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 هدف الكتاب      

تزويدددلاب ددددمعبت والمدددانبوت للتلددددي ب لوددددا ب

بلليدددددصب  لددددد تبت تسدددددويصبت لبددددد   ب  ددددد ب  لددددديق

وتُ ددددد ب ت لودددددا بت  يدددددوهمبوبتلُيددددد ليبلددددد بل 

ت ت دددددو تنبوبت ت دددددلايانب ددددد بلدددددا يبت   دددددو ب

تىيّ   .  ت ل 

 الكتاب اهمية      

يُتسعبُتداعبت تسدويصبت لبد   بيةليد بُ يد  ب

  ددددمعبت والمددددانمب لددددوبيددددزولاةيب ا لم  دددد ب

تلأساسددي ب ددو بت يددانبللدد بت ص ددا بت لبدد   ب

وُيفي بتسويصبت خلالانبت لا يد  ببُلدابيسداللاةيب

للدددددد ب لدددددديببت تياوددددددانبت ملددددددم بوت ددددددوي ب

 ما د ب ود  ليبوتت تفدا بتسدت تتيويانبتسدويصي ب

 لددي بب اافددا  بذ دد ب  دد مبيسدداةيبت ُتدداعب دد بب

ت ليددد بللدددا تنبت  دددمعبت ت ليليددد بب ددد بلودددا ب

ب ال بت خلالانبت لا ي مبللابيمززب  بليب  ب

 .ت  بو بلل بو ائيب  بة تبت ص ا 
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                                                                بهائمة المحتويات

 صفحة المحتويات  ت 

 6 الكتاب  مقدمة 
   

ي  
 
ي الفصل الأول: مقدمة ف

 
  التسويق المصرف

   
 21 مفهوم التسويق 
   

 
 21 تعريف التسويق المصرف

  العصر الحديث 
 
  ف

 
 21 أهمية التسويق المصرف

   
 
 23 تطور مفهوم التسويق المصرف

 25 خصائص الخدمات المصرفية 
  والتسويق التقليدي 

 
 26 الفرق بي   التسويق المصرف

   
 
 26 أهداف التسويق المصرف

   أخلاقيات 
 
 12 التسويق المصرف

   
: تحليل السوق والبيئة المصرفية  ي

 
  الفصل الثان

   
   مقدمة 

 11 الفصل الثان 
 11 :دراسة السوق المصرفية 
 11 :البيئة الداخلية للبنوك 
 13 :البيئة الخارجية للبنوك 
 SWOT 15 تحليل 
 15 أهمية تحليل السوق والبيئة المصرفية 
 12 عملية أمثلة وتطبيقات 
   

 12 خاتمة الفصل الثان 
ي  

 
ي المصرف اتيج    الفصل الثالث: التخطيط الاستر

   
 11 الفصل الثالث  مقدمة 

  البنوك 
 
اتيج   ف  11 مفهوم التخطيط الاستر

  البنوك 
 
اتيج   ف  11 أهمية التخطيط الاستر

   
 
اتيج   المصرف   التخطيط الاستر

 
 15 الخطة التسويقية ف
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اتيج   للبنوكالعوامل     التخطيط الاستر
 
 12 الرئيسية ف

 11  خاتمة الفصل 
   
ي  

 
  الفصل الرابع: مزي    ج التسويق المصرف

   
 13 الفصل الرابع مقدمة 
 15 :المنتج 
 21 :السعر 
 21 :التوزي    ع 
وي    ج   23 :التر
 32 التكامل بي   عناصر المزي    ج 
   

 31 اهمية المزي    ج التسويقر
   
ي البنوكالفصل  

 
ي ف

 
ون   الخامس: التسويق الإلكتر

   
 33  مقدمة 
  البنوك 

 
  ف

ون   34 مفهوم التسويق الإلكتر
  البنوك 

 
  ف

ون   35 أهمية التسويق الإلكتر
  البنوك 

 
  ف

ون   36 أدوات ووسائل التسويق الإلكتر
   

 
  التسويق المصرف

 
 42 استخدام وسائل التواصل الاجتماع  ف

  البنوكالتسويق عت   
 
  ف

ون  يد الإلكتر  42 الت 
  البنوك 

 
 42 التسويق عت  محركات البحث ف

  للبنوك 
ون    التسويق الإلكتر

 
 41 أفضل الممارسات ف

 41 خاتمة الفصل 
   

ي البنوك 
 
  الفصل السادس: إدارة علاقات العملاء ف

   
 42 مقدمة 
  البنوك 

 
 42 مفهوم إدارة علاقات العملاء ف

  البنوكأهمية  
 
 43 إدارة علاقات العملاء ف

  البنوك 
 
اتيجيات إدارة علاقات العملاء ف  44 استر

  البنوك 
 
 45 أدوات إدارة علاقات العملاء ف
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  البنوك 
 
  إدارة علاقات العملاء ف

 
 46 أفضل الممارسات ف

  البنوك 
 
 52 برامج ولاء العملاء ف

 52 خاتمة الفصل 
   
ي ظل العولمة الفصل السابع: التسويق 

 
ي ف

 
  المصرف

   
 51 مقدمة 
 51 مفهوم العولمة 
   

 
 52 تأثت  العولمة على القطاع المصرف

  ظل العولمة 
 
  تواجه البنوك ف

 53 التحديات التر
تيحها العولمة للبنوك 

ُ
  ت
 55 الفرص التر

  ظل العولمة 
 
  ف

 
اتيجيات التسويق المصرف  55 استر

 56 أمثلة تطبيقية 
 62 الفصلخاتمة  
   
ي  

 
ي التسويق المصرف

 
  الفصل الثامن: إدارة المخاطر ف

   
 61 مقدمة 

   
 
  التسويق المصرف

 
 61 مفهوم إدارة المخاطر ف

  :  
 
  التسويق المصرف

 
 61 أهمية إدارة المخاطر ف

   
 
  التسويق المصرف

 
 62 أنواع المخاطر ف

   
 
  التسويق المصرف

 
 62 كيفية إدارة المخاطر ف

  أفضل  
 
  التسويق المصرف

 
  إدارة المخاطر ف

 
 63 الممارسات ف

 64 أمثلة تطبيقية 
 65 خاتمة الفصل 
   
   
ي  

 
  الفصل التاسع: مستقبل التسويق المصرف

   
 222 مقدمة 
   

 
 222 اتجاهات مُستقبل التسويق المصرف

  المستقبل 
 
  ف

 
  تواجه التسويق المصرف

 221 التحديات التر
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  الفرص التر

 
  التسويق المصرف

 
تيحها التطورات الجديدة ف

ُ
 221 ت

   
 
 221 كيفية الاستعداد لمستقبل التسويق المصرف

 221 أمثلة تطبيقية 
 221 مستقبل الفروع المصرفية 

  عالم ما بعد الوباء 
 
  ف

 
 222 التسويق المصرف

 222 خاتمة الفصل 
   
  العميل المناسبالوصول إلى  - التسويق الموجهالفصل العاشر  
   
 224 مقدمة 
 224 مفهوم التسويق الموجه 

   
 
 225 تقسيم السوق المصرف

ائح العملاء   222 استهداف شر
 221 فهم احتياجات العملاء 
 221 تخصيص الخدمات المصرفية 
 222 خاتمة الفصل  
   
ي الأخصر   

 
: التسويق المصرف   الفصل الحادي عشر

   
 224 مقدمة 

  الأخصر   
 
 224 مفهوم التسويق المصرف

  الأخصر   
 
 225 أهمية التسويق المصرف

  الأخصر   
 
 226 أدوات ووسائل التسويق المصرف

 212 أمثلة تطبيقية 
  الأخصر   

 
  تواجه التسويق المصرف

 212 التحديات التر
 211 كيفية التغلب على التحديات 
 211 خاتمة الفصل 
   

  : ي عشر
 
ونيةالفصل الثان ي للخدمات الإلكتر

 
  التسويق المصرف

   
 212 مقدمة 
ونية    للخدمات الإلكتر

 
 212 مفهوم التسويق المصرف
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ونية    للخدمات الإلكتر
 
 213 أهمية التسويق المصرف

ونية    للخدمات الإلكتر
 
 215 أدوات ووسائل التسويق المصرف

  للخدمات  
 
  التسويق المصرف

 
ونيةأفضل الممارسات ف  216 الإلكتر

ونية    للخدمات الإلكتر
 
  تواجه التسويق المصرف

 216 التحديات التر
 212 خاتمة الفصل 
   
ي للخدمات المصرفية  

 
: التسويق المصرف الفصل الثالث عشر

 الإسلامية
 

   
 211 مقدمة 
  للخدمات المصرفية الإسلامية 

 
 211 مفهوم التسويق المصرف

  للخدمات المصرفية الإسلاميةأهمية التسويق  
 
 211 المصرف

  للخدمات المصرفية الإسلامية 
 
 212 أدوات ووسائل التسويق المصرف

  للخدمات المصرفية  
 
  التسويق المصرف

 
أفضل الممارسات ف

 الإسلامية
213 

  للخدمات المصرفية  
 
  تواجه التسويق المصرف

التحديات التر
 الإسلامية

213 

 214 التحدياتكيفية التغلب على  
 215 خاتمة الفصل 
   

ي عصر الذكاء الاصطناعي  
 
ي ف

 
: التسويق المصرف   الفصل الرابع عشر

   
 212 مقدمة 
  عصر الذكاء الاصطناع   

 
  ف

 
 212 مفهوم التسويق المصرف

  عصر الذكاء الاصطناع   
 
  ف

 
 212 أهمية التسويق المصرف

  عصر  
 
  ف

 
 211 الذكاء الاصطناع  أدوات ووسائل التسويق المصرف

  عصر الذكاء الاصطناع   
 
  ف

 
  التسويق المصرف

 
 211 أفضل الممارسات ف

  عصر الذكاء الاصطناع   
 
  ف

 
  تواجه التسويق المصرف

 211 التحديات التر
  عصر الذكاء الاصطناع   

 
  ف

 
 211 مستقبل التسويق المصرف

 212 خاتمة الفصل 
   

: أخلاقيات   ي الفصل الخامس عشر
 
  التسويق المصرف
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 214 مقدمة 
   

 
 214 مفهوم أخلاقيات التسويق المصرف

   
 
 215 أهمية أخلاقيات التسويق المصرف

   
 
  التسويق المصرف

 
 215 المبادئ الأخلاقية الرئيسية ف

 216 بناء ثقافة أخلاقية داخل البنوك 
 222 خاتمة الفصل 
   

ي  
 
: التسويق المصرف   لمنتجات محددةالفصل السادس عشر

   
 221 مقدمة 
  للقروض 

 
 221 التسويق المصرف

  لبطاقات الائتمان 
 
 221 التسويق المصرف

  لخدمات الاستثمار 
 
 223 التسويق المصرف

  تواجه  
  لخدمات الاستثمارالتحديات التر

 
 225 التسويق المصرف

  للخدمات المصرفية الخاصة 
 
 226 التسويق المصرف

 232 خاتمة الفصل 
   
ي الأسواق الناشئة 

 
ي ف

 
: التسويق المصرف   الفصل السابع عشر

   
 231 مقدمة 
 231 خصائص الأسواق الناشئة 
  الأسواق الناشئة 

 
 231 التحديات و الفرص ف

  الأسواق الناشئة 
 
 232 احتياجات و سلوك العملاء ف

اتيجيات التسويق المُناسبة للأسواق الناشئة   233 استر
  الأسواق الناشئة 

 
  ف

 
  التسويق المصرف

 
 234 دور التكنولوجيا ف

  الأسواق الناشئة 
 
  دراسات حالة لِبنوك ناجحة ف

 235 خاتمة الفصل 
   
ي و الابتكار 

 
: التسويق المصرف   الفصل الثامن عشر

   
 242 مقدمة 
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  القطاع المصرف

 
 242 أهمية الابتكار ف

   
 
 241 الخدمات المصرفيةأنواع الابتكار ف

  البنوك 
 
 241 كيفية تشجيع الابتكار ف

   
 
  دعم الابتكار المصرف

 
 242 دور التسويق ف

   
 
  القطاع المصرف

 
 243 أمثلة لِابتكارات ناجحة ف

 244 خاتمة الفصل 
   
ي والمسؤولية الاجتماعية  

 
: التسويق المصرف الفصل التاسع عشر

كات  للشر
 

   
 246 مقدمة 
كات   246 (CSR) مفهوم المسؤولية الاجتماعية لِلشر
   CSR أهمية 

 
  القطاع المصرف

 
 252 ف

   CSR كيفية دمج 
 
اتيجيات التسويق المصرف   استر

 
 252 ف

  البنوك CSR أمثلة لِمُبادرات 
 
 252 ناجحة ف

 251 خاتمة الفصل 
   
ي  

 
ون: قياس فعالية التسويق المصرف   الفصل العشر

   
 251 مقدمة 
   

 
 251 أهمية قياس فعالية التسويق المصرف

ات الأداء الرئيسية      (KPIs)مُؤشر
 
  التسويق المصرف

 
 252 ف

   
 
 256 أدوات و أساليب قياس فعالية التسويق المصرف

 262 تحليل و تفست  نتائج قياس الأداء 
 262 أمثلة تطبيقية 
 261 خاتمة الفصل 
   
ون:   ي الفصل الحادي والعشر

 
ي التسويق المصرف

 
  تطبيقات عملية ف

   
 261 مقدمة 

  أسواق جديدة (X) : بنك2دراسة حالة  
 
اتيجية التوسّع ف  261 و استر

اتيجية التحول الرقم   (Y) : بنك1دراسة حالة    263 و استر
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اتيجية التسويق المُستدام (Z) : بنك1دراسة حالة    266 و استر
 122 خاتمة الفصل 
 121 الكتاب خاتمة  
 121 المصادر 
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 مودمة الكتاب 

بت لدديل بلليددلبت تُ و وويددامبوتتزتيددلاب يددلب ددلا بت ل ا سدد مبوتت ددلّا ب يددلب  دد بلبدد ق

بلدد بيُ دد ب بل  ةلدد مبي دد زبت ص ددا بت لبدد   بُوت ددلاق ت تياوددانبت ملددم ب سدد ل ق

ب لا يد بتصليلايد بت ص الانبتأ ً تب ل هبت ت وتن ب ليبتملابت   دو بلود لابلسسسدانق

بلاي اليُي بتسم بواةدلا بًذ د بت تُيدّيب بل لاولا مب  بيب  نبُيا انق تصلايبخلالانق

بلبد  ي بل تُد  بتل د بت لمدانب لعبلت ل انبت مبد بت  ملد مبوتصدلاييبخدلالانق

بت ملم  

و دد بخفدديبةدد هبت ت ددوتنمبي بدد ابت تسددويصبت لبدد   ب ل ا دد بت  وبددل بت تدد ب

بت ويودد بتصليددلاهبت  شددلابت   ددو ب  ددوبت صيددصبت  وددا  ب لدد وب دديبيمددلابلودد لاب شددا ق

يصتب بلل بتالم بلد بت ل تودانبوت خدلالانمب د بت دو ب ي بد ابلللًدابو  دًاب

بوت دلا بلللًدابيمتلدلابللد بلا تسد بت سدو بو لديبت تياودانبت ملدم مبو  دًاب   بت ق

يت لعبتا لات بوتت تُا ب د بت دوي بل تودانبوخدلالانبت ل د بةد هبتت تياودانب

م مبويسددتلزيب  ددا بلممددانبمويدد بلددعبت ملددم مبوذلات  بوت شدد عب و ددانبت ملدد

بت لخا  ب ُفا  مبوتستخلاتيبت تُ و وويابت  لاي  ب ت صيصبيةلاتيبت     

يللايبة تبت ُتاعبذ  بتزويلاب معبُليانبتالات  بوتتمتبالامبو دالأخ بمسديب

بشددالل ب مددا يبت تسددويصبت لبدد   بويةليتددلب ت ملددويبت لا يدد بوت لبدد  ي مب لم  دد ق

بيصاتلب  ب  بت ت و تنبت  تة   بوسيتليزبة تبت ُتاعب الآت :وت  

   ببالشرر ا المل ررل والوا رر سدديتيبشدد  بت لفدداةييبوت لبدد ل انب   يصدد ق

ل س  بووتف  مبلعبتستخلاتيبتلأل ل بوت ت  يصانبت مللي بل بوتمدعبت سدو ب

بت لب  ي  

  سيتيبتى ي بلختليبووت عبت تسدويصبت لبد   ببالتوسع في المو وعات

تملدددصمبلددد بلا تسددد بت سدددو بوتصسددديللامبذ ددد بت دددوي بت ل تودددانبب شدددُ قب ل 

وت خددددلالانمبوت تسددددمي بوت توزيددددعبوت تدددد ويامبوذلات  بلممددددانبت ملددددم مب

وت تسدويصبتا ُت و دد مبوت تسددويصبت لبدد   بتاسددمل مبوذلات  بت لخددا  مب
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بولستص  بت تسويصبت لب    

  عمبلعبتستخلاتيبسيتيبتصلاييبت لملولانب أسلوعقبشيصبوو تبالأسلوب الشين

بت ولاتو بوت  سويبت  يا ي ب توفيابت لفاةيي 

   سدديتيب ُدد بت لبددالا ب دد ب لايدد بُدد ب بدد ب تمزيددزبت   دد ببذكرر  الم رراد

بوتت م بوتشويعبت  معبلل بت تملصب  بلا تس بت لوفو  

 تل  بي بيُو بة تبت ُتاعبل وماًبميلًاب ل معبوت  دا  ي ب د بلودا بت تسدويصب

بلل بلوتول بت لب   مبوي بي ساة بولايلابل بت لب  يي بمالا ق يب  بذللاتلابوي ق

بت لايانبت لستص  بوت صيصبت  وا ب  بة تبت لوا بت  يوه 
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بملهوم التسوين 1-1

م ددد بت خدددومب ددد بولدددا بت تسدددويصبت لبددد   مبلالو ددداب   سّددد ب لل ددداب لفلدددويب

بلداي ب بيد   ب دي بت لسسسدانبت تسويصب شُ ق ي لُد بت   د بذ د بت تسدويصبُوسد ق

بت   دد بموتلددلاهبللدد ب لدديبت تياوددانبو و ددانبت ملددم مبوي للّددلاب وت ملددم مبوسدد ب

  يصددلب تصددلاييبل توددانبوخددلالانب تنبميلدد بت ل دد بتلدد بتت تياوددان بذ ددلبللليدد ب

انبلاي اليُي بت ساةيب  بخلصبت صيل مبوت سدلّ بللليد بت ت دالا مبوت مدززب  دا بلممد

بلستلاتل ب ي بت لسسسانبوبللمئلا 

بللايلا مبل لا: بو لتسويصبتم يفانب

 ( تع يف جمعية التسوين الأم يكيةAMA )ب

مب بت صيلددد   ب خلدددص  "ت تسدددويصبةدددوب شدددا بمبلولولددد بلددد بت لسسسدددانمبوللليدددانب

بت فيددلا ب بت ملددم ب  دد  ق بل لددامبوتوبدديل لاب لملددم مبوالات   بلممددان  وت توتبدد  

ب ب يلدددددا "ب ت ل  لددددد حبويبددددد اعح  American Marketingت لبدددددل   

Association, 2017)ب

   بتع يف فيليب كوتل

"ت تسويصبةوبلللي بتوتلالي بوذلات ي بي ب بل بخم لدابتلأ د تلابوت ولالدانب

لل بلابي تاوو لبوي يلاو لبل بخم بخلصبول مبوت الا بل توانب تنبميل ب

ب(Keller, 2016, p. 5&ببKotlerلعبتلآخ ي  "ب 

بنستخلص من هذه التعا يف؟ماذا 

  ي  ُدزبت تسدويصبللد ب لديبت تياودانبو و دانببالعميل هو محرو  الاهتمرام

( علر  ههميرة تلةيرة 6116كما يؤُكد كروتل  )ت ملم بوسلوُياتليبت ش تئي  ب

باحتياجات العملاء من خلال خلن و ع ض منتجات ذات هيمة.

  خدم بت ل تودانبيلدلايبت تسدويصبذ د بخلدصبميلد ب لملدم بلد ببخلن الويمة
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بوت خلالانبت ت بت ل  بت تياواتليبوت فيلاةي 

  ي ملّابت توتب بلعبت ملم بيلً تب يويدًاب د بت تسدويصمبسدوتً ببالتوا ل اللعاّل

بالملليب ا ل توانبوت خلالانبيوب   ا بلممانبموي بلملي 

   ي لا بت تسويصبل لالابيت الا بت    ا ب ت لسسس بوت مليد (ببالتةادل المُ ة

اب تبميل مب ا ملي بي ب بلل بت ل دتابيوبت خلالد بت تد بت ل د بت تياواتدلمبشيئًب

بوت لسسس بت ب بلل بلصا  بلالاه 

  تبيصتب بت تسدويصبللد بذتلدايبللليد بت  يدعمب د بيلدلايبذ د ببةناء العلاهات

ب  ا بلممانب ويل بتلأللابلعبت ملم ب ت صيصبت وت بوبزيالا بتلأ  ا  

بتع يف التسوين الم  في 1-6

بلددايمبيلُ  ددابتلآ بتت تصددا بذ دد ب  مددلابي بتم   ددابللدد بلفلددويبت تسددويصب شددُ ق

ب التسوين الم  في

تطةيرررن مةرررادو التسررروين العامرررة علررر  الخررردمات ت تسدددويصبت لبددد   بةدددوب

والمنتجررات الترري تورردمها المؤسسررات الماليررةو موررل الةنرروى وشرر كات الترر مين 

م بوتصدددلاييب لدددو بذ دددلب ددد بوللددديب لددديبت تياودددانبت ملدددبوشررر كات الاسرررتوما .

ب لبدد  ي بل تُدد  بتل دد بت لمدداتليبوت  صددصبيةددلاتيبت لسسسدد بت لا يدد  بذ ددلبسددم ب

ب ت صيصبت توتز ب ي بتل ي بت تياوانبت ملم بوبت صيدصبيةدلاتيبت لسسسد ب لاسوعب

بت لا ي مبلعبتت تزتيب ألل بلمايي بتلأخم بوبت لسسو ي بتتوتلالي  

بتُالل بتشل :ت تسويصبت لب   بةوبلللي بل ببةمعن  آخ و

  ت ليدد بت تياوددانبو و ددانبت ملددم مبوت لايددلاببد اسررة السرروم الم رر فية

بت فئانبت لستللا   

  ت تُددا بل توددانبوخددلالانبولايددلا ببتطرروي  المنتجررات والخرردمات الم رر فية

بتل  بت تياوانبت ملم بوت وتُعبت ت و تنب  بت سو  
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   باسع ت لايلابيسما بت ل توانبوت خلالانب شُ بلالا بوبل  بالتسعي

  ختلف مبل د ببالتوزيع تو ي بت ل توانبوت خلالانب لملم بل بخم بم وتنبل 

ب  و بت   و مبوت ب تيبتلآ  مبوت خلالانبت لب  ي بل  بتا ت  ن 

   ت توتبدد بلددعبت ملددم بالمللدديب ا ل توددانبوت خددلالانمبوب  ددا ببالترر وي

ببو  بذيوا ي ب للسسس بت لا ي  

  ا بلممانبموي بوب ويل بتلأللابلعبت ملم  بإدا ة علاهات العملاء   

ب

بههمية التسوين الم  في في الع   الحديث 1-3

 ددد ب ددد بت ت ا سدددي بت شدددلايلا بوبت ت دددو تنبت لتسدددا ل بت تددد بيشدددللاةابت ص دددا ب

ت لبدد   مبت بدد ابيةليدد بت تسددويصبت لبدد   بيُ دد بوفددوً ابلدد بيهبومددنب

بت  صا بت تا ي :لف  بويلُ بتلخي بيةلي بت تسويصبت لب   ب  ب

  لددعبتزتيددلابلددلالابت   ددو بوبت لسسسددانبت لا يدد مبي بدد اببمواجهررة المنافسررة

ت تسويصبيلات بًيساسي ب و عبت ملم بوتت تفا ب ليبوبُسعب ب بيُ د ب د ب

بت سو  

  تتىيد بت تياودانبت ملدم ب اسدتل ت مبوببتلةية احتياجرات العمرلاء المترير ة

تىيد تنبوبتصدلاييبل تودانبوبخدلالانبي ساللابت تسويصبت   و بلل ب ليبةد هبت 

( إلر  ههميرة إدا ة 6117كما هشا ت جمعية التسوين الأم يكيرة )ل  اس   ب

بعلاهات العملاء ةط م تلُيد المنظمة.

  ي ساةيبت تسدويصب د بلسداللا بت   دو بللد ببالتكيف مع التطو  التكنولوجي

ت دو  بو ت سدي ببتستخلاتيبت تُ و وويداب شدُ ب مدّا ب  تصدلاييبخدلالانب مليد بل 

بتو   بت ملم  

  ي سدداللابت تسددويصبللدد ب  ددا ببددو  بذيوا يدد ب ل  دد بوببةنرراء  ررو ة إيجاةيررة
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 تمزيزب ص بت ملم ب ل 

  ي سدداةيبت تسددويصب دد بزيددالا ب   يدد بت   دد بلدد بخددم بودد عببزيررادة ال ةحيررة

 للم بولالابوبزيالا بل يمانبت ل توانبوبت خلالان 

ب

ب

ب

ب

ب
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بتطو  ملهوم التسوين الم  في 1-4

ي لدد بت تسددويصبت لبدد   ب شددُللبت  ددا  ب وددأ مب دد بلددّ ب ل ت دد بت ددو ب دديب

ختلفدد مبتددأ  بخم لدداب ت ددو بلفلددويبت تسددويصب شددُ بلددايمبوب تىيدد تنبت  يئدد ب ل 

بت لب  ي  بويلُ بتلخي بل ت  بت و بت تسويصبت لب   بُلابيل :

  )بالم حلة الأول   الت كيز عل  المنت  )حت  الخمسينيات

تطرروي  المنتجررات الم رر فية  بت ت ُيددزبل بدد اًبللدد ب دد بةدد هبت ل  لدد مبُددا

مبلاو بتتةتلايبت ُا  ب ا تياوانبوب و انبت ملم  بُا نبت   دو بت صدلايبنلسها

خددلالانبل ددلاولا بوبتصليلايدد مبل دد ب ددتابت  سددا انبوبذبددلات بت شدديُانمبوبُا ددنب

تا    بتمتصلابي بت ملم بسيشت و بة هبت خلالانب لو لابي لابل 

   بالت كيز عل  الةيع )الستينيات والسةعينيات( الم حلة الوانية

ةيرررع المنتجرررات لدددعبتزتيدددلابت ل ا سددد ب دددي بت   دددو مب دددلايبت ت ُيدددزبيت دددو ب  دددوب

 استخلاتيبيسا يعبت  يعبت تصليلاي مبل  بتالم بوبت ت ويابت ل اش  بوببالم  فية

ب ُ مبُا بت ت ُيزبتبيزت بل ب اًبلل بت ل تابيُ  بل بت ملي  

 بة  الت كيز عل  العميل )الومانينيات والتسعينيات( الم حلة الوالو

شللانبة هبت ل  ل بت وتًبةالًداب د بلفلدويبت تسدويصبت لبد   مب يد بيبد اب

 ب لاينبت   و بت لا  بيةلي ب ليبت تياوانبوب و دانبالعميل هو محو  الاهتمام

ت ملددم مبوبتصددلاييبل توددانبوبخددلالانبتل دد بةدد هبتت تياوددان بُلدداب ددلاينبت ددو  ب

بالًابيُ  ب  وولا بت خلال بوب فابت ملم  تةتل

  الم حلة ال اةعرة  الت كيرز علر  إدا ة علاهرات العمرلاء )منرذ ةدايرة الألليرة

بالجديدة( 

ةنراء لعبت و بت تُ و وويابوب لو بموتللابت  يا انمبيب ابل بت للُ ب ل  و ب

 ب ددلاينبت   ددو بت  ُددزبللدد بذلات  بعلاهررات ههرروأ و هكورر  شخ ررية مررع العمررلاء

(بُوسدديل ب  ودد عبت ملددم بوبتت تفددا ب لدديبوبزيددالا بCRMلممددانبت ملددم ب 
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( إلرر  ههميررة ةنرراء علاهررات طويلررة 6116كمررا هشررا  كرروتل  و كيلرر  )   يتلددا ب

بالأمد مع العملاء في ع   التسوين الحديث.

  )بالم حلة الخامسة  الت كيز عل  التسوين ال همي )العود الحالي

التسروين ال همري هداة هساسرية تتيبت  ُي مبيبد ابلعبت تشا بتا ت  نبوبت لو

 بت ستخلايبت   و بلوتمعبت ويعمبوبت  يصانبت لوتتيبت  ُي مبللتسوين الم  في

وبوسددائ بت توتبدد بتتوتلددال ب  لتوتبدد بلددعبت ملددم مبوبتصددلاييبت خددلالانمبوب

بت ت وياب  لل توان 

ب
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ب

بخ ائص الخدمات الم  فية 1-5

لولددد بلددد بت خبدددائ بت تددد بتليزةدددابلددد بتتليدددزبت خدددلالانبت لبددد  ي ب لو

ت ل توانبت لللوس  بوب ليبة هبت خبائ بي ساللابت لسدومي بت لبد  يي بللد ب

بت وي بتست تتيويانبتسويصي ب ماّ   بوبل بيةيبخبائ بت خلالانبت لب  ي :

  تبيلُ ب لسبت خلالانبت لب  ي بيوب سيتلابم  بشد تئلا ببعدم الملموسية

 مل بس ي بت ل ا مبتبيلُ ب لملي بي ب"يللس"بخلال ب تاب ساعبيوبمد مب

شخب  بوبة تبيومد بلد بت بدمعبللد بت ملدم بتصيدييبودولا بت خلالد بم د ب

بت  بو بلليلا 

  تختليبوولا بت خلالانبت لب  ي بل بلو ديبلآخد مبوبلد ببعدم التجانس

ختلفد ب   بلآ خ  ب صلابي ب بلليم بللد ب فدسبت خلالد مبوب ُد ب تو  د بل 

بتلالًا 

  تبيلُ بتخزي بت خدلالانبت لبد  ي ب مسدتخلاتيب د ببعدم الواةلية لِلتخزين

ومنبت ص ب خلال بت س عبل بت ب تيبتلآ  مبلل بس ي بت ل ا مبت ستلل ب

ب  ب فسبومنبذ تاولا 

  لب  ي  ب ملد بسد ي بت ل دا مبيشا  بت ملي ب  بذ تاجبت خلال بتبالمشا كة 

بي تاجبت ملي بذ  بتصلاييبلملولانبوبو ائصب  ل بو بلل بم م 

  تسددتلل بت خددلالانبت لبدد  ي ب دد ب فددسبومددنبذ تاولددا ب ملدد بسدد ي ببالهررلاى

ت ل ا مبل لالابيصويبت ملي ب س عب صولابل ب سدا لمبت سدتلل بخلالد بت سد عب

   بتل بت ل    

ب

ب
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ب

بي والتسوين التوليديالل م ةين التسوين الم  ف 1-6

لل بت  ويبل بي بت تسويصبت لب   بيمتللابللد بل دالاابت تسدويصبت مالد مبذتب

ي ددلبيختلدديبلدد بت تسددويصبت تصليددلاهب دد ب مددمبت ووت ددعبتلأساسددي  بوبيلُدد ب

بتلخي بت ف  ب ي للاب  بت ولاو بت تا  :

ب

ههداف التسوين الم  في 1-7  

يسم بت تسويصبت لب   بذ د بت صيدصبلولولد بلد بتلأةدلاتيبت تد بت سداةيب د ب

ب وا بت    بو لوّه بوبيلُ بتلخي بة هبتلأةلاتيب  بت  صا بت تا ي :

  ي مدددلّابوددد عبللدددم بودددلالابلددد بيةددديبيةدددلاتيبت تسدددويصببجرررذب عمرررلاء جررردد

ت لب   مبو   ب توسيعبماللا بللم بت    بوبزيالا ب بتلبت سومي  بوبيتيب

   بل بخدم بتصدلاييبلد ومبو ت د مبوبت دوي بل تودانبوبخدلالانبولايدلا ب

بتل  بت تياوانبت ملم بت ل تللي  

 التسوين التوليدي التسوين الم  في المعيا 

 ل توانبلللوس  خلالانبوي بلللوس  المنت 

 ت موتلدد  و ت تُلفدد بوبت صيلدد  يمتلددلابللدد  التسعي 

 ت فائلا  يسما  ل   ت خا وي 

ت تُلفد بوب يمتلدلابللد 

 ت ل ا س 

  د و بت   دو مبت بدد تيبتلآ د مبتا ت  ددنم التوزيع

 ت  ُي  ت لوتتي ت  يصان

لتددددددداو بت توزئددددددد مب

 توا بت ولل 

 ت ل اش متالم مبت مممانبت مال مبت تسويصب الت وي 

 ت  مل  ت تسويص

 تالددم مبت تدد ويا

 ت ل يمان
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  لالامب يد بي بتبيص بيةلي بل بو عبللدم بودبالاحتلاظ ةالعملاء الحاليين

تت تفا ب ا ملم بت  ا يي بي ساةيب  بتستص ت بت    بوبزيالا ب   يتل بوبيدتيب

  دد بلدد بخددم بتصددلاييبخددلالانبلا يدد بت وددولا مبوب  ددا بلممددانبمويدد بلددعب

بت ملم مبوبلُا أتليبلل بوتئلي 

  يللايبت تسدويصبت لبد   بذ د بزيدالا ب بد بت   د ببزيادة الح ة السوهية

وب  دد بلدد بخددم بودد عبللددم بوددلالابوبتت تفددا ببلدد بت سددو بت لبدد  ي م

ب ا ملم بت  ا يي بوبتصلاييبل توانبوبخلالانبل  ا س  

  يسدم بت تسدويصبت لبد   بذ د ب  دا ببدو  بذيوا يد ببتحسين  و ة الةنى

 ل   ب  بي ةا بت ملم مبوب   بل بخم بت توتب بت فماّ مبوبتصلاييبخلالانب

ليز مبوبت لشا ُ ب  بتلأ ش  بتتوتل بالي  ل 

  ي مددلّابزيددالا بت    يدد بلدد بيةدديبيةددلاتيبيهب  دد مبوبي سدداةيببزيررادة ال ةحيررة

ت تسويصبت لب   ب  بت صيصبة تبت للايبل بخم بزيالا بل يمانبت ل توانب

بوبت خلالانمبوبخفمبت تُا يي 

  ي مددلّابتصددلاييبخددلالانبلا يدد بت وددولا بلدد بيةدديببتوررديم خرردمات عاليررة الجررودة

لوتل ب وا بت    مبوبي ساةيبت تسويصبت لب   ب  بت صيصبة تبت للايبلد ب

بخم ب ليبت تياوانبت ملم مبوبتلا يعبت لو في مبوبت وي بت ملليان 

  يلددلايبت تسددويصبت لبد   بذ دد بتمزيددزبوت بت ملددم ببتعزيرز ولاء العمررلاء

لممانبموي بلملديمبوبلُا دأتليبللد بوتئلديمبب ل   مبوب   بل بخم ب  ا 

ليز    وبتصلاييبخلالانبل 

بهخلاهيات التسوين الم  في 1-8

يوعبي بي تل بت تسويصبت لب   بلولول بل بت صوتللابوبت ل دالاابتلأخمميد ب

ت ت بتفل بت ملات د بوبت شدفا ي بوب لايد ب صدو بت ملدم  بوبلد بيةديبيخمميدانب

بت تسويصبت لب   :
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  يوددعبي بتُددو بت   ددو بشددفا  بلددعبت ملددم ب ددو بت ل توددانبوببالشررلافية

ت خلالانبت ت بت صلاللامبوبي بت صلايبلملولانبُالل بوبوتف  بل بت شد و بوب

بتلأ ُايبوبت  سوي 

  يوعبي بت مال بت   و بوليعبت ملدم ب ا تسداوهبوبتا بدايمبلاو ببالعدالة

بتلييزبلل بيساسبت و سبيوبت مل بيوبت م  بيوبت لاي  

  يوعبي بت تد يبت   دو بخبوبدي بلملولدانبت ملدم مبوبي ببو ية الخ

بتبت فبابل لابلأهبول بيخ ىبلاو بلوت ص بت ملي  

  يوددددعبي بتلتددددزيبت   ددددو ب ل ددددالاابت لسددددسو ي ببالمسررررؤولية الاجتماعيررررة

 تتوتلالي مبوبي بت ساةيب  بت لي بت لوتلعبوب لاي بت  يئ  

 خاتمة 1-9

 ُدو بمدلابوفدم ابتلأسداسب فلديبلدا يبت تسدويصب  بختايبة تبت فب بت تلليدلاهمب

ت لب    ب لاي اب تم يديبلفلدويبت تسدويصب شدُ بلدايمب ديبت تصل دابذ د بت تسدويصب

سدل ي بت فدو بللد بيةليتدلب د بت مبد بت  دلاي مببوبخبدائ ب ت لب   مبل 

ت خددلالانبت لبدد  ي بت تدد بت ليزةددابلدد بت ل توددانبت لللوسدد  بُلددابتستم فدد اب

وبيةلات لببت ت بتسم بت   و ب ت صيصلدامبب اافدا  بببل ت  بت و بة تبت لفلويم

ب.ذ  ببتلأخمميانبت ت بيوعبي بت  تليلاب  بوليعبي ش تلابت تسويصي 

ذّ ب ليبة هبتلأساسيانبي ملّاببخ و بًبيو  ببوببف و ي بب  ل لا بب  ببتستُشدايبب

ببيللص ببوبب  ببت فبدو ببت صالالد مببسد      ببلا يببت تسويصببت لب   بب  شُ ق

ختلدديببووت ددعببةدد تببت مددا يمببلدد ببلا تسدد ببت سددو ببوببت ليدد ببت  يئدد بب  دد ببل 

ت لبددد  ي ببذ ددد ببت دددوي ببت ل تودددانببوببت خدددلالانببوببت لايدددلاببتلأسدددما ببوبب

بتختيا ببم وتنببت توزيعببوببت ت ويابب لا 

ب

ب



    ت تسويصبت لب
 

2025 
 

22 

ب

ب

ب

ب

ب

ب

 الل ل الواني
 تحليل السوم والةيئة الم  فية 

 

 

 

 

 

 

 

 



    ت تسويصبت لب
 

2025 
 

23 

بمودمة 6-1

تتسا  ب يلبوتي  بت تىيي مبوت ميلاب يلبت تُ و وويداب سديبلملداب يات دابب  بلا يقب

بويدد بلسدد وم  ب لدديبتمددلابت   ددو ب ت يوليدد مبيصدديبت ص ددا بت لبدد   بيلددايبت ددلايانق

بلا ي بتصليلاي بت سلاهبلاوً تبل دلاولًاتب د بتتمتبدالامب د بيبد  نب لو لابلسسسانق

بلاي اليُيدد بت وتُددعبت ت ددوتنبت  مليدد مبوت ميددلاببددي او بخددلالاتلاب ت ل دد بُيا ددانق

بلف   بيُ  بت ل اًبوولياًبل بيهبومنق بت تياوانبللم ق

تىي  مبيودعبلليلدابي بت دلا  بويدلًاتب  يمد ب و ُ بت وابت   و ب  بة هبت  يئ بت ل 

ختلف بت تد بت دس  بللد بيلاتئلدا بيشدل ب  د ب ت سو بت ت بتمل ب يلامبوت موتل بت ل 

سددددتللا  مبولا تسدددد ب لدددديبت تياوددددانبو و ددددانبت ملددددم مبوت لايددددلابت فئدددد انبت ل 

ت ل ا سي مبوت لي بت موتلد بتتمتبدالاي بوت سياسدي بوتتوتلاليد بوت تُ و وويد ب

بت ت بت س  بلل بت ص ا بت لب    

بد اسة السوم الم  فية 6-6

ت مددلّابلا تسدد بت سددو بت لبدد  ي بخ ددو بًيساسددي بً  ت ددوي بتسددت تتيويانبتسددويصي ب

ب ماّ   بوتللايبة هبت لا تس بذ  :

  يشدددل ب  ددد ب لددديبت تياودددانبو و دددانبت ملدددم بت  دددا يي ببالعمرررلاء تحليرررل

وت ل  تللي مبوت لايلابخبائبليبت لايلوو ت ي بوت سلوُي  بويلُ بت  بو ب

صا لدد ب للدد بةدد هبت لملولددانبلدد بخددم بذودد ت بت لا تسددانبتتستصبددائي مبول 

بت ملم مبوت لي ب يا انبت ملم  

  ختلف بل بت ملم بت شت  بيتيبتصسييبت سو بذ  بلولولانببتوسيم السوم ل 

تشددا ل  بوي سدداللابتصسددييبت سددو بت   ددو بللدد ب  دد بخبددائ بوت تياوددانبل 

توويددلبولولاةددابت تسددويصي ب شددُ بيُ دد ب ما يدد  بوة ددا بلددلا ب دد  ب  تصسددييب

ت سدددو مبل ددد بت تصسدددييبت دددلايلوو ت  ب ت ملددد مبت وددد سمبت دددلاخ (مبوت تصسدددييب

بيا مبت صيي( ت وى ت  ب ت لومع(مبوت تصسييبت سلوُ ب  ل بت  
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  ي شي ب ويبت سو بذ  بذولدا  بت  لدعبللد بت ل تودانببتحديد حجم السوم

مي د  بوي سداللابت لايدلاب وديبت سدو بت   دو ب وت خلالانبت لب  ي ب  بسو بل 

تا  بوت لايلابيةلات لابت تسويصي   بلل بتصلاي بت ف  بت ل 

  يشدل ب  د بلا تسد بت   دو بوت لسسسدانبت لا يد بتلأخد ىببتحليل المنافسين

ت ت بت  ا سبت    ب  بت سو  بويوعبلل بت    بت لايلاب صا بت صو بوت فدميب

ب لايليمبوت لي بتست تتيوياتليبت تسويصي مبوت لايلابليزتليبت ت ا سي  

بالةيئة الداخلية للةنوى 6-3

مبوت ت بي لُ بالداخلت شي بت  يئ بت لاتخلي بذ  بت موتل بت ت بت س  بلل بت    بل ب

ب ل   بت ت ُيب يلابذ  ب لابُ ي  بول بيةيبل اب بت  يئ بت لاتخلي :

  ت ل  بت ُفا تنب يسبلا بت    بت  ش همب ل بت شي بذ  بللدا تنببالكلاءات

لا يدد بت وددولا بوخ دد تنبلددو ف بت   دد مبولددلاىبمددلا تليبللدد بتصددلاييبخددلالانب
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وتل يد بت تياوددانبت ملددم ب ُفددا  بو ما يدد  بوت مدلّابت ُفددا تنبلدد بيةدديبلوتلدد ب

ت  وا ب  بت ص ا بت لب   مب ي بي لابت س  بللد بودولا بت خدلالانبو فداب

ت ملم بووتئلدي بو  تمزيدزبُفدا تنبلو فيلدامبت صدلايبت   دو ب د تلابتلا ي يد ب

ستل  ب  ت وي بللا تتليبولما  لي  بل 

 ت ل  بت لوت لابت صاللا بت لالاي بوت لا ي بت تد بيمتلدلابلليلدابت   د ب د بب الموا د

لللياتدددل بوتتفدددل بت لدددوت لابت لا يددد ب  يسبت لدددا مبت ولاتئدددعمبتلأبدددو (مب

وت لددوت لابت لالايدد ب ت ل ددا  مبت فدد و مبيولددز بت بدد تيبتلآ دد (مبوت لددوت لاب

لد بت  ش ي ب ت لدو في ( بوت دس  بت لدوت لاب شدُ بل اشد بللد بمدلا  بت   د بل

ت ول بوتل ي بت تياوانبت ملم بوت توسعب  بيسوت بولايلا   بتصلاييبخلالانبل 

  ي ل دد بت ليُدد بت ت  يلدد ب ل  دد بتا ددا بت دد هبي  ددلالابُيفيدد ببالهيكررل التنظيمرري

ت  ددييبوت سدديصبت ملدد بلاتخدد بت   دد  بوي ددس  بت ليُدد بت ت  يلدد بللدد بُفددا  ب

 تنب د بت سدو  بو ما ي بللليانبت    مبولل بملا تلبلل بت تُييبلعبت تىيد

ختلف بل بت لياُ بت ت  يلي مبل  بت ليُ بت دو يف مبوت ليُد ب وة ا بي وت بل 

ت ص  ال مبوت ليُ بت لبفو   بويوعبلل بت   د بتختيدا بت ليُد بت ت  يلد ب

بت  هبي  اسعب  يم بللللبويةلات ل 

  ت ل  بت  صا  بت ت  يلي ب"شخبي "بت    مب لد بت شدي بذ د ببالووافة التنظيمية

شددت ُ ب ددي بلددو ف بت   دد مبوت تدد بت ددس  بت  صددييبوت لمتصددلاتنبوت سددلوُيانبت ل 

للدد بيلات بت   دد بوبددو تلبولممتددلبلددعبت ملددم  بوت مددلّابت  صا دد بت ت  يليدد ب

تايوا ي بل بيةيبلوتلد بت  ودا ب د بت ص دا بت لبد   مب يد بي لدابت شدوعب

ليز    لل بتا لات بوت مل بت ولال بوتصلاييبخلالانبل 

ب

ب

ب
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بة الخا جية للةنوىالةيئ 6-4

مبوت تد بتبالخرا  ت شي بت  يئ بت خا وي بذ  بت موتل بت ت بت س  بلل بت    بل ب

بي لُ ب ل   بت ت ُيب يلاب شُ بل اش  بوت صسيبت  يئ بت خا وي بذ  بللا بل اب :

  تتفل بت موتل بتتمتبالاي بت ت بت س  بللد بيلات بت   د مببالةيئة الاهت ادية

تمتبالاهمبولملاتنبت تفخيمبويسما بت فائدلا مبوسدم بل  بلملاتنبت  لوبت

ت بدد ي ب ملدد بسدد ي بت ل ددا مبي لُدد بي بي ددسلاهبت خفددامبلمددلاتنبت  لددوب

تتمتبالاهبذ  بت خفدامبت  لدعبللد بت صد وممبو ا تدا  بت خفدامبي  دا ب

ت   دددد  بُلددددابي بت تفددددا بلمددددلاتنبت تفددددخيبي ددددس  بللدددد بت صددددو بت شدددد تئي ب

بتليبلل بسلاتلابت ص وم  للستللُي مبو ا تا  بلل بملا 

  تتفل بت صوت ي بوت لوتئابت  ُولي بت ت بت د  يببالةيئة السياسية والوانونية

لل بت   و مبل  بموت ي بلُا   بوس بتلألوت مبوموت ي ب لاي بت لسدتلل  ب

ُلددابتتفددل بييفًددابتتسددتص ت بت سياسدد ب دد بت دد ملامبوت دد هبي ددس  بللدد ب صدد ب

ملد بسد ي بت ل دا مبي لُد بي بت دسلاهبلدلايبت لست ل ي بوت ملدم ب د بت   د  ب 

تتسددتص ت بت سياسدد بذ دد بةدد وعب سوسبتلألددوت مبوت خفددامبتتسددت لا ب

بتلأو   مبللابي س  بسل اًبلل بيلات بت   و  

  تتفدل بت صدييبوت لمتصدلاتنبوت مدالاتنبوت تصا يدلاببالةيئة الاجتماعية والووافيرة

 بوتففديمتلي ب ملد بت ل  تش  ب  بت لوتلعمبوت ت بت س  بلل بسدلو بت ملدم

سدد ي بت ل ددا مبمددلابت ددس  بت صددييبت لاي يدد بللدد ب لددعبت ملددم بللدد بت ل توددانب

ت لبدد  ي بتاسددملي  بُلددابي بت تىيدد تنبت لايلوو ت يدد مبل دد بزيددالا بلددلالاب

بت ش اعمبت س  بلل بت تياوانبت ملم بل بت خلالانبت لب  ي  

  ت س  بلل بت ص دا ببتتفل بت ت و تنبت تُ و ووي بت ت بالةيئة التكنولوجية

ت لبددد   مبل ددد ب لدددو بت خدددلالانبت لبددد  ي بل ددد بتا ت  دددنبوت لوتتددديب

ت  ُي مبوتستخلاتيبت  ُا بتتب  ال ب  بت لي ب يا انبت ملم  ب مل بس ي ب

ت ل ا مبملابي سلاهب لو بتُ و وويابولايلا بذ  بتىييد ب  يصد بتصدلاييبت خدلالانب
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بت لب  ي مبوذ  ب لو بل  ا سي بولالا 

 تتفل بت   و بوت لسسسدانبت لا يد بتلأخد ىبت تد بت  دا سببنافسية الةيئة الت

ت    ب  بت سو  بويودعبللد بت   د بلا تسد بت ل ا سدي ب لامد مبوت لايدلاب صدا ب

ت صدددو بوت فدددميب دددلايليمبوت دددوي بتسدددت تتيويانبتسدددويصي ب ماّ ددد ب  لوتولددد ب

ت ل ا سدد  ب ملدد بسدد ي بت ل ددا مبي لُدد بي بت ددسلاهبزيددالا ب ددلا بت ل ا سدد بذ دد ب

