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  راتــــــــــــȖشك

  

ɲشكر الله و نحمده قبل ɠل ءۜܣء الذي أنار لنا درȋنا أثناء بحثنا ɸذا و قدرنا عڴʄ إتمام ɸذا العمل و 

يرجع الفضل لɺم بما قدموه لنا من مساعدة و نصائح و س؈فنا ࢭʏ دنيا مليئة Ȋܨݵصيات محفمة و نزٱڈة، الذين 

 .توجٕڈات قيمة

  .Ȋشۚܣ يوسف عڴʄ نصائحه و كذا توجٕڈاته القيمة: ɲشكر כستاذ المشرف 

لنا ɠافة الȘسɺيلات و  وافرع مستغانم  الذي قدم  ي ر ئاز ݨݍا ܣۚطو لا كنبلاɠل موظفي و عمال  دون أن نɴؠۜܢ

  .المساعدات لإنجاز ɸذا العمل

ر اݍݨزʈل لɢل من ساعدنا من قرʈب أو من Ȋعيد ࢭʏ إثراء معلوماتنا الفكرʈة و العلمية ࢭʏ إنجاز و نتقدم بالشك

  .نزاɸةعملنا و اجْڈد معنا بɢل 
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ـــداءــــــــــــــــــــــــــــــــــإɸـ ـ  

ʄذا العمل إڲɸ ديɸأ:  

  الوالدين الكرʈم؈ن

 ʏأڎ  

  شۘܢ الميادين  اݍݨامعة وࢭʏولا يفوتنا أن ɲشكر ɠل כساتذة، وڲɠ ʄل موظفي 

  .حرفا ܣلɢل من علمۚ

.وɠل من ساعدنا من قرʈب أو Ȋعيد من أجل الوصول   
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ـــــــالمق ــــدمةـــــــــــــــــ

  

المؤسسة تɴتݤݨه لففة لتفرز فلسفة و مفɺوم Ȗسي؈في ظلت  إن כوضاع و المتغ؈فات اݝݰيطة بالمؤسسة تضافرت

عائق أمامɺا ࢭȖ ʏعظيم أرȋاحɺا و جذ٭ڈا للزȋائن، إلا طوʈلة من الزمن، و اݍݰقيقة أن ɸذا التوجه لم يكن ʇشɢل أي 

أنه و مع تطور ɸذا اݝݰيط من حيث زʈادة شدة المنافسة و التطور الɺائل و السرʉع الذي عرفته التقنية و 

، أصبحت المؤسسة ملزمة بتغي؈ف فلسفْڈا الȘسي؈فية، فأصبحت Ȗسڥʄ جاɸدة )(TICتكنولوجيات לعلام و טتصال

ʄذه التكنولوجيات اݍݨديدة كمحاولة جادة مٔڈا للتكيف مع  للتعرف عڴɸ المنافس؈ن و تحاول قدر المستطاع جلب

محيطɺا، لكن ɸذا لم ʇعد ɠافيا، فɺذه التطورات السرʉعة الۘܣ عرفɺا محيطɺا أفرزت مسْڈلɢا جديدا من حيث 

نتوجات، اݍݵدمات و כسعار، فمرة الثقافة טسْڈلاكية، كمية المعلومات الۘܣ أصبحت بحوزته عن المؤسسات، الم

أخرى راحت المؤسسة تبحث عن أساليب جديدة لضمان بقا٬ڈا ࢭʏ السوق، فلم تجد سوى التوجه إڲʄ الزȋون الذي 

  .أصبح رقما صعبا ࢭʏ معادلة اسمɺا تحقيق כرȋاح

Ȗسي؈ف المؤسسة  إن التوجه اݍݰقيقي نحو الزȋون و محاولة استمالته، جذبه و טحتفاظ به، بدأت مع تبۚܣ 

  .، والذي ɸو Ȗعب؈ف صرʈح مٔڈا للتكفل أحسن بالزȋون العلاقات مع الزȋائن 

) الȘسوʈق بالمعاملات(لذا خصصنا ɸذا الفصل للتعرض Ȋآۜܣء من التفصيل إڲʄ توجه المؤسسة من المنݤݮ القديم  

  ).Ȗسي؈ف العلاقات مع الزȋائن(إڲʄ المنݤݮ اݍݨديد 

  ʄسي؈نالفصل כول تم تقسيمه إڲʋناول جزأين رئȘثلاثة مباحث ت:          

المبحث الثاɲي و (اݍݨزء כول يتعرض إڲȖ ʄسي؈ف العلاقات مع الزȋائن بداية مدخل الوعاء المثقوب، أما اݍݨزء الثاɲي  

ات ، يȘناولان توجه المؤسسة نحو الزȋون والفك؈ق عڴʄ محدودية الȘسوʈق بالمعاملات أي تقنيات Ȗسي؈ف العلاق)الثالث

  .مع الزȋائن، ثم تɴتقل إڲʄ سياسات و إسفاتيجية Ȗسي؈ف العلاقات مع الزȋائن
  :مما تقدم نطرح לشɢالية التالية

  ؟ ࡩʏ تطوʈر خدمات البنوك  لȘسي؈ف العلاقات مع الزȋائن أن Ȗساɸم كيف يمكن 
 

  :و تفز الȘساؤلات الفرعية الموالية لتوضيح أك؆ف לشɢالية

 ؟  بȘسي؈ف العلاقات مع الزȋائن ما المقصود  -

-  ʏم ما ۂɸائن أȋسي؈ف العلاقات مع الزȖ ؟  تقنيات 

 ؟ Ȗسي؈ف العلاقات مع الزȋائنࢭʏ مجال تطبيق  مستغانمب   ي اݍݨزائر  البنك الوطۚܣكيف يمكن تقييم تجرȋة  -

  :فرضيات البحث

  :ومن خلال العرض السابق يمكن وضع الفرضيات التالية

 ماٮڈادكمنݤݮ لتطوʈر خ Ȗسي؈ف العلاقات مع الزȋائن العمومية  و خاصة مٔڈا البنوك  تȘبۚܢ -

 لتطوʈر خدماته كمنݤݮ Ȗسي؈ف العلاقات مع الزȋائن  مستغانمبالبنك الوطۚܣ اݍݨزائري  و ʇستغل ʇستعمل -
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  :منݤݮ البحث

 المعلوماتوتحليل  Ȗسي؈ف العلاقات مع الزȋائن منݤݮ الدراسة المتبع ɸو المنݤݮ الوصفي التحليڴʏ وذلك لوصف  إن

و مدى  مستغانمبالبنك الوطۚܣ اݍݨزائري  طرف  من Ȗسي؈ف العلاقات مع الزȋائن للكشف عن العلاقة ب؈ن استخدام 

 ʄر اݍݵدمات المقدمةتأث؈ف ذلك عڴʈتطو.  

  :خطة البحث

 ʄنا إڲȘالية المطروحة قسمنا دراسɢماللإجابة عن לشɸ فصل؈ن، و:  

تقنيات Ȗسي؈ف  ثم مدخل الوعاء المثقوبنتعرض ࢭɸ ʏذا الفصل إڲʄ  ،الزȋائنȖسي؈ف العلاقات مع  :الفصل כول 

  .الزȋائنو إسفاتيجية Ȗسي؈ف العلاقات مع  ، ثم تطرقنا إڲʄ سياساتالزȋائنالعلاقات مع 

 نظرة عامة عن  ، نȘناول ࢭɸ ʏذا الفصل الميداɲي الزȋائن ࢭʏ البنك الوطۚܣ اݍݨزائري  مع علاقاتال Ȗسي؈ف:  الفصل الثاɲي

 ثم ،  BNA 871الɺيɢل التنظيܣ لوɠالة مستغانم   ه إڲʄنتطرق في ،ɲشأة وȖعرʈف البنك الوطۚܣ اݍݨزائري وɸيɢله التنظيܣ

Ȋعاد إدارة أ ،  ثم  BNAالȘسوʈق ࢭʏ المؤسسة البنكية  ،  متعرض؈ن إڲʄ نتعرض إڲȖ ʄسي؈ف العلاقات مع الزȋائن ࢭʏ البنك

   علاقات الزȋائن ࢭʏ البنك الوطۚܣ اݍݨزائري 

  :البحث صعوȋات

  :واجɺتنا أثناء البحث عدة صعوȋات، من أɸمɺا

 .باللغة العرȋية Ȗسي؈ف العلاقات مع الزȋائن ة المراجع المتخصصة ࢭʏ قل -

   .لبنكية ࢭʏ المؤسساتȖسي؈ف العلاقات مع الزȋائن  بتطبيق صعوȋة اݍݰصول عڴʄ المعلومات المتعلقة  -
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 مقدمة الفصل
 

ࢭʏ سوق مزدحم بالسلع واݍݵدمات أصبح من الصعب جدا، إن لم نقل من المستحيل أن تم؈ق المؤسسة منتوجاٮڈا أو 

اݍݵدمات تم تطوʈرɸا لتصبح ذات جودة عالية / خدماٮڈا عن باࢮʏ المؤسسات المنافسة כخرى، فɢل المنتوجات

و اختيار أحسن  1دة المنافسة، حملات اشɺارʈة مɢلفة جداوأسعار معقولة، واستعملت لأجل تصرʈفɺا ࢭʏ سوق شدي

  .و أنجع القنوات

  فكيف العمل؟، كيف Ȗستطيع المؤسسة أن تضمن بقاء و ولاء زȋائٔڈا؟  

  .إن مɺمة البحث عن زȋائن جدد أصبحت صعبة المنال ومعقدة جدا و خاصة من ناحية التɢلفة

جا سوى رȋط علاقات طوʈلة כمد وقوʈة مع زȋائٔڈا، لأجل ࢭʏ ظل ɸذه الظروف، لم تجد المؤسسة سȎيلا و مخر 

  .اݝݰافظة علٕڈم من أي شɢل من أشɢال الȘسرب،  من ɸنا ظɺرت فكرة Ȗسي؈ف العلاقات مع الزȋائن

  ʄائن متطرق؈ن إڲȋسي؈ف العلاقات مع الزȘيم כساسية لɸذا الفصل المفاɸ ʏناول ࢭȘسن:  

يف انتقلت المؤسسة من محاولة جذب الزȋون إڲʄ محاولة טحتفاظ به، ثم مدخل إڲʄ الوعاء المثقوب وɸنا نب؈ن ك

ɲعرض أɸم التعارʈف، التطور،  التارʈڏʏ و كذا أسس بناء ɸذه العلاقات، وكيف استطاعت المؤسسة بفضل جملة 

أɸداف Ȗسي؈ف اݍݨسور المالية، טجتماعية و كذا الɺيɢلية أن تɴܦݮ علاقة وطيدة مع الزȋون، ثم ࢭʏ ךخر نقف عند 

  .  العلاقات مع الزȋائن سواء Ȗعلق כمر بأɸداف المؤسسة أو الزȋون عڴʄ حد سواء
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  العلاقات مع الزȋائن مفɺوم Ȗسي؈ف : المبحث כول 

  2.مدخل الوعاء المثقوب :المطلب כول     

خاصة ɠانت أم عمومية نحو توطيد ، )إنتاجية، تجارʈة أو خدماتية( اتجɺت المؤسسات Ȋغض النظر عڴɲ ʄشاطɺا  

  .مدة زمنية ممكنة علاقات طوʈلة כمد مع زȋائٔڈا المرȋح؈ن، أي ࢭʏ محاولة مٔڈا لكسّڈم وטحتفاظ ٭ڈم أكف وأطول 

يلمس أن المؤسسات قد  -ࢭʏ الفصل السابقذلك بنوع من التفصيل  إڲʄكما أشرنا  –المتȘبع للفكر الȘسوʈقي  إن  

سواء لزʈادة أرȋاحɺا أو حصْڈا تيجيْڈا عڴʄ جلب المسْڈلك؈ن اݍݨدد، اذ ɠانت تتعامل معɺم ɠأرقام ركزت ࢭʏ بناء إسفا

، لأٰڈا ɠانت تتعامل مع بʋئة تتصف بالاستقرار )(la transaction  "المعاملة"  قية، وɠانت ترȋطɺا بمسْڈلكٕڈاالسو 

وفون، فالقايد الɺائل والمستمر للمسْڈلك؈ن الɴسۗܣ فعدد المنافس؈ن محدود، والنافسون معروفون، الموردون معر 

  .ɠان يمثل لɺا نوعا من טستقرار والمتاȊعة عڴʄ نݤݮ ɸذه לسفاتيجية

فمدخل الوعاء المثقوب يصف المؤسسات الۘܣ ٮڈدف ࢭʏ כساس اڲʄ جذب כعداد الɺائلة  من المسْڈلك؈ن ولكن لا  

 فإشɢالف نموا كب؈فا، سرʉعا وخاصة مقايدا من المسْڈلك؈ن، ٱڈمɺم טحتفاظ ٭ڈم ، ɠون ݯݨم כسواق ɠانت Ȗعر 

 ʄا تخوفا مادامت قادرة عڴɺعۚܣ للمؤسسة خسارة أو حۘܢ يمثل لʇ سرب المسْڈلك؈ن لم يكنȖ استقطاب وجذب

  .مسْڈلك؈ن جدد ɠلما استدعت الضرورة لذلك

Șسرب من مؤسسة اڲʄ أخرى وɸذا يمكن رده إڲʄ واݍݰقيقة أنه ࢭɸ ʏذه الففة ɠانت ɸناك أعدادا ɸائلة من المسْڈلك؈ن ت  

عدة أسباب لعل أɸمɺا عدم رضا المسْڈلك؈ن عن المنتوج أو اݍݵدمة، כسعار الۘܣ لا تتماءۜܢ وتتطابق مع القدرات 

الشرائية وخاصة المعاملة السʋئة الۘܣ ɠان يتلقاɸا المسْڈلك؈ن من طرف المؤسسة أو ȊسȎب العلاقة الظرفية الۘܣ ɠانت 

 3.ܣ بمجرد انْڈاء الصفقةتɴتࢼ

 :تطور المؤسسة نحو الزȋون 

خدمة معينة ذات / ɠانت عملية טتصال من طرف واحد أي ذات اتجاه واحد فقط، فالمؤسسة Ȗعلم بوجود سلعة

 ʏالمسْڈلك ودون اݍݰاجة  واݍݰقيقي لرغباتخصائص وسعر معين؈ن دون الفك؈ق الفعڴʄبناء جسور معه إڲ. 

 

 

 

 

 

 

 

                                                 
  . 34، ص 2008الدار اݍݨامعية، " ، CRMالȘسوʈق المتقدم، الȘسوʈق العالܣ، Ȗسي؈ف العلاقات مع الزȋائن " محمد عبد العظيم أبو النجا، -د- 2
  .35نفس المرجع السابق، ص  - 3
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 4ن المؤسسة للتوجه الفعڴʏ نحو الزȋو التطور الذي عرفته  ): 01(رقم الشɢل

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

  
  

، 2004الطبعة כوڲʄ، عمان، مؤسسة الوراق، "إدارة المعرفة، المفاɸيم وטسفاتيجيات،"نجم عبود نجم،. د :المصدر

  .297ص 

  

  :تفس؈ف الشɢل أو טستɴتاج الذي يمكن استخلاصه كون ࡩʏ إن  

  :ʄڲالمرحلة כو     

ɠانت المؤسسة تصمم المنتوجات بما ʇسمح لɺا بتدنية تɢاليف לنتاج إڲʄ المستوʈات الدنيا ضمانا للمنافسة، ɠانت 

المنافسة Ȗعتمد إڲʄ حد كب؈ف عڴʄ כسعار دون مراعاة الرغبات ولا التطلعات الۘܣ يɴتظرɸا المسْڈلك، ففي نظر 

وجاتنا تضمن حدا معينا من اݍݨودة فࢼܣ قادرة عڴʄ تلبية ɸذه ومنت المؤسسة مادام ɸناك حاجة     لدى المسْڈلك

  .5اݍݰاجة

  :الثانيةالمرحلة    

اكȘشفت المؤسسة الزȋون وتأكدت أن بقاءɸا مرɸون إڲʄ حد كب؈ف بخدمة وتلبية رغبات وحاجات الزȋون، فأصبحت 

ود الفر وقات  الفردية ب؈ن لكن لɢافة المسْڈلك؈ن أي إɸمال وج) أشɢال، ألوان، أݯݨام( تɴتج وتصمم منتوجات

، לنتاجيةولكٔڈا عڴʄ العموم خطوة عملاقة إڲʄ כمام ما دام حاجة الزȋون أصبحت ۂʏ تحرك العملية المسْڈلك؈ن 

  .ولكن حۘܢ ɸذه المرحلة Ȗعرف بوجود قصور كب؈ف ࢭʏ تباين الرؤʈة ب؈ن ɠل من المؤسسة والزȋون 

                                                 
  . 297، ص 2004، مؤسسة الوراق، الطبعة כوڲʄ، عمان"إدارة المعرفة، المفاɸيم وטسفاتيجيات،"نجم عبود نجم،. د- 4
  .299نجم عبود نجم، المرجع ذكر سابق،  ص.  - 5

 المراحل الزȋون                               الشركة                                                                  

  
  
 

1 

  
  
 

2 

  
  
  
  
  
  
  
 

3 

 

 اݍݰاجة السلعة

 اݍݰاجة السلعة

 رؤية الشركة رؤية الزبون

 تسيير العلاقات مع الزبائن
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  :المرحلة الثالثة 

ڴʄ טشفاك والتداخل الكب؈ف الموجود ب؈ن ɠل من وجɺة نظر المؤسسة والزȋون، وטتصال Ȗعرف المرحلة الثالثة ع 

، فانتقل الزȋون من خصم للمؤسسة ࢭʏ البداية إڲʄ مسْڈلك يجب مراعاة حاجاته المتبادل، ازدواجية טتصال

  .ورغباته وصولا اڲʄ شرʈك ࢭʏ المؤسسة

وطيد علاقاٮڈا مع الزȋائن مع مراعاة مواءمة ɠل الظروف لإنجاح ࢭɸ ʏذا טتجاه اݍݨديد للمؤسسة أين حاولت ت  

  .ذلك، عرفت ɸذه الرؤʈة بȘسي؈ف العلاقات مع الزȋائن

  

  رʈف Ȗسي؈ف العلاقات مع الزȋائنȖع :المطلب الثاɲي

و انȘشر ࢭʏ مجال الȘسوʈق الصناڤʏ و ذلك ࢭʏ مجال  مفɺوم Ȗسي؈ف العلاقات مع الزȋائن و تطور  لقد نܢ

أواخر  כخ؈فة بـدأ ࢭʏ טنȘشار ࢭʏ مجال Ȗسوʈق السلع المادية و قد وصل إڲʄ أوروȋا ࢭʏ ݍݵدمة و لكنه ࢭʏ ךونةȖسوʈق ا

לعلام ךڲʏ ࢭʏ المؤسسـة و قد وصل عدد  الثمانʋنات فـي قالبه النظري و تجڴʄ ࢭʏ ميدان לدارة و خاصة عند دخول 

ʏذا الموضوع ࢭɸ 2003 سنة  منتصف البحوث و المقالات حول  ʏمحرك البحث 3.383.000حواڲ ʏبحث و مقال ࢭ  " 

GOOGLE "6   

الوʈب كمؤɸلات قائمة Ȗساعد  تضمن Ȗسي؈ف العلاقـة مع الزȋـون مناݠݮ البحث و טسفاتيجيات و برامجت

ن ثمَّ ɸذا المنݤݮ لɺدف معرفة جيدة ݍݰاجات الزȋون و م المؤسسـة ࢭʏ تنظيـم Ȗسي؈ف العلاقـة مع الزȋون و استخدام

  .7تحقيق الرȋح

  :ۂCRM ʏاݍݰروف الثلاثة   

 GRCالفرɲسية باللغة  ،Management (Customer Relationship (اختصار للɢلمات 

Gestion de la Relation client)(،  ون من خلال عمليةȋسلوك الز ʏم و أيضا التأث؈ف ࢭɺوم جديد ومنݤݨية لفɺمف  ʏوۂ

ة טحتفاظ بالزȋون، اݍݰصول عڴʄ الزȋون وخاصة بلوغ ولاء الزȋون وتحقيق التواصل معه وذلك ٭ڈدف تحس؈ن عملي

   8".الرȋح

ولكن ما تʋسر مٔڈا  عملية Ȗسي؈ف العلاقات مع الزȋائنعدة Ȗعارʈف ل لقد وردت ࢭʏ כدبيات الۘܣ تناولت ɸذا المفɺوم و  

  :أٰڈاط إليه ࢭʏ المؤسسات و تم Ȗعرʈفɺا عڴʄ باللغة العرȋية قليل جدا ɠون ɸذه الطرقة الȘسي؈فية لم تأخذ حظɺا المنو 

                                                 
6 -Stanley Brown, C.R.M : Customer rlationsip management, édition village mondial, 2006, page : 211 
7 - Ibid, page : 244  

، جامعة شلف، "الممارسة للȘسوʈق טلكفوɲي -ࢭʏ اݍݰفاظ عڴʄ اݍݨودة والتم؈ق لمؤسسات טعمال ادارة علاقة الزȋون ودورɸا " ɲعيمة بارك،. فاطمة ماɲع و أ . أ -

  10.8اݍݨزائر، ص 
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نظام جلب واكȘساب العملاء المرȋح؈ن وטحتفاظ ٭ڈم من خلال تحليل معلوماٮڈم وفɺم متطلباٮڈم عف عملية "   

لتوطيد علاقات قوʈة مع العملاء المرȋح؈ن  وسفاتيجيْڈاطوʈلة تأخذ Ȋع؈ن טعتبار التوفيق ب؈ن ɲشاط المؤسسة 

    9".مستوى العلاقات مع العملاء غ؈ف المرȋح؈ن فقط وتقليص

مرحلية Ȗغي؈ف سلوك الزȋون تبحث لتتعلم انطلاقا من ɠل عملية تفاعل مع ɸذا כخ؈ف، وٮڈدف  ۂʏ :"أو بمعۚܢ آخر  

إڲʄ التعامل ومعاملة ɠل زȋون بطرʈقة مختلفة أي بطرʈقة انفرادية حۘܢ Ȗستطيع توطيد العلاقة الموجودة بʋنه وȋ؈ن 

  10".ؤسسةالم

Ȗسي؈ف العلاقات مع الزȋائن ۂʏ  س؈فورة تفاعلية ترمي إڲʄ تحقيق التوازن כمثل ب؈ن اسȘثمارات :" Ȗعرʈف آخر

  11" .المؤسسة وشباع حاجات الزȋائن Ȋغية توليد أرȋاح

  :(Ann Laroche)عرفɺا  لقد

  12".تهإحساسا وتكيفا مع حاجا مة أك؆فإسفاتيجية أعمال ٮڈدف إڲʄ לشباع و وفاء الزȋون نȘيجة تقديم خد" 

 ʇ."13شمل Ȗسي؈ف علاقة الزȋون اتجاه مجمل وظائف المؤسسة اڲʄ جذب وטحتفاظ  بالزȋون :" Ȗعرʈف آخر

    14".إجراء أو منݤݮ ʇستعمل لمعرفة أك؆ف للزȋون و احتياجاته لتقوʈة العلاقة معه " :ۂʏأو 

إجراء  بتطبيقات ࢭʏ לعلام أو أنظمة المعلومات و لكنهلʋس بإجراء وظيفي و لا  Ȗسي؈ف العلاقات مع الزȋائن إن "

 .15"ࢭʏ المقام כول لبلوغ أɸدافɺا تنظيܣ و إسفاتيجية واܷݰة المعالم تȘبعɺا ɠل مؤسسة تضع الزȋون 

 Ȗسي؈ف العلاقات مع الزȋائن عتفȖالعديد من عناصر التكنولوجيا الۘܣ Ȗستعمل داخل ɸذا المنݤݮ، بحيث لا  وɸناك

ݯݨم المبيعات و مؤشرات  جيا، ونما ɸو عملية تتɢون أساسا من جمع المعلومات و البيانات عن الزȋائـنكتكنولو 

 تكنولوجيـا المعلومات و לمɢانات الȎشرʈة الملائمة لتحقيق أعمال المؤسسة باستعمـال السوق و تقلباته

 .المؤسسة نه قيمته لدىטحتفاظ به وفيا و معرفة رغباته و م لكسب الزȋون و) رجال البيع (  

  Ȗ:16سي؈ف العلاقات مع الزȋائن أسباب تطور  

  ارتفاع أو نمو الوفاء لدى الزȋون   -

  اݝݰيط اݍݵارڊʏ دمج قنوات טتصال ب؈ن المؤسسة و  -

  ارتفاع أو نمو לنتاجية لدى المؤسسة  -
                                                 

  .02عمال، نفس المرجع السابق، ص كتب المدير ورجال כ  - 9
10 -Université des Sciences et de la technologies ,Houari Boumediene, Laboratoire de recherche en Intelligence Artificielle (LRIA), département 

d’informatique, Faculté d’Electronique et d’informatique,Bab Ezzouar, Alger, mars 2007, P 02. 
المعرفة، ɠلية العلوم טقتصادية ، الملتقى الدوڲʏ حول اقتصاد "טنفنʋت وȖسي؈ف علاقة الزȋون ، دراسة ميدانية بالمؤسسة اݍݨزائرʈة" كرȋاڲȊ ʏغداد ،. أ - 11

  .180، ص 2005والȘسي؈ف، جامعة Ȋسكرة، نوفمف 

   80.12نفس المرجع السابق، ص  -
13 - Line Lasserre et Bernard Legrand, CRM- les attentes des clients -, village mondial press,2002 , page :149 
14 - Ibid, page : 155 

  312: مرجع سبق ذكره، ص نجم عبود نجم،. د -  15
     488: ، ترجمة اللواء محمد عبد الكرʈم، الدار الدولية للɴشر و التوزʉع، القاɸرة، ص"לدارة" دراكر،. بيف ف - 16
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 ؤسسة من السوق تɢون مركزة عڴʄعنصر الوفاء ࢭʏ ظل טقتصاد المتطور، بحيث حصة الم تنامي :السȎب כول 

 .استعمال وسائل اتصال ܧݵصية ɲسبة الوفاء لدى الزȋائن و ɸذا لا يتأȖى إلا بقيام علاقة قوʈة مع الزȋون و منه

 טتصال و قصد.. .البيع، الرسائل לلكفونية، نقاط ɠالانفنʋت دمج قنوات טتصال اݝݵتلفة :السȎب الثاɲي

ȋون التواصل اݍݨيد مع الز.  

الزȋون بȘبۚܣ جزئيا أو ɠليا ɲشاطات آلية  تنامي عنصر לنتاجية عف آليات لزʈادة فعالية العلاقة مع :السȎب الثالث

المعلومات المتعلقة بالزȋون و ɸذا يؤدي إڲʄ تخفيض التɢلفة و زʈادة قوة  و باستعمال أدوات اتصال مباشرة و تقظۜܣ

 17.البيع

Ȗسي؈ف العلاقات مع الزȋائن ࢭʏ الثمانʋنات، ولقد اتخذت ࢭʏ البداية طاȊعا عرف  ࢭʏ اݍݰقيقة لقد ظɺرت تقنيات - 

، تمثلت أɸمية ɸذا النظام أولا ࢭʏ مساعدة الموظف؈ن والزȋائن ࢭʏ تقديم يد  (C.I .S)نظام معلومات الزȋائن باسم 

  .العون أولا لادارة قسم المبيعات والȘسوʈق والزȋائن بالدرجة الثانية

  :بدايةالنظام عڴʄ الشɢل الذي ɠان عليه من قبل بل عرف عدة تطورات لم يبق ɸذا 

  (C.M)  :טتصالات לدارʈة - 1

أين أصبحت المعلومات اݍݵاصة بالزȋائن والمنافس؈ن تتحرك وتɴتقل ࢭɠ ʏل טتجاɸات داخل المؤسسة Ȋسɺولة كب؈فة 

  .مما سɺل مɺمة التعامل مع ɸذه المعلومات وسرعة اتخاذ القرارات

 (S.F.A): وة البيعيةالق - 2

لت
َّ
ɢذه حيث شɸ ات من خلالɠق التطبيقات أدوات فعالة تخدم الشرʈسوȘالتحليل ،المبيعات ،إدارة عمليات ال، 

و تطورت أخذت Ȋعدا أك؆ف فعالية و أɸمية لتصبح تمثل مراكزا  نܸݨت ɸذه כفɢار وغ؈فɸا، وȌعد أن ،خدمة الزȋائن

  .  بالزȋائن للاتصال

   (C.C.C) :بالزȋون  كز טتصالامر   - 3

 ʏائن وكذا التكنولوجيات و الدمج טراكز لمإن التنظيم ךڲȋاتفية مع الزɺטتصال(تصالات ال/ʏيضمن )إعلام آڲ ،

Ȋشɢل فعال تحديد الزȋون وɸذا من خلال مɢالمْڈن إذ يب؈ن النظام ɠل المعطيات اݍݵاصة بالزȋون لدى العون المتلقي 

  .للمɢالمة

الات للاتصال ب؈ن رجل البيع و الزȋون ɠالانفنʋت الۘܣ فܦݰت مجال التواصل و جعلته سɺلا ب؈ن رغم وجود عدة مج

المؤسسة و الزȋون، إلا أن ɸذا لا ينفي الوجود الدائم لاستعمال الɺاتف و التعامل وجɺا لوجه، لدى Ȗسڥʄ معظم 

   .     اصل معهالزȋون و التو  متطلباتالمؤسسات اليوم إڲʄ إɲشاء مراكز טتصال لتلبية 

خلال إدارة عمليات  للمؤسسة منإن تطورات ɸذه التطبيقات إن دل عڴʄ ءۜܣء ونما يدل عڴʄ الرغبة الشديدة 

   .و خدمات الزȋائن أن تتجه أك؆ف نحو الزȋون ݍݵدمته، טعتناء، و خاصة كسبه أك؆ف الȘسوʈق، إدارة المبيعات

                                                 
17- Ibid, page : 150 
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Șسي؈ف ب ما أصبح ʇعرف إڲʄزمن استجابة للمتغ؈فات البيȁية وصلت عف ال وכفɢارقمة تطورات ɸذه التطبيقات  إن

  . (C.R.M) العلاقات مع الزȋائن

   :المراحل اݍݵمس لȘسي؈ف العلاقات مع الزȋائن  

المؤسسة الراغبة و الطامحة ࢭʏ تقوʈة مركزɸا التنافؠۜܣ بالاعتماد عڴʄ قوة العلاقة مع زȋائٔڈا،تȘبع ࢭʏ اݍݰقيقة عدة 

، يتفق اݝݵتصون و الباحثون ࢭʏ مجال Ȗسي؈ف العلاقات مع الزȋائن عڴʄ ضرورة تبۚܣ خمس مراحل خطوات أو مراحل

 : رئʋسية لإنجاح ɸذه العملية

-  ʄالمرحلة כوڲ:  

المعلومات يتم معاݍݨْڈا و دمجɺا  جمع معلومات و بيانات عن ɠل زȋون مسْڈدف ࢭʏ مخطط כɲشطة، ɸذه: التعرʈف 

טستȎيانات و כسئلة و كذلك عن طرʈق اݍݵدمة المقدمة، و خدمات ما  ن مصادرɸا عن طرʈقࢭʏ قاعدة بيانات و تɢو 

 ، לنفنʋت و الفيد)الɺواتف ( טتصالات  Ȋعد البيع، مركز

  :المرحلة الثانية  -

الزȋائن  قاعدة بيانات، بحيث يقسم أي تقسيم الزȋائن Ȋعد جمع المعلومات عٔڈم و معاݍݨْڈا و دمجɺا ࢭʏ: التقسيم 

كب؈ف متوسط و كذلك حسب المنتوج المراد شراؤه و حسب  حسب أɸمية الشراء لدٱڈم و كذلك ݯݨم الشراء صغ؈ف،

  اݍݨيد لسياسة العلاقة مع الزȋون  القدرة الشرائية لديه، للضبط

  :المرحلة الثالثة  -

و  ؤسسة مع الزȋون و טتصال بهالزȋون و تقسيمه إڲʄ مجموعـات، الɺـدف منه ɸو تكيـف الم إن معرفة: التكيف 

 .يɢون ɸذا التكيف عن طرʈق قنوات טتصال اݝݵتلفة

  :المرحلة الراȊعة  -

טلكفونية لتɢوʈن علاقة معه بإعطائه  تقوم المؤسسة بالاتصال مع الزȋون ɸاتفيا أو عن طرʈق الرسائل: التبادل 

 .مجمل المعلومات الۘܣ يحتاجɺا

טلتقاء يɢون  ن طرʈق وسائل أخرى ɠالرسائل טلكفونية أو טلتقاء ࢭʏ نقطة البيع ɸذابالمؤسسة ع الزȋون يتصل

 .عند טلتقاء به قاعدة بيانات للمؤسسة، يجب أن Ȗستغلɺا و علٕڈا أن تكمل عملية الشراء

  :المرحلة اݍݵامسة  -

 أول اتصال واحتɢاك معه، بحيث أن ممارسةبȎنا٬ڈا و تقوʈْڈا ࢭʏ نفس الوقت أثناء  أي تنمية علاقة الزȋون : التنمية 

ة مسبقا و مؤشرات العلاقة عَدَّ
ُ
 :يمكن أن تأخذ عدة أشɢال مثل טتصال ɸو Ȋعد ɸام لتحقيق כɸداف المسطرة و الم

  علامة تحقيق الرضا  -

  رقم أعمال لɢل زȋون   -

  المردودية لɢل زȋون و حصته  -
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 معدل تبادل الرسائل לلكفونية  -

  

  أسس بناء العلاقات مع الزȋائن :لثطلب الثاالم

إن الفلسفة الۘܣ تقوم علٕڈا المؤسسة الۘܣ تود وتطمح إڲʄ بناء علاقات جيدة وطوʈلة مع زȋائٔڈا تتمثل ࢭʏ إمداد 

حاجاٮڈم ورغباٮڈم المستقبلية قبل منافسٕڈا  إڲɸʄؤلاء الزȋائن بأكف قيمة ممكنة، ɸذا من زاوʈة، والتطلع دائما 

عɺا، ومن ثم تحقيق رضاɸم، لقد أثبȘت التجرȋة أن الزȋون الراعۜܣ أك؆ف تكرارا لعملية الشراء، وأقل اعفاضا لإشبا

   18.فيما يخص כسعار والشɢاوي 

سنحاول ࢭʏ المدخل مناقشة أسا؟ۜܣ مɺم؈ن يمكن טعتماد علٕڈا لبناء قاعدة وأرضية صلبة لتطوʈر العلاقات مع   

  .؈فɸا وبقاءɸا مدى اݍݰياةالزȋائن ومن Ȋعد محاولة Ȗسي

  :محاور القيمة - 1

تتم المقارنة ( د أٰڈا تقدم له أكف قيمة مقارنة ببقية المنافس؈ن المتواجدين بالسوق مل المسْڈلك مع المؤسسة الۘܣ ʇعتقيتعا

  ).والمفاضلة حۘܢ مع السوق טففاضية

   :Ȗعرʈف القيمة  - 1

جلɺا المسْڈلك ماله، وقته وجɺده ࢭʏ سȎيل اݍݰصول علٕڈا لكن مع Ȗعرف القيمة عڴʄ أٰڈا جميع المنافع الۘܣ ينفق من ا

  .مراعاة أنه ʇسڥʄ دوما اڲʄ البحث عن أكف قيمة ممكنة ࢭʏ السوق وࢭʏ ظل طبعا م؈قانʋته

أي المنتوجات تɴتج، وȋأي أݯݨام، أشɢال، ألوان، كميات وغ؈فɸا، ɸذا من جانب، عڴʄ العموم يجب  عڴʄ المؤسسة مراعاة 

، معناه Ȋآۜܣء من الوضوح، ) לسفاتيجية( يضا أن تخدم بأكف كفاية ممكنة السوق ࢭʏ حدود كفاءاٮڈا اݝݰورʈةومراعاة أ

  .لا يجب عڴʄ المؤسسة أن تنصاغ وراء رغبات وحاجات الزȋائن الۘܣ تȘناࢭʄ ومɺنْڈا כساسية

 :قسم؈ن إڲʄ) قيمة المنتوج( من وجɺة نظر الȘسوʈق تنقسم القيمة  

  

  :لملموسةالقيمة ا  - 1

ʇعف عن القيمة المادية جميع المنافع الۘܣ يتحصل علٕڈا المسْڈلك من جراء شراءه لسلعة ɠاݍݨودة، الشɢل، السعر، 

  .العلامة التجارʈة، وʈطلق علٕڈا Ȗسمية المركز الداخڴʏ لقيمة السلعة

  :القيمة غ؈ف الملموسة  - 2

  :تمس اݍݨانب المادي للمنتوج، وتتمثل عموما ࢭʏوۂʏ مجمل المɢونات والمنافع الۘܣ يبحث عٔڈا المسْڈلك ولا 

  .خدمات ما Ȋعد البيع -

 .طرق وȖسɺيلات الدفع -

                                                 
271: ، ص2005ة عبد الرحمان توفيق، לدارة טلكفونية و تحديات المستقبل ، سلسلة إصدارات بميك، لطبعة الثالثة، القاɸر   - 18  
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 .سرعة الȘسليم -

 .ضمان سلامة المنتوج -

  .اݍݵدمة/ وʉعف عٔڈا بالصورة الذɸنية للمنتوج

  :رضا الزȋون   - 3

ة، وɸو بذلك يتوقع قدرا عادة ما يقتۚܣ الزȋون منتوجات أو خدمة عڴʄ أمل كب؈ف أن تلۗܣ له أكف قدر من المنفع   

اݍݵدمة وʈقارن ɸذا التوقع بالاستخدام الفعڴʏ، فإذا ما تم التوافق ب؈ن ما تم  توقعه وما تم / من כداء للمنتوج 

حالة رضا، أما إذا أحس الزȋون أن أداء المنتوج أو اݍݵدمة أقل من توقعاته أصابه اݍݰصول عليه فعلا نتج عن ذلك 

وع من عدم الرضا، واݍݰالة المثڴʄ الۘܣ Ȗسڥʄ المؤسسة دوما إڲʄ بلوغɺا ۂʏ أن يفوق כداء نوع من לحباط وأحس بن

ɸذه اݍݵطوة تɢون بذلك قد ضمنت استمرار ما بلغت المؤسسة  وذاالفعڴʏ لمنتوجɺا أو خدمْڈا ما توقعه الزȋون 

  .ݍݵاصيةȖعامل ɸذا الزȋون معɺا لففة طوʈلة جدا شرʈطة أن Ȗستطيع اݝݰافظة عڴɸ ʄذه ا

  :Ȗعرʈف رضا الزȋون  -1- 2

  .19"درجة إدراك الزȋون لمدى فاعلية المنظمة ࢭʏ تقديم المنتوجات الۘܣ تلۗܣ حاجاته ورغباته:" ʇعرف رضا الزȋون 

ذلك الشعور الذي يوطۜܣ للزȋون السرور أو عدم السرور الذي يɴتج عند مقارنة أداء :" ولقد تم Ȗعرʈفه عڴʄ أنه

  20".عات الزȋون المنتوج الملاحظ مع توق

  :مراحل تحقيق رضا الزȋون 

  :حۘܢ تحقق المؤسسة رضا زȋائٔڈا علٕڈا إتباع ثلاث خطوات جوɸرʈة

  : فɺم حاجات الزȋون   - 1

Ȗعتف عملية متاȊعة الزȋائن وטتصال ٭ڈم عملية أساسية جدا ࢭʏ مخطط تحقيق رضا الزȋون، فالفɺم اݍݨيد لرغباته 

مل اݍݵارجية وكذا السيɢولوجية الۘܣ تدفع الزȋون للشراء أو לݯݨام عنه وحاجاته ʇساعد المؤسسة ࢭʏ فɺم العوا

ومن ثم إعداد السياسة الȘسوʈقية الۘܣ تدفع الزȋون إڲʄ اتخاذ قرار شراǿي ايجاȌي، ʇعد فɺم العوامل الداخلية 

  :ه العواملواݍݵارجية أمرا ࢭʏ غاية כɸمية بالɴسبة للمؤسسة، المعادلة السلوكية التالية تفسر جملة ɸذ

C = f (P.E)  حيث:  

  C: السلوك.  

