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     ዖኵ ௧௒࢓وش ߖᚹݳᚸ࢑ة   . أ

 :ࡴ࡬ࠎ࢚

࡯ߎ اଐଌݘܻࡷൎ൉ت  ༧ޯீ  ፥ጿ ࡷ݊ اࡩޯ࣐࣠ر اଘଓߘޯࢧܻدي أࢢީ߰ ࡩߥ࣐ܻع اஉै߄ࡷܻت دور ᐱᚑࡴ 
፥ጿ أي ࢢߦߥࠦ  ፥ጹ߄உैا วค எܻै ࢵޯݓެܻء ݑࡼ ا ଘଓࡓࡼ ا೘಼ ଘଓ ߘޯࢧܻدݹࠦ ، ࠁޢݟଘଓݹࠦ و ا   اࡩޯႅܻر

ࠧ߃ ࣀܻت  ࢢީࠒݝ ࡷ࣓ࢵ ᑑᐽኅቱ أ ݹࠦ،  ر ༬ܻဈ ቿቷ ౰౎ى أو ࡷݘܻࡷ ༨߄ݹܻت ࡁ ဈ ࠢၴ ࣐ܻع ކ࣠ا ا اࡩߥ
ߥܻء ፥ጿ ࣌ࡣ  ࡷࡼ ا෬ෝᛂଘଓ࢖ار واࡩީ  ᐱܻ ᐟࡓ೘೉ اࡩީࠒݟ ݑࡼ ࣍࢖ق ፟ፑ ᐱܻ إ Ᏻ ة أدتਔ৲وࡷެܻߙࣀࠦ ࢸ߄

࡯ߎ أఴఝ࣐ࠦ ఱఠ࣠ݹࢇ اஉै߄ࡷܻت  ༧ޯீ ع  ୍ܻงإ ፟ፑެܻߙࣀࠦ ، ߙ࡯ႅܾت إଐଌ߄ࡷܻت .ࠧ߃ه اஉैا บคᇴᆝ ଐܻଌو
ၯ ܻࠧ౮ే೘೉ ཯དྷܻࢢࠦ ࢢݘ࣠ހࠦ ߙࢧࡣ إ୓คܻࠅܻࠩ ݑࡼ  ॵॱࢧܻݶ࢝ اࡩ ५ ࣏࢖ا ఱఠ ፥ጿ࣠ݹߥܻࠩ ރ ಛಗܻ ࠀࢧ࣠ࢢޢࠦ 

ࢵൎ൉ᐱᐢࡁ ఱ࣠ݹࢇ ا ఠ ح ༬ܻ စ ፥ጿ ݓࠦ  ࡩܻ ޢࠦ ހ ዙ዗ࡷࠦ أ உै߄ ߥ߄م ا ޢࡣ و ࡷ ހ໠ໄ اࡩݘࡺ ߘࠦ  ൎ൉ݘᑃᐽ บค ᇴᆝ، ܻࠩ
உै߄ࡷࠦ ஊैޢ࣠ي ਔ৹ଘଓ ࡷࡼ . ا ح ఱఠ࣠ݹࢇ اஉै߄ࡷܻت و ކ࣐मअ࣠ ࠧ߃ا اࡩߥ࣐ܻع ا ༬ܻစ و ࡷࡼ أၴࡣ ᑑᐽኅቱ

 ധ୨ఱ ఓ ي ،و౰౔ࣃ ଐଌީܻݶ݊ و ا ހ໠ໄ اࡩ ᐱᏳ যঠᐱ߃ه اࡩݘൎ൉ߘࠦ  Ꮼ يኅቱ ఱ࣠ݹࢇ اࡩݘൎ൉ߘܻت ا ఠ ે઻ၮ ݑޯࡺܻدଘଓا
ଓو ࡁࣀݪ و ౰ేၯଛଓߥޢࢇ رࢠܻ ࠧ߃ا ا༨ဈ ፟ፑݶࠢإଘ.  

Abstract :  

With the economic development  the  role of services sector has 
become important in various business transactions and economic, 
Where  without service side   companies can not do any transaction or 
business transaction, Therefore, institutions of this sector have faces 
with major challenges and fierce competition led them to look for ways 
to enable them to continue and survive under this competition,      
Resorted to a different marketing service activities. Since the services 
are privacy in marketing because of the characteristics that distinguish 
them especially difficult to separate production from consumption, so 
The relationship between the client and the service provider has     
paramount importance to the success of the marketing service. For the 
success of marketing services and the development of this vital sector 
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we  must rely on marketing relationships who cares about this      
relationship between the seller and the buyer, And it seeks to achieve 
Customer satisfaction and earning his loyalty . 

 :ࡴߢ߁ࡴࠣ

ࢧܻد  ၮܻت اଘଓߘޯ ਔ৯ة ࡩߥ࣐ܻ ၮ߄Ꭸᎌ اࡩߦܻ ߥযও أو  ࣐ܻع ݑ ߘ߄೘಼ܻ ߘ உ߄ࡷܻت  ࣐ܻع اै ౰౎ ߘ اݑޯ
ހࠢ  ܻૻ૓ ፥ጿ ހࠢ أدم ያዜޢݟ  ޢࠦ ،ࠧ߃ا ࡷܻ ၴܻء  ݹ࡯ ၮࠦ و اࡩࢧၮܻެࠦ اࡩޯࠒ࣠ मकوة " ا༇໩ଛଓى ࡷ޲ࡣ ا༝༎را

ଛଓࡷࡴ  ܻࠩ "ا ࡯ߎ أރ࣠اݑ ੆ޯ੅ਰ ߄ࡷܻتஉ ߥ߄ᐱܻᚑ اै ཯དྷ ކ ࡺࠦ اࡩ ݑࡼ اࡩߥޢ ఱܻءل  ఠ ل .ࠁޢݟൎ൉ၯ ࡓࡼ ᚻࡩ
ࢠޢࠦ ᐳ႖߄ ߘ࣐ܻع اஉै߄ࡷܻت ೘ೆ࣠ا ࡷ࡯ࠒܻ࣠࣌ ࡷߥܻرރࠦ ࡷ݊ ހ፥ጾܻ اࡩߥ࣐ၮܻܻت ࠁޢݟ اࡩݘߥ࣠د اࡩߥ࡯ޢቿቷ ا ଐܻଌ

ࡩყࢪ .زادت ࡷࣀዙ዗ܻࠦ اஉै߄ࡷܻت ፥ጿ ا୓คଗଓܻج ا፥ፑܻዙዋଗଓ اࡩݘଐଌܻ࣯ ،وఱఝ ፥ጿ ᑑᐽቦሼީࠦ اࡩޯ࣠࣌ޢߎ 
मऌام أي ࢢߦߥࠦ  دݹࠦ ߙൎ൉ ݹযঠ إ ଐܻଌࣀ࡯݊ اᑃᐽ ࠦީࡷࢧܻࠁ ܻ೘ಹدا บคᇴᆝ ߄ࡷܻتஉैࠧ߃ا ߙߥ࣊ ހࡣ أن ا

ܻࠩ أو ୆ก݊ أي ࢵ࡯ݘࠦ دون اࡩޯ࣐࢖ق إፑ፟ ࠅ࣠اၯ วค߄ࡷޢ ࣐ࠦ ୓ข ᐱܻᏳݘள஭ ހܻࢵᐱܻᚑൎ൉ޯ أو ރߥ࡯ ୍ง୹୪ ࠦ
ࡩܻޢࠦ و౰ేၩܻࠧ أو ༧ဈ࢔᠃ᐱܻᐟ أو ࢢޢᐱܻᐢ᠍ܻ أو إࢢൎ൉ࠁܻࠩ ، ଐଌو ا ୆ࠦค࣠߄ࡷܻت اࡩߥܻރஉैا ፟ፑإࢠܻߙࠦ إ.  ᑑᐽਓ৹

 ፟ፑأدى إ ܻያዪ، ى༇໩ଛଓܻت اၮܻح اࡩߥ࣐ ༬ܻစ ፥ጿ ࠦݓ ࡩܻ اࡁჴࣀݪ ߘ࣐ܻع اஉै߄ࡷܻت دور و أዙ዗ޢࠦ ހ
ᑃᐽ ༨ࠦဂ୹୪ ࠦ޲ࡣ ߙ࢖ࢢ೘಼ ߰ީࡼ ࠧ߃ا اࡩߥ࣐ܻع ࠁޢݟ أࢢያዧ ࠦެܻߙࣀଐଌ࣓ࢵࣀܻت اࢸޯ߄اد اଐଌࡷࡼ ا ਔ৲ݘ߄

உै߄ࡷޢࠦ إፑ፟ اଘଓࠧޯࡺܻم ހఴఝଛଓܻ࣐ࠦ اࡩჴࣀ࣠ݹߥޢࠦ ،ߙީݘ߄ ࡷܻ ᇴᆝن . ࠧ߃ه اଐଌެܻߙࣀࠦ أدت ހଐଌܻ࣓ࢵࣀܻت ا
اࡩჴࣀ࣠ݹࢇ ፥ጿ ࡷߦࠩ࣠ࡷࠢ ࡷ࣠ࠅܻࠩ ༨࣠စ اࡩࣀ࡯݊ ਔ৹أ و ፥ጿ ߙ౰౔ة اყ჈ܻ৤৘ষެܻت ༨࣠စ භࠢඣ൭ ࡷܻ ݹݘ࢖ف ჴჅࣀ࣠ݹࢇ 

ހ௪ோܻ و ༨ဈߥޢࢇ ࡷ౮ేة .اஉै߄ࡷܻت  ༝༎߄د ࡷࡼ اၮ ౰౎ၴ࡯ݪ أࡁ ፟ፑ࣓ࢵࣀܻت إଐଌࠧ߃ه ا ഭ୨ࢵ ፥ጿ و
ܻ୐ง ᐱܻ ᐟ᠀ܻࡷ݊ زހ ޢ߄ة  ߘࠦ و࣍ ൎ൉ၮ ܻء୐ ก ࡷࡼ  ᐱܻ ᐟࡓ೘೉ ޢܻت༬ဈا౰౔ࢵ ࢠ݊ ا ᐱܻ و ᐕ࡯ၮ ܻࡷ ࣀޢࠦ ᇴᆝن ༝༎ا         ߙ

ᐱᏩଘଓࡴ  ፥ፑܻޯ و ࡩܻ ޢࢇ رࢠܻࠧࡴ وހ ࡷࡼ ൎ൉ၯل ༨ဈߥ ࡯ᐱᐕࡴ  ၮ ߦܻظ ஊै ݘ࢖ف و ا ݹ࣠ߙ࢖ه .و اࡩޯ ࡷܻ  ࠧ߃ا 
ࡩܻݘൎ൉ߘܻت اኅቱي যঠᐱᏬ ހ༝༎ܻހ࣠ن و ఴఝܺᄣܻء ൎ൉ၮߘܻت دا೘ࠦಹ ࡷݘࠢ و اࡩީࠒݟ ݑࡼ أߙࢥࡣ  اࡩჴࣀ࣠ݹࢇ ހ

ݹࠢ ኆቱ ءଘଓ ள஭ اࡩ࣠ உै ࣀީࡣ  ઻ે . اࡩ ၮ ࠦހ ܻၴଗଓل اൎ൉ၯ ࡷࡼ ࢵࠦ  ࠧ߃ه اኆቱرا  ፥ጿ ࢠࠢ  ࡷܻ ࢵެݘ࢖ ࠧ߃ا 
 ፥ፑܻޯ ࢸᇴᇍل اࡩ ଗଓࢽࣝݶࢄ : ا ჱᑀᐺ ࡐࡹ ೕಹ ޟߋ ஆ߁ࡴܸت ࠾ ܸ࣍ع اॅ ၱࠟ ߕ ཬཏ ރࣝا ၾ߁ݶܸت اࡦ ࡴܸم اࡦެ أ