 امبةوتلشبت   امبوزيالا بتا فا بلل بت تسويص ت خف

ب

ب

ب
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بSWOTتحليل  6-5

يلات بً ماّ د بً  ت ليد بت  يئد بت لاتخليد بوت خا ويد ب ل  د مبو  د ببSWOTي ملّابت لي ب

بوت لا بويصويبة تبت ت لي بلل بت لايلا: بل اب ةابلماًب  بذ ا ق

 ( نواط الووةStrengths )ةد بت موتلد بت لاتخليد بت تد بت م د بت   د بليدز بًب

ت ا سدددي مًبل ددد :بمدددو بت مملددد بت توا يددد مبت ُفدددا تنبت  شددد ي مبتت تُدددا ب ددد ب

بت ل توانبوت خلالانمبش ُ بت ف و بت وتسم مبت صاللا بت لا ي بت صوي  

 ( نورراط ال ررعفWeaknesses )ةدد بت موتلدد بت لاتخليدد بت تدد بت ميددصبيلات بب

تُ و وويابت لملولانمبت تفا بتُا ييبت تشىي مبمل بت    مبل  :بفميب  يب

بت ت و ب  بت ل توانبوبت خلالانمبفميبللا تنبخلال بت ملم  

 ( اللرر صOpportunities )ةدد بت موتلدد بت خا ويدد بت تدد بي لُدد ب ل  دد بب

تسدددتىم لاب  ت صيدددصبت  لدددوبوت    يددد مبل ددد :بت  لدددوبتتمتبدددالاهمبت تىيددد تنب

بو ووي مبت فتا بيسوت بولايلا  ت لايلوو ت ي مبت ت و تنبت تُ 

 ( التهديررداتThreats )ةدد بت موتلدد بت خا ويدد بت تدد بت شددُ بخ ددً تبللدد بب

يلات بت   دد مبل دد :بزيددالا ب ددلا بت ل ا سدد مبت تىيدد تنب دد بت لددوتئابت  ُوليدد مب

بتلأزلانبتتمتبالاي مبت تصل انب  بيسما بت ب ي 

بههمية تحليل السوم والةيئة الم  فية 6-6

بو بوت  يئ بت لب  ي بت   و بلل :يساللابت لي بت س

  ي لُ ب ل  و بل بخدم بت ليد بت  يئد بت خا ويد ببتحديد الل ص والتهديدات

ت لايلابت ف  بت ت بي لُد بتسدتىم لاب  ت صيدصبت  لدومبوت تللايدلاتنبت تد بيودعب

بلوتولتلاب  ل فا بلل بتستص ت ةا 

  يبت سدو بي لُد ب ل  دو بلد بخدم ب لدبتطوي  است اتيجيات تسرويوية فعاّلرة

وت  يئددد بت لبددد  ي بت دددوي بتسدددت تتيويانبتسدددويصي ب ماّ ددد بت ل ددد بت تياودددانب
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بت ملم بوت  صصبيةلاتيبت     

  ي لُدد ب ل  ددو بلدد بخددم ب لدديب صددا بت صددو بوت فددميب ددلايلاببتحسررين الأداء

بت سي بيلاتئلابوزيالا بُفا تلا 

  تا مد بت تىيد تنب د بت بالتكيف مع التري ات سدو بي لُ ب ل  و بل بخدم بل 

 وت  يئ بت لب  ي بت تُييبلعبة هبت تىي تنبوت  فا بلل بل  ا ستلا 

ب

ب

ب

ب

ب

ب

ب

ب

ب

ب

ب

ب

ب

ب

حاجات و غةات 

 هد ة ش ائية 

 عادات سلوكية 

 هوانين وانظمة 

 ةيئرررررررة التوزيرررررررع

 المعمول ةها 

 المنافسون 

  الجماهي 

 حملة الاسهم 

نالزةائ  

 المعلومات من الةيئة الداخلية

مدخلات 

لإتمام 

العملية 

 الانتاجية

العمليات التحليلية 

والتشريلية داخل 

 الش كة  

مخ جات 

الانتا  

 لوالتشري

للةيئة 

 الخا جية

ل توانب

 وخلالان

 منتجات للةيئة الخا جية

 الترذية العكسية

 الشكل يو   كيف نستطع النظ  للش كة من منظو  ةيئي
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بهمولة وتطةيوات عملية 6-7

 يلانبيزل بُو و ابذ  بتىي تنبُ ي  ب  ببكو ونا عل  الةنوى  ت وي  هزمة

ت سو بوت  يئ بت لب  ي مب ي بي و  نبت   و بلل بت تُييبلعبتاوممانب

وت ت الددلابتتوتلدددال  بو  لوتولدد بةددد هبت ت ددلايانمبتلتلدددلانبت   ددو بللددد ب

ت دددو  مبل ددد ب دددتابت  سدددا انبل ددد ب ت تُ و وويددداب  تصدددلاييبخدددلالانب مليددد بل 

مالمنبت لب  ي بل  بت  يصانبت لوتتيبت  ُي  تا ت  نمب بوذو ت بت ل 

  تسددتخلايبت   ددو بباسررتخدام الررذكاء الا ررطناعي فرري التسرروين الم رر في

ت دد ُا بتتبدد  ال ب  ت ليدد ب يا ددانبت ملددم مبوت لايددلابت تياودداتليمبوتصددلاييب

لددد ومبل خببددد  بُلدددابتسدددتخلاللبييفًددداب  لُشددديبلددد بللليدددانبوسددد ب

بتلألوت بوتت تيا  

 ت ددو  بت   ددو بتةتلالًددابلتزتيددلًاتب  للسددسو ي ببوين الم رر في المُسررتدام التسرر

تتوتلاليدد بوتتسددتلاتل  بوي لُدد بي بيشددل ب  دد بتصددلاييبل توددانبوخددلالانب

سدددتلاتل مبل ددد بت صددد ومبت خفددد ت مبوتتسدددت لا ب ددد بلشدددا يعبت  امددد ب ل 

تولالا    ت ل 

 الل ل الواني  خاتمة 6-8

  د  بًشدالل بللد بلدا يبت سدو بوت  يئد ب  بختدايبةد تبت فبد مب ُدو بمدلابي صي داب

ت لبدد  ي  ببتمّ   ددابللدد بُيفيدد بلا تسدد بت سددو بت لبدد  ي مببوبت ليدد ببت  يئدد بب

ت لاتخليدددد ببوببت خا ويدددد بب ل  ددددو مببوبت لايددددلابب صددددا ببت صددددو ببوببت فددددميببوبب

ب.SWOT  ت ف  ببوببت تللايلاتنببل ببخم ببت لي 

د ببوملاببت يّ بب  داببيّ بب لديببت سدو ببوببت  ي ئد ببت لبد  ي ببي مدلّاببيلدً تبب يويدًابب  

 وا ببت   و مبب ي ببي ساللاةاببللد ببت دوي ببتسدت تتيويانببتسدويصي بب ماّ د بب

ت ل دد ببت تياوددانببت ملددم ببوببت  صددصببيةددلاتيببت   دد بب دد بب ددّ ببت ت ددلايانببوبب

تا   ب.ت ف  ببت ل 
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 الل ل الوالث 

 التخطيط الاست اتيجي الم  في
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بمودمة 3-1

بتتسا  ب يلبوتي  بت تىيي مبوت ميلاب يدلبت تُ و وويداب سديبلملداب تىيّ ق بل    بلا يق

ي لابيةيّبلوتل ب وا بت   و  ب ليببالتخطيط الاست اتيجي يات ابت يولي مبي ب اب

بل  تُ  مب د بيودعبلليلداب يملابيُف بي بت وتُعبت   و بت ت و تنبوبت صلّايبخلالانق

ههرردافوا اسررت اتيجيةو مبوبي بت  ددلّالابسررتوةلها ؤيررةو وا ررحةو لِرر  مُ ييفًددابي بتفددعب

ب خُططوا فعاّلة لِ  تحوين هذه الأهدافمبوبي بتفعبطويلة الأجل

ت تد بت  شدلاببخ يطرة الط يرن  د ببالتخطريط الاسرت اتيجي الم ر فيي لُ بتش يلب

مبوبتحديررد الط يررن الأموررل ب لدد بت سدداللاهبللدد بوجهتررا المُسررتوةليةت   دد ب  ددوب

ب و ول إل  هدفاِ ةِ  نجااالمبوبتجنبّ العوةات

ملهرررروم التخطرررريط الاسررررت اتيجي وب دددد بةدددد تبت فبدددد مبسدددد ت او ب ا تفبددددي ب

العوامررل التري يجررب مُ اعاتهررا مبوبم احلرا ال ئيسرريةمبوبههميتررامبوبالم ر في

ب عند و ع الخُطط الاست اتيجية

بملهوم التخطيط الاست اتيجي الم  في 3-6

عمليررة و ررع  ؤيررة و مهمّررة و ذ دد ببالتخطرريط الاسررت اتيجي الم رر فيي شددي ب

تطروي  خُطرط فعاّلرة لِر  تحويرن هرذه الأهرداف فري مبوبههداف است اتيجية لِلةنى

ب بوبيللايبت تخ ي بتتست تتيو بذ  :ظلّ التحديات و الل ص المُتاحة

ي سدددداللابت تخ ددددي ببتوجيررررا الةنررررى نحررررو تحويررررن ههدافررررا طويلررررة الأجررررل.  2

و ع خُطة وا حة لِ  وببةليةتحديد وجهتا المُستوتتست تتيو بت    بلل ب



    ت تسويصبت لب
 

2025 
 

33 

ب الو ول إل  هذه الوجهة

ي سدداللابت تخ ددي بتتسددت تتيو بللدد ببتحسررين هداء الةنررى و زيررادة كلاءتررا.  1

و رع خُطرط لِر  تحسرين الأداء و مبوبتحديد نواط الووة و ال عف في الةنى

ب زيادة الكلاءة

 د بي سداللابت تخ دي بتتسدت تتيو بت  بمُواجهة التحديات و اغتنرام اللر ص.  1

و رع خُطرط لِر  مواجهرة مبوبتحديد التحديات و الل ص التي يوُاجههالل ب

ب هذه التحديات و اغتنام الل ص

ي سداللابت تخ دي بتتسدت تتيو بت   د بللد ببتحوين ميزة تنافسية مُسرتدامة.  1

و ررع اسررت اتيجيات لِرر  تحويررن ميررزة مبوبتحديررد عوامررل التلرروم و التميرّرز

ب تنافسية مُستدامة

 رمان ي ساللابت تخ ي بتتست تتيو بلل ببة و نموّ الةنى. مان استم ا ي  2

التكيفّ مع التري ات ل بخم بباستم ا ية و نموّ الةنى عل  المدأ الطويل

ب في السوم و الةيئة المُحيطة

بههمية التخطيط الاست اتيجي الم  في 3-3

د ببالتخطيط الاست اتيجي الم  فيي ملّاب  د بت مبد ببنجراا الةنروىيلً تب يويدًاب  

بت  ا  ب  ملّا بيس اع:

ي سدداللابت تخ ددي بتتسددت تتيو بت   ددو ببالتعامررل مررع التريرر ات المُتسررا عة   2

مبل  بالتعامل مع التري ات المُتسا عة في الةيئة الداخلية و الخا جيةلل ب
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زيررررادة حرررردة مبوبتريرّررر  احتياجررررات العمررررلاءمبوبالتطررررو ات التكنولوجيررررة

الخررردمات الم ررر فية عةررر  الإنت نرررت و  ب حددد بلددد مًمبلدددعب لدددو بالمنافسرررة

ترييررر  اسرررت اتيجياتها مبيبددد  نبت   دددو بل فددد   بًذ ددد بالهواترررف الذكيرررة

ب التسويوية و تطوي  هنوات توزيع جديدة لِ  الو ول إل  العملاء

تحسين عمليرة ي ساللابت تخ ي بتتست تتيو بلل ببتحسين اتخاذ الو ا ات   1

مبتخ يص الموا د ةِ  فعاليةمبوبتحديد الأولوياتل بخم بباتخاذ الو ا ات

مب ددّّ بالتوسّررع فرري هسرروام جديرردة ب حدد بلدد مًمبذ تبي تلابت   دد بمُتاةعررة الأداءوب

مبوبتحديررررد الأسرررروام المُناسررررةةت تخ ددددي بتتسددددت تتيو بسي سدددداللاهبللدددد ب

و ررع مُؤشرر ات لِرر  هيرراس نجرراا عمليررة مبوبتخ رريص المرروا د اللازمررة

ب التوسّع

زيرررادة سددداللابت تخ دددي بتتسدددت تتيو بللددد بي ببزيرررادة التنسرررين و التكامرررل   1

 ب حد بلد مًمبيودعبي بالتنسين و التكامل ةين مُختلرف إدا ات و ههسرام الةنرى

د ببتنسرين ةرين إدا ة التسروين و إدا ة تكنولوجيرا المعلومراتيُدو بة دا ب   

ب توديم خدمات  همية مُتكاملة و فعاّلةفلا ب

لد ببتحليز الموظلينل بي ساللابت تخ ي بتتست تتيو بلبتحليز الموظلين   1

تو ري  ههرداف و توجّهرات مبوبمُشا كتهم في و ع و تنليذ الخُططخم ب

جررزء مررن ف يررن واحررد يسررع  لِرر   ب م ددلالابيشددم بت لو فددو ب  دد بي لّدديبالةنررى

ب زيادة تحليزهم و إنتاجيتّهممب ّّ بة تبسي سلاهبذ  بتحوين هدف مُشت ى

تعزيز النمروّ و ت تتيو بلل بي ساللابت تخ ي بتتسبتعزيز النموّ و ال ةحية   2



    ت تسويصبت لب
 

2025 
 

35 

تطررروي  ميرررزة تنافسرررية مبوبتحديرررد اللررر ص الجديررردةلددد بخدددم ببال ةحيرررة

مب ددّّ بت تخ ددي بزيررادة حّ ررتا السرروهية ب حدد بلدد مًمبذ تبي تلابت   دد بمُسررتدامة

تحديررد اللئررات العمُْ يررة و الشرر ائ  السرروهية تتسددت تتيو بسي سدداللاهبللدد ب

  ية فعاّلة لِ  جذب هؤلاء العملاءو ع است اتيجيات تسويومبوبالمُستهدفة

 -تشمل الية التخطيط الاست اتيجي ولاث انواع من النشاطات هي   التخطريط 

 ال هاةة -التنليذ 

تعُتة  آلية التخطيط الاسرت اتيجي عمليرة مُسرتم ة وديناميكيرةو وتشرمل ورلاث 

هنواع  ئيسية من النشاطات تتكامل مع ةع ها الةعض لتحوين ههداف الةنىو 

 :وهي

 التخطيط: 

 .تحديد ال ؤية و ال سالة و الأهداف الاست اتيجية للةنى :تحديد الاتجاه .1

د اسة الةيئة الداخلية و الخا جية للةنرى لتحديرد نوراط الوروة  :تحليل الةيئة .6

 .و ال عف و الل ص و التهديدات

تحديرد الاسرت اتيجيات و الخُطرط اللازمرة لتحويرن  : رياغة الاسرت اتيجيات .3

 .الأهداف

تحديررد المرروا د الماليررة و الةشرر ية و التكنولوجيررة  :تخ رريص المرروا د .4

 .اللازمة لتنليذ الاست اتيجيات
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 التنليذ: 

ت جمرة الاسرت اتيجيات إلر  خُطرط عمرل مُل رلة تحُردد  :و ع خُطرط العمرل .1

 .المسؤوليات و المواعيد النهائية و المؤش ات الوياسية

ام الةنى و التنسين ةرين  مان توا ل فعال ةين ههس :التوا ل و التنسين .6

 .جهودها لتحوين التكامل

تحليز الموظلين و تشرجيعهم علر  المشرا كة فري تنليرذ  :تحليز الموظلين .3

 .الاست اتيجيات

التعامرل مرع المُشركلات و المُعوهرات التري هرد تظهر  هونراء  :حرل المُشركلات .4

 .التنليذ

 ال هاةة: 

ةاسرتخدام المؤشر ات  م اهةرة تنليرذ الخُطرط و هيراس الأداء :م اهةرة الأداء .1

 .الوياسية

 .توييم النتائ  و تحليل هسةاب الانح افات عن الخُطط :التوييم و التحليل .6

اتخرراذ الإجرر اءات الت ررحيحية اللازمررة  :اتخرراذ الإجرر اءات الت ررحيحية .3

 .لتحسين الأداء و  مان تحوين الأهداف

الرتعلم مرن الخةر ات و تطروي  الاسرت اتيجيات و الخُطرط  :التعلم و التطوي  .4
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 .ة و ة مُستم ة

 :تكامل النشاطات

تتكامررل هررذه الأنررواع الولاوررة مررن النشرراطات مررع ةع ررها الررةعض لتشُرركل دو ة 

فالتخطيط يحُردد الاتجراهو و التنليرذ و مُستم ة من التخطيط و التنليذ و ال هاةة

من تحويررن الأهررداف و الررتعلم مررن يتُرر جم الخُطررط إلرر  واهررعو و ال هاةررة ت رر

و مرررن خرررلال هرررذا التكامرررلو تسرررتطيع الةنررروى هن تحُورررن ههررردافها و الخةررر ات

 كما في الشكل ادناه  الاست اتيجية و توُاكب التري ات في ةيئة الأعمال ةلعالية

ب

ب

ب

ب

ب

ب

ب

 الشكل يو   عملية الت اةط ةين عمليات الادا ة لتحوين التخطيط الاست اتيجي

 

 التنظيم 

 

 التطةين 

 هياس الانتا  

 

 تشخيص النتائ  

 

اتخاذ الاج اءات 

 الت حيحية 

يط التخط  ال هاةة التنليذ  

التخطيط 

التخطيط 

التخطيط 

التخطيط لخطوط 

  الانتا  
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 الخطة التسويوية في التخطيط الاست اتيجي الم  في  -43

 .الخطة الاست اتيجية للةنىوزً تبيساسياًبل ببالتسويوية الم  فيةالخطة ت ملّاب

وب .كيلية استخدام الةنى لِ  التسوين لِ  تحوين ههدافرا الاسرت اتيجية ل بت  لّالاب

ستويي  ب:ت صسيبت خ  بت تسويصي بذ  بل 

 الخطة التسويوية الاست اتيجية  3-4-1

طويلرة الأجرل لِلتسروين  الأهردافللد ببالخطرة التسرويوية الاسرت اتيجيةت  ُزب

وبتتفدل بت خ د بت تسدويصي ب .الاتجاهرات العامرة لِلتسروينمبوبت  دلّالابالم ر في

 :تتست تتيوي بت م اب بت تا ي 

 ت تياواتليمبسدلوُليمب بتحليل العملاء المُستهدفينيشل ب :تحليل السوم

 صا بت صو بوبت فدميب دلايليمبتسدت تتيوياتليب بالمنافسينمبوب(تففيمتلي

ت ت دددو تنبت تُ و وويددد مبت تىيددد تنب اتجاهرررات السررروممبوب(يصي ت تسدددو

 (تتمتبالاي مبت توولانبتتوتلالي 

 ههررررداف التسرررروين ت  ددددلّالاب :تحديررررد ههررررداف التسرررروين الاسررررت اتيجية

الاسررت اتيجية النتررائ  ال ئيسررية الترري ي غررب الةنررى فرري تحويوهررا علرر  

تحسررين بمبوزيررادة الرروعي ةِرر  العلامررة التجا يررةمبل دد بالمرردأ الطويررل

 .زيادة الح ة السوهيةمبوب و ة الةنى

 اسرت اتيجيات التسروين ت  دلّالاب :و رع اسرت اتيجيات التسروين ال ئيسرية

ال ئيسررية الطرر م العامررة الترري سيسررتخدمها الةنررى لِرر  تحويررن ههدافررا 
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اسررت اتيجية مبيوباسررت اتيجية التلرروم فرري المنتجرراتمبل دد بالتسررويوية

 .است اتيجية الاةتكا مبيوبالت كيز عل  العملاء

ب

ب

ب

ب

 الخطة التسويوية الاست اتيجيةالشكل يو   

 الخطة التسويوية التكتيكية  3-4-2

الأهررداف ه رري ة الأجررل لِلتسرروين للدد ببالخطررة التسررويوية التكتيكيررةت  ُددزب

وب .التلا ريل التنليذيرة لِر  الحمرلات و الأنشرطة التسرويويةمبوبت  دلّالابالم  في

 : بت تُتيُي بت م اب بت تا ي تتفل بت خ  بت تسويصي

 ههررداف التسرروين التكتيكيررة ت  ددلّالاب :تحديررد ههررداف التسرروين التكتيكيررة

النتائ  المُحددة التي ي غب الةنى فري تحويوهرا مرن خرلال كرلّ حملرة هو 

زيرادة مةيعرات منرت  مبيوبزيادة عدد العملاء الجرددمبل  بنشاط تسويوي

 .مُحدّد

 اختيررا  مررزي  يوددعبللدد بت   دد ب :اختيررا  مررزي  التسرروين المناسررب

  ُدّ ب للد بيوب (المنرت و السرع و التوزيرعو التر وي )التسروين المناسرب 
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 .ههداف الحملةوببالجمهو  المُستهدف شا بتسويص مب   اً بلل ب

 استخدام مزي  من يوعبلل بت    ب :استخدام هنوات التسوين المُختللة

دد بت وبددو بذ دد بت وللددوبهنرروات التسرروين المُختللررة سددتللايمبل دد ب    بت ل 

لوتمعبت ويعمبوبوسدائ بت توتبد بتتوتلدال مب)بالتسوين عة  الإنت نت

ت  سائ بت   يلاي مبوب)بالتسوين المةاش مبوب(وبتالم انبل  بتا ت  ن

بالعلاهرررررات العامرررررةمبوب(ت  سدددددائ بتا ُت و يددددد مبوبت  سدددددائ بت  بدددددي 

وتلمي    .(ت لستل تنبت ب في مبوبت فما يانبت ل 

 تحديرد ميزانيرة مُناسرةة لِكرلّ يودعبللد بت   د ب :زانية التسوينتحديد مي

 .تخ يص الموا د ةِ  فعاليةمبوبحملة هو نشاط تسويوي

 تنليرررذ الاسرررت اتيجيات و الحمرررلات يشدددل ب :تنليرررذ الخطرررة التسرررويوية

 .مُتاةعة التودّم ةِ  شكلٍ مُستم مبوبالتسويوية المُخططة

  هيراس وببهداء الخطرة التسرويوية مُتاةعرةيشدل ب :مُتاةعة و تويريم النترائ

عررردد مبل ددد ب(KPIs)مُؤشررر ات الأداء ال ئيسرررية   ددد بتسدددتخلاتيببفعاليتهرررا

 .(ROI)العائد عل  الاستوما  مبوبمُعدّل التحويلمبوبالعملاء الجدد

ب

ب

ب
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 تسوين است اتيجي

ب

ب

ب

ب

ب

 تسوين تكتيكي

بت شُ بيوفابلُو انبت خ  بت تسويصي بتتست تتيوي بوت تُتيُي 

 العوامل ال ئيسية في التخطيط الاست اتيجي للةنوى  3-5

التخطررريط الاسرررت اتيجي فررري الةنررروى ةمجموعرررة مرررن العوامرررل تتررر و  عمليرررة 

ويمكرن تلخريص  .ال ئيسية التري يجرب هخرذها ةعرين الاعتةرا  ل رمان نجاحهرا

 :هذه العوامل في النواط التالية

 العوامل الداخلية: 

o تعُدّ الكلاءات و الموا د الةش ية من ههرمّ  :الكلاءات و الموا د الةش ية

م رر فيو حيررث هنهررا ترُرؤو  علرر  جررودة عوامررل النجرراا فرري الوطرراع ال

و لِرررذلىو يجرررب علررر  الةنررروى  .الخررردمات و   رررا العمرررلاء و ولائهرررم

 تجزئة السوم 
اختيا  اللئات 

 المستهدفة 

التم كز و خلن ال و ة 

 الذهنية للم  ف 

تطوي  المنتجات 

والخدمات 

 الم  فية 

 التسعي  
توجيا المستشا ين 

 الماليين في الل وع 

حملات الاعلان 

 وتنشيط المةيعات
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الاستوما  في تد يب و تطوي  موظليها لِ   مان امتلاكهم لِ  المها ات 

 .و المع فة اللازمة لِ  توديم خدمات مُتميزة

o لر  هرد ة ترُؤو  المروا د الماليرة و الماديرة ع :الموا د المالية و الماديرة

الةنى عل  توديم خدمات مُتنوعة و تلةية احتياجرات العمرلاء و التوسرع 

و لِذلىو يجب علر  الةنروى إدا ة موا دهرا ةِر  كلراءة  .في هسوام جديدة

 .و فعالية

o يؤُو  الهيكرل التنظيمري و الووافرة  :الهيكل التنظيمي و الووافة التنظيمية

و و علرر  هد تررا علرر  التنظيميررة علرر  كلرراءة و فعاليررة عمليررات الةنررى

و لِرذلىو يجرب علر  الةنروى اختيرا   .التكيرف مرع التريرّ ات فري السروم

الهيكل التنظيمي و ةناء الووافة التنظيمية التي تنُاسب طةيعرة عملهرا و 

 .ههدافها

 العوامل الخا جية: 

o ترُرؤو  العوامررل الاهت رراديةو موررل معرردلات النمرروّ  :الةيئررة الاهت ررادية

و  .الت خمو و هسعا  اللائدةو علر  هداء الةنروىالاهت اديو و معدلات 

لِذلىو يجب عل  الةنوى مُتاةعة التطرو ات الاهت رادية و تويريم ت وي هرا 

 .عل  هعمالها

o ترُرؤو  الورروانين و اللرروائ  الحكوميررةو و  :الةيئررة السياسررية و الوانونيررة

و لِررذلىو يجررب علرر  الةنرروى  .الاسررتو ا  السياسرريو علرر  عمررل الةنرروى



    ت تسويصبت لب
 

2025 
 

43 

 .لِ  جميع الووانين و اللوائ و و مُتاةعة التطو ات السياسية الامتوال

o ترُرؤو  الورريم و المعتورردات و العررادات و  :الةيئررة الاجتماعيررة و الووافيررة

و  .التواليررد المُنتشرر ة فرري المُجتمررع علرر  سررلوى العمررلاء و تل رريلاتهم

لِررذلىو يجررب علرر  الةنرروى فهررم هررذه العوامررل و مُ اعاتهررا عنررد تطرروي  

 .و خدماتها و است اتيجياتها التسويوية منتجاتها

o ترُررؤو  التطرررو ات التكنولوجيرررة علررر  الوطررراع  :الةيئرررة التكنولوجيرررة

الم  في ةِ  شكلٍ كةي و حيث هنها تؤُدي إل  ظهو  خدمات و منتجرات 

و لِرذلىو يجرب علر   .جديدةو و تريي  ط يوة توديم الخردمات الم ر فية

 .و الاستوما  فيهاالةنوى مُواكةة التطو ات التكنولوجية 

o و لِرذلىو يجرب  .تؤُو  المنافسرة علر  هداء الةنروى و  ةحيتهرا :المنافسة

عل  الةنوى د اسة المنافسين ةِ  دهرةو و تحديرد نوراط الوروة و ال رعف 

 .لديهمو و تطوي  است اتيجيات لِ  مواجهة المنافسة
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بخاتمة 3-6

سرت اتيجي الم ر في لِر  ههميرة التخطريط الا  بختدايبةد تبت فبد مب  سُدلابللد ب

 بوبيوعبلل بت   و بي بت و  بتةتلالًابُ يً تب   بنجاا الةنوى في الع   الحالي

ت تد ببجميع العوامل المُهمرةمبوبي بت  تل بو ع و تنليذ الخُطط الاست اتيجية

سددددتص للا بوبيوددددعبي بت ددددلا  بت   ددددو بيّ ب التخطرررريط ت ددددس  بللدددد بيلاتئلددددابوبل 

همّررةو  عمليررة مُسررتم ة تتطلررب مُتاةعررة و مب دد بةدد بسررهلةالاسررت اتيجي لرريس مة

ب توييم و تحديث ةِ  استم ا 
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 ال اةع  الل ل

 مزي  التسوين الم  في 
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بمودمة 4-1

بتتسا  ب يلبخ  بت تىيي مبوت ميلاب يلبت تُ و وويداب سديبلملداب يات داب   بلا يق

بويدد ب لسدد وم  ب لدديبتمددلابت   ددو بت يوليدد مبيصدديبت ص ددا بت لبدد   بيلددايبت ددلايانق

بلا ي بتصليلاي بت سلاهبلاوً تبل دلاولًاتب د بتتمتبدالامب د بيبد  نب لو لابلسسسانق

بلاي اليُيدد بت وتُددعبت ت ددوتنبت  مليدد مبوت ميددلاببددياو بخددلالاتلاب ت ل دد ب ُيا ددانق

بلف   بيُ  بت ل اًبوولياًبل بيهبومنق بت تياوانبللم ق

تىيد  مب تبيُفد بي بت دلا  ب  يمد بت سدو بو ُ بت وابت   و ب د بةد هبت  يئد بت ل 

ختلفدد بت تدد بت ددس  بللدد بيلاتئلددامب دد بيوددعبلليلدداب ت تدد بتملدد ب يلددامبوت موتلدد بت ل 

ةددوبت ددوي ب لفلددويبت لددزيابت تسددويص بب "مررزي  التسرروين"ييفًددابي بت ددتص ب ددّ ب

ومدلابتديبتوسديعب .ت  هبيتُو بل بت ل تامبوت سم مبوت لُا مبوت ت ويا ت تصليلاهب

و  د ب تل يد ببالسرةعة ةري" " م  بل اب بذفا ي مب يب ابة تبت لزياب يشل ب

التطرررو ات فررري سرررلوى  شدددُ بي فددد بولوتُ ددد ببهطررراع الخررردماتت تياودددانب

و رلةٍ ي لُ بتش يلبلدزيابت تسدويصبع بب.التري ات في ةيئة الأعمالوببالمستهلى

ختلفدد ب   سددعقبل  ددلالا ب  خلددصببسررح ية ي ل دد ببمنررت ٍ مُتميررزت لددزجب يلددابل ابدد بل 

بت ملم بوبي  صصبيةلاتيبت     بت تياوان

ب:ه ةعة عنا   هساسيةوبتتُو بة هبت وبف بل ب

   وبةوبت خلال بيوبت سلم بت ت بي صلاللابت    ب  ملمئدلمبل د بت  سدا انببالمنت

بت وا يّ مبوب  امانبتتئتلا مبوبت ص وم 

   بوبةوبت لصا  بت لالاهبت  هبيلا ملبت ملي ب  ل بو بلل بت ل تا بالسع

  وبةددوبت   يصدد بت تدد بيبدد ب لددابت ل ددتابذ دد بت مليدد مبل دد ب دد و ببالتوزيررع

بت    مبوبيولز بت ب تيبتلآ  مبوبت خلالانبت لب  ي بل  بتا ت  ن 

   وبةددوبت  شددا بت دد هبيلددلايبذ دد بت توتبدد بلددعبت ملددم بالمللدديببالترر وي

ب ا ل توانبوبت خلالانمبوبتشويمليبلل بش تئلا 
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مبوبعنا رر  مررزي  التسرروين الأ ةعررةبوب دد بةدد تبت فبدد مبسدد ت او ب ا تفبددي 

تُاللدد ببكيليررة تلاعررل هررذه العنا رر  معورراس  وفداب   خلددصبتسددت تتيوي بتسددويصي بل 

بت  صصبيةلاتيبت     

ب

ب

ب

ب

ب

ب

ب

ب

ب

ب

ب

ب

ب

بps4بت شُ بيوفابت لزيابت تسويص 

ب

ب
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بالمنت  4-6

ت ل ددتابت لبدد   بةددوب ودد بتلأسدداسبت دد هبتصددويبلليددلبوليددعبي شدد  بت تسددويصب

ت لبد    بوةددوبي ل دد بت خلالدد بيوبت لولولدد بلد بت خددلالانبت تدد بي صددلاللابت   دد ب

لد بيةديبلوتلد ببجودة المنت  و مردأ تلةيرة احتياجرات العمرلاء  ملمئل بوت ملّاب

ب وا بت    ب  بت سو بت ت ا سي  

بالم  فيةهنواع المنتجات  3-6-1

ت صددلايبت   ددو بلولولدد بًوتسددم بًلدد بت ل توددانبت لبدد  ي بت تدد بت ل دد بت تياوددانب

بتلأ  تلابوت ش ُان بويلُ بتب ييبة هبت ل توانبذ  بللا ب ئانب ئيسي :

  بالحساةات

o  و ت بت لمالمنبت يولي مبل  بذيلات بوسد عببالحساةات الجا ية ت ستخلايبا 

بتلألوت مبولا عبت فوتتي مبوت وي بتلألوت  

o   ت سددتخلايب  تددو ي بت لددا مبوت صددلايبلددالا بً ائددلا بًللدد بت  بدديلاببحسرراةات الترروفي

ولا   بت ل 

o  ت ددولا ب  لددلا بزل يدد بل  ددلالا مبوت صددلايب ائددلا بًيللدد بلدد ب سددا انببالودائررع لأجررل

 ت تو ي  

  بالو وض

o  و تمبشخبي مبل  بش ت بسيا  بيوبتلويد ببالو وض الشخ ية ت ل ابلأ 

ب  ل  

o  بت ل اب  ش ت بيوب  ا بل ز  بالو وض العوا ية

o  بت ل اب  ش ت بسيا   به وض السيا ات

o  بت ل اب  لش ُانب  تلوي بلللياتلابيوبتوسيعبيللا لا بالو وض التجا ية
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  بةطاهات الائتمان

o  تسلاب   الللداب  شد ت بت سدلعبوت خدلالانب ا دلاي مببةطاهات الائتمان التوليدية

بوسلاتلاةابت صاً 

o   شدت يانبل اشد  بًلد ب سداعببةطاهات الخ رم المةاشر يدتيبخبديبميلد بت ل 

ب ال بت   ام  

o  مي مبوي لُ بتستخلاتللاب ت ب فا ببةطاهات الدفع المُسةن يتيبش  لاب  ل لهبل 

بت  بيلا 

   بخدمات الاستوما

o   سدددت ل ي بوت سدددت ل ب ددد بلولولددد ببتولدددعب رررنادين الاسرررتوما يلدددوت بت ل 

ت ول بل بتلأبو   بل 

o  ت صلايبت   و بخدلالانبذلات  بت ل دا  ب  لملدم بت د ي بي و دو ببإدا ة المحافظ

ب  بتست لا بيلوت ليب شُ بت ت ت   

o  بت ساللابت   و بت ملم ب  بش ت بو يعبتلأسليبوت س لاتن بالوساطة المالية

 بة الخدمات الم  فية الإلكت وني

o  تسددلاب  لم لددم ب  ددّو ت بت لمددالمنببالخرردمات الم رر فية عةرر  الإنت نررت

تا مد بت  سدا انمبولا دعبت فدوتتي مبوت ويد ب ت لب  ي بل  بتا ت  نمبل  بل 

بتلألوت  

o  تسدددلاب  لم لدددم ب  دددّو ت ببالخررردمات الم ررر فية عةررر  الهررراتف المحمرررول

بت لمالمنبت لب  ي بل  بةوتتفليبت ل لو   

o تسددلاب  لم لددم ب  سدد عبوذيددلات بتلألددوت مبولا ددعببالآلرري  هجهررزة ال رر اف

 ت فوتتي مبوت وي بتلألوت بلل بللات بت سال  
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بخ ائص المنتجات الم  فية 4-6-6

تتليدددزبت ل تودددانبت لبددد  ي ب لولولددد بلددد بت خبدددائ بت تددد بتليزةدددابلددد ب

بت ل توانبت لللوس مبل لا:

  بتبيلُ ب لسبت خلالانبت لب  ي بيوب سيتلابم  بش تئلا بعدم الملموسية

  تختليبوولا بت خلالانبت لب  ي بل بلو ديبلآخد مبوبلد ببعدم التجانس

ب   بلآخ  

  تبيلُ بتخزي بت خدلالانبت لبد  ي ب مسدتخلاتيب د ببعدم الواةلية لِلتخزين

بومنبت ص 

  بيشا  بت ملي ب  بذ تاجبت خلال بت لب  ي  بالمشا كة

  بتستلل بت خلالانبت لب  ي ب  ب فسبومنبذ تاولا بالهلاى

بتطوي  منتجات م  فية جديدة 4-6-3

  ب  بت ت ا سي بت شلايلا ب  بت سدو بت لبد  ي مبيودعبللد بت   دو بي بت  دو ب

تىي   بويلُ بي ب  استل ت بل توانبلب  ي بولايلا بت ل  بت تياوانبت ملم بت ل 

بيشل ب   :

  انبت لبدد  ي بل دد بوسددائ بت توتبدد بل دد بت خددلالبتوررديم خرردمات مُةتكرر ة

بتتوتلال مبوت خلالانبت لب  ي بت صائل بلل بت  ُا بتتب  ال  

  مي  بل بت ملم مبل  ببتخ يص الخدمات تصلاييبخلالانبل خبب ب  فئانبل 

بت ش اعمبيوبُ ا بت س مبيوبيب اعبتلأللا  

  تسلي بللليد بت  بدو بللد بت خدلالانبت لبد  ي مببتحسين تج ةة العميل

بصلاييبخلالانب تنبوولا بلا ي  وت

  ل  بت ص ومبت خف ت مبوتتسدت لا ب د بلشدا يعببتوديم خدمات مُستدامة
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تولالا    ت  ام بت ل 

ب

بدو ة حياة المنت  الم  في 4-6-4

ختلفد بت مد يبع ب تلّ بت ل توانبت لب  ي مبل للابل  بيهبل تابتخ مب  ل ت  بل 

بذ  بي  عبل ت  :"لاو  ب يا بت ل تا" بويلُ بتصسييبة هبت لاو  ب

  تتليزبة هبت ل  لد ب  ل يمدانبل  خففد مبوتُدا ييبتسدويصي ببم حلة المُودمة

بلا ي  

  تتليزبة هبت ل  لد ب  زيدالا بسد يم ب د بت ل يمدانمبوت خفدامببم حلة النمو

ب  بت تُا يي 

    ُبتتليزبة هبت ل  ل ب  استص ت بت ل يمانمبوزيالا بت ل ا س  بم حلة الن

   بتليزبة هبت ل  ل ب  ا خفامبت ل يمانمبوزيالا بت تُا يي تبم حلة الانحدا

ويوعبلل بت   و بي بت دلا  بويدلًاتبل ت د بلاو  ب يدا بت ل دتابت لبد   مبوي ب

بت  و بتست تتيويانبتسويصي بل  اس  ب  ُ بل  ل  
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بالسع  4-3

ت م بد بت  دا  ب د بلدزيابت تسدويصبت لبد   مبوبةدوبت لصا د بب"السرع "ي ل  ب

ت لالاهبت  هبيلا ملبت ملي بلصا  بت خلالانبت لب  ي بت ت بي ب بلليلا بوبي ملّاب

ت لايددلابت سددم بت ل اسددعب  لخددلالانبت لبدد  ي بلدد بيةدديبت صدد ت تنبت تدد بتتخدد ةاب

ت   ددو مب لددوبي ددس  ب شددُ بل اشدد بللدد ب   يدد بت   دد مبوب بددتلبت سددومي مبوب

ببو تل 

ب

ب

بملهوم التسعي  في الةنوى 4-3-1

ي شي بت تسمي ب  بت   و بذ  بللليد بت لايدلابت صيلد بت لالايد ب  لخدلالانبت لبد  ي ب

ت تد بت صدلاللابت   دو ب  ملمئلدا بوبتختلديبةد هبت صيلد ب داختميب دو بت خلالد مبوب

بتُلف بتصلايللامبوبت  لعبلليلاب  بت سو  

بالم  فيةعوامل تحديد هسعا  الخدمات  3-3-6

بت وولابللا بلوتل بت س  بلل بت لايلابيسما بت خلالانبت لب  ي مبل لا:
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  يودعبي بي ى د بسدم بت خلالد بتُلفد بتصدلايللامبوبت تد ببتكللة تورديم الخدمرة

بتشل بتُا ييبتلأوو مبوبتايوا تنمبوبت لوتلامبوبت تُ و وويا 

  بي ددس  بت  لددعبللدد بت خلالدد بللدد بسددم ةامب ُللددابزتلابالطلررب علرر  الخدمررة

مي  مبزتلابسم ةا  بت  لعبلل بخلال بل 

  ت دس  بيسدما بت ل ا سدي بللد بيسدما بت   د مب يد بيودعببهسعا  المنافسين

بلل بت    بي بي صلايبيسماً تبل  ا س ب  و عبت ملم  

  ت س  بيةلاتيبت    بلل بتست تتيوي بت تسمي بت ت بيت ملا ب ّ تببههداف الةنى

يت عبتست تتيوي بت تسمي بت ل  تفع بوببُا بةلايبت    بةوبزيالا بتلأ  ا مب صلا

ذ تبُا بةلايبت    بةوبزيالا بت  ب بت سومي مب صلابيت عبتست تتيوي بت تسمي ب

بت ل  خفم 

  ملابت ف مبت  ُولد بميدولًاتبللد بيسدما ب مدمبت خدلالانبباللوائ  الحكومية

بت لب  ي مبل  بت  سويبت لف وف بلل ب تابت  سا انبيوبس عبتلألوت  

 ت س  بلخا  بتتئتلا بللد بسدم بت صد وممب ُللدابزتلانببان مخاط  الائتم

بلخا  بللايبسلاتلابت ص ممبزتلابسم بت فائلا بت  هبيف فلبت     

  ي س  بذلا ت بت ملي ب  صيل بت خلال بلل بتستملاتلاهب  دلا عبسدم ببالويمة المُد كة

مي   بل 

  ت شدي بل و د بت  لدعبت سدم ي بذ د بلدلاىب ساسدي ببم ونة الطلب السرع ية

بلل بت خلال ب  لتىي تنب  بت سم  ت  لعب

باست اتيجيات التسعي  في الةنوى 4-3-3

بت وولابللا بتست تتيويانب  لتسمي ب  بت   و مبل لا:

  يددتيبت لايددلابت سددم بللدد بيسدداسبتُلفدد بتصددلاييببالتسررعي  علرر  هسرراس التكللررة

بت خلال مبلعبذفا  بةالشب  ا 
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  لا ُد بيتيبت لايلابت سدم بللد بيسداسبتبالتسعي  عل  هساس الويمة  صيلد بت ل 

ب  لخلال بل بم   بت ملي  

  بيتيبت لايلابت سم بلل بيساسبيسما بت ل ا سي  بالتسعي  التنافسي

  د خفمب د بت  لاتيد ب  ود عبت ملدم بوببالتسعي  المُختر م يدتيبت لايدلابسدم بل 

بزيالا بت  ب بت سومي  

  يدتيبت لايدلابت سدم بللد بيسداسبيةدلاتيبت   د ب ويلد ببالتسعي  الاست اتيجي

بتلأو  

  تليز  بالتسعي  المُتميز بيتيبت لايلابسم بل  تفعب  ل تابيوبخلال بل 

  بيتيبتصلاييبلولول بل بت خلالانب سم بل خفم بالتسعي  المُجمع

بالتوزيع 4-4

الط يورة ت م ب بت  ا  ب  بلزيابت تسويصبت لب   مبوبةدوبب"التوزيع"ي ل  ب

 بوبي مددلّابتختيددا بم ددوتنبت توزيددعبالترري ي ررل ةهررا المنررت  الم رر في إلرر  العميررل

سهولة ح ول العملاء علر  ت ل اس  بيلً تب يوياًب   وا بت    مب لوبي س  بلل ب

ب خلض التكاليفمبوبترطية السوم ةشكل فعاّلمبوبالخدمات

بهنوات التوزيع في الةنوى 3-4-1

بت وولابللا بم وتنب  توزيعبت ل توانبت لب  ي مبل لا:

  ت ملّاب  و بت    بل بيةيبم دوتنبت توزيدعبت تصليلايد مب يد بت صدلايببف وع الةنى

لولولدد بوتسددم بلدد بت خددلالانب  لم لددم مبل دد ب ددتابت  سددا انمبوبذيددلات بوب

بس عبتلألوت مبوبت  بو بلل بت ص وم 

  ت تيابيولز بت بد تيبتلآ د ب  لم لدم بذود ت ب مدمببهجهزة ال  اف الآلي

مدددالمنبت لبددد  ي بت  سدددي  مبل ددد بسددد  عبوبذيدددلات بتلألدددوت مبوبلا دددعبت ل 
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بت فوتتي مبوبت وي بتلألوت مبلل بللات بت سال  

  ت تيابت خلالانبت لب  ي بل  بتا ت  نببالخدمات الم  فية عة  الإنت نت

مالمنبت لب  ي بلد بخدم بلوتمدعب   لم لم بذو ت بلولول بوتسم بل بت ل 

تا م بت  سا ان مبوبلا دعبت فدوتتي مبت ويعبيوبت  يصانبت لوتتيبت  ُي مبل  بل 

بوبت وي بتلألوت مبوبتلاتو بتلأسلي 

  ت تديابت خدلالانبت لبد  ي بل د بت لداتيببالخدمات الم ر فية عةر  الهراتف

مددالمنبت لبدد  ي بلدد بخددم بتتتبددا ب  ل ُددزب   لم لددم بذودد ت ب مددمبت ل 

خلالدد بت ملددم مبل دد بتتسددتمميبلدد بت  بدديلامبوب لددعبُشدديب سدداعمبوب

بتتئتلا  بتا منبل ب صلات ب  ام 

  ستصلي ب  تصدلاييب مدمببالوكلاء الم  فيون ي لُ ب ل  و بت تماملابلعبوُم بل 

ت خلالانبت لب  ي ب  لم لم مبخاب بً  بت ل ا صبت  ائي بت تد بتبتتدو  ب يلداب

ب  و ب ل    

بههمية اختيا  هنوات التوزيع المناسةة 4-4-6

   ودا بت   د مب يد بيودعبي بي ملّابتختيا بم دوتنبت توزيدعبت ل اسد  بيلدً تب يويدًاب

ت ل  بة هبت ص وتنبت تياودانبت ملدم مبوبت ى د بت سدو ب شدُ ب مدّا مبوبت سداةيب

  بخفمبت تُا يي بوبيوعبللد بت   دو بل  تلدا بت موتلد بت تا يد بل دلابتختيدا ب

بم وتنبت توزيع:

  يوددعبي بت ل دد بم ددوتنبت توزيددعبت تياوددانبت ملددم بلدد بباحتياجررات العمررلاء

ب وبو مبوبتوت  بت خلالانمبوبسالانبت مل   ي بسلو  بت

   تختلددديبم دددوتنبت توزيدددعبت ل اسددد  ب ددداختميب دددو بت ل دددتاببنررروع المنرررت

ت لب    ب مل بس ي بت ل ا مبت ملّاب  و بت    بل  اس  ب  تصلاييبت خلالانبت ت ب

تت لعبتفالمًبشخبياًبلعبت ملي مبل  بت  بو بلل بم مبلصا ه ب ي لاب

ي بل دد بتا ت  ددنبل  اسدد  ب  لخددلالانبت تدد بتبتت لددعبت مددلّابت خددلالانبت لبدد  
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بتفالمًبشخبياًمبل  بلا عبت فوتتي  

  يوددعبي بت  تلدد بت   ددو بتُلفدد بذ شددا بوبتشددىي بم ددوتنبت توزيددعببالتكللررة

ختلفدد  ب ملدد بسدد ي بت ل ددا مبت مددلّابيولددز بت بدد تيبتلآ دد بيمدد بتُلفدد بلدد ب ت ل 

ب  و بت     

  ستللا  ب شُ بيوعبي بت ى  ببالترطية الجر افية م وتنبت توزيعبت سو بت ل 

 مدّدا  ب ملدد بسدد ي بت ل ددا مبذ تبُددا بت   دد بي سددتللايبت ملددم ب دد بت ل ددا صب

سدتصلي ب  تصدلاييبت خدلالانب د بةد هب ت  ائي مب صلابي تاجبذ  بت تماملابلدعبوُدم بل 

بت ل ا ص 

بالت وي  4-5

 مبوبت م بد بت  ت دعبوبتلأخيد ب د بلدزيابت تسدويصبت لبد  ب"التر وي "ي ل  ب

النشرراط الررذي يهرردف إلرر  التوا ررل مررع العمررلاء لإعلامهررم ةالمنتجررات و ةددوب

 بوبي ملّابت ت ويابيلدً تب يويدًاب   ودا بت   د مبالخدماتو و تشجيعهم عل  ش ائها

تعزيرز مبوبجذب عملاء جددمبوبزيادة الوعي ةالعلامة التجا ية لوبي ساةيب  ب

ب ولاء العملاء الحاليين

بفي الةنوىههداف الت وي   4-5-1

بيسم بت ت وياب  بت   و بذ  بت صيصبلولول بل بتلأةلاتيمبل لا:

  ي ساللابت ت ويابلل بزيالا بلم   بت ملدم ببزيادة الوعي ةالعلامة التجا ية

ب ا    بوبخلالاتلمبوب  ا ببو  بذيوا ي ب ل   ب  بي ةا لي 

  ي سداللابت تد ويابللد بود عبللدم بودلالابذ د بت   د بلد ببجذب عملاء جدد

خددم بتصددلاييبلدد ومبو ت دد مبوبتسددلي بت فددو بللدد بلليددزتنبت ل توددانبوب

بت خلالان 

  ي ساللابت ت ويابللد بزيدالا بل يمدانبت ل تودانبوبت خدلالانببزيادة المةيعات
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بت لب  ي بل بخم بتشويعبت ملم بلل بش تئلا 

  ويابللد بتمزيدزبوت بت ملدم ب ل  د بلد بي سداللابت تد بتعزيز ولاء العملاء

بخم ب  ا بلممانبموي بلمليمبوبلُا أتليبلل بوتئلي 

  ي ساللابت ت ويابلل بت سي ببو  بت    ب د بي ةدا ببتحسين  و ة الةنى

ت ملددم بلدد بخددم بتسددلي بت فددو بللدد بلسددسو يتلبتتوتلاليدد مبوبلاللددلب

ب  للوتلع 

بوسائل الت وي  في الةنوى 4-5-6

بللا بوسائ ب  لت وياب  بت   و مبل لا:ت وولاب

  ي ملّابتالم بل بيةديبوسدائ بت تد ويابت تصليلايد مبوبيشدل بتسدتخلاتيببالإعلان

ختلفددد مبل ددد بت تلفزيدددو مبوبت  تلايدددومبوبت بددد يمبوب وسدددائ بتالدددميبت ل 

بت لومنمبوبتا ت  نمب  ل ش بل بت ل توانبوبت خلالانبت لب  ي  

  تلددلايبت مممددانبت مالدد بذ دد ب  ددا بلممددانبذيوا يدد بلددعببالعلاهررات العامررة

سددت ل ي مبوبوسددائ بتالددميمبوب ختلفدد مبل دد بت ملددم مبوبت ل  ت ولدداةي بت ل 

ت لوتلع بوبتشدل بي شد  بت مممدانبت مالد بت  دييبت لدستل تنبت بد في مبوب

بذبلات بت  يا انبت ب في مبوبت لشا ُ ب  بت فما يانبتتوتلالي  

  يلددلايبت تسددويصبت ل اشدد بذ دد بت توتبدد بل اشدد  بًلددعبب التسرروين المةاشرر

ستللا ي مبل  بذ سا بت  سائ بت   يلاي مبوبت  سائ بتا ُت و ي مب ت ملم بت ل 

بوبت  سائ بت  بي  

  يشل بتستخلاتيبتا ت  نبوبوسدائ بت توتبد بتتوتلدال ببالتسوين ال همي

ب  لت وياب  لل توانبوبت خلالانبت لب  ي  

  شددل بتسددتخلاتيبت  ددوت زب  تشددويعبت ملددم بللدد بشدد ت بيبترر وي  المةيعررات

بت ل توانبوبت خلالانمبل  بت خبولانمبوبت للاتيامبوبت لسا صان 
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  ي ملّابت تسويصبت شفل بل بيموىبوسائ بت ت ويامبوبيشل ببالتسوين الشلهي

بلامائليبوبيما  لي  بتوبيانبت ملم ب  ل   بوبخلالاتلبلأ 

بفعالية وسائل الت وي  4-5-3

ختلف مبل  :تختليب ب ما ي بوسائ بت ت وياب اختميبت موتل بت ل 

  يوعبتختيدا بوسدائ بت تد ويابت تد بت  اسدعبت وللدو ببالجمهو  المُستهدف

ستللاي ب مل بس ي بت ل ا مبي لُ بتستخلاتيبوسدائ بت توتبد بتتوتلدال ب ت ل 

ب  لوبو بذ  بش ي  بت ش اع 

  اسدد  ب دداختميب ددو بتختلدديبوسددائ بت تدد ويابت ل بنرروع المنررت  هو الخدمررة

ت ل تابيوبت خلالد  ب ملد بسد ي بت ل دا مبي لُد بتسدتخلاتيبتالدم بت تلفزيدو  ب

ب  لت وياب  لص ومبت مصا ي  

   ت س  بليزت ي بت ت ويابلل بتختيا بوسائ بت ت ويا ب ملد ببميزانية الت وي

سد ي بت ل دا مبذ تبُا دنبليزت يد بت تدد ويابل دلاولا مب صدلابيُدو بلد بتلأ فدد ب

 لل بوسائ بت ت ويابتلأم بتُلف مبل  بت تسويصبت  مل  ت ت ُيزب

   وهد ا اف ةعض الةراحوين ورلاث عنا ر  للتسروين لت رة  سرةع عنا ر

 (7Psالمزي  التسويوي السةاعي )اساسية للمزي  التسويوي سمي 

  هررو مجموعررة مررن الأدوات والمتريرر ات الواةلررة للررتحكم الترري تسررتخدمها

 اتها وتحوين ههدافها التسويوية.الش كات لتسوين منتجاتها هو خدم

ةعةرا ة هخر أو هررو مجموعرة مررن الور ا ات التسرويوية الترري تتخرذها الشرر كة 

 لتلةية احتياجات و غةات العملاء في السوم المستهدف.
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 عنا   هساسية  7يتكون المزي  التسويوي السةاعي من 

 ( Product. المنت  )1

 المُودمة.يشمل كل ما يتعلن ةالمنت  هو الخدمة 

 موال  ت ميم المنت و وميزاتاو وجودتاو وعلامتا التجا يةو وترليلا.

