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  :المݏݵصࡧ

يمنمعاݍݨةɸذاالموضوعɺوتقديمإطارنظرʈيحددوʉعرفمختلفالمفاɸيمالمتعلقةبȘسوʈقالعلاقاتوȋالأخصــــــــمفاɸيسالاساإنالɺدف

مادارةعلاقاتالزȋائɴباعتبارɸامدخلادارʈحديث،وقدركزٮڈذɸالدراسةبصورةأساســـــــــــيةللتطرقإلىواقعإدارةعلاقاتالزȋائنفيالبن

ɠومعلىجودةاݍݵدمةالتنميةࢫالمحليةɺذاالمفɸالةمستغانموأثرɠو. 

ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــȘناأنإدراɠالبنكوق  "دأظɺرتɴتائجدراســــــــــــــــــــــــــــــــ

BDL"يبقىحتىɸوضمانولاءɸوناݍݰاليوكسبودȋائنخاصةفيمايخصالاحتفاظبالزȋيموإجراءاتإدارةعلاقاتالزɸنضـــــــــعيف،الآ لمفا

خر،وإنتطبيقمفɺومإدارةعلاقاتالزȋكماتبʋنأيضاأنتقييمالزȋائنݏݨودةاݍݵدماتمنخلالالمؤشراتاݍݵاصــــــــــةبالتقييمتختلفم؇قبونلآ 

ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــكࢫ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ائنفيȎنــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

BDLɠɺائٔڈالمتجددةوالمتغ؈فةباستمرارثأانلȋلكٔڈالاتزالمعت؄فةفيتلبيةتوقعاتزɢناݍݨودةݍݵدماتالبنʋراإيجابياܵݰيحافيتحس.  

  Ȗسوʈقالعلاقات،إدارةعلاقةالزȋائن،جودةاݍݵدمات،الزȋون :الɢلماتࡧالمفتاحيةࡧ

  

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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  مقدمةࡧعامة

أمامࢫتزايدࢫالمنافسةࢫࢭʏࢫالقطاعࢫالمصرࢭʏࢫࢭـʏࢫالعـالمࢫبصـفةࢫعامـةࢫواݍݨزائـرࢫبصـفةࢫخاصـة،ࢫأصـبحࢫمـنࢫالضـروريࢫࢫ

عڴʄࢫالمؤسساتࢫالعملࢫعڴʄࢫاݍݰفـاظࢫعڴـʄࢫزȋائٔڈـاࢫبصـفةࢫمسـتدامةࢫمـنࢫخـلالࢫتطبيـقࢫأɲشـطةࢫȖسـوʈقيةࢫمختلفـةࢫ

  .ولاءࢫالزȋائنࢫوالۘܣࢫمنࢫأبرزɸاࢫأɲشطةࢫالȘسوʈقࢫبالعلاقاتࢫلماࢫلɺاࢫمنࢫأثرࢫايجاȌيࢫعڴʄࢫتحقيق

حيــــثࢫȖســــڥʄࢫالبنــــوكࢫاݍݨزائرʈــــةࢫبــــاختلافࢫأɲشــــطْڈاࢫإڲــــʄࢫمواكبــــةࢫɠــــلࢫالتغ؈ــــفاتࢫأوࢫالمســــتجداتࢫالۘــــܣࢫȖشــــɺدɸاࢫࢫࢫࢫ

ساحةࢫכعمالࢫالدولية،ࢫمنࢫأفɢارࢫوأساليبࢫوتقنياتࢫتكنولوجيةࢫȖساعدɸاࢫعڴʄࢫجـذبࢫزȋـائنࢫجـددࢫوȖسـاɸمࢫࢭـʏࢫ

نواتࢫدخـولࢫɸـذاࢫالقطـاعࢫاݍݰفاظࢫعڴʄࢫالزȋائنࢫاݍݰالي؈نࢫوȖعزʈـزࢫرضـاɸمࢫعمـاࢫتقـدم،ࢫحيـثࢫنلاحـظࢫمنـذࢫعـدةࢫسـ

  .مجالࢫالمنافسةࢫمنࢫخلالࢫتواجدࢫعددࢫمنࢫمؤسساࢫتࢫمصرفيةࢫأجنȎيةࢫتنافسࢫالمؤسساتࢫالمصرفيةࢫالمحلية

قصـدࢫمعرفــةࢫواقــعࢫالبنـوكࢫاݍݨزائرʈــةࢫومــدىࢫإدراكɺــاࢫلأɸميـةࢫالزȋــونࢫوكــذاࢫضـرورةࢫتȎنٕڈــاࢫلإدارةࢫعلاقــاتࢫالزȋــائنࢫ

تنـــوعࢫالعــروض،ࢫقمنــاࢫمــنࢫخـــلالࢫبحثنــاࢫɸــذاࢫإڲــʄࢫالݏݨـــوءࢫوأثرɸــاࢫعڴــʄࢫجــودةࢫاݍݵدمــةࢫࢭـــʏࢫظــلࢫاشــتدادࢫالمنافســةࢫو 

 بنـكࢫالتنميـةࢫالمحليـةࢫاݍݨزائـري ࢫ–لإحـدىࢫالبنـوكࢫاݍݨزائرʈـةࢫالۘـܣࢫتحتـلࢫالصـدارةࢫࢭـʏࢫمجـالࢫأعمالɺـاࢫوࢫيتمثـلࢫࢭـʏࢫ

الـــذيࢫʇســـɺرࢫعڴـــʄࢫنجـــاحࢫواســـتمراࢫرࢫالعلاقـــةࢫالرابطـــةࢫبʋنـــھࢫوࢫبـــ؈نࢫزȋائنـــھࢫبانْڈاجـــھࢫلأســــلوبࢫࢫ-وɠالـــةࢫمســـتغانمࢫࢫ–

مــنࢫ" إدارةࢫعلاقــاتࢫالزȋــائنࢫ" الزȋــائنࢫوجــودةࢫɠــلࢫمــاࢫيقــدمࢫمــنࢫمنتجــاتࢫوخــدماتࢫوʉعــدࢫمفɺــومࢫإدارةࢫعلاقــاتࢫ

المفـــاɸيمࢫاݍݰديثـــةࢫالۘـــܣࢫتلقـــىࢫاɸتمامـــاࢫكب؈ـــفاࢫمـــنࢫطـــرفࢫالبـــاحث؈نࢫوטقتصـــادي؈ن،ࢫفالمنظمـــاتࢫالعالميـــةࢫســـارعتࢫ

لمحافظـةࢫعلــٕڈمࢫبتقــديمɺاࢫلتبۚـܣࢫɸــذاࢫالمفɺـومࢫلاقتناعɺــاࢫبـأنࢫســرࢫنجاحɺـاࢫمــرتبطࢫبالعلاقـةࢫالمتم؈ــقةࢫمـعࢫالزȋــائنࢫوا

وللتعرفࢫأك؆فࢫعڴʄࢫالعلاقـةࢫالۘـܣࢫ. ݍݵدمةࢫزȋائٔڈاࢫ BDL لعروضࢫجيدةࢫوȋانْڈاجھࢫواسȘيعابھࢫلمفɺومࢫادارةࢫعلاقات

  ترȋطࢫب؈نࢫبنكࢫالزȋائن

  :إشɢاليةࡧالدراسة

،ࢫلانࢫباعتبارࢫأنࢫالمؤسساتࢫاݍݵدميةࢫاݍݨزائرʈـةࢫلـمࢫتـدركࢫȊعـدࢫأɸميـةࢫɸـذاࢫالمفɺـومࢫوضـرورةࢫטسـراعࢫࢭـʏࢫتبɴيـھࢫࢫࢫ

حاجــاتࢫورغبــاتࢫالزȋــونࢫلاࢫتــزالࢫࢭــʏࢫآخــرࢫاɸتماماٮڈــا،ࢫولاࢫȖعطــىࢫأɸميــةࢫلإقامــةࢫعلاقــاتࢫمــعࢫزȋائٔڈــا،ࢫإلاࢫأنࢫبنـــكࢫ

الفلاحـــةࢫوالتنميـــةࢫالرʈفيـــةࢫأدركࢫأنࢫبقائـــھࢫࢭـــʏࢫســـوقࢫاݍݵـــدماتࢫلـــنࢫيɢـــونࢫإلاࢫبتȎنيـــھࢫسياســـةࢫالعلاقـــاتࢫبزȋائنـــھ،ࢫ

  .فاظࢫعليھفنقطةࢫانطلاقࢫاɲشطتھࢫومفتاحࢫالنجاحࢫɸوࢫالزȋونࢫوكيفيةࢫاݍݰ

ضــــمنࢫɸــــذاࢫלطــــارࢫوســــعياࢫمنــــاࢫلفɺــــمࢫواقــــعࢫعلاقــــاتࢫالمؤسســــاتࢫاݍݨزائرʈــــةࢫبزȋائٔڈــــا،ࢫقــــدࢫحاولنــــاࢫضــــمنࢫɸــــذاࢫࢫࢫࢫ

البحـــثࢫטســـتطلاڤʏࢫالتعــــرفࢫعڴـــʄࢫكيفيـــةࢫإدارةࢫالعلاقــــاتࢫمـــعࢫالزȋـــائنࢫࢭــــʏࢫالبنـــكࢫالـــوطۚܣࢫاݍݨزائــــري،ࢫوɸـــذاࢫمــــنࢫ

ʏسࢫيࢫالتاڲʋخلالࢫطرحࢫالسؤالࢫالرئ:  

  لاقةࡧمعࡧالزȋائنࡧࡩʏࡧتحقيقࡧبقاءࡧالمؤسسة؟كيفࡧيمكنࡧأنࡧȖساɸمࡧإدارةࡧالع

  :وقصدࢫاࢫلإجابةࢫعڴʄࢫالسؤالࢫالرئʋؠۜܣ،ࢫنطرحࢫمجموعةࢫمنࢫכسئلةࢫالفرعيةࢫالتالية
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  كيفࢫيمكنࢫأنࢫȖساɸمࢫإدارةࢫالعلاقةࢫمعࢫالزȋائنࢫࢭʏࢫتحقيقࢫولاءࢫالزȋائن؟

  ȋائن؟نحوࢫتطبيقࢫمفɺومࢫإدارةࢫعلاقاتࢫالز BDLماࢫمدىࢫتوجھࢫبنكࢫاالتنميةࢫالمحليةࢫاݍݨزائريࢫ

  :فرضياتࡧالدراسة

  :كمحاولةࢫللإجابةࢫالمؤقتةࢫعڴʄࢫלشɢالية،ࢫنطرحࢫالفرضياتࢫךتية

 ائنࢫمنࢫخلالࢫتحقيقࢫجودةࢫاݍݵدمةࢫالمصرفية؛ȋࢫتحقيقࢫولاءࢫالزʏائنࢫࢭȋمࢫإدارةࢫالعلاقةࢫمعࢫالزɸساȖ  

 ـائنࢫمـنࢫخـلالࢫȋومࢫإدارةࢫالعلاقةࢫمـعࢫالزɺتبۚـܣࢫيمكنࢫللمؤسسةࢫمحلࢫالدراسةࢫتحقيقࢫالتوجھࢫنحوࢫمف

  .أسسࢫإدارةࢫالعلاقةࢫمعࢫالزȋون 

  :أɸميةࡧالدراسة

 ئـــــةࢫأعمــــالࢫالمؤسســــة،ࢫوالــــذيࢫأصـــــبحࢫʋاࢫبɸدɺشــــȖميْڈــــاࢫمـــــنࢫالتغي؈ــــفاتࢫالۘــــܣࢫɸــــذهࢫالدراســــةࢫأɸســــتمدࢫȖ

  يفرضࢫنفسھࢫعڴʄࢫمنظماتناࢫالوطنيةࢫحيثࢫأصبحࢫلزاماࢫعلٕڈاࢫمواكبةࢫوالتكيفࢫمعࢫɸذهࢫالتغ؈فات؛

 ࢫʏائنࢫࢭȋمةࢫإدارةࢫعلاقاتࢫالزɸـاࢫتوضيحࢫمدىࢫمساɺـةࢫمـنࢫبرامجʈࢫإليھࢫالبنـوكࢫاݍݨزائرʄسڥȖتحقيقࢫماࢫ

  الȘسوʈقيةࢫاݍݰديثة؛

 ـةࢫالصـلةࢫبـ؈نࢫʈࢫتقوʏميتـھࢫࢭـɸـائنࢫواȋـومࢫإدارةࢫعلاقـاتࢫالزɺةࢫوحالةࢫعمليةࢫحـولࢫمفʈتقديمࢫخلفيةࢫنظر

  المؤسسةࢫوزȋائٔڈا؛

 ـزࢫالعلاقـاʈعزȖࢫتحسـ؈نࢫوʏتࢫتقـديمࢫتوصـياتࢫواق؅فاحـاتࢫلإدارةࢫالمؤسسـةࢫمحـلࢫالدراسـة،ࢫلمسـاعدٮڈمࢫࢭـ

  .معࢫالزȋائن

  :أɸدافࡧالبحث

ʏاࢫࢭɸدافࢫيمكنࢫحصرɸࢫتحقيقࢫجملةࢫمنࢫכʄذهࢫالدراسةࢫاڲɸࢫمنࢫخلالࢫʄسڥɴس:  

 امــةࢫɸــوࢫاثــراءࢫالمكتبــةࢫاݍݨامعيــةࢫبمواضــيعࢫجديــدةࢫوɸــذهࢫالدراســةࢫɸࢫاليــھࢫمــنࢫخــلالࢫʄســڥɲــدفࢫɸـمࢫɸأ

  ࢭʏࢫالȘسوʈقࢫوالۘܣࢫتلقىࢫرواجاࢫكب؈فاࢫࢭʏࢫالدولࢫالمتقدمة؛

 ميـــةࢫوفائــــدةࢫالـــدورࢫɸࢫضــــمانࢫبقـــاءࢫواســــتمرارࢫتقـــديمࢫأʏــــائنࢫࢭـــȋالــــذيࢫتلعبـــھࢫأســــاليبࢫإدارةࢫعلاقـــاتࢫالز

  المنظمة؛

 ࢫالبنوك؛ʏائنࢫࢭȋبيانࢫواقعࢫتطبيقࢫإدارةࢫعلاقاتࢫالز  



ـــة ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــــامـــ ــ ـــ   مقدمةࡧعـ
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 اɺونࢫكقوةࢫدافعةࢫلاستمرارࢫالمنظمةࢫوتفوقȋابرازࢫدورࢫالز.  