  اࡦݕോെݳ।ौ أن మఐܸࠤࡱ ೕೃ ።ጼࣝ ࠤ߀ا اࡦߢܸ࣍ع و ރ࣍फंࣝه ؟

ᐱᏹ߄ف ࠧ߃ه اኆቱراࢵࠦ إ୆ก ፟ፑܻن ࡷ߄ى أዙ዗ޢࠦ اࡩݘൎ൉ߘܻت ఱఠ ፥ጿ࣠ݹࢇ اஉै߄ࡷܻت ،ރ࣏࢖ا 
 ౮ే೘೉ ཯དྷࢧܻݶ࢝ اࡩॵॱ ५ ᐱܻᏹࠅ࣠د ે઻ၮ అ௷ஊै ࠧ߃ه ا౰ేၯଛଓة ࠁޢݟ أ౰ేၩ ᐱܻ᏶ ࡷ൞൙࣠ࢵࠦ وࡷࡼ اࡩࢧݘݪ ا

ࡩܻݘൎ൉ߘܻت اஊैࡣ اଛଓࡷ޲ࡣ ఱఠ ፥ጿ࣠ݹࢇ اஉै߄ࡷܻت ኆቱ࣠୓෺ ଐܻଌ ݑެࠢ  و ߘޢܻس ߘޢࡺॡॏ୍෺، ᐱܻᐢ اࡩჴࣀ࣠ݹࢇ ހ
உै߄ࡷࠦ  ࡯ߎ اଛଓ࣍࢖اف ࡷࡼ زހ௪ோܻ و ࡷߥ߄፥ጹ ا ༧ޯீ   .ࡷࡼ މߥࠦ و ࡷࢧ߄اߘޢࠦ ፥ጿ اࡩޯݘܻࡷࡣ ࡷ݊ 

எࠦै اଗଓࢸᇴᇍل اଐଌ࣐࢖وح ୓ก ܻެዙኼߥࣀযও ࠧ߃ه ور ሯሡሁݹ઻્  ࡷࡼ أၴࡣ ࡷݘܻ ༨ܻீ   :اኆቱراࢵࠦ إፑ፟ މൎ൉ث 

ر اଛଓول  ഷ࣠വറߘܻت :اൎ൉ࡩܻݘ   ࡷ߄ၯࡣ إፑ፟ اࡩჴࣀ࣠ݹࢇ ހ
 ፥ጕܻر اࡩ޲ ഷ࣠വറ߄ࡷܻت :اஉै   ഷࠦവറ ࠁ࣠ل ߘ࣐ܻع ا

ࡩܻݟ  ر اࡩ޲ ഷ࣠വറا: १ॏݶൎ൉ࣀ࣠ݹࢇ ࡩݘჴل اࡩൎ൉ၯ ߄ࡷܻت ࡷࡼஉै   ఱఠ࣠ݹࢇ ا
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ر اଘଐول  ഴࣝലമߕܸت  :اോെࡦܸݕ  ࡴ߁ၬࡠ إ፜ፎ اࡦჱࢽࣝݶࢄ ݽ

ࡦܸݕോെߕܸت  - 1 ፑ፟ إن ࣌ࠩ࣠ر ఱఠ࣠ݹࢇ اஉै :ࡴߣࠦࣝم اࡦჱࢽࣝݶࢄ ݽ ߄ࡷܻت ࢵധ୨ دا೘ಹܻ إ
ހ࣠ن ༝༎࣓ࢵࣀࠦ و اଐଌا ໠ໄࢠޢࠦ ހ୹୪ و ೘ࠦಹߘܻت داൎ൉ၮ ހݘ߄ة 1اࡩީࠒݟ ݑࡼ ୹୪ १ॏࣀ࣠ݹჴاࡩ ಒ౷ࡩܻߦ ، ߙ

ࡩܻީޢ݊ ، ހଐଌܻެޯߴ ، ߙ ࡩჴܻࣀ࣠ݹࢇ وࢢଘଓ࣠ إፑ፟ اଐଌߦࠩ࣠م اଐଌ࣠ࢵ݊  ୹୪اၰࡣ ࡷࡼ ቿቷၰ୹୪ اࡩޯ࣠ၴࠢ  ߙ
ࡩჴܻࣀ࣠ݹࢇ اࡩࣃܻࡷࡣ ހ݊ أހݘܻد ჴᑃᐽ2ࣀ࣠ݹࢇ أو ࡷܻ ݹݘ࢖ف ހ ࠁޢݟ ୓෺ࡓ࣠ن اࡩჴࣀ࣠ݹࢇ اࡩࣃܻࡷࡣ ࡷࡼ أر

 ፥ፕ:࣠ݹࢇ اఱ ఠ ࠦࣀ࣓وࡩޢ ଐଌࣀ࣠ݹࢇ و ا ჴو اࡩ، ્઻ၯاኆቱ ࣀ࣠ݹࢇ ا ჴࡷࡣ ،اࡩ ᇴᇍޯଐଌࣀ࣠ݹࢇ ا ჴߘܻت ،اࡩ ൎ൉ࡩݘ
  ).أداء اࡩჴࣀ࣠ݹࢇ(اଘଓࠅޯࡺܻݑޢࠦ 

౰ేي  ࡷ݊ ހ ଛଓول ୹୪ة  ఱ࣠ݹࢇ اࡩݘൎ൉ߘܻت  ఠ ࣌ࠩ࢖ ࡷߦࠩ࣠مBerry  ࠦެࠁޢݟ  1983ࢵ
बअ اࡩݘൎ൉ߘܻت ࡷݘࠩࡴ ፥ጿ ࡷެ࣏ࡺܻت " ݑ୹ߙࠢ ހܾރࠢ  ހ௪ோܻ و اଘଓࠁޯߦܻظ ᐱᏳࡴ و ކݘ࢔ ༝༎࡯ޢࠦ ၴ߃ب اዙኸ

౰౎ه ၮ߄ة  ࡷޯݘ߄دة اஉै߄ࡷܻت ሯሡሁ اݑޯ  ໠ໄހ  যঠކ ޢࠦ اࠅޯࡺܻݑޢࠦ ކݘࡺࡣ ࡷࡼ ൎ൉ၯل ކߦൎ൉ၮܻت  ዙኸ࡯
  3"أ࣍࢖اف ፥ጿ إܻ࣍ر اࡩޯީܻدଘଓت اࡩޯႅܻرݹࠦ 

 ે઻ၮ ౮ేࡁ౰౔ࡷࡼ اࡩ ਔ৹ଘଓ ، ߘܻتൎ൉ࡩܻݘ ༨ဈ ፟ፑߥޢࢇ و ކ࣐ީޢࢇ ࡷߦࠩ࣠م اࡩჴࣀ࣠ݹࢇ ހ ࡩळॅࢢ࣠ل إ
୐กܻء ߘၮܻ߄ة ୆กܻރܻت ࠁ࣠ل اࡩݘࡺൎ൉ء ، ࠧ߃ا ࡷܻ ၮܻఱఓ߄ ઻ၮે اଘଓކࢧܻل اࡩࣃࠑ࿃Ⴐ ࡷ݊ اࡩݘࡺൎ൉ء ، 

  4.ݘൎ൉ߘܻت ࡷݘࠩࡴو اኅቱي ݹߥ࣠د إ୐ก ፟ፑܻء اࡩ

2 -  ।ौݳോെ ࢽࣝݶࢄ اࡦݕ ჱاࡦ ፜ፎ ޟ߁ي إ ࢽࣝݶࢄ اࡦެߢ࡬ ჱࡴࡹ اࡦ  ࠟၱ ޲࣠رة : اࡦެࣝ ࢸݘܻر اࡩ ᇴᆝن 
ݹࠢ"اࡩࢧެܻݑޢࠦ ࡷެ࣐ள஭ ࡷࡼ اଐଌࢧެ݊ ࠁޢݟ ކߥ࣠ل  ౰౔اࢸ ᑻᑧࡷࡼ ߙࢥ ቻቷዙኸࠧ߃ا ࠧ࣠ ࡷܻ أ " ፥ጿ ܻأࡷ

ހ࣠ن ݹ࣐࢖ح  ༝༎ߙܻن ا ࡷܻت  ॅळݘଐଌا ྲႰݑ"ቻቷ ዙኸا ᑻᑧه ࡷࡼ ߙࢥਔ৲ ࠧ࣠ ࡷܻ أر ቦ቎ࠧا ݑ୹ف "ࠧ߃ا 
எै߄৲ਔ ،ߙߥ߄ أࢢީ߰ ࡷ߄मअو اଐଌެ࣏ࡺܻت ࡷ༇໩࣓ا ୐෺ ଘଓ࣏࢖ون إፑ፟ ࡩყࣀ౰౔ وਔৼرࡷܻن ࡷၒᆆൎ൉ اࡩޯ࣠ၴࠢ ا

 ࠦႁࢧࠒޢ ႅܻت اࡩ ޯެଐଌد ا ༬ܻ ࿻إ ܻ೘ ೆႅ࠯ و إ ޯެଐଌ ໠ໄႁࢧࠒޢ ހ௪ோܻ اࡩ ༝༎د ا ༬ܻ ࿻ރࠢ إ ઻ે أ ၮ ࣀ࣠ݹࢇ ჴاࡩ
ୖࠦ෺߄ஊै   .  ᑃᐽ5࢔ހ௪ோܻ،و ࠧ࣠ ࡷܻ ݹݘࡓࢪ ࡷࣀܻر اࡩޯࠒ࣠ل ፥ጿ اଐଌࡺܻرࢵܻت اࡩჴࣀ࣠ݹߥޢࠦ اࡩޯߥ࡯ޢ߄ݹࠦ و ا

  ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1 Lendrevie - le'vy- lindon -Mercator -9 eme édition -DUNOD -Paris 2009-p 
854. 
2 Philip kotler et autre -marketing management -13 eme édition (Pearson    
éducation ) Paris-France 2009-p27. 
3 Cristian Gronroos -relationship marketing logic- Australia marketing        
journal-vol 4 n1 December1996 -p9 . 

4   ໠ໄ߄ ࠁࣀዙ዇࢖ي أஉ஀ ܻمಛಗߘܻت- اൎ൉ݹࢇ ހܻࡩݘ ݹࢇ ፥ጿ اࡩ࣠࣍ࡼ اࡩݘ࢖፥ጒ اࡩߦ࢖ص (اଐଌ࡯ॡॏޯ اࡩݘ࢖፥ጒ اࡩ޲፥ጕܻ- اࡩჴࣀ࣠ اࡩჴࣀ࣠
ႁ߄ݹܻت  . 394ص-  2003أࡁमऌ࣠ޯ  6/8اኆቱوၰࠦ - )و اࡩޯ

5  ໠ໄያዜܻدروازي ݹ -ᐟዙኤ ߘܻتൎ൉ݹࢇ اࡩݘ ࣠ఱఠݹࢇ ل اࡩჴࣀ࣠ ༬ܻீ ፥ጿ ߴ إداريᐱ - ࡼ ߙݘ࡯ޢܻتያዧ ࠦࡷߥ߄ࡷ ቿቷၯࡷ߄ا
ஊै߄෺ࠦୖ و دورܻࠧ ፥ጿ اࡩ࣠ߘܻݹࠦ ࡷࡼ اଛଓزࡷܻت எै࢔اमं-  2ၴܻࡷݘࠦ اࡩީ࡯ޢ߄ة  - اଐଌ࡯ॡॏޯ اኆቱو፥ፑ ࠁ࣠ل أدوات اࡩჴࣀޢ౰ే ا  - ا

  .06ص- 2015ࡷܻي 
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 MÂAREF (Revue académique) partie : Sciences Economiques ࣝم اକଐߕެࢤᚹدݶᚸࠣࡦݕ࡬ᚸا:  ߕ൛ൖၫ (ᄋႛޟ༩஽ ࠣᚺዖ኏༥஽ ᚸࠣ࡬ᚺࠣ(ࡴᚻݕᚹرف

ހ௪ோܻ ݑࡼ  ༝༎ܻၴܻت اၰ ߙࠩࡴ ે઻ၮ ഁ೨मअ ߘܻتൎ൉ࡩܻݘ ࡩჴܻࣀ࣠ݹࢇ ހ ݹࢇ اଘଓކࢧܻل اଐଌࣀޯࡺ࢖ ߙ ࣍࢖
ፑ፟ . ࡷݘࠩࡴ و اࡩݘࡺࡣ ၰ ે઻ၮࡣ ࡷࣃᆿᆝܻࠩࡴ و ࡷ࣠اࡁީࠦ ކ࣠ߘݘᐱᏹܻࡴ  ߙჴࣀ࣠ݹࢇ اࡩݘൎ൉ߘܻت ᐱᏬ߄ف إ