 ( Price. السع  )6

 يشمل تحديد سع  المنت  هو الخدمة.

 موال  تكاليف الإنتا و وهسعا  المنافسينو وهيمة المنت  في نظ  العملاء.

 ( Place. المكان )3

ا تو ريل المنرت  هو الخدمرة يشمل تحديد هنوات التوزيع التي سيتم من خلاله

 إل  العملاء.

 موال  المتاج و ومواهع الةيع الإلكت ونيةو ومندوةي المةيعات.

 ( Promotion. الت وي  )4

 يشمل جميع الأنشطة التي تهدف إل  الت وي  للمنت  هو الخدمة.

 موال  الإعلانو والعلاهات العامةو وت وي  المةيعاتو والتسوين المةاش .

 ( Peopleص ). الأشخا5

 يشمل جميع الأشخاص الذين يتعاملون مع العملاء.

 موال  موظلي المةيعاتو وموظلي خدمة العملاء.

 ( Process. العمليات )6
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 يشمل جميع العمليات المتعلوة ةتوديم المنت  هو الخدمة.

موال  إجر اءات طلرب المنرت و وإجر اءات الردفعو وإجر اءات تورديم خدمرة مرا 

 ةعد الةيع.

 ( Physical Evidenceلدليل المادي ). ا7

و وتسرم  ةالةيئررة يشرمل جميرع الأدلررة الماديرة التري ترُرؤو  علر  تج ةرة العميررل

 الليزيائية 

 موال  ت ميم المتج و ومظه  موظلي المةيعاتو وترليف المنت .

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ps7لشكل يو   التسوين الم  في السةاعيا
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بالتكامل ةين عنا   المزي  4-6

ت وولابل اب بلزيابت تسويصب لمدز بلد ب مفدلابت د مممب د بتتفالد بلمدًابتب

تُالل بو ماّ   ب مل بس ي بت ل ا : ب  خلصبتست تتيوي بتسويصي بل 

   لا ُد بلد بم  د ببالمنت  والسع يوعبي بيت اسعبسدم بت ل دتابلدعبميلتدلبت ل 

تليدزًتبوي صدلايب وتئدلاب  يدلا مبي لُد ب ل  د بي  ي  دلالاببت مليد  ب دّ تبُدا بت ل دتابل 

شدا لًاب  ل تودانبت ل  ا سدي مب صدلابيفد  ب سمً تبل  تفماً بيلابذ تبُدا بت ل دتابل 

بت    بذ  بت لايلابسم بل  ا س 

  يوعبي بتت اسعبم وتنبت توزيعبلعب  يم بت ل دتا ب ملد ببالمنت  والتوزيع

سدد ي بت ل ددا مبي لُدد بتوزيددعبت ل توددانبت  سددي  مبل دد ب ددتابت  سددا انمبلدد ب

تمدددلا لا مبل ددد ب ددد و بت   ددد مبويولدددز بت بددد تيبتلآ ددد مبخدددم بم دددوتنبل 

مصددلا مبل دد بت صدد ومبت مصا يدد مب صددلابتت لددعب وتا ت  ددن بيلددابت ل توددانبت ل 

بتفالمًبشخبياًبلعبت ملي ب  ب   بت     

   يودعبي بت سدل ب لدمنبت تد ويابت فدو بللد بلليدزتنببالمنت  والتر وي

لايبل توًدابل  تُدً تمبل د بو وتئلابت ل تا ب مل بسد ي بت ل دا مبذ تبُدا بت   د بي صد

خلالدد بلبدد  ي بولايددلا بل دد بت لدداتيبت ل لددو مبيوددعبي بت  ُددزب لددمنب

بت ت ويابلل بش  ب وتئلابة هبت خلال بوُيفي بتستخلاتللا 

  ي لُ بي بي س  بتختيا بم وتنبت توزيدعبللد بسدم بت ل دتا ببالسع  والتوزيع

 مل بس ي بت ل دا مبمدلابتُدو بتُلفد بتصدلاييبت خدلالانبلد بخدم ب د و بت   د ب

يلل بل بتُلف بتصلايللابل  بتا ت  دنمبو ا تدا  بمدلابتُدو بيسدما بت خدلالانب

صلال بل  بتا ت  نبيم   بت ل 

   ي بلل بذلا ت بت ملي ب  لسم  بي لُ بتستخلاتيبت ت وياب  لتأ بالسع  والت وي

 ملدد بسدد ي بت ل دددا مبي لُدد بتصدددلاييبخبددولانبيوبلددد ومبخابدد ب  وددد عب

بت ملم  
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   ي لُددد بتسدددتخلاتيبم دددوتنبت توزيدددعب  لتددد وياب  لل تودددانببالتوزيرررع والتررر وي

لبددصانبذلم يدد ب دد ب دد و ب وت خددلالان ب ملدد بسدد ي بت ل ددا مبي لُدد بوفددعبل 

لملليب  ا م ومبت ولايلا  بت    مبيوبذ سا ب سائ ب بي ب  لم لم   ا 

 

ب

ب

ب

ب

ب

ب

ب

ب

ب

 ههمية المزي  التسويوي 4-7

يعُررد المررزي  التسررويوي مررن ههررم الملرراهيم فرري عررالم التسرروينو فهررو ةمواةررة 

و تكمرن  .الةو لة التي توجا جهود الش كة التسرويوية نحرو تحويرن ههردافها

 :ههمية المزي  التسويوي في هد تا عل 

 تحوين التكامل والتوازن: 

يسُاعد المزي  التسويوي عل  تحويرن التكامرل ةرين مختلرف عنا ر  و هدوات 

التسرروين )المنررت و السررع و المكررانو الترر وي و الأشررخاصو العمليرراتو الرردليل 
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و ممررا ي ررمن تحويررن الترروازن ةينهررا و عرردم إغلررال هي جانررب مررن (المررادي

 .جوانب العملية التسويوية

 فهم وتلةية احتياجات العملاء: 

لمررزي  التسررويوي الشرر كات علرر  فهررم احتياجررات و غةررات العمررلاء يسُرراعد ا

ةشكل هف لو مما يمُكنها مرن تورديم منتجرات وخردمات تلةري هرذه الاحتياجرات 

 .وتحُون   ا العملاء

 تحوين الأهداف التسويوية: 

يسُاعد المزي  التسويوي عل  تحديرد و تحويرن الأهرداف التسرويوية للشر كةو 

يرررادة المةيعررراتو هو تعزيرررز الررروعي ةالعلامرررة سرررواء كانرررت هرررذه الأهرررداف ز

 .التجا يةو هو الدخول إل  هسوام جديدة

 تحوين ميزة تنافسية: 

يمُكن للشر كات مرن خرلال اسرتخدام المرزي  التسرويوي ةشركل فعرال هن تحُورن 

ميزة تنافسية في السومو وذلى مرن خرلال تورديم منتجرات هو خردمات مُتميرزة 

 .حيحة وةاستخدام هدوات ت ويجية فعالةة سعا  مُناسةة في الأماكن ال 

 تحسين تج ةة العملاء: 

يسُاهم المزي  التسويوي في تحسين تج ةة العملاء من خرلال تورديم منتجرات 

وخرردمات عاليررة الجررودةو وترروفي  خدمررة عمررلاء مُمتررازةو وتسررهيل عمليررات 

 .الش اء و الدفع

 ةناء علامة تجا ية هوية: 

ةنرراء علامررة تجا يررة هويررة و ولاء العمررلاءو يسُرراعد المررزي  التسررويوي علرر  

 .وذلى من خلال توديم هيمة مُ افة للعملاء و التوا ل معهم ةشكل فعال
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 زيادة المةيعات والأ ةاا: 

يسُاهم المزي  التسويوي في زيادة المةيعات والأ ةاا من خلال جرذب عمرلاء 

 .جدد و الحلاظ عل  العملاء الحاليين

سويوي هداة هساسرية لنجراا هي شر كة فري السرومو ةاخت ا و يعُد المزي  الت

فهرررو يسُررراعدها علررر  فهرررم احتياجرررات عملائهررراو وتورررديم منتجرررات وخررردمات 

 .مُتميزةو وتحوين ههدافها التسويوية

 

 

 

بخاتمة 3-8

ي ملّابلزيابت تسويصبت لب   بل بيةيبت لفاةييبت ت بيوعبلل بت   و ب لللدابوب

ت  يصلاب  ت صيصبت  ودا ب د بت سدو بت ت ا سدي بت  ا يد  بوبيودعبللد بت   دو بي ب

التكامل ةين عنا ر  المرزي  الأ ةعرة )المنرت و السرع و التوزيرعو ت لا  بيةلي ب

تالت وي ( ُاللد بت ل د بت تياودانبت ملدم بمبوبي بت  و بتست تتيويانبتسويصي بل 

بوبت  صصبيةلاتيبت     
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 الخامس الل ل 

 التسوين الإلكت وني في الةنوى 
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بمودمة 5-1

بت لدديل بلليددلبت تُ و وويددامبوتتزتيددلاب يددلب ددلا بت ل ا سدد مبوتت ددلّا ب يددلب  دد بلبدد ق

بل  ةلدد مبي بدد اب يلات بًيساسددي ببالتسرروين الإلكت ونرريت تياوددانبت ملددم ب سدد ل ق

تليدز بوبيسدماً تبل  ا سد مب بل     وا بت   و  ب ليبيملابيُف بي بت صلايبت   و بخلالانق

ةنراء مبوبفنّ التوا ل مع العمرلاء عةر  الإنت نرت  بيوعبلليلابييفًابي بت تص ب

ب توديم خدمات  همية مُةتك ة تلُةي تطلعاتهممبوبعلاهات هوية معهم

ت  دّ بل لدابت   دو ببنافرذةٍ  هميرة  بت   دو بع ببي لُ بتش يلبت تسويصبتا ُت و  

بوتسعقبل بت ف   ب لوبي تياب ل  و ب الو ول إل  ش يحةٍ هوسع من لل بلا يق

ةنراء تلاعررلٍ ت ل د بت تياودداتليبت ف لايد مبوببتورديم خرردماتٍ مُخ  رةمبوبالعمرلاء

ختليبت ل بانبت  ملي  بإيجاةي مع العملاء بل  بل 

مبملهوم التسوين الإلكت وني في الةنروىا تفبي بوب  بة تبت فب مبس ت او ب 

كيليرة اسرتخداما لِتحويرن ههرداف مبوبهدواتا و وسرائلا المُختللرةمبوبههميتاوب

ب الةنى
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بملهوم التسوين الإلكت وني في الةنوى 5-6

اسررتخدام الإنت نررت و التكنولوجيررا ي شددي بت تسددويصبتا ُت و دد ب دد بت   ددو بذ دد ب

 بوبيشددل ب  دد بتسددتخلاتيبو الخرردمات الم رر فية ال هميررة لِلتسرروين لِلمنتجررات

ت ول بل بتلألاوتنبوبت وسائ مبل  : بلولول بل 

  ي لُدد ب ل  ددو بتسددتخلاتيبلوتمددعبت ويددعب  تصددلاييبلملولددانبلدد ببمواهررع الويررب

ت ل تودددانبوبت خدددلالانمبوبتدددو ي بت خدددلالانبت لبددد  ي بل ددد بتا ت  دددنمبوب

بت توتب بلعبت ملم  

  ابت  يصددانبت لوتتدديبت  ُيدد ب  لم لددم بذودد ت بت تدديبتطةيوررات الهواتررف الذكيررة

تا مدد بت  سددا انمبوب مددالمنبت لبدد  ي بل دد بةددوتتفليبت ل لو دد مبل دد بل  ت ل 

بلا عبت فوتتي مبوبت وي بتلألوت  

  وسررررررررررررائل التوا ررررررررررررل

ت سددددددتخلايببالاجتمرررررراعي 

وسدددددددددددائ بت توتبددددددددددد ب

تتوتلدددددددددددال مبل ددددددددددد ب

 يسددددد و مبوبتدددددويت مبوب

ت سددتى تيمب  لتوتبدد بلددعب

 بلممدانبت ملم مبوب  دا

لملدددددددددديمبوبت تدددددددددد وياب

  لل تودددددانبوبت خدددددلالانب

بت لب  ي  

  بالة يررررررررد الإلكت ونرررررررري

ي سددددددددددددددتخلايبت   يددددددددددددددلاب

تا ُت و  ب  لتوتب بلدعب

ت ملدددددددددم مبوبذ سدددددددددا ب
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بت  ش تنبتاخ ا ي مبوبت م ومبت ت ويوي  

  ي لُدد ب ل  ددو بتسددتخلاتيبل  ُددانبت   دد مبل دد بووودد مببمح كررات الةحررث

   لت وياب  لوتمملابت ويعبوبخلالاتلا 

بههمية التسوين الإلكت وني في الةنوى 5-3

 ددد ب ددد بت ت دددو تنبت تُ و وويددد بت لتسدددا ل مبيبددد ابت تسدددويصبتا ُت و ددد ب

ب   وا بت   و  بويلُ بتلخي بيةليتلب  بت  صا بت تا ي :ب  و ةو لا غن  عنها

  ي تيابت تسويصبتا ُت و  ب ل  و ببالو ول إل  ش يحة هوسع من العملاء

مبلدد بخددم بمحليوررا و عالميوررات وبددو بذ دد بشدد ي  بيوسددعبلدد بت ملددم مب

بتا ت  نبووسائ بت توتب بتتوتلال  

  ي لُ بي بي ساللابت تسويصبتا ُت و  بلل بخفمبتُا ييببخلض التكاليف

ت تصليلايدد مبل دد بتالددم بت تلفزيددو  بوببت تسددويصمبلصا  دد بً وسددائ بت تسددويص

بتالم انبت ل  ول  

  ي لُ ب ل  و بل بخم بت تسويصبتا ُت و  بولعببتوديم خدمات مُخ  ة

 يا انبل بت ملم مبوبتستخلاتيبة هبت  يا انب  تصلاييبخلالانبل خبب بت ل  ب

بت تياواتليبت ف لاي  

  يصبتا ُت و دد بي لُدد ب ل  ددو بلدد بخددم بت تسددوبتحسررين تج ةررة العميررل

ت سددي بتو  دد بت مليدد بلدد بخددم بتددو ي بخددلالانب مليدد بل  تُدد  بوسددلل ب

بتتستخلاتي 

  ي لُددد ب ل  دددو بلددد بخدددم بت تسدددويصببةنررراء علاهرررات هويرررة مرررع العمرررلاء

تا ُت و  ب  ا بلممدانبمويد بلدعبت ملدم بلد بخدم بت تفالد بلملديبل د ب

تصددلاييبت ددلاليببوسددائ بت توتبدد بتتوتلددال مبوبت دد لابللدد بتستفسددا تتليمبو

بت ف   

  ي لُددد ب ل  دددو بلددد بخدددم بت تسدددويصببزيرررادة الررروعي ةالعلامرررة التجا يرررة
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تا ُت و  بزيالا بت ول ب ا مملد بت توا يد مبوب  دا ببدو  بذيوا يد ب ل  د ب

ب  بي ةا بت ملم  

  ي لُ بي بي ساللابت تسويصبتا ُت و د بللد بزيدالا بل يمدانببزيادة المةيعات

  ي بلدد بخددم بتصددلاييبلدد ومبت ويويدد مبوبت ل توددانبوت خددلالانبت لبدد

 تسلي بلللي بت ش ت بل  بتا ت  ن 

بهدوات ووسائل التسوين الإلكت وني في الةنوى 5-4

ت ول بلد بتلألاوتنبوبت وسدائ بت تد بي لُد ب ل  دو بتسدتخلاتللاب ت وولابلولول بل 

ب  بت تسويصبتا ُت و  مبل لا:

  ت تسويصبتا ُت و  مب يد ببت ملّابلوتمعبت ويعبل بيةيبيلاوتنبمواهع الويب

مددالمنب ت صددلايبلملولددانبلدد بت   دد بوبخلالاتددلمبوبت تددياب  لم لددم بذودد ت بت ل 

بت لب  ي بل  بتا ت  ن 

  ت تدديابت  يصددانبت لوتتدديبت  ُيدد ب  لم لددم بذودد ت ببتطةيوررات الهواتررف الذكيررة

تا مدد بت  سددا انمبوب مددالمنبت لبدد  ي بل دد بةددوتتفليبت ل لو دد مبل دد بل  ت ل 

ب فوتتي مبوبت وي بتلألوت  لا عبت

  ت سددتخلايبوسددائ بت توتبدد بتتوتلددال مبل دد ببوسررائل التوا ررل الاجتمرراعي

 يسدد و مبوبتددويت مبوبت سددتى تيمب  لتوتبدد بلددعبت ملددم مبوب  ددا بلممددانب

بلمليمبوبت ت وياب  لل توانبوبت خلالانبت لب  ي  

  ملددم مبوبي سددتخلايبت   يددلابتا ُت و دد ب  لتوتبدد بلددعبتبالة يررد الإلكت ونرري 

بذ سا بت  ش تنبتاخ ا ي مبوبت م ومبت ت ويوي  

  ي لُدد ب ل  ددو بتسددتخلاتيبل  ُددانبت   دد مبل دد بووودد مببمح كررات الةحررث

  لت وياب  لوتمملدابت ويدعبوبخدلالاتلابلد بخدم بت سدي بلوتمملداب  ل  ُدانب

ب( SEM(مبوبتالم بل  بل  ُانبت    ب SEOت    ب 

  فيدلاب  لم لدم مبل د بي لُ ب ل  وبالتسوين ةالمحتوأ  بذ شا بل توىبمدييّبوبل 



    ت تسويصبت لب
 

2025 
 

70 

مب  و عبت ملدم بوبزيدالا بت دول ب تا فوبو ت يت لصاتنمبوبت فيلايوةانمبوب

ب ا ممل بت توا ي  

  ي لُ ب ل  و بتستخلاتيبتالم بل  بتا ت  نمبل د ببالإعلان عة  الإنت نت

تالم انبلل بلوتمعبت ويعبوبوسائ بت توتب بتتوتلال مب  لوبدو بذ د ب

بش ي  بوتسم بل بت ملم  

باستخدام وسائل التوا ل الاجتماعي في التسوين الم  في 5-5

 بلدد بيةدديّبيلاوتنبت تسددويصبتا ُت و دد ب ددبوسررائل التوا ررل الاجتمرراعيت مددلّاب

ةناء علاهات هويرة مبوبالتوا ل مةاش ةو مع العملاءت   و مب ي بت تياب ل  و ب

 بوبلددد بيةددديّبوسدددائ بالتررر وي  لِلمنتجرررات و الخررردمات الم ررر فيةمبوبمعهرررم

بت توتب بتتوتلال بت ت بت ستخلاللابت   و :

  ي مددلّاب يسدد و بلدد بيُ دد بوسددائ بت توتبدد بتتوتلددال بشددم ي مًبوببفيسررةوى

فيدلابوبت ود تّعمبوبت تفالد بلدعبي لُ ب ل  و بتست شا ُ بت ل  توىبت ل  خلاتللب  ل 

بت ملم مبوبتالم بل بت ل توانبوبت خلالان 

   شا ُ بتلأخ ا بوبت ت لاي انبت سد يم مبوببتويت لتاز ب  ل  ي ملّابتويت بل ب بًل 

بت تفال بلعبت ملم ب  بت ومنبت  صيص  

  لتدددداز ببانسررررتر ام شددددا ُ بت بددددو بوبي مددددلّابت سددددتى تيبل بدددد بًل ئيدددد بًل    ل 

ت فيدددلايوةانبت تددد بت سدددلّ بت فدددو بللددد بت مملددد بت توا يددد بوبت ل تودددانبوب

بت خلالان 

  لتاز ب  لتوتب بلعبت ل  ت  ي بوبت شد ُانمببلينكد إن ي ملّاب ي ُلابذ بل ب بًل 

بوب  ا بلممانبلللي  

  شدا ُ بت فيدلايوةانبت تمليليد بوببيوتيوب ي لُد ب ل  دو بتسدتخلاتيبيوتيدوعب  ل 

بت ت ويوي  
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بالتسوين عة  الة يد الإلكت وني في الةنوى 5-6

يلات بً ماّ  ب  لتوتب بلعبت ملم مبوبذ سا ببالتسوين عة  الة يد الإلكت ونيي ملّاب

للّدد  ب وب   وددا بت  شدد تنبتاخ ا يدد مبوبت مدد ومبت ت ويويدد مبوبت ت ددلاي انبت ل 

بت تسويصبل  بت   يلابتا ُت و  مبيوعبلل بت   و بل  تلا بت  صا بت تا ي :

  يودعبللد بت   دو ب  دا بمائلد ب  يلايد بتتفدل بل داوي ببةناء هائمة ة يديرة

لتلّي ب  خلالاتلا  بت   يلابتا ُت و  ب  لم لم بت ل 

  ّوببيوددعبي بيُددو بل تددوىبت  سددائ بتا ُت و يدد بميلًّددابإنشرراء محترروأ هرريم

فيلًاتب  لم لم مبوبي بي ل  بت تياواتليبوبتةتلالاتلي  بل 

  ي لُ ب ل  و بتخبي بت  سائ بتا ُت و ي ب  ُّ بللي ببتخ يص ال سائل

بلل ب لا مب   اً بلل ب يا اتلبوبسلوُل 

   تا م ب تائاب لمنبت تسويصبل  بت   يلاببمُتاةعة النتائ يوعبلل بت   و بل 

ملّات  نب تابت  سائ بوبت  ص بلل بت  وت   تا ُت و  مبوبمياسبل 

بالتسوين عة  مح كات الةحث في الةنوى 5-7

يلات بً ماّ  ب  و عبت ملم بت  ي بي   و بلد ببالتسوين عة  مح كات الةحثي ملّاب

خددلالانبلبدد  ي بل دد بتا ت  ددن بوبيشددل بت تسددويصبل دد بل  ُددانبت   دد ب

بيل ي ب ئيسيي :

  تحسين مواهع الويب لِمح كرات الةحرث(SEO )يلدلايببSEOذ د بت سدي بب

لوتمعبت ويعب  ت ل ب  ب تائابت    بتلأو  بل لاب   بت ملدم بلد بُللدانب

مي    فتا ي بل  بل 

 ( الإعلان عة  مح كات الةحثSEM )يشدل ببSEMشد ت بذلم دانبللد بب

ل  ُددانبت   دد ب  ت لدد ب دد ب تددائابت   دد بل ددلاب  دد بت ملددم بلدد بُللددانب

مي    فتا ي بل  بل 
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بالمما سات في التسوين الإلكت وني للةنوىهف ل  5-8

   وددا بت تسددويصبتا ُت و دد ب دد بت   ددو مبيوددعبل  تلددا بلولولدد بلدد بي فدد ب

بت للا سانمبل لا:

  يودددعبللددد بت   دددو بت لايدددلابيةدددلاتيبوتفددد  ب  لتسدددويصببتحديرررد الأهرررداف

تا ُت و  مبل  بزيالا بت ول ب ا ممل بت توا ي مبيوبو عبللم بودلالامبيوب

بمان زيالا بت ل ي

  يودعبللد بت   دو ب لديبت تياودانبوبتةتلالدانببفهم الجمهرو  المُسرتهدف

ستللايمبوبت لايلابت ل بانبت  ملي بت ت بي ستخلالو لا  بت وللو بت ل 

  ّيوددعبي بيُددو بل تددوىبت تسددويصبتا ُت و دد بميلًّددابوببإنشرراء محترروأ هرريم

فيلًاتب  لم لم مبوبي بي ل  بت تياواتليبوبتةتلالاتلي  بل 

 ختلديببع العملاء التلاعل م يودعبللد بت   دو بت تفالد بلدعبت ملدم بل د بل 

بت ل بانبت  ملي مبوبت  لابلل بتستفسا تتليبوبتمليصاتلي 

   تا مدددد ب تددددائاب لددددمنبت تسددددويصببهيرررراس النتررررائ يوددددعبللدددد بت   ددددو بل 

مدلّاتنب دتابKPIsتا ُت و  مبوبمياسبل سش تنبتلألات بت  ئيسدي ب  (مبل د بل 

ملّاتنبت ت وي  بت  سائ بتا ُت و ي مبو ملّاتنبت  ص بلل بت  وت  مبوبل  بل 

  يودددعبللددد بت   دددو بت  فدددا بللددد بيلدددا بلملولدددانببالحلررراظ علررر  الأمررران

ت ملدددم مبوبتتخدددا بتاوددد ت تنبت مزلددد ب   لايددد ب يا ددداتليبلددد بت ص بددد  بوب

بتت تيا  

  وتُ  بت ت و تنب  بلوا بت تسدويصببمُواكةة التطو ات يوعبلل بت   و بل 

  تا ُت و  

ب

ب
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بخاتمة 5-9

ي مددلّابت تسددويصبتا ُت و دد بيلات بًيساسددي ب   وددا بت   ددو ب دد بت مبدد بت  ملدد  بوب

  ت صيددصبي فدد بت  تددائامبيوددعبللدد بت   ددو بت لايددلابيةددلاتيبوتفدد  مبوب لدديب

سددتللايمبوبذ شددا بل تددوىبمددييّمبوبت تفالدد بلدد عبت ملددم مبوبميدداسبت وللددو بت ل 

وتُ  بت ت و تن  بت  تائامبوبت  فا بلل بتلألا مبوبل 
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بمودمة 6-1

بتتزتيددددلاب يددددلب ددددلا بت ل ا سدددد مبوتت ددددلّا ب يددددلبت تياوددددانبت ملددددم ب  دددد بلددددا يق

بل  ةلددد مبي بددد اب ي دددلاببالعمرررلاء ةنررراء علاهرررات هويرررة ومُسرررتدامة مرررع سددد ل ق

تليددز ب بل  يةدديّبلوتلدد ب وددا بت   ددو  ب لدديبيمددلابيُفدد بي بت صددلّايبت   ددو بخددلالانق

فررررنّ التعامررررل مررررع ويسددددماً تبل  ا سدددد مب دددد بيوددددعبلليلددددابييفًددددابي بت ددددتص ب

ت ل دددد ببتوررررديم خرررردمات مُخ  ررررةمبوبفهررررم احتياجرررراتهم الل ديررررةمبوبالعمرررلاء

ب كسب ولائهم عل  المدأ الطويلت لماتليمبوب

يددد   ب دددي ببجسرررٍ  مترررين ددد بت   دددو بع ببإدا ة علاهرررات العمرررلاءلبي لُددد بتشددد ي

التوا رررل مرررع العمرررلاء ةشررركل ت   ددد بوبللمئدددل ب لددد بت سددداللابت   دددو بللددد ب

ت ل ددد ببتورررديم خررردمات مُخ  رررةمبوبفهرررم احتياجررراتهم و  غةررراتهممبوبفعرّررال

تحويررررل العمررررلاء إلرررر  شرررر كاء فرررري مبوبةنرررراء ووررررة متةادلررررةت لمدددداتليمبوب

ب النجاا

ملهررروم إدا ة علاهرررات العمرررلاء فررري فبددد مبسددد ت او ب ا تفبدددي بوب ددد بةددد تبت 

كيليرررررة مبوباسرررررت اتيجياتها و هدواتهرررررا المُختللرررررةمبوبههميتهرررررامبوبالةنررررروى

ب استخدامها لِتحوين ههداف الةنى

بملهوم إدا ة علاهات العملاء في الةنوى 6-6

تسددددددت تتيوي ب ددددد بت   ددددددو بذ ددددد بب(CRMإدا ة علاهرررررات العمررررررلاء )ت شدددددي ب

تُاللدددد ب تلددددلايبذ دددد ب  ددددا بوبت ددددوي بلممددددانبمويدددد بوب ويلدددد بتلألددددلابلددددعبل 

ت ملدددددم  بوبتمتلدددددلابةددددد هبتتسدددددت تتيوي بللددددد ب لددددديبت تياودددددانبت ملدددددم بوب

 و ددداتليمبوبتصدددلاييبخدددلالانبل خببددد بت ل ددد بت لمددداتليمبوبت توتبددد بلملددديب

ب شُ ب ماّ مبوبُسعبوتئلي 

ت سدددو ببوبت مدددلّابذلات  بلممدددانبت ملدددم بلددد بيةددديّبلوتلددد ب ودددا بت   دددو ب ددد 

بت ت ا سي بت  ا ي مب ي بي لابت ساةيب  :
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  لددددد بخدددددم بتصدددددلاييبخدددددلالانبل خببددددد بت ل ددددد ببزيرررررادة   رررررا العمرررررلاء

بت تياواتليبوبت فو بتومماتلي 

  لدددد بخددددم ب  ددددا بلممددددانبمويدددد بلددددعبت ملددددم بوببتعزيررررز ولاء العمررررلاء

بُسعب صتلي 

  لددددد بخدددددم بتت تفدددددا ب دددددا ملم بت  دددددا يي بوبوددددد عببزيرررررادة ال ةحيرررررة

ب بولالا للم

  ليدددز بوب  دددا بسدددلم ببتحسرررين  رررو ة الةنرررى لددد بخدددم بتصدددلاييبخدددلالانبل 

ب ي  ب ل    

بههمية إدا ة علاهات العملاء في الةنوى 6-3

 ددد ب ددددّ بت ت ا سددددي بت شددددلايلا بت تدددد بت سدددي  بللدددد بت ص ددددا بت لبدددد   مبت مددددلّاب

   وددددا بت   ددددو بوبتليزّةددددا بوبيلُدددد ببهداةو هساسرررريةو ذلات  بلممددددانبت ملددددم ب

بيتلاب  بت  صا بت تا ي :تلخي بيةل

  فهرررررم ت سددددداللابذلات  بلممدددددانبت ملدددددم بللددددد ببزيرررررادة   رررررا العمرررررلاء

ت ل ددددد ببتورررررديم خررررردمات مُخ  رررررةمبوباحتياجرررررات و  غةرررررات العمرررررلاء

زيرررررادة   ررررراهم و ت لمددددداتليبوبت فدددددو بتوممددددداتليمبللدددددابي دددددسلاهبذ ددددد ب

ب ولائهم

  ةنرررررراء ت سدددددداةيبذلات  بلممددددددانبت ملددددددم ب دددددد ببتعزيررررررز ولاء العمررررررلاء

مائلدد بللدد بت  صدد بوبت تصددلاي ببت هويررة و طويلررة الأمررد مررع العمررلاءعلاهررا

سدددتل مبللدددابي دددسلاهبذ ددد ب تعزيرررز ولائهرررم للةنرررى و جعلهرررم وبت تفالددد بت ل 

ب سل اء لِعلامتا التجا ية

  الاحتلرررررراظ ت سدددددداللابذلات  بلممددددددانبت ملددددددم بللدددددد ببزيررررررادة ال ةحيررررررة

زيررررادة مبوبخلررررض تكرررراليف جررررذب عمررررلاء جررررددمبوبةررررالعملاء الحرررراليين

ب زيادة  ةحية الةنىمبللابي سلاهبذ  بةيعات المنتجات و الخدماتم
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  ةنررررراء ت سددددداةيبذلات  بلممدددددانبت ملدددددم ب ددددد ببتحسرررررين  رررررو ة الةنرررررى

وتلددددعمبلدددد بخددددم بب ررررو ة إيجاةيررررة للةنررررى  دددد بي ةددددا بت ملددددم بوبت ل 

ليددددز مبوبت تمالدددد بلددددعبت ملددددم ب  ددددا ت تيبوبشددددفا ي مبوب تصددددلاييبخددددلالانبل 

بت لشا ُ ب  بتلأ ش  بتتوتلالي  

  تحسررررين ت سدددداللابذلات  بلممددددانبت ملددددم بللدددد ببتحسررررين كلرررراءة الةنررررى

مبلددد بخدددم بيتلتددد بت ملليدددانمبوبتدددو ي بت ومدددنبكلررراءة الةنرررى و فعاليترررا

بلامبوبت سي بتتخا بت ص ت تن وبت ول

  هداةو مُهمّرررة لِمواجهرررة ت مدددلّابذلات  بلممدددانبت ملدددم ببمواجهرررة المنافسرررة

 ددد بت ص دددا بت لبددد   مب يددد بي لدددابت سددداللابت   دددو ببالمنافسرررة الش سرررة

ب التميزّ و جذب العملاء و الاحتلاظ ةهملل ب

باست اتيجيات إدا ة علاهات العملاء في الةنوى 6-4

لات  بلممددددانبت ملددددم ب دددد بت   ددددو مبوبيوددددعبت ووددددلابلددددلا بتسددددت تت يويانبا 

للددد بت   ددد بتختيدددا بتتسدددت تتيوي بت تددد بت  اسدددعبيةلات دددلبوب ددد ويبت سدددو  ب

بوبل بيةيّبة هبتتست تتيويان:

  تورررديم خررردمات مُخ  رررة ت  ُدددزبةددد هبتتسدددت تتيوي بللددد ببالتخ ررريص

 بوبي لُددد بت صيدددصب  ددد بتلُةررري احتياجرررات و  غةرررات كرررلّ عميرررل علررر  حررردة

م بولددددعب يا ددددانبلدددد بت ملددددم مبوبت ليدددد بسددددلوُليمبوبتصددددلاييبلدددد بخدددد

بل ومبوبخلالانبل  اس  ب  ُّ ب ئ بل بت ملم  

  ةنررررراء تلاعرررررلٍ إيجررررراةي و ت  ُدددددزبةددددد هبتتسدددددت تتيوي بللددددد ببالتلاعرررررل

ختلدددديبم ددددوتنبت توتبدددد مبل دددد بمُسررررتم  مررررع العمررررلاء مبلدددد بخددددم بل 

ائ بوسددددددائ بت توتبدددددد بتتوتلددددددال مبوبت   يددددددلابتا ُت و دددددد مبوبت  سدددددد

بت  بي  

  لددد ببكسرررب وورررة العمرررلاءت  ُدددزبةددد هبتتسدددت تتيوي بللددد ببةنررراء الوورررة
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خددددم بت تمالدددد بلملدددديب  شددددفا ي بوبيلا دددد مبوبت و ددددا ب  ددددا ولولامبوبتصددددلاييب

بخلالانبلا ي بت وولا  

  مكافررررر ة العمرررررلاء ت  ُدددددزبةددددد هبتتسدددددت تتيوي بللددددد ببمكافررررر ة الرررررولاء

ل ددددد ببلددددد بخدددددم بتصدددددلاييب دددددوت زبوبتلتيدددددازتنبخابددددد مبالمُخل رررررين

بت خبولانمبوبت للاتيامبوبت لالوتنبذ  ب ما يانبخاب  

بهدوات إدا ة علاهات العملاء في الةنوى 6-5

ت ولددددد بلددددد بتلألاوتنبت تددددد بي لُددددد ب ل  دددددو بتسدددددتخلاتللاب ت وودددددلابلولولددددد بل 

لات  بلممانبت ملم ب  فما ي مبل لا: با 

  هنظمررررةCRM جمررررع و تحليررررل و ةدددد ب دددد تلابت سدددداللابت   ددددو بللدددد بب

تورررديم خررردمات مبوبتتةرررع تلررراعلاتهم مرررع الةنرررىمبوبات العمرررلاءإدا ة ةيانررر

ب مُخ  ة

  ددد بهواعرررد الةيانرررات مبتخرررزين معلومرررات العمرررلاءت سدددتخلايبموتلدددلابت  يا دددانب  

مدددالمتليبلدددعب ل ددد بيسدددلائليمبوبل ددداوي ليمبوبي مدددايبةدددوتتفليمبوبتدددا ي بل 

بت     

  سددددتخلايبوسددددائ بت توتبدددد بتتوتلددددال بت ببوسررررائل التوا ررررل الاجتمرررراعي

مُشررررررا كة مبوبالرررررر د علرررررر  استلسررررررا اتهممبوبمررررررع العمررررررلاء تلاعررررررللل

ب المُحتوأ المُليد

  دددد بالة يررررد الإلكت ونرررري إ سررررال النشرررر ات ي سددددتخلايبت   يددددلابتا ُت و دددد ب  

ب التحديوات المُهمّة لِلعمُلاءمبوبالع وض الت ويجيةمبوبالإخةا ية

  علرررر  استلسررررا ات  د لدددد ت سددددتخلايبل تُددددزبتتتبددددا ببم اكررررز الات ررررال

ب حلّ مشاكلهممبوبتوديم الدعم اللنيمبوبالعملاء

  ددد بةررر ام  ولاء العمرررلاء مكافررر ة العمرررلاء ت سدددتخلايب ددد تلابوت بت ملدددم ب  
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بل بخم بتصلاييب وت زبوبتلتيازتنبخاب  بالمُخل ين

بهف ل المما سات في إدا ة علاهات العملاء في الةنوى 6-6

ت   دددو مبيودددعبل  تلدددا بلولولددد بلددد ب   ودددا بذلات  بلممدددانبت ملدددم ب ددد ب

بي ف بت للا سانمبل لا:

  ددد ببمحرررو  الاهتمرراميودددعبي بيُددو بت مليددد بةددوببالت كيررز علررر  العميررل 

بوليعبي ش  بت     

  فهرررم احتياجرررات و  غةرررات يودددعبللددد بت   دددو ببفهرررم احتياجرررات العمرررلاء

ب شُ بلاميصمبوبتصلاييبخلالانبل خبب بت ل  بت لماتلي بالعملاء

  التوا ررررل مررررع العمررررلاء ةشرررركل يوددددعبللدددد بت   ددددو بباللعرّرررال التوا ررررل

بمبوبت  لابلل بتستفسا تتليبوبشُاوتةيب  س ل بوبُفا   فعاّل

  لددد ببةنررراء وورررة متةادلرررة مرررع العمرررلاءيودددعبللددد بت   دددو ببةنررراء الوورررة

بخم بت تمال بلمليب  شفا ي بوبيلا   

  لدددد ببمكافرررر ة العمررررلاء المُخل ررررينيوددددعبللدددد بت   ددددو ببمكافرررر ة الررررولاء

بخم بتصلاييب وت زبوبتلتيازتنبخاب  

  اسرررررتخدام التكنولوجيرررررا يودددددعبللددددد بت   دددددو بباسرررررتخدام التكنولوجيرررررا

مبوبوسددددددائ بCRMمبل دددددد بي  لدددددد بلِتحسررررررين إدا ة علاهررررررات العمررررررلاء

بت توتب بتتوتلال  

   مُتاةعرررة نترررائ  اسرررت اتيجيات إدا ة يودددعبللددد بت   دددو ببهيررراس النترررائ

سشددددد تنبعلاهرررررات العمرررررلاء مدددددلّا بمبوبميددددداسبل  تلألات بت  ئيسدددددي مبل ددددد بل 

ملّا بوت بت ملم     فابت ملم مبوبل 

ب
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بة ام  ولاء العملاء في الةنوى 6-7

ي ددددلابيةدددديّبيلاوتنبذلات  بلممددددانبت ملددددم ب دددد ببةرررر ام  ولاء العمررررلاءت مددددلّاب

وببمكافررررر ة العمرررررلاء المُخل رررررينت   دددددو  بوبتلدددددلايبةددددد هبت  ددددد تلابذ ددددد ب

ختلدددديبتشررررجيعهم علرررر  مُوا ررررلة التعامررررل مررررع الةنررررى  بوبت صددددلايبت   ددددو بل 

شددددا ُي ب دددد ب دددد تلابت ددددوت مب ي ددددوت بت لُا ددددتنبوبتتلتيددددازتنب  لم لددددم بت ل 

بل  :

  مي ددد مبل ددد ببالنوررراط مدددالمنبل  ي لُددد ب  لم لدددم بُسدددعب صدددا بل دددلابذوددد ت بل 

تسدددددتخلاتيب  امددددد بتتئتلدددددا مبيوبلا دددددعبت فدددددوتتي مبيوبت ويددددد بتلألدددددوت  بوب

بوبخبولانبيوب  منبسف  ي لُ بتست لات بة هبت  صا ب   بةلاتيابي

  ختلددديببالخ رررومات ي لُددد ب  لم لدددم بت  بدددو بللددد بخبدددولانبللددد بل 

ت ل تودددددانبوبت خدددددلالانبت لبددددد  ي مبل ددددد ب سدددددويب دددددتابت  سدددددا انمبوب

ب سويبذبلات ب  امانبتتئتلا مبوبيسما بت فائلا بلل بت ص وم 

  ختلفددد مبل ددد بتلأولدددز ببالهررردايا ي لُددد ب  لم لدددم بت  بدددو بللددد بةدددلاتيابل 

بت و ي مبوبمسائيبت ش ت مبوبت تُ بت سي لا تا ُ

  ي لُددد ب  لم لدددم بت  بدددو بللددد بلالدددوتنببالررردعوات إلررر  فعاليرررات خا رررة

ذ ددد ب ما يدددانبخابددد مبل ددد ب فدددمنبت مشدددا مبوبت ل  ا يدددانبت  يافدددي مبوب

بت لما م 

  ليدددز مبل ددد ببخررردمات مُميرررزة ي لُددد ب  لم لدددم بت  بدددو بللددد بخدددلالانبل 

   بت خلال ب  ب  و بت     بخلال بللم بل خبب مبوبيو وي 

ب

ب

ب
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بخاتمة 6-8

ت مدددلّابذلات  بلممددددانبت ملددددم بلدددد بيةدددديّبلوتلددد ب وددددا بت   ددددو ب دددد بت سددددو ب

ت ت ا سدددي بت  ا يددد  بوب  ت صيدددصبي فددد بت  تدددائامبيودددعبللددد بت   دددو بت ت ُيدددزب

للددد بت مليددد مبوب لددديبت تياواتدددلمبوبت توتبددد بلمدددلب  فما يددد مبوب  دددا بت  صددد مب

تسدددتخلاتيبت تُ و وويدددامبوبميددداسبت  تدددائا بوبت مدددلّاب ددد تلابوبلُا دددأ بت دددوت مبوب

وت بت ملدددم بي دددلابيةددديّبيلاوتنبذلات  بلممدددانبت ملدددم مب يددد بي لدددابت سددداللاب

وتبدددل بت تمالددد بلدددعب للددد بلُا دددأ بت ملدددم بت ل خلبدددي بوبتشدددويمليبللددد بل 

بت     
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بمودمة 7-1

ب تشددددا ُ بً شددددُ ق بتتمشدددد ب يددددلبت  ددددلاولامبوت بدددد اب يددددلبتلأسددددوت بل   دددد بلددددا يق

بوب  بًدددابولايدددلا ب ددد ب دددّ ب تزتيدددلامبت وتودددلبت   دددو بت دددلايانق  ب لددديبالعولمرررةل 

يمدددلابيُفددد بي بت  ُدددزبت   دددو بللددد بت سدددو بت ل ليددد مب ددد بيودددعبلليلدددابييفًددداب

بي بت وسّعب  ا بيللا لابوبت  ا سبلل بت لستوىبت ما ل  

ت   ددد ب يدددلبت   دددو ب  سدددف لاب  لوبدددو ببمحررريطٍ واسرررعع ببالعولمرررةي لُددد بتشددد يلب

 بوب  ُدددد بتدددد وابت   ددددو ب دددد بةدددد هبهسرررروام واعرررردةوببشررررواطي جديرررردةذ دددد ب

فهرررم مبوبفرررنّ التعامرررل مرررع الووافرررات المُختللرررةت   لدد مبيودددعبلليلدددابي بت دددتص ب

تورررديم خررردمات مُةتكررر ة مبوباحتياجرررات العمرررلاء فررري مُختلرررف هنحررراء العرررالم

ب تلُةي تطلعاتهم

ملهررروم التسررروين الم ررر في فررري وب ددد بةددد تبت فبددد مبسددد ت او ب ا تفبدددي ب

مبوبالتحررررررديات و اللرررررر ص الترررررري توُاجههررررررا الةنرررررروىمبوبظررررررلّ العولمررررررة

ت تدددد بي لُدددد ب ل  ددددو بتت اللدددداب  ت صيددددصبباسررررت اتيجيات التسرررروين المُختللررررة

بت  وا بلل بت لستوىبت ما ل  

 ملهوم العولمة 7-6

زيررررادة الترررر اةط ووددددلمبت مدددد يب أ لددددابت مو لدددد ب دددداة  بلمصددددلا بولتمددددلالا بتلأ

 .والتكامرررل ةرررين النررراس والشررر كات والحكومرررات فررري جميرررع هنحررراء العرررالم

