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 المؤلف المرسل

 ملخص: 
حقق الاقتصاا ا اقمق ق قاتاك يرةمن يتة ل قطتر م اقياام ا   اق تفحق بق  اانيل ا يتميك   ايت اا مه  ن ااي  ه       
ايت  نل قهذا اقتح ل الايتماتة ق ظهم اقتي  ق اقمق ق.  ن   أن ي  ح اق ؤيي ك  متنط ن ي  يرةم ن قتب  ن   اى 

ا ج اقتق تي عا عطى إق  ل ي ع  ن اقت اص   ا اقتب  ن  ن مض هم   لا هم  لارا  ن اقع   عطى  ضا اقخرط  اقرم 
خفل إاامن عفقاا ك اقتباا  ن إقنتم ي اا ه. بق هااذا اوراا م يحاا  ل  ن خفل هااذي اق مقاال اقنحا اال اماياااااااااااااال اقااا م اقااا عاا  
 قطمق يال بق ااامن عفقا ك اقتبا  ن    ذقاس رتيااااااااااااااط طه اقضاااااااااااااا ئ عطى قر ع حاة  ي ع     بق اق تا م ألا  ه  خا ل
يااااااااا  ماك ا  من ن ياااااااااتع  ل ترر ق ك اقه اتأ اقيق قل. قتحقةق أهاا  اقنح  تم الاياااااااااتي ا إقى     عل  ن اق ع ةةم 
ت اا     ايت تتعطق ن ق حت ى    ايت أخمى تتعطق ن ق اااي   اقتق تم ترر قه  عطى اق ؤياايااال  ح  اقامايااال ألا  هق 

  ؤييل " يةم".
اقتيااااااااا  ق اقمق ق  الايتميك     اقا اقت اصااااااااا  الا ت  عق  قر ع تني ق     ااامن عفق ك اقتب  ن  كلمات مفتاحية: 

 اقت صة .
 

Abstract:  

The digital economy has made great leaps as a result of the rapid and progressive development 

of the Internet and its enormous spread, and in response to this strategic shift emerged digital 

marketing. Since the success of organizations is highly dependent on customers and their 

satisfaction and loyalty, it is necessary to work out plans and programs that help to establish a 

kind of communication with customers through the management of customer relations 

electronically. In this paper, we are trying to study the effective role of digitization in customer 

relationship management, by highlighting a somewhat modern sector in Algeria: taxi service 

using mobile applications. In order to achieve the objectives of the research, a set of criteria was 

adopted, including content and form aspects, which were applied to the institution under study, 

the “Yassir” foundation. 

Keywords: Customer Relationship Management, Digital Marketing, Internet, Social 

Networking, Transportation Network Companies. 
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 مقدمة:. 1

أاى ظه م تقي ل اويتميك لا ي    اق نيل اقع ق  ل إقى حا   تغةةماك ه  طل  بق اقرم قل اقتق تتي بس بةه  اق يظ  ك 

 .(2102ظ  ك  ا تب  يه  )اق رة   ب    رةيه   ي   أاك اقى تغةةماك يرةمن بق رم قل ت اص  اق ي

أي  ي ن.  ن خفل هذي ا اان   ن اق  ين تطقق مي     اويتميك بق اق اقا هق أاان قفتص ل ن قع قم بق أي  قك    ن

رم ا ل إقنتم ي ل تخص  ختطأ اقعم ض  ا نام تخص صً .    ن اق  ين  عمبل ي  ا خن م  اقعم ض اقتم    ل ا ن 

 .(Caroline, Camile, & Mathieu, 2011) اقح  ل إقى اقذه ت إقى يقرل اقر ا

ا ع  ل يتة ل  قطتر ماك اقتني ق   ل اقه  طل   اقع ق ل   اقت يا بق اققر ع اقخ ص.     ن  هل قا اتااا الاهت  م رم  ان

  ن ام راأ ةُيظم إقق م  ان ا ع  ل نأيه  ظ همن ة ت الاهت  م ره   قا مه  اقه م بق تحقةق اقتي  ل الاقتص ا ل   تي  ل 

 ت حل أ   هم  ن خفل      تطن يه  ن إرااع اق  ت ع ك      ا أ   ل  ؤهطةن ن ي    ييهم  ن ايتغفل اقامص اق

 .(2102 ارتن م   ايتا  مهم قن بل اق  اما اق ت حل أ   هم قتياةذ    م عهم اقخ صل )اقم ةاي  

حة  تن ن ق ن تأاةم تني ق    ه اق عط   ك بق أيه  ق يك هاب  بق حا ذاته بقط  ر  نأيه  تي عا اق ؤييل بق تحقةق 

 ح اق ؤيي ك  متنط ن ي  يرةم ن قتب  ن   اى مض هم    لا هم  لارا  ن اقع   عطى  ضا اقخرط أهاابه .  ن   أن ي 

 اقرما ج اقتق تي عا عطى إق  ل ي ع  ن اقت اص   ا اقتب  ن  ن خفل إاامن عفق ك اقتب  ن إقنتم ي   )نع ر ش    حل  

2102.) 

تص  ره  اقى حا الابفس  اقخم ج  ن اقي ق    ن  برا ن تي  ق بع ل قا تتعمض اق يظ  ك اقى خي  م يرةمن قا

خفل عان عق ا بمضك اقعاةا  ن اق ا ه م  اق صرطح ك اقتي  ق ل اه ةته  يعي صم أي ي ل قي  ح اق يظ  ك 

  ايتماتة   ته ,  اصنحك  ا  هذي اق صرطح ك  أق بل قاى اقع  طةن بق    ل اقتي  ق   ن ا اطته  خا  ك اقتب  ن

Customers Services,  عفق ك اقتب  ن Customers Relationships ااامن عفق ك اقتب  ن      

Customers Relationships Management  اقذي  عم  اختص ما   CRM اصنح هذا اق اخ  اق اةا اق يهج   

  ك اق يظ ل )غت ان  اقتي  قق اقحاة  اقذي لا  عترم تحاةا تاض فك اقتب  ن  مغن تهم  ات ح اقي  ح اق حةا لايتماتة

 .(2112  ع ال   



 

 :
 

   

 

  :مشكلة البحث

    ه  ا م اقمق يل بق تحيةن اقعفقل  اعطى ض ئ    يرق   يطل اقنح  تت ح م ح ل رمح اقيؤال اق ميتي اقت قق: 
 اقتب  ن؟

 :  تح  ل هذي اقااميل  ن خفل هذي او ي ق ل او  نل عطى اقتي ؤلاك اقت ق ل

   ق اقمق ق ؟   ه  اق قص ا ن قتي •

    ه  اق قص ا رإاامن عفق ك اقتب  ن ؟      هق اقع ا   اق ؤامن بةه  ؟ •

 :هدف البحث

ةها  هذا اقنح  إقى تيط ط اقض ئ عطى  اه م اقتي  ق اقمق ق   إاامن عفق ك اقتب  ن    ا ض  اقتعم  عطى أام   

 ذقس ايتي اا عطى     عل  ن اق ع ةةم ت      ايت تتعطقأه  ل اقتي  ق اقمق ق بق ااامن عفق ك اقتب  ن اقنتم ي     

 ن ق حت ى    ايت أخمى تتعطق ن ق ي .

