ِٛاسد وبف١خ رذػُ ثٙب ِجبدساد ٚثشاِظ ئداسح ػلالبد اٌؼّلاء. -

رٕزشش ٚرمذَ خذِبرٙب ِٕٚزغبرٙب فٟ الأعٛاق اٌزٟ ٠شؼش ف١ٙب اٌؼّلاء ثّذٜ  -

 اٌفشق ث١ٓ أٔشطخ إٌّبفغ١ٓ.

 

 يفهىو وأبعاد جىدة انخذيت انخعهيًيت :

ئٌٝ ش١ٛع ِفب١ُ٘ ئداس٠خ وض١شح ِٕٙب:  ٌمذ أدٜ اٌزطٛس فٟ اٌفىش الإداسٞ

ئداسح اٌغٛدح، اٌغٛدح ٚالاػزّبد، ٚئداسح ػلالبد اٌؼّلاء، ٚئداسح خجشاد اٌؼّلاء، 

...ٚغ١شرٌه. ٘زا اٌزٕٛع ٚاٌش١ٛع أطجؼ ٠غطٟ ِغًّ ٔشبؽبد إٌّظّبد، ٚرٌه 

ٚطٛلاً  أطلالبً ِٓ ػشٚسح اٌزٛافك ِغ اٌج١ئخ اٌّؾ١طخ ٌؼّبْ الاعزمشاس ٚإٌّٛ؛

ئٌٝ رؾم١ك سػبء اٌؼّلاء ٚاٌّغزّغ، وّب رضا٠ذ الا٘زّبَ ثغٛدح اٌخذِبد ػٍٝ 

اٌغٛاء. وّب أْ الاسرمبء ثغٛدح اٌخذِخ ٠ؼزجش اٌؼّبْ اٌشئ١غٟ ٌزؾم١ك الاِز١بص 

ٌزٍه اٌخذِبد، ِٚٓ صُ ص٠بدح سػبء اٌؼّلاء، أٞ أْ عٛدح اٌخذِخ ٟ٘ ِم١بط 

 ٌٍؼّلاء ٌزمبثً رٛلؼبرُٙ . ٌٍذسعخ اٌزٟ ٠شلٝ ئ١ٌٙب ِغزٜٛ اٌخذِخ اٌّمذِخ 

ٌٍٚغٛدح ِفب١ُ٘ ِزؼذدح ِٚزذاخٍخ ٠ٚظُؼت رٌه ِٓ ٚعٛد رؼش٠ف شبًِ 

ٌٍغٛدح ٌزا وبٔذ ٕ٘بن ِغّٛػخ ِٓ اٌزؼبس٠ف ِٕٙب)أْ اٌغٛدح رم١ظ اٌز١ّضـ أٔٙب 

ػلالخ ث١ٓ ِؼذلاد الأداء ٚاٌزىٍفخ ـ رؼىظ دسعخ اٌضمخ ٚالاػزّبد٠خ ـ ٟ٘ دسعخ 

... غ١ش رٌه(، ٚلذ أطجؾذ دساعخ عٛدح اٌخذِبد ِٓ أُ٘  ئدسان اٌؼّلاء ٌٍغٛدح ـ

اٌّٛاػ١غ اٌزٟ ٠زُ ثؾضٙب ثغجت صجٛد ػلالزٙب ِغ وً ِٓ اٌزىب١ٌف، اٌشثؾ١خ، 

 سػبء اٌؼّلاء، الاؽزفبظ ثبٌؼّلاء، ... ٚغ١ش رٌه. 
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 ـ يفهىو جىدة انخذياث انخعهيًيت: 1

