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 الملخص

هديت تناولت هذه الدراسةةةةةةإ اور عاارت الزاا الفياتع يز تتفسف وتلاسةةةةةةفع السةةةةةة   ار يز ال  د اا  

الدراسةةإ علت تلا فك ف ي    ع لسةة جات   اا عاارت الزاا الفياتع سا تسةةاهذ يز سذث السةة   اراا 

وتلاسةةةةةةةةفع سمات البدداا ال  د إ  دع رلض اسةةةةةةةة تجا  سال اا دمسةةةةةةةةم  إ وتلا فك اراسةةةةةةةةاا  الإ 

اتج دب  فإ، تمصةةةةةةةةةةةة ت الدراسةةةةةةةةةةةةإ علت سا ت  فع عاارت الزاا الفياتع  فتال إ    ع سا   ا  علت   

 .ع  ال إ ف  ا   ت ع  الس   ار وال ن  إ ال لا  إ

تشفج الن اتج علت سا ال  د اا ال ز تت  د اس جات   اا د  كجت ويتالإ يز عاارت الزاا الفياتع ت   ع 

دع تلاسةةفع ت جيإ ال سةة   جسع والسةة اا، د ا   ا  علت اساات السةة   اراا وتلاسةةفع سمات البدداا  

اا تماسه ال  د اا يز هذا السةةةةةةةة اي،   ا يز الم  رد ال مارا، اللااسإ علت ك ا تذ تلاد د ادت تلاد 

 .تدرسب د بصد، وصتمياا يز ق اس الأثج ال باشج لهذه الس جات   اا

تردم الدراسةةةةةةةةةإ تمصةةةةةةةةة اا ا   إ تشةةةةةةةةة ك السةةةةةةةةة   ار يز ال كنملمس ا واللا مض الجز  إ، ت مسج لجادج 

ثج وتلاسةةةفع السةةة جات   اا  شةةة ك دسةةة  ج  تسةةةتت هذه ال درسب ل  مظففع، وإ شةةةال ال اا لس اس الأ

ال مصةةةةة اا علت دسةةةةةاادت ال  د اا يز تلارفع   م از صةةةةةاا  واس  ااز دسةةةةة دام دع رلض تلاسةةةةةفع 

 .ا   إ عاارت الزاا الفياتع
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ABSTRACT 

This study addressed the role of customer relationship management in 

enhancing and improving investment in municipalities. The study aimed to 

analyze how customer relationship management strategies can contribute to 

attracting investments and improving the quality of municipal services. 

Through a review of relevant literature and analysis of various case studies, 

the study concluded that effective application of customer relationship 

management can lead to positive outcomes in terms of investment and local 

development. 

The findings indicate that municipalities adopting innovative and effective 

customer relationship management strategies can improve the experience of 

investors and residents, leading to increased investments and improved 

service quality. The study also identified several challenges faced by 

municipalities in this context, including resource shortages, the need for 

specialized training, and difficulties in measuring the direct impact of these 

strategies. 

The study offers practical recommendations including investing in 

technology and digital solutions, developing employee training programs, 

and establishing mechanisms to measure impact and continuously improve 

strategies. These recommendations aim to help municipalities achieve 

sustainable economic and social growth by improving customer relationship 

management processes. 
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 المقـدّمـة:

السةةةةةةةةةةةةةة رجار، واساات ال ترفداا،  إل ا تماسهه لفئإ الأا اض   سةةةةةةةةةةةةةة مساتها الك  إ وال فت إ دع ز   ظجا  

وال سةةةةةةةةةةةةةةارا ال كنملمسز فاا لها سثج ا ت سو ب الر اااا اوا اسةةةةةةةةةةةةةة  نال  ال ال إ، والصةةةةةةةةةةةةةةنا  إ، 

ر ف فج يز ارمض سو ب والبدد إ(، ف ا سةةاه ت التمل إ دع رلض ي ا الأسةةماي ال لا  إ والدول إ او 

الشةةجفاا د اض ال نايسةةإ الشةةد دت، لذا لفم ا ت هذه الشةةجفاا البلام اع ال  ففاا و راا الرمت ال ز 

تسةةةةةةةةااد يز رم  هذه ال نايسةةةةةةةةإ، وتتد دتجيإ ا لتها وتفاةةةةةةةةفلتهذ، ودماكبإ ال كنملمس ا، وت   إ 

ل نايسةةةةةةةةةةةةةة إ ال ز    ع سا ت   كها تمزتاا الت فك، وتنظ ذ التلزاا دع الت لل ع دى سهذ ال ففاا ا

الشةةةةةجفإ، فما الت لل دجفف اه  ام الشةةةةةجفاا ال ز ت  نت دفهمم عاارت الزاا الت فك، يهز تسةةةةة رز 

  اس إ وتسةةةةةةةةةمسس إ لدى الشةةةةةةةةةجفإ، ف ا ت سةةةةةةةةةالع عدنهذ ال ماصةةةةةةةةةفاا ال ز تلامض علت دتا فج وسهدا  

 جتر فع يز السمي، دع لذض سزصت الشجفاا علت اللاصمض ا ت سك ج  صإ دع الت لل اللاالففع وال

ال هد يز اللافاظ ا ت الت لل اللاالففع،  لافم   لارع الم دع رلض تكمسع الزإ تفاا  إ دتهذ، 

وهذه التلزإ  لااسإ علت اللا  إ يز الإاارت، لذا سصةةةةةةةةةةةةةةبلات عاارت الزاا الت لل د ال هادا يز 

يإ ز ك سا   ما  ل   اغبإ و سةةةةةتما ، ا اض  السةةةةةنماا الأرفجت، ف ا  ت  ج ت  فع وثراشةةةةةجفاا الأ