 الاطار النظري  .2

 :التسويق الرقمي 1.2

 تعريف التسويق الرقمي:   1.1.2

   ا ايتخاام اقتي  ق اقمق ق  اق صرطح ك اق متنرل نه   ا  اقتي  ق عرم اويتميك   اقتي  ق اوقنتم يق  ق صأ 

  .(Jarvinen, Tollinen, Karjaluoto, & Jayawardhena, 2012) ايتخاام اقتني ق     بق  ه ا اقتي  ق

اقتي  ق الاقنتم يق '' ه  الايتخاام ا  ا  قطتقي  ك اقمق  ل  ن   بق ذقس تقي  ك اق عط   ك   الاتص لاك قتاعة  ايت   ل 

ل    اقع ط  ك   اقي  ر ك اق   هل قتحاةا ح   ك ا ي اق اق يتهاباقتي  ق   ع ط  ته اق ت اطل بق اق ظ  أ اقتيظ   ل 

 (.2101  تقا م اقيطا   اقخا  ك اقى اقع فئ   ذ ي اق صطحل بق اق ؤييل'' )اقع قق  

 عمبته   ع ل اقتي  ق ا  م ي ل اقتي  ق اقمق ق عطى أيه "     عل  ن ا ي رل  او مائاك اقتق تيهطه  اقتني ق     

ن وض بل إقى   (kannan & Hongshuang, 2016) قطع فئ  اق مي ئ الآخم ن قط ؤيسل وي  ئ  تقا م ق  ل اقمق  
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اقتي  ق اقمق ق عطى أيه ايتخاام اق ي    اقمق  ل قطق  م نأي رل اقتي  ق  (Çizmeci & Ercan, 2015)  ذقس   عمّ 

  ي    اوعفم الا ت  ع ل   ي    اقت اص  الا ت  عق  قي اك الاتص ل اقحاةال اقتق تم تر  مه   ا ظه م اويتميك 

 .اقمق  ل

اعتن ما     يرق   ين تعم أ اقتي  ق اوقنتم يق عطى أيه عطم إ ص ل اق عط   ك  عطم اقت اص  ن قع ة  عن رم ق 

ماض ل )ت  ش   تاق ي    اوقنتم ي ل قخطق ق  ل  ض بل قه  أي أيه تررةق قط   مي ك اقتي  ق ل اقتقطةا ل بق رة ل اب

 .(2102ق  ق  

 :طرق التسويق الرقمي  2.1.2

     اقتي  ق الاقنتم يق     عل  ن اقرمق اقتق   ين ايتخاا ه  قطي  ح بق اقتم  ج  ي يطعل أ  خا ل   ا ضم من 

 :(2102الايتن ي اقى اقيق ط الآت ل ) عت ت   رن   يى  

اقتي  ق قط يتج     ظ  اقا ص  بق تحاةا أنام اقرمق  ف  ل ه    ين اعت  ا نعض أ     هذي اقرمق بق ع ط ل  •

 .اق يتج أ  اقخا ل بق حا ذاته 

اق ةتاي ل اق حاان قع ط ل اقتي  ق   اق ن قغ اق  ق ل اق مص ان قطرائ بق اقح فك اقاع   ل قط يتج  اذ أن نعض هذي  •

 .اقرمق غةم    ي ل

 ق ل    ا الآق  ك   اقرم    ك اق ختطال قطع ط ل اقتي  ق ل    اقرة ل اقتي  اقخرماك اق خص ل قط ي ق يايه بق اقتع   •

  :اقمق  ل ع        تت ا  هذي اقرمق بق الآتق

  اقتي  ق الاقنتم يق عرم  حمي ك اقنح  -

  اقتي  ق  ن خفل   اقا اق ات -

 اقتي  ق  ن خفل الاعفي ك -

  اقتي  ق ن يتع  ل اقرم ا اوقنتم يق -

  تي  ق ن يتخاام   اقا اقت اص  الا ت  عقاق -



 

 :
 

   

 

 اقتي  ق عرم اقه تأ اق ح  ل -

 :نظرية التسويق الرقمي  3.1.2

 ن اق ح  لاك اق  ان بق    ل تأرةم اق ع م  اقتي  ق ل اوقنتم يق تطس اقتق قا ه  آام قةت   ض يه  تص مي ح ل 

أمبعل  ماح  م  ي ل بق ي  ذج  تن    عطى اقيح  اقت قق )ت  ش   ق  ق   ع ط ل اقتي  ق اوقنتم يق    قا  ةت قةت 

2102): 

  Preparatory Phase مرحلة الإعداد  1.3.1.2

  تم بةه  اقتعم  عطى ح   ك  مغن ك اق يتهطنةن  تاض فتهم.   ترطت ذقس إ مائ نعض اقنح   اقي ق ل قت بةم ق عان 

 .اقر  ي ك اقفت ل قهذي اق محطل

  Communication Phase مرحلة الاتصال  2.3.1.2

 هق اق محطل اقتق ةتم بةه  تحقةق الاتص ل  اقتا ع  اق ن  م  ا اق  تم ن اق متقرةن ق يت  ك  ؤييل ا ع  ل.  لارا أن 

ق ي ينل. ا تت ح هذي اق محطل ام ل يرةمن  ن اق عمبل اق تن اقل رةن اقرمبةن.  تترطت هذي اق محطل ايتخاام اقرمق الاتص ق ل

 AIDA   ن اقي  ذج اقيظم ل قفتص ل اوقي عق  رمق اقر ا اقاع قل    عل الايتخاام بق هذا اق   ل     عم  ري  ذج

 : اقذي ت ةم اقحم   اق ي يل قه إقى ع ط  ك اقتأاةم اقذهيق اق رط ت إحاااه  لايت  قل اقيط س اق ما ق   هق

