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  مفهوم التسويق  

تعددت تعاريف التسويق و الذي يرجع في معظمه الى النظرة جزئية او شاملة لهذا النشاط 

فلسفية معينة،  الانساني و الاداري فضلا عن   تعتبر عن توجهات  الي كانت  الزمنية  الفترة 

ا التطور المفاهيمي فقد عرفه كوتلر على انه:  ذتؤشر أبعاد و مضامين التسويق و ضمن ه

ه من  العمليات الاجتماعية و الادارية المنجزة بواسطة الافراد و الجماعات لتحقيق ما يريد

  المنتجات مع الاخرين. حاجات و رغبات عبر عمليات تبادل 

  ها الشكل التالي : حو هذا التعريف يتضمن عدد من المفردات التي يوض

  رغبات      منتجات     قيمة        تبادل     علاقات     الاسواق      مسوقين 

  التسويق    حاجات      سلع        تكلفة        مناقلة     شبكات                 

 رضا                 الاتصال         طلبات      خدمات 

 

من خلال عناصر المفهوم التسويقي نجد المعاملات التسويقية و التي تمثلت في العلاقات و  

  شكبات الاتصال و هي جزء من علاقة اكبر تسمى بتسويق العلاقة.

  

  مفهوم التسويق بالعلاقات :  )1

العديد من   الى  بالعلاقات  التسويق  تكلفة يرجع الاهتمام لمدخل  ان  بينت  التي  الدراسات 

اضعاف تكلفة الاحتفاظ بالزبائن الحاليين بالإضافة الى ان المؤسسة   5جذب زبائن جدد تبلغ  

عن طريق تخفيض نسبة الزبائن الذين يتركونها    %  85الى    %25تستطيع تحسين أداءها من  

  . %  5و يتعاملون مع مؤسسات اخرى بمقدار 
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بانه كل النشاطات التسويقية الموجهة نحو تأسيس العلاقات و تطويرها   تعريفهكما يمكن  

و الاحتفاظ بها على المدى الطويل مع زبائن محددين او قطاعات سوقية محددة، و تتحقق  

و  المعرفة  الزبائن    متطلبات  مع  العلاقة  ادارة  نظام  خلال  من  الزبائن  مع  الفعال  الاتصال 

CRM - GRC– GESTION RELATIONNEL CLIENT      بجمع مرتبط  النظام  هذا   .

معلومات مفصلة و خاصة و تسيير العلاقة مع الزبائن بعناية في كل الحلات التي يتم فيها 

دوافع الي يمكن القول ان اهم اهداف و  الاتصال بهم بهدف تعظيم ولائهم بالمؤسسة و بالت 

  هي:  التسويق بالعلاقات

  ـ الحفاظ على الزبائن بدلا من البحث على زبائن جدد باستمرار .  

التوجه    من  الزبون  يمنع  نفسي  حاجز  يشكل  بحيث   ، اجتماعية  و  هيكلية  روابط  اقامة  ـ 

  للمؤسسات المنافسة .     

  أصول التسويق بالعلاقات   )2

م ادراك اهمية الاحتفاظ  رير الاسواق و اشتداد المنافسة، ت نتيجة التطور التكنولوجي و تح

بالعملاء و اقامة علاقات طويلة المدى معهم ، و اثارت علاقات المشتري ـ المورد ، قدرا 

الى اع العلاقات  ترجع اهمية هذه  الكثير من  كبيرا من الاهتمام في اسواق الاعمال و  تماد 

  الباحثين انها جوهر التسويق . 

  ترجع اصول التسويق بالعلاقات الى مجالي : 

ـ تسويق الخدمات و مدخل الشبكات للتسويق الصناعي الذي قامت بتطويره مجموعة الشراء 

  و التسويق الصناعي . 

في تطويرها،     و قد نشأ كلاهما في السبعينات و احد في النمو، و قد ساهمت الدول الاسكدنافية

و قد و جد الباحثون ان هناك حاجة لمفهوم جديد يركزعلى علاقات بين البائع و العميل و  

العلاقات  طويلة المدى مع العملاء، و هكذا انشأ اسلوب جديد للتسويق  التركيز على على  
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على  استحوذ  التسعينات  فترة  في  و  الثمانينات،  فترة  خلال  بالعلاقات  التسويق  عليه    اطلق 

  اهتمام متزايد من جانب الباحثين الذين قامو بتطويره و طبقته العديد من الشركات .