 عززࢫمـنࢫدورࢫإدارةࢫعلاȖࢫنتائجࢫالدراسةࢫʄةࢫبناءࢫعڴʈعضࢫالتوصياتࢫللبنوكࢫاݍݨزائرȊࢫʄقـاتࢫالوصولࢫإڲ

  .الزȋائنࢫلتحقيقࢫوخلقࢫالولاءࢫلدىࢫالزȋائن

  :منݤݮࡧالبحث

ومـــنࢫخـــلالࢫدراســـȘناࢫɸـــذهࢫفقـــدࢫتـــمࢫטعتمـــادࢫعڴـــʄࢫالمـــنݤݮࢫالوصـــفيࢫوذلـــكࢫلوصـــفࢫاݍݵلفيـــةࢫالنظرʈـــةࢫللموضـــوع،ࢫ

حيـثࢫتـمࢫالتوجـھࢫإڲـʄࢫࢫCRM لعلاقـةࢫȖسـي؈فࢫالزȋـائنBDLوالمنݤݮࢫالتحليڴʏࢫبدراسةࢫواقعࢫتطبيقࢫالمؤسسةࢫالبنكيـةࢫ

ميـــدانࢫالدراســـةࢫمـــنࢫأجــــلࢫجمـــعࢫمختلـــفࢫالبيانــــاتࢫوالمعلومـــاتࢫحـــولࢫالوɠالـــة،ࢫȊغيــــةࢫدراســـةࢫإشـــɢاليةࢫموضــــوعࢫ

  .البحثࢫوتحليلࢫأȊعادɸاࢫوجوانّڈاࢫونتائجɺا

  :حدودࡧالدراسة

 انيــةɢالــةࢫࢫ:اݍݰــدودࡧالمɠࢫبنــكࢫالتنميــةࢫالمحليــةࢫاݍݨزائــري،ࢫوʄاليةࢫتــمࢫالݏݨــوءࢫاڲــɢࢫטشــʄقصــدࢫטجابــةࢫعڴــ

مستغانم،ࢫوكذاࢫالتعاملࢫمعࢫمختلفࢫالموظف؈نࢫسواءࢫمقـدميࢫاݍݵدمـةࢫࢭـʏࢫاݍݵـطࢫכمـاميࢫأوࢫࢭـʏࢫالمɢاتـبࢫ

  وكذاࢫمختلفࢫالزȋائنࢫالذينࢫصادفناɸمࢫاثناءࢫف؅فةࢫال؅فبص؛

 اليةࢫ:اݍݰـــــــدودࡧالزمانيـــــــةɢغيـــــــةࢫטحاطـــــــةࢫبإشـــــــȊـــــــتࢫأوࢫتنفـــــــيࢫܵــــــــݰةࢫࢫȎࢫنتـــــــائجࢫتثʄالبحــــــــثࢫوالوصـــــــولࢫاڲـــــــ

  .الفرضياتࢫالمق؅فحةࢫفضلناࢫاجراءࢫɸذهࢫالدراسةࢫࢭʏࢫالف؅فةࢫالممتدة

  :خطةࡧالدراسة

وحۘܢࢫنتمكنࢫمـنࢫלجابـةࢫعڴـʄࢫלشـɢاليةࢫالمطروحـةࢫوإثبـاتࢫܵـݰةࢫالفرضـياتࢫأوࢫنفٕڈـا،ࢫتـمࢫتقسـيمࢫالدراسـةࢫإڲـʄࢫ

  .فصلࢫنظريࢫوفصلࢫمخصصࢫلدراسةࢫاݍݰالة: فصل؈ن

مــنࢫخــلالࢫتقســيمھࢫإڲــʄࢫࢫلȘســي؈فࢫالعلاقــاتࢫمــعࢫالزȋــائنࢫعاݍݨنــاࢫمــنࢫخــلالࢫالفصــلࢫכولࢫלطــارࢫالمفــاɸي׿ܣࢫࢫحيــث

مبحثــــ؈ن،ࢫفالمبحــــثࢫכولࢫتنــــاولࢫمفــــاɸيمࢫعامــــةࢫحــــولࢫأساســــياتࢫحــــولࢫȖســــي؈فࢫࢫالعلاقــــاتࢫمــــعࢫالزȋــــائنࢫكتمɺيــــدࢫ

اݍـــݸ،ࢫأمـــاࢫالمبحـــثࢫالثــــاɲيࢫ... Ȋســـيطࢫللموضـــوعࢫمـــنࢫخـــلالࢫالتعرʈــــفࢫوالتطـــورࢫالتـــارʈڏʏ،ࢫכɸميـــة،ࢫالمبـــادئ،ࢫأȊعــــاد

  .نࢫتناولࢫسياساتࢫوࢫإس؅فاتيجياتࢫȖسي؈فࢫالعلاقةࢫمعࢫالزائ

ومـنࢫأجـلࢫإسـقاطࢫاݍݨانـبࢫالنظـريࢫثـمࢫتخصـيصࢫالفصــلࢫالثـاɲيࢫلدراسـةࢫحالـةࢫبنـكࢫالتنميـةࢫالمحليـةࢫاݍݨزائــريࢫ

ولࢫالمبحــثࢫכولࢫمعلومـــاتࢫحـــولࢫالبنــكࢫوكـــذاࢫوɠالــةࢫمســـتغانمࢫࢭـــʏࢫوɠالــةࢫمســـتغانم،ࢫوقــدࢫقســـمࢫإڲـــʄࢫمبحثــ؈نࢫتنـــا

ـــــــــــــادࢫإدارةࢫعلاقـــــــــــــــــــــاتࢫالزȋـــــــــــــــــــــائنࢫࢭـــــــــــــــــــــʏࢫ البنـــــــــــــــــــــكحـــــــــــــــــــــ؈نࢫخصـــــــــــــــــــــصࢫالمبحـــــــــــــــــــــثࢫالثـــــــــــــــــــــاɲيࢫبمعرفـــــــــــــــــــــةࢫȖســـــــــــــــــــــي؈فࢫوأȊعــــــــ
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 الفصل الأول
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  :دࡧـــــــــــــــــــــتمɺي

ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــةمنتجا ٮڈاࢫفʋسوقمزدحمبالسلعواݍݵدماتأصبحمنالصعبجدا،إنلمنقلمنالمستحيلأنتم؈قالمؤسســـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 /اعنباقيالمؤسساتالمنافســــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــةכخرى،فكلالمنتجاتٮڈأوخدما

اݍݵدماتتمتطوʈرɸالتصبحذاتجودةعاليةوأسعارمعقولة،واستعملتلأجلتصرʈفɺافʋسوقشديدةالمنافســـــــــة،حملاتا

  .شɺارʈةمɢلفةجداواختيارأحسنوأنجعالقنوات

 فكيفالعمل؟،كيفȘستطيعالمؤسسةأنتضمنبقاءوولاءزȋائٔڈا؟

فيظلɺذɸالظروف،لمتجدالمؤســـــــــ.إنمɺمةالبحثع؇قبائنجددأصبحتصعبةالمنالومعقدةجداوخاصـــــــــةمنناحيةالتɢلفة

سةسȎيلاومخرجاسوىرȋطعلاقاتطوʈلةכمدوقوʈةمعزȋائٔڈا،لأجلالمحافظةعلٕڈممنأʇشɢلمنأشɢالالȘســــــرب،مٔڈناظ

 .معالزȋائنɸرتفكرةȖسي؈فالعلاقات

ʄائنمتطرقينإڲȋسي؈فالعلاقاتمعالزȘيمالأساسيةلɸناولفٕڈذاالفصلالمفاȘسن:  

 ائن:المبحثࢫכولࢫȋسي؈فࢫࢫالعلاقاتࢫمعࢫالزȖأساسياتࢫحولࢫ  

 يࢫɲسي؈فࢫالعلاقةࢫمعࢫالزائن: المبحثࢫالثاȖسياساتࢫوࢫإس؅فاتيجياتࢫ  
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  أساسياتࡧحولࡧȖسي؈فࡧࡧالعلاقاتࡧمعࡧالزȋائن: المبحثࡧلأول 

ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــاطɺا ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ( اتجɺتالمؤسساتبغضالنظرعلىɴشــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

،خاصـــــةɠانتأمعموميةنحوتوطيدعلاقاتطوʈلةכمدمعزȋائٔڈاالمرȋح؈ن،أيفيمحاولةمٔڈا)إنتاجية،تجارʈةأوخدماتيـــــة

  .مأك؄فوأطولمدةزمنيةممكنةّڈلكسّڈموטحتفاظ

  مدخلࡧالوعاءࡧالمثقوبࡧ: المطلبࡧכولࡧ

يلمسأنالمؤسساتقدركزتفيȎناءإس؅فاتيجيْڈاعلىجلبالمسْڈلكيناݍݨدد،اذɠانتȘتعاملمعɺمكأرقامســـــــواءلزʈادةأرȋاحɺاأ

لأٰڈــــــــــــــاࢫࢫ" (la transaction)المعاملــــــــــــــة " وݍݰصْڈاالسوقية،وɠانت؅فبطɺابمســــــــــــــْڈلكٕڈا

فون،فال؅قايɠانتȘتعاملمعبʋئةتتصفبالاستقرارالɴسȎيفعددالمنافسʋنمحدود،والنافســــــــــــــــونمعروفون،الموردونمعرو 

ɸذɺعةعلىȊانوعامنالاستقراروالمتاɺانيمثللɠائلوالمستمرللمسْڈلك؈نࢫɺ1.الاس؅فاتيجيةدال 

ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــْڈلكينولكنْڈفمدخلالوعاءالمثقوȋيصفالمؤسساتالتي ࢫدففيالأساسالىجذبالأعدادالɺائلةمنالمســـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

،ɠونݲݨمالأسواقɢانȘتعرفنمواكب؈فا،سرʉعاوخاصةم؅قايدامنالمسْڈلك؈ن،فإشɢالȘسرȋالمســــــــــــْڈلّڈمٱڈمɺمالاحتفاظلا

كينلميكنيعنيللمؤسسةخسارةأوحتʂيمثللɺاتخوفامادامتقادرةعلىاستقطابوجذبمسْڈلكينجددɠلمااستدعتالضـــــ

 .رورةلذلك

مك؇فدɸإلىعدةأســـبابلعلأ واݍݰقيقةأٰڈفٕڈذɸالف؅فةɠانْڈناكأعداداɸائلةمنالمسْڈلكيɴتȘسرȋمنمؤسسةالىأخرىوɸذاي

ʋاعدمرضاالمسْڈلكينعنالمنتجأواݍݵدمة،כسعارالتيلاتتماشىوتتطابقمعالقدراتالشرائيةوخاصةالمعاملةالســـــــــɺمɸ