  Attention  ذت الايتن ي -

  Information ط   كت بةم اق ع -

  Désire  إا من اقمغنل -

 Action  اقتصم  اقيط يق -

  Transaction Phase  مرحلة المنفعي التبادل  3.3.1.2

حة  ةتم خفل هذي اق محطل تن ال اق ي با اقع  ان  رما  اقع ط ل  حة  تحص   ؤييل ا ع  ل )اقن  ا( عطى  ق ر  

 .ي    ق م اق  تمي ن قابا ر ايرل نر ق ك الا ت  ن  Secure Payment Systems  يت  ته  نأحا يظم اقابا الآ يل
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  After-Sale Phase  مرحلة ما بعد البيع  4.3.1.2

إن اقي  ح اقتي  قق لا  عت ا بقط عطى ت صة  اقيطعل أ  اقخا ل إقى اق يتهطس  ر    تا إقى    نعا ذقس. ب ؤييل 

ت  ته   تع   عطى تر  م عفق ك  رةان  عهم حتى تنيت  لائهم ق يت  ته . ا ع  ل ة ت أن تح بظ عطى   تمي  ي

 .بإذا ي ن  ن اقيه  ييت  ا اق يتهطس بإن  ن اقصع نل الاحتا ظ نه بق ظ  اق ي بيل

 :أهمية التسويق الرقمي  4.1.2

اا أيق    الاقنتم ي ل ةي   نعاتااا اقتي  ق الاقنتم يق ن ي   ذه   يذ راا ل اقتيعةي ك    أن عاا   ق  ل اقصاق ك 

 (:2102ييتر ا ااماج أه  ل اقتي  ق اقمق ق نعان يق ط )م  س  

اعت  ا اق ؤيي ك عطى الايتميك بق اقتي  ق ةت ح قه  عمض  يت  ته    خا  ته  بق  ختطأ أيح ئ اقع قم   ا ن  •

  . ن اقتب  ن    يق ا مب حايقر ع     ة بم قط ؤييل بمص أنرم قعمض  يت  ته    اق ص ل اقى اق ت ا 

تخا ض  ص م أ اق ؤيي ك: نحة  تعا ع ط ل اعااا   ص  يل اق  اقا عطى اق ات أنام اقتص ا ل  ن ري ئ أي اق  •

 .اقت ت ل    لا تحت ج اق ؤيي ك اقى الايا ق اقنرةم عطى اق  يت اقتم   ق  أ  تميةت ت هةتاك ن هضل اقا ن

  ن: اذ  ر ي اقتي  ق اقمق ق اق ي ب ك    عرم اقحا ا      ة بم رم قل بع قل قتن ال ت اص  بع ل  ا اق مي ئ   اقتب •

 .اق عط   ك  ا اق مي ئ

أصنح اقتي  ق اقمق ق أحا ضم م  ك اقح  ن بق   ت عي  اقة م  حة  ي ا   ل اق فةةن  ن اق يتخا ةن ةتصط ن • 

 ن نيل ا يتميك ة      ن    ا أيح ئ اقع قم.

 علاقات الزبائنادارة  2.2

 :مفهوم ادارة علاقات الزبائن  1.2.2

لارا  ن اقترمق  (Relationship Management Customer CRM) قر  اقترمق إقى  اه م إاامن عفق ك اقتب  ن

نأيه " اق يتخام اقيه  ق قخا  ك اق يظ ل  تتأام قماماته نع ا   ااخط ل  ا  اق خص ل  عم  إقى  اه م اقتب ن اقذي 

 ا  اق  اما    تأاةماك اقع  طل     ع ك اقتاضة    ا صاق ئ  ل عتقااك  ا ي قةت  اقا ابا  اقذانمن   نع ا   خ م   اق

  (.2100اقتب ن أبماا أ   يظ  ك" )تاها    ي ن  قا 



 

 :
 

   

 

ن  ام   عطى افال أيس ه  ل  هق  ذت اقتب  ق م اه م إاامن عفق ك اقتب  ن ب متنط ن قتي  ق ن قعفق ك اقذي  أ  

ن  يه      اه م إاامن عفق ك اقتب   ةاظهمك ات  ه ك  ختطال بق تحا ة ح  ه الاحتا ظ نه  تعت ت او ن ع  اق لائ قا

 م  ه  عطى اق  يت الآقق ن عتن م أن هذا اق اه ةميت  يه      ترطن تهعطى ضم من اقتا ع  اويي يق بق تحقةق   ةؤيا

(    تنع  قذقس عمبك إاامن عفق ك اقتب  ن نعان تع م أ 2102اقتر م اقتني ق  ق اقنرةم )ترم   ت  قق   ةان  ي س  ق

 :ةطقيذيم  يه     

عمبه   فرق ع  م   ر  م أحين عطى أيه  " الايتخاام الايتماتة ق قط عط   ك  اقع ط  ك  اقتني ق       ا بماا بق 

اقن  طل  ن    حقق أهاا  اق ؤييل   اقتب ن.   ن قت قق هق عن من عن ايتماتة  ل اقعفقل  ا اقتب ن عرم ا من ح  ته 

تيتع   ق  ا أنرم ي  ل   ييل  ن اق عط   ك ح ل احت    ك     اقأ اقتب  ن رها  تر  م عفقل اا  ل  عه" )غ قم 

ل " تطس الايتماتة  ل اقع ط  (. بق حةن ي ا أن  ح ا عرةااك  عم  يظ م إاامن عفق ك اقتب  ن نأيه2100  قم  ق  

اقتق تيتخام تني ق      عط   ك    طل   تن  طل هابه  اقتعم  عطى مغن ك اقع فئ  احت  ه  تهم  الايت  نل قه " 

 (.2102)نع ر ش    حل  

 :مفهوم إدارة علاقات الزبائن الإلكترونية  2.2.2

-E اقتقطةا ل قتتح ل إقى إاامن عفق ك اقتب  ن اوقنتم ي ل CRM نعا اخ ل اويتميك تغةمك بيمن إاامن عفق ك اقتب  ن

CRM  ت    ً   ا اقت  ه اقع ق ق  بإن اق مي ك تق م را ج أيظ ل إاامن ا ع  ل  ا إ ي ي  ك يظ م إاامن عفق ك 

ك  ا ي اق ااقتب  ن اوقنتم ي ل  ذقس قت بةم ترر ق ك  ت ةتن قط مي ك قتعرةه  اقامصل قطتي بس نق ن بق ظ  اق تغةم 