   F: دالة.  

  P: ولوجيةɢالداخلية/ العوامل السي.  

 E: عوامل اݝݰيط/ اݍݵارجية العوامل.  

                                                 
الدور טسفاتيڋʏ لادارة اݍݨودة الشاملة ࢭʏ ادارة علاقات الزȋون، دراسة تطبيقية ࢭʏ معمل  3يوسف ݯݨيم سلطان الطاǿي، ɸاشم فوزي وʈاس العبادي   -13

  . 15، ص ɠ ،36 ،2008لية טدارة وטقتصاد، جامعة الɢوفة، مجلة علوم اɲسانية، السنة اݍݵامس، العدد "بيȎؠۜܣ، الɢوفة

   15.20نفس المرجع السابق، ص  -
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  :التغذية العكسية - 2

خدمات يتم طرɸا ࢭʏ السوق لتلۗܣ رغبات فئة معينة من الزȋائن، / ان فɺم رضا الزȋون تفجم فيما Ȋعد اڲʄ منتوجات 

اݍݵدمة، اذ Ȗعتف المعلومات المرتدة من الزȋائن مصدرا / ذلك متاȊعة ɸؤلاء الزȋائن لمعرفة آرا٬ڈم عن المنتوجيتم Ȋعد 

  .أساسيا لتعديل جوانب القصور الۘܣ قد تɢون المؤسسة قد غفلت عٔڈا

  :القياس - 3

ʄ المؤسسة لبلوغه، رضا الزȋون لʋس ɸدفا ࢭʏ حد ذاته، بل الرضا عڴʄ المدى الطوʈل ɸو الɺدف اݍݰقيقي الۘܣ Ȗسڥ

طرق كمصفوفة قياس من خلال قياس مدى رضا الزȋائن باستمرار وذلك باستعمال طرق عدة  إلاولن يتأȖى لɺا ذلك 

  .(C .S.M)رضا المسْڈلك؈ن 

  :كيفية تحقيق رضا الزȋون 

   :احة أمام المؤسسةأمام المؤسسة الۘܣ ترمي إڲʄ تحقيق وتطوʈر رضا زȋائٔڈا عدة نقاط، نذكر أɸمɺا وأك؆فɸا شيوعا وت

  .نزول الموظف؈ن وحۘܢ المدراء إڲʄ الميدان للالتحاق بالزȋائن ومقابلْڈم وجɺا لوجه - 1

 .يȘبوؤɸا ࢭʏ المؤسسةسɺم بالمɢانة الۘܣ إڲʄ الزȋائن لتحسE mail , Sms ʋإرسال برقيات،    - 2

 .استقصاء الزȋائن وخاصة الذين قدموا شɢاوي  - 3

 . ة المؤسسة والتعرف عڴʄ مجالات ɲشاطɺا وكذا المشروعات المستقبليةالقيام بحفلات ودعاوي للزȋائن لزʈار  - 4

  

  الزȋائنوأɸداف Ȗسي؈ف العلاقات مع  مستوʈات :المطلب الراȊع

  ؤسسة ࢭʏ جذب وטحتفاظ بالزȋون،المʇعتمد ࢭʏ כساس عڴʄ ارادة ونية  رضا الزȋون كما سبق وأن رأينا ان تحقيق    

ɺل كما Ȗعتقد Ȋعض المؤسسات بل تتطلب ࢭʏ حقيقة כمر טستجابة لعدة وتلك العملية لʋس بالعمل الس

  :  أɸمɺامستوʈات، نذكر 

  اݍݨسور المالية: المستوى כول  - 1

وعلاقْڈا ࢭʏ رȋط جسور المودة و כلفة ب؈ن الزȋون والمؤسسة،  21"،برنامج Ȗسوʈق تكرار الشراء" كث؈فا ما سمعنا عن 

ܣ تɢاࢭȃ المسْڈلك؈ن الذين يقومون بتكرار الشراء، أو الذين ʇشفون بكميات كب؈فة من الفامج الۘ:" وȖعرف عڴʄ أٰڈا

  22".خلال منحɺم Ȋعض اݍݰوافز السعرʈة اݍݵاصة

كميات الشراء ࢭʏ مجموعات Ȗساɸم بɴسبة كب؈فة ࢭʏ رقم (تقوم المؤسسة أولا بإحصاء زȋائٔڈا ذوي تكرار الشراء المرتفع 

لɺم امتيازات خاصة، ɸذه اݍݰوافز تɢون ذات طاȊع ماڲʏ، خصم عڴʄ الكميات ، وȌعدɸا تقدم )أعمال المؤسسة

  ).المشفاة

                                                 
21 -  Pierre Mogat ,Fidéliser vos clients, stra tégies,outils,CRM et E-CRM deuxième édition, édition d’organisation, p: 89 
22 -  Don  Peppers, Martha Rogers, le One To One –valorisez vos capital client traduit part Enri Kaufman et Laurence Faguer, les éditions 

d’organisations, cinquième tirage, 2001, page : 117   
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  טجتماعيةاݍݨسور : المستوى الثاɲي - 2

واȖي عادة ما تɢون مكملة  موعة أخرى من اݍݰوافز،بمجȖستع؈ن المؤسسة الۘܣ تحاول كسب رضا الزȋون وولائه 

  .للمستوى כول أي اݍݨسور المالية

2 -1- ʈفالتعر:  

برامج כندية الȘسوʈقية، تقدم لأعضا٬ڈا Ȋعض اݍݵصومات المم؈قة، وتحاول أن تخلق  Ȗ:23عرف ɸذه اݍݰوافز عڴʄ أٰڈا

  ".مجتمعات خاصة ٭ڈا ولɺا عضوʈة يتم منحɺا لإفراد معينة من العملاء

فياء، لا يمكن لأي مؤسسة Ȗسڥʄ المؤسسة من خلال تȎنٕڈا لɺذا المدخل تحوʈل المسْڈلك؈ن כك؆ف رȋحية إڲʄ زȋائن أو    

ʇعتمد ɸذا المنݤݮ عڴʄ شرʈحة معينة من الزȋائن فقط أين زʈادة عڴʄ منحɺم منافسة من جذ٭ڈم والتأث؈ف علٕڈم، كما 

العضوʈة ࢭʏ כندية، خدمْڈم بفرʈق مع؈ن من الموظف؈ن، يɢون الموظف مدرب، مɢون وكفئ، يجيد طرقة وفنون 

  .التعامل وخدمة الزȋون 

  24اݍݨسور الɺيɢلية: الثالث المستوى  - 3

بتقديم خدمات ذات قيمة عالية جدا للمسْڈلك ࢭʏ الوقت الذي لا تتوافر فيه تلك :" Ȗعرف اݍݨسور الɺيɢلية

  ".اݍݵدمات لدى المنافس؈ن ولا ʇستطعون تقديمɺا أو تقليدɸا Ȋسɺولة

فنʋت، أين يتم تزوʈد خط الزȋون ɠأمثلة ɸذه اݍݨسور الɺيɢلية ما تقوم به مؤسسات טتصال خاصة عڴʄ شبكة כن

ببعض טمتيازات لا يقدمɺا المنافس؈ن، شرɠات الط؈فان أيضا استفادت من ɸذا المدخل، ومنحت لزȋائٔڈا خطوط 

المرȋح؈ن، أو ذوي معدلات تكرار ( טستعلام واݍݱݨز، أو حۘܢ عڴʄ مستوى التجزئة أين يتم معاملة Ȋعض الزȋائن 

خاصة، ɠاعلامɺم عن طرʈق الفيد טلكفوɲي أو الɺاتف الثابت أو النقال بالمنتوجات معاملة ) الشراء المتنامية

  .اݍݨديدة، أو المنتوجات الموسمية وɸذا قبل وضعɺا ࢭʏ نقاط البيع أو الرفوف

  :أɸداف Ȗسي؈ف العلاقات مع الزȋائن 

من  حقيق نموا قياسيا ࢭʏ حصة المسْڈلكالدرجة כوڲʄ ࢭʏ تبالɺدف الۘܣ Ȗسڥʄ إليه Ȗسي؈ف العلاقات مع الزȋائن يتمثل 

  . أخرى و محاولة تحس؈ن أداء الوظائف כساسية للمؤسسة من جɺة  جɺة،

  :Ȗسي؈ف العلاقات مع الزȋائن و حصة المسْڈلك - 1

المؤسسة قديما ɠانت تȎيع أو تحاول تصرʈف منتوجا واحدا أو خدمة واحدة لأكف عدد ممكن من المسْڈلك؈ن دون  

 ʏانْڈاج لمداخل لاحتفاظ ٭ڈمالتفك؈ف ࢭ. 

 

 

  

                                                 
23 -  IBID , page :17 9  
24 -  IBID , page :176 
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  التوجه القديم):  02(الشɢل رقم 

              

                                                                                      

                                              

 

 

 

  

  

  إعداد من  « power point »لف استɴتاج ܧݵظۜܣ بالاعتماد عڴʄ قراءات من م: المصدر

N. Miquel- belaud, L.meyer- waarden, 2004, P23                                                  

 

  التوجه اݍݨديد): 03( الشɢل رقم 

  

 

 

 

 

 

 

  24نفس المرجع السابق، ص : المصدر

  

  .لمسْڈلك بدلا من محاولة زʈادة اݍݰصة السوقيةأما المؤسسة ࢭʏ المنݤݮ اݍݨديد Ȗسڥʄ إڲʄ زʈادة وتنمية حصة ا -

  :Ȗعرʈف حصة المسْڈلك - 1 

مجموع المبيعات الۘܣ يمكن تحقيقɺا جراء قيام المسْڈلك اݍݰاڲȖ " ʏعرʈفا مختصرا ݍݰصة المسْڈلك  يمكن إيجاد 

   Ȋ."25شراء مجموعة المنتجات الۘܣ تطرحɺا الشركة ࢭʏ السوق 

                                                 
25 - Frédéric Jallat, La reconquête du client, stratégies de capture, édition village mondial,2001, page :109  

0 

 تلبيتها تم التي الاحتياجات

 đم المتصل المستهلكين عدد

 العدد قليل

 العــدد كــــبير       

 العدد قليل

 đم المتصل المستهلكين عدد

 تلبيتها تم التي الاحتياجات

0 

           
العــدد
  

كــــبير
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أصبحت مضطرة  إذنݤݮ اݍݨديد ɠان نȘيجة المنافسة الشديدة، ووڤʏ المسْڈلك، توجه المؤسسة الۘܣ تبۚܣ ɸذا الم إن

ʄذلك  إڲ ʏشراء المنتوجات معتمدة ࢭ ʄائن ومحاولة حٓڈم عڴȋعدد مع؈ن من الزȊ انْڈاج الطرق الۘܣ من شأٰڈا טحتفاظ

المسْڈلك عڴʄ التعامل مع جميع  ، أي دفع  (Cross-Selling)  البيع مع المسْڈلك اݍݰاڲʏ       توسيع عملية" عڴʄ طرʈقة

  :خط منتوجات المؤسسة وȋمعۚܢ آخر العمل قدر المستطاع عڴʄ جعل العلاقة مع المسْڈلك أطول ما يɢون 

  :قيمة الزȋون  - 2

من ب؈ن כɸداف לسفاتيجية الۘܣ Ȗسڥʄ لبلوغɺا Ȗسي؈ف العلاقات مع الزȋائن الوصول إڲʄ أكف رقم ممكن من قيمة 

  .املون مع المؤسسةالزȋائن الذين يتع

  :Ȗعرʈف قيمة الزȋائن -1- 2

  ".مجموع قيم دورة حياة جميع عملاء الشركة:" Ȗعرف عڴʄ أٰڈا

  :ما يمكن استخلاصه من ɸذا التعرʈف أن قيمة الزȋائن Ȗعف عن

  .(T )مجموع قيم المشفيات ࢭʏ ففة زمنية  -

 .زʈادة درجة ولاء الزȋائن Ȗعۚܣ زʈادة قيمة زȋائن المؤسسة -

 .نجاعة المؤسسة لأداء و مقياس -

 

 

 

 

 

 

زʈادة عڴʄ ما تم التعرض اليه يمكن القول أن مقياس قيمة الزȋائن ʇعد مدخلا جديدا ʇعتمد عليه ࢭʏ قياس أداء 

   .المؤسسة بالمقارنة مع المنافس؈ن بدلا من טعتماد عڴʄ المقايʋس الكلاسيكية ɠاݍݰصة السوقية وغ؈فɸا

   26:تدفق المعلومات - 3

 ʄادة عڴʈناك زɸ اɺة تطمح المؤسسة لبلوغʈرɸداف جوɸا أɸائن الۘܣ اعتفناȋتنمية حصة المسْڈلك ورفع قيمة الز

 .ɸدفا آخر لا يقل أɸمية، تدفق المعلومات

 

 

  

                                                 
  .181: د كرȋاڲȊ ʏغداد، مرجع سبق ذكره، ص  - 26

 Vc : Valeur des Clients     : نرمز إڲʄ قيمة الزȋائن بـ - 

 DL : Degré de loyauté        :   نرمز إڲʄ درجة الولاء بـ  -

  :يڴʏ و عليه يمكن استɴتاج ما
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     Ȗ:27عرʈف تدفق المعلومات -

ʏالنحو التاڲ ʄفا عڴʈعرȖ تاجɴيجة الت" يمكن استȘتج ب؈ن المؤسسة والمسْڈلك نɴجميع المعلومات الۘܣ ت ʏعامل بئڈما، ۂ

  :شرʈطة أن تɢون ذات اتجاɸ؈ن

  ...جاته،ʇعف عن إفصاح المسْڈلك عن رغباته، أذواقه، حا :כول  -

 - سعر(  رجل البيع عن المؤسسة أولا و المنتوج بالدرجة الثانية/ زȋون / ʇعف عن المعلومات الۘܣ تنقلɺا المؤسسة : الثاɲي -

 )....الات، خدمات ما Ȋعد البيع،استعم -جودة -ذوق 

ʄכخ؈ف وتتحول إڲ ʏالمعاملة، لتتوطد ࢭ ʏجب أن تخدم المعلومات طرࢭʈآۜܡ  وɴلة تʈم  علاقة طوɸعامل وتفاȖ أحسن

  ".واɲܦݨام ب؈ن المؤسسة والمسْڈلك

  :Ȗسي؈ف العلاقات مع الزȋائن و وظائف المؤسسةأثر  - 2

العامة لɺا تأث؈ف مباشر ترʈبا عڴʄ جميع  تتألف أنظمة Ȗسي؈ف العلاقات مع الزȋائن من مجموعة من الم؈قات الوظيفية

ʄذه التأث؈فات عڴɸ مɸأ ʄالعموم نتطرق إڲ ʄوظائف المؤسسة، عڴ:  

 .Ȗسي؈ف اݍݰسابات       

  .Ȗسي؈ف فرص البيع     

 .Ȗسي؈ف الوقت      

  .Ȗسي؈ف المعلومات والمسȘندات     

  .Ȗسي؈ف الȘسوʈق       

  .خدمة الزȋائن       

 .نات وعداد التقارʈرتحليل البيا       

 :Accounts اݍݰسابات Ȗسي؈ف  1- 2

 :عڴʄ معرفة زȋائن المؤسسة Ȋشɢل أفضل عف Ȗسي؈ف مركزʈة من خلال Ȗساعد عملية Ȗسي؈ف العلاقات مع الزȋائن

وما يتعلق بتلك اݍݰسابات من عناوʈن واتصالات،  Ȗسي؈ف وتخزʈن عدد غ؈ف محدود من اݍݰسابات الۘܣ تمثل الزȋائن،    -

يةٍ متاحة، معو   .إمɢانية إɲشاء علاقات فيما بئڈا فرصٍ بيعِّ

فة من قبل المس؈ف ذاته   - لɢل حساب، تمكنه من إضافة ݯݨم غ؈ف محدود من  القدرة عڴʄ إɲشاء حقول جديدة معرَّ

  .عدا تلك الۘܣ يوفرɸا النظام وحسب رغبة المس؈ف وحاجته المعلومات، مݏݰقة باݍݰسابات

الفيد טلكفوɲي المتبادلة، أو ملاحظات وزʈارات  تصالات مع أي زȋون، أو حساب سواء عف رسائلمتاȊعة ɠافة ט   - 

 .المواعيد الۘܣ يتم تحديدɸا رجال المبيعات، أو

                                                 
  .182 -181استɴتاج ܧݵظۜܣ بناءا عڴʄ قراءات لمقال الدكتور كرȋاڲȊ ʏغداد، نفس المرجع السابق ص ص  - 27
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  .القدرة عڴʄ عرض الزȋائن واݍݰسابات بالشɢل الملائم للمس؈ف، دون التقيد Ȋشɢل مع؈ن يفرضه النظام   -

 :Opportunities فرص البيع Ȗسي؈ف  2- 2

اسفاتيجيات البيع  Ȗسي؈ف المبيعات والȘسوʈق ࢭʏ المؤسسة عڴʄ وضع Ȗساعد عملية Ȗسي؈ف العلاقات مع الزȋائن

ʄا عڴɸساعدȖ ا التجاري، الۘܣɺشاطɴق المناسبة لʈسوȘسبق له  والʇ ل لمɢشȌة، وʈالنجاح والفوز بالصفقات التجار

כعمال، وذلك من  عڴʄ مسار المبيعات، وعوامل النجاح والفشل ࢭȊʏشɢلٍ دائمٍ وعف النظام  مثيل، من خلال التعرف

 :خلال

ڈا مجرد فرصة متوقعة، وحۘܢ إٰڈاء  -    من ɠوٰ
ً
الصفقة، إما بالفوز ٭ڈا أو خسارٮڈا أو إɸمالɺا، مع  Ȗسي؈ف فرص البيع بدءا

 .حسابات الزȋائن، ومندوȌي المبيعات وخطط البيع رȋطɺا Ȋشɢل ɠامل مع

ومصارʈفɺا، والمنافس؈ن الذين ʇعملون عڴʄ ذات  ࢭʏ تحديد أɸداف ɠل صفقة محتملة، ويراداٮڈا المتوقعةالمساعدة   -

ʏاء المؤسسة ࢭɠعة ذلك وتحليله الصفقة، وشرȊمتا ʄالنجاح بالفوز بالصفقة، والعمل عڴ. 

لۘܣ لم يتم الفوز ٭ڈا، ولمن الۘܣ تم الفوز ٭ڈا وا تحليل فرص البيع وتحديد عوامل النجاح والفشل، من خلال الصفقات -

 .الصفقات والصفقات الۘܣ تم טستغناء عٔڈا أو تجاɸلɺا ذɸبت وتوارʈخ انْڈاء

 .القدرة عڴʄ التɴبؤ بالمبيعات وלيرادات المتوقعة، وכرȋاح الۘܣ تم تحقيقɺا، والۘܣ لم يتم تحقيقɺا  -

قبل Ȗسي؈ف المبيعات والȘسوʈق، متضمنة عوامل  من رȋط الفرص الȘسوʈقية بخطط البيع المناسبة الۘܣ تم إعدادɸا -

 .والوظائف الۘܣ يجب القيام ٭ڈا للفوز بالصفقة النجاح وفرʈق العمل والɴشاطات

 :الوقت Ȗسي؈ف  3- 2

 ࢭʏ المبيعات والȘسوʈق، وɸو ما ʇساعد عڴʄ القيام به  فرادعڴȖ ʄسي؈ف وقت כ  Ȗساعد عملية Ȗسي؈ف العلاقات مع الزȋائن 

 :عالة من خلالبطرʈقة ف 

 .تحديد الɴشاطات والمɺام الۘܣ يɴبڧʏ القيام ٭ڈا لɢل فرد من أفراد المبيعات  -

 .جدولة المواعيد مع الزȋائن، أو ب؈ن أفراد فرʈق العمل  -

 .المساعدة ࢭʏ إسناد المɺام لأي فرد من أفراد المبيعات، Ȋعد تحديد أوقات الفراغ لدٱڈم  -

 .ࢭʏ قسم المبيعات والȘسوʈق تɴسيق العمل ب؈ن العامل؈ن  -

 .المس؈ف وتذك؈فه بالمواعيد، والمɺام المطلوب تنفيذه عند حلول موعدɸا تنȎيه -

 :Ȗسي؈ف المعلومات والمسȘندات 4- 2

أو المستلمة من  عڴʄ متاȊعة ɠافة اݍݵطابات والرسائل والمسȘندات المرسلة Ȗساعد عملية Ȗسي؈ف العلاقات مع الزȋائن 

 عند إرسالɺا أو استقبالɺا من  ئن اݝݰتمل؈ن، من خلال Ȗسي؈ف تلك الوثائقالزȋائن أو الزȋا
ً
والمعلومات مركزʈا ورȋطɺا معا

 :خلال
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والفيد טلكفوɲي الذي يتم إرساله للزȋائن،  المساعدة ࢭʏ إɲشاء قوالب جاɸزة، تɢون أساسا للوثائق واݍݵطابات   -

 .وȌشɢل متكرر ودائم

ما، والعمل عڴʄ عدم تكرار إرسال ذات المعلومة أو  لومات والوثائق الواجب إرسالɺا لزȋون المساعدة ࢭʏ تحديد المع  -

 .الوثيقة أك؆ف من مرة

-   
ً
 .إرسال الرسائل أو اݍݵطابات من خلال النظام، عف الفاكس أو الفيد טلكفوɲي، أو طباعْڈا لإرسالɺا برʈديا

، أو MS Word  أخرى خارجية، كمعاݍݮ النصوص من خلال أنظمة إɲشاء أي نوع من أنواع المسȘندات عف النظام  -

 .ونحوɸا MS Excel معاݍݮ اݍݨداول טلكفونية

 .جلب أي مسȘند من خارج النظام، ورȋطه مع الزȋون المناسب عند اݍݰاجة  -

 :الȘسوʈق Ȗسي؈ف  5- 2

المعلومات الۘܣ يتم  ʏ تبادل ومشاركةتوفر عملية Ȗسي؈ف العلاقات مع الزȋائن مكتبة الكفونية Ȗساعد فرʈق العمل ࢭ

 ومعلومات المنتوجات، وכسئلة الشاǿعة والمواد الȘسوʈقية و اكȘسا٭ڈا، أو إɲشاؤɸا خلال العمل حول البيع والȘسوʈق

 :حيث Ȗساعد ɸذه المكتبة טلكفونية ࢭʏ البيعية اݝݵتلفة

 .ڈم فٕڈاحفظ تلك المعلومات وتبادلɺا ب؈ن أعضاء فرʈق العمل ومشاركْ  -

 .توافقɺا مع أي نوع من أنواع المسȘندات الۘܣ قد يتم إɲشاؤɸا، أو است؈فادɸا من خارج النظام   -

Ȗساعد ࢭʏ اݍݰصول عڴʄ زȋائن جدد، والتعامل معɺم Ȋشɢل فعال من خلال اݍݰفاظ عڴʄ المعلومات التارʈخية والتجارب 

 .السابقة

 .امɺا، حسب اݍݰاجة ࢭʏ تأدية أعمالɺم البيعية والȘسوʈقيةتوفر مكتبة للȘسوʈق ݍݨميع العامل؈ن لاستخد   -

 :الزȋائن خدمة 6- 2

Ȗساعد عملية Ȗسي؈ف العلاقات مع الزȋائن المؤسسة عڴʄ اݍݰفاظ عڴʄ زȋائٔڈا من خلال تقديم خدمة متم؈قة لɺم وذلك 

 :عف العناصر التالية

-   ʄا والعمل عڴɺائن وحفظȋل الۘܣ ترد من الزɠتمام بالمشاɸا טɺحل. 

وما يتعلق ٭ڈا من مشاɠل لȘساعد مسؤوڲʏ خدمة  اݍݰفاظ عڴʄ المعلومات اݍݵاصة بالمنتجات الۘܣ تقدمɺا المؤسسة،  -

 .כفضل الزȋائن عڴʄ خدمْڈم بالشɢل

توف؈ف قاعدة معلومات بالمشاɠل واݍݰلول الۘܣ يمكن أن Ȗعفض زȋائن مɴشأتك، وȋالتاڲȖ ʏساعد ࢭʏ حلɺا Ȋسرعة عند   -

 .احدوٯڈ
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 .متاȊعة عقود الصيانة والضمان الممنوحة للزȋائن  -

 :تحليل البيانات وعداد التقارʈر 7- 2 

عمليات التحليل وعداد التقارʈر، مما يȘيح للمستخدم؈ن الوصول إڲʄ المعلومة  Ȗسɺل عملية Ȗسي؈ف العلاقات مع الزȋائن

 عن مجرʈات العمل، وذلك من خلال
ً
 :כك؆ف حداثة

-  ʄا الوصول إڲɸشاطات البيعية ونحوɴائن، الȋر توقعات المبيعات، الزʈا ، كتقارɸزة الۘܣ توفرɸر اݍݨاʈالتقار. 

م التقارʈر"من خلال  تمك؈ن المس؈ف من بناء وتصميم ما شاء من التقارʈر، حسب حاجته  - ، مع إمɢانية اݍݰصول "مصمِّ

 .البيانية عڴʄ تقارʈر مدعمة بالرسوم

 معلومات من خارج النظام حسب اݍݰاجةرȋط أي تقرʈر ب إمɢانية -

  

  

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  



  Ȗسي؈ف العلاقات مع الزȋائن                                                                                                                   :              כول الفصل  

 
 

 

- 22 -

 تقنيات Ȗسي؈ف العلاقات مع الزȋائن: المبحث الثاɲي
   

عن زȋائٔڈا ومنافسٕڈا اݍݰالي؈ن وكذا ɸامة من المعلومات  مما لا شك فيه أنه تقرʈبا ɠل المؤسسة تملك قواعد

، وטختلاف القواعد تختلف من مؤسسة إڲʄ أخرى ت ɸذه اݝݰتمل؈ن، ولكن ما يجب التنوʈه إليه ɸنا، ɠون استعمالا 

يمس حۘܢ طرʈقة التعامل مع טعفاضات وخاصة شɢاوي الزȋائن، فبعض المؤسسات ترى ࢭʏ شɢوى الزȋون تذمرا 

وأمرا سلبيا، ࢭʏ ح؈ن البعض ךخر يرحب ٭ڈا وʉعتفɸا قاعدة ɸامة ࢭʏ بناء اللبنات כوڲʄ لإعادة النظر ࢭʏ طرʈقة 

اج أو تقديم اݍݵدمات، أما اݍݰديث عن مناݠݮ قياس رضا الزȋائن فتختلف ۂʏ כخرى عڴʄ حسب السوق לنت

وثقافة المؤسسة اتجاه ɸذه التقنية فمٔڈن من يأخذɸا عڴʄ أٰڈا أداة لقياس نجاعة أداء يɢانزمات العرض والطلب، وم

  .عات ࢭʏ تزايد مستمرالمبيلا غ؈ف مادام خط  إضافية تɢاليفومٔڈن من يرى فٕڈا  المؤسسة 

  :تعرض؈ن إڲʄته والتطرق إليه ࢭɸ ʏذا المبحث ممعاݍݨ ɸذا ما حاولنا

  .טستعمال כمثل لوسائل טتصال سواء اݍݵارجية مٔڈا أو الداخلية -   

 .مɢانة وأɸداف Ȗسي؈ف טعفاضات وشɢاوى الزȋائن    -   

 .زȋون منݤݮ قياس رضا الفرد الداخڴʏ وأثر ذلك عڴʄ ال   -     
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  B.D.D.C قاعدة بيانات الزȋائن: المطلب כول 

و نقصد ɸنا טرتباط الوثيق   ،من ب؈ن כɸداف الۘܣ أصبحت المؤسسة تؤمن  ٭ڈا و عن قناعة تامة ۂʏ مدى ارتباطɺا     

ا يتصفون بتطور سرʉع ࢭʏ الدين أصبحو   ،و مدى معرفْڈا التامة و الܶݰيحة لميولات و اتجاɸات زȋائٔڈا  ،بالزȋون 

 28.واق و اݍݰاجات و الوڤʏ טسْڈلاɠي و خاصة العقلانية ࢭʏ المفاضلة ب؈ن بالمنتوجات و اݍݵدماتذכ

واضعة إياه ࢭʏ صميم   ،لم تجد المؤسسة سبلا كث؈فة أو مٔڈاجا متنوعة سوى توجɺɺا نحو الزȋون ɠاختيار أɲسب

ولن  .و احتياجاته و حۘܢ التɴبؤ بتطلعاته و ميولا ته  ،إڲʄ تحقيق رغباتهانطلاق من السڥʏ اݍݨاد  ɸذاإسفاتجياٮڈا و 

 .Ȗستطيع טستجابة لدلك ما لم تكن عڴʄ دراية تامة ٭ڈؤلاء الزȋائن 

تحتاج المؤسسة إڲʄ خلق قاعدة البيانات لزȋائن قطاعɺا السوࢮʏ حۘܢ Ȗستخدمɺا كمرجع مɺم ࢭʏ اݝݰدثات و العلاقات 

  .ȋائن فيما Ȋعدالۘܣ سوف تتم مع الز 

 :مفɺوم قاعدة البيانات - 1

تتمثل ࢭʏ جمع بيانات كخطوة أوڲʄ ثم   ،ات ɸدف محدد سابقاذȖعرف قاعدة البيانات عڴʄ أٰڈا عملية منظمة و متɢاملة 

 البيانات عڴʄ اݍݰواسب ךلية كخطوة ثانية ٭ڈدف  ɸذهتخزʈن 

  ،المعلومات الواجب توافرɸا ࢭʏ قاعدة بيانات المؤسسة טستفادة و التفاعل للوصول إڲʄ معلومات من ب؈ن ،القوʈد

 .معلومات تخص زȋائن المؤسسة اݍݰالي؈ن و كدا المرتقب؈ن

  ،بصورة أخرى يجب توافر قاعدة بيانات الزȋائن و الۘܣ ۂʏ عبارة عن مجموعة منظمة من البيانات عن زȋائن المؤسسة

داد مختلف سياسات المزʈج الȘسوʈقي، و لا نقصد بالمزʈج إع)و الۘܣ Ȗستخدمɺا لتحقيق أɸداف Ȗسوʈقية مختلفة 

 :، أي"p4"الȘسوʈقي الكلاسيɢي 

 product        :المنتوج

  price        :السعر

   :place    الفوʈح

    :promotion التوزʉع

 :أي "C4":لعلائقياأو ما ʇعرف بالمزʈج الȘسوʈقي   "فيليب ɠوتلر"ولكن المقصود بالبدائل الۘܣ قدمɺا 

  :Customer needs and wants  احتياجات و متطلبات الزȋون 

   : Cost to the Customerالɢلفة بالɴسبة للزȋون 

  :Convenience الملائمة

  Communication  :التواصل

 

                                                 
  21: ، ص 2000، "تطبيقات سوقية عڴʄ اݍݰاسب" المملكة العرȋية السعودية، المؤسسة العامة للتعلم الفۚܣ و التدرʈب الم۶ܣ،   - 28
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 29 :شروط تكوʈن قاعدة البيانات  2 -

أɸداف ɸده القاعدة و جميع وظائف ʇشفط عادة عڴʄ المؤسسة الراغبة ࢭʏ تɢوʈن قاعدة بيانات الزȋائن أن تɢون 

و  ،كما بجب أن تɢون البيانات المشɢلة للقاعدة واقعية  ،المؤسسة متجɺة نحو تفعيل اݍݵدمة و العلاقة مع الزȋون 

 .و قابلة للتغي؈ف ،تخدم مصݏݰۘܣ المؤسسة و الزȋون 

 :عدة بيانات الزȋائن نذكر ךȖيإن من أɸم الشروط الۘܣ يجب أن يتحڴʄ ٭ڈا أعضاء فرʈق العمل اݝݵتص ࢭʏ بناء قا

 القدرة عڴʄ تحليل כحداث الȘسوʈقية -

 تɢامل بيانات القاعدة -

- ʏيف  اݍݨيد و الفعڴɴائن المؤسسة  التصȋلز 

 القدرة عڴʄ توصيل التقارʈر و البيانات للإدارة المعينة  -

 :قاعدة بيانات الزȋائن مكونات - 3

 لقاعدة أنواعا عديدة من البيانات،ه اذʇشفط أن تحتوي ɸ لي؈ن أو المرتقب؈نتتɢون من قاعدة بيانات الزȋائن  اݍݰا

 النفسية و السلوكية טقتصادية  ،الܨݵصية ،ɠالبيانات الديموغرافية

 :البيانات الܨݵصية - 1

 أسماء الزȋائن -

 عناوʈن الزȋائن -

 ɸواتف الزȋائن -

 أرقام فاكسات الزȋائن  -

 الفيد לلكفوɲي للزȋائن -

افية  -2  :البيانات الديموغر

 العمر -

 اݍݨɴس -

 الدخل -

 اݍݰالة טجتماعية -

 عدد أفراد כسرة -

  توارʈخ الميلاد -

 :البيانات السيكولوجية  - 3

 عادات الشراء  -

                                                 
  22: المملكة العرȋية السعودية، المؤسسة العامة للتعلم الفۚܣ و التدرʈب الم۶ܣ، المرجع سبق ذكره، ص -  29
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 טتجاɸات -

 ךراء -

 الɴشاطات -

 :טقتصادية البيانات - 4

 الدخل  -

 عادات לنفاق -

  سياسات الدعم اݍݰɢومي -

 :مصادر البيانات  -  4

لإɲشاء قاعدة بيانات فعالة تݏݨأ المؤسسة إڲʄ تحصيل البيانات من مصادر مختلفة إلا أنه تم التأكيد عڴʄ ثلاث مناطق 

 :تفاعلية يمكن استخدامɺا ݍݨمع المعلومات 

 : (Front- office) اتصالات المɢاتب כمامي  - 

القرارات  ,فɺم يذلك عڴʄ دراية ɠافية بالسلوكيات טسْڈلاكية ،يتصل موظفو مɢاتب טستقبال مباشرة بالزȋائن

ڈم ɸم المعنيون بالدرجة כوڲʄ بجملة טتصالات، سواء عن طرʈق رسائل  ،دوافع الشراء أو טمتناع ،الشرائية ɠوٰ

   .المɢلمات الɺاتفية و الفيد טلكفوɲي ،الɺاتف النقال

 (Business contacts) :التجارʈةلعلاقات ا -

  ،أماكن البيع بالتجزئة و الموزع؈ن ،الوسطاء ،الموردين ،يتم جمع المعلومات عن طرʈق التعامل مع المؤسسات أخرى 

  .حيث Ȗستفيد المؤسسة من علاقاٮڈا مع ɸؤلاء لكسب معلومات تخص الزȋائن

  (Back- office) :عمليات المɢاتب اݍݵلفية  -

يمكن حصر ɸذه  ،و المساعدة ࢭʏ س؈ف כمور المɢاتب כمامية ،ت المسɺلةȖعتف عمليات المɢاتب اݍݵلفية من العمليا

فࢼܣ כخرى وسيلة فعالة من وسائل جمع  ،و عمليات الȘسوʈق ،לعلانات ،الصيانة ،العمليات ࢭʏ إصدار الفوات؈ف

 .المعلومات عن الزȋائن

؆ف أɸمية ࢭʏ مصادر جمع المعلومات، إذ ʇعتف ɸؤلاء إضافة إڲʄ المناطق الثلاث السابقة الذكر، ʇعتف الزȋائن اݍݰلقة כك

 .الزȋائن مصدرا متجددا للمعرفة

الزȋون ʇشɢل مصدرا مɺما للمعلومات و من تم المعرفة الۘܣ يجب عڴʄ منظمات )  Stweat 1997 (لقد ذكر الباحث 

قدر المعلومات و المعرفة عن فالزȋون ʇستطيع إعطاء المؤسسة الۘܣ يتعامل معɺا أكف ،כعمال أخده Ȋع؈ن טعتبار

العملية الۘܣ تجɺل المؤسسة ɠل ءۜܣء عٔڈا ألا  و ۂʏ الفائدة اݍݰقيقية لمنتوجاٮڈا و خدماٮڈا فعلٕڈا أن تɴشأ نظاما فعالا 

 . لتحصيل المعلومات المفيدة من الزȋائن
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 تنامي القيمة المعرفية  :)04(الشɢل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

  : 158بق ذكره، صنجم عبود نجم، مرجع س   :المصدر

 

   : إستخدمات قاعدة البيانات - 5

 :لعل أɸمɺا ،Ȗستخدم المؤسسات قواعد بيانات الزȋائن لتحقيق عدة أɸداف و أغراض

 :تحديد الزȋائن المرتقب؈ن  - 

 Ȗستعمل عادة المؤسسات البيانات المتحصل علٕڈا من مختلف المصادر لإعداد مزʈج Ȗسوʈقي يمكن له التأث؈ف Ȋشɢل أو