  .ئةالتيɢانʋتلقاɸاالمسْڈلكينمنطرفالمؤسسةأوȌسȎبالعلاقةالظرفيةالتيɢانتȘنْڈيبمجردانْڈاءالصفقة

 :تطورالمؤسسةنحوالزȋون 

 /ɠانتعمليةטتصالمنطرفواحدأيذاتاتجاɸواحدفقط،فالمؤسسةȖعلمبوجودســــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــلعة

  . خدمةمعينةذاتخصائصوسعرمعينʋندونال؅فك؈قالفعليواݍݰقيقيلرغباتالمسْڈلɢودوناݍݰاجةإلىȎناءجسورمعھ

  

  

  

  2التطورالذʇعرفْڈالمؤسسةللتوجɺالفعلينحوالزȋون ) :01(الشɢلࡧرقمࡧ

                                                
  .34 ،ص 2008 الداراݍݨامعیة،،ࢫ" CRMالȘسوмقالمتقدم،الȘسوмقالعال׿ܣ،Ȗسی؈فالعلاقاتمعالزȋائنࢫ "محمدعبدالعظیمأبوالنجا، -د1
  .297 ،ص 2004الطبعةכوڲʄ،عمان،مؤسسةالوراق،"إدارةالمعرفة،المفاɸيموטس؅فاتيجيات،"نجمعبودنجم، .د2



  Ȗسي؈فࡧالعلاقاتࡧمعࡧالزȋائنالفصلࡧכولࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧ
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الشركةࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧ  المرحلة

  الزȋونࡧ

1        

2    

3    

  

 2004الطبعةכوڲʄ،عمان،مؤسسةالوراق،"إدارةالمعرفة،المفاɸيموטس؅فاتيجيات،"نجمعبودنجم، .د :المصدر

  .297 ،ص

  ʄالمرحلةכوڲ: 

ɠانتالمؤسسةتصممالمنتجاتبماʇسمحلɺابتدنيةتɢاليفالإنتاجإلىالمستوʈاتالدنياضماناللمنافسة،ɠانتالمنافســــةȖعتم

تالتيʋنتظرɸاالمسْڈلك،ففينظرالمؤسســــــةمادامɺناكحاجةلدىالمدإلىحدكب؈فعلىالأسعاردونمراعاةالرغباتولاالتطلعا

 .سْڈلɢومنتجاتناتضمنحدامعينامناݍݨودةفɺيقادرةعلىتلبيةɸذɸاݍݰاجة

  

 :المرحلةالثانية

اكȘشفتالمؤسسةالزȋونوتأكدتأنبقاءɸامرɸونإلىحدكب؈فبخدمةوتلبيةرغباتوحاجاتالزȋون،فأصبحتتɴتجوتصـــــــــــــممم

ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــات ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــɢال،ألوان،أݯݨام(نتجــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ) أشـــــــــــــــــــــــــــــ

لسلعةا  اݍݰاجة 

 اݍݰاجة السلعة

 
 
 
 

 Ȗسی؈فالعلاقاتمعالزȋائن

 رࢫࢫࢫࢫࢫرؤʈةࢫالزȋون  رؤʈةࢫالشركة



  Ȗسي؈فࡧالعلاقاتࡧمعࡧالزȋائنالفصلࡧכولࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧ
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لكنلɢافةالمسْڈلكينأيإɸمالوجودالفروقاتالفرديةبʋنالمســـــــــْڈلكينولكٔڈاعلىالعمومخطوةعملاقةإلىالأماممادامحاج

ةالزȋونأصبحْڈيتحرɠالعمليةלنتاجية،ولكنحتىɺذɸالمرحلةȖعرفبوجودقصوركب؈ففيȘباينالرؤʈةبʋنɢلمنالمؤسســـــــــــــة

 .والزȋون 

 :المرحلةالثالثة

لالكب؈فالموجودبʋنɢلمنوجɺةنظرالمؤسسةوالزȋون،وטتصـــــــــــالالمتبادل،ازدواȖعرفالمرحلةالثالثةعلىالاش؅فاɠوالتداخ

جيةטتصال،فانتقلالزȋونمنخصمللمؤسسةفيالبدايةإلىمسْڈلكيجبمراعاةحاجاٮڈورغباٮڈوصولاإلʂشــــــرʈكفيالمؤ 

 .سسة

فٕڈذاטتجاɸاݍݨديدللمؤسســـــــــةأينحاولتتوطيدعلاقاامعالزȋائنمعمراعاةمواءمةكلالظروفلإنجاحذلك،عرفْڈذɸا

  .لرؤʈةبȘسي؈فالعلاقاتمعالزȋائن

  ȖعرʈفȘسي؈فالعلاقاتمعالزȋائن :المطلبالثاɲي

لقدنمىوتطورمفɺومȘسي؈فالعلاقاتمعالزȋائنوانȘشرفيمجالالȘسوʈقالصناعيوذلكفيمجالȘســــــــــــــوʈقاݍݵدمةولكٔڈفيا

لآونةכخ؈فةبدأفيالانȘشارفيمجالȘسوʈقالسلعالماديةوقدوصـــــــــلإلىأوروȋافيأواخرالثمانʋناتفيقالّڈالنظرʈوتجلىفيمي

 قالاتحولɺذاالموضوعفيمنتصفســــــــــــــــــــــــــــــنةدانالإدارةوخاصةعنددخولالإعلامالآليفيالمؤسسةوقدوصلعددالبحوثوالم

  .GOOGEL "1"  بحثومقالفيمحرɠالبحث 3.383.000حواڲʏࢫࢫ2003

تتضمنȘسي؈فالعلاقةمعالزȋونمناݠݨالبحثوטس؅فاتيجياتوȋرامجالوʈبكمؤɸلاتقائمةȖساعدالمؤسسةفيȘنظيمȘســـــــي

تحقي َّ   2.رȋحࢫالقࢫيرالعلاقةمعالزȋونواستخدامɺذاالمنݤݨلɺدفمعرفةجيدةݍݰاجاتالزȋونومنثم

  

  

 اݍݰروفالثلاثة

 GRCباللغةالفرɲسية،ࢫ)  ( Customer Relationship Managementاختصارللɢلمات

(Gestion de la Relation client)ࢫࢫ،

وɸيمفɺومجديدومنݤݨيةلفɺموأيضاالتأث؈ففʋسلوɠالزȋونمنخلالعمليةالتواصلمعɺوذلكدفتحســـــــــــʋنعمليةטحتفاظ

  1".بالزȋون،اݍݰصولعلىالزȋونوخاصةبلوغولاءالزȋونوتحقيقالرȋح

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

ـــــــةماɲعوأ .أࢫ2 ـــــــةبارك،. فاطمــ ـــــــاتالاعمال "ɲعیمــ ـــــــوмقالالك؅فوɲي -ادارةعلاقةالزȋونودورЋافياݍݰفاظعلىاݍݨودةوالتم؈قلمؤسســ ،ࢫ"الممارسةللȘســ

  .10جامعةشلف،اݍݨزائر،صࢫ



  Ȗسي؈فࡧالعلاقاتࡧمعࡧالزȋائنالفصلࡧכولࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧ
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ولقدوردتفيالأدبياتالتيȘناولْڈذاالمفɺومعدةȖعارʈفلعمليةȖسي؈فالعلاقاتمعالزȋائنولكنماتʋســــــرمٔڈاباللغةالعرȋيةقلي

ڈذɸالطرقالȘسي؈فيةلمتأخذحظɺاالمنوطإلٕڈفيالمؤسساتوتمتعرʈفɺاعلىأ  :ٰڈاࢫݍݨداɠوٰ

نظامجلبواكȘســــــــابالعملاءالمرȋحينوטحتفاظممنخلالتحليلمعلوماموفɺممتطلبامع؄فعمليةطوʈلةتأخذȊعينالاعتب"

ارالتوفيقبʋنɴشاطالمؤسسةوإس؅فاتيجيْڈالتوطيدعلاقاتقوʈةمعالعملاءالمرȋحينفقطوتقليصمســـــــــــــتوىالعلاقاتمعال

  2".عملاءغ؈فالمرȋح؈ن

 انطلاقامنɢلعمليةتفاعلمعɺذاכخ؈ف،ɸيمرحليةȖغي؈فسلوɠالزȋونȘبحثلتتعلم ":أوȋمعنىآخر

فإلىالتعاملومعاملةɠلزȋونبطرʈقةمختلفةأيبطرʈقةانفراديةحتىȘســـــــــــــــتطيعتوطيدالعلاقةالموجودةبئڈوʋȋنالمؤ ٮڈدو 

 3".سسة

ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــآخر  ":Ȗعرʈفـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

Ȗسي؈فالعلاقاتمعالزȋائٔڈʋس؈فورةتفاعليةترميإلىتحقيقالتوازنالأمثلبʋناسȘثماراتالمؤسسةوإشــــــباܿݰاجاتالزȋائɴبغية

  ".دأرȋاحتولي

"  ANN LAROCH" لقــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــدعرفɺا

 4 ".إس؅فاتيجيةأعمالدفإلىالإشباعووفاءالزȋوننȘيجةتقديمخدمةأك؆فإحساساوتكيفام݀ݰاجاتھ:

  ".ʇشملȘسي؈فعلاقةالزȋوناتجاɸمجملوظائفالمؤسسةالىجذبوטحتفاظبالزȋون  ":Ȗعرʈفآخر

ʏةالعلاقةمعھ " :أوۂʈونواحتياجاٮڈلتقوȋستعمللمعرفةأك؆فللزʋإجراءأومنݤݨ " 

إنȘسي؈فالعلاقاتمعالزȋائنلʋسبإجراءوظيفيولابتطبيقاتفيالإعلامأوأنظمةالمعلوماتولكٔڈإجراءتنظيميوإســـــ؅فاتيجيةو 

 "5اܷݰةالمعالمتȘبعɺاɠلمؤسسةتضــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــعالزȋونفيالمقامالأوللبلوغأɸدافɺا

وɸناɠالعديدمنعناصرالتكنولوجياالتيȘستعملداخلɺذاالمنݤݮ،بحيثلاȖعت؄فȖســـــــــــــي؈فالعلاقاتمعالزȋائنكتكنولوجيا،وإ

نماɸوعمليةتتɢونأساسامنجمعالمعلوماتوالبياناȖعنالزȋائنݲݨمالمبيعاتومؤشراتالسوقوتقلباٮڈلتحقيقأعمالالمؤســـــــ

ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــرʈةالملائمة ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  سةباستعمالتكنولوجياالمعلوماتوלمɢاناتالȎشـــــــــــــــــــــــــــــــ

 .لكسبالزȋونوטحتفاظّڈوفياومعرفةرغباٮڈومٔڈقيمْڈلدىالمؤسسة)لالبيعرجا(

                                                                                                                                       
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. 
 "كرȋاليبغداد، .أ2

 ،الملتقىالدوليحولاقتصادالمعرفة،ɠلیةالعلومالاقتصادیةوالȘسی؈ف،جامعةȊسكرة،نوفم؄ف"ةالزȋون،دراسةمیدانیةبالمؤسسةاݍݨزائرмةטن؅فنпتوȖسی؈فعلاق

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

  . 312نجمعبودنجم،مرجعسبقذكره،ص .د4
  312نجمعبودنجم،مرجعسبقذكره،ࢫصࢫ .د5
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 1 :أسبابتطورȖسي؈فالعلاقاتمعالزȋائن )1

  ونȋارتفاعأونموالوفاءلدىالز 

 ʏنالمؤسسةوالمحيطاݍݵارڊʋدمجقنواتالاتصالب 

 ارتفاعأونموלنتاجيةلدىالمؤسسة 

 :الســـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــȎبالأول 

تناميعنصرالوفاءفيظلالاقتصادالمتطور،بحيثحصةالمؤسسةمنالسوقتɢونمركزةعلىɴســــــــــــــــــــــبةالوفاءلدىالزȋائنوɸذ

 .טيتأتىإلابقيامعلاقةقوʈةمعالزȋونومٔڈاستعمالوسائلاتصالܨݵصية

 ...دمجقنواتالاتصالالمختلفةɠالان؅فنʋت،الرســــــــــــــــــــائلالإلك؅فونية،نقاطالبيع :الســــــــــــــــــــȎبالثاɲي

 .الزȋون قصدטتصالوالتواصلاݍݨيدمع

ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــȎبالثالث  :الســـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

تناميعنصرלنتاجيةع؄فآلياتلزʈادةفعاليةالعلاقةمعالزȋونبȘبɴيجزئياأوɠلياɲشاطاتآليةوȋاستعمالأدواتاتصالمباشـــــــــــ