 (.2102اق اةان )اق رة   

أ ض  عطى أيه     عل اقخا  ك اقتي  ق ل اق   طل اقما  ل قت  هان مبح ل قر ع ا ع  ل  ن خفل   E-CRM  ققا عم 

اق ح بظل عطى ام ل ع ق ل  ن اقاع ق ل عرم اق ات قط ؤييل   هذا ي ي عا عطى ت  ان يم اقخا  ك اقت  م ل   اقيعق 

 .(2102اقتب ن  تحقةق مض ي   لا ه )نع ر ش    حل   قطحا ظ عطى

دارة علاقات الزبائن  3.2.2  :الفرق بين إدارة علاقات الزبائن الإلكترونية وا 

ه  بمق اقةق  قنيه  هم  ه  ةتعطق ن قتني ق     اقن  يل  مائ  ا هل اق يتخام  غةمه   E-CRM   CRM إن اقامق رةن

عط   ك عن اق يت  ك أ  اقخا  ك  أيع مه  أ  إصاام أ م  مائ  تتنا أ م اق مائ  ن اقيظم ب    ةتعطق رتصاح اق 
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 CRM  غةمه   ن ا ي رل ا خمى   قم  عا  قتصم اتص ل اقتب ن ن ق ؤييل عطى ي ع ك اقع   اقع ا ل ي   اقح ل بق

الا ت  عق     اقت اص ر   يتر ا أن ةت اص  عطى اق  قا اوقنتم يق قط ؤييل  أ  عرم صاح ك اق ؤييل عطى  ي 

 .(2102بق أي  قك    ئ   ن أي  ي ن )اق رة   

 :أثر إدارة علاقات الزبائن في تحقيق الريادة في المؤسسة  4.2.2

تعا م  ان ا ع  ل أحا اع  م اورااع  الارتن م   تمتنط ن ي  يرةم ن ققامن عطق الايت  نل قطامص اق ت حل  حة  تظهم 

بتح أي اق  اةان   خطق  يت  ك  رتنمن   ارتن م أي قةت إيت   ل  اةان تي هم بق ي  ح اق ؤيي ك  م ح اقم  ان  ن خفل 

 .(2102 اقذي ةيعيس را مي عطق تحقةق اقتي  ل الاقتص ا ل )اقم ةاي  

  ي   لحة  أن تحقةق اقم  ان بق رة ل الاع  ل اق ع صمن ةترطت تض بم اقعاةا  ن اق ه ا  عطى ي بل اقايت   ك الااام 

ةترطت ترةن أحا  ا ي قةت  اق ق مب ك الااام ل بق اق   ل اقتي  قق  اق  قق  اقتني ق  ق. ن وض بل  إقى ح  تن أبض  

اقتني ق     اق ت بمن بق اق   ل اقصي عق اق تي بس بق    ن اق ق مب ك الااام ل اقحاةال اقتق بمضك يايه  عطى 

  (.2121 ى رإاامن عفق ك اقتب  ن )ين ت  اق ؤيي ك اقحاةال ياطيال إاام ل     ي

م  ا ل ا ع  ل نأيه  "اقق  م نأي رل بم ان قتطر ل احت    ك اقع  ل  اقتب  ن  ن خفل  (Hill & Jones, 2008)  عم 

انت    اقامص  ايتغفقه  نعقط ل ايتن ق ل  تريق اق خ رمن اق حي نل قتحقةق الامب ح".    ةم ذقس إقى ضم من أن 

 م اق ؤييل بق ي  ط الارااع  الارتن م قط ص ل إقى  يت ى   ين قطتب  ن  ن خفقه ت ةةته  عن ن قق اق ي بيةن تيتا

بق اقي ق   ن ي  غةم  ير ق   صعت تقطةاي عطى الاق  بق الا   اققصةم  اق ت يط. ي   ت ام الا  من أن اقيعق 

ذا ةينغق ح ل ب   تياةذ اقرما ج اقتق تها  إقى تحق قه   ق قتحقةق اقم  ان  ص حت نعض اق خ رم اق  ق ل  اق ظ ا ل بق

عطى اق ؤييل ت خق اقحذم  حي ت اق خ رمن قت يت أي  ي   ن أ ي ل اقا   اق متنرل ن   ل ي  ره  )ين ت  

2121). 

 :وظائف إدارة علاقات الزبائن الإلكترونية  5.2.2

خ س ب  ك  ن ترر ق ك إاامن عفق ك (De Wulf, De Boeck, & De Cannière, 2001)    ةت ي   ن اقن حاةن

 :اقتب  ن اوقنتم ي ل تم ذيمه  ي لآتق

 .اق خصيل: ذيم ايم   / أ  الايم ا  ل قطع ة  •



 

 :
 

   

 

 .الاتص ل: ايتخاام اقتقةا بق اقرم ا اوقنتم يق أ  إقغ ئ الا تماس  اق يتا  ك •

 .اق ي بأن:    ا رما ج اق لائ عطى اويتميك •

 .رة ل اقع   قط  قا  اقصاح ك اقتق ةتن ن  يه  اقماحل: •

 .اظهمك اقامايل اقتق أ ماه  هؤلائ اق ؤقا ن أن    ا هذي اقخص  ص عطى   قا    ة عطه أنام   ذر ل قطع فئ

بق يه  ل  ما عل ا ار  ك اقخ صل ري   يعتقا أن اويتميك  ع   عطى تحيةن إاامن عفقل اقتب  ن  ن خفل اق ظ  أ 

 . ل إ    حت ى اقعفقل أ   يطه  أ   حت ى   ي  اقعفقل  ع اقت ق

ا لًا  قر  ي   قئ تحيةن  ظ  أ اقعفقل   ن خفل الاعت  ا عطى  عمبل أبض   أ  عطى اتص ل أبض   أ  عطى 

 .ق  ل  ض بل

 .تحاةا اقه  ل: ةت ح ايتخاام اويتميك قط ميل تحاةا ي   حرل ع   ةت مه  اق يتخام •

ةت ح اويتميك تتنا يط س  يتخا ق اويتميك. يةؤاي تحطة  هذي اقيقرل إقى ت ي ا  عمبل اقع ة  ن ق ميل  اقتتنا: •

 . يذقس تقة م  تحيةن أاائ   قعه 

 .ت بم ه ت ن اق ةتت ن بق اق ق م ا  ل  عمبل أبض  قطع فئ  ن قِر  اق ميل

ةن رةن اق  ما  اقع ة   يذقس رةن اقع فئ. ةت ح اقتا ع  راقتا ع : اويتميك ه   يةطل تا عط ل تي ح رري ئ عفقل  •

اامن اق ي  ى      إقى ذقس.  اقع ة   اق  ما  تر  م  طأ تعم أ اقع ة   اقتقة م عرم اويتميك لاحت    ك اقع فئ  ا 

 ,Reichheld & Schefter)   ين قطتا ع  رةن اقع فئ تر  م اقل اقع فئ بق اق ميل  تقطة  خا ل    نعا اقر ا

2000). 