تتليددددددزب تددددددلا صبلتزتيددددددلاب لسددددددلعبوت خددددددلالانبو سوسبتلألددددددوت بوتلأ ُددددددا ب

 .وت لملولانبوتلأشخا بل  بت  لاولابت و  ي 

 يمددد يبت مو لددد ب أ لددداب"ت تُالددد بتتمتبدددالاهب : رررندوم النورررد الررردولي

 ددددد بوليدددددعبي  دددددا بت مدددددا يمبخابددددد بلددددد بخدددددم بت تودددددا  بت لتزتيدددددلاب

وتتسدددددددت لا بتلأو  ددددددد بت ل اشددددددد بوتدددددددلا صانب يسبت لدددددددا بت تشدددددددا ب

 ".ت تُ و وويا



    ت تسويصبت لب
 

2025 
 

84 

o : Globalization: A Brief Overview تلددنبذزت دد بل ددوت 

URL وي ببا ا 

 تشدددي بذ ددد بت مو لددد بللددد بي لددداب"للليددد بلت اليددد بلددد ب :الأمرررم المتحررردة

ت ددددلاو مبللا ولدددد ب تددددلا صانبلتزتيددددلا ب دددد يسبت تدددد ت  بوت ت ددددالا ب ددددي ب

 ".ت لا بوت توا  بوتلأشخا بوتلأ ُا بل  بت  لاولابت و  ي 

o : Globalization and its impact on the full 

enjoyment of all human rights تلددنبذزت دد بل ددوت ب 

URL وي ببا ا 

o  يبدديبت مو لدد ب أ لدداب"ت تُالدد بت لتزتيددلاب ل لددلات ب :الةنررى الرردولي

متبدددالابت مدددا ل بلددد بخدددم بت تودددا  بوتدددلا صانب يسبت لدددا ب ددد بتت

 ".ت تشا بت تُ و وويابوت لو  

o ب Globalization تلنبذزت  بل وت URL وي ببا ا 

 :تشمل جوانب العولمة

 يدددد ب  ُدددد بت سددددلعبوت خددددلالانبو سوسبتلألددددوت مب :الاهت ررررادية  

 .وتزتيلابتتست لا تنبتلأو  ي مبوتشُي بسمس بت تو يلابت ما لي 

 تسددددلي بت توتبدددد بو صدددد بت لملولددددانب شددددُ ب ددددو هب :تكنولوجيررررةال

 .ل  بتا ت  نبووسائ بت توتب بتتوتلال 

 ت تشدددا بتلأ ُدددا بوت لمتصدددلاتنبوت صدددييبوي لدددا بت  يدددا ب دددي ب :الووافيرررة

 .لختليبت  صا ان

 تزتيدددلابتتتفاميدددانبوت لماةدددلاتنبت لاو يددد ب لما وددد بت صفددداياب :السياسرررية

 .صو بتا سا ت ما لي مبل  بتىي بت ل اخبو 
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 زيدددالا بت لوددد  بوت دددو بت لوتلمدددانبوت دددالا بت خ ددد تنب :الاجتماعيرررة

 .وت لما يب ي بتلأ  تلابل بلختليبت  صا ان

 :مظاه  العولمة

 سدددددلو  بت ت صددددد ب دددددي بت دددددلاو ب لسددددديا  بوت ملددددد ب :السرررررل  الررررردولي

 .وت لا تس 

 ت ددالا بت سددلعبوت خددلالانب ددي بلختلدديبت  لددلات بلدد ب :التجررا ة العالميررة

 .  بتا ُت و ي بوت ش ُانبلتملالا بت و سيانخم بت توا

 ت وبدددو بذ ددد بت لملولدددانبوتلأخ دددا بلددد ب :وسرررائل الإعرررلام العالميرررة

وليددددددعبي  ددددددا بت مددددددا يبلدددددد بخددددددم بت ص ددددددوتنبت ففددددددائي بوت لوتمددددددعب

 .تاخ ا ي بت لاو ي 

 ت تصددا بت  دداسب لمدديشبوت ملدد ب دد ب لددلات بلختلفدد ب   دًدابلدد ب :الهجرر ة

 .ت ب تلانبيوبت ُوت  بت   يمي    بي ف بيوب لل وعبل ب

 ل ددد بتلألددديبت لت دددلا بول  لددد بت تودددا  بت ما ليددد ب :المنظمرررات الدوليرررة

وبددددد لاو بت  صدددددلابت دددددلاو  بت تددددد بتلمدددددعبلاوً تب ددددد بت  دددددييبوت سددددديصب

 .ت تماو بت لاو  

و ولهرررا  رررا وتكررراملاو ةاخت رررا و العولمرررة هررري عمليرررة تجعرررل العرررالم هكوررر  ت اةطو

 .ةآوا  عميوة عل  مختلف جوانب الحيا

بت وي  العولمة عل  الوطاع الم  في 7-3

 لمو لدددد بتددددأ ي بلليددددصبللدددد بت ص ددددا بت لبدددد   مب لدددد بت ميددددلابتشددددُي بةدددد تب

ت ص دددا ب  ددد  بلتمدددلالا مبل فدددز بًت ت ا سدددي بوتت تُدددا مبو ددد بت ومدددنب فسدددلب

ت ددد  بت دددلايانبولايدددلا  بذ يددد ب مدددمبي ددد زبتدددأ ي تنبت مو لددد بللددد بت ص دددا ب
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 :ت لب   

 :الجوانب الإيجاةية

  لاخدددو بت   دددو بتلأو  يددد بذ ددد بتلأسدددوت بت ل ليددد ب :المنافسرررةزيرررادة

ي  فددزبت ل ا سدد مبللددابيددسلاهبذ دد بت سددي بت خددلالانبوخفددمبت تُددا ييب

 (Claessens and Laeven, 2004) . لملم 

 ت تددديابت مو لددد ب ل  دددو بت توسدددعب ددد ب :التوسرررع فررري الأسررروام الجديررردة

يسددددوت بولايددددلا بوت وبددددو بذ دددد بمالددددلا بللددددم بيوسددددعمبللددددابي مددددززب

 .   بت  لوبوزيالا بتلأ  ا 

 ت شدددوعبت مو لددد بت   دددو بللددد بتصدددلاييب :تنويرررع المنتجرررات والخررردمات

لولولددددد بلت ولددددد بلددددد بت ل تودددددانبوت خدددددلالانب تل يددددد بت تياودددددانب

 .ت ملم بت لتزتيلا ب  بلا يبلت ت  

 تطرررروي  التكنولوجيررررا الماليررررة (Fintech): ت سدددداةيبت مو لدددد ب دددد ب

ل ددد بت خدددلالانبت لبددد  ي بل ددد بت دددوي بوت  ددد بت تُ و وويدددابت لا يددد ب

تا ت  ددددنبوت ددددلا عبل دددد بت لدددداتيبت ل لددددو مبللددددابي  سّدددد بت ُفددددا  بوب

 ,.Gomber et al) .ي سددل بت وبددو بذ دد بت خددلالانبت لبدد  ي 

2017) 

  ت سدددداللابت مو لددددد بت   ددددو بللددددد بت ويدددددعب :تحسررررين إدا ة المخررررراط

ل ا  لدددددددابتتسدددددددت لا ي بوت سدددددددي بذلات  بت لخدددددددا  بلددددددد بخدددددددم ب

 . بوبيلاوتنبلا ي بولايلا ت وبو بذ  بيسوت

 التحديات التي تواجا الةنوى في ظل العولمة 7-4

 توُاجا الةنوى مجموعةو من التحديات في ظلّ العولمةو منها 

 ت ددسلاهبت مو لدد بذ دد بزيددالا بتمصيددلابت ملليددانبت لبدد  ي بوب :زيررادة التعويررد
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 .ذلات  بت لخا  مب س عبت تمال بلعب يئانبما و ي بوبت  يلي بلختلف 

 ت بددد ابت   دددو بيُ ددد بل فددد ب لتصل دددانب :لةرررات الاهت رررادية العالميرررةالتو

 ,Freixas and Rochet) .تتمتبددالاي بت ما ليدد بوبتلأزلددانبت لا يدد 

2008) 

 ت سدددل بت مو لددد بللليدددانبوسدددي بتلألدددوت بوبتلويددد ب :الجررر ائم الماليرررة

تا ةددددداعبوبت وددددد تئيبت لا يددددد بتلأخددددد ىمبللدددددابي ددددد  بت دددددلايانبيل يددددد ب

 .ولايلا بلل بت   و 

 ت وتودددلبت   دددو بفدددىوً ابت  يليددد بلتزتيدددلا ب تل يددد ب :ال رررروط التنظيميرررة

 .ت لمايي بت لاو ي بوبلُا   بت و تئيبت لا ي 

  ت دددسلاهبت مو لددد بذ ددد بزيدددالا ب دددلا بت ل ا سددد ب ددد ببزيرررادة حررردة المنافسرررة

ت ص دددا بت لبددد   مب يددد بت بددد ابت   دددو بل فددد   بً  لت دددا سبلدددعبت   دددو ب

بتلأو  ي بت ت بتتلتعب   بلوت لابوبخ  تنبيُ   

  يودددعبللدد بت   دددو بت تدد بت  يدددلابت توسّدددعببالتعامررل مرررع الووافررات المُختللرررة

خ تلفددد مبوب لددديبت تياودددانبوبلا ليدًددابي بت دددتص ب دددّ بت تمالددد بلدددعبت  صا دددانبت ل 

ختليبي  ا بت ما ي  بتوممانبت ملم ب  بل 

  تختلددددديبت لدددددوتئابوبت صدددددوت ي ببالامتورررررال لِلررررروائ  و الوررررروانين المحليرررررة

ت ل   لدد ب  لملدد بت لبدد   بلدد بلاو دد بذ دد بيخدد ىمبوبيوددعبللدد بت   ددو ب

بتتلت ا ب  ل هبت لوتئابوبت صوت ي ب  بوليعبت لاو بت ت بتمل ب يلا 

 ت وتودددلبت   دددو بلخدددا  بولايدددلا ب ددد ب دددّ بت مو لددد مبل ددد ببخررراط  إدا ة الم

بلخا  بسم بت ب يمبوبلخا  بتتئتلا ب  بت لاو بتلأو  ي  

  مدددلابت تددداجبت   دددو بذ ددد بت دددوي ب   يتلدددابت ت تيددد ببتطررروي  الةنيرررة التحتيرررة

  ت وتُدددعبلت ل دددانبت مو لددد مبل ددد بت دددوي بي  لددد بتُ و وويدددابت لملولدددانمب
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 وبتلا يعبت لو في  

ررررا و تحررررديات للوطرررراع الم رررر في. يجررررب ةاخت ررررا  و توُرررردم العولمررررة ف  و

علررر  الةنررروى التكيرررف مرررع هرررذه التريررر ات و تطررروي  اسرررت اتيجيات فعالرررة 

 لتحوين النجاا في عالم متزايد الت اةط.

بالل ص التي تتُيحها العولمة للةنوى 7-5

بت تيابت مو ل بلولول بًل بت ف  ب  ل  و مبل لا:

  ي لُددد ب ل  دددو بت توسّدددعب ددد بيسدددوت بولايدددلا ببجديررردة التوسّرررع فررري هسررروام

ختليبي  ا بت ما ي  بوبوتللا ب  بل 

  ي لُددد ب ل  دددو بت ويدددعبلبدددالا بلاخللدددابلددد بخدددم ببتنويرررع م ررراد  الررردخل

ختليبت لاو   ت ول ب  لم لم ب  بل  بتصلاييبخلالانبل 

  ي لُددد ب ل  دددو بتتسدددتفالا بلددد بخ ددد تنببالاسرررتلادة مرررن الخةررر ات العالميرررة

ختلددددديبت لوددددداتنمبل ددددد بذلات  بت لخدددددا  مبوبت   دددددو بتلأو   يددددد ب ددددد بل 

بتُ و وويابت لملولان 

  ي لُددددد ب ل  دددددو بتخفددددديمبتُا يفلدددددابلددددد بخدددددم ببتخلررررريض التكررررراليف

 تتستفالا بل بو و تنبت  ويبوبت تخب  

باست اتيجيات التسوين الم  في في ظل العولمة 7-6

يودددعبت وودددلابلدددلا بتسدددت تتيويانب  لتسدددويصبت لبددد   ب ددد ب دددّ بت مو لددد مبوب

للددد بت   ددد بتختيدددا بتتسدددت تتيوي بت تددد بت  اسدددعبيةلات دددلبوب ددد ويبت سدددو  ب

بوبل بيةيّبة هبتتست تتيويان:

  يودددعبللددد بت   دددو بت تددد بت  يدددلابت توسّدددعببالتكيرّررف مرررع الأسررروام المحليرررة

يدّددديبل تواتلددددابوبخددددلالاتلابوبتسددددت تتيوياتلابت تسددددويصي بلددددعب لا ليدًدددابي بتُ 

بسو بل لي  بت تياوانبوبتوممانبت ملم ب  بُ بّ
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  يودددعبللددد بت   دددو ب  دددا بلملددد بتوا يددد ببةنررراء علامرررة تجا يرررة عالميرررة

و لا ب  بوليعبتلأسوت بت ت بتمل ب يلا  بموي بوبل 

  ي لُدددد ب ل  ددددو بتسددددتخلاتيبت تُ و وويدددداب  لوبددددو بباسررررتخدام التكنولوجيررررا

ختليبي  ا بت ما يمبوبتصلاييبخلالانب ملي بل  تُ    بذ  بت ملم ب  بل 

  ي لُددد ب ل  دددو ب  دددا بشددد تُانبتسدددت تتيوي بباسرررت اتيجية ةنررراء شررر اكات

ختليبت لاو   بلعبت   و بوبت لسسسانبت لا ي بتلأخ ىب  بل 

بهمولة تطةيوية 7-7

  ةنررررىHSBC ي مددددلّاب  دددد ببHSBCل دددداتًبللدددد بت   ددددو بت تدددد ب و ددددنب دددد بب

لاو دددد ب ددددو بب32ت توسّددددعبلا ليدًدددامب يدددد بي صددددلايبخلالاتددددلب دددد بيُ دددد بلدددد ب

ت مدددا ي بوبي  تلددد بت   ددد ب ددد بتسدددت تتيويتلبت تسدددويصي بتتختم دددانبت  صا يددد ب

 ددددي بت ددددلاو بت تدددد بيملدددد ب يلددددامبوبي صددددلايبل توددددانبوبخددددلالانبل خببدددد ب

بت ل  بت تياوانبت ملم ب  بُّ بسو بل لي  

 Citibank ي مدددددلّاببCitibankييفًدددددابلددددد بت   دددددو بت ما ليددددد بت  تئدددددلا مبوبب

لاو دد  بوبي  ُددزبت   دد ب دد بتسددت تتيويتلبب232ي صددلايبخلالاتددلب دد بيُ دد بلدد ب

و لا   بت تسويصي بلل ب  ا بلمل بتوا ي بلا لي بموي بوبل 

  ت وتودددلبت   دددو بتاسدددملي بت دددلايانبوب ددد  بخابددد ببالةنررروى الإسرررلامية

ت دددد ويبلدددد بي بة ددددا ب ل دًدددابلتزتيددددلًاتبللدددد بب دددد ب ددددّ بت مو لدددد  ب ملدددد 

ختلددددديبي  دددددا بت مدددددا يمبذتبي ب ت خدددددلالانبت لبددددد  ي بتاسدددددملي ب ددددد بل 

ت   دددددو بتاسدددددملي بت وتودددددلبل ا سددددد بشدددددلايلا بلددددد بت   دددددو بت تصليلايددددد  بوب

  لوتولددددد بةددددد هبت ت دددددلايانمبيودددددعبللددددد بت   دددددو بتاسدددددملي بت دددددوي ب

وب  ددددا بلملدددد بل توددددانبوبخددددلالانبل  تُدددد  بت ل دددد بت تياوددددانبت ملددددم مب

توا يدددد بمويدددد مبوبتسددددتخلاتيبت تُ و وويدددداب  لوبددددو بذ دددد بشدددد ي  بيوسددددعب

بل بت ملم  
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بخاتمة 6-8

ت مدددلّابت مو لددد بسددديفاًب وب دددلّاي ب  ل  دددو مب لددد بت تدددياب  بًدددابُ يددد  ب  لتوسّدددعبوب

وتولتلددددا بوب  ُدددد ب بولايددددلا بيوددددعبل  ت  لددددومبوب ُ لددددابت  دددد  بييفًددددابت ددددلايانق

ودددعبلليلدددابي بت دددتص ب دددّ بت تمالددد بلدددعبتددد وابت   دددو ب ددد ب دددّ بت مو لددد مبي

ختلددديبي  دددا بت مدددا يمبوب ختلفددد مبوب لددديبت تياودددانبت ملدددم ب ددد بل  ت  صا دددانبت ل 

تصددددلاييبخددددلالانبل  تُدددد  بت ل دددد بت لمدددداتليمبوب  ددددا بلملدددد بتوا يدددد بلا ليدددد ب

بموي مبوبتستخلاتيبت تُ و ووياب  لوبو بذ  بش ي  بيوسعبل بت ملم  
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بمودمة 8-1

ت ول بل ب بوبلاي اليُّ مبت وتولبت   و بلولول بًل  تىي ق بل  ت تد ببالمخاط   بلا يق

إدا ة ي لُددد بي بت دددس  بللددد بيلاتئلدددابوب   يتلدددابوب تددد بتسدددتل ت يتلا بوبت مدددلّاب

تويرريم و تحديررد و ي ددلابيةدديّبو ددائيبت   ددو مب يدد بي لددابت سدداللابللدد ببالمخرراط 

بت ت بت وتوللا بمُعالجة المخاط  المُختللة

بةددايبب دد بذلات  بت لخددا  مب يدد بي ب ةعررض هنشررطة وب  لتسددويصبت لبدد   بلاو ب

مبل دد بلخددا  بتتئتلددا مبوبالتسرروين هررد ترُرؤدي إلرر  زيررادة ةعررض المخرراط 

بمةرادو إدا ة المخراط لخا  بت س لم  بوب     مبيوعبلل بت   دو بي بت  تلد ب

بت في بتست تتيوياتلابت تسويصي  ل لابت وي بوب

ملهرروم إدا ة المخرراط  فرري التسرروين وب دد بةدد تبت فبدد مبسدد ت او ب ا تفبددي ب

كيليرة إدا ة ت تد بت وتوللدابت   دو مبوببهنرواع المخراط  المُختللرةمبوبالم  في

ب هذه المخاط  ةِلعالية

بملهوم إدا ة المخاط  في التسوين الم  في 8-6

عمليررة منهجيررة لتحديررد وتويرريم "ذلات  بت لخددا  ب دد بت تسددويصبت لبدد   بةدد ب

وم اهةرررة والرررتحكم فررري المخررراط  الم تةطرررة ة نشرررطة التسررروين فررري الةنررروى 

تلدلايبةد هب .(Smith and Smith, 2006, p. 12) "والمؤسسرات الماليرة

 .Kotler and Keller, 2012, p) "توليرل الخسرائ  المحتملرة"ت ملليد بذ د ب

 :ت ت بملابت شأبل بلوتل بلختلف مب لاب  ب    (623

 ل دد بتىيدد بيسددما بت فائددلا مبوتصل ددانبيسددما بت بدد يمب :تريرر ات السرروم

 .(Rose, 2011, p. 87) وت  ُولابتتمتبالاه

 ل دد بتىيدد بتففدديمنبت ملددم مبوت ل ا سدد بت شددلايلا مب :سررلوى المسررتهلى

 .(Hoyer et al., 2013, p. 45) وللايبت وت ب لممل بت توا ي 
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 ل  بتلأخ ا بت سدل ي مبوتلأزلدانبت مممدانبت مالد مبوبت تلاُدانب :السمعة

 .(Gregory, 2010, p. 154) ت  يا ان

 ل دد بيل ددا بت دد  يمبوبت لولددانبت سددي  ت ي مبوبت تىيدد تنب :التكنولوجيررا

 .(Kim and McCahon, 2014, p. 210) ت س يم ب  بت تُ و وويا

 وبت لوتئامبوبللايبتتلت ا ب للمدايي ببل  بت تىيي تنب  بت صوت ي  :الامتوال

 .(Jobber and Fahy, 2009, p. 78) تلأخممي 

 :تشمل عملية إدا ة المخاط  في التسوين الم  في الخطوات التاليةو 

ت لايددلابوليددعبت لخددا  بت ل تللدد بت تدد بمددلابتددس  بللدد ب :تحديررد المخرراط   2

 .(Blythe, 2013, p. 345) ي ش  بت تسويصبت لب   

تصيييبت تلا ي ب لاو بُ بخ  بوبتلأ  بت ل تل ب لبلل ب :خاط توييم الم  1

 .(Verma, 2014, p. 112) ت    

ت دوي بتسدت تتيويانب لدت ُيب :و ع است اتيجيات للتعامل مرع المخراط   1

 Mowen and)  دد بت لخددا  بيوبتو  لددابيوبت تخفيدديبلدد بت ا ةددا

Minor, 2002, p. 456). 

ل ت بوبتصيييب ما ي بتست تتيويانبل تم  بت لخا  ب است :م اهةة المخاط   1

 .(Baker, 2000, p. 231) ذلات  بت لخا  

ت توتب ب شُ ب ما بلعبيب اعبت لبل  ب و بت لخدا  بوب :التوا ل  2

  .(Fill, 2013, p. 567) تست تتيويانبذلات تلا

ب

ب
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 :ههمية إدا ة المخاط  في التسوين الم  في 8-3

 ت   دد بوب صدد بت ملددم تسدداللاب دد بت  فددا بللدد بسددلم ب :حمايررة السررمعة 

(Ries and Ries, 2002, p. 178). 

 تسدداللاب دد بت صيددصبيةددلاتيبت تسددويصبوبزيددالا ب :تحسررين الأداء المررالي

 .(Aaker, 2010, p. 321) تلأ  ا 

 تسدداللاب دد بفددلا بتسددتل ت ي بت   دد بوب لددوهبللدد ب :تعزيررز الاسررتدامة

 .(Porter, 2008, p. 78) ت للاىبت  وي 

  تسداللاب د بتو دعبت ى تلدانبوبت مصو دان :اللروائ الامتورال للوروانين و 

(Cravens and Piercy, 2013, p. 123). 

ةعرررض الأدوات و التونيرررات المسرررتخدمة فررري إدا ة المخررراط  فررري التسررروين 

 :الم  في

 تحليرل SWOT: ت لايدلاب صدا بت صدو بوبت فدميبوبت فد  بوبت تللايدلاتن  

(Barney, 1991, p. 101). 

 لأ دددد بت ل تلدددد ب للخددددا  بت لختلفدددد  تصيددددييبت :تحليررررل السررررينا يو 

(Schoemaker, 1995, p. 27). 

 تخزي بوبت لي ب يا انبت لخا   :هواعد الةيانات . 

 تومعبتأ ي بت لخا  بلل بتلألات بت لا   :نماذ  المحاكاة . 

 اختبا مبذلات  بت لخا  ب  بت تسدويصبت لبد   بةد بللليد بيساسدي ب فدلا ب

ب.لا يبت يويبت لمصلابوبت لتىي ب استل ت ب وا بت   و بوبت لسسسانبت لا ي ب  

ب
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بهنواع المخاط  في التسوين الم  في 8-4 

ت ول بل بت لخا  ب  بت تسويصبت لب   مبل لا: بت وتولبت   و بلولول بًل 

  ةد بلخدا  بلدلايبسدلاتلابت ملدم ب  لصد ومبيوبتت تزتلدانببمخاط  الائتمان

دد بلدد ومب ت لا يدد بتلأخدد ى بوبمددلابتددزلاتلابةدد هبت لخددا  بل ددلابتصددلاييبت   دد ب  

بت ويوي بت شوّعبت ملم بلل بت  بو بلل بت ص وم 

  ة بلخا  بتفّ  بس لم بت    ب  س عبللا سانبتسدويصي ببمخاط  السُمعة

سد ي بت ل دا مبمدلابت دسلاهب للد بذلم يد بوي بيخممي بيوبويد بما و يد  ب ملد ب

بل فللّ بذ  بتفّ  بس لم بت     

  ةددد بلخدددا  ب دددلاو بيخ دددا بيوب شددد ب ددد بت ملليدددانببمخررراط  التشرررريل

ت تسددويصي مبل دد ب شدد ب دد ب  ددايبذلات  بلممددانبت ملددم مبيوبذ سددا ب سددائ ب

ب  يلاي بذ  بل اوي بخا ئ  

  ئابوبت صدوت ي بت ل   لد بة بلخا  بللايبتلت ا بت   د ب  لدوتبمخاط  الامتوال

  لتسويصبت لب   مبل  بموت ي ب لايد بت لسدتلل مبوبمدوت ي بلُا  د بوسد ب

بتلألوت  

  ةدد بلخددا  بتىيدّد ب دد ويبت سددو مبل دد بتىيدّد بيسددما ببمخرراط  السرروم

بت فائلا مبيوبتىيّ بسلو بت ملم  

بكيلية إدا ة المخاط  في التسوين الم  في 8-5

لات  بت لخ با  ب  بت تسويصبت لب   ب  فما ي مبل لا:ت وولابللا بخ وتنبا 

   يوعبلل بت   و بت لايلابوليعبت لخا  بت ل  تللد بت تد بمدلاببتحديد المخاط

ت وتوللاب  بت تسويصبت لب   مبل  بلخا  بتتئتلا مبوبلخدا  بت س دلم مب

بوبلخا  بت تشىي  

   ملابت لايلابت لخا  مبيوعبلل بت   و بتصيييبةد هبت لخدا  ببتوييم المخاط 
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بل ب ي بت تلا ي ب لاو لابوبتأ ي ةابلل بت     

   ما و بت لخا  مبل  :ببمُعالجة المخاط بت وولابللا ب   ب  ل 

o   ي لُدد بتو دّدعب مددمبت لخددا  بلدد بخددم بلددلايبت صيددايب  دد ببتجنرّرب المخرراط

بتلأ ش  بت ت بملابت سلاهبذ  بة هبت لخا   

o   بتتخدا بي لُ بت تخفييبل ب ممبت لخا  بل بخدمبالتخليف من المخاط 

بذو ت تنب  تصلي بت تلا ي ب لاو لابيوبتأ ي ةا 

o   ي لُ ب ص ب ممبت لخا  بذ د بولدانبيخد ىمبل د بشد ُانببنول المخاط

بت تألي  

o   مددلابت صدد  بت   ددو بم ددو ب مددمبت لخددا  بذ تبُا ددنبت فوتئددلاببهةررول المخرراط

تومم بت فو بت خسائ بت ل  تلل   بت ل 

   سددتل مبوبيوددعبللدد بت   ددو بل  تبمُ اهةررة المخرراط م دد بت لخددا  ب  شددُ بل 

ت لاي بتست تتيويانبذلات  بت لخا  ب   اً بلل بت تىيد تنب د بت  يئد بت لاتخليد ب

بوبت خا وي  

بهف ل المما سات في إدا ة المخاط  في التسوين الم  في 8-6

   وددا بذلات  بت لخددا  ب دد بت تسددويصبت لبدد   مبيوددعبل  تلددا بلولولدد بلدد ب

بي ف بت للا سانمبل لا:

 يوددعبللدد بت   ددو بذ شددا ب صا دد بت شددوّعبللدد ببووافررة إدا ة المخرراط   إنشرراء

بذلات  بت لخا  ب  بوليعبي ش تلامب  لاب  ب   بت تسويصبت لب    

   يوددعبللد بت   ددو بت لايددلاببتحديرد  ررلاحيات و مسرؤوليات إدا ة المخرراط

ببم يانبوبلسسو يانبذلات  بت لخا  ب  وفو  

 يوددعبللدد بت   ددو بت ددوي ببط  تطرروي  سياسررات و إجرر اءات إدا ة المخررا
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لات  بت لخا  ب  بت تسويصبت لب     بسياسانبوبذو ت تنبوتف  با 

  يوددعبللدد بت   ددو بتددلا يعبلو فيلددابللدد بل ددالاابوببتررد يب المرروظلين

بيسا يعبذلات  بت لخا   

  ي لُدد ب ل  ددو بتسددتخلاتيبت تُ و وويدداب  ت سددي بذلات  بباسررتخدام التكنولوجيررا

ُّ  ت لخا  مبل  ب  تلابت لي ب بت  يا انمبوبي  ل بتا  ت بت ل  

   يودعبللد بت   دو بل  تومد ببمُ اجعة و توييم است اتيجيات إدا ة المخاط

وبتصيددييبتسددت تتيويانبذلات  بت لخددا  ب  شددُ بلاو همبوبت ددلاي لاب   دداً بللدد ب

بت تىي تنب  بت  يئ بت لاتخلي بوبت خا وي  

بهمولة تطةيوية 8-7

  ل ددلابت تسددويصب  لصدد وممبيوددعبللدد ببالتسرروين لِلورر وض ةمِسررؤولية

ت   و بي بت  تل بل دالاابذلات  بت لخدا  مبوبي بت صدلّايبلملولدانبُاللد بوب

وتف  ب  لم لم بل بت ش و بوبتلأ ُايبوبت  سوي بُلدابيودعبلليلدابي ب

ت صدددييّبمدددلا  بت ملدددم بللددد بسدددلاتلابت صددد ومبم ددد بل  لدددامبوبي بتتو دّددعب

ت شددوّعبت ملددم بللدد بت  بددو بت للا سددانبت تسددويصي بت ل فددللّ بت تدد بمددلاب

بلل بم ومبتبيست يمو بسلاتلاةا 

  يوعبلل بت   و بي بت  ا  بلل بس لمتلابل بخم ببحماية سُمعة الةنى

تت دا بللا سدانبتسدويصي بيخمميد بوبما و يد  ب ملد بسد ي بت ل دا مبيودعب

لليلابي بتتو عّبتالم انبت ل فللّ مبوبي بت ت يبخبوبدي بلملولدانب

بت ملم  

   ي لُ ب ل  و بتستخلاتيبت تُ و وويابباستخدام التكنولوجيا لِإدا ة المخاط

  ت سددي بذلات  بت لخددا  ب دد بت تسددويصبت لبدد    ب ملدد بسدد ي بت ل ددا مب

د بتصيدييبلخدا  بتتئتلدا مبوبي لُد ب ي لُ بتستخلاتيب  تلابت لي بت  يا انب  

ُّ ب   بت ُشيبل بيهّبللا سانبت  سويصي  تستخلاتيبي  ل بتا  ت بت ل  
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ب

بخاتمة 8-8

ت ملّابذلات  بت لخا  ب  بت تسويصبت لب   بي لابيةيّبو ائيبت   و مب يد بي لداب

ت ساللابلل ب لاي بت    بل بت خسائ بت لا ي مبوبت  فا بلل بس لمتلمبوبفدلا ب

لددددوتئابوبت صددددوت ي مبوبت صيددددصبيةلات ددددلبت تسددددويصي  بوب   وددددا بذلات  ب تتلت ددددا ب  

ختلفددد بت لخدددا  مبيودددعبللددد بت   دددو بت ما وددد بت لخدددا  بت ل   لايدددلابوبتصيدددييبوبل 

ب  فما ي مبوبل  تلا بي ف بت للا سانب  بذلات  بت لخا   
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بمودمة 9-1

تسددا ل مب بت ميدلاب يددلبت تُ و وويداب سديبلملداب يات ددابت يوليد ب دوتي  قبل   د بلدا يق

بو  يددد بت ميدددلاببدددياو بلفلدددويبت تسدددويصب ي وتودددلبت ص دددا بت لبددد   بت دددوتنق

بُال  ب ليبيملابيُف بي بت وتُعبت   و بت ت و تنبت تُ و وويد ب ت لب   ب شُ ق

ب مليددد بل  تُددد  مب ددد بيودددعبلليلدددابييفًدددا اتجاهرررات ي بت تومدددعببوبت صدددلّايبخدددلالانق

تعُيد مبوبالحدود ةين الوطاعات مُةهمةت ب اب يلببعالمٍ جديدٍ وبت ملّاب   ببالمُستوةل

ب فيا الةيانات  ياغة هواعد اللعةة

مب  لد ببتت لدعب حلةٍ إل  المجهول   ببمُستوةل التسوين الم  فيي لُ بتش يلب

ىيدد تنبوبتوت ددايب  لتُيدديبلددعبت تبالشررجاعة و الاةتكررا  و الم ونررةلدد بت   ددو ب

بت ف  بت ولايلا  

ههرررمّ اتجاهرررات مُسرررتوةل التسررروين وب ددد بةددد تبت فبددد مبسددد ت او ب ا تفبدددي ب

كيلية الاستعداد لِر  مبوبالتحديات و الل ص التي توُاجهها الةنوىمبوبالم  في

ب عالمٍ جديدٍ من الخدمات المالية

باتجاهات مستوةل التسوين الم  في  9-6

 ( التكنولوجيا الماليةFinTech )ب

o ت توسددعب دد بشدد  بي ددوت بFinTechختلفدد مبل دد بت لددلا ولانبت  مليدد مبب ت ل 

بوت ملمنبت  ملي مبوتام تمبل ب  ي بذ  ب  ي مبوت تلوي بت ولال  

o ت وي  ش  بFinTech شُ بيللصمبلعب ُ بيل ل ببعل  الوطاع الم  في 

بت ت بت  ا سبت   و بت تصليلاي  بFinTech  ش ُانب

o كيليررة اسررتجاةة الةنرروى لِرر  ل امشدد بFinTechمبل دد بت تمدداو بلددعبشدد ُانب

FinTechمبيوبت وي بخلالانبFinTechبخاب ب لا ب

 ( الذكاء الا طناعيAI )ب
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o مبهمولة مُحددة لِاستخدام الذكاء الا رطناعي فري التسروين الم ر في ُ ب

بل  ب و وتانبت ل الا  مبوبت تسمي بت لاي اليُ مبوبت ُشيبل بتت تيا  

o التحرررديات الأخلاهيرررة و الوانونيرررة المُ تةطرررة ةاِسرررتخدام الرررذكاء ل امشددد ب

ب  بت تسويصبت لب   مبل  بت خبوبي مبوبت ت يزّ بالا طناعي

 ( الةيانات ال خمةBig Data )ب

o ب  بت ص ا بت لب    بكيلية جمع و تحليل الةيانات ال خمةش  ب

o التسرروين همولررة لِكيليررة اسررتخدام الةنرروى لِلةيانررات ال ررخمة لِتحسررين  ُدد ب

بمبل  بتخبي بت خلالانمبوبت وي بل توانبولايلا  الم  في

  بالتسوين الشخ ي

o مب   دداً بللدد بكيليررة توررديم خرردمات مُخ  ررة لِكررلّ عميررل علرر  حرردةشدد  ب

ب يا اتلبوبسلوُلبوبتففيمتل 

o مبل د بتصدلاييبلد ومبهمولة لِلتسوين الشخ ي في الوطاع الم  في ُ ب

ب يصانبت لوتتيبت  ُي  ل خبب بل  بت   يلابتا ُت و  بيوبت 

  بتج ةة العميل

o ب ههميتها في الوطاع الم  فيمبوبملهوم تج ةة العميلت توسعب  بش  ب

o مبل  بتسلي بت ملليانبت لبد  ي مبهمولة لِكيلية تحسين تج ةة العميل ُ ب

ليز   بوبتصلاييبخلالانبلاليبل 

  التسوين عة  هنواتomnichannel ب

o تُالل ب  لم لم  بالتوا لكيلية دم  مُختلف هنوات ش  ب ب   بتصلاييبتو   بل 

o همولة لِلةنوى التي تستخدم  ُ بomnichannel ب ةِنجاا
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  بالاستدامة والمسؤولية الاجتماعية

o ب ههمية الاستدامة و المسؤولية الاجتماعية في الوطاع الم  فيل امش ب

o د بمبوبت شدا  بهمولة لِلةنوى التري توُردّم منتجرات و خردمات مُسرتدامة ُ ب 

بتلأ ش  بتتوتلالي  

بالتحديات التي تواجا التسوين الم  في في المستوةل 9-3

ستص  بت تسويصبت لب   مبل لا: بت وتولبت   و بلولول بًل بت ت لايانب  بل 

  ت وتوددلبت   ددو بل ا سدد بًشددلايلا بلدد بت   ددو بتلأخدد ىمبوببالمنافسررة الش سررة

بُانبتتتباتن ش ُانبت تُ و وويابت لا ي مبوبش ُانبت تألي مبوبش 

  وتُ دد بت تىيدد تنببالتريرر ات التكنولوجيررة المُتسررا عة يوددعبللدد بت   ددو بل 

تسددا ل مبوبت ددوي بخددلالانب مليدد بل  تُدد  بت ل دد بت تياوددانب ت تُ و وويدد بت ل 

بت ملم  

  ي بد ابت ملدم بيُ د بت ل دًابوبوليدًامبوببتريّ  احتياجات و توهعات العمرلاء

ليز   بيتوممو بخلالانبل خبب بوبتو   بل 

  ت وتولبت   دو بت دلايانب د بتتلت دا ب  لدوتئابوبت صدوت ي بباللوائ  و الووانين

ستل   تىي  ب  شُ بل  بت ل 

  ت ملّاب لاي ب يا انبت ملدم بلد بت ص بد  بوبتت تيدا بي دلاببالأمن السية اني

 يةيّبت ت لايانبت ت بت وتوللابت   و  

 

ب

ب
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بالل ص التي تتُيحها التطو ات الجديدة في التسوين الم  في 9-4

ت تيابت ت و تنبت ولايلا ب  بت تسويصبت لب   بلولولد بًلد بت فد  ب  ل  دو مب

بل لا:

  دو بتصدلاييبخدلالانبل  تُد  بت ل د بت تياودانبي لُد ب لبتوديم خدمات مُةتك ة  

بت ملم بوبت  سّ بتو  تلي 

  دد ببزيررادة الكلرراءة و خلررض التكرراليف ي لُدد ب ل  ددو بتسددتخلاتيبت تُ و وويدداب  

بزيالا بُفا تلابوبخفمبتُا يفلا 

  د ببالتوسّع في هسوام جديردة ي لُد ب ل  دو بتسدتخلاتيبت تسدويصبتا ُت و د ب  

ختليبي  ا بت ما ي ت وبو بذ  بش ي  بيوسعبل ب بت ملم ب  بل 

  ي لُدد ب ل  ددو بتسددتخلاتيبوسددائ بت توتبدد ببةنرراء علاهررات ههرروأ مررع العمررلاء

بتتوتلال بوبتلألاوتنبت  ملي بتلأخ ىب   ب  ا بلممانبيموىبلعبت ملم  

بكيلية الاستعداد لمستوةل التسوين الم  في 9-5

ستص  بت تسويصبت لب   مبيوعبلل بت  ب  و :  مستملاتلاب  ل 

  وتُ دد بت ت ددو تنببمُواكةررة التطررو ات التكنولوجيررة يوددعبللدد بت   ددو بل 

مبوبت ددد ُا بتتبددد  ال مبوبت  يا دددانبFinTechت تُ و وويددد ب ددد بلودددا ب

بت فخل  

  يودددعبللددد بت   دددو بتدددلا يعبلو فيلدددابللددد ببتطررروي  مهرررا ات المررروظلين

بتستخلاتيبي لا بتلألاوتنبوبت تص يانب  بت تسويصبت لب    

   يوعبللد بت   دو بت ت ُيدزبللد بتصدلاييبتو  د ببتج ةة العميل الت كيز عل

ختليبم وتنبت توتب   ليز ب  لم لم بل  بل  بل 
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   يوعبلل بت   و بتتست لا ب د بتت تُدا بوبت دوي ببالاستوما  في الاةتكا

ستص لي   بل توانبوبخلالانبولايلا بت ل  بت تياوانبت ملم بت ل 

  ي لُدد ب ل  ددو ب  ددا بشدد تُانبتسددت تتيوي بلددعببةنرراء شرر اكات اسررت اتيجية

د بتصدلاييبخدلالانبل  تُد  ب ش ُانبت تُ و وويابت لا ي بوبش ُانبتتتبداتنب  

ب  لم لم  

بهمولة تطةيوية 9-6

  تستخلايب ممبت   و ببتطةيوات الذكاء الا طناعي في التسوين الم  في

د بت د لابب(Chatbots وةوتات المحادوة ) ت صائل بلل بت  ُا بتتبد  ال ب  

للدد بتستفسددا تنبت ملددم مبوبتصددلاييبت ددلاليبت ف دد مبوب تدد بتصددلاييبت  بددائاب

دد ب تحليررل ةيانررات ت لا يدد  بُلددابتسددتخلايب مددمبت   ددو بت دد ُا بتتبدد  ال ب  

ب توديم ع وض مُخ  ةوببالعملاء

  التسوين عة  هنواتomnichannel تُب اللد بت صلّايب ممبت   و بتو   بل 

ختليبم وتنبت توتب مبل  ب  و بت    مبوبلوتمعبت ويعمبوب   لم لم بل  بل 

ت  يصانبت لوتتيبت  ُي مبوبوسائ بت توتبد بتتوتلدال  بوبي لُد ب  لم لدم ب

مالل ب  بم ا بوبذُلا لاب  بم ا بيخ ىب  سلو  بوبي س   بت  لا ب   بل 

  نتجررات و خرردمات مت صددلّايب مددمبت   ددو ببالخرردمات الم رر فية المُسررتدامة

تودلالا مبوبمُستدامة د بتلويد بلشدا يعبت  امد بت ل  مبل  بت صد ومبت خفد ت ب  

ت  سدا انبت لبدد  ي بت خفدد ت بت تدد بت شدوّعبت ملددم بللدد بتت ددا بسددلوُيانب

ستلاتل   بل 

بمستوةل الل وع الم  فية 9-7

لددعبتزتيددلابتسددتخلاتيبت خددلالانبت لبدد  ي بل دد بتا ت  ددنبوبت لوتتدديبت  ُيدد مب

 بوبلل بت  ويبلد بي بت فد و بمُستوةل الل وع الم  فيةممبل بيتسا  بت  

سدتص  ب ت تصليلاي بملابتفصدلاب مدمبيةليتلدامبذتبي لدابسدت ّ بت دسلاهبلاوً تبةالًداب د بل 
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ت تسويصبت لب    بوب ُ مبيوعبلل بت   و بي بت ميلابتبلييب  وللاب  ت ب اب

نراء علاهرات ةمبوبتورديم الاستشرا ات و الخردمات الشخ ريةيُ  بت ُيزًتبلل ب

ب مع العملاء

بالتسوين الم  في في عالم ما ةعد الوةاء 9-8

ذ  بتىيي تنبُ ي  ب  بسلو بت ملم بوبتتواةانبت سدو  ببجائحة كو ونايلّانب

وب     مبيوعبلل بت   و بي بت  تل بة هبت تىيي تنبل لابت وي بتست تتيوياتلاب

ستص   بوبل بيةيّبت تىيي تنبت ت بي بوعبل  تلاتلا:ت تسويصي ب  بت ل 

  يلّانبت وائ د بذ د بزيدالا بتلتلدالابت ملدم ببزيادة استخدام الخدمات ال هميرة

بلل بت خلالانبت لب  ي بل  بتا ت  نبوبت لوتتيبت  ُي  

  تىيّ نبت تياوانبت ملم ب  س عبت وائ  مببالتري ات في احتياجات العملاء

بت ب ي  ب ي بيب  وتبيُ  بتةتلالًاب   بتلألا بت لا  بوبت خلالان

  يلّانبت وائ  بذ  بزيالا بت دول ب  د بيةليد ببزيادة الوعي ةِ  ههمية الاستدامة

 تتستلاتل بوبت لسسو ي بتتوتلالي  

بخاتمة 8-9

بو  يدد ب دد ب ددّ بت ت ددو تنبت تُ و وويدد ب ي وتوددلبت تسددويصبت لبدد   بت ددوتنق

سدتص  بت تسدويصبت لبد   مبيودعب تسا ل  بوب  ُ بت وابت   و ب  بل  لليلدابت ل 

ليز ب ي بت وتُعبة هبت ت و تنمبوبي بت  ُزبلل بتت تُا مبوبي بت صلّايبخلالانبل 

ستص لي   بت ل  بت تياوانبت ملم بت ل 

ب
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 :مودمة 11-1

بيماّب ا لملولانبوبت خيا تنمبي ب ابل بت بمعب لل بت   و بت وبو بذ د ب  بلا يق

 لديبيمدلابيُفد بت تسدويصب  لوليدعب  شدُ بلشدوتئ مب .ت ملم بت ل  اس ي بوبو عبت ت اةلي

  بيب ابل بت ف و هبتح  دّ بتسدت تتيويانب ُيد بوب ما د بت لُد بت   دو بلد بتوويدلب

لتلددي ب  خددلالاتلابوبل تواتلددا وبة دداب . سددائللابذ دد بت ملددم بت دد ي بي  تلدد بي بيُو ددوتبل 

 .التسوين الموجالاو ببيأت 

ت تسددويصبت لووددلبةددوبتسددت تتيوي بت  ُددزبللدد بت لايددلابوبتسددتللاتيبشدد تئابل  ددلالا بلدد ب

وبي سداللاب .ت ملم ب   سائ بتسويصي بل خببد بت ل د بت تياوداتليبوبت  اسدعبتففديمتلي

مددلاتنب ت تسددويصبت لووددلبت   ددو بللدد بتح سددي ب الليدد ب لمتلددابت تسددويصي مبوبزيددالا بل 

 .صلي بتُا ييبت تسويصمبوبتحمزيزب فابوبوت بت ملم ت ت وي مبوبتحب

وبيةليتلب  بت ص ا بت لب   مببالتسوين الموجا  بة تبت فب مبس ستُشيبلفلويب

ختلف مبوببكيلية توسيم السوم الم  فيوبس   امشب كيلية استهداف كرل ذ  بش تئابل 

احتياجرات  ههميرة فهرمُلابسد  لص بت فدو بللد ب .ش يحة ةِ سائل تسويوية مُخ  ة

همولرة و وبسد  صلايب .  تل يد بةد هبتت تياودانبتخ ريص الخردمات الم ر فيةوببالعمرلاء

ب.  توفيابُيفي بت  يصبل الاابت تسويصبت لوولب  بت   و بد اسات حالة

   ملهوم التسوين الموجا11-6

ت تسددويصبت لووددلبةددوبتسددت تتيوي بت  ُددزبللدد بت لايددلابوبتسددتللاتيبشدد تئابل  ددلالا بلدد ب

 سدددائ بتسدددويصي بل خببددد  بوبيختلددديبت تسدددويصبت لوودددلبلددد بت تسدددويصبت ملدددم ب  ب

ت ولال بت  هبي وولب فسبت  سا  بذ  بوليدعبت ملدم مب  ىدمبت   د بلد بت تياوداتليب

يوبتففيمتلي ب حف بت تسدويصبت ولدال مبت  د بت  سدائ بت تسدويصي بل د بم دوتنبوتسدم ب

ت وبدو بذ د بيُ د بلدلالاببت   ا مبل  بت تلفزيو بوبتا تل بوبت ب يمبوبتللايبذ د 

لُدد بلدد بت  دداس بيلدداب دد بت تسددويصبت لووددلمب ت  ُددزبت شدد ُانبللدد بت وبددو بذ دد ب ل 

بش تئابل  لالا بل بت ملم ب   سائ بل خبب بت  اسعبت تياواتليبوبتةتلالاتلي 

ب

ب
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بتع يلات مُختللة لِلتسوين الموجا 

وودلب أ دلب"ببي مّ يبُوتل ب( 654و ص. 6113فيليب كوتل  )  2 عمليرة ت تسدويصبت ل 

توسرريم السرروم إلرر  شرر ائ  مُختللررةو واختيررا  شرر يحة هو هكورر  للاسررتهدافو و 

ب"تطوي  و تكييف مزي  التسوين لِتلةية احتياجات كُل ش يحة.

ي شدددي بُدددو  بذ ددد بي بت تسدددويصبت لوودددلبةدددوب"بب( 16و ص. 6114هلان كررروة  )  1

نهجيررة تُ كررز علرر  فهررم احتياجررات و  غةررات ال عمررلاء المُسررتهدفين و تورررديم مة

ب"ع وض و  سائل تنُاسب هذه الاحتياجات.

ي مددّ يبشددييبوبلات دداة بت تسددويصبت لووددلبب( 87و ص. 6117شرريف و دانرراهي )  1

است اتيجية تُ كز عل  توديم الويمة لِلعمُلاء من خلال تخ يص المنتجات  أ لب"ب

ب"و الخدمات و ال سائل التسويوية.

ي شدي ب دي بوبودو لات بذ د بي بب( 145و ص. 6116)إيان فين و ما يرا جرو دان   1

نهجيررة تسُرراعد الشرر كات علرر  ةنرراء علاهررات هويررة مررع ت تسددويصبت لووددلبةددوب"ب مة

ب"العملاء من خلال فهم احتياجاتهم و توديم ع وض و خدمات مُخ  ة.

اسرت اتيجية تسرويوية تُ كرز ي لُ بتم ييبت تسدويصبت لوودلب أ دلب"بب)ملهوم الكاتب( 

فهم شر ائ  مُحرددة مرن العمرلاء ةنراءو علر  احتياجراتهم و سرلوكهم و  عل  تحديد و

خ ائ همو و تطوي  و توجيا  سائل تسويوية مُخ  ة لِكُل ش يحة ةِهردف تلةيرة 

ب"احتياجاتها و تةحوين ههداف التسوين ةلِاعلية.