ݹࠦ اࡩݘࡺ࡯ޢࠦ اࡩჴࣀ࣠ݹߥޢࠦ ઻ၮે اࡩଘଓ࣠ء وࠧ࣠ ࡷܻ  ᐱܻ᏶ ፥ጿ ࢧ࣠لஊै ހ௪ோܻ ࠁཀྵདྷ ݹযঠ ا ༝༎ߘࠦ ࡷ݊ اൎ൉ކ࣠࣍ޢ߄ اࡩݘ
  .  ݹݘ࢖ف ਔ৹ورة ఱఠ࣠ݹࢇ اࡩݘൎ൉ߘܻت

ߕܸت- 3 ോെࡦܸݕ ࢽࣝݶࢄ ݽ ჱޟࠣ اࡦ ዖዔߘܻت ࡷ :أ ൎ൉࣠ݹࢇ اࡩݘఱ ఠ ߥࢇ ༨࿻ࠦࣀ ࡷࡼ اଐଌ࣓ࢵ  ᇯᇍ    ެܻߙ݊ ࡩ
  1: و ا༝༎ހ࣠ن ࡷݘܻ

ࡦხܸࢽަࠣ ൛ᒎᐺ࣐ࢲࢽࠣ اࡦསཌަჱჃ ཬཏ ࠤ߀ا ا଍ଉߣࠦࣝم - أ   : ݽ

ݹቿቷ اଛଓၴࡣ ࡷ݊ ا༝༎ހ௪ோܻ ࡷ౮ేة ୐งܻߙࣀޢࠦ ൞ᒑᐽ࣓ࢵࣀࠦ -    .ކݘ౰౎ޯ اࡩݘൎ൉ߘܻت ࣍࣠

ࣀޯߥ࢖ة  -  ਔ৯ات ࡷ ܻၮ ހܻح و ޢࢇ أر ༨ဈ ે઻ߥ ၮ ࡺܻت ߘܻت اଐଌެ࣏ ൎ൉࣠ݹࢇ اࡩݘఱ ఠ ߄ၮܻఱ ఓ      
  .و ࡷࣀޯࡺ࢖ة 

 - ፟ፑاࡩ࣠ࢢ࣠ل إ ે઻ၮ ެ࣏ࡺܻتଐଌ߄ اၮܻఱఠ ޢܻةஊै   .ࡷܻ ݹݘ࢖ف ހݘࡺޢࡣ ࡷ߄ى ا

ࣀ࣠ݹࢇ  -  ჴاࡩ በ቎ީࢸ ࣍࢖اف  ၰ߄ أ ޢࡣ أ ݘࡣ اࡩݘࡺ ༬ဈ ཯དྷ ީࠦ اࡩ ߦࡴ اࡩ࣐ޢ ൞ࠦ اࡩ ᇅᆝ ޢࢇ ༨ဈߥ
୆ࠦค ഻ܻവറܻݹࠦ اၮኆቱެ࣏ࡺࠦ و ރ࣠ع ࡷࡼ ا൞ᒑᐽ.  

ل  -  ༬ܻீ ፥ጿ ቻቱ ࠦީࣀჱܻࡩ ౰ే ހ உީै ހ࣠ن ހܾن اଐଌެ࣏ࡺࠦ ༨ဈޯࡣ ࡷ࣠ߘ݊ ا ༝༎ذࠧࡼ ا ፥ጿ ߥࢇ ࢢ࣠رة༨࿻
 ܻᐳႰࢧ༧ဈ.  
 - ோܻޢࠦ و ࠅࠩ࣠د اࢵޯߥ࣐ܻب زހ༬࿻و౰౔ࡩޢߎ اࡩᇴᇍޯၴ߄دކߥ࡯ޢࡣ اࡩ ௪.  

  .اଐଌࣀၮܻ߄ة ઻ၮે اࢵᐱᐢ߄اف ا༝༎ހ࣠ن اଐଌެܻࢵݪ و اଐଌ࢖፥ጿ ၒ࿙ اࡩ࣠ߘݝ ރߦࣀࠢ  - 
ࡦხܸࢽަࠣ ᑀᐺ࢑ݽࣝن - ب    :ݽ

ࠦ اࡩ཯དྷ اݑޯܻد ا༝༎ހ࣠ن اࡩޯݘܻࡷࡣ ࡷݘܻࠩ -  எࠩै   .ا༟༎اၰࠦ و اࡩ޲ߥࠦ ፥ጿ اࡩޯݘܻࡷࡣ ࡷ݊ ا

 -  ቿቷ ઻ે اଐଌݘܻࡷ ၮ ࢧ࣠ل ஊै ઻ે ا ၮ ߄هၮܻఱ ఠ ཯དྷ ࣀ࣠ق و اࡩ ଐଌࡷ݊ ا ޢࠦ  ߘܻت اଘଓࠅޯࡺܻݑ ൎ൉اࡩݘ
ܻ೘ಹࢢࠦ دا உܻै   .ا

ࡷࡼ  -  ޢࡣ  ݹࠦاࡩޯߥ࡯ د ଐܻଌࡩޢߎ اᇴᇍ ࢵ࣠اء اࡩޯ  ༇໩ଛଓ ࣀ࣠ق  ࡷࡼ ࡷ ࠒ࣠ل  ᇴᇍࡩޢߎ اࡩޯ           ކ
  .أو اࡩެߦࣀޢࠦ
ࡦܸݕോെߕܸت و ߽࣍ࣝات ރ࣍ަޟߢࠟ  - 4   :ࡴࡐࣝހܸت اࡦჱࢽࣝݶࢄ ݽ

ހܸت - أ ࡷࡼ :  اᅗଉࡐࣝ  ࠦၮ ࣠ዙಣಝ ౰ేކ࣠ߙ ༬ݪ  ࿻ ߘܻت ൎ൉ࡩܻݘ ࣀ࣠ݹࢇ ހ ჴح اࡩ ༬ܻ စ ၴࡣ ࡷࡼ أ
્઻ߙޢࡺܻݹ ܻࠧഃ೨ਓৼ ࠦࢵܻࢵޢଛଓࡓ࣠ރܻت اᅚଌ2:ا  

  ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1  ໠ໄ߄ ࠁࣀዙ዇࢖ي أஉ஀ ܻمಛಗه - اഃ೨ࠅ݊ ࢵީࢇ ذ୹୪ - 11ص  
2   ྽႞ყၮ ࢸ࣠ري ௪௕ -߯اوي اࡩࣃޢኆቱا - ༎ߘܻت ࡷ݊ اൎ൉ޢࠦ اࡩݘ๻๩ใ ࣓ࢵࣀܻتଐଌ࢖ار ا෬ෝᛂଘଓ ࿃႓ܻܻࡷࡣ أࢵၮ ௪ோܻހ ༝ - ቿቷ༬ீ

ܻࠁݟ ၮ߄د  எै࢔اमं- ورߘቿቷ - ၴܻࡷݘࠦ ߘܻࢢ߄ي ୹୪ހܻح-  07اࡩީ   .368ص- 2009/2010- ا
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൞ᒑᐽ ୆ࠦก࣓ࢵࣀࠦ،ݹݘ࢖ف ا༟༎ࢠܻ ࡷࡼ اࡩެܻࠁޢࠦ اࡩࣃݘ࣠رݹࠦ  : ا༜་ܸ࢝ - 1 ༬ܻ࿻ࡁݘࡺ࡯ޢࠦ اࢵޯႅܻހࠦ ا 
፥ጒ ރၖ࿟ܻ ݑࡼ ކߥޢযও ࠅ࣠اวค اࡩݘൎ൉ߘࠦ ࡷ݊ اଐଌ࣓ࢵࣀࠦ ༬ܻ࿻دراࡁޢࠦ ࢸݘ࣠ر اଗଓو ࡷࡼ اࡩެܻࠁޢࠦ ا.  

ߢࠣ - 2 ߥ߄، :اࡦޯ ࢧߦߥࠦ أو اࡩݘ ᑃᐽ ፥ጕ࣠ߥܻރ ݘ߄ اࡩ ީᑃᐽ ީܻدل ႖ྲݹ࠯ اࡩޯ ౰౔ام  ၰࡷࡼ ا  ݊ީ ჱ჋ 
  .وކݘ࢖ف ઻ၮે أᐱܻ᏶ اଘଓࢵޯݘ߄اد ൎᑉᐽݑޯࡺܻد ႖ ે઻ၮྲݹ࠯ اࡩޯީܻدل و إرادة اࡩݘެܻݹࠦ ހࠢ

3 - ౑ࡦକଐاما౫  :ࠦݹ       ݹݘ࢖ف ᇳᆝرادة ࡷࡼ اࡩ࣐࢖ߙႁ൞ᒑᐽ ໠ໄܻߙ࣏ࠦ ൎ൉ၮ ે઻ၮߘࠦ دا೘ࠦಹ و ߘ࣠
  .و ࡷޯܻހݘ઻ၮ ᐱܻᐢે اଐଌ߄ى اࡩ࣐࣠ݹࡣ

ޟࠣ - 4  ߙ࢖دان :  اࡦެަܸدࡦ ީܻدل  ჴႾ ܻެ߄ࡷ ࣐ܻء ،ߙݘ Ꭸ᎜ اࡩݘ ၯ߃  ଛଓ࣐ܻء ،ا ᐱܻ اࡩݘ ᐕض ߙ౰౔ ݹߦ
  .ࢸყޟჱႾ ໠ໄޯߴ ݑࡼ ذᑑᐽ ࢸݘ࣠رݹࠦ ಒ౷୓กار اࡩޯީܻدل 

ࡷࡼ اࡩࢧߦܻت اࡩ :اକଐރࢤܸل - 5  ௪ோܻހ ༝༎ܻࢧܻل ހ ޢࠦ اଘଓކ ዙኸ ཯དྷ࡯ ᐱܻ اଐଌެ࣏ࡺܻت اࡩ Ᏻ ౮ే ๻๬ใ ཯དྷ
ࢢࡣ ᐱᐟყჅࡺܻ ஊܻै   .मअਔ৿ زހܻ᠀ᐱܻᐟ ࡷ႖ܻީྲة ߙࠩ࣠ ࠅ࣠ࠧ࢖ ዙኸ࡯ޢࠦ اࡩޯߦၮܻࡣ ا

ݕܸ࣊ߋ  - 6 ހ௪ோܻ و ࡷࣃᆿᆝܻࠩࡴ :اࡦެ ༝༎ܻၴܻت اၰ ࠩࡴ و إدراك ઻ၮ ྲႰે ߙ   ೨मअഁ ࠧ߃ا اࡩݘެ
  .و اࡩݘࡺࡣ ၰ ે઻ၮ࡯ܻࠩ

࣍ࠣ - 7 ༜་واݽࣇ أو ا༜་اݽ ଛଓ࣍࢖اف : ا Ⴐྲف ا ࠧ࣠ ކ ހ࣠ن (و  ༝༎ࣀࠦ و ا ߥࠦ )اଐଌ࣓ࢵ ހ࣐࢖ݹ
ه اଛଓࠧ߄ ༬ܻဈ ߄ةၰ࣠ࣀ࣐࢖ة ࡷଐଌاف ا.  