2021 ) 

يز اصج  فااا ف ه ال نايس لفع ال  د اا ل ذث الس   اراا وتلاسفع البدداا ال رددإ ل س اا، 

ت جا سه  إ عاارت الزاا الفياتع فتادك  اسذ يز تلارفع هذه الأهدا   البلام اللاالز  جفف ا ت 

الردرت ال نايس إ ل   د اا واساات الس   اراا لها   اس كشا  اور عاارت الزاا الفياتع يز تتفسف

    ك الهد  الجت سز دع هذا البلام يز تلا فك ف ف إ تأثفج اس جات   اا عاارت الزاا الفياتع ا ت 
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سذث وتلاسفع الس   اراا يز الر اا ال  د ، دع ال جففف ا ت ال لاد اا والفجص ال جتب إ لهذه 

 الت   إ 

فهمم عاارت الزاا الفياتع وسه ف ه يز س اي الإاارت ال  د إ، دمسلاا  ف ي    ع   دس البلام ل تجسي د

لهذا النهج سا  ساهذ يز تلارفع ت جيإ ع  ال إ ل  س   جسع والس اا ا ت  د سمال    ناوض البلام 

س اا  ال جي ال ز    ع لها لإاارت الزاا الفياتع سا تت ك ا ت تلاسفع الكفالت والفتال إ يز ترد ذ 

البدداا ال  د إ، وف ي   ا  الم لدوره علت تتفسف الصمرت الإ  ال إ ل   د إ واساات ساالف ها 

 للس   اراا 

دع رلض اسةة تجا  اراسةةاا  الإ وسد  إ دع دب  ب ال  د اا ال ز   لات يز ت  فع عسةة جات   اا 

ود  مسةةةةةةةةةةةةةةةإ  مض ف ف إ يتالإ يز عاارت الزاا الفياتع،  هد  هذا البلام علت ترد ذ رؤى وازع إ 

اسةةةة هلض هذا النهج ل لارفع   اتج ع  ال إ يز د اض السةةةة   ار ال  د   وسرفجا ، سةةةةف ذ ترد ذ د  ماإ 

دع ال مصةةةةةةةةةة اا والسةةةةةةةةةة جات   اا ال ز    ع ل   د اا اا  ااها ل لاسةةةةةةةةةةفع عاارت الزاتها دع الفياتع 

  ويال الز اساات وتلاسفع الس   ار يز د   تاتها

 ة:مشكلة الدارس

ت   ك دشةة  إ الدراسةةإ يز اسةة كشةةا  ال لاد اا ال ز تماسه ال  د اا يز ت  فع عاارت الزاا الفياتع 

 فتال إ وف ي   ثج الم ا ت سذث وتلاسةةةةةةفع السةةةةةة   اراا  ا ت الجوذ دع الإاراه ال  فا د لأه  إ 

وتنففةذ عاارت الزةةاا الفيةةاتع يز الر ةةاا التةةام، تماسةةه التةةد ةةد دع ال  ةةد ةةاا صةةةةةةةةةةةةةةتميةةاا يز ت مسج 

اسةةةةةة جات   اا يتالإ تسةةةةةةاهذ يز تلاسةةةةةةفع ت جيإ ال سةةةةةة   جسع والسةةةةةة اا  تشةةةةةة ك هذه ال لاد اا  رد 

ال مارا، ز إ الب جت يز ت  فع سياةةةةةةةك ال  ارسةةةةةةةاا، وصةةةةةةةتميإ ق اس الأثج ال باشةةةةةةةج لإاارت الزاا 

اا الفياتع ا ت السةةةةةةةة   ار  هذه الدراسةةةةةةةةإ تسةةةةةةةةتت لفهذ ف ي    ع ل   د اا ال ه ب ا ت هذه التسب

https://jaspss.com/


  ISSN: 2958-6798 
الإصدار  رقم (𝟑𝟕)

𝟐𝟎𝟐𝟒−𝟏−𝟐𝟗
 

https://jaspss.com    

 Page 6 مجلة المجتمع العربي لنشر الدراسات العلمية

وتلاسةةةةةفع ا   إ عاارت الزاا الفياتع ل لارفع   اتج سياةةةةةك يز د اض السةةةةة   ار ال  د   دع رلض 

تلا فك سد  إ واراسةةةاا  الإ  اسلاإ، تهد  الدراسةةةإ علت ترد ذ يهذ سا ع ل  لاد اا والفجص ال جتب إ 

  م وت مر   إاارت الزاا الفياتع يز سةة اي ال  د اا، وف ي    ع لهذا النهج سا  سةةاهذ يز تلارفع

 دس دام 

 أهميّة الدارسة:

تك سةةةب هذه الدراسةةةإ سه ف ها دع فم ها ت ناوض زاةةة إ  فمسإ يز عاارت ال  د اا وهز ف ف إ اسةةة بدام 

عاارت الزاا الفياتع ل تفسف السةةةة   ار وتلاسةةةةفع البدداا ال  د إ  يز ظك ال لاد اا ال  فا دت ال ز 

إ وت   إ تمزتاا ال ماطنفع، ت جا اللااسإ علت اس جات   اا تماسهها ال  د اا ل لارفع ال ن  إ ال س داد

يتالإ لإاارت الزاا الفياتع ال ز تسااد يز سذث الس   اراا وتلاسفع سمات اللا ات ل س اا  تس ط 

هذه الدراسةةةةةإ الاةةةةةمل ا ت ال جي ال ز    ع دع رللها ل   د اا تلاسةةةةةفع تفاا ها دع ال سةةةةة   جسع 