   توسيم السوم الم  في11-3

يشددل بتصسدييبت سددو بيو بخ دو ب د بت  يددصبت تسدويصبت لوودل بوببتوسريم السررومي مدلّاب

شددت ُ  بوب ختلفدد ب شدد تئا(ب  دداً بللدد بخبددائ بل  ولولددانبل  تحصسددييبت ملددم بذ دد بلح

بي ساللابتصسييبت سو بت   و بلل :

 .بفهم احتياجات و  غةات كُل ش يحة من العملاء

 .بتطوي  خدمات و منتجات تلُةي احتياجات كُل ش يحة

 .بتوجيا ال سائل التسويوية المناسةة لِكُل ش يحة
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 بيادة فاعلية الحملات التسويوية.ز

 .بتةوليل تكاليف التسوين

مايي مبل لا: ختليبت لح بوبي لُ بتصسييبت سو بت لب   ب  اً بلل بل 

  بببالخ ائص الديموغ افية

o   ختلفدد مبل دد بت شدد اعمبوببالعمرر ي لُدد بتصسددييبت ملددم بذ دد بشدد تئابلل يدد بل 

بت  ا ىي مبوبُ ا بت س  

o  ب  ب ُو بوبذ ا  ي لُ بتصسييبت ملم بذبالجنس

o  سدتوتةيبت تمليلد مبل د ببالمستوأ التعليمي ي لُد بتصسدييبت ملدم ب  داً بللد بل 

ل بت شلالاتنبت م ليا  لح بخ يو بت والمانمبوب ح

o  تزووي مبوبل  لصي  بالحالة الاجتماعية بي لُ بتصسييبت ملم بذ  بل زتعمبوبل 

o  سددتوىبلاخللدديمبل دد ب وهبت ددلاخ ببالرردخل ي لُدد بتصسددييبت ملددم ب  دداً بللدد بل 

توس مبوب وهبت لاخ بت ل  تفع  بت ل  خفممبوب وهبت لاخ بت ل 

o  ل ددتليمبل دد بت لددو في مبوب وددا ببالمهنررة ي لُدد بتصسددييبت ملددم ب  دداً بللدد بل 

تصاللاي   بتلأللا مبوبت ل 

o  بً د بت   دو بت تد بي لُد بتصسدييبت ملدم ب  داً بللد بو سديتليمبخابدبالجنسية 

ختلف   بت صلايبخلالاتلاب  ملم بل بو سيانبل 

  ببالسلوى الش ائي

o  ي لُدد بتصسددييبت ملددم ب  دداً بللدد بي لددا بذ فددامليمبل دد بت ملددم ببهنمرراط الإنلررام

ت  ي بي  فصدو ب  شدُ بُ يد بللد بت سدف مبيوبت ملدم بت د ي بي  فصدو ب  شدُ بُ يد ب

بلل بت تسو  

o  ي لُ بتصسدييبت ملدم ب  داً بللد بم دوتنبت خلالد بت تد ببهنوات الخدمة المُل لة

ي ففددلو لامبل دد بت ملددم بت دد ي بي ففددلو بتسددتخلاتيبت خددلالانبت لبدد  ي بل دد ب

بتا ت  نمبيوبت ملم بت  ي بي ففلو بزيا  ب  و بت     
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o  مدلا ببمُعدل استخدام الخردمات و المنتجرات ي لُد بتصسدييبت ملدم ب  داً بللد بل 

وبت ل تودانبت لبد  ي مبل د بت ملدم بت د ي بيسدتخلالو ببتستخلاتلليب  لخدلالان

  امددانبتتئتلددا ب  شددُ بلتُدد  مبيوبت ملددم بت دد ي ب ددلايليبلددلا ب سددا انب دد ب

بت     

o  ي لُدد بتصسددييبت ملددم ب  دداً بللدد بلددلا بلممددتليبلددعببتررا يا العلاهررة مررع الةنررى

بت    مبل  بت ملم بت ولالامبوبت ملم بت صلاتل مبوبت ملم بت ل خلبي  

  بببالاحتياجات و ال غةات

o  ي لُد بتصسدييبت ملدم ب  داً بللد بت تياوداتليبت لا يد مبل د ببالاحتياجات المالية

ت ملم بت  ي بي تاوو بذ  بم ومبشخبي مبيوبت ملم بت  ي بي تاوو بذ د ب

بخلالانبتست لا ي  

o  ي لُ بتصسييبت ملم ب  اً بللد بيةدلات ليبت لا يد مبل د بت ملدم ببههداف العملاء

بت  ي بيلاخ و ب  ش ت بل ز مبيوبت ملم بت  ي بي خ  و ب  لتصاللا 

o  مدد  تليببمُسررتوأ المع فررة الماليررة سددتوىبلح ي لُدد بتصسددييبت ملددم ب  دداً بللدد بل 

م   بلا ي بل لاولا مبوبت ملم بت د ي ب دلايليب ت لا ي مبل  بت ملم بت  ي ب لايليبلح

م   بلا ي بوتسم   بلح

  بببالويم و المعتودات

o ي لُدد بتصسددييبت ملددم ب  دداً بللدد بيخمملدديبوبمدديلليمبل دد ببالورريم  الأخررلام و

ت ملددم بت دد ي بي ففددلو بت تمالدد بلددعبت   ددو بت تدد بت   ددصبل ددالاابت لسددسو ي ب

بتتوتلالي  

o  ي لُدد بتصسددييبت ملددم ب  دداً بللدد بت تلددا تتليببالانتمرراءات الدينيررة و الووافيررة

بت تمال بلعبت   و بتاسملي  ت لاي ي بوبت  صا ي مبل  بت ملم بت  ي بي ففلو ب

بوب  فلا ب اللي بتصسييبت سو مبيوعبلل بت   و بل تلا بتلآت :

  مدايي بت تصسدييبما لد ب  لصيداسمب  يد بي لُد ب ل  د ببهاةلية الويراس يودعبي بتُدو بلح

ُ  بش ي  بوبخبائبلا  بت لايلاب ويب

  بددو مب  يدد بإمكانيررة الو ررول ي لُدد ببيوددعبي بتُددو بشدد تئابت ملددم بما لدد ب  ليو 
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ب ل   بتوويلب سائللبت تسويصي بذ يليب  فاللي  

  بيوعبي بتُو بش تئابت ملم بُ ي  ب  لابيُف ب  ت    بتُا ييبتستللات لا بالأهمية

  بش ي  بل بت ملدم ب   سدائ بت تسدويصببالاستجاةة المُختللة  ُ يوعبي بتستويعب

ُ  بش ي   ختليمب  ي بي لُ ب ل   بتخبي ب سائللب   ب   شُ بل 

   استهداف ش ائ  العملاء11-4

ختلفد مبيودعبللد بت   دو بتختيدا بت شد تئابت تد بت  يدلاب  ملابتصسييبت سو بذ  بش تئابل 

" بوبيودعبللد باسرتهداف العمرلاءتستللات لاب   لمتلابت تسويصي  بوبي م يب   بع ب"ب

بت   و بتختيا بت ش تئابت ت بت  اسعبيةلات لابت تسويصي بوبلوت لاةا 

ستللا  مبل لا:بوبت وولابللا  بلوتل بت س  بلل بتختيا بش تئابت ملم بت ل 

  ي فف بتستللاتيبت ش تئابت ُ يد  بت تد بت ل د ب   بد بيُ د ب  زيدالا ببحجم الش يحة

بت ل يمانبوبت    ي  

  دوًتبسد يماًمب يد بت ل د بةد هببمُعدل النمو ي فف بتستللاتيبت شد تئابت تد بتشدللاب  ل 

ستص   ت ش تئاب   ب بيُ  ب  لتوسعب  بت  بل 

  ي ففددد بتسدددتللاتيبت شددد تئاب تنبت    يددد بت ما يددد مب يددد بت سددداةيبةددد هببال ةحيرررة

بت ش تئاب  بزيالا بي  ا بت     

  دد بشدد ي  بوبتختيددا ببالمنافسررة ُ سددتوىبت ل ا سدد ب دد ب يوددعبللدد بت   ددو بتصيددييبل 

بت ش تئابت ت بي لُ لابت ل ا س ب يلاب  فاللي  

  بت شد تئابت تد بي لُ لدابت وبدو بذ يلدابيوعبلل بت   و بتختيدابإمكانية الو ول 

ب  سلو  بوبتوويلب سائللابت تسويصي بذ يليب  فاللي  

ستللاتيبت ملم مبل لا: بوبت وولابللا بتست تتيويانبت 

  وب دد بةدد هبتتسددت تتيوي مبت ووددلبت شدد ُ ب فددسبت  سددا  ببالتسرروين غيرر  المُتمررايز

بت تسويصي بذ  بوليعبت ملم مب  ىمبت    بل بش تئ لي 

  وب دد بةدد هبتتسددت تتيوي مبت ووددلبت شدد ُ ب سددائ بتسددويصي ببالتسرروين المُتمررايز
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ختلف بل بت ملم   ختلف بذ  بش تئابل  بل 

  وب  بة هبتتست تتيوي مبت  ُزبت ش ُ بولولاةابت تسويصي بللد ببالتسوين المُ كز

بش ي  بوت لا بل بت ملم  

  ب سدددائ بتسدددويصي بوب ددد بةددد هبتتسدددت تتيوي مبت وودددلبت شددد ُبالتسررروين اللررر دي 

ُ  بللي بلل ب لا   بل خبب ب  

وبيوددعبللدد بت   ددو بتختيددا بتسددت تتيوي بتسددتللاتيبت ملددم بت تدد بت  اسددعبيةددلات لاب

بت تسويصي بوبلوت لاةا 

   فهم احتياجات العملاء11-5

  ت  يصبت تسويصبت لوولب   وا مبيوعبلل بت   و ب لديبت تياودانبوب و دانبت ملدم ب

ستللا ي  بوبي لُ ب ب ل  و ب ليبت تياوانبت ملم بل بخم :ت ل 

  ختلدديب يا دددانببجمررع و تحليرررل ةيانررات العمرررلاء ي لُدد ب ل  دددو بولددعبوبت ليددد بل 

ت ملددم مبل دد بت  يا ددانبت لايلوو ت يدد مبوبت سددو بت لبدد   مبوبتفددالمنبت ملددم ب

بلعبت    مب  فليبت تياواتليبوبتففيمتلي 

  و بت سو ب  فليبتتواةانبت سدو بوبي لُ ب ل  و بذو ت ب  بإج اء ةحوث السوم

تىي    بت تياوانبت ملم بت ل 

  ي لُدد ب ل  ددو بت توتبدد بلددعبت ملددم بل  اشدد  بًلدد بخددم ببالتوا ررل مررع العمررلاء

ختلدديبم ددوتنبت توتبدد مبل دد بتسددت ملانبت دد يهمبوبل ولولددانبت ت ُيددزمبوب ل 

  شدُ بوسائ بت توتب بتتوتلال مب ل بو بلل بلم  اتليبوب لديبت تياوداتليب

بي ف  

  ي لُدد ب ل  ددو بل  تم دد بسددلو بت ملددم بل ددلابتسددتخلاتلليببمُ اهةررة سررلوى العمررلاء

ب  لخلالانبوبت ل توانبت لب  ي ب  فليبتففيمتليبوبت لايلاب صا بت ت سي  

التسررروين وب  فلددديبت تياودددانبت ملدددم ب  شدددُ بي فددد مبي لُددد ب ل  دددو بتح  دّدد بلح لويددد ب

وبت ت بت  ُزبلل بتتستلا بذ  بت ملدم بوبمب(Listening Marketingةاِلاستماع )

صت  اتليبوبشُاوتةي بوبي لُ بت  يصبة هبت ل لوي بل بخم : ب ليبت تئليبوبل 
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  ي لُدد ب ل  ددو بل  تم دد بلددابي صددا بل لددابللدد ببمُ اهةررة وسررائل التوا ررل الاجتمرراعي

وسائ بت توتب بتتوتلال ب  فليبت ت بوبلشال بت ملدم بوبت لايدلاب صدا بت ت سدي ب

ب بخلالاتلابوبل تواتلا  

  ل بددو بللدد بلم  دددانببإجرر اء اسررتطلاعات الرر هي و مُجموعررات الت كيررز 

ت ملم ب دو بخدلالانبوبل تودانبت   د بوب لديبتففديمتليبوبتمت ت داتليب  تح سدي ب

بت خلالان 

  ي لُ ب ل  و بت لي بشدُاوىبت ملدم ب  ت لايدلابيسد اعبلدلايببتحليل شكاوأ العملاء

ب فاةيبوبتتخا بتاو ت تنبت مزل ب    بة هبت لشاُ بوبتح سي بت خلالان 

  يوعبلل بت   و بتحصلاييبم وتنبتوتب ب ماّ د ببتةوديم هنوات توا ل فعاّلة لِلعمُلاء

ب ت اتليبوبشُاوتةي   لم لم ب  تسلي بوبو ليبذ  بت    بوبتحصلاييبلم  اتليبوبتمت

   تخ يص الخدمات الم  فية 11-6

سدتللا ي مبي لُد ب ل  دو بتخبدي بخدلالاتلاب  ملاب ليبت تياوانبوب و دانبت ملدم بت ل 

ت لبدد  ي ب  تل يدد بةدد هبتت تياوددان بوبيشددل بتخبددي بت خددلالانبت لبدد  ي بتحصددلاييب

بملم  خلالانبوبل توانبل بلل بخبيبًاب  تل ي بت تياوانبش تئابل  لالا بل بت 

ختليبت    مبل لا: بوبي لُ ب ل  و بتخبي بخلالاتلابت لب  ي ب  ل 

  ي لُددد ب ل  دددو بت دددوي بل تودددانبوبخدددلالانببتخ ررريص المنتجرررات و الخررردمات

مي  بل بت ملم مبل  :ب بل خبب ب  فئانبل 

o  ب   سويبل خفف بوبلزتيابخاب  بحساةات م  فية مُخ  ة لِلطلاب

o  يسددد  بوببالمُتوسرررطة هررر وض مُخ  رررة لِلمشرررا يع ال رررري ة و   شددد و بل 

ب ت تنبسلاتلابل    

o  موتئدددلابل  تفمددد بوبذلات  ببخررردمات اسرررتوما ية مُخ  رررة لِلعمُرررلاء الأو يررراء  

بلح ا  بتست لا ي بل خبب  

  ي لُددد ب ل  دددو بتخبدددي بم دددوتنبت توزيدددعب  تل يددد ببتخ ررريص هنررروات التوزيرررع

مي دد بلدد بت ملددم  بللدد بسدد ي بت ل ددا مبي لُدد ب ل  ددو بتحصددلاييب ت تياوددانبشدد تئابل 

خدددلالانبل خببددد بل ددد بت  يصدددانبت لددداتيبت ل لدددو ب  لم لدددم بت ددد ي بي ففدددلو ب
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بتستخلاتيبت خلالانبت لب  ي بل  بت لاتيبت ل لو  

  دددو بتخبدددي بت  سدددائ بت تسدددويصي بي لُددد ب ل بتخ ررريص ال سرررائل التسرررويوية 

ُ  بش ي  بل بت ملم  بلل بسد ي بت ل دا مبي لُد ب   ت  اسعبت تياوانبوبتةتلالانب

 ل  و بذ سا ب سدائ ب   يدلابذ ُت و د بل خببد ب  لم لدم بت د ي بي لد وتبتةتلالًداب

مي    ب  ل تابيوبخلال بل 

  وبي لُددد ب ل  دددو بتصدددلاييبلددد ومببتخ ررريص العررر وض و الحمرررلات الت ويجيرررة

مي  بل بت ملم  بلل بسد ي بت ل دا مبي لُد ب  لمنبت ويوي بل خبب ب  ش تئابل 

 ل  ددو بتصددلاييبخبددولانبخابدد ب  ل ددمعبللدد ب سددويب ددتابت  سددا انبوبذبددلات ب

ب  امانبتتئتلا  

  ي لُدد ب ل  ددو بتصددلاييبخلالدد بللددم بل خببدد ب  شدد تئاببتخ رريص خدمررة العمررلاء

مي  بل بت ملم  بلل بس ي بت ل ا مبي ب لُ ب ل  و بتحخبي بخ بساخ ب  لم لدم بل 

ساللا ب  شُ بيس    بتلأ  يا ب  تحصلاييبت لاليبوبت ل 

بوبي ساللابتخبي بت خلالانبت لب  ي بلل :

  ل لالابيشم بت ملم ب  أ بت    بي صدلايب لديبخدلالانبوبل تودانببزيادة   ا العملاء

تحمزيدزببت ل  بت تياوداتليب  شدُ بل خبد مب دّ ب  د بي دسلاهبذ د بزيدالا ب فداةيبو

بوتئلي 

  ي سدداةيبتخبدددي بت خددلالانبت لبدد  ي ب دد بتحمزيدددزبوت ببتةعزيررز ولاء العمررلاء

بت ملم بوبتشويمليبلل بتتستل ت ب  بت تمال بلعبت     

  ي لُد ب  تخبدي بت خدلالانبت لبد  ي بي بي دسلاهبذ د ببزيادة المةيعات و ال ةحية

انبت ل دد بت تياوددانبزيددالا بت ل يمددانبوبت    يدد بلدد بخددم بتصددلاييبخددلالانبوبل تودد

بت ملم ب  شُ بي ف  

  ي سدداللابتخبددي بت خددلالانبت لبدد  ي بللدد بتح سددي ببتةحسررين كلرراءة التسرروين

 ُفا  بت تسويصبل بخم بتوويلبت  سائ بت تسويصي بذ  بت ملم بت ل  اس ي  

ب
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 خاتمة الل ل  11-7

ت تسدويصي ب  دوبختالًامبي ملّابت تسويصبت لووّلب ل ا  بت  وبل بت ت بت  شلابولولا داب

ت وولد بت بد ي  مبوةدد بت وبدو بذ دد بت مليد بت ل  اسدعب دد بت ومدنبت ل  اسددعب

و ا  سا  بت ل  اس   ب  لاتًبل بذةلات بت لدوت لابللد ب لدمنبتسدويصي بلشدوتئي مب

ُّ  ابة تبت د لابلد بت ُيدزبولولا دابللد بشد ي  بل  دلالا بلد بت وللدو مبللداب ي ل

 .ا  بو ما ي ي مززب   بت صيصبيةلات  ابت تسويصي ب ُف

وتبتصتبدد بيةليدد بت تسددويصبت لووّددلبللدد بزيددالا بت ل يمددانب  سددعمب دد بتلتددلّاب

 تشل ب  ا بلممانبموي بولاتئل بلعبت ملم  ب ل بخم ب ليبت تياواتليبوتصلاييب

توا عبل خبب مب   س ب  بي ةدا ليببدو  بذيوا يد بلد بلملت دابت توا يد مب

 .وت تفال بلعبل توات ابوخلالات ابو   فزّةيبلل بتتستل ت ب  بت تمال بلم ا

و ل تمب ُو بملابتستم ف اب  بة تبت فب بيةليد بت تسدويصبت لووّدلبولاو هب د ب

ت صيدددصبت  ودددا ب ددد بلدددا يبيتسّددديب ا ت ا سدددي بت شدددلايلا مبُلدددابتمّ   دددابللددد بي ددد زب

 .تست تتيوياتلبوت ياتلبت ت بت ساللابلل بت صيصبيةلات لب  وا 
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بمودمة 11-1

بيتزتيددلاب يددلبت ددول ب  دد ب مبي بدد ابههميررة الاسررتدامة و حمايررة الةيئررة دد بلبدد ق

ي لابيةيّبتتتواةانب  بت ص ا بت لب    ب ليبيملاببالتسوين الم  في الأخ  

تليز بوبيسدماً تبل  ا سد مب د بيودعبلليلدابييفًداب بل  يُف بي بت صلّايبت   و بخلالانق

ب ةناء مُستوةلٍ مُستداممبوبي بت ساةيب  بت وي  هنشطتها عل  الةيئة تل بي بت ب

مبشدو  ببت صدلّايبشج ةٍ وا فة الظرلال   ببالتسوين الم  في الأخ  ي لُ بتش يلب

وتلددعمبوب دد ب فددسبت ومددنبت سدداةيب دد بت صيدد بت لددوت بوب دد بت ملددم بوبت ل   لا ةدداب  

بت  فا بلل بت  يئ  

مبوبملهوم التسروين الم ر في الأخ ر وب  بة تبت فب مبس ت او ب ا تفبي ب

كيليررة اسررتخداما لِتحويررن ههررداف مبوبهدواتررا و وسررائلا المُختللررةمبوبههميتررا

ب الةنى و المُساهمة في ةناء مُستوةلٍ مُستدام

بملهوم التسوين الم  في الأخ   11-6

تهرردف إلرر  ترر وي   اسررت اتيجية تسررويوية"ت تسددويصبت لبدد   بتلأخفدد بةددوب

 "المنتجات والخدمات الماليرة التري ت اعري الةيئرة وتردعم التنميرة المسرتدامة

(Polonsky and Rosenberger, 2017, p. 235). ي ُدزبةد تبت لفلدويب

تلةية احتياجات العملاء المالية مع م اعاة التر وي  الةيئري والاجتمراعي "لل ب

 .(Bocken et al., 2014, p. 55) "للخدمات الم  فية

 :يشمل التسوين الم  في الأخ   العديد من الجوانبو منها

 ل دد بت صدد ومبت خفدد ت ب تلويدد بلشددا يعب :تطرروي  منتجررات خ رر اء

ت  امدد بت لتوددلالا مبوت تلويدد بت لسددتلاتيب للشددا يعبت تدد بت مددززبتتسددتلاتل ب

 .(Weber, 2014, p. 128)ت  يئي بوبتتوتلالي ب

 ل دد بت  ددلابلدد بتسددتخلاتيب :ةتشررجيع المما سررات الم رر فية المسررتدام
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ت و  مبوبتو ي بخلالانبلبد  ي بذ ُت و يد مبوبلالديبل دالا تنبت توليد ب

 .(UNEP FI, 2018)ت  يئي ب

 ل د بتتسدت لا ب د بت شد ُانبت تد بتلتدزيب ل دالااب :الاسرتوما  المسرؤول

 .(Eccles et al., 2014, p. 15)تتستلاتل بوبت  وُل بت  شيلا ب

 ي بوبت لبدلاتمي ب د بت تد وياب لل تودانبوبل  بت شفا :التسوين الأخلاهي 

 Peattie)ت خلالانبت خف ت مبوبتو عبت للا سانبت تسويصي بت لفلل ب

and Crane, 2005, p. 298). 

بههمية التسوين الم  في الأخ   11-3

تزتيلا مبوبتزتيلابت ول ب   بيةليد بتتسدتلاتل مبي بد اب   ب ّ بت ت لايانبت  يئي بت ل 

بف بيلً تب يوياًب  ل  و ب  ملّا بيس اع:ت تسويصبت لب   بتلأخ

  ي سدداةيبت تسدويصبت لبد   بتلأخفد ب دد ببتحسرين  رو ة الةنرى و سُرمعتا

ددد بلسسسددد بلسدددسو  ب حُ ت سدددي ببدددو  بت   ددد بوبس دددلمتلمبوبذ لدددا بت   ددد ب

بتوتلالياًبوب يئياً 

  ي ففّد بت ملايدلابلد بت ملدم بت تمالد بلدعبت   دو ببجذب و الاحتلاظ ةرالعملاء

بةتلالًاب  ل يئ بوبتتستلاتل  ت ت بت و  بت

  ي لُدد ب  لتسددويصبت لبدد   بتلأخفدد بي بي ددسلاهبذ دد بزيددالا ببزيررادة ال ةحيررة

ت    يددد بلددد بخدددم بتخفددديمبت تُدددا ييب ل ددد بتُدددا ييبت  امددد (مبوبوددد عب

ستلاتل   بتست لا تنبولايلا ب  بلشا يعبل 

   ي شوّعبت تسويصبت لب   بتلأخف بلل بتت تُا بوبت دوي ببتعزيز الاةتكا

ستلاتل  ل  بتوانبوبخلالانبولايلا بل 

  ي سداةيبت تسدويصبت لبد   بتلأخفد ببالمُساهمة في ةناء مُسرتوةلٍ مُسرتدام

ستلاتيب   بتلأويا بت صالال   بل  ستص  ق ب  ب  ا بل 
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بهدوات ووسائل التسوين الم  في الأخ   11-4

ت ول بلد بتلألاوتنبوبت وسدائ بت تد بي لُد ب ل  دو بتسدتخلاتللاب ت وولابلولول بل 

بت تسويصبت لب   بتلأخف مبل لا:  ب

  بالمنتجات و الخدمات المُستدامة

o  تودددلالا مبوبت ل دددا  ببالوررر وض الخ ررر اء ددد بتلويددد بلشدددا يعبت  امددد بت ل    

ستلاتل   بت خف ت مبوبت لوتبمنبت ل 

o  ت صدددلّايب دددوت زب  لم لدددم بت ددد ي بيتّ مدددو ببالحسررراةات الم ررر فية الخ ررر اء

سددتلاتل مبل دد بتسددتخلاتيبت خددلالانبت لبدد  ي بل دد بتا ت  ددنمبوب سددلوُيانبل 

بلا عبت فوتتي بذ ُت و ياً 

o  مددالابتددلاوي ةامبوبت صددلّايببةطاهررات الائتمرران الخ رر اء لبدد ول بلدد بلددوتلّابل 

بت  لانب   بل   لانب يئي  

o  سددتلاتل مبوبل دد ببدد الايبالاسررتوما  فرري مشررا يع مُسررتدامة صبتتسددت لا بت ل 

بت س لاتنبت خف ت  

  بوسائل التسوين المُستدامة

o   مالابتلاوي هب  بت ل  ولانبت تسويصي بتستخلاتيبت و  بت ل 

o   بتستخلاتيبت    بت بلايصب  ل يئ

o   بت تصلي بل بتستخلاتيبت  مستي

o   بت تسويصبتا ُت و  ب لاتًبل بت ل  ولانبت و مي

  بالتوعية و التوويف الةيئي

o ب م ب لمنبتولي ب   بيةلي بتتستلاتل بوب لاي بت  يئ  ذ
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o   ستلاتل بتصلاييب بائاب  لم لم ب   بتت ا بسلوُيانبل 

o   بت  ييب ما يانبوبو شبلل ب  لتولي ب   بت صفايابت  يئي

  بالتوليل من الة مة الك ةونية

o  بت شيلابتستلم بت  ام ب  ب  و بت    بوبت لُاتع

o بتولالا  تستخلاتيبلبالا بت  ام بت ل ب

o   ستلاتل بت تصلي بل بت  ما انبت ُ  و بل بخم بتستخلاتيبوسائ ب ص بل 

بهمولة تطةيوية 11-5

 )ررا خ رر اء ةِ سررعا  فائرردة مُخل ررةي صددلّايببةنررى )ه دد بتلويدد بت ُيددعببه و و   

بتلأ وت بت شلسي ب  بت ل از  

 )ب حملة توعية ةِ  ههمية ت شيد استهلاى المياه و الطاهةي  لصببةنى )ب

  ( ةنى)ب22  د ب سد  ببالتزاما ةِ  التوليل من انةعاوات الك ةروني مل بل بب%

بخم بت س وتنبت مش بت صالال  

 )ب  بت للاي   ب عاية مُةاد ة لِ  ز اعة الأشجا ي شا  ب  ببةنى )د

 التحديات التي تواجا التسوين الم  في الأخ   11-6

ي بة دا بت دلايانب ا  ويبل بت فوتئلابت ملايلا ب لتسدويصبت لبد   بتلأخفد مبذتب

 :توتولبت  يصلبو ش هبلل ب  ا بوتسع بل بي  زبة هبت ت لايان

 نوص الوعي: 

 مددلابتبيددلا  بت ملايددلابلدد بت ملددم بت فوتئددلابت  يئيدد بوب : ررعف وعرري العمررلاء

تتوتلاليدد ب لل توددانبوبت خددلالانبت لبدد  ي بت خفدد ت مبيوبمددلابتبيلتلددو ب

 (Durif et al., 2013) . لاب صلا بتةتلالليب ا موتئلابت لا ي 
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 مددلابيفتصدد بت ملددم بذ دد بت لم  دد بت ُا يدد ب :هلررة المع فررة ةالمخرراط  الةيئيررة

 ا لخا  بت  يئي بوبتأ ي ةابلل ب ياتليبوبلستص لليمبللابي صلد بلد بلاوت ملديب

 .تختيا بت ل توانبت خف ت 

 ا تلاع التكاليف: 

 بملابتت لعبت وي بوبتصلاييبت ل توانبو :تكاليف تطوي  المنتجات الخ  اء

ت خدددلالانبت لبددد  ي بت خفددد ت بتسدددت لا تنبيو يددد بُ يددد  ب ددد بت   ددد بوب

 .ت ت وي بوبت تُ و وويا

 ملابتُو بتُدا ييبتشدىي بت ل تودانبت خفد ت بيللد بلد ب :تكاليف التشريل

تُا ييبتشدىي بت ل تودانبت تصليلايد مبل د بتُدا ييبتصيدييبت لخدا  بت  يئيد بوب

 .تتوتلالي ب للشا يع

 محدودية الطلب: 

 ب :ب علر  المنتجرات الخ ر اء عف الطلر مدلابتبيُدو بة دا ب لدعبُدايق

للدد بت ل توددانبوبت خددلالانبت لبدد  ي بت خفدد ت ب دد ب مددمبتلأسددوت مب

 .خاب ب  بت  للات بت  الي 

 ت وتوددلبت ل توددانبت خفدد ت بل ا سدد ب :المنافسررة مررع المنتجررات التوليديررة

شدددلايلا بلددد بت ل تودددانبوبت خدددلالانبت لبددد  ي بت تصليلايددد بت تددد بمدددلابتُدددو ب

 . بيوبيُ  بتوت ً تي خ

  عوةة هياس الأو : 

 ملابيُو بلد بت بدمعبميداسبتلأ د بت  يئد بوب : عوةة هياس الأو  الةيئي

 .تتوتلال ب لتسويصبت لب   بتلأخف ب بو  بلاميص بوبلو وم 

 تبتووددلابلمددايي بوبلسشدد تنبلو ددلا بوب :نوررص المعررايي  و المؤشرر ات
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 .تتستلاتل لمت يب لابلا لياًب تصيييبيلات بت   و ب  بلوا ب

 التحديات التنظيمية: 

 مددلابي ميددصب صدد بتلأ دد بت ت  يليدد بت لاتللدد بوب :نوررص الأطرر  التنظيميررة

 .ت  وت زبت وي بوبت  يصبت تسويصبت لب   بتلأخف 

 مددلابتددس  بت تىيدد تنب دد بت سياسددانب :التريرر ات فرري السياسررات الحكوميررة

ت  ُوليددد بوبت تشددد يمانبللدددد بوا  يددد بتتسددددت لا تنب ددد بت ص الددددانب

 .ت خف ت 

 ه ايا الشلافية و الم داهية: 

 مددلابتلوددأب مددمبت   ددو بذ دد بللا سددانب :الادعرراءات الخ رر اء الم ررللة

 لتد وياب ل تواتلدابوبخدلالاتلاب (Greenwashing) "ت ىسد بتلأخفد "

 .لل بي لاببلايص ب ل يئ بلاو بلا ي بموه

 يوددعبللدد بت   ددو ب  ددا بت  صدد بلددعبت ملددم بوب :الحاجررة إلرر  ةنرراء الووررة

ت لبدددل  بلددد بخدددم بت شدددفا ي بوبت لبدددلاتمي ب ددد بت تسدددويصببيبددد اع

 . لل توانبوبت خلالانبت خف ت 

بكيلية الترلب عل  التحديات 11-7

ب  لتىلعّبلل بت ت لايانبت ت بت وتولبت تسويصبت لب   بتلأخف مبي لُ ب ل  و :

   بتولي بت ملم بوبت لو في ب   بيةلي بتتستلاتل

 ستلاتل  تصلاييب وت زب   بتشويعبت ملم ب بلل بتستخلاتيبت ل توانبوبت خلالانبت ل 

   ستلاتل بت تماو بلعبل   لانب يئي بوبل سسسانبيخ ىب   بلاليبت ل  الا تنبت ل 

  وتلع بمياسبوبتا منبل بتأ ي بت    بلل بت  يئ بوبت ل 
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بخاتمة 11-8

ي ملّابت تسويصبت لب   بتلأخف بي لابيةيّبتتتواةانب  بت ص ا بت لب   ب د ب

ا   بوب  ُ بت وابت   و ب  بت  يدصبت تسدويصبت لبد   بتلأخفد مبت مب بت  

يوددعبلليلددابي بت ددلالابل ددالاابتتسددتلاتل بوب لايدد بت  يئدد ب دد بوليددعبي شدد تلاب

ستلاتل مبوبي بت ستخلايبوسائ بتسويصب ت تسويصي مبوبي بت صلّايبل توانبوبخلالانبل 

ستلاتل مبوبي بت ساةيب  بت تولي ب   بيةلي بتتستلاتل   بل 

ب

ب

ب

ب

ب

ب

ب

ب

ب

ب

ب

ب

ب

ب
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ب

ب

ب

ب

ب

ب

 عش  الوانيالل ل 

 التسوين الم  في للخدمات الإلكت ونية 
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بمودمة 16-1

بت لدديل بلليددلبت تُ و وويددامبوتتزتيددلاب يددلبسدد ل بت ت ددوتنبت  مليدد مب  دد بلبدد ق

ت ملولابت فص هب لص ا بت لبد    ب لديبتمدلابت   دو ببالخدمات الإلكت ونيةت ب اب

ب مليد بت تدياب بل دلاولا مب د بيبد  نبل بدانق لو لاب  و قبتصليلاي بت صدلّايبخدلالانق

بوبلد ب ختليبلمدالمتليبت لا يد ب  سدلو  بوبي سد مب د بيهبومدنق  لملم بذو ت بل 

بيهبلُا  

لا  بويلًاتبو ُ بت وابت   و ب  بتسويصبخلالاتلابتا ُت و ي مبيوعبلليلابي بت ب

بل  تُدد  بت ل دد بت لمدداتليمبوي ب ت تياوددانبت ملددم بت دد مليي مبوي بت صددلّايبخددلالانق

ستخلايبسلس بوبتل    بل  بتستخلايبي لا بت تص يانب  فلا بتو   ق

ت فتابيلايببةواةةٍ  همية   ببالتسوين الم  في للخدمات الإلكت ونيةي لُ بتش يلب

بل بت خلال بولايلاق بت ليل بلليلبت سد ل بت ملم ب  للاخو بذ  بلا يق انبت لا ي مبلا يق

بوبت ُفا  بوبت  ت   

ملهرروم التسرروين الم رر في للخرردمات وب دد بةدد تبت فبدد مبسدد ت او ب ا تفبددي ب

كيليررة اسررتخداما مبوبهدواتررا و وسررائلا المُختللررةمبوبههميتررامبوبالإلكت ونيررة

ب لِتحوين ههداف الةنى و تلةية احتياجات العملاء

 الم  في للخدمات الإلكت ونيةملهوم التسوين  16-6

عمليررة اسررت اتيجية متكاملررة " تسددويصبت لبدد   ب لخددلالانبتا ُت و يدد بةددوبت

تهدف إل  ت ميم وتطروي  وتر وي  وتورديم الخردمات الم ر فية الإلكت ونيرة 

 Barnes and) "ةط يوررة تلةرري احتياجررات العمررلاء وتحوررن ههررداف الةنررى

Corbitt, 2013, p. 45). جميرع الأنشرطة التسرويوية "يبيشدل بةد تبت لفلدو

الترري تسررتخدم الونرروات الإلكت ونيررة للتوا ررل مررع العمررلاءو وةنرراء العلاهرراتو 

 ,Chaffey and Ellis-Chadwick) "وتوررديم الخرردماتو وتعزيررز الررولاء

2019, p. 123). 
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يتجراوز التسرروين الم رر في للخرردمات الإلكت ونيررة مجرر د الترر وي  للخرردماتو 

 :فهو يشمل

 لد بخدم بت   دو بوبت ليد بت سدو بوب يا دانب :العمرلاء فهرم احتياجرات

مئلددد ب  توممددداتلي  .ت ملدددم مب تبدددلييبخدددلالانبذ ُت و يددد بل  تُددد  بوبل 

(Kotler and Keller, 2016, p. 154) 

 لدد بخددم بتبددلييبوتولددانبسددلل ب :تطرروي  تج ةررة مسررتخدم مُميررزة

 و يد بتتستخلاتيبوبت  يصانبو ت  بوب ما  مب تو ي بتو  د بلبد  ي بذ ُت

 (Norman, 2013, p. 23) .سلس بوبل  ي  

 لدد بخددم بت تفالدد بلددعبت ملددم بل دد ب :ةنرراء علاهررات هويررة مررع العمررلاء

ت ص دددوتنبتا ُت و يددد مبوبتصدددلاييبت دددلاليبوبت لسددداللا مبوب  دددا بلوتلمدددانب

 (Turban et al., 2015, p. 345) .ت ت تفي ب  تمزيزبت وت 

 سشدد تنبتلألات بت  ئيسددي بلدد بخددم بل تم دد ب :هيرراس و تحليررل الأداء ل 

(KPIs)مددلاتنبت ت  دد بوبتتسددتخلاتيبوب فددابت ملددم مب ت سددي ب مبل دد بل 

 (Davis, 2016, p. 187) .تتست تتيويانبوبت صيصبيةلاتيبت تسويص

ب

بههمية التسوين الم  في للخدمات الإلكت ونية 16-3

 دد بت ص ددا بت لبدد   بت  ددلاي مبوبب كيررزةو هساسرريةو ت مددلّابت خددلالانبتا ُت و يدد ب

بي ساةيبت تسويصبت فماّ ب  ل هبت خلالانب  بت صيصبللّا ب وتئلاب ل  و مبل لا:

  ي لُ ب ل  و بل بخم بت تسويصب  لخلالانبتا ُت و ي ببزيادة هاعدة العملاء

مبخابد بًت شد اعبت د ي بي ففّدلو بالو ول إلر  شر يحة هوسرع مرن العمرلاء

مالمتليبت لا ي  تستخلاتيبت تُ و ووياب  ب بذو ت بل 

  تحسررين تج ةررة ت سدداةيبت خددلالانبتا ُت و يدد ب دد ببتحسررين تج ةررة العميررل
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مدالمنببالعميل ل بخم بتو ي بت  ت  بوبت سلو  بوبت س ل ب  بذود ت بت ل 

بت لب  ي  

  خلرررض تكررراليف ت سددداللابت خدددلالانبتا ُت و يددد بللددد ببخلرررض التكررراليف

بي  مبل  بتُا ييبت ف و بوبت لو فالتشريل

 زيررادة كلرراءة ت سدداةيبت خددلالانبتا ُت و يدد ب دد بب وال ةحيررة  زيررادة الكلرراءة

ب(DeYoung, 2005) ل بخم بيتلت بت ملليانبوبتصلي بتلأخ ا  بالةنى

   الاةتكرررا  و ي شدددوّعبت تسدددويصب  لخدددلالانبتا ُت و يددد بللددد ببتعزيرررز الاةتكرررا

ب(Schumpeter, 1942)  تطوي  خدمات جديدة و مُةتك ة

ي ساللاب  بتو ي بت خدلالانبت لبد  ي ب  فئدانبيوسدعبلد ب :الشمول الماليزيز تع

ت لوتلدددعمبخابددد ب ددد بت ل دددا صبت  ائيددد بوب دددي بتلأشدددخا ب وهبتالُا يدددانب

ب(Demirguc-Kunt et al., 2018) .ت ل لاولا 

  (Schumpeter, 1942) 

 :ةعض الأمولة عل  التسوين الم  في للخدمات الإلكت ونية

  عةرر  الإنت نررت مُخ  ررة لِاحتياجررات شرر ائ  توررديم خرردمات م رر فية

 .مُحددة من العملاءو مول الشةاب هو  واد الأعمال

  اسرتخدام الررذكاء الا رطناعي و تعلرُرم الآلرة لتوررديم خردمات مُخ  ررة و

 .تجا ب مُحسّنة للعملاء

  إنشرراء محترروأ تعليمرري و تلرراعلي علرر  مواهررع التوا ررل الاجتمرراعي

 .استخدام الخدمات الإلكت ونيةلِتوعية العملاء ةِلوائد و كيلية 

  توديم مكافآت و حوافز للعملاء الذين يستخدمون الخردمات الإلكت ونيرة

 .ةشِكل منتظم
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 اختبددا مبت تسددويصبت لبدد   ب لخددلالانبتا ُت و يدد بةددوبلفلددويبلاي دداليُ بوب

ت و بيلمعبلاوً تبل  و ياًب  ب وا بت   و ب  بت مب بت  مل   .ل 

 الم  في للخدمات الإلكت ونيةهدوات ووسائل التسوين  16-4

ت وودددلابلدددلا بيلاوتنبوبوسدددائ بي لُددد ب ل  دددو بتسدددتخلاتللاب  لتسدددويصب  لخدددلالانب

بتا ُت و ي مبل لا:

  توديم معلومرات عرن ي لُ ب ل  و بتستخلاتيبلوتمملابت ويعب   ببمواهع الويب

توفي  إمكانية فت  الحساةات و إجر اء المُعراملات مبوبالخدمات الإلكت ونية

ب نت نتعة  الإ

  ت مددلّابت  يصددانبت لوتتدديبت  ُيدد بلدد بيةدديّبم ددوتنببتطةيوررات الهواتررف الذكيررة

إجر اء مُختلرف المُعراملات تصلاييبت خلالانبتا ُت و يد مب يد بت تدياب  لم لدم ب

ب الم  فية عة  هواتلهم المحمولة

  ي لُددد ب ل  دددو بتسدددتخلاتيبوسدددائ بت توتبددد ببوسرررائل التوا رررل الاجتمررراعي

دد ب مبوبالتلاعررل مررع العمررلاءمبوبي  لِلخرردمات الإلكت ونيررةالترر وتتوتلددال ب  

ب ال د عل  استلسا اتهم

  دد ببالة يررد الإلكت ونرري إ سررال النشرر ات ي لُدد بتسددتخلاتيبت   يددلابتا ُت و دد ب  

شددددت ُي ب دددد بت خددددلالانببالعرررر وض الت ويجيررررةوببالإخةا يررررة   لم لددددم بت ل 

بتا ُت و ي  

  ي لُ ب ل  و بتستخلاتيبتالم بل  بتا ت  نمبل د ببالإعلان عة  الإنت نت

د بت وبدو بالإعلانات عل  مواهع الويرب و وسرائل التوا رل الاجتمراعي مب  

بذ  بش ي  بوتسم بل بت ملم بوبت ت وياب  لخلالانبتا ُت و ي  

  لد بت خدلالانببمُحتوأ هيمّ و مُليدي لُ ب ل  و بذ شا ببالتسوين ةاِلمُحتوأ

 بت لصاتنبوبت فيلايوةانبوبتا فوو ت ي مب   بود عبت ملدم بتا ُت و ي مبل 

بوبزيالا بت ول ب   بة هبت خلالان 
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بهف ل المما سات في التسوين الم  في للخدمات الإلكت ونية 16-5

   وا بت تسدويصبت لبد   ب  لخدلالانبتا ُت و يد مبيودعبل  تلدا بلولولد بلد ب

بي ف بت للا سانمبل لا:

 يودددعبي بتُدددو ببمُةتكررر ة و سرررهلة الاسرررتخدام  تورررديم خررردمات إلكت ونيرررة

  ود عبت ملدم بوببمُةتك ة و فعاّلة و سهلة الاسرتخدامت خلالانبتا ُت و ي ب

بتشويمليبلل بتستخلاتللا 

  اتخرراذ يوددعبللدد بت   ددو بب ررمان همرران و خ و ررية معلومررات العمررلاء

بجميع الإج اءات اللازمة لِر   رمان همران و خ و رية معلومرات العمرلاء

بستخلاتيبت خلالانبتا ُت و ي  ل لابت

  الترر وي  يوددعبللدد بت   ددو ببالترر وي  لِلخرردمات الإلكت ونيررة ةشِرركلٍ فعرّرال

ختليبت ص وتنبت تسويصي  بلِلخدمات الإلكت ونية ةشِكلٍ فعاّل بل بخم بل 

  بتورديم الردعم اللنري لِلعمُرلاءيوعبللد بت   دو ببتوديم الدعم اللني لِلعمُلاء

بُ ب  بتستخلاتيبت خلالانبتا ُت و ي  ت  ي بي وتولو بيهّبلشا

  مُتاةعرة آ اء يودعبللد بت   دو ببمُتاةعة آ اء العمرلاء و تحسرين الخردمات

تحسررين هررذه الخرردمات ةِنرراءو علرر  مبوبالعمررلاء حررول الخرردمات الإلكت ونيررة

ب مُلاحظاتهم

بالتحديات التي تواجا التسوين الم  في للخدمات الإلكت ونية 16-6

ت تسويصبت لب   ب لخلالانبتا ُت و يد مبذتبي دلبي وتودلببلل بت  ويبل بيةلي 

ب ممبت ت لايانمبل لا:

  ي  لاهب ممبت ملم بلخداويب دو بيلدا بوببمخاوف الأمان و الخ و ية

خبوبددي بلملولدداتليبل ددلابتسددتخلاتيبت خددلالانبتا ُت و يدد  بوبيوددعبللدد ب

ما و بة هبت لخاويبل بخم ب لِر   اتخاذ جميرع الإجر اءات اللازمرةت   و بل 

توعية العملاء ةِ  ههمية اتةاع مبوب مان همان و خ و ية ةيانات العملاء
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ب مما سات الأمان السية اني

   ملابي صاويب مدمبت ملدم مبخابد بًُ دا بت سد مبت ت دو بذ د ببمُواومة التريي

توعيرة هرؤلاء العمرلاء تستخلاتيبت خلالانبتا ُت و ي  بوبيوعبلل بت   دو ب

توديم الدعم و التد يب اللازم لِمساعدتهم مبوب ونيةةِ  فوائد الخدمات الإلكت

ب عل  استخدام هذه الخدمات

  ت وتودلبت   دو بل ا سد بشدلايلا بلد بشد ُانبت تُ و وويداببالمنافسة الش سرة

(بت ت بت صلّايبخدلالانبلا يد ب مليد بل  تُد   بcompaniesبFinTechت لا ي ب 

تطرروي  مبوبFinTechمُواكةررة التطررو ات فرري مجررال وبيوددعبللدد بت   ددو ب

ب خدمات إلكت ونية مُنافسة

  عرردم تسرراوي اللرر ص فرري ت شددي بت فوددو بت  مليدد بذ دد بباللجرروة ال هميررة

مُ اعرراة  بوبيوددعبللدد بت   ددو بالو ررول إلرر  التكنولوجيررا و اسررتخدامها

 ررمان ل ددلابت ددوي بوبتسددويصبت خددلالانبتا ُت و يدد مبوبباللجرروة ال هميررة

ب عتوفي  خدمات مُناسةة لِجميع فئات المُجتم

بخاتمة 16-7

ي ملّابت تسويصبت لب   ب  لخلالانبتا ُت و ي بي لابيةيّبلوتل ب وا بت   دو ب د ب

ت مبدد بت  ملدد  بوب  ت صيددصبي فدد بت  تددائامبيوددعبللدد بت   ددو بتصددلاييبخددلالانب

ذ ُت و ي بل  تُ  بوبسدلل بتتسدتخلاتيمبوبفدلا بيلدا بوبخبوبدي بلملولدانب

ب مدّدا مبوبتصددلاييبت ددلاليبت ف دد ببت ملددم مبوبت تدد وياب  لخددلالانبتا ُت و يدد    شددُ ق

تا م بت ت بت ملم بوبت سي بت خلالان  ب  لم لم مبوبل 
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بمودمة 13-1

بيتزتيلاب يلبتتةتلايب   ب التسروين الم ر في مبي بد ابالتمويل الإسرلامي  بلا يق

ي لابيةيّبتتتواةدانب د بت ص دا بت لبد    ب لديببالم  فية الإسلاميةللخدمات 

تليز بويسماً تبل  ا س مب د بيودعب بل  يملابيُف بي بت صلّايبت   و بتاسملي بخلالانق

بةنرراء علاهررات هويررة معهررموببفررنّ التوا ررل مررع العمررلاءلليلددابييفًددابي بت ددتص ب

بتتوت صبلعب ب مةادو الش يعة الإسلامية   يص ق

جسرٍ  ير ةط   د ببالتسوين الم  في للخدمات الم  فية الإسلامية يلبي لُ بتش

بت    بموتللاهبلل بةين التمويل الإسلامي و احتياجات العملاء الشرلافية مبوس ب

ب و الووة و المُشا كة في ال ة  و الخسا ة

ملهرروم التسرروين الم رر في للخرردمات وب دد بةدد تبت فبدد مبسدد ت او ب ا تفبددي ب

كيليرررة مبوبهدواترررا و وسرررائلا المُختللرررةمبوبههميتررراوبمبالم ررر فية الإسرررلامية

اسررتخداما لِتحويررن ههررداف الةنررى و تلةيررة احتياجررات العمررلاء ةمِررا يتوافررن مررع 

ب هحكام الش يعة الإسلامية

بملهوم التسوين الم  في للخدمات الم  فية الإسلامية 13-6

وية اسرت اتيجية تسروي" تسويصبت لب   ب لخدلالانبت لبد  ي بتاسدملي بةدوب

ا من ت رميم  شاملة ت اعي مةادو الش يعة الإسلامية في جميع جوانةهاو ةدءو

 ,Khan, 2010) "المنتجات والخدمات وحت  الت وي  لها وتوديمها للعمرلاء

p. 176). تلةية الاحتياجرات الماليرة للعمرلاء ةط يورة "يللايبة تبت لفلويبذ  ب

 ,Wilson) "ميةهخلاهيررة ومسررؤولةو مررع م اعرراة هحكررام الشرر يعة الإسررلا

2012, p. 234). 

