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ݶࢄ اኃቮاஇᆈ ૊સၬࠓ࢓ أࢲܸس ࡦަީܸء  ஆॅ߁ࡴޟࠣ: اࡦჱࢽࣝ ݶࢄ اࡦݕോെߕࠣ ።ጼ ا଍ଉ࣐ࢲࢽࠣ ا ࣝమఝ
  اࡦݕോെߕࠣ ࡴ݇ ا༚་ݽࣝن

  
ݶܸن ༥஽ީ߁ واዖኵ࢓دێ   ೕಹഀ೥ ࠣ ز਑৯انێ أ    ૊સၫ  ز

  ࡴ࡬ࠎ࢚:
உै߄ࡷޢࠦ، اࡩݘൎ൉ߘࠦ ఱఠ࣠ޓࢇ ࡷ࣠ࢠ࣠ع ݹݘᅺैܻ ࠧ߃ا اଐଌߥܻل  ࢵࣀࠦ ا ଐ࣓ଌا ፥ጿ ࠢެޢხ჋ ࠦ޼ዙ዗از أमऌا ቿቱو ༨ܻீ  ࡷ݊ 

ஊै߄ดୖࠦ اଐଌߦযভܻࠧ أၰ߄ ހܻݑޯީܻره  ઻ၮે ޓߥ࣠م اኅቱي اࡩࣃܻࡷࡣ اࡩჴࣀ࣠ޓࢇ ࡷߦࠩ࣠م ያዧࡼ إدارة اࡩჴࣀ࣠ޓࢇ ፥ጿ ا
ه ࠢ واࡩ౮౔اࡷࠢމߥޯ ᐱᏳ߄ف ༨ဈߥ޼ࢇ ᑃᐽ࢔ހ࣠ن ၮܻࡩ޼ࠦ ߘ޼ࡺࠦ وఱఠ࡯ள஭ၯ যভ أࢵܻس ༬ܻဈ ࣏ࠦࡺ ଐެଌا ે઻ၮ ߄ىଐଌا 

ഁ೨मटޓࡣ؛ و ء ઻ၮે اࡩݘൎ൉ߘࠦ ఱఠ࣠ޓࢇ اࡩ࣐࣠ ୐ܻก ߘܻتൎ൉ၮ ༨ࠦဂ୹୪ ቿቷޓ ހ࣠ن، ࡷ݊ اଐଌ߄ى ࣍࣠ ༝༎ا ፥ጿࢵࣀࠦ و ଐ࣓ଌا 
உै߄ࡷ޼ࠦ ء ݑࡼ اଐଌࣀ࣓وࡩ࣠ن اଛଓࡷ፥ጹܻ اஉै࣊ ޓݘ౰౎ޯ ࡷ࣠࣌१ॐ ا ୐ܻก ߘࠦ ࠧ߃هൎ൉ل ࡷࡼ اࡩݘൎ൉ၯ ࡣၮܻاࡩޯߦ ྲ႖ܻ ଐީଌا 

உै߄ࡷࠦ، ೘ೃ࣠اࠅࠩࠦ ޓݘ࢖ف ࡷܻ ൎ൉ၯل ࡷࡼ ᐱᏳࡴ اଘଓࡩޯߥܻء ఱఠ޼౰ౡ أوߘܻت وቦሼا ا༝༎ހ࣠ن ࡷ݊  أमऌز ࡷܻ ࠧ߃ا ا
ޓൎ൉ၮ ቿቷߘܻت ࡩީެܻء اࡩݘൎ൉ߘࠦ ఱఠ࣠ޓࢇ ஊᆋ ፥ጿࠖ࢖ أࢵ࿃႓ܻ اኆቱا઻ၯ્ اࡩჴࣀ࣠ޓࢇ أዙ዗޼ࠦ ࣌ߦ໠ໞ ࡷ݊ اଐଌ߄ى ࣍࣠ ଐ࣠ଌا 

ᑑᐽޓࢇ ݑࡼ وذ  اଐଌࣀޯࡺ࢖ اࡩޯࠒࣀ઻ၮ ໠ໞે ކߥ࣠م ࠅ࣠دة ذات ዙኸࡣ ᄁჅޟࠦ اࡩݘ࡯޼ܻ ୓ก࣠ߙ౰ౡ اࡩ౮౔ام اଗଓدارة ࣍࢖
࣌ߦ໠ໞۑ މߥࠦ ࡁࣀݪ ઻ၮે وކݘࡺࡣ اࡩݘࡺࡣ ࡩ࣏࢖وف ଐ࣠ଌام  ا౮౔واࡩ  

ޟࠣ: ا ൛ܸت ا଍ଉߣެܸ߾ ᇂᇊدارة، ࡦଗଓ ፥ጿ ا ߥࠦ  ࡷࠦ، اࡩ޲ உै߄ ݹࢇ ا ࣠ఱ ఠ ،્઻ၯاኆቱ ݹࢇ ا ࣀ࣠ ჴߘࠦ، اࡩ ൎ൉ݹࢇ اࡩݘ ࣠ఱ ఠ
 .اଘଓࡩ౮౔ام اࡩޯެ࣏ޢࡺ࣯

Relationship Marketing In A Service Company: Internal Marketing As 
A Cornerstone To Build A Customer Relationship 

Abstract: 
This article deals with the theme of relationship marketing and its role In 

achieving customer loyalty, with a focus on services companies,  it attempts to 
show the importance of adopting relationship marketing as a modern concept in 
marketing management within the concept of holistic marketing which basis in 
creating and delivering high value to the customer in order to achieve his trust 
and his commitment to the organization over the long term; relationship     
marketing aims to build profitable long-term relationships with the customer, 
and in a services company, front-line people are responsible of building this 
relationship through direct interaction with the customer as well as the        
managing of time meeting with them through what is known service encounter, 
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this is what highlighted the importance of internal marketing as the cornerstone 
in relationship marketing to build long-term relationships with the employees by 
the commitment of top management to provide a work environment quality 
based on the continuous improvement of working conditions and work to earn 
employees' trust and commitment.  
Key words: relationship marketing, internal marketing, service marketing,  

organizational trust, organizational commitment. 
  ࡴߢ߁ࡴࠣ 

ޢ࣠ ᐳྟ߄ܻࠧ ࡷެ࣏ࡺܻت اዙኸଛଓܻل اࡩ ྋ ཯དྷ ّࠦ اࡩ ౰ات اࡩყީޟޢ ّە ౰౎ اࡩޯݓే ࣀ࣠ق ކݘُޯ ፑ፟ اࡩ ኆᒗࠀ࣠ل إ ᐽ ًا౰ే م ༨ဈ߄ݹًܻ ࡁީ
ހ࣠ن ፥ጿ ሯሡሁ اࡩࣀّܻހࢇ، ჴ჈ޢႅࠦ ᑃᐽޯݓ౰ّే اࡩ႞ྲݹ݊  ༝༎ا ે઻ၮ َެޯߴଐଌࡺࡓࡼ اࡩޢ࣠م ߙ࢖ض اଐଌا ౰ేၩ ࡼዙኽ ،ࠢواࡩީߥܻء ߙޢ
ߦܻظ  ൎᑉᐽ ቿቷࠁޯ ࣀީࡣ اࡩᚻࡓߦޢ ݑࡼ اࡩ ࠒݟ  ީᑃᐽ ࡺܻت ࣏ ଐެଌܻي أدى ހኅቱ ୹୪ଛଓ ا ࢵቜሼॅळ، ا ߘࠢ و ፥ጿ أذوا

୓คଘଓا ፥ጿ ހ࣠ن༝༎ݹࠦ ا ༇໪ܻߙࣀࠦ و ଐެଌܻࢢࠦ ࡷ݊ اࢸޯ߄اد اၯ ،ހ࣠ن༝༎ܻىۑހ༇໩ଛଓ ࠦߥܻل ࡷࡼ ࡷެ࣏ࡺ  
ެܻء  ݹࢇ اࡩࣃܻࡷࡣ، ፥ጹमअ ࡩީ ࠩ࣠م اࡩჴࣀ࣠ ݹၰ १ॏ߄ያዧ ผ෺ࡼ ࡷߦ ࣠ఱ ఠ ࠢ ݹࢇ اࡩݘൎ൉ߘࠦ ࡁޯ࣠ၴّە ࣠ఱ ఠ وࠧެܻ ࣌ࠩ࢖
 ે઻ ၮ ቿቱ ߥࠦ ࡷޯީܻد ء މ ୐ܻ กو ቻቱ ޢࠦ  ఱ࡯যও ߘޢࡺࠦ ၮܻࡩ ఠو ள஭ၯ لൎ൉ၯ ࡷࡼ ހ࣠ن  ༝༎߄ى ࡷ݊ اଐ ଌا ቿቷ ݹ ൎ൉ၮߘࠦ ࣍࣠

࣏ࡺࠦ ଐެଌح ا ༬ܻစ ࡷ߄ى ે઻ၮ اࡩߥޢࡺࠦ ݹݘޯࡺ߄ ள஭ၯ ݹࢇ أن ࣐ࢇ ፥ጿ اࡩჴࣀ࣠ ଐެଌݹࡣ؛ وا ፥ጿ اࡩޯݘܻࡷࡣ  اଛଓࡷ߄ اࡩ࣐࣠
 ቿቷݹ ࣏ࡺࠦ إߘܻࡷࠦ ൎ൉ၮߘܻت ࣍࣠ ଐެଌا ે઻ၮ ߘࠦ ݹߦ࢖ضൎ൉ݹࢇ اࡩݘ ᇴᆝྲء اኅቱ ،௪௎༇໩ଜଓا ߙჴࣀ࣠ ّە Ⴁواࡩ ໠ໄ࣌ߦ ଐ࣠ଌࡷ݊ ا
ࡷࠦ  ح وᓘدا ༬ܻစإ ፥ጿ ࡷ࣠ز໠ໄၮِّ، وࡷَ࣠࣌ߦ໠ໄ إذا ر݌ީݝ   ،௪௎ِّࡷ࣠رد ࡷࡼ  ࣀޢࠦ  ყႻ༟༎࣍࢖اف اଛଓ ࡷ݊ ا ଐ߄ى  ଌا

  ൎ൉ၮߘᐱܻᐢ ࡷ݊ ا༝༎ހ࣠نۑ
 ౰౗ࡁଛଓا ྲႰެاࡩݘ ፥ጹܻࡷଛଓ࣊ اஉैا १ॐࡷ࣠࣌ ౰౎ޯ߄ࡷࠦ ݹݘஉै ހ࣠ن وࡷࡼ ࡷެ࣐ࢇ ا ༝༎ߘࠦ ࡷ݊ اൎ൉ء اࡩݘ ୐ܻก ፥ጿ ࠦޢዙ዗أ