بِؼ١خ ـ ٠ّضً أطجؼ رطج١ك اٌغٛدح فٟ إٌّظّبد اٌزؼ١ّ١ٍخ ـ ثخبطخ اٌغ

ػشٚسح ؽز١ّخ؛ رٌه ٌغٍك اٌفغٛح اٌمبئّخ ث١ٓ ِخشعبد اٌزؼ١ٍُ اٌغبِؼٟ ِٚزطٍجبد 

اٌز١ّٕخ اٌشبٍِخ ثّفِٙٛٙب اٌّؼبطش. ٚرٍؼت اٌغبِؼخ دٚساً ِؾٛس٠بً فٟ ئٔزبط 

ٚط١بٔخ أُ٘ ِٛاسد اٌّغزّغ ٘ٛ سأط اٌّبي اٌجششٞ، وّب أْ ِغزٜٛ اٌزؼ١ٍُ 

ٓ ل١بعبد ٔغبػ اٌّغزّؼبد، فّٙب ِؾذداْ اٌغبِؼٟ ٚاٌجؾش اٌؼٍّٟ ٠ؼزجشاْ ػّ

أعبع١بْ ٌٍزمذَ ٚاٌشلٟ، ٚالأداح ٚاٌٛع١ٍخ اٌلاصِخ ٌجٕبء أع١بي لبدسح ػٍٝ دفغ إٌّٛ 

الالزظبدٞ. فٍطبٌّب شٙذد اٌّغزّؼبد ؽبٌخ ئٔفظبَ ٚاػؾخ ث١ٓ اٌغبِؼخ وّٕظّخ 

ػٍٝ رؼ١ّ١ٍخ ٚث١ٓ ِزطٍجبد ٚاؽز١بعبد عٛق اٌؼًّ، ِّب أظٙـش ِؼٗ أصبسً عٍج١خ 

 اٌّغز٠ٛبد الاعزّبػ١خ ٚ الالزظبد٠خ ٚاٌغ١بع١خ.

ئْ عٛدح الأداء ِٓ أُ٘ ػٛاًِ إٌغبػ اٌؾبعُ ٌٍّٕظّبد فٟ رٛظ١ف 

ئِىبٔبد ٚلذساد ِٛاسد٘ب اٌجشش٠خ ِٓ خلاي اٌزّى١ٓ ٚاٌزؾف١ض ٌٍؼب١ٍِٓ ـ ٚفمبً 

ٌّزطٍجبد ٚاؽز١بعبد اٌؼّلاء ـ ِٚٓ ٕ٘ب عؼذ إٌّظّبد ئٌٝ ثٕبء فشق ػًّ 

ٔخ  ّٛ ِٓ اٌؼّلاء، ٚاٌّٛسد٠ٓ، ٚاٌؼب١ٍِٓ ثبٌّٕظّخ ؽزٝ ٠زغٕٝ ٌٙب اٌزأوذ ِٓ ِى

ٔغبػ عٙٛد٘ب فٟ رمذ٠ُ اٌخذِبد ٚإٌّزغبد اٌزٟ رؾمك سػبء اٌؼّلاء، ٚرّىٕٙب 

ِٓ رؾم١ك ١ِضح رٕبفغ١خ ٔغج١خ رغؼٍٙب فٟ ٚػؼ١خ أفؼً فٟ اٌّغبي اٌزٞ رؼًّ 

 .ف١ٗ

بد اٌؼ١ًّ اٌؾب١ٌخ ٚرؼشف اٌغٛدح ػِّٛبً ثأٔٙب رٍج١خ أٚ رغبٚصِزطٍج

ٚاٌّغزمج١ٍخ. ٚػشفٙب اٌجؼغ ػٍٝ أٔٙب اٌّطبثمخ ٌٍّزطٍجبد أٌٍّٚٛاطفبد، ث١ّٕب 

ػشفٙب آخشْٚ ػٍٝ أٔٙب اٌّلائّخ ٌلاعزخذاَ، ٠ٚمذِٙب ِؾّذ اٌشؼشاٚٞ فٟ رؼش٠ف 

اٌغّؼ١خ الأِش٠ى١خ ٌٍغـٛدح ثأٔٙب "اٌظفبد ٚاٌخظبئض اٌى١ٍخ ٌٍّٕزظ أٚ اٌخذِخ 

رٍج١خ اٌؾبعبد اٌظب٘ـش٠ـخ ٚاٌؼ١ّٕخ ٌٍّغزفـ١ذ٠ٓ". وّب  اٌزٟ رؼىظ لذسرٙب ػٍٝ

أٔٙب ػجـبسح ػٓ أٔشطخ أٚ ٔٛاؽٟ ئشجبع رمــذَ ٌٍج١غ، أٚ رىْٛ ِظبؽجخ ٌج١غ عٍؼخ 

ِب، ٟٚ٘ رؼزجش ٔشبؽ ٠إد٠ٗ ؽشف ٌطشف آخـشِٓ أٔشطخ ِٕٚبفغ غـ١ش ٍِّٛعخ، 
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خ عٛاء وّـب أٔٙب ٔشبؽ ٠إدٞ أٚ ٠مذَ لإشجبع ؽبعـخ ِؼ١ٕخ ٌطبٌـت اٌخذِـ 

أد٠ذ ثّمبثً أَ ِغبٔبً 
(ٕ٘)

. 