 رةوتقصيالمعلوماتالمتعلقةبالزȋونوɸذايؤديإلىتخفيضالتɢلفةوزʈادةقوةالبيع

ذتفيالبدايةطاȊعاعرفتمثلتأɸميةɸذاالفياݍݰقيقةلقدظɺرتتقنياتȘســـــــــــــي؈فالعلاقاتمعالزȋائنفيالثمانʋنات،ولقداتخ

 (C.I .S) نظامأولافيمســــــــــــــــــــــــــاعدةالموظفينوالزȋائنفيتقديميدالعون،

 .باسمنظاممعلوماتالزȋائنأولالإدارةقسمالمبيعاتوالȘسوʈقوالزȋائɴبالدرجةالثانية

  

  

  

 :لميبقɺذاالنظامعلىالشكلالذيɢاɲعلٕڈمنقبلبلعرفعدةتطوراتبداية

 (C.M)טتصالاتالإدارʈة  ) أ

أينأصبحتالمعلوماتاݍݵاصةبالزȋائنوالمنافسيɴتتحرɠوتɴتقلفيكلالاتجاɸاتداخلالمؤسسةȊسɺولةكب؈فةمماســـــــــــــــɺلمɺم

 .ةالتعاملمعɺذɸالمعلوماتوسرعةاتخاذالقرارات

 (S.F.A)القوةالبيعية  ) ب

                                                
  .488 ،ص 2008،ترجمةاللواءمحمدعبدالكرмم،الدارالدولیةللɴشروالتوزнع،القاЋرة"לدارة "دراكر، .بی؅فف1
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لْڈذɸالتطبيقاتأدواتفعالةتخدمالشرɠاتمنخلالإدارةعملياتالȘســــوʈق،المبيعات،التحليل،خدمةالزȋائن،وغ َّ ɢشȞحي

 .يرɸا،وȌعدأننܸݨْڈذɸالأفɢاروتطورتأخذتبعداأك؆ففعاليةوأɸميةلتصبحتمثلمراكزاللاتصالبالزȋائن

 (C.C.C)טتصالبالزȋون مراكز  ) ت

،يضمنȎشـــɢلفعالت)إعلامـــآڲʏ/טتصـــال(إنالتنظيمالآليلمراكزטتصـــالاتالɺاتفيةمعالزȋائنوكذاالتكنولوجياتوالدمج

 .حديدالزȋونوɸذامنخلالمɢالمْڈنإذيبʋنالنظامكلالمعطياتاݍݵاصةبالزȋونلدىالعونالمتلقيللمɢالمة

رغموجودعدةمجالاتللاتصالبي؇فجلالبيعوالزȋونɢالان؅فنʋتالتيفܦݰتمجالالتواصلوجعلْڈسɺلابʋنالمؤسســــــــــــــــــــةوالزȋو 

،لدىȘسعىمعظمالمؤسساتاليومإلىإɲشــــــــــــــــــاءمراكزن،إلاأٰڈذטينفيالوجودالدائملاستعمالالɺاتفوالتعاملوجɺالوجھ

 .טتصاللتلبيةمتطلباتالزȋونوالتواصلمعھ

إنتطوراٮڈذɸالتطبيقاتإندلعلʂآۜܣءوإنمايدلعلىالرغبةالشديدةللمؤسسةمنخلالإدارةعملياتالȘســــــوʈق،إدارةالمبيع

 .اتوخدماتالزȋائنأنȘتجɺأك؆فنحوالزȋونݏݵدمتھ،טعتناء،وخاصةكسّڈأك؆ف

ࢫطبيقاتوכفɢارع؄فالزمناستجابةللمتغ؈فاتالبيȁيةوصلتإلىماأصبحيعرفبȘســــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــي؈ف إنقمةتطوراٮڈذɸالت

 .(C.R.M) نالعلاقاتمعالزȋائ

 : المراحلاݍݵمسلȘسي؈فالعلاقاتمعالزȋائن )2

المؤسسةالراغبةوالطامحةفيتقوʈةمركزɸاالتنافســــــــʋبالاعتمادعلىقوةالعلاقةمعزȋائٔڈا،تȘبعفياݍݰقيقةعدةخطوا

تأومراحل،يتفقالمختصونوالباحثونفيمجالȘسي؈فالعلاقاتمعالزȋائنعلىضرورةتبɴيخمسمراحلرئʋســـــــــــيةلإنجاحɺذɸا

 :لعملية

 

 

 :المرحلةכوڲʄ  ) أ

ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــف  التعرʈــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

يقاعدةبياناتوتɢونمفجمعمعلوماتوȋياناȖعنɢلزȋونمسْڈدففيمخططالأɲشـــــــــطة،ɸذɸالمعلوماتʋتممعاݍݨْڈاودمجɺا:

الɺواتـــف(صادرɸاعنطرʈقالاستȎياناتوכسئلةوكذلكعنطرʈقاݍݵدمةالمقدمة،وخدماتماȊعدالبيع،مركزטتصـــالات

 לن؅فنʋتوال؄فيد)

 :المرحلةالثانية  ) ب
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ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــيم  التقســــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

أيتقسيمالزȋائɴبعدجمعالمعلوماȖعٔڈمومعاݍݨْڈاودمجɺافيقاعدةبيانات،بحيȞيقسمالزȋائنحسبأɸميةالشــــــراءلدٱڈ:

موكذلكݲݨمالشراءصغ؈ف،كب؈فمتوسطوكذلكحسبالمنتجالمرادشراؤɸوحسبالقدرةالشرائيةلديھ،للضــــــــــــبطاݍݨيدل

 .سياسةالعلاقةمعالزȋون 

 :المرحلةالثالثة  ) ت

ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــف  التكيــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

ڈذاالتكيفعنطرʈققنواتإنمعرفةالزȋونوتقسيمɺإلىمجمو : عات،الɺدفمٔڈɺوتكيفالمؤسسةمعالزȋونوטتصــــــالّڈوɢʈوٰ

 .טتصالالمختلفة

 :المرحلةالراȊعة  ) ث

ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــادل  التبــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

ڈاتفياأوعنطرʈقالرســــــــــائلالالك؅فونيةلتɢوʈنعلاقةمعɺبإعطا٬ڈمجملالمعلوماتالتʋيح: تقومالمؤسسةبالاتصالمعالزȋوٰ

  .تاجɺا

لالالك؅فونيةأوטلتقاءفينقطةالبيعɺذاטلتقاءيɢونقاعدةبياناتالزȋونʋتصلبالمؤسسةعنطرʈقوسائلأخرىɢالرســــــــــائ

 .للمؤسسة،يجبأنȘستغلɺاوعلٕڈاأنتكملعمليةالشراءعندטلتقاءبھ

 :المرحلةاݍݵامسة  ) ج

ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــة  التنميــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

أيȘنميةعلاقةالزȋونبȎنا٬ڈاوتقوʈْڈافينفسالوقتأثناءأولاتصالواحتɢاكمعھ،بحيثأنممارسةטتصــــــــالɺوȌعدɸاملتحق:

ةمسبقاومؤشراتالعلاقةيمكنأنتأخذعدةأشɢالمثليقالأɸدافالمسطرة َّ د َ ◌ ُ  :والمع

 علامةتحقيقالرضا، 

  ونȋلزɢرقمأعمالل، 

 ونوحصتھȋلزɢالمردوديةل، 

 معدلتبادلالرسائلالإلك؅فونية. 

  

  

 أسسȎناءالعلاقاتمعالزȋائن:المطلبالثالث
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إنالفلسفةالتʋتقومعلٕڈاالمؤسســــــــــةالتʋتودوتطمحإلىȎناءعلاقاتجيدةوطوʈلةمعزȋائٔڈاتتمثلفيإمدادɸؤلاءالزȋائɴبأك

برقيمةممكنة،ɸذام؇قاوʈة،والتطلعدائماإلىحاجامورغبامالمستقبليةقبلمنافسٕڈالإشباعɺا،ومنثمتحقيقرضـــــــــــــاɸم

 1.ضافيمايخصالأسعاروالشɢاوي ،لقدأثبȘتالتجرȋةأنالزȋونالراضيأك؆فتكرارالعمليةالشراء،وأقلاع؅فا

سنحاولفيالمدخلمناقشةأساسيمɺميɴيمكنالاعتمادعلٕڈالبناءقاعدةوأرضيةصــــــــــلبةلتطوʈرالعلاقاتمعالزȋائنومنبع

 .دمحاولةȖسي؈فɸاوإبقاءɸامدىاݍݰياة

 :محاورالقيمة )1

تتمالمقارنـــةوالمفا(يتعاملالمسْڈلكمعالمؤسسةالتʋيعتقدأاتقدملɺأك؄فقيمةمقارنةببقيةالمنافسʋنالمتواجديɴبالســـوق 

 ).ضلةحتىمعالسوقالاف؅فاضية

 :Ȗعرʈفالقيمة  ) أ

Ȗعرفالقيمةعلىأاجميعالمنافعالتيʋنفقمناجلɺاالمسْڈلكمالھ،وقْڈوجɺدɸفʋسȎيلاݍݰصولعلٕڈالكنمعمراعاةأٰڈʋســــع

علىالعموميجبعلىالمؤسســــــةمراعاةأيالمنتجاتتɴتج،و .ىدوماالىالبحثعنأك؄فقيمةممكنةفيالســــــوقوفيظلطبعام؈قانʋتھ

ام،أشɢال،ألوان،كمياتوغ؈فɸا،ɸذامنجانب،ومراعاةأيضاأنتخدمبأك؄فكفايةممكنةالســــــــوقفيحدودكفاءاابأيأݯݨ

 (לســــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ؅فاتيجية )المحورʈـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــة

منوجɺـــــــةن.،معناȎɸآۜܣءمنالوضوح،لايجبعلىالمؤسسةأنȘنصاغوراءرغباتوحاجاتالزȋائنالتيȘتنافىومɺنْڈاכساســـــــية

 :الىقسم؈ن)قيمةالمنتج(ظرالȘسوʈقتنقسمالقيمة

 :القيمةالملموسة

ʇع؄فعنالقيمةالماديةجميعالمنافعالتيʋتحصلعلٕڈاالمسْڈلكمنجراءشراءɸلسلعةɠاݍݨودة،الشɢل،الســــعر،العلامةال

 .تجارʈة،وʈطلقعلٕڈاȖسميةالمركزالداخليلقيمةالسلعة

 :القيمةغ؈فالملموسة

 :موماࢭʏوɸيمجملالمɢوناتوالمنافعالتيʋبحثعٔڈاالمسْڈلɢولاتمساݍݨانبالماديللمنتوج،وتتمثلع

 عدالبيعȊخدماتما. 

 يلاتالدفعɺسȖطرقو. 

 سليمȘسرعةال. 

 سلامةالمنتجɲضما. 

 نيةللمنتوجɸع؄فعٔڈابالصورةالذʉاݍݵدمة /و.  

                                                
  . 271،ص 2005 عبدالرحمانتوفیق،לدارةטلك؅فونیةوتحدیاتالمستقبل،سلسلةإصداراتبمیك،لطبعةالثالثة،القاЋرة .د1
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 :رضاالزȋون  )2

 / عادةمايقتɴيالزȋونمنتوجاتأوخدمةعلىأملكب؈فأنتلبيلɺأك؄فقدرمنالمنفعة،وɸوȋذلكيتوقعقـــدرامنالأداءللمنتوج

ڈذاالتوقعبالاستخدامالفعڴʏ،فإذاماتمالتوافقبʋنماتمتوقعɺوماتماݍݰصـــــــــولعلٕڈفعلانتجعنذلكحالة اݍݵدمةوʈقارٰ

رضا،أماإذاأحسالزȋونأنأداءالمنتجأواݍݵدمةأقلمنتوقعاٮڈأصا٭ڈنوعمنالإحباطوأحسȎنوعمنعدمالرضـــــــــــا،واݍݰالةالم

مْڈاماتوقعɺالزȋونوإذامابلغتالمؤسســـــــةɸذثلىالتيȘسعىالمؤسسةدوماإلىبلوغɺاɸيأنيفوقالأداءالفعليلمنتوجɺاأوخد

ɸاݍݵطوةتɢونبذلكقدضمنتاستمرارȖعاملɺذاالزȋونمعɺالف؅فةطوʈلةجداشرʈطةأنȘســــــــــــــــتطيعالمحافظةعلىɺذɸاݍݵا

 .صية

 :Ȗعرʈفرضاالزȋون   ) أ

 "درجةإدراɠالزȋونلمدىفاعليةالمنظمةفيتقديمالمنتجاتالتʋتلبيحاجاٮڈورغباتـــــــــــــھ ":ʇعرفرضـــــــــــــاالزȋون 

ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــھ1  ":ولقدتمتعرʈفɺعلىأنــــــــــــــــــــــ

 1 ".ذلɢالشعورالذييوصيللزȋونالسرورأوعدمالسرورالذييɴتجعندمقارنةأداءالمنتجالملاحظمعتوقعاتالزȋون 

 :مراحلتحقيقرضاالزȋون   ) ب

 :حتʂتحققالمؤسسةرضازȋائٔڈاعلٕڈاإتباعثلاثخطواتجوɸرʈة

Ȗعت؄فعمليةمتاȊعةالزȋائنوטتصالمعمليةأساسيةجدافيمخططتحقيقرضـــــاالزȋون،فالفɺماݍݨي:فɺمحاجاتــــالزȋون 

دلرغباٮڈوحاجاٮڈʋساعدالمؤسسةفيفɺمالعواملاݍݵارجيةوكذاالسيɢولوجيةالتʋتدفعالزȋونللشـــــــــــــراءأوלݯݨامعٔڈ

واݍݵارجيةأمر ومنثمإعدادالسياسةالȘسوʈقيةالتʋتدفعالزȋونإلىاتخاذقرارشـــــــــرائيايجاȌي،ʇعدفɺمالعواملالداخلية

 :افيغايةכɸميةبالɴسبةللمؤسسة،المعادلةالسلوكيةالتاليةتفسرجملةɸذɸالعوامل

 C = f (P.E) :حيث

:Cࢫالسلوك، 

:Fࢫدالةࢫ، 

:Pولوجيةࢫɢالداخلية /العواملالسي.  

