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ص   :الم

دف يسالاساإنال الأخصــــــــمفا قالعلاقاتو سو يمالمتعلقةب عرفمختلفالمفا يحددو وتقديمإطارنظر ذاالموضوع ة يمنمعا

ائنفيالبن الدراسةبصورةأساســـــــــــيةللتطرقإلىواقعإدارةعلاقاتالز ذ حديث،وقدركز امدخلادار باعتبار مادارةعلاقاتالزائ

المحلية دمةالتنمية ومعلىجودةا ذاالمف الةمستغانموأثر  .و

البنكوق ناأنإدرا ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ تائجدراســــــــــــــــــــــــــــــــ رت  "دأظ

BDL"يبقىحتى وضمانولاء اليوكسبود ونا ائنخاصةفيمايخصالاحتفاظبالز يموإجراءاتإدارةعلاقاتالز نضـــــــــعيف،الآ لمفا

بونلآ  اصــــــــــةبالتقييمتختلفم دماتمنخلالالمؤشراتا ودةا ائن نأيضاأنتقييمالز ومإدارةعلاقاتالزكماتب خر،وإنتطبيقمف

ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــك ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ نــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ائنفي

BDLةباستمرارثأانل المتجددةوالمتغ ائ ةفيتلبيةتوقعاتز الاتزالمعت لك دماتالبن ودة نا يحافيتحس   .راإيجابيا

المفتاحية لمات ون :ال دمات،الز ائن،جودةا قالعلاقات،إدارةعلاقةالز   سو

  

Summary: 

The main objective of addressing this topic is to provide a theoretical framework that identifies and 

defines the various concepts related to relationship marketing, especially the concepts of customer 

relationship management as a modern administrative approach. Quality of service. 

The results of our study showed that the Bank "BDL"'s awareness of the concepts and procedures of 

managing customer relations, especially with regard to retaining the current customer, winning his 

friendliness and ensuring his loyalty, remains weak until now. The concept of customer relationship 

management in BDL Bank had a true positive impact in improving the quality of the bank's services, but it 

is still significant in meeting the ever-changing expectations of its customers. 

Keywords: relationship marketing, customer relationship management, service quality, custo
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عامة   مقدمة

الضـروري مـن أصـبح خاصـة، بصـفة زائـر وا عامـة بصـفة العـالم ـ المصر القطاع المنافسة تزايد أمام

مختلفـة قية سـو شـطة أ تطبيـق خـلال مـن مسـتدامة بصـفة ـا ائ ز ـ ع فـاظ ا ع العمل المؤسسات ع

تحقيق ع ي ايجا أثر من ا ل لما بالعلاقات ق سو ال شطة أ ا أبرز من ائنوال الز   .ولاء

ا د شــــ ــــ ال المســــتجدات أو ات ــــ التغ ــــل مواكبــــة ــــ إ ا شــــط أ بــــاختلاف ــــة زائر ا البنــــوك ســــ حيــــث

ـ م سـا و جـدد ـائن ز جـذب ع ا ساعد تكنولوجية وتقنيات وأساليب ار أف من الدولية، عمال ساحة

سـ عـدة منـذ نلاحـظ حيـث تقـدم، عمـا م رضـا ـز عز و ن الي ا ائن الز ع فاظ القطـاعا ـذا دخـول نوات

المحلية المصرفية المؤسسات تنافس ية أجن مصرفية ت مؤسسا من عدد تواجد خلال من المنافسة   .مجال

ــائن الز علاقــات لإدارة ــا ن ت ضـرورة وكــذا ــون الز ميـة لأ ــا إدراك ومــدى ــة زائر ا البنـوك واقــع معرفــة قصـد

و  المنافســة اشــتداد ظــل ـــ دمــة ا جــودة ــ ع ــا ـــوءوأثر ال ــ إ ــذا بحثنــا خـــلال مــن قمنــا العــروض، تنـــوع

ـ يتمثـل و ـا أعمال مجـال ـ الصـدارة تحتـل ـ ال ـة زائر ا البنـوك زائـري –لإحـدى ا المحليـة التنميـة  بنـك

مســـتغانم– الـــة لأســــلوب-و اجـــھ بان ائنـــھ ز ن بـــ و نـــھ ب الرابطـــة العلاقـــة ر واســـتمرا نجـــاح ـــ ع ر ســـ الـــذي

علاقــات ــومإدارة مف عــد و وخــدمات منتجــات مــن يقــدم مــا ــل وجــودة ــائن ــائن" الز الز علاقــات مــن" إدارة

ســـارعت العالميـــة فالمنظمـــات ن، قتصـــادي و ن البـــاحث طـــرف مـــن ا ـــ كب تمامـــا ا تلقـــى ـــ ال ديثـــة ا يم المفـــا

وا ــائن الز مـع ة ــ المتم بالعلاقـة مــرتبط ـا نجاح ســر بـأن ــا لاقتناع ـوم المف ــذا ـ التب بتقــديم م علــ لمحافظـة

علاقات ادارة وم لمف يعابھ واس اجھ ان و جيدة ا BDL لعروض ائ ز ـ. دمة ال العلاقـة ع أك وللتعرف

ائن الز بنك ن ب ط   تر

الدراسة الية   :إش

يـھ تب ـ سـراع وضـرورة ـوم المف ـذا ميـة أ عـد تـدرك لـم ـة زائر ا دمية ا المؤسسات أن لانباعتبار ،

بنـــك أن إلا ــا، ائ ز مــع علاقــات لإقامــة ميــة أ عطــى ولا ــا، تماما ا آخــر ــ تــزال لا ــون الز ورغبــات حاجــات

ائنـــھ، بز العلاقـــات سياســـة نيـــھ بت إلا ـــون ي لـــن ـــدمات ا ســـوق ـــ بقائـــھ أن أدرك فيـــة الر والتنميـــة الفلاحـــة

ا وكيفية ون الز و النجاح ومفتاح شطتھ ا انطلاق عليھفنقطة   .فاظ

ــــذا ضــــمن حاولنــــا قــــد ــــا، ائ بز ــــة زائر ا المؤسســــات علاقــــات واقــــع ــــم لف منــــا وســــعيا طــــار ــــذا ضــــمن

مــــن ـــذا و زائــــري، ا الـــوط البنـــك ــــ ـــائن الز مـــع العلاقــــات إدارة كيفيـــة ـــ ع التعــــرف ســـتطلا البحـــث

التا ي س الرئ السؤال طرح   :خلال

الع إدارة م سا أن يمكن المؤسسة؟كيف بقاء تحقيق ائن الز مع   لاقة

التالية الفرعية سئلة من مجموعة نطرح ، الرئ السؤال ع لإجابة ا   :وقصد
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ائن؟ الز ولاء تحقيق ائن الز مع العلاقة إدارة م سا أن يمكن   كيف

زائري ا المحلية االتنمية بنك توجھ مدى الز BDLما علاقات إدارة وم مف تطبيق   ائن؟نحو

الدراسة   :فرضيات

تية الفرضيات نطرح الية، ش ع المؤقتة للإجابة   :كمحاولة

 المصرفية؛ دمة ا جودة تحقيق خلال من ائن الز ولاء تحقيق ائن الز مع العلاقة إدارة م   سا

 خـلال مـن ـائن الز مـع العلاقة إدارة وم مف نحو التوجھ تحقيق الدراسة محل للمؤسسة ـيمكن تب

ون  الز مع العلاقة إدارة   .أسس

الدراسة مية   :أ

 أصـــــبح والــــذي المؤسســــة، أعمــــال ئـــــة ب ا د شــــ ــــ ال ات ــــ التغي مـــــن ــــا مي أ الدراســــة ــــذه ســــتمد

ات؛ التغ ذه مع والتكيف مواكبة ا عل لزاما أصبح حيث الوطنية منظماتنا ع نفسھ   يفرض

 ائن الز علاقات إدارة مة مسا مدى ـاتوضيح برامج مـن ـة زائر ا البنـوك إليھ س ما تحقيق

ديثة؛ ا قية سو   ال

 ن بـ الصـلة ـة تقو ـ ميتـھ وا ـائن الز علاقـات إدارة ـوم مف حـول عملية وحالة ة نظر خلفية تقديم

ا؛ ائ وز   المؤسسة

 العلاقـا ـز عز و ن تحسـ ـ م لمسـاعد الدراسـة، محـل المؤسسـة لإدارة احـات واق توصـيات تتقـديم

ائن الز   .مع

البحث داف   :أ

ا حصر يمكن داف من جملة تحقيق ا الدراسة ذه خلال من س   :س

 امــة و جديــدة بمواضــيع امعيــة ا المكتبــة اثــراء ــو الدراســة ــذه خــلال مــن اليــھ ســ ــدف ـم أ

المتقدمة؛ الدول ا كب رواجا تلقى وال ق سو   ال

 الـــدور وفائــــدة ميـــة أ واســــتمرارتقـــديم بقـــاء ضــــمان ـــ ــــائن الز علاقـــات إدارة أســــاليب تلعبـــھ الــــذي

  المنظمة؛

 البنوك؛ ائن الز علاقات إدارة تطبيق واقع   بيان
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 ا وتفوق المنظمة لاستمرار دافعة كقوة ون الز دور   .ابراز

 علا إدارة دور مـن عزز الدراسة نتائج ع بناء ة زائر ا للبنوك التوصيات عض إ قـاتالوصول

ائن الز لدى الولاء وخلق لتحقيق ائن   .الز

البحث   :من

للموضـــوع، ـــة النظر لفيـــة ا لوصـــف وذلـــك الوصـــفي المـــن ـــ ع عتمـــاد تـــم فقـــد ـــذه نا دراســـ خـــلال ومـــن

البنكيـة المؤسسة تطبيق واقع بدراسة التحلي ـائنBDLوالمن الز سـي ـCRM لعلاقـة إ التوجـھ تـم حيـث

موضــــوع الية إشـــ دراســـة غيــــة الـــة، الو حـــول والمعلومـــات البيانــــات مختلـــف جمـــع أجــــل مـــن الدراســـة ميـــدان

ا ونتائج ا وجوان ا عاد أ وتحليل   .البحث

الدراسة   :حدود

 انيــة الم ــدود الــة:ا و زائــري، ا المحليــة التنميــة بنــك ــ ا ــوء ال تــم الية شــ ــ ع جابــة قصــد

اتـب الم ـ أو مـامي ـط ا ـ دمـة ا مقـدمي سواء ن الموظف مختلف مع التعامل وكذا مستغانم،

بص؛ ال ة ف اثناء م صادفنا الذين ائن الز مختلف   وكذا

 الزمانيـــــــة ـــــــدود الية:ا بإشـــــــ حاطـــــــة ةغيـــــــة ــــــــ تنفـــــــي أو ـــــــت تث نتـــــــائج ـــــــ ا والوصـــــــول البحــــــــث

الممتدة ة الف الدراسة ذه اجراء فضلنا حة المق   .الفرضيات

الدراسة   :خطة

ـ إ الدراسـة تقسـيم تـم ـا، نف أو الفرضـيات ة ـ وإثبـات المطروحـة الية شـ ـ ع جابـة مـن نتمكن وح

ن الة: فصل ا لدراسة مخصص وفصل نظري   .فصل

يحيــث المفــا طــار ول الفصــل خــلال مــن نــا ــائنعا الز مــع العلاقــات ســي ــل إ تقســيمھ خــلال مــن

يــــد كتم ــــائن الز مــــع العلاقــــات ســــي حــــول أساســــيات حــــول عامــــة يم مفــــا تنــــاول ول فالمبحــــث ن، مبحثــــ

عــــاد أ المبـــادئ، ميـــة، ، التـــار والتطـــور ــــف التعر خـــلال مـــن للموضـــوع ي... ســـيط الثــــا المبحـــث أمـــا ، ـــ ا

الزائ مع العلاقة سي اتيجيات إس و سياسات   .نتناول

زائــري ا المحليـة التنميـة بنـك حالـة لدراسـة ي الثـا الفصــل تخصـيص ثـم النظـري انـب ا إسـقاط أجـل ومـن

تنـــا ن مبحثــ ـــ إ قســـم وقــد مســـتغانم، الــة ـــو مســـتغانم الــة و وكـــذا البنــك حـــول معلومـــات ول المبحــث ول

ـــــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــائن الز علاقـــــــــــــــــــــات إدارة ـــــــــــــاد عــــــــ وأ ســـــــــــــــــــــي بمعرفـــــــــــــــــــــة ي الثـــــــــــــــــــــا المبحـــــــــــــــــــــث خصـــــــــــــــــــــص ن البنـــــــــــــــــــــكحـــــــــــــــــــــ



 

5 
 

  
 الفصل الأول



ول الزائنالفصل مع العلاقات   سي

 

6 
 

ي   :دـــــــــــــــــــــتم

ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــةمنتجا المؤسســـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ دماتأصبحمنالصعبجدا،إنلمنقلمنالمستحيلأنتم سوقمزدحمبالسلعوا اف

خرى،فكلالمنتجاتأوخدما  /اعنباقيالمؤسساتالمنافســــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــة

سوقشديدةالمنافســـــــــة،حملاتا اف ف التصبحذاتجودةعاليةوأسعارمعقولة،واستعملتلأجلتصر ر دماتتمتطو ا

لفةجداواختيارأحسنوأنجعالقنوات ةم ار   .ش

ا؟ ائ ستطيعالمؤسسةأنتضمنبقاءوولاءز  فكيفالعمل؟،كيف

لفة بائنجددأصبحتصعبةالمنالومعقدةجداوخاصـــــــــةمنناحيةالت مةالبحثع الظروف،لمتجدالمؤســـــــــ.إنم ذ فيظل

ناظ ســــــرب،م الال لمنأش ش ممنأ ا،لأجلالمحافظةعل ائ ةمعز مدوقو لة طعلاقاتطو يلاومخرجاسوىر سةس

العلاقات سي ائنرتفكرة  .معالز

ائنمتطرقينإ العلاقاتمعالز سي يمالأساسيةل ذاالفصلالمفا ناولف   :سن

 ول ائن:المبحث الز مع العلاقات سي حول   أساسيات

 ي الثا الزائن: المبحث مع العلاقة سي اتيجيات إس و   سياسات
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لأول  ائن: المبحث الز مع العلاقات سي حول   أساسيات

ا ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــاط ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ شــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ تالمؤسساتبغضالنظرعلى ( اتج

ةأوخدماتيـــــة ا)إنتاجية،تجار ن،أيفيمحاولةم ح االمر ائ مدمعز لة انتأمعموميةنحوتوطيدعلاقاتطو ،خاصـــــة

حتفاظ مو وأطولمدةزمنيةممكنةلكس   .مأك

ول المثقوب: المطلب الوعاء   مدخل

اأ اح ادةأر مكأرقامســـــــواءلز تعاملمع انت دد،اذ لكينا اعلىجلبالمس اتيجي ناءإس يلمسأنالمؤسساتقدركزتفي

ا لك ابمســــــــــــــ بط انت االسوقية،و ص ــــــــــــــا" (la transaction)المعاملــــــــــــــة " و لأ

نمحدود،والنافســــــــــــــــونمعروفون،الموردونمعرو  يفعددالمنافس س ئةتتصفبالاستقرارال تعاملمعب ايانت فون،فال

ذ عةعلى انوعامنالاستقراروالمتا انيمثلل ن لك ائلوالمستمرللمس اتيجيةدال  1.الاس

يصفالمؤسساتالتي لكينولكنفمدخلالوعاءالمثقو ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ائلةمنالمســـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ دففيالأساسالىجذبالأعدادال

مالاحتفاظلا لمم المســــــــــــ سر ال ن،فإش لك ايدامنالمس عاوخاصةم ا،سر تعرفنمواكب ان مالأسواق ون ،

لمااستدعتالضـــــ لكينجدد اتخوفامادامتقادرةعلىاستقطابوجذبمس يمثلل كينلميكنيعنيللمؤسسةخسارةأوحت

 .رورةلذلك

ذاي منمؤسسةالىأخرىو سر ت لكي ائلةمنالمس ناكأعدادا ان ة الف ذ ف قيقةأ إلىعدةأســـبابلعلأ وا د مك

سعارالتيلاتتماشىوتتطابقمعالقدراتالشرائيةوخاصةالمعاملةالســـــــــ دمة، لكينعنالمنتجأوا اعدمرضاالمس م

اءالصفقة يبمجردان ن انت بالعلاقةالظرفيةالتي س لكينمنطرفالمؤسسةأو االمس تلقا ان   .ئةالتي

ون   :تطورالمؤسسةنحوالز

علمبوجودســــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــلعة واحدفقط،فالمؤسسة تصالمنطرفواحدأيذاتاتجا  /انتعملية

ناءجسورمعھ اجةإلى ودونا ل قيقيلرغباتالمس الفعليوا ك ندونال   . خدمةمعينةذاتخصائصوسعرمعين

  

  

  

رقم ل ون ) :01(الش الفعلينحوالز المؤسسةللتوج عرف   2التطورالذ

                                                
ائن "محمدعبدالعظیمأبوالنجا، -د1 العلاقاتمعالز سی ، قالعال سو قالمتقدم،ال سو امعیة،،" CRMال   .34 ،ص 2008 الدارا
اتيجيات،"نجمعبودنجم، .د2 س يمو ،عمان،مؤسسةالوراق،"إدارةالمعرفة،المفا و   .297 ،ص 2004الطبعة
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الشركة  المرحلة

ون   الز

1        

2    

3    

  

اتيجيات،"نجمعبودنجم، .د :المصدر س يمو ،عمان،مؤسسةالوراق،"إدارةالمعرفة،المفا و  2004الطبعة

  .297 ،ص

و    :المرحلة

عتم انتالمنافســــة اتالدنياضماناللمنافسة، اليفالإنتاجإلىالمستو ابتدنيةت سمحل انتالمؤسسةتصممالمنتجاتبما

علىالأسعاردونمراعاةالرغباتولاالتطلعا ناكحاجةلدىالمدإلىحدكب لك،ففينظرالمؤسســــــةمادام االمس نتظر تالتي

اجة ا ذ يقادرةعلىتلبية ودةف ومنتجاتناتضمنحدامعينامنا ل  .س

  

 :المرحلةالثانية

تجوتصـــــــــــــممم ون،فأصبحتت بخدمةوتلبيةرغباتوحاجاتالز ونإلىحدكب امر ونوتأكدتأنبقاء شفتالمؤسسةالز اك

ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــات ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ام(نتجــــــــــــــــ ال،ألوان،أ ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ) أشـــــــــــــــــــــــــــــ

لسلعةا اجة   ا

اجة السلعة  ا

 
 
 
 

ائن العلاقاتمعالز  سی

الشركة ة ون  رؤ الز ة رؤ  ر
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اعلىالعمومخطوةعملاقةإلىالأماممادامحاج لكينولك نالمســـــــــ مالوجودالفروقاتالفرديةب لكينأيإ افةالمس لكنل

لمنالمؤسســـــــــــــة ن ةب باينالرؤ في عرفبوجودقصوركب المرحلة ذ نتاجية،ولكنحتى العملية يتحر ةالزونأصبح

ون   .والز

 :المرحلةالثالثة

والتداخ ا تصـــــــــــالالمتبادل،ازدواعرفالمرحلةالثالثةعلىالاش ون،و ةنظرالمؤسسةوالز لمنوج ن الموجودب لالكب

كفيالمؤ  شــــــر وصولاإل ورغبا لكيجبمراعاةحاجا ونمنخصمللمؤسسةفيالبدايةإلىمس تصال،فانتقلالز جية

 .سسة

ا ذ ائنمعمراعاةمواءمةكلالظروفلإنجاحذلك،عرف ديدللمؤسســـــــــةأينحاولتتوطيدعلاقاامعالز ا تجا ذا ف

ائن العلاقاتمعالز سي ةب   .لرؤ

ي ائن :المطلبالثا العلاقاتمعالز سي ف   عر

فيا دمةولك قا ســــــــــــــو قالصناعيوذلكفيمجال سو شرفيمجالال ائنوان العلاقاتمعالز سي وم لقدنمىوتطورمف

وتجلىفيمي النظر ناتفيقال افيأواخرالثمان قالسلعالماديةوقدوصـــــــــلإلىأورو سو شارفيمجال ةبدأفيالان خ لآونة

ذاالموضوعفيمنتصفســــــــــــــــــــــــــــــنةدانالإدارةوخاصةعنددخولالإعلامالآليفيالمؤسسةوقدوصلعددالبحوثوالم  قالاتحول

البحث 3.383.000حوا2003   .GOOGEL "1"  بحثومقالفيمحر

ســـــــي نظيم ساعدالمؤسسةفي لاتقائمة بكمؤ رامجالو اتيجياتو س البحثو ونمنا العلاقةمعالز سي تتضمن

تحقي َّ ونومنثم اجاتالز دفمعرفةجيدة ل ذاالمن ونواستخدام حالقيرالعلاقةمعالز   2.ر

  

  

روفالثلاثة  ا

لمات سية،)  ( Customer Relationship Managementاختصارلل  GRCباللغةالفر

(Gestion de la Relation client)،

حتفاظ نعملية وذلكدفتحســـــــــــ ونمنخلالعمليةالتواصلمع الز سلو ف موأيضاالتأث يةلف ومجديدومن يمف و

ح ونوتحقيقالر ونوخاصةبلوغولاءالز صولعلىالز ون،ا   1".بالز

                                                
1 -Stanley Brown, C.R.M : Customer rlationsip management, édition village mondial, 2006, page : 211 

عوأ .أ2 ـــــــةما ـــــــةبارك،. فاطمــ ـــــــاتالاعمال "عیمــ لمؤسســ ودةوالتم فاظعلىا افيا ونودور ي -ادارةعلاقةالز و قالالك ـــــــو ســ ،"الممارسةلل

زائر،ص   .10جامعةشلف،ا
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يةقلي اباللغةالعر ســــــرم ائنولكنمات العلاقاتمعالز سي فلعملية عار ومعدة ذاالمف ناول ولقدوردتفيالأدبياتالتي

