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 دور ابعبد محبسبت انعميم في تذعيم انميزة انتنبفسيت انمستذامت

 في انقطبع انمصرفي 

 اسمبعيم خبة الله عببس

 انمهخص:

ذػٌٞ اىَٞددضح اىزْب غددٞخ ٕددذ ذ اىذساعددخ اىددٜ  ٍؼش ددخ دٗس اثؼددبد ٍؾبعددجخ اىؼَٞددو  ددٜ ردد

ٗر٘صيذ اىذساعخ اىٚ ٍغَ٘ػدخ ٍدِ اىْزدب ظ   ٜ اىقطبع اىَصش ٜ اىَصشٛاىَغزذاٍخ 

 عددذيٌٞ ثشددذنو الاداسٝددذخ اىقددذشاساد رخددذبرا رغددبػذ ٍؾبعددجخ اىؼَٞددو اىجْددل ػيددٚ إَٖددب 

 ٗاىؼَدذو ٗؽبعبردذٔ سغجبردذٔ ٗإشدذجبع ٗاسظدبءٓ اىؼَٞو اخزٞبس ثشذؤُ ٗخبصخ اىَزؼيقذخ

 ٍددب اىددٚ اىؼَٞددو ٗاى٘صدد٘ه قَٞددخ ، ٗصٝددبدح ٗاىجْددل اىؼَٞددو ثددذِٞ اىؼلاقددذخ رؼضٝددذض ػيددذٚ

 اىز٘عدٔ راد اىَؾبعدجٞخ ألاعدبىٞت ٍدِ ٍغَ٘ػخ رزعَِ لاّٖب اىؾٞبح ٍذٙ ثؼَٞو ٝؼشف

اىؼَٞدو ٍَدب  ػيدٚ اىزشمٞدض اعزشرٞغٞخ ىذػٌ اىزْب غٞخ اىجٞئخ ػيٚ رشمض اىزٜ الاعزشرٞغٜ

قٞدبً ادداسح ٝئدٛ اىٚ رذػٌٞ اىَٞضح اىزْب غٞخ اىَغدزذاٍخ، ٗاٗصدذ اىذساعدخ ثعدشٗسح  

ٗسثطٖددب ٍجبشددشح  رؾغددِٞ قشاسارٖددب ادداسٝددخ ٍَددب ٝددئدٛ اىددٚ اىؼَٞددو ٍؾبعددجخثزطجٞدد  

 ددٜ مدو اىَْب غددخ  ثدبىؼَلاء، الأٍددش اىدزٛ ٝغددبػذٕب ػيدٚ اىؾ ددبم ػيدٚ اىؼَددلاء اىغٞدذِٝ

  اىؼَٞدو ىَؾبعدجخثزط٘ٝش اىْظٌ اىَؾبعدجٞخ ىزد٘ ٞش اىجٞبّدبد اىلاصٍدخ ٕزَبً لاا،ٗاىَزْبٍٞخ

ِٞ ٗرؾغِٞ خذٍخ اىؼَٞدو ثَدب ٝؾقد  ؾٗالاعز بدح ٍِ رىل  ٜ صٝبدح قبػذح اىؼَلاء اىَشث

 ٗاى٘ظغ ادعزشارٞغٜ  ٜ الأعو اىط٘ٝو. ٗاىن بءح رؾغِٞ اىشثؾٞخ

Abstract:  

The study aimed to identify the role of customer accounting 

dimensions in reinforcing the sustainable competitive advantage 

of the Egyptian banking sector. The study found a set of results 

and the most important of which are the following: customer 

accounting helps banks to make sound managerial decisions, 

especially in terms of customer selection and satisfaction, meeting 

customer desires and needs, reinforcing the relationship between 
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customer and the bank, increasing customer value, and reaching 

what is known as lifetime customer. This is because it contains a 

set of accounting methods with strategic direction, which focuses 

on the competitive advantage to reinforce focus strategy. The 

implementation of customer accounting results in improving 

management decisions and linking them directly to customers. In 

turn, this helps to retain good customers under the increasing 

competition, developing accounting systems to provide the 

required data for customer accounting, benefiting from this in 

increasing profitable customer base, and improving customer 

service to improve profitability, efficiency and the strategic 

position in the long-run.    

 مشكهت انبحث 

ٝزؼشض  اىقطبع اىَصش ٜ اىٚ ظغ٘غ ٍغزَشح ٍِ اىجٞئخ اىخبسعٞخ ّزٞغخ صشاػبد   

اىَْب غددخ لاعددَٞب ٗأّٖددب ىددٌ رؼددذ رقزصددش ٍْب غددزٖب ػيددٚ اىغدد٘  اىَؾيٞددخ ثددو اٍزددذد اىددٚ 

ادقيَٞٞددخ ٗاىؼبىَٞددخ، ٍَددب د ددغ ٕددزا اىقطددبع  اىددٚ اىجؾددش ػددِ امزغددبة ٍضاٝددب الأعدد٘ا  

رْب غٞخ، ثؾٞش رذ ؼٔ اىٚ اىزؾغِٞ اىَغزَش  ٜ الأداء ثٖذف اعزَشاس ٍْزغبرٔ  ٜ ع٘  

ٝزغددٌ ثَْب غددخ غٞددش ٍؾددذٗدح ، ىددزا أصددجؼ ٍددِ اىعددشٗسٛ أُ ٖٝددزٌ ثنددو ٍددب ىددٔ ػلاقددخ 

ْبعدددجخ ىيزنٞدددذ ٍدددغ ٕدددزٓ اىزغٞدددشاد ، ثبىزْدددب ظ، ٗثبىزدددبىٜ اىجؾدددش ػدددِ اىزْب غدددٞخ اىَ

ٗالاعزَشاس ى زشح غ٘ٝيخ، ؽٞش رؼذ اىَْب غخ ّ٘اح ّغبػ اىَْشؤح، ٗرغبٌٕ  ٜ س غ أدا ٖب 

 ٘ظددغ اعددزشارٞغٞخ ىيَْب غددخ رعددغ اىَْشددؤح  ددٜ ٗظددؼٞخ ٍشٝؾددخ ، ٍٗلا َددخ رغددبٓ قدد٘ٙ 

  .اىَْب غخ اىخبسعٞخ

زشارٞغٞخ ىَ٘اعٖددخ ريددل ٗىزؾقٞدد  رىددل  قددذ مٖددشد أعددبىٞت اىَؾبعددجخ ادداسٝددخ الاعدد   

اىزغٞشاد اىغذٝذح ٗاىزٜ رغبػذ اىَْشؤح ػيٚ اىَؾب ظدخ ػيدٚ ؽصدزٖب اىغد٘قٞخ ٍٗؾبٗىدخ 

صٝبدرٖب ٗرىل ٍِ خلاه اقزصبدٝبد اىؾغٌ، ٍِٗ ٕزٓ الأعبىٞت أعي٘ة ٍؾبعدجخ اىؼَٞدو 

اىزٛ مٖش ّزٞغخ  قص٘س أعبىٞت ّظٌ اىَؾبعجخ ادداسٝخ اىَطجقخ ؽبىٞب اىزٜ رؼزَذ ػيدٚ 
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اىَْزغبد، ٗاىزٜ لا ر ش  ثِٞ اىؼَلاء اىَشثؾِٞ ٗاىؼَلاء غٞش اىَدشثؾِٞ،  ٖدٜ  سثؾٞخ

ر٘ ش اىَؼيٍ٘بد اىعشٗسٝخ ػِ اىؼَلاء ٗاىزٜ رغدزخذٍٖب اىَْشدؤح  دٜ ارخدبر اىقدشاساد 

 ٗاداسح اىؼلاقخ ٍغ اىؼَلاء ٗرق٘ٝخ ٍ٘قؼٖب ادعزشارٞغٜ.

، الا اُ قدٌَٖٞ ٗر٘قؼدبرٌٖ ٗػيٚ اىشغٌ ٍِ اُ اىؼَدلاء لا ٝؾدذدُٗ اعدزشارٞغٞخ اىَْشدؤح 

رؼزجش ػبٍو ٍئصش  دٜ ّزدب ظ أػَبىٖدب ، ٍٗدِ خدلاه اىدذٗس اى٘اظدؼ ىيؼَدلاء  دٜ رؾقٞد  

( ثٖدذف رؼظدٌٞ اىؼب دذ ػيدٚ الاعدزضَبس CAاىقَٞخ ىيَْشؤح رجشص إَٔٞخ ٍؾبعجخ اىؼَٞدو  

  ٜ اىؼَٞو ٗقَٞخ اىَْشؤح  ٍِٗ صٌ  رذػٌٞ اىَٞضح اىزْب غٞخ اىَغزذاٍخ .

ىٞظ اىزٜ ؽققذ اىْغبػ  ٜ مو ثٞئخ رزغٌ ثبىزْب غٞخ اىَزغبسػخ   ظ اىجْ٘كٗىنٜ رؾب    

، ٗػيٖٞدب أُ اعدزذاٍخ رىدل اىْغدبػ اىز نٞش  ٜ اٝغبد آىٞبد ردزَنِ ٍدِ خلاىٖدب أٍبٍٖب الاّ 

اىَضاٝددب رؾقٞدد  اعددزذاٍخ رجْددٜ الاعددزشارٞغٞبد اىَلا َددخ اىزددٜ رَنْٖددب ٍددِ اى٘صدد٘ه اىددٚ 

ىَخزي دخ ٍٗدِ إَٖٔدب رؾقٞد  سظدبء اىؼَٞدو ثدو ٗرؾ٘ٝيدٔ اىزْب غٞخ  ٜ اى زشاد اىضٍْٞخ ا

 ,Blocher, Stout, & Cokins اىٚ دسعخ ػبىٞخ ٍِ اى٘لاء ىَْزغبرٖب. الا أُ دساعخ

رمشد أُ اىَشنيخ الأعبعٞخ اىزٜ ر٘اعٔ ريل اىَْشؤد رزَضو  ٜ أٛ ٍِ اىؼَلاء  (2010

اىزددٜ عددزؼَو ػيددٚ اّشددبء ػلاقددخ ٍؼٖددٌ، ٗثبىزددبىٜ عدد٘ف رؼددضص ػلاقزٖددب ٍؼٖددٌ، ٍٗددبٕٜ 

ذ اىزٜ ع٘ف رزؾَيٖدب، ٗاىَْدب غ اىزدٜ عزؾصدو ػْدذ عدؼٖٞب ىيَؾب ظدخ ػيدٌٖٞ أٗ اىزنبىٞ

اىؼَدو ػيددٚ امزغدبة ػَددلاء عدذد، ٍٗددب ٕد٘ اىَْدد٘رط اىدزٛ عدد٘ف ٝغدبػذ اىَْشددؤح ػيددٚ 

قٞبط قَٞخ سثؾٞخ اىؼَٞو غ٘اه  زشح ػلاقخ ثٖب ٗاىزٛ رشغدت اىَْشدؤح  دٜ الاؽز دبم ثدٔ 

 .(Cokins, 2015,25 ٍٗب ٕ٘ أصش رىل ػيٚ قَٞخ اىَْشؤح

 اىجٞئدخ مدشٗف مدو ٗىنٜ رزَنِ اىَْشآد ٍدِ ردذػٌٞ اىَٞدضح اىزْب غدٞخ اىَغدزذاٍخ  دٜ  

، اىؾبىٞخ  بّٖب ثؾبعدخ اىدٚ ٍؼيٍ٘دبد ر صدٞيٞخ ٗدقٞقدخ ٍٗلا َدخ ٗ دٜ اىز٘قٞدذ اىَْبعدت 

ٗٝقغ ػيٚ ػدبر  ّظدٌ اىَؾبعدجخ الاداسٝدخ الاعدزشارٞغٞخ ػدتء رد٘ ٞش ريدل اىَؼيٍ٘دبد ، 

ٗاّطلاقبً ٍَب عج  َٝنِ ىيجبؽش ريخٞص اىَشنيخ اىجؾضٞخ ىٖزٓ اىذساعخ ٍِ خلاه غدشػ 

دػٌ   ٜ( CAٍؾبعجخ اىؼَٞو   اثؼبداىَؼيٍ٘بد اىَغزَذح ٍِ دٗس اىزغبإه ػِ إَٞخ ٗ

  ٜ اىقطبع اىَصش ٜ ؟ اىَٞضح اىزْب غٞخ اىَغزذاٍخ
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 أهذاف انبحث