ޢࠦ  ዙ዗ߥܻل ࡷݘ࢖ߙࠦ أ ଐଌࠧ߃ا ا ፥ጿ  ୐ܻ෺ ࣀ࣓وࡩ࣠ن ݑࡼ اࡩޯݘܻࡷࡣ واࡩޯߦၮܻࡣ ࡷݘࠢ، ኅቱا ارކܾ ଐଌࡴ اᐱ᏶࣠ࡁ ፥ጬر உܻैا
ݹࢇ اኆቱا፥ጿ ્઻ၯ ކᄅཾಒ౷ اࡩޯ࣠ၴࠢ  رዙኽ ،፥ጬܻ اዙ዗ޢࠦ اࡩჴࣀ࣠ உܻैݹࢇ ا ݹࢇ اࡩݘൎ൉ߘࠦ داၯ࡯ޢܻ ᇷᆝࢵܻس ჴᑃᐽࣀ࣠ ࣠ఱఠ

உै߄ࡷޢࠦ؟ ࢵࣀࠦ ا ଐ࣓ଌا ፥ጿ ࠦߘൎ൉ݹࢇ اࡩݘ   ჴჅࣀ࣠
ݶࢄ اࡦݕോെߕ1ࠣ ࣝమఝێ  

ݹࢇ اࡩࣃܻࡷࡣ، ፥ጹमअ ࡩީެܻء ൎ൉ၮߘࠦ  ݹၰ १ॏ߄ያዧ ผ෺ࡼ ࡷߦࠩ࣠م اࡩჴࣀ࣠ ࣠ఱఠ ࠢ ݹࢇ اࡩݘൎ൉ߘࠦ ࡁޯ࣠ၴّە ࣠ఱఠ ࣌ࠩ࢖
ߥࠦ ࡷޯީܻد઻ၮ ቿቱે اଛଓࡷ߄  ء މ ୐ܻ ก و ቻቱ ࠦޢ ހ࣠ن ࡷࡼ ൎ൉ၯل ள஭ၯ و ఱఠ࡯যও ߘޢࡺࠦ ၮܻࡩ ༝༎߄ى ࡷ݊ اଐଌا ቿቷ ݹ ࣍࣠
ࢵࣀࠦ ፥ጿ اࡩޯݘܻࡷࡣ ࡷ݊   ଐ࣓ଌح ا ༬ܻစ ࡷ߄ى ે઻ၮ اࡩߥޢࡺࠦ ݹݘޯࡺ߄ ள஭ၯ ݹࢇ أن ࣐ࢇ ፥ጿ اࡩჴࣀ࣠ ଐެଌݹࡣ؛ وا اࡩ࣐࣠

ໄ࣌ߦ ଐ࣠ ଌا ቿቷ ݹ ߘܻت ࣍࣠ ൎ൉ၮ ࠦࡷ ࢵࣀࠦ إߘܻ ଐ࣓ଌا ે઻ ၮ ߦ࢖ض ߘࠦ ݹ ൎ൉ݹࢇ اࡩݘ ࣀ࣠ ჴا ߙኅቱ  ،௪௎༇໩ଜଓ ᇴᆝྲء ا ّە Ⴁواࡩ ໠
ࡷࠦ  ح و إدا ༬ܻ စإ ፥ጿ ީݝ  ࡷَ࣠࣌ߦ໠ໄ إذا ر݌ ࡷ࣠رد௪௎ِّ، ࡷ࣠ز໠ໄၮِّ،و ࡷࡼ  ࣀޢࠦ  ყႻ༟༎࣍࢖اف اଛଓ ࡷ݊ ا ଐ߄ى  ଌا

  ൎ൉ၮߘᐱܻᐢ ࡷ݊ ا༝༎ހ࣠نۑ
ݶࢄ اࡦݕോെߕࠣ ࣝమఝ ࠣێ ࡴܸࠤޟକଐأو  

ݹࢇ اࡩݘൎ൉ߘࠦ" ଛଓول ୹୪ة ࡷࡼ ߘީ ࣠ఱఠ" ߰߄ام ࡷࢧ࣐࡯ႀޯاࢵ Ꭸ᎙ ࡣ ࡩߥ߄Berry  ݹࢇ ࣠ఱఠ ࢖ ࠁ࣠ل೘೉࣓ࡷ ፥ጿ
௪ோܻހ༝༎ߘࠦ ࡷ݊ اൎ൉اࡩݘ बअࠁޯߦܻظ وކݘ࢔ଘଓ࡯ޢࠦ ၴ߃ب، اዙኸ ࠢأރ ે઻ၮ ࠢߙ୹߄ࡷܻت، وߘ߄ ݑஉै   ۑ1 ا

ࠅࠩࠦ ଗଓߘܻࡷࠦ، Hunt وሯሡሁMorgan ݑ୹ߙࠢ ᇯᆝ ࡷࡼ  ଐ࣠ଌݹߥޢࠦ ا ઻ၮે أރࠢ ၮ࣠ዙಣಝࠦ ࡷࡼ اఴఝଛଓ࣐ࠦ اࡩჴࣀ࣠
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ۑ ᄹࠦடܻެߘࠦ اࡩޯީܻدࡩޢࠦ اࡩൎ൉اࡩݘ ે઻ၮ ߦܻظஊै   2 ކ࣐मअ࣠ وا
  ّܻ ݹ Grönroosأࡷ ࣠ఱ ఠ ن ހܾ ౰ేى  ࡷ݊ ߙ ߘࠦ  ൎ൉ݹࠦ اࡩݘ ࡷࠦ، وކߥ࣠ ৲ਔ، إߘܻ ༨ဈ ፟ፑ߄ ᐱ߄ف إ Ꮼ ࠦߘ ൎ൉ࢇ اࡩݘ

ީܻدل  ଐޯଌݘܻون ا ࡷࡼ ൎ൉ၯل اࡩޯ ޢ݊  ସବଣࠧ߄اف ا ޢࢇ أ ࢥࡺࡼ ༨ဈߥ ߥࠦ ކ ݹ ௪௎༇໩ଜଓ ހ࣐࢖ ᇴᆝྲء ا Ⴁ ހ௪ோܻ واࡩ ༝༎ا
    3واࡩ࣠ߙܻء ހܻࡩ࣠ݑ࣠دۑ

ݹݘ࢖ߙࠢ      ઻ၮ4ે أރࠢ ၮ࣠ዙಣಝࠦ ࡷࡼ اࡩݘൎ൉ߘࠦ، اࡩࣃᇴᇍީت واࡩޯߦൎ൉ၮܻتۑ Gummesonو
ݹࢇ اࡩݘൎ൉ߘࠦ Kotler ࠁࣀݪ ࣠ఱఠ ߄فᐱᏬ ፟ፑء إ ୐ܻก ၮߘܻتൎ൉ ࠦࢠޢ୹୪ ቿቱࡷޯީܻد  ໠ໄ߄ى ހଐଌا ቿቷݹ و࣍࣠

࣏ࡺࠦ واଛଓ࣍࢖اف ଐެଌࣀޢࠦ اყႻ༟༎ߦܻظ أၴࡣ ࡷࡼ اஊै   ۑ5أ઻ၮ ܻಛಗܻዙኸે ا
ᐱ߄ف  ᏹ ཯དྷ ݹߥޢࠦ اࡩ ၮࠦ ࡷࡼ اଛଓࢵܻࡩޢݪ اࡩჴࣀ࣠ ࣠ዙಣಝ ࣠ࠧ ݹࢇ اࡩݘൎ൉ߘࠦ  ࣠ఱ ఠ ߥ࣠ل أن ࡷࠦ ೘಼ࡓࡼ اࡩ ܻၮ ࠦހࢧߦ
࡯ߎ اଛଓ࣍࢖اف اଛଓࢵܻࢵޢ໠ໄ ذوي اࡩݘൎ൉ߘࠦ  ༧ޯீ ᇴᆝྲء، و Ⴁاࡩ ،௪ோܻހ ༝༎߄ى ࡷ݊ اଐଌا ቿቷݹ ଗଓߘܻࡷࠦ ൎ൉ၮߘܻت ࣍࣠

ީܻدلۑހ ଐޯଌام ا౮౔ࡩଘଓل اࡩޯݘܻون، اࡩ޲ߥࠦ، واൎ൉ၯ ࡷࡼ १ॏݹ   ܻࡩެ࣏ܻم اࡩჴࣀ࣠
ߥࠦ و ୆ชߘܻت وൎ൉ၮ मअ࣠ކ࣐ ፟ፑإ ࠦၴ ஊܻै ᇴᆝ ،ࠦߘൎ൉ݹࢇ اࡩݘ ࠩࡴ ࡩჴࣀ࣠ ଐଌور اኆቱ ࠧެܻك ၮ߄ة أࢵީܻب أमऌزت ا

፥ጿ ކࡓެ࣠ࡩ࣠ࠅޢܻ اଐଌݘळॅࡷܻت واଘଓކࢧܻل  ޯႅܻت ހࢧ࣠رة ႓ྲݹݘࠦ؛ اࡩޯߥ߄م  ଐެଌا मअ࣠ݑࡴ ކ࣐ኆቱ  ௪௎رد ଐ࣠ ଌࡷ݊ ا
ކ࣠ߙ౰ే أدوات ࡩޯެߦ  ે઻ၮ ߄تၮܻࢵ ཯དྷܻߙࣀࠦ ، ࡷܻ دߙ݊ اࡩ ଐެଌݹܻدة ا ݹࢇ اࡩݘൎ൉ߘࠦ؛ وز ࣠ఱఠ ၖᆆاमऌ  যওޢ߃ وކߥޢ

ހ௪ோܻ ووࢠ݊ मऌاၖᆆ اࡩ࣠ߙܻء؛ ހଗଓܻࢠܻߙࠦ إፑ፟  ارކߦܻع اࡩᇴᇍޯࡩޢߎ  ༝༎ا ે઻ၮ ࠦߙ࣏ ഷܻവറا ે઻ၮ ౮ేࡁ౰౔ᑃᐽ ࣏ࡺܻت ଐެଌا
ஊैࢧ࣠ل ઻ၮે زހ࣠ن ၴ߄৲ਔ ࠁޢݟ أხ჎ޯݝ اኆቱراࢵܻت أن ዙኸ࡯ޢࠦ ࡁࣀݪ زހ࣠ن ၴ߄৲ਔ ކᆿᇍߎ  اଐଌ࢖ง୍࣐ࠦ ހܻ

ހ࣠ن ኅቱ ،፥ፑܻၰا  ݹࢇዙ዆ࣀࠦ أࢠݘܻف ၯ߄ࡷࠦ ز ؛ و ၰܻࡩޢܻ ༬࿻6ݪ اࡩެ࣏࢖ إࡩᐱܻᐕ ࡁݘࡺ࡯ޢࠦ وࢵޢ࣐ࠦ ፥ጿ اࡩჴࣀ࣠
ݘ߄  Ꭸ፻ ކ ࣀࠦ  ܻߙ ଐެଌا ਔ৲ ࣌ࡣ बऒا  १ॐ ൎ൉ف، ߙ ࢧܻدر اଘଓࠀޯ ࡷࡼ ࡷ ৲ਔا  ࢧ߄را ၴ߄ ߘࠦ ࡷ ൎ൉ࢢީࠒݝ اࡩݘ أ