اعلىأ ف فيالمؤسساتوتمتعر االمنوطإل يةلمتأخذحظ سي الطرقال ذ و  :ادا

عينالاعتب" لةتأخذ عمليةطو ممتطلبامع حتفاظممنخلالتحليلمعلوماموف حينو ســــــــابالعملاءالمر نظامجلبواك

حينفقطوتقليصمســـــــــــــتوىالعلاقاتمعال ةمعالعملاءالمر التوطيدعلاقاتقو اتيجي شاطالمؤسسةوإس ن ارالتوفيقب

ن ح المر   2".عملاءغ

معنىآخر بحثلتتعلم ":أو ون الز سلو غي ،يمرحلية خ ذا لعمليةتفاعلمع  انطلاقامن

نالمؤ دو  و ســـــــــــــــتطيعتوطيدالعلاقةالموجودةبي قةانفراديةحتى قةمختلفةأيبطر ونبطر لز فإلىالتعاملومعاملة

 3".سسة

ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــآخر فـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  ":عر

بغية ائ اجاتالز ثماراتالمؤسسةوإشــــــبا ناس ورةتفاعليةترميإلىتحقيقالتوازنالأمثلب س ائ العلاقاتمعالز سي

احتولي   ".دأر

ا "  ANN LAROCH" لقــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــدعرف

اجاتھ: إحساساوتكيفام يجةتقديمخدمةأك ونن اتيجيةأعمالدفإلىالإشباعووفاءالز  4 ".إس

فآخر ون  ":عر حتفاظبالز مجملوظائفالمؤسسةالىجذبو وناتجا علاقةالز سي   ".شمل

ةالعلاقةمعھ " :أو لتقو ونواحتياجا للز ستعمللمعرفةأك  " إجراءأومن

اتيجيةو  إجراءتنظيميوإســـــ سبإجراءوظيفيولابتطبيقاتفيالإعلامأوأنظمةالمعلوماتولك ائنل العلاقاتمعالز سي إن

ا داف ونفيالمقامالأوللبلوغأ لمؤسسةتضــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــعالز ا بع ةالمعالمت  "5ا

ائنكتكنولوجيا،وإ العلاقاتمعالز ســـــــــــــي عت ،بحيثلا ذاالمن ستعملداخل العديدمنعناصرالتكنولوجياالتي نا و

لتحقيقأعمالالمؤســـــــ مالمبيعاتومؤشراتالسوقوتقلبا ائن عنالز ونأساسامنجمعالمعلوماتوالبيانا وعمليةتت نما

ةالملائمة ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــر ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ شـــــــــــــــــــــــــــــــ اناتال م  سةباستعمالتكنولوجياالمعلوماتو

لدىالمؤسسة)لالبيعرجا( قيم وم وفياومعرفةرغبا حتفاظ ونو  .لكسبالز

                                                                                                                                       
1 Université des Sciences et de la technologies ,Houari Boumediene, Laboratoire de recherche en IntelligenceArtificielle (LRIA), 

département d’informatique, Faculté d’Electronique etd’informatique,Bab Ezzouar, Alger, mars2007, P 02. 
اليبغداد، .أ2  "كر

علاق سی تو ن زائرةن ون،دراسةمیدانیةبالمؤسسةا سكرة،نوفم"ةالز ،جامعة سی لیةالعلومالاقتصادیةوال  ،الملتقىالدوليحولاقتصادالمعرفة،

  .180،ص 2005
3Line Lasserre et Bernard Legrand, CRM- les attentes des clients -, village mondial press,2002 , page 149. 

  . 312نجمعبودنجم،مرجعسبقذكره،ص .د4
ص .د5   312نجمعبودنجم،مرجعسبقذكره،
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ائن )1 العلاقاتمعالز سي  1 :أسبابتطور

  ون  ارتفاعأونموالوفاءلدىالز

 ار نالمؤسسةوالمحيطا  دمجقنواتالاتصالب

 نتاجيةلدىالمؤسسة  ارتفاعأونمو

بالأول   :الســـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

ذ ائنو ســــــــــــــــــــــبةالوفاءلدىالز ونمركزةعلى تناميعنصرالوفاءفيظلالاقتصادالمتطور،بحيثحصةالمؤسسةمنالسوقت

صية استعمالوسائلاتصال ونوم ةمعالز  .يتأتىإلابقيامعلاقةقو

ي بالثا ونية،نقاطالبيع :الســــــــــــــــــــ ت،الرســــــــــــــــــــائلالإلك ن الان  ...دمجقنواتالاتصالالمختلفة

يدمع تصالوالتواصلا ون قصد  .الز

بالثالث ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  :الســـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

استعمالأدواتاتصالمباشـــــــــــ شاطاتآليةو ليا يجزئياأو ب ونب ادةفعاليةالعلاقةمعالز آلياتلز نتاجيةع تناميعنصر

ادةقوةالبيع لفةوز ذايؤديإلىتخفيضالت ونو  رةوتقصيالمعلوماتالمتعلقةبالز

نات،ولقداتخ ائنفيالثمان العلاقاتمعالز ســـــــــــــي رتتقنيات قيقةلقدظ ذاالفيا مية عاعرفتمثلتأ ذتفيالبدايةطا

ائنفيتقديميدالعون،  (C.I .S) نظامأولافيمســــــــــــــــــــــــــاعدةالموظفينوالز

بالدرجةالثانية ائ قوالز سو ائنأولالإدارةقسمالمبيعاتوال  .باسمنظاممعلوماتالز

  

  

  

منقبلبلعرفعدةتطوراتبداية عل ا ذاالنظامعلىالشكلالذي  :لميبق

ة  ) أ  (C.M)تصالاتالإدار

م لم ةمماســـــــــــــــ ولةكب س اتداخلالمؤسسة تقلفيكلالاتجا وت تتحر ائنوالمنافسي اصةبالز أينأصبحتالمعلوماتا

المعلوماتوسرعةاتخاذالقرارات ذ  .ةالتعاملمع

 (S.F.A)القوةالبيعية  ) ب

                                                
ف1 رة"دارة "دراكر، .بی ع،القا شروالتوز م،الدارالدولیةلل   .488 ،ص 2008،ترجمةاللواءمحمدعبدالكر



ول الزائنالفصل مع العلاقات   سي

 

12 
 

ائن،وغ ق،المبيعات،التحليل،خدمةالز ســــو اتمنخلالإدارةعملياتال التطبيقاتأدواتفعالةتخدمالشر ذ ل َّ ش حي

ائن ميةلتصبحتمثلمراكزاللاتصالبالز فعاليةوأ اروتطورتأخذتبعداأك الأف ذ عدأنن ا،و  .ير

ون مراكز  ) ت  (C.C.C)تصالبالز

ائنوكذاالتكنولوجياتوالدمج اتفيةمعالز تصـــالاتال لفعالت)إعلامـــآ/تصـــال(إنالتنظيمالآليلمراكز شـــ ،يضمن

المة ونلدىالعونالمتلقيللم اصةبالز نالنظامكلالمعطياتا نإذيب الم ذامنخلالم ونو  .حديدالز

و  نالمؤسســــــــــــــــــــةوالز لاب س تمجالالتواصلوجعل تالتيف ن الان ون جلالبيعوالز رغموجودعدةمجالاتللاتصالبي

الوجھ اتفوالتعاملوج ينفيالوجودالدائملاستعمالال ذ شــــــــــــــــــاءمراكزن،إلاأ سعىمعظمالمؤسساتاليومإلىإ ،لدى

ونوالتواصلمعھ  .تصاللتلبيةمتطلباتالز

ق،إدارةالمبيع ســــــو ءوإنمايدلعلىالرغبةالشديدةللمؤسسةمنخلالإدارةعملياتال التطبيقاتإندلعل ذ إنتطورا

أك عتناء،وخاصةكس دمتھ، ون نحوالز أك تج ائنأن  .اتوخدماتالز

الت ذ ســــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــي إنقمةتطورا يةوصلتإلىماأصبحيعرفب اتالبي الزمناستجابةللمتغ ارع ف طبيقاتو

ائ  .(C.R.M) نالعلاقاتمعالز

ائن )2 العلاقاتمعالز سي مسل  : المراحلا

قيقةعدةخطوا بعفيا ا،ت ائ بالاعتمادعلىقوةالعلاقةمعز االتنافســــــــ ةمركز المؤسسةالراغبةوالطامحةفيتقو

ا ذ ســـــــــــيةلإنجاح يخمسمراحلرئ ائنعلىضرورةتب العلاقاتمعالز سي تأومراحل،يتفقالمختصونوالباحثونفيمجال

 :لعملية

 

 

و  ) أ  :المرحلة

ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــف ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  التعر

ا: اودمج تممعا المعلومات ذ شـــــــــطة، دففيمخططالأ ونمس لز عن يانا ونمفجمعمعلوماتو يقاعدةبياناتوت

تصـــالات عدالبيع،مركز دمةالمقدمة،وخدماتما قا سئلةوكذلكعنطر ياناتو قالاست اعنطر واتـــف(صادر ال

يد) توال ن  ن

 :المرحلةالثانية  ) ب
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ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــيم  التقســــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

ميةالشــــــراءلد: ائنحسبأ يقسمالز افيقاعدةبيانات،بحي اودمج مومعا ع بعدجمعالمعلوما ائ أيتقسيمالز

يدل وحسبالقدرةالشرائيةلديھ،للضــــــــــــبطا متوسطوكذلكحسبالمنتجالمرادشراؤ ،كب مالشراءصغ موكذلك

ون   .سياسةالعلاقةمعالز

 :المرحلةالثالثة  ) ت

ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــف  التكيــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

إلىمجمو : ونوتقسيم ققنواتإنمعرفةالز ذاالتكيفعنطر و و تصــــــال ونو وتكيفالمؤسسةمعالز دفم عات،ال

 .تصالالمختلفة

عة  ) ث  :المرحلةالرا

ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــادل  التبــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

يح: مجملالمعلوماتالت بإعطا نعلاقةمع و ونيةلت قالرســــــــــائلالالك اتفياأوعنطر و تقومالمؤسسةبالاتصالمعالز

ا   .تاج

الرســــــــــائ قوسائلأخرى تصلبالمؤسسةعنطر ون ونقاعدةبياناتالز لتقاءي ذا لتقاءفينقطةالبيع ونيةأو لالالك

لتقاءبھ اأنتكملعمليةالشراءعند اوعل ستغل  .للمؤسسة،يجبأن

امسة  ) ج  :المرحلةا

ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــة  التنميــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

املتحق: عد و تصــــــــال اكمعھ،بحيثأنممارسة افينفسالوقتأثناءأولاتصالواحت اوتقو نا ونب نميةعلاقةالز أي

دافالمسطرة المثليقالأ ةمسبقاومؤشراتالعلاقةيمكنأنتأخذعدةأش َّ د َ ◌ ُ  :والمع

 علامةتحقيقالرضا، 

  ون لز  ،رقمأعمالل

 ونوحصتھ لز  ،المردوديةل

 ونية  .معدلتبادلالرسائلالإلك

  

  

ائن:المطلبالثالث ناءالعلاقاتمعالز  أسس
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بأك ائ ؤلاءالز اتتمثلفيإمداد ائ لةمعز ناءعلاقاتجيدةوطو تودوتطمحإلى االمؤسســــــــــةالت تقومعل إنالفلسفةالت

م ا،ومنثمتحقيقرضـــــــــــــا الإشباع ة،والتطلعدائماإلىحاجامورغبامالمستقبليةقبلمنافس او ذام برقيمةممكنة،

ا تكرارالعمليةالشراء،وأقلاع ونالراضيأك ةأنالز تالتجر اوي ،لقدأثب  1.ضافيمايخصالأسعاروالش

ائنومنبع رالعلاقاتمعالز البناءقاعدةوأرضيةصــــــــــلبةلتطو يمكنالاعتمادعل مي سنحاولفيالمدخلمناقشةأساسيم

ياة امدىا اوإبقاء سي  .دمحاولة

 :محاورالقيمة )1

بالســـوق  نالمتواجدي قيمةمقارنةببقيةالمنافس أك يعتقدأاتقدمل لكمعالمؤسسةالت تتمالمقارنـــةوالمفا(يتعاملالمس

اضية  ).ضلةحتىمعالسوقالاف

فالقيمة  ) أ  :عر

ســــع الكنمعمراعاةأ صولعل يلا س ف د وج لكمالھ،وق االمس نفقمناجل عرفالقيمةعلىأاجميعالمنافعالتي

تھ ان قيمةممكنةفيالســــــوقوفيظلطبعام تج،و .ىدوماالىالبحثعنأك علىالعموميجبعلىالمؤسســــــةمراعاةأيالمنتجاتت

كفايةممكنةالســــــــوقفيحدودكفاءاابأيأ ذامنجانب،ومراعاةأيضاأنتخدمبأك ا، ال،ألوان،كمياتوغ ام،أش

ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــة اتيجية )المحور  (ســــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

ساســـــــية ا ن تنافىوم ائنالتي نصاغوراءرغباتوحاجاتالز ءمنالوضوح،لايجبعلىالمؤسسةأن ـــــــةن.،معنا منوج

قتنقسمالقيمة سو ن)قيمةالمنتج(ظرال  :الىقسم

 :القيمةالملموسة

ل،الســــعر،العلامةال ودة،الش ا لسلعة لكمنجراءشراء االمس تحصلعل عنالقيمةالماديةجميعالمنافعالتي ع

سميةالمركزالداخليلقيمةالسلعة ا طلقعل ة،و  .تجار

الملموسة  :القيمةغ

انبالماديللمنتوج،وتتمثلع ولاتمسا ل االمس بحثع وناتوالمنافعالتي يمجملالم  :موماو

 عدالبيع  .خدماتما

 يلاتالدفع س  .طرقو

 سليم  .سرعةال

 سلامةالمنتج  .ضما

 نيةللمنتوج ابالصورةالذ ع ع دمة /و   .ا

                                                
رة .د1 ونیةوتحدیاتالمستقبل،سلسلةإصداراتبمیك،لطبعةالثالثة،القا لك دارة   . 271،ص 2005 عبدالرحمانتوفیق،



ول الزائنالفصل مع العلاقات   سي

 

15 
 

ون  )2  :رضاالز

ذلكيتوقعقـــدرامنالأداءللمنتوج و قدرمنالمنفعة،و أك أنتلبيل ونمنتوجاتأوخدمةعلىأملكب يالز  / عادةمايقت

فعلانتجعنذلكحالة صـــــــــولعل وماتما نماتمتوقع ،فإذاماتمالتوافقب ذاالتوقعبالاستخدامالفع قار دمةو ا

الةالم نوعمنعدمالرضـــــــــــا،وا نوعمنالإحباطوأحس أصا دمةأقلمنتوقعا ونأنأداءالمنتجأوا رضا،أماإذاأحسالز

اأوخد يأنيفوقالأداءالفعليلمنتوج ا سعىالمؤسسةدوماإلىبلوغ ذثلىالتي ونوإذامابلغتالمؤسســـــــة الز اماتوقع م

ا ا ذ ســــــــــــــــتطيعالمحافظةعلى طةأن لةجداشر ةطو الف ونمع ذاالز عامل ونبذلكقدضمنتاستمرار طوةت ا

 .صية

ون   ) أ فرضاالز  :عر

ون  ورغباتـــــــــــــھ ":عرفرضـــــــــــــاالز تلبيحاجا ونلمدىفاعليةالمنظمةفيتقديمالمنتجاتالت الز  "درجةإدرا

ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــھ1 علىأنــــــــــــــــــــــ ف  ":ولقدتمتعر

ون  تجعندمقارنةأداءالمنتجالملاحظمعتوقعاتالز ونالسرورأوعدمالسرورالذيي الشعورالذييوصيللز  1 ".ذل

ون   ) ب  :مراحلتحقيقرضاالز

ة ر اإتباعثلاثخطواتجو اعل ائ تحققالمؤسسةرضاز  :حت

ون  محاجاتــــالز ي:ف ما ون،فالف تصالمعمليةأساسيةجدافيمخططتحقيقرضـــــاالز ائنو عةالز عمليةمتا عت

امع ونللشـــــــــــــراءأو تدفعالز ولوجيةالت ارجيةوكذاالسي مالعواملا ساعدالمؤسسةفيف وحاجا دلرغبا

مالعواملالداخلية عدف ي، ونإلىاتخاذقرارشـــــــــرائيايجا تدفعالز قيةالت سو ارجيةأمر ومنثمإعدادالسياسةال وا

العوامل ذ سبةللمؤسسة،المعادلةالسلوكيةالتاليةتفسرجملة ميةبال  :افيغاية

 C = f (P.E) :حيث

:Cالسلوك، 

:Fدالة، 

:Pولوجية   .الداخلية /العواملالسي

E:ارجية   .عواملالمحيط /العواملا

                                                
اسالعبادي1 و اشمفوز ي، یمسلطانالطا ون،دراسةتطبیقیة 3 د،یوسف ودةالشاملةفيادارةعلاقاتالز اتیجيلادارةا س الدور

وفة ،ال امس،العدد"معملبی سانیة،السنةا وفة،مجلةعلوما قتصاد،جامعةال دارةو لیة   .15ص36،2008،
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عدالىمنتوجات:التغذيةالعكســــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــية جمفيما ونت مرضـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــاالز  /انف

معنالمنتج ائنلمعرفةآرا ؤلاءالز عة ائن،يتمبعدذلكمتا غباتفئةمعينةمنالز افيالســـــــوقلتلب تمطر  /خدمات

ا ونالمؤسسةقدغفلتع وانبالقصورالتيقدت ائنمصدراأساسيالتعدي المعلوماتالمرتدةمنالز عت دمة،اذ  .ا

ق:القيــــــاس دفا وال ل دفافيحدذاتھ،بلالرضاعلىالمدىالطو س ونل تأترضاالز سعىالمؤسســــــةلبلوغھ،ولن يقيالتي

ن لك باستمراروذلكباستعمالطرقعدةطرقكمصفوفةقياسرضاالمســـــ ائ اذلكإلامنخلالقياسمدىرضاالز  C).ىل

.S.M) 

ون   ) ت  :كيفيةتحقيقرضاالز

اشيوعاوإتاحةأمامالمؤسسة اوأك م اعدةنقاط،نذكرأ ائ ررضاز ميإلىتحقيقوتطو  :أمامالمؤسسةالتي

 الوجھنزولالموظفينوحتى موج ائنومقابل  .المدراءإلىالميدانللالتحاقبالز

 قيات افيالمؤسسةE mail , Smsإرسال تبوؤ انةالتي مبالم س ائنلتحس   .إلىالز

  اوي ائنوخاصةالذينقدمواش  .استقصاءالز

 اوكذاالمشروعاتالمستقبلية شاط ارةالمؤسسةوالتعرفعلىمجالات ائنلز للز  .القيامبحفلاتودعاو

ع ائن :المطلبالرا العلاقاتمعالز سي داف اتوأ   مستو

دافل أ و ات مستو عدة ائن الز مع العلاقات المثملةسي و ا أساس ع   : تقوم

ائن )1 العلاقاتمعالز سي ات  مستو

العمليةل ون،وتل حتفاظبالز عتمدفيالأساسعلىارادةونيةالمؤسســــــةفيجذبو ونكماسبقوأنرأينا إنتحقيقرضاالز

ا م ات،نذكرأ ستجابةلعدةمستو مر عضالمؤسساتبلتتطلبفيحقيقة عتقد لكما  :سبالعملالس

 

 

 

سورالمالية :المستوىالأول   ) أ  ا

اماســــــــــــــــــــــــــــمعناعن قتكرارالشــــــــــــــــــــــــــــراء " كث سو  "برنامج
عرفعلىأا1 ونوالمؤسســـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــة،و نالز لفةب بطجسورالمودةو اف  ":،وعلاق

                                                
1 Pierre Mogat ,Fidéliser vos clients, stratégies,outils,CRM et E-CRM deuxième édition, édition d’organisation,p  89.  
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مبعضـــــــــــــــــا ةمنخلالمنح ونبكمياتكب ش تكرارالشراء،أوالذين يقومون لكينالذي افئالمس ت امجالت ال

اصة ةا  ".وافزالسعر

تكرارالشـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــراءالمرتفع اذو ائ  تقومالمؤسسةأولابإحصاءز

قمأعمالالمؤسســـــة) ةف سبةكب مب سا وافزت(كمياتالشراءفيمجموعات ا ذ مامتيازاتخاصــــــة، اتقدمل عد ،و

اة ،خصمعلىالكمياتالمش عما  1.ونذاتطا

ي  ) ب جتماعية :المستوىالثا سور  ا

ونمكملةللمســــــتوىالأولأي وافز،واتيعادةمات بمجموعةأخرىمنا ونوولا ضاالز تحاولكس استعينالمؤسسةالت

 .جسورالمالية

وافزعلىأعـــــــــــــــــــــــرف ا ة،وتحاولأنتخلق:اـــــــــــــــــــــــذ صـــــــــــــــــــــــوماتالمم عضا ا قية،تقدملأعضا سو لبرامجالأنديةال

الإفرادمعينةمنالعملاء ةيتممنح اعضو  ."مجتمعاتخاصةاول

ائنأوفياء،لايمكنلأيمؤسسةمنافســـــــــــةمنج حيةإلىز ر لكينالأك لالمس ذاالمدخلتحو ال ن سعىالمؤسسةمنخلالت

ةفيالأندية،خدم مالعضــــــــــو يادةعلىمنح ائنفقطأي حةمعينةمنالز شر عل ذاالمن عتمد م،كما عل ذموالتأث

ونوكفئ،يجيدطرقةوفنونالتعا ونالموظفمدرب،م ن،ي قمعينمنالموظف ون مبفر  .ملوخدمةالز

لية :المستوىالثالث  ) ت ي سورال  ا

لية ي سورال تلك ":عرفا لكفيالوقتالذيلاتتوافرف  بتقديمخدماتذاتقيمةعاليةجداللمس

ولة س ا اأوتقليد ستطيعونتقديم نولا دماتلدىالمنافس  ."ا

بعضـــــــــــالام ون دخطالز و تم ت،أين ن ن شبكة اصةعل مؤسساتالاتصا ليةماتقوم ي سورال ا ذ كأمثلة