 .بأخر عڴʄ القرارات الشرائية للمسْڈلك؈ن 

  :تحديد الزȋائن أك؆ف رȋحية   -

 .Ȗستغل المؤسسات البيانات لتحديد الزȋائن כك؆ف أɸمية و الفك؈ق علٕڈم Ȋغية اݝݰافظة عڴʄ ولا٬ڈم قدر المستطاع

 :زʈارة ولاء الزȋائن  -

المعمقة للبيانات و تحوʈلɺا إڲʄ مجموعة معلومات ݍݨدب و ɸذا Ȋعد الدراسة  ،Ȗستعمل المؤسسة قاعدة بيانات الزȋائن

الدعوات عن طرʈق الفيد  ,اɸتمامات و حماس الزȋائن و ɸذا بالفك؈ق عڴʄ تفضيلاٮڈم عن طرʈق إرسال الɺدايا

 .לلكفوɲي و غ؈فɸا

 :تɴشيط المبيعات  -

اݍݸ عن طرʈق ...برʈد إلكفوɲي ,ام ɸواتفيمكن تɴشيط المبيعات من خلال قاعدة بيانات الزȋائن المزودة بأسماء أرق

أو حۘܢ استقصاء آراءɸم )כسعار اݍݨديدة أو أي مستجدة بالمؤسسة  ،إرسال   بطاقات Ȗعرʈف بالمنتوجات اݍݨديدة

  عن قرار تحاول المؤسسة إتخاده

 :أمثلة عڴʄ قاعدة بيانات الزȋائن

ا وɸذا بكتابة بياناٮڈم כساسية و إرسالɺا عف موقعɺا مارت بإغراء زȋائٔڈ -ࢭʏ بداية الȘسعيɴيات قامت شركة وول 

טلكفوɲي، و٭ڈذا استطاعت المؤسسة من رفع العناء عن الزȋون ࢭʏ مڴȃ القسيمة اݍݵاصة به ࢭʏ اݝݰل، وتفاديا ݍݰدوث 

  المـؤسسة Ȗـعرفه ما

לمدادات 

 اݍݵلفية

 

  معرفة

  المؤسسة

) المعلومات(  
 المــؤسسة ما Ȗعمله

 

 לنتــاج

 

 

 التصمــيم

 

 البيــع
 

 

 خدمة
 الزȋون 

 

       البحث

لتطوʈرو ا   
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 .طواب؈ف مما قد يضايق الزȋون، و حۘܢ טستمارة فࢼܣ محضرة و جاɸزة عڴʄ موقعɺا לلكفوɲي

 :اڲʏ يب؈ن كيفية تنظيم معلومات الزȋائن، فɺو ʇشتمل عڴʄاݍݨدول المو 

 رقم الزȋون  -

 اسم الزȋون  -

  منطقة الزȋون البيعية -

 بيانات عن الزȋائن و المناطق البيعية :)01 (جدول رقم 

 

 

                                                                            

              

                                                                            

     

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  :44לدارة العامة لتصميم و تطوʈر المناݠݮ، مرجع سبق ذكره، ص    :المصدر            

  

  

  

  

  

  المنطقة البيعية  اسم العميل  رقم الزȋون 

  وɸران  محمد  1

  تلمسان  خالد  2

  مستغانم  يوسف  3

  موشɴتع؈ن ت  عبد القادر  4

  ع؈ن تموشɴت  أحمد  5

  تلمسان  تواȖي  6

  تلمسان  عبد اݍݰميد  7

  وɸران  بلال  8

  ع؈ن تموشɴت  جلول   9

  وɸران  ناصر  10

  تلمسان  عبد الله  11

  وɸران  سليمان  12

  ع؈ن تموشɴت  مو؟ۜܢ  13

  تلمسان  رشيد  14
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ʄائن عڴȋشمل أيضا جدول بيانات الزʇ كما قد : 

 رقم الزȋون  -

 رقم فاتورة الزȋون  -

 تارʈخ الفاتورة -

 تارʈخ السداد -

    نوع السلعة  -

 بيانات عن فوات؈ف الزȋائن و نوعية السلع ): 02 (جدول رقم 
 

  نوع السلعة  تارʈخ السداد  تارʈخ الفاتورة  رقم الفاتورة  رقم الزȋون 

  ياغورت  2008/03/01  2008/01/01  20  1

  لن  2008/03/02  2008/01/04  30  2

  حليب  2008/03/01  2008/01/01  40  3

  حليب  2008/03/01  2008/01/01  50  4

  لن  2008/03/02  2008/01/04  60  5

  حليب  2008/03/03  2008/01/06  70  6

  ياغورت  2008/04/01  2008/02/01  80  7

  لن  2008/04/02  2008/02/02  90  8

  ياغورت  2008/04/02  2008/02/02  100  9

  لن  2008/04/04  2008/02/06  110  10

  ياغورت  2008/04/04  2008/02/06  120  11

  لن  2008/04/08  2008/02/10  130  12

  ياغورت  2008/04/08  2008/02/10  140  13

  حليب  2008/04/08  2008/02/10  150  14

  ياغورت  2008/04/08  2008/02/10  160  15
 

  :45، صלدارة العامة لتصميم و تطوʈر المناݠݮ، مرجع سبق ذكره :المصدر     
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  :قاعدة بيانات المنافس؈ن

،  نقاط قوٮڈم ئٔڈا، فان مضطرة لمعرفة منافسٕڈابالإضافة إڲʄ ضرورة توافر المؤسسة عڴʄ قاعدة بيانات خاصة بزȋا

وضعفɺم، أي المنافس؈ن ٮڈاجم وأٱڈم تتجنب،أي بطرʈقة أخرى، المؤسسة الۘܣ تɴشط وسط  محيط تنافؠۜܣ وتبحث عن 

  .ڴʄ زȋائٔڈا، علٕڈا بإɲشاء قاعدة بيانات المنافس؈نالتم؈ق واݝݰافظة ع

  Ȗ:30عرʈف قاعدة بيانات المنافس؈ن

Ȗعرف قاعدة بيانات المنافس؈ن عڴʄ أٰڈا مجموعة منظمة من البيانات عن المنافس؈ن اݍݰالي؈ن أو المرتقب؈ن والۘܣ يمكن " 

  ".للمؤسسة أن Ȗستخدمɺا لتحقيق أɸداف Ȗسوʈقية متنوعة

  :بيانات المنافس؈ن إڲʄ تزوʈد المؤسسة بالأɸداف التالية ٱڈدف إɲشاء قاعدة

  .اݝݰافظة عڴʄ اݍݰصة السوقية -

 .اݝݰافظة عڴʄ زȋائن المؤسسة اݍݰالي؈ن -

 .تجنب ٮڈديدات المنافس؈ن -

 .جذب زȋائن المنافس؈ن -

 .اكȘساب اݍݵفة والمɺارات عن طرʈق فɺم سلوɠات المؤسسة المنافسة -

 :ʏ قاعدة بيانات المنافس؈نأنواع البيانات الواجب توافرɸا ࢭ -

حۘܢ Ȗستطيع المؤسسة بناء قاعدة بيانات المنافس؈ن عڴʄ أسس سليمة علٕڈا أولا القيام بجمع المعلومات عن  

  :منافسٕڈا، عڴʄ العموم ɸذه المعلومات تتعلق بالسوق ɠله، ومن جملْڈا نورد

  :بيانات تتعلق بأسماء المؤسسات المنافسة  - 1

  .ɸواتف المؤسسة المنافسة -

 .عنوان المؤسسة المنافسة -

 .فاكس المؤسسة المنافسة -

  31:بيانات تتعلق بمبيعات المؤسسات المنافسة  - 2

  .أنواع منتوجات المؤسسة المنافسة -

 .ݯݨم مبيعات المؤسسة المنافسة -

 .حصة المؤسسة المنافسة السوقية -

 .خدمات المؤسسة المنافسة/ أسعار منتوجات -

 .تɢاليف المؤسسة المنافسة/ أرȋاح -

                                                 
  102: ثابت إدرʉس، مرجع سبق ذكره، ص - 30
  125: مرجع سبق ذكره، ص - 31
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 .ناطق البيعية للمؤسسة المنافسةالم -

  .عدد رجال البيع للمؤسسة المنافسة -

  

      والتواصل مع الزȋون  טتصال :ثاɲيالمطلب ال

טستمرار والبقاء ࢭʏ سوق ʇعتف טتصال بالزȋائن خاصة ࢭʏ الوقت الراɸن ضرورة تفرض عڴʄ أي مؤسسة تنوي   

  .بأقظۜܢ سرعة وكفاءة ممكنة التكيف، البقاء فيه للمؤسسة الۘܣ Ȗستطيع تنافؠۜܣ

المؤسسة من כدوات الفوʈجية الۘܣ سارعت بالإضافة إڲʄ الوسائل التقليدية الۘܣ عرفْڈا المؤسسة، ظɺر نوعا جديدا 

   . إڲʄ تȎنٕڈا لɺدف טتصال والتواصل مع بʋئْڈا اݍݵارجية وكذا محاولْڈا التأث؈ف ࢭʏ زȋائٔڈا

  .قمة تطور ɸذه כدوات الفوʈجية  ʇ(Marketing directe)عتف الȘسوʈق المباشر 

  :Ȗعرʈف الȘسوʈق المباشر - 1

ࢭʏ مجال الȘسوʈق، يضمن استخدام مجموعة  (Interactif)نظام טتصال التفاعڴʏ " هنʇعرف الȘسوʈق المباشر عڴʄ أ

    32".من الوسائل غ؈ف التقليدية والۘܣ تحقق استجابة ملموسة بأقل جɺد ممكن

الȘسوʈق المباشر ʇعمل عڴʄ تحقيق טرتباط المباشر مع مجموعة :" ɲشاء العلاقة التفاعليةوقد عرف أيضا من باب إ

  33".وغرس علاقات قوʈة مختارة من العملاء وכفراد لݏݰصول عڴʄ استجابة تلقائية

والذي الȘسوʈق التفاعڴʏ :"أما من الناحية التفاعلية ب؈ن المؤسسة والزȋون، تم Ȗعرʈف الȘسوʈق المباشر عڴʄ انه  

  . 34"ابة أو معاملةȊغية تحقيق استج وכفɢارʇستخدم جملة من الوسائل 

  :منافع الȘسوʈق المباشر - 2

    .يلعب الȘسوʈق المباشر دورا مزدوجا، فɺو يحقق جملة من المنافع للمؤسسة والزȋون عڴʄ حد سواء    

  : منافع المؤسسة - 1

   :افع لعل أɸمɺاإن المؤسسة الۘܣ تȘبۚܢ الȘسوʈق المباشر تجۚܣ عدة من

     :الȘܨݵيص الدقيق لاحتياجات الزȋون 

טتصال المباشر بالزȋون Ȗستطيع المؤسسة التعرف عڴʄ احتياجات ورغبات، أذواق وخاصة تطلعات  من خلال 

  .الزȋون مما ʇسمح لɺا فيما Ȋعد من صياغة إسفاتيجية فعالة تɢون أك؆ف استجابة من المنافسة

  :تدعيم علاقات الزȋائن -

لȘسوʈق المباشر وعن طرʈق الوسائل الۘܣ ʇستعملɺا، Ȗسمح للزȋون من معرفة المعلومات الɢاملة والتفصيلية عن ا

  .علاقة قوʈة بʋنه وȋ؈ن المؤسسة  مما يɴتج عنه إɲشاء وفتح المؤسسة، منتوجاٮڈا ومشارʉعɺا

                                                 
  .437: ، ص2002الȘسوʈق وטسفاتيجيات، مؤسسة حورس الدولية، לسكندرʈة، " عصام الدين أبو علفة،- 32
  .402: ، ص2005، الدار اݍݨامعية، טسكنديرʈة، "الȘسوʈق المباشر" ثابت عبد الرحمن ادرʉس، جمال الدين محمد المر؟ۜܣ،- 33

34 - Kotler et Dubois, « Marketing Management », Public Union (paris), 10eme édition, 2000, P : 658. 
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  :التوقيت المناسب

ات المناسبة، مما يزʈد من قوة ودرجة טستجابة ʇساɸم الȘسوʈق المباشر ࢭʏ وصول المعلومات بالكميات وכوق

  .وʈضمن التفاعلية

  :تخفيض التɢاليف

  .ʇعتف الȘسوʈق المباشر أقل تɢلفة من الوسائل الكلاسيكية כخرى، واعتفه الكث؈ف من رجال الȘسوʈق أنه أك؆ف كفاءة

  :التغطية السوقية

خدماٮڈا  عڴʄ نطاق واسع ، أي السماح للزȋون من / ا ان استعمال الȘسوʈق المباشر يȘيح للمؤسسة عرض منتوجاٮڈ

  .טطلاع علٕڈا ࢭʏ مɢان وزمان يرʈده

  :منافع المسْڈلك - 2

  :زʈادة عڴʄ المنافع الۘܣ يحققɺا الȘسوʈق المباشر للمؤسسة فɺو يحقق مزايا ومنافعا للمسْڈلك أيضا   

     35:الملائمة    

/ ڈا بذلك يضمن للمسْڈلك تفادي عناد البحث عن المنتوجاتحينما Ȗستعمل المؤسسة الȘسوʈق المباشر فإٰ

  .اݍݵدمات إذ أصبح يمكنه القيام بذلك ࢭʏ المɢان والزمان اللذان يفضلɺما

  :الكم الɺائل من المعلومات  

  .يوفر الȘسوʈق المباشر التدفق المستمر للمعلومات بالكم والنوع وࢭʏ الوقت الذي يفضله المسْڈلك

  :التفاعلية

ائية و من التفاعل والتلق ا، أي يخلق نوع)رجل البيع( لȘسوʈق المباشر المسْڈلك من التعامل مباشرة مع الباǿع يمكن ا

     . كذا التفاɸم و כلفة مما يوطد العلاقة التفاعلية بئڈما

  :Ȗعدد טختيارات

واسع مات و ɸذا عڴʄ نطاق اݍݵد/ ʇسمح الȘسوʈق المباشر للمسْڈلك من حرʈة טختيار والمفاضلة ب؈ن المنتوجات

وحۘܢ عف כسواق العالمية و ɸكذا فɺو ʇساعد عڴʄ خلق نوعا من اݍݰرʈة لدا المسْڈلك مما ينعكس إيجابا عڴʄ سمعة 

     .المؤسسة و بالتاڲʏ عڴʄ أرȋاحɺا

  36:أشɢال الȘسوʈق المباشر

ر الɺائل ࢭʏ وسائل טتصال، التجأت اعتمدت المؤسسة عڴʄ الوسائل الكلاسيكية للاتصال بزȋائٔڈا، ولكن مع التطو 

  .المؤسسات الۘܣ تبۚܣ وسائلا أك؆ف تطورا وأك؆ف كفاءة

ʏل المواڲɢالش ʏق المباشر ࢭʈسوȘحاولنا تݏݵيص عناصر ال: 

 

                                                 
  .406, 405: نفس المرجع السابق، ص ص  ثابت عبد الرحمن وجمال الدين محمد المر؟ۜܣ، - 35
  .ɠ38وʈك نوȖس، نفس المرجع السابق،ص  - 36
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  416 :ثابت عبد الرحمن ، ادرʉس جمال الدين محمد المر؟ۜܣ، نفس المرجع السابق، ص: المصدر

  

  .للمؤسسة، حاولنا أن نتطرق إڲɠ ʄل عنصر Ȋآۜܣء من التفصيل לسفاتيجية العامةالعناصر ࢭʏ نجاح  لأɸمية ɸذه نظرا -

 فيد المباشرال: أولا  

ʇعتف טتصال بالزȋائن عن طرʈق الفيد المباشر للإعلام وלشɺار عن المنتوجات أو اݍݵدمات المؤسسة من أɸم 

  .الوسائل الۘܣ Ȗستخدمɺا المؤسسة

  37:لفيد المباشرלشɺار با

  :" الذي ʇستخدم الفيد ب؈ن المنظمة والمسْڈلك، أما البيع بالفيد לشɺارɸذا النوع من 

أن المنظمة Ȗعد كتالوجات خاصة بمنتوجاٮڈا ومواصفاٮڈا وتتضمن ɠل المعلومات، وترسل اڲʄ عنوان المسْڈلك، حيث 

قات טئتمان أو التحوʈل المصرࢭʏ، ثم تقوم المنظمة Ȋعد ذلك يقوم بالطلب عڴɸ ʄذه المنتوجات وʉسدد السعر ببطا

  ".بإرسال المنتوج

                                                 
  .446عصام الدين أبو علفة، نفس المرجع السابق،ص  - 37

  عناصر الȘسوʈق المباشر): 03(الشɢل رقم 

الȘسوʈق 

 טلكفوɲي

الزȋائن 

اݍݰالي؈ن 

 والمرتقب؈ن

  
يع وجɺا الب

 لوجه

  
الɺاتف 
  والفاكس

  
  الكتالوجات

  
الفيد 

  والمواصلات
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  38:مزايا الفيد المباشر

  .توف؈ف اتصال مباشر مع الزȋائن -

 .التواصل الدائم مع الزȋائن واݍݰفاظ علٕڈم -

 .المساɸمة ࢭʏ دعم أɲشطة العلاقات العامة وتحس؈ن صورة المؤسسة -

  الكتالوجات: ثانيا

 إذة טتصال والبيع عن طرʈق الكتالوجات لكن ࢭʏ حدود المعرفة الضيقة لɺذه الوسيلة، انتݤݨت المؤسسة طرʈق

  .39اعتفت مادة مطبوعة تتɢون من عدد صفحات لعرض المنتوجات ٭ڈدف بيعɺا

:" إلا أن المفɺوم اݍݰديث للاتصال والبيع عن طرʈق الكتالوجات عرف تطورا ومفɺوما جديدا ضمن الȘسوʈق المباشر

لشɢل من الȘسوʈق المباشر الذي ʇسȘند اڲʄ استخدام مطبوعة، فيديو أو كتالوج الكفوɲي ࢭʏ טتصالات ɸو ذلك ا

  .40"بقطاعات مختارة من العملاء لعرض منتوجات متعددة، وحٓڈم عن الشراء عن طرʈق כمر المباشر

  :أنواع الكتالوجات

  .كتالوجات التجزئة -

 .كتالوجات البيع ب؈ن المؤسسات -

 .لسلع اݍݵاصةكتالوجات ا -

 .كتالوجات خطوط المنتوجات الɢاملة -

  41الɺاتف والفاكس: ثالثا

  :الɺاتف - 1

ʇعتف الɺاتف أك؆ف الوسائل استعمالا ࢭʏ טتصالات الȘسوʈقية، Ȗستخدم المؤسسة טتصال الɺاتفي مع زȋائٔڈا 

طر رجل البيع اڲʄ טنتظار، اݍݰالي؈ن والمرتقب؈ن، وعڴʄ العموم Ȗعتف ɸذه الوسيلة ذات استجابة سرʉعة حيث لا يض

  .وʈمكن له من טقناع الكب؈ف، كما تمكن رجل البيع من טتصال Ȋعدد كب؈ف من الزȋائن ࢭʏ ظرف قص؈ف

  .توجد نوع؈ن من טتصالات الɺاتفية -

  :اتصالات واردة - أ

تلك טتصالات  وما ٱڈمنا ɸنا ۂʏ) المتعامل؈ن( وȖعف عن ɠل טتصالات الواردة إڲʄ المؤسسة من مختلف المصادر

  .الواردة من طرف الزȋائن إما لطلب الشراء، تقديم شɢاوى أو استفسارات وخدمات

  .وۂʏ جميع טتصالات الواقعة ب؈ن المؤسسة وزȋائٔڈا: خارجية اتصالات  - ب

                                                 
  .418ثابت عبد الرحمن ادرʉس وجمال الدين المر؟ۜܣ، نفس المرجع السابق،ص،  - 38
  .421نفس المرجع السابق، ص،  - 39
  .422نفس المرجع السابق، ص،  - 40
  .ɠ92وʈك نوȖس، نفس المرجع السابق،ص  - 41
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  : الفاكس - 2

ʏاݝݨال الصناڤ ʏائٔڈا خاصة ࢭȋטتصال بز ʏذه الوسيلة ࢭɸ مثل ʄتݏݨأ المؤسسة إڲ)ʏأين يتم )المستعمل الصناڤ ،

  .عٔڈا لاحقا بإصدار أمر الشراء) الرد(إرسال عروض البيع، وʈتم לجابة

  البيع وجه لوجه: راȊعا

بالباب الطواف بالمنازل الباب : وقد Ȗعددت الȘسميات منالȘسوʈق المباشر  إشɢال إقدامʇعتف البيع وجɺا لوجɺه من 

  .أو اݍݰفلات الم؇قلية

جدد ومحاولة توطيد العلاقة  باعة محفف؈ن ࢭʏ البحث عن زȋائن اتصاڲʇ ʏستخدم أسلوب" : Ȗعرʈف البيع وجɺا لوجه

    42."معɺم

  43:الطواف بالمنازل  -أ

  .إڲʄ المنازل ليلتقي بزȋائنه اݍݰالي؈ن والمرتقب؈ن وقد يتوجه كذلك إڲʄ المɢاتب وأماكن العمل) رجل البيع(يɴتقل الباǿع 

  :اݍݰفلات الم؇قلية - ت

بالعملية  إقناعɺمڈا ࢭʏ بيوٮڈم عن طرʈق تنظيم حفلات، خاصة بالسيدات أين يتم قد تتصل المؤسسة بزȋائٔ

وɸذا نظ؈ف حصولɺن  إما عڴʄ عينات مجانية أو مɢافئات، وقد تطلب السيدات المنتوجات ࢭʏ ع؈ن المɢان الشرائية، 

  .كما قد تبع؆ن بطلبات الشراء لاحقا

  :الȘسوʈق טلكفوɲي

ɸو استخدام טنفنʋت ࢭʏ أداء כɲشطة الȘسوʈقية، وعليه فان ɠل أɲشطة  " :Ȗعرʈف الȘسوʈق טلكفوɲي - 1

 44."الȘسوʈق טلكفوɲي Ȗعد من أɲشطة כعمال טلكفونية

 :טختلاف ب؈ن الȘسوʈق التقليدي والȘسوʈق טلكفوɲي - 2

  .دي טلكفوɲيفيما يڴʏ سنعفض إڲȊ ʄعض العناصر فقط الۘܣ رأيناɸا مɺمة للتفرقة ب؈ن الȘسوʈق التقلي  

ʏالمدى اݍݨغراࡩ:  

ʏالمدى اݍݨغراࢭ ʄق التقليدي عڴʈسوȘستعمل الʇ ي لتغطية مساحات كب؈فة  الضيقɲق טلكفوʈسوȘستعمل الʇ نماʋب

  .جدا

  :مستوى التفاعل

ʇش؈ف الȘسوʈق טلكفوɲي إڲʄ درجة عالية وكب؈فة من التفاعل ب؈ن المؤسسة والزȋون ࢭʏ ح؈ن Ȗعتف ɸذه الدرجة 

 .ودة ࢭʏ الȘسوʈق التقليديمحد

  

                                                 
  .416ثابت عبد الرحمن ودرʉس جمال الدين محمد المر؟ۜܣ، نفس المرجع السابق،ص  - 42
  .315، ص 2003دار اݍݰامد، כردن، " الȘسوʈق، مفاɸيم معاصرة،" نظام السوʈدان وشفيق ابراɸيم حداد، - 43
  .318فس المرجع السابق، ص صفيق إبراɸيم جددا ونظام مو؟ۜܢ سيدان، ن - 44
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  :التɢلفة

تɢاليف حينما Ȗستعمل المؤسسة الȘسوʈق טلكفوɲي ɠوسيلة اتصال مع زȋائٔڈا فان بذلك Ȗستفيد من تخفيض 

  .مستوʈاٮڈا، وȋالمقارنة نجد ɸذه التɢلفة عالية من الȘسوʈق التقليدي أدɲىטتصال 

  : المدى الزمۚܣ

 ʏائن غاية ࢭȋعتف טتصال بالزʇ ميةכɸ  حد سواء،لكن ح؈ن تݏݨأ المؤسسة ʄون عڴȋسبة للمؤسسة والزɴبالʄإڲ 

، أي Ȗستخدم ɸذه )المرتقب؈ناݍݰالي؈ن و (بذلك تقلص فرص مܦݳ ɠل الزȋائن  فإٰڈااستعمال الوسائل التقليدية 

درة عڴʄ الوسائل ࢭʏ إطار زمۚܣ محدود، عڴʄ عكس المؤسسات الۘܣ Ȗستعمل טتصال טلكفوɲي، فإٰڈا تɢون قا

  .טتصال بالزȋائن عڴʄ مدار الساعة

  :العلاقة الܨݵصية 

علاقة قوʈة و دائمة،  إɲشاءɸمة ࢭʏ الȘسوʈق טلكفوɲي علاقة وطيدة ودائمة ب؈ن المؤسسة والزȋون يمكنه من المسا    

  .الȘسوʈق التقليدي الذي يɢون فيه مستوى ɸذه العلاقة محدود او متوسط

  :جابةقياس والتعرف عڴʄ טست

/ ʇساɸم الȘسوʈق טلكفوɲي Ȋشɢل كب؈ف عڴʄ التعرف عڴʄ استجابة الزȋون وقياس مدى رضاه عن المنتوجات 

خدمات المؤسسة، حيث تقل ɸذه اݍݵاصية ࢭʏ الȘسوʈق التقليدي، ولن تتعرف المؤسسة عڴʄ ردود واستجابات زȋائٔڈا 

   .يمɺم عند الشɢاوى دإلا عند تق
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  حتفاظ بالموظف؈نטتصال وט : لثالمطلب الثا

، وذلك محاولة 1976الداخڴʏ وɠان ذلك بالضبط سنة لقد Ȗعرض ولأول مرة المفكر ب؈في وآخرون لمفɺوم الȘسوʈق 

  45.مٔڈم  لتقديم اݍݵدمات بجودة عالية

ولكن التعرض  واݍݰقيقة أن مفɺوم الȘسوʈق الداخڴʏ ظɺر أقدم من ɸذا، وɠان ذلك ࢭʏ بداية اݍݵمسʋنات ࢭʏ اليابان،

  46.له كمفɺوم قائم بذاته، لم يكتب له النور إلا من حواڲʏ أك؆ف من ثلاث؈ن سنة

1 - ʏق الداخڴʈسوȘال:  

أثناء Ȗعرضنا للأدبيات الۘܣ Ȗعرضت لمفɺوم وȖعرʈف الȘسوʈق الداخڴʏ سواء ما تʋسر لنا باللغة العرȋية، الفرɲسية أو 

ɺفا شاملا، ضابطا لʈعرȖ العملية، لكن حۘܢ טنجل؈قية، لم نجد ʏمة ࢭɺا مɸة رآʈل باحث تناوله من زاوɠ وم، بلɺذا المف

  .טنتقادات إڲʄعرض تما ٱڈمنا نحن ࢭɸ ʏذا المدخل ɸو ايجاد Ȗعرʈفا يخدم مصݏݰة ɠل من المؤسسة والزȋون دون ال

1 -1- ʏق الداخڴʈسوȘف الʈعرȖ:  

المنافسة من خلال " ب Ȗسوʈق اݍݵدمات، الȘسوʈق الداخڴʏ ࢭʏ كتا) 1991(لقد عرف ɠل من ب؈في و باشورامان 

ɸو تلك الوسيلة الۘܣ Ȗعمل عڴʄ تنمية، تحف؈ق واسȘبقاء الموظف؈ن المؤɸل؈ن للأداء اݍݨيد من خلال إشباع ": اݍݨودة

  47."حاجاٮڈم ورغباٮڈم

ة، وعليه عڴʄ تطوʈر وتنمية المعرف ، فقد ركزا ࢭʏ محاولة Ȗعرʈفɺما للȘسوʈق الداخڴʏ)1999(أما ɠل من فري ولوʉس 

ʏف التاڲʈزالة :"فقد اقفحا التعرل من العملاء الداخلي؈ن واݍݵارجي؈ن وɠ ر معرفةʈتطو ʄؠۜܣ ٱڈدف إڲʋشاط رئɲ انه

  48."المعوقات الوظيفية لزʈادة الفعالية التنظيمية

ܣ تقوم عڴʄ تلك לسفاتيجية الۘ: "كما قد ورد ࢭȊ ʏعض כدبيات Ȗعارفا مختلفة للȘسوʈق الداخڴʏ، أɸمɺا ما عرفته

Ȗشكيل وتɢوʈن الوظيفة كمنتوج يجب أن يتوافق مع טحتياجات לɲسانية للأفراد الذين سيقومون Ȋشغلɺا وأداء 

  ."المɺام الۘܣ تنطوي علٕڈا

  :المؤسسة ࡩʏنة الȘسوʈق الداخڴʏ مɢا - 2- 1  

اݍݵدمات فقط، بل  ʏ مؤسساتنȘيجة للمنافسة القوʈة، لم ʇعد الȘسوʈق الداخڴʏ وسيلة فعالة وذات كفاءة كب؈فة ࢭ

ࢭʏ ךونة כخ؈فة بدأت ɠل المؤسسات Ȋغض النظر عن طبيعة ɲشاطɺا وحۘܢ ݯݨمɺا تȘبۚܢ ɸذا المفɺوم  الواقع أكد أنه

  .اݍݨديد

                                                 
  .149محمد عبد العظيم أبو النجا، نفس المرجع السابق، ص . د- 45
أثر الȘسوʈق الداخڴʏ كمدخل لإدارة الموارد الȎشرʈة عڴʄ مستوى جودة اݍݵدمة الܶݰية بالمسȘشفيات التاȊعة للɺيئة العامة للتأم؈ن "سعيد شعبان حامد. د- 46

  .2زɸر، ص الصڍʏ بالقاɸرة الكفى، جامعة כ 
  .151محمد عبد العظيم أبو النجا، نفس المرجع السابق، ص   - 47
  .6سعيد شعبان حامد، نفس المرجع السابق، ص   - 48
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فالȘسوʈق الداخڴʇ ʏعتف المؤسسة كɢل سوقا، حيث يقوم ɠل قسم فٕڈا بȘسوʈق منتوجاته لقسم آخر، والعملية تتم 

ʈسوȘقة الʈبنفس طر ʏائن ← منتوجات، خدمات(ق اݍݵارڊȋا، )زɸأفراد ʄق منتوجاٮڈا إڲʈسوȘوقد تقوم المؤسسة ب ،

  .باعتبار כعمال وכɲشطة منتوجات

  :تنمية الȘسوʈق الداخڴʏ مراحل -3- 1 

دة، الۘܣ ɸو علٕڈا  ࢭʏ الوقت اݍݰاڲʏ دفعة واحكما سبق وأن أشرنا سابقا، لم يظɺر الȘسوʈق الداخڴʏ ولم يأخذ مɢانته 

بل كغ؈فه من المفاɸيم اݍݰديثة تطور وفق عملية التمرن بداية بمرحلة دافعية ورضا الموظف، ثم مرحلة التوجه 

بالمسْڈلك وصولا إڲʄ المرحلة الٔڈائية والۘܣ تتمثل ࢭʏ تنفيذ إسفاتيجية المؤسسة ومحاولة التغي؈ف لتنفيذɸا و غرس 

ʏق الداخڴʈسوȘثقافة ال.  

  :وظفمرحلة دافعية ورضا الم  - 1

أحسن من كتابات ب؈في وزملاؤه، حيث تم  لم نجد كتابات وافية وحسنة التنظيم تɢلمت عن ɸذه المرحلة بالذات

لقد تم الوقوف عند مرحلة عدم التماثل الۘܣ بدأت تث؈ف الكث؈ف من الفك؈ق Ȋشɢل كب؈ف عڴʄ المؤسسات اݍݵدمية، 

ʏودا ࢭɺن لا يبذلون جʈساؤلات، فالأفراد غ؈ف اݝݰفزȘت  الɺائن بنفس اݍݨودة، وعليه اتجȋتقديم خدماٮڈم للز

المؤسسات آنذاك إڲʄ محاولة إيجاد طرقا ذات فاعلية كب؈فة لسد ɸذه الفجوة، فلم تجد أمامɺا سوى إثارة دافعية 

  .ɸؤلاء الموظف؈ن للعمل أك؆ف، وتحقيق رضاɸم

رضا الموظف وشباع رغباته بما يتوافق  إذن أوڲʄ اللبنات الۘܣ أنبۚܢ علٕڈا الȘسوʈق الداخڴʏ ۂʏ محاولة تحقيق

ʏا السوࢮɸووظيفته وطبعا بما يتوافق ووضعية المؤسسة المالية ومركز.  

 ʄيل المثال لا عڴȎس ʄن، فعڴʈرحابا كب؈فا من جميع المفكر ʏق الداخڴʈسوȘيم اݍݰديثة، لم يلقى الɸكغ؈فه من المفا

تبۚܣ المؤسسة لɺذا المفɺوم اݍݨديد، وركزا ࢭʏ ذلك عڴʄ نقدا كب؈فا لفكرة ) 1993(سȎيل اݍݰصر قدم رفيق وأحمد 

ʏ49:مايڴ  

 ʏستطيع أبدا الموظف الداخڴʇ اختياره للمنتوجات واݍݵدمات لا ʏࢭ ʏون اݍݵارڊȋة الكب؈فة الۘܣ يتمتع ٭ڈا الزʈان اݍݰر

  .التمتع ٭ڈا

خدمات متماثلة قد ترفع تɢاليفɺا ضا موظفٕڈا لدفعɺم وحفزɸم للعمل بكفاءة اكف وتقديم المؤسسة الۘܣ تبحث عن ر  -   

  .إڲʄ مستوʈات قصوى مما يصعب ࢭʏ כخ؈ف Ȗغطيْڈا

الفك؈ق عڴʄ الموظف باعتباره زȋونا داخليا يث؈ف الكث؈ف من التناقضات والتدخلات مع المفɺوم اݍݰديث للȘسوʈق  إن - 

 .لثانيةالذي يجري ࢭʏ الزȋون اݍݵارڊʏ بالدرجة טوڲʄ ثم الزȋون الداخڴʏ ࢭʏ الدرجة ا
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 :لكالتوجه بالمسْڈ مرحلة - 2

(  جروثروز لكتابات وأعمال ) اݍݵارڊʏ(والزȋون )الداخڴʏ ( لقد ɠان الفصل الكب؈ف ࢭʏ التفاعل اݍݰاصل ب؈ن الموظف  - 

Gronroos (1981. 

اݍݰالة  تفاعڴʏ، وʈقصد بهجروثروز عڴɸ ʄذا التفاعل والتدخل اݍݰاصل ب؈ن الموظف والزȋون بالȘسوʈق ال أطلقوقد 

وטنطباع اݍݨيد الذي يɢون ࢭʏ الموظف وɸو يقدم خدماته للزȋائن، ولن يقتصر عمله عند ɸذا اݍݰد يتعداه  النفسية

ʄقية إڲʈسوȘون ( محاولة اقتناص الفرص الȋإبقاء الز.(  

ڴʄ ع أكدت، لا يكفي توافر عناصر الرضا، اݍݵامس والدافعية عند الموظف مثلما )جروثروز(وحسب ɸذا التفك؈ف

ࢭɸ ʏذا  يطيلصر عنصر العقليات البيعية اݍݨيدة، لا زʈادة عل توافر ɸذه العنا أيضاب؈في بل يحب  أعمالذلك 

  ).موضوع اݍݵدمات المتم؈قة ومناقشته لاحقا لأنهالمدخل 

  : وأفɢار ب؈في لكن טختلاف ɠان ࢭʏ النقاط التالية أعمالجروثروز ل تختلف ࢭʏ اݍݨوɸر عن  أعمالمنطلق  إن

  .ودفع الموظف؈ن إرضاءانطلق ب؈في من  -  

 .انطلق جروثروز من محاولة خلق فلسفة التوجه بالزȋون بالموظف؈ن -  

  :לسفاتجية ومحاولة التغي؈فتنفيذ مرحلة   - 3

،وقد اعتف ɸذا المنݤݮ الȘسوʈق الداخڴʏ وسيلة ) Ȗ )1 ،2عد ɸذه المرحلة امتدادا طبيعيا للمرحلت؈ن السابقت؈ن -

الȘسوʈق الداخڴʏ :، وقد عرفه) Winter(إسفاتجية المؤسسة، وʈرجع الفصل ࢭʏ تنمية ɸذا المدخل إڲʄ وʈنف لتنفيذ 

يتم ذلك من خلال العملية  إنالمؤسسة ، عڴʄ  כɸدافدافعية العامل؈ن اتجاه تحقيق  وثارةɸو تخطيط ، وتقليم ، 

معرفة دورɸم  أيضاالفنامج الذي تقدمه الشركة ولكن  لʋس فقط قيمة وأدراكالعامل؈ن من فɺم ،  כفرادتمكن  الۘܣ

  50 .ࢭɸ ʏذا الفنامج

 ʏاࢭɢل من جلا سمان ومɠ ذا الرأي وטتجاهɸ 1992(ولقد أيد( ،)Glassman et ms kafee   ( قʈسوȘحيث اعتبار ال

  .بالمؤسسة כخرى للتɢامل ب؈ن الموظف؈ن الȘسوʈقية وȋاࢮʏ الوظائف الداخڴʏ مساɸما ومحققا 

   :النتائج التالية إڲɸʄذا المدخل يمكن الوصول  بناءا عڴʄ رواد  -

 .ʇساɸم الȘسوʈق الداخڴʏ ࢭʏ التنفيذ الفعال טسفاتيجيات المؤسسة -

، يمكن ɸنا ) والوظائف  כقسامب؈ن ( ʇسڥʄ الȘسوʈق الداخڴʏ القضاء عڴʄ التعارضات والصراعات الداخلية ،  -

 ) . Martin 1992( أعمالمراجعة 

 ).Darlinger Taylor 1989اعمال ةمراجع(دور الȘسوʈق الداخڴʏ خاصة ࢭʏ التغلب عڴʄ مقاومة التغ؈ف يظɺر -

 

                                                 
  .159: محمد عبد العظيم أبو النجا ، مرجع سبق ذكره ،ص  - 40  
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 51 :الداخڴʏف الȘسوʈق ؈معاي -

  :التاليةيمكن تݏݵيص عناصر الȘسوʈق الداخڴʏ ࢭʏ العناصر  المدخل،Ȋعدما عرض أراء ابرز المفكرʈن والكتاب ࢭɸ ʏذا 

  التوجه بالمسْڈلك، وتحقيق رضاه  -

  .رة ، وتحف؈ق الموظف؈ن ، وتحقيق ، رضاɸم إثا -

 .الوظيفي والتɢامل التعاون  -

 .تنفيذ اسفاتجيات الشركة  -

 .مبʋتة عڴʄ الزȋون اݍݵارڊʏ  כفرادخلق ثقافة ب؈ن  -

 :الداخڴʏخصائص الȘسوʈق   

  :ق ٭ڈا الȘسوʈق الداخڴʏ نذكر؈السامات واݍݵصائص الۘܣ يتم أɸممن 

1 -  ʏق الداخڴʈسوȘاعية عملية اجتمال:  

، مفادɸا خلق جو التفاعل الفعڴʏ ب؈ن المؤسسة  إدارʈةبۚܣ مفɺوم الȘسوʈق الداخڴɸ ʏو عملية  أنسبقا ،  رأيناكما 

ابراɸم ماسلو عبارة تدرج  أشارالفرد وكما  ونمالʋست مادية فقط  לɲسانيةاݍݰاجات  أنوʈجب مراعاة  وכفراد

  .ݍݰاجات نفسية واجتماعية

1 - ʏق الداخڴʈسوȘةملية ع الʈإدار :  

 ʏق الداخڴʈسوȘام الɺم ʄادة عڴʈعتف حركة وعملية ) للإفرادتلبية اݍݰاجات טجتماعية ( زʇةʈٮڈدف  إدارʄوضع  إڲ

، وɸذا حۘܢ يتحقق التɢامل ب؈ن الوظائف فيما ) وظيفة / فرد(ما ʇعرف بالزوج  أوالفرد المناسب ࢭʏ المɢان المناسب 

  .كفاءة ممكنة لابقاءه وفيا للمنتوج للعلامة وللمؤسسة كɢل بأقظۜܢڊʏ ثم خدمة الزȋون اݍݵار  أولابئڈا 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

                                                 
  8 :رجع سبق ذكره، صسعيد شعبان حامد، م  -  51



  Ȗسي؈ف العلاقات مع الزȋائن                                                                                                                   :              כول الفصل  

 
 

 

- 40 -

  Ȗسي؈ف טعفاضات والشɢاوي : المطلب الراȊع

ɠانت לدارة ࢭʏ الماعۜܣ تحاول تفادي حصول الشɢاوى مع الزȋائن، وذا حصل وحدث ذلك ، فɢانت تحل عند ɠل 

  . 52ليا مستوى حصل فيه الشɢوى أي Ȋعيدا عن לدارة الع

لكن مع ازدياد المنافسة اݝݰلية وخاصة כجنȎية، أدركت المؤسسات أɸمية شɢاوى الزȋائن، وسماع رأيه وȖعليقاته 

  53.اݝݵتلفة، واعتفت الشɢوى ɲعمة وɸدية Ȗستحق الشكر والتقدير

  :Ȗعرʈف شɢاوى الزȋائن - 1

شباعɺا، وۂʏ سلاح ذو حدين إذا تم טɸتمام ٭ڈا Ȗعرف شɢاوى الزȋائن بأٰڈا توقعات العملاء الۘܣ لم تقم المؤسسة بإ" 

   54".زاد ولاء العملاء للمنظمة، وذا تم إɸمالɺا تحول العملاء إڲʄ المنافس؈ن

ما يظɺر جليا من تحليل ɸذا التعرʈف ɠون شɢوى الزȋون Ȗعتف غاية ࢭʏ כɸمية لما لɺا من آثار رجعية عڴʄ عمل  -

 ʏل وخاصة ما يتعلق بالنواڌɢالۘܣ تتعلق بتقديم اݍݵدمات)טنتاج(التقنية المؤسسة ك ʏوكذا النواڌ ،.  

