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 	!�"#���  

The formulation of strategic customer relationship management by 
achieving the relationship between strategic intelligence and 

organizational intelligence 
 

$.&.� .�       �'
 ��!� ����� .  (������ (��) &*�+�           .	����� &��
 ,��  
 �� ��-�� ���-� ��.� / �� ��-�� ���-� ��.�    ���0� ��!�
 / �� ��-�� ���-� ��.�   �)���� ��!�
 /���0� ��!�
  

1.2��!��  

        ������ �	
 ��� ���� �� ������ ��
�� ��� ���	             �	�	������ ���	 � !�	"#��� ������� !�	�����$� 
                  ���% &'�(��
 )��� ���*
 !�
	
 ���+ !, ����� -�� ��
�.� /. �� ��
0�� 1��� 2���3
 � �. �	��

 ���4� �	�#	� :                  ����(�� 6�("#� ���+(�� �(	
'� 7���(� 8� .
 69:��% ��� ;����� 6� �� �	���� 2���$�
 	"#���� !�	�����$�  !�) /���4� ����( �	#�>��� ? :        2���� 8� (.
 6����@ &'��A ���+��
 6���4� ���B�

            '�(
��A� /���� ��� �,�C$�
 �	��	���� 1�,���#A�� �	
����� '���4� ������ 6� ��� ?��
0�� 1���� ���+��
)Spearman (          ����� -�� ��B�� 1����#��A� 1��� ��� ����� �	�#�� ��	�.A    1����� �
����A� ���� �%�

-�C� �	���� ��
0��
 "�D��A� � �, 2��	0 ��� E�B	 �:�
0�� 1�
���.  
 
Abstract  
       Seeks this research to verify the existence of a relationship between intelligence 
strategic intelligence organization to formulate a strategy smart private management 
relations customer through the test of this relationship in Pepsi Baghdad, polled samples 
first: senior management, as has been identified their opinions regarding the level of 
application of the company system intelligence strategic and organizational (Business 
Intelligence), and the second: heads of Departments company to explore their views 
about the company's management of the relations of the customer, has been adopted 
circles calculations and standard deviations as well as the correlation coefficient 
(Spearman) to choose the moral relationship came conclusions to confirm this 
relationship and to respond quickly to the needs and desires of customers leads to an 
increased chance of customer retention and achieve satisfaction. 
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�,�3� 4��!�  
4���� ��
5#!   

 6-�$74���� �.�*! :  
               ���(	���� ����9� �,�� G 
 /���4� 1��"#� 6��� �� ?2���$� 1�	��� ����� ���� ��
0�� H��	

       �9�	
�� ��� /����� ��
0�� 1�
��� 1���� �	��� ��# .          ?1�(�"#��� )(�� I�	��� J�'� E��� J
��� />�	 �9,
� I
�� ��� ���� ����
 !9,�9�� /������ -�"# 1D� .  

                20(	��� �(	��� K�*� �9������ 1���%� G	���% ��� ����
 !� 6�	�� 1��"#���, ?)�� ��� L���#����
69
�	� ;��9��A �:�
0�� �� ���� ��� �>�% G��� �	�,�#���  .  
!�M� /B����� /. �� ��
�� ���+� ����� I	���:  

1(  	
������� ������ ��� ���� �
�� ,+:������ �#�� ��*�� 	) 	!�"#��� �������.  

2( :������ ����� ���;� � �2 ��
������ ��#� <.� �+�'=� >�! �! ���� ���+ ,'! ��
� ���� 	) . 

6��#�'7 4���� ��!+$   
                 �(9#	
 �(�� I(#�� !(, �9	�� ��'��� 6� !��� 1���C���� �	��% �� ��
�� �	��% ����� :  ����(��

 ���� ?!�	�����$�    ��
0�� 1��� 2����� ?!�	"#��� ��� .         N	C����� -�� �	
 ����� ��
�.� ��� ��
�� ��� ���
          6�	�� /���4� 6��� !, 6����A� 7���� !, ���� L���'� �9+� !��� .    !�� �	���� ��"#� !, ����� -�� ��
�.��

)���*
 !�
	
 ���+ (� !, 2��'�� �	����#�� ��"#% ������ ��� ���� !�����
0�� ��� 1���#��� 6	��.  
6�'��'74���� ?��+$ :  

       �9#	
 ��� ?;���4� �� ������ �	��� ��� ��
�� ���	  :  
1( I
 �� �� 1�� 6	��D���� !�	�����$� ������ ��� ;�����. 

2( I
 �������� 6	��D���� !�	"#��� ������ ��� ;	�����. 

3(  -��'�� ��
0�� 1��� 2���� 6�9D� ��� ;�����I��#����. 

4( !�	"#��� ������� !�	�����$� ������ �	
 ����� ��
�.�. 

5( ��
0�� 1��� �	�	������ ���	 
 ����� �>% 7�� ��	
 .  

6����7	@A�� 4���� BB2!  :  
 /�+�� JC�	       )1 ( ������� !�	�����$� ������ �	
 ����� J	C��� !����� ��
�� !C�D�� ''.���

 �� !�	"#�����
0�� 1��� 2���$ �	���� �	�	�����$� ��#
 /�% .  
  
  
  
  



                                                                                      

      ������5 	��
 ��10                     ��� ��������� ���	�� ������ �	��� ���������                 �����/3201�  

 

    369

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

6��!�274���� ��@)  :�	��, �	�	C�, �9#� �>
#� ��	:� �	C�, ��� ��
�� �����:  
���C�� ��@A�� :!�	"#��� ������� !�	�����$� ������ �	
 �	�#�� ��A� 1�� '�
��� ��� ����.  
�� ���@A�����A :  

1(          � !�	�����$� ������ �	
 �	�#�� ��A� 1�� '�
��� ��� ����)        �(�	� ?��(
0�� �A� ?��(
0�� �C�

��
0�� .( 

2( � !�	"#��� ������ �	
 �	�#�� ��A� 1�� '�
��� ��� ����)��
0�� ��	� ?��
0�� �A� ?��
0�� �C� .( 

 ;	������� ��
�� 1��	*�� ��, )��
 L���+�����       !� �9� �	:���$�:  
1(  	
������� ������ :             ?�#����� �9��	��� ��0� L��� � NC�� �9����% �:	
 �� ��"#��� I,��� �% O���� ��

              ?��(
0�� �(�	��� ��.� ��:��� 1�	�	�����$� 6	� �� ?/
������ L�������� 1��		*��� 2����� ��
��� 6>

2�	����� �	����� ����4� !, �	�
��� �	����. 