ز،أوحتىع اخطوطالاســـــتعلاموا ائ ذاالمدخل،ومنحتلز انأيضااستفادتم اتالط ن،شر االمنافس تيازاتلايقدم

ائن عضـــــــــــــــــالز تممعاملة معدلاتتكرارالشــــــــــــــــــ )لىمستوىالتجزئةأين ن،أوذو ح  (راءالمتناميةالمر

ذا ديدة،أوالمنتجاتالموســــــــــميةو اتفالثابتأوالنقالبالمنتجاتا ونيأوال لك يد قال معنطر معاملةخاصة،كإعلام

افينقاطالبيعأوالرفوف  .قبلوضع

ائن )2 العلاقاتمعالز سي داف  :أ

ولىفيتحقيقنمواقياسيافيحصةالم تمثلبالدرجة ائن العلاقاتمعالز سي سعىإل دفالتي ة،ومحاو ال لكمنج ســــــــ

ةأخرى  نأداءالوظائفالأساسيةللمؤسسةمنج  .لةتحس

                                                
1Don 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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لك  ) أ ائنوحصةالمس العلاقاتمعالز  :سي

ا فيان لكيندونالتفك عددممكنمنالمســـــــــــــ فمنتوجاواحداأوخدمةواحدةلأك بيعأوتحاولتصر انت المؤسسةقديما

  .مجلمداخللاحتفاظ

لرقم القديم) : 02( الش   التوج

  

ا ت تمتلب   حتیاجاتالت

  

  

  

  

م لكینالمتصلب   0                                                                                                                      عددالمست

بالاعتمادعلىقراءاتمنملف :المصدر ص تاج  -Miquel- belaud, L.meyerمنإعداد« power point »است

waarden, 2004, P23  

  

  

  

  

رقم ل ديد) :03(الش ا   التوج

  

ا ت تمتلب   حتیاجاتالت
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م لكینالمتصلب   0                                                                                                         عددالمست

  . 24نفسالمرجعالسابق،ص:المصدر

صةالسوقية ادةا لكبدلامنمحاولةز ادةوتنميةحصةالمس سعىإلىز ديد ا  .أماالمؤسسةفيالمن

 لك فحصةالمس لك:عر صةالمس فامختصرا عر  " يمكنإيجاد

االشركةفيال تطرح شراءمجموعةالمنتجاتالت الي ا ل اجراءقيامالمس يمكنتحقيق مجموعالمبيعاتالت

 1 ".سوق 

بن المؤسسةالتي اجالإنتوج لك،إذأصبحتمضطرةإلىان يجةالمنافسةالشديدة،ووعيالمس انن ديد ا ذاالمن

شراءالمنتجاتمعتمدةفيذلك معل ائنومحاولةح حتفاظبعددمعينمنالز شأا قةطرقالتيم  "علىطر

ا ا ل ، (Cross-Selling) توسيععمليةالبيعمعالمس

لكأأ معنىآخرالعملقدرالمستطاععلىجعلالعلاقةمعالمس طمنتوجاتالمؤسسةو مي لكعلىالتعاملم يدفعالمس

ون   :طولماي

  ون رقمممكن:قيمةالز ائنالوصولإلىأك العلاقاتمعالز سي ا سعىلبلوغ اتيجيةالتي دافالإس نالأ منب

تعاملونمعالمؤسسة ائنالذين  .منقيمةالز

ائن فقيمةالز اعرفعلى:عر : أ

عن."مجموعقيمدورةحياةجميععملاءالشركة" تع ائ فأنقيمةالز ذاالتعر م   :مايمكناستخلاص

 ةزمنية ياتفيف  .  (T )مجموعقيمالمش

 ائنالمؤسسة يادةقيمةز تعن ائ ادةدرجةولاءالز  .ز

 مقياسلأداءونجاعةالمؤسسة. 

ب ائ   Vc : Valeur des Clients: نرمزإلىقیمةالز

 DL :Degré de loyauté:          بنرمزإلىدرجةالولاء

تاجمایوعل  یمكناست

Vc  =∑ (푣푎푙푒푢푟푠	푑푒푠	푎푐ℎ푎푡푠)client  ( T)  

DL        Vc       

                                                
1Frédéric Jallat, La reconquête du client, stratégies de capture, édition village mondial,2001,page 109. 
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فيقياسأداءالمؤسســـةبالمقارنةم عتمدعل يعدمدخلاجديدا ائ يمكنالقولأنمقياسقيمةالز ادةعلىماتمالتعرضال ز

ا صةالسوقيةوغ ا سالكلاسيكية بدلامنالاعتمادعلىالمقاي  .عالمنافسي

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــدفقالمعلومات  :تـــــــــــــــــــــــــــــ

ناك ا ةتطمحالمؤسســــــــــــــةلبلوغ ر دافجو اأ نا ائنالتياعت ورفعقيمةالز ل نميةحصةالمس ادةعلى ز

مية،تدفقالمعلومات  .دفاآخرلايقلأ

فتدفقالمعلومات  1 :عر

فاعلىالنحوالتا تاجتعر ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــت  "يمكناســــــــــــــــــــــــــــــ

ن ونذاتاتجا طةأنت ما،شر يجةالتعاملبي لكن نالمؤسسةوالمس نتجب  :يجميعالمعلوماتالتي

غباتھ،أذواقھ،حاجاتھ،:ول  لكع عنإفصاحالمس   ...ع

ي االمؤسسـة:الثـا نقل عنالمعلوماتالتي ـون  / ع  -ذوق -سـعر(رجلالبيععنالمؤسسـةأولاوالمنتجبالدرجةالثانية / ز

عدالبيع، -جودة  )....استعمالات،خدماتما

نالم امب ـــــــ موا تعاملوتفا شئأحس لةت وتتحولإلىعلاقةطو جبأنتخدمالمعلوماتطرفيالمعاملة،لتتوطدفيالأخ و

لك   ."ؤسسةوالمس

ائنووظائفالمؤسسة  ) ب العلاقاتمعالز سي  :أثر

باعلىجميعوظائفالمؤسســـــــــــ مباشرتر اتأث اتالوظيفيةالعامةل ائنمنمجموعةمنالم العلاقاتمعالز سي تتألفأنظمة

ع ا التأث ذ م  :ة،علىالعمومنتطرقإلىأ

سابات - ا  .سي

فرصالبيع -  .سي

الوقت -  .سي

ندات - المعلوماتوالمس  .سي

ق - سو ال  .سي

ائن -  .خدمةالز

رتحليلالبياناتوإعدادالتق -  .ار

                                                
 .182، 181 استنتاجشخصیبناءاعلىقراءاتلمقالالدكتوركربالیبغداد،نفسالمرجعالسابقصص1
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ســــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــابات* ا  Accounts .سي

ةمنخلال مركز سي شكلأفضلع ائنالمؤسسة ائنعلىمعرفةز العلاقاتمعالز سي  :ساعدعملية

  نواتصـــــــــــالات،وفر ساباتمنعناو ا ائن،ومايتعلقبتل تمثلالز ساباتالت محدودمنا نعددغ وتخز سي

ا شاءعلاقاتفيمابي انيةإ متاحة،معإم ٍ ية ِ ّ يع ٍ  .ص

 محدودمنالمعلوم مغ منإضــــافة ساب،تمك لك ذا فةمنقبلالمس َّ ديدةمعر شاءحقو القدرةعلىإ

وحاجتھ غبةالمس االنظاموحس يوفر الت عداتل سابا قةبا  .ات،م

 اراترجا ونيالمتبادلة،أوملاحظاتوز لك يد رســــــــــــائلال سواءع ون،أوحسا تصالاتمعأيز افة عة متا

الالمبيعات،أوالمواعي تمتحديد  .دالتي

 النظام يفرض لمعي ش ،دونالتقيد ساباتبالشكلالملائمللمس ائنوا  .القدرةعلىعرضالز

فرصــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــالبيع*    Opportunitiesسي

قالمناســـــ سو اتيجياتالبيعوال قفيالمؤسسةعلىوضعاس سو المبيعاتوال سي ائن العلاقاتمعالز سي ساعدعملية

شــــــــــ مثيل،منخلالالتعرف سبقل للم ش ة،و الصفقاتالتجار اعلىالنجاحوالفوز ساعد االتجاري،التي شاط بةل

النظامعلىمسارالمبيعات،وعواملالنجاحوالفشلفيالأعمال،وذلك وع ٍ دائم ٍ  :منخلالل

 ا ط ا،معر مال وامجردفرصةمتوقعة،وحتىإاءالصفقة،إمابالفوزاأوخســــــاراأوإ من ً فرصالبيعبدءا سي

يالمبيعاتوخططالبيع ائن،ومندو ساباتالز املم ل  .ش

 علىذاتال يعملو نالذي ا،والمنافســــــــــ ف لصفقةمحتملة،وإيرادااالمتوقعةومصار داف المساعدةفيتحديدأ

اءالمؤسسةفيالنج وتحليلھصفقة،وشر عةذل الصفقة،والعملعلىمتا  .احبالفوز

 بت تمالفوزاوالتيلميتمالفوزا،ولمنذ تحليلفرصالبيعوتحديدعواملالنجاحوالفشل،منخلالالصـــــــــــفقاتالت

ا ل اأوتجا تمالاستغناءع اءالصفقاتوالصفقاتالت خان  .وتوار

 ا،وال تمتحقيق احالت ر يراداتالمتوقعة،و المبيعاتو بؤ االقدرةعلىالت  .تيلميتمتحقيق

 ق،متضـــــــــــمنةعواملا سو المبيعاتوال سي امنقبل تمإعداد قيةبخططالبيعالمناسبةالت سو طالفرصال ر

الصفقة يجبالقياماللفوز شاطاتوالوظائفالت قالعملوال  .لنجاحوفر

الوقت* ســـاعدعلىالق:ســـي وما ق،و سو وقتالأفرادفيالمبيعاتوال سي ائنعلى العلاقاتمعالز سي ساعدعملية

قةفعالةمنخلال بطر  :يام

 لفردمنأفرادالمبيعات نبغيالقيامال امالتي شاطاتوالم  .تحديدال

 قالعمل نأفرادفر ائن،أو  .جدولةالمواعيدمعالز

 ،املأيفردمنأفرادالمبيعات مالمساعدةفيإسنادالم  .عدتحديدأوقاتالفراغلد

 ق سو نالعاملينفيقسمالمبيعاتوال سيقالعملب  .ت

 ا عندحلولموعد نفيذ امالمطلو بالمواعيد،والم وتذك المس ب  .ت

ندات* المعلوماتوالمســــــ نداتالم:سي طاباتوالرسائلوالمســــــ افةا عة ائنعلىمتا العلاقاتمعالز سي ساعدعملية

اأواســــــــــــت عندإرسال ً امعا ط اور الوثائقوالمعلوماتمركز تل سي ن،منخلال ائنالمحتمل ائنأوالز رسلةأوالمستلمةمنالز

امنخلال  :قبال
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 شـــ ائن،و للز تمإرسال ونيالذي لك يد طاباتوال ونأساساللوثائقوا زة،ت شاءقوالبجا المساعدةفيإ

 .لمتكررودائم

 ونما،والعملعلىعدمتكرارإرســـالذاتالمعلومةأوالوثيق الز المساعدةفيتحديدالمعلوماتوالوثائقالواجبإرسال

منمرة  .ةأك

 الفاكس طاباتمنخلالالنظام،ع دياإرسالالرسائلأوا ابر الإرسال ي،أوطباع و لك يد  . أوال

 النصـــوص النظاممنخلالأنظمةأخرىخارجية،كمعا ع ندا شاءأينوعمنأنواعالمس  MS Word إ

ونية داولالالك ا ا MS Excel،أومعا  .ونحو

 اجة ونالمناسبعندا معالز ط ندمنخارجالنظام،ور  .جلبأيمس

ق* ســــو ال بادلومشـــــاركةالمعلوماتال:سي قالعملفي ساعدفر ونية ائنمكتبةالك العلاقاتمعالز سي توفرعملية

سا تماك قيةوالباتي ســـــو عةوالموادال سئلةالشا قومعلوماتالمنتجات،و سو ولالبيعوال اخلالالعم شاؤ ،أوإ

ونية لك المكتبة ذ ساعد  :عيةالمختلفةحيث

 ا مف قالعملومشارك نأعضاءفر اب المعلوماتوتبادل  .حفظتل

 امنخارجالنظام اد ا،أواست شاؤ نداتالتيقديتمإ امعأينوعمنأنواعالمس  .توافق

خية فاظعلىالمعلوماتالتار لفعالمنخلالا ش م ائنجدد،والتعاملمع صولعلىز السابقة· ساعدفيا  .والتجار

ميعالعاملينلاس ق سو قيةتوفرمكتبةلل سو مالبيعيةوال اجةفيتأديةأعمال ا،حسبا   .تخدام

ائن* م:خدمــــةالز ةل امنخلالتقديمخدمةمتم ائ فاظعلىز ائنالمؤسســــةعلىا العلاقاتمعالز سي ساعدعملية

العناصرالتالية  :وذلكع

 ا اوالعملعلىحل ائنوحفظ دمنالز  .تمامبالمشاكلالتي

 اصةبالمنتجاتال فاظعلىالمعلوماتا ساعدمســــــؤوليخدمةالزا لل االمؤسسة،ومايتعلقامنمشا تقدم ت

مبالشكلالأفضل  .ائنعلىخدم

 ســـــــــرعةعندح ا ساعدفيحل التالي شأتك،و ائنم ضز يمكنأنتع لولالت لوا قاعدةمعلوماتبالمشا توف

ا  .دو

 ائن عةعقودالصيانةوالضمانالممنوحةللز  .متا

ر* يحللمســــــــت:تحليلالبياناتوإعــــــــدادالتقار ر،مماي ائنعملياتالتحليلوإعدادالتقار العلاقاتمعالز سي لعملية س

اتالعمل،وذلكمنخلال حداثةعنمجر ك  :خدمينالوصولإلىالمعلومة

 ا شاطاتالبيعيةونحو ائن،ال رتوقعاتالمبيعات،الز ا،كتقار توفر زةالت ا را  .الوصولإلىالتقار

 ر ناءوتصميمماشاءمنالتقار من منخلالتمكينالمس ر" ،حسبحاج مالتقار ِ ّ صول "مصم انيةا  ،معإم

 رمدعمةبالرسومالبيانية  .علىتقار

 اجة معلوماتمنخارجالنظامحسبا ر طأيتقر انيةر  .إم

 

ي الثا الزائن: المبحث مع العلاقة سي اتيجيات إس و   سياسات

دافا ســــــتطيعبلوغالأ ديدحتى ا ذاالمن يدل ما تطلبالف ائن العلاقاتمعالز سي ومومن نيالمؤسسةلمف إنت

 .لمرجوة

االمؤ  ســــــــــــــــــتغل ا،فقد داف ااوأ توج االمؤسسةعلىحس ستعمل ائنمجموعةسياساتمختلفة العلاقاتمعالز سي إن

ائناجدد،وخاصةللا  ذبز بأولآخر، ائنلس منالز سر ونسسةلاستعادةما مالز اومحاولةتنميةحصــــــــ بائ حتفاظ
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ةنحوالز  اتيجيةعامةفيالمؤسســــــــةمتوج ائنإس العلاقاتمعالز سي ةأخرىوكماأسلفناالذكر ة،ومنج ذامنج ية،

 .بون 

ديدمنجملةمنالعراقي ةالتنافســــــــــية،لايخلوأيمن لقالم ديد ائنكمن العلاقاتمعالز سي ذاالمبحث ناولف ن

سي وحال ذا ل، العرالوالمشا ذ ان مة،ســـــواء ام أينا ستعرضكذلكجملةمنالعراقيلالت ائن، العلاقاتمعالز

ار  .قيلداخليةأيمرتبطةبالمؤسسة،أوخارجيةمرتبطةبالمحيطا

ائن :المطلبالأول  حتفاظبالز  سياسةاستعادة،جذبو

ائنعلامةفشـــــ الز رو و سر عت ا،إذا ائ لةبز سثمةمؤسسةقادرةعلىالاحتفاظلمدةطو اجعمل ةودليلعلى ط

تفقوراءعمليةال قيقيةالتي ســــــــــبابا ون،وتنطلقالمؤسسةفيمحاولةلمعرفة االمؤسسةللز تقدم ستوىالقيمةالت

روب وال  .سر

بالاعت تا ا،الواقعالعملياث ائ نالمؤسســــــةوز تمب ائنإلىتوطيدالعلاقاتالتبادليةحيث العلاقاتمعالز س دفعملية

سية سياساترئ اوفقثلا ائ ديدةتمكنالمؤسسةمنالتعاملمعز يةا سي العمليةال ذ  :مادعلى

 جتذاب  ACQUISITION سياسة

 حتفاظ  RETENTIONسياسة

 ستعادة  WIN-BACK سياسة

جدد )1 ائن ز ساب اك  سياسة

ـــا ائ ز ـــذب للمنافســـة ـــار ا يص ـــ بال ـــا قيم عــد ـــذا و ن المنافســـ الضـــعف نقـــاط المؤسســـة ســتغل

المت والوســائل الطــرق ــ ع بالاعتمــاد وذلــك قبــل، مــن ــم مع التعامــل ــا ل ســبق لم ــجــددا ومادمنــا ا، لــد احــة

ســــــي ســــــابموضــــــوع لاك كسياســــــة ــــــائن الز مــــــع جديــــــدةالعلاقات وســــــائل المؤسســــــة ــــــذه ســــــتعمل ــــــون، الز

مثــل ون بــالز نــت(الاتصــال ــائن) ن الز ــؤلاء اســتقالة أو ة ــ كب قيمــة ذات جديــدة خــدمات المنتجــات اطــرح

ائن الز مع العلاقات س مكملة المؤسسة ا تعت والت الكلاسيكية الطرق   .ش

ا أو الســلع جميــع تصــ لا قــد ســاب ك سياســة للســلعإن مــثلا ة صــا ــ ف ذلــك مــن العكــس بــل ــدمات

حـــد وجـــود أي مفاجئـــة لتقلبـــات يتعـــرض لا ـــدمات ا أو الســـلع ـــذه ـــ ع الطلـــب أيـــن ة الضـــرور ـــدمات أوا

من ـــــى فئـــــاتأد ـــــ ع تتـــــوزع ـــــدمات ا أو الســـــلع ـــــذه ـــــون ت لا الثابتـــــة والصـــــفة مســـــتواه عـــــن ل ـــــ ي لا الطلـــــب

ف ع كز ت أيلا ائن الز من معينةمختلفة   .ئة

ائن )2 حتفاظبالز  :سياسة

ج اعلمز دةإلىالاحتفاظموذلكعنطرقاعتماد ســــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــعىجا ائن سابالز سىالمؤسسةعمليةاك عدمات

نجاى حتفاظبوســـــــــــائلأخرىأك ون،كماتدعمالمؤسسةعملية اتالز رغباتھ،أذوقواتجا سقوم املومتجا قيمت سو

بقاءعل ا يعيةالغايةم ــــــــ اسياسات ل تعت ةوالت عدالبيع،بطاقاتالعضو دايا،خدماتما صوماتوال عةمثلا

حتفاظبھ ونو  .ىالز

دماتبالاعتمادعلى نالسلعوا ســــــــــتجابةالفكماتركزالمؤسسةعلىتحس ائنوالمحولة اوىالز عةلش الاستجابةالسر

م  .عليةل
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ائن  ) أ لفةفقدانالز  :ت

ةمعرضــــــــــــلتقلباتم الأخ ذ ةأيالطلبعلى ضرور غ تعاملمعسلعوخدما ون السياسةحينمات ذ ستعملالمؤسسة

الســــــلعغ ذ و اوانت ائندونتغ اعلىفئةمعينةمنالز اواستعمال لاك نحصراس دمات سل و معمر فاجئةوانت

لمرة ون ــــــــــــــــــــــــــــــــاالز ة )ةأييحتاج ةتكرارالشــــــــــــــــــــــــــــــــراءكب  ( ف

خ ســــــــــاو ونجديد صولعلىز لفةا نوانت سر ائنالم لفةالز وت ائنو حتفاظبالز اجالمؤسسةلسياسة مايفسران

ا ونا حتفاظبالز لفةإرضاءو  . مسمراتت

  :يمكنتوضيحذلكمنخلالالمثالالموا

بع ونت لفةز  :النظامالتالنفرضأنالمؤسسةعندحسابت

 ادة لز لفةالمتوسطةل اليف(الت  .ن.و =230 )أجوروعمولاتوت

  ون ذبالز ة اداتالضرور  .مرات  =4عددالز

 ونجديد لفةجذبز  ن.و920=  4 × 230ت

ة اليفالإدار ح،ضفإلىذلكبعضالت و اروال اليفالإش لفةلاتأخذت الت ذ قيقةأ  .ا

علىالنحوالتا و  :لنفرضأنالمؤسسةتحسبقيمةالز

  ون لز المتوسطل  .ن.و  =3800 رقمالأعمالالسنو

 2  الوفاءالمتوسطفيالعام= 

 حالمؤسسة  =10%  امشر

 ونللمؤسسة  ن.و 3800760  × 2 ) × 10 % = ( =قيمةالز

ون  ذاالز احوراء منأر لفةبالمقارنةمعماتحصلعل المؤسسةم ذ سبةل وناجديدابال اليفجذبز   .الملاحظأنت

المعابةا  ) ب للمنتجات   : لاستعادة

ــــــــــذا و جــــــــــدد ــــــــــائن ز وتجـــــــــــذب القــــــــــدامى ــــــــــا ائ بز تحــــــــــتفظ أن المؤسســــــــــة اســـــــــــتعادةســــــــــتطيع لمــــــــــن ــــــــــا ن بت