اق لائ: بتحك اويتميك رمقً   اةان بق هذا اق   ل. ن وض بل إقى رما ج اق لائ اقتقطةا ل اقتق   ين أن ت  ا عطى  نيل  •

  .اويتميك  بإن تر  م  عمبل اقع فئ عرم هذي اق يةطل ةت ح قط ميل تطر ل اقت قع ك ا خةمن ن ي  أبض   تر  م  لا ه 

 .ن ن رتحيةن الاتص ل رةن اقع فئ  اق  ماةنةتعطق هذان اق  ي
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اقت اص : اويتميك  يةطل ونفغ اقع ة   الاتص ل نه.  عترم اقت اص  هي   ن حة   حت ى اق عط   ك اقذي ه   •

  ض ع اقعفقل. خ مج اق  قا يايه    ين قط ميل اقت اص   ا ع ف ه   ن خفل مي    اقرم ا اوقنتم يق أ  اقمي    

 . م ل أ  اق يتا  كاوخن

اامن اقرطت  ايتفم اقابع ك  ن اويتميك •  .اق ع  طل:   ين قط ميل إ مائ عم ض ا يع م  ا 

اقخا ل  اقخا ل اوض ب ل: تي ح اويتميك قط ميل رت ي ا اقخا ل اق قا ل قطع ة   ا   عن رم ق تقا م  ي  ط  اةان  •

 .أ  عن رم ق ارتن م  تر  م خا  ك  تن  طل  اةان

 .ت ا  هذي اق ةتاك اقافال ا خةمن إرااع ك ق  ل  ي ائ قط يتج أ  قط  تمي 

 .نعا ذقس  اويتميك ق ام عطى تحيةن  ي  اقعفقل  إ    ن خفل اما ه  أ  بق يه قل ايتع  قه 

 ن اقع ة  ياق ي  ط اق تعاان: اويتميك ةت ح ي م اقيص ص  ا ص اك  مي    اقاةاة . ناض  اق ي  ط اق تعاان  ي  •

 .ق امًا عطى يرة  اق ا ل اقحص ل عطى تص م ق يت  ك اق ميل عطى اق  ت أبض   ن عطى اقرن عل

 .ناض  هذا اق  يت  أصنح اقت اص  أنام امائً  ناض  ت  ان  ي    اق عط   ك عطى ياس اققي ن

 .رة ل اقع  : تيظ م اقصاح ك  اق  قا ية ذت اق يتخام   حتاظ نه •

 .اقت بم عطى  اام اقي عل   ر ال أ  م ا ير ع إحاى اق تا   اقما عل قلإيتميك واامن عفق ك اقع فئ اقت بم:  عا •

 .بق يطت  اقح قتةن  تم تحيةن يه قل اق ص ل إقى اق عط   ك

 .اهةاخةمًا    ين أن  يتاةا  ي  اقعفقل   حت اه   ن اق ةتاك اق اةان قلإيتميك  ي ائ  ن حة  تاما الاتص ل أ  تحا

 .اق خصيل: تني ق     اويتميك تي ح رإمي ل مي     خص ل قطتب  ن •

اقتحاة : تحاة  اق  قا  هم  إذا تم ت   ت  عط   ك اق  قا بطن   ة  اق يتخام إقى اقع ان إقى هي س. هذا اقتحاة  • 

  يه     ين إ ماؤي بق أي  قك رتنطال  عتاقل.

  



 

 :
 

   

 

 علاقات العملاءلمصادر المحتملة لتحسين ا :1 الشكل
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 (Cadiat & De Moerloose, 2002) المصدر:

 :دور التسويق الرقمي في ادارة علاقات الزبائن 2.2.2

أي أك تني ق     اق عط   ك اقعاةا  ن اقعفق ك اقت  م ل اق اةان  ي عاك اق مي ك بق ايتغفل عفق ته  اقح ق ل. 

تعت ا عطى اقر  ي ك  CRM تعا ق عان اقر  ي ك  ه ل واامن عفق ك اقتب  ن  حة  أن ي  اقتحط فك اق يتيان إقى نحة 

اقتق تم   عه  ن يتخاام اويتميك يأاان  ن  ما اتص ل تب ن ن ؤييل  يةتم ت   ا ر  ي ته /  تحطةطه  عطى اقا م  ن   

ة  ل ايتخاام اويتميك قت  ان ق عان اقر  ي ك  اقحا ظ عطى اقعفقل ي يتماتبق ذقس تحطة  مبح ل اقحي ت.  ن قت قق     ين 

حة  ةترطت تر  م ايتماتة  ل تي  ق ل مق  ل بع قل بهم  ن هم  .(Lu & Wenqin, 2015)  ه ل قطيه ض ن ق ؤييل

اامن ر  ي ك اقع  ذي فئ اق حت ى اقتي  قق اقاقع فئ اق يتهابةن     ذا ةم ا ن  ن عف ل ت  م ل      أي اع اقع فئ  ا 

 يت ةر ن قه. قهذا اقيرت تعا أا اك إاامن عفق ك اقتب  ن ضم م ل ق ي قل إعفي ك ب ير س  قط مي ك اقصغةمن اق يتقطل 

 ,Ilan). عطى حا ي ائ. نحة  تت ح هذي اقترر ق ك  ما عل تا عفك  تحاةا اق   لاك اقتق تحت ج إقى تحيةن اقعفقل ره 

2018) 

طت اقتي  ق اقمق ق اقعاةا  ن اق ي    اقاع قل   اقتق ي ه ك رت بةم اق قك   اق ها   اق  ل بق اقت اص   ا ققا  

اقتب  ن   خا تهم    اقما عطى  ايتاي ماتهم ن ق قك اقحق قق      ااك هذي اق ي    اقى ت  ان عاا اقتب  ن )غ قم   