 دٜ ردذػٌٞ اىَٞدضح  ( CAٍؾبعدجخ اىؼَٞدو  ٍؼش خ دٗس اثؼدبد رٖذف ٕزٓ اىذساعخ اىٚ    

  .اىزْب غٞخ اىَغزذاٍخ  ٜ اىقطبع اىَصش ٜ

 أهميت انبحث

  دٜ ٍدِ إَٔٞدخ اىَشدنيخ اىزدٜ ٝزصدذٙ ىٖدب ٗاىزدٜ رزَضدواىؼيَٞدخ ٝغدزَذ اىجؾدش إَٔٞزدٔ   

( CAٍؾبعدجخ اىؼَٞدو    اثؼدبد رؾيٞدو دساعدخ ٗرْبٗه  ٍشنيخ ٍؾبعجٞخ ٍؼبصدشح ٕٗدٜ 

ٗمٞ ٞددخ رؼظددٌٞ الاعددز بدح ٍْٖددب ، ٗاصددش رىددل ػيددٚ دػددٌ اىَٞددضح اىزْب غددٞخ اىَغددزذاٍخ  ددٜ 

  .اىقطبع اىَصش ٜ
   ٜ اىْقبغ اىزبىٞخ  اىؼَيٞخ تنبع اهمية البحثو 

  اىزدددذ قبد اىْقذٝدددخ ٍدددِ اىؼَيٞدددبد ٝؼدددذ اىؼَدددلاء ٕدددٌ اىَصدددذس الأعبعدددٜ ىز٘ىٞدددذ

اىقَٞدخ ىيَْشدؤح،  ٖدٌ ٝيؼجدُ٘ دٗسا ٕبٍدب ٗأعبعدٞب  دٜ رقدذٌٝ  اىزشدغٞيٞخ اىَؾشمدخ

اىَ٘اسد اىَبىٞخ اىلاصٍخ ىيزغذٝدذ ٗاىزطد٘ٝش اىَغدزَش ىؼَيٞدبد اىَْشدؤح ٗاسظدبء 

ٍصدددبىؼ ٍدددِ اىَغدددزضَشِٝ ٗاىؼدددبٍيِٞ ٗاىَددد٘سدِٝ  الاغدددشاف الأخدددشٙ راد

 ٗاىَغزَغ ٗغٞشٌٕ.

 ىجؾدددش إَٞزدددٔ اىؼَيٞدددخ ثزطجٞقٖدددب ػيدددٚ اؽدددذ اىقطبػدددبد اىٖبٍدددخ  دددٜ ٝنزغدددت ا

عَٖ٘سٝخ ٍصش اىؼشثٞخ ٗاىزٛ ٝؼذ ٍدِ امضدش اىقطبػدبد ردؤصٞشا ػيدٚ الاقزصدبد 

اىقٍٜ٘ مندو، ؽٞدش أُ اىدذٗس اىدزٛ ريؼجدٔ اىجْد٘ك  دٜ اىؾٞدبح الاقزصدبدٝخ دٗسا 

ٗس ٍَٖددبً ٗ ددبػلاً،  ٖددٜ أعددبط اىْظددذبً الاقزددذصبدٛ اىؾددذٝش مَددب أصددجؼ ىٖددب د

 دددٜ رؾقٞددد  إٔدددذاف ٍٗنّ٘دددبد اىغٞبعدددذخ اىَبىٞدددخ ىيذٗىدددخ ثؼْبصدددشٕب  ٜس ٞغددد

الا زَبّٞخ ٗاىْقذٝخ، ىزىل  ٖٜ رغبٌٕ ثشنو س ٞغٜ  ٜ س ذغ م بءرٖذب ٗ بػيٞزٖدب 

 ادداسٝخ.

 ٌاىَْشدبح قَٞخ ٗرؼظٌٞ اىخذٍبد ع٘دح اىٚ رؾغِٞ اىَبعخ اىجْ٘كؽبعخ  رؼبم ، 

 اىَٞدضح ردذػٌٞ  دٜ ىٖدب قدذسح ٗرؾقٞد ٗاعٖزٖدب  اىزدٜ اىَْب غدخ ؽذح ػيٚ ىيزغيت

  دٜ ٗاىزطد٘ٝش ىيزؾغدِٞ اى دش  صٝدبدح  دٜ اىش ٞغدٜ اىَصدذس مّٖ٘ب اىزْب غٞخ
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 ٍدِ الأعدبىٞت الاعدز بدح ظدشٗسح ّؾد٘ اىزٛ ؽ ض الأٍش ٗأدا ٔ، اىجْل ػَيٞبد

 اىَٞدضح اىزْب غدٞخ ىيجْد٘ك رذػٌٞ  ٜ(  CAٍضو اعي٘ة ٍؾبعجخ اىؼَٞو  اىؾذٝضخ

 .اىٖذف ٕزا  ٜ رؾقٞ  ٝغبػذ ػيَٜ اغبس ٗظغ خلاه ٍِ

  اىَز٘قغ اُ رئدٛ ّزب ظ ٕزا اىجؾش اىٚ رد٘ ٞش دىٞدو ػيدٚ ٍدذٙ اىْ دغ اىْدبرظ ٍِ

( ٍَدب ٝشدغغ اىَْشدآد ػيدٚ الاعدز بدح CAٍؾبعجخ اىؼَٞو  اعزخذاً اثؼبد  ٍِ 

 ددٜ ريجٞددخ الاؽزٞبعدبد الاداسٝددخ اىَخزي ددخ ، ٗرؾغددِٞ  ٍْٖدبٍدِ الاصددبس الاٝغبثٞددخ 

 ٗرذػٌٞ قذسرٖب اىزْب غٞخ ٗاىَغبػذح  ٜ رؾقٞ  إذاف اىَْشبح . ػَيٞبد اىَْشبح

 فروض انبحث 

اّطلاقددب ٍددِ  نددشح اىجؾددش ٕٗذ ددٔ ٗإَٞزددٔ ، ٍٗددِ خددلاه ػددشض اىذساعددبد اىغددبثقخ   

اىَشرجطخ ثٖزا اىَغبه َٝندِ ٗظدغ اى دشض اىش ٞغدٜ ىيجؾدش ٕد٘  لا ر٘عدذ ػلاقدخ ثدِٞ 

اىَٞدددضح اىزْب غدددٞخ اىَغدددزذاٍخ ىيقطدددبع ( ٗردددذػٌٞ CAأعدددي٘ة ٍؾبعدددجخ اىؼَٞدددو   اثؼدددبد

 .اىَصش ٜ اىَصشٛ

 خطت انذراست 

 ػيٚ اىْؾ٘ اىزبىٜ   بٗرؾقٞقبً ىٖذ ٔ ٗاثشاصاً لإَٔٞزٔ رٌ رقغَٖٞ ذساعخ ٜ ظ٘ء  نشح اى

 ٍؾبعجخ اىؼَٞو  اثؼبد اىَؾ٘س الاٗه   

 اىَٞضح اىزْب غٞخ اىَغزذاٍخاىَؾ٘س اىضبّٜ   

 ؼبد ٍؾبعجخ اىؼَٞو  ٗاىَٞضح اىزْب غٞخ اىَغزذاٍخ اىؼلاقخ ثِٞ اثاىَؾ٘س اىضبىش    

 

 انمحور الاول

 محبسبت انعميمابعبد 

( مٖشد ّزٞغخ الإزَبً CAٝزعؼ أُ اىََبسعخ اىؼَيٞخ ىزطجٞقبد ٍؾبعجخ اىؼَٞو    

اىنجٞش ثبىؼَلاء  ٜ الأثؾبس اىؼَيٞخ ٗاىزطجٞقبد اىؼَيٞخ  ٜ ٍغبه اىزغ٘ٝ  ، ٗمٖش 

رىل عيٞبً  ٜ رط٘ٝش غش  ٗاعبىٞت الاداسٝخ اىؾذٝضخ ٍضو اداسٓ ػلاقبد اىؼَلاء ، ٗصاد 

الإزَبً ثشنو مجٞش ٍغ اىز٘عغ  ٜ اداسٓ اىزشٗٝظ ٗرط٘س أعبىٞت اىزغ٘ٝ  ٗمٖ٘س 
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ٝذ ٍِ الأعبىٞت ادداسٝخ اىٖبد خ ىزط٘ٝش قذسٓ اىششمخ ػيٚ اىجقبء ٗالاعزَشاس  ٜ اىؼذ

 .ػبىٌ رشزذ  ٞٔ اىَْب غخ ٗرزغبسع  ٞٔ رط٘ساد اىزقْٞخ اىؾذٝضخ 

( في CAوهنبك مدموعت من انتطبيقبث تشكم انتطبيق انعمهي نمحبسبت انعميم )  

 ,Alsoboa, 2015,253; Gleaves, Burton)هيبيئت الاعمبل انحذيثت 

Kitshoff, & Bates, 2013,174; Guilding & McManus, 2002,48) : 

   رؾيٞو سثؾٞخ اىؼَٞوCPA )  customer profitability analysis    

  رؾيٞو سثؾٞخ قطبع اىؼَلاء Customer Segment Profitability 

Analysis (CSPA 

 رؾيٞو ػَش سثؾٞخ اىؼَٞو) LCPA )lifetime customers 

profitability analysis 

 رؾيٞو قَٞخ اىؼَٞو (CVA)  customer valuation analysis 

 اىؼَلاء مؤصو ٍِ أص٘ه اىَْشؤح VCA)   valuation Customers as 

Assets  

 (: CPAتحهيم ربحيت انعميم) -أ 

 CPA )Customer Profitability ٝغدددزٖذف اعدددي٘ة رؾيٞدددو سثؾٞدددخ اىؼَٞدددو 

Analysis  قٞبط ٍغبَٕخ مدو ػَٞدو ػيدٚ ؽدذٓ  دٜ سثؾٞدخ اىَْشدؤح، ٍدِ خدلاه رؾذٝدذ

اى ش  ثِٞ الاٝشاداد ٗاىزنبىٞذ خلاه  زشح صٍْٞخ ٍؾذدح قذ رنُ٘ عْ٘ٝخ أٗ سثغ عْ٘ٝخ 

ٗاىَشرجطخ ثنو ػَٞو، ٗغبىجب ٍب رؾغت اىزنبىٞذ اىنيٞخ اىَشرجطخ ثنو ػَٞو  ٜ ظد٘ء 

شدآد لاعدزخذاً ّظدبً اىزني دخ ػيدٚ أعدبط ّظشٝخ اىزندبىٞذ اىنيٞدخ، ٗقدذ ريغدؤ ثؼدط اىَْ

اىْشددبغ  ددٜ رخصددٞص اىزنددبىٞذ ادظددب ٞخ ػيددٚ اىؼَددلاء  ددٜ ظدد٘ء اىَؼيٍ٘ددبد ػددِ 

 (.922، 9102الأّشطخ اىَغزٖينخ ٍِ عبّت مو ػَٞو ػجذ اىيطٞذ،

ٗٝؼددشف رؾيٞددو سٝؾٞددخ اىؼَٞددو ثؤّددٔ رؾيٞددو الاٝددشاداد اىَنزغددجخ ٍددِ اىؼَددلاء، ٗمددزىل  

. مَدب (Wouters et al., 2012,218)زؾقٞ  ٕزٓ الاٝدشادادرؾيٞو اىزنبىٞذ اىلاصٍخ ى

ػشف ثؤّٔ ٍ ًٖ٘ ٝؾذد اىزندبىٞذ ٗاىَْدب غ اىخبصدخ ثخذٍدخ ػَٞدو ٍؼدِٞ، أٗ اّد٘اع ٍدِ 

. (Horngren et al., 2010,45)اىؼَلاء ىزؾقٞ  اىشٝؾٞخ اىشبٍيخ ىي٘ؽدذح الاقزصدبدٝخ
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ثزؼشٝدذ سثؾٞدخ اىؼَدلاء ثؤّٖدب  (Maga, Canale, & Bohe, 2013,3)مَدب اٗظدؼ