 :يتميز التسوين الم  في للخدمات الم  فية الإسلامية ةالت كيز عل 

 يودعبي بتتوت دصبوليدعبت ل تودانبوت خدلالانب :الالترزام ة حكرام الشر يعة

وتلأ شدد  بت تسددويصي بلددعبل ددالاابت شدد يم بتاسددملي مبل دد بت دد ييبت   دداب
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 .(Dusuki and Abdullah, 2007, p. 85) وت ى  بوت ليس 

 يوعبي بتُو بوليعبت تمدالمنبلالا د بوشدفا  مبوي ب :العدالة والشلافية

 يتيبتا با بت ُال بل بوليعبت لملولانبت لتملص ب ا ل توانبوت خلالان

(Lewis and Algaoud, 2001, p. 123). 

 بيوعبي بتساةيبت لبا يبتاسملي ب  بت ت لي  :المسؤولية الاجتماعية

تتمتبالاي بوتتوتلالي ب للوتلعمبوي بت تلد بلبدل  بوليدعبيبد اعب

 .(Haniffa and Hudaib, 2007, p. 45) ت لبل  

 يوعبي بت مززبت لبا يبتاسملي ب و بت تماو بوب :التعاون و التكافل

 .(Kahf, 1978, p. 17) ت تُا  ب ي بي  تلابت لوتلع

 :التي يتم تسويوها ةعض الأمولة عل  الخدمات الم  فية الإسلامية

 سدا انبتبت دلا عبيوبتتصافد ب ائدلا مبوبت صدلايبخدلالانب :الحساةات الجا ية 

 ,Iqbal and Mirakhor) ل د بذبدلات بت شديُانبوب  امدانبت خبدي

2011, p. 231). 

  سدا انبت شدا  ب د بتلأ  دا بوبت خسدائ بت  اتود بلد ب :حساةات التوفي 

 .Obaidullah, 2005, p) تست لا تنبت لب يبو صاًب  ل الاابت ش يم 

98). 

 تفدصب :تمويل الم اةحة تلوي بش ت بيبو ب  سم بل  لالابلعبةالشب  ابل 

 .(El-Gamal, 2006, p. 145) لليل

 تلوي بتستئوا بيبو بلدعبخيدا بت شد ت ب د ب لايد بلدلا ب :تمويل الإجا ة

 .(Vogel and Hayes, 1998, p. 67) تاوا  

 ا يعبلدعبتوزيدعبتلأ  دا بوبت لشدا ُ ب د بتلويد بلشد :تمويرل المشرا كة
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 ,Sundararajan and Errico, 2002) ت خسائ بو صاًب   س  بت لشا ُ 

p. 89).ب 

 اختبا مبت تسويصبت لب   ب لخلالانبت لب  ي بتاسملي بةوبلفلويب يوهب

للًداب د ب يساةيب  ب لوبوبت و بت ب ال بت لب  ي بتاسملي بوبيلمدعبلاوً تبل 

ب.لا ي ب  لابيتوت صبلعبميلليبوبل الائليتل ي بت تياوانبت ملم بت 

بههمية التسوين الم  في للخدمات الم  فية الإسلامية 13-3 

تزايرررد الطلرررب علررر  الخررردمات وببتنرررامي هطررراع التمويرررل الإسرررلامي ددد ب دددّ ب

مبي بددد ابت تسدددويصبت لبددد   بالم ررر فية المُتوافورررة مرررع الشررر يعة الإسرررلامية

ب يوياًب  ملّا بيس اع:  لخلالانبت لب  ي بتاسملي بيلً تب

  ي سددداللابت تسدددويصبت فمدّددا ب  لخدددلالانبت لبددد  ي ببزيرررادة الح رررة السررروهية

زيرررادة الح رررة السررروهية للةنررروى وببجرررذب عمرررلاء جرررددتاسدددملي بللددد ب

ب الإسلامية

  ي ل دّد بت تسددويصبت لبدد   ببتلةيررة احتياجررات شرر يحة واسررعة مررن العمررلاء

ت د ي ببواسعة من العمرلاءاحتياجات ش يحة   لخلالانبت لب  ي بتاسملي ب

توت ص بلعبل الائليبت لاي ي بوبتلأخممي   بي   و بل بخلالانبلا ي بل 

  ي سدداللابت تسددويصبت شددفاّيبوبتلأخممدد ببتعزيررز الووررة فرري الةنرروى الإسررلامية

وببتعزيرز الوورة فري الةنروى الإسرلامية  لخلالانبت لبد  ي بتاسدملي بللد ب

ب بتاسمل   و بت تلويبت حي  ةعض الملاهيم الخاطئة

  ي سددداةيبت تسدددويصبت لبددد   ب  لخدددلالانببدعرررم نمررروّ الاهت ررراد الإسرررلامي

تشرجيع الاسرتوما  وببدعم نموّ الاهت اد الإسلاميت لب  ي بتاسملي ب  ب

ب في المشا يع المُتوافوة مع الش يعة

  ي لُدد ب  لتسددويصبت لبدد   ب  لخددلالانبت لبدد  ي ببتحويررن الشررمول المررالي

لد بخدم بتدو ي بخدلالانببتحويرن الشرمول المرالي د بتاسملي بي بي سداةيب
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وتلع  بلا ي ب  فئانبيوسعبل بت ل 

بهدوات ووسائل التسوين الم  في للخدمات الم  فية الإسلامية 13-4

ت وودددلابلدددلا بيلاوتنبوبوسدددائ بي لُددد ب ل  دددو بتاسدددملي بتسدددتخلاتللاب  لتسدددويصب

ب  لخلالانبت لب  ي بتاسملي مبل لا:

  بمُحترروأ هرريمّ و مُليرردي لُدد ب ل  ددو بتاسددملي بذ شددا ببالتسرروين ةِررالمُحتوأ

يشدد  بل ددالاابت تلويدد بتاسددمل مبوبي سددلّ بت فددو بللدد ب وتئددلابوبلليددزتنب

بت خلالانبت لب  ي بتاسملي  

  للّد ببوسائل التوا ل الاجتماعي ت ملّابوسائ بت توتب بتتوتلال بل بّ ًبل 

ددد ب تررر وي  لِلخررردمات الوببةنررراء علاهرررات معهرررموببالتوا رررل مرررع العمرررلاء  

ب الم  فية الإسلامية

  ةنراء  رو ة إيجاةيرة للةنروى ت سداةيبت مممدانبت مالد ب د ببالعلاهات العامرة

ب تعزيز ووة العملاء فيهاوببالإسلامية

  الإعررلان فرري وسررائل الإعررلام ي لُدد ب ل  ددو بتاسددملي بتسددتخلاتيببالإعررلان

د ببمبل  بت تلفزيو بوبت  تلايوبوبت ب يبوبت لودمنالمُختللة وبتا ت  دنمب  

بت ت وياب  لخلالانبت لب  ي بتاسملي  

   ال سائل الة يديرة ي لُ بتستخلاتيبت تسويصبت ل اش مبل  ببالتسوين المةاش

مب   بت توتب بل اش  بًلعبت ملدم بو ال سائل الإلكت ونية و ال سائل الن ية

بوبتصلاييبل ومبخاب  

  ي ملّابت تسويصبت شفل بلد بيمدوىبوسدائ بت تسدويصمب يد ببالتسوين الشلهي

  تشجيع العملاء عل  تو ية الةنى الإسلامي لِ  ه دهائهم و هها ةهمي لُ ب

ب

ب
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هف ررررل المما سررررات فرررري التسرررروين الم رررر في للخرررردمات الم رررر فية  13-5

بالإسلامية

   ودددا بت تسدددويصبت لبددد   ب  لخدددلالانبت لبددد  ي بتاسدددملي مبيودددعبل  تلدددا ب

بل بي ف بت للا سانمبل لا:بلولول 

  يودددعبي بتُدددو بوليدددعبي شددد  ببالالترررزام ةِررر  مةرررادو الشررر يعة الإسرررلامية

مُتوافورررة مرررع هحكرررام ت تسددويصبت لبددد   ب  لخدددلالانبت لبددد  ي بتاسددملي ب

ب الش يعة الإسلامية

  يوددعبللدد بت   ددو بتاسددملي بت تمالدد بلددعبت ملددم ب  دد ببالشررلافية و الأمانررة

لاييبلملولدددانبُاللددد بوبوتفددد  بلددد بت ل تودددانبوبمبوبتصدددشرررلافية و همانرررة

بت خلالان 

  يوعبي بي  ُزبت تسويصبت لبد   ب  لخدلالانببالت كيز عل  الويم الإسلامية

مبل دد بت مددلا مبوبتا سددا مبوبالورريم الإسررلاميةت لبدد  ي بتاسددملي بللدد ب

بت تماو  

  بلد بةناء وورة متةادلرة مرع العمرلاءيوعبلل بت   و بتاسملي ببةناء الووة

ليز بوبت و ا ب   بت ولولا  بخم بتصلاييبخلالانبل 

  التعرراون مررع ي لُدد ب ل  ددو بتاسددملي ببالتعرراون مررع المؤسسررات الإسررلامية

مبل دد بت لسدداولابوبت والمددانبوبت ل تُددزبالمؤسسررات الإسررلامية المُختللررة

بتاسملي مب   بت ت وياب  لخلالانبت لب  ي بتاسملي  

ين الم رررر في للخرررردمات الم رررر فية التحررررديات الترررري تواجررررا التسررررو 13-6

بالإسلامية

للدد بت دد ويبلدد بت ددال بم ددا بت تلويدد بتاسددمل مبذتبي بت تسددويصبت لبدد   ب

ب  لخلالانبت لب  ي بتاسملي بي وتولب ممبت ت لايانمبل لا:

  ت وتولبت   دو بتاسدملي بل ا سد بشدلايلا بلد ببالمنافسة مع الةنوى التوليدية
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ب   بماللا بللم بوتسم بوبلوت لابلا ي بُ ي   ت   و بت تصليلاي بت ت بتتلتعب

  تبيدزت بة دا بملد بولد ب  د ببهلة الوعي ةِ  الخردمات الم ر فية الإسرلامية

بت خلالانبت لب  ي بتاسملي ب ي بش ي  بوتسم بل بت ملم  

  ي وتولبت وي بل تودانبب عوةة تطوي  منتجات و خدمات إسلامية مُةتك ة

وبخلالانبلب  ي بذسملي بل  تُ  ب مدمبت ت دلايانب  د بفدلا بتوت صلدابلدعب

بي ُايبت ش يم بتاسملي  

  سةلد ب د ببالحاجة إل  كواد  مُؤهلة ت تاجبت   و بتاسدملي بذ د بُدوتلا بل 

بلوا بت تلوي بتاسمل بوبت تسويصبت لب    

  سلاهبويدداعبت ت سدديصب ددي بت   ددو بي ددبغيراب التنسررين ةررين الةنرروى الإسررلامية

بتاسملي بذ  بتشتنّبت ولولابت تسويصي بوبللايب ما يتّلا 

بكيلية الترلب عل  التحديات 13-7

  لتىلدّدعبللدد بت ت ددلايانبت تدد بت وتوددلبت تسددويصبت لبدد   ب  لخددلالانبت لبدد  ي ب

بتاسملي مبي لُ ب ل  و بتاسملي :

 ل بخم ب لدمنبت توليد ببية زيادة الوعي ةِ  الخدمات الم  فية الإسلام

بوبت ت صييبت  يئ  

 .بتطوي  منتجات و خدمات إسلامية مُةتك ة و مُنافسة

  تررد يب و تطرروي  كررواد  مُؤهلررة فرري مجررال التمويررل الإسررلامي و التسرروين

بالم  في.

 .بتعزيز التعاون و التنسين ةين الةنوى الإسلامية

  مُةتكرر ة و الو ررول إلرر  اسررتخدام التكنولوجيررا لِرر  توررديم خرردمات  هميررة

 ش يحة هوسع من العملاء.
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بالل ل الواني عش   خاتمة 13-8

ي ملّابت تسويصبت لب   ب  لخلالانبت لبد  ي بتاسدملي بي دلابيةديّبلوتلد ب ودا ب

ت   ددو بتاسددملي ب دد بت مبدد بت  ددا   بوب  ت صيددصبي فدد بت  تددائامبيوددعبللدد ب

سملي مبوبت تمالد بلدعبت ملدم بت   و بتاسملي بتت تزتيب   بل الاابت ش يم بتا

   بشفا ي بوبيلا  مبوبت ت ُيزبلل بت صييبتاسملي مبوب  ا بت  ص مبوبت تمداو بلدعب

بت لسسسانبتاسملي  
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بمودمة 14-1

مب(AIالررذكاء الا ررطناعي )يشددللابت مددا يبت يددويب ددو  بتُ و وويدد بةائلدد بيصولاةدداب

ت  هبي ميلابتشُي بلختليبووت دعب يات دامب لداب د ب  د بت ص دا بت لبد    ب لديب

تملابت   دو بلود لابلسسسدانبلا يد بتصليلايد مب د بيبد  نبل بدانب ُيد بتمتلدلاب

تودا عبل خببد ب  تصلاييبخدلالانبل  تُد  بوببالخوا زميات و التعلم الآليلل ب

ب  ملمئلا 

سررلينة   دد ببالتسرروين الم رر في فرري ع رر  الررذكاء الا ررطناعيي لُدد بتشدد يلب

بت ليل ب يدلبعالمٍ جديدٍ من الل صت    ب  ببف ائية السر عة و الدهرة و مبلا يق

استخدام  بوب  ُ بت وابت   و ب  بة هبت   ل مبيوعبلليلابي بت تص بالتخ يص

مبلد بت ليد ب يا دانبت ملدم بنشرطة التسروينالذكاء الا طناعي فري مُختلرف ه

بذ  بتصلاييبخلالانبل خبب بوبتفاللي  

ملهروم التسروين الم ر في فري ع ر  وب  بة تبت فبد مبسد ت او ب ا تفبدي ب

كيليرررة مبوبهدواترررا و وسرررائلا المُختللرررةمبوبههميترررامبوبالرررذكاء الا رررطناعي

عرالمٍ يهُريمن استخداما لِتحوين ههرداف الةنرى و تلةيرة احتياجرات العمرلاء فري 

ب عليا الذكاء الا طناعي

بملهوم التسوين الم  في في ع   الذكاء الا طناعي 14-6

اسرتخدام تونيرات ذ د ببالتسوين الم  في في ع   الرذكاء الا رطناعيي شي ب

ب بوبيشل ب   :الذكاء الا طناعي في مُختلف هنشطة التسوين الم  في

  د ببتحليل ةيانات العملاء تحليرل ي لُ ب ل  و بتستخلاتيبت د ُا بتتبد  ال ب  

مدالمنمبوبت سدلو بل د بكميات كةي ة مرن ةيانرات العمرلاء مبل د بسدوّ بت ل 

فهرم تا ت  نمبوبت تفالمنبلعبخلال بت ملم  بوبي ساللابةد تبت ت ليد بللد ب

ب توديم خدمات مُخ  ةمبوباحتياجات و  غةات العملاء ةشكل هف ل

  توديم ي لُ ب ل  و بتستخلاتيبت  ُا بتتب  ال ب   بب ة توديم خدمات مُخ
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مبل دد بتصددلاييبلدد ومبخابدد مبوبخرردمات مُخ  ررة لِكررلّ عميررل علرر  حرردة

بتوبيانب  ل توانبوبخلالانبل  اس   

  تحسين ي لُ ب ل  و بتستخلاتيبت  ُا بتتب  ال ب   ببتحسين تج ةة العميل

ا  مبل  ب و وتدانبل بخم بتو ي بخلالانبيس  بوبيُ  بُفبتج ةة العميل

(بت تدد بت ويددعبللدد بتستفسددا تنبت ملددم بللدد بلددلات بChatbotsت ل الا دد ب 

بت سال  

  دد ببهتمتررة العمليررات التسررويوية ي لُدد ب ل  ددو بتسددتخلاتيبت دد ُا بتتبدد  ال ب  

مبل دد بذ سددا بت  سددائ بتا ُت و يدد بهتمتررة العديررد مررن العمليررات التسررويوية

ب بتا ت  ن ت تسويصي مبوبذلات  ب لمنبتالم بل 

  د ببالكشف عن الاحتيال الكشرف ي لُ ب ل  و بتستخلاتيبت  ُا بتتب  ال ب  

ب حماية هموال العملاءوببعن عمليات الاحتيال المالي

بههمية التسوين الم  في في ع   الذكاء الا طناعي 14-3

زيررادة اعتمرراد العمررلاء علرر  وببالتطررو ات التكنولوجيررة المُتسررا عة دد ب ددّ ب

مبي بد ابت تسدويصبت لبد   ب د بلبد بت د ُا بتتبد  ال بهميةالخدمات ال 

بيلً تب يوياًب  ل  و ب  ملّا بيس اع:

  توررديم تج ةررة ي سدداللابت دد ُا بتتبدد  ال بللدد ببتحسررين تج ةررة العميررل

مبلدد بخددم بتددو ي بخددلالانبيسدد  بوبيُ دد بمُخ  ررة و مُحسّررنة لِلعمُررلاء

بت ف لاي  بُفا  مبوبتصلاييبل ومبوبتوبيانبل  اس  بت  تياواتلي

  ي لُدددد ب ل  ددددو بتسددددتخلاتيبت دددد ُا ببزيررررادة الكلرررراءة و خلررررض التكرررراليف

زيرادة مبللابي دسلاهبذ د بهتمتة العديد من العمليات التسويويةتتب  ال ب   ب

ب الكلاءة و خلض التكاليف

  تحليررل ةيانررات ي سدداللابت دد ُا بتتبدد  ال بللدد ببتحسررين اتخرراذ الورر ا ات

اتخرراذ هرر ا ات ي سدداللابت   ددو بللدد بمبللددابالعمررلاء و السرروم ةشرركل هف ررل
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ب تسويوية هكو  فعالية

  د ببمواجهة المنافسة مواجهرة ي لُد ب ل  دو بتسدتخلاتيبت د ُا بتتبد  ال ب  

  بت ص ا بت لب   مبل بخم بتصلاييبخلالانبل  تُ  بوببالمنافسة الش سة

بتوا عبل خبب ب  لم لم  

   بت تسدويصبت لبد   بي شوّعبتستخلاتيبت  ُا بتتب  ال ب بتعزيز الاةتكا 

ب الاةتكا  و تطوي  خدمات و منتجات جديدةلل ب

بهدوات ووسائل التسوين الم  في في ع   الذكاء الا طناعي 14-4

ت وولابللا بيلاوتنبوبوسائ بي لُ ب ل  و بتستخلاتللاب  بت تسويصبت لب   ب د ب

بلب بت  ُا بتتب  ال مبل لا:

 ( وةوتات المحادوة Chatbots )د بب التلاعرل ت سدتخلايب و وتدانبت ل الا د ب  

بلل بللات بت سال  بال د عل  استلسا اتهموببمع العملاء

 ( الررتعلمّ الآلرريMachine Learning )دد بب تحليررل ي سددتخلايبت ددتمليّبتلآ دد ب  

ب توديم خدمات مُخ  ةوببةيانات العملاء

 ( مُعالجة اللررة الطةيعيرةNatural Language Processing )ت سدتخلايبب

ما و بت لى بت   يمي ب   ب ب التلاعل معهم ةشِكلٍ طةيعيوببفهم لرة العملاءل 

 ( ؤيرررة الحاسررروب Computer Vision )ددد بب ت سدددتخلايب سيددد بت  اسدددوعب  

ب فهم سلوى العملاءوببتحليل ال و  و الليديوهات

 (  تحليررل المشرراعSentiment Analysis )دد بب ي سددتخلايبت ليدد بت لشددال ب  

 تواهبت    بوبخلالاتل بلعملاءفهم مشاع  ا

ب

ب
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هف ررررل المما سررررات فرررري التسرررروين الم رررر في فرررري ع رررر  الررررذكاء  14-5

بالا طناعي

   ودددا بت تسدددويصبت لبددد   ب ددد بلبددد بت ددد ُا بتتبددد  ال مبيودددعبل  تلدددا ب

بلولول بل بي ف بت للا سانمبل لا:

  د بوليدعببمحرو  الاهتمراميوعبي بيُو بت ملي بةدوببالت كيز عل  العميل 

ب تسويصبت لب    ي ش  بت

  جمرع و تحليرل ةيانرات العمرلاء يودعبللد بت   دو ببجمع و تحليل الةيانرات

ب   ب ليبت تياواتليبوبتصلاييبخلالانبل خبب  بةشِكلٍ فعاّل

  استخدام تونيات الذكاء يوعبلل بت   و بباستخدام التكنولوجيا ةمِسؤولية

معلومررات الحلرراظ علرر  خ و ررية مبوبالا ررطناعي ةمِسررؤولية و هخلاهيررة

ب العملاء

  تررد يب موظليهررا علرر  اسررتخدام يوددعبللدد بت   ددو ببتررد يب المرروظلين

ب فهم كيلية تطةيوها في التسوين الم  فيوببتونيات الذكاء الا طناعي

  مُتاةعرة التطرو ات فري مجرال الرذكاء يودعبللد بت   دو ببمُتاةعة التطو ات

ب هحدث التونياتتحديث است اتيجياتها التسويوية ةِناءو عل  وببالا طناعي

التحررررديات الترررري تواجررررا التسرررروين الم رررر في فرررري ع رررر  الررررذكاء  14-6

بالا طناعي

دد بتسددتخلاتيبت دد ُا بتتبدد  ال ب دد بت تسددويصب للدد بت دد ويبلدد بت فوتئددلابت ُ يدد  ب  

بت لب   مبذتبي لبي وتولب ممبت ت لايانمبل لا:

  ي  يدد بتسددتخلاتيبت دد ُا بتتبدد  ال ب دد ببمخرراوف الخ و ررية و الأمرران

خ و ررية و همرران معلومررات ويصبت لبدد   ب مددمبت لخدداويب ددو بت تسدد

ما و بة هبت لخاويبل بخدم بالعملاء اتخراذ جميرع  بوبيوعبلل بت   و بل 

توعيرة العمرلاء ةِر  كيليرة مبوبالإج اءات اللازمرة لِر  حمايرة ةيانرات العمرلاء
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ب استخدام ةياناتهم

  سررتخدمة فرري الخوا زميررات المُ ي لُدد بي بتُددو ببالتحيرّرز فرري الخوا زميررات

يوببتمييررز ةعررض العمررلاءمبللددابمددلابي ددسلاهبذ دد بالررذكاء الا ررطناعي مُتحيررزة

الت كد مرن هن الخوا زميرات  بوبيوعبلل بت   و بتوديم خدمات غي  عادلة

ب المُستخدمة عادلة و غي  مُتحيزة

  كرواد  مُؤهلرة فري مجرال الرذكاء ت تداجبت   دو بذ د ببهلة الكرواد  المُؤهلرة

دد بت ددوبالا ررطناعي ي بوبت فيدد بتسددت تتيويانبت تسددويصبت لبدد    بوبيوددعب  

ب  بة تبت لوا  بالاستوما  في تد يب و تطوي  موظليهالل بت   و ب

  تكللرة تطةيرن تونيرات الرذكاء الا رطناعي فري ملابتُو ببتكللة التكنولوجيا

تويرريم تكللررة و فوائررد  بوبيوددعبللدد بت   ددو بالتسرروين الم رر في م تلعررة

ب  بتتخا بت ص ت  مباستخدام هذه التونيات

بمستوةل التسوين الم  في في ع   الذكاء الا طناعي 14-7

تحرررولات جذ يرررة فررري التسررروين ي تومدددعبي بي دددسلاهبت ددد ُا بتتبددد  ال بذ ددد ب

تومعبي :بالم  في ستص   بوبل بت ل  ب  بت ل 

 .بتُ ة  الخدمات الم  فية هكو  شخ ية و تلاعلية

 .بتزداد ههمية تج ةة العميل

  بالتسويوية هكو  هتمتة و كلاءة.تُ ة  العمليات

  تسُتخدم الةيانات ةشِكلٍ هكو  فعالية لِ  فهم سرلوى العمرلاء و تورديم خردمات

 مُخ  ة.

ب

ب
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بالل ل الوالث عش   خاتمة 14-8

ي ملّابت  ُا بتتب  ال بي لابيةيّبت ت و تنبت تُ و ووي بت ت بت س  بلل بت ص ا ب

سددتص  بت تسددويصبت لبدد   ب دد بت مبدد بت  ددا   بوب  ُدد بتدد واب ت   ددو ب دد بل 

ختلدديب ت لبدد   مبيوددعبلليلددابي بت ددتص بتسددتخلاتيبت دد ُا بتتبدد  ال ب دد بل 

ي شدد  بت تسددويصمبوبي بت وتوددلبت ت ددلايانبت ل  ت  دد ب  دد بتسددتخلاتللمبوبي بت  ُددزب

ليز بوبتوا عبل خبب ب  لم لم   بلل بتصلاييبخلالانبل 
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بمودمة 15-1

بتتزتيلاب يلب لا بت ل ا س مبوت ب اب يلبت تُ و وويابيُ د بتمصيدلًاتمبي بد اب   بلا يق

يلددً تب يويدًداب   وددا بوبتسددتل ت ي بت   ددو  ب لدديبيمددلابيُفدد بي ببالالتررزام ةِررالأخلام

الوريم ت  صصبت   و بي  اً دابوبت  لّد بيللا لدامب د بيودعبلليلدابييفًدابي بت  تلد ب

 دد بوليددعبي شدد تلامب  لدداب دد ب  دد بت تسددويصببالأخلاهيررة و المةررادو الإنسررانية

بت لب    

الةو لة التي تُ شد الةنروى نحرو    ببهخلاهيات التسوين الم  فيي لُ بتش يلب

النجرراا المُسررتدام و كسررب ووررة مبت   يددصبت دد هبي ددسلاهبذ دد بالط يررن ال ررحي 

ب العملاء و المُجتمع

ملهرروم هخلاهيررات التسرروين ت او ب ا تفبددي بوب دد بةدد تبت فبدد بتلأخيدد مبسدد 

ت تد بيودعبللد بت   دو ببالمةادو الأخلاهية ال ئيسيةمبوبههميتهامبوبالم  في

ب كيلية ةناء ووافة هخلاهية داخل الةنوىتت اللامبوب

بملهوم هخلاهيات التسوين الم  في 15-6

هيرة مجموعرة الوريم و المةرادو الأخلاذ د ببهخلاهيات التسوين الم ر فيت شي ب

 بالتي يجب عل  الةنوى اتةاعها عند تطوي  و تنليذ است اتيجياتها التسرويوية

بوبتللايبيخمميانبت تسويصبت لب   بذ  :

 .بحماية حووم العملاء

 .ب مان الشلافية و ال دم في التعامل مع العملاء

 .بمنع المما سات التسويوية المُ للّة و غي  الأخلاهية

 بالعملاء. ةناء ووة متةادلة ةين الةنى و

 .بتعزيز سُمعة الةنى و مسؤوليتا الاجتماعية
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بههمية هخلاهيات التسوين الم  في 15-3

ا حيويوا لِنجاا و استم ا ية الةنوىت ملّابيخمميانبت تسويصبت لب   ب   مدلّا ببهم و

بيس اع:

  ي ددلابيةدديّبلوتلدد ب وددا ببكسررب ووررة العمررلاءي مددلّاببكسررب ووررة العمررلاء

ةنراء وورة متةادلرة ت تسدويصبت لبد   بللد بت   و  بوبت ساللابيخمميدانب

لدد بخددم بت تمالدد بلملدديب  دد ببددلا بوبشددفا ي بوببةررين الةنررى و العمررلاء

بت ت تي 

  تعزيررز ت سدداةيبيخمميددانبت تسددويصبت لبدد   ب دد ببتعزيررز سُررمعة الةنررى

حُ بلسسس بلسسو  بوب تنبلبلاتمي  بسُمعة الةنى بوبذ لا بت    ب

  بت ملايددلابلدد بت ملددم بت تمالدد بلددعبي ففّددبجررذب و الاحتلرراظ ةِرر  العمررلاء 

بت   و بت ت بتلتزيب   بتلأخم بوبت صييبتا سا ي  

  ت سددداللابيخمميدددانبت تسدددويصبت لبددد   بللددد ببتحسرررين هداء المررروظلين

ب ولائهم لِلةنىوببزيادة تحليزهموببتحسين هداء الموظلين

  ت ساةيبيخمميانبت تسدويصبت لبد   ب د ببالمُساهمة في تنمية المُجتمع

ب تحوين الاستدامةوببالمُساهمة في تنمية المُجتمع

بالمةادو الأخلاهية ال ئيسية في التسوين الم  في 15-4

يوعبي بي تل بت تسويصبت لب   بلولول بًل بت ل الاابتلأخمميد بت  ئيسدي مب

بل لا:

  يوددعبللدد بت   ددو بي بتُددو ببددالام بوبشددفا  ب دد ببال رردم و الشررلافية

وليعبتمالمتلابلعبت ملم مبوبي بت صلّايبلملولدانبُاللد بوبوتفد  بلد ب

بت ل توانبوبت خلالانبت ت بت صلاللا 

  يوعبلل بت   و بي بت مال بوليعبت ملم ب   بللات د ببالعدالة و الإن اف
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  مبيوبوبذ بددايمبلاو بتلييددزبللدد بيسدداسبت ودد سمبيوبت ملدد مبيوبت مدد

بت لاي مبيوبيهّبلال بتخ  

  يوددعبللدد بت   ددو بي بت تدد يبخبوبددي بباحترر ام خ و ررية العمررلاء

د بيهّبولد بيخد ىبلاو بلوت صد ب لملولانبت ملم مبوبي بتبت فبابل لداب  

بت ملي  

  يودددعبللددد بت   دددو بي بت  تلددد بت لسدددسو ي ببالمسرررؤولية الاجتماعيرررة

وتلدعبوب لايد ببتتوتلالي ب  بوليعبي ش تلامبوبي بت ساةيب   ت ليد بت ل 

بت  يئ  

   يوددعبللدد بت   ددو بي بتلتددزيب  دد بوليددعببالالتررزام ةِرر  الورروانين و اللرروائ

ت صوت ي بوبت لوتئابت ل   ل ب  لمل بت لب   مبوبي بتتو عّبيهّبللا سانب

بوي بما و ي بيوبوي بيخممي  

بةناء ووافة هخلاهية داخل الةنوى 15-5

ب بت   و مبي لُ بتت ا بت خ وتنبت تا ي :   ب  ا ب صا  بيخممي بلاتخ

  يودعبللد بت   دو بت دوي بللاو د بسدلو ببتطوي  مدونة سلوى هخلاهية

يخمميدد بت  ددلّالابت صددييبوبت ل ددالاابتلأخمميدد بت تدد بيوددعبللدد بت لددو في ب

بتت اللا 

  يوعبللد بت   دو بتدلا يعبلو فيلداببتد يب الموظلين عل  الأخلاهيات

ختليبلوتميبت مل  لل بتلأخمميانبوبُيفي بت  ي بصلاب  بل 

  يوددعبللدد بت   ددو ببترروفي  هنرروات لِرر  الإةررلاخ عررن المخاللررات الأخلاهيررة

دد بتلُددي بت لددو في بلدد بتا ددمنبلدد بيهّب تددو ي بم ددوتنبتل دد بوبسددّ ي ب  

بلخا فانبيخممي بي م  و لا 

  يوعبلل بت   و بل  اس  بت لو في بت  ي بي خا فو ببمُحاسةة المُخاللين
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بلو بتلأخممي  للاو  بت س

  ُا أ بت لو في بت د ي بي  لد و ببمُكاف ة السلوى الأخلاهي ي لُ ب ل  و بل 

تليزًت  ًُابيخممياًبل  بسلو

بالل ل خاتمة 15-6

ت ملّابيخمميانبت تسويصبت لب   بي لابيةديّبلوتلد ب ودا بوبتسدتل ت ي بت   دو ب

د ب  دا ب صد بت ملدم بوبتمزيدزبس دلم ب ت   د مبيودعبللد ب  بت مبد بت  دا   بوب  

ت   ددو بتت تددزتيب  دد بت ل ددالاابتلأخمميدد بت  ئيسددي مبل دد بت بددلا مبوبت شددفا ي مبوب

ت ملات  مبوبت ت تيبخبوبي بت ملم مبوبت لسسو ي بتتوتلاليد  بوبيودعبللد ب

ت   دو بييفًداب  دا ب صا د بيخمميد بلاتخدد بت   د بلد بخدم بت دوي بللاو د بسددلو ب

د بتا دمنبلد بيخممي مبوبتلا يعبت لو في بلل بتلأ خمميانمبوبتو ي بم وتنب  

خا في   بت لخا فانبتلأخممي مبوبل  اس  بت ل 
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 مودمة 16-1

بتتزتيددلاب يددلب ددلا بت ل ا سدد بوتت ددو ب يددلبت تياوددانبت ملددم مبيبدد اب  دد بلددا يق

فد و  بًتبو د بل لدا بتخيدّ ب فسد بتدلاخ بت تخب ب  بت تسويصبت لب   ب

ُدلّاسبللد ب مفدل:بلم دسمبوي ملد مبويلاوتنب لتوً تبُ يً تمبو يلبُّ بشد  بل 

ل ز ي مبوي ماعبي فدا  بمدلابتشدم ب ا فديا مبي ديسبُد    بةُد تبيشدم بت مليد ب

بل لالابت صلّايب لبت   و بوليعبت خلالانبلاو بتلييزبيوبتخب  

بلالدد ب وليددعبت ملددم مب دد بيوددعب دد   مب دديبيمددلابيُفدد بي بت صددلّايبت    ددو بخددلالانق

ب بوخدلالانق لليلابي بت  ُزبلل ب ئانبل  دلالا بلد بت ملدم مبوي بت بدلّيبل تودانق

ت ل دد بت تياودداتليبت خابدد مبوي بت  ددوّ بتسددت تتيويانبتسددويصي بل خببدد ب  ُدد ب

دزت  قبلداة بيمد يب  ئ  بي لُد بتشد يلبت تخبد ب د بت تسدويصبت لبد   ب  د بل 

 و بت ت بيز للامبوبت ت   بت ل اس  ب ُ ب و مبوبت   ويبت تد بويلًاتبي وت بت  

ت ساللابلل ب لوّبُد ب  تد  ب لدوبي  ُدزبولدولاهبللد ب لايد بُد ب  تد بللد ب دلا ب

ب ل بو بلل بي ف بل بو  

وب  بة تبت فب مبس ت او ب ا تفبي بت تسويصبت لب   ب ل توانبل  لالا مبل  ب

لا مبوت خدددلالانبت لبددد  ي بت صددد وممبو  امدددانبتتئتلدددا مبوخدددلالانبتتسدددت 

سددتللا ي مبوب ت خابدد  بسدد   امشبخبددائ بُدد بل ددتامبوبت تياوددانبت ملددم بت ل 

ختلف   بتست تتيويانبت تسويصبت ل  اس  مبلعب ُ بيل ل بت  يصي بل ب  و بل 

 التسوين الم  في للو وض 16-6

ت ملّابت ص ومبل بيةيّبت ل تودانبت لبد  ي مب يد بت سداللابتلأ د تلابوبت شد ُانب

 بت صيددصبيةددلات ليبت لا يدد مبل دد بشدد ت بل ددز مبيوبتلويدد بلا تسدد مبيوبتوسدديعبللدد

ختلفدد بلدد بت صدد وممبوبيوددعبللدد بت   ددو بي ب للدد بتوددا ه بوبت ووددلابي ددوت بل 

ت  وّ بتست تتيويانبتسويصي بل خبب ب  ُ ب و مبتلالًابُلابي صلّايبت  اة بمائلد ب

ختلف   ت ول بت  اسعبي وت بز ائ لبت ل  ب مايبل 
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 لتسوين الم  في للو وض الشخ يةا 16-6-1

ختلفد مبل د بشد ت بسديا  مبيوب ت ل ابت ص ومبت شخبي ب   بتلأ  تلاب   بيو تمبل 

تلويدد ب  لدد مبيوبسددلاتلابلايددو  بوب  لتسددويصب  لصدد ومبت شخبددي ب   وددا مبيوددعب

بلداة مبي بدلّيب لا د بًل خببد ب  ُدّ بلليد بللد ب حُ بخيدا ق ُّ ب لل بت   و بي بت ف

ب لا  

  د بةديبت ملدم ببت لايلابت وللو ستللاي:بيوعبلل بت    بيوتًبي بي  دلّالابلح ت ل 

د   بييب ت  ي بي  يلابت وبو بذ يلي بة بةيبت لو فو  بييبيب اعبت لل بت   

ختلف   تصاللاي  ب ُّ ب ئ بل بةست ب لايلابت تياوانبوبتوممانبل  بت ل 

 تصلاييبل ومبو ت  :ب   بو عبت ملم مبيودعبللد بت   د بي بي صدلّايبل وفًداب

ى يدد مبل دد بيسددما ب ائددلا بل خففدد مبوب تدد تنبسددلاتلابل  دد مبوبل ب  ا سدد بوبل 

بذو ت تنبل  س  بوبس يم  

 لُ بل بت ملم ب ختليبت ص وتن:ب   بت وبو بذ  بيُ  بللالابل  ت تسويصبل  بل 

سددتللا ي مبيوددعبللدد بت   دد بي بي سددوّ ب  لصدد ومبت شخبددي بلدد بخددم ب ت ل 

ختليبت ص وتنبت تسويصي مبل د بتالدم بل د  بتا ت  دنب لوتمدعبت ويدعمبوبل 

وسددائ بت توتبدد بتتوتلددال (مبوبت تسددويصبت ل اشدد ب ت  سددائ بت   يلايدد مبوب

ت  سددائ بت  بددي (مبوبتالددم ب دد بوسددائ بتالددميبت تصليلايدد ب ت تلفزيددو مبوب

بت  تلايومبوبت ب ي( 

 ُّزب  ب لمتدلب ت تأُيلابلل ب وتئلابت ص مبت شخب :بيوعبلل بت    بي بي  

ل ب وتئلابت ص مبت شخب ب  لم لم مبل  بت صيصبتلأ ميب ش ت بت تسويصي بل

سيا  بولايلا مبيوبتلوي ب  ل بسيا ي (مبوبلوتول بت  وت ابت لا يد ب سدلاتلاب

بلايو مبيوبتى ي بتُا ييبلمج( 

 التسوين الم  في للو وض العوا ية 16-6-6

ت تد ببت ل ابت ص ومبت مصا ي ب   بش ت بيوب  ا بل ز مبوبة بل بيُ د بت صد وم
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دد   مبيوددعبللدد بت   ددو بي بت صددلّايب  لم لددم بتو  دد ب ي بدد بلليلددابتلأ دد تلا بوب  

تخبب ب   بلساللاتليب  بتتخا بت ص ت بت ب يا  ليز بوبخلالانبتستشا ي بل  بل 

 ليبت تياوانبت ملم :بيوعبللد بت   د بي بيفلديبت تياودانبت ملدم ب  لامد مب 

ففّد ب  لسدُ مبوبت لسدا  مبوبت  سدم مبوب دو بت مصدا ب شددص مبل د بت لومدعبت ل 

ب يممب   ذ  ( 

 ختلفد مبيودعب د بتل يد بت تياودانبت ملدم بت ل  ت ولد :ب   تصلاييبخيدا تنبتلويد بل 

ختليب ت تنبت سلاتلاب  ت ول مبل  بل  ب22لل بت    بي بي صلّايبخيا تنبتلوي بل 

ختليبي وت بيسما بت فائلا ب  ا تد مبب12س  مبب22س وتنمب س  مب   ذ  (مبوبل 

تىي  ( ب ل 

 تخببد ب تصلاييبخلالانبتستشا ي :بي لُ ب ل   بي بي صلّايبخدلالانبتستشدا ي بل 

  لم لدددم مبل ددد بلسددداللا بت ملدددم ب ددد بتختيدددا بت مصدددا بت ل  اسدددعمبوبذتلدددايب

بذو ت تنبت ش ت مبوبت  بو بلل بي ف بل ومبت تلوي  

 ا بلممانبموي بلعبل  وّ هبت مصا تن:بي لُ ب ل   بي بي   بلممانبموي ب  

دد بت  بددو بللدد بلدد ومبخابدد بوبخبددولانبلددعبل ب  ددوّ هبت مصددا تنب  

ب  لم لم  

 التسوين الم  في لةطاهات الائتمان 16-3

يبدد  نب  امددانبتتئتلددا بوددزً تبتبيتوددزيبلدد ب يات ددابت يوليدد مب لدد بت تددياب  دداب

شدد ت بت سددلعبوت خددلالانب  سددلو  بوبي سدد مبوبت صددلّايب  ددابت ملايددلابلدد بت لزتيددامبل دد ب

ملم بوب  تلابت دوت  بوب   ودا بت تسدويصب    امدانبتتئتلدا مب  تلابلُا تنبت 

ُّدددزبللددد بتصدددلاييبميلددد بل فدددا  ب  لم لدددم مبوبتل يددد ب يودددعبللددد بت   دددو بي بت  

تىي    بت تياواتليبت ل 

 هنواع ةطاهات الائتمان و مميزاتها 16-3-1

ختلفددد بلددد ب  امدددانبتتئتلدددا مبوبيودددعبللددد بت   دددو بي بت صدددلّايب ت وودددلابي دددوت بل 
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ختلفد  بوبلد بيةديّب ت ول بل بت   امانب   بتل ي بت تياوانبت ملدم بت ل  لولول بل 

بي وت ب  امانبتتئتلا :

 امددانبتتئتلددا بت ُمسدديُي :بةدد بت  ددو بتلأُ دد بشدديولًامبوبت صددلّايبلولولدد ب  

يساسي بل بت لزتيامبل  بس عبت لا بل بيولدز بت بد تيبتلآ د مبوبشد ت ب

بت سلعبوبت خلالانب  ا لاي  

   امددانبتتئتلددا بت  ة يدد :بت صددلّايبلولولدد بيوسددعبلدد بت لزتيددامبل دد ب ددلاولاب

تئتلا ي بيلل مبوبخلالانبتألي بت سف مبوبت لاخو بذ  بباتنبتت ت ا ب د ب

بت ل ا تن 

 ليدز بلد بت لزتيدامبل د بخدلالانب   امانبتتئتلا بت  متي ي :بت صلّايبلولول بل 

نب  بت ل داليبلساللابشخب مبوبلالوتنبذ  ب ما يانبخاب مبوبخبولا

بوبت ف الا  

 امددانبتتئتلددا بتاسددملي :بتتوت ددصبلددعبي ُددايبت شدد يم بتاسددملي مبوبتب  

بت ف مبلليلاب ائلا  

 است اتيجيات التسوين لِةطاهات الائتمان 16-3-6

ب   بت تسويصب    امانبتتئتلا ب   وا مبي لُ ب ل  و بتت ا بتتست تتيويانبت تا ي :

 سا  ي مبوبيب اعبت لاخو بت لايلابت وللو ب ستللاي:بل  بت ش اعمبوبت ل  ت ل 

بت ل  تفم  

 تصلاييبل ومبو ت  :بل  بتالفا بل ب سويبذبلات بت   ام مبوبتصلاييب صدا ب

بلُا أ مبوبتصلاييبخبولانب  بت لتاو  

 ختلدديبت ص ددوتن:بل دد بتالددم بل دد بتا ت  ددنمبوبوسددائ ب ت تسددويصبل دد بل 

ب ل اش  ت توتب بتتوتلال مبوبت تسويصبت

 ت تأُيددلابللدد ب وتئددلاب  امدد بتتئتلددا :بل دد بسددلو  بتتسددتخلاتيمبوبتلألددا مبوب
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بم و لاب  بوليعبي  ا بت ما ي 

 ة ام  مكافآت العملاء و ة ام  الولاء 16-3-3

ت ملّاب  تلابلُا دتنبت ملدم بوب د تلابت دوت بلد بيةديّبتلألاوتنبت تد بت سدتخلاللاب

  امدانبتتئتلدا  بوبت صدلّايبةد هبت  د تلابت   دو ب  د بود عبوبتت تفدا ب  د بللدم ب

ختليبي وت بت لُا تنبوبتتلتيازتنب  لم لم مبل  : بل 

 صددا بلُا ددأ :بي لُدد ب  لم لددم بُسددعب صددا بل ددلابتسددتخلاتيب  امدد بتتئتلددا مبوب 

بي لُ بتست لات بة هبت  صا ب   بةلاتيامبيوبمسائيبش ت مبيوب  منبسف  

 بت  بدو بللد بخبدولانبوبخبولانبوبل ومبخاب :بي لُد ب  لم لدم 

ختليبت لتاو بوبت ل اليبوبت ف الا   بل ومبخاب ب  بل 

 ليدز مبل د بخلالدد ب ليدز :بي لُد ب  لم لدم بت  بددو بللد بخدلالانبل  خدلالانبل 

بللم بل خبب مبوبيو وي ب  بت خلال ب  ب  و بت     

 لالددوتنبذ دد ب ما يددانبخابدد :بي لُدد ب  لم لددم بت  بددو بللدد بلالددوتنبذ دد ب

 مبل  ب فمنبت مشا مبوبت ل  ا يانبت  يافي مبوبت لما م  ما يانبخاب 

 التسوين الم  في لخدمات الاستوما  16-4

بتتزتيلاب يلبت  او بذ  بت ليد بت  د وتنبوبت صيدصبتلألدا بت لدا  مب تىيّ ق بل    بلا يق

ت مددلّابخددلالانبتتسددت لا بلدد بيةدديّبت ل توددانبت تدد بت صددلاللابت   ددو  بوبتشددل بةدد هب

ختليبت لألاوتنبوبتتست تتيويانبت ت بت ساللابت ملدم بللد بتسدت لا بت خلالانبل 

يلددوت ليب   ُلدد بوب ما يدد  بوب   وددا بت تسددويصب  خددلالانبتتسددت لا مبيوددعبللدد ب

ُّدددزبللددد ب  دددا بت  صددد بلددعبت ملدددم مبوبتصدددلاييبخدددلالانبتستشدددا ي ب ت   ددو بي بت  

ت ول بل بخيا تنبتتست لا   تخبب مبوبتو ي بلولول بل  بل 

 خدمات الاستوما  التي توُدمها الةنوى هنواع 16-4-1

ت ول بلد بخدلالانبتتسدت لا ب  تل يد بت تياودانبت ملدم ب ت صلّايبت   و بلولول بًل 
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ختلف مبل لا: بت ل 

 سددددت ل ي بوب بدددد الايصبتتسددددت لا :بتولددددعببدددد الايصبتتسددددت لا بيلددددوت بت ل 

ت ول بلد بتلأبدو مبل د بتلأسدليمبوبت سد لاتنمبوب ت ست ل ةاب  بلولول بل 

سددددت ل ي بت ويددددعبل ددددا  ليبت مصدددد ا تن بوبت تددددياببدددد الايصبتتسددددت لا ب  لل 

بتتست لا ي بوبتصلي بت لخا   

 ذلات  بت ل ا  :بت صلّايبت   دو بخدلالانبذلات  بت ل دا  ب  لم لدم بت د ي بي و دو ب

لا ت بت ل ا  ب   بتختيدا بوب بت ت ت  مب ي بيصويبل    بتست لا بيلوت ليب  شُ ق

ت لمنبت ل خا   ب  لم لم  ذلات  بتلأبو ب   اً بلل ب بيةلاتيبوبل 

 ت وسا  بت لا ي :بت ساللابت   و بت ملم ب  بش ت بوب يدعبتلأسدليبوبت سد لاتنب

وبتلألاوتنبت لا يددد بتلأخددد ىبلددد بخدددم بتدددو ي بل بّددد بتدددلاتو بوبخدددلالانب

بتستشا ي  

 تخببددددد ب ت خدددددلالانبتتستشدددددا ي :بت صدددددلّايبت   دددددو بخدددددلالانبتستشدددددا ي بل 

ختلدددي سدددت ل ي ب ددد بل  ت لوددداتنمبل ددد بتخ دددي بتتسدددت لا مبوبذلات  بب  لل 

بت لخا  مبوبت تخ ي ب  لتصاللا 

 كيلية التسوين لخدمات الاستوما  16-4-6

دد بت تسددويصب  خددلالانبتتسددت لا ب   وددا مبي لُدد ب ل  ددو بتت ددا بتتسددت تتيويانب   

بت تا ي :

 سددددتللاي:بل دددد بتلأ دددد تلاب وهبت ددددلاخو بت ل  تفمدددد مبوب ت لايددددلابت وللددددو بت ل 

تصاللاي مبوبت ش ُان  بت ل 

 ددا بت  صدد بلددعبت ملددم :بلدد بخددم بتصددلاييبلملولددانبشددفا  بوبوتفدد  بلدد ب  