8 - ቝሹ౭౑ࣀ ଍ଉࡷࠣ ا ࡷࡼ :  اࡦߢޟ ઻ે اଐଌ࣓ࢵࣀࠦ  ၮ ݘ࣠د ཯དྷ ކ ݹࠦ اࡩ دݹࠦ أو اଐଌݘެ࣠ ଐܻଌެܻߙ݊ ا ଐଌا ཯ཏ ކݘ
 যওى اࡩߥ༇໩ހܻح ،و ࡷࡼ ࠅࠩࠦ أ ஊैࢧ࣠ل ઻ၮે اଛଓر ހ௪ோܻ ووᐱᏩଘଓࡴ و ا ༝༎ࡁࣀݪ މߥࠦ ا ፥ጿ ࠦࠩࠅ

  .اࡩ༨࿻ ཯དྷࢧࡣ ၮ࡯ᐱܻᐕ ا༝༎ހ࣠ن

ࡷܻ ࡓ࣠ن ༝༎ا ௪௎ ݹ ଘଓࡩ౮౔ام أ ߥࠦ و ا ዙܻ اࡩ޲ ዗ ߘܻت ൎ൉ࡩܻݘ ࣀ࣠ݹࢇ ހ ჴᑃᐽ ௪௎ྲႰ ࠧࡴ ݑެ ઻ે  إن أ ၮ
ޢࠦ  ༨ဂ࣏ࡴ ر ߥࠦ ކݘ ߘܻت ހ࣐࢖ݹ ൎ൉ࠧ߃ه اࡩݘ ހ௪ோܻ و إدارة  ༝༎ࡷ݊ ا ߘܻت  ൎ൉ၮ ܻء୐ ก ࣀܻت اଐଌ࣓ࢵ

  1.اଐଌ࣓ࢵࣀࠦ

ࡦܸݕോെߕܸت - ب ๻๬ใ޲ࡣ ፥ጿ  إง୍ܻع اସଧଣࢪ ࠀ࣐࣠ات  : ߽࣍ࣝات ރ࣍ަޟࢄ اࡦჱࢽࣝݶࢄ ݽ
ࡩܻޢࠦ   2:اࡩޯ

وݹݘ༨ဈ ཯ཏ߄৲ਔ اଐଌ࣓ࢵࣀࠦ ଐଌࡼ ࢵ࣠ف ხ჋ޢ݊ :  ༨ဈ߄৲ਔ اࡩߥ࣐ܻع اࡩࣀ፥ጾ࣠ اଐଌࣀᐱᐢ߄ف - 1
ᐱܻᏹܻ߄ࡷၯ و ᐱܻᏹܻႅޯެࡷ.  

ݹযঠ ࡷࡼ ൎ൉ၯل ߘၮܻ߄ة : ၮ߄ة ୆กܻރܻت ଛଓݑࢥܻء اࡩߥ࣐ܻع اࡩࣀ፥ጾ࣠ اଐଌࣀᐱᐢ߄ف ள஭ၯ ߘܻ - 2
  ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

1 Deron S. Johnson and others -Customer relationship management processes 
,how faithful are business -to-business firme to customer profitability(industrial 
marketing management)-Elsevier, direct science-2012-p195 

ݹࢇ ހܻࡩݘൎ൉ߘܻت- ࡷཀྵཏ ࢸߦޢࢇ   2 ݹࠦ- اࡩჴࣀ࣠ ࣏ࡺࠦ اࡩݘ࢖ᑃᐽ ୆ࠦกޯެࡺޢࠦ اଗଓدار ଐެଌࣃ࣠رات اჱࡷ -ྲႰ55ص - 2005- ࡷ  
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ݓ߃ى ހࢧ࣠رة ࡷࣀޯࡺ࢖ة ࡷࡼ ࣍࢖ف  ހ௪ோܻ ،ࠁޢݟ ކ ༝༎ॅࡷܻت ࠁ࣠ل اळࡷݘ ݊ዙዋ ހ࣠ن ༝༎ރܻت ا ܻ୆ก
௪ோܻހ༝༎ܻࡁࠩࡴ ހᇴᇍޯل اࠁൎ൉ၯ ࣓ࢵࣀࠦ ࡷࡼଐଌا १ॐࡷ࣠࣌ .  

ހ࣠ن ୐กܻء ઻ၮે : ކߥޢযও أࠧࡴ اࡩݘࡺൎ൉ء ፥ጿ اࡩߥ࣐ܻع - 3 ݹযঠ ذ༨ဂ ᑑᐽࣀܻب ر༨ဂޢࠦ ᇯᆝ ز و
  .اଐଌ࣓ࢵࣀࠦ واࡩݘਔ৯ܻ اଐଌޯ࣠ߘ݊ ࡷެࠢߙ౰౔ة ކݘܻࡷቻቷ ࡷ݊ 

و اኅቱي ݹ࣓دي إፑ፟ وࠅ࣠د  : إఴఝܻء ރ࣏ܻم ߙݘܻل ൎᑉᐽކࢧଘଓܻت ࡷ݊ زހ௪ோܻ اଐଌ࣓ࢵࣀࠦ - 4
  .               ൎ൉ၮߘܻت ง୍ܻدل ༨ࠦဂ୹୪ ࡩᇯᇍ ࡷࡼ اଐଌ࣓ࢵࣀࠦ و ا༝༎ހ࣠ن ୐กܻء ઻ၮે اࡩ޲ߥࠦ اଐଌޯީܻدᐱᐟყჅ ቿቱࡺܻ

5 -  ௪ோܻހ༝༎ء اଘଓو ે઻ၮ ࠦߙ࣏ ഷܻവറا: ଌا ቿቷݹ ଐ࣓ࢵࣀࠦ ࡷࡼ ೘಼ࡓࡼ اଘଓࠁޯߦܻظ ހ༝༎ܻހଐଌ ௪ோܻ߄ة ࣍࣠
  ༨ဈ.1ߥޢࢇ ࡷࣀޯ࣠ى ፥ፑܻၮ ࡷࡼ وᐱᏩଘଓࡴ ࡷ݊ ያዧܻن اଘଓࠁޯߦܻظ ހଛଓܻرހܻح

ࡦܸݕോെߕܸت و ࡴ߁اቸቴၬ اଔଐدارݶࠣ - 5   : أݽݕܸد اࡦჱࢽࣝݶࢄ ݽ

ࡩܻݘൎ൉ߘܻت ೘಼ࡓࡼ إݹࢥܻࠁܻࠩ ߙޢࡺܻ ݹ઻્ : أݽݕܸده - أ   2:ࠧެܻك ዙ዆ࢪ أހݘܻد ჴᑃᐽࣀ࣠ݹࢇ ހ
دة - 1 ஋ࣝॅ   .و ކݘ཯ཏ إࡷ୆ࠦคᇴᇍ اଐଌެޯߴ ፥ጿ ࡷ࣠اࠅࠩࠦ ކ࣠ߘݘܻت ا༝༎ހ࣠ن اଐଌ࢖ކߥݪ : ا

دةاࡦެࠏࢽ - 2 ॷࣝ८२ ࢽެࡷ࢓଍ଉا ໝແ :  ፥ጿ ݘࡺ࡯ޢܻتᑃᐽ ࣀޯࡺ࢖ةଐଌراࢵࠦ اኆቱأރࠢ ا ે઻ၮ و ݹݘ࢖ف
  .ރ࣏ܻم ࡷܻ

3 -  ௧ைܸݽ༚་وي اᇱᇊܺࢸީܻݑܻࠩ:ࢵᄣ ࣓ࠦࢵࣀଐଌކߥࡴ ا Ꭸ፻ ཯དྷاࡩ ௪ோܻހ༝༎ކ࣠ߘݘܻت ا ፥ፕو.  

ݽࣝن  - 4 ༚་࣐ࢲࢽࠣ و ا଍ଉا ໝແߕࠣ ݽോെݶࠣ اࡦݕ ݹࠦ ൎ൉ၮߘᐱܻᐢ :ރߢࣝ ࠁޢݟ ކݘࡺࡣ اଐଌ࣓ࢵࣀࠦ ઻ၮે ކߥ࣠
௪ோܻހ༝༎ߘܻت اൎ൉ၮ ࠦޢ๻๩ใ ፟ፑݹ࣓دي إ ܻያዪ ᐱܻᐟ᠀ܻހबऌ  ࣓ࠦࢵࣀଐଌࡷ݊ ا.  

5 -  ૊સၬاኃቮ ࢽࣝݶࢄ ا ჱߙ࢖اد :اࡦଛଓ ᇯᆝ ا ઻ે أن  ၮ ્઻ၯاኆቱ ࣀ࣠ݹࢇ ا ჴة اࡩಒ౷ ߥ࣠م ߙ ࠁޢݟ ކ
ࡩܻޢࠦ أఴఝ࣐ࠦ  ݹܻدة ࡁߦܻءة و ߙݘ داၯࡣ اଐଌ࣓ࢵࣀࠦ ༬࿻ݪ أن ෺୍߃ࡩ࣠ا ߘࢧܻرى ࠅࠩ߄ࠧࡴ ࡷࡼ أၴࡣ ز

ᐱܻᏳ ፥ጬر உܻै   .اࡩჴࣀ࣠ݹࢇ ا

ࡦܸݕോെߕܸت - ب ࠧެܻك ރ໠ໄၮ࣠ ࡷࡼ اଛଓ࣍࢖اف ୓෺࣠ࠅݪ ઻ၮે :ࡴ߁اၬࡠ إدارة اࡦჱࢽࣝݶࢄ ݽ
ၮ ࣓ࢵࣀࠦ إدارةଐଌا ܻዙ዗ ܻࡺᐱᏹܻߘൎ൉:3  

ᇴᆝྲء  - 1 Ⴁ ࡷ݊ اࡩ ߘࠦ  ൎ൉إدارة اࡩݘ:(Partner Relationship 
Management)PRM  ᐱܻᏩᇴᆝྲ ႖ ࣓ࢵࣀࠦ وଐଌا ໠ໄاࡩޯ࣠اࢢࡣ ހ ໠ໄޢࠦ اࡩݘࡺࡣ ࡩޯࠒࣀ༬ဈا౰౔إࢵ ፥ፕ

ث اࡩჴࣀ࣠ݹࢇ( ༨ܻဂن ،و ࡷ࣠ردي أൎ൉ၮଗଓت اଘଓᇴᆝو ،໠ໄၮ࣠زଐଌا،௪௎࣠ردଐଌᇴᆝ.(  

ހ࣠ن - 2 ༝༎ߘܻت ࡷ݊ اൎ൉إدارة اࡩݘCRM  (Customer Relationship 

  ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1 Derons .Johnson and others -op cit -p 195. 

ݹࢇ اࡩݘൎ൉ߘܻت ༨ဈ ፥ጿߥޢࢇ اၰ - ଌࡓ༇໮ ௪௕ যওوه   2 ࣠ఱఠ ߄ام أހݘܻدႀޯاࢵ मकެܻߙࣀޢࠦ أ ܻࠁݟ ၮ߄د  - ౮ేଐة اࡩޯ ቿቷ༬ீ اࡩީ
 .178ص -  2012 - ورߘቿቷ - ၴܻࡷݘࠦ ߘܻࢢ߄ي ୹୪ހܻح  11
3   ໠ໄያዜܻه - دروازي ݹഃ೨ࠅ݊ ࢵީࢇ ذ୹୪ -11ص.  
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Management) : ᇯᆝ ࠦޢ ༨ဂدرၴࠦ ر ે઻ၮ ܻء୐ ก ܻتၮ࣠ዙಣಝ ፟ፑإ ௪ோܻހ ༝༎ޢߎ اჱކࢧ ፟ፑ߄ف إᐱᏹ
ቿቷ اଛଓࡷ߄  ݹ ୐ܻء ൎ൉ၮߘܻت ࣍࣠ ก لൎ൉ၯ ࡯ޢࠢ ࡷࡼၮ ࠦߙ࣏ ഷܻവറހ࣠ن و ا ༝༎ࡁࣀݪ ا ፟ፑإ ധ୨ఱఠ ࡴ وᐱᐟࡷ

 ໠ໄެܻߙࣀଐଌا ፟ፑإ ቻቱ ༨࣠ဈ ߄مၮ ࡷݘࠢ ކࢥࡺࡼ.  

ݹߎ   ࡷ߄ၯࡣ إداري ୓෺ݘඳඣ൴ ள஭߄৲ਔ و ކ࣐मअ࣠ و إߘܻࡷࠦ ൎ൉ၮߘࠦ "઻ၮે أᎨ᎙CRM  ᐱܻ᏶ ކݘ࢖
ݹܻدة اଘଓࠁޯߦܻظ मऌ݌ީޯࠢ ፥ጿ اࡩޯݘܻࡷࡣ ࡷ݊ اଐଌ࣓ࢵࣀࠦ ރᄹࠦடܻ ࡷ ༝༎ ހ࣠ن ࣍࣠ل اࡩ࣠ߘݝ༝༎1"݊ ا  

  : إၮ ፟ፑ߄ة أࢵީܻب أमअCRM  ܻࠩዙ዗ࠅ݊ اଘଓࠧޯࡺܻم ا౮౔ଐଌا৲ਔ ب 

 -  ௪ோܻހ ༝༎ا ે઻ ၮ ࣏ࠦ ߙ ഷܻവറߦࠦ ا ᆿᇍࡷࡼ ކ  ౰౎ ࡓ࣠ن أࡁ ၴ߄د ކ  ௪ோܻހ ၴ߃ب ز ߦࠦ  ᆿᇍإن ކ
໠ໄࡩܻޢ ஊै   .2ا

- ၴ ௪ோܻزހ ે઻ၮ ࢧ࣠لஊै ዙኸ ፥ጿ ܻ୆ก࡯ޢࠦ ا ༬ܻ࿻دورا ا ፥ፑ ஊܻैހ࣠ن ا༝༎ݹ࣓دي ا ቿቷߦࠦ ߘ࡯ޢᆿᇍ୓ก ߄د
 ୆ࠦก ༬ܻ࿻ଘଓاࡩߦࡴ ا ࠦ൞ᇅᇍހ ၖ࿒و౰౔ݑࡼ ࣍࢖ݹࢇ اࡩ ᑑᐽࡩܻީܻ ࡷݘ߄وࡷࠦ و ذ ၩ أو.  