 سةةةاهذ يز ت مسج ال ن إ ال لا  إ، تلاسةةةفع البدداا التادإ، وتتفسف  والسةةة اا، وف ي    ع لذلم سا

الن م الز صةةةةاا    الإسةةةةايإ علت الم، تميج الدراسةةةةإ رؤى ق  إ  مض ف ف إ ال ه ب ا ت ال لاد اا 

ا ده  ا لصةةةةا تز الرجار وال هنففع يز الإاارت ال  د إ  دع  الشةةةةاتتإ يز هذا ال  اض، د ا   ت ها دجست 

ك وترد ذ تمصةةة اا ا   إ، تهد  هذه الدراسةةةإ علت ال سةةةاه إ  شةةة ك دباشةةةج يز رلض تلا فك دفصةةة

ت مسج وتنففذ اسةة جات   اا يتالإ لإاارت الزاا الفياتع، د ا  تما  النفع ا ت ال  د اا وال    تاا 

 ال ز تبددها 
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 هداف الدارسة:  أ

اور عاارت الزاا الفياتع  تهد  هذه الدراسةةةةةةةةإ علت تلارفع ادت سهدا  رت سةةةةةةةة إ ت ت ع  فهذ وتلا فك 

يز ال  د اا وتأثفجها ا ت سذث وتلاسفع الس   اراا  سول ، تستت الدراسإ ل رف ذ ال جي ال ز ت بتها 

ال  ةةةد ةةةاا يز عاارت الزةةةاتهةةةا دع الفيةةةاتع، وف ي    ع لهةةةذه ال جي سا ت ثج ا ت سةةةاال ةةةإ ال  ةةةد ةةةإ 

ا، تهةةةد  علت تلاةةةد ةةةد ال لاةةةد ةةةاا والت سبةةةاا ال ز تماسةةةه ال  ةةةد ةةةاا يز ت  فع للسةةةةةةةةةةةةةة   ةةةاراا  ثةةةا  ةةة 

اسةة جات   اا يتالإ يز عاارت الزاا الفياتع واز جاح   مض د  نإ لها  ثال  ا، تلا فك سثج عاارت الزاا 

ا، اسة كشةا   الفياتع ا ت تلاسةفع سمات البدداا ال  د إ وتتفسف الشةفاف إ وال شةارفإ ال    ع إ  را ت 

رن اا وسسالفب  د  إ يز عاارت الزاا الفياتع ل تفسف الس   ار الفجص ال  ا إ ل   د اا لس بدام ت

وتلاسةةةةةةةةفع البدداا  وسرفج ا، ترد ذ تمصةةةةةةةة اا ا   إ ل   د اا ل  مسج وتلاسةةةةةةةةفع اسةةةةةةةة جات   اا عاارت 

  الزاا الفياتع لهد  تلارفع   م از صاا  واس  ااز دس دام

 الإطار النظري:

 مفهوم الاستثمار واهميته 

تنمسع دصاار الدرك يز ال  د اا ل   فنها وتأكفد اورها الأساسز يز تميفج الس   ار دع الاجور  

ل    ع دع ترد ذ ردداا د   ع إ اال إ ال مات، لذلم للد دع تمسةةةةةةة ا دفهمم السةةةةةةة   ار واه ف ه 

 ( 2021وإطاره الرا م ز وسه  إ الشجاكإ دع الر اا الباص  الفساااا، 

 هميته وعناصره ومقوماتهأولا: الاستثمار مفهومه وأ

   سةةةب السةةة   ار اه  إ  الهإ ل ا له دع اور از صةةةاا  و فم  يز ا  إ ال ن  إ الز صةةةاا إ ل ردم 

الدوض وال  سةةةةسةةةةاا والأيجاا، والسةةةة   ار له دتا ز لهمسإ ف فجت دنهار سا السةةةة   ار لهإ   بارت اع 

 تلارفع الأرياح دس ر ل   لإد ا  ااال  مسك سو النرد الذ  تذ تمظ فه 
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وت   ك سه  إ الس   ار يز ال    تاا س ه   ا  علت اساات الإ  اج ال لا ز ويال الز تنش ط اللاجفاا 

الز صةةةةةةةةاا إ ل ماسهإ ال لاد اا والصةةةةةةةةتمياا ال ز تماسه ال    تاا، وتك ع سه  إ السةةةةةةةة   ار يز 

 ( 2015التصار،  ال الز ال  د اا ا ت النلام 

السةةةةةةةةةة   ار هم ا   إ ت مسج سو طجسرإ دنظ إ ودنه  إ ل  بع الب ط الز صةةةةةةةةةةاا إ والجؤى سا  -1

ال ز ت  ناها ال  د اا وست ج س اا اع د ارسإ ال  د إ لإرااتها  اا بارها ت   ع  الشبص إ الا بارسإ 

اض ال ز تسةةةةةةةةة ا لها يز د ارسةةةةةةةةةإ فايإ الأا اض وال صةةةةةةةةةجياا واللارمي والل فاداا ووفجها دع الأا 

 الس   ارسإ الرجى 

ال سةةةةاه إ طمس إ ال دى يز تن  إ اللاجفإ الز صةةةةاا إ والسةةةة رجار الز صةةةةاا  ل سةةةةنماا الراادإ  -2

ويع الب ط والسةةةةةةةة جات   اا ل لاسةةةةةةةةفع سمات البدداا والراةةةةةةةةال ا ت الب الإ وتميفج يجص الت ك 

 رسإ ل  ماطنفع س ع  دوا ال  د إ دع رلض تشهف هذ يز ال شارسع الس   ا

 تد السةةة   ار دف اح تن  إ ال ازاا وال جواا دع رلض اسةةة هلض ال  د اا ل صةةةاارها وتمظ ي  -3