  

  عريف التسويق بالعلاقات : ت )3

ساهم العديد من اساتذة التسويق في ظهور العديد من العلاقات و اعتبروه فلسفة جديدة صاعدة 

  لعلم التسويق لذلك تعددت التعاريف. 

التسويق تعني: تفاعل ذو توجه مشترك بين شريكين او طرفين ذوي  فكلمة علاقة في ابحاث  

  التزام متبادل . 

  و هناك نوعان: 

  .علاقات تبادل السوقي: اين يقوم المشتري بشراء بناءا على السعر بدرجة اساسية 

   علاقات قائمة على علاقة : عندما يقيم المشتري و المورد علاقة ذات توجه طويل

 زام بين الطرفين. المدى و يكون هناك الت 

كما عرف على انه جميع الانشطة الموجهة لاقامة و تطوير تبادلات علاقتية مع المحافظة  

 عليها.

  و قد ركزت غاليبة التعاريف على النقاط التالية: 

 .تنمية العلاقة للاطراف المشتركة في التسويق بالعلاقات 

 .المدة الزمنية للعلاقة 

 ي العلاقة. تحقيق الاهداف المشتركة بين طرف 

 .منهج التفاعل و الشبكات 

  .بناء العلاقات مع العملاء و الاحتفاظ بها 

  .الوعود و الثقة 
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اي ان التسويق لاعلاقات يهدف الى اتمام صفقات طويلة المدى و هو قائم على اقامة و تطوير  

  تبادلات علاقتية ناجحة مع المحافظة عليها.

  

 انواع التسويق: مقارنة التسويق بالعلاقات مع بعض  )4

  أـ التسويق التقليدي : 

و يختلف التسويق التقليدي عن التسويق بالعلاقات في العديد من الجوانب و توضح في الجدول  

  التالي :

  التسويق بالعلاقات  التسويق التقليدي  اوجه المقانة 

تسويق المنتج او الخدمة لاكبر    الهدف

  عدد من العملاء

تسويق المنتجات و الخدمات  

متنوعة لمجموعة محددة من  

  العملاء

  التلفزيون ـ الصحف   وسائل الاتصال المستخدمة 

  (ابرز الوسائل العامة) 

  الهاتف ـ البريد الالكتروني 

  لماذا يجب ان تشتروا منا   اشترو منا   الرسالة التسويقية 

  تميير العميل   تمييز السلعة او الخدمة  التركيز 

  

  تعريف التسويق الاجرائي :ب ـ 

يعرف على انه استخدام مدخل المزيج التسويقيي لجذب العملاء و يمكن توضيح اوجه  

  الاختلاف في الجدول التالي:

  التسويق بالعلاقات   التسويق الاجرائي  اوجه المقارنة 

تقييم العميل مدى الحياة(الاحتفاظ    مبيعات فردية (البيع مرة واحدة)   التركيز

  به) 

  ارضاء احتياجات العملاء  صفات المنتج   الهدف
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  يعتمد على التسويق الاستراتيجي   حملات ترويجية تكتيكية   الاسلوب 

  التعامل المستمر   اثناء البيع فقط   التعامل مع العميل 

رجال المبيعات يحمون تعاملهم    المسؤولية 

  مع العميل 

  فريق الاتصالات داخل المنظمة 

  التزام شامل  التزام محدد   الالتزام

الخدمة ما بعد  

  البيع 

  ملين بالمنظمة اجميع الع  قيم محدد ت 

سياسة توضع بواسطة ادارة    مفهوم الجودة 

الرقابة على المنتج(خاصة 

  بالمنتج) 

تتضمن جميع اعضاء فريق  

العمل بالمنظمة (متعلق بجميع  

  العوامل) 

  طويل الاجل   قصيرة الاجل   مدى الزمني

  مرتفع   متوسط   الاتصال بالعملاء 

الوظيفة التسويقية  

  المسيطرة

التسويق التفاعلي و يتم تدعيمه    المزيج التسويقي  

  بواسطة انشطة المزيج التسويقي 

  اول حساسية للسعر   اكثر حساسية للسعر  المرونة السعرية 

مقياس رضا  

  العميل 

  ادارة قاعدة بيانات العملاء  مؤشر الحصة السوقية  

دور التسويق  

  الداخلي

لا يمثل اهمية او اهميته محدودة 

  للنجاح

توجد استراتيجية قوية للتسويق  

  الداخلي و اهميتها كبيرة للنجاح.