ހ௪ோܻ ذوي اࡩࣃᇴᇍوى ࢵޢߥ߄ࡷ࣠ن ઻ၮે اࡩޯݘܻࡷࡣ ࡷ݊ اଐଌ࣓ࢵࣀࠦ  -  ༝༎ة ࡷࡼ ا౰ేީࡁ ࠦީఱఝ إن
  .މ୆ࠦคܻ إذا اࢵޯࠖޢݪ ࡩࣃࡓ࣠اࠧࡴ 

৲ਔ اଐଌ࣓ࢵࣀࠦ أرހܻࠁܻࠩ ჱჅࣀީࠦ  -  बऒ ࡓࡼ أن೘಼75 % ހ࣠ن ༝༎ݹܻدة ࡷݘܻودة ا ࡷࡼ ൎ൉ၯل ز
  3.ߙߥ࣊ % 5 اࡩࣀެ࣠ݹࠦ ჱჅࣀީࠦ

 ።ጒܸޯر اࡦ ഴࣝലമ߁ࡴܸت : اஆॅ   ഴࠣലമ ߾ࣝل ߕܸ࣍ع ا

࡯ߎ ߘ࣐ܻع اஉै߄ࡷܻت ݑࡼ ౰ేၩه ࡷࡼ اࡩߥ࣐ၮܻܻت :ߖࠦࡱ ߕܸ࣍ع اஆॅ߁ࡴܸت  - 1 ༧ޯ࿻  
 ਔ৲وबऒ ፥ጿ ޲ࡣ๻๬ึ، ࠦޢዙ዗ݹߥࡣ أ ଘଓ ༇໩ور أਔ৹ ޯߴ ࢵ࡯ݘܻ ހࡣ ݹߥ࣠مჱႾ ଘଓ ࣠ࠩى ،ߙ༇໩ଛଓߘޯࢧܻدݹࠦ اଘଓا

ܻࠧ ࣠೘ೆ ࢖ارܻࠧ و෬ෝᛂ ଘଓ ࠦࡷ உ߄ࡷܻت اൎᑉᐽز ༇໩ଛଓى ހܻै ၮܻت ا ࡷ߄ى ا. اࡩߥ࣐ܻ  ે઻ ၮ ࿃Ⴉ ଐܻଌߥ߄ ا ࡩݘ
ء اࡩݘᎨ፻ܻ  ࠁߥࢇ ༨ܻစأ ፥ጿ ࠦݹ࡯ޢ உै߄ࡷܻت ೘ೆ࣠ا ߙܻق ࢢܻدرات اࡩࢧၮܻެܻت اࡩޯࠒ࣠  . ކࢧ߄मअ ا

ᇴᆝྲت اࡩޢ࣠م أࡁ౰౗ اࢵޯݘ߄ادا ࡩޯࠖࡺޢ݊ اଐଌެޯႅܻت و اஉै߄ࡷܻت إذا ᇴᆝن  Ⴁأࢢީࠒݝ اࡩ
࡯ᐱᐕࡴ ၮ ߦܻظ ஊै ᐱܻ و ا Ꮹൎ൉ዙኸ ݊ࡷ ߘࠦ  ൎ൉ၮ ܻء୐ ก ે઻ ၮ ܻࠧ߄ၮܻࣀ ყࢵ ᑑᐽެ࠯ .ذ मअ اࡩީ ፥ጿ ކߥ࢖ ၴܻء   ሯሡ ሁ

޲ࡣ ೘಼ ߄ࡷܻتஉ ࣐ܻع اै ኆቱو፥ፑ أن ߘ ܻ࣌ݶߎ ا ள஭ اࡩ࣠ ၯ ፥ጿ ࡺܻ  ᐱᚑ ان . ࡷࢧ߄راኆቷ ፥ጿ ހ ࡩޯ࣠࣌ޢߎ 
  .اࡩႡྲق اଛଓوࢵ࣊ و ያዟܻل إߙ࢖ݹߥޢܻ

  ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
ൎ൉ၮ -፥ጒܻެء ߙ࢖ၰܻن   1 எै ހ࣠ن(إدارة اଐଌݘ࢖ߙࠦ  - أࡷ౰ేة ا ༝༎ݹ݊ - ) إدارة ࡷݘ࢖ߙࠦ ا ࣠ز - دار ࢢߦܻء Ⴁჱᑃᐽྲ و اࡩޯ

  .128ص - 2009- اଛଓردن 
2 D .Billon -J.M.Tradieu -les nouvelles technique de marketing -TOP édition -
1998-p 106. 
3 Anne Julien -marketing direct et relation client- les édition DEMOS -paris 
2004-p29. 
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౰౎ة  ࣐ܻع اஉै߄ࡷܻت ࠁࢧࠦ ࡷݘޯ ޲ࡣ ߘ ೘಼ ࠦࢧެܻݑޢ ኆቱول اࡩ ࠁࣀݪ إࠁࢧ୆෷ܻܻت أၩ࡯ݪ ا
م  உܻैا ્઻ၯاኆቱ ၖ࿟ܻެ ا اPIB ( ፥ፑ(ࡷࡼ اࡩ ༨࣠ဂ ߘ߄ر ܻఱఝߙ࢖ ፥ጿ70 % ਔ৲اࡩݘ߄ ፟ፑࣀީࠦ إჱܻࡩ ، ࠁཀྵདྷ ހ

፥ጿ ߄ࡷܻتஉै ࡩܻݟ ߙܻن ࡷࣀዙ዗ܻࠦ ا  .اଘଓߘޯࢧܻد ፥ጿ ކ࣐࣠ر ࡁ౰ేީ و ႓ྲݹ݊ ࡷࡼ دول اࡩݘᎨ፻ܻ اࡩ޲

ஆ߁ࡴܸت - 2 ࢤხޟߋ اॅ ߘܻم :  ރ ߥ߄  ࣐ܻع  browning-singlemannࡩ ࢧჱޢߎ ߘ ୓ก
્઻ݹ ሯሡሁ ߄ࡷܻتஉै   1:ا

ީެ߱ - أ ൛ᒎᐺ ࠣࠦ ஆ߁ࡴܸت ا଍ଉࣝࠂ ༇໩ى أو :اॅ ࣀܻت أ ࡷࡼ ࡷ࣓ࢵ ࡷࠦ  ၯ߄ࡷܻت ࡷߥ߄  ፥ፕ و 
أ࣍࢖اف ၯܻرࠅޢࠦ ݑࡼ اଐଌ࣓ࢵࣀࠦ، ࠁޢݟ Ꭸ፻ ކݘ߄ اଐଌ࣓ࢵࣀܻت ކ࣓د୐ก ᐱܻᏬߦᐳ႞ܻ وذᑑᐽ ࡷࡼ أၴࡣ 

உै߄ࡷࠦاଘଓࢵޯߦܻدة ࡷࡼ اࡩޯ   .ࠑࢧ࢝ ࡩޯࠒࣀ໠ໄ ރ࣠ݑޢࠦ و ࠅ࣠دة ا

።ጅ - ب ᐮܸᐜاࡦ ᑸᑤᐮᐟࢽ൛ᒎᐺ ࠣࠦࣝࠂ଍ଉ߁ࡴܸت اஆॅا: ᑻᑧᐱᐢࣀ൞ᒑᐽ ࠦࠩ࣠ࠅଐଌ߄ࡷܻت اஉै࣠ع اዙಣಝ ፥ፕ و
ݹࠦ ر ༬ܻဈ ߄ࡷܻتஉ ࠧ߃ه اै  บค ᇴᆝ ࢵ࣠اء ، ࿃Ⴐ ࢵޯݘࡺቻቱܻ اࡩࣃࠑ ଘଓ ፥ገ ᐱܻ ᐟاࡩ)໠ໄކܾࡷ ୐ก( ౰ే࠯، ၩ أو

رݹࠦ  ༬ܻဈ)، ༨ࠦ༦ যও߄ࡷܻت ކ࣠زݹ݊) ކݘ࡯ၯ أو.  

ஆॅ߁ࡴࠣ اኂቮاคࠣୃ - ج உै߄ࡷࠦ ݑެ߄ࡷܻ ݹࡓ࣠ن :اஆॅ߁ࡴܸت ݽܻࢲरूب ا ހܻࢵޯ࣐ၮܻࠦ اࡩߦ࢖د ކܾدݹࠦ ا
ߦޢ࢛  ༧ဈدة و எ࣠ ࡷࡼ اै ࢵޯߦܻدة  ൎᑉᐽ ୆ࠦ งاኅቱࡷࠦ ا உै߄ ࢵޯݘࡺܻل ا ፑ፟ ا ႅࠢ إ ߦ࢖ده ߙޢޯ ೘ೃ ࠦހ اଐଌ࢖݌࣠

  .اࡩᇴᇍޯࡩޢߎ

ஆ߁ࡴܸت - 3 ܸ࣍ع اॅ ޟࠣ ߕ ዖዔߥܻط  :أ ፥ጿ اࡩެ உ߄ࡷܻت  ࣐ܻع اै ޢࠦ ߘ ዙ዗ࠑޢ࢝ أ ࡓࡼ ކ࡯ ೘಼
ࡩܻޢࠦ                  2:اࡩޯ

ၯኆቱࡣ و  - أ        ޢ߄ ا ࡩ࣠ ፥ጿ ކ ࣀޢܻ  ყႻ߄ࡷܻت دورا رஉ ࣐ܻع اै ߙ࢖ص ݹ࣓دي ߘ  ள஭ ၯ و ࣠৤ ৒ষا
  . اࡩݘࡺࡣ و ༨ဈߥޢࢇ اमअଗଓادات

ࢧყީࠢ  - ب وز ރ භܻ ඣ൭ ൎ൉ ޢࠦ ߙ ኆቷان اࡩެܻࡷ ީᑃᐽ ةਔ৲ ᐱࠦ ၴ߄ ᐜ޲ࡣ ࠅ ೘಼50 % ્઻ ഷവറا ၖ࿟ܻެ ࡷࡼ اࡩ
  .ࡷࡼ اࡩޢ߄ اࡩݘܻࡷቿቷ%35ا፥ፑܻዙዋଗଓ و 

رة و اߘޯࢧܻد  - ج ༬ܻဈ ة ࡷࡼ౰ేީࡁ ୆ࠦ෷ܻ೘ೆࢵݪ إᇴᇍࡷ ཯ཏࠅ ፥ጿ ࠦان ރܻࡷޢኆቷ߄ة ހၮ ࠒݝ༬စ
உै߄ࡷܻت   .ا

઻  -  د ၮ ೘ࠦ ಹܻاࡩߥ ୖࠦ ෺߄ஊै உ߄ࡷܻت ا ࠁݝ اै ޢߎ أކܻ ࢵႀޯ߄ام اࡩᚻࡓ޲ ଘଓا ે઻ ၮߙࠦ و ે اଐଌݘ࢖
ࣀܻߙܻت و  ଐଌا ༅໮ܻၰ  ે઻ ၮ ࡯ݪ ୆ࠦ اࡩޯݓ คᇴᇍت إࡷଘଓܻࢧ ࡷܻت و اଘଓކ ॅळݘଐଌޢܻ ا ࡩ࣠࣠ࠅ ᑃᐽޯࡓެ

ا༅໮ اࡩޯߥ࡯ޢ߄ݹࠦ اଐଌݘ࢖ߘᑃᐽ ቿቷޯႅܻرة  ஊ࣠ै   . ا
  

  ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
मऌاყ୐෺ࢪ 1  ߥܻدر  ީ߄ اࡩ ޢࠦ  - ݑ உ߄ࡷܻت اࡩݘࡺ࣠ࡷ ࣀܻت اै ፥ጿ ࡷ࣓ࢵ ݹࢇ  ࣀ࣠ ჴॅم - اࡩळ ፥ጿ اࡩݘ ޯ࣠راه  ၰࠦ دࡁ أ࣍࢖و

எै࢔اमं - اଘଓߘޯࢧܻدݹࠦ   . 32ص 2007/2006 -- ၴܻࡷݘࠦ ا
ޢࠦ  1 ެࡺ ႅܻرة و اࡩޯ ޯᑃᐽ ߄ةႁ ଐޯଌࡷࡴ اଛଓ UNCTAD - ྲႡࡷ೘೉࣓࢖ ا ޲ࠦ ݑ ኆቱورة اࡩ޲ܻࡩ ݹࡣ  26-  21- ا - 2012أߙ࢖

 ࠦၰوኆቱ02ص- ߘ࣐࢖- ا.  