 زدراتها وطازاتها ا ت سك ك وسه 

 تن  إ ااراراا ال  د إ وتلارفع الأرياح دع رلض اساات رسس ال اض ال لا ز  -4

  ل   د اا ودماراها د ك  جااز السةةةةةةةةةةة   ار ال ما ب ال فئ إ اع طجسع تر  د النهج الفمسةةةةةةةةةةةم  -5

  ال سالخ وإاارت النفا اا( اع طجسع الس هلض الأد ك دع سهك الب جت والر صاص 

 ثانياً: أنواع الاستثمارات في البلدية

 ظجا له  ام الدولإ  إا ال الأولمسإ علت ال نظمراا الز صةةةةةاا إ ا ت السةةةةة   ار ل ماكب ال شةةةةةارسع 

كإ واللااسإ علت ع  اا د الا سد دت للسةةةةةةةةة   اراا د ك الأسةةةةةةةةةماي ال  د إ ال  مر اللااةةةةةةةةةار  ل    

ال جففسإ وال سةةةةةةةةالخ وال جاكف ال  ارسإ ال  اورت وال   تاا الصةةةةةةةةنا  إ، والسةةةةةةةة ا إ ا اةةةةةةةةا هز س د 
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ال  الا الجت سةةة إ ال ز    ع ل لا مداا ال لا  إ ال سةةةاه إ يفها  فم سا التد د دع اوض التالذ   ا 

سدا  السةةةة ا إ لأ ها تسةةةةاهذ  شةةةة ك ف فج يز   م الناتج ال لا ز الإس الز  ه  إديفها الدوض ال  رددإ 

 ( 2010وتميفج يجص الت ك وتلارفع سرياح ل  س   جسع  دص فت، 

سا دسةةةةةةةاه إ الر اا الباص سصةةةةةةةبلات  اسإ د لاإ وسةةةةةةةجورسإ، وت بذ ال  د اا وال هاا ااا ك ا 

التلزإ فايإ الإسجالاا اللادإ لها اا تسةةةةةةةةةةةةةةهفك ال تمزاا ال ز تلاد دع دسةةةةةةةةةةةةةةةاه إ الر اا يز 

سةةتد  ال تمزاا اسةة   اراا ال  د اا وتتفسف دسةةاه  ها اع طجسع ع  اا سياةةك ال جي ل لاد دع هذه 

 ( 2008الد ع، 

 ما يلي: للاستثمارات في البلديات ومن الامثلة على هذه المعوقات

  غ اث الداا إ والالا لتج  الفجص الس   ارسإ ا ت الر اا الباص الأدج الذ   ن ج انه

 افو  ال س   جسع سصلااث الب جت وارمض ارجسع وفج د ه فع يز اس   اراا ال  د إ 

  لا ذ اع اس   ار سدماله يز هذه ال شارسع ددت الترما زصفجت الأسك ت تك ال س   ج  

  تكجار ال شارسع يز ااا ال ن رإ الأدج الذ    ا  علت تاارث الس   اراا 

  ز إ ال جو إ يز صةةةةةةةةةةةةةة ت التفاق اا ال ز تلا ذ التلزإ دا لفع الر اا الباص وال  د اا  لافم

 تجااز ط  تإ ال شجوا و  ذ الس   اراا والأرياح ال   ع تلاس رها 

 م السةة رجار يز السةة اسةةاا والأسةةس وال تا فج اللا مد إ ال ز ت ت ع  شةةجاكإ الر اا الباص اد

يز البدداا ال  د إ، وادم وسةةةةةةمح الأسةةةةةةس ال ز تلادا الأصةةةةةةمض والأ شةةةةةة إ والفتال اا ال  د إ 

 الرال إ ل شارفإ الر اا الباص 
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 :الدراسات السابقة

"العلاقة بين إدارة علاقات العملاء وقيمة فترة ( بعنوان 2020دراســـــــــة عبد القادر والن ار   .1

 حياة العميل: دراسة تطبيقية".

تهد  الدراسةةةةةةةةةةةةةةةإ علت دتجيإ التلزإ لفع عاارت الزاا الت لل والملل والم  ال   فع ا ت ا لل 

ا ال نمه ال  ارسإ   لاايظإ الدزه  إ، وزد تذ عاداا زات إ اسةةةةةةة با إ ل  ع ال  ا اا الأول إ، وزد ل ت اد

(، SPSS 22( اسةةةةةة   اا، وتذ تلا فك ال  ا اا ع صةةةةةةات ا  اسةةةةةة بدام لج ادج  400الرماتذ السةةةةةة   إ  

وتمصةةةةةةة ت الدراسةةةةةةةإ علت وسما الزإ ارتباا ااا اللإ ع صةةةةةةةات إ لفع س تاا عاارت الزاا الت لل 

  والملل

ميزة ( بعنوان "أثر ممارســـــــــات إدارة علاقات العملاء في تحقي  ال2020دراســـــــــة الزيادات   .2

 التنافسية: دراسة ميدانية في شركات التأمين الأردنية"

هديت الدراسةةةةةةةةةةةإ علت ل اا سثج عاارت الزاا الت لل  أ تااه  ال رايإ، الت   إ، الأيجاا، ق  إ الت فك( 

يز تلارفع ال ففت ال نايسةةةةةةة إ  أ تااها د   تإ يز شةةةةةةةجفاا ال أدفع الأرا  إ دع وسهإ  ظج التاد فع 

( 28تكم ت دع وزد اا  دا الدراسةةةةةةةةإ ا ت السةةةةةةةة با إ يز س ع ال  ا اا دع افنإ الدراسةةةةةةةةإ وال ز 