 

  جـ ـ التوسويق الجماهيري : 

يعرف بانه تسويق سلعة او خدمة لقاعدة عريضة من العملاء ، دون تمييز و دون الحاجة  

 . يري بتسويق السلع التقليدية و الاساسية لدراسة الفروق بينهما و يصبح التسويق الجماه
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  تسويق بالعلاقات   التسويق الجماهيري  اوجه الاختلاف

  تقديم منتجات وفقا لطلب العميل المحدد    موحدة(نمطية)   المنتجات 

  تقديم المنتجات وفقا لطلب العميل   غير موحدة  العميل 

  لطلبات العميل انتاج معدل وفقا   انتاج على النطاق الواسع  الانتاج

  على النطاق الفردي على النطاق الواسع  التوزيع 

  رسائل فردية  على النطاق الواسع  الاعلان

  حوافز فردية   على النطاق الواسع  الترويج 

  رسالة ذات اتجاهين  ذات اتجاه واحد   الرسالة 

  نسبة العملاء   حجم المبيعات   الحصة السوقية 

  المربحين فقط العملاء   كل العملاء    التركيز

  الاحتفاظ بالعملاء   جذب العملاء   الهدف

  

  و التسويق بالعلاقات :    One To Oneالتسويق د ـ 

و الذي يرتكز على لاهتمام بحاجات كل عميل    one to oneهناك من يعتبر التسويق    

،  هو تطبيق لمفهوم التسويق بالعلاقات لان الاهتمام بحاجة العميل و    بشكل فردي شخصي 

و   تحقيق  الى  للوصول  و  يعمل على تطوير علاقة طويلة الاجل معه  اشباعها  العمل على 

، و    تطبيق مفهوم التسويق بالعلاقات لابد من التركيز على بناء قاعدة بيانات حول العملاء

دات ذات القوة الضرورية لتحقيق التسويق بالعلاقات و هذا ما يساعد على  هو ما يعتبر الأ

، و الذي يقود الى بناء العلاقات معهم ، و بذلك يكون التسويق  مع العملاء    الاتصال الشخصي

 بالعلاقات هو أداء متواصل و فعال لزيادة التعرف على العملاء . 
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 تنقسم مستويات التسويق بالعلاقات وفق نوعين:      مستويات التسويق بالعلاقات: )5

  قوة العلاقة الاعتمادية المتبادلة:    .1

   :يتم البيع دون الاتصال بالعملاء بعد ذلك، و يكون في حالة انخفاض  البيع الاجرائي

  قوة العلاقة و الاعتمادية المتبادلة بين المنظمة و العملاء.

   :صال بهم بعد البيع بهدف معرفة رضاهم و يتم البيع بالعلاقات مع وجود ات بالعلاقات

و  العلاقة  قوة  ان  حالة  في  النوع  هذا  يتم  و   ، المستقبلية  احتياجاتهم  على  التعرف 

 الاعتمادية المتبادلة المتوسطة بين المنظمة و العملاء.

   :في هذا المستوى تعمل المنظمة على تحسين ارباح مبيعات العملاء، من  المشاركة

ميل و المنظمة كل منها للآخر ، و يستخدم هذا النوع من العلاقات خلال المشاركة الع

 اذا كانت العلاقة و الاعتمادية المتبادلة بين المنظمة و العملاء مرتفعة. 

 العلاقة مع العملاء:  .2

  :يبيع البائع المنتج فقط دون الاتصال بالمستهلك بعدها. العلاقة الاولية 

   :البائع المنتج و يشجع على الاتصال في حالة    يبيعالعلاقة القائمة على ردود افعال

 وجود مشكل فيه 

   :تتصل المنظمة بالعميل لمعرفة مدى رضاه العلاقة القائمة على امكانية المحاسبة

 عن المنتج. 