࣏ࡺࠦ ݑࡼ ౰ేၩܻࠧۑ ଐެଌا ౮ేޢ৤৕ষ ࠦߙޢᇴᆝ ܻࠧ߄ၰة وਔ৲߄எै ޯႅܻت ا ଐެଌا  
࣏ࡺࠦ ࡷࡼ ൎ൉ၯل ކߥ߄Ꭸᎌ ߘޢࡺࠦ أ ଐެଌه ا ༬ܻဈُ ހ࣠ن ༝༎ام ا౮౔ݹܻدة اࡩ ݹࢇ اࡩݘൎ൉ߘࠦ إፑ፟ ز ࣠ఱఠ ധ୨ఱఓو ે઻ၮ ߙࢥࡣ

ހ࣠ن ઻ၮે 7أࢵܻس ࡷࣀޯࡺ࢖ ݹܻدة ᄽ஛ࡴ اଗଓރߦܻق ࡩᇯᇍ ز ހܻح ࡷࡼ ൎ൉ၯل ز ݹܻدة اଛଓر ؛ ހଗଓܻࢠܻߙࠦ إፑ፟ ز
ݹࢇ اఱఝଘଓႅܻم اଐଌࣀޯࡺ࢖،   ހ࣠ن ݑࡼ ࣍࢖ ༝༎ام ࡷ݊ ا౮౔ࡩଘଓߥޢࢇ اࡩޯݘܻون وا༨ဈ لൎ൉ၯ ࣏ࡺࠦ وࡷࡼ ଐެଌࡷެޯႅܻت ا

যَওِاࡩߥ ᄎ႓ܻدل وކߥ ୍ܻง8ۑ 
ݶࢄ اࡦݕോെߕࠣ وࡴެ࣍࡬ަܸރࠟ ࣝమఝ ฤกێࠂࣝا ୃܸกܸކ  

ሤࠦ ࡩީݘ༬ဈ  ܻᐳႮ߄ر اଗଓࢸܻرة إፑ፟ أن ࡷߦࠩ࣠م ሡሓࡷ วคث ࠅ࣠اൎ൉ݑޯީܻر މଘଓا ໠ໄ߃ ހݘၯ ݹࢇ اࡩݘൎ൉ߘࠦ ݹܾ ࣠ఱఠ
፥ፕ9اࡩީݘ࢛ و:  

ଘଐول:  ฤก ا ஋ܸॅ ݽ༚་ܸݽࣝن ا ߣܸظ  ޟࠣ اକଐ߾ެ ዖዔޢࠦ أ ዙ዗أ ፟ፑ ީܻه إ ჴ჈ଘଓߘࠦ ا ൎ൉ݹࢇ اࡩݘ ࣠ఱ ఠ ࡣၯࡷ߄ ߦݝ  : ݹ࡯
ݹቿቷ اଛଓၴࡣ ࡷݘࠩࡴ، ࡷࡼ ൎ൉ၯل ކߥ߄ၯ Ꭸᎌ߄ࡷࠦ  ހ௪ோܻ ࡷ݊ اࡩ౰౔ࡁ઻ၮ ౮ేે ކ࣐ൎ൉ၮ मअ࣠ߘܻت ࣍࣠ ༝༎اࢵޯߥ࣐ܻب ا

౮ేة ଗଓࢵݘܻدࠧࡴ  ޢࠦ وࡷޯࡺ ߥ߄Ꭸᎌ راߘ ೘೉ बअࣀّࡓࠩࡴ ೘ೃ࣓ࢵࣀࠦ ކ ፥ፑܻޯ ކݘ࢔ ᐱᏹܻީࡴ، وހܻࡩ ᐱᏹܻၴࡴ ور݌ ܻၰ ࢸީܻع ᓘو
உै߄ࡷࠦۑ  ا

ޟࠣ:  رࠂ ஆܸॅ ޟࠣ وا ߕࠣ اኃቮاၬ࡬ ോെاࡦݕ ऩं ።ጒܸޯ: ރݕ࢑ ฤก اࡦ ஋ܸॅ ࣐मअ࣠ ا ઻ે ކ ၮ ࠦߘ ൎ൉ݹࢇ اࡩݘ ࣠ఱ ఠ ࣐࣠ي ୐෺ ࠁޢݟ
࣏ࡺࠦ  ଐެଌا ໠ໄߘࠦ ހൎ൉ߙܻࡩݘ ،(໠ໄاࡩݘܻࡷ࡯) ࠦެ࣏ࡺ൞ᒑᐽ ્઻ၯاኆቱࠩ࣠ر اସବଣا ،໠ໄၮز ଐ࣠ଌا ،௪௎رد ଐ࣠ଌߘࠦ ࡷ݊ اൎ൉اࡩݘ बअ وކݘ࢔

ᐱᏬِّ߄ة ࡷࡼ وࡷ࣠ردၮ ઻ે ߘܻ ၮ ެ߄ჴఱ ఠ ݘܻون، وأࢢީࠒݝ ൎ൉ၮ ፟ፑߘࠦ دݑࡴ وࡷࢧ࡯ႁࠦ ࡷޯީܻدቿቱ وކ ّࡩݝ إ ༨࣠ဈ ܻ
 ܻ൞ᇅᇍ߄، ߙၰآن وا ፥ጿ ܻݹ ݹܻ وႩྲور ن، ሯሡሁ أن اࡩݘൎ൉ߘࠦ ࡷ݊ اࡩݘܻࡷ࡯໠ໄ أࢢީࠒݝ ݑႰެྲا ࠁޢ࣠ ๻ܻ๬ำଘଓاࡩ޲ߥࠦ وا

راᐱᏹࡴ وࡷݘ࢖ߙᐱᐢࡴ ހߦ࡯ࣀߦᐱܻᐢ وأࠧ߄اߙܻࠩۑ ᐱܻᚑࡴ وᐱᏹا౰౎ၯ ࣏ࡺࠦ ازدادت ଐެଌا ፥ጿ ໠ໄة ހߥܻء اࡩݘܻࡷ࡯౰౔ܻ࣍ࡩݝ ߙ  
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ฤก ا ஋ܸॅ دة: ࡦޯܸࡦݜ:ا ஋ࣝॅݽࣝن، وا ༚་߁ࡴࠣ اၬ ،ݶࢄ ݽໝແ اࡦჱࢽࣝ ฤ෷ ا଍ଉࢽܸߖܸت  ߥࢇ  ރߢ࢓ ༨ဈ ྲႫܻެࠧ߃ه اࡩݘ
 ྲႫܻެࡷࡣ ࠧ߃ه اࡩݘᇴᇍ୓ข أن ഭୣީჱႾߘࠦ اࡩޯީܻدࡩޢࠦ، وൎ൉ل اࡩݘൎ൉ၯ ߦݘࠦ ࡷࡼ ଐެଌݹܻت ودرၴܻت ا أ઻ၮે اଐଌࣀޯ࣠

ݹࢧࠦ ၯ ે઻ၮ߄ࡷࠦ ا༝༎ހ௪ோܻ و༨ဈߥޢࢇ وᐱᏩଘଓࡴۑ  ༇໪ ࣏ࠦࡺ ଐެଌا บคᇴᆝ إذا  
 ሬሞᇾਔ৲ߘࠦ ކ࣠ߙ࢖ اࡩݘ߄ൎ൉ݹࢇ اࡩݘ ࣠ఱఠ ح ༬ܻစ ࣐࡯ݪ୓෺ ࡷࡼ اࡩݘ࣠اࡷࡣ ᐱܻᐟ10ࡷ:    

ّ  ඳඣ൭ߥࢇ ଘଓ وࠧ߃ا :ݽ༚་ܸݽࣝن اࡦެࣝၱࠟ ކߢܸߖࠣ ๸๦เޟࠣ -  ଘଓل ࡷࡼ إൎ൉ၯ ཯ِّཏხ჋ ߘࠦ إدارة ࡷߦࠩ࣠مൎ൉ࡷ݊ اࡩݘ 
௪ோܻހ ༝༎ޢࠦ اභඖൺا౰౔ࢵᇴᆝ ݊ހ࣠ن ކࢥ༝༎ا ፥ጿ ࣐ࠦ ࡷࣀܻر ߘ࡯ݪఴఝࠧ߃ا وމߥܻߙࠦ أ ፥ጿࢵࣀࠦ، و ଐ࣓ଌاࡩࢧ߄د ا ౰ేఴఓ 

ހൎ൉ၮ ፥ፕ ௪ோܻߘܻت إدارة أن إፑ፟ اࡩީܻࠁ޲࣠ن ༝༎ߘࢥޢࠦ ا ،౰ేޢఱఠ ཯དྷواࡩ ཯ཏ࣏ࡺࠦا ކݘ ଐެଌ ᇯᇍࡁ ે઻ၮوၴࠢ و 
உैࢧ࣠ص ص اఴఝଛଓ࣐ࠦ إدارة ،اଘଓࢵ౰౔اභඖൺޢࠦ ا ༦ܺೝଚ଒وا. 

࣏ࡺܻت ࡷࡼ ୓෺࣐࡯ݪ اࡩݘൎ൉ߘࠦ ఱఠ࣠ݹࢇ ߙެႅܻح :واକଐރࢤକଐܸت ا଍ଉݕरूࡴܸت ރࡐީࣝࡦࣝࠂޟܸ -  ଐެଌإدارة ا 
ހ௪ோܻ ࡷ݊ اଘଓކࢧܻل ዙኸ࡯ޢܻت ༝༎ޢݟ ا༨ဂ যঠݹ ள஭ၯ ،ܻࡺᐱᐕᆿᇍل ࡷࡼ ߘޢࡺࠦ ࡩൎ൉ၯ ء ୐ܻก मअ࣠ߘࠦ وކ࣐ൎ൉ࡺܻ اࡩݘᐱᐟყჅ 

ݹࠦ ൎᑉᐽކࢧଘଓܻت ࢵ౰౔اභ࣯ඖൺاଘଓ ߙኆቱܻور اࡩ࣠ߘݝ، ୹୪ور ࡷ݊ ݹࠦ أࢢީ߰ أوࡩ࣠ ᇴᆝྲت ፥ጿ إدار ႖ ߄ࡷܻتஉैا 
 اࡩߥޢࡺࠦۑ ઻ၮ ள஭ၯે ކमक࣓ ހܻݑޯީܻرܻࠧ

 - ౫ౄ࠾౭౑اࡦ ૄસၫ ࠣام اࡦޯߢ౫౑ࡦକଐوا ።ጼ ౰౎ޯا اࡩ޲ߥࠦ ކݘ୹୪ߘܻت أࢵܻࢵޢܻ أൎ൉ݘᑃᐽ ໠ໄ࣏ࡺܻت ހ ଐެଌߙ࢖اد، اଛଓوا 
໠ໄ ހ ކࡓ࣠ن اࡩ཯དྷ اࡩ޲ߥࠦ ߙࠩ߃ه ᑃᐽޯީܻدلۑ آ༇໩ ࣍࢖ف ઻ၮે اଘଓݑޯࡺܻد ፥ጿ ر݌ީࠦاࡩ޲ߥࠦ ઻ၮે أᐱܻ᏶  وކݘ࢖ف