وحســبالمنتجات Reichheld et Sasserّالمعابــة، مــنيمكــن◌ ــا ودي مــرد تحســن أن ــ25للمؤسســة إ ٪85٪

العيوب سبة   1".٪05بامنتجابتقليص

عنـد مــن المعابـة المنتجــات ـل باســتعادة ـائن الز ؤلاء تحــتفظ أن ـا ل يمكــن ذلــككمـا ـا لف ولــو ـ ح ــذا و م

اتيجيةغاليـــــا إســـــ بنـــــاء ـــــ والمســـــتعملة ساســـــية ــــاـئز الر إحـــــدى السياســـــة ـــــذه عت مـــــع، العلاقـــــات ســـــي

ائن  .الز

ائن )3 الز استعادة   :سياسة

                                                
1F .F Reichheld, L’effet loyoté, Anned : Paris,1996, p : 24 
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تضـــمن قـــة بطر م مـــ ن مـــ الم وخاصـــة ـــا ائ بز المؤسســـة علاقـــة ـــ خفـــاق عوامـــل واســـتطلاع استكشـــاف إن

خفـــاق مـــن يجعـــل قـــد ممـــا لـــل ا مـــواطن شـــاف واك ة، الضـــرور ـــة المعا لتقـــديم ع والســـر التـــدخلالفوري

وأيضا للتعلم، افرصة ز عز و العلاقة ذه   .فرصةلتجديد

مــة الم ذه للقيــام وســائل عــدة المؤسســة لــل( أمــام ا شــاف ــون،) اك الز بحــوث مثــل القــدامى ــا ائ ز لاســتعادة

أدوار ر تطـو ـ إ ـوء ال أيضـا للمؤسسـة يمكن كما ائن، الز اوى ش تحليل وطرق البيع، عد ما بياناتخدمات

لي ماميــة اتــب أراءالمبيعاتوالم و ــار أف لأي يجابيــة ــوافز ا وتقــديم ــائن، الز مــن ومعرفــة علــم وكــلاء ونــوا

لھ ا ورعاي ا خدما ن وتحس ون بالز المؤسسة معرفة ادة ز م سا أن يمكن   .جديدة

ع تركز القدامى ائن الز استعادة   :إن

 سـلع المؤسسـة/ بيـع تطـرح عنـدما وذلــك قـدامى ـائن لز جديــدة لــم/ منتجــاتخـدمات جديـدة خدمـة

ــــائن، الز عنــــد الموجــــودة بالبيانــــات حتفــــاظ ســــتد بــــذلك القيــــام إن ، ائنالقــــدامى االز ع علــــم

ديدة ا دمة أوا السلعة ذه مل قبول احتمال   .ودراسة

 ـــ و جـــدد، ـــائن لز البيـــع مـــن لفـــة ت أقـــل القـــدامى، ـــائن للز البيـــع تكـــرار ـــ اســـتغلالعت خـــلال مـــن ذا

يــــــتلاءمدونــــــالبيانــــــات الــــــذي قي ســــــو ال ج المــــــز صــــــياغة عمليــــــة ل ســــــ ممــــــا ــــــا، ع البحــــــث وءإ ال

ون  الز   .وتوقعات

 من عـــن بـــالإعلام يقـــوم إذ ــــدد، ا ـــائن الز مرجـــع ـــ عت القـــديم ـــون الز المؤسســــة/ تجـــاتإن خـــدمات

ح يق ســــــحينمــــــا المنتجــــــات ــــــذه مــــــن ســــــتفيدوا أن م يتــــــوقع ممــــــن معارفــــــھ ــــــ ع ة الأخ تطيعــــــذ

ســــي  مـــن ســـتفادة المســــتمرالمؤسســـة التواصـــل خـــلال مــــن ـــائن الز لاســـتعادة ـــائن معالز العلاقات

المنتجاتوكذا وتقديم دمات/ تصال، المستقبليةا م لتطلعا ستجابة ومحاولة م ل  .المناسبة

ي ائن :المطلبالثا العلاقاتمعالز سي اتيجية  إس

ن لمنالباحث قــــــــة "Martha Rogers et Don Peppers "لقدعرضــــــــ )(I.D.I.Cلأولمرةطر

د ون،و ةنحوالز اتجيةفعالومخططةمتوج طواتفيتطبيقإســــــــــــــ أولا تعت ائنوالت ،العلاقاتمعالز سي فيمجال

ائناجددا الياوجذبز المحافضةعلي خ ولو ا  .ف

 قـة الطر ذ ون،التف1( I.D.I.C)دف الز ون،تمي تكييفالمنتجـاتإلىالتعرفعلىالز ائنوفيالأخ  اعلمعالز

ون  / دماتمعتطلعاتالز  ا

 طواتالأساســــــــــيةلبناء عدمانتطرقإلىبقيةا ذا ذاالمطلبوطبعا ءمنالتفصيلف طوة تعرضإلىك س

ائن العلاقاتمعالز سي اتيجية  .إس

ائن )1 العلاقاتمعالز سي اتيجية فإس  1 :عر

                                                
1Martha Rogers, Don Peppers, Op- cit, p : 85 
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يصالدقيقوالعلميلمحيطالمؤسســـة ن(ال لك نوالمســـ ديدات،و )خاصةمايتعلقبالمنافس للوقوفعندالفرصـــوال

نالعلاقا ادفةفيالمقامالأولإلىتحســــــــ اتيجيةال يالإس التحليلالداخليللوقوفعندنقاطالقوةونقاطالضعف،و كذل

ائن،وعلىالمؤسســـــــــ مركزكلالتصوراتوالقرارات،تحديدحاجاتالز ونباعتبار ساباتوزنالز تأخذفيا ائنوالت تمعالز

ةةا داءوإجراءاتالتقييمالدور نكفاءة قيلعملالدائموالمستمرعلىتحس ســو  (SIM)المستمرة،ضرورةوجودنظام

يطرأعلىمحيط لتغي مراقبة م  .ةالمؤسسفعال،م

ا اتيجيةومدىصــــــــــلاحي ناولتالإس دبياتالتي والوقوفعند ممنالمذكرة زءالم ذاا عرضنال عند ماحاولناالبحثع

اتيجيال الأدبياتوركزنافيعملناعلىتحليلالاســــــــ ذ باإلىمعظم ائن،فتعرضناتقر العلاقاتمعالز سي وم لتطبيقمف

الأعمال ذ مافيمثل مرجعام الذييعت   كب

لبورتر اليةأساسية (M. Porter)ماي  2:ووصلناإلىإش

ائن؟ العلاقاتمعالز سي ةلتطبيق اتيجياتصا  لكلالاس

بعينا ائ العلاقاتمعالز ســـــــــــــي عاد الأ انيةأخذ امنطرفالمؤسسة،وإم اتيجياتالممكنتطبيق يمثلالشكلالمواليالاس

  .لاعتبار

لرقم ائن):04(الش العلاقاتمعالز سي اتيجياتومن  س

 

 

 

 

 

 

LA SOURCE: Fons Cendrine, « la relation client comme source d’avantage concurrentiel : un modèle expérimental des 

stratégies génériques », Montréal, 6-9 Juin, 2007, P : 13 

                                                                                                                                       
1Lionel Miraton : http:// www.netalys.com: visionner le : 18/10/2009 
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إلى التحليلالوج تعرضـــــــــــــولو ائنفيالمؤسسة،لابآسأن العلاقاتمعالز سي اتيجية ناءإس طوات شر قبلالتطرقإل

الاحتفاظ،جدبالصلاحيةوحدودكلإس  لمؤسســــــةتنو اجسال ديدالذيبا وما اللمف اتيجيةعلىحداومدىملائم

ائنوخاصةالبحثعنمنافذللتفوقالتنافسيفيظلمحيطشديدالمنافسة  .ز

لفة  ) أ قالت اتيجيةالقيادةعنطر    :إس

ذ كمعلىأ ونفيمكنا عادقوةوضـــــــعفالعلاقاتمعالز ةوأ اتيجيةمنج الإس ذ عاد إذاأخذناأ حسبالشكلأعلا

عتمدبصـــــورةمطلقةعل الة ا ذ ونالمؤسسةف ائن، العلاقاتمعالز سي استعمالالمن ك عت اتيجية س

لفة ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــالت فضـــــــــــــــــ  ىالتقنياتوالوسائل

قتصا) لاتوكفاءاتفردية، ائ.(....دياتالســـلميةتكنولوجيا،مؤ العلاقاتمعالز ســــي ديثعنتطبيقمن إذنلامجالل

 .ن

يةعلىالمنتج  ) ب المب اتيجيةالتمي    :إس

و  ودكمقياسلرضـــــــــــــــاالز ذابالاعتمادعلىا منتجاتصفقااو قتمي عنطر اتيجيةالمؤسسةتبحثعنالتم الإس ذ ف

ائن لةمعالز ةوطو ناءعلاقاتقو انحو اقلواضعفتوج عت  .ن،وذا

دماتالمصاحبةإس  ) ت يةعلىا المب   ׃اتيجيةالتمي

اتيجيةالســـــــــ اتاقلمايقالأاأحسنمنالإس كمغلىأاذاتتوج اتيجيةفيالشكلالسابق،يمكنا الإس ذ علىحسبموقع

علىجودةالمنتج2 ) و(1ابقـــــــــــــــــة ك العلىال ا ذ عتمدالمؤسســـــــــــــــــةف  / ،إذ

ائنومنثميتولدنوعمنلغ االموظفونللز يقدم ائنللوقوفعلىالمســـــــــاعدةالت منخدماتللز صليةوكذامايصاح دمة ا

ن ت ونتخدمالمصــ نالموظفوالز ممتبادلةب ــون /المؤسســة(ةتفا وناتجا)الز التبادليةفيحلمشــاكلالز ذ ،تحدد

عطيقيمةإضافيةللمنتج/المنتج دمة،مماقد دمة /ا  .ا

س  ) ث اتيجيةال قالفرديإس   ׃و

ونالمســــــت قيقيةلرغباتوتطلعاتالز يدةوا ائنوذلكمنخلالالمعرفا ناءعلاقاتحقيقيةمعالز احقيقيانحو توج عت

ائن العلاقاتمعالز سي ديدل وما ةلتطبيقالمف اتيجيةصا يإذنإس  قبلية،ف

ون   ) ج اتيجيةخلقالقيمللز   ׃إس

اتوتنظيمااالداخلية اأولاإحداثتغي اتيجيةعل ذاالنوعمنالإســـــــــــــــــــــــــــــــ ن ستطيعالمؤسسةت  .حتى

افيخلقالقيمةفيإجرائ شــــــــــر و اوفقطوإنماالز فعرقمأعمال مف سا يا سمجردمش ونل الز عت توحدالرؤىو أين

لمن اتيجييعت قالاسـ سو فيـنفس (Lush et Vargo ) وكـذا 2004 سـنة Ramaswamy et) (Prahaladيةال
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ياكلالمؤسســـــــةبدايةم ل علىمستوى علىضرورةإحداثالتغي يؤكدو ديث،حي ا ذاالتوج السنةمنالأوائلومؤسس

روصولاإلىوظيفةالبيع   .نوظيفةالبحثوالتطو

ائن،يمكنـــــذا العلاقاتمعالز ســـــي وم انيةتطبيقمف اتيجيةومدىإم توضيحكلإس النقاشالموجزالذيأردنامنخلال

ديث نا ستعانةلنا يمكنللمؤسسة ساليبالت طواتو ائنوالو اعنا العلاقاتمعالز ســــــــــــــــــي اتيجية لتطبيقإس

يدة تائ  .صولإلى

ا،و  ائ ةمعز لةوقو المؤسســـــــــــةنحوتفعيلعلاقاتطو اتيجيةتوج ائنكإس العلاقاتمعالز سي كزعلى ناأنناس ش

عنب انيةالتم التاليإم و وولاء صولعلىرضا سمنثمالوصولوا ن،ولانركزل مـــــــــال(اقيالمنافســـــــــ إ  .)معنا

(C.R.M)ا   كتطبيقللتكنولوجيافقطعل

 

ائن )2 العلاقاتمعالز سي اتيجية  ׃مراحلإعدادإس

ة بععدةخطواتأساسيةومحور ائنأنت العلاقاتمعالز سي اتيجية الإس ن  .علىالمؤسسةعندت

ن كي نالأمر ،اكت،فيMartha Rogers et Don Peppers" 1"لقدأشـارالباحث  1 ( Le one to one )ماالشـ

 2001 لصــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــادرعاما

ســــــي  اتيجية اأولاعندتطبيقإس لةمعھ،عل شاءعلاقةطو ونوتودإ نحوالز تج ائن،أنالمؤسسةالتي العلاقاتمعالز

قــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــة طر ت  ( I.D.I.C)أنت

و  امعباقيالعناصرالم تمدمج ذاالمطلب،وس قةفيبداية الطر ذ طوات،ونحنقدأشرناإلى اتيكأولىا نةللإســـــــــــــــــــــ

 .جية

 : IdentificationM مرحلةجمعالمعلومات  ) أ

اإلىجمعالمعلوماتمنمختلفالمصـــــــادر ت اتيجيةفعالةحي ناءإس طوات أو افيالمطلبالســـــــابق(عت ،و )تمالإشارةإل

ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــم،العنوان،نوعالمنتج الاســـ ائن  يمعلوماتتخصالز

شكلالمؤسسةفرقامختصـــــــــــةللقيا/ المرحلةأن ذ مف امنالمعلوماتوالم ا،كمياتالشراء،وإلىغ تمشراؤ دماتالت ا

ا ناإلىوجو جبالإشـــــــــــارة اوى،و ستقصاءودفاترالش اتبالأمامية، الم خرى ذاطبعاإلىجانبالمصادر مةو الم مذ

ديثة دالمؤسسةبالمعلوماتا و العمليةل ذ ةف   ).عرفالثباتالسوقلا(لاستمرار

 ׃Differentiation مرحلةالتجزئةالسوقيةالفعالة  ) ب

                                                
1Fons Cendrine, O.P.C.I.T, p : 15 
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امنمختلفالمصــادر،إنالت تمرصد االدقيقةللمعلوماتالت اومعا عدتحليل ستطيعالمؤسسةالقياما المرحلة ذ

ون  رملامحالز المرحلةتبدأبرســـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــموتطو ذ  (Profil)جزئةف

ون  لز علىوصفغنيومواصفات،دقيقةخاصـــــةب ذاباحتوا ات(و ذابالإضـــــافةإلىالم)تفصـــــيلات،ميولات،التوج ،و

 )..... ديموغرافية،الدخل(علوماتالقاعدية

اوالمنتجات يحبذ ونفيالماضــــــــيوكم/كمايمكنالتوصلإلىقنواتالاتصــــــــالالت اوتناسبھ،وكمانفقالز يفضل دماتالت ا

ختلافاتوال ونلتحديد أالمؤسسةإلىتحليلدورةحياةالز نفقفيالمستقبل،كمات ائاشـــــــــامستعدأن مةعندالز تالم

ائنفيمجموعات افرصــــــةتجميعالز ائنمنحيثم،)فئــــــات(نومنثمتتاحل الز ونالتجزئةأوإعادةالتجزئــــــةإنمادفإلىتمي

قمأعمالالمؤسسة مالفعالةف م  .سا

 ׃ثقافةالمؤسسة  ) ت

 "׃اثقافةالمؤسســـــــــــــــــــــــــةعلىأ (Edgar Morin )عـــــــــــــــــــــــــرف

ات تمثلفيالاتجا ماعيةالمركبـــةالتي ةالموجودةلدىالأفرادوالمعارفا نقلالتجر النظامالذي القــــيم،)المعتقــــدات(ذل

ماعية خالمنظماتوالطقوسا وتار ماعات،لأساط نا السائدةب  1.والمعاي

االمع ونةبدور اتوالمعارفالفرديةالم اكما املال فومادامتالمؤسســــــــةنظامامت ماانطلاقامنالتعر رفةولكفاءةا

ج،)كفــــــاءةالتنظيم(عيـــــة ســــــتطيعإحداثتغي ائنمالم العلاقاتمعالز سي اتيجية ستطيعالمؤسسةمنتطبيقإس فلن

عقيداتحولو  لو اماتقعالمؤسسةفيمشــــــــــا تجاه،فمثلاكث يةعلىتوحيدالرؤىو ابثقافةمب بدال ا،واس فيثقاف ذر

ونا يدللز وما ستطيعضـــــبطالمف قية،فلن سو ةال دجذبھ،ضوحالرؤ أوتر مب(لذيتحاولأنتحتفظ رجلبيع،منــــــدو

ةأخرىفعدممقدرةالفردفيالم)عـــات او ة،أمام او م ل ذا ةنظره، سوفيفسرالمعلوماتالمتاحةلداالمؤسســـةمنوج

مامية(ؤسســـــة لفيةأو اتبا الم علقالأمر ا)ســـــواء ســـــي اتيجية ديثة،لأنتطبيقإس علىالتكيفمعالتكنولوجياتا

ت ائن تصـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــاللعلاقاتمعالز  طلبنوعاحديثامنتكنولوجياتالإعلامو

(N.T.I.C)د ةفر عطيإضـــــــــافةرؤ يدللتكنولوجياالمناسبة ون،فالاستعمالا يدوالتواصلالمستمرمعالز للاتصالا

اسمةفيالمؤسسة كلالنقاطا ائنع  .ةوجديدةحولالز

ةإلىنو  اتيجياتذوحساســـــــــــــــــــيةكب ذاالنوعمنالاس اتيجيةلا س ناء مةوحرجةفي نقطةم عت ةاتخذالقرار مركز

ا ذ يكلالكلاسيكيالذييعتمدعلىمرورالمعلوماتالرأســـــــــيلايخدمأبدامثل المؤسسة،فال بع يكلالتنظيميالذيت عيةال

يل س يعلى ديثالمب يكلالتنظيميا اتيجية،بلعلىالعكسمنذلكفال عتلإس شارالمعلوماتفيأنحاءالمؤسســــــة مروروان

ل ي ذاال احاتكلالأفرادالموزعينعلى سبانإبداعاتواق أخذبا اتيجيةو الإس ذ خدم و افيھ،ف يكلامرغو   .بر

 ׃الدمجلقنواتالاتصال  ) ث

                                                
  5 :1،ص 1992 عشوي،الخلفیةالثقافیةللقیادةفیالمؤسسةالاقتصادیة،دیوانالمطبوعاتالجامعیة،الجزائر،1
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تصــــــــــــــــال علامو ابتكنولوجيا اوضماننجاح اتيجي  ( N.T.I.C)ستعينالمؤسسةلصياغةإس

ستغلالوســـائل،المتاح ذاح)الكلاســـيكية(ةإذ ونية،و ت،الرســـائلالالك ن ن ب، الو ديدة معإضافةالوسائلا

عتما ا بليجبعل ائ العلاقاتمعالز ســــي ةواحدةفقطلنيخدم ونلانالاعتمادعلىالاتصالمنج تصلوتتواصلمعالز تى

  .دعلىالتفاعليةفيالاتصال

الوظيفةإنت ذ نتاجية،إذيجبعلى رالعملية و ـــــــــــ اتتم غي انذكر اتالواجبعلىالمؤسسةإحدا إضافةإلىالتغي

امنالمنتجات احعدداكب امناق ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــمحل ســـــ قة  /ونمنظمةبطر

صـــــــــــةا علىا ك ونبدلامنال اتيجيةدفإلىتعظيمحصةالز الإس ذ ون،لانالمؤسسةف تلاءممعطبيعةالز دمات ا

 .لسوقية

ةالتنافسية :المطلبالثالث لقالم ديد ا  التوج

ائنجددوتحافظعلىا ز ائنأنتفوز نوتوطيدالعلاقاتمعالز يعلىتحســــ يدالمب قيا سو ستطيعالمؤسساتذاتالأداءال

معن مومنثمكســـــــــــــبولا العلاقاتتحقيقرضا ذ ونأساس ائن،و ؤلاءالز ن،وتحققنموافيالمعاملاتمع الي ائنا لز

ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــديممنتوجات قتقـــــــــــــــــــــــــــــــــ  /طر

ســــــــتط نحتى ت عنايةكب ونبدقةو ائنأيتحديدملامحالز ؤلاءالز يدل ما ذامنخلالالف م،و ةل خدماتذاتقيمةكب

ء ــــــــــ تعرض ن،وس االمنافس يقدم الت منتل التقديمقيمةأك قيةيمكنالاعتمادعل سو عبعدذلكتصميمعروض

العلاقا ســـــــي ديدل ومالقيمةفيالمدخلا ذاالمطلبإلىتحليلمف اتتممنالتفصيلف ع تحد ائن،فالقيمةالتي تمعالز

دماتالمصــــــــــــــــــاحبةللمنتوج،القيمةال ونبدايةبقيمةالمنتج،قيمةا اللز ستطيعالمؤسسةأنتخلق ثلفيجملةالقيمالتي

نية انةالذ اقيمةالم  .صيةوأخ

العلا ســــــــــــــي امعتمدينعلى ةالتنافسيةثمنتطرقإلىمصادر يمعامةحولالتفوقالتنافسيوالم عرضأولاباختصارمفا

ن اخاصةفيالوقتالرا م المصادروأ ذ ائنكأحد  .قاتمعالز

 :التفوقالتناف )1

اتالمح ةعلىالمســـــتو ر اتجو عمالمنتغ ئة ب د ةفيالأدبياتالمعاصرةللإدارةلماش ميةكب ومالتفوقالتنافسيأ نالمف

رالتجارةالعالمية، تصالاتوتحر يجةثورةتكنولوجياالمعلومات،المعرفةوثورة ذاالصـــــــددإلىأليةوالعالميةن ف ش و

اوقدأصـــــــبحا ندغالباعلىمزايافيطبيع س دفالتفوقالتنافسيمنخلالالمزاياالتنافسيةالتي يمكنللمؤسسةتحقيق

ةالتنافســـــــــــ لقالم ا نا ت يمكنللمؤسسةالتي وفيالكيفيةالت سعيناتمنالقرنالعشر قيقيمنذمنتصفال لتحديا