2(    	!�"#��� ������),�!�3�:(             ���	� /�% �� !�	�����$� ������� /���4� ���� �	
 N���� �� 2��
� �� 

 ������
!�	�����$� 

 ����
/���4� 
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               �(� )(��� ?��"#���
 �'	���� 1�	������ �:	
�� 1��	*��� �
����A� ��� 2��� �>�%� ���% �	�	������

 ��'� !, ���0��
 /.)!�	�����$� /���4� ����.( 

3(   ������ ����� ����:              6	�(�� /. �� �9	�� �",������ �:�
0�� N� 1����� ��#
 ��C�� ����+ �	��� 

-�C� �	���� ��
0�� ��� 20	��� ��	�. 

6�����7 ��
�� �#	�: /����� JC�	)1 (��
�� �#	�� L�D �.  
 /�����)1 ( �#	��� ; �)���+�� ���,% (  

P#���  

����  
�����  �
�#��  
20  100%  

�	����� 1�:D��  

31R40  41R50  51R60  61R70  
�����  %  �����  %  �����  %  �����  %  
8  40  6  30  5  25  1  5  

!������ /	 ����  

�	�����  !��� 6��
�  P�	�����
  !#, 6��
�  
�����  %  �����  %  �����  %  �����  %  
1  5  0  0  16  80  3  15  

 !D	"��� N�����  

�	���� 2���$�   G�+�� !��B��� 6���4� ���B�  
�����  %  �����  %  
9  45  11  55  

6�����7�#����-� ��!���  :  
                 1
�(���� �(�� �,�(C$�
 !(����� G#����
 � �.�� 1�#�	
�� N�� !, ��	:��� 2��4� �#�
��A� ���

!������� �#�
��A� 2������ �����A� 6� �� ���+�� 2���� ��� �	�:���� K�
 N� �	 .+��:  
1.    &� E#�����)1( :  % �#�
��A� -��       !�	����(�$� ������ ���+�� 6��.��� 7���� 8� .
 �	�:���� ���

!�	"#����. 

2.    &� �#�����)2( :              2���� 8� (.
 G�+(��� 6��(�4� ���B� �� �#	� ���@ �#�
��A� -�� N�'���

               ��(
0�� �(�	� ?��(
0�� �A� ?��
0�� �C� 8� .
 6����@ /. �� ��
0�� 1���� ���+�� .
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 ,��
�� F@���)2 ( �A� �#����-� ,� 

 ,��
��)2 (  &� �#����� ,� �A�)1 ( G)2(  

�#�
��A�  !�	:��� �	*����  �	��D�� 1��	*����  ��:�4� ���  
 6�� �#�
���)1(  !�	�����$� ������  

!�	"#��� ������  
!�	�����$� ������ 1���%  
!�	"#��� ������ 1���%  

5��:�%   
5��:�%   

 6�� �#�
���)2(   1��� 2������
0��  ��
0�� �C�  
��
0�� �A�  
��
0�� ��	�  

5��:�%   
5��:�%   
5��:�%   

6�#!�'74���� 	) �!�2��!�� ��C� ��� H����3� :  
1. ������� �#	� /
� �� ��
�� 1��	*��
 6����A� 7���� P�	�� �	
����� '���4�. 

2. E��	���� '���� �� ���M� 1�+� 7�� P�	�� E��	���� ;���#A�. 

3. ��� /���� '�
(Spearman)1��	*���� �	
 '�
��A� �	�#�� ��	�.A . 

 S��#�
 6��.���
 S:��#�� 8.���� -�% G	���4� 6��.���� 1�#�	
�� /	����� 6� ���(SPSS)!
������  .  
	#�'�� 4��!��  

,�3� ��!��7	
������� ������    

6-�$ 7	
������� ������ &�5A!  :  
� !D��, ���C��        6���� �#� �D�D�� I
 6��� �� ?�D��D�� ��C�% !, ���4� I�T+# 1#�� 6�9D�� �����

�C���� �#��� ���� . ��9,)��',� ( !����� '�+#�� !����$� �9"��� �� �� I#% ��� ������ ��� �"#	) �
�
?U�2006 :37 .(  

 ��%       )�#	� �
� (I#� /��, :� �� P����� ?P���� 2�� ������ 2���� ��,� ����� !, '��4� ���� />�
)�	0� .( ID � ��#	
)!
��D�� ( �% ��� �� ?��C�D�� �#	���� P	:� 1��� 6�% �	
 �� I#%) ���� ?������

�	����� 2������� ?/���� ( ��C�D�� �#	���� P	:� 1��� !�)?���
� �
1999 :301 .(  
����$� ������ �	��% )��� 1��"#��� 1%�
        !�	�)Strategic Intelligence ( ��� ?��	���� I���	
'� 6��


 7�.4� ������ '��#% �	
� I#	
 ��:����� �	���� �9	�� N� ?������ �� '�#�� ��� ��� �9����� ����� 1%�
�
(�)/���4�� ?!�,�#���� ?E���+��...V�� .(�	���D
 I������ -� �#� �	�#� ��� �9����	� G	���� ) J�� 
�.@�?��2010 :133.(  

 !�	�����$� ;�9�� �	���� ;"�� �	������ 1�	����� !, 2�� /�4 !�	�����$� ������ 6��.��� %�
 ���       
 �,� ���) �0� � Sun Tzu ( I
��� !, 6����� !, �		������ �		�	�����$� 0�
% ��%)G���� �, ( I���
) ��

�	������ �#�	9�� �� 6	���� �:���� ���	 �� ��
���� �,����� !� �		����� 2����� 2��� ��D� ��	+% �	��� �� 
)Tyson,2002:3 ( �� LC, ?�9���	��� ��#
� W�	��� 2��	� !, �9�	��4 -0��
� N� ������ L����# �,����� -��


 )��
 �9", ?/����� W�	��� �	�	�����$� 1������� ���# � ?!�����
��� /���� �'% ���	  !, I����C
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)!�	�����$� !��,��� ������ ( X	9	� ?�9� ��0�� ������� 8	 .�� �	������ 1�	����� '	'.� !, ����	 E���
 �	D����� W	��� /��	 ��
� ?7�.4� /����
 �9���� /���� ��T
 �������� 1�������� �	,��� 2����� ��� �

1�������� ��� I�� � /. �� ?!�	�����$� ������ �� /�4��9
 B
#���� ����� 1����� 6		��� ��0��    .  
 /����� JC�	�       )3 (!�	�����$� ������
 � �.�� 6	��D��� K�
.  

 /�����)3 (!�	�����$� ������ 6	��D�  
1  !�	�����$� ������ 6�9D�  �� ���  

1   �>�% 1����� ���#  ��# ������ &�#  I	���� �	�'�� ':��. ����
�
� �
� L�	�� 1���� !, ���	,��� ?1�������� ������ 69����� �	
�

�	#��
 69������ ���# � �
��'��� 2������ �	����� �����
� G��#��� .  

)Kuhlmann et al.,1999:14( 

2   ������ &�#  ��
�� �	���.�� �:	
�� �� ����+ 1������ �	,��� 2��%
��Y� 6��	�'� �	��� 6��	 ��
� ?G��#��� 1���� !,�	�	���.  