نبىٞذ مو ٍِ اىَْزظ ٗاىخذٍبد اىَقذٍخ "اى ش  ثِٞ ادٝشاداد اىَؾصيخ ٍِ اىؼَلاء ٗر

 اىٌٖٞ"

 : (CSPA)تحهيم ربحيت قطبع انعملاء -ة 

 Customer Segment Profitability Analysis رؾيٞو سثؾٞخ قطبع اىؼَلاء    

(CSPA)  ٝشجٔ رؾيٞو سثؾٞخ اىؼَٞو ثبعزضْبء أُ قطبػبد اىؼَلاء ٕٜ اىزٜ رَضو ٗؽذح

اىزؾيٞددو ثددذلا ٍددِ اىؼَددلاء اىَغددزقيِٞ.  ٖدد٘ ػَيٞددخ ر٘صٝددغ ادٝددشاداد ٗاىزنددبىٞذ ػيددٚ 

 ,Van Raaij)قطبػدددبد اىؼَدددلاء ثؾٞدددش َٝندددِ ؽغدددبة سثؾٞدددخ ريدددل اىقطبػدددبد

ح أعبعددٞخ ػْددذٍب رنددُ٘ . ٗٝغددزخذً رؾيٞددو سثؾٞددخ قطددبع اىؼَددلاء ثصدد٘س(2005,375

ٍشزشٝبد اىؼَلاء صغٞشح ٗلا ر٘عذ رؼذٝلاد  ْٞخ أٗ رْظَٞٞخ ػيٚ ٍشزشٝبرٌٖ ٗثبىزدبىٜ 

 .  (E. Lind & Sund, 2014,12)ٍِ الأّغت اعزخذاً رؾيٞو سثؾٞخ قطبع اىؼَلاء

 : (LCPA)تحهيم ربحيت حيبة انعميم -ج 

 Lifetime Customer Profitability قدُذً اغدبس رؾيٞدو قَٞدخ ؽٞدبح اىؼَٞدو      

Analysis (LCPA)  ىيغدد٘   ددٜ صلاصْٞددبد اىقددشُ اىَبظددٜ ٗث عددو الأصٍددخ اىَبىٞددخ

 دٜ اىزْجدئ ثؼلاقدبد اىؼَدلاء غ٘ٝيدخ الأعدو، اىؾذٝضخ أصجؼ أؽذ إٌٔ اىَْدبرط اىَغدزخذٍخ 

ٗ ٜ َّ٘رط رؾيٞو سثؾٞخ ؽٞبح اىؼَٞدو، َٝندِ رقغدٌٞ اىؼلاقدخ ثدِٞ اىؼَٞدو ٗاىَْشدؤح اىدٚ 

صلاصخ ٍشاؽو ٕٜٗ  ٍشؽيخ اعزقطبة اىؼَٞو، ٍٗشؽيخ اىؾ بم، ٍٗشؽيدخ اىز٘عدغ، ٍٗدِ 

نيٞدخ ىقبػدذح ٍْظ٘س اىؼَلاء َٝنِ رؼشٝدذ رؾيٞدو قَٞدخ ؽٞدبح اىؼَٞدو ػيدٚ أّٖدب اىقَٞدخ اى

اىؼَددلاء اىؾبىٞددخ ٗاىَغددزقجيٞخ َٗٝنددِ رقغددَٖٞب اىددٚ ٍغَدد٘ػزِٞ س ٞغددٞزِٞ َٕٗددب  قَٞددخ 

اىؼَٞو اىَشغ٘ثخ ٗقَٞخ اىؼَٞو اىَز٘قؼخ، ٍِٗ ٍْظ٘س اىَْشؤح، ٝؼُشف رؾيٞو قَٞخ ؽٞبح 

اىؼَٞددو ػيددٚ أّددٔ أداح ىزقٞددٌٞ ٍددذٙ عبرثٞددخ اىؼَددلاء، ؽٞددش رددذسط اىشددشمبد دٗسح ؽٞددبح 

ؼيدد  ثددبدٝشاداد ٗاىزنددبىٞذ ٗاىَصددشٗ بد ٗالاعددزضَبساد  ددٜ اىجؾددش اىؼَددلاء  َٞددب ٝز

 ,Čermák)ٗاىزطدد٘ٝش ٗسأط اىَددبه ٗرىددل ىزؾذٝددذ اىقَٞددخ اىؾبىٞددخ ىيزددذ قبد اىْقذٝددخ

2015,16) . 
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ٍِٗ ّبؽٞخ أخشٙ ُْٝظش اىدٚ قَٞدخ ؽٞدبح اىؼَٞدو ػيدٚ أّٖدب اىزدذ قبد اىْقذٝدخ اىَغدزقجيٞخ   

ٗرَذٝذ الأ   اىضٍْٞخ ىزؾيٞو سثؾٞخ اىؼَٞو، ٗٝزؼيد   اىَشرجطخ ثبىؼَٞو، ٗٝزَٞض ثز٘عؼخ

 ,E. Lind & Sund)ثصدد٘سح أعبعددٞخ ثزؾيٞددو اىؼلاقددبد اىزنبٍيٞددخ ٍددغ اىؼَددلاء

2014,10) . 

 : CVA)تحهيم قيمت انعميم ) -د 

ػِ اى دش   Customer Valuation Analysis (CVA) ٝؼجش رؾيٞو قَٞخ اىؼَٞو  

ثددِٞ ادٝددشاداد ٗاىزنددبىٞذ اىَْ قددخ لاعددزقطبة اىؼَددلاء ٗرؾقٞدد  اعددزقشاس اىؼَددلاء  ددٜ 

رؼبٍيٌٖ ٍغ اىششمخ، ٗرزَضو ّقطخ اىجذاٝخ  ٜ  ٌٖ ٗقٞبط اىقَٞخ اىؾقٞقٞخ ىيؼَلاء، ٗػيدٚ 

ٝشمدضاُ ثصد٘سح  ٕزا اىْؾ٘، ٝزجِٞ أُ ملا ٍِ ٍذخو الأػَبه ٍٗذخو اىزغد٘ٝ  لاثدذ أُ

عٕ٘شٝخ ػيٚ قَٞخ اىؼَٞو، ٗالإزَبً ثَغَ٘ػخ اىؼَلاء الأمضش سثؾٞخ ثبىْغدجخ ىيشدشمخ 

ػجش اى زشح اىضٍْٞخ ٝئدٛ ثص٘سح راد دلاىخ اىٚ س غ سثؾٞخ اىَْشدؤح، ٗلا رز٘قدذ قَٞدخ 

اىَْشؤح  قػ ػيٚ اىقَٞخ اىزدٜ رخيقٖدب ىؼَلا ٖدب ٗىندِ أٝعدب اىقَٞدخ اىزدٜ ٝخيقٖدب ػَلا ٖدب 

 . (Mosavi & Afsar, 2018,821)ىٖب

 قيمت انعملاء كأصول:  -ه 

ٍِ أص٘ه اىَْشدؤح ٝدزٌ الاػزدشاف ثدبىؼَلاء مؤصدو  مؤص٘ه ػْذ رؾيٞو قَٞخ اىؼَلاء،  

ٗٝزٌ قٞبط قَٞخ اىؼَلاء ٗاداسرٖب ثبىطشٝقخ اىَلا َخ، ٗمَب ٕ٘ اىؾدبه  دٜ رؾيٞدو سثؾٞدخ 

ؽٞبح اىؼَٞو، ٝزٌ رقٞدٌٞ قَٞدخ اىؼَدلاء مؤصد٘ه ىيَْشدؤح اسرندبصا ػيدٚ رقدذٝشاد اىزدذ قبد 

اىَجبششح ٗغٞش اىَجبششح ، ٗقذ  اىْقذٝخ، ٗىنِ ٍغ الاشزَبه ػيٚ ملا ٍِ اىزذ قبد اىْقذٝخ

رزؼيدد  اىزددذ قبد اىْقذٝددخ اىَغددزقجيٞخ اىغٞددش ٍجبشددشح ثبلاّخ بظددبد  ددٜ اىَصددشٗ بد أٗ 

 .(Pfeifer et al., 2005,11)ٍنبعت ادٝشاداد

ػيٚ ْٝظش اىدٚ اىؼَٞدو مؤصدو، ػْدذٍب رندُ٘ (E. Lind & Sund, 2014,11)ٗامذ  

اىْغددجخ قصددٞشح الأعددو ثددِٞ الأسثددبػ اىَجبشددشح ٗاىَصددشٗ بد اىَجبشددشح غٞددش ٍشثؾددخ، 

ٗثبىزبىٜ لاثذ ٍِ رقٌٞٞ اىؼَٞو ػيٚ أعبط اىَغبَٕخ اىَبىٞدخ اى شدٝدخ ٗاىَغدبَٕبد اىغٞدش 

ٍدِ خدلاه ػلاقدبد اسرجبغٖددب ٍدغ اىؼَٞدو، ٗٝغدت رقٞددٌٞ اىؼَدلاء ىدٞظ  قدػ ٍددِ ٍجبشدشح 

ّبؽٞددخ ٍغددبَٕبرٌٖ اىَبىٞددخ ٗىنددِ أٝعددب ٍددِ ّبؽٞددخ ٍغددبَٕبرٌٖ اىغٞددش ٍجبشددشح ٍددِ خددلاه 
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ػلاقبرٌٖ اى٘صٞقخ ثبىششمخ،  قذ ٝقذً اىؼَلاء اىَغدبَٕبد الأخدشٙ ٍضدو أُ ٝندُ٘ اىؼَٞدو 

 ششٝل ٍزؼبُٗ  ٜ اىجؾش ٗاىزط٘ٝش. 

 انثبني انمحور

 Sustainable Competitive Advantageانميزة انتنبفسيت انمستذامت 

مٖشد اىَٞضح اىزْب غٞخ اىَغزذاٍخ  ٜ اىغْ٘اد الأخٞشح ٍِ اىقشُ اىَبظٜ مؤؽدذ إٔدٌ   

اى٘اػدددددددذح  دددددددٜ الأدة ادداسٛ خبصدددددددخ  دددددددٜ ٍغدددددددبه ادداسح  اىٖٞبمدددددددو اىْظشٝدددددددخ

ٗقددذ رعددَِ ٗرزَضو اىَٞددضح اىزْب غددٞخ اىَغددزذاٍخ  ددٜ صددلاس ٍصددطيؾبد، ادعددزشارٞغٞخ.

 ثؤّٖدددب  انميززززة( رؼدددبسٝذ ٕدددزٓ اىَصدددطيؾبد اىضلاصدددخ، ار ػدددشف Websterقدددبٍ٘ط  

أٗ اىؾبىددخ أٗ اىَْ ؼددخ اىََٞددضح اىْبرغددخ ػددِ ٍغددبس ػَددو اىَئعغددخ(، ٗػددشف  اىَشمددض

 غددٖٞب(، ٗػددشف رزصددذ ثٖددب اىَئعغددخ ٍقبسّددخ ثَْب ثؤّٖددب  اىخصددب ص اىزددٜ انتنبفسززيت

 (.92، 9102. ر٘ ٞ  ،ب  اىزٜ َٝنِ الاؽز بم ثَب أغ٘ه ٍذح ٍَنْخ(ٖثؤّ انمستذامت

اىَٞدضح اىزْب غدٞخ اىزدٜ رغغدذد  دٜ ؽقدو  َٕدب  ٍقطؼِٞ ٗ ٜ اغبس اخش رٌ رقغَٖٞب اىٚ 

ادداسح ادعدددزشارٞغٞخ ٍدددِ خدددلاه اىزؤمٞدددذ ػيدددٚ أُ اىَئعغدددبد ٍزجبْٝدددخ  دددٜ ٍ٘اسدٕدددب 

لأعددو صددٞبغخ اعددزشارٞغٞبرٖب، لاثددذ ىٖددب أٗلا ٍددِ رقٞددٌٞ ٍ٘اسدٕددب ٗقددذسارٖب اىذاخيٞددخ، ٗ

ٍٗقدددذسارٖب ىزؾذٝدددذ ٍدددب رزَٞدددض ثدددٔ ػيدددٚ اىَئعغدددبد اىَْب غدددخ. أٍدددب صددد خ الاعدددزذاٍخ 

Sustainable  بّٖدب رؤخدز ثؼددذ اىؾَبٝدخ اىزدٜ ر٘ شٕددب اىَد٘اسد خدلاه  زددشح صٍْٞدخ غٞددش 

ل ثخيد  ٍدلار آٍدِ ٍدِ ٍؾذٗدح ىيَئعغدخ ٍدِ أعدو اىؾ دبم ػيدٚ قدذسارٖب اىزْب غدٞخ ٗرىد

ٗػيٞددٔ رؼددذ اىَٞددضح اىزْب غددٞخ اىَغددزذاٍخ اىَْدد٘رط اىَزطدد٘س  ، خددلاه اىَدد٘اسد اىَغددزَشح

ىيَٞضح اىزْب غٞخ اىزٜ رغزٖذ ٖب اى٘ؽذح الاقزصبدٝخ  ٜ ٍ٘قغ اىغ٘ ، لأّٖدب رؾزد٘ٛ ػيدٚ 

 ,Salih اىؼْبصدش اىزدٜ رعدَِ اعدزَشاسٝخ الاؽز دبم ثٖدزٓ اىَٞدضح لأغد٘ه ٍدذح ٍَنْدخ

2017,157). 