  (.2100قم  ق  

 نحديد

 التتبع

 التفاعل
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 التواصل
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 اوقنتم ي ل يذيم    ةطق CRM ي  ق اقمق ق بق إاامن ق   ل تاقةق ن رةن أبض  اق   مي ك اقع ط ل قطت

 :(Dave & PR, 2008) 

ايتخاام   قا اق  ت قتر  م اقع ة   ن إي  ئ اقع فئ اق حت طةن إقى اقتح    إقى اقر ا عرم اويتميك أ  ا ن الاتص ل  •

 .  ت قت   ا اق مائن ويتميك ن يتخاام اقرم ا اوقنتم يق  اق عط   ك اق يتيان إقى اق

إاامن   ان ق   ل اقرم ا اوقنتم يق )تغر ل عي   ن اقرم ا اوقنتم يق  ا ج  عط   ك  طأ تعم أ اقع فئ  ن ق اعا  •

 .(اقر  ي ك ا خمى قت يةن الايتهاا 

  م اقع فئ رتررةق اقتي  ق الآقق اق  غَّ  عرم اقرم ا اوقنتم يق قاعم ايتماتة   ك الاتص ل اقتق تها  إقى ت •

 .()اقتمحةت  اق مائ  اقر ا  اقر ا اق تن ال     نعا اقر ا

 .ايتخماج اقر  ي ك قتحاةا  ما ح  اةان  تحيةن الايتهاا  •

 . ت بةم تيه فك اق خصيل عطى اويتميك قطت ص ل تطق  ً   را "أبض   يتج أ  خا ل •

 (.ا ي طل اق تاا قل  اعم الاتص ل  ا ع ان الاتص لت بةم تيه فك خا ل اقع فئ عرم اويتميك ) ا   •

إاامن   ان اقخا ل عرم اويتميك قطتأنا  ن أن اق  تم ن   ل  من قاةهم ت مبل ع فئ ما عل ت  عهم عطى اق مائ  من  •

 .أخمى 

  أي ت بةم  ن اقع ة إاامن ت مبل اقع فئ  تعاان اققي اك  يه  تيتخام  ي  ط  ختطال ي تئ  ن ع ط ل اق مائ  ا من ح  •

 .م انط  اضحل  ايتق ل يطس رةن اققي اك عرم اويتميك  غةم اق تصطل ن ويتميك

أمخص  أيمع  أنام  م يل. أمخص  يه عطى اقمغم  CRM تعيق أيه   ين قط ي قةن تقا م E-CRM هذي اق  ايت  ن

ن نعي  ل  ايتخاا ه  ن ي  ي      إلا أيه    ين أ  ن أن اقرما ج   ين أن تن ن ن هظل اقا ن بق اقراا ل إذا تم اخت  مه 

اوقنتم يق ةتم آقً    CRM تحقق  ب ماك يرةمن خ صل عيا    ي ن  تئ يرةم  ن اقح ام  خصصً   آقً  . اقناةم  ن

 .(Dave & PR, 2008)  ن قت قق تن ن اقما ا ب م ل

ي   قئ ةتم تتنعه  تي ةطه.  هذا ة بم ام ن  ن   احان  ن أق ى  ةتاك اقتا عفك  اق ع  فك عرم اويتميك هق أن

  هذا  عيق أيه   ين تي ة   صام انتي ت اقع ة  CRM لاتخ ذ قماماك اقع  . ن قيينل ل اقر  ي ك اقتق   ين تحطةطه 



 

 :
 

   

 

ن ي  اقةق قطغ  ل    ةم إقى اق ي ن  (ROI)  تحطةطه  ق ر  ر  ي ك اق ر ع ك.  هذا ةؤاي إقى حي ت ع  ا الايتا  م

 .(Rob, 2013) اقذي ة ت أن تتميت ب ه  ه ا إاامن عفق ك اقتب  ن  اقتي  ق

ةتعمض اقع فئ اق ختطا ن إقى أ ي ل  ختطال  ن اقتي  ق. عطى يرة  اق ا ل    ن اق م ح أن ة ا ه نعض اقع فئ 

 صل ن ق ميل  اوقنتم يق اقخ حت ى تي  قق عرم  ي    اقت اص  الا ت  عق.   ين قلآخم ن الا تماس بق ق   ل اقرم ا 

رةي   لا ةتال آخم ن أنام عمضل قطعا م عطى  حت ى اقتي  ق ذي اقصطل عيا إ مائ ع ط  ك نح  عرم اويتميك 

(Ilan, 2018.) 

 دراسة حالة خدمة النقل " يسير" .3

 :التعريف بخدمة " يسير"  1.3

    عل  ن اق ن ت اق تا م ةن تع قاا  ا   ميل "    ن قر   2102ارطقك خا ل " يةم"  قطيق  اقحضمي بق يرت رم 

تني ق  ق" اقتق تيةّم هذي اقخا ل عرم تررةق إقنتم يق. تعا خا ل " يةم" أ ل تررةق إقنتم يق بق اق تا م بق قر ع 

 .اقيق  اقحضمي  نحة   ي ح ن قمبط  اقت اص  اق ن  م رةن اقتب  ن  اقي  قةن ايرفق   ن  يصل مق  ل   حان

ةق " يةم"  ت بم    ي  عطى اق ت  م اوقنتم ي ل قطه اتأ اقذي ل  "غ غ  نفي يت م"  " آر  يت م". اقتررةق ةمبط ترر

 ن  من رةن اق يتخام  اقي  ق ةت ح قطتب  ن اخت  م   ه تهم  ن خفل عمض يعم   ان اقمحطل  ام ةتم إمي ل اقرطت 

 ي م ا ق  اتاح    قط ص ل إقى اق  هل اق رط نل     ي يه  قه ب ما إقى اقي  ق ا قمت إقى اقتب ن   ا تعةةن اق

ع ط  ك اقتيق  ااخ  اق ان  إض بل إقى أن اقتررةق آ ن   بع ل نحة  أيه  ق م نعمض الايم اقن    قطي  ق  اقص من 

  .اقخ صل نه  مقم ه تاه   اقعف ل اقت  م ل ق ميرته  ن وض بل إقى اق قك اق يتغمق بق اق ص ل إق ه

 :أدوات التسويق الرقمي المستعملة عند "يسير" 2.3

ق  ك  ميل  يةم رتص  م   قا اقنتم يق ني ط ةت ح قطتب  ن   اقي  قةن اقعا م نيمعل عطى اق عط   ك اقتق ةنحا ن 

 عيه   يه   عط   ك ح ل اقتررةق   ي ا ل تح ةطه   أ ض   عط   ك الاتص ل  ا اق ميل  يه  مقم اقه تأ  اقعي ان 

