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´GóHE’G äÉ«∏ªY ôjƒ£J75

 ójóL º«ª°üJ AÉ°ûfEG ≈```̀dEG á«∏ª©dG ôjƒ£J ≥jôa π°UƒJ ¿CG ó```̀©Hh ,¿B’G

 ™°Vh É¡Ñ∏£àj »àdG OQGƒªdG ójóëJ âbh ¿ÉM ,äÓμ°ûªdG »fÉ©J »àdG á«∏ª©∏d

 .É k°†jCG OQGƒªdG √òg ≈∏Y ∫ƒ°üëdG âbh ¿ÉMh ,πª©dG ™°Vƒe ójóédG º«ª°üàdG

 Ö∏£àJ ¿CG øμªj ,ácô°ûdG øª°V É¡«a πª©J »àdG IóMƒdG øY ô¶ædG ±ô°üHh

 GPEGh .iôNC’G ΩÉ°ùbC’G hCG äGóMƒdG øe OóY ø«Hh ∂æ«H É kfhÉ©J á∏MôªdG √òg

 áLÉM »a ¿ƒμJ ¿CG πªàëªdG øªa ,G kô«Ñc ìô```̀à≤ªdG á«∏ª©dG ô««¨J ∫É```̀ée ¿Éc

 :á«dÉàdG äÉYƒªéªdG øe ôãcCG hCG IóMGh ™e ≥«Kh ¿hÉ©J øª°V πª©dG ≈dEG

 • ájô°ûÑdG OQGƒªdG

 • äÉeƒ∏©ªdG á«æ≤J

 • á«dÉªdG

 Öéj ,á«∏ª©dG ôjƒ£J IQOÉÑe πMGôe øe á∏MôªdG √ò```̀g »¡æJ ÉeóæYh

 .É¡∏c äôaƒJ ób IQOÉÑªdG √òg É¡Ñ∏£àJ »àdG OQGƒªdG ¿ƒμJ ¿CG

OQGƒŸG ´GƒfCG º¡a

 á«∏ª©dG ó«≤©J áLQO Ö°ùëH ,G kô«Ñc É kYƒæJ áeRÓdG OQGƒªdG ´ƒæàJ ¿CG øμªj

 :ô««¨àdG á«∏ªY πª°ûJ ¿CG øμªj ,∫ÉãªdG π«Ñ°S ≈∏©a .ÉgQÉWEG ´É°ùJGh IójóédG

 • ôjƒ£J ≈∏Y πª©dG ó```̀jGõJ ™e :ád qó©e hCG Ió```jóL á```«Ø«Xh kGQGhOCG

 ø«jQÉ°ûà°SÉH áfÉ©à°S’G ≈dEG áLÉM »a ∂°ùØf óéJ ¿CG øμªj äÉ«∏ª©dG

 ¿CG øμªj hCG ,É¡ª«ª°üJ ó«YCG »àdG á«∏ª©dG AGOC’ á«LQÉN äÉ¡éH hCG

 ø««dÉëdG ø«∏eÉ©∏d á«Ø«XƒdG äÉ«dhDƒ°ùªdG »a ô««¨J çGóMEG ≈dEG CÉé∏J
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´GóHE’G äÉ«∏ªY ôjƒ£J 76