( اةةادل   جسرةةإ التفنةةإ ال لت ةةإ  ويتةةد تماسع 207شةةةةةةةةةةةةةةجفةةإ تةةأدفع سرا  ةةإ  فةةم تذ تماستهةةا ا ت  

( وياسةةة بدام ار بار تلا فك spssالسةةة  اراا واسةةة جسااها تذ اسةةة بدام لج ادج ال لا فك الإ صةةةاتز  

 أ تااها يز تلارفع ال لادار الب ز، وزددت الدراسإ عطار  ظج    فع سه  إ عاارت الزاا الت لل 

ال ففت ال نايسةةةةةة إ يز شةةةةةةجفاا ال أدفع الأرا  إ، وتمصةةةةةة ت الدراسةةةةةةإ علت وسما سثج ل  ارسةةةةةةاا عاارت 

الزاا الت لل يز تلارفع ال ففت ال نايسةةة إ، وسوصةةةت الدراسةةةإ  اةةةجورت الت ك ا ت تم  إ الرات فع 

رفع الك فج دع الأهدا  ودنها يز شجفاا ال أدفع الأرا  إ سه  إ د ارسإ عاارت الزاا الت لل ل لا
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ال فا ا ال نايس إ وال ز ت ففها اع وفجها دع الشجفاا يز المزت اللااسج وال ز ت سالع س  تا ا ت 

 عرسال ال س ه كفع وإستااهذ 

( بعنوان "أثر اســـتخدام التســـوي  الإل تروني في تحقي  2021دراســـة من ـــور والعظامات   .3

 دن"رضا العملاء لشركات التأمين في الأر 

هديت هذه الدراسةةةةةةإ علت ال تج  ا ت سثج ال سةةةةةةمسع الإلك جو ز  أ تااه  ال جسد الإلك جو ز، تصةةةةةة  ذ 

دمزع وسب، شةةب اا ال ماصةةك الس  ااز، ت   راا الهاتب، عال اا الإ  ج ت( ا ت رسةةا الت لل 

البددإ(  ا تااه   سمات البددإ، دسةةة مى تمزتاا الت فك، السةةةجسإ والبصةةةمصةةة إ، الشةةةجاإ يز ترد ذ 

لشةةةةةجفاا ال أدفع يز الأراا، واا  دا البا  إ يز اراسةةةةة ها ا ت ال نهج الك ز  ال جسرإ المصةةةةةف إ 

( ا فل دع ا لل شةةةةةةةةجفاا ال أدفع ال ا تإ 440ال لا ف  إ،  فم تذ ت مسج اسةةةةةةةة با إ واات ا ت  

لدراسةةةإ علت ( شةةةجفإ يز الأراا، وزد تمصةةة ت ا22للإتلااا الأرا ز لشةةةجفاا ال أدفع والبالت اداها  

ادت   اتج سه ها   مسد سثج ل  سةةةمسع الإلك جو ز  أ تااه د   تإ ا ت رسةةةا الت لل، ف ا ور صةةت 

الدراسةةةةإ علت س  إ دع ال مصةةةة اا دنها  ال جففف ا ت دمزتها الإلك جو ز  أا   ما دصةةةة ذ   جسرإ 

د   باا سةةةةةةةةةةةةه إ السةةةةةةةةةةةة بدام وتميفج فك ال ت مداا ال   ميإ اع الشةةةةةةةةةةةةجفإ وال ز تبد الت فك و 

  دتادلته،   ا   ا  علت ترددها سك ج وسك ج لدل دع سا ت جاسع

( بعنوان "تــأثير أبعــاد إدارة علاقــات العملاء على الابت ــار 2021دراســـــــــــة بو)ــدة وليتي    .4

 التسويقي لمتعاملي الهاتف النقال في ال زائر جيزي، موبيلس، واريدو"

ت الزاا الت لل ا ت الل كار ال سمسرز،  الا  اا هديت هذه الدراسإ علت ار بار سثج س تةةةةةةةةةاا عاار 

( دمظب  تمصةةةةةة ت الدراسةةةةةةإ علت سا لأ تاا عاارت الزاا الت لل 180ا ت اسةةةةةة با إ واات ا ت  

الب سإ "ت ةةةةااض ال ت مدةةةةاا، دشارفإ الت لل، شجاكإ طمس إ الأسك،  ك ال ش لا ال ش جفإ وإاارت 
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لمس ا" تأثفةةةةةج ع  ةةةةةالز ا ت الل كار ال سمسرز ل  تاد ز الهاتب الزاا الت لل الرةةةةةات إ ا ت ال كنم 

النراضر ي  مسةةةةةةج اله اكك الأساس إ لإاارت الزاا الت لل يز د ةةةةةةاض ال تجيإ وال رن اا وال كنملمس ا 

دع ارد ال رالاا والندواا واامت الت لل ال ه فع والردادت و ك ال شةةاكك ال شةة جفإ وال تاوا دتهذ 

ها دع دتجيإ ا لتهذ سفدا واس هلض سيكةةةةةارهذ واراتهذ لأسك ت مسةةةةةج  فم دع رددةةةةةاا    ع دسفجس

 سد دت وتسمسرها  صةمرت سياةك وي جي د  كةجت 

( بعنوان "أثر إدارة علاقات العملاء على ولاء العملاء في 2021دراســـــــــة نعمان وال طاينة   .5

 وسيط".شركات الات الات العاملة في الأردن: رضا العملاء كعامل 

هديت هذه الدراسةةةةةإ علت ال تج  ا ت سثج عاارت الزاا الت لل ا ت الملل دع رلض رسةةةةةاهذ اع 

شةةةةةجفاا التصةةةةةالا التاد إ يز الأراا  ال   فع ا ت ط بإ ال ادتاا الباصةةةةةإ يز دد نإ ا اا  