 ـ أبعاد جىدة انخذياث:2

٠خزٍف ل١بط عٛدح اٌخذِخ ػٓ عٛدح إٌّزظ، ٌزٌه ٕ٘بن ِغّٛػخ ِٓ 

الأثؼبد ٌم١بط عٛدح اٌخذِبد، ٌٚىٟ رؾمك إٌّظّبد عٛدح خذِبرٙب ٠غت ػ١ٍٙب أْ 

رزجٕٝ أثؼبدًا ِزؼذدح لإداسح اٌغٛدح، وّب أٔٙب ٠غت أْ رىْٛ فبػٍخ فٟ رظ١ُّ ٚرغ١ٍُ 

ؼ١ًّ، ٚأْ رؼًّ ػٍٝ رٕف١زٖ اٌخذِخ، ٌزٌه ػٍٝ إٌّظّخ أْ رؼشف ِبرا ٠شغت اٌ

 ثبٌطش٠مخ اٌظؾ١ؾخ. 

ٕٚ٘بن أثؼبد وض١شح ِٚزؼذدح ٌم١بط اٌغٛدح ِٕٙب:)اٌزغغ١ذ ٚاٌغٛأت اٌّبد٠خ 

اٌٍّّٛعخ ـ الاػزّبد٠خ ـ عشػخ الاعزغبثخ ٌّطبٌت اٌؼ١ًّ ـ الارظبلاد ـ اٌّظذال١خ 

فُٙ/ ِؼشفخ ـ الأِٓ ـ وفبءح ٚلذسح ِمذِٟ اٌخذِخ ـ الأدة ٚاٌٍطف فٟ اٌزؼبًِ ـ ر

 اٌؼ١ًّ ٚاؽز١بعبرٗ ـ عٌٙٛخ اٌٛطٛي ... غ١ش رٌه

 انًهًىسيت/انخجسيذ: 

رش١ش ئٌٝ اٌزغ١ٙلاد اٌّبد٠خ اٌّزبؽخ ٌذٜ إٌّظّخ اٌخذ١ِخ ِضً اٌّؼذاد، 

ِٚظٙش ِمذِٟ اٌخذِخ، ٚأدٚاد ٚٚعبئً الارظبي ِؼُٙ، ففٟ اٌىض١ش ِٓ الأؽ١بْ 

لاي اٌخظبئض اٌشى١ٍخ اٌّشافمخ ٠ٍغأ اٌؼ١ًّ ئٌٝ اٌؾىُ ػٍٝ عٛدح اٌخذِخ ِٓ خ

ٌٍخذِخ، أٚاٌزىٌٕٛٛع١ب اٌّغزخذِخ فٟ رمذ٠ّٙب، ٚاٌّظٙش اٌذاخٍٟ ٚرظ١ُّ اٌّىبْ 

 ٚد٠ىٛسارٗ، أٚ الأش١بء اٌّغزخذِخ ٌجٕبء عٛ ِش٠ؼ ٌٍؼ١ًّ . 

وّب رؼٕٟ ِذٜ ِٕبعجخ اٌّجٕٝ ِٓ ؽ١ش رٕظ١ّٗ اٌذاخٍٟ ٌٕٛػ١خ اٌخذِبد، 

فٟ ئٔزبط اٌخذِخ ٔفغـٙب، وّب أٔٙب رؼـُ  ٚوزا الأعٙضح ٚالأدٚاد اٌّغزخذِـخ

اٌزغ١ٙلاد اٌّب١ٌخ اٌّمذِخ ٌٍؼ١ًّ، ٚاٌّظٙش اٌخبسعٟ ٌغ١ّغ اٌؼب١ٍِٓ ثبٌّٕظّخ . 

وّب أٔٙب رؼزجش)رٛافشِؼذاد ٚرىٌٕٛٛع١ذ ؽذ٠ضخ ـ رٛافش اٌزغ١ٙلاد اٌّبد٠خ ـ 

 رٛافشرغ١ٙلاد ِبد٠خ ٚاػؾخ ٚؽذ٠ضخ (.
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 الاعخًاديت/انخجاَس: 