ٗرشٞش اىذساعبد اىٚ أُ اىَٞضح اىزْب غٞخ  ٜ ؽقٞقزٖب ٍْزظ ٝشرجػ ثغبّجِٞ َٕدب اىَٞدضح   

اىزْب غددٞخ ٗاىَٞددضح الاعددزشارٞغٞخ ػيددٚ أػزجددبس أُ اىَٞددضح اىزْب غددٞخ اىَغددزذاٍخ ٕددٚ ريجٞددخ 

اىؾبعدددبد اىؾبىٞدددخ ىيغددد٘  ٍدددغ الأخدددز ثؼدددِٞ الاػزجدددبس اىؾبعدددبد اىَغدددزقجيٞخ ى عٞدددبه 

 .(Ekmek, 2011,520 اىقبدٍخ



 

 في القطاع المصرفي ية المستدامةدور ابعاد محاسبة العميل في تدعيم الميزة التنافس

 اسماعيل جاب الله عباسد/  

 9102  اىغضء الأٗه ضبىشاىاىؼذد                                                     ؼبششاىاىَغيذ 
646 

 
 

اىخصب ص اى شٝذح اىزدٜ رَٞدض ب  ْٖٕٗب َٝنِ ادشبسح اىٚ اىَٞضح اىزْب غٞخ اىَغزذاٍخ ثؤّ

ٍْب غددٖٞب، ثَددب ٝغؼيٖددب  ددٜ ٍشمددض ٍزقددذً ثبعددزَشاس ثبىؼلاقددخ ٍددغ ٕددئلاء  اىَئعغددخ ػددِ

ب  اىَْددب غ أٗ اى ٘ا ددذ اىزددٜ ّٖددٌ ٗصددذ اىَٞددضح اىزْب غددٞخ اىَغددزذاٍخ ثؤردداىَْب غددِٞ(، مَددب 

رقيٞذٕب أٗ اعزْغدبخٖب ٍدِ قجدو  رؾصو ػيٖٞب اىَئعغخ لأثؼذ ٍذٙ ٍَنِ ٗاىزٜ لا َٝنِ

اىَئعغبد الأخشٙ، ثو أُ ثؼط اىجبؽضِٞ سثدػ ثدِٞ اىَٞدضح اىزْب غدٞخ اىَغدزذاٍخ ٗثدِٞ 

رؾقٞدد  أػيددٚ اىؼ٘ا ددذ  قددذسح اىَئعغددخ ػيددٚ رؾقٞدد  أػيددٚ اىؼ٘ا ددذ  ددٜ الاعددزضَبس ٗ ددٜ 

 (92، 9102. ر٘ ٞ  ،اىصْبػخ ٗالاعزَشاس  ٜ اىَؾب ظخ ػيٚ ٕزا اىزقذً(

 :أهذاف انميزة انتنبفسيت  -0

 ,Dirisu, Iyiola, & Ibidunni رغَؼ اىَٞضاد اىزْب غدٞخ ثزؾقٞد  الإٔدذاف اىزبىٞدخ 

2013,266)  

 اىشدشمخ، ىٖدب رصدج٘ اىزدٜ ٗاىغبٝدبد الإٔدذاف رؾقٞد   دٜ ٗادقدذاً ساالاعدزَش 

 ٝؾقد  اىَدذٙ، ثؼٞدذح سإٝدخ رٗ رٞغٞخااعدزش خطدػ ٗسعدٌ ٗظدغ ّؾد٘ ٗاىغدؼٜ

 .اىَغزذاً ٗاىز شد اىزَٞض ىيششمخ

  ٜخي  اى ش  اىزغ٘ٝقٞخ اىغذٝذح أٗ اخزدشا  ٍغدبه رْب غدٜ عذٝدذ، مبىدذخ٘ه  د

 ع٘  عذٝذح أٗ اىزؼبٍو ٍغ ّ٘ػٞخ عذٝذح ٍِ اىؼَلاء أٗ اىَْزغبد أٗ اىخذٍبد. 

 الأداء ٗرؾغددِٞ اىشدشمخ، ىزطد٘ٝش ٝغدؼٚ اىدزٛ اىَغدزَش، اىزغٞٞدش عٞبعدخ ارجدبع 

 .ٗرؼظٌٞ أسثبؽٖب  ٖٞب،

 خدلاه  رؾذٝدذ عدجت ّغدبؽٌٖ، رٖٞئدخ اى٘عدب و اىزغيت ػيٚ اىَْب غِٞ ٗرىل ٍد ِ

 اىخبصخ ٗاىزارٞخ ىزَٞٞض اىَئعغخ ػِ ٕئلاء اىَْب غِٞ. 

 ٌَٞدٜ رغدشٛ اىزدٜ ٗاىزؾ٘لاد اىزغٞشاد ٍغ ٝزْبعت ثَب اىخطػ، ٗرطجٞ  رص  

 .اىَغزٖذ خ اىغ٘   ٜ ٗارغبع عٞذح، عَؼخ ىيششمخ ٝؾق  ٗثَب اىجٞئخ اىغ٘قٞخ،

  ىيَغددزقجو اىددزٛ رشٝددذٓ اىَئعغددخ ىْ غددٖب ٍٗغددبلا ٗعددٞيخ ىزنددِ٘ٝ سإٝددخ عذٝددذح

 ىيجؾش ػِ اى ش  اىََنْخ.
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 اهميت انميزة انتنبفسيت انمستذامت: -2

 ػيدٚ قدب ٌ َّد٘رط  دٜ ٝزَدضلاُاىَغدزذاٍخ  اىزْب غدٞخ اىَٞدضح َّدبرط ٍدِ ّ٘ػدبُٝ٘عدذ    

 اٟخش، ػيٚ ٍَْٖب مو ٗٝشرنض ٍزنبٍلاُ، ٗملإَب اىَ٘اسد ػيٚ قب ٌ َّٗ٘رط اىغ٘ ،

 اىزني دخ، داٍزغٞدش ػيدٚ ٝشدزَو اىغد٘  ػيدٚ اىقدب ٌ اىزْب غدٞخ اىَٞدضح َّد٘رط أُ ؽٞدش

 ػَدو ر٘اعدٔ اىزدٜ ٗاىَخدبغش ٗاىزٖذٝدذاد اىَْب غدِٞ، ٗرقٞدٌٞ ٗاى بػيٞدخ، ٗاىزَدبٝض،

 اىَ٘اسد عَٞغ ػيٚ ٝشزَو  بّٔ اىَ٘اسد ػيٚ اىقب ٌ اىزْب غٞخ اىَٞضح َّ٘رط أٍب اىششمخ،

 ٗرَْٞزدٔ رؾشٝندٔ ٝندُ٘ ثؾٞش اىجششٝخ، أً اىَبىٞخ أً اىَبدٝخ ع٘اء اىششمخ رَزينٖب اىزٜ

 اىشدشمبد رَدْؼ مّٖ٘دب  دٜاىَغزذاٍخ  اىزْب غٞخ اىَٞضح إَٔٞخ رنَِ، ٗاىششمخ داخو ٍِ

 ٍْب غدٖٞب، ثدِٞ اىزْب غدٜ ٍشمضٕدب ٗؽ دظ اىغد٘قٞخ ٍنبّزٖدب ػدِ اىدذ بع ػيدٚ اىقدذسح

 ػلاقبرٖدب ٗر٘صٞ  ٗاىزغ٘ٝقٞخ ادّزبعٞخ رٖباٗقذس اىششمخ اٍنبّٞبد رؼضٝض اىٚ ثبدظب خ

 اىَٞدضح ػيٖٞدب رشدزَو اىزدٜ الأثؼدبد إٔدٌ ٍٗدِ ادداسٝدخ، داسااىقدش ٗرؾغدِٞؼَلاء اى ٍغ

 ٗادثدذاع اىغد٘قٞخ، اىؾصدخ ٗاىشثؾٞدخ، اىَقذٍدخ، اىخدذٍبد أٗ اىَْزغبد ع٘دح اىزْب غٞخ

 .(Munizu, 2013,188 ٗالاثزنبس

(ػيٚ أُ إَٔٞدخ اىَٞدضح اىزْب غدٞخ اىَغدزذاٍخ رزَؾد٘س ؽد٘ه Hill,2009 ,209ٗٝئمذ   

 اٟرٚ 

رَضو اىَٞضح اىزْب غٞخ ٍئششاً ىقدذساد اىَْشدؤح ٍدِ خدلاه ؽصد٘ىٖب ػيدٚ ٍ٘قدغ  -

سٝبدٙ ٗاٍزلامٖب ؽصخ ع٘قٞخ أمجش ٍِ ٍْب غٖٞب ٗقدذسرٖب ىلاؽز دبم ثؼَلاءٕدب 

 ٗعزة اىَضٝذ ٍِ اىؼَلاء.اىؾبىِٞٞ 

َٝنِ ىيَْشؤح ٍِ خلاه ٍٞضرٖب اىزْب غٞخ ٍ٘اعٖخ رؾذٝبد اىغ٘  ٗاىَْب غدِٞ ،  -

ٗٝددزٌ رىددل ػجددش رطدد٘ٝش  اىَْشددؤح ىقددذسارٖب ثبعددزَشاس ىزنددُ٘ أمضددش قبثيٞددخ ػيددٚ 

 اعزضَبس أشجبٓ اى ش .

رَضو اىَٞضح اىزْب غٞخ اىَئشش الأمضش دقدخ  دٜ رؾذٝدذ اىْغدبػ ٍدِ خدلاه ر شدٕدب  -

دَٝبّٖب اىَطيد  ثدؤُ أداء اىٞدً٘ ٝغدت أُ ٝندُ٘ أ عدو ٍدِ أٍدظ ٗأّغدبص اىغدذ 

 أ عو ٍِ ٍب ّ ز اىًٞ٘. 

 



 

 في القطاع المصرفي ية المستدامةدور ابعاد محاسبة العميل في تدعيم الميزة التنافس

 اسماعيل جاب الله عباسد/  

 9102  اىغضء الأٗه ضبىشاىاىؼذد                                                     ؼبششاىاىَغيذ 
648 

 
 

 استراتيديبث تحقيق انميزة انتنبفسيت انمستذامت -3

ىنٜ رؾق  اىَئعغخ أعجقٞخ ػيدٚ ٍْب غدٖٞب ٗاىقدذسح ػيدٚ اىَْب غدخ ػيدٚ اىَدذٙ اىقشٝدت 

ٗاىجؼٞددذ،  بّٖددب رغددزْذ اىددٚ رطجٞدد  أٗ رجْددٜ اعددزشارٞغٞخ رْب غددٞخ رددزلاءً ٍددغ اٍنبّٞبرٖددب، 

ٍٗ٘اسدٕب ٗم بءارٖب اىجششٝخ، ٗاىٖذف اىش ٞغٜ ٍْٖب ٕد٘ رؾقٞد  رَٞدض رْب غدٜ ٝ٘صدذ 

 (Competitive  Strategies) عدزشارٞغٞخ اىزْب غدٞخرؼدشف الاٗثبىذٍَٝ٘دخ ٗاىجقدبء. 