يعنيا فيالأدبياتإلىأنالتفوقالتنافس تفوقيةوقدأش اتالتي   .االمؤسسةعلىمنافس
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ةالتنافســــــــــــــيةبأنھ 1993ســـــــــــــــنة Evensلقــــــــــــــدأعطى يحققالم فاللتفوقالتنافسيالذيبدور  :عر

ون "  1".القابليةعلىتقديمقيمةومتفوقةللز

تاجأن ون Evensيمكناست زقيمةالز ةفيتعز االمم قةأداء شطةالمؤسسةوطر   .قدركزعلىأ

لمن  1991 ســـــــــــــــــــــــــــنة) UlrichوLake (وقـــــــــــــــــــــــــــدركز

ونوالتفردفيالأداء ن،القيمةوالمدركةمنطرفالز م نم امنعنصر ةالتفرديمكنخلق  .علىأنمصدرم

 2000 ســــــــــــــــــــــــــــــــــــــنة (Macmillan)لقدقــــــــــــــــــــــــــــــــــــــدم

افينقلالم كث عولعل ُ قإدخالشبكةالمعلوماتالدولية،التيأصــــــــــــــبحتعاملا ذاعنطر نموذجامطورالسلسلةالقيمة،و

تعمل ونتصميمســــــــعلوماتاللازمةفيالمؤسساتوفيالوقتنفس ائن، نالمؤسسةوالز ادةتوطيدالعلاقاتوالروابطب علىز

 Porter Michaelلسلةالقيمةالكلاسيكيلصــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــاحبھ

ا ذانظرالز تصالاتوتكنولوجياتالمعلوماتوقصــــــــــردورةحياةالمنتجاتو تطورأنظمة سب ملائماللمؤسسات أصبحغ

  .دةحدةالمنافسةوسرعةالتطور 

  

لرقم سلسلةالقيمةل  ) :  05 (الش

Macmillan  

 

 العوائد

اح  ر

 حصةالسوق 

  

  

شاطات   ال

  الداعمة

  

                                                
  .24 :،ص1998شریفاحمدشریف،محدداترضالعمیلٌ،مجلةالبحوثالتجاریة،كلیةالتجارة،جامعةالزقازیق،المجلدالعشرین،1

اتیجی   ةس

اراتالتكنولوجیة بت اعاتو   خ

اتیجیة س   دارة

 نظمالمعلومات

  

  

  

رضاالز 

 بون 

ولاءالز 

  بون 

  

  

 إدارة

قأ سو ال

 و

 نتاج

  

  

  

  القدرات

 

ة  المم

  

  

ارات  الم

والمعرفةالفني

 ة

 التكنولوجية

 الموجودات

اتيجية   س
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شاطات   ال

  ساسية

  

  

  

  

  

 ةالتنافسية  :مصادرالتفوقالتنافسيوتحقيقالم

ي:المنافسة 1984 -   الشر

 Porterتحليلسلسلةالقيمة 1990 -

اتيجية 1991-  :Grant &Faneyالقدراتالإس

التكنولو 1992-  أبوقحف:التغ

روجللسوق  1993- اتيجيةالدخولوا  Krjowskiإس

ائنوفرصالتقديم 1994-  Mcgahanالمعلومات،الز

اتيجية 1994-  Roweetالقدراتالإس

يكلالصناعة 1996- ارجيةو ئةا  Pittsالب

انبالإبداعيللمنظمة 1997-  Thombson ا

ة شر   إدارةالموادال

المواردوإدارة  تدب

 سلسلةالقيمة
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ةوعوامل 2000- ر و ون نظمالمعلومات،القدراتا  Tompe & Macimlan رضاالز

قتصاد 2005- عولمة ي:ثورةالمعرفةوالمعلومات،وتحديا نا ا اتفحداو ة  أم

ائن 2008- العلاقاتمعالز   سي

تمثلفيمواردالمؤسســـــــ ولداخليو ن، نأساسي نحصرفيمصدر ةالتنافسيةللمؤسسات مماسبقأنمصادرالم ت و

علاقا سي اراتوقدرةالمؤسسةفي الكفاءاتوالم ا، ةم ارجية،متاةالماديةوخاصةالمعنو تمثلفيالمصـــــــــادرا ،الثاني

نوخاصةالز ستفادةمنالمنافس التكنولوجيا، ارجية، ئةا ســــــــــــــــبةمثلفيالب ونمسألةحياةأوموتبال يعت ائنالذي

 .لأيمؤسسة

ون  )2 العلاقاتمعالز سي قيةل سو  :دافال

علىفئةقليلةمنا تنافسعدةمؤسســــــــا شطوسطمحيطتنافسيأين سبةلأيمؤسسةت ائنمسالةجدمعقدةبال الز عت

ا المؤسســــاتلتدنيةالت ذ م تمامالكث ممحورا ةمع لةوقو طعلاقاتطو ائن،لذاباتتمسالةر ســــتفادةم(ليفلز

ونبمرورالوقــت ادةإنفاقالز عوفيتحقيقولا )نز ابتداءامنالشــراءالرا نفاقأك ونمستعداللدفعو ونالذيي ،رضاالز

العلاقاتمعالز  ســــــــــــي ال المؤسسةمنوراءتطبيق نفرادالذيتكس و محاورالتم تعت النقاطالت ذ ل ناقش ئھ،س

ادةوالتفوق  ديدلتحقيقالر  .بائنكمن

اليفدورةحياة )3 ونوتناقصالت  :الز

أالمؤسسةإلىالاســـــــتعانةبالت ،لذات جما قمأعمالالمؤسسة مف م مالاقتصاديةوكذامسا ائنفيقيم يتفاوتالز

ر ســــــــــــــــعىفيذلكإلىالاحتفاظبأك ي مو ائنإلىمجموعاتحسبدرجةمردودي ؤلاءالز ديثأيتقسيم وما جزئةفيالمف

ال ونا تأنالاحتفاظبالز ةأثب ةالزمنيةوخاصــــــــةإذحية،لانالتجر ونجديدخلالنفسالف صولعلىز حيةمنا ر يأك

اال ج بداعفيصــــــــــياغةمز ممنخلالعمليةالتجديدو حي دةعلىتعظيمر ا عم ح،فالمؤسسة ونمر ز علقالأمر ا

امثيل سبقل قيبطرقوأساليبلم  1.سو

ون  افيإيجادقيمةللز اقدرامنعدم تكشفل ةالت قةالمسوحاتالدور الظروفإلىطر ذ أالمؤسسةفيمثل  .ت

ونخمس ونجديدغالبامات صـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــولعلىز لفةا دال،لانت قابلةل غ و ستمرارفيالاحتفاظبالز قيمة  5( عت

ســـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــبع)  (7 )مراتوقدتصلأحياناإل

ا)لكيتوقفذلكعلىقوةأوضعفالمنافسةوكذاطبيعةالمســـــ(مـــــرات ونا حتفاظبالز لفـــــة ذامقارنةبت  1 و

ســــــــــــــــــــــــــــنة ف شر اماتم شالدخاصةم كر در  فيكتابــــــــــــــــــــــــــــھ1996 لقدأثرتكتاباتفر

اليف" الت بتدن ونومدىارتباط إلىمنافعالاحتفاظبالز الولاء،والذيأثارف  . تأث

                                                
1www.Chrysalisinternational.com : visionner le : 19/03/2015. 
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ون  حتفاظبالز اعملية توفر الفوائدالت   الشكلالموالييو

لرقم ون ) :06(الش حتفاظبالز  فوائدعملية

 

الفوائد  

 

 

   (t)الوقت

 

Source"Added values of e- supply chains: CRM and knowledge management, " Bankok, Thailand, 2002, page: 23: 

chantjiraporn, krizz 

عديدة،ضفإلىذلك عمليةالشراءلمرا و لماعاودالز ذا ناقصمعالوقتو ونت تصالوالتواصلمعالز بداع، االمؤسسةعلىعملية نفق اليفالتي الت

اأوالمنتجاتالمستقبلية اليةم استعداداللإنفاقعلىمنتوجاتالمؤسسةسواءا ونأك ي ونالذيتمالاحتفاظ  .فالز

ون  )4  :رضاالز

ون   ) أ فرضاالز  :عر

ديثةال ونمنالمداخلا سوقلاموضوعرضـــــــــــــاالز افيتحقيقالتفوقالتنافسيخاصةف ائ اعلىرضاز عولالمؤسساتكث

ن نالعملي نوكذاالباحث مالنظر سواءم منالباحثي  1.تياستقطبتآراءوكتاباتالكث

معمواصفاتوخصــــــــــــــــائ يجةلمطابقةتوقعا شعران ونبمقدارالسعادةالتي فرضاالز وتلرإلىتعر وفسور لقدأشارال

المنظمةإليھ تقدم  .صالمنتجالت

وتلرسنة مننواحيأخرى  2003 بالإضافةإلىذلكيأتي عرف  :و

و" معتوقعالز ملناتجعنمقارنةأداءالمنتجالملاحظأوإيراد خيبة ونبالسرورو  ".عنھالرضاشعورالز

 بأنـــــــــــــــــــــــــــــــــــھ 2004 أماالعبيديفأشارإلىالرضاســـــــــــــــــــــــــــــــــــنة

االمختلفة": شط افةأ ناتالمستمرةل شملالتحس ل فيثقافةالمنظمةيمتدتأث ان م  ."مقياسل

اضيةالتالية عنالرضابالصيغةالر   : يمكنالتعب

                                                
  05:فریدریكریتشالد،مرجعسبقذكره،ص1

  
  
  
  
  

  الحصول على الزبون
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ون (دالة = الرضا لتوقعاتالز  )داءالمدر

ون   ) ب    :مراحلإيجادرضاالز

ا م ابإتباععدةخطواتلعلأ اعل ائ ضاز ستطيعالمؤسسةكس  1:حتى

  ون محاجاتالز  . ف

  ون  . التغذيةالمرتدةللز

 القياسالمستمر. 

ودةالعالية تجمبدئياأنا ســت ودةإذ وما ابمف ونكث ومرضاالز يا(يرتبطمف تحققمقدارمعينامنالرضــالدى)ســ

صـــــولعلىمعلوماتدقيقةوجديدةحولتطلعات،ا امنا سمحل ائنفيالمؤسسة العلاقاتمعالز سي لكإذتطبيق المس

التالي ونو امليتماشــــــــىمعالز قيمت سو نامج المؤسسةالسباقةفيتصميم ذ و المقابلت ون،و اتالز نتظاراتوسلو

تتف ونوم ضاالز نعكسإيجاباعلىحصةالمؤسســـةستطيعاغتنامفرصةتحقيقوكس ن،والذي  وقعلىباقيالمنافس

الشرائية) ل ادةعوائدالمؤسسة (حصةالمس صةالسوقية،وز  .لاا

ون   ) ت  :ولاءالز

والمع قةووســـــــــيلةللمحافظة لة،لكنإيجادطر لميعدمش لفإلاأ م لأولمرةرغمأ اليأوجذ ونفيالوقتا إنكسبالز

ون  نالمؤسسةوالز ونالولاءأصبحطرفاآخرافياستمرارالعلاقةب  . ادلةالصعبةفيحياةالمؤسسة،ضفإلى

ون  فولاءالز  :عر

ونالشراءمنعلامة"G.D.Harrell)(لقدعرفھ   : " .معينةمقياسلدرجةمعاودةالز

فيليبكوتلر شطةالمنظمة" :( 1999 )وقدعرف فيمشاركةتبادليةبأ ونورغب  ."مقياسالز

فضـــــــــلمنتوج و السابقةفيالتعاملمعالمؤسسة،و ذابالاعتمادعلىتجر او اماقو ال ونذودرجةولاءعاليةيمتل الز

ســبة إذاشعرت تفيالولاياتالمتحدةا ناداإلىدراسةأجر ةالمؤسسةواس تحققم ةالت  48 اا،خدمااوعلاقااالتجار

ا % بقىعندحال سـبةلن ال ذ ياءفا س بالتذمروحالة ائ وا (U.S.A) منالز تضـاعفلتبل كيةبلس  96 مر

% 

نادإلى ائبةلكنودائمابالاســــــــ ا ائنعنتجر سعةإلىعشرةز يبلغمن راض غ و لز ون عودإلى رة الظا ذ أيتفس

ــــــــــــــــــــــــــــــــ الرا غ و ذاالز عنايـــــــــــــــــــــــــــــــــةورد (المتــــــــــــــــــــــــــــــــذمر) نفسالمصدر،إذاماتلقى

ولاءامنذيقبلسر  فانبالمقابليصبحبعدذلكأك تذمر وسب وا ش   .عع

ائننمو   ) ث  :ذجالولاءوتقسيمالز

                                                
  56:شریفاحمدشریف،مرجعسبقذكره،ص1
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Jقـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــدم(Jammerngy )1998 ســـــــــــــــــــــــــــــــــــــــنة 

م غ تماموالعنايةملا ائن،ومنتممحاولة فيتقسيمالز ائنوالذييمكنالاعتمادعل  .نموذجالولاءالز

 ة لوقتإلىفئةقاعدةولاءقو شراءفي معلاقا ائنالذينلد تميالز  .ي

 تمونإلىفئةقاعدةولاءمعتدل في نأوأك مولاءالعلامت ائنالذينلد  .أماالز

  يالولاءوالتبديلمنعلامةمفضلةواحدةإلىأخرى  .أماآخرنوعفيعرفونبمتغ

 النموذجالذيقدمھ ائن يفاتأخرىللولاءوالز ناكتصـــــــ ن 2002ســـــــنة (Oliver)و ب ـــــــ  ،حيثم

،الميوليوالفعل: نفعا ي،  .التم

 لمن 2003سنة الرضاوالولاءن (Judith W.et Kincaid) ،قدم    .موذجاحيثضماف

  

لرقم   نموذجالرضاوالولاء) :07( الش

100      

80  

60  

التلف       20  منطقة

0  

5                 4               3                   2                    1                      0                       

 الرضـــــــــــــــاـ

تماما را

تماما را  غ

Source: Judith W. et Kincaid, Customer Relationship Management, prentice, Hall, New Jersey, 2003, p: 20 

منالشكلأعلاهمايمكناست  :خلاص

تنفق ائن،وفيالوقتنفســــــــــ ودوالوقتللإيفاءبحاجاتالز اليف،ا رم،المؤسسةتنفقالقليلمنالت فيالقسمالأعلىمنال

ادةولاءيكسبالمؤسســـــةم ائنوز العلاقاتمعالز سي ق عنطر و ةتنافسية،علىالعمومالاحتفاظبالز ام أقلممايكس

ر  :يزةتنافسيةتظ
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 ع اليفالتوز منالمؤسسةممايقللت يا ونبمش  .تكثيفالز

 يدعنالمؤسسة عطيانطبا ونذوالولاء يتصالا(الز  ) لمجا

 فيدفعأسعارعالية  .رغب

بعدجذ أ ــــــــــ ع،والشكلالموالييو قالمبدأالمعروفبمبدأالشراءالرا اعنطر ائ يمكنللمؤسسةأنتطورحلقةالولاءلز

افيالمداخلالســـــــــــابقة،ي تمالتطرقإل ائنالت العلاقاتمعالز سي قتقنيةأوتقنيات عنطر طعلاقاتمع ونومحاولةر بالز

عمراتفا المعاودةلأر ذ ونأنيكررعمليةالشراء،وإذاماتم فيأولىخطواتالرضـــــــــاومنتميمكمكنللز ونقدوضعقدم ي

رحلقةولاءه   .نتطو

  

  

  

لرقم ع:) 08(الش  مبدأالشراءالرا

ةأع نامىبوت   القيمةت

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

نامى   القيمةت

  

  الولاء

  

  

  

  الرضا

ع الرا   الشراء

  

  

  

  

الثالث   الشراء

ي الثا   الشراء

ول      الشراء

  المعاودة

ونيدعمالمؤسسة   الز

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

ون    المؤسسةتدعمالز

  307 :نجمعبودنجم،مرجعسبقذكره،ص :المصدر
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ةالتنافسية  ) ج ديدمصدراللم القيمةا   :من

انتف فيماإذا ءالتفك ـــــــــ ل اأولاوقبل نفراد،عل ة ائنكأداةفعالةلكسبم العلاقاتمعالز سي نت المؤسسةالتي

تمبمايدفع الي ونأصــــــــــبحفيالوقتا ائن،فالز اللز اتقديم ستطيعمنافسو التي اخلققيمةإضافيةغ ياستطاع

المنظمةلإنتاجالمن سماتدفع دماتالمصاحبةول صولعلىالمنتجوا دمةل  1.تجوتقديما

ذامد قيقة رالقيمةفيالسعرالمنخفضـــــــــــــــــــوا منجوانبعديدة،فالبعضرأىجو تمتذاالمدخلقدتناول دبياتالتيا و

؟ ائنالقيمةللتم العلاقاتمعالز سي ى تب ىالمؤسسةالتي وكيف ذاالمدخل مناف   خلاكلاسيكيا،وما

  

لرقم   خلقالقيمف CRMدور ) : 09( الش

ائن العلاقاتمعالز  سی

C.R. M  

 

 

 

 

 

 

 

   

لفة الت  القیمةأك

V>C  

 

    

ي،مرجعسبقذكره،ص :المصدر نا ا اتفحداو ة  53 : أم

                                                
  58:،ص 2001 مبروكالھواري،رضاالعمیل،محدداتھوأھمیتھ،مجلةالدراساتالمالیةوالتجاریة،العددالأول،القاھرة،1

ادةالقیمةإلىأعلىمایمكن الیفإلىأقلمایمكن  ز الت   تدن

دمات ا

 المصاحبة

لشخصیا الخدمة/المنتج
 ة

انة الم

نیة  الذ
 

د وقت نقدیة  نفسیة ج

 خلقالقیمة
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فخلقالقيمة  ) ح  :عر

منخلقالقيمة دولأعلا ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــبا  ستطيعالمؤسسةحســـــــ

ونومنبعدي(القــــــيم) لز مية مإلىقطاعاتحســـــــبأ ا،تقسيم ائ مز ائنأولافيف العلاقاتمعالز سي ،وذلكبالاستعانةب

دو  لفةا اليفالإنتاج،ت ت امراعاةفيذلكتدن ائنوعل ابمايتوافقمعطموحاتوتطلعاتالز اتيجي اتكييفإســـــــــــ مك

انةا ادةالقيمكقيمةالمنتجوقيمةالم عظيموز ا المقابلمفروضعل او نيةغ  .لذ

ون  فقيمةالز دمة'): قيم(عر امنالمنتجأوا يحصلعل   Kotler",1997 بحزمةالمنافعالت

جمالية افيماي:عناصرالقيمة ونمنمجموعقيم،نورد جماليةللز  :تتألفالقيمة

ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــةالمنتج -  :قيمــــــــــــــــــــــــــــــ

ســـــــــــــــرعةال ،و ونأك ونولمالات تطابقمواصفاتالمنتجمعتوقعاتالز جبأن ونمنخصائصالمنتجالمادية،و وتت

أنيقللمنمخاطرالشـــــــ شأ ون،وتقديمالضماناتالذيم رجلالبيعللز الدعمالإضافيالذييقدم سليم،وكذل

 .راءالمدركة

ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــية - صــــــــــــــ  :1القيمةال

اراتالأفرادوخا عتمدعلىثقافةالمؤسســــــــــــــةوكفاءاتوم صيةمنأصعبالأمورتقليدا،إذ خلقالقيمةال عت

ادة والر القيمةمنالتم ذ لق ستطيعالمؤسسةبفض  .صةأفرادالمكتبالأماميةإذ

ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــة - نيــــــــــــ انةالذ  :قيمةالم

ذامنخلالا ا،و ائ علىأتمالمعرفةبز و ائنفإابذلكت انالز لاتصــــــــالالدعندمحاولةالمؤسسةخلققيمةفيأذ

عنبا ونومنتمالتم افيكســــــــــــبولاءالز شوطاكب ونقدقطع القيمةفإابذلكت ذ ائمم،وإذمااستطاعتخلق

 . قيالمؤسساتالأخرى 

ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــا ،وكمأطلقعل اليف  (Kotler)أمافيمايخصـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــالت

اليفالنفسية ودوالت اليفا النقديةكت اليفالنقديةوالغ ونالإجمالية،وتتضمنعلىالعمومالت لفالز  .سمية

اليفالنقديــــــــــــــة* لفةالنقديــــــــــــــةعلىأ 1997 ســــــــــــــنة(Stanton) عــــــــــــــرف: الت  :االت

صــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــولعلىالمنتج" ةل  "كميةالنقودأوعناصرأخرىعندمنفعةمطلو

ائيفإ لفةالمنتجال ت فيتدن ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــةالتم ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ستطيعالمؤسســــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ اوحتى

تصـــــــــالاتالمكثفةال امنجراء تحمل انت ةالتي اليفالكب الت ائنالاستفادةمنتدن العلاقاتمعالز سي ستعينفيإطار

لفة لمنت ومعروففان قالكلاسيكيوكما سو افيال ستعمل انت عاتي ج)CD( لتوز و لفةال   .وت

(C com.)سعرالبيع عندحسا المعادلةالتالية(PV)تدخلا    :كماتو

 P.v = C.tp + C.c 

                                                
1Joël Brée, O.P.C.I.T , p : 65 
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 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 

النقديـــــــــــة* ـــــــــــ غ ــــــــــاـليف عـــــــــــا: الت النقديـــــــــــة ـــــــــــ غ ـــــــــــاليف الت ـــــــــــدتتضـــــــــــمن ا ـــــــــــاليف ت الوقـــــــــــت، ـــــــــــاليف ت دة

اليفالنفسيةالو    .ت

الوقت*  لفة البحـث:ت ـ ـون الز يقضـيھ الـذي الوقـت ـاليف ت ـ عت لـذا ون، الز يملك ما أثمن الوقت عد

المنتجــات ن المفاضــلةب فالمؤسســات/و للمنتــوج، النقديــة لفــة الت مــن قيمــة ــ أع حيــان أغلــب ــ ــدمات ا