سح ػٍٟ أداء اٌخذِخ ٚفمبً ٌٍٛػٛد اٌّمذِخ. ٚرؼٕٟ وزٌه ل١بَ ٠مظذ ثٙب اٌمذ

إٌّظّخ ثأداء اٌخذِخ اٌظؾ١ؾخ ِٓ أٚي ِشح، فبٌؼ١ًّ ٠زٛلغ أْ رمذَ ٌٗ خذِخ 

دل١مخ ِٓ ؽ١ش الاٌزضاَ ثبٌٛلذ ٚالأداء وّب رُ ٚػذٖ ِٓ لجً، ثبلإػبفخ ئٌٝ اػزّبدٖ 

خ فٟ اٌٛلذ اٌّؾذد ٌٙب، ِغ ػٍٝ ِمذَ اٌخذِخ فٟ أدائٙب، أٞ ٠شزًّ ػٍٝ أداء اٌخذِ

الاؽزفبظ ثغغلاد دل١مخ ػٓ رٌه. وّب رزّضً فٟ اٌّمذسح ػٍٝ أداء اٌخذِخ ػٍٝ 

إٌؾٛ اٌزٞ ٠ّىٓ الاػزّبد ػ١ٍٗ، خب١ٌخ ِٓ الأخطبء. وّب أٔٙب رؼزجش )الاٌزضاَ ثزٕف١ز 

اٌٛػٛد فٟ اٌٛلذ اٌّؾذد ـ ِٕؼ ا٘زّبَ خبص ٌٍّشبوً ٚاٌؼًّ ػٍٝ ؽٍٙب ـ رمذ٠ُ 

ٚثذلخ ِٓ اٚي ِشح ـ اٌؾشص ػٍٝ ػذَ اسرىبة أخطبء ـ الاؽزفبظ ثغغلاد  اٌخذِخ

 دل١مخ ٚطؾ١ؾخ(.

 سزعت الاسخجابت:

رزؼٍك ثمذسح ِمذَ اٌخذِخ ػٍٝ رمذ٠ُ اٌخذِخ ٌٍؼ١ًّ ثشىً دائُ، ِغ اٌمذسح 

ػٍٝ رمذ٠ُ اٌخذِخ فٟ اٌٛلذ اٌزٞ ٠ؾزبط ئ١ٌٙب اٌؼ١ًّ، ئٌٝ عبٔت شؼٛس ِمذَ 

دح ػٕذ رمذ٠ُ اٌخذِخ ٌٗ، ِٚذٜ عب٘ض٠زٗ ٌزٌه، وّب ٠مظذ اٌخذِخ ثبٌؾّبط ٚاٌغؼب

ثٙب اٌغشػخ فٟ رمذ٠ُ اٌخذِخ، ٠ٚؼىظ اعزؼذاد اٌؼب١ٍِٓ ثّٕظّخ اٌخذِـخ ٌّؼبٚٔخ 

اٌؼّلاء ٚرمذ٠ـُ اٌخذِـخ عش٠ؼًب. وّب أٔٙب رؼزجش   )ئػلاَ اٌؼّلاء ِزٝ رمذَ اٌخذِخ ـ 

ب١ٍِٓ ٌّغبػذح اٌؼّلاء ـ رمذ٠ُ خذِخ عش٠ؼخ ٚفٛس٠خ ـ ٚعٛد سغجخ دائّخ ِٓ اٌؼ

 ػذَ أشغبي اٌؼب١ٍِٓ ػٓ اٌشد ػٍٝ أعئٍخ اٌؼّلاء ٚثغشػخ(.

 

 انخأكيذ/الأياٌ وانضًاٌ: 

ٟٚ٘ دسعخ اٌشؼٛس ثبلأِبْ فٟ اٌخذِخ اٌّمذِخ، أٞ رزؼٍك ثّذٜ اٌّخبؽش 

اٌّذسوخ ٌٕزبئظ رٍمٟ اٌخذِخ ِٓ إٌّظّخ أٚ ِمذِٙب أٚ و١ٍّٙب، وّب ٠مظذ ثٙب لذسح 

اٌؼب١ٍِٓ ػٍٝ وغت صمخ اٌؼّلاء ٚرمذ٠ُ اٌخذِخ ثظٛسح خب١ٌخ ِٓ اٌّخبؽش. وّب 

ؼٛس ثبلأِبْ فٟ اٌؾظٛي ػٍٝ ٠ؼىظ الأِبْ اٌىبفٟ اٌّؾ١ؾ ثّىبْ اٌخذِخ ٚاٌش

خذِخ ع١ذح، ٚاٌّؾبفظخ ػٍٝ عش٠خ ٚخظٛط١خ اٌّغزف١ذ٠ٓ ِٓ اٌخذِخ ٚاٌشؼٛس 
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ثبٌطّأ١ٕٔخ ػٍٝ أسٚاؽُٙ ِّٚزٍىبرُٙ. وّب أٔٙب رؼزجش )ِؼشفخ اٌؼب١ٍِٓ ٚئٌّبُِٙ 

ثٛظبئفُٙ ـ لذسح اٌؼب١ٍِٓ ػٍٝ ثش اٌضمخ فٟ اٌؼّلاء ـ شؼٛس اٌؼّلاء ثبلأِبْ فٟ 

ّٕظّخ ـ اٌزؼبًِ ِغ اٌؼّلاء ثٍطف ٚو١بعخ ـ رٛافش اٌّؼشفخ اٌىبٍِخ اٌزؼبًِ ِغ اٌ

 ٌذٜ اٌؼّلاء ٌلإعبثخ ػٓ رغبؤلاد اٌؼّلاء(.