E:عواملالمحيط /العواملاݍݵارجية.  

                                                
الدورטس؅فاتیجيلادارةاݍݨودةالشاملةفيادارةعلاقاتالزȋون،دراسةتطبیقیةࢭʏࢫ 3 د،یوسفݲݨیمسلطانالطاǿي،Ћاشمفوزʈوмاسالعباديࢫ1

  .15صࢫࢫ2008،ࢫɠ،36لیةטدارةوטقتصاد،جامعةالɢوفة،مجلةعلوماɲسانیة،السنةاݍݵامس،العدد"معملبیȎؠۜܣ،الɢوفة
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 /انفɺمرضـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــاالزȋونت؅فجمفيماȊعدالىمنتوجات:التغذيةالعكســــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــية

 /خدماتʋتمطرɸافيالســـــــوقلتلب؈فغباتفئةمعينةمنالزȋائن،يتمبعدذلكمتاȊعةɸؤلاءالزȋائنلمعرفةآرا٬ڈمعنالمنتج

 .اݍݵدمة،اذȖعت؄فالمعلوماتالمرتدةمنالزȋائنمصدراأساسيالتعديݏݨوانبالقصورالتيقدتɢونالمؤسسةقدغفلتعٔڈا

يقيالتيȘسعىالمؤسســــــةلبلوغھ،ولنʋتأترضاالزȋونلʋسɺدفافيحدذاتھ،بلالرضاعلىالمدىالطوʈلɺوالɺدفاݍݰق:القيــــــاس

 C).ىلɺاذلكإلامنخلالقياسمدىرضاالزȋائɴباستمراروذلكباستعمالطرقعدةطرقكمصفوفةقياسرضاالمســـــْڈلك؈ن

.S.M) 

 :كيفيةتحقيقرضاالزȋون   ) ت

 :أمامالمؤسسةالتي؅فميإلىتحقيقوتطوʈررضازȋائٔڈاعدةنقاط،نذكرأɸمɺاوأك؆فɸاشيوعاوإتاحةأمامالمؤسسة

 الوجھنزولالموظفينوحتىɺائنومقابلْڈموجȋالمدراءإلىالميدانللالتحاقبالز. 

 إرسال؄فقياتE mail , Smsافيالمؤسسةࢫɸتبوؤʋانةالتيɢمبالمɺسʋائنلتحسȋإلىالز.  

  اويɢائنوخاصةالذينقدمواشȋاستقصاءالز. 

 اوكذاالمشروعاتالمستقبليةɺشاطɴارةالمؤسسةوالتعرفعلىمجالاتʈائنلزȋللزʈالقيامبحفلاتودعاو. 

  مستوʈاتوأɸدافȘسي؈فالعلاقاتمعالزȋائن :المطلبالراȊع

Șدافࢫلɸاتࢫوࢫأʈائنࢫعدةࢫمستوȋسي؈فࢫالعلاقاتࢫمعࢫالزʏاࢫوࢫالمثملةࢫࢭɺࢫأساسʄتقومࢫعڴ :  

 مستوʈاتࡧȖسي؈فالعلاقاتمعالزȋائن )1

ʋالعمليةلɢون،وتلȋعتمدفيالأساسعلىارادةونيةالمؤسســــــةفيجذبوטحتفاظبالزʇونكماسبقوأنرأيناȋإنتحقيقرضاالز

 :سبالعملالسɺلكماȖعتقدȊعضالمؤسساتبلتتطلبفيحقيقةכمرטستجابةلعدةمستوʈات،نذكرأɸمɺا

 

 

 

 اݍݨسورالمالية :المستوىالأول   ) أ

 "برنامجȘسوʈقتكرارالشــــــــــــــــــــــــــــراء " كث؈فاماســــــــــــــــــــــــــــمعناعن
 ":،وعلاقْڈاف؈فبطجسورالمودةوכلفةبʋنالزȋونوالمؤسســـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــة،وȖعرفعلىأا1

                                                
1 Pierre Mogat ,Fidéliser vos clients, stratégies,outils,CRM et E-CRM deuxième édition, édition d’organisation,p  89.  
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ال؄فامجالتʋتɢافئالمسْڈلكينالذيɴيقومونȎتكرارالشراء،أوالذينʋش؅فونبكمياتكب؈فةمنخلالمنحɺمبعضـــــــــــــــــاݍݰ

 ".وافزالسعرʈةاݍݵاصة

 تقومالمؤسسةأولابإحصاءزȋائٔڈاذوʈتكرارالشـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــراءالمرتفع

،وȌعدɸاتقدملɺمامتيازاتخاصــــــة،ɸذɸاݍݰوافزت(كمياتالشراءفيمجموعاتȘساɸمبɴسبةكب؈فةف؈فقمأعمالالمؤسســـــة)

 ɠ.1ونذاتطاȊعماڲʏ،خصمعلىالكمياتالمش؅فاة

 اݍݨسورטجتماعية :المستوىالثاɲي  ) ب

اݍȖستعينالمؤسسةالتʋتحاولكس؄فضاالزȋونوولا٬ڈبمجموعةأخرىمناݍݰوافز،واتيعادةماتɢونمكملةللمســــــتوىالأولأي

 .جسورالمالية

لࢫبرامجالأنديةالȘسوʈقية،تقدملأعضا٬ڈاȊعضاݍݵصـــــــــــــــــــــــوماتالمم؈قة،وتحاولأنتخلق:ٰڈاɸـــــــــــــــــــــــذɸاݍݰوافزعلىأȖعـــــــــــــــــــــــرف

 ."مجتمعاتخاصةاولɺاعضوʈةيتممنحɺالإفرادمعينةمنالعملاء

ȖسعىالمؤسسةمنخلالتȎنٕڈالɺذاالمدخلتحوʈلالمسْڈلكينالأك؆فرȋحيةإلىزȋائنأوفياء،لايمكنلأيمؤسسةمنافســـــــــــةمنج

ذموالتأث؈فعلٕڈم،كماʇعتمدɸذاالمنݤݨعلʂشرʈحةمعينةمنالزȋائنفقطأي؇قيادةعلىمنحɺمالعضــــــــــوʈةفيالأندية،خدمْڈ

 .ملوخدمةالزȋون مبفرʈقمعينمنالموظف؈ن،يɢونالموظفمدرب،مɢونوكفئ،يجيدطرقةوفنونالتعا

 اݍݨسورالɺيɢلية :المستوىالثالث  ) ت

 بتقديمخدماتذاتقيمةعاليةجداللمسْڈلكفيالوقتالذيلاتتوافرفٕڈتلك ":Ȗعرفاݍݨسورالɺيɢلية

 ."اݍݵدماتلدىالمنافسʋنولاʇستطيعونتقديمɺاأوتقليدɸاȊسɺولة

كأمثلةɸذɸاݍݨسورالɺيɢليةماتقومّڈمؤسساتالاتصاݍݵاصةعلʂشبكةטن؅فنʋت،أينʋتم؅قوʈدخطالزȋونȎبعضـــــــــــالام

تيازاتلايقدمɺاالمنافس؈ن،شرɠاتالط؈فانأيضااستفادتمٔڈذاالمدخل،ومنحتلزȋائٔڈاخطوطالاســـــتعلامواݍݱݨز،أوحتىع

 (راءالمتناميةالمرȋح؈ن،أوذوʈمعدلاتتكرارالشــــــــــــــــــ )لىمستوىالتجزئةأينʋتممعاملةȊعضـــــــــــــــــالزȋائن

معاملةخاصة،كإعلامɺمعنطرʈقال؄فيدטلك؅فونيأوالɺاتفالثابتأوالنقالبالمنتجاتاݍݨديدة،أوالمنتجاتالموســــــــــميةوɸذا

 .قبلوضعɺافينقاطالبيعأوالرفوف

 :أɸدافȘسي؈فالعلاقاتمعالزȋائن )2

ســــــــْڈلكمنجɺة،ومحاو الɺدفالتيȘسعىإلٕڈȘسي؈فالعلاقاتمعالزȋائنʋتمثلبالدرجةכولىفيتحقيقنمواقياسيافيحصةالم

 .لةتحسʋنأداءالوظائفالأساسيةللمؤسسةمنجɺةأخرى 

                                                
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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 :Ȗسي؈فالعلاقاتمعالزȋائنوحصةالمسْڈلك  ) أ

المؤسسةقديماɠانتȘبيعأوتحاولتصرʈفمنتوجاواحداأوخدمةواحدةلأك؄فعددممكنمنالمســـــــــــــْڈلكيندونالتفك؈ففيانْڈا

  .مّڈجلمداخللاحتفاظ

  التوجɺالقديم) : 02( الشɢلرقم

  

  טحتیاجاتالتʋتمتلبпتЌا

  

  

  

  

  0                                                                                                                      عددالمستЌلكینالمتصلبЌم

 -Miquel- belaud, L.meyerمنإعداد« power point »استɴتاجܨݵصʋبالاعتمادعلىقراءاتمنملف :المصدر

waarden, 2004, P23  

  

  

  

  

  التوجɺاݍݨديد) :03(الشɢلࡧرقمࡧ

  

  טحتیاجاتالتʋتمتلبпتЌا
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  0                                                                                                         عددالمستЌلكینالمتصلبЌم

  . 24نفسالمرجعالسابق،ص:المصدر

 .أماالمؤسسةفيالمنݤݨاݍݨديدȖسعىإلىزʈادةوتنميةحصةالمسْڈلكبدلامنمحاولةزʈادةاݍݰصةالسوقية

 فحصةالمسْڈلكʈعرȖ:فامختصراݍݰصةالمسْڈلكʈعرȖيمكنإيجاد " 

مجموعالمبيعاتالتʋيمكنتحقيقɺاجراءقيامالمسْڈلɢاݍݰاليȎشراءمجموعةالمنتجاتالتʋتطرحɺاالشركةفيال

 1 ".سوق 

ذاالمنݤݨاݍݨديدɠاننȘيجةالمنافسةالشديدة،ووعيالمسْڈلك،إذأصبحتمضطرةإلىانْڈاجالإنتوجɺالمؤسسةالتيȘبنٕڈ

 "علىطرʈقةطرقالتيمɴشأاטحتفاظبعددمعينمنالزȋائنومحاولةحٓڈمعلʂشراءالمنتجاتمعتمدةفيذلك

ʏاݍݰاڲɢتوسيععمليةالبيعمعالمسْڈل (Cross-Selling) ࢫ،

يدفعالمسْڈلكعلىالتعاملم݀ݨمي݀ݵطمنتوجاتالمؤسسةوȋمعنىآخرالعملقدرالمستطاععلىجعلالعلاقةمعالمسْڈلكأأ

 :طولمايɢون 

  ونȋائنالوصولإلىأك؄فرقمممكن:قيمةالزȋسي؈فالعلاقاتمعالزȖاɺسعىلبلوغȘدافالإس؅فاتيجيةالتيɸنالأʋمنب

 .منقيمةالزȋائنالذينʋتعاملونمعالمؤسسة

: أٰڈاȖعرفعلى:Ȗعرʈفقيمةالزȋائن

  :مايمكناستخلاصɺمٔڈذاالتعرʈفأنقيمةالزȋائɴتع؄فعن."مجموعقيمدورةحياةجميععملاءالشركة"

 مجموعقيمالمش؅فياتفيف؅فةزمنية( T)  . 