  ዖኵ ௧௒  343࢓وش ߖऩܸࣿة                                                                       

 ème Année -N°: 20( Juin 2016 ) 10  ) 2016ࠂࣝان  ( ᚺ: 20  اࡦݕ߁د   اࡦݕ႓ܸྯة اࡦࢽީࠣ
 

ࡦܸݜ ر اࡦޯ ഴࣝലമا :।ौݳോെࢽࣝݶࢄ اࡦݕჱل اࡦോെၬ ߁ࡴܸت ࡴࡹஆॅ   మఝࣝݶࢄ ا

మࣝݶࢄ اஆॅ߁ࡴܸت - 1 ఝ و: ࡴߣࠦࣝم ੇܻ੅ਰ যঠᐱ ᏹ ܻހܻتຨ຀أت اࡩਔ৹ ࣀީݘޢެܻت ቿቱ ކ࣐ީޢࢇ ࡷެ߃ اࡩ
ل اஉै߄ࡷܻت ༬ܻீ ፥ጿ ࠦࣀ࣠ݹߥޢჴاࡩ যওܻࠧߦଐଌࡷࡼ. ا ᇯᆝ ެܻت ࣍࣠رყ჈ܻ৤৘ষاݹࠦ اਔ৹ ፥ጿ و Eglier و

E.langeard  1987  ࣠ࠧ ࠦ߄ࡷஉै ࡷߦࠩ࣠م ఱఠ࣠ݹࢇ اஉै߄ࡷܻت، و اݑ౰౎ޯا أن ރ࣏ܻم إ୓คܻج ا
፥ፕ ࠦࠅ࣠ࠧ࢖ݹ ྲႫܻެࡣ ࢵޯࠦ ݑၮܻޢႅࠦ ކߦჴ჈:1  

ݽࣝن -  ༚་ࠧ߃ا: ا ީ߄ون  ܻࠩ ߙ ၯ ፥ጿ࡯ߥ ఱܻࠧࡴ  ఓ ࡷࠦ و உै߄ ౰౔ఴي ا ఓ يኅቱ ࣀᑻᑧᐱᐢ ا ଐଌا ࣠ࠧ 
  .ا༝༎ހ࣠ن ଘଓ ކ࣠ၴ߄ ၯ߄ࡷࠦ

ஆॅ߁ࡴࠣ -  و ࠧ࣠ ༧ೞ ᇯᆝ࢝ ୓෺ࢧࡣ ࡷ݊ ا༝༎ހ࣠ن، ࡩᚻࡓެࠢ ౰ేၩ ࡷ࣠ࠅ࣠د : اࡦࣀࠎ࢚ ࡴߢ߁م ا
உै߄ࡷࠦ اଜଓࡩޢࠦ   .ቿቱܻၰ ፥ጿ ރ࣏ܻم ا

 - ୃࠣ෴ܸݶ ౫ౄࣝاد اࡦߣ଍ଉ߄ࡷࠦ :اஉै ள஭உै ا دݹࠦ اࡩႮྲورݹࠦ  ଐܻଌا ྲႫܻެݑީܻرة ݑࡼ اࡩݘ ፥ፕو.  

 - ܸᐰႛ߁ࡴࠣ ހߣஆॅ உै߄ࡷࠦ و  :ا ހ࣠ن ࡷ݊ اࡩࣃࠑ࢝ ࡷߥ߄م ا ༝༎ࡣ اၮܻޯߴ ݑࡼ ކߦჱႾ ࡷࡼ ፥ፕ
࣠ଐଌ߄ةاၮܻࣀଐଌاد ا.  

 - ૊સၬاኃቮ ݘࡣ : اࡦެީ࣌বঐ ا ༬࿻ يኅቱ ୓ܻج اஉै߄م و ا ค࣏ܻم إ ፥ጿ ރ و ࠧ࣠ اஎै࢔ء ౰ేၩ اଐଌެ࣏࣠ر 
உै߄ࡷࠦ ያዪࡓެࠦ   .ا

ݽ௧ைܸ أ༄໦ى -  ހ௪ோܻ ا༇໩ଛଓى : ز ༝༎ॅك اळࢵ मक ࣀީܻن ا ஊै ࣀޯ࣠ى ރၯܾ߃ ፥ጿ ا ଐଌࠧ߃ا ا ે઻ၮ
உै߄ࡷࠦ   .઻ၮે إࡷ୆ࠦคᇴᇍ ކߥ߄Ꭸᎌ ا

ஆॅ߁ࡴܸت - 2 உै߄ࡷܻت ࠀࢧܻݶ࢝ ၮ߄৲ਔة ഃ೨ਓৼܻࠧ ߙޢࡺܻݹ઻્ : ߽ࢤܸݳ࢚ ا   ౮ే೘೉:2 ا

ࢲޟࠣ - أ ࣝ൛ൖࡴକଐا(Intangibilité) : ൎ൉ ࢵࠦ ،ߙ ࣠൞൙ࡷ ౰ే ၩ ݹࠦ و ౰ే ࡷܻد ၩ ፥ፕ உ߄ࡷܻت  اै
ਓ৿وߘܻࠩ  ᐱܻ أو  Ᏻ ࣃݘ࣠ر ᐱܻ ،اࡩ ᐢ᠃ހ࣠ن رؤ ࡓࡼ ᑃᐽ࢔ ೘಼. ࡷࡼ  ܻࠧ ܻࠩ و اࠀޯީܻر ޢࠦ ކߥޢޢࡺ ࢧݘݪ ዙኸ࡯ ያܻ ݹ ዪ

 .࣍࢖ف ا༝༎ހ࣠ن 

உै߄ࡷࠦ ݑࡼ اࡩࣀ࡯ݘࠦ ൎ൉୓กزم ዙኸ࡯ޢ཯དྷ إ୓คܻࠅܻࠩ :(Inséparabilité) اࡦോെެزࡴޟࠣ - ب ౮ే๻๬ใ ا
ၰ १ॐࡁܻࠩ ،ߙൎ൉ᐱᐢو اࢵ ፥ጿ ܻࠩࡁൎ൉ᐱᐢدܻࠧ ،ކ࣠زݹݘܻࠩ و اࢵ༇໮ Ꭸ᎜ ࠦدݹ ଐܻଌޢ݊ اࡩࣀ࡯݊ اჱࡓࡼ ކࢧ೘಼ ໠ໄ

࣏࣯  ॶॱ ५اࡷࡼ ا౮౔ ᑃᐽ ࠦႅ ࣀᐱᐢ࡯ᚻࡓܻࠩ ჴ჈ޢ ߥ߄ᐱܻᚑ و ࡷ ݑࡼ ࡷ ࡷࠦ  உै߄ ࢧࡣ ا ࡓࡼ ߙ ೘಼ ଘଓ ଘଓࠁࢇ ، ߘݝ  و
உै߄ࡷࠦ و اࢵൎ൉ᐱᐢࡁܻࠩ    .ࡩݘࡺ࡯ޢࠦ ކߥ߄Ꭸᎌ ا

ݶࠣ - ج ౭ౄاࡦެݐ(Variabilité ): ࠦ߄ࡷஉै ࢢޢࠦ ၮ߄م اࡩߥ߄رة ઻ၮે ކ࣠ࠁޢ߄ ا உܻै ކݘ཯ཏ ࠧ߃ه ا

  ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
ޢࢇ 2  ዙܻن ކ࣠ߙ ዇༟༎ީ߄ ا ޢ݊ - ݑ ݹࢇ و اࡩީ ࣀ࣠ ჴܻرات اࡩᐱ ᚑ ߴᐱᐟ޲ࠦ  - ࡷ ݘࠦ اࡩ޲ܻࡩ ᑉ്دارة، اࡩ࣐ީ ᐽ ࠦޢ ެࠩଐଌات ا౰౎ உै ೨୹୪ഁ ا

  .09ص  2004
 2 philip kotler , kevin  lane keller -marketing management -14eme edition 

USA-new jersey  -pearson education 2012 p 361. 



ஆॅ߁ࡴܸت              344 ݶ।ौ ࡦެ࣍फंࣝ ߕܸ࣍ع ا ࣝమఝ ूبरࢲᇴᆚ ।ौݳോെݶࢄ اࡦݕ  اࡦჱࢽࣝ

 MÂAREF (Revue académique) partie : Sciences Economiques ࣝم اକଐߕެࢤᚹدݶᚸࠣࡦݕ࡬ᚸا:  ߕ൛ൖၫ (ᄋႛޟ༩஽ ࠣᚺዖ኏༥஽ ᚸࠣ࡬ᚺࠣ(ࡴᚻݕᚹرف

،ܻᐳྜ ྈ ༬ܻဈ ݘ߄م ႅࠦ ࡩ ߥ߄ჴ჈  ᐱܻᚑޢ ଐࡼ ݹ ଌ و ௪௎ ཀྵདྷ ،أ ߥ߄م ،ࡷ ࡷࡼ ݹ  ે઻ ၮ ࡺ߄ உ߄ࡷܻت ކݘޯ دة اै எ࣠ ஀
 ፥ጿ ܻࠩࡓᚻ࡯ᐱᐢ߄ࡷࠦ و ࡷࣀஉै ࡯ߎ اࠀൎ൉ޯߙܻ ࡁ౰ేީا و मकܾ୓ข ހܾداء ࡷߥ߄م ا ༧ޯဈ ߄ࡷܻتஉैߙܻن ا ᑑᐽኅቱ،

  .ރߦࢪ اࡩ࣠ߘݝ 

ޟࠣ - د ౰ే :(Périssabilité)اࡦެ࡬ߣ ၩ ᐱܻ ᏶أ ଐܻ ଌܻ࣍ ௪௎ࠑ࢔ ޯᑃᐽ ᐱܻ ᐢݘ߄م ߘܻހ࡯ޢ ࡷࠦ ހ உै߄ ౮ే ا ๻๬ใ
  . ࡷ൞൙࣠ࢵࠦ

ހ௪ோܻ :( Manque d'appropriation)اକଐߖެߢܸر إ፜ፎ ا଍ଉ࡬ᚸࡐޟࠣ - ه ༝༎ݑެ߄ࡷܻ ݹߥ࣠م ا
 ، ቜሼൎ൉ޯاࡷ ፥ጿ ໠ໄީݹݘ࣠دوا را݌ Ꭸ፻ ܻݘࠢ ݑެ߄ࡷ୆ก ࡴᐱᐟࡓ೘಼ ެޯߴ وଐଌࡓ࣠ن اᚻޯ࡯೘಼ ࠦدݹ ଐܻଌྟྲاء اࡩࣀ࡯݊ ا྅