 Éªc .IójóédG á```̀«∏ª©dG øe AõL AGOCG ø```̀e º¡æe πc øμªàj ≈```̀àM

 ób , kÓãªa .á«æ©ªdG á«∏ª©dÉH ΩÉ```̀«≤∏d OóL ø«ØXƒe ø««©J ∂æμªj

 ™«H äÉ«∏ªY AÉ°ûfEG zƒcõ∏«°S{ ácô°T »a äÉ«∏ª©dG ôjƒ£J ≥jôa Qô≤j

 ≈∏Y ø««dÉëdG äÉ©«ÑªdG »ØXƒe ™jRƒJ Ö∏£àj Éªe ;á«aÉ°VEG á¡Lƒe

 øe OóY ø««©J ácô°ûdG ≈∏Y ¿CG »æ©j Gògh .É kªéM ô¨°UCG ≥```̀WÉæe

 .IójóédG ≥WÉæªdG øe á≤£æe πc »a OóédG äÉ©«ÑªdG »ØXƒe

 • äÉ«∏ª©dG ¢†©H º«ª°üJ IOÉ```̀YEG Ö∏£àJ :IójóL á«æ≤J hCG äGó```©e

 :É v«ë«°VƒJ k’Éãe ºμ«dEGh .IójóL á«æ≤J hCG IójóL äGó©e ΩGóîà°SG

 äÉéàæªdG º«ª°üJ á«∏ªY π©L øe zófGôHƒ«f{ ácô°T ø```̀μªàJ ≈àM

 á«fhôàμdE’G äÉØ∏ªdG ø«ªª°üªdG ∫OÉÑJ IQhô°V äCGQ ó≤a ,IAÉØc ôãcCG

 ôãcCG ƒëf ≈∏Y äÉéàæªdG ôjƒ£J »ØXƒeh ≥jƒ°ùàdG »ØXƒe ø«H Éª«a

 áYÉÑW øe ¿ƒªª°üªdG øμªàj ¿CG Öéj ,∂dP ≈dEG áaÉ°VE’ÉH .ádƒ¡°S

 √òg ºYódh .πÑb …P øe ôÑcCG áYô°ùH º¡ª«eÉ°üJ øe á«bQh ï°ùf

 áYÉÑW äGó©eh Ωƒ°SQ äÉ«éeôH AGô°T ácô°ûdG äQôb ,äGô««¨àdG

 .IójóL

 • ,IójóédG á```«æ≤àdGh äGó©ªdG ™```°Vƒà°S å«M ójóL π```ªY ¿Éμ```e

 ∑Qój , kÓãªa :IójóédG á«∏ª©dG AGOCG ø«ØXƒª∏d øμªj å```«M hCG

 êÉàëà°S ácô°ûdG ¿CG zófGôHƒ«f{ á```̀cô°T »a äÉ«∏ª©dG ôjƒ£J ≥```̀jôa

 áYÉÑ£dG äGó©e πLCG øe º«ª°üàdG º°ùb »a ¿Éμe ¢ü«°üîJ ≈dEG

   .IójóédG
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´GóHE’G äÉ«∏ªY ôjƒ£J77