ص ༧ܻೞଛଓޯܻز ا೘೉ واހ࣊༟༎ܻاࡩݘܻ࣍ߦޢࠦ ހ ༬ࠦဈܻެߘࠦ ݑࡼ اࡩൎ൉اࡩݘ ቿቷݹ ރࠢ ሯሡሁ ݹݘ࢖ف اଘଓࡩ౮౔ام .اଐଌ߄ى اࡩ࣐࣠  ހܾ
ॶॱߦܻظ ࡷࣀޯࡺ࢖ة ر݌ީࠦ ५ ે઻ၮ ߘܻتൎ൉ၮ ݹݘ࢖ف  ߘޢࡺࠦ ذات ሯሡሁࠢރ ၒ࿒ྲႫ  أو ཯ཏያዧ ކݘࠩ߄ ݑࡼ ݑީܻرة ހܾ
ે઻ၮ ࠦݹ ݹቧሼ࣓  ا෬ෝᛂ࢖ار ل ࠧ߃ا ፥ጿ اࡩީܻࠁ޲૵૓ ໠ໄܻراࡩݘൎ൉ߘࠦۑ و ഻ܻവറن ا ୆෷ࠦ اଐଌ࢖ቿቷၰ ݹݘ౰౎ޯ اଘଓࡩ౮౔ام ހܾ ᐱܻᐟاࡩ ፥ጿ 

ࢵࣀࠦ ا༜།ݿࣟن ހ໠ໄ رواހ࣊ إఴఝܻء ଐ࣓ଌٌ࣏࢖ و  .وا୐َ ෺ᇯᆝ  ࡷࡼHunt    و Morgan ፟ፑام " إ౮౔ࡩଘଓواࡩ޲ߥࠦ ا 
ે઻ၮ ᐱܻ᏶ات أ౰ేݓ ଐޯଌࣀޢࠦ اყႻ༟༎࣠ݹࢇ ࡩެႅܻح اࡩ࣠ࢵޢ࣐ࠦ اఱఠ ߄ࡷܻتۑஉै ݹࢇ ا ࣠ఱఠ ل ༬ܻீ  ፥ጿ ܻࠦࢢၯ ،ࠦߘൎ൉اࡩݘ  
ஆॅ߁ࡴࠣ 2 ݶࢄ ا ࣝమఝ ێ  

ଘଓت މൎ൉މࠦ اࡩޯߦ࣠ق ፥ጿ اஉै߄ࡷܻت ఱఠ࣠ݹࢇ ୓෺࣐࡯ݪ ༬ܻீ ࠦࣀყႻݹ :ر ر፥ጬ، ࢇاࡩჴࣀ࣠ உܻैا ્઻ၯاኆቱا 
્઻ၮܻواࡩޯߦ.્઻ت ߙޢࡺܻ ݹଘଓ ഻ܻവറࡓࡼ ކ࣠ࢠޢ߰ ࠧ߃ه ا೘಼11و:  

:።ጩر ஆܸॅݶࢄ ا உै߄ࡷࠦ، ఱఠݘ౰ేܻࠧ،  اࡦჱࢽࣝ ࣏ࡺࠦ ࡩ཭ཅᐱᐢ ކߥ߄Ꭸᎌ ا ଐެଌا ᐱܻᏳ ކߥ࣠م ཯དྷ࣐ࠦ اࡩఴఝଛଓߙࠦ اᇴᆝ ፟ፑإ ౰ేఴఓ
ހ௪ோܻ ࠁ࣠ل  ࣏ࡺࠦ واࡩ࣠ݑ࣠د اଐଌߥ߄ࡷࠦ ᑃᐽ࢔ ଐެଌوض ا୹ޢ݊ ݑዙዋ ፥ጬر உܻैݹࢇ ا ݹݘܻࠩ ࠁޢݟ ୓෺ࢥࡺࡼ اࡩჴࣀ࣠ ކ࣠ز

உै߄ࡷࠦ وࡁޢߦޢࠦ    ކߥ߄ಛಗ ܻࠩ೘಼ࡴۑރ࣠ݑޢࠦ ا
 :૊સၬاኃቮݶࢄ ا ހ௪ோܻ اࡦჱࢽࣝ உै߄ࡷࠦ ࡩჴࣀ࡯যও ߘޢࡺࠦ ᑃᐽ࢔ ݹࡣ اࡩ࣠ݑ࣠د اଐଌݘ࣐ܻة ࡷࡼ ൎ൉ၯل ࡷߥ߄፥ጹ ا ༨࣠ဈ ે઻ၮ ഁ೨मअ

உै߄ࡷࠦۑ رة وमऌاၮࠦ و༨ဈߦ౮ే اࡩߥ઻ၮ ໠ໄ೘ಹܻે ކߥ߄Ꭸᎌ ا ᐱܻᚑ لൎ൉ၯ ࡷࡼ ଘଓإ যঠݹ ଘଓ ܻࡩޢࠦ وࠧ߃اၮ ހࡓߦܻءة 
 :૊સၫܸݶࢄ اࡦެߣ உै߄ࡷࠦ واଐଌࣀޯߦޢ߄ اࡦჱࢽࣝ ، وހܻࡩ፥ፑܻޯ ߙࠩ࣠ ݹݘ౰ేఴఓ ౰౎ إፑ፟ اࡩݘൎ൉ߘࠦ اࡩޯߦၮܻ࡯ޢࠦ ހ໠ໄ ࡷߥ߄م ا ᐱܻᐟࡷ

ࠧ߄اف  ଛଓॅغ اळ ࡷࠦ ࡩީ உै߄ ߥ߄م ا ހ࣠ن وࡷ ༝༎ا ໠ໄހ ࣐࣠ر  ୓ข ཯དྷ ቿቱ اࡩ ީܻد ଐޯଌࢧޢࠦ ا ߘܻت اࡩࣃࠑ ൎ൉ݑࡼ اࡩݘ
 ࠦࠩ ፑ፟ ࡷ࣠اࠅ ࢸܻرة إ ଗଓا ܻެ Ⴎྲوري ࠧ ࡷࡼ اࡩ ۑ و ᐱܻ Ᏻ ߙܻء ݑ࣠د واࡩ࣠ ઻ે اࡩ࣠ ၮ ߦܻظ ஊै যঠᐱ ހܻ Ꮼو ،በሼ౰౔ࣃ ଐଌا

உै߄ࡷࠦ  ݹࢇ ، ࠁޢݟ ࣌ࠩ࢖ ࡷࢧ࣐࡯߰ اࡩޯߦၮܻࡣ واࡩݘൎ൉ߘܻت ࡷ݊ ࣌ࠩ࣠ر service encounter"ఠ "ا ࣠ఱ
 ໠ໄހ  ࠦࠩ اࠅ ଐ࣠ଌا ે઻ ၮ ߄ࡷܻتஉ ݹࢇ اै ࣠ఱ ఠ ഁ೨मअ ݹࢇ، ࠁޢݟ ࣀ࣠ ჴᑃᐽ ࠦୖ ෺߄ၰ ࠦݹ ߦযওܻࠧ ࠅ࣠ࠧ࢖ ዙኤ ߄ࡷܻتஉ اै
ج  ୓ܻ คن اଛଓ ࣏࢖ا  ௪௎౰ేၯଛଓ ރ ࠧ߃௪௎ ا  ໠ໄހ ၮࡣ  ރࠢ اࡩޯߦܻ ઻ે أ ၮ ݘ࢖ف ኅቱي ݹ ހ࣠ن، وا ༝༎߄ࡷࠦ واஉै ࡷߥ߄م ا
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 ள஭ၯ ፥ጿ ࣃܻرك  ዙኤ ހ࣠ن ودوره ༝༎ࠁࢥ࣠ر ا ፟ፑ ࢠܻߙࠦ إ ߘݝ، إ ߦࢪ اࡩ࣠ ፥ጿ ރ  যঠݹ ࡷࠦ  உै߄ ࢵൎ൉ᐱᐢك ا وا
ॵॱ߄ࡷࠦ، واኅቱي ݹvalue co-creation  " ኆቱ࣠اࡩߥޢࡺࠦ  ५ ࠦدة اࡩ࣠࣌ޢߦޢ எ࣠ै ݹݘ౰౎  ݑࡼ ࠧ߃ا اࡩޯߦၮܻࡣ ހܻ و

உै߄ࡷࠦ دة، واࡩࢧ߄اߘࠦ ހ໠ໄ ا༝༎ހ࣠ن و ࡷߥ߄م ا ଐ࣠ଌام، ا౰౔ၰଘଓۑ12ا  
࣌ߦ໠ໄ، و༬࿻ݪ أن  ଐ࣠ଌدة وأداء ا ༬࣠ဂ ୍࣐ࠦง୹୪ ࠦ߄ࡷஉै உै߄ࡷޢࠦ، ࠅ࣠دة ا ࣏ࡺࠦ ا ଐެଌا ፥ጿ ࠢ߄ أރ༬စ ᑑᐽቦሼ

፟ፑوଛଓاࠅࠩࠦ ا ଐ࣠ଌܻوࠧ࣠ ࡷܻ ݹݘ࢖ف ހ ،፟ፑوଛଓ࢖ة اଐଌ߄ث ࡷࡼ ا༨ဈ First Encounter' ࠦߥޢߥஊै ஊै࣏ࠦ ا ' أو 
Moment Of Truth' ح භܻච൴ ள஭ހ࣠ن ࡷޯݘ ༝༎߃ا ߙ࢖ࢠܻ اಛಗ ،፥ጹܻࡷଛଓ࣊ اஉैا १ॐࡺࠦ ࡷ࣠࣌ᐱᚑ ౰౎ޯކݘ ཯དྷاࡩ '

࣏ࡺࠦ ଐެଌح ا ༬ܻစ ݑࡼ ౰౎ة ݹݘ౰ేၯଛଓح ࠧ߃ه ا ༬ܻစࠩࡺࠦ، وଐଌۑ13ࠧ߃ه ا  
࣏ࡺܻت اಛಗܻدߙࠦ ࡩޯࠒߥޢࢇ اࡩެႅܻح وا෬ෝᛂଘଓ࢖ار،  ଐެଌߙࠦ اᇴᆝ ىኆቱ اࡩࢧ߄ارة ഁ೨୹୪ ࠦ߄ࡷஉै وᇯᇍఴఠ ࠅ࣠دة ا

ቱ ࡷࣀޯ࣠ى راق ࡷࡼ Ꭸᎌء ࡩޯߥ߄ൎ൉ߙݘܻل ࡷ݊ اࡩݘࡺ ᇯᇍఴచ ॅاळݘܻࡷ୓෺ وأن ਔ৹ଘଓ ߄ࡷܻتஉैا ፥ጹا ߙܻن ࡷߥ߄ኅ
ݹߥޢࠦ ࡩޯ߄ݑযও أዙ዗ޢࠦ اࡩᚻࡓߦܻءة اࡩࣃࠑࢧޢࠦ ᑃᐽݘܻࡷ࡯໠ໄ وቦሼا ކ࣠ߙჱჅ ౰ేޢࠦ  உै߄ࡷࠦ وࡷᐱܻᐟ ࡷܻ ఱఓޯ࡯࢔م اࡩࣀީࡣ اࡩჴࣀ࣠ ا