 .اقرم ا الاقنتم يق. ترا  هذي ا هاا   تيقل بق قر ع تعا ب ه   ان اقخا ل  اقيمعل  ن اقع ا   اقم  ي ل قطي  ح
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  Facebook   Twitter خا ل  يةم  ت ا ان أ ض  بق اقعاةا  ن  ني ك اقت اص  الا ت  عق  نحة  أيه   ت ا ان عطى

 Instagram  .تق م اق ميل ري م  عط   ك عطى صاحل Facebook    اق تعطقل ن قعم ض اق اةان اقتق تقا ه  

اقتخا ض ك  عم ض ع      حتى  عط   ك عن ي ا ل تح ة  اقترر قةن نحة  ا  ل ةخص اقتب  ن    ن خفقه ةتم 

 .اقح ت   اقا يق ةخص اقي  قةن

 ل  نعا اقتي ة  ق اقه اتأ اقذي ق م  يةم ن يتع  ل    ا ا ا اك الاقنتم ي ل حة  أيه عن من عن تررةق ةتم تح ةطه ب

بق اقتررةق ةتم امي ل مي قل يص ل قصةمن قطتب ن   ذقس  ن أ   تأنةا اقمحطل  نعاه  ةتم اعفيه عن يعم اقمحطل   

 .ذقس اا    ن يتع  ل اقه تأ اقيق ل اقذيق

قرم ا ل أ  اقعي   ن(. ق ا ل   اقم  ت اتت ح هذي ا ا اك اوقنتم ي ل قطتب  ن ت بةم اق قك  تقطة  أخر ئ اقتم ةت )عطى يرة  ا

إن  فئ ل هذي ا ا اك اوقنتم ي ل   ن قخص ص اقتررةق قن   م حل  ن اقتب  ن   اقي  قةن هق اق ةتن اقتي بي ل 

اقم  ي ل قط ميل. لا ترذل اق ميل أي  ها خ ص قت   ا اقتب  ن عطى ايتخاام اق ي  ط اوقنتم ي ل بق اقعفقل.  ةتن 

 .ق قك ي ب ل وقي عهمت بةم ا

 :النتائج المتعلقة بالوظائف التي تمت دراستها  3.3

تحاةا اقه  ل: ح قً   تررةق " يةم" لا  حاا ت ام   قعه   قنن  حاا رر عل اقتب ن عيا اقح ت  ن خفل اقتررةق. ( 0

 ...ذقس ان ي ن ر قت  ع   

 س  يتخا ق اقتررةق   ذقس  ن خفل عاا اقتح  فك بق اقتتنا: تيتخام خا ل " يةم" ح قً   ا ي ي ل  ماقنل يط( 2

 .اقه اتأ اقذي ل

اقتا ع :   ين قطتب ن اقتا ع    ذقس عن رم ق  ت نعل اقمحطل    ي مه    حي ت اق قك اق تنقق قط ص ل    حي ت ( 3

ب ن اقحق   أ ض  قاى اقت يعم اقمحطل  تيّ ة  اقتعط ق ك  ا ي طل أ  رطن ك أخمى   ذقس عيا اق ص ل   ايته ئ اقمحطل 

 .بق تقة م اقمحطل ب م ايته  ه   ن خفل اقتررةق اق ح  

  ين أ ض  تقا م تعط ق ك أ  أي طل أ   ي  ى عن رم ق اقرم ا الاقنتم يق  صاحل اق ؤييل عطى   اقا اقت اص  

 .اقا  ير سالا ت  عق أ   ن خفل مقم اقه تأ اق ت بم عطى ي   ن اق  قا الاقنتم يق   صاحل 



 

 :
 

   

 

 .تيتخام اقخا ل هذي اقتا عفك وامائ  عمبته  ن قتب  ن   قتقة م احت    ك تب  يه  عرم اويتميك

 .اق لائ: ا ا اك اوقنتم ي ل اقتق تيتع طه  خا ل " يةم" تي هم بق  لائ اقتب  ن (4

 ه    بمص اقع    اق عط   ك اقت اص :  حت ي   قا "  يةم" عطى  عط   ك ح ل اقتررةق   اقخا  ك اقتق  قا( 2

 .اق  قا الاقنتم يق قتررةق " يةم"  ت ح بقط ن قطغل اقاميي ل CRM. اقع  ل ح ل

تت اص  اق ميل أ ضً   ا تب  يه  عرم اقرم ا اوقنتم يق قلإ  نل عطى أي طتهم   أ ض  وعفيهم عن اقعم ض   اقخا  ك 

 .اق اةان

نرطت   ح ت محطل عرم اويتميك  ن خفل ا ا اك اوقنتم ي ل ي ائ  ن  اق ع  فك:  ي ح تررةق  يةم قطتب  ن( 2

 .خفل اقتررةق أ   ن خفل صاحل اقا  ير س.   ا ذقس  ةنقى اقابا عرم اويتميك غةم   ين بق اق تا م

 ن   قاقخا ل  اقخا ل اق ض بل: اقخا  ك اق قا ل عطى اقتررةق هق: اقتعم أ ن قي  ق   ن خفل امي ل ص مته  (2

  CRM. ي ع ي  مته  تتنا  ي م اقمحطل  حي ت يعم اقمحطل   عط   ك إض ب ل عن

 ن اق اتمض أن تضةأ اق عط   ك اوض ب ل ق  ل قطع فئ. نحة   ي عا تررةق " يةم" تب  يه عطى ت بةم اق قك. حة  

ط نل بق أي ن عطى اق عط   ك اق رلا  ق م اقتب ن ن يتظ م ي  من أ مى قي ع ك   ياق ايتخاا ه قطتررةق   حص   ن  م 

 . قك  ن اقيه م  اقطة 

اق ي  ط اق تعاان: ةتض ن ي   ن اق  قا الاقنتم يق   صاح ك   اقا اقت اص  الا ت  عق قخا ل " يةم" يص ص ( 2

 .  ص م   أ ض  بةاة ه ك تحت ي عطى  ختطأ اق عط   ك

  .نحة  ةتم اقح ت   اقما عطى اي غ لاك اقتب  ن بق أي  قكأ  م  2/2ي عل    24/24اقت بم: خا ل  يةم  ت بمن ( 9

رة ل اقع  : أعرك خا ل " يةم" أه  ل يرةمن قرة ل اقع   بق   قعه   اقصاح ك اقتق ةتن ن  يه . حة  أن اق  قا ( 01