ــ و ا أقصــا ــ إ لفــة الت ــذه ي تــد أن يمكــن ــائن الز مــع العلاقات ســي ــ ع تركــز ــ أوال منتــوج بتصــميم ذا

عنــــھ ترفــــع أن ســــتطيع ذا و معــــھ، التواصــــل و تصــــال الطـــرق أحــــدث ســــتعمل و ــــون الز قيــــاس ــــ ع خدمـــة

م م م عند الوقت الذين فئة من ائنالمؤسسة ز ان إذا خاصة ، الوقت   . عناء

ــــــود* المج لفـــــة المفاضـــــلة:ت و البحــــــث ـــــ ــــــون الز يبذلـــــھ الــــــذي ــــــود ا لفـــــة ت تتــــــداخل بـــــا المنتجــــــاتتقر ن بــــــ

مضـــــيعة ــــ عت ا ــــ كب ـــــودا مج بــــذل إذ الوقــــت، لفـــــة ت مــــع المناســــبة ـــــودة ا كــــذا و المناســــبة ســــعار المناسبة،

المنـتج لوضـع نـا المؤسسـة تتدخل ، المنتج صيانة و تركيب ا يبذل قد الذي ود ا ذل إ ضف / للوقت،

مرحلـة ـل ـ طـرح المناسـبو الوقت المناسبة دمة ـا باتـت ـ ال ا لمنتوجـا المصـاحبة ـدمات ا مـن جملـة

السوق  بقاءالمؤسسات تضمن تنافسية ة م ن الرا   . الوقت

النفســية*  لفــة ســتطيع:الت ــ ح و المؤسســة ، ــون للز ســبة بال للغايــة مــة م خــرى ــ لفــة الت ــذه ــ عت

ســـــ ــــ ح ـــــا موظف ــــون ت و تـــــدرب تنافســــية ة ـــــ م المــــدخل ـــــذا م وجعــــل ـــــائن الز مــــع يـــــد ا التعامــــل تطيعون

عــن لكــن و المــزاج، و صــية ال و الطبــاع مختلفــو المؤسســة ــائن ز أن و خاصــة مختلفالوضــعيات مــع التكيــف

البيانات ق تلائمھ1طر ال قة الطر يختار تم من و ون ز ل ملامح ع يتعرف أن دمة مقدما  .ستطيع

ع ائنفيالمؤسسة :المطلبالرا العلاقاتمعالز سي  عراقيلتطبيق

المؤ  علقالأمر شأةفيالمؤسساتوخاصــــــــــــــــــةإذا ائنحديثةال العلاقاتمعالز سي عت يا، س ديثة يما امنالمفا كغ

العراقيلإلى ذ ل،وعلىالعموميمكنتقســــــــــــــيم ومعدةعراقيلومشا ذاالمف يواج شطفيالدولالنامية،أي ت سساتألت

العراقيلا ونمرتبطةارتباطاوتقيابالظروفالداخليةللمؤسسة ت تداخليةأي لتنظيمية،المالية،الثقافيةوخاصـــــــــــةالت

ون، ارجيوالتيعادةماتتعلقبثقافةالز االمحيطا يفرز ارجيةالت العراقيلا خصكفاءاتوقدراتالأفراد،ضــــفإلىذل

لعلىحدا لمش ءمنالتفصيلإلى ةيجبالتعرض الرؤ ت عات،وفيمايليوحتى شر نوال  .المنافسة،القوان

                                                
1IBID , p :68 



ول الزائنالفصل مع العلاقات   سي

 

41 
 

  :العراقيلالداخلية )1

  العراقيلالتنظيمية  ) أ

: 

رمســــــــ عتمدالمؤسسةعلى ائن،إذ العلاقاتمعالز سي داف العراقيلبالإطارالتنظيميوالذيلايخدمأ ذ اماترتبط كث

ة، ةولابالكميةالمطلو قسامبالســــرعةالمطلو افة افي شارالمعلوماتوتوافر سمحمروروان بلبـــــالع1لطةكلاسيكيلا

ذاالتنظيميبقيالمعلوماتوالسلطةفيي يدللمعلو كسإنمثل ما الف ءالمســــــــــ دوعصمةالطبقةالعليافقطوحينما

افإنالمؤسســة وا اعلىحسبأ جم يد)التنظيمالــداخ(ماتو يدجذبھ،والذي ونالذي والز لاتتوصــلإلىاتفاقحولم

طعلاقاتمعھ در أولانر  .حتفاظ

ةالتناقضاتوا او سقطالمؤسسةف ل ي بعدممرونةال س قية سو ةال عدموضوحالرؤ اتحولتحديدالمزإ لتضـــــــــــــــار

اليةالقيادة ائن،وإشـــــــــــــــــــــــــ س )جالمناسبللز  مـــــــــــــــــــــــــرؤوس/ العلاقـــــــــــــــــــــــــاترئ

نالرؤســــــــاءوالمر ( نالعلاقاتب االمؤسسة،فالقيادةالتيلادفإلىتحس تواج امنأصعبواعقدالعراقيلالت يالأخرىتعت ،

دو  دمنا ملبذلالمز ةللأفرادوحفز فعالروحالمعنو سمح مي لقجوتفا رضية ئة نو ســـــــــــــــــتطيؤوس داء،لن

ائن العلاقاتمعالز سي اتجية دافالمتوخاةمنإس  .عبلوغالأ

العلا  ســــــــــــــــي ا،إذأنتطبيق داف ومالتايلوري،لايدفعأبداالمؤسسةللمضيقدمالبلوغأ يعلىالمف يالمب سي إنالنظامال

د الفلســــــــــــفةا ذ ميع،وكذاالتحاموالتفافكلأفرادالمؤسسة،وكلالأقسامف تطلبمساندةا ائن عتقاتمعالز يدة

شــــــــعرون ملا م،و تظرمنالأفرادالمساندةوالتفا اتجيةخطوةبخطوة،وكيفن س عة رعلىمتا رمعنيةبإنجاحوالس

نتاجية، ذاينعكسســــــــــــــلباعلىالعملية ا،و محفزون،مادياولامعنو مغ م،ولايحسونبالانتماء،ف بالرضاعنوظائف

اا ائ ناجدداأوتحافظعلىز ائ التاليعوضأنتجذبالمؤسسةز ن،داء،و االي دفا ذاســـــــوفتفقدالمز علىالعكسم

االتناف التالييضعفموقف ائن،و   .منالز

  : العراقيلالمالية  ) ب

لبناءالتفوقالتنافســــــــي ائنكمن العلاقاتمعالز سي ني االمؤسساتالراميةإلىت تواج المشاكلالت انبأك ذاا عت

م اإذاأضدنا تأث ونأك انبالماليي ديثعنا عرفالاستقرار،وا عينالاعتبار،فالمؤسســـــةفليظلظروفلا المؤسسة

ةوالمتوســـــطة ةجدا(PME )الصغ اتيجياتفكث(T.P.E)أوالمؤسساتالصــــــغ ذاالنوعمنالاســــــ ن  اما،يتطلبت

(CRM)نةالتحية ا،لإقامةالب اوإنجاح مةلانجاز ــــــ تصــــــاللإقا))(Plateformeأمولا كجلبتكنولوجياتالإعلامو

ا ن ون، سعار،وللتواصــــــــــلمعالز دمات، ععنالمنتجاتا يدو،السر تللإعلاما ن ن ائن، تصالبالز مةمراكز

ونوكذ يالأخرىمنالتواصــــــــلمعالز سمح تالتي ن ن املالأقسام، ع سمحبالشفافيةوسرعةتدفعالمعلوما تالتي ن

يدوالقدرةعلىالتابقيةفروعالمؤسسة،ضفإلىذ اللتعاملا نأفراد و بوت االمؤسسةلغرضـــــــــتدر نفق المبالغالتي ل

                                                
  08:رولاندسویفت،مرجعسبقذكره،ص1
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ماعلىالمؤسســـــــةأنت ثمارا اس يعت ائ العلاقاتمعالز سي ائن،إنمن ولوجياتالمختلفةللز يفمعالأوضاعوالسي

ل اتيجيةقدينعكسسلباعلىالوضعيةالماليةك الإس ذ وأنفشل  . ونواعيةبذل

  :ؤسسةعراقيلتخصثقافةالم  ) ت

الزم اكمةع اتالم اتوا ثقافةالمؤسســــــــــــــةمجموعالعادات،التقاليد،التوج عت سابق، كماسبقوأنأشرنافيالمطل

العلاقاتمع س من ساسيعت ذا لة،على اتزمنيةطو ف اكلالأفرادالمؤسسةع بد ائنمســــــــــألةتوافقثقنالتي الز

ديد ا ذاالمن طواتتطبيق ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــةم  )افةالمؤسســــــــــــــــ

CRM) امانلا يكث محاولةإحداثتغي ينمايتعلقالأمر ـــــــ ا ديد،ا ا حظعدمقبولأفراد،المؤسسةالتكيفمعالمن

ون،أوث نحوالز عالتوج ـــــــ حتفاظبثقافةلا ديدو وما ذاالمف ن ل،فلايمكنعلىالإطلاقت مسثقافةالمؤسسةك

العلاقاتمعالز  ســــــي ائنفيقطاعواحد،بيدأنمن ل،وضعالز دافالسوقك إلىاس عادقافةتميلأك دفإل ائنأولما

ديدةوعدممق اصــــــــــــبإدخالالتكنولوجياتا ا ةأخرىعدمقبولالأفرادللتغي او ة،وم او م ل ذا ائن، ةتجزئةالز

و  امانلاحظجمودو اتجيةفكث ةجديدةلإنجاحالإســــــــــــــ شر ستعينالمؤسسةبطاقات ا،أوحينما درمعلىالتكيفمع

م مومراكز فرادخوفاعلىمناص  .د

ارجية )2  :العراقيلا

ائن  ) أ   : ثقافةالز

د ســـــاليبو ىالطرق، ش دةلمحاولةاحتوا سعىجا ا سبةلأيمؤسسة،لذانجد ائنمسألةحياةأوموتبال الز عت

منالأحيانتفشلفيبلوغذلك،وقدلايرجعذلكإلىقصورمنطرفالمؤسســـــــــــــــةولاإ افيالكث وات،لكنعلىالرغممنذلكنجد

امايرجعذلكإلىثقافةاتمع،دونمراعا ا،ولكنكث ائ انحوز ســــتعملالمؤ لأدنىاممالام تماممنطرفالمؤسسة،وقد

ونذ مالز وقديف ونمنذل ائنو عضــــــــالز اللتواصلمعھ،مماينعكسسلباعلىنفسية سسةكلالوسائلالمتاحةلد

مابطرقتعسفية إلىمعامل ائناجددا،ممايضطر قادرةعلىجذبز امنالأحيانأنالمؤسسةغ  . لكفيكث

دمع ر غبو ح المر غ و ن،وإنلميتلقذلكفإأوكمايحدثفيأغلبالأحيان،الز ح االمر ائ تعاملاالمؤسســــــــةز املةكماالت

انذلككذباوزورا، سمعةالمؤسســــــــةحتىوإن ءإل ذاو عدم بإلىأ عاودالشراءوقديذ لا يقاطعالمؤسسة،معنا

قيةللمؤسسة سو اتجيةال  .مماقدينعكسسلباعلىإنجاحإس

   :عراقيلتخصالمنافسة  ) ب

الن او ائ ةمعز لةوقو ولىإلىإقامةعلاقاتطو ائندفبالدرجة العلاقاتمعالز ســـــي اتيجية ىإس تب إنالمؤسسةالتي

ةأووجودعددقليلمنالمنافســـــي ،ولكنعدموجودمنافسةقو سوقتناف ذاف احو ةتنافسيةوأر صولعلىالم يجةا

يمكنل ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــي ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ونالمنافســــــــــــــــــ ، اليفالاغ اتجيةوتصبحت الإس ذ منيؤثرسلباعلى
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ديد ا ذاالمن ثمارف وءإلىاســـــــــــــــــــــــــــــ مالسوقيةدونال  CRM) حتفاظبحص

دماتية( اصةفيالقطاعاتصناعيةأوا العراقي ذ عبئاعلىالمؤسسة،ونلاحظمثل اليف   . الذيقدتصبحت

  

 

عيةوقانونية  ) ت شر    :عراقيل

العلاقاتمعالز  ســـــــــــــــي اتجية زإس عز وضو افيال وميةكث عاتا شر نوال مالقوان عرقلتطبيقسا ائن،كماقد

ا  .اوتضعفإنجاح

طرقردعيةمعالاقتصـــادالموازي  ة(إنالدولةالتيلاتتعاملبصرامةو شـــارثقافةالتقليدوا)الســـوقالمواز ذايحفزعلىان ،

مادامتدفإلىتعظيم ونولاحتىكســــــــبولاء حتفاظبالز امطلقا م المؤسساتلا ذ ومعروففا لسوقالسوداء،وكما

مالمبيعاتألتيلايخضعإلىرقابةجبائية،ممافي ق اعنطر اس اوم اح اعلىتخفيضأســــــــــــىأر ساعد منالأحيان الكث

عدداممكنا ذبأك ستطي التالي ا،و فإنعار ائن،وعل يعىمنالز ونوكســــبولاء حتفاظبالز ا ي المؤسساتالتيفي

الظروف،مما ذ افيمثل سبةل ممكنبال ذاغ اىد اتيجي  .ينعكسسلباعلىإس

  :ثقافةالمجتمع  ) ث

العلاقاتمعالز ســـــــــي اعلىنموثقافة عاكب محفزاوم عت ا لاكيةم س إننمواتمعمنالناحيةالثقافية،وخاصة

ومية،كجمعياتحمائنكثقافةمؤسس ح وميةوغ لھ،فاتمعالذييفتقرإلىمنظماتوجمعياتح ذا ية،وعلىالعكســـــــــم

أولافيا اإلىالتفك ئة،ممايدفع بالب ونولاحت تمامبالز عالمؤسســــــــــــةعلىالا ئة،لا ومنظماتحمايةالب ل ايةالمس

ددةأك ئةالتيأصبحتم ونأوعلىحسابالب ةالز احولوحتىعلىحساب  .لأر
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 الفصلخلاصة

اتا اليةالمتغ ااصطدمتبإشـــــــ اح،ولك ابتعظيمالأر تمام م،بقدرا اوتحافظعل بائ قتصاديةتم لمتكنالمؤسسة

ديد قيقةمصدرالل ارجيالذيأصب ونةللمحيطا  .لم

تمامبالفردالد المؤسســــــــةوذلكمنخلالأولا ونيةلصا اتالز السلو ائنفيالأساسإلىتغي العلاقاتمعالز سي دف

ائنلت شــــــــــــاءقاعدةبياناتالز ون،إ تقديمالقيمةللز عولعل ،وعنصرا مامنمصادرالتفوقالتناف مصدرام و اخلي

ســــــــــــــتطيعمنالاحتياط نحتى ناسبمعھ،قاعدةبياناتالمنافس قبماي سو اال ج ونبدقةومنثمتكييفمز حديدملامحالز

ائن ؤلاءالز ة ستعدادلمواج  .قدرالمستطاعو

العلاقاتم سي ائنالتيأصــــــــبحتحقيقةترتكزعملية موخدمةالز اإرضاء ائنوالبثف اوىالز ش سي ائنأيضاعلى عالز

 .فرصةأمامالمؤسسةللتم

سابرضـــــــاوولاءا رفياك تظ ةالتنافسيةالت امنخلقالم سمحل اتيجيةللمؤسسة ائنكإس العلاقاتمعالز سي ني إنت

اليفوتقديمالقيمة ائن،تخفيضـــــــــــــــــــــــــــــالت ـــــــــــــــــــــــــــــديث) لز  (مجموعالقيمفيالمدخلا

ا، م لوعراقيللعلأ ائنعدةمشــــــــــــــــــــــا العلاقاتمعالز سي اتيجية إس ديثةتواج يما امنالمفا  :وكغ

ائن اصةبثقافةالز عيةوقانونية،وخاصةالعراقيلا شر   .العراقيلالتنظيمية،الثقافة،التكنولوجيا،عراقيل
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ــيـــــــــــــد   :تم

ـة زائر ا البنـوك إحـدى ـ بص ـ ب القيـام نـا اخ السـابق، الفصـل ـ ـا إل تطرقنـا ال يم للمفا تجسيدا

تأثر عالذي بقوة رز و البنكية حسنةبالإصلاحات نتائج من مؤخرا حققتھ لما نظرا قتصادية،   .الساحة

العميقـة جتماعيـة و قتصـادية التحولات ة لمس ا واستغلال فرص عن البحث إ دائما س البنك ذا ف

ــــ والمتمثلـــة ديثــــة ا الـــدفع وطـــرق وســــائل لمختلـــف اســـتعمالھ بفضــــل ائنـــھ ز لتطلعـــات ســــتجابة أجـــل مـــن

ائنھتكنولوجيا  بز علاقتھ توطيد إ دا جا س أنھ وذلم ا، وغ عد عن تصال ات وشب نت   .ن

المحلية التنمية بنك   . BDLإنھ

ـــــــــ ع فيـــــــــھ ـــــــــ ك ال تـــــــــم الـــــــــذي النظـــــــــري انـــــــــب ل التطـــــــــرق وعـــــــــد ائن العلاقاتمعالز ســـــــــي يمالأساسيةل المفا

مــن عليــھ صــول ا تــم مــا إســقاط التطبيقــي الفصــل ــذا ــ تطرق ســ المتبعــة، اتيجيات ســ و السياســات

المحليــة التنميــة بنــك مســتغانم" BDLطـرف الــة عــن"و وذلــك النظــري، انــب ا ــ تناولــھ تــم مــا ـ ع ــا ائ وز

ميدانيـــة بدراســـة القيـــام ـــق المحليـــةطر التنميـــة ـــت ب مـــن معلومـــات أخـــد خـــلال مســـتغانم"  BDLمـــن الـــة ،"و

ن مبحث إ نتطرق سوف الفصل ذا متطلعات   :ولتحقيق

 ول المحلية:المبحث التنمية بنك حول عام زائريتقديم مستغانم"   BDLا الة   "و

 ي الثا ميدانية:المبحث   BDLلدراسة
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ول  عملياتھ: المبحث و فھ عر و   :شأتھ

وان عملــــھ، وطبيعـــة عامـــة بصـــفة البنـــك ـــف عر إيجـــاز ـــ ســـتحاول المحليـــة التنميـــة بنـــك ـــ ع التطـــرف قبـــل

بالديون  المتاجرة مبدأ تتفق البنوك جميع وأن آخر، إ بنك من تختلف ة خ ده   .انت

ول البنك:  المطلب ية   ما

المطلب ذا نقوم خدماتھسوف و البنك ع التعرف ل س لي البنك ية ما   بتقديم

فھ )1  البنكعر

رقـــم المرســـوم بموجـــب تأســـس زائـــر ا ـــ ـــة التجار البنـــوك احـــدث مـــن خ85-85عـــد بتـــار ـــل30الصـــادر افر

زائـــــري 1985 ا الشـــــع القـــــرض عـــــن ثـــــق من بنـــــك ـــــو و ،CPAقـــــدره مـــــال بـــــرأس دينـــــار500تأســـــس مليـــــون

تبعــــث ــــ ال صــــلاحات بموجــــب و بــــازة ت بولايــــة س الــــرئ مقــــره يقــــع مة86جزائر مســــا شــــركة البنــــك أصــــبح

القـــــــانون بموجـــــــب اقتصـــــــادية عموميـــــــة خ101/ 88مؤسســـــــة بتـــــــار للقـــــــانون1988مـــــــاي16الصـــــــادر خاضـــــــع

  1.التجاري

م للأســ الوحيــد المالــك ــع، ودا بنــك ــو وو مليــار فوصــل رأســمالھ ارتفــع قــد الدولــة،و ــ440ــو دينــار مليــون

  .1996جوان

ـــ ع العـــام مقـــره لـــھ10يحتـــوي و متخصصـــة ات فـــرع15مـــدير ـــل ل الـــوط اب ـــ ال امـــل ـــ ع ن مـــوزع فـــرع

و ا ا المال رأس أما الات الو من   .000 000 800 36عدد

عـــام تأســـس فقـــد مســـتغانم ولايـــة فـــرع عـــن الـــة12لـــھ1987أمــا مســـتغانم،4(و ولايـــة ان،4ـــ ـــ غل ـــ4ـــ

يضم)تيارت ن و و الات8، مستغانم،4(و ،2بولاية ان غل تيارت2بولاية  ) .بولاية
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ل مستغانم) : 01-02(ش لولاية وي ا للفرع الات الو   مخطط

  

مستغانم ولاية ن الت و ان غل التيارت4ولاية ولاية الات نو الت   و

رة الد مستغانم ان     غل

س خم   تيارت  مستغانم

سوقر  مازونة عل   سيدي

تادلس ن   ع

المحلية )2 التنمية بنك   :عمليات

ع عملياتھ كز ت تجاري بنك   :كأي

ع- الودا جلب و ة ار ا سابات وا ، التوف حسابات   .فتح

المفعول - ة السار ن للقوان طبقا جال مختلفة وسلفيات قروض تقديم   .تقديم

المحلية- العامة يئات لل خدمات   .تقديم

التصدير- و اد ست عمليات ل   .                           تمو

اص- ا للقطاع خدمات التنميةتقديم مة   .للمسا

العامة- المؤسسات لة ي إعادة مة   المسا

ن- ر أو رخصة مقابل بالسلفيات علاقة ا ل ال   العمليات

ار- ا ل التحو   عمليات

الصرف- وعمليات ية جن العملات وشراء   بيع

ائن- للز المشورة   تقديم
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يطلبالم قسام:الثا أو ات المدير البنكصلاحيات   :داخل

المحلية والتنمية البنك الة و تنظيم   :التاBDLيتم

الة )1 الو ة   :مدير

ط بــــر امـــھ ال ـــق طر عـــن الـــدائم الوســــيط باعتبـــاره المـــدير عـــاتق ـــ ع البنكيــــة الـــة الو ســـي مســـؤولية تقـــع