 

 انخعاطف: 

٠ش١ش ئٌٝ ِذٜ لذسح ِمذَ اٌخذِخ ػٍٝ فُٙ ؽبعبد اٌؼ١ًّ ٚرؾذ٠ذ٘ب 

ٚرض٠ٚذٖ ثبٌشػب٠خ ٚاٌؼٕب٠خ، ثّؼٕٝ آخش وُ ِٓ اٌٛلذ ٚاٌغٙذ اٌزٞ ٠ؾزبعٗ ِمذَ 

ٌٍزؼشف ػٍٝ ؽبعبد اٌؼ١ًّ، ٠ٚفُٙ ِشبػشٖ، ٠ٚزؼبؽف ِؼٗ ، وّب ٠مظذ اٌخذِخ 

ثٗ ا٘زّبَ اٌؼب١ٍِٓ ثبٌؼّلاء ٚرٛف١ش اٌؼٕب٠خ اٌشخظ١خ ٌىً ػ١ًّ ػٍٝ ؽذٖ، وّب 

٠ؼىظ ِذٞ اؽزشاَ ٚأدة ِمذَ اٌخذِخ ػٕذ اٌزؼبًِ ِغ اٌؼ١ًّ ٚلذسرٗ ػٍٝ رى٠ٛٓ 

ىٓ رٌه . وّب أٔٙب رؼزجش ) ػلالبد ٚد٠خ ِؼٗ ٚاٌشغجخ فٟ ِغبػذرٗ ِٚغبٍِزٗ ئْ أِ

ئػطبء اٌؼ١ًّ ا٘زّبِبً خبطبً ـ أْ رىْٛ عبػبد اٌؼًّ ِٕبعجخ ٌىً ػ١ًّ ـ رٛافش 

ػب١ٍِٓ لبدس٠ٓ ػٍٝ ِٕؼ اٌؼ١ًّ ا٘زّبَ شخظٟ ـ رٍج١خ سغجبد اٌؼ١ًّ ِٓ اٌمٍت ـ 

 رفُٙ اٌؼب١ٍِٓ ٌلاؽز١بعبد اٌخبطخ ثىً ػ١ًّ (.

 

 :انجىدة وحطبيقها في يجال انخعهيى انعاني

ٌُٚ رىٓ اٌؼ١ٍّخ اٌزؼ١ّ١ٍخ ثؼ١ذح ػٓ اٌزغ١شاد اٌؼب١ٌّخ اٌّزغبسػخ ؽ١ش 

لبِذ اٌّغزّؼبد ثاػبدح إٌظش فٟ ِخشعبد اٌؼ١ٍّخ اٌزؼ١ّ١ٍخ ٌززٛاءَ ِغ ِزطٍجبد 

اٌّشاؽً اٌّغزمج١ٍخ. ٚاٌغبِؼبد لا ٠ّىٓ إٌظش ئ١ٌٙب ثشىً ِخزٍف ػٓ ثم١خ 

 ب١ُ٘ الإداس٠خ اٌؾذ٠ضخ . ٚلذ لبِذِٕظّبد اٌّغزّغ ػٕذِب ٠زطٍت الأِش رطج١ك اٌّف

ٌٍغٛدح،  ّٔبرط ثجٕبء ٚأعزشا١ٌب ٚا١ٌبثبْ اٌّزؾذح اٌٛلا٠بد ِٕٙب اٌذٚي ِٓ اٌؼذ٠ذ

ب ثبٌزم٠ُٛ رؼٕٝ ػ١ٍّخ وأداح رغزخذَ ًِ ٚاٌزؼ١ّ١ٍخ  اٌزارٟ ٌزط٠ٛش إٌّظّبد ػّٛ

ٚالأوبد٠ّٟ  إٌّٟٙ اٌزؼ١ٍُ ؽج١ؼخ ٌزلائُ طّّذ خبطخً، ٚرز١ّض رٍه إٌّبرط ثأٔٙب
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 ػشٚسح ٠إوذ ِٚخشعبرٗ، ِّب اٌزؼ١ٍُ ِشىٍخ رشدٞ رغبٚص أعً ػٍٝ اٌغٛاء، ِٓ