 • á≤jô£dG Ö∏£àJ , kÓãªa :äÉeƒ∏©ªdG á«æ≤J AGôÑN ÖfÉL øe ºYódG

 ,äÉYÉ£b ≈dEG ¥ƒ```̀°ùdG º«°ù≤J »a ,zƒμ¨«H{ á```̀cô°T øe ,Ió```̀jóédG

 ábÓ©dG IQGOEG πLCG øe äÉ«éeôH áaÉ°VEG ,¥ƒ°ùdG ≈∏Y çÉëHCG AGôLEGh

 á«dÉëdG äÉ```̀fÉ«ÑdG óYGƒ≤H äÉ```̀«éeôÑdG √ò```̀g §HQh ,AÓª©dG ™```̀e

 .á°ù°SDƒªdG AÓª©H á°UÉîdG

?π©Øà°S âæc GPÉe

 zÒL ËÎ°ùcEG{ ácô°T ‘ äÉ«∏ª©∏d ≈°übC’G Ú°ùëàdG

 »gh ,zô«L ºjôà°ùcEG{ ácô°T »a »∏ëe äÉ©«Ñe ≥jôa á°SÉFQ ø«d ≈dƒàJ

 ¿CG G kôNDƒe ø«d â```̀cQOCG óbh .á«°VÉjôdG äGó©ªdGh ¢```̀ùHÓªdÉH á°UÉN á```̀cô°T

 .É¡≤jôa iód Ée ¥ƒØJ äÉ«∏ªY ÜÉ°ùàcGh IQGOEÉH Ωƒ≤J iôNC’G á«∏ëªdG ¥ôØdG

 ∞«c ±ô©àd É¡≤jôa »a ø«∏eÉ©dG äÉ©«ÑªdG »ØXƒe øe G kOóY â∏HÉb ÉeóæYh

 ¬°ùØæH ≈dƒàj äÉ©«Ñe ∞Xƒe πc ¿CG âØ°ûàcG ,º¡ØFÉXh äÉ«dhDƒ°ùªH ¿ƒeƒ≤j

 ∫ÓN AÓª©dG øe øμªe OóY ôÑcCG IQÉjR ÖJôj å«M ,»æeõdG ¬éeÉfôH IQGOEG

 ¿ƒØXƒªdG ∫hÉëj ,iôNC’Gh IQÉjõdG ø«H π°UÉØdG âbƒdG »ah .óMGh πªY Ωƒj

 ø«∏ªàëe hCG ø««dÉM øjôNBG AÓªY ™e âfôàfE’G ôÑY hCG á«ØJÉg ä’É°üJG AGôLEG

 .º¡©e ó«YGƒe Ö«Jôàd

 ,záægGôdG ádÉë∏d{ á«HÉ«°ùfG áMƒd AÉ°ûfE’ äÉeƒ∏©ªdG √òg ø«d âeóîà°SG

 ™e ó«YGƒªdG õéëd äÉ©«ÑªdG º°ùb »a ÉgƒHhóæe É¡∏ª©à°ùj »àdG á«∏ª©dG Qƒ°üJ

 í°VGh ƒëf ≈∏Y áª¡e á∏μ°ûe OƒLh á«HÉ«°ùf’G áMƒ∏dG äô¡XCG óbh .AÓª©dG
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´GóHE’G äÉ«∏ªY ôjƒ£J 78

 Ωƒ«dG »a äGQÉjõdG øe ôÑcCG Oó```̀Y äÉ©«ÑªdG Ühóæe iód ¿Éc Éª∏μa :É```̀ keÉªJ

 Ö«Jôàd ø«∏ªàëªdGh ø««dÉëdG AÓª©dÉH ∫É°üJÓd πbCG âbh ¬jód QÉ°U ,óMGƒdG

 AGôLE’ ìÉàªdG â```̀bƒdG á∏b ¿EGh .á«dÉàdG ΩÉjC’G »```̀a º¡FÉ≤d πLCG øe ó```̀«YGƒe

 øe ó«YGƒe õéM ºàj »àdG äGQÉjõdG OóY ™LGôJ »æ©J ,áeRÓdG ä’É°üJ’G

 .∫ÉªYC’G ƒªf DƒWÉÑJh äÉ«∏ª©dG OóY ™LGôJ ,∂dòc ,äGQÉjõdG á∏b »æ©Jh .É¡∏LCG

 »a äÉ©«ÑªdG ä’É°üJ’ á«æeõdG ó«YGƒªdG ™°Vh á«∏ªY ¿CG ø«d âcQOCG

.∂dòH ΩÉ«≤dG á«Ø«c øe á≤KGh ô«Z É¡æμd ,º«ª°üJ IOÉYEG ≈dEG áLÉM

 ádÉëdG{ áMƒd ≈∏Y ¿ƒ©∏£j Égôjóeh É¡«ØXƒe π©éJ ¿CG É¡«∏Y ø«©àj πg

 …óëJ É¡«∏Y ¿CG ΩCG ?á«∏ª©dG ôjƒ£J πLCG øe G kQÉμaCG º¡æe Ö∏£J ¿CGh ,záægGôdG

 ø«d ôeCÉJ ¿CG ,π°†aC’G øe π©d π```̀H ?á«dÉãe á«∏ªY Qƒ°üàd äÉ©«ÑªdG »```̀Hhóæe

 ó≤d .ájQƒa QÉKBG ó«dƒJ É¡fCÉ°T øe »àdG á```̀∏¡°ùdG á©jô°ùdG äGô««¨àdG øe Oó```̀©H

 .k’ƒ≤©e É¡d hóÑj äGQÉ«îdG √òg øe QÉ«N πc ¿C’ ;ø«d Iô«M äOGORG

 .zπ©Øà°S âæc GPÉe{ Iô≤a »a vÓM ó°TôªdG ìôà≤j ?π©Øà°S âæc GPÉe

 ácô°ûdG »a äÉeƒ∏©ªdG á«æ≤J º°ùb AGôÑN øe OóY ácQÉ°ûe øe ó```̀H’h

 óYGƒb ™e ≥aGƒàdÉH IójóédG äÉ«éeôÑ∏d º«∏°ùdG πª©dG ¿Éª°†d ;ôeC’G Gòg »a

 áeƒ¶æªdG πª©H ≥∏©àj É```̀ª«a ô¡¶J ób äÓμ°ûe …CG πMh ,á«dÉëdG äÉ```̀fÉ«ÑdG

.IójóédG
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´GóHE’G äÉ«∏ªY ôjƒ£J79