   :تتصل المنظمة بالعميل من وقت لآخر للحصول على  استمرارية الاتصال بعد البيع

 المنتجات الجديدة.مقترحات لتحسين المنتجات الحالية او تنمية 

   :المنتج  المشاركة العميل من استخدام  التي تمكن  المنظمة لاكتشاف الاساليب  تعمل 

 بصورة افضل. 
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 ـــ مȌʢʵ لʺȄʨʱʶات الǼ ȘȄʨʶʱالعلاقات   
  

  

  

  

  

  

  

  

 هداف و دوافع التسويق بالعلاقات: ا )6

  تتمثل اهم اهداف و دوافع التسويق بالعلاقات فيما يلي:

  الحفاظ على العملاء، بدلا من المحاولة المستمرة للبحث عن عملاء جدد.ـ 

للاستمرار في    اقامة روابط هيكلية و اجتماعيةـ تمثل حاجز للخروج و تجعل العميل مظطرـ  

انتهاء   عند  تعويضه  يمكن  لا  باستثمار  الطرفين  قيام  من  تنشأ  الهيكلية  الروابط  و  العلاقة، 

العلاقة و يكون من الصعب انهاء العلاقة نتيجة للتعقيدات و التكاليف المتعلقة بتغيير المصدر،  

  اما الروابط الاجتماعية تنشأ نتيجة العلاقات بين الطرفين. 

 بالعلاقات:  مبادئ التسويق )7

   :كلما زاد رضا العميل عن المنظمة و منتجاتها، زاد الاحتفاظ بالعميل  مبدأ رضا العميل

و يضم ثلاث مستويات :    لفترة طويلة و تحسنت قدرة المنظمة على تحسين الربحية.

 الرضا عن المؤسسة، الرضا عن النظام، الرضا عن السلعة او الخدمة.

 مستويات التسويق بالعلاقات

قوة العلاقة و الاعتمادية  العلاقة مع العملاء
 المتبادلة

 البيع الاجرائي

 البيع بالعلاقات

 المشاركة

 العلاقة الاولية

العلاقة القائمة على ردود 
 الافعال

علاقة القائمة على امكانية 
 المحاسبة

 استمرار الاتصال بعد البيع 

 المشاركة
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   :في رغبة المنظمة في زيادة استمرار العلاقة مع العملاء،    و يتمثلمبدأ التزام المنظمة

و العمل على تأكيد النجاح طويل الاجل، و يتم فيه التمييز بين الافراد الذين سيستمرون  

 مع المنظمة الذين سوف يتركونه. 

   :العميل مع  التفاعل  و  مبدأ  المنظمة  بين  ما  مرضية  شخصية  تفاعلات  خلق  هو 

خدمات متميزة، تتوافق مع الاحتياجات الشخصية للعميل تجعله  عملائها، و ذلك بتقديم  

 يشعر بالخصوصية و يتذكر التعامل و يدفعه للدعوة مرة ثانية. 

   :بين العميل و المنظمة، ان خلق علاقة بين العملاء و موظفي  مبدأ خلق روابط نفسية

 الشركة خاصة موظفي المبيعات يجعله أكثر ميلا للولاء للمنظمة. 

 

  سʙʯاتʻʱʻات الǺ ȖȂʦʴʯالعلاقات ا )8

ʧȞʺǽ اعʰʱار عʺلʽة الاحʱفاǼ ȍالعʺلاء لأʨʡل فʛʱة مʺʻȞة إحȐʙ أدوات الǼ ȘȄʨʶʱالعلاقات   

كʺا تعʛʰʱ   ."الʱي تʶاعʙ على الʨصʨل إلى العʺʽل الʺʨالي أو ما ǽعʛف "زʨȃن مȐʙ الʽʴاة

 ʧʽب ʧالعلاقات، و مǼ ȘȄʨʶʱم الʨها مفهʽعى إلʶǽ يʱاف الʙالأه ʙي  أحʱات الʽʳʽاتʛʱالاس