ال الوســـــائل باختبـــــار الــــة الو شـــــاط تنميـــــة عـــــن ســــؤول ـــــو و والبنـــــك ن قتصـــــادي ن والماديـــــةالمتعــــامل ة شـــــر

مرنــا ـون ي أن يجــب للسـلطة ض التفـو ــذا العامـة دارة طـرف مــن للسـلطة مفـوض ســلطة تحـت الموجـودة

البنك داف أ   لتحقيق

المدير )2   :نائب

بــ يقـوم الـذي المـدير مسـاعدة ن عيـ يـتم ة ـ كب أو متوسـطة الة و ة-: وجود شـر ال للوسـائل يـد ا سـي ال

الة للو المتاحة   .والمادية

للعملاء- ا تقديم قة وطر البنكية المعاملات طبعة   .مراقبة

ة  ) أ دار   :الوظيفة

ــــ إ ا ضــــ تفو يمكـــــن الــــة الو لمــــدير ائيــــة ال ــــام الم ــــم أ مــــن ـــــــــ وال ــــة دار مانــــة بمســــاعدة المــــدير نائــــب

التالية ام الم   :تتضمن

ام - الم سي ل اللازمة المادية الموارد وتوف شري ال العنصر شاط عة   .متا

ة - دار ام الم يد،( تنفيذ ال مكتب  ....)تصالات،

عة - ومتا ام بالم والقيام ثمار للاس افية ا انية الم اسي  .شاط

التقنية  ) ب   :الوظيفة

تضــــم ــــ ال الصــــندوق خــــدمات خــــلال مــــن القــــرض عمليــــات نفيــــذ ب تقــــوم ــــ ال امــــات ل أمانــــة ــــ ع عتمــــد

اد ســت و التصــدير وملــف العقــود دراســة ــ ع تقـوم ــ وال ارجيــة ا ــة التجار ــدمات ا ســابات، ا ة سـو

ا وتبليغ ية جن بالعملة سابات ا عة ومتا زائربفتح ا بنك   .إ

ستغلال  ) ت   :وظيفة

و الوظيفة دف ال الة الو داخل ة التجار ركة ا   :تضمن
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الة - للو ن دائم عملاء بضمان التجاري شاط لل دائم امات( تطور ل   )الموارد،

المالية - الموارد جميع يخص فيما المسطرة داف عة  .متا

العملاء - طرف من المقدمة الضمانات عة  .متا

رقم ل لمستغانم) :02-02(ش ستغلال مجمع   مخطط

  

  BDLبنك: المصدر

خطار  ) ث سي   :وظيفة

خلال من الة الو لعملاء الممنوحة القروض سي و بدراسة الوظيفة ذه عة متا الة الو مدير   :يتحمل

العملاء- وضعية عتھ ومتا مدتھ، يتھ، مردود القرض، طبيعة القرض، منح   .فرص
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ساســية   - الوسـائل تقـديم عـة متا زائـري ا للبنـك خطـار بمركـز بالاسـتعانة البنـك مـع ن المتعـامل مديونيـة

البنك طرف من قبولھ يتم ح القرض ملف ا يحتو   .ال

للبنك: الثالثطلبالم التنظيمي ل ي   :ال

المطلــــب ـــذا ـــ و فيـــھ العمــــل ل ســـ و البنـــك ـــام م يــــنظم و ســـ الـــذي ـــ تنظي ــــل ي مؤسســـة و بنـــك ـــل ل

للبنك التنظي ل ي ال ع عرفكم   سوف

العامة )1 ة بالسياسـة:المدير ـة المدير لف وتت دارة مجلس س كرئ ن ع عندما العام المدير ا أس ي

للبنك ة( العامة التجار   )السياسة

ـــة )2 المركز ات ـــة:المـــدير مدير مـــن العامـــة ـــة المدير ـــون وتت العامـــة، ـــة المدير مقـــر مســـتوى ـــ ع ـــون وت

التا ل الش ع ات المدير ذه تب وت والفروع الات الو مع وظيفية علاقات ا ل   :مساعدة،

المحاسبة - ة   مدير

العامة - المتفشية ة  مدير

سي - ال ومراقبة التنظيم ة   مدير

ة  - النقديةمدير والتنمية   علام

دات - والتع امات ل مراقبة ة   مدير

ة - شر ال الموارد ة   مدير

المادية - الوسائل ة   مدير

والمنازعات - القانونية القضايا ة   مدير

ارجية - ا والتجارة الدولية العلاقات ة   مدير

نة - ز ا ة   مدير

المعلومات - ونظم علام ة   مدير

ة - اصةمدير ا والقروض العقاري   القرض

ي - البن نتاج ة   مدير
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العامة - المراجعة ة   مدير

ن - و الت ة   مدير

ة - والكب ة الصغ المؤسسات ل تمو ة  .مدير

رقم ل للبنك): 03-02(ش التنظيمي ل ي    BDLال

الة:المصدر الو طرف من مقدمة  "BDLبنك"معلومات

  LES SUCCURSALES: الفروع )3

شـــمل ــــو و الــــة، والو ـــة المركز ــــة المدير ن بـــ وســــيط ـــو و القطــــر، ولايـــات عــــض الفـــروع ــــذه شـــاط مجــــال

مراقبـــة ـــو الفـــروع ـــدف و ات، المـــدير مختلـــف مـــع وظيفيـــة علاقـــة ـــا ول ســـتقلال شـــبكة ـــة مدير مـــن تتـــدرج

ا ل عة التا الات الو مختلف شيط   .وت

البنكية )4 الة   :الو

الم من متنوعة خلية الة الو ـتضم ال سـتقلال ـل يا مـن ل شـ ـ ف ـي البن سـتغلال تحقيـق ـدف ل ـام

مختلـــف بتقــديم فعالــة قــة طر م شــاط وقطــاع م طبيعــ انــت مــا م ن المتعــامل احتياجــات بتلبيــة ــا ل ســمح

م شاط مع ناسب ت ال البنكية والمنتجات دمات   .ا

الفرعية )5 ات   :المدير
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وت ولايات ثلاث ا رأس ع ون ولايـة،وت مـن ـ أك مسـتوى ـ ع والمتواجـدة ـا ل عـة التا اـلات الو إ ا سلط متد

ا ورمز بمستغانم ستقلال بمجموعات حاليا س ولايـات834و ع شرف و بمستغانم ا ان،: ومقر ـ غل

ا ل عة التا الات والو ة المدير بن شق ت و إداري، ع طا ا ول تيارت   .مستغانم،

المتو  الات مستغانمالو ولاية مستوى ع   :اجدة

مســـتغانم الـــة تـــادلس423و ن عـــ الــــة و مازونـــة422، الــــة و تيــــارت434، الـــة و الســــوقر466، الـــة ة ،459،

ان غل الة ع469و سيدي الة و رة424، الد الة و ،425  

 

 

 

 

 

 

 

  

ي نك :المبحثالثا ائنفي إدارةعلاقاتالز    BDLسي

سي  العملاءعت صـول (CRM) علاقات أفضـل ـا أ ايـد م ٍ نحـو ع ت وأثب العالم، امج لل سوق أك

لل يمكـن ـ ال ـابنـوكالتكنولوجيـة ف ثمار العمـلاء. سـ علاقـات إدارة بـرامج سـوق ميـة أ تزايـد  (CRM) ومـع

العمــلاء علاقــات إدارة أنظمـة امــل ت ولة ســ فضـل و الوقــت، مــرور مـع ابة ــ ال ـ التطبيقــات (CRM) ع مــع

ال ا ســــتخدم ـــ ال ــــلبنـــوكخـــرى ـــة معا ــــ ع ن التنفيـــذي ن المســـؤول نظمــــة ـــذه ســـاعد عــــام، ل شـــ

ــــجوانـــ ال ــــاليف الت خفــــض ــــ م ســــاعد كمــــا ق، ســــو وال المبيعــــات عائــــدات ــــد وتز م لــــد عمــــال دورة ب

نفسھ الوقت ا  .يتكبدو

قفيالمؤسسةالبنكية :المطلبالأول  سو   ال

 مصلحة الاستغلال
 

 كتابة مصلحة القرض
 

 مصلحة الدراسات

الدراساتخلیة  المكلف بالدراسات  
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ـو ،ف الديناميكيـة وأداتـھ بنـك، أي شاط محور ي البن ق سو ال تتجـھ عت واألبعـاد وانـب ا متعـدد شـاط

شــطتھ للبنــكأ ي ــا ال ـــدف ال لتحقيــق واحـــد مســار ــ إ جميعـــا ســـاعد ووظائفــھ شــاط عـــن عبــارة أنــھ ،كمـــا

ا إطار عمل ال قية سو ال ئة الب ل ش ال ات المتغ افة مع التأقلم ع   .البنوك

  

 

 :شاطالبنك )1

شاطالتجاري   ) أ    :ال

وظاخلالالســـــــــنةالمالية :المواردالماليــــــــة الاجماليللمواردارتفاعام  يقـــــــــدرب 2017 حققالمستو

سنة9,13 سنة 1708524 إ 2016 مليوندجسنة 1565522 ،حيثارتفعمن 2016مقارنة  1.  2017 ف

ةالمقدرةب ادةالمعت ذاالتحســـــــــــــــــــــــــــــــنالىالز رجع  % 16,51 و

م بلغت ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــالت ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ عالقطاعالعامــــــــــ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــدج،1151940لإجماليودا ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ مليونـــ

االبنكخلالســـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــنة جراءاتالتياتخذ دفاســـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــتغلال 2017ونجاعةعديد ،

الاتالبنك،و نوكذاتوسيعشــــــــــــبكةو استقطابمودعينومدخر سوقالايداعات، رحصةالبنكم الفرصالمتاحةلتطو

سبة فاظعلىحصةسوقمقدرةب جمبا   .%20,84 ومات

ي ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــالبن  :التوطينـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

االبنكفيمجالالتوطينالبن م عمحفظةعملاترجمتالديناميكيةالتيال روتنو وتطو كيمنخلالتوسعةشــــــــبكةفروع

يل ــ تم ي،حي اية 2672056 شكلايجا اية 2593529 ،مقارنــةمع 2017حســـابمع  2016 حســاب

يادةصافيةمقدرةب البنك 78527 ،أي ائنجديدمفتوحعلىمستوىشبكة  .حسابز

ائن  ) ب الز   :قروض

ائن للز ة الموج القروض مستوي دج،1650275بلغ امليون ادةقـدر ز ة ـ خ ـذه لت 240111حيث

ـــادة بز أي دج، ســـنة1410164مقابـــل%  17,03مليـــون خـــلال دج جــــراءات2016مليـــون ـــذاا رجـــع و ،

فعالـة دعمومرافقـة سياسـة ـ ا بالإضـافة ـائن، للز جـذب مبـادرات عـدة القيـام خـلال من البنك ا اتخذ ال

الملائمـــــة لات التمـــــو بإيجـــــاد قطاعالمؤسســـــاتســـــمحت مـــــن عملائـــــھ صـــــوص ا و ائنـــــھ، ز احتياجـــــات لمختلـــــف

والمتوسطة ة الصغ   .والصناعات

رؤوس  ) ت وسوق نة ز ا   موالشاط

                                                
  BDLالجزائريمحلی،البنكال 2017تقریرسنوي1
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مـــوال ورؤوس نـــة ز ا لالبنك: شـــاط ـــ الســـوق، مســـتوى ـــ ع الســـيولة ـــ حـــاد ـــز ـــ متم ســـياق ـــ

بلغت نة ز ل سلبية يومية متوسطة خ257130ارصدة الماليةمليون السنة   .2017لال

مــوال رؤوس الم:شـاط البنــك ــــأ اجمالــھح مــا اض ــ لاق النقــدي السـوق ــ ا زائــري  15942560 %ا

مقابـــل دج ـــ37943350مليــون دج ب2016مليـــون ر ّ مقـــد اجـــع ب ـــ %57,98وذلــك اض ـــ ق لعمليـــات

عـــض تخفيـــف ـــ ا اجـــع ال ـــذا عـــود و البنـــوك، ن بـــ المـــال النقديـــةجراءاتســـوق السياســـة ضـــمن المندرجـــة

مـن النبـوك ـ ع المعتمـد جباري حتياطي سبة تخفيض تمثلت وال المركزي البنك طرف من المرسومة

ائن% 4ا%  8 الز ايداعات اجما   .من

ا قـدر إجماليـة بقيمـة سـلفات ل شـ ـ ايداعات بتحقيق البنك قام ة الف نفس دج،مليـ835200خلال ون

بقيمة نواتج بتحقيق للبنك سمح دج601,58ما   .مليون

النقدي  ) ث شاط   :ال

ا م ا النوا فيمختلف ودة مش خطوات بإحراز النقدي، شاط ال وعصرنة ر تطو مسار البنك   :استمر

خدمة - ل (BNA.Net)توسيع أفر من ابتداء عد عن   2017البنك

خــــلا - مــــن للبنــــك ليــــة الفضــــاءات شــــبكة اوتوماتيكيــــةتوســــيع شــــبابيك ثــــلاث دمــــة ا قيــــد وضــــع ل

  .جديدة

ي - و لك الدفع خدمة ن المنخرط ن المتعامل شبكة من   .التكثيف

لبطاقة - التعميم ديناميكية ع فاظ فرادCIB ا من   .للعملاء

لتطلعــات ســتجيب بمــا جديــدة منتوجــات ر لتطــو ـوده ج ة ــ وت ع ســر ب البنــك قــام ذلــك، ــ ع بمــاعـلاوة ائ ز

  :ذلك

ســــاب - ا رصــــيد ــــ ع بــــالاطلاع ســــمح ــــ ال النقــــال ــــاتف ال ــــق طر عــــن ــــي البن الشــــباك خدمــــة

ــــاـلات و ن مــــاب مـــــوال ــــل تحو مـــــن دمــــة ا ــــذه ـــــ ن المنخــــرط مختلـــــف ن تمكــــ ــــدف ي، البن

المحمولة م واتف باستعمال   .البنك

ا - الدوليــــة، البنكيــــة البطاقــــة إطــــلاق مشــــروع ة ــــ وت ع وقبــــولســــر ر بإصــــدا ســــمح ــــ ال دمــــة

للبنك وتوماتيكية الشبابيك ع الدولية ا   .بطاقاتالف

ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــطة - اصةبالعملياتبواســــــــــ ةا اصةبإصدارخدمةالرسائلالقص قا طةالطر بلورةخر

امستقبلا  .البطاقاتالنقديةوالتيمنالمتوقعاطلاق

ي - و لك التوف اءمنمشروعاعتماددف  .ن

ستغلال  ) ج   :شبكة
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ــائن للز ن اوســعتوط ــ ع ــ ك ال خــلال مــن للاســتغلال اتھ شــب وتحــديث ر تطــو راتيجيــة اســت البنــك واصــل

لاســــتقبال أحســــنالظروف تــــوف يضــــمن بمــــا وكلاتــــھ مقــــرات عصــــرنة وكــــذا ــــ غرا ا التوســــع سياســــة بفضــــل

عام المتخذة سية الرئ جراءات تمثل ائن   2017الز

ونظام  ) ح علام   :الدفعنظام

ائنـــــــــھ، لز المقدمـــــــــة خدماتـــــــــھ وجـــــــــودة ادارتـــــــــھ ـــــــــز عز ـــــــــدف ، ـــــــــا ا معلوماتـــــــــھ نظـــــــــام ر تطـــــــــو البنـــــــــك واصـــــــــل

ي الآ ا   :وترجم

من - ة المركز البيانات قاعدة من نتقال عملية رضية  ALPHAمواصلة   ESCALA نحو

ـــــة - العقار القـــــروض صـــــيغ مختلــــف طلبـــــات ــــاـة محا برنـــــامج دمـــــة ا قيـــــد المســـــوقةصـــــيغة11وضــــع

البنك شبكة   .علىمستوى

اصبحساب - نامجا رال   TEGتطو

علىالنظامالمعلوماتية - ةوالتوقيعا ةالسفتجاتالتجار اصبمعا نامجا رال  .تطو

ا - زوحمايةالنظامالمعلوماتيللبنكمنضم دفالىتعز يلانجازعدةعملياتاخرى ةاخرى،تم  :منج

ونية - ماتالالك نظمةالمعلوماتيةللبنكضدمختلفال  .حماية

نالمعلوماتيلنظامالاستغلالمايكروسفت -  .مراجعةسياسةالتخز

ةمنالولوجلنظام - و اتا ندسيالاعلامالاليعلىمستوىالمدير  SCCM .تمكينم

اتالمعلوماتيةفنذكر - ندسةالشب رتقنياتو نفذتفيمجالتطو  :وفيمايتعلقبالعملياتالت

نع - اتالاتصالاتالواسعةتحي شب سي  LAN .والمحليةWANمليات

ي - نظامالامنالمعلوما  .تحسي

ذاالنظام - فياعمالالرقابةالمنجزةوفق فتللقسمالدوليقصدالتحكمأك طقسمالمطابقةمعنظامسو  .ر

ةللاستغلالعلىمستوىالبنك - و اتا ةللمخاطرالىكلالمدير  .عميمالولوجالىقاعدةالبياناتالمركز

ةم - طمدير باباحسانر نتاجالمعلوماتي ديدمعقاعدة النظامالمعلوماتيا  .شروععصر

  : المراقبةالداخلية  ) خ

ديدةالضـــــــــابطةللأم امعمختلفالقواعدا ا،وكذاتكييف عاتالمعمول شر نوال دفضمانالمطابقةالدائمةمعالقوان

شاطالمراقبةالداخلية، المندرجةضمن زاجراءا ،رصدومراقبةالمخاطر،واصلالبنكتعز  نالما

طارتمتحقيقالاجراءاتالتاليةخلالسنة ذا  :2017 وف

ات - رعنتطورمؤشراترصدومراقبةالمخاطرعلىمختلفالمستو  .اعدادتقار

جماليةللمخاطر - طة ر ل نالسنو  .التحي
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ار - عةعملياتالتـــدقيقا التدقيقألماليالمراقبةألداخليةتدقيقعملياتدراسةومنحالقروضـــتدقيقالم(متا

انية  ).زانيةوخارجالم

اعلىمجلسالادارة - ساباتوعرض حاتمحافظيا رتقييميلمدىتنفيذمق  .اعدادتقر

امالمدةالقانون - رعلىاح طاروالســـــ ذا ةف ائن،تجميعالوثائقالمطلو اصةبالز بطاقيةالمعلوماتا تحدي

الات فظالملفاتفيالو  )أرشيفالوثائق(ية

جراءات  ) د و الطرق   التنظيم

الت مجال البنك انجازات لتمحورت يا مختلف ام وم صلاحيات تكييف مسار عة بمتا  نظيم

عام ل ش المصرفية المنظومة تطور مع ا ومطابق ا شط ا تطور مع يتلاءم بما  .البنك

سنة خلال تم التالية2017وقد والكيانات ات المدير  :تنظيم

المعلوماتية - ع المشار ودراسة ر تطو ة  مدير

دمات - وا نتاج ة  المعلوماتيةمدير

ة - شر ال الموارد ة  مدير

للبنك - المالية سواق و نة ز ا  نة

مشـروع عـة متا ـ للبنـك سية الرئ نجازات الموحـدة( تجسدت ورة السـ طـة خر شـر)إعـداد رو تحر وكـذا ،

اصـدار تــم فقـد البنـك شــطة ا مختلـف تمـس ة وعضــو تنظيميـة م145نصـوص مـ عضــوي شــور،25نـص م

شور21 وم سنة99تنظي  2017عليمة

ة  ) ذ شر ال  الموارد

دف ة شـــر ال مـــوارده ـــارات م ـــ نوعيـــة قفـــزة تحقيـــق ـــ ا ادفـــة ال ديـــدة ا اتيجيتھ اســـ نفيـــذ ب البنـــك قـــام

يعاب غيةاســ وكــذا ــة، ج مــن المصــرفية الســاحة تطــور ا فرضــ ــ ال ديــدة ا المتطلبــات مواكبــة مــن ــا تمكي

مسـار اسـتمرار البنـكنـواتج اعـوان عـدد قـدر حيـث ألبنــك ـھ انت الـذي والعصـرنة ر ــ4950التطـوي ا موظفـا

ايـة مـن2017غايـة ارتفاعــا لت ـ فقـد البنـك لـدى العاملـة طــارات سـبة يخـص فيمـا امـا ــ %65,44،

  2017عام%  67,49إ2016

برنــــــــــامج وتجســـــــــيد ســـــــــط ب قــــــــــام البنـــــــــك، أعـــــــــوان ــــارات ــــــ م مســـــــــتوى ـــــــــز عز وموجــــــــــھوقصـــــــــد موســـــــــع ـــــــــو ت

عـدد بلـغ حيـث البنـك، ـل يا و قطاعـات مختلـف مسـتوى ـ ع محـددة ـن م داف باسـ ذا و لفائدةموظفيھ،

عام اية ن ز2844حوا2017الموظفينالمدر ينا ما أي فيمـا%  57موظف البنـك، مـوظفي اجمـا مـن

من أك نامج لل المالية اليف أي157بلغتالت دج للرواتب%  2,7مليون جمالية الكتلة   .من

رقم ل ة): 04-02( ش شر ال الموارد لقسم ساسية ام   م
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تصال  ) ه و ق سو  ال

خلالتجســيد مــن شــاطاتھ البنــك عــزز ــدمات وا للمنتجــات ج و ــ ال ــ للبنــك ســتغلال شــبكة دعــم قصــد

التالية طوات   :ا

 ق سو ال  :ميدان

مشروع ـل(إطلاق ـ) البـديلالتمو مرافقللبنـك دراسـات مكتـب لاختيـار مناقصـة طـرح عـن عـلان خـلال مـن

ـذا لفـة م عملمختلطـة افـواج ن عي وكذا ، دو شارات اس لمكتب العقد ومنح اختيار ألمشروع ذا تجسيد