(Degenaro et al.,2000:11) 

3  ;��+��A� -� �#� 1��"#��� 2��� I
 6�	 ����R!�"#�� �	�D��� R 
�	�
������ �	B���R����+�� R�	������ 0	D�� ��� 2�����  .(  

)Maccoby,2001:1( 

 JC�	�)?���.@� J�� 2010 :142 (!�M� /�+��
 !�	�����$� ������ 6�9D� 1�#��� :  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

�	>��� /����  /�����	:	
 

 EFا.2ؤ
EHIH23اتKLا 

� ا! �اآ

 !&%$#"ا

 ا!%)س

 ا+*)اع

1�
��
���
�� 6
�"
#

 

����, 1����� ���#  

  ا23KLاتRST<0IHم ا.PآNء ) 2(ا.-,+ 
اLدارة بP.NآNءات >kSl (، )2010(صi.N، أح0Zf VX، وا.deاوي، ب-2ى هNش\، وإب2اهH\، إب2اهH\ خHZ+، : ا.VWXر

  . 143:  اxردن، ص- ، دار واlZ. +u-2 وا.R3زNXf ،sFن)ا.dHX3 ا23KLات0IH وا5جNXplXZ. 0fNX3ت
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 !�	����� ������ �� ;��.	 !�	�����$� ������ �% �����
 �	���� ���)Tactical ( ���� �� !#�	 E����
B
#��� �% P���� ��� 0���	 A� ?�#�4� -�� !, !��	���)Johnson,2000:3 .(  

�� H��	 ��#	
 P���� ��� 0���	 A !�	����� ������ �% ?/���� ���	 I	���        ������ � �#� �� L�� #� P��
!�	�����$� . ��� �#��	 E���� !�	����� ������ !, �	#M� ������
 �+B� !��� �,�����
 8.	 ��	, /���� )����

 G#���� ��� ����� �� �,��� ��� !�	�����$� �	+	 �	� !, ?I,���% �	�����
 6��	� ��� ?�+�
��� � ���
(
 6��	� ?/
��� �� �.M�)����� �	�� ��A�� �	�����A� 1������� �	
 I����0�� ?;���4� �	���+� ?

�	����#����� �	��	���� (I��#��� !, N��% I#4 .  
L�	#�>R!�	�����$� ������ �	��%  :  

 /�+�� �"#% ?!�M� /. �� !�	�����$� ������ �	��% 0�
�       )3 :(  
1( � �� �D��.� '��#T
 N����� ��� 2����� ���� 1�	����#����� 1�	����� N� ;	���� !, �9D	"��� �����

2�	����)?���.@� J�� 2010 :152 .( 

2(  2���
� �		*� 1�	�	������ ���	  !, &��
$� ��� 2���� ���� �% 1��"#��� !�	�����$� ������ /��	

������ �9�C�
 ������)?E��0���2008 :441 .( 

3(  !, L��, L���� !�	�����$� ������ �9�		�� !, 2��'�� 1�	#��� -������� ?&��
$� 1���	� ���	  Z��#

���� 
 7B��� �	���� ?1�+� �� �9C���	 �� �9
��� !, 2�	�� 1�	�9#� ���	��)Arnold,2005;4  .( 

4(  1��������
 6��	�0�
 ?��"#��� !, �	�	���� ��
� 7�� ������ ���#  1�
�'�� !�	�����$� ������ �#��	

��� 1���9���#  !, 2�	�� 7B�
 6�[��� ?69����T
 ��)Degenaro et al.2000:3  .( 

 

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  


	א���א������ 	�	����	������	���א�	א�

 ���#  6��
1������� 

Z�  
!�,�#�  

1�	���  
�		*���  

 

 1����� V	���
�	��	��� 

  أه=#� ا!>آ;ء ا+9&�ات#67 وأدور1) 3(ا! -, 
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6�'��'7	
������� ������ 1C� 2  :  
 �� /� 7�	 �� 8:� .�� �� ����
 ������ '��#% �� -�	*� !�	�����$� ������ 6��	       )Tham & 

Kim,2002;4 (�
���� ���. /����
 ��� �	��� I#%!� � :  
1(  ���+��A� �����)Sensing ( 7���� ��� �9 	.+�� �	���.��� �	�.���� �		*��� 1��+B�


��"#��� .  

2(  N����)Collection (70*��� 1�� 1�#�	
�� . 

3(  6	"#���)Organization (1�������� ��� � /�+ !, �9���	�� 1�#�	
�� . 

4(  ��������)Processing (1������ ��� �9�	���� 1�#�	
��. 

5(  6��.��A�)Uses (���	D#� 1������ �	���� ''.�� NC�� 1������� ���#  !, 1��������. 

 ��'� !, /	��� ��� ������ �	��� ���� N� ?������ ��	� �,�C� !, 69�� ����� /� /��� /������ -���       
!��� �	������ 1�������� ��
+ ��� 0����A� ���� ?������ &�#  �� ����� 1��+B� ����� !'*� �% !*
#	 
��	� �� ���� ��� /� ��� 1�������� �	����#�� ������
 �9�	�D�� ?/�����
 ��"#��� )?���.@� J�� 2010 :

175 .(  
	#�'�� ��!��7 	!�"#��� ������   

 6-�$–	!�"#��� ������ &�5A!  :  
 !�	"#��� ������ &�C�� ��	      )Organizational Intelligence(
 �� ? �9�'. !��� 1���C���� )�� �	

              !��� 1���C���� �� �	���� �� I,�.� ���� ?L�	��� 1��"#��� �99���� !��� 1�	����� 1�	���C� 1��0����
                  ?�9
 ��� !��� 1��04�� 1�
�� �� �� 8�.��� !#@ O� �% �	�.� ���� 6��	 A I#T
 ���	 I��0���
 1��'

 /������
 6��� �	��, �D � 6��	 /
�	,����� ������� /*��� !, �	�>�A�� ?!��
��A� )?E��
���2012:861.(  
         ��"#��� �	�"# !, 6����A� �� �	>��� !�"#��� ������ 6�9D� !"� .      ��� �% ��
�� �	>��
�� �� �	����,

    /���$� 1��"#� !, ������ 6�9D�
 ���>T� /�4� .��� �
� 6�9D��� ��� N� ��"#��� ����� &�� � ���   �(� �(	�
������ .!�	"#��� ������
 8�.�� 6	��D��� K�
 !�M� /����� 8.�	� .  

 /�����)4 (!�"#��� ������ 6�9D� /�� 2������ ;	������  
�  ?�����  ?�J!��  
1  ��
0�� 1���� �	��� /�% �� �;� /�+
 ��D��� 1�������� �	�#�� 2����.  )Choo,1998:7( 

2       /�� ��"#��� �	��D�� 2������      �(	��� /. �� ?�	�	"#��� 1�+���
�	�+
��� �	#D�� �9�����.  

(Simic , 2005:189) 

  
3  

            ��K��
�� �K)�!�� &.��� �5��.���� ����!�� �)�!�� <.� �")��!.� �!"#!�� ���!