ثؤّٖب ٍغَ٘ػخ ٍؾذدح ٍِ اىزصدش بد ٝدزٌ رصدََٖٞب ىزؾقٞد  ٍضاٝدب رْب غدٞخ ىَْزغدبد أٗ 

 (. 942،  9101 عٞذ ،  أع٘ا  ٍؼْٞخ، عؼٞب ٗساء رؾقٞ  إٔذاف ٍؼْٞخ

 :Cost Leadership Strategyإستراتيديت قيبدة انتكهفت  - أ

عديغ  ثبّزدبط اىَْب غدِٞ ػيدٚ اىز د٘  رؾقٞد  ٕد٘ عدزشارٞغٞخاد ٕدزٓ ارجدبع ٍدِ اىٖدذف

 رق٘ٝدخ اىدٚ ادعدزشارٞغٞخ ٕدزٓ ؽٞدش رٖدذف اىَْب غدِٞ، رني دخ ٍدِ أقدو ثزني دخ ٗخدذٍبد

 رني دخ ثؤقدو اىَْدزظ رد٘ ٞش خدلاه ٍدِ اىغ٘  ػيٚ ٗاىغٞطشح ىيَئعغخ اىزْب غٜ اىَشمض

اىزني دخ  ثَٞدضح ادعدزشارٞغٞخ ىٖدزٓ اىَطجقدخ اىَئعغدخ رزَزدغ ٗ ثبىَْب غدِٞ، ٍقبسّدخ

 أقو عؼش  شض ػيٚ قبدسح ادعزشارٞغٞخ ىٖزٓ اىَطجقخ اىَئعغخ رنُ٘ مَب اىَْخ عخ،

 ٕدزا ٗٝؼد٘د اىَْب غدِٞ سثدؼ ٍغدز٘ٙ ّ دظ ؽ بمٖدب ػيدٚ ٍدغ اىَْب غدِٞ، أعدؼبس ٍدِ

 ٕددزٓ رقددً٘ مَبٍْب غددٖٞب، رنددبىٞذ اىددٚ ّغددجخ اىَئعغددخ ٕددزٓ رنددبىٞذ دّخ ددبض

 ثشدنو ٗاىخذٍدخ اىَْدزظ عدؼش ػيدٚ ٝشمدضُٗ اىدزِٝ اىؼَدلاء عدزة الاعدزشارٞغٞخػيٚ

 اىغد٘  رضٗٝدذ ػيدٚ رٞغٞخاالاعدزش ٕدزٓ رقدً٘ ثؾٞدش ،ع٘درٖدب ػدِ اىْظش ثغط س ٞغٜ

 اىَْزغدبد عد٘دح ٗرندُ٘ اىَْب غدِٞ، ٍِ ثغٞشٕب ٍقبسّخ ٍْخ عخ أعؼبس راد ثَْزغبد

 ٗرد٘ ٞش اىَجٞؼدبد، ٍدِ قدذس أقصدٚ رؾقٞد  ثٖدذف ٍز٘عدطخ، ثَغدز٘ٝبد ٗاىخدذٍبد

 إٔدذاف  دٜ اعدزغلاىٖب ثٖدذف ٗرىدل ىيشدشمخ، اىغد٘قٞخ اىؾصدخ ٗصٝدبدح أمجدش، ػب دذاد

 ,Wang اىغد٘   دٜ ٍغدزقشح رْب غدٞخ ٗظدؼٞخ  دٜ اىشدشمخ ٗاثقدبء ٗاىزطد٘ٝش، اىجؾدش

Lin, & Chu, 2011,101). 

 : Differentiation Strategyإستراتيديت انتمبيز  - ة

 رقذٍدٔ اىدزٛ اىَْدزظ  دٜ قَٞدخ ٗىدٔ ٍَٞدض شدٜء رقدذٌٝ ٚػيد الاعدزشارٞغٞخ ٕدزٓ ٗرشمدض

 ٝغؼدو ٍدب ٕٗد٘ اىصدْبػخ، ٍغز٘ٙ ػيٚ اىزَٞض ٕزا اىَغزٖيل ٝذسك أُ ثششغ اىششمخ،
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  ئدخ اخزٞبس الاعزشارٞغٞخػيٚ ٕزٓ ٗرقً٘ .اىزَٞض ٕزا ٍقبثو ىذ غ اعزؼذاد ػيٚ اىَغزٖيل

 ؽبعدبد ٗاشدجبع ٍز دشدح، ٗخدذٍبد عديغ رقدذٌٝ اىدٚ ٗرغدؼٚ اىؼَدلاء، ٍدِ ٍؾدذٗدح

 ٝصؼت ثؾٞش ٍَٞضح خصب ص ٗرٗ ػبىٞخ ع٘دح رٗ ٗخذٍبد ثغيغ ػَلاءٕب ٗسغجبد

 ىز عدٞو ٗاظدؾخ أعدجبة اىؼَدلاء ٝؼطدٜ مَدب رقيٞدذٕب، أٗ رٖدب،اٍغبس اىَْب غدِٞ ػيدٚ

 ٍدِ أػيدٚ عدؼش  دشض اىدٚ الاعزشارٞغٞخ ٕزٓ ٗريغؤ .اىَْزغبد ٍِ غٞشٕب ػيٚ اىَْزظ

 اىغديؼخ أٗ اىخذٍدخ ٕدزٓ ػيدٚ ىيؾصد٘ه اعدزؼذاد ػيدٚ اىؼَٞدو ٝندُ٘ ثؾٞدش ٍْب غدٖٞب،

 ٍشر ؼبً، ٝنُ٘ اىغيؼخ أٗ اىخذٍخ رني خ عؼش أُ ٗثَب ،عؼشٕب ػِ اىْظش ثغط اىَزَٞضح

 مجٞدش سثدؼ ٕدبٍ  رؾقٞد  أعدو ٍدِ ٍشر دغ اىجٞدغ عدؼش ٝندُ٘ أُ ثدذ لا ىدزىل

 .(Wang et al., 2011,103 ىيششمخ

 :Focus Strategyإستراتيديت انتركيز  - ث

ٍِ اىؼَلاء، خػ رزَضو ٍلاٍؼ ٕزٓ الاعزشارٞغٞخ ثزشمٞض اىَئعغخ ػيٚ ٍغَ٘ػخ ٍؼْٞخ 

ٍؼِٞ ٍِ خط٘غ الاّزبط، ٍْزظ ٍؼِٞ ٍِ ٍضٝظ اىَْزغبد ٗخػ ٍؼِٞ ٍِ اىزنْ٘ى٘عٞدب، 

ٗثددزىل  ددبُ ٍضددو ٕددزٓ اىَئعغددخ رنددُ٘ أمضددش م ددبءح ٗ بػيٞددخ ٍددِ ٍْب غددٖٞب، ٗرزَٞددض ٕددزٓ 

الاعددزشارٞغٞخ ثبىقددذسح ػيددٚ اىزطجٞدد  دُٗ اىؾبعددخ اىددٚ ٍدد٘اسد مضٞددشح. ٗٝؼزَددذ ثْددبء ٕددزٓ 

ر٘عٞددٔ اىغٖدد٘د الاّزبعٞددخ ٗالاػلاّٞددخ ٗاىزشٗٝغٞددخ ىددزلا ٌ عددضء ٍددِ  الاعددزشارٞغٞخ ػيددٚ

اىغدد٘  اىددزٛ رجددزه  ٞددٔ اىغٖدد٘د ٍددِ أعددو ٍؼش ددخ اىخصددب ص ٗاىََٞددضاد ٗر عددٞلاد 

 ٍؾدذٗدح  ئدخ ٗسغجدبد اؽزٞبعدبد ػيدٚ الاعدزشارٞغٞخ ٕدزٓ رشمدض ثؾٞدش اىَغدزٖينِٞ،

 ٍٗجزندش ٍزَٞدض ثشدنو رقدذَٖٝب ّؾد٘ ٗاىغدؼٜ ، اىغد٘   دٜ اىقطبػدبد ٍدِ ٍٗغدزٖذ خ

 ٗٗلا ٖدٌ ػَلاءٕدب، سظدب رنغدت ٗثدزىل ، اىغد٘   دٜ رٖدباّظٞش ٝعدبٕٜ ٍٗز دشد

 .(Wang et al., 2011,102 ىٖب

 انمحور انثبنث

 انعلاقت بين ابعبد محبسبت انعميم  وانميزة انتنبفسيت انمستذامت

ٗع٘د اعَبع  ٜ اىشأٛ ثؤّٔ ثطشٝقخ أٗ ثؤخشٙ، رئدٛ ّظٌ اىَؾبعجخ  ٍِ شغٌػيٚ اى   

ادداسٝددخ اىددٚ رؾقٞدد  اىَضاٝددب اىزْب غددٞخ، الا أّددٔ لا ٝ٘عددذ ار ددب  ؽدد٘ه ٍددب ارا مبّددذ ٕددزٓ 

اىَٞددضح عددد٘ف رندددُ٘ ثصدد خ ػبٍدددخ ٍٞدددضح ٍغددزذاٍخ أً ٍئقزخ.ٗٝئمدددذ اىدددجؼط ػيدددٚ أُ 
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غددزذاٍخ ٗرىددل ارا عددبػذد ػيددٚ ٍؼيٍ٘ددبد اىزني ددخ قددذ رددئدٛ اىددٚ اىَٞددضح اىزْب غددٞخ اىَ

 . (O’Shannassy, 2008)الاعزخذاً الأمضش م بءح ىيَ٘اسد أٗ س غ قَٞخ اىؼَلاء

ثبُ ٍؾبعجخ اىؼَٞو ٗر٘ ٞشٕب  (Al-Mawali & Lam, 2016,533)ٗامذ ػيٚ رىل  

اىَؼيٍ٘بد اىَزؼيقخ ثبثؼبدٕب اىَخزي خ ردذػٌ قدذسح اىَْشدؤح ػيدٚ رؾقٞد  اىَٞدضح اىزْب غدٞخ 

اىَغزذاٍخ ٍِ خلاه اىؾ بم ػيٚ سثؾٞزٖدب ٗرؾقٞد  ٗاشدجبع سغجدبد ػَلاءٕدب ٗاىؾ دبم 

اُ ٍؾبعددجخ اىؼَٞددو  ريؼددت ػيددٌٖٞ ٗاىؾ ددبم ػيددٚ ٍنبّزٖددب اىزْب غددٞخ ٗاىغ٘قٞخ،ٗاٗظددؼ 

دٗسا ثبسصا  ٜ ر٘ ٞش اىجٞبّبد اىٖبٍخ اىخبصخ ثبىؼَلاء، ٗٝئصش اعزخذاً ٕزٓ اىَؼيٍ٘بد 

ثص٘سح مجٞشح ػيٚ ٍغز٘ٙ أداء اىَْشآد ٗأسثبؽٖب ٍٗذٙ ّغبؽٖدب ٍٗشمضٕدب اىزْب غدٜ 

 ٜ اىغ٘ ، ؽٞش أُ اىؼَٞو ٕ٘ اىَصذس اىش ٞغٜ ىشثؾٞخ اىَْشؤح ، َٗٝضو اىؾ بم ػيدٚ 

َدددلاء ظدددشٗسح عٕ٘شٝدددخ ىزؾقٞددد  اىَٞدددضح اىزْب غدددٞخ اىَغدددزذاٍخ ىيَْشدددآد، ٗٝغدددبػذ اىؼ

اعزخذاً اىَؼيٍ٘بد اىزٜ ر٘ شٕب ٍؾبعجخ اىؼَٞدو  دٜ رؾقٞد  ٗاشدجبع ٍزطيجدبد اىؼَدلاء 

ٍِٗ صٌ اىؾ بم ػيٚ ػَلاء اىَْشؤح ٗاىؾ بم ػيدٚ اىَضاٝدب اىزْب غدٞخ ىيشدشمخ  دٜ الأعدو 

 اىط٘ٝو.