بخلالانبتتست لا مبوبت تأُيلابلل بخ   بوبلبلاتمي بت     

 تخبب :ب   بلساللا بت ملم ب  بتختيدا بخيدا تنب تصلاييبخلالانبتستشا ي بل 
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ت لمنبت ل خا   ب ب لايلي تتست لا بت ل  اس  ب   بيةلات ليبوبل 

 د بتل يد بت تياودانبت ملدم ب ت ول بل بخيا تنبتتست لا :ب   تو ي بلولول بل 

ختلف   بت ل 

 دد بتصددلاييبخددلالانبتسددت لا ي بل  تُدد  :بل دد بل بّددانب تسددتخلاتيبت تُ و وويدداب  

ت تلاتو بل د بتا ت  دنمبوب و وتدانبت ل الا د ب  د بتاوا د بللد بتستفسدا تنب

بت ملم  

 ختلدديبت ص ددوت ن:بل دد بلوتمددعبت ويددعمبوبوسددائ بت توتبدد بت تسددويصبل دد بل 

 .تتوتلال مبوبت   يلابتا ُت و  مبوبت فما يانبوبت لستل تن

 لخدمات الاستوما  الم  في التحديات التي تواجا التسوين 16-5

بت وتولبت   و ب ممبت ت لايانب  بتسويصبخلالانبتتست لا مبل لا:

 بل بلخدا  ب صدلات بلخاويبت ملم بل بت لخا  :بيخش بت ملايلابل بت ملم 

ما ود ب يلوت ليبل دلابتتسدت لا ب د بتلأسدوت بت لا يد  بوبيودعبللد بت   دو بل 

ةدد هبت لخدداويبلدد بخددم بتوليدد بت ملددم ب  دد بيةليدد بت ويددعبتتسددت لا تنبوب

تخبب بت ساللاةيبللد بتتخدا ب ذلات  بت لخا  مبوبتصلاييبخلالانبتستشا ي بل 

بت ص ت تنبتتست لا ي بت ب ي   

 ت ش س :بت وتولبت   و بل ا س بشلايلا بل بش ُانبت وسا  بت لا يد بت ل ا س ب

وبشددد ُانبذلات  بتلأبدددو بتلأخددد ى بوبيودددعبللددد بت   دددو بت تليدّددزبلددد ب

ل  ا سدديلابلدد بخددم بتصددلاييبخددلالانبتسددت لا ي بل  تُدد  بوب سددويبل  ا سدد بوب

ليز   بخلال بللم بل 

  ت مبللدابي دس  بتىيّ ب  ويبت سو :بتتىيّ ب  ويبتلأسوت بت لا ي ب   بتستل

تا م بة هبت تىي تنب   بلام مبوب لل بيلات بتتست لا تن بوبيوعبلل بت   و بل 

دد بلسدداللاتليبللدد بت تُيدّديبلددعبةدد هب تصددلاييبت  بددائابوبت توويلددانب  لم لددم ب  

بت تىي تن 
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 ت  ص بوبت شفا ي :بي ملّاب  ا بت  ص بلعبت ملدم بيلدً تب يويدًاب د بتسدويصبخدلالانب

 بت   دددو بي بتُدددو بشدددفا  بوببدددالام ب ددد بوليدددعبتتسدددت لا  بوبيودددعبللددد

تمالمتلددابلددعبت ملددم مبوبي بت صددلّايب لددديبلملولددانبُاللدد بوبوتفدد  بلددد ب

تومم ب   بُّ بتست لا   بت لخا  بوبت موتئلابت ل 

 التسوين الم  في للخدمات الم  فية الخا ة 16-6

 بت ملّابت خلالانبت لب  ي بت خاب بلولولد بلد بت خدلالانبت لبد  ي بت ل بدلل

دد بتلأ دد تلاب وهبت  دد وتنبت ما يدد بوبت مددائمنبت   يدد  بوبتتليددزبةدد هب خبّيبًدداب  

ت خددلالانب  دد بتصددلاييبلسددتوىب  يددعبلدد بت خبوبددي بوبت تخبددي بوبتتةتلددايب

ت شخب  بوب   وا بت تسويصب  لخلالانبت لب  ي بت خابد مبيودعبللد بت   دو ب

ُّزبلل ب ليبت تياوانبوبتوممانبة هبت فئ بل بت ملم  مبوب  دا بلممدانبي بت  

بموي بلمليمبوبتصلاييبخلالانبتست  ائي بت فو بتومماتلي 

ستللا ي ب23-3-2 بلفلويبت خلالانبت لب  ي بت خاب بوبت ملم بت ل 

د بتل يد بوليدعب ت صلّايبت خلالانبت لب  ي بت خاب بلولول بوتسم بل بت خدلالانب  

بتت تياوانبت لا ي ب  لم لم بتلأ  يا مبل  :

 ت سدداللابت   ددو بت ملددم بللدد بذلات  ب دد وتتليب  دد ب ما يدد بلدد بذلات  بت  دد وتن:ب

تخببدددد مبوبتخ ددددي بت فدددد تئعمبوب خدددم بتصددددلاييبخددددلالانبتسددددت لا ي بل 

بت تخ ي ب   بت تصاللا 

 ت تخ دددي بت مصدددا ه:بت سددداللابت   دددو بت ملدددم بللددد بتخ دددي بللتلُددداتليبوب

بتوزيملابلل بو  تليب   ب  يص ب ماّ  بوبما و ي  

 د بت خلالانبت لب  ي بت ليدز ب    يولي :بت صلّايبت   و بخلالانبلبد  ي بيوليد بل 

للددم بت خددلالانبت لبدد  ي بت خابدد مبل دد بت  سددا انبت وا يدّد بوب  امددانب

بتتئتلا ب   بتلتيازتنبخاب  

 ددد بللدددم ب خدددلالانبت ُو سدددي ج:بت صدددلّايبت   دددو بخدددلالانبلسددداللابشخبددد ب  
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ت ف الا مبوبت خلالانبت لب  ي بت خاب مبل  ب وزب  منبت سف مبوب وزب

بش ت بت ت تُ  

بوبتستللايبت خلالانبت لب  ي بت خاب بتلأ  تلاب وهبت   وتنبت ما ي مبل  :

   لا ت بت ت في يي ب وا بتلأللا بوبت ل 

   شاةي بوبت  يافيي بت ل 

   بت مائمنبت   ي

    بتلأ  تلابت  ي بي  و ب  وتنبُ ي

 كيلية التسوين للخدمات الم  فية الخا ة 16-6-6

دددد ب ت تسددددويصب  لخددددلالانبت لبدددد  ي بت خابدددد ب   وددددا مبي لُدددد ب ل  ددددو بتت ددددا ب  

بتتست تتيويانبت تا ي :

 ليبت تياوانبوبتوممانبت ملم بتلأ  يا :بيوعبلل بت   و ب ليبت تياوانب 

وبتوممدددانبت ملدددم بتلأ  يدددا ب  ددد بلامددد مبوبتصدددلاييبخدددلالانبل خببددد بت ل ددد ب

بت لماتلي 

 ّدا بلممدانبمويد بوب ويلد بتلألدلابلدعبب  ا بلممانبموي بلعبت ملدم :بي مدلاب  

ت ملدددم بتلأ  يدددا بي دددلابيةددديّبلوتلددد ب ودددا بت تسدددويصب  لخدددلالانبت لبددد  ي ب

بت خاب  

 تصددلاييبخددلالانبتسددت  ائي :بيوددعبللدد بت   ددو بتصددلاييبخددلالانبتسددت  ائي بت فددو ب

توممدددانبت ملدددم بتلأ  يدددا مبوبتدددو ي بلسدددتوىب  يدددعبلددد بت خبوبدددي بوب

ب ت تخبي بوبتتةتلايبت شخب 

 تسددتخلاتيبم ددوتنبت تسددويصبت ل اسدد  :بل دد بت ددلالوتنبذ دد ب ما يددانبخابدد مبوب

ت تسددددويصبت شددددفل مبوبتالددددم ب دددد بت لوددددمنبوبت لوتمددددعبتا ُت و يدددد ب
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تخبب   بت ل 

 ت  فددا بللدد بسددّ ي بلملولددانبت ملددم :بي مددلّابت  فددا بللدد بسددّ ي بلملولددانب

 .ت ملم بتلأ  يا بي لابيةيّبلوتل بُسعب صتليبوبوتئلي

 خاتمة 16-7

 دد بختددايبةدد تبت فبدد مب ُددو بمددلابتستُشددف ابلددا يبت تسددويصبت لبدد   ب ل توددانب

ل  لالا مبوتملص اب  ب ليبُيفي بتبلييبتست تتيويانبتسويصي ب ماّ  ب  ُ ب و بل ب

بوت لاببي  اسعبت وليعمب  بيودعب ت ل توانبت لب  ي  بوت يّ ب  ابي لّبتبي وولاب  ٌّ

بللددد بت   دددو بي بت  تلددد بت تياودددانبت  ختلفددد مبوي بت صدددلّايبخدددلالانق ملدددم بت ل 

بل خبب بت ل  بت لماتلي 

سدتللايمب ُلابتمّ   ابلل بيةلي ب ليبخبائ بُ بل دتامبوت لايدلابت وللدو بت ل 

بو ت  مبوتستخلاتيبم وتنبت تسويصبت ل  اس    بوتصلاييبل ومق

وب ددد بت فبدددو بت صالالددد مبس  وتبددد ب  لت ددداب ددد بلدددا يبت تسدددويصبت لبددد   مب

للدد بيخدد ىمبل دد بت تسددويصب دد بتلأسددوت بت  اشددئ مبوببوسدد ت او بلوفددولانقب ل 

 .تت تُا ب  بت خلالانبت لب  ي مبوبت لسسو ي بتتوتلالي 
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 مودمة 17-1

ت  لدو بت ل  بتلأسوت بت  اشدئ بوولد ًبوتلدلا بً  ل  دو بت تد بتت لدعبذ د بت توسدعبوب

ملاتنب لوّبتمتبالاهبل تفم مبوبماللا بسدُا ي بشدا  بوب تتليزبة هبتلأسوت ب   بل 

لت الي مبوب لعبلتزتيلابلل بت خلالانبت لب  ي  بوب ُ مبت وتولبت   و بييفًداب

ختلفدد ب دد بةدد هبتلأسددوت مبل دد بملدد بت ددول بت لددا  مبوبفددميبت   يدد ب بل  ت ددلايانق

بت ت تي مبوبت ل ا س بت ش س  

بي لُ بتش ي لبت تسويصبت لب   ب  بتلأسوت بت  اشئ ب   بز تل ب  و ب د بي مق

بو ي    بت تاجبذ  ب لاي بوبتةتلايبخاّ ب   بذ تاجب لا ق بخب  مبي مق

وب  بة تبت فب مبس ت او ب ا تفبي بخبائ بتلأسوت بت  اشدئ مبوبت ت دلايانب

بوبت فدد  بت تدد بت صددلاللامبوبت تياوددانبوبسددلو بت ملددم ب دد بةدد هبتلأسددوت مبو

تسددت تتيويانبت تسددويصبت ل  اسدد  مبوبلاو بت تُ و وويدداب دد بت تسددويصبت لبدد   مب

بلعب ُ بلا تسانب ا  ب    و ب او  ب  بتلأسوت بت  اشئ  

 خ ائص الأسوام الناشئة 17-6

بتتليزبتلأسوت بت  اشئ ب   بللّا بخبائ مبل لا:

 مددلاتنب مددلاتنب لددوّبتمتبددالاهبل تفمدد :بتتلتددعبتلأسددوت بت  اشددئ ب  دد بل   لددوّبل 

تصلال مبللابي سلاهبذ  بزيالا ب ملاتنبت  لوّب  بت لاو بت ل  تمتبالاهبيلل بل بل 

بت  لعبلل بت خلالانبت لب  ي  

 ماللا بسُا ي بشا  بوبلت الي :بتتليزبتلأسوت بت  اشئ ب   بماللا بسُا ي بشا  ب

وبلت اليدد مبللددابي ددسلاهبذ دد بزيددالا بت  لددعبللدد بت خددلالانبت لبدد  ي ب دد ب

ستص    بت ل 

 ملاتنبت شدلو بت لدا  :بتبيدزت بة دا ب سد  بُ يد  بلد بت سدُا بت خفامب ل 

بلبددد  ي  بوبي لُددد ب ل  دددو ب  ددد بتلأسدددوت بت  اشدددئ بتبيلتلُدددو ب سدددا انق

مددلاتنبت شددلو ب دد بودد عبللددم بوددلالابوبزيددالا بل  تسددتىم بةدد هبت ف بدد ب  
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بت لا   

 ت وّ بس يعب  بلوا بت تُ و وويا:بتشدللابتلأسدوت بت  اشدئ بت دوًّ تبسد يماًب

لوا بت تُ و وويامبللابي سلاهبذ د بزيدالا بتسدتخلاتيبت خدلالانبت لبد  ي بب  

بل  بتا ت  نبوبت لوتتيبت  ُي  

 ت لايانب  بت   ي بت ت تي :بملابت وتولبت   و بت دلايانب د بت   يد بت ت تيد ب د ب

 مددمبتلأسددوت بت  اشددئ مبل دد بفددميبشدد ُانبتتتبدداتنمبوبملدد بتددوت  ب

بيولز بت ب تيبتلآ   

 التحديات و الل ص في الأسوام الناشئة 17-3

بت وتولبت   و بلولول بًل بت ت لايانب  بتلأسوت بت  اشئ مبل لا:

 ملدد بت ددول بت لددا  :بمددلابيفتصدد بت ملايددلابلدد بت ملددم ب دد بتلأسددوت بت  اشددئ بذ دد ب

ت ددول بت لددا  بت ُددا  مبللددابي ددسلاهبذ دد ببددمو  ب لدديبت ل توددانبوبت خددلالانب

بت لب  ي  

  بملابت س  بفميبت   ي بت ت تي بلل بمدلا  بت   دو بللد بفميبت   ي بت ت تي:

و وم   بتصلاييبخلالانب ماّ  بوبل 

 ت ل ا سددد بت ش سددد :بت وتودددلبت   دددو بل ا سددد بشدددلايلا بلددد بت   دددو بت ل ليددد بوب

بتلأو  ي ب  بتلأسوت بت  اشئ  

 ت لوتئابوبت صوت ي :بمدلابتُدو بت لدوتئابوبت صدوت ي بت ل   لد ب  لملد بت لبد   ب

تىي     بتلأسوت بت مصلا بوبل  ب  اشئ بل 

 ت لخا  بت سياسي بوبتتمتبالاي :بت وتولبتلأسوت بت  اشئ بلخا  بسياسي بوب

بتمتبالاي مبل  بللايبتتستص ت بت سياس مبوبت تصلّ انب  بيسما بت ب ي 

بوب ُ مبت تيابتلأسوت بت  اشئ بييفًاب  بًابُ ي  ب  ل  و مبل لا:

 مددلاتنب لددوّبسدد يم مبللددابي تدديابت  لددوّبت سدد يع:بتتلتددعبتلأسددوت بت  اشددئ  ب  دد بل 
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ب ل  و ب  بًابُ ي  ب   بت توسّعبوبزيالا بتلأ  ا  

 مالددلا بللددم بوتسددم :بتتليددزبتلأسددوت بت  اشددئ ب  دد بمالددلا بللددم بوتسددم بوب

بلت الي مبللابي تياب ل  و ب  ب ب   بو عبللم بولالا 

  ت خلالانببت  لعبت لتزتيلابلل بت خلالانبت لب  ي :بي وولاب لعبلتزتيلابلل

ملاتنبت شلو بت لا    بت لب  ي ب  بتلأسوت بت  اشئ مبخاب بًلعبتزتيلابل 

 د بتت تُدا بوبت دوي بل تودانب    بتت تُا :بت تيابتلأسوت بت  اشئ ب  بًاب  

بوبخلالانبولايلا بت ل  بت تياوانبت ملم بت ل ليي  

 احتياجات و سلوى العملاء في الأسوام الناشئة 17-4

م بوبت تياواتليب  بتلأسوت بت  اشئ بل بسلو بت ملم ب  بيختليبسلو بت مل

تصلال  بوبل بيةيّبتتختم ان: بتلأسوت بت ل 

 ملدد بت ددول بت لددا  :بمددلابيفتصدد بت ملايددلابلدد بت ملددم ب دد بتلأسددوت بت  اشددئ بذ دد ب

ت ددول بت لددا  بت ُددا  مبللددابي ددسلاهبذ دد ببددمو  ب لدديبت ل توددانبوبت خددلالانب

   دو بتصدلاييبلملولدانب سدي  بوبوتفد  بت لب  ي  بوب  د   مبيودعبللد بت

بل بخلالاتلامبوبتولي بت ملم ب   بيةلي بذلات  بيلوت ليب   ب ُل  

 ت  ساسددي ب  لسددم :بي مددلّابت سددم بلدد بيةدديّبت موتلدد بت تدد بت ددس  بللدد بمدد ت تنب

دد   مبيوددعبللدد بت   ددو بتصددلاييبيسددما ب ت ملددم ب دد بتلأسددوت بت  اشددئ  بوب  

بنبخاب  ل  ا س مبوبتصلاييبل ومبوبخبولا

 تففي بت تمال بت شخب :بملابي ففّ بت ملايلابل بت ملم ب  بتلأسوت بت  اشئ ب

ت تمال بت شخبد بلدعبلدو ف بت   د مبوب  دا بلممدانب صد بلملدي بوب  د   مب

يوعبللد بت   دو بتتسدت لا ب د بتدلا يعبلو فيلدابللد بخلالد بت ملدم مبوب

ختليبت ل ا ص  بتو ي ب  و ب  بل 

  بتستخلاتيبت لوتتيبت ل لو  :بي ملّابتستخلاتيبت لوتتيبت ل لو  بل  تشً تب   بشُ ق

دد   مبيوددعبللدد بت   ددو بتصددلاييبخددلالانب وتسددعب دد بتلأسددوت بت  اشددئ  بوب  
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ت و  بوبسلل بتتستخلاتي  بلب  ي بل  بت لوتتيبت ل لو  بل 

 ت  ص ب  بت مملانبت توا ي بت ل لي :بملابي ففّ بت ملم ب  بتلأسدوت بت  اشدئ ب

 بت ل لي بت ت بيفللو ب صا تلابوبميللا بوب     مبيوعبلل بت تمال بلعبت   و

ت   و بتلأو  ي ب  ا ب ص بت ملم بت ل ليي بل بخم ب ليبت تياواتليبوبتصدلاييب

بخلالانبل  اس  ب   ب صا تلي 

 است اتيجيات التسوين المُناسةة للأسوام الناشئة 17-5

 ل  ددددو بتت ددددا ب وددددا بت تسددددويصبت لبدددد   ب دددد بتلأسددددوت بت  اشددددئ مبي لُدددد ب ب

بتتست تتيويانبت تا ي :

 د ب لديب ملّصد ب    ليبت سو بت ل لي :بيوعبلل بت   و بذو ت بلا تسدانبسدو بل 

بت تياوانبوبسلو بت ملم ب  بُّ بسو ب اشئ  

 تصلاييبل توانبوبخلالانبل  اس  :بيوعبلل بت   و بتصلاييبل توانبوبخلالانب

بوت بت  اشئ  ل  اس  ب   بت تياوانبوبتوممانبت ملم ب  بتلأس

 ت تسويصبل  بت ص وتنبت ل اس  :بيوعبلل بت   و بتستخلاتيبم دوتنبت تسدويصب

ت ل اس  ب   بت وبو بذ  بت ملدم ب د بتلأسدوت بت  اشدئ مبل د بت تسدويصبل د ب

ت لوتتددديبت ل لو ددد مبوبت تسدددويصبت شدددفل مبوبت تسدددويصبلددد بخدددم بت صدددالا ب

بت ل ليي  

   ص بلعبت ملم بي لابيةيّبلوتل بت  وا ب د ب  ا بت  ص بلعبت ملم :بي ملّاب  ا بت

تلأسوت بت  اشئ  بوبي لُ ب ل  و ب  دا بت  صد بلد بخدم بت تمالد بلدعبت ملدم ب

ب   بشفا ي بوبيلا  مبوبتصلاييبخلالانبلا ي بت وولا  

 ت تماو بلعبت ش ُا بت ل ليي :بي لُ ب ل  و بت تماو بلعبت ش ُا بت ل ليدي مب

ت توزئ مب   بت وبو بذ  بشد ي  بيوسدعببل  بش ُانبتتتباتنمبوبلتاو 

بل بت ملم  
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 دو  التكنولوجيا في التسوين الم  في في الأسوام الناشئة 17-6

ت ددسلاهبت تُ و وويددابلاوً تبةالًدداب دد بت تسددويصبت لبدد   ب دد بتلأسددوت بت  اشددئ مب

ب ي بت ساللابت   و بلل :

 ت تُ و وويدابت وبو بذ  بش ي  بيوسعبل بت ملم :بي لُ ب ل  و بتسدتخلاتيب

   بت وبو بذ  بش ي  بيوسعبل بت ملم مبخاب بً  بت ل ا صبت  ائيد بت تد ب

بتبتتو  ب يلاب  و ب ل    

 د بتصدلاييبخدلالانب تصلاييبخدلالانبل  تُد  :بي لُد ب ل  دو بتسدتخلاتيبت تُ و وويداب  

ل  تُ  بوب ماّ  مبل  بت خلالانبت لب  ي بل  بت لوتتديبت ل لو د مبوبت دلا عب

بت ل لو  ل  بت لاتيب

 ددد بخفدددمبتُدددا ييب خفدددمبت تُدددا يي:بي لُددد ب ل  دددو بتسدددتخلاتيبت تُ و وويددداب  

بت تشىي مبل  بتُا ييبت ف و بوبت لو في  

 ت سي بتو   بت ملي :بي لُ ب ل  و بتسدتخلاتيبت تُ و وويداب  د بت سدي بتو  د ب

بت ملي بل بخم بتو ي بخلالانب ملي بسلل بوبل  ي   

 في الأسوام الناشئة د اسات حالة لِةنوى ناجحة 17-7

  فليبُيفي بت  يصبتست تتيويانبت تسويصبت لب   ب  بتلأسوت بت  اشئ ب   وا مب

ختلف : بس ستم مب ممبلا تسانبت  ا  ب    و بل 

 ب ي(ب  بت ل لا:ب ُزب   ب ي(بلل بتصلاييبخلالانبلبد  ي بل د بت لوتتديب   

دد بت وبددو بذ دد بشدد ي  بُ  يدد  بلدد بت ل لو دد بل  تُدد  بوبسددلل بتتسددتخلاتيب  

ت سُا ب د بت ل دا صبت  يفيد ب د بت ل دلا بوبمدلاب ودابت   د ب د بود عبلميدي ب

ملاتنبت شلو بت لا    بت ملم بت ولالابوبزيالا بل 

 ب ع(ب  بت   تزي :ب ُزب   ب ع(بلل ب  ا بلممانبمويد بلدعبت ملدم ب   

ختليبت ل ا صمبوبتلا يعبلو فيدلبللد بخلالد ب ل بخم بتو ي ب  و ب  بل 
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بت ت ت ي  بوبملابساةيب   ب  بُسعب ص بت ملم بوبوتئلي بت ملم ب   

 ب ج(ب  بو وعبي  يصيدا:ب ُدزب  د ب ج(بللد بتصدلاييبل تودانبوبخدلالانب   

دد بت تياوددانبت ملددم ب دد بو ددوعبي  يصيددامبل دد بمدد ومبتلويدد ب ل خببدد ب  

يسد   بوبمدلابسداةيب  د ب ت لشا يعبت بىي  مبوب سا انبت تو ي ب   بشد و بل 

بت سومي ب ل    ب  بزيالا بت  ب 

 خاتمة 17-8

د ب ت ملّابتلأسوت بت  اشئ بوول بًوتللا بً  ل  و بت ت بتت لعبذ  بت توسعبوبت  لدو بوب  

 وا بت تسويصبت لب   ب  بة هبتلأسوت مبيودعبللد بت   دو ب لديبخبدائ ب

ة هبتلأسوت مبوبتل ي بت تياوانبوبتوممانبت ملم مبوبتسدتخلاتيبت تُ و وويداب  د ب

ب بلممانبموي بلعبت ملم   ما ي مبوب  ا

ب وب  بت فب بت صالايمبس  تص بذ  بل  امش بت تسويصبت لب   بوبتت تُا
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 مودمة 18-1

تخي بلا لًابت سي  ب يلبت خيو بوبت م  انبلل بشوت  بت للا مبوبيمتللابت  داسب

ت و مي ب  لتوتب بلعب مفدليبت د مم بي دلاوبةد تبت مدا يبو ي دًابوبلل بت  سائ ب

مددلايلًاب  ا  سدد  ب  ددابت يددويمبي دديسبُدد    بوب ُدد مبةُدد تبُددا بلا ل ددابم دد ب لددو ب

بت سيا تنبوبت لوتتيبوبتا ت  ن 

بود  هّمب دّّ بتت تُدا ب د بت ص دا ب وبُلابويّ نبةد هبتت تُدا تنب يات داب شدُ ق

سددتص  بت خددلالانبت لبدد   بي ىيدّد ب  يصدد ب تمالل ددابلددعبتلألددوت بوبي ددس  بللدد بل 

ت لا ي  ب ليبتملابت   و بمالا  بلل بت  صا ب  بت سدو ب  د بتصدلاييبت خدلالانبت تصليلايد ب

بل  تُد  ب بوبل تودانق  فسلامب  بيوعبلليلابي بت وتُعبت ت و تنبوبت صلّايبخلالانق

تىي  بوبت  صصب فاةي  بت ل  بت تياوانبت ملم بت ل 

بمددوهّبي ددلا عبت   دد ب  ددوبي لُدد بتشدد ي لبتت تُددا ب دد بت ص ددا بت لبدد   ب  دد بل  دد  ق

ت  لددوّبوبت ت ددوّ  ب ُللّددابُددا بت   دد بيُ دد بت تُدداً تمبُللّددابُددا بيُ دد بمددلا  بًللدد ب

بلوتول بت ل ا س مبوبو عبت ملم مبوبت صيصبت    ي  

وب  بة تبت فب مبس ت او ب ا تفبي بيةلي بتت تُا ب د بت ص دا بت لبد   مبوب

وت بتت تُا ب  بت خلالانبت لب  ي مبوبُيفي بتشويعبتت تُا ب  بت   دو مبوبي 

لاو بت تسويصب  بلاليبتت تُا بت لب   مبلعب ُ بيل ل بت  تُا تنب او  ب د ب

بت ص ا بت لب    

 ههمية الاةتكا  في الوطاع الم  في 18-6

ت لبدد   مب يدد بي مددلّابتت تُددا بي ددلابيةدديّبلوتلدد بت  وددا بوبت تليدّدزب دد بت ص ددا ب

بي ساللابت   و بلل :

 بتتزتيددلاب يددلب ددلا بت ل ا سدد بيوليدًدامبي بدد اب لوتولدد بت ل ا سدد :ب دد بلددا يق

تت تُا بيلً تب يوياًب   بتلييزبت    بلد بل  ا سديلبوبود عبت ملدم  بتخيدّ ب

يّ بوليددعبت   ددو بت صددلّايب فددسبت خددلالانب  دد ب فددسبت  دد  بت تصليلايدد مبُيدديب
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سيتمال بلمل بة ابيأت بلاو بتت تُا ب   بخلدصبسيختا بت ملي بت    بت  هب

بليز بت ا سي بوبو عبت ت اهبت ملم  

 تىي  :بتتىيّ بت تياوانبوبتوممانبت ملدم ب  د ب تل ي بت تياوانبت ملم بت ل 

دد بتصددلاييبخددلالانبوبل توددانب تسددتل ت مبوبيوددعبللدد بت   ددو بتت تُددا ب  

ت لوتتيبت  ُي مبيبد ابولايلا بت ل  بة هبتت تياوان ب ح بل مًمبلعب لو ب

ت ملدددم بيتوممدددو بي بت صدددلّايبت   دددو بخدددلالانبلبددد  ي بل ددد بت لوتتددديب

ت ل لو دد بسددلل بوبل  ي دد  بوبذ تب دديبت وتُددعبت   ددو بةدد هبت توممددانمب صددلاب

بيفصلاو بللمئليب   ببا ابت   و بتلأخ ىبت ت بت صلّايبة هبت خلالان 

 دد بتت تُددا بي بي سدداةيب  دد بت سددي بتو  دد بت سددي بتو  دد بت مليدد :بي لُدد ب  

ت ملي بل بخم بتو ي بخلالانبيُ  بسلو  بوب ت د بوبُفدا   ب حد بلد مًمب

دد بتصددلاييبخددلالانبلالدديب  دد ب ي لُدد ب ل  ددو بتسددتخلاتيبت دد ُا بتتبدد  ال ب  

ت و  بوبذوا  بتستفسا تنبت ملم ب   بس ل بوبلام   بل 

 يدالا بزيالا بت ُفا  بوبخفمبت تُا يي:بي لُ ب   بتت تُا بي بي سداللابللد بز

ُفدددا  بت   ددد بوبخفدددمبتُا يفدددلبلددد بخدددم بيتلتددد بت ملليدددانبوبتسدددتخلاتيب

د بيلات ب ت تُ و ووياب   ب ما ي  ب ح بل مًمبي لُد ب ل  دو بتسدتخلاتيبت  و وتدانب  

تُ   مبللابي سلاهبذ  بتو ي بت ومدنبوبت ولدلاب  ممبت للايبت  سي  بوبت ل 

بوبت لا  

  ي بي سلاهبذ  بزيدالا بتايد تلاتنببتمزيزبت  لوّبوبت    ي :بي لُ ب   بتت تُا

وبتلأ  ددا بلدد بخددم بتصددلاييبخددلالانبوبل توددانبولايددلا بوبودد عبللددم ب

وددلالا ب حدد بلدد مًمبل ددلالابت صددلّايبت   ددو بخددلالانبلبدد  ي بذسددملي بل  تُدد  مب

 ّ لابت و عبش ي  بولايلا بل بت ملم بت  ي بي   دو بلد بخدلالانبلا يد ب

توت ص بلعبل الائليبت لاي ي    ل 
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 الاةتكا  في الخدمات الم  فية هنواع 18-3

يشددللابت ص ددا بت لبدد   ب ددو  بً دد بلوددا بتت تُددا مبللا ولدد بً  دد بت ت ددو تنب

وبي لُدد بتبدد ييبتت تُددا ب دد ب .ت تُ و وويدد بوبتىيدّد بت تياوددانبت ملددم 

 :ت خلالانبت لب  ي بذ  بللا بي وت ب ئيسي 

  ي بيشل بةد تبت  دو بت دوي بل تودانبوبخدلالانبلبد :ت تُا بت ل توان .1

تىيدد   وبلدد بيل لدد بت تُددا ب .ولايددلا بوبل  تُدد  بت ل دد بت تياوددانبت ملددم بت ل 

 :ت ل توان

  ت ت بت تياب   بت ملدم ب دتابوبذلات  ب سدا اتليبل د ب :ت  سا انبتا ُت و ي

 .تا ت  نبيوبت  يصانبت لوتتيبت  ُي 

  د بت ملدم بت دلا عب  د بتسدتخلاتيبةدوتت :  امانبت دلا عبت  مليد فليبت تد بت تدياب  

 .ت  ُي بيوبت سالانبت  ُي 

 ت ت بت تياب   بت ملم بت  بو بلل بت ص ومب   ب :ت ص ومبل  بتا ت  ن

 .س ل بوبسلو  بل  بتا ت  ن

  ختلديب :خلالانبتتست لا بت  ملي د بت ملدم بتتسدت لا ب د بل  ت تد بت تدياب  

 .تلأبو بل  بتا ت  ن

  د بت ملدم بت ت بت صدلّايبخدلالانب :ت خلالانبت لب  ي بت شخبي ل خببد ب  

 .   ب اً بلل بت تياواتليبت ف لاي 

يشل بة تبت  و بت سي بوبت دوي بت ملليدانبت لبد  ي ب :ت تُا بت ملليان .2

 :وبل بيل ل بت تُا بت ملليان .   بزيالا بت ُفا  بوبخفمبت تُا يي

 ل دد بيتلتدد بللليدد ب ددتابت  سددا انبوبذبددلات ب  امددانب :يتلتدد بت ملليددان

 .تتئتلا 
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  ختلدديبت ملليددانبت لبدد  ي مبل دد ب :تسددتخلاتيبت دد ُا بتتبدد  ال  دد بل 

 .خلال بت ملم مبوبت ُشيبل بتت تيا 

  ب ليبسلو بت ملم بوبت سي بت خلالان :ت لي بت  يا انبت فخل   . 

  ما و بت  يا ان :تلتلالابت تص يانبت س ا ي  .   بتخزي بوبل 

م دوتنبولايدلا ب  د بتوزيدعببيشل بة تبت  دو بت دوي  :ت تُا بم وتنبت توزيع .3

 .ت ل توانبوبت خلالانبت لب  ي بوبت وبو بذ  بش تئابولايلا بل بت ملم 

 :وبل بيل ل بت تُا بم وتنبت توزيع

  د بت ملدم بذود ت ب :ت خلالانبت لب  ي بل د بت لوتتديبت  ُيد ت تد بت تدياب  

مالمتليبت لب  ي بل بخم بةوتتفليبت  ُي  ختليبل   .ل 

 دد ب : دد بوسددائ بت توتبدد بتتوتلددال ت خددلالانبت لبدد  ي بل ت تدد بت تددياب  

ت ملم بت تفال بلعبت    بوبت  بو بلل بت خلالانبل بخدم بل بدانب

 .ت توتب بتتوتلال 

  تُالل ب   بت ملم  :ت ف و بت  ملي  .ت ت بت صلّايبتو   بلب  ي ب ملي بل 

 ت ش تُانبلعبش ُانبت تُ و وويابت لا ي ب(FinTech): بتصدلاييبخدلالانب   

 .ل  تُ  ب   بت ملم 

يشل بة تبت  و بت وي ب لدا جبيللدا بولايدلا بوبل  تُد  ب :ت تُا بتلأللا  .4

 :وبل بيل ل بت تُا بتلأللا  .  بت ص ا بت لب   

 ت   ددو بت  مليدد ب(Digital Banks): ت تدد بت صددلّايبوليددعبخددلالاتلابل دد ب

 .تا ت  نبلاو بت  او بذ  ب  و بتصليلاي 

 ف ت ت بت تياب   بت ولانب :(Open Banking)تو  بت خلالانبت لب  ي بت ل 

دد بتصددلاييبخددلالانب ت خا ويدد بت وبددو بذ دد ب يا ددانبت ملددم ب  دد بلددوت صتليب  
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 .ل  تُ  

 ت تلويدد بت ولددال ب(Crowdfunding): دد بت شدد ُانبولددعب ت دد هبي تددياب  

ست ل ي بل  بتا ت  ن  .تلألوت بل بوللو بوتسعبل بت ل 

دد بيشدل بةدد تبت  :ت تُدا بت تسددويص .5  ددو بت دوي بيسددا يعبوبتص يدانبولايددلا ب  

 :وبل بيل ل بت تُا بت تسويص .ت تسويصب   بت خلالانبت لب  ي 

  ت تسويصبل  بوسائ بت توتب بتتوتلال. 

 ت تسويصب   بت ل  توى. 

  ت تسويصبت شخب. 

 ددد ب لددديبسدددلو بت ملدددم بوبتصدددلاييبلددد ومب ت ليددد بت  يا دددانبت فدددخل ب  

 .ل خبب 

 الاةتكا  في الةنوىكيلية تشجيع  18-4

تبي لا بتت تُا ب   بت بلا  مب  بي تاجبذ  ب يئ بل  فزّ بوبلاتلل  بوب  د بتشدويعب

بتت تُا ب  بت   و مبي لُ بتت ا بت خ وتنبت تا ي :

 ا ب صا  بتت تُا :بيوعبلل بت   و ب  دا ب صا د بت شدوّعبللد بتت تُدا بوب  

ل بت تفُيد بخدا جبت بد لاو بت صلّا بتلأ ُا بت ولايلا مبوبت شوّعبت لو في بل

بوبتمت ت ب لو بل  تُ   

 تو ي بت لوت لابت مزل :بيوعبلل بت   و بتو ي بت لوت لابت مزل ب   بلاليب

بتت تُا مبل  بت تلوي مبوبت تُ و وويامبوبت ومن 

 تخببددد :بي لُددد ب ل  دددو بتشدددُي ب ددد  بللددد ب تشدددُي ب ددد  بللددد بل 

تخبب ب  بتت تُا مبوبتُليفلاب   بت وي بي ُ ا بولايلا بوبت ويللدابذ د بل 

بل توانبوبخلالانبل  تُ   
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 ت تمددداو بلدددعبشددد ُا بخدددا ويي :بي لُددد ب ل  دددو بت تمددداو بلدددعبشددد ُا ب

بFinTechخدددددددددا ويي مبل ددددددددد بشددددددددد ُانبت تُ و وويدددددددددابت لا يددددددددد ب 

companiesددد بتتسدددتفالا بلددد ب (مبوبت والمدددانمبوبل تُدددزبتلأ  دددا مب  

بخ  تتليبوبت وي بت تُا تنبولايلا  

 ُا أ بتت تُا ُا أ بت لو في بت د ي بي سداةلو ب د بل   :بيوعبلل بت   و بل 

وتبل بتت تُا   بت وي بت تُا تنب او  مبوبتشويمليبلل بل 

 ت ددتمليّبلدد بتلأخ ددا :بي مددلّابت ددتمليّبلدد بتلأخ ددا بوددزً تبيساسددياًبلدد بللليدد ب

تت تُددا  بوبيوددعبللدد بت   ددو بي بت شددوّعبت لددو في بللدد بت تو  دد بوب

خددا   مبوبي بتددتملّب دد بت ددوي بت تُددا تنبي فدد ب دد بت ل  يبلدد بيخ ائلدداب  

ستص     ت ل 

 

 دو  التسوين في دعم الاةتكا  الم  في 18-5

بلاهبت تسويصبلاوً تبةالًاب  بلاليبتت تُا بت لب   مب ي بي ساللابلل :يؤُ

 دد بت تسددويصبي بي سدداللابت   ددو بللدد ب لدديب  لدديبت تياوددانبت ملددم :بي لُدد ب  

بي فد مبللدابي سداللابللد بت دوي بت تياوانبوب و دانبت ملدم ب  د بشدُ  ق

بت تُا تنبت ل  بة هبتت تياوان 

 ددد ب ددد بتت تُدددا تنبت ولايدددلا :بي سددداللابت تسدددويصبللددد بت تددد وياب   ت تددد وياب  

بتت تُا تنبت ولايلا بوبزيالا بت ول ب لاب ي بت ملم  

 مياسب ما ي بتت تُا تن:بي لُ ب   بت تسدويصبي بي سداللابللد بميداسب ما يد ب

بلايلا بوبتصيييبتأ ي ةابلل بيلات بت     تت تُا تنبت و

 ا بلملد بتوا يد بل  تُد  :بي سداللابت تسدويصبللد ب  دا بلملد بتوا يد ب  

حُ بلسسس ب تئلا ب  بلوا بتت تُا   بل  تُ  ب  ل   مبوبتمزيزببو تلب
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 همولة لِاةتكا ات ناجحة في الوطاع الم  في 18-6

بت ص ا بت لب   مبل لا:ت وولابت ملايلابل بتلأل ل بت  تُا تنب او  ب  ب

 ت خددلالانبت لبدد  ي بل دد بت لوتتدديبت  ُيدد :بيبدد  نبت  يصددانبت لوتتدديب

ت  ُيدد بلدد بيةدديّبم ددوتنبتصددلاييبت خددلالانبت لبدد  ي مب يدد بت تددياب  لم لددم ب

مدالمنبت لبد  ي ب  د بسدلو  بوبي سد بلد بيهّبلُدا بوب ختليبت ل  ذو ت بل 

ب  بيهّبومن 

 خدددلالانبت دددلا عبل ددد بت لددداتيبت دددلا عبل ددد بت لددداتيبت ل لدددو :بيبددد  نب

شت يانب بوتسعمب ي بت تياب  لم لم بلا عب ل بت ل  ت ل لو بل  تش  ب   بشُ ق

بوبت فوتتي ب   بتستخلاتيبةوتتفليبت ل لو   

 ت خددلالانبت لبدد  ي بت صائلدد بللدد بت دد ُا بتتبدد  ال :بتسددتخلايبت   ددو ب

 ُشيبت  ُا بتتب  ال ب   بت سي بتو   بت ملي مبوبزيالا بت ُفا  مبوبت

بل بتت تيا  

  فتو ددد ب (:بت تددديابت خدددلالانبBankingبOpenت خدددلالانبت لبددد  ي بت ل 

فتو  ب   بت ولدانبت خا ويد بت وبدو بذ د ب يا دانبت ملدم ب ت لب  ي بت ل 

ت لب  ي ب   بلوت ص بت ملي مبللابي دسلاهبذ د بت دوي بخدلالانبوبت  يصدانب

 ولايلا بوبل  تُ   

ب

ب

ب

ب

ب
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 خاتمة 18-7

 ُو بملابتستُشف ابيةلي بتت تُا ب  بت ص دا بت لبد   مب  بختايبة تبت فب مب

وُيدديبي لُدد ب ل  ددو بي بت بدد ابيُ دد بت تُدداً تبلدد بخددم ب  ددا ب صا دد بتت تُددا مب

تخبب مبوت تماو بلدعبشد ُا ب وتو ي بت لوت لابت مزل مبوتشُي ب   بلل بل 

بخا ويي  

تسدتخلاتيببُلابتمّ   ابلل بلاو بت تسدويصب د بلالديبتت تُدا بت لبد   مبوبُيفيد 

د بتت تُدا تنبت ولايدلا مبوبميداسب ت تسويصب   ب ليبت تياوانبت ملم مبوبت تد وياب  

ب ما يتلا 

وب يي اب ممبتلأل ل بت  تُا تنب او  ب د بت ص دا بت لبد   مبل د بت خدلالانب

ت لب  ي بل د بت لوتتديبت  ُيد مبوبت دلا عبل د بت لداتيبت ل لدو مبوبت خدلالانب

بتتب  ال  بت لب  ي بت صائل بلل بت  ُا 

وب دد بت فبدد بت صددالايمبسدد  تص بذ دد بل  امشدد بت تسددويصبت لبدد   بوبت لسددسو ي ب

 .تتوتلالي ب  لش ُان
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 مودمة 19-1

بتتزتيدددلاب يدددلبت ت دددلايانبتتوتلاليددد بوت  يئيددد مب ددديبيمدددلاب مابددد ق بل  لاو ب ددد بلدددا يق

ت ش ُانبيصتب بلل بت صيصبتلأ  ا ب  سعمب د بيبد ابيتمدلّاتهب يشدل بت لّد ب

ت لسسو ي بتواهبت لوتلعبوبت  يئ  بوبي ملّابت ص ا بت لب   بي دلابيةديّبت ص الدانب

ب سدتص  ق سدتلاتل بوب  دا بل  ت ت بي لُ لابي بت سلاهبلاوً تب يالاياًب  بت صيصبت ت ليد بت ل 

بي ف ب   بتلأويا بت صالال  

(ب د بت ص دا بت لبد   ب  د بCSRتش يلبت لسسو ي بتتوتلالي ب  لشد ُانب ي لُ ب

ببدلعبلد بت صدييبوبتلأخدم مبوبي سداةيب د بلالديبوب بلتي بيصويبللد بيسداسق   ا ق

وتلع  بت لي بت ل 

وب  بة تبت فب مبس ت او ب ا تفبدي بلفلدويبت لسدسو ي بتتوتلاليد ب  لشد ُانب

 CSRمبوبيةليتلاب  بت ص ا بت لب   مبوبُيفي بلالاب)CSRبتست تتيويانبب  

ب او  ب  بت   و  بCSRت تسويصبت لب   مبلعب ُ بيل ل ب  ل  الا تنب

 (CSRملهوم المسؤولية الاجتماعية لِلش كات ) 19-6

(بذ د بت تدزتيبت شد ُانب  د بت لّد بCSRت شي بت لسدسو ي بتتوتلاليد ب  لشد ُانب 

سددتلاتل بوبت لسددسو ي بتوددا لا سددانبت ل  وتلددعبوبت  يئدد بلدد بخددم بلالددابت ل  هبت ل 

بتلأخممي ب  بوليعبي ش تلابوبلللياتلا بوبيشل ب   :

 تت تدددزتيب  ددد بتلأخمميدددانبوبت صدددييبتا سدددا ي :بل ددد بت بدددلا مبوبت شدددفا ي مبوب

بت ملات  مبوبت ت تيب صو بتا سا  

 تسدتلم بت لدوت لامبوب لاي بت  يئ :بل بخم بت تصليد بلد بت تلدوّ مبوبت شديلاب

بلاليبت ل  الا تنبت  يئي  

 وتلددعبت ل لدد :بلدد بخددم بتددو ي ب دد  بت ملدد مبوبلالدديبت تملددييمبوب لالدديبت ل 

ساةل ب  بت ت لي بتتمتبالاي   بت  لاي بت ب ي مبوبت ل 
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 ت تمال بت مالا بلعبت لو في :بل بخم بتو ي ب يئ بللد بتل د بوببد ي مبوب

بت تلا يعبوبت ت وي  لا عبيوو بلالا  مبوبتو ي ب   ب   ب

 سددت ل ي مبوب ت تمالدد بت شددفاّيبلددعبيبدد اعبت لبددل  :بل دد بت ملددم مبوبت ل 

و لاي مبوبت  ُول   .ت ل 

 في الوطاع الم  في CSRههمية  19-3

ي لابيةيّبلوتل بت  وا بوبت تليزّب  بت ص ا بت لب   مب ي بت سداللاببCSRت ملّاب

بت   و بلل :

 ت سدي ببددو  بوبس ددلم بت   دد :بت سداةيبCSRدد بت سددي ببددو  بوبس ددلم بب 

حُ بلسسسد بلسدسو  بوب ت    ب  بي ةا بت ملم بوبت ل وتلعمبوبذ لا بت    ب

ب تنبلبلاتمي  

 و عبوبتت تفا ب   بت ملم :بي ففّ بت ملايلابل بت ملم بت تمالد بلدعبت   دو ب

بمبوبت ساةيب  بت لي بت ل وتلعبوب لاي بت  يئ  CSRت ت بت و  بتةتلالًاب   ب

 ت بت لدو في :بي سداللابتت تدزتيب  د بزيالا بوCSRللد بزيدالا بوت بوبت تلدا بب

بت لو في ب  ل   مبوبخلصب يئ بلل بذيوا ي  

 د ب ت لزيدلابلد ببCSRو عبتتست لا تن:بت و عبت   دو بت تد بت دو  بتةتلالًداب  

ست ل ي بت لسسو ي بتوتلالياً  بتتست لا تنبل بم   بت ل 

 تمزيزبتتستلاتل :بت ساةيبCSRبي فد ب  بتب سدتص  ق مزيزبتتستلاتل بوب  دا بل 

    بتلأويا بت صالال  

 في است اتيجيات التسوين الم  في CSRكيلية دم   19-4

ب  بتست تتيويانبت تسويصبت لب   بل بخم :بCSRي لُ ب ل  و بلالاب

 ت وي بل توانبوبخلالانبلسسو  بتوتلالياً:بل  بت ص ومبت خف ت ب   ب
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  ل يئ مبوب سا انبت تو ي بت ت بتت دّ  ب  د بودز بتلوي بت لشا يعبت بلايص ب

بل بي  ا لاب   بولميانبخي ي  

 وتلمي :بل  ب لايد بت فما يدانبت تمليليد بوبت  صا يد مبوب لاليبت ل  الا تنبت ل 

ساللاتنب   بت ل  تاوي   بتصلاييبل 

 ت تسددويصب  دد بت ل  تددوىبت لسددسو :بل دد ب شدد بلصدداتنبوب يددلايوةانبت سددلّ ب

ب CSRتنبت    ب  بلوا بت فو بلل بل  الا 

 د ب د بت تد وياب   شدا ُ بCSRتستخلاتيبوسائ بت توتب بتتوتلال ب   :بل د بل 

وتلمي   ببو بوبيخ ا بل بي ش  بت    بت ل 

 ت تماو بلعبل   لدانبويد ب   يد :بل د بت تمداو بلدعبولميدانبخي يد بوب

شت ُ   بل   لانب يئي ب  بل  الا تنبل 

 مياسبوبتا منبل بي  بCSRت   دو بميداسبوبتا دمنبلد ب:بيوعبللد ب

   بذ لا بت تزتللاب   بت لسسو ي بتتوتلالي ببCSRي  بل  الا تتلاب  بلوا ب

بوبت صيصبت شفا ي  

 ناجحة في الةنوى CSRهمولة لِمُةاد ات  19-5

ب او  ب  بت   و مبل لا:بCSRت وولابت ملايلابل بتلأل ل ب  ل  الا تنب

 د ب   ب ي(بي صلّايبم وفًاب   بيسما ب ائلا ب ل خفف ب   ب وّتلابتلأللا بت شد اعب  

توس    بلاليبت لشا يعبت بىي  بوبت ل 

   ساللا بت موئي ب   ب ع(بي  لصب لل ب   بولعبت ت  لانب   بل 

    ب   ب ج(بي شا  ب  ب لاي بل  الا  ب   بز تل بتلأشوا ب  بت للاي

 دد ب ددمعبت والمددانب دد بلوددا ب وا يدد ب     دد ب لا(بي صددلّايبلاو تنبتلا ي يدد بل 