ኆቱ ൎ൉ء ހܻ ࠩ࣠ر اࡩݘࡺ ዙዋ ݊ࡷ ݘܻࡷळॅن  ୓෺ ௪௎ኅቱ ଛଓߙ࢖اد ا ࡷ߄اد ا ᓘޢࠦ و دة اࡩݘܻࡩ எ࣠ै ހܻ  ᄎ႞ ჴ჆ ࠦޢ ݑࡴ ዙኸࡣ داၯ࡯
፟ፑإ ᑑᐽزم ࠁޢݟ ݹ࣓دي ذൎᑉᐽ14ا:  

: ࠁޢݟ أن ކ࣠ߙ౰ే اࡩࣀީࡣ اࡩᚻࡓߦޢඳඣ൴ ቿቷࣀყჅ ໠ໄޟࠦ اࡩݘࡺࡣ اኆቱاၯ࡯ޢࠦ ێࡴࣝࣉߣࣝن را࢝ࣝن وࡴީެࠓࣝن1
 ࡷࡼ ࢸᐱ᏶ܻܻ أن ༨ဈߥࢇ ൞ᒑᐽ࣠࣌ߦ໠ໄ ا༟༎ࢠܻ واࡩଘଓ࣠ء ൞ᒑᐽެ࣏ࡺࠦ اࡩ཯དྷ ݹݘࡺळॅن ᐱᏳܻۑ

دة ၫܸࡦޟࠣ):2 ༩ࣝ࿿) ࠣ߁ࡴܸت ߕޟࡷၬࡁߦܻءة وߙݘܻࡩޢࠦۑ ێ ౰౗߄ࡷܻت أࡁၯ ள஭ၯو Ꭸᎌߥ߄୓ก ࠧޯࡺܻمଘଓأي ا 
3െዖኵީ࣌ࡷࠣێ൛ᒎᐺ ءକଐء را࢝ࣝن وذوي وോ ܻࠦࡩޢၮ دة ༬࣠ဂ ߄ࡷܻتၯ ે઻ၮ ॅنळࢧ༨࿻ ܻء ࠁޢެࡺൎ൉أن اࡩݘࡺ :

࣏ࡺࠦۑ ଐެଌࡷ݊ ا ࠦ୆෷ྲاႡࡴ اࡩᐱᏹܻ࡯ޢዙኸ رونಒ౷ء ݹଘଓو ౰౗ࡴ ݹࢧީࠒ࣠ن أࡁᐱ᏶ܺߙ 
࣌ࡷ4ࠣ ଍ީଉ߁ࡴܸت اၬ ።ጼ  ࣝೕ ೃݽܸح و ߥࢇ ࡷࣀޯ࣠ى ێأر ༨ဈو ࣠๻ ๩ใ أن ܻಛ ಗ ࡓࡼ೘಼ ހܻح : وࡷࡼ ࠧެܻ ߙܻن اଛଓر

உै߄፥ጹ ࡷࡼ ߘީ࡯ܻࠩ ᇯᇍఴచ ࡷޯࡺ౮ేۑ  اଛଓداء ا
  ࡯ࠑޢ࢝ ذ፥ጿ ᑑᐽ اࡩࣃᇯᇍ اࡩ፥ፑܻޯ:و೘಼ࡓࡼ ކ

ஆॅ߁ࡴ1ࠣاࡦࣀᇬᇊ رߕࡱ   ا၏࿖༜་ێ- : ࢲ࡬ࢽቼቴ ا
  
  
 

  
  

ዙܻن،  ا଍ଉࢤ߁ر: ኸ ،݊ݹ Ⴁྲ واࡩޯ࣠ز ჱᑃᐽ ၖᅛܻެ ଐଌدار ا ، භ࣯ඖൺا౰౔ࢵଘଓݹࢇ ا ࣀ࣠ ჴاࡩ ،ॡॐ࣠د ࡷࢧ࣐ዙ ಟಝ ߄ዙ ಟಝ2010 ص ،
  ، Ⴐ୓กྲفۑ246

ࢵࣀࠦ إذا ࡷܻ ر݌ީݝ ༨ဈ ፥ጿߥޢࢇ اࡩެႅܻح  ଐ࣓ଌࡣ اၯߘࠦ داൎ൉ݹࢇ اࡩݘ ࠧ߃ا ࡷܻ ݹ౰౎ز Ⴉྲورة اଘଓࠧޯࡺܻم ჴჅࣀ࣠
ر உܻै ݹࢇ اኆቱا઻ၯ્ۑ፥ጿ ا   ج ࡷࡼ ൎ൉ၯل ཯ཏხ჋ ࡷߦࠩ࣠م اࡩჴࣀ࣠

3૊સၬاኃቮݶࢄ ا   ێ اࡦჱࢽࣝ
ࠩ࣠د  எै ࣏ࡺܻت मऒࡁ౮ే ا ଐެଌا ે઻ၮ ݪ༬࿻ߘࠦ، وൎ൉ݹࢇ اࡩݘ ࣠ఱఠ ፥ጿ ࢵܻسଛଓ࢖ اᄽ஛ ્઻ၯاኆቱ ݹࢇ ا ݹݘ౰౎ޯ اࡩჴࣀ࣠
 ،໠ໄرࠅޢ உܻैء اൎ൉ީߥܻء اࡩݘࡺჴࠅޯ߃اب واࢵଘଓ ቿቷوࢵޢ ્઻ၯاኆቱ ઻ၮ ቧሼ࣓ે أن اࡩݘࡺޢࡣ ا ߙࠦ ކ ઻ၮે ކ࣐मअ࣠ މߥܻ

ໝແࣝࣉߣ଍ଉ߁ࡴࠣ رܸ࢝ اॲ८२ ࠣ࡬ޟၬاኃቮدة ا ஋ࣝॅ رࠂޟࠣ ߣໝແوକଐء ا଍ଉࣝࣉ ا ஆܸॅ  اࡦߢޟࡷࠣ ا

 ༥စࢽໝແ اଘଐرݽܸح وକଐء اࡦݕࡷޟࡠ رܸ࢝ اࡦݕࡷޟࡠ
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ر உܻै ݹࢇ ا ح اࡩჴࣀ࣠ ༬ܻစ أن ၒল્ۑوࡷࡼ اࡩ࣠ا઻ၯاኆቱݹࢇ ا ح اࡩჴࣀ࣠ ༬ܻစ ે઻ၮ ࣠ߘߎ୓෺ ࣏ࠦࡺ ଐެଌا ፥ጿ ፥ጬ  
૊સၬاኃቮݶࢄ ا   أوକଐێ ࡴߣࠦࣝم اࡦჱࢽࣝ

࣌ߦ໠ໄ اଛଓࡁߦܻء، وࠧ࣠ ߙ࡯ࣀߦࠦ  ଐ࣠ଌء اଘଓوࡁࣀݪ و ౮ేߦ༨ဈ ،ࠦޢ๻๩ใ ،࡯ޢࠦ ၴ߃بዙኸ ࣠ࠧ ્઻ၯاኆቱݹࢇ ا اࡩჴࣀ࣠
࣌ߦ೨ ໠ໄഁހၯ ௪ோܻܻرࠅޢ໠ໄۑ ଐ࣠ଌا ቿቷ15ࡷݘܻࡷ  

ޯ߄رว෺ وا ࡷࡼ ൎ൉ၯل اࡩ  ໠ໄ࣌ߦ ଐ࣠ ଌا ໠ໄހ ހ༝༎ܻހ࣠ن   ࠢၴ ء اࡩޯ࣠ ୐ܻ ก ࠢރ ࢥܻ ހܾ ݘ࢖ف أݹ ݹ ߥ߄Ꭸᎌ و ౮ే وކ ࡩޯࠒߦ
ݹࢇۑ   16اኆቱݑࡴ اൎᑉᐽزم ᑃᐽݘࡺࡣ ࡁߦ࢖

ႅܻح  ࣀީࢇ ࡩެ Ⴁྲط ࡷ ᐱܻ ࡁ ᐕܻت ࡷ࣠࣌ߦၮ ܻዙዋࡺࠦ و ࣏ ଐެଌا ໠ໄހ ଘଓت  ޢࢇ اࡩޯީܻد ༨ဈ ે઻ߥ ၮ ౮ే ࠧ࣠ اࡩ౰౔ࡁ و
رࠅޢࠦۑ உܻै   17اࡩޯީܻدଘଓت ࡷ݊ اଛଓࢵ࣠اق ا

ࡺࠦ  ᐱᚑ ޲ࡣ ೘಼و ،໠ໄޢ ހ௪ோܻ داၯ࡯ ഁ೨ ໠ໄ࣌ߦ ଐ࣠ ଌا ቿቷ ࣀߦࠦ ࡷݘܻࡷ ࠧ࣠ ߙ࡯  ્઻ၯاኆቱ ݹࢇ ا ࣀ࣠ ჴࡷࠦ اࡩ ܻၮ ࠦࢧߦ ހ
ໄ࣌ߦ ଐ࣠ଌا ౮ేߦ༨ဈو ว෺رਔ৿ ،ۑކ࣠࣌ޢߎ௪ோܻހ༝༎ܻࡩޢࠦ وࡁࣀݪ رࢠܻ اၮ ߄ࡷࠦ ذات ࠅ࣠دةၯ Ꭸᎌ߄ف ކߥ߄ᐱᏳ ໠  

૊સၬاኃቮݶࢄ ا ێ ࡴެ࣍࡬ަܸت اࡦჱࢽࣝ ୃܸกܸކ  
  मअ࣐࣠ ኆቱا઻ၯ્ اࢵޯߥ࣐ܻب واࠀޯޢܻر أߙࢥࡣ اࡩᚻࡓߦܻءات؛ إࢠܻߙࠦ إਔ৿ ፟ፑرว෺ وކ ݹࢇ ا ୓෺࣐࡯ݪ اࡩჴࣀ࣠

 ཯དྷ ߙܿت اࡩ ᇴᇍଐଌاߙ࢔ وا ஊ࣠ ࣐࣊ اै ކ࣠ߙ౰ే ࠀ  ે઻ ၮ ࡺࡣ ࣀޯࡺ࢖؛ واࡩݘ ᇯᇍఴ ࡷ చ ໠ໄݘܻࡷ࡯ ଘଓء اࡩ ࣓ಛಗ ߥ߄رات اࡩ
ࢠ࣠ݑޢࠦۑ ჴ჆ެܻࢵݪ ࡷ݊ ࣍ީޢݘࠦ ا ଐ࣠ଌوا ቿቱހܻࡩݘ߄ا ᄎ႞ჴ჆ ཯དྷداء اࡩଛଓا যও߄ام ރ࣏ࡴ ކߥޢႀޯܻࠩم؛ واࢵଐଌدوار واଛଓ