உै߄ࡷޢࠦ ߙᐱܻ᏶ܺ ކߦޯߥ࢖ إၯ ፟ፑܻࢢޢࠦ اଐଌ࡯ᚻࡓޢࠦ    .ൎ൉༧ဂف اଐଌެޯႅܻت ا

ஆ߁ࡴܸت - 3 ઻ે :ࠂࣝدة اॅ ၮ ࡯ݝ෬ෝᛅ ཯དྷ ا ߘܻت واࡩ ൎ൉ࡩܻݘ ࣀ࣠ݹࢇ ހ ჴݘܻد اࡩ ࢵܻހߥܻ أހ ރܻ  ഃ೨ذ
எ࣠ैߥ߄ࡷࠦ. دة اଐଌ߄ࡷࠦ اॵॱ ५ ્઻داء اࡩߦݘ൑ᑉᐽ ءൎ൉୍࣊ ހܻدراك اࡩݘࡺงमअ ࠦ߄ࡷஉै ೘಼ࡓࡼ . ዙኽߦࠩ࣠م ࠅ࣠دة ا

 ፥ፕ ߄ࡷܻتஉै உै߄ࡷࠦ ࡷࡼ ൎ൉ၯل މൎ൉ث أހݘܻد ၯܻࢢࠦ ހܻ   :ކݘ࢖ݹߎ ࠅ࣠دة ا
ஊैࡣ ࡷࣃቿᇝᇍ ࡷݘޢެࠦ  -  1 ࡩ࣠࣠ࠅޢܻ    .اࡩީݘ߄ اࡩޯߥ཯ཏ و اኅቱي ๻๬ึ޲ࡣ ፥ጿ ކ࣐ީޢࢇ اࡩݘࣳࣷ و اࡩޯࡓެ

 - ዙኸ ᐱܻᐕߙ যঠކ ཯དྷࡓޢߦޢࠦ اࡩᚻأي اࡩ १ॐاࡩݘࡺޢࡣ اࡩީݘ߄ اࡩ࣠࣌ޢ ፟ፑدة اࡩߦެޢࠦ إ எ࣠ै   .࡯ޢࠦ ރߥࡣ ا
உै߄ࡷࠦ -  دݹࠦ و ፥ፕ اᇴᇍଐଌن اኅቱي ކ࣓دى ߙޢࠢ ا ଐܻଌܻت ا୆คᇴᇍࡷଗଓا .  

 ໠ໄߥܻرރࠦ ހଐଌޢႅࠦ اჴ჈ ፥ፕ ࠦ߄ࡷஉै دة ا எ࣠ै ௪ோܻހ ༝༎ا যও࡯ޢܻت ކߥޢዙኸ أن ፟ፑراࢵܻت إኆቱا ౰ేఴఠ
  .ࡷܻ ୓෺࣠ߘݘ࣠ރࠢ و ࡷܻ ༬࿻࢖ހ࣠ރࠢ

دة ا଍ଉ߁رॲ८२ ቝሹ߁ࡴࠣ :)1( اࡦࣀᇬᇊ رߕࡱ  ஋ࣝॅ   ࢲ࡬ࢽቼቴ ا

                                                                    ቿቱ࣠ީࡷߥ ౰ేၩ ࠅ࣠دة  
                                                                     

  ࠅ࣠دة ୹୪ࢠޢࠦ                                                                     
                                                                      

ࡩܻޢࠦ                                                                                        ࠅ࣠دة ࡷ޲
                                                                                      

ࢤ߁ر ଍ଉ߄وش :اዙ዇ ݹ - ࢵߦޢܻن ࣀ࣠ ჴࡩޢࠦ اࡩᇴᇍࢸ ޢࠦ ا உै߄ࡷ ፥ጿ اଐଌ࣓ࢵࣀܻت ا دة  எ࣠ ߙࠦ اै ࣃܻࡷࡣ و މߥܻ أ࣍࢖وၰࠦ - ࢇ اࡩ
எै࢔اमं- اଐଌ߄رࢵࠦ اࡩݘ࡯ޢܻ ᑃᐽޯႅܻرة - دࡁޯ࣠راه   .73ص 2013/2014- ا

ࡩܻ݅ :أዖዔޟࠣ اࡦݕോെߕܸت మఝ ።ጼࣝݶࢄ اஆॅ߁ࡴܸت - 4 ހ௪ோܻ أ୹୪ ހ ༝༎ߘܻت ࡷ݊ اൎ൉إن إدارة اࡩݘ
உै߄ࡷܻت و ذᑑᐽ ࡩ޲ൎ൉މࠦ أࢵީܻب   2:اዙ዗ଛଓޢࠦ ఱఠ ፥ጿ࣠ݹࢇ ا

  ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
உै߄ࡷܻت - ၰ ፥ጕܻܻࠧࡷ߄ اࡩࢥࡺ࣠ر  1  ݹࢇ ا ࣠ఱఠ - ྲႡჱᑃᐽ دار واݶࡣ - ୆ࠦคܻܻن - اࡩ࣐ީݘࠦ اࡩ޲ዙኸ -2005 - 437ص.   

உै߄ࡷޢࠦ  - ࢵߦޢܻن ዙ዇߄وش 2  دة ፥ጿ اଐଌ࣓ࢵࣀܻت ا எ࣠ैݹࢇ اࡩࣃܻࡷࡣ و މߥܻߙࠦ ا    - أ࣍࢖وၰࠦ دࡁޯ࣠راه- اࢸᇴᇍࡩޢࠦ اࡩჴࣀ࣠

ၫ߁م ༥စߢࢄ 

 اࡦެࣝߕݕܸت
 ༥စߢࢄ اࡦެࣝߕݕܸت

وز اࡦެࣝߕݕܸت ༩ܸစ 

إدراك 
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 - ᐢ࣍ީޢݘ అ௷༨ဂ ߄ࡷܻتஉैࡷࡼ ا ਔ৲ࣀޯࡺ࢖ة اࡩݘ߄ଐଌ࣐࡯ݪ اࡩݘࢥ࣠ݹࠦ ا୓ข ᐱܻ) ީܻݶ݊ و ݑࢥ࣠ݹࠦ اࡩ
   .)اଐଌࣃ౰౔ي

ߘܻت  -  ൎ൉اࡩݘ ༨࣠ စ ധ୨ఱ ఠ أن ௪ோܻހ ࡓࡼ ᑃᐽ࢔ ೘಼، ࠦࢥ࣠ݹ ౰౔ఴط اࡩݘ ఠ ଘଓ ެ߄ࡷܻ  ཀྵདྷ ݑ ࠁ
ࡷࡼ ॶ߄  ॱ५ ߄ࡷܻتஉ ߥ߄፥ጹ اै ࡷ݊ ࡷ ࣀޯࡺ࢖ة  ଐଌا  ౮ే ๻๬ใ ཯དྷ உ߄ࡷܻت اࡩ ߥ߄Ꭸᎌ اै ፥ጿ ކ ݘࠦ  ࣍࢖ اଐଌޯ࣠ߘ ശܻ വറا

  .ހଘଓܻࡷ൞൙࣠ࢵޢࠦ 

 - ࣠ଐଌ޲ܻހࠦ أداء ࠁޢݟ ݹ࡯ݘݪ ا೘ೃ ፥ፕ ߄ࡷܻتஉैأن ا అ௷༨ဂ ࡣປ຀ఴఠ ፥ጿ ܻࣀޢყႻ࣌ߎ دورا ر
ປ຀ఴࡣ ൎ൉ၮߘܻت  ఠ ࿃Ⴎޯࢧ࣠ص ކߥஉै ހ઻ၮ ௪ோܻે وၴࠢ ا உै߄ࡷࠦ ᑃᐽ࢔ உै߄ࡷࠦ ،ߙܻن ༨ဈ߄৲ਔ ا ހࠦ ا ༬ဈ࢖

 ᐱܻ᏶ॅळ޲೘಼ ཯དྷ ৲ਔ .  ߙ࢖دݹࠦ ࡷ݊ ࡷߥ߄፥ጹ اஉै߄ࡷܻت و اଐଌ࣓ࢵࣀܻت اࡩ ᇴᆝ ᑑᐽኅቱن ࠧެܻك اଐଌ࢔ ჴ჈ޢႅࠦ 
ل اஉै߄ࡷܻت ༬ܻீ ፥ጿ ߘܻتൎ൉ور اࡩݘਔ৹ ࠧޯࡺܻمଘଓا ፟ፑݑ࣠ات إኆቱ ߙ࡯ޯࠒߥޢࢇ ၯ߄ࡷࠦ ࠅޢ߄ة . ࡷࡼ ا

Ⴎྲو ࡷࡼ ࡷࡼ اࡩ ࣐࣠ة  ፥ፕ ࠀ ၴ߄د   ௪ோܻހ ၴ߃ب ز ଛଓن  ߘࠦ ،  ൎ൉ࠧ߃ه اࡩݘ  ે઻ ၮ ߥܻء ري اଗଓހ
ޢܻء ࠧ࣠  ހ௪ோܻ أوߙ ፑ፟ ز ࡩ໠ໄܻ إ ީ ଐଌا ౰ే ၩ ௪ோܻހ ༝༎ݹࡣ ا ༨࣠ဈ ߘܻت وൎ൉ၮ ܻء୐ ก ܻࡷ ࠀ࣐࣠ات اࡩჴࣀ࣠ݹࢇ ،أ

 . اኅቱي ݹݘఱఠ ౰౎ޯ࣠ݹߥܻ
ೕࠣೆܸၬ:  

ݹݘ౰౎ޯ اࡩჴࣀ࣠ݹࢇ أࡩݘൎ൉ݶ१ॏ و࣌ޢߦࠦ أࢵܻࢵޢࠦ ଗଓدارة اࡩჴࣀ࣠ݹࢇ ᐱᏬ߄ف إፑ፟ اࡩޯ࣠اࢢࡣ ࡷ݊ 
ކ ܻၴܻၰ ࢸީܻع ހ࣠ن و إ ༝༎ا ે઻ ၮ ቧሼ࣓ ཯དྷ ކ ၖᅛܻެ اࡩ ଐଌࡷࡼ ا  ࣠ࠩ ৲ਔ ،ߙ मअ يኅቱ ࣃᇯᇍ ا ࡩܻ ކࠢ ހ ࠢ و ر݌ީܻ

ᐱܻ ᐟ᠀ܻࣀࠦ و زހ ހ໠ໄ اଐଌ࣓ࢵ ߘܻت  ൎ൉࢖ارݹࠦ اࡩݘ෬ෝᛂ ࣐ܻع . Ⴉྲورة ا உ߄ࡷܻت ߘ ࣐ܻع اै ީܻر ߘ وހܻݑޯ
 ፥ጿ ܻࠦࢢၯ ࠧ߃ا اࡩߥ࣐ܻع ௪ோܻزހ ે઻ၮ ߦܻظஊै وቿቱ ا ༨ܻீ ࠁޢ࣠ي ፥ጿ اଘଓߘޯࢧܻد ᇴᆝن ଐଌ ਔ৹ଘଓ࣓ࢵࣀܻކࠢ 

 ᑑᐽ ፑ፟ ذ ࣀხޢࡣ إ ࡓ࣠ن اࡩ ଘଓ ݹ ࣃ߄৲ਔة و  ࣀࠦ اࡩ ߦযওܻࠧ ࣌ࡣ اଐଌެܻߙ ൞ᒑᐽ ᐱܻ ᐕެხ჋ لൎ൉ ၯ ࡷࡼ  ଘଓ إ
ߘܻت  ൎ൉࣠ݹࢇ اࡩݘఱ ఠ ࠩ࣠م ࢢࠦ ࡷߦ ܻၯࣀ࣠ݹߥޢࠦ و ჴޢࢇ .اࡩ ހ࣠ن و༨ဈߥ ༝༎ࢠܻ ا ࣀݪ ر যঠᐱ ހࡓ Ꮼ يኅቱ ا

मऌاز أࠧࡴ اࡩၖ࿏ܻޯެ اࡩᎨ᎙ ཯དྷ .وଘଓݶࠢ  ࡯ߎ ࠅ࣠اวค ࠧ߃ه اኆቱراࢵࠦ ೘಼ࡓࡼ إ ശޯവറ ل اࡩޯ࣐࢖قൎ൉ၯ ࡷࡼ
્઻ݹሯሡሁ ߄ࡷܻتஉै   :اࡩޯ࣠ࢢࡣ إࡩᐱܻᐕ ހܻݑޯީܻر ఱఠ࣠ݹࢇ اࡩݘൎ൉ߘܻت ᇷᆝࢵळॅب ఱఠ࣠ݹ१ॏ ࡩޯ࣐मअ࣠ ߘ࣐ܻع ا