بلوي بوبت تسويص ت ت
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 خاتمة 19-6

 دد بختددايبةدد تبت فبدد مب  سُددلابللدد بيةليدد بت لسددسو ي بتتوتلاليدد ب  لشدد ُانب

 CSRب  بت ص ا بت لب    بوبيودعبللد بت   دو بي بت دلالاب)CSRد بوليدعبب 

بي ش تلابوبتست تتيوياتلامبوبي بت ساةيب  بت لي بت ل وتلعبوب لاي بت  يئ  
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 مودمة 61-1

 دد بلددا يبتلأللددا بت ت ا سدد مبتبيُفدد بي بتصددويبت   ددو ب  دد بوفددعبتسددت تتيويانب

تسويصي بوبذ فا بت لا بلل بت  لمنبتالم ي مب  بيوعبلليلابييفًابي بت صيسب

دد بفددلا بت صيددصبيةددلات لاب ت تسددويصي  ب ما يدد بةدد هبتتسددت تتيويانبوبت صددييّبيلاتئلدداب  

بل  لالا مبوب ُ د ب بخ   بً   بتا  ا بذ  بوول ق تخيّ بي  بم   ا بسفي  مبوبوفمنح

ب  د ب تبتلل ب وبل بًيوبخ ي  بً   بت  شلا ب  ب  لتد  بةد بستبد بذ د بوولتد ح

سمي ب  ا   عبت بةُ تبةوبت  ا ب  بت تسويصبت لب   مب ح بلاو بمياسبوبتصيييب

بلدد بت ىلددوممبوبمددلابتبتبدد بذ دد بشددا  بتلألات مبسددت    بت   ددو ب دد بل ددي  ق

بت  وا  

بلاميدصبي سداللابت   د بللد ب ي لُ بتش يلبمياسب ما ي بت تسويصبت لب   ب   بليزت ق

وز ب تددائابولددولاهبت تسددويصي بوبت لايددلاب صددا بت صددو بوبت فددمي بوبي سدداللابةدد تب

ب( ROIت تصيييبلل بت سي بتلألات بوبزيالا بت مائلابلل بتتست لا ب 

ب مبس ت او ب ا تفبي بيةلي بميداسب ما يد بت تسدويصبت لبد   مبوب  بة تبت ف

سشدددد تنبتلألات بت  ئيسددددي ب  (ب دددد بت تسددددويصبت لبدددد   مبوبيلاوتنبوبKPIsوبل 

يسا يعبمياسب ما ي بت تسويصبت لبد   مبوبُيفيد بت ليد بوبتفسدي ب تدائابميداسب

بتلألات  

 ههمية هياس فعالية التسوين الم  في 61-6

بسويصبت لب   بيلً تب يوياًب   ب وا بت   و ب  ملّا بيس اع:ي ملّابمياسب ما ي بت ت

 ت سدددي بتلألات :بي سددداللابميددداسب ما يددد بت تسدددويصبللددد بت لايدددلاب صدددا بت صدددو بوب

ت فميب  بتتسدت تتيويانبت تسدويصي مبوبتتخدا بتاود ت تنبت تبد ي ي ب  د ب

مي دد ب دديب ت  صددصبت سددي بتلألات  ب حدد بلدد مًمبذ تبت دد بت   دد بيّ ب للدد بذلم يدد بل 

ت  تائابت ل ووّ مب ّّ بمياسب ما ي بة هبت  لل بسي سداللاهبللد بت لايدلابيسد اعب

ستص    بت فش بوبتملاي بتتست تتيوي ب  بت ل 
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  زيددالا بت مائددلابللدد بتتسددت لا بROIبي سدداللابميدداسب ما يدد بت تسددويصبللدد ب:)

ت لايلابت  لمنبوبتلأ ش  بت تسويصي بتلأُ  ب ما ي مبوبت ُيزبت لوت لابلليلاب

 بزيالا بت مائلابلل بتتست لا  ب ح ب لاتًبل بذ فا بت لا بلل ب لمنبتسويصي ب  ب

وي ب ماّ  مبي لُ ب ل  و بت ُيزبولولاةدابللد بت  لدمنبت تد بت  صدصبي فد ب

بت  تائا 

 سددا   ب دد  ب سددا   ب دد  بت تسددويص:بي سدداللابميدداسب ما يدد بت تسددويصبللدد بل  ل 

لي ب م دلالابيمد يب  يدصبت تسويصبل بيلاتئلامبوبت فيزةيبلل بت صيدصبيةدلات 

ت تسددويصبيّ بيلات هبسددي صاسبوبي صددييّمب ددّّ بةدد تبسددي  فزّةيبللدد ب دد  بمبددا ىب

بوللاةيب   بت صيصبي ف بت  تائا 

 تتخددا بمدد ت تنبتسددويصي بي فدد :بي سدداللابميدداسب ما يدد بت تسددويصبللدد بولددعب

ت  يا انبوبت لملولانبت مزل ب   بتتخا بم ت تنبتسويصي بي ف  ب ح بلد مًمبذ تب

ي تلابت    بذ م بل تاقبولايلامب ّّ بمياسب ما يد بت  لدمنبت تسدويصي بت سدا ص ب

بسي ساللاهبلل بت لايلابي ف بت    ب   بت ت وياب  ل تبت ل تا 

 وتُ  بت ت و تنب د ب وتُ  بت ت و تن:بي ساللابمياسب ما ي بت تسويصبلل بل  ل 

ي ب  دد بسدلو بت ملدم بوبتتواةددانبت سدو مبوبت دلاي بتتسددت تتيويانبت تسدويص

ل ووعب    ب ح بل مًمبلعبتزتيلابتستخلاتيبوسائ بت توتب بتتوتلال مبيودعب

لل بت   و بميداسب ما يد ب لمتلدابت تسدويصي بللد بةد هبت ل بدانبوبتمدلاي ب

بتست تتيوياتلاب   بل ووعب    

 ( في التسوين الم  فيKPIsمُؤش ات الأداء ال ئيسية ) 61-3

سشدد تنبتلألات بت  ئيسددي ب  دد بتصيددييبيلات ب(بةددKPIsل  صدداييسبم ياسددي بت سددتخلايب    بلح

 و د بت صيدالا ب د بت سديا  مب لد ببKPIsت  لمنبوبتلأ ش  بت تسدويصي  بوبت شد لب

بKPIsت م دد بت   دد ب  دد  بًلالدد بًللدد بيلات بتسددت تتيوياتلبت تسددويصي  بوبتختلدديب

ةيّبت ت بت ستخلاللابت   و ب   بتختميبيةلات لابوبتست تتيوياتلابت تسويصي  بوبل بي

KPIsب  بت تسويصبت لب   :ب
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 سشدد بلددلالابت ملددم بت وددلالابت دد ي بتدديّب لددلالابت ملددم بت وددلالا:بي صدديسبةدد تبت ل 

د بميداسب للًداب   سشد بل  و  ليبل بخم بت  لمنبت تسويصي  بوبي مدلّابةد تبت ل 

بللاىب ما ي بت    ب  بو عبللم بولالا 

 سشد بتُلفد بود عبُدّ بلليد بولايد لا بوبتُلف بو عبت ملي :بي صيسبةد تبت ل 

سشددد بللددد بتصيدددييبُفدددا  بت  لدددمنبت تسدددويصي بوبت لايدددلاب ي سددداللابةددد تبت ل 

بت  لمنبتلأُ  ب ما ي بل ب ي بت تُلف  

 سشدد ب سدد  بت ملددم ب مددلّا بت ويدد بت ملددم بت ل  تللددي :بي صدديسبةدد تبت ل  ل 

سشد بللد ب ت ل  تللي بت  ي بت وّ وتبذ  بللم ب مليدي  بوبي سداللابةد تبت ل 

ب(بوبت لايلاب صا بت ت سي  FunnelبSales يمانب تصيييب ما ي بملعبت ل

 سشدد ب سدد  بت ملددم بت دد ي ب مددلّا بتت تفددا ب  دد بت ملددم :بي صدديسبةدد تبت ل  ل 

دد بميدداسبوت ب للًدداب   سشدد بل  ي وتبددلو بت تمالدد بلددعبت   دد  بوبي مددلّابةدد تبت ل 

بت ملم بوبت لايلابيس اعب  ي بت ملم  

 سشدد بلددلاىب فددابت ملدد م بلدد بخددلالانبوب فددابت ملددم :بي صدديسبةدد تبت ل 

للًاب   بتصيييبوولا بت خدلالانبوبت لايدلاب سش بل  ل توانبت     بوبي ملّابة تبت ل 

ب صا بت ت سي  

 سشد بلدلاىبلم  د بت ملدم ب  د ب ت ول ب   بت ممل بت توا يد :بي صديسبةد تبت ل 

د بميداسب ما يد ب لدمنب للًداب   سش بل  لمل بت    بت توا ي  بوبي ملّابة تبت ل 

بل بت توا ي  ت تولي ب   بت مم

 سش بللاىبتفال بت ملم بلدعبت   د بل د ب شا ُ بت ملم :بي صيسبة تبت ل  ل 

ختليبت ص وتنبت تسويصي مبل  بوسائ بت توتب بتتوتلال  بوبي مدلّابةد تب ل 

ددد بميددداسب ما يددد بتسدددت تتيويانبت تسدددويصبل ددد بوسدددائ ب للًددداب   سشددد بل  ت ل 

بت توتب بتتوتلال  

  ت مائدددلابللددد بتتسدددت لا بROIددد ب سشددد بت مائدددلابت لدددا  ب   (:بي صددديسبةددد تبت ل 
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للًاب   بتصيييبت ودلاوىب سش بل  ت  لمنبوبتلأ ش  بت تسويصي  بوبي ملّابة تبت ل 

بتتمتبالاي ب   بتتست لا تنبت تسويصي  

 هدوات و هساليب هياس فعالية التسوين الم  في  61-4

  ت ليمنبت ويعبWebبAnalyticsم دوتنب(:بت ملّابلوتمعبت ويعبل بيةديّب

ت تسويصبت لب   ب  بت مب بت  مل  بوب   بمياسب ما يد بت تسدويصبل د ب

بGoogleلوتمدددددعبت ويدددددعمبت سدددددتخلايبيلاوتنبت لددددديمنبت ويدددددعمبل ددددد ب

Analyticsبت ساللابة هبتلألاوتنبلل بتت عبوبمياسبسلو بت دزوت بللد ب 

بلومعبت    بتا ُت و  مبل  :

o بيوبشل ياً للالابت زوت :بُيبشخبًابيزو بلومعبت    بيولياًب

o لبددالا بت ددزوت :بلدد بييدد بيددأت بةددست بت ددزوت  ب لدد مًمبلدد بل  ُددانب

بت    مبيوبوسائ بت توتب بتتوتلال مبيوبتالم ان( 

o  بت بف انبت ت بيزو و لا:بلابة بت بف انبتلأُ  بزيا  بًلل بت لومع

o ت ومنبت  هبيصفو لبلل بت لومع:بُيبل بت ومنبيصفيلبت زوت ب  بتبفاّب

بت لومع 

o  ملّا بتت تدلاتلاب (:ب سد  بت دزوت بت د ي بي ىدالا و بت لومدعبRateبBounceل 

ب ملابزيا  ببف  بوت لا ب ص  

o  مددلّا بت ت ويدد ب (:ب سدد  بت ددزوت بت دد ي بيصولددو ب  دد بRateبConversionل 

بذو ت بل  لّالابلل بت لومعمبل  ب تاب ساعمبيوب لعبم م 

 بلدعبت لومدعمبوبت لايدلابوبت تيابة هبت لملولانب  ل  و ب لديبُيفيد بتفالد بت ملدم

 صا بت ت سي مبل د بت سدي بتبدلييبت لومدعمبوبتصدلاييبل  تدوىبيُ د بوا  يد مبوب

مالمن  بتسلي بلللي بت تسوي بوبذو ت بت ل 

  ت ليمنبوسدائ بت توتبد بتتوتلدال بSocialبMediaبAnalyticsب:)
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ت ملّابوسائ بت توتب بتتوتلال بل بيةيّبم دوتنبت تسدويصبت لبد   ب د ب

ددد بميددداسب ما يددد بت تسدددويصبل ددد بوسدددائ بت توتبددد ببت مبددد  ت  ملددد  بوب  

تتوتلال مبت ستخلايبيلاوتنبت ليمنبوسائ بت توتبد بتتوتلدال مبل د ب

FacebookبInsightsوببTwitterبAnalyticsبت سدداللابةدد هبتلألاوتنب 

ختليبت ل بانمبل  : بلل بتت عبوبمياسبيلات بت    بلل بل 

o تددا مي :بُدديبشخبًددابي تددا ع بددف انبت   دد بللدد بوسددائ بت توتبدد ببلددلالابت ل 

بتتوتلال  

o ملّا بت تفال :بُيبشخبًابيتفالد بلدعبل  شدو تنبت   د ب لد مًمبلد بخدم ب ل 

شا ُ مبوبت تمليص(  بتالواعمبوبت ل 

o      بت وبو بذ  بت ل شو تن:بُيبشخبًابشاةلابل  شو تنبت

o ت  صدد تنبللدد بت دد وت  :بُدديبشخبًدداب صدد وتبللدد بت دد وت  ب دد بل  شددو تنب

ب    ت 

وبت تيابة هبت لملولانب  ل  و ب ليبُيفي بتفال بت ملم بلدعبت   د بللد بوسدائ ب

ت توتب بتتوتلال مبوبت لايلابت ل  توىبتلأُ  ب ما ي مبوبت سي بتسدت تتيويانب

بت توتب بلعبت ملم  

  تست ملانب يهبت ملدم بCustomerبSurveysبت مدلّابتسدت ملانب:)

ولعبل م  انبت ملم ب و بخدلالانبوبب يهبت ملم بل بيةيّبت    ب   

ختلديبي دوت ب ل توانبت    مبوبمياسب فاةي بوبي لُ ب ل  و بتستخلاتيبل 

بتست ملانبت  يهمبل  :

o تست ملانبت  فابت ماي:ب   بمياسب فدابت ملدم بلد بخدلالانبوبل تودانب

بلاي  بت    ب   بشُ ق

o ملم بل بتست ملانبت  فابل بل تابيوبخلال بل  لالا :ب   بمياسب فابت 

ل تابيوبخلال بل  لالا مبل  ب  ام بتئتلدا بولايدلا مبيوبخلالد بلبد  ي بل د ب
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بتا ت  ن 

o دد بميدداسب فدداب مي دد :ب   ماللدد بل  تا مدد بت ملددم ب مددلابذودد ت بل  تسددت ملانبل 

مي  مبل  ب تاب ساعمب مالل بل  ت ملم بل بتو  تليبلعبت    ب ملابذو ت بل 

بيوبت  بو بلل بم م 

تستخلاتيبة هبت لملولانب  د بت سدي بخدلالاتليبوبتل يد بت تياودانبوبي لُ ب ل  و ب

بي ف   .ت ملم ب   بشُ ق

  تا م بت ل يمانب سشد تنبTrackingبSalesل  (:بت ملّابت ل يمدانبلد بيةديّبل 

 وا بت تسويصبت لب    بوب   بمياسب ما ي بت تسويصمبيوعبللد بت   دو ب

تا م بل يمانبل تواتلابوبخلالاتلاب   بلام  بوب بي لُ ب   بل بخم :ل 

o ي  ل بCRM بت سداللابي  لد بذلات  بلممدانبت ملدم ب:CRMبللد بتت دعب)

ت ل يمدددانبوبت لايدددلابلبدددالا بت ملدددم بت ودددلالابوبميددداسب ما يددد بت  لدددمنب

ختلف   بت تسويصي بت ل 

o تصا ي بت ل يمان:بيوعبلل بت   و بذللاتلابتصا ي بل  ت ل بلد بت ل يمدانمب

ت خددلالانبت ل  الدد مبوبذولددا  ببتتفددل بلملولددانبلدد بلددلالابت ل توددانبو

بتاي تلاتنمبوب ب بت سو  

o ت ليد ب يا دانبت ل يمدان:بي لُدد ب ل  دو بت ليد ب يا ددانبت ل يمدانب  د بت لايددلاب

ت ل تودانبوبت خدلالانبتلأُ د ب ل دًدامبوبت لايدلابت فئدانبت م لي يد بوبت شدد تئاب

بت سومي بتلأُ  بش تً مبوبت لايلابت موتل بت ت بت س  بلل بت ل يمان 

  ت مائدددلابللددد بتتسدددت لا ب بت ليدددROIبAnalysisبي مدددلّابت مائدددلابللددد ب:)

صاييسبت ت بت ستخلاللابت   و ب   بتصيييب ما ي بROIتتست لا ب  (بل بيةيّبت لح

مالا  بت تا ي :بROIتست لا تتلابت تسويصي  بوبي لُ ب ساعب ب   بتستخلاتيبت ل 

 ROIب لا تُلف ببتتست لا (بب/ببتُلف ببتتستبب-=ب با  ببت   اببب
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لاوت بللدد ب للدد بذلم يدد مبوب صصّددنبةدد هبب220222 حدد بلدد مًمبذ تبي فددصبت   دد ب

ب  ل هبت  لل بةو:بROIلاوت مب ّّ بب220222ت  لل بي  اً اببا ي بملا ةاب

ROI = (15,000 - 10,000) / 10,000 = 0.5ب%22يوبببب

ختلدديبت  لددمنبوبROIوبي لُدد ب ل  ددو بتسددتخلاتيبت ليدد ب دد بلصا  دد ب ما يدد بل  ب  

بتلأ ش  بت تسويصي مبوبت لايلابت  لمنبتلأُ  ب   ي بوبت ُيزبت لوت لابلليلا 

 تحليل و تلسي  نتائ  هياس الأداء 61-5

 ملابولعبت  يا انبوبمياسبل سش تنبتلألات مبيوعبلل بت   دو بت ليد بوبتفسدي ب

ة هبت  تائاب   ب ليبيلات بتسدت تتيوياتلابت تسدويصي بوبتتخدا بت صد ت تنبت ل اسد   بوب

ختليبتلألاوتنبوبت تص يانب   بت لي بت  يا انمبل  : بي لُ ب ل  و بتستخلاتيبل 

 ت ولاتو بوبت  سويبت  يا ي :بت ساللابت ولاتو بوبت  سويبت  يا ي بلل بتصدلاييب

بل ئّ بوبسل بت فلي  بت  يا انب   بشُ ق

 تخبب ب  بت لي بت  يا دانمبل د ب   تلابت لي بت  يا ان:بت وولاب  تلابل 

MicrosoftبExcelوببSPSSمبت ساللابلل بذو ت بت ليمنبذ بدائي بوب

بتستخم بت  تائا 

 تصددا ي بت ليدد بتلألات :بيوددعبللدد بت   ددو بذلددلاتلابتصددا ي بت ليدد بتلألات ب  دد ب

لخبًاب   بيةيّبت  تائابوبت توبيان  بلاو هّمبتتفل بل  بشُ ق

شا ُ ب تائابميداسبتلألات بلدعب د  بت تسدويصبوبل  امشدتلاب وبيوعبلل بت   و بل 

دد بت سددي بتلألات  ب حدد بل دد بت لايددلاب صددا بت صددو بوبت فددميمبوبت ددوي بخ  دد ب   ملدديب  

مدلّا بتت تفدا ب  د بت ملدم بلد خفممب دّّ بةد تبي شدي ب ل مًمبذ تبت  بت   د بيّ بل 

شددُل ب دد ب فددابت ملددم بيوبوددولا بت خددلالان بوبيوددعبللدد بت   دد ب ذ دد بووددولابل 

شُل بوبتتخا بتاو ت تن  .ت مزل ب   ب للابت ت صيصب  بيس اعبة هبت ل 
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 همولة تطةيوية  61-6

   بتوفيابُيفي بميداسب ما يد بت تسدويصبت لبد   مبس سدتم مب مدمبتلأل لد ب

 :ت ت  يصي 

 د ب .ي تلابمياسب ما يد ب للتدلبتالم يد ب  د ب  امد بتئتلدا بولايدلا  (ي)   ب وب  

 ملاب   مبمايبت    ب   بتت عبللالابت ملم بت ولالابت  ي ب بلوتبلل بت   ام ب

ُلدابمدايبت   د ب  د بذود ت ب . سي بتالم مبوبتُلف بو عبُّ بلليد بولايدلا

 .تست م ب يهب   بمياسب فابت ملم بل بت   ام بت ولايلا 

 ملّا بت وي بت زوت بلل بلومملبتا ُت و   (ع)   ب وب   ب .ي تلابت سي بل 

   مبمدايبت   د ب  د بتسدتخلاتيبيلاوتنبت لديمنبت ويدعب  د بت لايدلابت بدف انب

تددد بي ىالا ةدددابت دددزوت ب  ددد ب سددد  بُ يددد  مبوبمدددايب  ددد بذلدددالا بتبدددلييبةددد هبت 

 .ت بف انب   بتُو بيُ  بوا  ي بوبسلو  ب  بتتستخلاتي

 ي تلابميددداسب ما يددد بتسدددت تتيويتلب ددد بت تسدددويصبل ددد بوسدددائ ب (ج)  ددد ب

مدلّا بت تفالد بلدعب .ت توتب بتتوتلال  تا مد بل  د ب  د مبمدايبت   د ب  د بل  وب  

تددا مي بت ودلالامبوبلددلالابت  صدد تنبللد بت دد وت  ب دد ببل  شدو تتلمبوبلددلالا ت ل 

 .ل  شو تتل

 ي تلابتصيدييبت مائددلابللدد بتتسدت لا ب (لا)  د ب(ROI) د ب لمتددلبت تسددويصي ب  

ختلف  د بُدّ ب للد مبوبمدا  ب دي ب ROIوب   ب   مبمايبت    ب   ب سداعب .ت ل    

ختلف ب   بت لايلابت  لمنبتلأُ  ب   ي   . تائابت  لمنبت ل 

 

 



    ت تسويصبت لب
 

2025 
 

192 

 

 خاتمة 61-7

  بختايبة تبت فب مب  سُلابلل بيةلي بمياسب ما ي بت تسويصبت لب   ب   ب وا ب

ختلدديب .ت   ددو بوبت صيددصبيةددلات لابت تسددويصي  وبيوددعبللدد بت   ددو بتسددتخلاتيبل 

سشدد تنبتلألات بت  ئيسددي مبوبت ليدد بوبتفسددي ب دد بميدداسبل  تلألاوتنبوبتلأسددا يعب  

دد بتتخددا بت صدد ت تنب وبيوددعبي بت ددلا  ب .ت تسددويصي بت بدد ي  ت  تددائاب  دد ب ما يدد ب  

ت   و بيّ بمياسب ما ي بت تسويصب يسبةلا اًب  ب لّاب تتلمب  بةوبوسيل ب   بت سي ب

 تلألات بوبزيالا بت    ي 
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 مودمة 61-1

ب  دد هّب دد ب مددلابي بو ي ددابلفدداةييبوتسددت تتيويانب ت تسددويصبت لبدد   ب شددُ ق

ت فبددو بت سددا ص مبسدد  تص بتلآ بذ دد بلددا يبت ت  يددصبت مللددّ بلدد بخددم بلا تسدد ب

ملدّي"مبوب ختلفد  ب حد بُلدابي صدا مب"ت تو  د بخيد بل   ممبت  اتنبت  صيصي ب    و بل 

لا تس بت  اتنبت تياب  ابت تمليّبل بتوا عبتلآخ ي مبوب ليبُيفي بت  يصبلفاةييب

بت لب   ب  بت وتمعمبوبتستخم بت لا وسبوبت م    بت تسويص

بتستُشا ي بذ  بلدا يبت   دو مب يد بس  شداةلاب ي لُ بتش يلبلا تس بت  ا  ب   ب  ل ق

ل بم  عبُيفي بلل بة هبت لسسسانمبوبُييبت وتولبت ت لايانمبوبُيديبت  صدصب

ت  وا  بس  ىبُييبت   صّبت    يانبت ت بتملل اةابلل بي مبت وتمدعمبوُيديب

بت س  بت ص ت تنبت تسويصي بلل بيلات بت   و  

ختلفد مبسد   ل ب فبدل ب    دو بل  وب  بة تبت فب مبس  صلّايب دم بلا تسدانب ا د بل 

 يلابتست تتيويانبت تسويصبت ت بتتّ متلدامبوبت موتلد بت تد بسداةلنب د ب وا لداب

بيوب شللامبوبت لا وسبت ت بي لُ بتستخمبلابل بة هبت توا ع 

 ( و است اتيجية التوسّع في هسوام جديدةX  ةنى )1د اسة حالة  61-6

 نةذة عن الةنى 61-6-1

(بةدوب  دد بل لدّّ ب تئدلاب دد بلاو د ب ي( بي صدلايبت   دد بلولولد بًوتسدم بلدد بX  د ب 

د بتلأ د تلابوبت شد ُانمبوبيتلتدعب سدلم ب ي د ب د بت سدو ب ت خلالانبت لب  ي ب  

يسددوت بولايددلا ب دد ببت ل ليدد  بوب دد بت سدد وتنبتلأخيدد  مبمددّ  بت   دد بت توسددعب دد 

ل  ص بت ش  بتلأوس بوبشلا بي  يصيامبسمياًب   بزيالا ب بدتلبت سدومي بوبت ويدعب

 .لبالا بلاخلل
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 التحديات 61-6-6

ب(بللّا بت لايانبل لابت توسعب  بيسوت بولايلا مبل لا:Xوتولب   ب 

 ت ل ا س بت ش س :بت وودلاب د بتلأسدوت بت ولايدلا ب  دو بل ليد بوبلا ليد بمويد ب

(بي بXسومي بُ ي  بوبماللا بللم بوتسم  بُا بللد ب  د ب بتتلتعب   ب ب 

بي  ا سبة هبت   و ب   بو عبت ملم بوبُسعب صتلي 

 تتختم ددانبت  صا يدد :بتختلدديبت  صا ددانبوبت مددالاتنبوبت تصا يددلاب دد بتلأسددوت ب

ت ولايلا بل ب صا  بلاو  ب ي(مبللابي س  بللد بسدلو بوبتوممدانبت ملدم  بُدا ب

 بةدد هبتتختم ددانب دد بتسددت تتيوياتلبت تسددويصي بوب(بي بي  تلددXللدد ب  دد ب 

بل تواتلبوبخلالاتل 

 ت لوتئابوبت صوت ي :بتختليبت لوتئابوبت صوت ي بت ل   ل ب  لمل بت لبد   بلد ب

لاو  بذ  بيخ ىمبللابي سلاهبذ  ببمو  بت تُييّبلعبت  يئ بت صا و ي بت ولايلا  ب

ت ي بم دد ب ددلا ب(بي بيددلا سبوبيفلدديبةدد هبت لددوتئابوبت صددوXُددا بللدد ب  دد ب 

بلللياتلب  بتلأسوت بت ولايلا  

  ا بت ممل بت توا ي :بي تاجب  د ب  Xبذ د ب  دا بلملتدلبت توا يد بوبُسدعب)

ُّزبلل ب  دا بس دلم ب  ص بت ملم ب  بتلأسوت بت ولايلا  بُا بلل بت    بي بي  

ليز ب   بُسعب ص بت ملم ب  بتلأسوت بت ولايلا   . ي  بوبتصلاييبخلالانبل 

 ست اتيجيةالا 61-6-3

 ( الاست اتيجية التالية Xلِ  مواجهة هذه التحدياتو اتةّع ةنى )

 دد ب لدديبخبددائ بوب ملّصدد ب   لا تسدد بت سددو :بيودد ىبت   دد بلا تسددانبسددو بل 

ت تياوددانبت ملددم ب دد بُددّ بسددو بولايددلا  بوبشددللنبةدد هبت لا تسددانبت ليدد ب

سدددتلل مبوب ت  يا دددانبت لايلوو ت يددد مبوبت وفدددعبتتمتبدددالاهمبوبسدددلو بت ل 

ب ا س  ت ل
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 دد ب تُييدديبت ل توددانبوبت خددلالان:بمددايبت   دد ب  دد بتُييدديبل تواتددلبوبخلالاتددلب  

ت  اسددعبت تياوددانبوبتوممددانبت ملددم ب دد بتلأسددوت بت ولايددلا  ب حدد بلدد مًمبمددايب

ت    ب   بتصلاييب سا انبلب  ي بذسملي ب  بتلأسوت بت ت بي وولاب يلداب لدعب

بُ ي بلل بة هبت خلالان 

 : مايبت    ب   ب  ا بش تُانبتست تتيوي بلعب  و بوبب  ا بش تُانبتست تتيوي

ل سسسانبل ليّ ب  بتلأسوت بت ولايلا ب   بتسلي بللليانبت توسّدع بوبسداللانب

ةدد هبت شدد تُانبت   دد بللدد بتتسددتفالا بلدد بخ دد  بوبشدد ُ بلممددانبت شدد ُا ب

بت ل ليي  

 دد بودد عب ت تسددويصبت ل  تُدد :بتسددتخلايبت   دد بتسددت تتيويانبتسددويصي بل  تُدد  ب  

ت ملددم بوب  ددا بت مملدد بت توا يدد مبل دد بت تسددويصبل دد بوسددائ بت توتبدد ب

تتوتلال مبوب لاي بت فما يانبت ل ليّ مبوبتصلاييبلد ومبوب دوت زبخابد ب

    بت ملم بت ولالا 

 و است اتيجية التحول ال همي (Y)   ةنى6د اسة حالة  61-3

 الخللية 61-3-1

    (Y) شد ُ ب د و بل دلاولا ب د بل  صد بةدوب  د بتصليدلاهّبلتوسد بت  وديمب دلب

مي   مُواكةرة التطرو ات التكنولوجيرة و وبي وتولبت    بت دلايانب د ب .وى ت ي بل 

مُنافسة شديدة ُلابي ما  بت    بل ب .تلةية احتياجات العملاء ال همية المُتزايدة

ت تدد بت صددلّايبخددلالانبل  تُدد  بوبتوددا عبل لددم ببمررن الةنرروى ال هميررة الجديرردة

تليز   .ل 

تةنري اسرت اتيجية التحرول ال همريّ  (Y)لوتول بة هبت ت دلايانمبمدّ  ب  د ببوب   

 .ةشكلٍ كامل

 است اتيجية التحول ال هميّ  61-3-6
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 :للّا بل اب ب ئيسي  (Y)تفلّ نبتست تتيوي بت ت و بت  ملّ بت ت بت  اّةاب   ب

 مدايبت   د ب  د بت دوي بلولولد ب :تطوي  خدمات م  فية  هميرة مُتكاملرة

 خدددلالانبت لبددد  ي بت  مليددد مبل ددد ب دددتابت  سدددا انبل ددد بوتسدددم بلددد بت

تا ت  نمبوبذبلات ب  امانبتتئتلا ب ملياًمبوبذو ت بت  دوتتنبت لا يد ب

  ددددد بسدددددلو  مبوبتدددددلاتو بتلأسدددددليبل ددددد بتا ت  دددددنمبوبذلات  بت ل دددددا  ب

 .تتست لا ي 

 مدايبت   د ب  د ب :تطوي  تطةين للهواترف الذكيرة مُةتكر  و سرهل الاسرتخدام

مدالمتليبت وي ب ختلديبل  ت  يصب للوتتيبت  ُي بي تياب   بت ملم بذود ت بل 

ليز   .ت لب  ي ب   بسلو  بوبيلا مبوبي صلّايب ليبتو   بل لم بل 

 مدايبت   د ب  د ب :اسرتخدام الرذكاء الا رطناعي و تحليرل الةيانرات ال رخمة

تستخلاتيبت  ُا بتتب  ال بوبت لي بت  يا انبت فخل ب   ب ليبت تياودانب

بي ف مبوبتصلاييبخدلالانبل خببد بوبلد ومبوب سلو بت ملم ب   بشُ ق

 .ل  اس  

  ا علر  تورديم الاستشرا ات و إعادة ت ميم ف وعا لِ  تُ ة  هكو  ت كيرزو

د بت بد ابيُ د ب :الخدمات الشخ ية مدايبت   د ب  د بذلدالا بتبدلييب  ولدلب  

ب  ا  بوب ت  مبوبمايب   بتلا يعبلو فيلبللد بتصدلاييبتستشدا تنبلا يد بو

تخبب  ساللا بل   .خلالانبشخبي ب   بت ملم بت  ي بي تاوو بذ  بل 

  ةناء ش اكات مع ش كات التكنولوجيا المالية(FinTech): مايبت    ب  د ب

د ب FinTech  ا بش تُانبلعب مدمبشد ُانب د بتصدلاييبخدلالانبل  تُد  ب     

ت ملم مبل  بخلالانبت دلا عبل د بت لوتتديبت  ُيد مبوبخدلالانبتامد تمب

 .ذ  ب  ي ل ب  ي ب

ب
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 النتائ  61-3-3

 :يلّانبتست تتيوي بت ت و بت  ملّ بذ  

 زيادة عدد العملاء الذين يستخدمون الخدمات الم  فية ال همية. 

 تحسين   ا العملاء و ولائهم. 

 جذب ش يحة جديدة من العملاء الشةاب. 

 زيادة مةيعات المنتجات و الخدمات الم  فية. 

 خلض تكاليف التشريل. 

  ةحية الةنىزيادة . 

 التحديات 61-3-4

 : ممبت ت لايانبخم بت في بتست تتيوي بت ت و بت  ملّ مبل لا (Y)وتولب   ب

 مُواومة التريي  من هِةل ةعض الموظلين و العملاء. 

 الحاجة إل  الاستوما  في الةنية التحتية لِ  تكنولوجيا المعلومات. 

 ت الجديدةالحاجة إل  تد يب الموظلين عل  استخدام التونيا. 

  ّمخاوف الأمان السية اني. 

 الد وس المُستلادة 61-3-5

  ّههمية  ؤية و هيادة وا حة لِ  التحول ال همي. 

 و ة مُشا كة جميع ه حاب الم لحة في عملية التحول  . 

 ههمية التخطيط الجيد و تحديد الأهداف و المؤش ات. 
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 و ة الاستوما  في الةنية التحتية و تد يب الموظلين  . 

 ههمية التوا ل اللعاّل مع العملاء و الموظلين. 

  و ة مُتاةعة و توييم النتائ  ةِ  شكلٍ مُستم  . 

ب

 ( و است اتيجية التسوين المُستدامZ  ةنى )3د اسة حالة  61-4

 نةذة عن الةنى 61-4-1

ختلدديبي  ددا بت مددا ي بوبي ددلا  بت   دد بZ  دد ب  (بةددوب  دد بلددا لّ ب ددلب دد و ب دد بل 

وبت لسسو ي بتتوتلالي مبوبيسم بذ  بلالدابل دالاابتتسدتلاتل بيةلي بتتستلاتل ب

 .  بوليعبي ش تلمب  لاب  ب   بت تسويصبت لب   

 التحديات 61-4-6

تولب   ب  ستلاتيمبل لا:Zو  ب(بللّا بت لايانب  بت  يصبتست تتيوي بت تسويصبت ل 

 تىييد بسدلو بت ملدم :بي تداجبت   دد بذ د بتىييد بسدلو بت ملدم بوبتشددويمليب

سددتلاتل مبل دد بتسددتخلاتيبت خددلالانبت لبدد  ي بل دد بللدد ب لا سددانبل  تت ددا بل 

بتا ت  نب لاتًبل بزيا  بت ف و  

 سددتلاتل :بي تدداجبت   دد بذ دد بت ددوي بل توددانبوب ت ددوي بل توددانبوبخددلالانبل 

ستلاتل بت ل  بت تياوانبت ملم بوبت ساةيب  ب لاي بت  يئ   بخلالانبل 

 تنبتتسدتلاتل بي دلابت ت دلايانبت تد بمياسبي  بتتستلاتل :بي ملّابمياسبي  بل  الا 

بت وتوللابت   و  

 الاست اتيجية 61-4-3

ب(بتتست تتيوي بت تا ي :Z   بلوتول بة هبت ت لايانمبتتّ عب   ب 
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 د ب تولي بت ملم :بي لصبت    ب لمنبتولي ب   بيةلي بتتسدتلاتل بوب وتئدلاةاب  

بت  يئ بوبت ل وتلع 

 سددتلاتل :بمددايبت   دد ب  دد سددتلاتل مبل دد بت ددوي بل توددانبل   بت ددوي بل توددانبل 

ددد بتلويددد بت لشدددا يعبت بدددلايص ب  ل يئددد مبوبت  سدددا انب ت صددد ومبت خفددد ت ب  

ستلاتل   بت لب  ي بت خف ت بت ت بت شوّعبت ملم بلل بتت ا بسلوُيانبل 

 د بت تصليد بلد ب ت تصلي بلد بت  بدل بت ُ  و يد :بمدايبت   د ب  د بتتخدا بذود ت تنب  

دد ب لللياتددلمبل دد بت شدديلابتسددتلم بت  امدد مبوبتسددتخلاتيبت  بددل بت ُ  و يدد ب  

تولالا   بلبالا بت  ام بت ل 

 سددتلاتل ب دد ب سددتلاتل :بمددايبت   دد ب  دد بلالدديبت ل  ددالا تنبت ل  لالدديبت ل  ددالا تنبت ل 

شا يعبذلالا بت تلاوي مبوبز تل بتلأشوا   بت ل وتلعمبل  ب لاي بلح

 دمنبلد بي د بمياسبوبتا منبل بي د بتتسدتلاتل :بمدايبت   د ب  د بميداسبوبتا 

بشفاّي   ل  الا تنبتتستلاتل ب   بشُ ق

 النتائ  61-4-4

ستلاتيمب ي :Z صصّب   ب  ب(ب واً ابُ يً تب  بت  يصبتست تتيوي بت تسويصبت ل 

  بت سّ نببو  بت    بوبس لمتل

   ستلاتل بزتلابللالابت ملم بت  ي بيستخلالو بت ل توانبوبت خلالانبت ل 

     بت خففنبت  بل بت ُ  و ي ب  ل

 بتلابت ول ب   بيةلي بتتستلاتل ب ي بت ملم بوبت لو في  ز

 الد وس المُستلادة 61-4-5

سدتفالا ب  ل  دو بت تد بتت لدعبذ د بت  يدصب ت صلّايبة هبت لا تسد بت  ا د بلدلّا بلا وسبل 

ستلاتيمبل لا: بتست تتيوي بت تسويصبت ل 
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   بيةلي بتولي بت ملم ب   بيةلي بتتستلاتل

 ستلاتل بت ل  بت تياوانبت ملم  ف و  بت وي بل توانبوبخلالانب بل 

     بيةلي بت تصلي بل بت  بل بت ُ  و ي ب  ل

  وتلع ستلاتل ب  بت ل  ب ما ي بلاليبت ل  الا تنبت ل 

  ف و  بمياسبوبتا منبل بي  بتتستلاتل. 

 الل ل  خاتمة 61-5

ختلفد بت سدلّ ب فبدل ب    دو بل    بختايبة تبت فب مبمدلّال اب دم بلا تسدانب ا د بل 

للدد بُيفيدد بت  يددصبلفدداةييبوبتسددت تتيويانبت تسددويصبت لبدد   ب دد بت فددو ب

ت وتمع بوبت  يّ بة هبت لا تسانبيةلي ب ليبت تياوانبت ملم مبوبت دوي بل تودانب

وبخلالانبل  تُد  مبوبتسدتخلاتيبت تُ و وويداب  د ب ما يد مبوبتت تدزتيب  د بت لسدسو ي ب

بتتوتلالي  

بوب تل  بي بتُو بة هبت لا تسانبملابي الات ب   ب ليبت تسويصبت لب   ب   بشدُ ق

دد بت  يددصبل ددالاابت تسددويصبت لبدد   ب دد ب ي فدد مبوبيل تدد ب مددمبتلأ ُددا ب  

بللل  

ب

ب

ب

ب

ب

ب
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 الكتاب  خاتمة

  بختايب  لت ابل  ببف انبة تبت ُتاعمب أل بي ب ُدو بمدلاب و  داب د بتصدلاييب

ختلدديبت لاياتددلبوب ؤيررةٍ شرراملةٍ و وا ررحة لِرر  عررالم التسرروين الم رر في مب  ل 

سددتص لي  ب صددلابت او  دداب دد بةدد تبت ُتدداعب مُختلررف جوانررب   بددلبوبتتواةاتددلبت ل 

دد وً تب  دد بتسددت تتيويانبالتسرروين الم رر في مب  ددلاً تبلدد بت لفدداةييبتلأساسددي مبوبل 

بددوتًبذ دد بي ددلا بت ت ددو تنب دد بلوددا بت تُ و وويدداب ختلفدد مبوبو  ت تسددويصبت ل 

بتب  ال  (بوبت  ُا بتFinTechت لا ي ب 

ا لِر  جميرع الورّ اءوب صلاب  ب ابلل بي بيُو بةد تبت ُتداعب مبسدوتً بُدا وتبمُليردو

  بلوا بت تسويصبت لب   بيسدمو ببمُحت فيني   و بل بت لم   مبيوببطلاةوا

ب   ب ليبت ت و تنب  بت ص ا بت لب    بمهتمّينذ  بت وي بللا تتليمبيوب

لم ر في فري نجراا و اسرتم ا ية ههميرة التسروين اوب  بت ختدايمب  سُدلابللد ب

بتتزتيدلاب يدلب دلا بت ل ا سد مبوبتتىيدّ ب يدلببالةنوى  د بت مبد بت  دا   ب فد بلدا يق

  د بود عببفرنّ التسروينت تياوانبت ملم ب   بس ل مبيوعبلل بت   و بي بت تص ب

وبتت تفا ب   بت ملم مبوبتصلاييبخلالانبل  تُ  بت ل  بت لماتليمبوب  دا بلممدانب

بموي بلملي 

ررا لِجميررع الوررّ اءوب تل دد بي بيُددو بةدد تبت ُتدداعب مبوبي بي سدداةيب دد بم جعوررا هيمّو

ب تطوي  الوطاع الم  في و تحوين الشمول المالي

بمع هطيب تمنياتنا ةِ  التوفين و النجاا.

 

ب

ب

ب
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ب

 هائمة الم اد 

 هولاو  الم اد  الع ةية

 :كتب  2

لات بت لسددي  ب .التسرروين الم رر في  د اسررة تحليليررة .(1222ت مددال همب لددلا ب   1

 . ل ش بوت توزيع

 .التسوين الم  في في ظل المتري ات الاهت ادية .(1222ت  اة مبذسلالي  ب   1

 .لات بت فُ بت م   

لات بت دد بُ يدد ب ل شدد ب .التسرروين الم رر في الإسررلامي .(1225ت  وددا مب  ب   1

 .وت توزيع

ل داةابلات بت  .ملراهيم وتطةيورات :التسوين الم ر في .(1212ت زو  مب فا  ب   2

 . ل ش بوت توزيع

لات ب .هسرراليب الةحررث العلمرري فرري د اسررات السرروم .(1226ت  ويدد مبل ددلاب  ب   3

 .وتئ ب ل ش بوت توزيع

لات بت لد ي ب ل شد ب .ملراهيم وتطةيورات :د اسرات السروم .(1212ت م زهمب للا ب   4

 .وت توزيع

 .لات بت فُ بت والم  .الاهت اد الكلي .(1224ت بايهمبيوسي ب   5

 .لات بت  لف بت م  ي  .الاهت اد الدولي .(1225ام ب ت  لوهمب ي  6

 .لات بت  صا  ب ل ش بوت توزيع .النظم السياسية الموا نة .(1226ت خ يعمب  ب   22

 .لات بت والم بت ولايلا ب ل ش  .الوانون التجا ي .(1212ت مال همبسميلا ب   22

لات بت والمدد ب .إدا ة علاهررات العمررلاء فرري الةنرروى .(1221ت  سددي  مبللدد  ب   21
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 .ت ولايلا ب ل ش 

لات ب .التسوين الإلكت وني وإدا ة علاهرات العمرلاء .(1224ل لابت ى  مبي للا ب   21

 .ت  ش ب لوالمان

لات بت زةد ت ب ل شد ب .التسوين الإلكت وني فري الةنروى .(1226ت متي  مبخا لا ب   21

 .وت توزيع

 التسررروين عةررر  وسرررائل التوا رررل الاجتمررراعي .(1212ت شدددل همبل دددلاب  ب   22

 .لات بت ُتاعبت  لاي  .للةنوى

 .لات بت ش و  .فوا الزكاة .(1222ت ص فاوهمبيوسي ب   23

 .لات بت ُتعبت مللي  .نيل الأوطا  .(1222ت شوُا  مب  ب   24

إدا ة المخرراط  الم رر فية فررري ظررلّ المُتريررر ات  .(2020) .ت متي دد مبسددمولا  25

 .لات بت ُتاعبت  لاي  .الاهت ادية العالمية

التسرروين الم رر في فرري ع رر  الوررو ة ال ررناعية  .(2022) .ت شددل همب لددلا  26

 .لات بت والم بت ولايلا ب  ل ش  .ال اةعة

لات بت زةد ت ب  ل شد بوب .مُستوةل الةنوى في عالم مُتريّ  .(2023) .ت متي  مبخا لا  12

 .ت توزيع

لات بت ُتداعب .التسروين ال همري لِلخردمات الم ر فية .(2021) .ت تليلد مبي لدلا  12

 .ت  لاي 

الخردمات الم ر فية الإلكت ونيرة و تحرديات الأمرن  .(2022) .ت ل بدو همب   11

 .لات بت والم بت ولايلا ب  ل ش  .السية اني

 :ةحوث ود اسات

 ."لا تسد ب ا د بلبد يبت  ت دلاي  :لاو بت تسويصبت لبد   ب د بود عبت ملدم "  2

 .52-45مب3(25)مب(2018)لول بتالات  بوتتمتبالامبوالم ب ىلاتلامب
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لولد بت لا تسدانب ."يلات بت   و بت توا ي ب د بتلأ لا تأ ي بت  يئ بتتمتبالاي بلل ب"  1

 .135-120مب1(12)مب(2020)تتمتبالاي مبت والم بتلأ لا ي مب

لولد ب ."ي  بت تُ و وويابلل بت تسويصبت لبد   ب د بت لللُد بت م  يد بت سدمولاي "  1

 .ت ملويبتالات ي مبوالم بت لل بسمولا

 ,(3)25مب بوت لسدت ل لولد بت   د .(1225ت تسويصبت لب   ب  ب  بت مو لد  ب   1

45-52. 

لولددد بت لا تسدددانب .(1212تدددأ ي بت مو لددد بللددد بت ص دددا بت لبددد   بت م  ددد  ب   2

 .135-120 ,(1)12مبتتمتبالاي بوت لا ي 

مب(2)35مبلولدد بتتت ددالابت م  دد ب ل  ددو  .(2019) .ذلات  بت لخددا  ب دد بت   ددو   3

120-135. 

ت ددالابت م  دد بلولدد بتت .(2021) .ت دد ُا بتتبدد  ال بوبت تسددويصبت لبدد     4

 .95-80مب(1)38مب  ل  و 

مبلولدد بت   دد بوبت ل سددت ل  .(2020) .لا تسددانب ا دد ب دد بت تسددويصبت لبدد     5

 .78-65مب(2)27

مبلولد بت ملدويبتالات يد  .(2022) .يل ل بت  يصي بللد بت تسدويصبت لبد   بت  داوا  6

 .155-140مب(1)15

مبالابتاسدمل لولد بتتمتبد .(2019) .ت تسويصبتلأخف ب د بت   دو بتاسدملي   22

 .95-80مب(2)15

مب(3)25مبلول بت    بتاسمل ب  لت ليد  .(2018) .ت تسويصبت لب   بتاسمل   22

45-52. 

لولدد بتتت ددالابت م  دد ب .(2019) .يخمميددانبتتللددا ب دد بت ص ددا بت لبدد     21

 .60-45مب(1)35مب  ل  و 

مبلولدد بت   دد بوت لسددت ل  .(1225ت تسددويصبت لبدد   ب لل توددانبوت خددلالان ب   21
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25(4), 53-60. 

21  International Monetary Fund. (2020). World Economic 

Outlook: Recovery During a Pandemic. 

22  World Bank. (2021). Global Economic Prospects: The Global 

Recovery. 

مبلولد بت   د بوبت ل سدت ل  .(2019) .ت تسدويصبت لبد   ب د بتلأسدوت بت  اشدئ   23

 .85-70مب(1)26

مبلولدد بتتت ددالابت م  دد ب  ل  ددو  .(2020) .ت تُددا ب دد بت خددلالانبت لبدد  ي ت  24

 .105-90مب(1)37

لولد بت   د بوب .(2021) .ت لسسو ي بتتوتلالي ب  لش ُانب  بت ص ا بت لب     25

 .105-90مب(1)28مبت ل ست ل 

مبلولدد بتتت ددالابت م  دد ب  ل  ددو  .(2022) .ميدداسب ما يدد بت تسددويصبت لبدد     26

 .115-100مب(1)39

مبلولدد بت   دد بوبت ل سددت ل  .(2023) .لا تسددانب ا دد ب دد بت تسددويصبت لبدد     12

 .115-100مب(1)30

مبلول بت ملدويبتالات يد  .(2024) .يل ل بت  يصي بلل بت تسويصبت لب   بت  اوا  12

 .195-180مب(2)17
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