   :تعʙʺʱ علʽها الʺʕسʶات الʱي تʻʰʱى مفهʨم الǼ ȘȄʨʶʱالعلاقات

ȞʷǼل أساسي إلى بʽع  الʺʕسʶات في مʲل هʚه الإسʛʱاتʽʳʽة تعʺʙ  :الʙواȊǺ الʸالʻة  . 1

ʶعʛ مʙʴد ǽقʰل Ǽه الȃʜائʧ و ʨȞǽن مقʨʰلا و معقʨلا عʙʻهʦ. و يʙʴʱد  Ǽ ا تهمʳʱʻا

هʙاف و خȌʢ معʻʽة، آخʚة في الاعʰʱار  بʻاءا على أ   الʺʕسʶةالʶعʛ مʧ قʰل 

أمʨر معʻʽة مʲل حʦʳ الʛʷاء و مȐʨʱʶ الʙخل عʙʻ الȃʜائʧ و أمʨر أخȐʛ. و هʚا  

ا تهكله مʧ أجل الʴفاȍ على ولاء الȃʜائʘʽʴǼ ʧ تʳʷعهʦ على شʛاء مʳʱʻا  

 ʛʰات أكʽʺȞǼ.   ةȄʛعʶوض الʛب العʨام أسلʙʵʱات اسʶسʕʺال ʠعʰل ʧȞʺǽ ʥلʚك
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ʨالʧʽʽ و هʚا ǽعʛʰʱ دافع Ǽأن يʱعامل الʨȃʜن مع مʳʱʻات و  الʵاصة للعʺلاء الʺ

ة ʛؗʷمات الʙخ  

ا تلʥ الاتʸالات الʨثʽقة الʱي تʶعى إلʽها الʺʤʻʺة  بهǽقʙʸ    :الʙواȊǺ الاجʸʯاعʻة . 2

 .لʱقǽʙʺها لȃʜائʻها مʧ خلال مʣʨفي الʺʕسʶة ، و جعل الʺʱʶهلʥ زʨȃنا دائʺا

لʱقʖȄʛ العلاقة بʧʽ الʰائع و الʺȑʛʱʷ، و  تعʛʰʱ هʚه الʛواȌǼ عʰارة عʧ وسʽلة 

تعʚؗ ʛʰʱلʥ مʕشʛ لقʽاس رضا العʺلاء و ثقʱهʦ و الʜʱامهǼ ʦالʺʕسʶة و Ǽالʺʨʱʻج  

ʦم لهʙالʺق.  

ا و ǽعʻى أن  تههي تلʥ الʛواȌǼ الʱي تʛتǼ Ȍʰالʨʻؔʱلʨجʽا و أدوا :الʙواȊǺ الهȜʻلʻة  . 3

 ʛقʱفǽ العʺلاء ʙʻة عʺʽذات ق ʛʰʱجات تعʨʱʻة م ʛؗʷم الʙتقʧʽʶافʻʺها الʽعادة   .إل

ما تʨؔن هʚه الأنʢʷة تعʙʺʱ مȐʨʱʶ تʨʻؔلʨجي عالي، ؗʺا تعʛʰʱ مʜʽة تʻافʽʶة  

  للʺʕسʶة 

  : الʦʠʳات الʦاجʔ إتʮاعها لʯʹفʘʻ اسʙʯاتʻʱʻات ǺالǺ ȖȂʦʴʯالعلاقات اولا :  

يهʙف تȘȄʨʶ العلاقة إلى بʻاء العلاقات الȄʨʢلة الʺȐʙ الʺʛضʽة ȞʷǼل مʰʱادل مع الأʛʡاف  

 ʛةالʽʶʽئ-  ،ʧائȃʜاء كال ʛؗʷن، و الʨزعʨʺون و الʛو   -الآخ .ʦعʺلهǼ اʨʤفʱʴǽ ا وʨʰʶȞǽ لؔي

  : لهʙف تʺʛ إسʛʱاتʽʳʽة تȘȄʨʶ العلاقات Ǽالʨʢʵات الʛئʽʶʽة الʱالʽةالʴʱقȘʽ هʚا 

     لاءʨم الʨفهʺǼ اصʵال ʅȄʛعʱي الʻʰت  

   افʙالأه ʙيʙʴت  

    اجات العʺلاءʽʱف على احʛعʱال  

  العʺلاءǼ ȍفاʱعلى الاح ʙاعʶي تʱال ʛاصʻأفʹل الع ʧع ʘʴʰال  

  ة للعʺلاءʰʶʻالǼ ةʽʺأه ʛاصʻالع ʛʲأك ʧع ʘʴʰال  
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   ات العʺلاءʯف ʙيʙʴت  

    اجات العʺلاءʽʱاحǼ فاءʨرة على الʙالق  

 ارʰʱات اخʽو عʺل ʦʽʽات تقʽاء عʺلʛإج. 

  

 ويق بالعلاقات: مرتكزات التس )9

  هناك ثلاث مرتكزات (اعمدة) للتسويق بالعلاقات: 

  ـ بناء و استغلال بيانات تسمح باقتراح عروض حسب الطلب.