ت دع وس كما د   ع الدراسإ دع فايإ ط بإ ال ادتاا الباصإ يز دد نإ ا اا ال ش جففع دع وا د

شةةجفاا التصةةالا الب مسإ التاد إ يز الأراا وهز  اسع، سورا ج، سدن إ(   وتمصةة ت الدراسةةإ علت 

لإاارت الزاا الت لل يز ولل الت لل لشةةةةةةةةةةةةجفاا التصةةةةةةةةةةةةالا التاد إ يز الأراا،  س ه  مسد سثج

الأراا،  لإاارت الزاا الت لل يز رسةةةةةةا الت لل يز شةةةةةةجفاا التصةةةةةةالا التاد إ يز وسمسد سثج

ك ا  مسد سثج لجسةةةةةةةا الت لل ا ت ولل الت لل يز شةةةةةةةجفاا التصةةةةةةةالا التاد إ يز الأراا، ف ا 

لإاارت الزةةاا الت لل ا ت ولل الت لل دع رلض رسةةةةةةةةةةةةةةةةا الت لل انةةد يز  ت فع س ةةه  مسةةد سثج

ا تت ك شجفاا التصالا التاد إ يز الأراا  وزد سوصت البا م  تدت تمص اا سلجاها  سجورت س

شةةةجفإ التصةةةالا ا ت التصةةةاض  الت لل دع سسك تمسةةة ع زاادت ال  ا اا ل تجيإ  اساا ورغباا 

 الت لل 
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 التعقيب على الدراسات السابقة:

ل  ترفب ا ت الدراسةةةاا السةةةا رإ ال ذفمرت، فك دنها تسةةةهذ  شةةة ك دهذ يز تمسةةة ع يه نا ل تلزإ لفع 

 الأاال ال نظ  ز يز الر اااا ال ب  فإ عاارت الزاا الت لل ودب  ب سما ب 

(  هذه الدراسةةةةةةةةإ تسةةةةةةةة ط الاةةةةةةةةمل ا ت سه  إ عاارت الزاا 2020اراسةةةةةةةةإ ا د الراار والن ار      

الت لل يز ال نمه ال  ارسإ وتأثفجها ا ت ولل الت لل  تتفا هذه الن اتج يه نا لك ف إ تلاسةةةةةةةةةةةةةةفع 

ردم الفل  ا ت التلزإ الإ  ال إ لفع سمات عاارت الملل وق  إ ي جت   ات الت فك يز سةةةةةةةةةةةةةة اي دلادا وت

 التلزاا والن اتج ال نظ   إ 

(  ت فع هذه الدراسةةةةةةةةةةةةةةةإ سثج عاارت الزاا الت لل يز تلارفع ال ففت 2020اراسةةةةةةةةةةةةةةةإ الفساااا      

ال نايسةةة إ  شةةةجفاا ال أدفع الأرا  إ  ت فد هذه الن اتج ا ت سه  إ اا  اا اسةةة جات   اا عاارت الزاا 

 الت لل ال ناسبإ ل تفسف ال ففت ال نايس إ يز الر اااا شد دت ال نايس إ د ك ال أدفع 

(  تسةةة كشةةةب هذه الدراسةةةإ تأثفج ال سةةةمسع الإلك جو ز ا ت 2021اراسةةةإ دنصةةةمر والتظاداا      

 رسا الت لل يز شجفاا ال أدفع  الأراا  ت جا الن اتج سه  إ الأاواا الجز  إ وال سمسع الإلك جو ز

يز تلاسةةةةةفع ت جيإ الت فك، د ا   فد ا ت اللااسإ لددج ال كنملمس ا يز اسةةةةة جات   اا عاارت الزاا 

 الت لل 

(  تجفف هذه الدراسةةةإ ا ت سثج عاارت الزاا الت لل ا ت الل كار 2021اراسةةةإ لمودت ولف  ذ      

تلزاا ال   مرت سا ال سةةةةةةةةةمسرز يز ز اا التصةةةةةةةةةالا  ال فاتج  تظهج الن اتج ف ي    ع لإاارت ال

تتفا الل كار، د ا  شةةةةةةفج علت اللااسإ ل  جففف ا ت ال شةةةةةةارفإ الفتالإ وال تاوا دع الت لل ل لارفع 

   اتج د  كجت 
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(  تبلام هذه الدراسإ يز تأثفج عاارت الزاا الت لل ا ت ولل 2021اراسإ  ت اا والب ا نإ      

الن اتج ا ت التلزإ الرمسإ لفع رسةةةةةةةةةةةةا الت لل الت لل يز شةةةةةةةةةةةةجفاا التصةةةةةةةةةةةةالا  الأراا  ت فد 

وولتهذ، د ا  داذ يكجت سا سمات التلزاا دع الت لل    ع سا تكما اادل   اسةةةةةةةةةةةةةة ا  يز تلارفع 

 الملل طمسك الأدد 

ت فع هذه الدراساا دع البلام اللاالز يز ال أكفد ا ت سه  إ عاارت الزاا الت لل فأاات اس جات   إ 

 نماإ، دع تتفسف الملل ورسا الت لل علت تلارفع ال ففت ال نايس إ وتتفسف الل كار  ل لارفع سهدا  د

تميج هةةذه الأ لاةةاى رؤى ق  ةةإ    ع اد هةةا يز السةةةةةةةةةةةةةة ةةاي ال  ةةد  لفهذ ف ي    ع لإاارت الزةةاا 

 الفياتع سا تسهذ يز تلاسفع الس   ار والبدداا يز ال  د اا 

 المنه ية

وهم ال نهج الذ   هد  علت وصب الظاهجت، والم دع رلض  اس بدم البا م ال نهج المصفز،

دجاستإ الأاث النظج  والدراساا السا رإ ااا الص إ   مسما البلام، دع سسك س ع ال  ا اا ودع 