          �K! ��)�#! �5�) E
��� �� 	��� ?���!�� ,� 	) �5���B�� .     ��K
�� ��K�!�� ($

     �!��� ����
�� �.C�L� ���
$       H��
�� ��
�� �0��!�� ������ ,'!�� ���!�� M�+

E�A# H��
�� ���
 �� 6�@).  

  
(Hanebeck,2000) 
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�� ��� :    ?E0�, 6+�� ?E��
���)2012(  ?)         �	�� 1��"#� ��#
 ��# /���% ������� !�	"#��� ������–  ��"#� 
!�	��D�(           � �+� E����� !����� !����� ���B���
 8�. ���� !, ��+#� ��
 ?  /�)     �� (���� /�(��4� ����
�,����� (   �� 2��D��23R 26R 2012    �	#��4� �#��	0�� �������  6R    �	���$� 6������ �� ��A� �	�� R  ��(�� R 

8 ?���4� :862 .  
  

  �	+	�) ?���.@� J�� 2010:340 (      /���4� ���� �	��� �% ���) !�	"#��� ������ (   ��	�� �� �	�T��
     B	 ������ �� '�#�� ��� �%              �%� ?/�(��4� 1����� ��.�� !, �9�	
'� ���	 2�	D� ���� S:��# 8.��� ��� E�

  �(	�	D#��� 1�������� ��"#% 1�'�+# �� / 4� !, !�T�� ������ �� &�#�� ���)Executive Information 

Systems(              �	
�� G(	�#� 1�'�+(# �% 2�+�
��� 1�#�	
�� ������ ; �� �C���� 1���� !, /����	 ��� ?  1�(#
)Data Mining( )?�	��+2007 :46  .(  

 �	+	 ���)www. BI research,2006:1 ( !�	"#��� ������ �� ��	:� 1�	���� �>> )��#� I#% ���
 /����� !, JC�� ���� !��	����� 7������� !�	����� 7������� !�	�����A� 7������ !��)5.(  

 /�����)5 (!�	"#��� ������ 1�	����  
  3� ���� ,�!�

	
�����-�  
 ,�!�3� ����  
	�������  

	.�0*��� ,�!�3� ����  

,�!�3� ����   ��	�' ;���% �	���
��4�  

 �	���� �	�	����� 1����
��� 2����
�	�	������ ;���%  

 ,�!�3� ���.!� ����
��!����  

	��C�� &�2��!��   �	���� 2���� �����
�		�	D#���  

!���� 1�	����� 2���$� ����� 
/���4�  

 �!"#3�� ,�!�3� ���!
��.�0*���  

	#!��� �)3�  �#� ��� �9+  �#� ��� 6�	%  	!��  

��#�����  ��2���  ��2���  ��!��  

�� ��� :    ?E0�, 6+�� ?E��
���)2012(  ?)         �	�� 1��"#� ��#
 ��# /���% ������� !�	"#��� ������–  ��"#� 
!�	��D�(        ���B���
 8�. ���� !, ��+#� ��
 ? �	#��4� �#��	0�� ������� �+� E����� !����� !�����R  �(	�� 

�	���$� 6������ �� ��A�R���� R8 ?���4�  :863 .  
6��#�'7	!�"#��� ������ 1C� 2 :  

                  /(� !, 69���9� /. �� '�, P	�� ?69��� ��	�'� 6��	�D� �	�' �� ��	��% 69#% ��� 8�.+4� 0	�	   
    �(
�.� !, �'	�
�� 1�	��A�      !#��(�� ����(�� /(���� 1�� .          8:� (. �(> )(���	 !��(�� 8.+(��,

!�)Veryard,2000:(R  
1R !���.�� 6����� !, 2������ 1�������� )���$ �	����� �	�
����.  

2R 6:� /�+
 1�������� -�9� �
����� �	����� �	�
����. 
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3R            /� E% ]��"#��� ��� 8:� .�� -�� �
'#� /� ���� ?����
 6����� �	�
����     N� ��"#��� ���� I
�+�	 

]�	�� �	� ��' �% �	�� ��'
 1��"#��� ;� �� /�� ]���#$� ����. 

6�'��'7 N��!# )Matsuda ,1992 (	!�"#��� ����.� :  
 /
� �� O���#�� ��� 6��       )Matsuda ( 6��)1992( �	#D�� 1�	�
���� �	��� /�� �	���4� I���, ����� ?

 /� !, ��"#��� �	�+
��� ��M� ����� E�+
�� ������ �	
 /������ �	��� E% ?1�+���)Simic,2005 .( L��,��
 !�M��� ?S�#�� !�"#��� ������� ?�	���� !�"#��� ������ ��� �	
#�� �� ����	 !�"#��� ������ �% O���#�� ��9�

)Unland,1994( /�+�� �"#% ?)4:(  
1(   O�#!� 	!"#!�� ������:  � �	���� 2����� P��	  ?;��� /�+
 �99	���� �9�	�T�� �9
	���� 1�������� ���	9

                 /(�� ���.��(��� 1�(������� ��"#% 1�	�
�� �	���� ���� )��#� ���	 ���#� ;������ !, ����� !9,

 �	�"#��� 1�+��� .       (
 ��0		�� ���	 S�#��� ����� 1�	���� �> )��#�� :   1�(#�	
��)    !(, �(	�����

   	 �. !, �	������ �9��	
'�9�(   1��������� ?)    ��"#��� ;���T
 ����	 E��� &�#��(   ������� ?) 6��.��A�

1�������� �;���.(  

2(   ��.!�� 	!"#!�� ������ :            ?�(�"#��� /(. ������ E�+
��� !�M� ������ �	�#�� N	���� /��D� ���

 /���� G�	�#� ��# I9	����)1�	����� E%.(  

       �	
 '�, I#��� �.T	 A /��D���,                 �(�M�� �(�M�� ?��M�� ���#$� �	
 L�C	% ���� ?���#$�� ���#$� .
     6(> ��� �	������ �	��D�� �,�����
 />������ 7���� �#�% �� !�	��� /�+
 I#��� �.T	, ������ N	��� ����

      ��"#��� �,��� ��� L��	.%� ?�������� �,��� ��� .        	+(	 E���� 69��� E0����� ������ �9, �	�#��� ���� �
1�	����� N	���� /��D��� �	D#� ���.  

 
 
 
 
 
 
 
 

   
  
  

  
 

  
  

O�#!� ������  

 *1�#�	
��.  
 *1��������.   
 *������.  

�#B=Cا!>آ;ء آ  

 *2������.   
 *)���$�.   
 *6�����.  
 * �A�/�.   
 */A���A�. 