 55:معاݍݨة أخطاء לنتاج -

Ȗعتف شɢوى الزȋون أداة أو طرʈقة غ؈ف مباشرة لمعاݍݨة أخطاء לنتاج خصوصا ما Ȗعلق مٔڈا بالمنتوجات المبكرة 

لاقة ࢭʏ طرح منتوجاٮڈا اݍݨديدة واݍݨديدة، وʈتܸݳ ذلك جليا من خلال לسفاتيجية الۘܣ تɴتݤݨɺا الشرɠات العم

، Ȗعتف ࢭɸ ʏذا المنݤݮ الشɢوى مصدرا أوليا للمعلومات اݍݵاصة بɢل العيوب "ɸيوليت باɠارد:"لاخفاق כسواق مثل

تفادي خسائر " ɠوɠا ɠولا"كيف استطاعت شركة : والسلبيات الۘܣ قد تقلل من قيمة المنتوج اݍݨديد خاصة، مثال

  ).كنيو ɠو ( منتوجɺا اݍݨديد 

  :معاݍݨة כخطاء عند تقديم اݍݵدمات -

كما أن للشɢوى جانبا غ؈ف مادي يتعلق بتقديم اݍݵدمات، فɢل شɢوى قد تصʋب جانۗܣ مقدمي اݍݵدمات إنما Ȗعاݍݮ 

  .النقائص والقصور الۘܣ Ȗعاɲي مٔڈا ɸذه المصݏݰة

  :أسباب شɢاوى الزȋائن - 2

وجات أو اݍݵدمات، خاصة اݍݨديدة مٔڈا، ونقص خفٮڈم ࢭʏ تتمثل بالأساس شɢاوى الزȋائن ࢭʏ قلة معلوماٮڈم عن المنت

  Ȗ.56شغيل ɸذه المنتوجات، كما Ȗعتف العيوب أحد اݝݰاور الɺامة وכساسية الۘܣ تدفع الزȋون لتقديم شɢواه

كما قد تɢون الشɢوى سبّڈا سوء معاملة أحد الموظف؈ن للزȋون ࢭʏ مركز تقديم اݍݵدمات، عڴʄ العموم الشɢوى تأȖي 

  .من عدم تطابق أداء منتوج أو خدمة ما مع توقعات الزȋون، أو ما ʇعرف بحدود الفجوة عادة

                                                 
  .72: ، ص1998، اݍݨمعية الفيطانية لإدارة כعمال، ترجمة مركز التعرʈب والفمجة، الدار العرȋية للعلوم، الطبعة כوڲʄ، "أصول خدمة الزȋائن"جون والم؈ن، - 52
، خلاصات كتب المدير ورجل כعمال، الشركة "ح اسفاتيڋɸʏل تلقيت ɸدايا من عملائك مؤخرا، تحوʈل شɢاوى العملاء إڲʄ سلا "جانيل بارلو،كلاوس مولر، - 53

  .3، ص 1999، أكتوȋر، 20، القاɸرة، السنة الساȊعة، العدد)شعاع(العرȋية للإعلام العلܣ
  . 42:مۚܢ شفيق، نفس المرجع السابق، ص - 54

55 -  Frédéric Jallat, Op.Cit, page : 115 
  283:،ص1998،سلسلة إصدارات بميك،-اسفاتيجيات تحول الشرɠات العملاقة إڲʄ العالمية - عبد الرحمان توفيق،לدارة بالعملاء  - 56
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  57:أنواع شɢاوى الزȋائن - 3

تتفق معظم כدبيات الۘܣ تناولت موضوع شɢاوى الزȋائن عڴʄ أٰڈا تنقسم إڲʄ شɢاوى يمكن حلɺا وأخرى لا يمكن 

  .تدليل أسبا٭ڈا

  :شɢاوى يمكن حلɺا -1- 3

الشɢوى متضمنة إما عطلا أو عيبا ࢭʏ السلعة وأن ما يرʈده وʈتمناه الزȋون ɸو إما إصلاح ɸذه  ࢭɸ ʏذه اݍݰالة تɢون 

السلعة أو اسȘبدالɺا Ȋسلعة أخرى، أي يرʈد Ȗعوʈضا ماديا مقابل شɢواه، وɠل ما يمكن فعله ࢭɸ ʏذه اݍݰالة Ȗعوʈضه 

  .لإزالة شɢواه

  58:شɢاوي لا يمكن تدليل أسبا٭ڈا -2- 3

إلغاء رحلة دون إعلام : عن سابقْڈا ɠون محتوى الشɢوى يتضمن مواقف لا يمكن إصلاحɺا مثل تختلف ɸذه اݍݰالة

الزȋون، ࢭɸ ʏذه اݍݰالات يɢون الضرر قد وقع عڴʄ الزȋون بالفعل، وࢭɸ ʏذه اݍݰالة يحتمل أن تفقد المؤسسة ɸذا 

عوʈض الزȋون معنوʈا ومحو ךثار الزȋون إڲʄ כبد، وكحل اسȘبعاد ɸذه المشɢلة عڴʄ المؤسسة بدل جɺود كب؈فة لت

  .السلبية، وقد يضطرɸا إڲʄ تحمل تɢاليف كب؈فة، قد تɢون ɸذه כخ؈فة أكف بكث؈ف من مستوى الضرر الذي ݍݰق به

  59: التعامل مع الشɢاوي   - 4

ع شɢاوي عڴʄ العموم المؤسسة الۘܣ ٮڈدف إڲʄ טحتفاظ وتقوʈة الروابط بئڈا وȋ؈ن زȋائٔڈا تȘبع عدة خطوات للتعامل م

  :زȋائٔڈا، نجمل ɸذه اݍݵطوات ࢭʏ النقاط التالية

  :استغلال وسائل טتصال -1- 4

، )24/24( ، وأرȌع وعشرʈن ساعة ࢭʏ اليوم ) Ȗ )7/7ستعمل المؤسسة خطوطا وȋاݝݨان، سبعة أيام ࢭʏ כسبوع 

טتصالية المتاحة الɺاتف، للاستماع لشɢاوى الزȋائن وحسن استلامɺا ومن ثم معاݍݨْڈا مستعملة ࢭʏ ذلك כدوات 

  .اݍݸ....الفاكس أو الفيد טلكفوɲي

  60:טتصال بالزȋون الشاɠي -2- 4

يجب عڴʄ المؤسسة، فور تلقٕڈا الشɢوى לسراع للاتصال بالزȋون قبل أن ʇشتد غضبه وʈنقل عدم رضاه إڲʄ زȋائن 

  .زȋونا) 14(شاɠي قد يتصل بأرȌعة عشر آخرʈن، مما قد يؤثر سلبا عڴʄ سمعة وحۘܢ أرȋاح المؤسسة، فالزȋون ال

  :تحمل المسؤولية -3- 4

عل المؤسسة أن تتحمل مسؤوليْڈا اتجاه زȋائٔڈا، ولا تلقي اللوم بأي حال من כحوال علٕڈم، واݍݰقيقة أن مثل ɸذا 

  .  التصرف لن تȘبٔڈا إلا مؤسسة واضعة للزȋون مɢانة ضمن تفك؈فɸا وسفاتيجيْڈا العامة

                                                 
  .45:مۚܢ شفيق، نفس المرجع السابق، ص. - 57
  .6:، نفس المرجع السابق، صجانيل بارلو،كلاوس مولر - 58
  . ɠ122وʈك نوȖس، نفس المرجع السابق،ص  - 59
  .45:مۚܢ شفيق، نفس المرجع السابق، ص  - 60



  Ȗسي؈ف العلاقات مع الزȋائن                                                                                                                   :              כول الفصل  

 
 

 

- 42 -

  :الزȋون Ȗعوʈض  -4- 4

تݏݨأ عادة المؤسسة Ȋعد تلقٕڈا الشɢوى، القيام بتعوʈض للزȋون، تقصد طرق التعوʈض من مادية ومعنوʈة، Ȗشمل 

כوڲʄ تقديم خصومات عند قيام الزȋون بالشراء مرة أخرى أو تقديم ɸدية متواضعة لتعوʈضه عن اݍݵطأ اݍݰاصل، 

ارات و التأسف للزȋون أو טتصال به عن طرʈق رقمه أما بالɴسبة للتعوʈض المعنوي يتمثل ࢭʏ تقديم טعتذ

  .الܨݵظۜܣ، Ȋعث اعتذار كتاȌي عف الفيد טلكفوɲي أو الرسائل القص؈فة

  :معاݍݨة الشɢاوي  - 5

 Ȗ:61عتف معاݍݨة أول خطوة تتخذɸا المؤسسة لْڈدئة الزȋون، فࢼܣ تكتمل  باݍݵطوات التالية

 לصغاء -

  التحقق من المشɢلة -

  بول من الطرف؈نتقديم حل مق -

  טلقام باݍݰل المتفق عليه -

  المتاȊعة -

  .تنفيذ לجراءات -

  :أسباب معاݍݨة الشɢاوي  - 6

فكرة الزȋون غ؈ف الراعۜܣ يقوم بȘܨݨيع زȋائن آخرʈن عڴʄ ترك التعامل مع المؤسسة  سȎبا جوɸرʈا يجعل المؤسسة 

 ℅ ɢ10-25لفة حل مشɢلة مع الزȋون تفاوح ب؈ن ٮڈتم بمعاݍݨة و متاȊعة باɸتمام شɢاوى زȋائٔڈا، ضف إڲʄ ذلك أن ت

   .من تɢلفة إيجاد زȋون جديد

معظم الزȋائن الذين قدموا شɢاوي وتم الفصل فٕڈا بالسرعة والطرʈقة المثڴʄ يصبحون زȋائنا ذوا رضا ثابت ووفاء 

  .مرتفع

 ʄواه رضاه إڲɢش ʏون الراعۜܣ عن الفصل ࢭȋכول  10ينقل الز ʄأفراد جدد عڴ.  

لفنا الذكر Ȗساɸم شɢاوى الزȋائن اذا ما تم مراعاٮڈا البث والبحث ࢭʏ أسبا٭ڈا ࢭʏ تطوʈر Ȋشɢل مباشر كما أس

   62.منتوجات المؤسسة وȋالتاڲʏ زʈادة مبيعاٮڈا

  :نتائج إɸمال المؤسسة للشɢاوى  - 7

ɲى اɸتمام لشɢاوي من ب؈ن اݍݰقائق الۘܣ لا يمكن تجاɸلɺا ، الفشل الكب؈ف لمعظم المؤسسات الۘܣ لا تراڤʏ ولا Ȗعطي أد

 ʏالتاڲȋائن ، وȋاوي الزɢر منتوجاٮڈا بدراسْڈا العميقة لشʈتطو ʏا المؤسسة ࢭɺستغلȖ ار الۘܣɢائٔڈا ، ترتبط معظم כفȋز

عدم تمكن المؤسسة من إشباع رغبات الزȋائن ينعكس سلبا عڴʄ حصْڈا ࢭʏ السوق، טنخفاض المقايد ࢭʏ إيراداٮڈا، 

  .التذبذب ࢭʏ الولاء 

                                                 
  .74: ، ص1998، ترجمة مركز التعرʈف والفمجة، الدار العرȋية للعلوم، لبنان، "أصول خدمة الزȋائن" جون والم؈ن،  - 61
 ɠ124وʈك نوȖس، نفس المرجع السابق،ص   - 62
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ɢاوي الشɢمال المؤسسة للشɸݏݵص نتائج إʈݳ و    :ل المواڲʏ يوܷ

  

  

  

  

  

  

  

                        

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

   44:، صنفس المصدر السابق شفيق،مۚܢ  :المصدر      

ما لا شك فيه انه ɸناك اختلاف كب؈ف ب؈ن وج۴ܣ نظر المؤسسة والزȋون حول الشɢوى، فالأوڲʄ تراɸا نقص ࢭʏ خفة 

ȋون وتقص؈ف منه ࢭʏ جمع المعلومات حول المنتوج وكيفية استعماله، أما الزȋون ف؈فى عكس ذلك أي يرى نفسه الز 

محقا ومن البديࢼܣ أن ʇشɢوا سوء التعامل أو عيب بالمنتوج، فالشɢوى بالɴسبة له حق مكفول وعڴʄ العموم يمكن 

ݳ الش  :ɢل التاڲʏحصر العلاقة ب؈ن الزȋون والمؤسسة ࢭʏ أرȌع مرȌعات كما يوܷ

 

 

 

 

 إɸمال المنظمة لشɢاوي الزȋائن

 انخفاض درجة إشباع رغبات الزȋائن فشل المؤسسة ࢭʏ تطوʈر منتوجاٮڈا

 تحوʈل الزȋائن إڲʄ المؤسسات المنافسة

 زʈادة قوة المنافسة  انخفاض إيرادات المؤسسة 

 رغبة כفراد المؤسسة ࢭʏ العمل لدعم المنافسة فراد ࢭʏ المؤسسة انخفاض ولاء כ 

 نتائج إɸمال المؤسسة للشɢاوي ) : 05(الشɢل رقم 
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 06:وس مولر، نفس المرجع السابق،صكلا  -بارلو  جانيل :المصدر  

  

  63.لا بأس أن نتطرق إڲʄ شرح المرȌعات Ȋآۜܣء من טختصار

 :المرȌع טففاعۜܣ - 1

ة منتوجات بدون عيوب، عدم وجود شɢاوي وحصة سوقي: ʇعتف ɸذا المرȌع حالة مثالية بالɴسبة لأي مؤسسة     

ڈا مثالية وȌعيدة عن الواقع العمڴʏ المعاش   .مقايدة باستمرار، ما ʇعاب عڴɸ ʄذه اݍݰالة ɠوٰ

 :مرȌع المؤسسات טبتɢارʈة - 2

تݏݵص ɸذه اݍݰالة ، حالة مؤسسات تبدع وتȎتكر بالاستمرار منتوجات جديدة لغزو כسواق لكن ما تصادفه ك؆فة 

ɸ ب ودافع قلة المعلومات عنȎسȊ ائنȋاوى الزɢذه المنتوجات اݍݰديثة، وكحل تݏݨأ المؤسسة شʄإڲ  ʄائٔڈا عڴȋب زʈتدر

  .تقنيات استعمال ɸذه المنتوجات اݍݨديدة

  :مرȌع الصمت القاتل - 3

Ȗعتف حالة مرȌع الصمت أخطر اݍݰالات الۘܣ تمر ٭ڈا المؤسسة عڴʄ לطلاق ، حيث تقدم المؤسسة منتوجات ذات 

ʈائٔڈا وȋاوي من زɢائن، أو  إمارجع ذلك عيوب  ولا تتلقى أي شȋعدام وجود قنوات טتصال ب؈ن المؤسسة والزɲلا

                                                 
  .07:كلاوس مولر، نفس المرجع السابق،ص -جانيل بارو  - 63

  :المرȌع טففاعۜܣ

  منتوجات راǿعة

  لا شɢاوي 

  احتفال بقسم לنتاج

 )خيال(لا أخطاء 

  :مربع الابتكار
  

  منتوجات رائعة
  شكاوي قليلة 

  تدريب الزبون
 رضا الزبائن

  :مرȌع الصمت القاتل

  منتوجات معيبة

  لا شɢاوي 

  أخطاء تتكرر 

 إفلاس

  :مرȌع التطوʈر المستمر

  منتوجات عادية

  شɢاوي  

  تطوʈر المنتوجات

  أخطاء لا تتكرر 
  

 العلاقة ب؈ن الزȋائن والمؤسسات) : 06(الشɢل رقم 
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Ȗستمر  إذالزȋائن عن التقدم Ȋشɢواه ʇعتف سɢوٮڈم سلبيا للغاية ،  إݯݨامȊسȎب السعر المنخفض ومɺما ɠان سȎب 

 ʏنفس العيوب أو أك؆ف إنتاجالمؤسسة ࢭȋنفس المنتوجات و.  

  :مرȌع التطوʈر المستمر - 4

وشاǿعة اݍݰدوث، المؤسسة تɴتج منتوجات ٭ڈا عيوب ، الزȋون يقدم شɢاوي، المؤسسة تدرس،  Ȗعتف حالة عادية

  .تحس؈ن المنتوجات المعابة، وتطمح إڲʄ التطوʈر إڲʄتتاȊع وتحلل ɸذه الشɢاوي وࢭʏ כخ؈ف تتوصل 

  :Ȗسي؈ف الشɢاوي 

في قسم وڲʄ مɺمة من مɺمات موظذ Ȗعتف כ يجب التمي؈ق ب؈ن التعامل مع شɢاوى الزȋائن وȖسي؈ف ɸذه الشɢاوي، إ

خدمة الزȋائن، أما Ȗسي؈ف الشɢاوي Ȗشمل مراحل عديدة، مخططة، منظمة، مɴسقة ومراقبة بطرʈقة واعية، تبدأ 

بفن טستماع، טعتذار للزȋون وتضيف إلٕڈما مرحلة أخرى تمثل متاȊعة לجراءات للبث ࢭʏ כسباب اݍݰقيقية وراء 

ما ʇستوجب إدخاله من التعديلات عڴʄ عمليات לنتاج ، التغليف، التوزʉع وصولا إڲɸ  ʄذه الشɢوى ومن ثم إدخال

  .طرʈقة تقديم اݍݵدمة

  :عڴʄ العموم حۘܢ Ȗستطيع المؤسسة Ȗسي؈ف شɢوى الزȋون بطرʈقة فعالة علٕڈا

  .عدم محاولة تقليل الشɢاوى اݍݨديدة -

 .Ȗܨݨيع الزȋائن عڴʄ تقديم الشɢاوى  -

 .شɢاوى اݍݰرص عڴʄ عدم تكرار ال -

 ،وكما أسلفنا الذكر، تنامت Ȋشɢل مݏݰوظ وظيفة Ȗسي؈ف شɢاوى الزȋائن ࢭʏ المؤسسة لما لɺذه כخ؈فة من فوائد عديدة

 .سواء Ȗعلق כمر بتحقيق أɸداف المؤسسة أو تلبية حاجات الزȋون 

ته المنظمة العالمية اݝݵتص؈ن ࢭʏ مجال الȘسوʈق، وɸذا ما أكد ولقد أخذت ح؈قا معتفا من كتابات رجال לدارة 

، إذ وفرت للمؤسسة عدة إرشادات و ɸذا للتعامل اݍݨيد مع  2004 - 10002و تمثلت ࢭʏ ايزو  .I.S.O، )التقيʋس(للمعاي؈ف

الزȋون، و ضبط عملية Ȗسي؈ف شɢاوى الزȋائن بالشɢل الذي يخدم الزȋون من جɺة، وتلبية لتحقيق أɸداف المؤسسة من 

  .ؤسسة الرامية ࢭʏ כول و כخ؈ف טحتفاظ بزȋائٔڈا لأطول ففة زمنية ممكنةجɺة أخرى، وتكملة لمسار الم
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  خدمة الزȋون و اݍݵدمات المتم؈قة: المطلب اݍݵامس    

  : أسباب تزايد أɸمية خدمات الزȋائن - 1

טɸتمام بخدمة تتضافر عدة عوامل، و تتداخل فيما بئڈا مشɢلة أسبابا رئʋسية دفعت بالمؤسسات إڲʄ المزʈد من 

ʏذه כسباب فيما يڴɸ ائن، نورد جملةȋالز:  

  :تزايد حدة المنافسة 

ما أفرزته المنافسة ،أعطى حق טختيار و المفاضلة للزȋون فأصبح أك؆ف اطلاعا عڴʄ السلع أو اݍݵدمات ،أسعار،اݍݨودة 

ل טتصال من معلومات حول المنتوجات أو و غ؈فɸا ،فلم ʇعد زȋون اليوم مثل زȋون כمس و ɸذا راجع إڲʄ ما وفرته وسائ

عڴʄ טɸتمام و اݍݰقيقة أن المنافسة لʋست امرأ سلبيا كما Ȗعتقده Ȋعض المؤسسات بل أجفت الكث؈ف مٔڈا . اݍݵدمات

أك؆ف بالزȋائن ،و من تم زاد טɸتمام بخدمة ɸؤلاء و ɸو سلوك لابد عڴʄ أي مؤسسة أن Ȗسلكه و تتȎناه عڴʄ כقل 

  .لضمان حصة سوقية معتفة

  :Ȗشابه المنتوجات 

ɸذه  خدماٮڈا،بل أصبحت ࢭʏ غالب כحيان/كما أسلفنا الذكر لم Ȗعد معظم المؤسسات قادرة عڴʄ تمي؈ق منتوجاٮڈا 

כخ؈فة تؤدي الوظائف نفسɺا بطرʈقة مȘشا٭ڈة جدا فلم تجد المؤسسة سȎيلا للتمي؈ق سوى محاولة التم؈ق عن طرʈق 

  .اݍݵدمات الۘܣ تقدمɺا للزȋائن و السمعة الۘܣ قد تكȘسّڈا مع مرور الزمن

 :تزايد المطالبة بتحس؈ن خدمة الزȋائن

ه المؤسسات وراء الزȋائن لدى أصبح من البديࢼܣ أن يطالب الزȋون أصبحت المؤسسة واعية تماما أٰڈا ࢭʏ سوق Ȗسڥʄ في

بالأحسن ،سواء ࢭʏ يخص جودة متوجاٮڈا التغليق ،כسعار ،وخاصة طرʈقة تقديم ɸذه المنتوجات، أو اݍݵدمات صنف 

  . إڲʄ دلك زʈادة الوڤʏ والثقافة טسْڈلاكية لدى الزȋون 

    :الدائمةتɢاليف الصيانة  

لتكنولوجيا اݍݰديثة المنتوجات ،خطوات إڲʄ כمام ، بقدر ما زادت من تقييدɸا من الناحية التقنية، بقدر ما دفعت ا

فأصبح بذلك الزȋون بحاجة ماسة إڲʄ مساعدة المِؤسسة الدائمة ، ونقصد ɸنا أن يقدم رجل البيع خدماته للزȋون 

  .ن رجل البيع والزȋون ɠالصيانة ، الفكيب ، الȘشغيل ،فولد ɸذا טحتɢاك علاقة وطيدة ب؈

  :Ȗعرʈف خدمات الزȋائن -  2

Ȗعرف خدمات الزȋائن عڴʄ أٰڈا مجموعة כɲشطة ، الۘܣ تتفاعل כɲشطة من خلالɺا مع الزȋون إما ܧݵصيا أو טتصال 

ت رضا الزȋون ، وتقديم اݍݵدما:"غ؈ف المباشر ، وʈتم تصميم ɸذه כɲشطة ، وأدا٬ڈا بناءا عڴɸ ʄدف؈ن رئʋسي؈ن ɸما 

  "بكفاءة ، بناءا عڴɸ ʄذا التعرʈف ɠل الموظف؈ن الذين لدٱڈم اتصال مباشر مع الزȋون معني؈ن 
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خدمة الزȋائن ɠل כɲشطة اݍݵدمية الۘܣ يرغّڈا الزȋون والۘܣ :"وكما وردت عدة Ȗعار يف أخرى ،حاولنا اختيار أشملɺا 

قاء عڴʄ טتصال معه ، لمعرفة قيمْڈا عنده Ȋغية Ȗسɺل له اݍݰصول عڴʄ السلعة أو خدمة ومساعدته ࢭʏ استخدامɺا والب

  "الوصول إڲʄ الزȋون واݝݰافظة عليه وتحقيق الرȋحية والم؈قة التنافسية من خدمته 

بناءا عڴɸ ʄذا التعرʈف تبدأ خدمة الزȋون ما قبل عملية الشراء ،كتقديم المعلومات حول المنتوج ، سعره ،خصائصه ، 

  .استعماله وطرق شراءه اݝݵتلفة ،كيفية 

  .أما أتناء الشراء فتتمثل خدمات الزȋائن ࢭʏ خدمات טستقبال ، טعتناء بالممتلɢات ، وכمن 

أما آخر مرحلة اݍݵدمات المقدمة ما Ȋعد الشراء، ومن جملْڈا نذكر، تقديم الفوات؈ف، كشف اݍݰسابات الصيانة، 

  .معاݍݨة الشɢاوى، وأخذ טقفاحات Ȋع؈ن טعتبار

  :ݵدمةأɸمية اݍ - 3

ʏتحقيق ما يڴ ʄن إڲɸالوقت الرا ʏوسيلة تنافسية خاصة ࢭɠ ائنȋنٕڈا ݍݵدمة الزȎٮڈدف المؤسسة من خلال ت :  

كɺدف Ȋعيد المدى تنوي المؤسسة بلوغه ، טستمرارʈة والبقاء ࢭʏ جو تنافؠۜܣ ،واݝݰافظة عڴʄ الرȋحية ، ولكن من  -

  .اݍݵدمات / خلال تمي؈ق المنتوجات 

  .لل ࢭʏ المؤسسة ، وذلك عن طرʈق إعادة النظر ࢭɠ ʏل السلوɠات وشɢاوى الزȋائن تحديد المواقع اݍݵ -

  .،  الذي يتلاءم معɺا )C4(وعداد المزʈج الȘسوʈقي ) اݍݰالي؈ن والمرتقب؈ن( الفɺم اݍݨديد لرغبات، وحاجات الزȋائن  -

  .و التحاور والتواصل مع الزȋائن 

  .دداݝݰافظة عڴʏ الزȋائن اݍݰالي؈ن و جذب زȋائن ج -

  : خدمات الزȋائن ࡩʏ التنظيم اݍݰديث  – 4

Ȗعتف وظيفة خدمة الزȋائن واجɺة المؤسسة ࢭȖ ʏعاملاٮڈا مع الزȋائن، فࢼܣ بذلك טنطباع כول لمدى اɸتمام و تقدير 

ڈم ضمانا من المؤسسة التقديم لموظفٕڈا ، تقوم معظم المنظمات اݍݰديثة بتأɸل ɸؤلاء الموظف؈ن و تدر يّ. المؤسسة لɺم

  .منفقه ࢭʏ ذلك أموט ܷݵمة ، يمكن Ȗغطيْڈا من إرادات  المبيعات

  .كما Ȗستفيد جل ɸذه المؤسسات من تدفق المعلومات من לفراد بحكم اتصالɺم و تواصلɺم المستمرʈن مع الزȋائن

  : طرق خدمة الزȋائن  – 5

ʈون طرɢائن فقد تȋناك أساليب عديدة ، وطرق متعددة لتقديم اݍݵدمات للزɸ ا لوجه أي مباشرɺقة تقديم اݍݵدمة وج

  . مع الزȋون ، أو من خلال טتصال بالأرقام اݝݨانية وقد تأخذ شɢل أك؆ف تطورا ألا وɸو عن طرʈق טنفنʋت 

  :اشر مع الزȋون طرʈقة טتصال مب -

الɺيكڴʏ ، معناه ɠل فرع  لن Ȗستطيع المؤسسة טعتماد عڴʄ مثل ه الطرʈقة إلا ࢭʏ حالة إتباعɺا اللامركزʈة ࢭʏ تنظيمɺا

من فروعɺا يخصص فيه عون ݍݵدمة الزȋائن ، اظافة إڲʄ ضرورة توف؈ف المؤسسة ݝݰيط مرʈح من حيث ) مݏݰق (
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 ʏالطرق اݍݰديثة ࢭ ʄن الموظف؈ن عڴʈوɢب و تʈتدر ʄل الموظف؈ن ، و تتجه المؤسسة أك؆ف إڲɢالنظافة ، التكييف ، انافة وش

  .مع الزȋائن التعامل و التحاور و التواصل

  :טتصال بالرقم اݝݨاɲي -     

ɸذا النوع من כسلوب ࢭʏ تقديم اݍݵدمات ʇعتمد عڴʄ مركزʈة تقديم اݍݵدمة، حيث يتصل عددا كب؈فا من الزȋائن 

استفسارات، شɢاوى البحت عن المعلومات (بالمؤسسة عن طرʈق الɺاتف، تتلقى الوحدة المركزʈة טتصالات 

تحول ɸذه الوحدة، ɸذه טتصالات إڲɠ ʄافة المناطق اݍݨغرافية أين تتواجد وحدات المؤسسة، ما  ،)اݍݸ......לضافية

  .يم؈ق ɸذه الطرʈقة ɸو مقدرة المؤسسة ɸو توف؈ف اݍݵدمات عڴʄ مدار כرȌع وعشرون ساعة، ولعدد كب؈ف من الزȋائن

  :شبكة טنفنʋت -  

من " م وטتصال ࢭʏ مجال المؤسسات خاصة استفادة ɸذه כخ؈فة كث؈فا مع تزايد טɸتمام وتنامي دور تكنولوجيا לعلا 

ɸده الوسيلة ، وȋالأخص ࢭʏ مجال تقديم اݍݵدمات عف المواقع اݝݵتلفة ،حيث تقدم ɸذه الطرʈقة مم؈قات كث؈فة للزȋائن 

ون مما يؤدي إڲʄ رضاءه عن تدنيه تɢلفة טتصال عن الɺاتف خاصة من المدن البعيدة ، التجاوب السرʉع مع الزȋ:" مٔڈا 

  .اݍݵدمة المم؈قة المقدمة له ، اتصال الزȋائن بالمؤسسة ࢭɠ ʏل وقت ، وخاصة ݯݨم اݍݵدمات الممكن تقديمɺا

 : خدمة المعلومات  - 1

أنواع اݍݵدمات تȘباين وتختلف أنواع اݍݵدمات وفقا لما يڴʏ  للمعلومات دور ɸام إذ وفقɺا ʇستطيع القانون التعرف 

  لمنتوجات لما ʇسمح له بتحديد اݍݱݨات والمفاضلة ب؈ن البدائل عڴʄ خصائص ا

  :اݍݵدمات טسȘشارʈة  - 2

لݏݵدمات טسȘشارʈة يتم تحديد الموضوعات الفنية للمنتوج  وفقا إذ نادرا ما تɢون غامضة لدى الزȋون بحيث 

لم يɴتج تحس؈ن לنتاجية Ȗستطيع المؤسسات جاء טعتماد عڴʄ فرʈق من المɺندس؈ن دراسة وتحليل حالة المسْڈلك 

  . التخلص من المشاɠل الۘܣ يواجɺɺا الزȋون 

  :خدمة الطلبات   - 3

Ȋعد أن Ȗستطيع المؤسسة الظفر بالزȋون ، وسعيا مٔڈا اݝݰافظة عليه Ȗسڥʄ جاɸدة إڲʄ تخفيض الɢلفة טنتظار 

  .Ȋغية اݍݰصول عڴɸ ʄذا المنتوج فتحاول Ȗسرʉع عملية الطلب عڴʄ المنتوج بȘسɺيل ɠل לجراءات الۘܣ يبعٓڈا الزȋون 

Ȗعد خدمة الضيافة احد أɸم الطرق الۘܣ تحافظ المؤسسة ٭ڈا عڴʄ زȋائٔڈا القدامى وتحس؈ن : خدمة الضيافة  - 4

استقبال الزȋائن اݍݨدد ، وتخضع الضيافة لففة يقضٕڈا الزȋون ࢭʏ طلب المنتوج حيث تقدم المؤسسة ɠل ما من 

  ...)    تليفزʈون  / مجلات( شانه تقدم الراحة للزȋون 

  :خدمة اݍݰماية وטعتناء بممتلɢات الزȋائن   - 5

السɺر عڴʄ رعاية صغارɸم ، توف؈ف : تقوم المؤسسات بتوف؈ف إجراءات  اݍݰماية لزȋائٔڈا والعناية بممتلɢاٮڈم ، مثلا 

  الكسر          مواقف آمنة لسياراٮڈم ، اݝݰافظة عڴʄ أمتعْڈم  وحماية المنتوجات الۘܣ ʇشفٱڈا الزȋون من 
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  :اݍݵدمات טستȞنائية أو الطارئة   - 6

بما يحفم عن نطاق العمل الروتيۚܣ لمواجɺة أي نوع من المفاجأات اݝݵتلفة ) الطارئة ( تتعلق اݍݵدمات טستȞنائية 

  .تطلبان خاصة المعدة ɠل المشاɠل وɠل כخطاء المرتكبة Ȋشɢاوى الزȋائن

  ):للزȋائن تقديم اݍݰساب ( خدمات الفاتورة   - 7

ȖسȎب כخطاء الناتجة عن تقديم الفاتورة الغامضة واݍݵاطئة أو Ȗع؈ن المكتملة عدم رضا الزȋون ، إذا ʇستوجب 

تقديمɺا والوقت والسرعة والدقة المطلوȋة الۘܣ تمنع ضياع  وقت الزȋون باعتماد طرق حديثة  ɠالفاتورة الفورʈة 

  واݍݵدمة الذاتية ࢭʏ معرفة حساب الزȋون 

  :مة لاستلام الدفعات التغذيةخد  - 8

Ȗسɺيلɺا دفع الزȋون سعر المنتوج تقوم المؤسسة باعتماد فرق مختلفة بفك؈قɸا عڴʄ القائم Ȋعملية التحصيل الذي 

يȘباين ب؈ن المسئول عن ذلك بالمؤسسة نفسɺا أومن خلال وسطاء أو اعتمادا خدمة الدفع الذاȖي أو عڴʄ أجɺزة أو 

  . كتب معدة ذلك

  :ضمانخدمة ال  - 9

ʇعʋش الضمان Ȗعɺد مكتوب متعلق بالمنتوج صادر من المؤسسة ادرءا إڲʄ تقليل اݝݵاطرة عن التعامل مع المؤسسة 

محقق لولاء الزȋون مم ʇسمح بإعطاء  نظرة ايجابية اتجاه المنتوج لباࢮʏ الزȋائن وɸذا يكسب الموظف ثقة تنعكس 

  .ايجابيا عڴʄ أدائه لعمله

  :الغيارخدمة الصيانة وقطع  -10

ࢭʏ تم؈ق المؤسسة عن باࢮʏ المؤسسات Ȗعتمد خدمة الصيانة وكذا قطع الغيار ɠأداة لضبط الفوارق ب؈ن المنتوجات 

وʉستطيع الزȋون اكȘشاف ذلك من خلال طول مدة حياة المنتوج بتفادي כعطال المفاجئة والۘܣ عادة ما Ȗعكس 

  .الم؈قة اݍݰقيقية له

  :خدمة التوصيل والفكيب -11

Ȋ لفة نقله تقومɢون عبء وتȋذا ما يخفف عن الزɸعض المؤسسات بخدمات تتعلق بتوصيل وتركيب المنتوج و

 .وتجنبه حدوث أخطاء ࢭʏ عملية الفكيب

   :قياس رضا الزȋون عن اݍݵدمات المقدمة  

الزȋون عن  بل العملية تتطلب مراعاة عدة نواڌʏ أɸمɺا قياس مدى رضا إن التواصل مع الزȋون لʋس بالمɺمة السɺلة،_ 

  .جودة اݍݵدمة المقدمة

ʇعف رضا الزȋون عن الفر ق ب؈ن التوقع و כداء الفعڴʏ لݏݵدمة المقدمة، و لقياس رضا الزȋون عن مختلف مظاɸر 

اݍݵدمة اݍݰالية المقدمة من طرف المؤسسة، عموما تقوم المؤسسات بتحض؈ف استمارة،  تضع فٕڈا عدة أسئلة الغرض 

  : توقعات الزȋون، ʇستخدم الزȋون عدة معاي؈ف لݏݰكم عڴʄ خدمات المؤسسة لعل أɸمɺا مٔڈا التعرف عڴʄ قياس
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  و المقصود ٭ڈا الثقة و כمانة الۘܣ يتحڴʄ ٭ڈما مقدم اݍݵدمة : المصداقية _1 

    .تدنʋته مقدار إحساس الزȋون باݍݵطر، حيث تݏݨا المؤسسة إڲʄ: כمانة _ 2 

    .ال وسɺولْڈا للاتصال مع المؤسسةمدى توافر وسائل טتص: טتصال _3

    .جميع اݍݨɺود الۘܣ تبذلɺا المؤسسة لفɺم و معرفة حاجات و تطلعات الزȋون : الفɺم اݍݨيد للزȋون _  4

  مظɺر الموظف؈ن، المؤسسة، المعدات و خاصة أدوات טتصال : الوسائل الملموسة_  5

  .  م الوعد ٭ڈا قدرة المؤسسة عڴʄ أداء اݍݵدمات الۘܣ ت :טعتمادية_  6

  . الرغبة ࢭʏ تقديم المساعدات للزȋون : טستجابة_  7

   جملة المɺارات، القدرات و المعارف الۘܣ يمتاز ٭ڈا مقدمو اݍݵدمات و الۘܣ تكسب المؤسسة م؈قة تنافسية : التنافسية_  8

  . ךداب، כخلاق و טحفام الذي يتحڴʄ به مقدمو اݍݵدمات: כخلاقيات_  9

اعد عملية قياس رضا الزȋون عن اݍݵدمات المقدمة الكشف عن مناطق و أماكن اݍݵلل ࢭʏ اݍݵدمات الۘܣ تقدمɺا Ȗس_ 

  . المؤسسة،  تݏݨا المؤسسة إڲʄ טستعانة بأسلوب تحليل  الفجوات للكشف عن أماكن اݍݵلل 

  :  عديدة، لعل أɸمɺا) الفوارق ( إن أسباب حدوث الفجوات _ 

  . لتوقعات الزȋون اتجاه اݍݵدمات الۘܣ يرʈدɸا عدم المعرفة اݍݨيدة _ 

  . عدم مطابقة معاي؈ف جودة اݍݵدمة مع توقعات الزȋون _ 

  ).المبالغة ( عدم مطابقة לعلانات الۘܣ تقوم ٭ڈا المؤسسة ݍݵدماٮڈا مع المواصفات اݍݰقيقية لݏݵدمة المعروضة_ 

ȋون عن خدماٮڈا المقدمة،  و كمثال عڴɸ ʄذه ɸناك استمارات كث؈فة Ȗعدɸا المؤسسة خصيصا لقياس رضا الز _ 

  :טستمارات نقدم טستمارة التالية 
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استمارة قياس رضا الزȋون  ): 04( جدول رقم   

  ............................:المؤسسة

 

  :    نأمل أن تقوم بإعطائنا ملاحظاتك

  ..................لذي زرتهالفرع ا...............وقت الزʈارة.......تارʈخ الزʈارة

1 -  ʏعف عن مدى رضاك عما يڴȖ نأمل أن:   

   راعۜܣ جدا  راعۜܣ  راعۜܣ قليلا غ؈ف راعۜܣ  غ؈ف راعۜܣ تماما

 1 استقبال الموظف لك 5 4 3 2 1

1 2 3 4 5  ʄوقت טنتظار لݏݰصول عڴ

 خدمة 

2 

 3 مستوى المعرفة لدى الموظف؈ن  5 4 3 2 1

ت المقدمة عدد اݍݵدما 5 4 3 2 1  4 

 5 الدقة  5 4 3 2 1

 6 المظɺر اݍݵارڊʏ للفرع  5 4 3 2 1

 

  : و نأمل بكتابة ملاحظاتك نود أن ɲعرف ،أو خدمة جيدة ،إذا تم تقديم خدمة سʋئة لك -  2

......................................................................................................................................................  