 ٚاٌزط٠ٛش   الإطلاػ

لذ  ؽب١ٌبً، اٌزؼ١ّ١ٍخ ٌٍخذِبد اٌؾبعخ ٚأزشبس أْ ارغبع ٠ٚشٜ اٌجبؽش

 اٌمطبع ل١بَ ٠زطٍت ِؼٗ  اٌزٞ الأِش اٌؾىِٟٛ، ػٍٝ اٌمطبع وج١شح أػجبء أػفٝ

 طٕبػخ" ِفَٙٛ رجٍٛس رٌه ػٓ ٚٔزظ رمذ٠ُ اٌخذِبد، فٟ ثبٌّشبسوخ اٌخبص

 اٌّغزّغ. فٟ  "اٌزؼ١ٍُ

 أهى انُخائج :

رٛطٍذ اٌذساعخ ئٌٝ رؼش٠ف ٌّفَٙٛ ئداسح ػلالبد اٌؼّلاء ؽ١ش لذِزٗ ثأٔٗ:  -ٔ

ئعزشار١غ١خ الا٘زّبَ ثبٌؼ١ًّ، ِٓ خلاي رؼذ٠ً صمبفخ إٌّظّخ ٔؾٛ الا٘زّبَ 

٠خ ٌٍّٕظّخ، ٚرٛع١ٗ اٌؼ١ٍّبد اٌؼبد٠خ اٌؼ١ًّ، ٚاوزغبة ٚلاؤٖ ٌٍؼلاِخ اٌزغبس

ٚالإٌىزش١ٔٚخ ٌٍّٕظّخ ٔؾٛ رٌه ِغزخذِخ ؽٛافض ع١ذح ٌٍؼّلاء ٚاٌؼب١ٍِٓ، 

ٚرفؼ١ً دٚس اٌزغز٠خ اٌّشرذح ٌىً ِٓ اٌؼب١ٍِٓ ٚاٌؼ١ٍّبد ٚاٌخذِخ ِٓ أعً 

 رؾم١ك سػبء اٌؼّلاء، ِّب ٠إدٞ ئٌٝ رؾم١ك عٛدح اٌخذِخ.

د اٌضمبفخ اٌزٕظ١ّ١خ ٌٍّٕظّبد اٌزؼ١ّ١ٍخ أٚػؾذ ٔزبئظ اٌذساعخ أْ اعزشار١غ١ب -ٕ

لاثذ ٚأْ رزؾٛي ٔؾٛ اٌؼ١ًّ، ِغ ػشٚسح الزٕبع الإداسح اٌؼ١ٍب ثزٌه، ؽزٝ 

٠زؾمك سػبء اٌؼّلاء ٚسغجبرُٙ)ثّب لا ٠خً ثبٌّٕٙظ اٌؼٍّٟ( ٚثبٌزبٌٟ ٠زؾمك 

 ٚلاء اٌؼّلاء.

ف١ذ أٚػؾذ ٔزبئظ اٌذساعخ أْ اٌؼلاِخ اٌزغبس٠خ اٌغ١ذح ٌٍغبِؼخ رغؼً اٌّغز -ٖ

ِٓ اٌخذِخ ٠شؼش ثبٌضمخ فٟ اخز١بساٌزؼبًِ ِغ اٌخذِخ اٌزٟ رمذِٙب. وّب رٍؼت 

دٚساً ٘بِبً فٟ عزة اٌؼّلاء ٚص٠بدح ِؼذلاد الاؽزفبظ ثُٙ. ٚرؾم١ك ١ِضح 

 رٕبفغ١خ فٟ عٛق اٌؼًّ.

أٚػؾذ ٔزبئظ اٌذساعخ أْ ٔظُ اٌؾٛافض اٌغ١ذح ٌٍؼّلاء  ِٚمذِٟ اٌخذِخ  -ٗ

اٌؼلالخ ِغ إٌّظّخ، ٠ٚغت أْ ٠ؾمك إٌظبَ اٌزٛاصْ رإصش ئ٠غبث١بً ػٍٝ عٛدح 

ث١ٓ أ٘ذاف إٌّظّخ ٚأ٘ذاف اٌؼب١ٍِٓ، ٠ٚؾمك اٌؼذاٌخ، ِغ ػشٚسح 

 اٌّشاعؼخ اٌّغزّشح ٌزٍه إٌظُ ٚر٠ٕٛؼٙب.
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أٚػؾذ ٔزبئظ اٌذساعخ ٚعٛد لظٛسا فٟ لذساد إٌّظّبد اٌزؼ١ّ١ٍخ  -٘