 ������
	!"#!��  

 

  .PZآNء ا.Matsuda (0XplX(نRXذج ) 4(ا.-,+ 
 



                                                                                      

      ������5 	��
 ��10                     ��� ��������� ���	�� ������ �	��� ���������                 �����/3201�  

 

    377

 	#�'�� 4��!��7������ ����� ����   
 6-�$7������ ����� ���� &�5A!  :Concept of Customer Relationship Management  
       ��� �% �	���� �	����� 6����� �� �>
#� !� ��
0�� 1��� 2���$ �	���4� 2��D�� �% ��
0�� ��� � ��

           �� �#� ���
��� ��#��� Z��#�� �	��� 1���% �� ��� ��"#��� �9	���� �% G�	 !��� �	���4� ����4� ��% -��
����

�:�
0�� N� �'
���� 1���� ����)?���'2006:56.(  

      �9#T
 ��
0�� 1��� 2���� ;����       ) � /������
 �:�
0�� N� ������� ������ ��� 2����� /:����� �� ��	�+

��
0�� N� 6:�� /� ��
 ���
�� ��� /��� !��� �D��.���)(?E��
���� G�2010 :501 .(  

                 /(
� �� �9������� 6(�	� 1��	
��� 1�'�+# G��� !, /����� 2��% ���� ��
0�� 1��� 2���� 1#�� ���      

           ����% �� �9��"#% 1��'� ��, 6�	�� �_�% ?'�, 2�	
��� 1��"#���       �(�� �������� �9����	 !��� 1�������� �0.�

         �(�"#T� /����(� �� ?�:�
0�� 1���� ��
���� �	������ �	D� !���� ��"#��� 2���� /
� �� 1������� ��.�A 1���%

               &������ ��� ���� ?�9#:�
0� ��"#��� �	
 �	�:��� 1��D��� ��� ! .+ N
�' �,�C�� �:�
0�� 1�	���� 69D�

� �� 1�#�	
2�	.4� �#�M� !, 2�	
� ����
 I�	��% 1��0 E��� ��
0�  .  

               ��(
0�� �(�� 2���� !(��' (� �� �(�� !(�	����� G�4� !, G��̀���� �	>��
�� 6"�� �D�� ����       

)Customer Relationship Management-CRM (   1�(���� �	��(��)Relationship Marketing-

RM( ��,����� ����' � ��� .�� ��+% )Nevin,1995 ( ��� N��	 ?�	��' ��� �	
 ;������ 6�9D� �� ���

                �"#�� �9�� P��	 69#� K�
��, ?�	��' ��� �	�� ��� /����� ��� !, 8�.��� ���
�� �% G����� �"# �9��

                '(�, �(D	"� 1�	�� 6��� �D��D� ������ �	���+ 2�"#
 I	�� ���"#	 ���.@ ��#	
 �D	"�� �	����� ��	C�� .

��  ;_�)Sawhney&Zabin,2001 (    ��
0�� ��� 2����(CRM)   �9#T
 )       N(� ����(��� ������ ��� 2�����

             ��
0�� N� 6:�� /� ��
 ���
�� ��� /��� !��� �D��.��� /:����� �� ��	�+� /������
 �:�
0�� .(     �(	#�� �(9#% E%

�>�% �% �	,�' �	
 /� �A� ��� 0��� 1������.  

   ��, ���   )?E��
���2008 :31 (            !(��� /�(��4� 1�	��� /����� /��+ !D��, /.�� I#T
 6�9D��� ���
               1�	������ 8�.+4� �� /� /���� ����� /. �� !#���� 6����� 1���.��� ?�	����� ?1��	
��� ?��
0�� P��

��"#��� ��� ��#��� J
���
 ���	� ��
0�� �C� ��	� �� �	0	 ��
 �	����#�����.  
  ��%)?!�	,���2007 :37 (   �9#T
 ��
0�� 1��� 2���� ;�� ��,) />� �	�.���� /���4� 6C	 /��+ /.��

               1�(�� ��(#
 !, �	���������� �	����#���� 1�	#���� �� 2��D��A�
 ��
0�� ���.� 0��#A�� 1��	
���� �	�����
-�C� �	���� I� �	�	:� ��	� /	 ��� ��
0�� N� ��
��.(  

 ;�� ��#	
       Kotler & Keller,2006) ( �9#T
) ��� L����, �:�
0�� �� �	�	 D��� 1�������� 2���� �	���
��
0�� �A� 2��	0 � �
 ���
 �:�
0�� N	�� 2���� 6> .(  
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 �� /� �9,��	 ���       )Kotler & Armstrong,2008 ( �9#% ���) N� 1����� ��#
 ��C�� ����+ �	���
 /. �� �9	�� �",������ �:�
0��-�C� �	���� ��
0�� ��� 20	��� ��	� 6	��� .(  

  �9�,���  )?���'2006 (  �9#T
)         ?6�� I��
 �	�	D������ ��"#��� �	
 ������� �	���� ����+ �	�	������
                  "�(D��A� /(�% �(� 69#	
 ����
���� ��>��� ���+���� ������� P��% ��� 6��� 8� .�� I�� ��� �:�
0���

9� ��	� �	���� �:�
0��
6.(  
                 /�+(�� �"#% ?� �#� �>> �� ����� ;�� �9#3, ��
0�� 1��� 2���� 6�9D� /	��� 6�	 ���#��       )5( ?

 !�)?E�	����� E�����2004( ?)Gray & Byun,2001 :(  
     
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

6��#�'7������ ����� ���� �B�� �=*# :  
  Relationship Customer Management Arise& Develop 

                   �	���0(��� �	(
 /(��D��� �(�	�# ?���# �� /
� �� � � ��� ��
0�� 1��� 2���� ��+# V	��� ���	
69#:�
0�)Sheth & Parvatiyar,1995 .(   1(#�� �	��# (�� 2��>�� � �
 !�a� E��� �+� ���>�� ����� !D,
  ��M�)Machine (          , 20	��� 1���#� O��#$ )����� 1��"#��� !�� �� �9
 '
��	 ���    �,�(C$�
 ?�9 :� . !

                   �(�"#��� �(	B� 0	��� G
�
 ��� )�� /� ?�D��� �#�T
 1���#��� )��� / ���� ��� 7�% E��� !��	����� 0	����
                  I(	�� �(�'	 �(� ��(�� ?�(9��� !, 7� ��� �	���4� I:�'��� !�	*+��� 6�"#�� ���"    N(,� �	�	����(�3


�	����#����)Technology Push Strategy .(  
 	�9# !,�               1(���� 1�(�"#��� �	
 ��,�#��� 6����� N�� ?�,����� 1�	�� ��� I���% E��� �	�+��� ����� �

    ��
0�� ��� �	B���)Customer(             �	�� �	���D� 1��� ������ I	�� /� ��� �	D	� �� !���4� �9,�� J
 % �� ?
I�� .           � /����
 ��"#��� 6��� 6> ��� ?LA�% I��
��� I����� �	���
 �� 6��	,      1�(
����� 1������ )�� &�
+� ��

L�	#�> 2��'� �% 2�	�� 1���#� ��� �9����� /. ��)?E��
���� !:�'��2009 .(  

��
0�� 

2���� 1��� 

 2����  
 ��
0�� 1��� 

  إدارة N��fت ا.dبRن) 5(ا.-,+ 
Source: Arndt, Dirk & Gersten, Wendy, (2002), "Data Management in Analytical Customer 
Relationship Management", DaimlerChrysler AG, Research & Technology, Data Mining 
Solutions, FT3/AD. P:8. 
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                    1�(����� -�(� !(
�	 �% N	'��(	 �� P��% ��� 1��"#��� �	
 P,�#��� ��� ����	 ��D��� J
 % ��
�
  /C,% c/�+
 1�
����� .        �� �% ��"#��� ��� ��� 2��
��� ������� -�� !,�      �	�	����(�3
 ���(	 ��	, ��
0�� N


 ����� G��)Strategy Market-pull (    1�
( % !(��� 2�(	���� 6	��D���
 �	
��� ��'��� ��� 1��� )����
                 I(� ��	� �	���� ?I:A� G��� -�C� ��� /� ��� ;�9
 ?��
0�� N� �	���� 1������ /�_�D�� '
����� P��%

 2�	��� 7��)Long Life Customer Value (   �(�:���� �(�"#��� �,��>� L�� . I#�� �� ��
0�� /��� �% ��

  ���)J
�R2���. (       ��� ��:���� �9�,��> !, )	�+ ���)J
�R J
�  (         �(�:�� �(� �0� ��� !���. ;�' ���

 ��"#���)?6�#2008.(  
               	����(�A� N(����� !, ��
0�� E0����� ����� P���� ��
0�� 1��� 2���� 1�9" �	.4� ����� !,� !�

                !�	��(��� /����� !, �,����� -�� /*���� ��
0�� 69, 0��#$ �	�	"#��� 1�����$� /�
  '	�� !9, ?��"#���
)org.computer.www://http .(  
L�>��>R��
0�� 1��� 2���� 1�#��� :  

The components of customer relationship management 

!�M� /�+�� �"#% ?!�M�
 �9����� ���	 ��
0�� N� 1����� ��#
� 1�#��� ������ )�#�        :  
  
  
    
  
  
  
  
  
  
  
  
1R��
0�� �C� : Customer Satisfaction  

                 2���$� ��B+(
 �	(��9���� �	>��
�� �� �	>��� 6����� 1��>% !��� 6	��D��� �� ��
0�� �C� 6�9D� ��a	       
 � ?�	������                /����� ��
0�� 6����� P��% ��� 6:�� ��0	�� G
� �% 6����� !, 1��"#��� �� �	���� )���$ )��
 I:�C�� ���)Customer Satisfaction( ��"#� E% 0���� !���% ����� ��,�#��� �	��% �� L��'#� )��� ?

               � /(. �� ��
0�� ��C�� ��� �	�,�#��� �� 2��� �>�% I���� 6> ��� ?����� !,      1�(��#��� 6	�(��
 I(��	
                  &�
(+� 2�(�, 1�(
��� �� ?���4� 2���� �� I������� I��
�'��
 ��D	$�� ��
0�� 1�
�� ���� !��� 1���.���
                   !(#�� ��('� �(� �#����� 1�	����� /" !, � �. 1��"#��� 6"��� 0	����� Z��#�� �� !� ��
0�� 1�
��

  ��+�#��      �( �D�� 69D( �
 �:�
0�� 1����� ����% !, 1��	*� �� �9#� S�# ��� 1�	�#��� 2������� 1��"#���

��
0�� �C� 

�A���
0��  
 ��	���
0�� 

  

 2����  
 ��
0�� 1��� 
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                   ��(� �
�% G�� /�% �� �9#	
 ��	, ��,�#���� �	
#�4� 1��"#��� �9
 !�T� !��� 2�	���� �	#���� /
��� !, �	�����
 69:A�� 6��C� ��� LA� � 69	�� �",������ �:�
0�� ��)�� !:�'��?E��
��2009 .(  

 I,�� ��,        )Kotler,1997) (             6��.�(�� ���(� �� 8.+�� �9	�� ���	 !��� 2������� ��9
�� ���� !�
���.�� �% S�#��� .( I,�� )����)Kotler & Armstrong,2008 ( �9#T
)  )��(��� ���4� �
�'�	 E��� 7����

   �	��+��� 1����� N� O��#��� .(    ���� N� ���4� �D�� ��3,     L�	(C�� ��(
0�� ���	 ?1��� .     �(� ���4� ���0� ����
S9�
	 �% ?��
0�� �C� ���0	 1������� .  

         �9#:�
0 �C� ��� "�D��� �9�	�' �� 20	����� �	����� 1���+ O�.��        .      ��(C���� �:�(
0�� ��(�	,
        O��#��� N� 2�	��� 69
���� �� �	�.@ N� ������	� ?���+�� .   ��� �	,�� Z��D��� ���	�      ���% N(� ��(
0�� 1��

���+�� .       ��9
�� /�.�� ��� �	���� 1���+�� ;�9��)Delight (  I�	��� �9#��	 ��
 ����� �	�' �� �:�
0�� ���
 I
 1��� ��� �>�% 6	���
 )�� ��
 6���� ?'�,)Kotler & Armstrong,2008      .( 

27������ �-�  :Customer Loyalty  

 ;��	)Kotler & Keller,2006 ( I#T
 ��
0�� �A�)    ���(+ 2��(�$ ��(
0�� /
� �� ��� �� 6�0��A�
     �	�	��(��� ��(9���� �(	D����� 1��	>T��� �� 6���� ��� /
������ !, I	�� ��CD��� ���.�� �% /CD��� O��#���

    I���� /	��� ��� �,��9��� ����
��� .(           � ��	� 6	��� ��� ;���	 ��#% ��
0�� �A� ��� /� ��� �% �,�C%� ��D��
I� .  

 ;�� ���       )?6�#2008 ( I#% ��� ��
0�� �A�) /
� �� �#	�� ��� �� ���+�� 2����� ����� P�	��

��
0�� .(  

 ��+% L��	.%�       )?G�2004 ( !��
 N� /������� ��"#� E% Z��#� P��4� ����� ��	 ��
0�� �A� �% ���

�
 "�D��A� �	��� ��� �	� 7�.4� � �#��� � �.�� 1��	*��� G
�
 L��� �
� �� �	�C��� �� ��
0�

�:�
0�� )���� �	�����	��
 . ��� 2���� ��"#� 1���#� ���+� �:�
0�� /	CD� ��� 2��+Y� �A��� 6�.��	�

�����  .  