 ائنالمؤسسةȋتعن؈قيادةقيمةزɴائȋادةدرجةولاءالزʈز. 

 مقياسلأداءونجاعةالمؤسسة. 

  Vc : Valeur des Clients: نرمزإلىقیمةالزȋائɴب

 DL :Degré de loyauté:          بࢫࢫࢫنرمزإلىدرجةالولاء

 یمكناستɴتاجمایڴʏڈوعلٕ

Vc  =∑ ௡(ݏݐℎܽܿܽ	ݏ݁݀	ݏݎݑ݈݁ܽݒ)
௜ client  ( T)  

DL        Vc       

                                                
1Frédéric Jallat, La reconquête du client, stratégies de capture, édition village mondial,2001,page 109. 
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زʈادةعلىماتمالتعرضالٕڈيمكنالقولأنمقياسقيمةالزȋائɴيعدمدخلاجديداʇعتمدعلٕڈفيقياسأداءالمؤسســـةبالمقارنةم

 .عالمنافسيɴبدلامنالاعتمادعلىالمقايʋسالكلاسيكيةɠاݍݰصةالسوقيةوغ؈فɸا

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــدفقالمعلومات  :تـــــــــــــــــــــــــــــ

ɺناكɸاɺةتطمحالمؤسســــــــــــــةلبلوغʈرɸدافجوɸاأɸائنالتياعت؄فناȋورفعقيمةالزɢنميةحصةالمسْڈلȘادةعلىʈز

 .دفاآخرلايقلأɸمية،تدفقالمعلومات

 Ȗ: 1عرʈفتدفقالمعلومات

ʏفاعلىالنحوالتاڲʈتاجتعرɴـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــت  "يمكناســــــــــــــــــــــــــــــ

 :ɸيجميعالمعلوماتالتيȘنتجبʋنالمؤسسةوالمسْڈلكنȘيجةالتعاملبئڈما،شرʈطةأنتɢونذاتاتجاɸ؈ن

  ...ʇع؄فعنإفصاحالمسْڈلكع؇فغباتھ،أذواقھ،حاجاتھ،:כول 

 -ذوق -سـعر(رجلالبيععنالمؤسسـةأولاوالمنتجبالدرجةالثانية / زȋـون  / ʇع؄فعنالمعلوماتالتيȘنقلɺاالمؤسسـة:الثـاɲي

 )....استعمالات،خدماتماȊعدالبيع، -جودة

وʈجبأنتخدمالمعلوماتطرفيالمعاملة،لتتوطدفيالأخ؈فوتتحولإلىعلاقةطوʈلةتɴشئأحسɴتعاملوتفاɸمواɲܦـــــــݨامبʋنالم

  ."ؤسسةوالمسْڈلك

 :أثرȖسي؈فالعلاقاتمعالزȋائنووظائفالمؤسسة  ) ب

تتألفأنظمةȖسي؈فالعلاقاتمعالزȋائنمنمجموعةمنالم؈قاتالوظيفيةالعامةلɺاتأث؈فمباشرترʈباعلىجميعوظائفالمؤسســـــــــــ

ʄعڴȖالتأث؈فاɸذɺمɸة،علىالعمومنتطرقإلىأ: 

 .Ȗسي؈فاݍݰسابات -

 .Ȗسي؈ففرصالبيع -

 .Ȗسي؈فالوقت -

 .Ȗسي؈فالمعلوماتوالمسȘندات -

 .Ȗسي؈فالȘسوʈق -

 .خدمةالزȋائن -

 .ارʈرتحليلالبياناتوإعدادالتق -

                                                
 .182، 181 استنتاجشخصیبناءاعلىقراءاتلمقالالدكتوركربالیبغداد،نفسالمرجعالسابقصص1
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 Ȗ. Accountsسي؈فاݍݰســــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــابات*

 :ȖساعدعمليةȖسي؈فالعلاقاتمعالزȋائنعلىمعرفةزȋائنالمؤسسةȊشكلأفضلع؄فȖسي؈فمركزʈةمنخلال

  نواتصـــــــــــالات،وفرʈاݍݰساباتمنعناوɢائن،ومايتعلقبتلȋتمثلالزʋنعددغ؈فمحدودمناݍݰساباتالتʈسي؈فوتخزȖ

متاحة،معإمɢانيةإɲشاءعلاقاتفيمابئڈا ٍ ية ِ ّ Ȏيع ٍ  .ص

 فةمنقبلالمس؈فذاٮڈلكݏݰساب،تمكٔڈمنإضــــافةݯݨمغ؈فمحدودمنالمعلوم َّ القدرةعلىإɲشاءحقوݍݨديدةمعر

 .ات،مݏݰقةباݍݰساباȖعداتلɢالتʋيوفرɸاالنظاموحس؄فغبةالمس؈فوحاجتھ

 اراترجاʈسواءع؄فرســــــــــــائلال؄فيدטلك؅فونيالمتبادلة،أوملاحظاتوزȊون،أوحساȋافةטتصالاتمعأيزɠعةȊمتا

 .دالتيʋتمتحديدɸالالمبيعات،أوالمواعي

 النظامɺيفرضɴلمعيɢشȊائنواݍݰساباتبالشكلالملائمللمس؈ف،دونالتقيدȋالقدرةعلىعرضالز. 

   ȖOpportunitiesسي؈ففرصــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــالبيع*

ȖساعدعمليةȖسي؈فالعلاقاتمعالزȋائنȘسي؈فالمبيعاتوالȘسوʈقفيالمؤسسةعلىوضعاس؅فاتيجياتالبيعوالȘسوʈقالمناســـــ

ɢشــــــــــȎمثيل،منخلالالتعرفɺسبقلʋللمɢشȌة،وʈالصفقاتالتجارȋاعلىالنجاحوالفوزɸساعدȘاالتجاري،التيɺشاطɴبةل

وع؄فالنظامعلىمسارالمبيعات،وعواملالنجاحوالفشلفيالأعمال،وذلك ٍ دائم ٍ  :منخلالل

 اɺطȋا،معرɺمالɸوامجردفرصةمتوقعة،وحتىإاءالصفقة،إمابالفوزاأوخســــــاراأوإɢمن ً Ȗسي؈ففرصالبيعبدءا

 .Ȋشɢلɢاملم݀ݰساباتالزȋائن،ومندوȋيالمبيعاتوخططالبيع

 علىذاتالɲيعملوɴنالذيʋا،والمنافســــــــــɺفʈلصفقةمحتملة،وإيرادااالمتوقعةومصارɢدافɸالمساعدةفيتحديدأ

 .احبالفوزȋالصفقة،والعملعلىمتاȊعةذلɢوتحليلھصفقة،وشرɠاءالمؤسسةفيالنج

 بتɸتمالفوزاوالتيلميتمالفوزا،ولمنذʋتحليلفرصالبيعوتحديدعواملالنجاحوالفشل،منخلالالصـــــــــــفقاتالت

 .وتوارʈخانْڈاءالصفقاتوالصفقاتالتʋتمالاستغناءعٔڈاأوتجاɸلɺا

 ا،والɺتمتحقيقʋاحالتȋالمبيعاتوלيراداتالمتوقعة،وכرȋبؤɴاالقدرةعلىالتɺتيلميتمتحقيق. 

 ق،متضـــــــــــمنةعواملاʈسوȘسي؈فالمبيعاتوالȘامنقبلɸتمإعدادʋقيةبخططالبيعالمناسبةالتʈسوȘطالفرصالȋر

 .لنجاحوفرʈقالعملوالɴشاطاتوالوظائفالتʋيجبالقياماللفوزȋالصفقة

ȖساعدعمليةȖسي؈فالعلاقاتمعالزȋائنعلىȘسي؈فوقتالأفرادفيالمبيعاتوالȘسوʈق،وɸوماʇســـاعدعلىالق:Ȗســـي؈فالوقت*

 :يامّڈبطرʈقةفعالةمنخلال

 لفردمنأفرادالمبيعاتɢنبغيالقيامالʋامالتيɺشاطاتوالمɴتحديدال. 

 قالعملʈنأفرادفرʋȋائن،أوȋجدولةالمواعيدمعالز. 

 Ȋ،املأيفردمنأفرادالمبيعاتɺعدتحديدأوقاتالفراغلدٱڈمالمساعدةفيإسنادالم. 

 قʈسوȘنالعاملينفيقسمالمبيعاتوالʋسيقالعملبɴت. 

 اɸعندحلولموعدɸنفيذȘȋامالمطلوɺبالمواعيد،والمɸبٕڈالمس؈فوتذك؈فɴت. 

ȖساعدعمليةȖسي؈فالعلاقاتمعالزȋائنعلىمتاȊعةɠافةاݍݵطاباتوالرسائلوالمســــــȘنداتالم:Ȗسي؈فالمعلوماتوالمســــــȘندات*

عندإرسالɺاأواســــــــــــت ً رسلةأوالمستلمةمنالزȋائنأوالزȋائنالمحتمل؈ن،منخلالȘسي؈فتلɢالوثائقوالمعلوماتمركزʈاورȋطɺامعا

 :قبالɺامنخلال
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 شـــȌائن،وȋللزɺتمإرسالʋونأساساللوثائقواݍݵطاباتوال؄فيدטلك؅فونيالذيɢزة،تɸشاءقوالبجاɲالمساعدةفيإ

 .ɠلمتكررودائم

 ونما،والعملعلىعدمتكرارإرســـالذاتالمعلومةأوالوثيقȋالزɺالمساعدةفيتحديدالمعلوماتوالوثائقالواجبإرسال

 .ةأك؆فمنمرة

 دياإرسالالرسائلأواݍݵطاباتمنخلالالنظام،ع؄فالفاكسʈابرɺي،أوطباعْڈالإرسالɲأوال؄فيدטلك؅فو . 

 ع؄فالنظاممنخلالأنظمةأخرىخارجية،كمعاݍݨالنصـــوصࢫȖنداȘشاءأينوعمنأنواعالمسɲإ MS Word 

 .ونحوɸا MS Excel،أومعاݍݨاݍݨداولالالك؅فونيةࢫ

 ونالمناسبعنداݍݰاجةȋمعالزɺطȋندمنخارجالنظام،ورȘجلبأيمس. 

توفرعمليةȖسي؈فالعلاقاتمعالزȋائنمكتبةالك؅فونيةȖساعدفرʈقالعملفيȘبادلومشـــــاركةالمعلوماتال:Ȗسي؈فالȘســــوʈق*

،أوإɲشاؤɸاخلالالعمݏݰولالبيعوالȘسوʈقومعلوماتالمنتجات،وכسئلةالشاǿعةوالموادالȘســـــوʈقيةوالب٭ڈاتيʋتماكȘسا

ʏالمكتبةטلك؅فونيةࢭɸذɸساعدȘعيةالمختلفةحيثʇ: 

 قالعملومشاركْڈمفٕڈاʈنأعضاءفرʋابɺالمعلوماتوتبادلɢحفظتل. 

 امنخارجالنظامɸا،أواست؈فادɸشاؤɲنداتالتيقديتمإȘامعأينوعمنأنواعالمسɺتوافق. 

 .والتجارȋالسابقة· Ȗساعدفياݍݰصولعلىزȋائنجدد،والتعاملمعɺمȎشɢلفعالمنخلالاݍݰفاظعلىالمعلوماتالتارʈخية

  .تخدامɺا،حسباݍݰاجةفيتأديةأعمالɺمالبيعيةوالȘسوʈقيةتوفرمكتبةللȘسوʈقݏݨميعالعاملينلاس

ȖساعدعمليةȖسي؈فالعلاقاتمعالزȋائنالمؤسســــةعلىاݍݰفاظعلىزȋائٔڈامنخلالتقديمخدمةمتم؈قةلɺم:خدمــــةالزȋائن*

 :وذلكع؄فالعناصرالتالية

 اɺاوالعملعلىحلɺائنوحفظȋتمامبالمشاكلالتي؅فدمنالزɸט. 

 اݍݰفاظعلىالمعلوماتاݍݵاصةبالمنتجاتالȋساعدمســــــؤوليخدمةالزȘللɠاالمؤسسة،ومايتعلقامنمشاɺتقدمʋت

 .ائنعلىخدمْڈمبالشكلالأفضل

 ســـــــــرعةعندحȊاɺساعدفيحلȘالتاليȋشأتك،وɴائنمȋيمكنأنتع؅فضزʋلواݍݰلولالتɠتوف؈فقاعدةمعلوماتبالمشا

 .دوٯڈا

 ائنȋعةعقودالصيانةوالضمانالممنوحةللزȊمتا. 