عبد ػيٚ اىؼلاقخ ثِٞ اعدزخذاً ٍؼيٍ٘دبد ٍؾبعدجخ اىؼَٞدو ٗقذ سمضد اىؼذٝذ ٍِ اىذسا  

ٗأداء اىؼَلاء ٗأداء اىَئعغبد ٗاىششمبد  دٜ الأعدو اىقصدٞش ٗاىط٘ٝدو ىيزؼدشف ػيدٚ 

ٍذٙ رؤصٞش ٕزٓ اىَؼيٍ٘بد ػيٚ اىغ٘اّت اىَخزي خ ثبىَئعغخ ٍٗغز٘ٙ أدا ٖب، ٗقدذ رجدِٞ 

% 92زي خ ر غش أمضش ٍِ ٍِ خلاه ّزب ظ ريل اىذساعبد أُ رقْٞبد ٍؾبعجخ اىؼَٞو اىَخ

ٍِ اىزجبِٝ  ٜ ٍغز٘ٙ أداء اىؼَلاء ٗىٖب رؤصٞش اٝغدبثٜ ػيدٚ ٍغدز٘ٙ أداء اىؼَدلاء ٍٗدِ 

صٌ الأداء اىنيٜ ىيششمبد ٗاىَئعغبد، مَب رجِٞ أُ ٍؾبعجخ اىؼَٞو ريؼدت دٗس اى٘عدٞػ 

  ٜ اىؼلاقبد ادٝغبثٞخ ثِٞ اعدزشارٞغٞبد الأػَدبه ٗأداء اىؼَدلاء ٗردذػٌٞ أداء اىَْشدآد

 ٜ الأعو اىط٘ٝو، ٗثَب رزعَْٔ ٍدِ اعدزشارٞغٞبد الأػَدبه اىَخزي دخ ٍضدو اعدزشارٞغٞخ 

قٞبدح اىزني خ ٗاعزشارٞغٞخ اىزَٞض ٗاىزشمٞدض،  زغدزطٞغ اىَْشدآد رؾقٞد  ٍغدز٘ٝبد الأداء 

اىَشر ؼدددخ ٗخيددد  اىَضاٝدددب اىزْب غدددٞخ اىَغدددزذاٍخ.ؽٞش أُ رقْٞدددبد ٍَٗبسعدددبد ٗأثؼدددبد 

رقدذً ٍؼيٍ٘دبد ثبىغدخ الإَٔٞدخ ىيَْشدآد ىيؾ دبم ػيدٚ أدا ٖدب اىَؾبعجخ ادداسٝخ اىَخزي خ 

 .(Alsoboa, 2015,259)ٍٗشمضٕب اىزْب غٜ
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ٗ ددددددٜ ٕددددددزا الاغددددددبس ٗاسرنددددددبصا ػيددددددٚ أؽددددددذس ٍئى ددددددبد اىَؾبعددددددجخ ادداسٝددددددخ،   

ػيددٚ إٔددٌ رقْٞددبد اىَؾبعددجخ  (McManus & Guilding, 2008,783)رؼددشف

رعددٌ ٍؾبعددجخ اىؼَٞددو ٍٗؾبعددجخ اىَْب غددِٞ ٗغٞشٕددب ٍددِ  ادداسٝددخ الاعددزشارٞغٞخ ٗاىزددٜ

الأدٗاد، ٗأٗظددؾذ اىذساعددخ أُ ٕددزٓ اىزقْٞددبد ٕددٜ رقْٞددبد ٍ٘عٖددخ اعددزشارٞغٞب ٗىٖددب 

ػلاقخ ق٘ٝخ ثؤداء اىَْشؤح ٗاعزشارٞغٞبرٖب، ؽٞش رذػٌ ٕزٓ اىزقْٞدبد ٗالأدٗاد ٍغدز٘ٝبد 

 أداء اىَْشؤح  ٜ الأعو اىط٘ٝو ٗرؾقٞ  اىَضاٝب اىزْب غٞخ.

قذ رجِٞ ٍِ خلاه اىذساعبد ٗاىجؾ٘س اىغبثقخ اىزٜ أعشٝذ  ٜ ٍٞذاُ ٍؾبعجخ اىؼَٞدو ٗ 

أُ ىٖب دٗس  ؼبه  ٜ ٍغبػذح اىَْشدؤح  دٜ رؾقٞد  ٍغدز٘ٝبد الأداء اىَشغ٘ثدخ ٍدِ خدلاه 

اىزشمٞض ػيٚ إٌٔ ٍصذس ٍِ ٍصبدس اىشثؾٞخ ٗاىزَٞض ىيَْشدؤح ٕٗد٘ اىؼَٞدو، ٗامٖدشد 

ؾبعجخ اىؼَٞو رذػٌ ثص٘سح مجٞدشح رؾقٞد  اىَضاٝدب ٍِ خلاه اعزقشاء ٕزٓ اىَئى بد أُ ٍ

 .(Lay & Jusoh, 2012,70)اىزْب غٞخ اىَغزذاٍخ  ٜ اىَْشآد

ٗىزبمٞذ رىل ع٘ف ٝزٌ اىزشمٞض ػيٚ أثؼبد ٗرقْٞبد ٍؾبعجخ اىؼَٞو ٗاىزدٜ رعدٌ  رؾيٞدو  

ٗرؾيٞدو سثؾٞدخ اىؼَٞدو ٗرؾيٞدو سثؾٞدخ ؽٞدبح اىؼَٞدو ٗرؾيٞدو سثؾٞدخ قطدبع قَٞخ اىؼَٞو 

اىؼَلاء ٗرؾيٞو قَٞدخ اىؼَٞدو مؤصد٘ه، ٗدٗسٕدب  دٜ ردذػٌٞ اىَٞدضح اىزْب غدٞخ اىَغدزذاٍخ 

 ثبىز صٞو مَب ٝيٜ   

 تحهيم قيمت انعملاء:  .1

ٝؼزجدش رؾيٞددو قَٞددخ اىؼَٞددو ٕد٘ الأداح اىزددٜ رشمددض ثصدد٘سح س ٞغدٞخ ػيددٚ قَٞددخ اىؼَددلاء   

ثبىْغجخ ىيَئعغدخ ٍٗدب رقذٍدٔ اىَئعغدخ ىؼَلا ٖدب ىزؾقٞد  اىؼَدلاء رٗٛ اىقَٞدخ اىَشر ؼدخ 

ٗقددذسح اىَئعغددخ ػيددٚ اىؾ ددبم ػيددٚ ٕددئلاء اىؼَددلاء ىيؾ ددبم ػيددٚ ٍنبّزٖددب ٗقددذسرٖب 

قددذً رؾيٞددو قَٞددخ اىؼَٞددو اىَؼيٍ٘ددبد اىعددشٗسٝخ اىزْب غددٞخ  ددٜ الأعددو اىط٘ٝددو. ؽٞددش ٝ

ٗاىغٕ٘شٝددخ ىيَئعغددخ ىزؾقٞدد  اىَٞددضح اىزْب غددٞخ اىَغددزذاٍخ ٗارخددبر اىقددشاساد اىغدديَٞخ 

اىٖبد ددخ اىددٚ اىؾ ددبم ػيددٚ ٍنبّددخ اىَئعغددخ  ددٜ اىغدد٘  ٗقددذسرٖب اىزْب غددٞخ. ٗ ددٜ ػَيٞددخ 

غددؼٚ اىددٚ رؼظددٌٞ اىزغدد٘ٝ  اىقب َددخ ػيددٚ اىقَٞددخ، َٝضددو اىزغدد٘ٝ  اىؼَيٞددخ ادداسٝددخ اىزددٜ ر

اىؼ٘ا ددذ ػيددٚ اىَغددبَِٕٞ ٍددِ خددلاه رطدد٘ٝش اىؼلاقددبد ٍددغ اىؼَددلاء رٗٛ اىقَٞددخ اىؼبىٞددخ 
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ٗخيدد  اىَٞددضح اىزْب غددٞخ اىَغددزذاٍخ ٗرىددل ٝزؾقدد  ٍددِ خددلاه رؾقٞدد  ٍزطيجددبد اىؼَددلاء 

 .(Yusuf, 2012,88)ٗرؾقٞ  سظب اىؼَلاء ٗاىؾ بم ػيٌٖٞ

ٗعد٘د ػلاقدخ ٗصٞقدخ ثدِٞ رؾيٞدو  (Martinsson & Olsson, 2015)ٗثْٞذ دساعدخ  

اىزْب غٞخ اىَغزذاٍخ،ؽٞش ٝيؼت رؾيٞو قَٞدخ اىؼَدلاء دٗس مجٞدش  دٜ  قَٞخ اىؼَٞو ٗاىَٞضح

ٗخيد  اىَٞدضح اىزْب غدٞخ اىَغدزذاٍخ ىيَْشدآد،ٗرشمض اىَْشدآد ػيدٚ رؾيٞدو قَٞدخ  رؾقٞد 

اىؼَٞو لأُ ىٖب إَٔٞخ عٕ٘شٝخ ى ٖدٌ اؽزٞبعدبد اىغد٘  ٗرقٞدٌٞ أداء اىَْشدؤح ٍدِ ٍْظد٘س 

 اىؼَٞو ٗاىَْب غِٞ. 

 تحهيم ربحيت انعميم:   .2

رشٞش الأدىخ اىَز٘ شح  ٜ اىجؾد٘س ٗاىَئى دبد اىغدبثقخ اىدٚ أُ رؾيٞدو سثؾٞدخ اىؼَٞدو      

ٝذػٌ اىقشاساد الاعزشارٞغٞخ ثبىششمبد ٗاىَْشآد،  ٖ٘ ٖٝدذف اىدٚ دػدٌ قدشاس اىَْشدؤح 

 ددٜ رؾقٞدد  إٔددذاف الأداء غ٘ٝيددخ الأعددو ٗرؾقٞدد  اىَضاٝددب اىزْب غددٞخ اىَغددزذاٍخ، ْٕٗددبك 

اىزغ٘ٝ  ٗرط٘س اىؼَلاء ٍِٗ صٌ ٝقذً رؾيٞو سثؾٞدخ اىؼَٞدو  ػلاقخ ق٘ٝخ ثِٞ اعزشارٞغٞخ

ادؽصددب ٞبد اىعددشٗسٝخ ؽدد٘ه ر٘صٝددغ اىَدد٘اسد ٗاىزخطددٞػ غ٘ٝددو الأعددو ىيؾ ددبم ػيددٚ 

ٗظغ اىَْشؤح  ٜ اىغ٘  ٗدػٌ ٍشمضٕب اىزْب غٜ  ٜ الأعو اىط٘ٝدو، ٗأُ ٍْدب غ رؾيٞدو 

ِ خلاه دػٌ اىقدشاساد سثؾٞخ اىؼَلاء رذػٌ رؾقٞ  اىَضاٝب اىزْب غٞخ ىيَئعغبد ٗرىل ٍ

الاعزشارٞغٞخ ٗاىزشغٞيٞخ ؽ٘ه الاعدزضَبس  دٜ اىَد٘اسد ىزؾقٞد  سظدب اىؼَدلاء ٗلاغدلاع 

ثص٘سح أ عو ػيٚ مٞ ٞخ اعزقطبة ٗاخزٞبس ٗاىؾ بم ػيٚ اىؼَدلاء اىَدشثؾِٞ. ٗاىدذا غ 

ٗساء ٕزٓ اىؼلاقخ ثِٞ رؾيٞو سثؾٞخ اىؼَلاء ٗاىَٞضح اىزْب غٞخ ٕ٘ اىزؼشف ػيٚ اىؼَدلاء 

ضددددش سثؾٞددددخ ٗرطددددبث  الاعددددزضَبس اىزغدددد٘ٝقٜ لاعددددزقطبة ٗاىؾ ددددبم ػيددددٚ أٗىئددددل الأم