 • ábÓ©dG IQGOEG äÉ«éeôH äQÉ°U ¿CG ó©H :»ë«°VƒJ ∫Éãe :ÖjQóàdG

 »a ácô°ûdG äQÉ°U ,IõgÉL zƒμ¨«H{ ácô°T »a AÓª©dG ™e (CRM)

 ΩGóîà°SG ≈∏Y AÓª©dG áeóNh ≥jƒ°ùàdG »ØXƒe ÖjQóJ ≈dEG áLÉM

 .IójóédG á«æ≤àdG √òg

 • äÉ«∏ª©dG ≥∏îJ É```̀e É kÑdÉZ :IójóL ájQGOEG ¢```ù«jÉ≤eh äÉ```«dhDƒ°ùe

 á£°ûfCG øª°V É```̀¡LGQOEG ≈dEG êÉàëJ Ió```̀jóL äÉ«dhDƒ°ùe Ió```̀jóédG

 ΩÉb º°ùb »a ,ôjóªdG êÉàëj ¿CG øμªj ,∫ÉãªdG π«Ñ°S ≈∏©a .IQGOE’G

 ô«jÉ©ªd É k©ÑJ ¬«ØXƒe AGOCG º««≤àH AóÑdG ≈dEG ,¬JÉ«∏ª©d πeÉ°T ôjƒ£àH

  .É¡ª«ª°üJ ó«YCG »àdG äÉ«∏ª©dG øe Ióªà°ùe IójóL

 Iô«¨°U äÉ«∏ª©dG ô««¨J øe Iô«ãc ä’ÉM ∑Éæg ¿ƒμJ ¿CG »©«Ñ£dG øeh

 ò«ØæJ πLCG øe ,…ƒL êÉàëj ¿CG øμªj , kÓãªa .áeÉg OQGƒe Ö∏£àJ ’h ºéëdG

 OQGƒªdG øe ¢UÉî°TCG ≈dEG ,IójóL äÉHÉ°ùM AÉ°ûfE’ É¡ª«ª°üJ ó«YCG »àdG á«∏ª©dG

 ójóédG »Ø«XƒdG Ö°üæªdÉH ¢UÉîdG »Ø«XƒdG ∞«°UƒàdG á```̀ZÉ«°üd ájô°ûÑdG

.z¢Vhô≤dG êÉàfEG ≥°ùæe{ º°SG ¬«∏Y Éæ≤∏WCG …òdG

 äÉeƒ∏©ªdG á«æ≤J º°ùb øe ¢üî°T IóYÉ°ùe ≈dEG É k°†jCG …ƒL êÉàëj óbh 

 ∫ÉNOE’ á```̀ë«ë°üdG äGhOC’G ΩGó```̀îà°SÉH ¢```̀Vhô≤dG »```̀ØXƒe ΩÉ«b ¿É```̀ª°†d

 .AÓª©dÉH á°UÉîdG äÉeƒ∏©ªdG
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´GóHE’G äÉ«∏ªY ôjƒ£J 80