 -  ௪ோܻހ ༝༎ၴ߃ب ا  ፟ፑ ᐱ߄ف إ ᏹ ࠦޢ ޢࠦ اࠅޯࡺܻݑ ߘܻت ዙኸ࡯ ൎ൉ࡩܻݘ ࣀ࣠ݹࢇ ހ ჴاࡩ ౰౎ ݹݘޯ
  .واଘଓࠁޯߦܻظ ᐱᏳࡴ ࡷࡼ ൎ൉ၯل ކݘ࢔बअ اࡩݘൎ൉ߘܻت ࡷݘࠩࡴ ઻ၮે اଐଌ߄ى اࡩ࣐࣠ݹࡣ

 -  ે઻ၮ ߦܻظஊै ކݘ౰౎ޯ اࡩ޲ߥࠦ و اଘଓࡩ౮౔ام أमऌز ݑఱఠ ྲႫܻެ࣠ݹࢇ اࡩݘൎ൉ߘܻت اࡩఱఠ ཯དྷܻࠧࡴ ፥ጿ ا
  .ا༝༎ހ௪ோܻ وا෬ෝᛂ࢖ارࠧࡴ ፥ጿ اࡩޯݘܻࡷࡣ ࡷ݊ اଐଌ࣓ࢵࣀࠦ 

࣐ -  ޢࠦ ߘ ዙ዗أ ે઻ භඣൺ لൎ൉ ၯ ࡷࡼ ࢧܻد  ፥ጿ اଘଓߘޯ  ࠢީ ኅቱي ݹ࡯ݘ ኆቱور ا ፥ጿ ا உ߄ࡷܻت  ܻع اै
ࡩ࣠ޢ߄ اၯኆቱࡣ و ا৤৒ষ࣠ و ள஭ၯ ߙ࢖ص اࡩݘࡺࡣ   .ࡷࣀ፥ጿ ࠢޯዙ዗ܻ ކ

 -  ཯དྷو اࡩ ᐱܻᐟ᠀ܻى زހኆቱ በሼ߄رଐଌدة ا எ࣠ैل اൎ൉ၯ ߄ࡷܻت ࡷࡼஉैت اᇴᆝྲ ႖ ࠦކߥܻس أߙࢥ࡯ޢ
    ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

எै࢔اमं- اଐଌ߄رࢵࠦ اࡩݘ࡯ޢܻ ᑃᐽޯႅܻرة    .86ص -  2013/2014- ا
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 MÂAREF (Revue académique) partie : Sciences Economiques ࣝم اକଐߕެࢤᚹدݶᚸࠣࡦݕ࡬ᚸا:  ߕ൛ൖၫ (ᄋႛޟ༩஽ ࠣᚺዖ኏༥஽ ᚸࠣ࡬ᚺࠣ(ࡴᚻݕᚹرف

உै߄ࡷܻت   .ކࡓ࣠ن ჴ჈ޢႅࠦ اଐଌߥܻرރࠦ ހ໠ໄ ࡷܻ ୓෺࣠ߘݘ࣠ރࠢ و ࡷܻ ༨࿻ࢧळॅن ၮ࡯ޢࠢ ࡷࡼ ൎ൉ၯل ༬ဈ࢖ހࠦ ࠧ߃ه ا

 - ೘಼ ଘଓ ߥ߄م ޢࡣ و ࡷ ހ໠ໄ اࡩݘࡺ ߘܻت  ൎ൉ၮ ࠦࡷ உ߄ࡷܻت دون إߘܻ ࣀ࣠ݹࢇ اै ჴჅ ޢܻم ࡓࡼ اࡩߥ
உै߄ࡷࠦ ، உै߄ࡷܻت ا ࡩܻݓࠦ ఱఠ ፥ጿ࣠ݹࢇ ا   .ᑑᐽኅቱ ݹݘఱఠ ౰౎ޯ࣠ݹࢇ اࡩݘൎ൉ߘܻت ذو أዙ዗ޢࠦ ހ

  :ߕೕࠣಶܸ ا଍ଉ࢓اࠂ݇

 ᚸاࡦ ّ ᑀᐺܸ    :ݐࠣ اࡦݕ࢓෾ࠣୃࡐެݧ ݽ

ൎ൉ၮ -፥ጒܻެء ߙ࢖ၰܻن  - 1 எै ހ࣠ن(إدارة اଐଌݘ࢖ߙࠦ  - أࡷ౰ేة ا ༝༎إدارة ࡷݘ࢖ߙࠦ ا ( - ྲႡჱᑃᐽ دار ࢢߦܻء
  .2009- اଛଓردن - ݊ و اࡩޯ࣠زݹ

رات اࡩჴࣀ࣠ݹࢇ و اࡩީޢ݊ - ݑީ߄ اዙ዇༟༎ܻن ކ࣠ߙޢࢇ - 2 ᐱܻᚑ ߴᐱᐟ്دارة،  - ࡷᑉ ᐽ ࠦࠩެޢଐଌات ا౰౎ உै ೨୹୪ഁ ا
ࡩܻ޲ࠦ    .2004اࡩ࣐ީݘࠦ اࡩ޲

ࢸߦޢࢇ  - 3  ཀྵཏ ߘܻت- ࡷ ൎ൉ࡩܻݘ ࣀ࣠ݹࢇ ހ ჴݹࠦ - اࡩ ޢࠦ اଗଓدار ᑃᐽ ୆ࠦޯެࡺ กࡺࠦ اࡩݘ࢖ ࣃ࣠رات اଐଌެ࣏ ჱࡷ -
ྲႰ2005ࡷ.  

ࢥࡺ࣠ر  - 4 ࡷ߄ اࡩ ܻၰ ፥ጕܻࠧ - ߄ࡷܻتஉ ఱ࣠ݹࢇ اै ఠ - ྲႡ ჱᑃᐽ ݶࡣ ୆ࠦ اࡩ࣐- دار وا คܻݘࠦ اࡩ޲ ዙܻن - ީ ኸ -
2005.  

 ᚸّاࡦᑀᐺܸ   :ݐࠣ اଘଐࠂძީޟࠣࡐެݧ ݽ

5 -Lendrevie - le'vy- lindon -Mercator -9 eme édition -DUNOD -
Paris 2009. 

6 -Philip kotler et autre -marketing management -13 eme édition 
(Pearson éducation ) Paris-France 2009. 

7 -Cristian Gronroos -relationship marketing logic- Australia    
marketing journal-vol 4 n1 December1996 . 

8- René lefébure -Gilles venturi-gestion de la relation client -
édition EYROLLES-paris France 2005. 

9- D .Billon -J.M.Tradieu -les nouvelles technique de marketing -
TOP édition -1998. 

10- Anne Julien -marketing direct et relation client- les édition 
DEMOS -paris 2004. 

11- philip kotler , kevin  lane keller -marketing management -
14eme edition USA-new jersey   - pearson education 2012. 

12-  Deron S. Johnson and others -Customer relationship       
management processes ,how faithful are business -to-business firme 
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to customer profitability(industrial marketing management)-
Elsevier, direct science-2012. 

ଉتاോെၬ߁ا଍: 

13 -  ໠ໄ߄ ࠁࣀዙ ዇࢖ي أஉ ஀ ܻمಛ ಗߘܻت- ا ൎ൉ࡩܻݘ ࣀ࣠ݹࢇ ހ ჴاࡩ -፥ጕܻ޲ ፥ጒ اࡩ ॡॏ اࡩݘ࢖ ࣀ࣠ݹ(اଐଌ࡯ޯ ჴاࡩ ፥ጿ ࢇ 
  . 2003أࡁमऌ࣠ޯ 6/8اኆቱوၰࠦ - )اࡩ࣠࣍ࡼ اࡩݘ࢖፥ጒ اࡩߦ࢖ص و اࡩႁޯ߄ݹܻت

14 - ໠ໄያዜܻࣀ࣠ݹࢇ- دروازي ݹჴل اࡩ ༬ܻீ ፥ጿ ߴ إداريᐱᐟዙኤ ߘܻتൎ൉࣠ݹࢇ اࡩݘఱఠ - ࠦࡷߥ߄ࡷ ቿቷၯࡷ߄ا
ࡷࡼ  ݹࠦ  ፥ጿ اࡩ࣠ߘܻ  ܻࠧ ࠦୖ و دور ෺߄ஊै ࣀޢ౰ే ا ჴࠁ࣠ل أدوات اࡩ  ፥ፑوኆቱ ॡॏ ا ޢܻت اଐଌ࡯ޯ ያዧࡼ ߙݘ࡯

எै࢔اमं-  2ၴܻࡷݘࠦ اࡩީ࡯ޢ߄ة - اଛଓزࡷܻت   .2015ࡷܻي - ا

ࡩܻ޲ࠦ ݑ೘೉࣓UNCTAD -ྲႡ࢖ اଛଓࡷࡴ اႁޯଐଌ߄ة ᑃᐽޯႅܻرة و اࡩޯެࡺޢࠦ ࡷ - 15 ኆቱورة اࡩ޲ - اኆቱوၰࠦ - ا
  . 2012أߙ࢖ݹࡣ  26/ 21ߘ࣐࢖ 

ଉتاକଐܸߢ଍: 

16 -  ྽႞ ყၮ ࢸ࣠ري  ௪௕ -߯ࣃޢ ኆቱاوي اࡩ ࿃႓  - ا ࡷࡣ أࢵܻ ܻၮ ௪ோܻހ ༝༎ࡷ݊ ا ߘܻت  ൎ൉ޢࠦ اࡩݘ ๻๩ใ
෬ෝᛂ࢖ار اଐଌ࣓ࢵࣀܻت  ଘଓ - ߄دၮ ቿቷ اࡩީܻࠁݟ  ༬ீ07  -ހܻح ୹୪ ݘࠦ ߘܻࢢ߄ي ቿቷ - ၴܻࡷ मं- ورߘ எै࢔ا - ا

2009/2010.  

 - أमक اࢵႀޯ߄ام أހݘܻد ఱఠ࣠ݹࢇ اࡩݘൎ൉ߘܻت ༨ဈ ፥ጿߥޢࢇ ا౮ేଐଌة اࡩޯެܻߙࣀޢࠦ  - ၰࡓ༇໮ ௪௕ যওوه  - 17
  .2012 –ورߘቿቷ - ၴܻࡷݘࠦ ߘܻࢢ߄ي ୹୪ހܻح  ቿቷ༬ீ11 اࡩީܻࠁݟ ၮ߄د 

ଐܸتاၭ࣊࢓وଘ:   

मऌاყ୐෺ࢪ  - 18 ߥܻدر  ީ߄ اࡩ ޢࠦ  - ݑ உ߄ࡷܻت اࡩݘࡺ࣠ࡷ ࣀܻت اै ፥ጿ ࡷ࣓ࢵ ࣀ࣠ݹࢇ  ჴاࡩ - ࠦၰ أ࣍࢖و
எै࢔اमं- دࡁޯ࣠راه ፥ጿ اࡩݘळॅم اଘଓߘޯࢧܻدݹࠦ    .2007/2006ၴܻࡷݘࠦ ا

உै߄ࡷޢࠦ  - ࢵߦޢܻن ዙ዇߄وش - 19 دة ፥ጿ اଐଌ࣓ࢵࣀܻت ا எ࣠ैࣀ࣠ݹࢇ اࡩࣃܻࡷࡣ و މߥܻߙࠦ اჴࡩޢࠦ اࡩᇴᇍإࢸ
எै࢔اमं- اଐଌ߄رࢵࠦ اࡩݘ࡯ޢܻ ᑃᐽޯႅܻرة - أ࣍࢖وၰࠦ دࡁޯ࣠راه-    .2013/2014- ا

   :କހทก౭౑اଐࡴࣝاߕ݇ 

20- www.inf.org/external/arabic le 08/07/2015 a 08:59 
 Ꭸᎌޢࡣ اࡩߥ߄எै உै߄ࡷܻت ࡩყࢪ ࡷࡼ ا   2014ݹ୆ค࣠࣠ - ࡣ و اࡩޯެࡺޢࠦ ا৤৕ষ࣠ݹ- ߘ࣐ܻع ا

21- https://blogs.worldbank.org   ౰౎ޯࡺხࢵ ፥ፑوኆቱاࡩީެ࠯ ا मअ2011ކߥ࢖         
 