العلاقة مع المستهلك، فعلى المنظمة ان تهتم به و تحفزه، هذا الدور ممكن أن يطبق ايضا ـ  

  مع الوسطاء، الممولين، و العمال. 

حول    ـ الومضي،  الاعلام   ، المباشر   ، المختصر  يفضل  اصبح  فالمستهلك  نفسها  المنظمة 

فمفهوم غير متعب، هو الاكثر حضور لدى المستهلك، و يوجه نفسه نحو المعلومة السهلة 

المنتجات، المقارنة بين    مواضيع  3سريعة الاستهلاك و البسيطة، و هو يبحث المعلومة حول  

  المنتجات، المنتج بكل ابعاده.

 ابعاد التسويق بالعلاقات:  )10

ȘȄʨʶʱالعلاقات للǼ  ʝʺعاد خǼهي  أ :  

 على تʕثʛ الʱي خʙمة أو  مʱʻج خʸائʟ مʨʺʳعة انهأ على الʨʳدة تعʛف :الʦʱدة   ـــ1 

، و الʱي ǽعʙʺʱ علʽها الʨȃʜن ȞʷǼل اساسي في  وضʺʽʻة  صʴȄʛة  حاجات  تلʽʰة  على قʙرة

 اتʵاذ قʛاراته و اخʽʱاراته. 

-2 ʥʴʲʯال ʙʸʯʴʸدة الʦʱلل:  ʖأساسي جان  ȑرʨʴدة إدارة في  ومʨʳاملة الʷال  ، 

 الأداء تʧʽʶʴ إلى  يهʙف ما نʤام في للعʺلʽات الʺʛʺʱʶة  الʙراسة أنه على وȄعʛف
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 جʨدة تʧʽʶʴ في  للʺʕسʶة  الʺʨʱاصل الʶعي  وهʨ  الʱʻائج أفʹل  على والʨʸʴل

 .مʛʺʱʶة ʸǼفة تʛȄʨʢها على  والعʺل اتهمʳʱʻا

-3  ȏاوȜش ʥائȁʚقعات هي :الʨت ʧائȃʜي الʱال ʦل ʦة تقʶسʕʺاعها، الʰإشǼ    فانه سلاح ذو

  ʧيʙح  ʘʽح ȑدʕام يʺʱادة إلى  اهب   الاهȄلاء،   زʨال ȑدʕȄل إلى إهʺالها وʨʴت  ʧائȃʜإلى ال 

ʝافʻʺال  ʨما وه  ʛمʙأ يʙʰالعلاقة م. 

 قائʺة العلاقة لʰʱقى  الأسالʖʽ مʱʵلف  وهي  :والȁʚائʥ الʓʸسʴة بʥʻ  العلاقة  تقȂʦة  4-

 ʧʽة بʶسʕʺن  الʨȃʜق   في والʨم  سʙʵت ʧʽفʛʢار    .الʛʺʱاسǼ ʶǽʺح  بʻʽهʺا  العلاقة  تʽʺʻة  و 

  ʙʽʡʨو ت Ȑʛات اخʺʤʻء العʺلاء الى مʨʳالى ل ȑدʕف يʨق، و اهʺالها سʨʶة في الʺʤʻʺال

العلاقة معه و يʕدȑ الى خʶارة الʺʤʻʺة للامʨال الʱي انفقها العʺʽل بهʙف تʙʽʡʨ علاقاته  

 الʺʤʻʺات الاخȐʛ. مه 

-5 ȖȂʦʴʯاخلي  الʗال:  ʨارة هʰع ʧعة عʨʺʳم ʧاسات مʽʶاءات الʛي والإجʱمه الʨاتق 

 أجل  مʧ  وتلʱʽʰها ʦتهورغʰا ʦتهʴǼاجا والاهʱʺام الؔفاءات أفʹل جʚب   أجل  مʧ  الʺʕسʶة

Șʽقʴت ،ʦالي  رضاهʱالȃو ʦǽʙمات  أفʹل تقʙة خʻȞʺمʺا م ʝȞعʻا يǼاʳǽرضا على إ 

ʧائȃʜالي الʱالȃو Șʽقʴاف تʙة أهʶسʕʺال. 