......................................................................................................................................................  

  :فاحات لتحس؈ن اݍݵدمة المقدمة لكɸل لديك اق -  3

................................................................................................................................  

انك و رقم  ،إذا ɠان ɲعم ،قوم بالاتصال بكɸل تود أن ن-  4    :ɸاتفكضع عنو

  ...................... :الوقت الذي تكون موجودا فيه لإجراء المɢالمة ........................... :الɺاتف ........................... :טسم

  

    شكرا لك عڴʄ حسن التعاون 

  

خدمة العملاءٌ، المؤسسة العامة للتعليم الفۚܣ و التدرʈب : לدارة العامة لتصميم و تطوʈر المناݠݮ، ٌ الȘسوʈق :المصدر

  105: ، ص2003الم۶ܣ، المملكة العرȋية السعودية، 
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  سياسات و إسفاتيجية Ȗسي؈ف العلاقات مع الزȋائن: المبحث الثالث 

إن تبۚܣ المؤسسة لمفɺوم ومنݤݮ Ȗسي؈ف العلاقات مع الزȋائن يتطلب الفɺم اݍݨيد لɺذا المنݤݮ اݍݨديد حۘܢ Ȗستطيع بلوغ 

  .כɸداف المرجوة

عڴʄ حسب توجɺاٮڈا وأɸدافɺا، فقد إن Ȗسي؈ف العلاقات مع الزȋائن مجموعة سياسات مختلفة Ȗستعملɺا المؤسسة 

Ȗستغلɺا المؤسسة لاستعادة ما Ȗسرب من الزȋائن لسȎب أو لآخر، ݍݨذب زȋائنا جدد، وخاصة للاحتفاظ بزȋائٔڈا ومحاولة 

تنمية حصْڈم الزȋونية، ɸذا من جɺة، ومن جɺة أخرى وكما أسلفنا الذكر Ȗسي؈ف العلاقات مع الزȋائن إسفاتيجية عامة 

  .متوجɺة نحو الزȋون ࢭʏ المؤسسة 

نȘناول ࢭɸ ʏذا المبحث Ȗسي؈ف العلاقات مع الزȋائن كمنݤݮ جديد ݍݵلق الم؈قة التنافسية، لا يخلو أي منݤݮ جديد من  

جملة من العراقيل والمشاɠل، ɸذا ɸو حال Ȗسي؈ف العلاقات مع الزȋائن، ɲستعرض كذلك جملة من العراقيل الۘܣ 

  .اقيل داخلية أي مرتبطة بالمؤسسة، أو خارجية مرتبطة باݝݰيط اݍݵارڊʏرأيناɸا مɺمة، سواء ɠانت ɸذه العر 
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  سياسة استعادة، جذب و טحتفاظ بالزȋائن: المطلب כول 

إذا ʇعتف Ȗسرب وɸروب الزȋائن علامة فشل خط؈فة ودليل  ،لʋس ثمة مؤسسة قادرة عڴʄ טحتفاظ لمدة طوʈلة بزȋائٔڈا

ى القيمة الۘܣ تقدمɺا المؤسسة للزȋون، وتنطلق المؤسسة ࢭʏ محاولة لمعرفة כسباب اݍݰقيقية الۘܣ عڴʄ تراجع مستو 

  .تتفق وراء عملية الȘسرب والɺروب

 ʏائٔڈا،  الواقع العمڴȋتوطيد العلاقات التبادلية حيث تتم ب؈ن المؤسسة وز ʄائن إڲȋس؈ف العلاقات مع الزȖ ٮڈدف عملية

 ʄت انه بالاعتماد عڴȎائٔڈا وفق ثلاث سياسات اثȋسي؈فية اݍݨديدة تمكن المؤسسة من التعامل مع زȘذه العملية الɸ

  :رئʋسية

  ACQUISITION: سياسة טجتذاب -

   RETENTION:سياسة טحتفاظ -

  WIN-BACK: سياسة טستعادة -

 :سياسة اكȘساب زȋائن جدد  - 1

ݍݵارڊʏ للمنافسة ݍݨذب زȋائٔڈا جددا لم Ȗستغل المؤسسة نقاط الضعف المنافس؈ن وɸذا Ȋعد قيمɺا بالȘܨݵيص ا 

ʇسبق لɺا التعامل معɺم من قبل، وذلك بالاعتماد عڴʄ الطرق والوسائل المتاحة لدٱڈا، ومادمنا ࢭʏ موضوع Ȗس؈ف 

( العلاقات مع الزȋائن كسياسة لاكȘساب الزȋون، Ȗستعمل ɸذه المؤسسة وسائل جديدة ɠالاتصال بالزȋون مثل 

جات خدمات جديدة ذات قيمة كب؈فة أو استقالة ɸؤلاء الزȋائن Ȋشۘܢ الطرق الكلاسيكية والۘܣ اطرح المنتو ) טنفنت

 .Ȗعتفɸا المؤسسة مكملة Ȗس؈ف العلاقات مع الزȋائن

إن سياسة טكȘساب قد لا تصݏݳ جميع السلع أو اݍݵدمات بل العكس من ذلك فࢼܣ صاݍݰة مثلا للسلع أو 

ه السلع أو اݍݵدمات لا يتعرض لتقلبات مفاجئة أي وجود حد أدɲى من اݍݵدمات الضرورʈة أين الطلب عڴɸ ʄذ

الطلب لا ي؇قل عن مستواه والصفة الثابتة لا تɢون ɸذه السلع أو اݍݵدمات تتوزع عڴʄ فئات مختلفة من الزȋائن أي 

 .لا تفكز عڴʄ فئة معينة

  :سياسة טحتفاظ بالزȋائن - 2

ن Ȗسڥʄ جاɸدة إڲʄ טحتفاظ ٭ڈم وذلك عن طرق اعتمادɸا عل مزʈج Ȋعدما تɴؠۜܢ المؤسسة عملية اكȘساب الزȋائ

Ȗسوʈقي متɢامل ومتجاɲس قومه رغباته،  أذوق واتجاɸات الزȋون، كما تدعم المؤسسة عملية טحتفاظ بوسائل 

  أخرى أك؆ف نجاعة مثل اݍݵصومات والɺدايا،  خدمات ما Ȋعد البيع، بطاقات      

  .اسات Ȗܨݨيعية الغاية مٔڈا לبقاء عڴʄ الزȋون وטحتفاظ بهالعضوʈة والۘܣ Ȗعتف ɠلɺا سي

كما تركز المؤسسة عڴʄ تحس؈ن السلع واݍݵدمات بالاعتماد عڴʄ טستجابة السرʉعة لشɢاوى الزȋائن واݝݰولة 

  .טستجابة الفعلية لɺم
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  :تɢلفة فقدان الزȋائن  -أ -

وخدمات غف ضرورʈة أي الطلب عڴɸ ʄذه  Ȗستعمل المؤسسة ɸذه السياسة حينما تɢون تتعامل مع سلع -

כخ؈فة معرض لتقلبات مفاجئة وان تɢون سلع خدمات ينحصر اسْڈلاكɺا واستعمالɺا عڴʄ فئة معينة من 

ما ) ففة تكرار الشراء كب؈فة ( الزȋائن دون Ȗغ؈فɸا وان تɢون ɸذه السلع غ؈ف معمرة أي يحتاجɺا الزȋون ɠل مرة 

ة טحتفاظ بالزȋائن وɸو تɢلفة الزȋائن المȘسرȋ؈ن وان تɢلفة اݍݰصول عڴʄ زȋون يفسر انْڈاج المؤسسة لسياس

 ʏون اݍݰاڲȋلفة إرضاء وטحتفاظ بالزɢساوي خمس مرات تȖ جديد .  

ʏيمكن توضيح ذلك من خلال المثال المواڲ:  

ʏبع النظام التاڲȘون تȋلفة زɢلنفرض أن المؤسسة عند حساب ت:  

  .ن.و 230=  )أجور وعمولات وتɢاليف(  تɢلفة المتوسطة لɢل زʈادةال -

  .مرات 4= عدد الزʈادات الضرورʈة ݍݨذب الزȋون  -

 4× 230= تɢلفة جذب زȋون جديد -

  ن.و 920=                                        

  .ضف إڲʄ ذلك Ȋعض التɢاليف לدارʈة ،اݍݰقيقة أن ɸذه التɢلفة لا تأخذ تɢاليف לشɺار والفوʈح

  : لمؤسسة تحسب قيمة الزȋون عڴʄ النحو التاڲʏلنفرض أن ا

  .ن.و 3800= المتوسط لɢل زȋون  رقم כعمال السنوي  -

  2=الوفاء المتوسط ࢭʏ العام  -

 % ɸ=10امش رȋح المؤسسة  -

 .ن.و 760% = 10× )  2×  3800= ( قيمة الزȋون للمؤسسة  -

لمقارنة مع ما تحصل عليه من أرȋاح وراء ɸذا الملاحظ أن تɢاليف جذب زȋونا جديدا بالɴسبة لɺذه المؤسسة مɢلفة با

  .الزȋون 

  :טستعادة المنتوجات المعابة -ب

Ȗستطيع المؤسسة أن تحتفظ بزȋائٔڈا القدامى وتجذب زȋائن جدد وɸذا بتȎنٕڈا لمنݤݮ استعادة المنتوجات المعابة، وحسب 

Reichheld et Sasser   ": إڲ25يمكن للمؤسسة أن تحسن مرد وديْڈا من  ٪ ʄ85 منتجاٮڈا ب ʏسبة العيوب ࢭɲ بتقليص ٪

05٪"64.  

كما يمكن لɺا أن تحتفظ  ٭ڈؤلاء الزȋائن باستعادة ɠل المنتوجات المعابة من عندɸم وɸذا حۘܢ ولو ɠلفɺا ذلك غاليا ، 

  .  Ȗعتف ɸذه السياسة إحدى الرɠائز כساسية والمستعملة ࢭʏ بناء إسفاتيجية Ȗسي؈ف العلاقات مع الزȋائن

  

                                                 
64 - F .F Reichheld, L’effet loyoté,  Anned  : Paris,1996, p : 24  
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  :سياسة استعادة الزȋائن - 3  

إن استكشاف واستطلاع عوامل לخفاق ࢭʏ علاقة المؤسسة بزȋائٔڈا وخاصة المɺم؈ن مٔڈم بطرʈقة تضمن التدخل 

الفوري والسرʉع لتقديم المعاݍݨة الضرورʈة، واكȘشاف مواطن اݍݵلل مما قد يجعل من לخفاق فرصة للتعلم، 

ʈعزȖذه العلاقة وɸ اوأيضا فرصة لتجديدɸز.  

لاستعادة زȋائٔڈا القدامى مثل بحوث الزȋون، بيانات ) اكȘشاف اݍݵلل( أمام المؤسسة عدة وسائل للقيام ٭ڈذه المɺمة

خدمات ما Ȋعد البيع، وطرق تحليل شɢاوى الزȋائن، كما يمكن للمؤسسة أيضا الݏݨوء إڲʄ تطوʈر أدوار المبيعات 

و أراء جديدة يمكن أن  ن الزȋائن، وتقديم اݍݰوافز טيجابية لأي  أفɢاروالمɢاتب כمامية ليɢونوا وكلاء Ȗعلم ومعرفة م

  .Ȗساɸم ࢭʏ زʈادة معرفة المؤسسة بالزȋون وتحس؈ن خدماٮڈا ورعايْڈا له

ʄائن القدامى تركز عڴȋإن استعادة الز:  

علم عٔڈا الزȋائن خدمة جديدة  لم ʇ/ خدمات جديدة لزȋائن قدامى وذلك عندما تطرح المؤسسة منتوجات/ بيع سلع  -

القدامى ، إن القيام بذلك ʇستدڤʏ טحتفاظ بالبيانات الموجودة عند الزȋائن، ودراسة احتمال قبولɺم لɺذه السلعة أو 

  .اݍݵدمة اݍݨديدة

خلال استغلال البيانات  دون الݏݨوء ʇàعتف تكرار البيع للزȋائن القدامى، أقل تɢلفة من البيع لزȋائن جدد، وɸذا من  -

ʄون  إڲȋقي الذي يتلاءم وتوقعات  الزʈسوȘج الʈل عملية صياغة المزɺسʇ البحث عٔڈا، مما.  

خدمات المؤسسة حينما يقفح ɸذه / إن الزȋون القديم ʇعتف مرجع الزȋائن اݍݨدد، إذ يقوم بالإعلام  عن منتوجات -

سة טستفادة من Ȗسي؈ف العلاقات مع כخ؈فة عڴʄ معارفه ممن يتوقعɺم أن ʇستفيدوا من ɸذه المنتوجات Ȗستطيع المؤس

اݍݵدمات المناسبة لɺم / الزȋائن لاستعادة الزȋائن من خلال التواصل المستمر وكذا טتصال، وتقديم المنتوجات

  .ومحاولة טستجابة لتطلعاٮڈم المستقبلية

  

  إسفاتيجية Ȗسي؈ف العلاقات مع الزȋائن : المطلب الثاɲي   

ࢭʏ مجال Ȗسي؈ف العلاقات  ) (I.D.I.C ، لأول مرة طرʈقة" Martha Rogers et Don Peppers" لقد عرض ɠل من الباحث؈ن 

مع الزȋائن و الۘܣ Ȗعتف أول اݍݵطوات ࢭʏ تطبيق إسفاتجية فعال و مخططة متوجɺة نحو الزȋون، و ɸدفɺا כول و 

 .כخ؈ف اݝݰا فضة عليه حاليا و جذب زȋائنا جددا

 /الزȋون، التفاعل مع الزȋائن و ࢭʏ כخ؈ف تكييف المنتوجات  ، تمي؈قإڲʄ التعرف عڴʄ الزȋون  I.D.I.C(65(  ٮڈدف ɸذه الطرʈقة

 اݍݵدمات مع تطلعات الزȋون 

سɴتعرض إڲɠ ʄل خطوة Ȋآۜܣء من التفصيل ࢭɸ ʏذا المطلب و طبعا ɸذا Ȋعدما نتطرق إڲʄ بقية اݍݵطوات כساسية  -

 .ȋائنلبناء إسفاتيجية Ȗسي؈ف العلاقات مع الز 

                                                 
65  Martha Rogers, Don Peppers, Op- cit, p : 85. 
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   Ȗ:66عرʈف إسفاتيجية Ȗسي؈ف العلاقات مع الزȋائن – 1

الفرص و   للوقوف عند )خاصة ما يتعلق بالمنافس؈ن و المسْڈلك؈ن ( الȘܨݵيص الدقيق و العلܣ ݝݰيط المؤسسة 

قام الْڈديدات، و كذلك التحليل الداخڴʏ للوقوف عند نقاط القوة ونقاط الضعف، و ۂʏ לسفاتيجية الɺادفة ࢭʏ الم

כول إڲʄ تحس؈ن العلاقات مع الزȋائن و الۘܣ تأخذ ࢭʏ اݍݰسابات وزن الزȋون باعتباره مركز ɠل التصورات و القرارات، 

تحديد حاجات الزȋائن، و عڴʄ المؤسسة العمل الدائم و المستمر عڴʄ تحس؈ن كفاءة כداء و إجراءات التقييم الدورʈة 

  . فعال، مɺمته مراقبة ɠل Ȗغي؈ف يطرأ عڴʄ محيط المؤسسة) SIM(المستمرة، ضرورة وجود نظام Ȗسوʈقي

ما حاولنا البحث عنه عند Ȗعرضنا لɺذا اݍݨزء المɺم من المذكرة ɸو الوقوف عند כدبيات الۘܣ تناولت לسفاتيجية   –  

ات و ركزنا ࢭʏ عملنا و مدى صلاحيْڈا لتطبيق مفɺوم Ȗسي؈ف العلاقات مع الزȋائن، فتعرضنا تقرʈبا إڲʄ معظم ɸذه כدبي

  عڴʄ تحليل טسفاتيڋʏ الكب؈ف الذي ʇعتف مرجعا مɺما ࢭʏ مثل ɸذه כعمال 

                                                                                                        67:و وصلنا إڲʄ إشɢالية أساسية(M. Porter) ما يɢل بورتر 

  سفاتيجيات صاݍݰة لتطبيق Ȗسي؈ف العلاقات مع الزȋائن؟ɸل ɠل ט  -

مع  يمثل الشɢل المواڲʏ טسفاتيجيات الممكن تطبيقɺا من طرف المؤسسة، و إمɢانية أخذɸا لأȊعاد Ȗسي؈ف العلاقات -

      .الزȋائن Ȋع؈ن טعتبار

  טسفاتيجيات و منݤݮ Ȗسي؈ف العلاقات مع الزȋائن ):07( الشɢل رقم 

  

  

  

  

  

-  

  

، الملتقى כول الȘسوʈق ࢭʏ الوطن -إطار جديد لمفɺوم قديم -محمد بن عبد الله، اسفاتيجيات الȘسوʈق التنافسية :المصدر    

   10 -7: ، ص ص2002أكتوȋر  – 15-16-לمارات العرȋية المتحدة - ، الشارقة)الواقع و أفاق التطوʈر( العرȌي 

  
                                                                                     

                                                 
66  Lionel Miraton : http:// www.netalys.com: visionner le : 18/10/2009. 

 -، الشارقة)الواقع و أفاق التطوʈر( ول الȘسوʈق ࢭʏ الوطن العرȌي ، الملتقى כ -إطار جديد لمفɺوم قديم -محمد بن عبد الله، اسفاتيجيات الȘسوʈق التنافسية  -  67

    10 - 7: ، ص ص2002أكتوȋر  – 15-16-לمارات العرȋية المتحدة

إسفاتيجية 

 قيادة التɢلفة

إسفاتيجية التمي؈ق 

 ʄية عڴɴالمنتوج المب 

فاتيجية التمي؈ق المبɴية إس
 عڴʄ اݍݵدمات المصاحبة

إسفاتيجية الȘسوʈق 

 الفردي

إسفاتيجية خلق 
  القيم

 زȋون /مؤسسة: علاقة
 زȋون /مؤسسة: علاقة
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قبل التطرق إڲʄ شرح خطوات بناء إسفاتيجية Ȗسي؈ف العلاقات مع الزȋائن ࢭʏ المؤسسة، لا بآس أن نتعرض و لو 

بالتحليل الوج؈ق إڲʄ صلاحية و حدود ɠل إسفاتيجية عڴʄ حدا و مدى ملائمْڈا للمفɺوم اݍݨديد الذي بات ɸاجسا لɢل 

 . سسة تنوي טحتفاظ ،جدب الزȋائن و خاصة البحث عن منافذ للتفوق التنافؠۜܣ ࢭʏ ظل محيط شديد المنافسةمؤ 

اتيجية القيادة عن طرʈق التɢلفة - 1  حسب الشɢل أعلاه إذا أخذنا أȊعاد ɸذه לسفاتيجية من جɺة و أȊعاد : إسف

العلاقات  فاتيجية Ȗعتف כك؆ف استعمالا لمنݤݮ Ȗسي؈فقوة و ضعف العلاقات مع الزȋون فيمكن اݍݰكم عڴʄ أن ɸذه לس

تكنولوجيا، (مع الزȋائن ، ɠون المؤسسة ࢭɸ ʏذه اݍݰالة Ȗعتمد بصورة مطلقة عڴʄ التقنيات و الوسائل ݍݵفض التɢلفة 

إذن لا مجال لݏݰديث عن تطبيق منݤݮ Ȗسي؈ف العلاقات مع ....).مؤɸلات وكفاءات فردية ، טقتصاديات السلمية

  .                             الزȋائن

ࢭɸ ʏذه לسفاتيجية المؤسسة تبحث عن التم؈ق عن طرʈق تمي؈ق  68:التمي؈ق المبɴية عڴʄ المنتوج إسفاتيجية – 2  

منتوجات صفقاٮڈا و ɸذا بالاعتماد عڴʄ اݍݨود كمقياس لرضا الزȋون ، و٭ڈذا Ȗعتف اقل  واضعف توجɺا نحو بناء 

 . طوʈلة مع الزȋائن علاقات قوʈة و

عڴʄ حسب موقع ɸذه לسفاتيجية ࢭʏ الشɢل السابق ،  ׃إسفاتيجية التمي؈ق المبɴية عڴʄ اݍݵدمات المصاحبة – 3

 ʄات اقل ما يقال  أٰڈايمكن اݍݰكم غڴɺذه )2و1(السابقة  לسفاتيجيةمن  أحسن أٰڈاذات توجɸ ʏعتمد المؤسسة ࢭȖ إذ ،

اݍݵدمة כصلية وكذا ما يصاحبه من خدمات للزȋائن للوقوف عڴʄ المساعدة الۘܣ / المنتوج اݍݰال عڴʄ الفك؈ق عڴʄ جودة 

/ المؤسسة( يقدمɺا الموظفون للزȋائن و من ثم يتولد نوع من لغة تفاɸم متبادلة ب؈ن الموظف و الزȋون تخدم المصݏݰت؈ن 

/ للمنتوج إضافيةمما قد ʇعطي قيمة  ،ݵدمةاݍ/ ، تحدد ɸذه التبادلية ࢭʏ حل مشاɠل الزȋون اتجاه المنتوج) الزȋون 

  . اݍݵدمة

   ׃الȘسوʈق الفردي إسفاتيجية – 4 

Ȗعتف توجɺا حقيقيا نحو بناء علاقات حقيقية مع الزȋائن وذلك من خلال المعرف اݍݨيدة و اݍݰقيقية لرغبات و  

 لȘسي؈ف العلاقات مع الزȋائن تطلعات الزȋون المستقبلية ، فࢼܣ إذن إسفاتيجية صاݍݰة لتطبيق المفɺوم اݍݨديد 

  ׃إسفاتيجية خلق القيم للزȋون  – 5

أين تتوحد . Ȗغي؈فات و تنظيماٮڈا الداخلية إحداث أولاعلٕڈا  לسفاتيجيةحۘܢ Ȗستطيع المؤسسة تبۚܣ ɸذا النوع من  

ا ࢭʏ خلق القيمة ࢭʏ الزȋون شرɢʈ إنماو فقط و  أعمالɺاالرؤى و Ȗعتف الزȋون لʋس مجرد مشفيا ʇساɸم ࢭʏ رفع رقم 

ࢭʏ   )  (Lush et Vargoو كذا  2004سنة ) Prahalad Ramaswamy et( الȘسوʈق טسفاتيڋʇ ʏعتف ɠل من  إجرائية

و مؤسؠۜܣ ɸذا التوجه اݍݰديث، حيث يؤكدون عڴʄ ضرورة إحداث التغي؈ف عڴʄ مستوى ɠل  כوائلنفس السنة من 

  .وظيفة البيع إڲʄتطوʈر وصولا ɸياɠل المؤسسة بداية من وظيفة البحث و ال

                                                 
68- Fons Cendrine, « la relation client comme source d’avantage concurrentiel : un modèle expérimental des stratégies génériques », Montréal, 

6-9 Juin, 2007, P : 13.    
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تطبيق مفɺوم Ȗسي؈ف العلاقات مع  إمɢانيةو مدى  إسفاتيجية٭ڈذا النقاش الموجز الذي أردنا من خلاله توضيح ɠل  -

Ȗسي؈ف  إسفاتيجيةالۘܣ يمكن للمؤسسة טستعانة ٭ڈا لتطبيق  כساليبو  اݍݵطوات الزȋائن، يمكن لنا ךن اݍݰديث عن

 . نتائج جيدة إڲʄلزȋائن و الوصول العلاقات مع ا

توجه المؤسسة نحو تفعيل علاقات طوʈلة و قوʈة مع  ɠإسفاتيجيةس؇فكز عڴȖ ʄسي؈ف العلاقات مع الزȋائن  أنناɲش؈ف ɸنا  

 ʏرضاه و ولاءه و بالتاڲ ʄائٔڈا، و من ثم الوصول واݍݰصول عڴȋانيةزɢالمنافس؈ن، ولا نركز  إم ʏس معناه(  التم؈ق عن باࢮʋل 

 .                  كتطبيق للتكنولوجيا فقط) (C.R.Mعلٕڈا) إɸمال

 ׃Ȗسي؈ف العلاقات مع الزȋائن إسفاتيجية إعدادمراحل  -

 .  و محورʈة أساسيةتȘبع عدة خطوات  أنȖسي؈ف العلاقات مع الزȋائن  لإسفاتيجيةعڴʄ المؤسسة عند تȎنٕڈا 

، الصادر ) Le one to one (ࢭʏ كتا٭ڈما الشɺ؈ف ،Martha Rogers et Don Peppers"69" لقد أشار الباحث؈ن כمرʈكي؈ن

Ȗسي؈ف  إسفاتيجيةعلاقة طوʈلة معه، علٕڈا أولا عند تطبيق  إɲشاء،  أن المؤسسة الۘܣ تتجه نحو الزȋون وتود 2001عام 

لطرʈقة ࢭʏ بداية ɸذا المطلب، نحن قد أشرنا إڲɸ ʄذه ا ɠأوڲʄ اݍݵطوات، و )I.D.I.C(  تɴتݤݮ طرʈقة أنالعلاقات مع الزȋائن 

 . مع باࢮʏ العناصر المɢونة للإسفاتيجية مجɺادو سʋتم 

 Identification ׃مرحلة جمع المعلومات - 1

تم לشارة إلٕڈا ࢭʏ (  جمع المعلومات من مختلف المصادر إڲʄفعالة حيث تݏݨا  إسفاتيجيةخطوات بناء  أول Ȗعتف  -

اݍݵدمات الۘܣ تم شراؤɸا، كميات /ص الزȋائن ɠالاسم، العنوان، نوع المنتوج ، وۂʏ معلومات تخ)المطلب السابق 

الشراء، و إڲʄ غ؈فɸا من المعلومات و المɺم ࢭɸ ʏذه المرحلة أن Ȗشɢل المؤسسة فرقا مختصة للقيام ٭ڈذه المɺمة و ɸذا 

جب לشارة ɸنا إڲʄ وجوب طبعا إڲʄ جانب المصادر כخرى ɠالمɢاتب כمامية، טستقصاء و دفاتر الشɢاوى، و ي

  ).                                                        السوق لا ʇعرف الثبات ( טستمرارʈة ࢭɸ ʏذه العملية لقوʈد المؤسسة بالمعلومات اݍݰديثة 

                                                                                  Differentiation ׃مرحلة التجزئة السوقية الفعالة – 2

ɸذه المرحلة Ȗستطيع المؤسسة القيام ٭ڈا Ȋعد تحليلɺا و معاݍݨْڈا الدقيقة للمعلومات الۘܣ تم رصدɸا من مختلف  

وɸذا باحتوائه عڴʄ وصف غۚܣ و  ،)Profil(المصادر، إن التجزئة ࢭɸ ʏذه المرحلة تبدأ برسم و تطوʈر ملامح الزȋون 

( ، و ɸذا بالإضافة  إڲʄ المعلومات القاعدية )تفصيلات، ميولات، التوجɺات( دقيقة خاصة بɢل زȋون  مواصفات

 .....).               ديموغرافية ، الدخل 

اݍݵدمات الۘܣ يفضلɺا و تناسبه، و كم  انفق الزȋون ࢭʏ /كما يمكن التوصل إڲʄ قنوات טتصال الۘܣ يحبذɸا و المنتوجات

ستعد أن ينفق ࢭʏ المستقبل، كما تݏݨأ المؤسسة إڲʄ تحليل دورة حياة الزȋون لتحديد טختلافات و الماعۜܣ و كم م

، ɠون التجزئة أو إعادة )فئات ( الȘشا٭ڈات المɺمة عند الزȋائن و من ثم تتاح لɺا فرصة تجميع الزȋائن ࢭʏ مجموعات 

 .                                                                          ࢭʏ رقم أعمال المؤسسة التجزئة إنما ٮڈدف إڲʄ تمي؈ق الزȋائن من حيث مساɸمْڈم الفعالة

                                                 
69-Fons Cendrine, O.P.C.I.T, p : 15  
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  ׃ثقافة المؤسسة – 3

رف اذلك النظام الذي ينقل التجرȋة الموجودة لدى כفراد و المع" ׃ثقافة المؤسسة عڴʄ أٰڈا)  ʇ)Edgar Morinعرف 

، القيم و المعاي؈ف السائدة ب؈ن اݍݨماعات، כساط؈ف و تارʈخ )المعتقدات (تجاɸاتاݍݨماعية المركبة الۘܣ تتمثل ࢭʏ ט

                                            70.المنظمات و الطقوس اݍݨماعية

انطلاقا من التعرʈف و مادامت المؤسسة نظاما متɢاملا لفاكم اݍݵفات و المعارف الفردية المɢونة بدورɸا المعرفة و  

، فلن Ȗستطيع المؤسسة من تطبيق إسفاتيجية Ȗسي؈ف العلاقات مع الزȋائن ما لم )كفاءة التنظيم ( الكفاءة اݍݨماعية 

Ȗستطيع إحداث Ȗغي؈ف جذري ࢭʏ ثقافْڈا، و اسȘبدالɺا بثقافة مبɴية عڴʄ توحيد الرؤى و טتجاه، فمثلا كث؈فا ما تقع 

الȘسوʈقية، فلن Ȗستطيع ضبط المفɺوم اݍݨيد للزȋون الذي تحاول  المؤسسة ࢭʏ مشاɠل و Ȗعقيدات حول وضوح الرؤʈة

سوف يفسر المعلومات المتاحة لدا المؤسسة من وجɺة نظره، ) رجل بيع ،مندوب مبيعات( أن تحتفظ به أو ترʈد جذبه، 

) ݵلفية أو כماميةسواء Ȗعلق כمر بالمɢاتب اݍ( ɸذا ɠله من زاوʈة، أما من زاوʈة أخرى فعدم مقدرة الفرد ࢭʏ المؤسسة 

عڴʄ التكيف مع التكنولوجيات اݍݰديثة، لأن تطبيق إسفاتيجية Ȗسي؈ف العلاقات مع الزȋائن تتطلب نوعا حديثا من 

للاتصال اݍݨيد و التواصل المستمر مع الزȋون، فالاستعمال اݍݨيد ) N.T.I.C(تكنولوجيات לعلام و טتصال 

ʈعطي إضافة رؤʇ المؤسسةللتكنولوجيا المناسبة ʏل النقاط اݍݰاسمة ࢭɠ ائن عفȋدة و جديدة حول الزʈة فر   . 