  .(Pitcher, 2013,4-5)اىؼَلاء

 تحهيم ربحيت حيبة انعميم:  .3

بٝٞظ ػَيٞب ىيزؤمٞذ ػيٚ اىشثؾٞخ اىْغجٞخ ىؼَلا ٖب، رغزخذً اىَئعغبد ٍغَ٘ػخ ٍِ اىَق 

ٕٜٗ ظشٗسٝخ ىٞظ  قػ لأخصب ِٞٞ اىزغ٘ٝ  ٗىنِ أٝعب ىلإداسح اىؼيٞب ثبىششمخ، ٗ ٜ 

اىؼبىٌ اىزْب غٜ، رئصش خغبسح اىؼَلاء ثص٘سح مجٞشح ػيٚ رذ قبد اىْقذٝخ ىيششمخ ٗاىدزٛ 

٘ٝيخ الاعدو، ٗرؾيٞدو سثؾٞدخ قذ ٝئدٛ اىٚ ٍشنلاد اىزذ قبد اىْقذٝخ قصٞشح الأعو أٗ غ
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ؽٞبح اىؼَٞو قذ قذًٌ مؤداح ٍ٘عٖخ اعزشارٞغٞب ىزؾقٞ  الأداء غ٘ٝدو الأعدو ٗاىؾ دبم ػيدٚ 

اىقذسح اىزْب غٞخ ىيَْشؤح، ٗ ٜ اغبس رؾيٞو سثؾٞخ ؽٞبح اىؼَٞو، َٝنِ رقغٌٞ اىؼلاقدخ ثدِٞ 

ىز٘عدغ  دٜ اىؼَٞو ٗاىَْشؤح اىٚ صلاصخ ٍشاؽو ٕٜٗ اعزقطبة اىؼَلاء ٗاىؾ بم ػيدٌٖٞ ٗا

اعددزقطبة اىؼَددلاء، ٍٗددِ خددلاه ٕددزٓ اىَشاؽددو اىضلاصددخ، رغددزطٞغ اىَْشددؤح اىؾ ددبم ػيددٚ 

قددذسرٖب ٗٗظددؼٖب اىزْب غددٜ ٗرؾقٞدد  اىَضاٝددب اىزْب غددٞخ اىَغددزذاٍخ،  زؾيٞددو سثؾٞددخ ؽٞددبح 

اىؼَٞو َٝنْٖب ٍِ رؾذٝذ اىقَٞخ اىنيٞخ اىؾبىٞخ ٗاىَغزقجيٞخ ىقبػذح اىؼَلاء ٕٗذ ٔ اىش ٞغٜ 

 ٞخ اعزقطبة اىؼَلاء ثَب ٝؼَو ػيٚ رق٘ٝخ اىَشمض اىزْب غٞخ ىيَْشؤح ٗاىؾ بم ٕ٘ رقٌٞٞ مٞ

ػيددٚ ٍغددز٘ٙ أدا ٖددب اىَددبىٜ ٍددِ خددلاه رؾقٞدد  اعددزَشاسٝخ رددذ   اىْقذٝددخ ٗاىؾ ددبم ػيددٚ 

 . (Čermák, 2015,15)الأداء اىنيٜ ىيَئعغخ

 تحقيق ربحيت قطبع انعملاء:  .4

رْجددغ اىؾبعددخ اىددٚ قٞددبط سثؾٞددخ اىؼَٞددو ٍددِ ؽقٞقددخ أُ مددو ػَٞددو لا ٝغددبٌٕ ثصدد٘سح  

ٍزغبٗٝخ  ٜ سثؾٞخ اىَْشدؤح، ٗثبىزدبىٜ، ٗ دٜ ٕدزا الاغدبس سمدضد اىؼذٝدذ ٍدِ اىذساعدبد 

الأػَبه ٗػَلا ٖب أٗ ٍغَ٘ػخ ػيٚ رؾيٞو سثؾٞخ اىؼَٞو ٗرؾيٞو اىؼلاقخ ثِٞ ٍئعغبد 

ػَلا ٖددب، ٗقٞددبط سثؾٞددخ اىؼَٞددو ػيددٚ ٍغددز٘ٙ اىؼَددلاء اىَغددزقيِٞ أٗ الأ ددشاد أٗ ػيددٚ 

ٍغددز٘ٙ ٍغَ٘ػددبد أٗ قطبػددبد اىؼَددلاء،  بىَؼش ددخ اىشددبٍيخ ثددبىؼَلاء أٗ ٍغَ٘ػددبد 

اىؼَلاء ىٖدب أمجدش اىزدؤصٞش ػيدٚ الأداء اىَدبىٜ ىيشدشمخ، ؽٞدش ٝدزٌ رؾغدِٞ اداء اىشدشمبد 

قطبع اىؼَلاء  ٜ سثؾٞزٖب اىؾبىٞخ أٗ رؾغِٞ قدذسح اىقطدبع اىَؾدذد ػيدٚ ر٘ىٞدذ  ثَغبَٕخ

الأسثددبػ  ددٜ اىَغددزقجو ٍددِ خددلاه رخطددٞػ ادٝددشاداد ٗاىزنددبىٞذ  أٛ اىزددذ قبد اىْقذٝددخ( 

ٗاىزٜ ٝزغجت  ٖٞب اىؼَلاء  ٜ خلاه  زشح رؼبٍيٌٖ ٗرؾقٞ  اىَضاٝدب اىزْب غدٞخ اىَغدزذاٍخ، 

يدٚ قطدبع اىؼَدلاء الأمضدش سثؾٞدخ ٗالأمجدش ٍغدبَٕخ ٗٝغت ػيٚ اىششمبد أُ رزؼشف ػ

 ٜ سثؾٞزٖب، ٕٗزا ٕ٘ ٍب َٝندِ رؾقٞقدٔ ٍدِ خدلاه رؾيٞدو سثؾٞدخ قطدبع اىؼَدلاء، ؽٞدش 

َٝنددِ اعددزخذاً ٕددزٓ الأداح  ددٜ اىزؼددشف ػيددٚ قطبػددبد اىؼَددلاء الأمضددش سثؾٞددخ ٍٗددِ صددٌ 

صدٌ ٝددذس اىؼَدو ػيدٚ خذٍدخ ٕددزٓ اىقطبػدبد ثَدب ٝؾقدد  سغجبرٖدب ٗٝشدجغ اؽزٞبعبرٖددب ٍٗدِ 

اىزدددذ قبد اىْقذٝدددخ اىعدددخَخ ىيَْشدددؤح ٗٝغدددبٌٕ مدددو رىدددل  دددٜ رق٘ٝدددخ اىَشمدددض اىزْب غدددٜ 

 . (Pobrić, 2014,191)ىيَْشؤح
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 قيمت انعملاء كأصول:  .5

اىؼَددلاء ٕددٌ ٍصددذس سثؾٞددخ ٗقَٞددخ اىَْشددؤح ٗاىَصددذس اىغددٕ٘شٛ ىزددذ قبد اىْقذٝددخ    

ىيَْشؤح،  ٌٖ أؽذ ٗإٔدٌ أصد٘ه اىَئعغدخ، ٗٝ٘ىدذ رؾيٞدو قَٞدخ اىؼَدلاء مؤصد٘ه ىيَْشدؤح 

ثددبػ اىَغددزقجيٞخ ٍددِ خددلاه اعددشاءاد الاعددزضَبس ٗالأػَددبه  ددٜ الأعدد٘ا  اىزْب غددٞخ، الأس

ٗٝغددت ػيددٚ اىَْشددؤح أُ رددذٝش قبػددذح ػَلا ٖددب ٍددِ خددلاه ؽَبٝددخ ٗرَْٞددخ قبػددذح اىؼَددلاء 

الأمضدش سثؾٞددخ ٗالإزَددبً ثدبىؼَلاء اىغٞددش ٍددشثؾِٞ ٍددِ خدلاه خيدد  اىشثؾٞددخ، ٗلاػزجددبس 

ش مجٞدش ػيدٚ رؾقٞد  اىَضاٝدب اىزْب غدٞخ اىَغدزذاٍخ، اىؼَلاء إٌٔ أص٘ه اىَْشؤح،  يٌٖ ردؤصٞ

 َؾبعجخ اىؼَٞو رشمض ثص٘سح صشٝؾخ ػيٚ عٖ٘د ثْبء اىؼلاقبد اسرنبصا ػيٚ اىؼَلاء 

الأمضش قَٞخ ٗسثؾٞخ. ؽٞش أّٔ ٍِ خلاه ٕزا اىْ٘ع ٍِ اىؼَلاء، رزؾق  اىَضاٝب اىزْب غٞخ 

 (.(Ussahawanitchakit,2017,40اىَغزذاٍخ ٗغ٘ٝيخ الأعو

 أُ اىزٜ امدذد ػيدٚ  (Nasir et al.,2013,156)ٗاعزْبدا ىَب عج  ٗاشبسح ىذساعخ  

 خلاه ٍِ اىزْب غٞخ اىَٞضح ٍصبدس ٍِ ٍصذس رؼزجش اىؼَٞوٍؾبعجخ  ؽ٘ه أمضش اىَؼش خ

اىَدشثؾِٞ. ٝدشٙ اىجبؽدش اُ ٍؾبعدجخ اىؼَٞدو ٍدِ خدلاه  اىؼَدلاء ٍؼش دخ ػيدٚ اىقدذسح

اثؼبدٕب اىَخزي خ رؼذ اؽذذٙ اىطذش  اىَ ٞذذح ىي٘ؽذذاد الاقزصذبدٝخ، لاّٖذب رغذبػذ ػيذٚ 

٘ ٞش اىَؼيٍ٘ددبد اىز صددٞيٞخ ىنددو ػَٞددو أٗ قطددبع اىؼَددلاء ٍددذِ رنددذبىٞذ ٗاٝددذشاداد رددذ

ٗاىَددذ٘اسد اىزددذٜ ٝغددذزٖينٖب ٗالاسثددذبػ اىزددذٜ ٝؾققٖددذب مددذو ػَٞددو اٗ ٍغَ٘ػددذخ ػَددلاء 

ٗىذٞظ ػيذٚ اعذبط اىَؼيٍ٘دذبد اىز صدذٞيٞخ ىزندذبىٞذ ٗإٝدذشاداد اىَْزغدذبد ٗاىخدذٍبد 

اىؼَيددٜ، مَذددذب اُ اىَْب غذددذخ اىشددذٝذح ادد اىددٚ ثددزه  اى ؼيٞددذخ مَددبٕ٘ اىؾددبه  ددٜ اى٘اقددغ

اى٘ؽذدددذذح الاقزصذدددذبدٝخ عٖذدددذ٘د مجٞذدددذشح ىزؾغذدددذِٞ ػلاقزٖذدددذب ٍذدددذغ اىؼَدددلاء اىؾدددذبىِٞٞ 

ٗاىَدددذشثؾِٞ ٗاىؼَذدددذو ػيدددذٚ اٝغدددذبد ػَدددلاء عدددذذد ٗاىجؾدددذش ػذدددذِ ٍصدددذبدس عذٝدددذذح 

ٞخ ،ٗاٝغدددذبد اىَٞدددذضاد ىلإٝذدددذشاداد ٗالاسثدددذبػ ىيدددذذخ٘ه اىدددذٚ ثٞئدددذخ الاػَدددذبه اىزْب غدددذ

 اىزْب غذٞخ اىغذٝذذح .