37������ �!��  :Customer Value    

     (� ������� 1�#����� ��% ��	��� ���    (CRM)     	��� )�� ��� �"d#a	 ���     1�(����� 1�(��� �	��� �9#� ��� ��

                     �(� �,_��� !9, )���� ��
0�� I�	�a	 �� /� ��� ��	��� 6���� �� ?�D��� /�T
� �.@ ��% E% �(� /C,% ��
0��

 I�.)?���'2006  .(  

�9��% ��	��� 2�	�� ;	���� )�#��        :  

� )        �	���� �D����� �	���� �:�
0�� ��	� �	
 ��D�� )�� !� .(  �D����    !� �	���� ��
0��)   ������ �� 2��
�

O��#��� /������� ?��� /� ���� ?6		�� !, ����� !��� ��� �� �:�
0�� ;�� (Kotler,1997) .(  

� )                   �(�D#��� !��(��% /(>�� !(9, I�,�	 E��� ����� /
��� /��
��� �	��� ��	�# ��
0�� I	�� / �	 ��

�.�� �#� ��
0�� �9����	 !��� ;���� �9#� L����'����+�� ����� -�)(?E���
���2000.(  
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�   �9#%)                ���.�� �% ������ �� �9	�� / �	 !��� N,�#��� �	
 ��
0�� �9	��	 !��� ����
��� �% /��
��� �	���

               �(	���
 ����+(��� ;��'4� ?��#�$� 1���. ?I�D# S�#��� N,�#��� /�+�� �9	�� /� ��� �D��� �	
�

� ��� /��
��� �9���� 1���� ?���+��������� 2�'�.��� ?S�#��� ��� /) (?G�2004 .( 

 �	+	�       )Kotler & Armstrong,2008 (    ?�(�	� O�(�#� �(� ��:�� ��
0 1��� ��#
� Z��D��� �% ���
  ��
0�� �	0���� �C�� .             � � ���+�� ��'�	� ?�A� 69� �:�
0 �	C���� �:�
0�� ���	 �% L��	��� �>�4� ��,

  �9����% !, �
�% .��         ���+ ��9� 69	�� "�D���� ?�:�
0�� G�� �	��� �% !#�	 �� .     �(��"#� �:�
0�� I���	 2���,
     �9#� �����.	� 1���.��� ?1���#��� �� ��:�� .         ��
0�� ����� ��	� ���% 6��� !��� ���+�� �� ��
0�� E��+	,1 

Customer Perceived valueR;	������ /�� ?N,�#��� /� �	
 ��D�� ��
0�� 6	���   �
�(#��
 ����� K��� 
��,�#��� K����� �� I:��"# ���    .  

 4��'�� 4��!��7 	.!��� H#�
��   
LA�%R�	��	���� 1�,���#A�� �	
����� '���4�
 �������� S:��#��   

17  	!�"#��� ������� 	
������� ������ ��� ������  

   /����� JC�	)6 (    �,���#A�� �	
����� '���4�
 � �.�� 6	���      7���(�
 �(������� �(	��	���� 1
������� �#	� ���+�� !, !�	"#��� ������� !�	�����$� ������ 6��.���.  

 /�����)6 ( ��
�� �#	� 7�� ������ 6��.��� 7����� �	��	���� 1�,���#A�� �	
����� '���4�  

1��	*����  !
����� '����  E��	���� ;���#A�  
!�	�����$� ������  3.4  0.66  

!�	"#��� ������  3.2 0.65  

6�� /�+
 ������  3.3  0.655 

        
   /����� �+B	 )6 (                !(�	"#��� ����(�� 6��.�(�� �(�# ���+�� !, �	���� 2���$� /
� �� /�� I��� )��#� �T


�	�
���� �:�
0�� �� ���� ��� �
�% G�� /�% �� !�	�����$�� .��� ��9	��� �	
����� '���4� 6	� 1��D� �� 
 ��	� �*��
��� E��	���� '����)3.(  

27  ������ ����� ����  

   /����� JC�	)7 (             �(�
�� �(#	� ���M �(	��	���� 1�(,���#A�� �	
����� '���4�
 � �.�� 6	���
��
0�� 1��� 2���% 1�#��� 8� .
  

  
  

                                                 
1 7 ������ �A.�� 	��!
�� G������ �!�� 	��!
� ��� �A�� 	+ ����.� ���!�� �!����.   
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 /�����)7 (1�#��� 8� .
 ��
�� �#	� ���M �	��	���� 1�,���#A�� �	
����� '���4� 2���% 
 ��
0�� 1���  

1��	*����  !
����� '����  E��	���� ;���#A�  
��
0�� �C�  4.1  1.12  

��
0�� �A�  3.7  0.67  

��
0�� ��	�  3.1  0.64  

6�� /�+
 ��
0�� 1��� 2����  3.63  0.81  

              (� ��� �	+	 /����� ��� !�	"#���� !�	�����$� ������ ���+�� 6��.��� -�% /����� �� JC�	 7���
                 1�(�� 2���3(
 � �.�� 1�#����� �	
����� '���4� 6	� /. �� )��� ��
0�� 1���� ���+�� 2���$ �	�

E��	���� '���� �� ��
0��  .  
6��#�'7B���-� ����� OC��#  :  

   /����� JC�	       )8 (         ��� !�	"#��� ������� !�	�����$� ������ �	
 ����� �	�#�� ��
�.� S:��#  ���+�� 2��
��
0�� 1���� .  

 /�����)8(  
��
0�� 1��� 2����� !�	"#���� !�	�����$� ������ �	
 '�
��A� 6	�  

  
  
    

 ����� ����
������  

  
��
0�� �C�  

  
��
0�� �A�  

  
��
0�� ��	�  

  
������  

0.215       

    0.79**  0.70  0.62*  

    0.69  0.63  0.60  

 * * ���#�! >���!0.01    *                    ���#�! >���!.0.5  
17  ������ ����� ���� ��#��!� 	
������� ������  

   /����� �9"	)8 (             �(C�� ��
0�� ��	�� ��
0�� �A� �� /�� !�	�����$� ������ �	
 �	�#�� 1���
             A� 1�� '�
��� ��� ���� ��� ��B� !��� ���4� �	��D�� �	C�D�� �+B	 ���� ��
0��     ����(�� �	
 �	�#�� ��

                 �,��� !, 2��'�� 1���% �� ���+�� -����	 �� �% ��� �	+	 ��� ��
0�� 1��� 2���� 1�#���� !�	�����$�
���+�� �
�#��
 ��	� �� L�#�
0 I���� I�� /��D��� /	�D�� I��
��� I��9���� �9#�
0.  

27 ������ ����� ���� ��#��!� 	!�"#��� ������ 

 � �+B	         /����)8 (              �(	B	 �(�� ��
0�� 1��� 2���� 1�#���� !�	"#��� ������ �	
 �	�#�� ��� ����
            !(�	"#��� ������ 2��� �	
 �	�#�� ��A� 1�� '�
��� ��� ���� ��� �	+� !��� �	#�>�� �	��D�� �	C�D�� �� 
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             2���� !, 69�� /���4� ���� �% !#�	 ���� ?��
0�� 1��� 2���� 1�#����      1�(��� ���+(�� 2���$ ����#
��
0��.  