ثذ تلا ف ها ل مصمض علت الن اتج ال ز تسهذ يز ترد ذ د  ماإ دع ال مص اا، ووسع الب ط ال س ر   إ 

  سإال ز تسهذ يز  ك دش  إ الدرا

 :النتائج

  تمسةةةا الدراسةةةإ سا ال  د اا ال ز ت  ع اسةةة جات   اا يتالإ يز عاارت الزاا الفياتع تشةةةهد

 .تلاسفن ا د لامظ ا يز سذث الس   اراا وتلاسفع سمات البدداا التادإ

  تشةةةةةةةةةةةةةةفج الن اتج علت سا ال لاد اا الجت سةةةةةةةةةةةةةة إ ت   ك يز  رد ال مارا، اللااسإ علت ال درسب

 .ق اس الأثج ال باشج لإاارت الزاا الفياتع ا ت الس   ارااال  بصد، وصتميإ 
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  تُظهج الدراسةةةةةإ سا اسةةةةة بدام ال كنملمس ا والأاواا الجز  إ    ع سا  تفا  شةةةةة ك ف فج ففالت

 .ويتال إ عاارت الزاا الفياتع يز ال  د اا

 :التوصيات

  الفياتع، دع ال جففف ا ت تشةةةة  ع ال  د اا ا ت ت نز اسةةةة جات   اا د  كجت يز عاارت الزاا

 .ال درسب وت مسج ال هاراا

  السةةةةةةةةةةةةةة   ار يز ال كنملمس ا واللا مض الجز  إ ل لاسةةةةةةةةةةةةةةفع تفااك ال  د اا دع الفياتع وتتفسف

 .الشفاف إ وال شارفإ ال    ع إ

  ،ع شةةةال ال اا لس اس الأثج ال باشةةةج لإاارت الزاا الفياتع ا ت السةةة   ار وسمات البدداا

 .اا دع ترف ذ وتلاسفع اس جات   اتها  ش ك دس  جل   فع ال  د 

  تتفسف ال تاوا والشةةةةةةةةةةةةجاكاا لفع ال  د اا ال ب  فإ ل بااض الب جاا وال  ارسةةةةةةةةةةةةاا ال فدت يز

 د اض عاارت الزاا الفياتع 
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 :الم ادر

الزاا الت لل (  التلزإ لفع عاارت 2020س  د، ا دالراار دلا د ا دالراار، و الن ار، سسةةةةةةةةةةة ال ال ف ز    -

  240 - 217،  3, ا44وق  إ ي جت   ات الت فك  اراسإ ت   س إ  ال   إ ال صجسإ ل دراساا ال  ارسإ، دج

(  سثج سمات البدداا يز تلارفع رسةةةا 2022الب ار،  سةةةفع دلا ما دلا د، ودرداا ،  م س ا د التفسف    -

( 7س س إ البلامى الإاارسإ، دج   -ل بلامى ا لل شجفإ د اه الأراا / د اهنا  د  إ سادتإ ا اا التجي إ 

   223 - 201(، 1, ا  

(  اور عاارت دتجيإ الفيما يز تلاسةةةةةةةةةةةةةةفع سمات البدداا،  رسةةةةةةةةةةةةةةالإ 2020لمرااي سةةةةةةةةةةةةةةتفدت ودفسد، دجسذ    -

 داسس فج وفج دنشمرت(، سادتإ دلا د الصد ع، ال فاتج 

الت لل ا ت الل كار ال سةةةةةةةةةةةةمسرز ل  تاد ز (  تأثفج س تاا عاارت الزاا 2021لمودت، يجسد، ولف  ذ، رالد    -

الهاتب النراض يز ال فاتج سفف ، دميف س ، وارسدو  د  إ الإصةةل اا الز صةةاا إ وال دداج يز الز صةةاا 

دب ج الإصةةةةةةل اا الز صةةةةةةاا إ، ال ن  إ واسةةةةةة جات   اا الإ دداسز يز  -التال ز  ال درسةةةةةةإ الت  ا ل   ارت 

  89 - 78(، 2, ا  ( 15الز صاا التال ز، دج  

(  "الت اهاا ال تاصةةةةجت يز ال سةةةةمسع"، د  بإ ا د الدا ذ، السةةةة ااف  إ، 2018رشةةةةاا، ا د ال نتذ دلا د،   -

 ( 7ص  

(  وازع عاارت الزاا الت لل  ال  سةةةسةةةاا ال فاتجسإ  اراسةةةإ  الإ 2021اغبإ، طلض، وسةةةتما ،   مى    -

   537 - 526(، 4(، ا  6 د سسإ ليارج  ال سف إ  د  إ اياي ل ت مم، دج 

(، عطار در جح لدور عاارت الزاا الت لل يز تلارفع سمات البددإ يز 2019الط، دلا د ا ت دلا ما    -

 ( 4ال نمه ال  ارسإ ال صجسإ، ال   إ الت   إ للز صاا وال  ارت،  
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ل ففت ال نايسةة إ  (  سثج د ارسةةاا عاارت الزاا الت لل يز تلارفع ا2020الفساااا، د دوح طا ع دمسةةت    -

سةةةةة سةةةةة إ الت مم ال سةةةةةا  إ،  -اراسةةةةةإ دفدا  إ يز شةةةةةجفاا ال أدفع الأرا  إ  ال   إ الأرا  إ ل ت مم ال    س إ 