ّلاء ثبٌغبِؼبد. اٌغبِؼ١خ رإصش عٍجبً ػٍٝ رجٕٟ ِفَٙٛ ئداسح ػلالبد اٌؼ

رزّضً فٟ)ػذَ لذسح رىٌٕٛٛع١ب اٌّؼٍِٛبد ػٍٝ سثؾ اٌؼّلاء ثبٌؼب١ٍِٓ ـ ػذَ 

رأ١ِٓ اعزخذاَ رىٌٕٛٛع١ب اٌّؼٍِٛبد ـ رؼمذ ٔظُ رىٌٕٛٛع١ب اٌّؼٍِٛبد 

 ٚاٌؾبعخ ئٌٝ وفبءاد ِزخظظخ لاعزخذاِٙب...(.

بَ فٟ أٚػؾذ ٔزبئظ اٌذساعخ أْ اٌزغز٠خ اٌّشرذح ِزؼذدح اٌّظبدس ٌٙب دٚس ٘ -ٙ

رؾغ١ٓ الأداء؛ ؽ١ش رشوض اٌّشاعؼبد ِٓ ع١ّغ اٌغٛأت ٌلأٔشطخ اٌزٟ 

رخزض ثبٌزؼبًِ ِغ اٌؼّلاء ٚاٌؼب١ٍِٓ ٚاٌخذِخ اٌّمذِخ، وّب رؼٕٝ ثىبفخ 

 الارظبلاد ، ٚاٌزؼبًِ ِغ عّبػبد اٌؼًّ اٌشع١ّخ ٚغ١ش اٌشع١ّخ.

رج١ٓ ػؼف اٌزغز٠خ اٌّشرذح فٟ اٌغبِؼبد ِؾً اٌذساعخ ِٓ ٚعٙخ ٔظش  -7

 ٌؼّلاء ػذا ـ أػؼبء ١٘ئخ اٌزذس٠ظ ـ ؽ١ش وبٔذ ِزٛعطخ.ا

أٚػؾذ ٔزبئظ اٌذساعخ أْ رىٌٕٛٛع١ب اٌّؼٍِٛبد ٘بِخ ٚػشٚس٠خ ٌزطج١ك  -2

ِفَٙٛ ئداسح ػلالبد اٌؼّلاء، ٚأْ ٔغبػ اٌزطج١ك ٠زٛلف ػٍٝ ِذٜ لذسح 

 إٌّظّخ ػٍٝ عشػخ اٌزؾٛي ٔؾٛ اٌؼ١ًّ.  

د اٌؼّلاء الإٌىزش١ٔٚخ ٠ّىٓ أٚػؾذ ٔزبئظ اٌذساعخ ئْ ثشاِظ ئداسح ػلالب -2

اعزخذاِٙب عبٔجبً ئٌٝ عٕت ِغ الإؽبس اٌّفب١ّٟ٘ ٌٍزطج١ك الإداسٜ. ٚ٘زا 

٠ىْٛ ّٔٛرط ِزٕبعك ٌٍزطج١ك ؽ١ش ٠ّىٓ إٌظشئٌٝ ِفَٙٛ ئداسح ػلالبد 

اٌؼّلاء أٔٗ اعزشار١غ١خ ِزىبٍِخ ١ٌٚظ ثشاِظ ئٌىزش١ٔٚخ، ؽ١ش صجذ فشً 

 شِغ١بد.اٌزطج١ك ػٕذ اٌزشو١ض اٌخبؽئ ػٍٝ اٌج

 أهى انخىصياث :

رٛطٟ اٌذساعخ الإداسح اٌؼ١ٍب ثزجٕٟ رٍه اٌّفب١ُ٘ اٌؾذ٠ضخ، ٚٚػغ اٌغ١بعبد  -ٔ

اٌزٟ رذػُ رٕف١ز٘ب ػّٓ اعزشار١غ١خ إٌّظّخ. ٚرؾذ٠ذ الأ٘ذاف إٌّبعجخ 

ٚاٌٛالؼ١خ اٌمبثٍخ ٌٍزؼذ٠ً، فٟ ظً ٚعٛد ١٘ىً رٕظ١ّٝ ِشْ. ٚاخز١بس ِٕبعت 
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ٚطلاؽ١بد ِٕبعجخ ، ٚئػطبئُٙ ِغبؽخ ٌلإثذاع ٌٍؼب١ٍِٓ، ٚرؾذ٠ذ ِغئ١ٌٛبد 

 فٟ ظً ِؼب١٠ش ٌٍّىبفأح ٚاٌّؾبعجخ.