OQGƒŸG ≈∏Y ∫ƒ°ü◊G

 ,IójóédG ∂à«∏ªY ò```̀«ØæJ πLCG øe áeRÓdG OQGƒ```̀ªdG äOóM ¿CG ó```̀©H 

 á«æÑdG AÉæÑH  ΩÉ«≤∏dh .OQGƒªdG √òg ≈∏Y ∫ƒ°üëdG á«Ø«c áaô©e ∂«∏Y ø«©àj

 πª©dG ≈dEG ,íLQC’G ≈∏Y,êÉàëà°S ,ájQhô°†dG OGƒªdG ™ªLh ,áeRÓdG á«àëàdG

 ó«YCG »àdG á«∏ª©dG âfÉc GPEG , kÓãªa .ácô°ûdG »a iôNCG äGóMh hCG ΩÉ°ùbCG ™e

 øªa ,á«æ≤àdG hCG ,IójóédG äGó©ªdG øe Iô«Ñc á«ªc ≈dEG áLÉM »a É¡ª«ª°üJ

 á«æ≤J º°ùb hCG äÉjôà°ûªdG º°ùb ≥jôW øY OGƒªdG √òg Ö∏£à°S ∂fCG í```̀LQC’G

 .ácô°ûdG »a á«JÉeƒ∏©ªdG

 ΩGóîà°SG ≈∏Y OGô```̀aC’G øe ô«Ñc OóY ÖjQóJ ≈dEG á```̀LÉM äCÉ```̀°ûf GPEGh

 πLCG øe ájô°ûÑdG OQGƒªdG º°ùb ™e πª©dG ∂«∏Y ø«©àj ó≤a ,IójóédG á«∏ª©dG

 á«∏ª©dG âfÉc GPEG ÉeCG .¿CÉ°ûdG Gòg »a äGQhO AGô```̀LEG hCG ,πªY äÉ°TQh á```̀eÉbEG

 ’ Év«Ñ°ùf á```̀ë°VGh áª¡e ≈∏Y §≤a ó```̀MGh ¢üî°T ÖjQóJ Ö```̀∏£àJ Ió```̀jóédG

 ≈dEG áLÉM »a â°ùd âfCÉa ,á«Ø«XƒdG äÉ«dhDƒ°ùªdG »a ô««¨J çGóMEG »Yóà°ùJ

 AÉØàc’G ádÉëdG √òg »a ∂æμªj óbh .ájô°ûÑdG OQGƒªdG ÖfÉL øe á«ª°SQ áfƒ©e

 ìô°û«d ÖjQóàdÉH »æ©ªdG ∞XƒªdG ™e ™ªàéj ¿CÉH ∂ª°ùb »ØXƒe óMCG áÑdÉ£ªH

   .IójóédG áª¡ªdG ¬d
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´GóHE’G äÉ«∏ªY ôjƒ£J81

?π©Øà°S âæc GPÉe

 ≈∏°†ØdG á```≤jô£dG ¢üîj É```ª«a Úd ∫GDƒ°S ô```còàJ π```g

 ó```«YGƒe  á```›ôH  π```LCG  ø```e  É```¡≤jôa  π```ªY  ô```jƒ£àd

?äÉ©«ÑŸG

:ó°TôªdG ¬Môà≤j Ée ∂«dEG

 ádÉëdG áMƒd ≈∏Y ¿ƒ```̀©∏£j Égôjóeh É¡≤jôa π©éJ ¿CG ø```̀«d ≈∏Y ¢```̀ù«d

 ôKCÉàdG ójó°T áMƒ∏dG ≈∏Y ™∏£j øe πc π©éj ¿CG ∂dP ¿CÉ°T øe ¿C’ ;á```̀ægGôdG

 áéeôH á«∏ªY º«ª°üJ IOÉYEG á«Ø«c ôjô≤J É¡«∏Y ø«©àj ’ Éªc .»dÉëdG ™°VƒdÉH

 ¿ƒ∏ª©j øjòdG OGôaC’G É¡cQój áªq«b G kQÉμaCG πØ¨oJ ób É¡fC’ ,äÉ©«ÑªdG ó«YGƒe

 .áë∏°üªdG ÜÉë°UCG QÉμaCG ≈dEG áaÉ°VE’ÉH ,á«∏ª©dG √òg øª°V

 áægGôdG ádÉëdG áMƒd ™°Vh ƒg ,ø«d ¬H Ωƒ≤J ¿CG øμªj Ée π°†aCG ¿EÉa ,Gòd

 .á«dÉëdG á«∏ª©dG ø```̀e π°†aCG á«∏ªY Qƒ°üJ ≈```̀∏Y ™«ªédG ™```̀é°ûJ ¿CGh ,É```̀ kÑfÉL

 äÉ°ù∏L ó≤Y ôÑY QÉμaC’G øe á©°SGh áYƒªée ó«dƒJ ≈∏Y ºgóYÉ°ùJ ¿CG É¡æμªjh

 :πãe ,á∏Ä°SCG  »a ô¶ædG É¡dÓN Ö∏£J »ægP ∞°üY

 •z? »dÉãe ºdÉY »a ,πª©J á«∏ª©dG √òg iôf ¿CG Öëf ∞«c{

 • z?ÉæaGógCG øe ójõªdG ≥«≤ëJ ™«£à°ùf ∞«c{
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