 ౰ే࣠ߙ୓ก ໠ໄ࣌ߦ ଐ࣠ଌܻت ا૮૓ॅ ळࡷ࣠اߘߎ وࢵ ે઻ၮ ፥ጒ ༬ܻ࿻إ ᇯᇍఴచ मक࣓ࠅޢ߄ ݹ ્઻ၯޢޟࠦ ࡷެܻخ داᐱᏹ ྲورةႩ اቦሼو
உै߄ࡷࠦ   ۑ18اኆቱݑࡴ اଗଓداري اൎᑉᐽزم ൞ᒑᐽ࣠࣌ߦ໠ໄ وቦሼا ྈྟྲ وކ࣐मअ࣠ މߥܻߙࠦ ا

உै߄ࡷࠦ ፥ጿ اኆቱاၯࡣ ࡷࡼ ൎ൉ၯل أن  ࣌ߦ໠ໄ وዙዋޢ݊ اଛଓߘࣀܻم मअون ހݘᐳႮࡴ اࡩީݘ࢛ واࡩޯ࣠ၴࠢ ހܻ ଐ࣠ଌا ᇯᆝ
 बअ رࠅޢᐱᏳ ໠ໄ߄ف ކݘ࢔ உܻैا ௪ோܻހ ༝༎ࡷ݊ ا ᐱܻᏳ ݘܻࡷࡣ୓෺ ཯དྷݹߥࠦ اࡩ ݹࢇ اࡩޯߦၮܻࡣ ୐กߦࢪ اࡩ࣐࢖ ހ௪ோܻ ݑࡼ ࣍࢖ ഁ೨

உै߄ࡷࠦ   ۑ19وކᇴᇍࡷࡣ ࠅ࣠دة ا
وࠧެܻك ࡷࡼ أࢸܻر إႩ ፟ፑྲورة ކ࣠ߙ౰ే اଛଓࡷࡼ اࡩ࣠࣌ޢྈ ،१ॐྟྲ اଐଌݘळॅࡷܻت، ೘೉ࡓ໠ໄ اࡩݘܻࡷ࡯໠ໄ ࡷࡼ ൎ൉ၯل 

ݹࢇ اኆቱا઻ၯ્ إذا ࡷܻ ކߦ࣠ݹ࢛ اࡩࣀ࡯࣐ࠦ ಛಗࡴ وቦሼا ކߥ ࡯ޢ࢝ اࡩߦ࣠ارق ހ໠ໄ اࡩݘܻࡷ࡯໠ໄ ࡁݘႫܻެྲ أࢵܻࢵޢࠦ ჴᑃᐽࣀ࣠
࣏ࡺࠦ ඳඣ൴ߥޢࢇ رࢠܻ اࡩݘܻࡷ࡯໠ໄ واࡩ౮౔اᐱᚑࡴ ଐެଌۑ20ر݌ީݝ ا  

ߦ࢔ا  ༨ဈ ౰౗ݹࢧީࠒ࣠ا أࡁ ഭ഑ᚻ࣏ࡺࠦ ࡩ ଐެଌ࡯ޢܻت اዙኸ ࠦߙ ᇴᆝ ፥ጿ ໠ໄ࣌ߦ ଐ࣠ଌا በሼࠖޢ݊ ࡷࣃܻرఴఠ ྲوريႮوࡷࡼ اࡩ
ࠖఴ ఓ يኅቱ ໠ໄࠧ ا ༬ܻ ဈଘଓا ፥ጿ ଘଓࡩ౮౔ام  ޢࢇ ا ࡷࡼ ൎ൉ၯل ༨ဈߥ  ،ܻࠩᆿᆝܻࣃ ಛܻ وࡷ ಗܻዙኸଛଓ ܻࡺ ݹܻدة وߙࠩ ઻ે ز ၮ ݊
ᐱܻᐕرات وߘ߄رات ࡷ࣠࣌ߦ ᐱܻᚑ ࢵޯߦܻدة ࡷࡼଘଓة ا౮ేެࠒܻࠩ ࡷ೘಼ ܻ࣏ࡺࠦ، ࡷ ଐެଌࠅޢࠦ وࡁߦܻءة ا ୓ܻคଗଓۑ21ا  

ࣉߋ ( ଍ࣝଉߕࠣ ࡴ݇ اോെކܸࡦޯܸێ إدارة اࡦݕEmployee Relationship Management(  
࣌ߦ઻ၮ ໠ໄે أࢵܻس ކࡓެ࣠ࡩ࣠ࠅޢܻ  ଐ࣠ଌࡷ݊ ا ቿቱߘܻت ߙ࢖دݹࠦ وߘޢࡺࠦ ࡷޯީܻدൎ൉ၮ ે઻ၮ ߦܻظஊै ء وا ୐ܻก ፥ጿ ޲ࡣ๻๬ใ

ݘ࢖ ࡷܻت، وކ ॅळݘଐଌا ໠ໄހ ߘࠦ  ൎ൉دارة اࡩݘଗଓ ޢܻ  ౰౎اၖᆆ واࡩޯࡓެ࣠ࡩ࣠ࠅ ࢵ౰౔اභඖൺޢࠦ، اࡩ ଘଓا ᐱܻ ᏶أ ે઻ ၮ ܻࢥ ف أݹ
 ਔ৲ߴ ၴ߄ᐱ᏶ ᐱܻ᏶ ࣌ߎ ހܾ ଐ࣠ଌߘࠦ ࡷ݊ اൎ൉دارة اࡩݘଗଓ ࣏࢖୐෺ ሯሡሁ ،໠ໄࡺ࡯ ഷޯവറوا ໠ໄࡩޢ ஊܻैا ໠ໄ࣌ߦ ଐ࣠ ଌت واᇴᆝྲ Ⴁاࡩ

ب اࡩݘࡺࡣ ༨ܻ༦وأ ໠ໄݘܻࡷ࡯ᑃᐽ ቿቱީܻد ଐޯଌا যওۑ22ݹߥ߄م اࡩߥ  
ቿቷ اଐଌ߄ى ݹ ީܻدቿቱ واࡩݘൎ൉ߘࠦ اࡩ࣐࣠ ଐޯଌاࡩߥޢࡺࠦ ا ள஭ၯ ፟ፑ߄ف إᐱᏹ ፟ፑࢠܻߙࠦ إଗଓܻހ ໠ໄ࣌ߦ ଐ࣠ଌ࣏ࡺࠦ وا ଐެଌا ໠ໄހ 

 ൎ൉ࠧࡴ ߙݘ ௪௎ኅቱߙ࢖اد اଛଓࡷ݊ ا ࠦ୆෷ܻߥ୓คߘܻت اൎ൉ၮ ܻءఴఝᓘ࣌ߎ اࡩߦ࢖دݹࠦ ހݘެܻݹࠦ و ଐ࣠ଌاࠁޯޢܻၴܻت ا ፥ጿ اࡩެ࣏࢖
  ۑ23ߘܻدرون ள஭ၯ ે઻ၮ ߘޢࡺࠦ ൞ᒑᐽެ࣏ࡺࠦ
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ࠣ  (༩஽࡬ᚺࠣ ࡴᚻݕᚹرف ᚸޟ൛ൖၫ ࠣ م اକଐߕެࢤᚹدݶᚸࠣߕᄋႛ:  اᚺዖ኏༥஽ࠣ) دوࡦޟ ᚸࣝࡦݕ࡬   MÂAREF (Revue académique) Partie : Sciences Economiques 

ݶࢄ اࡦݕോെߕࠣ داၬ࡬ޟܸ ࣝమఝ راݽݕܸێࡴަܸدئ  
  أێاࡦޯߢࠣ ።ጼ اଔଐدارة

࣍࢖ Ⴐྲߙܻت  ࡓ࣠ن ݑ୹ࢠࠦ ࡩޯ ፥ጿ أن ݹ ࣍࢖ف   ࠦީ ᐱܻ ر݌ ᏶أ ે઻ ၮ ߙݝ ୹ݑ ે઻ ၮ ء ୐ܻ ก ᑑᐽ ༇໩ وذ ف آ
೘೉ِࡼ  ଐ࣓ ଌࣃࠑ࢝ ا ᑃᐽ ࠦࡺ ᐱᚑ ྲߙܻتႰ ݹ࣓دي ކ ࢵ࣠ف  ޢࠢ)  މ࣠ق ߙ ଐ࣠ଌا) ༇໩ଛଓ ࣐࢖ف ا ن اࡩ ހܾ ݘܻت  اࡩޯ࣠ߘ

  ۑ24(واࢠ݊ اࡩ޲ߥࠦ)
ࡷࡼ   ਔ৲ ૮૓ॅܻت اࡩݘ߄ ळࢵ ݹܻ و ࠁ࣠ل ރ࣠ا ߦ࢖د  ኆቱى اࡩ  ࠦ୆ ก ༬ܻ࿻ଗଓݘܻت ا ᐱܻ اࡩޯ࣠ߘ ᏶أ ે઻ ၮ ᑑᐽቦሼ ݘ࢖ف  وކ

ࠅޢࠦ، و ୓ܻคଗଓا ،१ॐࡩ࣠࣌ޢ ݹܻدة ا༟༎ࢠܻ ا बऌ ୍ࠦ࣊ اࡩ޲ߥงमऒ ࣏ࡺࠦۑ و ଐެଌا ፥ጿ ଘଓࡩ౮౔ام اࡩޯެ࣏ޢࡺ࣯، ሯሡሁ اଛଓݑࢥܻء  ا
  ۑ25ކݘࡺࡣ ༧ဈ ે઻ၮߦޢ࢛ ࡷݘ߄ل اࡩݓޢܻب وቦሼا ࡷݘ߄ل دوران اࡩݘࡺࡣ

࣌ߎ  ଐ࣠ଌ࣏ࡺࠦ ࡷࡼ وࠅࠩࠦ ރ࣏࢖ ا ଐެଌࢧ߄اߘޢࠦ اଐଌ ્ᇣᇍاࡩ যওاࡩޯߥޢ ፟ፑاࡩ޲ߥࠦ إ ౰ేఴఠ ሯሡሁ26  ۑ  
:፥ፑܻޯاࡩ ᇯᇍل اࡩࣃൎ൉ၯ دارة ࡷࡼଗଓا ፥ጿ ࠦاز اࡩ޲ߥमऌࡓࡼ إ೘಼و  

  اࡦޯߢࠣ ።ጼ اଔଐدارة :2اࡦࣀᇬᇊ رߕࡱ
  
  
 
 
 
 
 
  
  
  

Source: Becky Starnes, Stephen Truhom, Vikkie MC Carthy, organizational 
trust: Employee-Employer Relationship, ASQ Quality Press, 2010, P4.  
اࡩ޲ߥࠦ ፥ጿ اଗଓدارة ჱ჋ࣃܾ ݑެ߄ ކ࣠ߙ࢖ ࡷݘޢܻر௪௎ أࢵܻࢵޢዙ዗ ໠ໄܻ ࡷ߄ى اኆቱݑࡴ اଗଓداري اଐଌߥ߄م ൞ᒑᐽ࣠࣌ߎ 