��� ����� ��
��#��-�  
6-�$7��
��#��-�  :  
1R !�	"#��� ������ �	� 6��.��� ���� �#	��� ���M �	
����� '���4�
 � �.�� S:��#�� /. �� JC��. 

2R              69�� /����� �	��� �:�
0�� �C� ��
��A� �"#
 !���� !�� ��
�� �	#�
0 1��� ���+�� 7��  69:A�� 

I����#� �� 69:��+ ����� 2����� /�% �� . 

3R                 �(9� �� ��
0�� 1��� 2����� �9� �� !�	"#��� ������� !�	�����$� ������ �	
 ��� ���� JC��

7�.%. 

4R -�C� �	���� ��
0��
 "�D��A� � �, 2��	0 ��� �:�
0�� 1�
��� 1����� �
����A� ���� E�B� 

6��#�'7 ��� ����   
1(   2���C                7�(� ��(
0�� ��	� 6	"�� �� LC, ?I� I:A�� ��
0�� �C� 2��	0� �	���
 ���+�� 6�	�

2�	��� .               �(� �	�
�(��� �:�(
0�� ;��9��� ��' �� �:�
0�� ��0�% �% 1���'�� />�4� /*��A��

    �:�
0�� �"D�� &����)  ��
0 /� ��D#% (    ��
0�� 2���� 2��D�� �	���, 2��	0� .   0	���
 ����	 ��� /�� 

!�	�����$� ������ ��� 6����A�. 

2(           �(�#�� �(�
�� 1���#� I	�� ���	 A �� I#�� !, ���+� �9���� I���
 !���	 �% ���+�� ��� !*
#	

            ��(, Z�
�% �	��� /�% �� I	�� 0	����� !*
#	 )��� ?��
0�� �	�
� ���� />�	 ���� �	�
�� �:�
0

/����� . 

3(       � K	D.� ��� /����
 ���+�� 6�	� 2���C   /(. �� )��� ������ �#�4� ���� ��� �	�	����� ;	�����

!�	"#��� ������ ��� �����A�.  

4(                   Z�(
�4�� 1�(�	
��� 6(�� 2��	0 /. �� ?���>��A� ��� �:�� ���% ���	 �% ���+�� ��� !*
#	

��"#��� !, 7�.4� �'+#4� /	�D� ?1��	
��� 2��� �����. 
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��KKKK !�� 

6-�$ 7!�� ������ �� :  
1(       ?J��  0	0��� �
� ?���
� �
)1999(  ?)      �	��$� �	
���� ������ !, ������ 2���$� �	�"# :  � (�

E�+���� � ���� 2�
#��(�	D�4� ��9�#� �
��#�
 8�. ��� ?�� ��A�� 2���$� ���� ? .  

2(     ?W�� ����% ?G�)2004(  ?)     ��	��� 1������� ;	���� �	�	������ �	
 �,�����   -�>%� �	�	�����$� 2

  ��
0�� ���. !, /       �	��4� ;�� ��� E�	�� �� �#	� ���M �	�	��� �����(     �(	� -������ ����'% ?

2��+#�R�	� #����� ����� . 

3(        ?E0�, 6+�� ?E��
���� ?W�� ����% ?G�)2010(  ?)        !(,���� !D�(�, ��("#� �,� �	�����

� ���(���� ?N	0����� �+#�� ������ ���B� ?R� ���4 .  

4(        ��#�� G��	 ?E�	���� ?)�'� �	��0 ?E�����)2004(  ?)       /(������ ��"#� �,� ��
0�� �,��� 2����

��
0�� 2�	� 2���
 �9���� ��
0�� 1��� 2����� �,����� 2���� �	
( !����� ���B��� ��� 6��� ��
 ?

�	#��	0�� ����� ?N
���� E�#��� !�����R��$� 6������ �� ��A� �	��  �� 2��D�� ?�	�26R28��	�# ?.  

5(     ?�	>� ����� ?E���
���)2000) (         ?�	�(,�#��� 20	��� �	��� !, -�>%� �	����� !�	�����$� '	'.���

      �	����� ���# �� ������ ���+�� !, ���� �����(        2���$� �(	�� ?2��+(#� �(	� �	��(��� ���(�� ?

 �� ��A��R���*
 �����.  

6(     ?��
� !�� ?!�	,���)2007(  ?)         1�(	����� 1����� �� ��� !, ��
0�� �,��� 2���� �	>T�(   ���(�� ?

 �	���$� �	#���� �	���� ?2��+#� �	� �	����� /!#���� 6	����� �:	� ?���*
. 

7(     ?/	����� �0�� ?�	��+)2007(  ?)            �(�	��� �(�. !, /���4� ���� ��"#% �� �������� N,�#��� 6		��

1��"#���(�+#� �	� �	����� ����� ?�� ��A�� 2���$� �	�� ?2�R���*
 �����   . 

8(      ?/(	�. 6	���
� ?6	���
�� ?6+�� 7�+
 ?E��0���� ?!�� ���% ?J�� )2010( ?)  1�����(��
 2���$�

1��"#��� !�����A�� !�	�����$� 0	���� S9#�(���� ?N	0����� �+#�� /:�� ��� ?R���4� .  

9(   ?���� ����# ?���')2006( ?)0���
 &��
$�   �(���� !�	��(��� ��D��� �	��� !, -�>%� !�	����� S	

        2������� �	:��*�� ������� ��
�4� 1����#�� 6����� ���+ !, ����/�
�� (      �(	� �	��(��� ���(��

�� ��A�� 2���$� �	�� ?2��+#�–���*
 ����� . 

10(        E0�, 6+�� ?E��
���� ?6	�� ;��	 ?!:�'��)2009(  ?)  ��
0�� 1��� 2����(  (�B� ?   ����(�� ��

���� ?N	0����� �+#��R���4�   . 
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11(         ?P�
� E0�, 6+�� ?E��
���� ?6	�� ;��	 ?!:�'��)2007(  ?)      2��(��� 2���$ !�	����(�$� �����

    ��
0�� 1��� 2���� !, ����+��R      ���*
 !�
	
 ���+ !, �	�	
'� ����� (      6�(���� �(	������ ������ ?

�	���$�R�� ��A�� 2���$� �	�� R��� �
�� �� . ������)5( ����� ?)17(/��	% ?  . 

12(     ?���> !�� ?E��
���)2008(  ?)             1����(�� �(��'
 /����(��
 ��(
0�� 1�(�� 2���� �	���, 6	���

�#�0����R!�	������ /.�� ( �� ��A�� 2���$� �	�� ?2��+#� �	� �	����� ����� ?R���*
 ����� . 

13(     ?E0�, 6+�� ?E��
���)2012(  ?) � ������   �	�� 1��"#� ��#
 ��# /���% ������� !�	"#��–  ��("#� 

!�	��D�(                �(#��	0�� �(������ �+(� E����� !����� !����� ���B���
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