ȖسɺلعمليةȖسي؈فالعلاقاتمعالزȋائنعملياتالتحليلوإعدادالتقارʈر،ممايȘيحللمســــــــت:تحليلالبياناتوإعــــــــدادالتقارʈر*

 :خدمينالوصولإلىالمعلومةכك؆فحداثةعنمجرʈاتالعمل،وذلكمنخلال

 اɸشاطاتالبيعيةونحوɴائن،الȋرتوقعاتالمبيعات،الزʈا،كتقارɸتوفرʋزةالتɸراݍݨاʈالوصولإلىالتقار. 

 رʈناءوتصميمماشاءمنالتقارȎر" ،حسبحاجْڈمنخلالتمكينالمس؈فمنʈمالتقار ِ ّ  ،معإمɢانيةاݍݰصول "مصم

 رمدعمةبالرسومالبيانيةʈعلىتقار. 

 معلوماتمنخارجالنظامحسباݍݰاجةȋرʈطأيتقرȋانيةرɢإم. 

 

  سياساتࡧوࡧإس؅فاتيجياتࡧȖسي؈فࡧالعلاقةࡧمعࡧالزائن: المبحثࡧالثاɲيࡧ

إنتȎنيالمؤسسةلمفɺومومنݤݨȘسي؈فالعلاقاتمعالزȋائنʋتطلبالفɺماݍݨيدلɺذاالمنݤݨاݍݨديدحتىȘســــــتطيعبلوغالأɸدافا

 .لمرجوة

إنȘسي؈فالعلاقاتمعالزȋائنمجموعةسياساتمختلفةȖستعملɺاالمؤسسةعلىحسȎتوجɺااوأɸدافɺا،فقدȖســــــــــــــــــتغلɺاالمؤ 

حتفاظ؄قبائٔڈاومحاولةتنميةحصــــــــْڈمالزȋونسسةلاستعادةماȖسرȋمنالزȋائنلسȎبأولآخر،ݍݨذبزȋائناجدد،وخاصةللا 
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ية،ɸذامنجɺة،ومنجɺةأخرىوكماأسلفناالذكرȖسي؈فالعلاقاتمعالزȋائنإس؅فاتيجيةعامةفيالمؤسســــــــةمتوجɺةنحوالز 

 .بون 

نȘناولفٕڈذاالمبحثȘسي؈فالعلاقاتمعالزȋائنكمنݤݪݨديدݍݵلقالم؈قةالتنافســــــــــية،لايخلوأيمنݤݪݨديدمنجملةمنالعراقي

؈فالعلاقاتمعالزȋائن،ɲستعرضكذلكجملةمنالعراقيلالت؈فأيناɸامɺمة،ســـــواءɠانْڈذɸالعرالوالمشاɠل،ɸذاɸوحالȘسي

ʏقيلداخليةأيمرتبطةبالمؤسسة،أوخارجيةمرتبطةبالمحيطاݍݵارڊ. 

 سياسةاستعادة،جذبوטحتفاظبالزȋائن :المطلبالأول 

ݵط؈فةودليلعلى؅فاجعملʋسثمةمؤسسةقادرةعلىالاحتفاظلمدةطوʈلةبزȋائٔڈا،إذاʇعت؄فȖسرȋوɸروȋالزȋائنعلامةفشـــــݏ

ȘتفقوراءعمليةالȘون،وتنطلقالمؤسسةفيمحاولةلمعرفةכســــــــــباباݍݰقيقيةالتيȋاالمؤسسةللزɺتقدمʋستوىالقيمةالت

 .سرȋوالɺروب

ɸتاٰڈبالاعتȎائٔڈا،الواقعالعملياثȋنالمؤسســــــةوزʋتمبȘائنإلىتوطيدالعلاقاتالتبادليةحيثȋس؈فالعلاقاتمعالزȖدفعملية

 :مادعلىɺذɸالعمليةالȘسي؈فيةاݍݨديدةتمكنالمؤسسةمنالتعاملمعزȋائٔڈاوفقثلاȜسياساترئʋسية

 سياسةטجتذاب ACQUISITION 

 سياسةטحتفاظRETENTION 

 سياسةטستعادة WIN-BACK 

 سياسةࡧاكȘسابࡧزȋائنࡧجدد )1

Ȗســتغلࢫالمؤسســـةࢫنقـــاطࢫالضـــعفࢫالمنافســـ؈نࢫوɸـــذاࢫȊعــدࢫقيمɺـــاࢫبالȘܨـــݵيصࢫاݍݵـــارڊʏࢫللمنافســـةࢫݍݨـــذبࢫزȋائٔڈـــاࢫ

احــةࢫلــدٱڈا،ࢫومادمنــاࢫࢭــʏࢫجــدداࢫلمʋســبقࢫلɺــاࢫالتعامــلࢫمعɺــمࢫمــنࢫقبــل،ࢫوذلــكࢫبالاعتمــادࢫعڴــʄࢫالطــرقࢫوالوســائلࢫالمت

الزȋــــــون،ࢫȖســــــتعملࢫɸــــــذهࢫالمؤسســــــةࢫوســــــائلࢫجديــــــدةࢫالعلاقاتࢫمــــــعࢫالزȋــــــائنࢫكسياســــــةࢫلاكȘســــــابࢫموضــــــوعࢫȖســــــي

اطــرحࢫالمنتجــاتࢫخــدماتࢫجديــدةࢫذاتࢫقيمــةࢫكب؈ــفةࢫأوࢫاســتقالةࢫɸــؤلاءࢫالزȋــائنࢫ) טن؅فنــت(ɠالاتصــالࢫبــالزȋونࢫمثــل

  .Ȋشۘܢࢫالطرقࢫالكلاسيكيةࢫوالتʋتعت؄فɸاࢫالمؤسسةࢫمكملةࢫȖس؈فࢫالعلاقاتࢫمعࢫالزȋائن

ݵــدماتࢫبــلࢫالعكــسࢫمــنࢫذلــكࢫفࢼــܣࢫصــاݍݰةࢫمــثلاࢫللســلعࢫإنࢫسياســةࢫטكȘســابࢫقــدࢫلاࢫتصــݏݳࢫجميــعࢫالســلعࢫأوࢫاݍ

أواݍݵـــدماتࢫالضـــرورʈةࢫأيـــنࢫالطلـــبࢫعڴـــʄࢫɸـــذهࢫالســـلعࢫأوࢫاݍݵـــدماتࢫلاࢫيتعـــرضࢫلتقلبـــاتࢫمفاجئـــةࢫأيࢫوجـــودࢫحـــدࢫ

الطلـــــبࢫلاࢫي؇ـــــقلࢫعـــــنࢫمســـــتواهࢫوالصـــــفةࢫالثابتـــــةࢫلاࢫتɢـــــونࢫɸـــــذهࢫالســـــلعࢫأوࢫاݍݵـــــدماتࢫتتـــــوزعࢫعڴـــــʄࢫفئـــــاتࢫأدɲـــــىࢫمن

  .ئةࢫمعينةمختلفةࢫمنࢫالزȋائنࢫأيلاࢫت؅فكزࢫعڴʄࢫف

 :سياسةטحتفاظبالزȋائن )2

ࢫȊعدماتɴسىالمؤسسةعمليةاكȘسابالزȋائنȘســــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــعىجاɸدةإلىالاحتفاظموذلكعنطرقاعتمادɸاعلمزʈج

سوʈقيمتɢاملومتجاɲسقومɺرغباتھ،أذوقواتجاɸاتالزȋون،كماتدعمالمؤسسةعمليةטحتفاظبوســـــــــــائلأخرىأك؆فنجاى

عةمثلاݍݵصوماتوالɺدايا،خدماتماȊعدالبيع،بطاقاتالعضوʈةوالتʋتعت؄فɠلɺاسياساتȘܨــــــــݨيعيةالغايةمٔڈاלبقاءعل

 .ىالزȋونوטحتفاظبھ

الاستجابةالسرʉعةلشɢاوىالزȋائنوالمحولةטســــــــــتجابةالفكماتركزالمؤسسةعلىتحسʋنالسلعواݍݵدماتبالاعتمادعلى

 .عليةلɺم
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 :تɢلفةفقدانالزȋائن  ) أ

ȖستعملالمؤسسةɸذɸالسياسةحينماتɢونȘتعاملمعسلعوخدماȖغ؄فضرورʈةأيالطلبعلىɺذɸالأخ؈فةمعرضــــــــــــلتقلباتم

ڈذɸالســــــلعغ ؈فمعمر فاجئةوانتɢوɲسل݀ݵدماتʋنحصراسْڈلاكɺاواستعمالɺاعلىفئةمعينةمنالزȋائندونتغ؈فɸاوانتɢوٰ

 ( ف؅فةتكرارالشــــــــــــــــــــــــــــــــراءكب؈فة )ةأييحتاجɺــــــــــــــــــــــــــــــــاالزȋونɢلمرة

مايفسرانْڈاجالمؤسسةلسياسةטحتفاظبالزȋائنوɸوتɢلفةالزȋائنالمȘسرʋȋنوانتɢلفةاݍݰصولعلىزȋونجديدȖســــــــــاوʈخ

ʏوناݍݰاڲȋلفةإرضاءوטحتفاظبالزɢمسمراتت . 

ʏيمكنتوضيحذلكمنخلالالمثالالمواڲ:  

 :النظامالتاڲʏلنفرضأنالمؤسسةعندحسابتɢلفةزȋونتȘبع

 ادةʈلزɢلفةالمتوسطةلɢاليف(التɢن.و =230 )أجوروعمولاتوت. 

  ونȋةݍݨذبالزʈاداتالضرورʈمرات  =4عددالز. 

 ونجديدȋلفةجذبزɢن.وࢫ920=  4 × 230ت 

 .اݍݰقيقةأٰڈذɸالتɢلفةلاتأخذتɢاليفالإشɺاروال؅فوʈح،ضفإلىذلكبعضالتɢاليفالإدارʈة

ʏعلىالنحوالتاڲɲوȋلنفرضأنالمؤسسةتحسبقيمةالز: 

  ونȋلزɢالمتوسطلʈن.و  =3800 رقمالأعمالالسنو. 

 2  الوفاءالمتوسطفيالعام= 

 حالمؤسسةȋامشرɸ  %10= 

 ونللمؤسسةȋن.و 3800760  × 2 ) × 10 % = ( =قيمةالز 

  .الملاحظأنتɢاليفجذبزȋوناجديدابالɴسبةلɺذɸالمؤسسةمɢلفةبالمقارنةمعماتحصلعلٕڈمنأرȋاحوراءɸذاالزȋون 

  : لاستعادةࡧللمنتجاتࡧالمعابةا  ) ب

بتȎنٕڈــــــــــاࢫلمــــــــــنݤݮࢫاســـــــــــتعادةࢫࢫȖســــــــــتطيعࢫالمؤسســــــــــةࢫأنࢫتحــــــــــتفظࢫبزȋائٔڈــــــــــاࢫالقــــــــــدامىࢫوتجـــــــــــذبࢫزȋــــــــــائنࢫجــــــــــددࢫوɸــــــــــذا

ࢫReichheld et Sasserالمعابــة،ࢫوحســبالمنتجات ّ ٪ࢫࢫ85٪ࢫإڲــʄࢫࢫ25للمؤسســةࢫأنࢫتحســنࢫمــردࢫوديْڈــاࢫمــنࢫيمكــنࢫ◌

  1".٪05بࢫࢫٮڈاʏࢫمنتجابتقليصࢫɲسبةࢫالعيوبࢫࢭ

ɸمࢫوɸــذاࢫحۘـܢࢫولــوࢫɠلفɺـاࢫذلــكࢫكمـاࢫيمكــنࢫلɺـاࢫأنࢫتحــتفظࢫؤلاءࢫالزȋـائنࢫباســتعادةࢫɠـلࢫالمنتجــاتࢫالمعابـةࢫمــنࢫعنـد

Ȗســـــي؈فࢫالعلاقـــــاتࢫمـــــعࢫ،Ȗعت؄فࢫɸـــــذهࢫالسياســـــةࢫإحـــــدىࢫالرɠــــاـئزࢫכساســـــيةࢫوالمســـــتعملةࢫࢭـــــʏࢫبنـــــاءࢫإســـــ؅فاتيجيةࢫغاليـــــا

 .الزȋائن

  :سياسةࡧاستعادةࡧالزȋائن )3

                                                
1F .F Reichheld, L’effet loyoté, Anned : Paris,1996, p : 24 
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إنࢫاستكشـــافࢫواســـتطلاعࢫعوامـــلࢫלخفـــاقࢫࢭـــʏࢫعلاقـــةࢫالمؤسســـةࢫبزȋائٔڈـــاࢫوخاصـــةࢫالمɺمـــ؈نࢫمـــٔڈمࢫبطرʈقـــةࢫتضـــمنࢫ