ஊࠢै وቦሼا ࡷ߄ى  أي اଐଌ߄ى اኅቱي ݹߥޯެ݊ ߙޢࠢ ࠧ߃ا اमऌ ౰ేၯଛଓ݌ީࠦ اଗଓدارة ፥ጿ ࡷࣀਔৼܻކࠢ و༨ဈߥޢࢇ ࡷࢧܻ
ن ࠧ߃ا ا౰ేၯଛଓ ހࡓߦܻءة اଗଓدارة واࡩ཯དྷ ކ౰౔ࠅࡴ ፥ጿ ᑑᐽቦሼ ࡷ߄ى أࠧ࡯ޢࠦ اଗଓدارة ހܻࡩ޲ߥࠦ ࡷࡼ ൎ൉ၯل  ೘಼ܻإ

࣌ߦ໠ໄۑ ଐ࣠ଌا ᐱܻᏳ ݹߥ࣠م ཯དྷܻل اࡩዙኸଛଓࡷ࣠ر واࡩޯߦܻࢢޢࡣ ݑࡼ اଛଓدق ا   ࡷݘ࢖ߙᐱܻᐢ ހܾ
ଐޯଌߘࠦ اࡩࣃࠑࢧޢࠦ اൎ൉ޢࠦ اࡩݘ๻๩ใ ፟ፑކ࣓دي إ ᐱܻ᏶أ ፟ፑ࣠ࢠ࣠ع اࡩ޲ߥࠦ إ೘ೃ ࠧޯࡺܻمଘଓࠅ݊ اमअ ߙ࢖اد؛ଛଓا ໠ໄހ ቿቱީܻد

ፑ፟ أن  ࢠܻߙࠦ إ ଗଓܻހ ،໠ໄࢵ ૮૓ॅܻت اଐଌ࢖ؤو ळࢵ ܻࠧت و ༬ܻဈࡷࡼ ا  ਔ৲ ઻ે اࡩݘ߄ ၮ मक࣓ކ ଗଓدارة  ፥ጿ ا ߥࠦ  واࡩ޲
دة ᆿᇍ୓กߦࠦ  எ࣠ैܻࡩޢࠦ اၮ ج ࡷެޯႅܻت ୓ܻคإ ፟ፑޢࡣ إ೘೉ ܻࠦࡩޢࠦ ࡷࡼ اࡩ޲ߥࠦ اࡩޯެ࣏ޢࡺޢၮ ݹܻت ࣏ࡺܻت ذات ࡷࣀޯ࣠ ଐެଌا

࣌ ଐ࣠ ଌأن ا ሯሡ ሁ ،ࠦޢ ޢࠦ ၮܻࡩ ࡷ࣠࣌ߦ໠ໄ ذوي داߙݘ  ે઻ ၮ ߦܻظ ஊै ઻ે ا ၮ ߘܻدرة  ᐱܻ ᏶ଛଓ ߘࡣ ߥࠦ أ ߦ໠ໄ ذوي اࡩ޲
ߘ࢖اراᐱᏹࡴ  ذ  ༧ܻ ဈࢧࠒޢ߰، وا ࣃᇯᇍ اࡩ ᐱܻ ހܻࡩ Ꮹدا ࡷ࣠ن ހܾ ݹߥ࣠ ܻ࣌ݶߦࠩࡴ، و ၮܻޯ෬ෝᛂܻ ހ࣠ ଛଓࡁ౰౗ ا ࠧࡴ ا ޢࠦ  اࡩݘܻࡩ

ۑ ᐱܻᐢ࣏ࡺࠦ ورࢵܻࡩ ଐެଌݹࠦ ا ࣍࢖ و཯ཏხ჋ رؤ ശܻവറࡣ اዙ၁ေ ે઻ၮ ࡴᐱᏹࡴ إࢠܻߙࠦ ࡩߥ߄رᐳ႞ރߦ  27ހܾ
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  بێاକଐࡦ౫౑ام اࡦެީ࣌ޟࡷ࣬
࣏ࡺࠦ،  ଐެଌܻ࣌ߎ ހ ଐ࣠ଌط ا ୍ܻ งوار ள஭ ࡷ߄ى ކݘ ݑࡼ  ࡺ࣯  ଘଓࡩ౮౔ام اࡩޯެ࣏ޢ ౰౎ ا ሯሡ ݹ 28ݹݘ ሁ ࢸݘ࣠ر ݑࡼ   ౰౎ ݘ

ߘ྽Ⴐ ܻ࣍ߘࠦ ࡩޯࠒߥޢߥܻࠩ،  ࣌ߎ وߘޢࡺܻࠩ واࡩݘࡺࡣ ހܾ ଐ࣠ଌހࠦ ا ࣏ࡺࠦ واኅቱي ୓෺࣠ߘߎ ༬ဈ ે઻ၮ࢖ ଐެଌه ا ༬ܻဈ ፥ጒ ༬ܻ࿻إ
 ܻಛ ಗ ء ๻ܻ ๬เଘଓܻاز ހ౮౔ၮଘଓ ހܻࡩߦࠑ࢖ وا ࣃݘ࣠ر  ࡺࠦ واࡩ ࣏ ଐެଌݑࡼ ا ኆቱߙܻع  ᇴᆝ ࠦެ ࡁॅޢࠦ ࡷݘޢ ळࢵ ذج  ೘ܻ ೆ ፥ጿ ࠩ࢖  ݹ࣏ و

  وا༟༎݌ީࠦ ፥ጿ اࡩީߥܻء ߙଛଓ ᐱܻᐕ࣍࣠ل ࡷ߄ةۑ
ء ༬စ߄ ๻ܻ๬เଘଓ߃ا اಛಗ ة౮ేࡺଐଌࢧܻݶ࢝ اஉै   :29وࡷࡼ ا

࣏ࡺࠦۑ -  ଐެଌࠧ߄اف اଛଓ ၒলاࡩ࣠ا ቻቱ࣠ީن اࡩߦ࢖د اࡩߥ࣠ي وߘ ೘಼ܻا 
، ࠁޢݟ ଘଓ ݹߦಒ౷ أਔ৹ا  -  ᐱܻᐕݹݘࡺࡣ ߙ ཯དྷ࣏ࡺࠦ اࡩ ଐެଌܻݹࠦ اࡩߦ࢖د ހ ݹࠦ واࡩ࣠ا፥ጿ ༨ࠦ༤ ا෬ෝᛂ࢖ار ݑࢥ࣠ ا༟༎݌ީࠦ اࡩߥ࣠

࣏ࡺࠦۑ ଐެଌ߄ࡷࠦ اၯ ፥ጿ ࡓ࣠ރࠢ ݹݘࡺࡣᚻݘ࢖ ހܻࡩߦࠑ࢖ ࡩఴఓ ހࡣ ހܻࡩݘࡓࢪ ቿቱܻࢵޯߥଘଓا ፥ጿ 
౰౎ اଐଌ࢖ቿቷၰ ا౰ేၯଛଓة ፥ጿ و ଘଓࡩ౮౔ام اࡩޯެ࣏ޢࡺ࣯ ݹݘޯ ࣏ࡺࠦ،  ୓෺ࢥ߰ أن ا ଐެଌ࣌ߎ و ا ଐ࣠ଌا ໠ໄߘࠦ ހൎ൉ކ࣐࣠ر اࡩݘ

࣌ߎ ፥ጿ اଗଓدارة، وࠧެܻك  ଐ࣠ଌࡷࡼ މߥࠦ ا ଘଓإ  ᑑᐽߥࢇ ذඳඣ൭ ଘଓࡺܻ، وᐱᐟყჅ ࠦߘൎ൉ݑࡼ ࡷ߄ة ߘ࣠ة اࡩݘ ౰౎وࠧ࣠ ݹݘ
ኅቱي   ݘܻون وا ߘࠦ ᇴᆝࡩޯ ൎ൉ࠧ߃ه اࡩݘ ႅܻح  ߦ୆งܻ߰ ࡩެ ހࠦ ࡷ ݘ߄ ೘ೃ޲ܻ ༇໩ى ކ Ⴋྲ أ ކ࣠ߙ࢖ ݑެܻ Ⴉྲورة   ༬߄  ࿻ ࡷࡼ

ે઻ၮ ࡴ ߘܻدرونᐱ᏶࣌ߦ࣠ن أ ଐ࣠ଌا ᐱܻᐕݘ࢖ ߙఴఓ ཯དྷرၴࠦ اࡩኆቱ޲ࡣ ا೘಼  ߄ةၮܻࣀ൞ᒑᐽ اࡩݘࡺࡣ ࡷݘܻ ࡷ݊ ࢢܻࠁݪ اࡩݘࡺࡣ
࣏ࡺࠦ،  ଐެଌح ا ༬ܻစ ፥ጿߢࣝى ࡺܻد  ރࣝازن اࡦ ݹࠦ واଘଓݑޯ ஊै࢖ ፥ጿ ࡷߥ߄ار ا ࣀܻواة  ଐଌݑࡼ ࡷࣀޯ࣠ى ا ౰౎ ኅቱي ݹݘ ا

࣏ࡺࠦ،  ଐެଌ࣌ߎ وا ଐ࣠ଌا ໠ໄހ ߘࠦ  ൎ൉ܻ࣍ر اࡩݘ ፥ጿ إ ީܻدل  ଐޯଌت اକଐܸࢤ ౰ే اକଐރ ၩޢࠦ وያዜ ༟༎ࡷܻت ا ॅळݘଐଌدل ا ୍ܻ งو
ܻࢵݪ،  ଐެଌاࡩ࣠ߘݝ ا ፥ጿ ࠦޢያዜ༟༎اቝሹ౭౑ࣀ଍ଉا বঐݑࡼ اࡦߢ যঠކ ཯དྷواࡩ  ،१ॐࢠܻ اࡩ࣠࣌ޢ༟༎ߥޢࢇ ا༨ဈو ౮ేݹࢇ اࡩޯࠒߦ ࣍࢖

ያዧࡼ   ܻࠩ ༬ீ ࣌ߎ ود ଐ࣠ଌࠧ߄اف ا ޢܻ ހܾ ଗଓدارة اࡩݘ࡯ ၮࠦ ا ቦሼا ߘެܻ ൞࣠࣌ߦ໠ໄ و  ᒑᐽ ࠦاࡩࣃࠑࢧޢ যওߥ ޢࢇ اࡩ ༨ဈߥ
࣏ࡺࠦ،  ଐެଌࠧ߄اف ا Ⴍྯاعأ ౰౎  ݉ޟܸب اࡦ ݹࠦ، و ݹݘޯ ߥࠦ ود ݹ ၰ ે઻ࡣ اଐଌࣃᇯᆝܻ ހ࣐࢖ ၮ ل اࡩݘࡺࡣൎ൉ၯ ࡷࡼ