مركزʈة اتخذ القرار Ȗعتف نقطة مɺمة و حرجة ࢭʏ بناء לسفاتيجية لان ɸذا النوع من טسفاتيجيات ذو 

ور المعلومات حساسية كب؈فة إڲʄ نوعية الɺيɢل التنظيܣ الذي تȘبعه المؤسسة، فالɺيɢل الكلاسيɢي الذي ʇعتمد عڴʄ مر 

الرأ؟ۜܣ لا يخدم أبدا مثل ɸذه לسفاتيجية، بل عڴʄ العكس من ذلك فالɺيɢل التنظيܣ اݍݰديث المبۚܣ عڴȖ ʄسɺيل 

مرور و انȘشار المعلومات ࢭʏ أنحاء المؤسسة ʇعتف ɸيكلا مرغوȋا فيه، فɺو يخدم ɸذه לسفاتيجية و يأخذ باݍݰسبان 

 . وزع؈ن عڴɸ ʄذا الɺيɢلإبداعات و اقفاحات ɠل כفراد الم

  ׃الدمج لقنوات טتصال – 4

وسائل ل، إذ Ȗستغل ا) Ȗ )N.T.I.Cستع؈ن المؤسسة لصياغة إسفاتيجيْڈا و ضمان نجاحɺا بتكنولوجيا לعلام و טتصال

ل و مع إضافة الوسائل اݍݨديدة ɠالوʈب، טنفنʋت ،الرسائل טلكفونية، و ɸذا حۘܢ تتص) الكلاسيكية(المتاحة 

تتواصل مع الزȋون لان טعتماد عڴʄ טتصال من جɺة واحدة فقط لن يخدم Ȗسي؈ف العلاقات مع الزȋائن بل يجب علٕڈا 

  .   טعتماد عڴʄ التفاعلية ࢭʏ טتصال

إضافة إڲʄ التغي؈فات الواجب عڴʄ المؤسسة إحداٯڈا نذكر Ȗغي؈فات تمس جوɸر العملية לنتاجية، إذ يجب عڴɸ ʄذه 

اݍݵدمات تتلاءم مع طبيعة الزȋون، لان / فة إن تɢون منظمة بطرʈقة Ȗسمح لɺا من اقفاح عددا كب؈فا من المنتجاتالوظي

 . المؤسسة ࢭɸ ʏذه לسفاتيجية ٮڈدف إڲȖ ʄعظيم حصة الزȋون بدلا من الفك؈ق عڴʄ اݍݰصة السوقية

  

                                                 
  51: ، ص 1992مصطفى عشوي، اݍݵلفية الثقافية للقيادة ࢭʏ المؤسسة טقتصادية ، ديوان المطبوعات اݍݨامعية، اݍݨزائر،  -  70
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  التوجه اݍݨديد ݍݵلق الم؈قة التنافسية : المطلب الثالث

ؤسسات ذات כداء الȘسوʈقي اݍݨيد المبۚܣ عڴʄ تحس؈ن و توطيد العلاقات مع الزȋائن أن تفوز Ȗستطيع الم

بزȋائن جدد و تحافظ عڴʄ الزȋائن اݍݰالي؈ن، و تحقق نموا ࢭʏ المعاملات مع ɸؤلاء الزȋائن، و يɢون أساس ɸذه العلاقات 

ت قيمة كب؈فة لɺم، و ɸذا من خلال الفɺم خدمات ذا/ تحقيق رضاɸم و من ثم كسب ولا٬ڈم عن طرʈق تقديم منتوجات

اݍݨيد لɺؤلاء الزȋائن أي تحديد ملامح الزȋون بدقة و Ȋعناية كب؈فت؈ن حۘܢ Ȗستطيع Ȋعد ذلك تصميم عروض Ȗسوʈقية 

يمكن טعتماد علٕڈا لتقديم قيمة أكف من تلك الۘܣ يقدمɺا المنافس؈ن، و سɴتعرض Ȋآۜܣء من التفصيل ࢭɸ ʏذا المطلب 

مفɺوم القيمة ࢭʏ المدخل اݍݨديد لȘسي؈ف العلاقات مع الزȋائن، فالقيمة الۘܣ نتحدث عٔڈا تتمثل ࢭʏ جملة  إڲʄ تحليل

القيم الۘܣ Ȗستطيع المؤسسة أن  تخلقɺا للزȋون بداية بقيمة المنتوج، قيمة اݍݵدمات المصاحبة للمنتوج، القيمة 

  .الܨݵصية و أخ؈فا قيمة المɢانة الذɸنية

مفاɸيم عامة حول التفوق التنافؠۜܣ و الم؈قة التنافسية ثم نتطرق إڲʄ مصادرɸا معتمدين عڴɲ ʄعرض أولا باختصار 

  .Ȗسي؈ف العلاقات مع الزȋائن ɠأحد ɸذه المصادر و أɸمɺا خاصة ࢭʏ الوقت الراɸن

  : التفوق التنافؠۜܣ -1

כعمال من Ȗغ؈فات جوɸرʈة  نال مفɺوم التفوق التنافؠۜܣ أɸمية كب؈فة ࢭʏ כدبيات المعاصرة للإدارة لما شɺدته بʋئة

عڴʄ المستوʈات اݝݰلية و العالمية نȘيجة ثورة تكنولوجيا المعلومات، المعرفة و ثورة טتصالات و تحرʈر التجارة العالمية، 

و ɲش؈ف ࢭɸ ʏذا الصدد إڲʄ أنه يمكن للمؤسسة تحقيق ɸدف التفوق التنافؠۜܣ من خلال المزايا التنافسية الۘܣ ȖسȘند 

 ʄالكيفية غالبا عڴ ʏو ࢭɸ نʈسعينات من القرن العشرȘطبيعْڈا و قد أصبح التحدي اݍݰقيقي منذ منتصف ال ʏمزايا ࢭ

الۘܣ يمكن للمؤسسة الۘܣ تتȎناɸا ݍݵلق الم؈قة التنافسية و قد أش؈ف ࢭʏ כدبيات إڲʄ أن التفوق التنافؠۜܣ ʇعۚܣ اݝݨالات 

 . الۘܣ تتفوق ٭ڈا المؤسسة عڴʄ منافسٕڈا

القابلية عڴʄ تقديم : "Ȗعرʈفا للتفوق التنافؠۜܣ الذي بدوره يحقق الم؈قة التنافسية بأنه 1993سنة  Evensو لقد أعطى 

   71".قيمة متفوقة للزȋون 

   .قد ركز عڴʄ أɲشطة المؤسسة وطرʈقة أداءɸا المم؈قة ࢭȖ ʏعزʈز قيمة الزȋون  Evensيمكن استɴتاج أن 

ن مصدر م؈قة التفرد يمكن خلقɺا من عنصرʈن مɺم؈ن، القيمة عڴʄ أ 1991سنة ) Ulrichو   Lake(و قد ركز ɠل من 

  .المدركة من طرف الزȋون و التفرد ࢭʏ כداء

نموذجا مطورا لسلسلة القيمة، و ɸذا عن طرʈق إدخال شبكة المعلومات الدولية،  2000سنة ) Macmillan(لقد قدم 

ࢭʏ المؤسسات و ࢭʏ الوقت نفسه Ȗعمل عڴʄ زʈادة توطيد الۘܣ أصبحت عاملا ʇُعول عليه كث؈فا ࢭʏ نقل المعلومات اللازمة 

أصبح  Porter Michaelالعلاقات و الروابط ب؈ن المؤسسة و الزȋائن، ɠون تصميم سلسلة القيمة الكلاسيɢي لصاحبه 

غ؈ف ملائما للمؤسسات ȊسȎب تطور أنظمة טتصالات و تكنولوجيات المعلومات و قصر دورة حياة المنتوجات و ɸذا 

  .لزʈادة حدة المنافسة و سرعة التطور  نظرا

                                                 
  . 24: ، ص1998لتجارة، جامعة الزقازʈق، اݝݨلد العشرʈن، شرʈف احمد شرʈف، ٌ محددات رض العميلٌ ، مجلة البحوث التجارʈة، ɠلية ا   - 71
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  Macmillanسلسلة القيمة ل  ):08( الشɢل رقم 

 

 

 

 

  

  

 

 

Source: Macmillan, H and Tampo, M., Strategic Management, Oxford university press, 2000, p: 120.  
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 Roweet: القدرات לسفاتيجية - 1994

 Pitts: جية و ɸيɢل الصناعةالبʋئة اݍݵار  - 1996 

 Thombson: اݍݨانب לبداڤʏ للمنظمة - 1997

  Tompe & Macimlan: نظم المعلومات، القدرات اݍݨوɸرʈة و عوامل رضا الزȋون  - 2000

  أم؈فة ɸاتف حداوي اݍݨناȌي :ثورة المعرفة والمعلومات، وتحديات عولمة טقتصاد - 2005

 Ȗسي؈ف العلاقات مع الزȋائن - 2008

  

ʈتܸݳ مما سبق أن مصادر الم؈قة التنافسية للمؤسسات تنحصر ࢭʏ مصدرʈن أساسي؈ن، כول داخڴʏ و يتمثل ࢭʏ و 

 ʏي يتمثل ࢭɲسي؈ف علاقاٮڈا، الثاȖ ʏارات و قدرة المؤسسة ࢭɺالكفاءات والمɠ ،ة مٔڈاʈموارد المؤسسة المادية وخاصة المعنو

لتكنولوجيا، טستفادة من المنافس؈ن و خاصة الزȋائن الذين ʇعتفون المصادر اݍݵارجية، متمثل ࢭʏ البʋئة اݍݵارجية ، ɠا

   .مسألة حياة أو موت بالɴسبة لأي مؤسسة

 : כɸداف الȘسوʈقية لȘسي؈ف العلاقات مع الزȋون  -

-  ʄنافس عدة مؤسسات عڴȘشط وسط  محيط تنافؠۜܣ أين تɴسبة لأي مؤسسة تɴائن مسالة جد معقدة بالȋعتف الزʇ

ن الزȋائن، لذا باتت مسالة رȋط علاقات طوʈلة و قوʈة معɺم محور اɸتمام الكث؈ف من ɸذه المؤسسات فئة قليلة م

، رضا الزȋون الذي يɢون مستعدا للدفع و לنفاق )טستفادة من زʈادة إنفاق الزȋون بمرور الوقت(لتدنية التɢاليف 

ɸذه النقاط الۘܣ Ȗعتف محاور التم؈ق و טنفراد الذي أك؆ف  ابتداءا من الشراء الراȊع و ࢭʏ تحقيق ولائه، سɴناقش ɠل 

  .تكسبه المؤسسة من وراء تطبيقٕڈا لȘسي؈ف العلاقات مع الزȋائن كمنݤݮ جديد لتحقيق الرʈادة و التفوق 

  : دورة حياة الزȋون و تناقص التɢاليف - 1

جماڲʏ، لذا تݏݨأ المؤسسة إڲʄ يتفاوت الزȋائن ࢭʏ قيمْڈم טقتصادية و كذا مساɸمْڈم ࢭʏ رقم أعمال المؤسسة ל 

 ʏࢭ ʄسڥȖ ʏمجموعات حسب درجة مردود يْڈم وۂ ʄائن إڲȋؤلاء الزɸ وم اݍݰديث أي تقسيمɺالمف ʏטستعانة بالتجزئة ࢭ

ذلك إڲʄ טحتفاظ بأك؆ف رȋحية، لان التجرȋة أثبȘت أن טحتفاظ بالزȋون اݍݰاڲʏ أك؆ف رȋحية من اݍݰصول عڴʄ زȋون جديد 

ة الزمنية و خاصة إذا Ȗعلق כمر بزȋون مرȋح، فالمؤسسة Ȗعمل جاɸدة عڴȖ ʄعظيم رȋحيْڈم من خلال خلال نفس الفف 

  .عملية التجديد و לبداع ࢭʏ صياغة مزʈجɺا الȘسوʈقي بطرق و أساليب لم ʇسبق لɺا مثيل

ɺا ࢭʏ إيجاد قيمة لɺا قدرٮڈا من عدم تݏݨأ المؤسسة ࢭʏ مثل ɸذه الظروف إڲʄ طرʈقة المسوحات الدورʈة الۘܣ تكشف

  .للزȋون 

Ȗعتف قيمة טستمرار ࢭʏ טحتفاظ بالزȋون غ؈ف قابلة لݏݨدال، لان تɢلفة اݍݰصول عڴʄ زȋون جديد غالبا ما تɢون خمس 

و ɸذا ) يتوقف ذلك عڴʄ قوة أو ضعف المنافسة و كذا طبيعة المسْڈلك(مرات ) 7(مرات و قد تصل أحيانا إڲʄ سبع ) 5(
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 الفوائد
  

ࢭʏ  1996لقد أثرت كتابات فرʈدرʈك رȘʈشالد خاصة مٔڈا ما تم ɲشره ࢭʏ سنة  72تفاظ بالزȋون اݍݰاڲʏمقارنة بتɢلفة טح

  .تأث؈ف الولاء، و الذي أثار فيه إڲʄ منافع טحتفاظ بالزȋون و مدى ارتباطه بتدنيه التɢاليف "كتابه 

ݳ الفوائد الۘܣ توفرɸا عملية טحتفاظ بالزȋون    الشɢل المواڲʏ يوܷ

  فوائد عملية טحتفاظ بالزȋون : )09(م الشɢل رق

          

          

  

  

                        

   اݍݰصول عڴʄ الزȋون                         (t)الوقت                            

  0    

 

 

 

Source: chantjiraporn, krizz, "Added values of e- supply chains: CRM and knowledge management, " 

Bankok, Thailand, 2002, page: 23 

 

التɢاليف الۘܣ تنفقɺا المؤسسة عڴʄ عملية לبداع، טتصال و التواصل مع الزȋون تȘناقص مع الوقت و ɸذا ɠلما  - 

 ʄون أك؆ف استعدادا للإنفاق عڴɢون الذي تم טحتفاظ به يȋذلك فالز ʄون عملية الشراء لمرات عديدة، ضف إڲȋعاود الز

  .وجات المؤسسة سواء اݍݰالية مٔڈا أو المنتوجات المستقبليةمنت

  :رضا الزȋون  - 2

  Ȗ:73عرʈف رضا الزȋون  -1- 2

Ȗعول المؤسسات كث؈فا عڴʄ رضا زȋائٔڈا ࢭʏ تحقيق التفوق التنافؠۜܣ خاصة ࢭʏ سوق لا ʇعرف الثبات و טستقرار، و ʇعد 

كتابات الكث؈ف من الباحث؈ن سواء مٔڈم النظرʈ؈ن و كذا موضوع رضا الزȋون من المداخل اݍݰديثة الۘܣ استقطبت آراء و 

  .الباحث؈ن العملي؈ن

لقد أشار الفوفسور ɠوتلر إڲȖ ʄعرʈف رضا الزȋون بمقدار السعادة الۘܣ ʇشعر ٭ڈا نȘيجة لمطابقة توقعاته مع مواصفات 

  .و خصائص المنتوج الۘܣ تقدمه المنظمة إليه

                                                 
72 - www.Chrysalisinternational.com : visionner le : 19/10/2009.  

  05: فرʈدرʈك رȘʈشالد، مرجع سبق ذكره، ص - 73
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  : و ʇعرفه من نواڌʏ أخرى  2003بالإضافة إڲʄ ذلك يأȖي ɠوتلر سنة 

  ."مع توقع الزȋون عنه إيرادهالرضا شعور الزȋون بالسرور و بخيبة כمل ناتج عن مقارنة أداء المنتوج الملاحظ أو "

مقياس له مɢانته ࢭʏ ثقافة المنظمة يمتد تأث؈فه لʋشمل التحسʋنات :"بأنه  2004أما العبيدي فأشار إڲʄ الرضا سنة 

  ".      ْڈا اݝݵتلفةالمستمرة لɢافة أɲشط

  :يمكن التعب؈ف عن الرضا بالصيغة الرʈاضية التالية 

  ). כداء المدرك لتوقعات الزȋون (دالة = الرضا 

  ونȋ74:مراحل إيجاد رضا الز  

 :زȋائٔڈا علٕڈا بإتباع عدة خطوات لعل أɸمɺا   حۘܢ Ȗستطيع المؤسسة كسب رضا

  .فɺم حاجات الزȋون  - 1

 .التغذية المرتدة للزȋون  - 2

 .القياس المستمر - 3

تحقق مقدار معينا من ) ɲسȎيا(يرتبط مفɺوم رضا الزȋون كث؈فا بمفɺوم اݍݨودة إذ ɲستɴتج مبدئيا أن اݍݨودة العالية 

الرضا لدى المسْڈلك إذ تطبيق Ȗسي؈ف العلاقات مع الزȋائن ࢭʏ المؤسسة ʇسمح لɺا من اݍݰصول عڴʄ معلومات دقيقة و 

لوɠات الزȋون، و بالمقابل تɢون ɸذه المؤسسة السباقة ࢭʏ تصميم برنامج Ȗسوʈقي جديدة حول تطلعات، انتظارات و س

متɢامل يتماءۜܢ مع الزȋون و بالتاڲȖ ʏستطيع اغتنام فرصة تحقيق وكسب رضا الزȋون و منه تتفوق عڴʄ باࢮʏ المنافس؈ن، 

  .، و زʈادة عوائد المؤسسةلا اݍݰصة السوقية) حصة المسْڈلك الشرائية(و الذي ينعكس إيجابا عڴʄ حصة المؤسسة 

  :    ولاء الزȋون 

إن كسب الزȋون ࢭʏ الوقت اݍݰاڲʏ أو جذبه لأول مرة رغم أنه مɢلف إلا أنه لم ʇعد مشɢلة، لكن إيجاد طرʈقة ووسيلة 

للمحافظة ɸو المعادلة الصعبة ࢭʏ حياة المؤسسة، ضف إڲɠ ʄون الولاء أصبح طرفا آخرا ࢭʏ استمرار العلاقة ب؈ن 

  .و الزȋون المؤسسة 

  :Ȗعرʈف ولاء الزȋون 

  ."مقياس لدرجة معاودة الزȋون الشراء من علامة معينة): "G.D.Harrell(لقد عرفه 

  ".مقياس الزȋون و رغبته ࢭʏ مشاركة تبادلية بأɲشطة المنظمة): "1999(فيليب ɠوتلر  و قد عرفه 

عڴʄ تجرȋته السابقة ࢭʏ التعامل مع المؤسسة، و ɸو الزȋون ذو درجة ولاء عالية يمتلك القاما قوʈا و ɸذا بالاعتماد  -

يفضل منتوجاٮڈا، خدماٮڈا وعلاقاٮڈا التجارʈة الۘܣ تحقق م؈قة المؤسسة و اسȘنادا إڲʄ دراسة أجرʈت ࢭʏ الولايات المتحدة 

عند حالɺا  من الزȋائن بالتذمر و حالة טسȘياء فان ɸذه الɴسبة لن تبقى %48انه إذا شعرت ɲسبة ) U.S.A(כمرʈكية 

                                                 
  56: شرʈف احمد شرʈف، مرجع سبق ذكره، ص - 74
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 ʏتضاعف لتبلغ حواڲȘعشرة  %96بل س ʄسعة إڲȖ ون غ؈ف راعۜܣ يبلغ منȋل زɠ ونɠ ʄعود إڲʇ رةɸذه الظاɸ أي تفس؈ف

عناية و ) المتذمر(زȋائن عن تجرȋته اݍݵائبة لكن ودائما بالاسȘناد إڲʄ نفس المصدر، إذا ما تلقى ɸذا الزȋون غ؈ف الراعۜܣ 

  . بالمقابل يصبح Ȋعد ذلك أك؆ف ولاءا من ذي قبل رد سرʉع عن شɢواه و سȎب تذمره فان

  :نموذج الولاء وتقسيم الزȋائن

نموذجا لولاء الزȋائن و الذي يمكن טعتماد عليه ࢭʏ تقسيم الزȋائن، و من تم محاولة  1998سنة ) Jammerngy( قدم 

  .טɸتمام والعناية ٭ڈم لا Ȋغ؈فɸم

- ʏائن الذين لدٱڈم علاقات شراء ࢭȋتܣ الزɴة يʈفئة قاعدة ولاء قو ʄل وقت إڲɠ.  

  .أما الزȋائن الذين لدٱڈم ولاءا لعلامت؈ن أو أك؆ف فيɴتمون إڲʄ فئة قاعدة ولاء معتدل -

            .     أما آخر نوع فيعرفون بمتغ؈في الولاء و التبديل من علامة مفضلة واحدة إڲʄ أخرى  -

التم؈قي، :، حيث م؈ق ب؈ن 2002سنة ) Oliver(لذي قدمه وɸناك تصɴيفات أخرى للولاء و الزȋائن ɠالنموذج ا -

  .טنفعاڲʏ، الميوڲʏ و الفعل

  .نموذجا حيث ضما فيه الرضا و الولاء) Judith W.et Kincaid(، قدم ɠل من 2003سنة  -

  نموذج الرضا و الولاء: )10(الشɢل رقم 

  

  

  

  

  

 

 

  

  

  

  

  

  

Source: Judith W. et Kincaid, Customer Relationship Management, prentice, Hall, New Jersey, 2003, p: 

20.  
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 : ما يمكن استخلاصه من الشɢل أعلاه

من التɢاليف، اݍݨɺود و الوقت للإيفاء بحاجات الزȋائن، و ࢭʏ الوقت  ࢭʏ القسم כعڴʄ من الɺرم، المؤسسة تنفق القليل

فاظ بالزȋون عن طرʈق Ȗسي؈ف العلاقات مع الزȋائن و زʈادة نفسه تنفق أقل مما يكسّڈا م؈قة تنافسية، عڴʄ العموم טحت

ʏر ࢭɺولاء يكسب المؤسسة م؈قة تنافسية تظ:  

  .تكثيف الزȋون بمشفياته من المؤسسة مما يقلل تɢاليف التوزʉع -

 ).טتصال اݝݨاɲي(الزȋون ذو الولاء ʇعطي انطباع جيد عن المؤسسة  -

 . رغبته ࢭʏ دفع أسعار عالية -

ݳ أنه يمكن لل مؤسسة أن تطور حلقة الولاء لزȋائٔڈا عن طرʈق المبدأ المعروف بمبدأ الشراء الراȊع، و الشɢل المواڲʏ يوܷ

Ȋعد جذب الزȋون و محاولة رȋط علاقات معه عن طرʈق تقنية أو تقنيات Ȗسي؈ف العلاقات مع الزȋائن الۘܣ تم التطرق 

لية الشراء ، و إذا ما تم ɸذه المعاودة لأرȌع مرات فانه يɢون قد وضع إلٕڈا ࢭʏ المداخل السابقة، يمكن للزȋون أن يكرر عم

 .و من تم يمكن تطوʈر حلقة ولاءه قدميه ࢭʏ أوڲʄ خطوات الرضا

  مبدأ الشراء الراȊع ):11(الشɢل رقم 

  ؤسسةالزȋون يدعم الم

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

تدعم الزȋون  المؤسسة  

 

 الـولاء

 

 

 المعاودة

 

 

 الرضــــــا

ــعالشراء الرابـــــ  

ʄنامى بوت؈فة أعڴȘالقيمة ت 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 القيمة تȘنامى

  

 

 

 

 
 

 الشــــراء الثالث

 الشــراء الثاɲي

 الشـــراء כول 

 

  307: نجم عبود نجم، مرجع سبق ذكره، ص :المصدر   
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  75:منݤݮ القيمة اݍݨديد مصدرا للم؈قة التنافسية 

؈ف العلاقات مع الزȋائن ɠأداة فعالة لكسب م؈قة טنفراد، علٕڈا أولا و قبل ɠل ءۜܣء التفك؈ف ࢭʏ ما المؤسسة الۘܣ تɴتݤݮ Ȗسي

ࢭʏ استطاعْڈا خلق قيمة إضافية غ؈ف الۘܣ ʇستطيع منافسوɸا تقديمɺا للزȋائن، فالزȋون أصبح ࢭʏ الوقت اݍݰاڲʏ  إذا ɠانت

  .لʋس ما تدفعه المنظمة لإنتاج المنتوج و تقديم اݍݵدمةٱڈتم بما يدفعه لݏݰصول عڴʄ المنتوج و اݍݵدمات المصاحبة و 

و כدبيات الۘܣ اɸتمت ٭ڈذا المدخل قد تناولته من جوانب عديدة، فالبعض رأى جوɸر القيمة ࢭʏ السعر المنخفض و 

الزȋائن اݍݰقيقة ɸذا مدخلا كلاسيكيا، و ما ٱڈمنا ࢭɸ ʏذا المدخل ɸو كيف ترى المؤسسة الۘܣ تȘبۚܢ Ȗسي؈ف العلاقات مع 

 القيمة للتم؈ق؟  

 ࢭʏ خلق القيم  CRMدور ): 12(الشɢل رقم 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 

 

 

  53: أم؈فة ɸاتف حداوي اݍݨناȌي، مرجع سبق ذكره ، ص  :المصدر

 

                                                 
   58: ، ص2001مفوك الɺواري، ٌ رضا العميل، محدداته و أɸميته ، مجلة الدراسات المالية و التجارʈة، العدد כول،القاɸرة،   - 75

 Ȗسي؈ف العلاقات مع الزȋائن 

C.R. M  

 

 زʈادة القيمة إڲʄ أعڴʄ ما يمكن تدنيه التɢاليف إڲʄ أقل ما يمكن

الخدمات  جهد نفسية
 المصاحبة

المكانة  الشخصية الخدمة/المنتوج نقدية وقت
 الذهنية

 التɢلفة يمة أكف الق

V>C  

 خلق القيمة
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 :Ȗعرʈف خلق القيمة

ولا ࢭʏ ، وذلك بالاستعانة بȘسي؈ف العلاقات مع الزȋائن أ)القيم(Ȗستطيع المؤسسة حسب اݍݨدول أعلاه من خلق القيمة 

فɺم زȋائٔڈا، تقسيمɺم إڲʄ قطاعات حسب أɸمية ɠل زȋون و من Ȋعد يمكٔڈا تكييف إسفاتيجيْڈا بما يتوافق مع طموحات 

و تطلعات الزȋائن و علٕڈا مراعاة ࢭʏ ذلك تدنيه تɢاليف לنتاج، تɢلفة اݍݨɺد وغ؈فɸا و بالمقابل مفروض علٕڈا Ȗعظيم و 

  .المɢانة الذɸنية زʈادة القيم كقيمة المنتوج و قيمة

  ):  قيم(Ȗعرʈف قيمة الزȋون 

   Kotler ,1997" بحزمة المنافع الۘܣ يحصل علٕڈا من المنتوج أو اݍݵدمة" 

 :عناصر القيمة לجمالية

ʏا فيما يڴɸون من مجموع  قيم، نوردȋتتألف القيمة לجمالية للز:  

تتطابق مواصفات المنتوج مع توقعات الزȋون  و تتɢون من خصائص المنتوج المادية، و يجب أن :قيمة المنتوج  )1

و لما لا تɢون أك؆ف، و Ȋسرعة الȘسليم، و كذلك الدعم לضاࢭʏ الذي يقدمه رجل البيع للزȋون، و تقديم 

  .الضمانات الذي من شأنه أن يقلل من مخاطر الشراء المدركة

إذ ʇعتمد عڴʄ ثقافة المؤسسة و  ʇعتف خلق القيمة الܨݵصية من أصعب כمور تقليدا، 76:القيمة الܨݵصية  )2

كفاءات و مɺارات כفراد و خاصة أفراد المكتب כمامية إذ Ȗستطيع المؤسسة بفضل خلق ɸذه القيمة من 

 .التم؈ق و الرʈادة

عند محاولة المؤسسة خلق قيمة ࢭʏ أذɸان الزȋائن فإٰڈا بذلك تɢون عڴʄ أتم المعرفة : قيمة المɢانة الذɸنية  )3

ا من خلال טتصال الدائم ٭ڈم، و إذ ما استطاعت خلق ɸذه القيمة فإٰڈا بذلك تɢون قد بزȋائٔڈا، و ɸذ

 .قطعت شوطا كب؈فا ࢭʏ كسب ولاء الزȋون و من تم التم؈ق عن باࢮʏ المؤسسات כخرى 

اليف Ȗسمية ɠلف الزȋون לجمالية، و تتضمن عڴʄ العموم التKotler (ɢ(أما فيما يخص التɢاليف، و كم أطلق علٕڈا   -

  .النقدية و الغ؈ف النقدية كتɢاليف اݝݨɺود و التɢاليف النفسية

كمية النقود أو عناصر أخرى عند " :التɢلفة النقدية عڴʄ أٰڈا 1997سنة ) Stanton(عرف  :التɢاليف النقدية )1

فإٰڈا و حۘܢ Ȗستطيع المؤسسة التم؈ق ࢭʏ تدنيه تɢلفة المنتوج الٔڈاǿي "  منفعة مطلوȋة لݏݰصول عڴʄ المنتوج

Ȗستع؈ن ࢭʏ إطار Ȗسي؈ف العلاقات مع الزȋائن טستفادة من تدنيه التɢاليف الكب؈فة الۘܣ ɠانت تتحملɺا من 

جراء טتصالات المكثفة الۘܣ ɠانت Ȗستعملɺا ࢭʏ الȘسوʈق الكلاسيɢي و كما ɸو معروف فان ɠل من تɢلفة 

  .و تɢلفة الفوʈج )Cd(التوزʉع 

                                                 
76 - Joël Brée, O.P.C.I.T , p : 65  
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 C com.)( عر البيع تدخلان عند حساب سPV) (  ݰه المعادلة التالية كما   :توܷ

 

P.v = C.tp + C.c       

P.v = Ctp + (C.d + C.com) 

P.v : prix de vente 

C.tp : couts totale de production 

C.c: couts commercial 

C.d : couts de la distribution 

C.com : couts de promotion 

التɢاليف غ؈ف النقدية عادة تɢاليف الوقت، تɢاليف اݍݨɺد و التɢاليف تتضمن  :التɢاليف غ؈ف النقدية )2

 .النفسية

ʇعد الوقت أثمن ما يملك الزȋون، لذا Ȗعتف تɢاليف الوقت الذي يقضيه الزȋون ࢭʏ البحث و المفاضلة   :تɢلفة الوقت  -

ج، فالمؤسسات الۘܣ تركز عڴȖ ʄسي؈ف اݍݵدمات ࢭʏ أغلب כحيان أعڴʄ قيمة من التɢلفة النقدية للمنتو /ب؈ن المنتوجات 

العلاقات مع الزȋائن يمكن أن تدɲي ɸذه التɢلفة إڲʄ أقصاɸا و ɸذا بتصميم منتوج أو خدمة عڴʄ قياس الزȋون و 

Ȗستعمل أحدث الطرق טتصال و التواصل معه، و ٭ڈذا Ȗستطيع أن ترفع عنه عناء الوقت ، خاصة إذا ɠان زȋائن 

 .وقت عندɸم مɺم المؤسسة من فئة الذين ال

تقرʈبا تتداخل تɢلفة اݝݨɺود الذي يبذله الزȋون ࢭʏ البحث و المفاضلة ب؈ن المنتوجات المناسبة،   :تɢلفة اݝݨɺود -

כسعار المناسبة و كذا اݍݨودة المناسبة مع تɢلفة الوقت، إذ بذل مجɺودا كب؈فا ʇعتف مضيعة للوقت، ضف إڲʄ ذلك 

اݍݵدمة المناسبة ࢭʏ الوقت / كيب و صيانة المنتوج ، تتدخل المؤسسة ɸنا لوضع المنتوج اݍݨɺود الذي قد يبذلɺا ࢭʏ تر 

المناسب و طرح ࢭɠ ʏل مرحلة جملة من اݍݵدمات المصاحبة لمنتوجاٮڈا الۘܣ باتت ࢭʏ الوقت الراɸن م؈قة تنافسية تضمن 

 .بقاء المؤسسات ࢭʏ السوق 

خرى مɺمة للغاية بالɴسبة للزȋون ، المؤسسة و حۘܢ Ȗستطيع جعل من Ȗعتف ɸذه التɢلفة ۂʏ כ   :التɢلفة النفسية  -

ɸذا المدخل م؈قة تنافسية تدرب و تɢون موظفٕڈا حۘܢ ʇستطيعون التعامل اݍݨيد مع الزȋائن و التكيف مع مختلف 

يع ʇستط 77الوضعيات خاصة و أن زȋائن المؤسسة مختلفو الطباع و الܨݵصية و المزاج، و لكن عن طرʈق البيانات

 .مقدم اݍݵدمة أن يتعرف عڴʄ ملامح ɠل زȋون و من تم يختار الطرʈقة الۘܣ تلائمه

 

  

                                                 
77- IBID , p :68   



  Ȗسي؈ف العلاقات مع الزȋائن                                                                                                                   :              כول الفصل  

 
 

 

- 70 - 

اقيل تطبيق Ȗسي؈ف العلاقات مع الزȋائن ࡩʏ المؤسسة : المطلب الراȊع  عر

Ȗعتف Ȗسي؈ف العلاقات مع الزȋائن حديثة الɴشأة ࢭʏ المؤسسات وخاصة إذا Ȗعلق  ،غ؈فɸا من المفاɸيم اݍݰديثة ɲسȎياك

وعڴʄ العموم يمكن  ،سات ألۘܣ تɴشط  ࢭʏ الدول النامية، أين يواجه ɸذا المفɺوم عدة عراقيل ومشاɠلبالمؤس כمر

 تقسيم ɸذه العراقيل إڲʄ داخلية أين تɢون مرتبطة ارتباطا وتقيا بالظروف الداخلية للمؤسسة  ɠالعراقيل التنظيمية،

فراد، ضف إڲʄ ذلك العراقيل  اݍݵارجية الۘܣ يفرزɸا اݝݰيط خاصة الۘܣ تخص كفاءات و قدرات כ  و الثقافية المالية،

و فيما يڴʏ و حۘܢ تتܸݳ الرؤʈة  يجب  ،ان؈ن و الȘشرʉعاتالقو  ،المنافسة ،لۘܣ عادة ما تتعلق بثقافة الزȋون اݍݵارڊʏ و ا

  . التعرض Ȋآۜܣء من التفصيل إڲɠ ʄل مشɢل عڴʄ حدا

اقيل الداخلية- 1     78:العر

اقيل التنظيمي-1- 1  كث؈فا ما ترتبط ɸذه العراقيل بالإطار التنظيܣ و الذي لا يخدم أɸداف Ȗسي؈ف العلاقات: ة  العر

المعلومات و توافرɸا ࢭɠ ʏافة כقسام  و انȘشار سمح مرورسة عڴɸ ʄرم سلطة كلاسيɢي لا ʇ، إذ Ȗعتمد المؤسمع الزȋائن

ࢭʏ يد وعصمة  لتنظيم يبقي المعلومات و السلطة ا اذل ɸمثبل بالعكس إن ، بالسرعة المطلوȋة و لا بالكمية المطلوȋة

التنظيم (لمس؈ف الفɺم اݍݨيد للمعلومات وʈفجمɺا عڴʄ حسب أɸوا٬ڈا فإن المؤسسة اوحينما ʇؠۜܣء الطبقة العليا فقط 

 ʏاتفاق  لا) الداخڴ ʄون الذي ن منول حتتوصل  إڲȋو الزɸ د جرʈد الذيو ، ذبهʈط علاقا טحتفاظ به أو نرȋد رʈت لا نر

   .معه

ʇسقط المؤسسة ࢭɸ ʏاوʈة التناقضات والتضارȋات حول  ȊسȎب عدم مرونة الɺيɢل الȘسوʈقية إن عدم وضوح الرؤʈة 

د عقاو  أصعبفا من ت، ۂʏ כخرى Ȗع)مرؤوس /العلاقات رئʋس ( إشɢالية القيادة  و، تحديد المزʈج المناسب للزȋائن

ܣ لا ٮڈدف إڲʄ تحس؈ن العلاقات ب؈ن الرؤساء والمرؤوس؈ن وٮڈيئة כرضية ، فالقيادة الۘالعراقيل الۘܣ تواجɺɺا المؤسسة

، لن Ȗستطيع بلوغ כɸداف ɸم لبذل المزʈد من اݍݨɺد وכداءݍݵلق جو تفاɸܣ ʇسمح برفع الروح المعنوʈة للأفراد و حفز 

  . اتجية Ȗسي؈ف العلاقات مع الزȋائنالمتوخاة من إسف 

، إذ أن تطبيق لمؤسسة للمغۜܣ قدما لبلوغ أɸدافɺاأبدا ا دفع، لا يالمفɺوم التايلوريالمبۚܣ عڴʄ  ي النظام الȘسي؈ف إن 

، وɠل כقسام ࢭɸ ʏذه التحام والتفاف ɠل أفراد المؤسسة، وكذا ȋائن تتطلب مساندة اݍݨميعȖسي؈ف العلاقات مع الز 

ر من כفراد كيف نɴتظ و ،وةʄ متاȊعة לسفاتجية خطوة بخطبإنجاح و السɺر عڴ نيةالفلسفة اݍݨديدة Ȗعتف مع

، فɺم غ؈ف محفزون، ماديا و لا ، ولا يحسون بالانتماءɸم  لا ʇشعرون بالرضا عن وظائفɺم، و المساندة و التفاɸم

ا أو تحافظ لمؤسسة زȋائɴنا جددلبا عڴʄ العملية לنتاجية، כداء، وȋالتاڲʏ عوض أن تجذب اɸذا ينعكس سو ، معنوʈا

  .      من الزȋائن، وȋالتاڲʏ يضعف موقفɺا التنافؠۜܣ فإٰڈا عڴʄ العكس من ɸذا سوف تفقد المزʈد ،عڴʄ زȋائٔڈا اݍݰالي؈ن

 

  

                                                 
  08: رولاند سوʈفت، مرجع سبق ذكره، ص  - 78
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اقيل المالية -2-          :العر

ʇعتف ɸذا اݍݨانب أك؆ف المشاɠل الۘܣ تواجɺɺا المؤسسات الرامية  إڲʄ تبۚܣ Ȗسي؈ف العلاقات مع الزȋائن كمنݤݮ لبناء 

أضدنا ݯݨم  Ȗعرف טستقرار ،و اݍݰديث عن اݍݨانب الماڲʏ يɢون أك؆ف تأث؈فا إذا التفوق التنافؠۜܣ فڴʏ ظل ظروف لا

، فكث؈فا ما (T.P.E)أو المؤسسات الصغ؈فة جدا  PME )(،  فالمؤسسة الصغ؈فة و المتوسطة المؤسسة Ȋع؈ن טعتبار

قامة  البʋنة التحية  نجازɸا ونجاحɺا ،  لإلا ܷݵمة  أمولا  (CRM) يتطلب تبۚܣ ɸذا النوع من טسفاتيجيات

Plateforme) ( ائن، كجلب تكنولوجيات לعلام وטتصالȋت للإعلام اݍݨيلإقامة مراكز טتصال بالزʋد و ، טنفن

تدفع ، טنفانʋت الۘܣ Ȗسمح بالشفافية وسرعة السرʉع عن المنتوجات اݍݵدمات، כسعار، و للتواصل مع الزȋون 

، ضف فروع المؤسسة نفنʋت الۘܣ Ȗسمح ۂʏ כخرى من التواصل مع الزȋون وكذا بقية ، ט المعلومات عف ɠامل כقسام

 إڲʄ ذلك المبالغ الۘܣ تنفقɺا المؤسسة لغرض تدرʈب وتɢوʈن أفرادɸا للتعامل اݍݨيد والقدرة عڴʄ التكيف مع כوضاع

اسȘثمارا ܷݵما عڴʄ المؤسسة أن تɢون ، إن منݤݮ Ȗسي؈ف العلاقات مع الزȋائن ʇعتف والسيɢولوجيات اݝݵتلفة للزȋائن

  .  واعية بذلك وأن فشل ɸذه לسفاتيجية قد ينعكس سلبا عڴʄ الوضعية الملية كɢل 

اقيل تخص ثقافة المؤسسة -3-   :عر

التوجɺات و اݍݵفات المفاكمة  التقاليد، ،Ȗعتف ثقافة المؤسسة مجموع العادات، سبق و أن أشرنا  ࢭʏ المطلب سابق كما

، عڴɸ ʄذا כساس ʇعتف منݤݮ Ȗس؈ف العلاقات مع عف ففات  زمنية طوʈلة لزمن الۘܣ يبدٱڈا  ɠل כفراد المؤسسة عف ا

كث؈فا ما نلاحظ عدم قبول أفراد ، ) (CRMالزȋائن مسألة توافق ثقافة المؤسسة مع خطوات تطبيق ɸذا المنݤݮ اݍݨديد 

محاولة إحداث Ȗغي؈ف يمس ثقافة المؤسسة كɢل، فلا بتعلق כمر ، اݍݵاص حينما يالمؤسسة التكيف مع المنݤݮ اݍݨديد

تميل أك؆ف إڲʄ ، أو ثقافة التوجه نحو الزȋون  טحتفاظ بثقافة  لا Ȗܨݨع و  يمكن عڴʄ לطلاق تبۚܣ ɸذا المفɺوم اݍݨديد

ما ٱڈدف إليه عادة قطاع واحد، بيد أن منݤݮ Ȗسي؈ف العلاقات مع الزȋائن أول ʏ ، وضع الزȋائن ࢭاسْڈداف السوق كɢل

أخرى عدم قبول כفراد للتغي؈ف اݍݵاص بإدخال التكنولوجيات اݍݨديدة  و من زاوʈة  ،ذا ɠله من زاوʈة، ɸتجزئة الزȋائن

لإنجاح לسفاتجية فكث؈فا ما  ةأو حينما Ȗستع؈ن المؤسسة بطاقات Ȋشرʈة جديد ،وعدم مقدرٮڈم عڴʄ التكيف معɺا

  .  فا عڴʄ مناصّڈم ومراكزɸمفراد خو نلاحظ جمود وݦݰود כ 

اقيل اݍݵارجية -4-   : العر

  :ثقافة الزȋائن  -1- 2

ݝݰاولة  احتوائه Ȋشۘܢ الطرق، لذا نجدɸا Ȗسڥʄ جاɸدة  ، مؤسسة  لأي ʇعتف الزȋائن مسألة حياة أو موت بالɴسبة

، وقد لا يرجع ذلك إڲʄ ذلكث؈ف من כحيان تفشل ࢭʏ بلوغ لك نجدɸا ࢭʏ الكذالرغم من  عڴʄ ، لكنכساليب وכدوات

ٮڈم لأدɲى دون مراعا ݨتمع،، ولكن كث؈فا ما يرجع ذلك إڲʄ ثقافة اݝسسة ولا إɸمالا مٔڈا نحو زȋائٔڈاقصور من طرف المؤ 