 . ف ً   قطغ  ل    ي ح قطتب  ن عطى اقعا م نيه قل  نيمعل عطى إ  نل  ي طته

هذا اقي ع  ن اق خصيل عطى  يت ى اق  قا  ر  ة  ا عطى  يت ى اقتررةق هي س عم ض  اق خصيل: لا  ررق( 00

تخص عان ب  ك  يتهابل. نحة  عيا اقق  م نح ت اقمحطل  ن رم  اقتب ن   ييه اخت  م ي ع اقي  من   يس اقي  ق 

  .)م   أ  ا مأن(  نعا الايته ئ  ن اقح ت ةتم امي ل مي قل قصةمن اقى اقتب ن ن ي ه



 

 71 / :7 (2222) ،542562  

 
 

260 

 

( اقتحاة : لا ةتم تحاة  اق  قا   قنن ةتم تحاة  صاحل اقا  ير س   أييتغمام  ن خفل ي م خا  ك   اقعم ض 02

 اق اةان قخا ل " يةم".

 خاتمة: .4

 ن رةن اق ظ  أ اقتق تم تيط ط اقض ئ عطةه   ن خفل امايتي  أنام امتن رً  ن ق حت ى أ   حت ى اقعفقل )اقتعم أ  

  اق لائ  اقت اص   اق ع  فك  اقخا ل(    أخمى خ صل ن ق ي  )اق ي  ط اق تعاان  رة ل اقع    اقت بم( اقتتنا  اقتا ع 

 .(أخةما  ظ  أ  تعطقل ن ق ي   اق حت ى  ع  )اق خصيل  اقتحاة 

لإعفم قح  قك  مي ك قر ع تني ق     اقت صة   ي  ماك ا  من بق اق تا م الايتا ان  ن اقتني ق    ك اق اةان 

 . الاتص ل بق إاامن عفقته   ا تب  يه    هذا راا ل رتخص ص اقتني ق     قخا ل اقتب  ن إقى ايتغفل  نيل ا يتميك

ايتا مك هذي اق ميل بق  نيل ا يتميك  بق  ك رإي  ئ   اقا  عط   ت ل تحت ي عطى بض ئاك  ختطال  متنرل ن ق ؤيي ك 

مى.  تعا هذي اق  اقا ن ا نل أيظ ل  عط   ك   ين  ن خفقه  الارفع عطى  ن  هل  ن ق  ه م اقع م  ن  هل أخ

   ا اقخا  ك اقتق تت حه  خا ل " يةم" قتب  يه    هق ن ا نل   اقا إ ه م ل تحين ص من اق ميل   تذيم اق تصاحةن 

قه  ل أصنحك  ن اق ي    ا  اقتب  ن رإي  تاته . ي   ايتا اك خا ل " يةم" أ ض   ن   اقا اقت اص  الا ت  عق اقتق

  اا لا تذات  م حل  ايعل  ن اقتب  ن بق  ك رإي  ئ صاح ك عطى  ختطأ   اقا اقت اص  الا ت  عق.

  



 

 :
 

   

 

 . قائمة المراجع:5

 المراجع العربية:

 ( .(. اقتي  ق بق ظ    اقا اق ني ك الا ت  ع ل )اقتي  ق عرم اقا  ير س 2102أم اقخةم ت  ش    خ قا ق  ق

 .322-324(  2) 01(.   طل اب تم اقتص ا ل  ي  ذ  ً 

 ( .تق2102ني م ي ةم اقم ةاي .)ة  لماتإيت-ا ع  ل قاي اقرفت    اناق بل م   لبق تي   لا م اق   ع ك اق صم  ة م 

 .394-322(  12) .   طل اقتص ا  ك اق  ل   ا ع  لةن قتمحل قطتحي

 ( .اقتي  ق اوقنتم يق. ع  ن  2101ن ةم اقع قق .).ا مان: اق  ت مي اقعط  ل قطي م  اقت ت ا 

 ( . ترر ق ك إاامن عفق ك اقتب  ن بق  ماح  اق مائ اوقنتم يق  أامه  بق ري ئ 2102ي تي صفح  رطت اق رة .)

 اقق  ل قطتب ن. يط ل ا ع  ل    عل اق مق ا  يط.

 عفق ك اقتب ن بق اق ؤييل الاقتص ا ل:  (. أام تني ق     اق عط   ك عطى إاامن2102ت  قق. )  لترم    ي   م أ

 تنيل.    عل اقعمبس اقتنيق  اق تا م. -امايل ح قل:  ميل اتص لاك اق تا م

 ( .ا م تني ق     اق عط   ك بق إاامن اقعفقل  ا اقتب  ن.   طل اقعط م 2102 عن ن نع ر ش     ع يى  حل .)

 .092-020(  02) الاقتص ا ل  اقتيةةم  اقعط م اقت  م ل

 (. ع  ن  ا مان: اام اقمار ل.0اقخا  ك )اوصاام اقرنعل   ق(. تي  2100ع رأ تاها. )  ماقمح عرا 

 ( .ا م تني ق     اق عط   ك بق تاع م   تاعة  ااامن عفق ك اقتب  ن.   طل 2100عرا الله غ قم     ح ا قم  ق .)

 .022-033(  01) أنح   اقتص ا ل   ااام ل

   ل ه ايع ا  غت ان يط م( .(. ااامن عفق ك اقتب  ن )2112CRM.ار م  ا ه  ق قاطيال تي  ق ل حاةال ) 

 ( .اقتي  ق الاقنتم يق: قمائن بق ا يس   اق ا ه م.   طل اب تم اقتص ا ل  2102 ح ا أ ةن م  س .)(  0) 2

329-322. 



 

 71 / :7 (2222) ،542562  

 
 

262 

 

 ( .اقتي  ق الاقنتم يق يأاان ت ةت ق ي2102 خت م  عت ت     ح ا رن   يى .)  ظ  ك ا ع  ل اقحاةال بق ظ

-44(  0) 0 يحى اقت  من الاقنتم ي ل   اقت  ه اقمق ق قفقتص ا.   طل ااامن ا ع  ل   اقاماي ك الاقتص ا ل  

22. 

 ( .أام إاامن عفق ك اقتب  ن بق تحقةق اقم  ان بق اق ؤيي ك اقاياق ل 2121 ي ل ين ت .)–   .طل امايل  ةااي ل 

 .23-01(  3) 2الاع  ل   اقم  ان لاقتص ا  ك
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