رٛطٟ اٌذساعخ ثؼشٚسح دػُ اٌؼلاِخ اٌزغبس٠خ ِٓ خلاي ٚػؼٙب ثظفخ  -ٕ

ِغزّشح فٟ أػ١ٓ ٚر٘ٓ اٌؼّلاء ػٍٝ اخزلافُٙ، ِغزخذِخ ؽّلاد اٌشػب٠خ، 

اد ؽٛي ؽشق ٚاٌؼلالبد اٌؼبِخ اٌزم١ٍذ٠خ ٚالإٌىزش١ٔٚخ، ِغ  ٚعٛد اعزمظبء

 ر١ّٕزٙب ٚل١ّزٙب اٌغٛل١خ.

رٛطٟ اٌذساعخ ثؼشٚسح رؾم١ك ٔظبَ ع١ذ ِؼٍٓ ٚػبدي ٌٍؾٛافض، ِغ سثطٗ  -ٖ

 ثبٌؼًّ، ٚاٌجؼذ ػٓ الأ٘ٛاء اٌشخظ١خ ػٕذ رم١١ُ الأداء.

 رٛطٟ اٌذساعخ ثؼشٚسح: -ٗ

رٛف١ش اٌج١ٕخ اٌزؾز١خ اٌلاصِخ ٌزىٌٕٛٛع١ب اٌّؼٍِٛبد ٌٕغبػ ئداسح ػلالبد  -

 اٌؼّلاء.

 اٌّٛعٛد ِٕٙب، ِغ اعزّشاس أػّبي اٌزؾذ٠ش ٚاٌظ١بٔخ ٌلأعٙضح. رؾغ١ٓ  -

 رٛف١ش دػُ ِبٌٟ ٌٍظ١بٔخ ٚششاء اٌجشاِظ. -

 ر١ّٕخ ِٙبساد ِمذِٟ اٌخذِخ ٚاٌؼب١ٍِٓ. -

رٛطٟ اٌذساعخ ثؼشٚسح رفؼ١ً اٌزغز٠خ اٌّشرذح ِزؼذدح اٌغٛأت)ِٓ  -٘

ش اٌّشؤٚع١ٓ، اٌضِلاء، اٌّششف١ٓ، اٌؼّلاء، عّبػبد اٌؼًّ اٌشع١ّخ ٚغ١

اٌشع١ّخ...غ١شرٌه( ؽ١ش رغبُ٘ فٟ ِؼبٌغخ الإٔؾشافبد ٚرط٠ٛش الأداء. 

 ٚثّب ٠ذػُ اٌؼلالخ ِغ اٌؼّلاء.

رٛطٟ اٌذساعخ ثؼشٚسح رفؼ١ً دٚس رىٌٕٛٛع١ب اٌّؼٍِٛبد ثبٌّٕظّبد ،  -ٙ

ٚعشػخ اٌزٛعٗ ٔؾٛ اٌؼ١ًّ. ِغ رٛافك أٔظّخ رىٌٕٛٛع١ب اٌّؼٍِٛبد ِغ دٚسح 

 ؽ١بح اٌؼلالخ ِغ اٌؼّلاء.

اٌذساعخ ثؼشٚسح اٌزؾذ٠ش اٌّغزّش ٌٍجشاِظ اٌزىٌٕٛٛع١خ اٌزٟ رٛطٟ  -7

 Intelligent)رغزخذَ فٟ عّغ ٚرؾ١ًٍ اٌج١بٔبد ػٓ اٌؼّلاء ِضً ثشٔبِظ 

Agent)  اٌٛو١ً اٌزوٟ، ٚثشٔبِظ(Enterprise Relationship 

Management)  ئداسح ػلالبد اٌّششٚع ٚاٌزٞ ٠خزض ثزؾ١ًٍ ث١بٔبد

 اٌؼّلاء عٕجبً ئٌٝ عٕت ِغ الإؽبس اٌّفب١ّٟ٘.
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(.  ئداسح اٌغبِؼبد ِٚإعغبد اٌزؼ١ٍُ اٌؼبٌٝ:  ٕٓٔٓع١ذ ِؾّذ عبد اٌشة) -ٗ
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رمش٠شِشوض اٌّؼٍِٛبد ٚدػُ ارخبر اٌمشاسـ ِشوض اعزطلاع  -ٙ
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