، مما ينعكس سلبا عڴʄ لدٱڈا للتواصل معهالمتاحة  الوسائلل المؤسسة ɠل عم، وقد Ȗستاɸتمام من طرف المؤسسة
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ب ذالمؤسسة غ؈ف قادرة عڴʄ ج أن من כحيان اܿݨون من ذلك وقد يفɺم الزȋون ذلك ࢭʏ كث؈ف Ȋعض الزȋائن وʈ؇ق  يةنفس

  طره إڲʄ معاملْڈما بطرق Ȗعسفية ضمما ي ا، جدد ازȋائن

 ، ونح؈ن، الزȋون غ؈ف المرȋح يرغب وʈرʈد معاملة كما الۘܣ Ȗعامل ٭ڈا المؤسسة زȋائٔڈا المرȋأو كما يحدث ࢭʏ أغلب כحيان

معناه لا ʇعاود الشراء وقد يذɸب إڲʄ أȊعد من ɸذا و ʇؠۜܣء إڲʄ سمعة المؤسسة حۘܢ  ،ك فإنه يقاطع المؤسسةيتلق ذل لم

   .مما قد ينعكس سلبا عڴʄ إنجاح إسفاتجية الȘسوʈقية  للمؤسسة ،ون ɠان ذلك كذبا وزورا

اقيل تخص المنافسة -2- 2   :عر

قوʈة  وʄ إڲʄ إقامة علاقات طوʈلة مع الزȋائن ٮڈدف بالدرجة כوڲإسفاتيجية Ȗسي؈ف العلاقات  ܢإن المؤسسة الۘܣ تȘبۚ -

، ولكن  عدم وجود منافسة  قوʈة أو تنافؠۜܣمع زȋائٔڈا وȋالنȘيجة اݍݰصول عڴʄ الم؈قة تنافسية وأرȋاح وɸذا ࢭʏ سوق 

فس؈ن يمكن لɺم ، ɠون المناسفاتجية و تصبح تɢاليفا لا غ؈فوجود  عدد قليل من المنافس؈ن يؤثر سلبا عڴɸ ʄذه ל 

ليفه عبئا عڴʄ لذي قد تصبح تɢاا  ( CRM)טحتفاظ بحصْڈم السوقية دون الݏݨوء إڲʄ اسȘثمار ࢭɸ ʏذا المنݤݮ  اݍݨديد 

  .  يةݵدماتاݍ قطاعات صناعية أوخاصة ࢭʏ ال ونلاحظ  مثل ɸذه العراقيل ،المؤسسة

اقيل Ȗشرʉعية وقانونية – 2-3-   : عر

، كما قد اتجية Ȗسي؈ف العلاقات مع الزȋائنݍݰɢومية كث؈فا ࢭʏ الٔڈوض و Ȗعزʈز إسف قوان؈ن و الȘشرʉعات االȖساɸم 

  . إنجاحɺاȖعرقل تطبيقɺا وتضعف 

ار ثقافة ، ɸذا يحفز عڴʄ انȘش)السوق الموازʈة (دعية مع טقتصاد الموازي ر   تتعامل بصرامة وȋطرق إن الدولة الۘܣ لا

ɺا مطلقا טحتفاظ بالزȋون  ولا حۘܢ كسب ولاءه مڈٱɸذه المؤسسات لا  وكما ɸو معروف فان ،التقليد والسوق السوداء

مما ࢭʏ الكث؈ف من  ،ٮڈدف إڲȖ ʄعظيم أرȋاحɺا ومɢاسّڈا عن طرʈق ݯݨم المبيعات ألۘܣ لا يخضع إڲʄ رقابة  جبائية امتماد

، و عليه  فإن المؤسسات Ȗستطيع جذب أكف عددا ممكنا من الزȋائن بالتاڲʏ ، وعڴʄ تخفيض أسعارɸا ʇساعدɸا כحيان

الۘܣ ࢭʏ نيْڈا טحتفاظ بالزȋون و كسب ولاءه ʇعد ɸذا غ؈ف ممكن بالɴسبة لɺا ࢭʏ مثل  ɸذه الظروف، مما ينعكس سلبا 

                                                                                                                                                                                             .  عڴʄ إسفاتيجيْڈا

  :  ثقافة اݝݨتمع -4- 2

، وخاصة טسْڈلاكية مٔڈا ʇعتف محفزا ومܨݨعا كب؈فا عڴʄ نمو ثقافة Ȗسي؈ف و اݝݨتمع من الناحية الثقافيةإن نم

ظمات وجمعيات ، فاݝݨتمع  الذي يفتقر إڲʄ منɸذا ɠلهعلاقات مع الزȋائن كثقافة مؤسسية، وعڴʄ العكس من ال

ɸتمام بالزȋون المؤسسة عڴʄ ט نظمات حماية البʋئة، لا ʇܨݨع ، كجمعيات حماية المسْڈلك ومحɢومية وغ؈ف حɢومية

ۘܣ اب البʋئة الכرȋاح ولو حۘܢ عڴʄ حساب ܵݰة الزȋون أو عڴʄ حس ࢭʏ ما يدفعɺا إڲʄ التفك؈ف أولام، ولا حۘܢ بالبʋئة

  .  أصبحت مɺددة أك؆ف
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  :خلاصة

  

لم تكن المؤسسة טقتصادية ٮڈتم بزȋائٔڈا وتحافظ علٕڈم، بقدر اɸتمامɺا بتعظيم כرȋاح، ولكٔڈا اصطدمت بإشɢالية    

  .المتغ؈فات المɢونة للمحيط اݍݵارڊʏ الذي أصبح حقيقة مصدرا للْڈديد

     ʄכساس إڲ ʏائن ࢭȋسي؈ف العلاقات مع الزȖ ونية لصاݍݳ المؤسسة وذلك من خلال أولا ٮڈدفȋات الزɠغي؈ف السلوȖ

טɸتمام بالفرد الداخڴɠ ʏونه مصدرا مɺما من مصادر التفوق التنافؠۜܣ، وعنصرا ʇعول عليه تقديم القيمة للزȋون، 

قاعدة إɲشاء قاعدة بيانات الزȋائن لتحديد ملامح الزȋون بدقة ومن ثم تكييف مزʈجɺا الȘسوʈق بما يȘناسب معه، 

  .بيانات المنافس؈ن حۘܢ Ȗستطيع من טحتياط قدر المستطاع وטستعداد لمواجɺة ɸؤلاء الزȋائن

ترتكز عملية Ȗسي؈ف العلاقات مع الزȋائن أيضا عڴȖ ʄسي؈ف شɢاوى الزȋائن والبث فٕڈا إرضاءا  لɺم و خدمة الزȋائن الۘܣ   

  .أصبحت حقيقة فرصة أمام المؤسسة للتم؈ق

ي؈ف العلاقات مع الزȋائن ɠإسفاتيجية للمؤسسة Ȗسمح لɺا من خلق الم؈قة التنافسية الۘܣ تظɺر ࢭʏ اكȘساب إن تبۚܣ Ȗس   

، وكغ؈فɸا من المفاɸيم ) مجموع القيم ࢭʏ المدخل اݍݰديث(رضا و ولاء الزȋائن، تخفيض التɢاليف وتقديم القيمة 

العراقيل التنظيمية، الثقافة، : اɠل وعراقيل لعل أɸمɺااݍݰديثة تواجه إسفاتيجية Ȗسي؈ف العلاقات مع الزȋائن عدة مش

  .التكنولوجيا، عراقيل Ȗشرʉعية وقانونية، وخاصة العراقيل اݍݵاصة بثقافة الزȋائن
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 الفصل الثاɲي                 

 الزȋائن مع علاقاتال Ȗسي؈ف           

ࡩʏ البنك الوطۚܣ اݍݨزائري         
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 :مقدمة الفصل

ݨزء النظري، عموميات حول  الȘسوʈق إلٕڈا ࢭʏ اݍتجسيدا لɢل المفاɸيم النظرʈة الۘܣ تطرقنا  

تبۚܣ ومستوʈات  أسبابعلاقات الزȋائن مٔڈا  إدارة، خصوصيات علاقات الزȋائن إدارةأساسيات ࢭʏ ،بالعلاقات

، وحۘܢ لا تɢون ɸذه כفɢار معزولة عن الواقع تم علاقات الزȋائن إدارةالزȋائن، ثم العوامل المؤثرة ࢭʏ  إدارةȖسي؈ف 

للقيام ٭ڈذه الدراسة قمنا باݍݨانب التطبيقي من خلال الدراسة الميدانية ࢭʏ البنك الوطۚܣ اݍݨزائري ، و  رȋطɺا

ووɠالة BNAالتعرʈف بالمؤسسة  البنكية  إڲʄ  فيه مباحث، ࢭʏ المبحث כول تطرقنا ثلاثإڲʄ بتقسيم ɸذا الفصل 

 أɸموعرض  BNAالȘسوʈق ࢭʏ المؤسسة البنكية ʏ ح؈ن ɠان مضمون المبحث الثاɲي ɸو ࢭومم؈قاٮڈا بمستغانم  871

علاقة الزȋائن لضمان بقا٬ڈا واستمرارʈْڈا وابراز  إدارة أساليبالمؤسسة واݍݨɺود الۘܣ تقوم ٭ڈا بتطبيق  أɲشطة

 إدارة أȊعادالثالث فقد تناولنا فيه تحقيق ، أما المبحث الزȋون كقوة دافعة لاستمرار المؤسسة البنكية وتفوقɺا 

  .BNAالزȋائن بالمؤسسة البنكيةعلاقات 
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ائ :ول المبحث כ   ري دراسة حالة البنك الوطۚܣ اݍݨز

  ɲشأة وȖعرʈف البنك الوطۚܣ اݍݨزائري وɸيɢله التنظيܣ: المطلب כول 

 ɲ1شأة البنك الوطۚܣ اݍݨزائري  .1

الصادر ࢭʏ اݍݨرʈدة 13/06/1966المؤرخ ࢭʏ  178-66أɲآۜܡ البنك الوطۚܣ اݍݨزائري طبقا للمرسوم رقم 

الرسمية لɢي ʇسد الفراغ الماڲʏ الذي أحدثته البنوك כجنȎية وليɢون وسيلة للتخطيط الماڲʏ ورك؈قة 

ʏي والزراڤɠإطار 2للقطاع טشفا ʏمة للاقتصاد الوطۚܣ من طرف السلطات ࢭɺو يمثل نقطة تحول مɸو

ܣ بدت واܷݰة ࢭʏ اسفداد البلاد لسيادٮڈا إɲشاء منظومة بنكية وطنية وتجسيد לرادة السياسية الۘ

טقتصادية حيث ʇعتف أول البنوك التجارʈة الۘܣ تم تأسʋسɺا ࢭʏ اݍݨزائر المستقلة، وقد اسفجع ɲشاط 

ʏا فيما يڴɸعددɲ ية والۘܣȎمجموعة من البنوك כجن:  

 ليةʈجو ʏس ࢭɲ1966القرض العقاري لݏݨزائر وتو .  

 ليةʈجو ʏوالتجاري ࢭ ʏ1967القرض الصناڤ .  

 جانفي ʏس الوطۚܣ ࢭʉ1968بنك بار.  

  جوان ʏولندا ࢭɸس وʉ1968بنك بار.  

) RPI(يقوم ɸذا البنك أساسا بتعبئة المدخرات ومنح القروض للقطاع الفلاڌʏ، التجمعات المɺنية للاست؈فاد 

  . ࢭʏ النظام البنɢي اݍݨزائري والمؤسسات العمومية والقطاع اݍݵاص وذلك تبعا لمبدأ التخصص 

ومع تطور טقتصاد أخذت اݍݨزائر القطاع الصناڤȊ ʏع؈ن טعتبار وȋدأت ࢭʏ تموʈله من طرف البنك الوطۚܣ 

  ). BNA(اݍݨزائري 

  Ȗعرʈف البنك الوطۚܣ اݍݨزائري  :ثانيا

ܧݵص معنوي : "عڴʄ أنه 114البنك الوطۚܣ اݍݨزائري ɸو بنك تجاري ʇعرفه قانون النقد والقرض ࢭʏ مادته 

إڲʄ وȋالرجوع " من ɸذا القانون  113إڲʄ  110مɺمته العادية و الرئʋسية إجراء العمليات الموصوفة ࢭʏ المواد من 

  : بالعمليات التاليةɸذه المواد نجد أن البنوك التجارʈة ۂʏ تلك المؤسسات الۘܣ تقوم 

  .جمع الوداǿع من اݍݨمɺور  -       

  .منح القروض -       

  .توف؈ف وسائل الدفع اللازمة ووضعɺا تحت تصرف الزȋائن و السɺر عڴʄ إدارٮڈا -       

 ʏمة برأسمال اجتماڤɸو عبارة عن شركة مساɸداء 41.600.000.000وɺق ساحة الشʈا بطرɸة "دج حيث مقرɺج

  .ل الميناءبمقا"البحر

  .1995سȎتمف  05كما انه أول بنك حاز عڴʄ اعتماده، Ȋعد مداولة مجلس النقد و القرض بتارʈخ 
                                                           

  .59مرجع سبق ذكره، ص، محاضرات ࡩʏ اقتصاد البنوكشاكر القزوʈۚܣ،  1
  .1966بتارʈخ جوان  178-66أنظر כمر رقم   2
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مليار  41 600إڲʄ مليار دينار جزائري  14 600، تم رفع رأسمال البنك الوطۚܣ اݍݨزائري من 2009ࢭʏ شɺر جوان 

  .دينار جزائري 

مليار  150 000إڲʄ مليار دينار جزائري  41 600، تم رفع رأسمال البنك الوطۚܣ اݍݨزائري من 2018ࢭʏ شɺر جوان 

  .دينار جزائري 

  :اݍݵاصة بالبنك الوطۚܣ اݍݨزائري  כرقام أɸم

 ʄسمف 31غاية إڲʇ2018د 

 .تجارʈة موزعة عڴɠ ʄافة الفاب الوطۚܣ وɠالة 214

 جɺوʈة للاستغلال مديرʈة 17

 (DAB) آڲʏ للأوراق النقدية موزع 145

 (GAB) آڲʏ للبنك شباك 97 

 موظف 5000 أك؆ف من

 (EDI) المئات من المؤسسات لدٱڈا اشفاك ࢭʏ خدمة تبادل المعطيات לلكفونية

 بنكية بطاقة 234 122

  للزȋائن حساب 2 780 481
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ائري    الɺيɢل التنظيܣ للبنك الوطۚܣ اݍݨز

 

  

 

 

    

  

      

  

  

  

  

      

  

      

    

  

  

 

 

 

      

    

  من إعداد الطالبة بالاعتماد عڴʄ وثائق داخلية من البنك: المرجع

  

  

 

 

  

قسم الȘسي؈ف 

 للوسائل

المادية والموارد 

  الȎشرʈة

 مديرية 
DRICE 

  

 مديرية 
DOD 

  

 مديرية 
DMEE 

  

 المديرية العامة

 مديرية شبكة الاستغلال الوكـــالات

 الأقسام والمديريات الرئيسية

قسم الȘسي؈ف 

 للوسائل

المادية والموارد 

  الȎشرʈة

قسم الȘسي؈ف 

المادية للوسائل 

 والموارد الȎشرʈة

الȘسي؈ف قسم 

 للوسائل

المادية والموارد 

  الȎشرʈة

قسم الȘسي؈ف 

 للوسائل

المادية والموارد 

  الȎشرʈة

 مديرية
  الوسائل

 مديرية شبكة
  التأطير

 مديرية الإعلام  
  الآلي

مديرية الشؤون 
القانونية 

 والمنازعات

مديرية 
 المؤسسات
  الكبرى

  

مديرية متابعة 
التعهدات 

 وتغطية الديون

  

 مديرية 
  التكوين

 مديرية
  المحاسبة 

 مديرية محافظة
  الأملاك

مديرية 
 المؤسسات 
الصغيرة 
  والمتوسطة

  

 مديرية خاصة 
بالمالية 
 مديرية التنبؤ  والخزينة

  والتنظيم
 

مديرية 

 المستخدمين
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  :مم؈قاته

 ل فرد بنك اݍݨميعɠ دة خفة/ وʈفر  

اݍݨزائري يحوز البنك الوطۚܣ . ، رافق البنك الوطۚܣ اݍݨزائري ɠل ܧݵص طبيڥʏ و معنوي 1966منذ إɲشائه سنة 

  .مليون زȋون من اݍݵواص و المؤسسات الناشطة من مختلف כݯݨام 2.7عڴʄ أك؆ف من 

 عروض متنوعة/ شبكة  بنك ذو  

يقفح البنك الوطۚܣ اݍݨزائري عڴɠ ʄافة زȋائنه منتوجات و خدمات بنكية و تأمينات Ȋسيطة تتوافق مع القوان؈ن 

  .السارʈة المفعول و بأسعار تنافسية

  مصرࡩʏ ذو مرجعية شرʈك/ بنك تنمية 

موظف، يدعم البنك الوطۚܣ اݍݨزائري ɠافة الناشط؈ن اݝݰلي؈ن ࢭʏ تحقيق مشارʉعɺم، و ɸذا  5000مع أزʈد من 

  .من خلال عروض تموʈلية ملائمة و متاȊعة ذات نوعية و جودة، مما ʇساɸم ࢭʏ تنمية و ازدɸار טقتصاد الوطۚܣ

 ة/ جواري  بنكʈشبكة قو  

وɠالة تجارʈة موزعة عڴɠ ʄافة الفاب  214اݍݨزائري شبكته، ووضع تحت تصرف زȋائنه وسع البنك الوطۚܣ 

  .مديرʈة جɺوʈة للاستغلال 17الوطۚܣ، Ȗشرف علٕڈا 

قصد تطوʈر النقد، يقدم البنك الوطۚܣ اݍݨزائري لزȋائنه بطاقات بنكية Ȗسɺل علٕڈم القيام Ȋعملياٮڈم البنكية 

موزع آڲʏ للأوراق النقدية عڴʄ مستوى مختلف  145باك بنɢي آڲʏ و ش 97اليومية المتنوعة عن طرʈق وضع 

  .الوɠالات

تأقلمه اݍݨɺوي و اݝݰڴʏ و أسلوȋه اݍݵاص ࢭʏ العلاقات ۂʏ أساس و نقاط قوة تمركزه الذي يجعل منه بنك 

  .جواري ܷݵم

 ساء بنك الرجالɴن متواصل /و الʈمدرسة تكو  

تɢوʈن متواصل، يمنح لموظفيه تɢوʈنا مؤɸلا كفوءا بحثا عن البنك الوطۚܣ اݍݨزائري مشɺور بصفته مدرسة 

  .التأɸيل، טحفافية ، المساواة المɺنية و التوازن 

 טجتماعية و المواطنة بنك العلاقات  

اختيار البنك الوطۚܣ اݍݨزائري ʇعۚܣ טلتحاق بمؤسسة مالية قوʈة بثقافْڈا، ، تارʈخɺا و قيمɺا بالأخص  إن

  .السرʈة و كفاءة عمالɺااݍݨوارʈة، التوفر، 

  .خلق البنك الوطۚܣ اݍݨزائري مع زȋائنه علاقات دائمة تقوم عڴʄ أساس الشفافية و الثقة

 ...לنصات
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  :من جɺة أخرى 

زȋائنه و رضاɸم ࢭʏ قلب اɲشغالاته فانه يمنح زȋائنه، إڲʄ البنك الوطۚܣ اݍݨزائري، بنɢا جوارʈا، يضع לنصات   إن

من المنتوجات و اݍݵدمات المتنوعة و ذلك بتجديد ɲشاطه عن طرʈق قرارات و أحɢام قبل ɠل ءۜܣء، مجموعة 

  .فعالة

الموقع טلكفوɲي، مركز טتصالات، : البنك الوطۚܣ اݍݨزائري يȘبۚܢ منݤݮ إنصات أك؆ف ملائمة متعدد القنوات

  .يععڴʄ مɢان البيع و معلومات عڴʄ مɢان الب إشɺارخلية לنصات، التكفل بالشɢاوي، 

جعل ذلك، يɢلف البنك الوطۚܣ اݍݨزائري موظفيه بخدمة الزȋائن، مساعدٮڈم و توجٕڈɺم قصد إڲʄ إضافة 

من أجل جلب الزȋون و وضعه ࢭʏ قلب اɲشغالات البنك ليحظى بأفضل اݍݵدمة البنكية متاحة لݏݨميع،وɸذا 

  .خدمة ممكنة 
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  BNA 871مستغانم الɺيɢل التنظيܣ لوɠالة : المطلب الثاɲي

 

  

  

  

  

  

  

      

  

    

  

    

  

  

    

  

    

  

  

  

  

  

  

  

  

  من إعداد الطالبة بالاعتماد عڴʄ وثائق داخلية من البنك: المرجع

  

  

 مصݏݰة כمانة 
  العامة

 قسم المراسلات

 

 قسم 
  الحسابات

 

 المدير

 مصلحة القروض

 نائب المدير 

 مصݏݰة التعɺدات 

  

 مصݏݰة الصندوق 

  

 مصݏݰة التجارة 

   اݍݵارجية
  

   قسم

  رف الص
  

 قسم الأمانة  قسم الصندوق
  والتعهدات

 قسم الشؤون قسم التحويلات

القانونية 

  والمنازعات
 قسم المقاصة 

  والمحفظة

  

 قسم تجميع الوثائق

  
قسم تسيير 

الدراسات وتحليل 

الأخطار والنشاط   قسم الإحصائيات
  والمراجعة
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  :يڴʏ يتɢون الɺيɢل التنظيܣ للوɠالة كباࢮʏ وɠالات الوطن مما

  تتɢون من :مصݏݰة לدارة - 1

  :ل عڴʄ الوɠالة وله مɺام تتمثل ࢭʏوɸو المسؤول כو  :المدير  -1.1

  .السɺر عڴʄ تطبيق القرارات التنظيمية والقانونية عڴʄ مستوى الوɠالة -

  .متاȊعة وضبط تɢاليف الȘسي؈ف واݝݰافظة عڴʄ ممتلɢات البنك -

  .اݝݰافظة عڴʄ سمعة المؤسسة وتطوʈرɸا -

عا استقبال طلبات القروض ومناقشْڈا ثم اتخاذ القرار بالقبول أو الرفض،وتختلف القروض بحسب آجالɺا،تب -

والضمانات المقدمة وȋالتاڲʏ تصɴيف القروض تبعا لذلك ʇسɺل عڴʄ  للمقفض؈ن، כغراض الۘܣ Ȗستخدم فٕڈا

  :البنك تȘبع ɲشاطه ،ومقارنة تنوع خدماته بما تقدمه البنوك כخرى و ۂɠ ʏالآȖي

  3القروض بحسب כغراض: أولا

 ۂʏ القروض الموجɺة لݏݰصول عڴʄ سلع للاسْڈلاك الܨݵظۜܣ أو لدفع مصارʈف مفاجئة لا :טسْڈلاكية -1   

يتحملɺا الدخل اݍݰاڲʏ للمقفض؈ن،وʈتم سدادɸا من دخل المقفض ࢭʏ المستقبل أو تصفية Ȋعض ممتلɢاته وتقدم 

 .ضمانات لɺا مثل أوراق مالية،رɸن عقاري 

كما Ȗستعمل )مباɲي،أراعۜܣ(ل تɢوʈن כصول الثابتة للمشروع وۂʏ القروض الۘܣ تمنح Ȋغرض تموʈ :לنتاجية - 2

 .כولية اللازمة لعملية לنتاج لدعم الطاقات לنتاجية لɺا بواسطة تموʈل شراء مɺمات المصنع والمواد

 ۂʏ تلك القروض الممنوحة لأجال قص؈فة للمزارع؈ن، المنتج؈ن والتجار لتموʈل عملياٮڈم לنتاجية :التجارʈة - 3  

والتجارʈة، وتفضل البنوك ɸذا النوع من القروض الملائمة لطبيعْڈا،كما تحصل البنوك عڴʄ ضمانات لتلك 

ضمانات إڲʄ الۘܣ تحمل وعدɸم بدفع قيمة القرض ࢭʏ تارʈخ استحقاقه بالإضافة  ךنية السندات :مثل .القروض

  .أخرى 

تمنح ɸذه القروض لبنوك وشرɠات טسȘثمار لتموʈل اكتتا٭ڈا ࢭʏ سندات وأسɺم جديدة،كما  :טسȘثمارʈة - 4

تمنح للأفراد لتموʈل جزء من مشفياٮڈم للأوراق المالية، حيث يمثل مبلغ القرض جزء من قيمة כوراق المالية 

نك من المقفض Ȗغطية قيمة انخفاض القيمة السوقية للأوراق المالية يطلب الب ، وعند)أسɺم،سندات(المشفاة

الفرق، أما إذا رفض العميل تنفيذ رغبة البنك يقوم ɸذا כخ؈ف بȎيع כوراق المالية المرɸونة لديه ليحصل من 

 .ثمٔڈا عڴʄ مقدار ما قدمه له

 

 

 
                                                           

  .76طاɸر لطرش، مرجع سبق ذكره، ص 3
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  القروض بحسب الضمان: ثانيا

 .ۂʏ القروض الۘܣ يقدم مقابلɺا العميل ضمانات عيɴية أو ܧݵصية  :قروض مضمونة - 1  

يقدم أي أصل  ࢭɸ ʏذا النوع من القروض يكتفي المقفض بالوعد بالدفع حيث لا :غ؈ف المضمونة القروض - 2

عيۚܣ أو ضمان ܧݵظۜܣ للرجوع إليه ࢭʏ حالة عدم السداد، وʈمنح ɸذا النوع من القروض Ȋعد التحقق من المركز 

 .ماɲي للعميل ومن مقدرته عڴʄ الوفاء ࢭʏ ךجال اݝݰددةטئت

  القروض الموجɺة لɴشاطات טستغلال: ثالثا

ترتبط ɸذه القروض بصفة عامة بحرɠات الصندوق اݍݵاص بالمؤسسة الذي يɢون مرة مدينا ومرة دائنا وذلك 

ڈا عڴʄ الغ؈ف إڲʄ ف ɸذه القروض نيمكننا أن نص و.حسب وت؈فة الɴشاط ࢭʏ المؤسسات وقدرٮڈا عڴʄ تحصيل ديوٰ

  :  المدة ثلاثة أصناف اعتمادا عڴʄ معيار

 :قروض قص؈فة כجل - 1

المؤسسات لɢي ʇعطي للدورة לنتاجية المرونة اللازمة، تɢون إڲʄ القرض قص؈ف כجل ɸو ذلك القرض الذي يقدم 

  :تموʈلɺا وله عدة أنواع أɸمɺاسɴت؈ن وʈتم الوفاء به Ȋعد ٰڈاية العملية الۘܣ اسْڈدف إڲʄ مدته من شɺر 

ۂʏ عبارة عن قروض معطاة لمواجɺة صعوȋات السيولة المؤقتة،أو  :Ȗcrédit par caisseسɺيلات الصندوق   -1.1

،الۘܣ يواجɺɺا الزȋون و الناجمة عن تأخر לيرادات عن النفقات أو المدفوعات
ّ
إڲʄ فࢼܣ إذا ترمي . القص؈فة جدا

ن أقرب فرصة تتم فٕڈا عملية التحصيل لصاݍݳ الزȋون حيث يقتطع مبلغ ح؈إڲȖ ʄغطية الرصيد المدين 

القرض،يقوم البنك بتقديم ɸذا النوع من القروض ࢭʏ ففات معينة كٔڈاية الشɺر مثلا حيث تك؆ف نفقات الزȋون 

ف ذالك من غ؈إڲʄ نȘيجة لقيامه بدفع رواتب العمال،أو Ȗسديد لفوات؈ف حان أجلɺا كفوات؈ف الكɺرȋاء الغاز والماء 

النفقات،وʈتجسد ذلك ࢭʏ السماح للزȋون بأن يɢون حسابه مدينا وذلك ࢭʏ حدود مبلغ مع؈ن ومدة زمنية لا 

من طرف ) الȘسɺيل(وɴʈبڧʏ عڴʄ البنك أن يتاȊع عن قرب استعمال ɸذا القرض.تتجاوز عدة أيام من الشɺر

مكشوف، وʈزʈد إڲɸ ʄذا الȘسɺيل يمكن إن يحوله  الزȋون،لأن טستعمال المتكرر الذي يتجاوز الففة العادية لمثل

 .ذلك من احتمال ظɺور כخطار المرتبطة بتجميد أموال البنك

ɸو عبارة عن قرض بنɢي لفائدة الزȋون الذي ʇܦݨل نقصا ࢭʏ اݍݵزʈنة ناجم عن  :  Le découvertالمكشوف -1.2

 عدم كفاية رأس المال العامل،وʈتجسد ماديا ࢭʏ إمɢانية ترك حساب الزȋون لɢي يɢون مدينا ࢭʏ حدود مبلغ مع؈ن

لمكشوف ࢭʏ سنة ɠاملة،وعڴʄ الرغم من وجود Ȗشابه ب؈ن Ȗسɺيلات الصندوق واإڲʄ ولففة أطول ɲسȎيا قد تصل 

 ʏة بئڈما تتمثل خاصة ࢭʈرɸناك اختلافات جوɸ ون مدينا فانɢي يɢون لȋترك حساب الز ʏل مٔڈما يتجسد ࢭɠ ونɠ

فإذا ɠانت مدة القرض ࢭȖ ʏسɺيل الصندوق لا تتجاوز عدة أيام من الشɺر فإن .مدة القرض وطبيعة التموʈل

  .ة عملية التموʈلسنة ɠاملة وذلك حسب طبيعإڲʄ يوم  15المكشوف قد يمتد من 
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القروض الموسمية ۂʏ نوع خاص من القروض البنكية،وتɴشأ عندما  :crédit de compagne قرض الموسم  .1-3

 ʄشاطاٮڈا غ؈ف منتظمة وغ؈ف ممتدة عڴɲ ائنه،فالكث؈ف من المؤسساتȋشاط موسܣ لأحد زɲ لʈيقوم البنك بتمو

  .بل أن دورة לنتاج أو دورة البيع موسمية.طول دورة טستغلال

 عǿالبضا ʄيقات عڴȎسȖAvances sur marchandises :  عبارة عن قرض ʏع ۂǿالبضا ʄيقات عڴȎسȘال

الزȋون لتموʈل مخزون مع؈ن واݍݰصول مقابل ذلك عڴʄ بضاǿع كضمان للمقرض،وɴʈبڧʏ عڴʄ إڲʄ يقدم 

غ؈ف ذلك من إڲʄ البنك أثناء ɸذه العملية التأكد من وجود البضاعة، طبيعْڈا، مواصفْڈا ومبلغɺا 

  .اݍݵصائص المرتبطة ٭ڈا

أن ɸذا النوع من القروض يمنح خاصة لتموʈل المواد כساسية مثل القɺوة  وقد أثبȘت الوقاǿع

  .وغ؈فɸا،وʉستعمل ࢭʏ اݍݨزائر أيضا لتموʈل السلع المصنعة ونصف المصنعة

 الصفقات العمومية ʄيقات عڴȎسȖAvance sur marché public:  عبارة ʏالصفقات العمومية ۂ

تقام ب؈ن ɸذه כخ؈فة حيث تمثلɺا  سلطات العموميةعن اتفاقات للشراء أو تنفيذ أشغال لفائدة ال

أو اݍݨماعات اݝݰلية أو المؤسسات العمومية ذات الطاȊع לداري من ...) الوزارات(לدارة المركزʈة

  .جɺة والمقاول؈ن أو الموردين من جɺة أخرى 

  ل :טعتماد السنديʈتمو ʏات وכفراد ࢭɠالواردات من اݍݵارج يقدم من طرف البنك لمساعدة الشر

وأيضا الصادرات، وɸو ٭ڈذه اݍݵدمة ʇعمل عڴʄ التوفيق ب؈ن المصاݍݳ المتعارفة لɢل من الباǿع والمشفي 

ʇعرفه دون أن  مشف لاإڲʄ يقبل التخڴʏ عن بضاعته  الموجودين ࢭʏ بلدين مختلف؈ن وذلك لأن الباǿع لا

ڴʄ حقه ɠاملا،أما بالɴسبة للمشفي فإنه يتقاعۜܢ الثمن فورا أو عڴʄ أساس الثقة يمكنه اݍݰصول ع

  .ا والۘܣ تم عڴʄ أساسɺا عقد البيعʇشفي بضاعة يخآۜܢ من عدم مطابقْڈا للموصفات المتفق علٕڈ

  : crédit à moyen termeالقروض متوسطة כجل - 2  

سنوات ) 07(يتجاوز عمر استعمالɺا سبع الۘܣ لا טسȘثماراتتوجه القروض متوسطة כجل لتموʈل 

ونظرا لطول ɸذه المدة، فإن البنك يɢون ...مثل ךلات والمعدات ووسائل النقل وتجɺ؈قات לنتاج بصفة عامة

معرض ݍݵطر تجميد כموال،ناɸيك عن اݝݵاطر כخرى المتعلقة باحتمالات عدم السداد، والۘܣ يمكن أن 

 .ڲʏ للمقرضتحدث تبعا للتغ؈فات الۘܣ يمكن أن تطرأ عڴʄ مستوى المركز الما

وʈمكن ࢭʏ الواقع التمي؈ق ب؈ن نوع؈ن من القروض متوسطة כجل وʈتعلق כمر بالقروض القابلة للتعبئة 

  .لدى مؤسسة مالية أخرى أو لدى معɺد לصدار، والقروض غ؈ف القابلة للتعبئة

ɸذه القروض لدى  فيما يتعلق بالقروض القابلة للتعبئة فالأمر ʇعۚܣ أن البنك المقرض بإمɢانه إعادة خصم

مؤسسة مالية أخرى أو لدى البنك المركزي، وʉسمح له ذلك باݍݰصول عڴʄ السيولة ࢭʏ حالة اݍݰاجة إلٕڈا دون 

حد ما إڲʄ وʉسمح له ذلك بالتقليل من خطر تجميد כموال، وʈجنبه . انتظار أجل استحقاق القرض الذي منحه
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يتوفر عڴʄ إمɢانية  بالقروض غ؈ف قابلة للتعبئة، فالبنك لا الوقوع ࢭʏ أزمة نقص السيولة، أما إذا Ȗعلق כمر

إعادة خصم ɸذه القروض لدى مؤسسة مالية أخرى أو لدى البنك المركزي وȋالتاڲʏ يɢون مجفا عڴʄ انتظار سداد 

المقفض لɺذا القرض،وɸنا تظɺر ɠل اݝݵاطر المرتبطة بتجميد כموال Ȋشɢل أكف ولʋس للبنك أي طرʈقة 

ا لأن ظɺور مخاطر أزمة السيولة قائمة Ȋشɢل شديد، ولذلك عڴʄ البنك ࢭɸ ʏذه اݍݰالة أن يحسن دراسة لتفادٱڈ

  .القروض وأن يحسن برمجْڈا زمنيا بالشɢل الذي لا ٱڈدد خزɴʈته

 :crédit à long termeالقروض طوʈلة כجل - 3

ɸذه العمليات نظرا للمبالغ البنوك لتموʈل إڲʄ تݏݨأ المؤسسات الۘܣ تقوم باسȘثمارات طوʈلة כجل 

وففات טنتظار الطوʈلة قبل البدء ࢭʏ اݍݰصول عڴʄ  טسȘثمارȖعبئْڈا،وكذلك نظرا لمدة  يمكن الكب؈فة الۘܣ لا

سنوات،وʈمكن أن  )07(تفـوق ࢭʏ الغالب سبـع عوائد،والقروض طوʈلة כجل الموجɺة لɺذا النوع من טسȘثمارات

 .سنة) 20(عشرʈنغاية إڲʄ تمتد أحيانا 

،فࢼܣ تقوم ٭ڈا مؤسسات متخصصة لاعتمادɸا ࢭʏ ...)المبلغ الܸݵم والمدة الطوʈلة(ونظرا لطبيعة ɸذه القروض

إن طبيعة . تقوى البنوك التجارʈة عادة عڴʄ جمعɺا Ȗعبئة כموال اللازمة عڴʄ مصادر ادخارʈة طوʈلة כجل،لا

مر الذي يدفع بالمؤسسة المتخصصة ࢭʏ مثل ɸذا النوع من ɸذه القروض تجعلɺا تنطوي تحت مخاطر عالية، כ 

منب؈ن اݍݵيارات المتاحة لɺا ࢭɸ ʏذا  و البحث عن الوسائل الكفيلة بتخفيف درجة ɸذه اݝݵاطر،إڲʄ التموʈل 

 ʏل واحد،أو تقوم بطلب ضمانات حقيقية ذات قيم عالية قبل الشروع ࢭʈتمو ʏشفك عدة مؤسسات ࢭȖ اݝݨال

  .عملية التموʈل

وɸو الذي ينوب عن المدير ࢭʏ حالة غيابه وɸو مɢلف بقسم الشؤون לدارʈة كما يقوم بمتاȊعة  :لمديرنائب ا -2.1

  .الموظف؈ن والعمل عڴʄ الȘسي؈ف والتɴسيق ما ب؈ن المصاݍݳ

حفظ وتجميع الوثائق إڲʄ تقوم باستقبال والرد عڴʄ جميع المراسلات إضافة  :לدارʈةمصݏݰة כمانة  - 2

  .بمختلف أنواعɺا مٔڈا دفع الرواتب وفتح اݍݰسابات

تقوم بɢل العمليات اݍݵاصة بالتجارة اݍݵارجية من صرف العملات وغ؈فɸا من : مصݏݰة التجارة اݍݵارجية  - 3

  .الوثائق اݍݵاصة بالتجارة اݍݵارجية

  :الوثائق المالية مٔڈا -1.3

  :la facture profoma الفاتورة טبتدائية

 ʏع وتتضمن ما يڴǿا علاقة ب؈ن المشفي والباɺذه الفاتورة لɸ:  

  اسم وعنوان الباǿع -

  تارʈخ الشراء -

  سعر المادة  -

  نوعية المادة -
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  اسم وعنوان المشفي  -

  تارʈخ Ȗسديد السلعة ونوعية الȘسديد -

التعامل ٭ڈا ࢭʏ اليوم الذي يتم فيه وۂʏ وثيقة لɺا علاقة بالعملية التجارʈة يتم ):الرسمية(الفاتورة التجارʈة -