 ʙʵǼمة واهʱʺاما وتʴفʜاً  وتفهʺاً  وعʽاً  أكʛʲ  عʺل قʨة خلȘ  هʨ  الʙاخلي الȘȄʨʶʱ مʧ  والهʙف

 مʻاسʰة داخلʽة  بʯʽة  خلȘ  هʨ الʺʕسʶة هʙف  فإن الإسʛʱاتʳʽي  الʺȐʨʱʶ   وعلى  العʺلاء، 

ʦعʙت ʦل تفهʽʺح العʱة وتفʽة  العقلʽعʽʰاد  الʛوعلى  للأف  Ȑʨʱʶʺي  الȞʽʱؔʱف فإن الʙه 

لȄʜادة    .للʺʣʨفʧʽ الȄʨʶʱقʽة   الʳهʨد  وتʛوȄج الʙاعʺة والʙʵمات الʙʵمات بʽع هʨ  الʺʕسʶة

  كفاءة و فعالʽة انʢʷة الȘȄʨʶʱ الʵارجي بها. 

  

  Ǻالعلاقات  الȖȂʦʴʯ  تȖʻʮʠ خʦʠات )11

 تʱʴاج ؗل مʕسʶة تʛغʖ فʖ تȘʽʰʢ الǼ ȘȄʨʶʱالعلاقات الاعʱʺاد على الʨʢʵات الʱالʽة :    
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 ʙيʙʴاع تʢقي القʨʶف  الʙهʱʶʺي :الʻعȄو  ʙيʙʴة تʶسʕʺال ʧʺف  لʨم  سʨع تقʽʰب 

 . الʨʶق  في  وخʙماتها مʳʱʻاتها

 Șة خلʙانات قاعʽاع لأعʹاء بʢقي القʨʶف  الʙهʱʶʺال: ʘʽاج حʱʴة تʶسʕʺال 

Șلʵة لʙانات قاعʽاع لأعʹاء بʢقي القʨʶف، الʙهʱʶʺامها الʙʵʱجع لاسʛʺك 

ʦادثات  في مهʴʺي الʱف الʨس ʦʱمع  ت ʧائȃʜا الʺʽف  ʙعǼ. 

 ʦʽʽتق ʦاع في العʺلاء أهʢقي القʨʶف  الʙهʱʶʺال: ʦʱȄو ʥاب ذلʶʴǼ  ةʽʴȃكل  ر 

 هʚا خʙمة تؔلفة حʶاب إلى إضافة الʺʕسʶة، مع تعامله فʛʱة على بʻاء زʨȃن 

 .الʨȃʜن 

 اءʷام إنʤالات فعال  نʸمع للات  ʧائȃة زʶسʕʺال: ȑʚوال ȑدʕد إلى يʨوج 

 .بʻʽهʺا الʺʰʱادلة الʲقة على بʻاءا والʨȃʜن  الʺʕسʶة مʧ لؔل مʴȃʛة تʰادل علاقات

 ةʤافʴʺولاء على ال ʧائȃʜن  ولاء إن :الʨȃʜلا ال ʧȞʺǽ اؤهʛش ʧؔول ȑة أʶسʕم 

  ".ذلʥ تȘʴʱʶ  كانʗ إذا لʽه  الʨʸʴل تʽʢʱʶع

   : العلاقاتǺ ȖȂʦʴʯال Ȗʻʮʠا تǻاʚم  

o  ʖʶك .ʧائȃʜولاء ال 

o  .جȄوʛʱف الʽتؔال ʠʽفʵت 

o  .ةʽʶافʻʱة الʜʽʺل على الʨʸʴال 

o  .ʧائȃʜمة للʙʵال Ȑʨʱʶرفع م 

o   امʽى القʱة او حʙيʙʳات الʳʱʻʺال ʦǽʙة تقʶسʕʺهل للʶت ʧائȃʜال ʧة مʙاء قاعʻب

 Ǽالʺʰادرات الȄʨʶʱقʽة. 
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  عʦامل نʱاح الǺ ȖȂʦʴʯالعلاقات:     )12

  تʲʺʱل عʨامل نʳاح الǼ ȘȄʨʶʱالعلاقات فʽʺا يلي: 