  26 - 1،  1, ا23دج

(  سثج سمات البدداا ال صةةةةةجف إ ا ت رسةةةةةا الت لل يز ال نمه 2016اسع الد ع، رهام وللا ةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةمح، رياه   -

داسسةةةةةة فج وفج دنشةةةةةةمرت، ف  إ الز صةةةةةةاا والت مم الإاارسإ، سادتإ الن اح  ال  ارسإ يز دد نإ  ال س، رسةةةةةةالإ

 المطن إ 

" ا ت رسةةةةةةةةةةةةةةا وولل CRM(  تأثفج د ارسةةةةةةةةةةةةةةاا عاارت الزاا الت لل "2021ا ز، هاسج دلا د  ميز    -

(، ج 56ا لل شةةةةةجفاا ال فجاا  اراسةةةةةإ  الإ ا ت شةةةةةجفإ دصةةةةةج ل  فجاا  د  إ البلامى الإالد إ، ا  

 5 ،)2213 - 2272  

(  سثج عاارت تمزتاا الت لل ا ز رسةةةا الت فك  د  إ البلامى ال ال إ وال  ارسإ, 2020افد ل فب،  سةةةع    -

  426-370ال فل الأوض( , - التدا الجا ع21

(  عاارت الزاا الفياتع وسثجها ا ت الس مه الشجاتز لت لل شجفاا 2019الع ست، دهند وشلااات،  اام    -

 اا  رسالإ داسس فج وفج دنشمرت(  سادتإ اض ال فت، ال فجي التصالا يز الر 

(  سثج عاارت دتجيإ الت لل ا ت ساال الشةةةجفاا يز ز اا التصةةةالا  رسةةةالإ اف مراه 2018زجارسإ، رس إ    -

 وفج دنشمرت(، سةادتةإ يةج ةاا ا ةاّس س  ي، ال فاتج 

التلزإ لفع رسةةةةةةةةةةةا الت فك وولته  اراسةةةةةةةةةةةإ (  اور عاارت الزاا الت لل يز 2018دلا د،  سةةةةةةةةةةةام الد ع   -

دفدا  إ  ال   فع ا ت ا لل شةةةةةةةةةجفاا الهاتب ال لا مض   صةةةةةةةةةج  د  إ رداح ل بلامى والدراسةةةةةةةةةاا  دجفف 

  24 - 1(، 26رداح، ا   -البلام وت مسج ال مارا البشجسإ 
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الإلك جو ز  (  سثج اس بدام ال سمسع2021، ا دالله د ج   ذ   والتظاداادنصمر، صباح س فج دلا ما،  -

يز تلارفع رسةةةةةا الت لل لشةةةةةجفاا ال أدفع يز الأراا  رسةةةةةالإ داسسةةةةة فج وفج دنشةةةةةمرت(  سادتإ اض ال فت، 

 ال فجي 

(  سثج عاارت الزاا الت لل ا ت ولل الت لل يز شةةةةجفاا 2021 ت اا، دصةةةة فت، والب ا نإ، ا د الله    -

 رسةةالإ داسسةة فج وفج دنشةةمرت(  سادتإ الشةةجي التصةةالا التاد إ يز الأراا  رسةةا الت لل فتادك وسةة ط 

 الأوسط، ا اا 

(، اراسةةةةةةةةةةةةةةةإ تلامض ال  د اا دع الدور البددز علت ق اات ال ن  إ ال سةةةةةةةةةةةةةة دادإ وإاارت 2021الفساااا، اساا  -

 ، ا اا، الأراا 35ال شارسع دع ر ط ال  مسج، ال   إ التجي إ ل نشج الت  ز، التدا 

وال ن  إ ال لا  إ يز ز اا وفت، ال ج ادج ال شةةةة جه لفع سادتإ الأزصةةةت (، ال  د اا 2015التصةةةةار، دلا د  -

 سكاا   إ الإاارت والس اسإ  لج ادج الإاارت والس اات (، وفت، ي س فع 

(، اور الإاارت ال لا  إ يز تجق إ الس   ار ال لا ز، سادتإ اساا ااشمر، ف  إ اللارمي 2017لماساا، زدور  -

 والت مم الس اس إ، ال فاتج 

(، تمسةةةةةع ال  اض اللااةةةةةج  ودشةةةةةجوااا ال ن  إ ال سةةةةة دادإ  دد نإ  سةةةةة جت ا  ماسا(، 2016لموااسإ،  ا إ  -

 سادتإ دلا د ر اج، ف  إ الت مم الإ سا  إ والس  ا  إ، ال فاتج 

، 84(، دسةة ر ك ال ن  إ التجي إ لفع ط م اا السةة رلض ودباطج ال بع إ، التدا 2008سةةتد الد ع، الجام ذ  -

 ناا لفجوا، ل 
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(، سسةةةةباث زصةةةةمر ال مارا ال ال إ ل   د اا وسةةةة ك تنمستها، د  إ البلامى الز صةةةةاا إ 2017  ارما، سةةةةتاا -

 ، ال فاتج 2وال ال إ، ال   د الجا ع، التدا 

(، اور ال شةةجسع يز تسةةهفك لفئإ اسةة   ارسإ، د  إ الت مم الرا م  إ، ال   د 2021صةةالا ا ج وال هف ز ا ز  -

 التجاي ،  هداا، 1، التدا 36

، 23/9/2021تارسخ  5746التدا  2021لسنإ  22واارت الإاارت ال لا  إ، زا ما الإاارت ال لا  إ ال د د رزذ  -

 ا اا، الراا 

(، اور الدولإ ت اه السةةةةةةةةةة   ار وت مره ال ارسبز، اار النهاةةةةةةةةةةإ التجي إ، الراهجت، 2010دصةةةةةةةةةة فت، ا  د  -

 دصج 

-  
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