  :وʈجب أن تتضمن البيانات ךتية إرسال وصل الطلب للمستورد،

  اسم وعنوان ɠل من الباǿع כجنۗܣ والمستورد -

  وزن تلك السلعة -

  مبلغ تلك الفاتورة وكذلك نوعية الȘسديد  -

  نوعية السلعة -

  .معلومات الفاتورة الرسميةإڲʄ وثيقة טبتدائية إضافة فالفاتورة التجارʈة تتضمن ɠل المعلومات اݍݵاصة بال

  .التوقيع ࢭʏ الوثيقة التجارʈة لʋس إجبارʈا إلا إذا تطلب ذلك ࢭʏ العملية اݍݵاصة بالقرض

  .وۂʏ الفاتورة التجارʈة اݍݵاصة بالباǿع والۘܣ تتم تحت مراقبة القنصلية: الفاتورة القنصلية

  :وثائق النقل -   2.3 

الموقع اݍݨغراࢭʏ الذي تتم؈ق به اݍݨزائر يجعلɺا تتعامل اقتصاديا مع الدول : Billaf landingالنقل البحري   -

כوروȋية، فالتجارة اݍݵارجية تتعامل ٭ڈا عادة عن طرʈق النقل البحري والذي يتم بوصل إيداع بالɴسبة لمدة 

  .النقل ووقت انطلاق الباخرة

  la lettre de transportعة يتم عن طرʈق الطائرة نقل السل: LTAالنقل اݍݨوي   -

  .فɺذه العملية تɢون عن طرʈق السياراتla lettre de voiture intenat وʈتم ب؈ن حدود الدول : النقل الفي  -

  :عمليات وۂ5ʏوتقوم ب: مصݏݰة الصندوق  - 4

  .من إيداعات نقدية أو إيداعات الصɢوك وכوراق التجارʈة :عمليات الدفع -1.4

  .من حسابات الزȋون لصاݍݰه أو لصاݍݳ ܧݵص آخر أو من قبل البنك :عمليات الܦݰب -2.4

  .حساب بȎنك آخر إڲʄ أي نقل مبالغ من حساب ݍݰساب ࢭʏ نفس البنك أو  :عمليات التحوʈل -3.4

تجري ࢭʏ قسم المقاصة واݝݰفظة إجراء عملية المقاصة مع البنوك  :عمليات المقاصة واݝݰفظة -4.4

ية،وكذا تحصيل الȘسȎيقات وכوراق التجارʈة والمالية ݍݰساب الزȋون وɲعۚܣ بالمقاصة تداول أوراق الدين اݝݰل

  .المتقابلة بقصد إطفا٬ڈا،حيث تتم Ȋغرفة المقاصة بȎنك اݍݨزائر يوميا

ة يقوم ٭ڈا قسم اليومية والمراجعة وלحصائيات من متاȊع: إعداد اليوميات وלحصائيات والمراجعة -5.4

 .للعمليات اݝݰاسȎية للوɠالة وعداد לحصائيات اليومية وכسبوعية والشɺرʈة

 

 

  



ائري  مع علاقاتال Ȗسي؈ف:                                                                الفصل الثاɲي   الزȋائن ࡩʏ البنك الوطۚܣ اݍݨز
 

- 88 - 
 

  :ۂʏ المصݏݰة المɢلفة بالقروض وتتɢون من כقسام التالية :التعɺداتمصݏݰة  - 5

  .وȖسديدɸا تنفيذɸاتقوم بدراسة ملفات القروض Ȋشۘܢ أنواعɺا ومتاȊعة : قسم أمانة التعɺدات -1.5

المتاȊعة القضائية إڲʄ تقوم بإشعار أܵݰا٭ڈا بالقروض،إضافة : القانونية والمنازعات قسم الشؤون -2.5

  .وȖسوʈة حسابات כموات والمفقودين،كما تقوم بفتح حسابات جدد للزȋائن وتجميد حسابات أخرى 

 يقوم ɸذا القسم بدراسة أخطار القروض Ȋشۘܢ: وتحليل כخطار والɴشاط التجاري  Ȗسي؈ف الدراسات -3.5

السɺر عڴʄ تنمية الوɠالة والمساɸمة ࢭʏ جلب الزȋائن اݍݨدد وȋالتاڲʏ المساɸمة ࢭʏ مواجɺة إڲʄ أنواعɺا،إضافة 

  .المنافسة
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  Ȗسي؈ف العلاقات مع الزȋائن ࡩʏ البنك :المبحث الثاɲي

  BNAالȘسوʈق ࡩʏ المؤسسة البنكية  :כول المطلب 

 :ɲشاط البنك

I.  شاط التجاريɴال:  

 9،13يقدر ب  2017للموارد ارتفاعا مݏݰوظا خلال السنة المالية  לجماڲʏالمستوي  حقق :المالية الموارد  -  أ

 .2017ࢭʏ سنة  1708524إڲʄ  2016مليون دج سنة  1565522، حيث ارتفع من 2016مقارنة Ȋسنة 

ݯݨم  العام الۘܣ بلغت وداǿع القطاع  لإجماڲʏ% 16،51الزʈادة المعتفة المقدرة ب إڲʄ وʈرجع ɸذا التحسن 

، ٭ڈدف استغلال 2017الۘܣ اتخذɸا البنك خلال سنة  לجراءاتمليون دج، و نجاعة عديد  1151940

، ɠاستقطاب مودع؈ن ومدخرʈن وكذا توسيع לيداعاتالفرص المتاحة لتطوʈر حصة البنك من سوق 

  . %20،84شبكة وɠالات البنك، وɸو ما تفجم باݍݰفاظ عڴʄ حصة سوق مقدرة بɴسبة 

ترجمت الديناميكية الۘܣ القم ٭ڈا البنك ࢭʏ مجال التوط؈ن البنɢي من خلال توسعة : البنɢي التوط؈ن  - ب

حساب مع  2672056ايجاȌي، حيث تم Ȗܦݨيل Ȋشɢل  شبكة فروعه وتطوʈر وتنوʉع محفظة عملائه

حساب  78527، أي بزʈادة صافية مقدرة ب 2016حساب ٰڈاية  2593529، مقارنة مع 2017ٰڈاية 

 .زʈائن جديد مفتوح عڴʄ مستوى شبكة البنك

حيث ܥݨلت ɸذه ،مليون دج 1650275بلغ مستوي القروض الموجɺة للزȋائن : قروض الزȋائن  - ت

مليون دج خلال سنة  1410164مقابل  % 17،03مليون دج، أي بزʈادة240111زʈادة قدرɸا  כخ؈فة

لبنك من خلال القيام Ȋعدة مبادرات جذب للزȋائن، الۘܣ اتخذٮڈا ا לجراءاتإڲʄ ، وʈرجع ɸذا 2016

التموʈلات الملائمة ݝݵتلف احتياجات  بإيجادسياسة دعم ومرافقة فعالة سمحت إڲʄ  بالإضافة

  .زȋائنه، وȋاݍݵصوص عملائه من قطاع المؤسسات والصناعات الصغ؈فة والمتوسطة

II.  نة وسوق رؤوسʈشاط اݍݵزɲכموال :  

  نة ورؤوسʈشاط اݍݵزɲمستوى السوق،  :כموال ʄالسيولة عڴ ʏ݀ݨز حاد ࢭȊ سياق متم؈ق ʏࢭ

مليون خلال السنة المالية  257130متوسطة يومية سلبية لݏݵزʈنة بلغت  أرصدةܥݨل البنك 

2017. 

  شاط رؤوسɲالبنك الوطۚܣ اݍݨزائري  ݍݨأ: כموال ʄإجمالهالنقدي لاقفاض ما السوق إڲ 

 %57،98وذلك بفاجع مقدّر ب  2016مليون دج ࢭʏ 37943350مليون دج مقابل  15942560

 לجراءاتتخفيف Ȋعض إڲʄ وʉعود ɸذا الفاجع  ࢭʏ سوق المال ب؈ن البنوك، טقفاضلعمليات 

المندرجة ضمن السياسة النقدية المرسومة من طرف البنك المركزي والۘܣ تمثلت ࢭʏ تخفيض 

 .الزȋائن إيداعات إجماڲʏمن  %4إڲʄ  %8من  البنوكالمعتمد عڴʄ  לجباري ɲسبة טحتياطي 
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 835200ࢭʏ شɢل سلفات بقيمة إجمالية قدرɸا  إيداعاتخلال نفس الففة قام البنك بتحقيق 

  .مليون دج 601،58مليون دج، ما سمح للبنك بتحقيق نواتج بقيمة 

III. شاط النقديɴال : ʏودة ࢭɺشاط النقدي، بإحراز خطوات مشɴر وعصرنة الʈمسار تطو ʏاستمر البنك ࢭ

 ʏامختلف النواڌɺمɸأ: 

  توسيع خدمة (BNA.Net) لʈعد ابتداء من افرȊ 2017البنك عن. 

  للبنك من خلال وضع قيد اݍݵدمة ثلاث شبابيك اوتوماتيكية  ךليةتوسيع شبكة الفضاءات

 .جديدة

  يالتكثيف من شبكةɲخدمة الدفع טلكفو ʏالمتعامل؈ن المنخرط؈ن ࢭ. 

  ديناميكية التعميم لبطاقة ʄاݍݰفاظ عڴ CIB כفرادللعملاء من. 

بما ࢭʇ  ʏستجيب لتطلعات زȋائنه لاوة عڴʄ ذلك،قام البنك بȘسرʉع وت؈فة جɺوده لتطوʈر منتوجات جديدة بماع

  :ذلك

 Ȗ اتف النقال الۘܣɺق الʈي عن طرɢي، ٭ڈدف خدمة الشباك البنɢرصيد اݍݰساب البن ʄسمح بالاطلاع عڴ

ماب؈ن وɠالات البنك باستعمال ɸواتفɺم  כموالتمك؈ن مختلف المنخرط؈ن ࢭɸ ʏذه اݍݵدمة من تحوʈل 

 .اݝݰمولة

  ع وت؈فة مشروعʉسرȖسمح  إطلاقȖ وقبول بطاقات الف؈قا  بإصدارالبطاقة البنكية الدولية، اݍݵدمة الۘܣ

 .للبنك כوتوماتيكيةالدولية عڴʄ الشبابيك 

  ق اݍݵاصةʈطة الطرʈخدمة الرسائل القص؈فة اݍݵاصة بالعمليات بواسطة البطاقات  بإصداربلورة خر

 .مستقبلا إطلاقɺاالنقدية والۘܣ من المتوقع 

 يɲטنْڈاء من مشروع اعتماد دفف التوف؈ف טلكفو. 

IV. ʏشاط الدوڲɴال: 

  عرف البنكBNA  التعامل بالعملات ʏيةتراجعا ࢭȎوذلك 2017وكذا טلقامات اݍݵارجية مع ٰڈاية  כجن ،

 .كنȘيجة للتداب؈ف السلطات العمومية ࢭʏ ترشيد النفقات المتعلقة Ȋعملية التجارة اݍݵارجية

  ائن البنك تراجعا مقدارهȋلات المالية المصدرة نحو اݍݵارج من طرف زʈأي  %25،74كما عرفت التحو

 .مليون دينار  150497

  دت التدفقات الماليةɺسبة  ךتيةوشɴائن ارتفاعا بȋمليون 11811أي  %15،27من اݍݵارج لفائدة الز

ارتفاع قيمة العمولات إڲʄ ، وʈرجع ɸذا التغي؈ف 2017مليون دج مع ٰڈاية دʇسمف  89147إڲʄ دج لتصل 

بɴسبة  כفراد، لتلٕڈا التحوʈلات الواردة لصاݍݳ %74،59والرسوم المفروضة عڴʄ الضمانات الدولية 

 .%6،27المعنوʈ؈ن بɴسبة  للأܧݵاصثم  % 24،23
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V. شبكة טستغلال : ʄاته للاستغلال من خلال الفك؈ق عڴɢر وتحديث شبʈواصل البنك اسفتيجية تطو

توط؈ن للزȋائن بفضل سياسة التوسع اݍݨغراࢭʏ وكذا عصرنة مقرات وكلاته بما يضمن توف؈ف  أوسع

 أحسن الظروف لاستقبال الزȋائن

 2017الرئʋسية المتخذة ࢭʏ عام  לجراءاتتتمثل 

  الات جديدة فتحɠل من بارك مول  افتتاح ثلاثة :وɢالات جديدة بɠالة ع؈ن الباي 712) (وɠو 

 .(969)  ووɠالة واد تليلات (834)

 الات قيد اݍݵدمةɠل وتحديث وʈتم انجاز  :ٮڈيئة، تحو 

  .ٮڈيئة ثلاث وɠالات بɢل من ɲعامة، تʋبازة، وتلاغ

  مقرات جديدةإڲʄ تحوʈل مقر وɠالات اوقاس، دبدابة والمدية 

  تحديث مقر ɠل من وɠالات بف خادم، Ȋسكرة وشرشال

VI.  לعلامنظام ʏونظام الدفع ךڲ : 

، وجودة خدماته المقدمة لزȋائنه،  إدارتهنظام معلوماته  اݍݰاڲʏ،  ٭ڈدف Ȗعزʈز  تطوʈر واصل البنك 

  :وترجمْڈا ɠالأȖي

  ة منʈمواصلة عملية טنتقال من قاعدة البيانات المركزALPHA  כرضيةنحو ESCALA.  

  ةʈاة طلبات مختلف صيغ القروض العقارɠسوقة الم صيغة 11وضع قيد اݍݵدمة برنامج محا

  .عڴʄ مستوى شبكة البنك

  ر الفنامج اݍݵاص بحسابʈتطوTEG.  

  رʈة الفنامجتطوʈالنظام المعلوماتية اݍݵاص بمعاݍݨة السفتجات التجار ʄوالتوقيعات عڴ                                                                                      .

Ȗعزʈز وحماية النظام إڲʄ ٮڈدف  أخرى ز عدة عمليات ،تم Ȗܦݨيل انجا أخرى من جɺة 

  :                                                                              المعلوماȖي للبنك من ضمٔڈا

  المعلوماتية للبنك ضد مختلف الݤݨمات טلكفونية כنظمةحماية.  

  ي لنظام טستغلالȖن المعلوماʈمايكرو سفتمراجعة سياسة التخز،   

  ند؟ۜܣɺלعلامتمك؈ن م ʏة من الولوج لنظام  ךڲʈوɺات اݍݨʈمستوى المدير ʄعڴSCCM .  

 : فنذكرنيات وɸندسة الشبɢات ألمعلوماتية وفيما يتعلق بالعمليات الۘܣ نفذت ࢭʏ مجال تطوʈر تق

 Ȗ ات טتصالات الواسعة تحي؈ن عملياتɢسي؈ف شبWAN  واݝݰليةLAN . 

  ي כمنتحس؈ن نظامȖالمعلوما. 

 ط قسم المطابقة مع نظام سȋقصد التحكم ر ʏفت للقسم الدوڲʈأك؆فو  ʏالرقابة المنجزة  أعمالࢭ

  .وفق ɸذا النظام 
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  عميم الولوجȖ ʄة للمخاطر إڲʈقاعدة البيانات المركز ʄة للا إڲʈوɺات اݍݨʈل المديرɠ ʄستغلال عڴ

 .مستوى البنك

  ة مشروعʈط مديرȋي اݍݨديد مع قاعدة  عصرنهرȖي ب بابا حسان לنتاجالنظام المعلوماȖالمعلوما.  

VII. اقبة الداخلية   :المر

عد اݍݨديدة ٭ڈدف ضمان المطابقة الدائمة مع القوان؈ن والȘشرʉعات المعمول ٭ڈا، وكذا تكييفɺا مع مختلف القوا

المندرجة ضمن ɲشاط المراقبة  إجراءاتهالماڲʏ، رصد ومراقبة اݝݵاطر، واصل البنك Ȗعزʈز  للأمنالضابطة 

  الداخلية،

  :2017التالية خلال سنة  לجراءاتتم تحقيق  לطاروࢭɸ ʏذا 

 ات إعدادʈمختلف المستو ʄر عن تطور مؤشرات رصد ومراقبة اݝݵاطر عڴʈتقار.  

  طةالتحي؈ن السنويʈللمخاطر לجمالية لݏݵر.  

  ʏعة عمليات التدقيق اݍݵارڊȊالتدقيق (متاʏألقروضتدقيق عمليات دراسة ومنح  ألداخليةالمراقبة  ألماڲ 

  .)تدقيق الم؈قانية وخارج الم؈قانية

 مجلس  إعداد ʄا عڴɺر تقييܣ لمدى تنفيذ مقفحات محافظي اݍݰسابات وعرضʈלدارةتقر.  

  ذاɸ ʏة ࢭȋائن، تجميع الوثائق المطلوȋاحفام  לطارتحديث بطاقية المعلومات اݍݵاصة بالز ʄر عڴɺوالس

  .)الوثائق أرشيف(المدة القانونية ݍݰفظ الملفات ࢭʏ الوɠالات 

VIII. ألتنظيم الطرق وלجراءات:  

تمحورت انجازات البنك ࢭʏ مجال التنظيم بمتاȊعة مسار تكييف صلاحيات ومɺام مختلف ɸياɠل البنك بما 

  .ومطابقْڈا مع تطور المنظومة المصرفية Ȋشɢل عام أɲشطْڈايتلاءم مع تطور 

  :والكيانات التالية المديرʈاتتنظيم  2017وقد تم خلال سنة 

 ع المعلوماتيʉر ودراسة المشارʈة تطوʈةمدير 

  ةʈواݍݵدمات المعلوماتية  לنتاجمدير 

 ةʈشرȎة الموارد الʈمدير 

 نة وכسواق المالية للبنكʈݍݨنة اݍݵز 

، وكذا تحرʈر عداد خرʈطة الس؈فورة الموحدةإ تجسدت טنجازات الرئʋسية للبنك ࢭʏ متاȊعة مشروع

 25مٔڈم نص عضوي  145 إصدار فقد تمالبنك  أɲشطةوɲشر نصوص تنظيمية وعضوʈة تمس مختلف 

  .Ȗ2017عليمة سنة  99 و تنظيܣمɴشور  21مɴشور،

IX. ةʈشرȎالموارد ال: 
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تحقيق قفزة نوعية ࢭʏ مɺارات موارده الȎشرʈة إڲʄ اݍݨديدة الɺادفة  إسفاتيجيتهقام البنك بȘنفيذ 

ذا Ȋغية اسȘيعاب ڈا من مواكبة المتطلبات اݍݨديدة الۘܣ فرضɺا تطور الساحة المصرفية من جɺة، وك٭ڈدف تمكئ

غاية إڲʄ موظفا  4950البنك  أعوانحيث قدر عدد  ألبنكالعصرنة الذي انتݤݨه  نواتج استمرار مسار التطوʈر و

إڲʄ  2016ࢭʏ  %65،44العاملة لدى البنك فقد ܥݨلت ارتفاعا من  לطاراتفيما يخص ɲسبة  أما،  2017ٰڈاية 

  2017ࢭʏ عام  67،49%

وقصد Ȗعزʈز مستوى مɺارات أعوان البنك، قام بȘسط؈ف وتجسيد برنامج تɢوʈۚܣ موسع وموجه لفائدة موظفيه، 

باسْڈداف مɺن محددة عڴʄ مستوى مختلف قطاعات وɸياɠل البنك، حيث بلغ عدد الموظف؈ن المدرȋ؈ن ࢭʏ وɸذا 

موظفي البنك، فيما بلغت التɢاليف المالية  إجماڲʏمن  %57موظف أي ما يناɸز  2844حواڲʏ  2017ٰڈاية عام 

  .للرواتب לجماليةمن الكتلة  %2،7مليون دج أي  157من  أك؆فللفنامج 

X. ق وטتصالʈسوȘال:  

قصد دعم شبكة טستغلال للبنك ࢭʏ الفوʈج للمنتجات واݍݵدمات عزز البنك ɲشاطاته من خلال تجسيد 

  :اݍݵطوات التالية

  : الȘسوʈقࡩʏ ميدان 

 ل البديل( مشروع إطلاقʈعن طرح مناقصة لاختيار مكتب دراسات مرافق  לعلانمن خلال  )التمو

عمل مختلطة  أفواجللبنك ࢭʏ تجسيد ɸذا ألمشروع اختيار ومنح العقد لمكتب اسȘشارات دوڲʏ، وكذا Ȗعي؈ن 

 .عمليات الȘسوʈق أوڲʄ 2019بداية  أطلقمɢلفة ٭ڈذا المشروع الذي 

  ق منتوʈسوȖ ܧݰيحۘܣ /טدخار للتقاعدج توسيع ʄان مرخصا  34إڲɠ الة الۘܣɠن وʈالة بدلا من العشرɠو

 لɺا سابقا،

 عʉشر وتوزɲ،ن و  »دليل البيع « إنجازʈائن ونواب المديرȋلف؈ن بالزɢالموجه لفئة الم ʄڲ الاتɠل مدراء الوɠ

 .قصد تحس؈ن وȖعزʈز قدراٮڈم الȘسوʈقية

  :ࡩʏ مجال טتصال    

 بات مختلف  تصميمʋشورات وكتɴذلك المنتجاتوتجديد م ʏبما ࢭ: 

، « GAP»ملصقات القروض ألعقارʈة الشبابيك טتوماتيكية  ،« BNA.Net» الرفاɸية،، قرض « CIB»بطاقة 

  علو مستوى نقاط البيع، לعلاناتمع تحض؈ف العديد من 

  مختلف ʏالمشاركة ࢭ ʏرات טقتصادية الۘܣ تمت رعايْڈا من قبل البنك بما ࢭɸالمعارض والتظا

الدوڲʏ، الصالون الدوڲʏ للسياحة  الوطۚܣ، صالون البناء، معرض اݍݨزائر לنتاجمعرض :ذلك

 ......،وכسفار
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مع ، « BNA ACTUS»الدورʈة  לعلامية،انجاز اݝݨلة «Flash d’information»داخلية  إعلاميةɲشرʈة  27 إرسال

Ȋشɢل يومي ݍݨميع مسؤوڲʏ البنك عن طرʈق الفيد المسموعة و المرئية ألمكتوȋةالܶݰافة أخبارمݏݵص  إرسال

  טلكفوɲي،

قام البنك بتɢليف مديرʈة الȘسوʈق وטتصال بتجسيد التام؈ن البنɢي وتم :ألبنɢيميدان التام؈ن 

  ،« AGLIC»مع شركة  2017ࢭʏ شɺر فيفري  إطلاقه

 ألعقارʈةقام البنك بȘسوʈق العديد من منتجات التام؈ن من اݝݵاطر المتعلقة بالقروض  ألشراكةبفضل ɸذه 

  .2017عقد تام؈ن عام  18161وȋلغت عقود التام؈ن  وɠآلة  150السفر لݏݵارج وذلك عف ألاسْڈلاɠيالقرض 

XI. ل : المسؤولية  اݝݨتمعيةɢشȊ مةɸوده لفسيخ وتحس؈ن صورته اݝݨتمعية من خلال المساɺواصل البنك ج

 כɲشطةȊغية Ȗعزʈز وتطوʈر  ألمعنيةوالمؤسسات جنب مع مختلف المنظمات إڲʄ منتظم وديناميɢي ،جنبا 

 ألعلܣالعمل ࢭʏ مجال البحث ، ألتɢوʈنبما فٕڈا تلك المتعلقة بتطوʈر العامل الȎشري،  اݝݨتمعية

 اݍݸ.....والܶݰة

من خلال عمليات  ألعامةحيث دعم البنك عشرات عمليات الرعاية ݝݵتلف التظاɸرات ذات المنفعة 

وتخصيص  أݝݨالاتجوائز للمتفوق؈ن من الطلبة والشباب ࢭʏ مختلف  إسداءوكذا  وלعلاناتالمساعدات 

  .مختلف الشرائح  الفق؈فة ࢭʏ اݝݨتمع تفعات لݏݨمعيات المعتمدة والۘܣ تتمثل مɺمْڈا ࢭȖ ʏعزʈز التضامن مع

  

ائري  إدارةأȊعاد : المطلب الثاɲي   علاقات الزȋائن ࡩʏ البنك الوطۚܣ اݍݨز

ݰة ࢭʏ لنجاحɺاכȊعاد כساسية  من مجموعة عڴʄ الوطۚܣ اݍݨزائري  البنك ࢭʏ الزȋائن علاقاتإدارة  تقوم  ما الموܷ

 ʏ4:يڴ  

 عد :اݍݨودةȖ عتمد الۘܣ اݍݰاكمة כمور  من اݍݨودةʇ ون  علٕڈاȋل الزɢشȊ أسا؟ۜܣ ʏللسلع اختياره قرار ࢭ 

ــب اݍݨودة بتحقيق مطالب فالبنك واݍݵدمات،  : ــ

 .زȋائٔڈا رغبات و احتياجات ضوء ࢭʏ لݏݨودة متɢامل قياس يجاد -

 .الȘسوʈق بحوث خلال من وذلك الزȋائن رغبات عڴʄ الܶݰيح التعرف -

 .اݍݵدمة مقدميأو  المنتج مصمܣإڲʄ  الزȋون  توقعات نقل -

 .ܵݰيح سلوببأ ٭ڈا الوفاء تم قد الزȋون  طلباتأن  من كدالتأ -

  .رضاه عڴʄ لݏݰصول  بالزȋون  الدائم تصالט -

 المسْڈلك جانب من الرضا Ȋعدم الشعور  درجة - 1

  .للعميل بالɴسبة المنتجأɸمية  - 2

                                                           
 .المصݏݰة رئʋس معلومات حسبة الطالب إعداد من4
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  .شɢوى  قدمإذا  العميل علٕڈا يحصلإن  المتوقع المنفعة - 3

  .المسْڈلك ܧݵصية - 4

  .العميل من المقدمة بالشɢوى  سيɴتفع من - 5

  .الشɢوى  لتقديم للعميل المتاحةלمɢانات  - 6

  .البنك ومنتجات بخدمة السابقة العميل خفة - 7

  :الزȋائن Ȋشɢاوي  البنكاɸتمام  أسباب • 

  .معه التعامل عن التخڴʏ آخر عملاء ʇܨݨع و للبنك دائما عميلا يصبح لن سوف الراعۜܣ غ؈ف العميل   

  .جديد عميل إيجاد تɢلفة من) % 25-10(ماب؈ن  تفاوح )الرضا  عدم(مشɢلة  حلال تɢلفة إن - 

 وʈرتفع ثابت البنك منتجات عڴʄ رضاه يصبح سوف لشɢواه حل إيجاد وʈتم ،بالشɢوى  يتقدم الذي العميل أن - 

  .ولاءه

 منتجات تطوʈر  ،جɺة من تفادٱڈا ومحاولة النقائص مختلف عڴʄ للتعرف للبنك مɺم عنصر العملاء شɢاوي  إن - 

 .أخرى  جɺة من ومبيعاته رȋحيته وزʈادة البنك
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 .نتائج إɸمال شɢاوي الزȋائن: 3الشɢل                                   

  

  

  يؤدي  إلـــى                                                    

  

  

  

  يؤدي  إلـــى

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  الطالبةمن إعداد  :المصدر

  

 قʈسوȘالد الʏق فكرة تقوم :اخڴʈسوȘالد الʏاخڴ ʄلأن  عڴɠ  قصارى  يبدلواأن  يجب البنك داخلכفراد 

داخل  جماعيةأو  تنظيمية وحدة ɠل وان ٭ڈا، اݍݵارڊʏ الȘسوʈقأɲشطة  فعالية و كفاءة زʈادة اجل من جɺدɸم

 تصميمأيضا إڲʄ  الداخڴʏ الȘسوʈق وʉش؈ف البنك، نفس داخلכخرى  للوحدات ومɢانياٮڈا قدرɸا Ȗسوق  البنك

 بدوره والذي لدٱڈم، الرضا من عالية مستوʈات تحقيق ٭ڈدف بالبنك الموظف؈نإڲʄ  الموجɺة والفامج السياسيات

إڲʄ  دييؤ  الموظف رضا فتحقيق اݍݵارڊʏ، للزȋون  المقدمة اݍݵدمة جودة بمستوى  טرتقاءإڲʄ  دييؤ أن  يمكن

 و العمل من بɢل اݍݵاصة و تواجɺه الۘܣ المشكلات مع التعامل ࢭʏ ايجابيا يɢون  حيث البنك، أɸداف تحقيق

 لɢل اݍݵدمة من مستوى أفضل  تحقيق تضمن بصورة و مستمر Ȋشɢل عمله تطوʈر عڴʇ ʄعمل كما الزȋائن،

 : ɠالتاڲʏ موظفٕڈا رضا عڴʄ التعرف من البنك تمكن الۘܣ شراتالمؤ  ب؈ن من و الزȋائن،

  

 الزȋائن لشɢاوى  البنك إɸمال

 آخر بنك لدى العمل ࢭʏ الموظف؈ن رغبة البنك ࢭʏ الزȋائن ولاء انخفاض

 

 المنافسة قوة زʈادة البنك إيرادات انخفاض

 المنافسة البنوكإڲʄ  الزȋائن تحول 

 الزȋائن رغبات إشباع درجة انخفاض منتجاته تطوʈر ࢭʏ البنك فشل
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 م مدىɺبالعمل تمسك ʏلة لففة البنك ࢭʈطو. 

 سبةɲ عتف حيث والغياب، טستقالاتʇ ات؈ن انخفاضɸ ت؈نȎسɴالموظف رضا شرمؤ  ال. 

 م مدىɺإشراك ʏالتحس؈ن عملية ࢭ. 

 ون  رضاȋعد حيث الزʇ ون  رضاȋالموظف رضا شرمؤ  الز.  

 ةʈون  البنك ب؈ن العلاقة تقوȋعمل: والزʇ بنك أي ʄة عڴʈائنه، علاقاته تقوȋيؤدي سوف ذلك لان بز ʄتنمية إڲ 

 ذات لʋست الزȋائن علاقات إدارة من فالفائدة السوق، ࢭʏ استمراره محصلة وتɢون  البنك، مع الزȋون  علاقات

 عڴʄ العمل ࢭʏ كب؈فة رغبة Ȗسعىب و وتخدمɺم تقدرɸم الۘܣ البنوك تلك يفضلون  الزȋائن من فالكث؈ف واحد جانب

 إڲʄ وتحتاج ومعقدة الملموسة، غ؈ف اݍݵدمات لطبيعة نظرا اݍݵدمات، عالم ࢭʏ واܷݳ Ȋشɢل ذلك وʈظɺر ،إرضا٬ڈم

 شراء لعملية المصاحبة اݝݵاطر نȘيجة الزȋائن، لدى الولاء ݍݵلق كب؈ف Ȋشɢل تحتاج فإٰڈا ܧݵظۜܣ، اتصال

 فاݍݰصول  جيدة، خدمات متلɺم وقد قبل من معɺا Ȗعاملوا الۘܣ البنوك يفضلون  الزȋائن من فالكث؈ف اݍݵدمات،

ʄون  ثقة عڴȋالز ʏمأمر  اݍݰاڲɺم ʏنه العلاقة استمرار ࢭʋون  علاقات إدارة وقلب البنك، ب؈ن و بȋو الزɸ ما خلق 

 .اݍݰقيقي بالزȋون  ʇسܢ
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  :خلاصة

  

 أɲشطة ممارسة الوطۚܣ اݍݨزائري مدرك لأɸمية البنك أن ɸو الفصل ɸذا ࢭʏ إليه الوصول  يمكن ما أɸم إن

 يوڲʏو  بالعلاقات الȘسوʈق أɲشطة لممارسةɠأداة  ولفاعلية علٕڈم، واݝݰافظة الزȋائن ݍݨذب بالعلاقات الȘسوʈق

 رغباٮڈم و حاجاٮڈم عن التعرف محاولة قصد واݍݨدد لدائم؈نا زȋائٔڈا عن البيانات قاعدة لبناء بالغة أɸمية

  .ولا٬ڈم ثم رضــاɸم لتحقيق تمɺيدا الȘسوʈقية وלنتاجية   السياسات مختلف ࢭʏ علٕڈا טعتماد و المتجددة

 إلا المنافسة، اشتداد ظل ࢭʏ الرʈادة من تمكنه الۘܣ اݍݰديثة الȘسوʈقيةبالأساليب  للاɸتمام ʇسڥʄ اليوم فالبنك

 ࢭʏ وكذا عالمنا ࢭʏ اݍݰاصلة والثورات التطورات مواكبة جلأ من اݝݨɺودات مضاعفة الضروري  من انه نرى  أننا

  .טتصال وלعلام  تكنولوجيا عڴʄ טنفتاح خلال من خصوصا التجارة و טقتصاد عالم
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  اݍݵاتمة

Ȗ ائنعتفȋسي؈ف العلاقات مع الزȖ  ،ظل اشتداد المنافسة ʏالبنوك خاصة ࢭ ʏشطة الۘܣ تمارس ࢭɲم כɸمن أ

أين أصبح العميل ɸو محور اɸتمام البنك من خلال العمل عڴʄ جذبه عن طرʈق טɸتمام التام به 

ومعاملته كشرʈك ومحاولة بناء علاقات طوʈلة כمد معه تȘسم بالثقة وטحفام المتبادل، وʈتحقق ɸذا من 

م البنك بتقديم خدمات تلۗܣ حاجات ورغبات العملاء المتجددة لذا يتعاون ɠل من فرʈق العمل خلال قيا

 ʏا البنك مسبقا ࢭɸداف الۘܣ سطرɸذه العلاقة باستمرار لتحقيق כɸ رʈالبنك لتنمية وتطو ʏوالعامل؈ن ࢭ

 .المدى الطوʈل 

د البنك قادرا عڴʄ טحتفاظ بزȋائنه حيث أنه  أصبحت حلبة المنافسة ب؈ن البنوك عڴʄ أشدɸا ولم ʇع      

إلا لففة قص؈فة جدا، כمر الذي أدى إڲʄ حدوث تحولات كث؈فة ࢭʏ فلسفة الȘسوʈق وجعل الزȋون ʇشɢل 

عصب حياة المنظمة، فمعرفته بالصورة اݍݨيدة وȋاستمرار Ȗسمح بتدفق المعطيات والبيانات الۘܣ تحتاجɺا 

اوجب تȎنٕڈا اسلوب ادارة علاقات الزȋائن الذي يضمن ɸذا التفوق،  المنظمة عنه للانطلاق ࢭʏ اɲشطْڈا مما

من خلال سعٕڈا لݏݰفاظ عڴʄ العلاقة الۘܣ ترȋطɺا بزȋائٔڈا عڴʄ المدى الطوʈل والعمل عڴʄ جذب زȋائن جدد 

وادارٮڈا بالشɢل المناسب، وكذا بتقديمɺا ݍݨودة خدمة عالية مما يضمن رضاɸم عن القيمة المدركة 

 الذي يتولد عنه الشعور بالسعادة وטبْڈاج ɠل ɸذا ʇعزز ولا٬ڈم باستمرار،

  BNAفمن خلال دراسȘنا فإن الȘسوʈق بالعلاقات و Ȗسي؈ف العلاقة مع الزȋائن ࢭʏ البنك الوطۚܣ اݍݨزائر ي

ɸنا وɠالة مستغانم له دور كب؈ف  و تأث؈ف مباشر عڴʄ بقاء المؤسسة المتعلق بتعزʈز العلاقة مع زȋائٔڈا ، و من 

 :تم التوصل اڲʄ النتائج التالية 

ʇعتف تبۚܣ مفɺوم ادارة علاقات الزȋائن احد اɸم טساليب الۘܣ Ȗسمح للمنظمة باݝݰافظة عڴʄ زȋائٔڈا  -

 اݍݰالي؈ن وكسب زȋائن جدد، كما ʇساɸم ࢭʏ تحقيق التفوق ࢭʏ ظل تنافسية טسواق

د عڴʄ التكنولوجيا المتطورة وɸذا لمسايرة بتحس؈ن جودة خدماته باستمرار بالاعتماBNAيتم؈ق بنك -

 .التطورات المȘسارعة ࢭʏ اݝݨال المصرࢭʏ وللمحافظة عڴʄ عملا٬ڈا

 .ٮڈتم الوɠالة بتطبيق الȘسوʈق ࢭʏ مختلف כɲشطة والعمليات الۘܣ تمارسɺا  -

من أجل Ȗسɺيل  استمرار الوɠالة ࢭʏ טتصال والتواصل Ȋعملا٬ڈا حۘܢ Ȋعد انْڈاء ففة تقديم اݍݵدمة وɸذا -

عملية التفاعل معɺم كما Ȗسɺر الوɠالة عڴʄ טحتفاظ Ȋعملا٬ڈا اݍݰالي؈ن بدلا من التوجه إڲʄ جذب عملاء 

 .جدد، حيث تب؈ن لنا أن تɢلفة جذب عملاء جدد أكف من تɢلفة טحتفاظ بالعملاء اݍݰالي؈ن

ȋون و טتصال معه عف المواقع Ȗسمح تكنولوجيا  ووسائل טتصال المتطورة باقامة العلاقة  مع الز -

 اݝݵصصة بالبنك ،مع حسن استخدام ɸذه الوسائل بفاعلية 
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 :من ɸنا يمكن وضع טقفاحات التالية

تحسʋس العمال والموظف؈ن باɸمية تطبيق ادارة علاقات الزȋائن، واجرا٬ڈم لدورات تɢوɴʈية وتدرȎʈية _

 .تنظيܣ والتكنولوڊʏ والعلܣ للتعرف عڴʄ اخر المستجدات ࢭʏ اݝݨال טداري وال

توف؈ف متخصص؈ن للقيام باكȘشاف حاجات وتوقعات الزȋائن للبقاء عڴʄ اتصال دائم بالسوق ومتغ؈فاته _

 .لان حاجات ورغبات الزȋائن متغ؈فة ومتجددة وȋالتاڲʏ تنظيمɺا ضمن قاعدة بيانات متخصصة 

ثقافة ادارة علاقات الزȋائن وجودة اݍݵدمة ࢭʏ جميع اɲشاء فرʈق ٱڈتم Ȋشɢاوي الزȋائن واقفاحاٮڈم وɲشر _

 وɠالات واقسام البنك

טɸتمام أك؆ف  Ȋشرائح الزȋائن المرȋح؈ن وכعڴʄ مساɸمة ࢭʏ رأس مال البنك والسڥʏ لتقديم خدمات _

 متم؈قة دون إɸمال الشرائح כخرى 

 تم؈ق والبقاء وטستمرارالعمل عڴʄ التجديد ࢭʏ اݍݵدمات من ففة لأخرى فالتجديد ɸو رمز ال _
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