على الʺʕسʶة ان تعʛʰʱ العʺʽل حافʜها في الاǼقاء   الʦʯجه نʦʲ الȎʗʸ الȂʦʠل:  . 1

تʰادل مʚʻ الʱفاعلات الاولى و على ʨʡل العلاقة.  هʚا الʨʻع مʧ الʨʱجه  على 

 لʜʱام الʸادق للʺʕسʶة.ʶǽʺح Ǽانʷاء قاعʙة ثقة صلʰة و ʤǽهʛ الا

تʰادل الʺʻفعة)  في العلاقة Ȅʨʡلة الʺȐʙ لʝʽ مʧ الʹʛورȑ ان ǽعʦʤ   الʮʯادل: (   . 2

اء فʨائʙهʦ في ؗل صفقة، لʧؔ الاساسي ان ʨȞǽن اجʺالي مʜانʽات العلاقة   ʛؗʷال

 .ȑازʨʱم 

ʺʕسʶة ان تʧʽʰ لعʺلائها انها تهʙف الى تفعʽل صʨرة الʰʱادل حʖʶ على ال

  ناجح/ناجح. العلاقة 

ؗل تʰادل فان العقʙ الʺʛʰم بʛʡ ʧʽفʧʽ سʨاء ؗان رسʺي الʱي    عʙʻالʗʶʸاقʻة:  . 3

 تهǼ ʦʱاʣهار تʨجهها تʴاول فهʦ تʨقعاتها Ǽاللʰʶʻة للʺهام الʱي ʖʳǽ انʜʳها.

تȞʷل الʺعلʨمات الʺʱʺاسȞة شȋʛ اساسي عʙʻ اخʚ ؗل قʛار،   تʮادل الʸعلʦمات: . 4

للʥȄʛʷ، و ʲʺǽل مʜʽة لا ʧȞʺǽ انؔارها تʰادل الʺعلʨمات ʧȞʺǽ ان ʨȞǽن مفʙʽا 

 لʛʢفʧʽ ؗʺا انه Ȟʷǽل دلʽل ثقة. 

الʸفقات الاقʸʱادǽة عʺʨما مʽʻʰة على اتفاقʽات اكʛʲ او اقل رسʺʽة   الʙʸونة: . 5

 ʧʽابʴقع الʨف تʙة مع هʽʻاف الʺعʛʡالات  لاالاʴال ʠعǼ ة، ففيʽلʰقʱʶʺت ال

ʙ مʲلا: اسʱعʙاد مʺʨل  ʧȞʺǽ ان لا يʨʱافȘ الʨاقع مع تʨقعات الʺʙʴدة وقʗ العق

لʱقʰل عقʛʷǼ ʙوȋ جʙيʙة للʰʱادل مع تغʛʽʽ الؔʺʽة و وقʗ تʨزȄع يʧʽʰ نʱʽها في  

 .ʙالح ؗل واحʸام مʛʱل مع احʽʺعلى العلاقة مع الع ȍفاʴال 
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6 .  :ʥامʷʯجه علاقاتي  الʨد تʨوج ʙʻة و عʰعʸلات الʴفي ال ʥلʚل ʧȞʺǽ فانه ȑʨق

الʺʶاعʙة مʧ العʺʽل (في حʙود امȞانʽة لʧؔ دون  ان ʛʴǽض الʺʺʨل على اقʛʱاح 

 مقابل فعلي فʨرȑ و هʚه الʺʶاعʙة ʧȞʺǽ ان تʨؔن اقل مادǽا.) 

تʨؔن الʙعاوȑ دعȐʨ امام الʺʴاكʦ في حالة نʜاع جʙ ضارة Ǽعلاقة   حل الʹʚاعات:  . 7

 الاعʺال. 

ضʺʧ الافȘ العلاقاتي فان الاʛʡاف الʺعʽʻة تʘʴ على اʳǽاد افاق و اʳǽاد 

  مʛنة مع اخʽʱار الʺʸالʴة لʺʨاصلة العلاقة الʺعʻʽة . مʺارسات 

ʧȞʺǽ ان تʙʳ الʺʕسʶة في وضعʽات سلȄʨʢة    الاسʯعʸال الʸعʗʯل للʴلʠة:  . 8

مʨʻʱعة في علاقاتها مع العʺلاء لهʚا ʧȞʺǽ ان ʱʶǽعʺل ضغȌ للʨصʨل الى 

للʴفاȍ على ثقة   اهʙافها و ʧȞʺǽ ان تʕدȑ هʚه الʨسائل الى صعȃʨة مʻاخ تʰادل.

 ̔̋ ل فعلى الʺʕسʶة الʱي تʺلʥ وضعʽة اقȐʨ ان تʵʱلى عʧ اسʱعʺال وسائل  الع

  الʹغȌ لغʛض مʸالʴها.