 ػَٞدو ىندو اىنيٞدخ اىَبىٞخ اىص٘سح سإٝخ ٍؾبعجخ اىؼَٞو ػيٚ رغبػذٗ ٜ ٕزا الاغبس   

 اىَددشثؾِٞ ثددبىؼَلاء ىلاؽز ددبم اىصدد٘سح اعددزخذاً ٕددزٓ أٗ قطددبع اىؼَددلاء ، ٗمٞ ٞددخ

 الاؽز دبماىخطدخ  خدلاه ٍدِ ٝقدشس ٗقدذ اىَغدزقجو،  دٜ عدذد ػَدلاء ػيدٚ ٗاىؾصد٘ه
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 .اىَغدزقجو  دٜ ٍدشثؾِٞ عؼيٖدٌ اؽزَبىٞدخ ػيدٚ ىيَؾب ظدخ ٗرىدل اىَشثؾِٞ غٞش ثبىؼَلاء

 ( 210، 9104 مبمٌ ،ٝيٜ ٍب  ٜ  ٘ا ذ ٍؾبعجخ اىؼَٞو ٗرزَضو

 رني دخ ثؤقدو اىخذٍبد أٗ اىَْزغبد رقذٌٝ خلاه ٍِ اىَشثؾِٞ ثبىؼَلاء الاؽز بم 

 .اىؼَٞو سظب ٗمغت اىزْب غٞخ اىَٞضح رؾقٞ  ٍَنْخ ىغشض ع٘دح ٗثؤػيٚ

 سثؾٞدخ ٍؼش دخ خدلاه ٍدِ اعدزشارغٞب رقدبط أُ َٝندِ اىزدٜ اىؼَٞدو قَٞدخ صٝدبدح 

 .اىؼَٞو

 عدؼش  دشض  ٞدزٌ ىيؼَٞو، اىَقذٍخ اىخذٍخ ٗرنبىٞذ الأعؼبس ثِٞ اىؼلاقخ رؾذٝذ 

 . صؾٞؼ ٗاىؼنظ مجٞشح رني خ راد اىخذٍبد اىَقذٍخ ؽبىخ  ٜ ٍشر غ

 اىز بٗض خلاه ٍِ ٍشثؾِٞ ػَلاء اىٚ اىَشثؾِٞ غٞش اىؼَلاء رؾ٘ٝو اٍنبّٞخ 

 .ٗغٞشٕب اىزغيٌٞ ٗٗقذ ٍٗضٝظ اىَْزظ ٗاىغ٘دح اىغؼش ؽ٘ه

 ٍقبسّدخ ثؼدذ اىَدشثؾِٞ غٞش ٗاىؼَلاء اىَشثؾِٞ اىؼَلاء ثِٞ اىزَٞٞض  ٜ رغبػذ 

 الاعدزغْبء ثشدؤُ اىقدشاس ارخدبر  دٜ اىز٘عٔ ثبٝشادارٔ ٗثبىزبىٜ ػَٞو مو رنبىٞذ

 ثٞئدخ مدو  دٜ اىَئعغدخ ثبىخغدب ش ٝنُجدذُٗ اىدزِٝ اىَدشثؾِٞ غٞدش اىؼَدلاء ػدِ

 . اىقب َخ اىَْب غخ

 ٝزؼيد  ثبىقدذسح ٍدب  دٜ اىزؾيٞدو ػيدٚ اُ ٍؾبعدجخ اىؼَٞدو رغدبػذ ٗٝعدٞذ اىجبؽدش   

 ىيؼَلاء،ػدِ غشٝد  ٍؼش دخ اىؼَدلاء رٗ اىقَٞدخ اىَشر ؼدخ ىيَئعغدخ،ٗرقذٌٝ اىز بٗظدٞخ

 ٍِ اىَْب غِٞ اىٚ ىزؾ٘ها ٍِ ؽَبٝزٌٖ اىخبصخ ىٌٖ ثٖذف ٗاىزغٖٞلاد اىؼشٗض ثؼط

 اىؼَٞددو ٍؼٖددٌ. مَددب اّٖددب رغددبػذ ػيددٚ اعددزقطبة الأٍددذ غ٘ٝيددخ ػلاقددخ ثْددبء أعددو

 ػيدٚ ىيَؾب ظدخ اىطدش  أ عدو اىؼَدلاء اىؾدبىِٞٞ ٕٗدٜ ٍدِ ػيدٚ اىَْبعدت،ٗاىَؾب ظخ

عدذد،  ػَدلاء ػيدٚ اىؾصد٘ه ٍؾبٗىخ ٍِ رني خ أقو رؼذ ٗاىزٜ ٗدػَٖب، اىزْب غٞخ اىَٞضح

 لأغ٘ه اىؼَلاء ٗسغجبد ؽبعبد ٍِ اشجبع اىَئعغخ َُٝنِ ثبىؼَلاءلاُ اىَؼش خ امضش 

 اىدٚ اىَئعغخ، ٍَب ٝدئدٛ ٗخذٍبد ىَْزغبد اىششاء رنشاس اؽزَبه ٗصٝبدح ٍَنْخ، ٍذح

 ثنضٞش أقو ٍشح ٍِ لأمضش اىؼَٞو ّ ظ خذٍخ  زني خ اىزنبىٞذ، اداسح م بءح س غ أٗ رؾقٞ 

  دٜ اىؼَدلاء رنز دٜ ثبعدزقطبة لا اىْبعؾدخ عذٝدذ،  بىَئعغدبد ػَٞدو خذٍدخ ٍدِ رني دخ

 ٍؼٖدٌ الأٍدذ غ٘ٝيدخ ػلاقدبد ٗرؼضٝدض رطد٘ٝش ثبرغدبٓ رؼَدو ٗاَّدب  ؾغدت الأٗه اىَقدبً
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 اىجقبء ٗاىَْ٘ ، ٗثبىزبىٜ اعزذاٍخ اىَٞضح اىزْب غٞخ ،ٗرىل ىلاعجبة اىزبىٞدخ ىْ غٖب ىزعَِ

(Kotler & Keller, 2006,56)  

 رني دخ أظدؼبف خَغدخ اىدٚ رصدو ؽٞدش ٍشر ؼدخ، عدذد ػَلاء مغت رني خ رؼذ 

 .ٗاسظب ٌٖ اىؾبىِٞٞ الاؽز بم ثبىؼَلاء

 ُ01اىٚ ٝصو قذ عْ٘ٝب ىؼَلا ٖب اىَئعغخ  قذاُ ٍؼذه ا%. 

 ُٗرىدل22 -% 92 ثْغدجخ الأسثدبػ ٝضٝدذ اُ َٝندِ %2 ثْغجخ اىزخ ٞط ا % 

 .اىقطبع ػيٚ ّ٘ع اػزَبدا

 ثٔ ٝؾز ظ اىزٜ اىَذح ثط٘ه اىؼَلاء أسثبػ ٍؼذلاد رضداد . 

    اننتبئح

  ،ٗرؾيٞدو سثؾٞدخ رزَضو إٌٔ رقْٞبد ٍؾبعجخ اىؼَٞدو  دٜ  رؾيٞدو سثؾٞدخ اىؼَدلاء

قطبع اىؼَلاء، ٗرؾيٞو سثؾٞخ ؽٞبح اىؼَٞو، ٗرؾيٞو قَٞخ اىؼَٞو، قَٞخ اىؼَدلاء 

 مؤص٘ه

  رؼزجددش اىَٞددضح اىش ٞغددٞخ ىَؾبعددجخ اىؼَٞددو ٕددٜ ادعددزخذاً اى ؼددبه ىيَؼيٍ٘ددبد

دؽذاس رؾغِٞ عٕ٘شٛ  ٜ قذسح اىَْشؤح ػيدٚ ر٘عٞدٔ اىخدذٍبد اىَْبعدجخ اىدٚ 

ىؼَددلاء ثغددشض اىؾصدد٘ه ػيددٚ ٍضٝددذ ٍددِ اىؼَددلاء اىَْبعددجِٞ ىضٝددبدح سظددبء ا

 ادٝشاداد.

 ٚعددذيٌٞ ثشددذنو الاداسٝددذخ اىقددذشاساد رخددذبرا رغددبػذ ٍؾبعددجخ اىؼَٞددو اىجْددل ػيدد 

 ٗؽبعبردذٔ سغجبردذٔ ٗإشدذجبع ٗاسظدبءٓ اىؼَٞدو اخزٞبس ثشذؤُ ٗخبصخ اىَزؼيقذخ

اىزْب غددٞخ  اىَٞددضح ٗمغددت ٗاىجْددل اىؼَٞددو ثددذِٞ اىؼلاقددذخ رؼضٝددذض ػيددذٚ ٗاىؼَددذو

 . اىَغزذاٍخ 

 ٍغَ٘ػخ رزعَِ اىؼَٞو لاّٖب قَٞخ ػيٚ صٝبدح اىجْل اىؼَٞو ٍؾبعجخ رغبػذ ٍِ  

 اىزْب غدٞخ اىجٞئدخ ػيدٚ رشمدض اىزدٜ الاعزشرٞغٜ اىز٘عٔ راد اىَؾبعجٞخ ألاعبىٞت

اىؼَٞدو ٍَدب ٝدئدٛ اىدٚ ردذػٌٞ اىَٞدضح اىزْب غدٞخ  ػيدٚ اىزشمٞدض اعدزشرٞغٞخ ىذػٌ

 اىَغزذاٍخ.
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 اىؾٞدبح ٍدذٙ ثؼَٞدو ٝؼدشف ٍدب اىدٚ اى٘صد٘ه ػيٚ اىجْل اىؼَٞو ٍؾبعجخ رغبػذ 

 ثبلاػزجدبس اىؼَٞدو ؽٞدبح قَٞخ أخز ٝزٌ ؽٞش ، ىيؼَلاء اىَغزقجيٞخ اىشثؾٞخ ٗرؾذٝذ

 ٍددِ اصددو ثبػزجددبسٌٕ اىؼَددلاء ٍددغ اىزؼبٍددو ٝددزٌ ٗ اىؼَددلاء ٍؾ ظددخ رقٞددٌٞ ػْددذ

 اىَغزذاٍخ.اىجْل ٍَب ٝئدٛ اىٚ رذػٌٞ اىَٞضح اىزْب غٞخ  اص٘ه

 :انتوصيبث 

 ٗ ٜ ظ٘ء ٍب أع شد ػْٔ اىذساعخ ٍِ ّزب ظ، ٝ٘صٜ اىجبؽش ثَب ٝيٜ 

 رؾغدِٞ قشاسارٖدب ادداسٝدخ ٍَدب ٝدئدٛ اىدٚ اىؼَٞدو ٍؾبعجخقٞبً ادداسح ثزطجٞ   .0

ٗسثطٖددب ٍجبشددشح ثددبىؼَلاء، الأٍددش اىددزٛ ٝغددبػذٕب ػيددٚ اىؾ ددبم ػيددٚ اىؼَددلاء 

  ٜ مو اىَْب غخ اىَزْبٍٞخ. اىغٞذِٝ

 ىَؾبعدجخٕزَبً ثزطد٘ٝش اىدْظٌ اىَؾبعدجٞخ ىزد٘ ٞش اىجٞبّدبد اىلاصٍدخ لاظشٗسح ا .9

ِٞ ٗرؾغدِٞ خذٍدخ ؾٗالاعز بدح ٍِ رىل  ٜ صٝبدح قبػذح اىؼَدلاء اىَدشث  اىؼَٞو

ٗاى٘ظدغ ادعدزشارٞغٜ  دٜ الأعدو  ٗاىن دبءح اىؼَٞو ثَب ٝؾقد  رؾغدِٞ اىشثؾٞدخ

 اىط٘ٝو.

لأّدٔ لاصاه ىَؾبعدجخ اىؼَٞدو  ظشٗسح اعشاء اىَضٝدذ ٍدِ اىذساعدبد الأمبدَٝٞدخ .2

 ؽبعخ ىْشش صقب خ ٗرطجٞقٖب ػَيٞب  ٜ ثٞئخ الأػَبه اىَصشٝخ. ْٕبك
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 مراخعان

، اىغبٍؼخ اىشٝبدٝخ ٗدٗسٕب  ٜ دػٌ ٗرؾقٞ  اىَضاٝب  9102ر٘ ٞ ، صلاػ اىذِٝ ٍؾَذ ٍشعٜ، 

 92،اىؼذد 012ٍغيذ -اىزْب غٞخ اىَغزذاٍخ   رص٘س ٍقزشػ .ٍغيخ ميٞخ اىزشثٞخ .عبٍؼخ ثْٖب 

. 

، "دٗس أعبىٞت اىَؾبعجخ ادداسٝخ الاعزشارٞغٞخ  ٜ دػٌ اىَٞضح اىزْب غٞخ 9101عٞذ، ػجذ اى زبػ عٞذ، 

ىصْبػخ الأعَْذ  ٜ ٍصش دساعخ رطجٞقٞخ"،اىَغيخ اىؼيَٞخ ىيجؾ٘س ٗاىذساعبد 

  .9ٗاداسح الأػَبه عبٍؼخ ؽي٘اُ.اىؼذد  اىزغبسح ميٞخ اىزغبسٝخ.

 رؾيٞو  ٜ ثبى٘قذ اىَ٘عٔ اىْشبغ أعبط ػيٚ اىزني خ ّظبً (.اعزخذا9102ً،ٍؾَذ ٝظ. ػجذ اىطٞذ 
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