ᐱܻᐕ࣏ࡺࠦ وࡷ࣠࣌ߦ ଐެଌا ໠ໄߘࠦ ހൎ൉ߘ࣠ة اࡩݘ ፥ጿ ܻࠧم ྲ႖࣓ܻت ࡷၮྲاႰۑ30݌ޢܻب اࡩ  
ر።ጩ اࡦჱࢽࣝݶࢄ ߖݕܸࡦޟࠣ ࡦެࠏߢޟࢄ اኃቮاᇴᆚ ૊સၬࢲܸس اࡦჱࢽࣝݶࢄ ၬܸࡴࢽܸێ ஆܸॅ   ا

፥ጿ ݊ݪ اࡩ࣠اߘ༬࿻ ީࢇ أنఱఓ ࣀ࣠ݹࢇჴاࡩ ્઻ၯاኆቱا ቿቷၰ୹୪ ࣀ࣠ݹࢇჴࠁޢݟ اࡩ ،፥ጬر உܻैأރࠢ ا ଘଓ ةਔ৯ܻ߄  ߙၮॅळࡩ
Ꭸᎌߥ߄୓ก ߄ࡷܻتၯ ௪ோܻހ ࣌ߦᇴᆝ ፥ጿ ໠ໄن إذا اଐଌ࢖ކߥያዪ ໠ໄީޯܻزة ᑃᐽ࢔ ଐ࣠ଌࢵࣀࠦ ا ଐ࣓ଌࣀ࣠ا اყࡩ ፥ጿ ކ࡯ީޢࠦ ࡷࣀޯ࣠ى 
ݹࢇ ፥ጿ أن ၴ࡯ޢܻ اࡩ࣠ݑ࣠د، ߙޢ࣏ࠩ࢖ ࠧ߃ه رج ፥ጿ ࡷެࠢ أዙ዗ޢࠦ أࡁ౰౗ اኆቱاၯࡣ اࡩჴࣀ࣠ உܻैأރࠢ ࡷࡼ ، ا ሯሡሁ

ހၯ ௪ோܻܻرࠅޢ໠ໄ، ࠧ߃ه  ഁ೨ ࡴᐱᐢࡴ وࡷݘܻࡷ࡯ᐱᐢ᠃ܻၮور ໠ໄ࣌ߦ ଐ࣠ଌܻࠧޯࡺܻم ހଘଓྲورة اႩ ፟ፑࢸܻرة إଗଓྲوري اႮاࡩ
 ໠ໄࣀ ༨ဈو ໠ໄݘܻࡷ࡯ ᑃᐽ १ॐࡩ࣠࣌ޢ ࢠܻ ا ༟༎ޢࢇ ا ൎ൉ل ༨ဈߥ ၯ ࡷࡼ ࣀࠦ  ࢵ ଐ࣓ଌႅܻح ا ႖ྲ ࡩެ ౰౎ ࡷ࣓ ཯དྷ ކݘޯ ࡷࡣ اࡩ اࡩݘ࣠ا

ر፥ጬأداᐱᏩࡴ ࡷܻ ݹ࣓دي ਔ৹وره إፑ፟ رߙ݊ ࠅ࣠دة ا உܻै   ۑஉै31߄ࡷࠦ اଐଌ߄رበሼ ࡷࡼ ߘީࡣ ا༝༎ހ࣠ن ا
ᇯᇍواࡩࣃ ፥ፑا ଐ࣠ଌز ا౰౎ߘࠦ ݹൎ൉اࡩ࣠࣍ޢ߄ة اࡩݘ ໠ໄ࣐ࠦ ހఴఝࣀ࣠ݹࢇ أჴاࡩ ્઻ၯاኆቱ࢖ၴܻت ا੆੅ਰ ࣀ࣠ݹࢇჴاࡩ:  
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ر፥ጬ اࡩჴࣀ࣠ݹࢇ ੆੅ਰ࢖ၴܻت اኆቱا઻ၯ્ اࡩჴࣀ࣠ݹࢇ أఴఝ࣐ࠦ ހ໠ໄ : ا༟༎ހ࣊3اࡦࣀᇬᇊ رߕࡱ உܻै   ا
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

Source: Harvir S. Bansal, Morris B. Mendelson, Basu Sharma, "The impact of 
internal marketing activities on external  marketing outcomes ", Journal of 
Quality Management, Vol(6), 2001p 6 

Ⴋྲه  ࡷࡼ ൎ൉ၯل ݑެܻ ኆቱا઻ၯ્، ࠁޢݟ  ݹࢇ ا ࣀ࣠ ჴᑃᐽ භ࣯ඖൺا౰౔ࢵ ଘଓور اኆቱ ࢥ߰ ا ୓෺ ᇯᇍࣃ ࡷࡼ ൎ൉ၯل اࡩ
ޯ߄رว෺ اᅚଌࡓ޲ߎ، ا ࡩ࣠࣌ޢ१ॐ، اࡩ ଛଓࡷࡼ ا ࡺ޲፥ጿ ቿቷ ا ଐޯଌॅࡷܻت، ކߦ࣠ݹ࢛ اࡩࣀ࡯࣐ࠦ اळݘଐଌا ᄎ႓ܻߙܿت، ކߥ ᇴᇍଐଌ

࣌ߦ໠ໄ، اኅቱي ݹݘ౰౎ޯ أࢵܻࢵޢܻ  ଐ࣠ଌرࢠܻ ا ፥ጿ ྲة႖ܻީހࢧߦࠦ ࡷ मक࣓ކ ཯དྷࡴ واࡩᐱᐟყჅ وކߥ࡯ޢ࢝ اࡩߦ࣠ارق ໠ໄݘܻࡷ࡯ᑃᐽ
 ໠ໄހ ߘࠦ  ൎ൉ح اࡩݘ ༬ܻ စ ࢵܻس ౰౎ان أ ኅᒗان ݹݘޯ ᐽࡺ࣯، ا ଘଓࡩ౮౔ام اࡩޯެ࣏ޢ ଗଓدارة وቦሼا ا ፥ጿ ا ߥࠦ  ޢࢇ اࡩ޲ ࡩޯࠒߥ

உै߄ ، وᐱᏳ߃ا ކࢥࡺࡼ ࠅ࣠دة ا ᐱܻᐕ࣠ع ࡷ࣠࣌ߦዙಣಝ࣏ࡺࠦ و ଐެଌرࢠܻ ا ፥ጿ ྲة႖ܻީހࢧߦࠦ ࡷ मक࣓ކ ཯དྷرࠅޢࠦ اࡩ உܻै ࡷࠦ ا
  ا༝༎ހ࣠ن و༨ဈߥࢇ وଘଓءهۑ

ࠣೕೆ ஆܸॅ   ا
ݹࢇ، ᐱᏬ߄ف إፑ፟ إߘܻࡷࠦ  ݹࢇ اࡩݘൎ൉ߘࠦ ࡷߦࠩ࣠م ၰ߄ያዧ ผ෺ࡼ اࡩޯ࣠ၴࠢ اஊै߄ଗଓ ผ෺دارة اࡩჴࣀ࣠ ࣠ఱఠ ౰౎ޯݹݘ
ߦܻع درၴࠦ  ࣏࢖ا ଘଓرކ உै߄ࡷޢࠦ ރ ࣏ࡺࠦ ا ଐެଌܻߥܻ ހ ୆ชܻ࣍ و ୍ܻง୍࣊ ارงमअ ހ࣠ن، و  ༝༎߄ى ࡷ݊ اଐ ଌا ቿቷ ݹ ൎ൉ၮߘࠦ ࣍࣠

உै߄ ߥ߄م ا ހ໠ໄ ࡷ ၮࡣ  ࡷܻ اࡩޯߦܻ ࡺࠦ،  ள஭ اࡩߥޢ ၯ ፥ጿ ఴܻرك  ఓ ౰ేၯଛଓ ࠧ߃ا ا ࢢީ߰  ޢݟ أ ހ࣠ن ࠁ ༝༎ࡷࠦ وا
ݹቿቷ اଐଌ߄ى ࡷ݊  ݹࢇ اኆቱا઻ၯ્ ހܻݑޯީܻره أࢵܻس ࡩީެܻء ൎ൉ၮߘࠦ ࣍࣠ ࣏ࡺࠦ اଘଓࠧޯࡺܻم ހܻࡩჴࣀ࣠ ଐެଌا ે઻ၮ اࢵޯ࣠ࠅݪ
ޢࠦ  ޟࠦ ዙኸࡣ داၯ࡯ ყჅ ౰ేކ࣠ߙ ࡷࡼ ൎ൉ၯل  ݘܻل  ᇯᇍఴ ߙ చ ހ࣠ن ༝༎߄ࡷࠦ اၯ ༨࣠ စ ކ࣠ࠅࠩࠩࡴ ن  ያܻዧ ࣌ߦ໠ໄ و ଐ࣠ ଌا

 ፥ጿ ໠ໄ࣌ߦ ଐ࣠ଌورܻࠧ މߥࠦ اਔ৹ ߥࢇ༨ဈ ࣏ࡺࠦۑذات ࠅ࣠دة ଐެଌࡺࠦ اᐱᚑ و ቿቱܻߥޢࢇ رࢵඳඣ൴ ࡴᐱᚑا౮౔دارة  و اࡩଗଓا  

ن  وକଐء ا༚་ݽࣝ
૊સၬاኃቮا  

 ا༜་ܸ࢝
।्ࣉޟ  اࡦࣝ

ߢࠣ  ።ጼ اࡦޯ
 اଔଐدارة

 ።ጼ اଘଐࡴࡹ
 اࡦݕࡷࡠ

ฤ෷߁ر  اࡦެ
ᅗଉࡐޯߋّا 

ء ༤ܸ೘ 
 اᇱᇊ଍ଉߖܼت

ᄋ႐ܸރߢ 
 ا଍ଉݕरूࡴܸت

 ރߣࣝݶ࢘ اࡦࢽ࡬࣍ࠣ
ໝແݕܸࡴ࡬ᑀᐺ 

اࣝرق  ރߢ࡬ޟ࢚ اࡦߣ
ໝແاࡦݕܸࡴ࡬ ໝແݽ 

 اኃቮور
ݳܸࢄ  اࡦߣ

 ᑀᐺࢽᇱᆚूरت
ࠂࠦࠣ ଍ࣝଉا 

ࣝ༥ဂ 
௧ைܸݽ༚་ا 

دة ஋ࣝॅ  ا
رࠂޟࠣ ஆܸॅ  ا

 ॲ८२߁ࠣࡴ

 رܸ࢝
௧ைܸݽ༚་ا 

ໝແرࠂޟ ஆܸॅ  ا

 وକଐء
௧ைܸݽ༚་ا 

ໝແرࠂޟ ஆܸॅ  ا

૊સၬاኃቮࢽࣝݶࢄ اჱࢽࣝݶࢄ اࡦჱاࡦ ።ጩر ஆܸॅ  ا

 ࢲरूك
௧ைܸݽ༚་ا 

ၬاኃቮاໝແ࡬ޟ 
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