بداية اطلق الذي ق2019المشروع سو ال عمليات  .او

قمنتوجالادخارللتقاعد ســـــــــــــــــــــــــــــو يحتيا /توسيع  34 ـــــــــــــــــــــــــــــ

الات لمدراءالو نوالى ائنونوابالمدير بالز لفي لفئةالم اســـــــــــابقا،الموج انمرخصال الةالتي نو الةبدلامنالعشر دل»و

قية • «يلالبيع سو مال زقدرا عز نو عقصدتحس شروتوز  .إنجاز،

 فيمجالالاتصال: 

باتمختلفالمنتجاتبمافيذلك شــــوراتوكت ية« CIB»بطاقــــة :تصميموتجديدم  « BNA.Net» قرضــــالرفا

الاتوماتيكية ةالشبابي علومستوىنقاط  « GAP»ملصقاتالقروضألعقار علانا العديدمن، معتحض   .البيع،

امنقبلالبنكبمافيذلك عاي تم راتالاقتصاديةالت  :المشاركةفيمختلفالمعارضوالتظا

،الصالونالدوليلل زائرالدو ،صالونالبناء،معرضا ســــــفارمعرضالانتاجالوط  27 ارســــــال......،سياحةو

ةاعلاميةداخلية ـــــــــــة«Flash d’information»شــــــــــر علاميةالدور  BNA ACTUS»انجازالمجلة

افة« ـــ صاخبارال ةالمســــموعةوالمرئية(،معارسالم لك)ألمكتو يد قال ميعمســــؤوليالبنك،عنطر ليومي ش

ي،  و

ي رفيفري  :ميــــدانالتامينألبن شــــ ف تصالبتجسيدالتامينالبنكيوتماطلاق قو سو ةال ليفمدير  قامالبنكبت

 AGLIC»معشـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــركة 2017
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لاك« ةالقرضألاســـــــ قالعديدمنمنتجاتالتامينمنالمخاطرالمتعلقةبالقروضألعقار سو الشراكةقامالبنكب ذ بفضل

ارجوذلكع ن 150 يالسفرل لغتعقودالتام  2017 عقدتامينعام 18161 وكآلةو

 :المسؤوليةالمجتمعية  ) و

ي،جنباالىجنبمعمختل لمنتظمودينامي شــــــــــــــ مة المجتمعيةمنخلالالمسا نصور سيخوتحس ل ود واصلالبنكج

و شــــــــــــــري،ألت رالعاملال المتعلقةبتطو اتل شطةالمجتمعيةبماف ر زوتطو عز غية فالمنظماتوالمؤسساتألمعنية

ة  ا.....ن،العملفيمجالالبحثألعلميوال

علاناتوكذااســــداء راتذاتالمنفعةألعامةمنخلالعملياتالمساعداتو عملياتالرعايةلمختلفالتظا حيثدعمالبنكعشرا

زالت افيتعز م تمثلم معياتالمعتمدةوالتي عاتل جوائزللمتفوقينمنالطلبةوالشبابفيمختلفالمجالاتوتخصيصــــــــــــــــــت

ةفيالمجتمع  .ضامنمعمختلفالشرائحالفق

ي عادإدا :المطلبالثا الوطنيأ ائنفيالبن زائريرةعلاقاتالز  ا

ةفيماي االمو ساسيةلنجاح عاد علىمجموعةمنالا زائر الوطنيا ائنفيالبن   1:تقومادارةعلاقاتالز

ودة )1   ا

: 

تحق دمات،فالبنكمطالب للســــــلعوا شكلأساسيفيقراراختيار ون االز يعتمدعل اكمةالت ودةمنالأمورا عدا

ودةب  :يقا

 ا ائ ودةفيضوءاحتياجاتورغباتز املل  .ايجادقياسمت

 ق سو ائنوذلكمنخلالبحوثال يحعلىرغباتالز  .التعرفال

 دمة ونإلىمصمميالمنتجاومقدميا  .نقلتوقعاتالز

 يح ابأسلو ونقدتمالوفاء  .التأكدمنانطلباتالز

 صولعلىرضاه ونل  .تصالالدائمبالز

ائن )2 اوىالز    :ش

ائنللبن ازادرضــــــــاوولاءالز تمام سلاحذوحدينإذاتمالا ائنف عادادارةعلاقاتالز بعدااساسيامنأ ائ اوىالز ش عت

ن ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ائنالىالمنافسـ اتحولالز مال  .وإذاتما

دمة تمثلردفعلعنعدمتقبلالمنتجأوا حمنجانبالعميلبعدمالرضـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــاحي  .يايضاحصر

وىبمجموعةمنالعوامل الش رتبطسلو  :و

  لكدرجةالشعو عدمالرضامنجانبالمس  ر

                                                
ة1 سالمص نحسبمعلوماترئ   .منإعدادالباحثت
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 سبةللعميل ميةالمنتجبال  .ا

  وى االعميلإذاقدمش  . المنفعةالمتوقعانيحصلعل

 لك  .صيةالمس

 وىالمقدمةمنالعميل تفعبالش سي  .م

  وى اناتالمتاحةللعميللتقديمالش  . م

 ةالعميلالسابقةبخدمةومنتجاتالبنك  .خ

 

ائن الز او ش تمامالبنك  :أسبابا

 نعلىالتخليعنالتعاملمعھ ععملاءآخر و سوفلنيصبحعميلادائماللبن الراض  .العميلغ

 لة لفةحلالمش ن )عدمالرضا( جديدإنت اوحماب لفةإيجادعميل%) 25-10(ت  .منت

 رتفعولاءه علىمنتجاتالبنكثابتو سوفيصبحرضا وا تمإيجادحللش وى،و تقدمبالش   .أنالعميلالذي

 اد وز رمنتجاتالبن ةتطو امنج للتعرفعلىمختلفالنقائصـــــومحاولةتفاد مللبن اوىالعملاءعنصرم ش إ

ةأخرى  منج ومبيعا حي   . ةر

ل ائن: )05-02(الش الز ى و ا ش مال إ   نتائج

 

 

 

 يؤديإ

 

 

 

 

  

  

ن :المصدر  منإعدادالباحثت

ائن اوىالز لش مالالبن  إ

رمنتجاتھ ائن فشلالبنكفيتطو  انخفاضدرجةاشباعرغباتالز

المنافسة ائنالىالبنو  تحولالز

 انخفاضإيراداتالبنك

ائنفيالبنك  انخفاضولاءالز

ادةقوةالمنافس  ةز

 للدىبنكآخرمالعرغبةالموظفينفي
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قالداخ )3 سو  :ال

شـــــــــطةا ادةكفاءةوفعاليةا ممناجلز د بدلواقصارىج قالداخليعلىانكلالافرادداخلالبنكيجبان سو تقومفكرةال

اللوحداتالاخرىداخلنفســـــــــــــــــــالبن انيا اوإم سوققدر لوحدةتنظيميةاوجماعيةداخلالبنك ا،وان ارجي قا سو ل

ةالىالموظفي امجالموج قالداخليايضاالىتصميمالسياسياتوال سو ال ش عاليةمك،و ا دفتحقيقمســـــــتو بالبنك

،فتحقيقرضــــــــــاالموظفي ار ونا دمةالمقدمةللز يمكنانيؤديالىالارتقاءبمستوىجودةا م،والذيبدور نالرضالد

عمل ائن،كما لمنالعملوالز اصـــــــــــةب وا تواج ونايجابيافيالتعاملمعالمشكلاتالت ي دافالبنك،حي ؤديالىتحقيقا

صورةتضمنتحق لمستمرو ش رعمل تمكنالبنكعلىتطو نالمؤشـــــــــراتالت ائن،ومنب دمةلكلالز يقافضلمستوىمنا

التا ا  :منالتعرفعلىرضاموظف

لة - ةطو لف مبالعملفيالبن  .مدىتمسك

ينمؤشرالرضاالموظف - سب نال ات انخفاض يعت ستقالاتوالغياب،حي  .سبة

ن - مفيعمليةالتحس  .مدىإشراك

ونمؤشرالرضاالموظف - يعدرضاالز ونحي  .رضاالز

ون تق )4 نالبنكوالز ةالعلاقةب  :و

فيالســــــــو  ونمحصلةاستمرار ونمعالبنك،وت نميةعلاقاتالز بائنھ،لانذلكسوفيؤديإلى ةعلاقا نكعلىتقو عملأي

ســــــــــــعى مو موتخدم تقدر الت البنو يفضلونتل ائ منالز ستذاتجانبواحدفالكث ائنل ق،فالفائدةمنإدارةعلاقاتالز

دمات،نظر  فيعالما لوا ش رذلك ظ م،و ةفيالعملعلىارضا الملموســـــة،ومعقدةبرغبةكب غ دما الطبيعةا

دم يجةالمخاطرالمصاحبةلعمليةشـــــــــراءا ائن،ن لقالولاءلدىالز لكب ش اتحتاج ،فإ وتحتاجإلىاتصال

اليامرم ونا صــــــــــولعلىثقةالز مخدماتجيدة،فا امنقبلوقدمتل تعاملوامع الت يفضلونالبنو ائ منالز ات،فالكث

نالبنك،و  و قيقيمفياستمرارالعلاقةبي ونا سمىبالز وخلقما و   . قلبإدارةعلاقاتالز

الثالث ا:المطلب العملاء علاقات إدارة لاستخدام ة التجار   BDLلبنكالفوائد

ــــــا يمك صــــــوص، ا وجــــــھ ــــــ ع للبنــــــوك ســــــبة بال ولكــــــن صــــــناعة، ـــــلـ ــــــ مــــــة م العمــــــلاء علاقــــــات إدارة عــــــد

تخصي ــ أك عمــلاء تجـارب تقــديم ــ ع المؤسســات الماليــة،. صــامسـاعدة ــدمات ا لعمــلاء عالميــة لدراسـة ــا ً وفق

شركة ع%  67أنAccentureوجدت العملاء   من

جديـدة مزايـا تلقون سـ ـم أ ع ذلك ان إذا للبنوك المعلومات من د مز لتقديم مـن%  71وقـال. استعداد

العمـــــــلاء لأن ا ً نظــــــر البنكيــــــة م لعمليــــــا امـــــــل بال الكمبيــــــوتر النــــــاتجعــــــن الـــــــدعم ســــــتخدمون س ــــــم إ العمــــــلاء

تن لعــدم ب ســ يوجــد فــلا م، بنــوك مــع م معلومــا مشــاركة ــ وراغبــون أنCRMفيــذمســتعدون يمكــن الــذي

التالية الفوائد   :يحقق

بالعملاء )1 حتفاظ ن   تحس
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اتيجيات اســ وضـع ــون ي قـد صـية ال التجــارب مـن ً بــدلا نـت ن ـ ع المصــرفية لـول ل اختيـارالعمــلاء مـع

المؤسســـــات مـــــن للعديـــــد ســـــبة بال ا ً صـــــعب ا ً أمـــــر مـــــد لـــــة طو ـــــزالعلاقـــــات ـــــ. لتعز العمـــــلاء علاقـــــات إدارة مـــــع

وال المتاحة، البيانات من كب قدر ناك   البنوك،

با اســـ ل شــــ صـــية خـــدمات لتقــــديم ا اســـتخدام لأن. يمكـــن ا ً ملاحظــــاتCRMنظـــر يل ـــ مـــن يمكــــن

البنـــك صــراف أضـــاف إذا المثــال، يل ســ ـــ ع ــة تجر ــل ن تحســـ يمكــن فإنــھ صـــية، ال والمعلومــات العمــلاء

يقــــو  العميــــل ـــــف عر ملــــف ــــ إ لقســـــمملاحظــــة فــــيمكن القــــروض، مــــن ن معـــــ نــــوع حــــول أســــئلة يطـــــرح إنــــھ ل

م خيــــارا شـــرح ـــي و لك يـــد ال ــــ ع مفيـــدة مـــوارد إرســـال ــــق طر عـــن عـــة المتا البنــــك. القـــروض ـــار إظ عـــد ُ

الولاء ز لتعز اتيجية اس قة طر م تجر ن لتحس ود ا بذل و م إل ستمع أنھ   .للعملاء

البنوك )2 العمليات ع  سر

ـ إ سـرعة للارتقـاء العميـل ـف عر ملـف ـ إ الوصـول البنـك موظف لأي يمكن وموحد، واحد نظام خلال

معــــھ يتحــــدث الــــذي للموظــــف فــــيمكن اتصــــال بمركــــز العمــــلاء أحــــد اتصــــل إذا المثــــال، يل ســــ ــــ ع ســــاب، ا

ــــ ــــ ال ــــم ملف ــــ إ ــــ الفع الوقــــت ــــ تحــــديثات اCRMإجــــراء فــــرع العميــــل يــــزور ،عنــــدما ــــ المح لبنــــك

تصــــــال مركــــــز مــــــع م تفــــــاعل مــــــن الملاحظــــــات ــــــة رؤ مــــــن البنــــــوك صــــــرافو تمكن أي. ســــــ ــــــ يل أن يمكــــــن ــــــذا

العميل لوضع شامل م بف البنك صراف زود و مكررة   .محادثات

ق )3 سو وال المبيعات ود ج ن لتحس المجمعة البيانات   استخدام

ـ الموجــودة البيانــات تجميــع ــCRMيمكـن ح ر تقــار نــاك،ــ مــن للعمــلاء أعمـق ــم ف ســاب اك مــن تـتمكن

احتياجــــــات توقـــــع ــــــ ع ســـــاعد س ــــــ ال ن التحســـــ ومجــــــالات ـــــة النا مــــــلات وا ـــــات تجا تحديــــــد يمكنـــــك

المسـتقبلية قية سـو ال ـود ا وتخصـيص ــف. العمـلاء عر ملفـات ـ الموجـودة البيانـات اسـتخدام يمكــن كمـا

البيـــع منـــاطق لتحديـــد ســـ. العمـــلاء ـــ فـــيمكنع البنـــك، داخـــل مبلـــغ بإيـــداع العمـــلاء أحـــد قـــام إذا المثـــال، يل

تمـا م ـون ي قـد ـ ال ديـدة ا بالمنتجـات العميـل وإخطار ال لملفھ امل عرض ع صول ا للصراف

ية البلاتي ئتمان بطاقة مثل ا، ل لا مؤ أو   .ا

إنتاجية )4 أك ن الموظف  جعل

العمــلاء معلومــات جميــع تــوفر نظــاممــع رســائلCRMضــمن ــ للبحــث ن للمــوظف حاجــة نــاك ســت ل واحــد

ع ســر ســؤال ــ ع للإجابــة متعــددة أساســية أنظمــة مــن التحقــق أو ــي و لك يــد ــام. ال الم مــن الــتخلص يــتم

علاقـات ـز لتعز الوقـت مـن ـد والمز البيانـات عـن البحـث ـ أقـل ا ً وقت الموظفون يق بحيث المتكررة دارة

لــالعمـ ـا ً وفق سـبةNucleus Researchلاء، ب نتاجيـة ـ ـادة ز المبيعـان و منـدو د اسـتخدام26.4%شـ عنـد

المحمول اتف ال انيات وإم جتماعية ات ـ.  CRMالشب إ الوصـول ـا ً أيض ن للمسـتخدم مـنCRMيمكن

أنــ ــ ع ممــا ي، الــذ ــاتف ال أو ــ المكت أو المحمــول الكمبيــوتر مثــل ــاز ج ووقــتأي ــان م ــ ع قيــود توجــد لا ھ

البيانات   .عرض

البنـوك ـ العمـلاء علاقـات إدارة ـ مـا عـن اـن الـذي مقالنـا ايـة إ وصلنا فوائـد. بذلك عـن تحـدثنا حيـث

العملاء علاقات   .إدارة
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 :خلاصةالفصل

نك وأن ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــل ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ذاالفصــــــــــــــــــــــــــــــــــ ف ممايمكنالوصولإل إنأ

اكأداةحليالمالتنمية م،ولفاعلي ائنوالمحافظةعل ذبالز قبالعلاقات ســــــــــو شطةال ميةممارسةأ مدركلأ زائر ا

ددقصـــــدمحاولةالتعرف الدائمينوا بائ ع ميةبالغةلبناءقاعدةالبيانا وليأ قبالعلاقاتو سو شطةال ةلممارسةأ

قي سو افيمختلفالسياساتالانتاجيةوال عتمادعل مالمتجددةو مورغبا مثمولاعنحاجا يدالتحقيقرضــــــــا ةتم

ن .م ت ةالفرض ت ومايث  .و

منال اننانرىا ادةفيظلاشتدادالمنافســـــــــــــة، منالر تمك ديثةالت قيةا سو تمامبالأساليبال سعىللا اليوم فالبن

اصلةفيعالمناوكذافيعالمالاقتصادوالتجارةخصوصــــــــــــــا وداتمناجلمواكبةالتطوراتوالثوراتا مضاعفةالمج ضرور

ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــال ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ تصــــــــ علامو منخلالالانفتاحعلىتكنولوجيا
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العامة اتمة   ا

تمارسفيالبنوكخاصةفيظلاشتدادالمنافســــــــــــــــــــــة،أين شطةالت مالأ منأ الــــــــــــــــــــــزائن العلاقــــــــــــــــــــــاتمع ســــــــــــــــــــــي عت

ومعاملتھ تمامالتام قالا عنطر تمامالبنكمنخلالالعملعلىجذ ومحورا ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــبحالعميل أصـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

ذامنخلالقيام تحقق امالمتبادل،و ح ســـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــمبالثقةو ت مدمع لة ومحاولةبناءعلاقاتطو كشر

قالعملوالعاملينفيالبنكبتق لمنفر ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــذايتعاون ديمخدماتتلبيحاجاتورغباتالعملاءالمتجددةلــــــــــ

ل االبنكمسبقافيالمدىالطو سطر دافالت العلاقةباستمرارلتحقيقالأ ذ ر لتنميةوتطو  .البن

بائنھ اولميعدالبنكقادراعلىالاحتفاظ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــد ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ نالبنوكعلىأشـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ أصبحتحلبةالمنافسةب حيثأ

مرال ةجدا، ةقص لإلالف ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ شــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ قوجعلالزون سو ةفيفلسفةال ذيأدىإلىحدوثتحولاتكث

ا تحتاج ســـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــمحبتدفقالمعطياتوالبياناتالت استمرار يدةو بالصورةا عصبحياةالمنظمة،فمعرف

ذاالتفوق، ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــم ادارةعلاقاتالزائنالذييضــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ااسلو ن اممااوجبت شط للانطلاقفيا المنظمةع

ابز بط فاظعلىالعلاقةالتي ال ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــع ائنجددمنخلالســـــــــــــــــــــــ لوالعملعلىجذبز اعلىالمدىالطو ائ

معنالقيمةالمدركة ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــا ضـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ودةخدمةعاليةممايضم ا ابالشكلالمناسب،وكذابتقديم وادار

م عززولا ذا ل اج ب السعادةو الشعور تولدع  . باستمرار،الذي

زائري المحليـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــةا التنمية ن ائنفي العلاقةمعالز ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــي ســــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ نافإن فمنخلالدراس

الةمستغان تيالدو ةفرضــــــــــ ت ومايث ا،و ائ زالعلاقةمعز مباشرعلىبقاءالمؤسسةالمتعلقبتعز وتأث دوركب مل

ناتمالتوصلإلىالنتائجالتالية .راسة  :وم

 نوكســـــــ الي اا ائ سمحللمنظمةبالمحافظةعلىز مالاساليبالتي ائنأحدا ومادارةعلاقاتالز يمف تب عت

مفيتحقيقالتفوقفيظلتنافس سا ائنجدد،كما سواق؛ز  ية

 ــــــــــــــــــــــــــــ ذالمســـــــــــــــــــــــــــــايرةBDLيتم الاعتمادعلىالتكنولوجياالمتطورةو باستمرار نجودةخدما بتحس بنــــــــــــــــــــــــــــك

ا؛ سارعةفيالمجالالمصرفيوللمحافظةعلىعملا  التطوراتالم

 ا؛ تمارس شطةوالعملياتالت قفيمختلفالأ سو الةبتطبيقال  تمالو

 اءف بعدان احت الةفيالاتصالوالتواصـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــلبعملا ذامنأجلاستمرارالو دمةو ةتقديما

إ بدلامنالتوج اليي اا الةعلىالاحتفاظبعملا رالو ســــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ مكما يلعمليةالتفاعلمع س

ن؛ الي ا حتفاظبالعملاء لفة منت عملاءجددأك لفةجذ نلناأنت ب عملاءجدد،حيث  جذ

 المواقع ع ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــالمع تصــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ونو سمحتكنولوجياووسائلالاتصالالمتطورةبإقامةالعلاقةمعالز

الوسائلبفاعلية ذ سناستخدام  .المخصصةبالبنك،م
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احاتالتالية نايمكنوضعالاق  :م

 ية يةوتدر و ملدوراتت ائن،واجرا ميةتطبيقادارةعلاقاتالز بأ ســـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــالعمالوالموظفي تحس

والتنظيميوالتكنولوجيوالعل  .للتعرفعلىاخرالمستجداتفيالمجالالادار

 شافحاجاتوتوقع نللقيامباك متخصص اتالزائنللبقاءعلىاتصالدائمبالســـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــوقتوف

متخصصة؛ اضمنقاعدةبيانات نظيم التالي ةومتجددةو ائنمتغ لنحاجاتورغباتالز ا  ومتغ

 دمة ائنوجودةا ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــرثقافةادارةعلاقاتالز شـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ مو احا ائنواق اوىالز ش تم شاءفرق ا

الاتواقسامالبنك؛  جميعو

 علىم حينو ائنالمر شرائحالز ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــعيلتقديمخدماتتمامأك والســـــــــــــــــــــــــــــــــ أسمالالبن مةف سا

مالالشرائحالأخرى؛ ةدونإ  متم

 ستمرار والبقاءو ورمزالتم ةلأخرىفالتجديد دماتمنف  .العملعلىالتجديدفيا
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