التـــدخلالفوريࢫوالســـرʉعࢫلتقـــديمࢫالمعاݍݨـــةࢫالضـــرورʈة،ࢫواكȘشـــافࢫمـــواطنࢫاݍݵلـــلࢫممـــاࢫقـــدࢫيجعـــلࢫمـــنࢫלخفـــاقࢫ

  .فرصةلتجديدࢫɸذهࢫالعلاقةࢫوȖعزʈزɸافرصةࢫللتعلم،ࢫوأيضاࢫ

لاســتعادةࢫزȋائٔڈــاࢫالقــدامىࢫمثــلࢫبحــوثࢫالزȋــون،ࢫ) اكȘشــافࢫاݍݵلــل( أمــامࢫالمؤسســةࢫعــدةࢫوســائلࢫللقيــامࢫذهࢫالمɺمــة

بياناتخدماتࢫماࢫȊعدࢫالبيع،ࢫوطرقࢫتحليلࢫشɢاوىࢫالزȋائن،ࢫكماࢫيمكنࢫللمؤسسـةࢫأيضـاࢫالݏݨـوءࢫإڲـʄࢫتطـوʈرࢫأدوارࢫ

ɢاتــبࢫכماميــةࢫليɢــارࢫوࢫأراءࢫالمبيعاتوالمɢــائن،ࢫوتقــديمࢫاݍݰــوافزࢫטيجابيــةࢫلأيࢫأفȋعلــمࢫومعرفــةࢫمــنࢫالزȖونــواࢫوكــلاءࢫ

  .جديدةࢫيمكنࢫأنȘساɸمࢫࢭʏࢫزʈادةࢫمعرفةࢫالمؤسسةࢫبالزȋونࢫوتحس؈نࢫخدماࢫاࢫورعايْڈاࢫلھ

ʄائنࢫالقدامىࢫتركزࢫعڴȋإنࢫاستعادةࢫالز:  

 ـائنࢫقـدامىࢫوذلــكࢫعنـدماࢫتطـرحࢫالمؤسسـةࢫ/ بيـعࢫسـلعࢫȋخدمـةࢫجديـدةࢫلــمࢫ/ منتجــاتخـدماتࢫجديــدةࢫلز

ʇعلــــمࢫعٔڈاالزȋائنالقــــدامىࢫ،ࢫإنࢫالقيــــامࢫبــــذلكࢫʇســــتدڤʏࢫטحتفــــاظࢫبالبيانــــاتࢫالموجــــودةࢫعنــــدࢫالزȋــــائن،ࢫ

  .ودراسةࢫاحتمالࢫقبولɺملɺذهࢫالسلعةࢫأواݍݵدمةࢫاݍݨديدة

 ـــɸـــائنࢫجـــدد،ࢫوȋلفـــةࢫمـــنࢫالبيـــعࢫلزɢـــائنࢫالقـــدامى،ࢫأقـــلࢫتȋعت؄ـــفࢫتكـــرارࢫالبيـــعࢫللزʇذاࢫمـــنࢫخـــلالࢫاســـتغلالࢫ

الݏݨوءإڲʄࢫالبحــــــثࢫعٔڈــــــا،ࢫممــــــاࢫʇســــــɺلࢫعمليــــــةࢫصــــــياغةࢫالمــــــزʈجࢫالȘســــــوʈقيࢫالــــــذيࢫيــــــتلاءمࢫدونــــــࢫالبيانــــــات

  .وتوقعاتࢫالزȋون 

 ـــائنࢫاݍݨــــدد،ࢫإذࢫيقـــومࢫبـــالإعلامࢫعـــنࢫمنȋعت؄ـــفࢫمرجـــعࢫالزʇـــونࢫالقـــديمࢫȋخـــدماتࢫالمؤسســــةࢫ/ تجـــاتإنࢫالز

تطيعࢫɺــــــذɸالأخ؈فةࢫعڴــــــʄࢫمعارفــــــھࢫممــــــنࢫيتــــــوقعɺمࢫأنࢫʇســــــتفيدواࢫمــــــنࢫɸــــــذهࢫالمنتجــــــاتࢫȖســــــحينمــــــاࢫيق؅فح

العلاقاتࢫمعالزȋـــائنࢫلاســـتعادةࢫالزȋـــائنࢫمــــنࢫخـــلالࢫالتواصـــلࢫالمســــتمرࢫالمؤسســـةࢫטســـتفادةࢫمـــنࢫȖســــي؈ف 

 .المناسبةࢫلɺمࢫومحاولةטستجابةࢫلتطلعاࢫمࢫالمستقبليةاݍݵدمات/ تصال،ࢫوتقديمࢫالمنتجاتوكذاࢫט

 إس؅فاتيجيةȖسي؈فالعلاقاتمعالزȋائن :المطلبالثاɲي

ࢫ)(I.D.I.Cلأولمرةطرʈقــــــــة "Martha Rogers et Don Peppers "لقدعرضــــــــɢلمنالباحث؈ن

فيمجالȘسي؈ف،العلاقاتمعالزȋائنوالتʋتعت؄فأولاݍݵطواتفيتطبيقإســــــــــــــ؅فاتجيةفعالومخططةمتوجɺةنحوالزȋون،وɸد

 .فɺاכولوכخ؈فالمحافضةعليݤݰالياوجذبزȋائناجددا

 قـةٮڈʈالطرɸذɺدف(I.D.I.C )1ون،التفȋون،تمي؈قالزȋائنوفيالأخ؈فتكييفالمنتجـاتإلىالتعرفعلىالزȋاعلمعالز 

 اݍݵدماتمعتطلعاتالزȋون  /

 عدمانتطرقإلىبقيةاݍݵطواتالأساســــــــــيةلبناءȊذاɸآۜܣءمنالتفصيلفٕڈذاالمطلبوطبعاȊتعرضإلىكݏݵطوةɴس

 .إس؅فاتيجيةȖسي؈فالعلاقاتمعالزȋائن

 Ȗ: 1عرʈفإس؅فاتيجيةȖسي؈فالعلاقاتمعالزȋائن )1

                                                
1Martha Rogers, Don Peppers, Op- cit, p : 85 
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للوقوفعندالفرصـــوالْڈديدات،و )خاصةمايتعلقبالمنافسʋنوالمســـْڈلك؈ن(الȘܨݵيصالدقيقوالعلميلمحيطالمؤسســـة

كذلɢالتحليلالداخليللوقوفعندنقاطالقوةونقاطالضعف،وɸيالإس؅فاتيجيةالɺادفةفيالمقامالأولإلىتحســــــــʋنالعلاقا

تمعالزȋائنوالتʋتأخذفياݍݰساباتوزنالزȋونباعتبارɸمركزكلالتصوراتوالقرارات،تحديدحاجاتالزȋائن،وعلىالمؤسســـــــــ

 (SIM)المستمرة،ضرورةوجودنظامȘســوʈقيلعملالدائموالمستمرعلىتحسʋنكفاءةכداءوإجراءاتالتقييمالدورʈةةا

 .ةالمؤسسفعال،مɺمْڈمراقبةɠلتغي؈فيطرأعلىمحيط

ماحاولناالبحثعٔڈعندȖعرضنالɺذااݍݨزءالمɺممنالمذكرةɸوالوقوفعندכدبياتالتيȘناولتالإس؅فاتيجيةومدىصــــــــــلاحيْڈا

لتطبيقمفɺومȘسي؈فالعلاقاتمعالزȋائن،فتعرضناتقرʈباإلىمعظمɺذɸالأدبياتوركزنافيعملناعلىتحليلالاســــــــ؅فاتيجيال

  كب؈فالذييعت؄فمرجعامɺمافيمثلɺذɸالأعمال

 2:ووصلناإلىإشɢاليةأساسية (M. Porter)مايɢلبورترࢫ

 ɸلكلالاس؅فاتيجياتصاݍݰةلتطبيقȘسي؈فالعلاقاتمعالزȋائن؟

يمثلالشكلالمواليالاس؅فاتيجياتالممكنتطبيقɺامنطرفالمؤسسة،وإمɢانيةأخذɸالأȊعادȖســـــــــــــي؈فالعلاقاتمعالزȋائɴبعينا

  .لاعتبار

 טس؅فاتيجياتومنݤݨȘسي؈فالعلاقاتمعالزȋائن):04(الشɢلرقم

 

 

 

 

 

 

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 

 -،الشارقة)الواقعوأفاقالتطویر(،الملتقىالأولالتسویقفیالوطنالعربي -إطارجدیدلمفھومقدیم -محمدبنعبدͿ،استراتیجیاتالتسویقالتنافسیة .د2
 .10-7 صص2002 أكتوبر15 -16عربیةالمتحدةالإماراتال
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قبلالتطرقإلʂشرݯݵطواتȎناءإس؅فاتيجيةȖسي؈فالعلاقاتمعالزȋائنفيالمؤسسة،لابآسأنɴتعرضـــــــــــــولوȋالتحليلالوج؈قإلى

اتيجيةعلىحداومدىملائمْڈاللمفɺوماݍݨديدالذيباٮڈاجسالɢلمؤسســــــةتنوʈالاحتفاظ،جدبالصلاحيةوحدودكلإس؅ف 

 .زȋائنوخاصةالبحثعنمنافذللتفوقالتنافسيفيظلمحيطشديدالمنافسة

   :إس؅فاتيجيةالقيادةعنطرʈقالتɢلفة  ) أ

ɸونفيمكناݍݰكمعلىأٰڈذȋعادقوةوضـــــــعفالعلاقاتمعالزȊةوأɺالإس؅فاتيجيةمنجɸذɸعادȊإذاأخذناأɸحسبالشكلأعلا

לس؅فاتيجيةȖعت؄فכك؆فاستعمالالمنݤݨȘسي؈فالعلاقاتمعالزȋائن،ɠونالمؤسسةفٕڈذɸاݍݰالةȖعتمدبصـــــورةمطلقةعل

ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــالتɢلفة  ىالتقنياتوالوسائلݏݵفضـــــــــــــــــ

إذنلامجاللݏݰديثعنتطبيقمنݤݨȘســــي؈فالعلاقاتمعالزȋائ.(....دياتالســـلميةتكنولوجيا،مؤɸلاتوكفاءاتفردية،טقتصا)

 .ن

   :إس؅فاتيجيةالتمي؈قالمبɴيةعلىالمنتج  ) ب

فٕڈذɸالإس؅فاتيجيةالمؤسسةتبحثعنالتم؈قعنطرʈقتمي؈قمنتجاتصفقااوɸذابالاعتمادعلىاݍݨودكمقياسلرضـــــــــــــــاالزȋو 

 .ن،وذاȖعت؄فاقلواضعفتوجɺانحوȋناءعلاقاتقوʈةوطوʈلةمعالزȋائن

  ׃؅فاتيجيةالتمي؈قالمبɴيةعلىاݍݵدماتالمصاحبةإس  ) ت

علىحسبموقعɺذɸالإس؅فاتيجيةفيالشكلالسابق،يمكناݍݰكمغلىأاذاتتوجɺاتاقلمايقالأاأحسنمنالإس؅فاتيجيةالســـــــــ

 / ،إذȖعتمدالمؤسســـــــــــــــــةفٕڈذɸاݍݰالعلىال؅فك؈قعلىجودةالمنتج2 ) و(1ابقـــــــــــــــــة

اݍݵدمةכصليةوكذامايصاحّڈمنخدماتللزȋائنللوقوفعلىالمســـــــــاعدةالتʋيقدمɺاالموظفونللزȋائنومنثميتولدنوعمنلغ

،تحددɸذɸالتبادليةفيحلمشــاكلالزȋوناتجاɸ)الزȋــون /المؤسســة(ةتفاɸممتبادلةبʋنالموظفوالزȋونتخدمالمصــݏݰت؈ن

 .اݍݵدمة /اݍݵدمة،مماقدʇعطيقيمةإضافيةللمنتج/المنتج

  ׃وʈقالفرديإس؅فاتيجيةالȘس  ) ث

Ȗعت؄فتوجɺاحقيقيانحوȋناءعلاقاتحقيقيةمعالزȋائنوذلكمنخلالالمعرفاݍݨيدةواݍݰقيقيةلرغباتوتطلعاتالزȋونالمســــــت

 قبلية،فɺيإذنإس؅فاتيجيةصاݍݰةلتطبيقالمفɺوماݍݨديدلȘسي؈فالعلاقاتمعالزȋائن

  ׃إس؅فاتيجيةخلقالقيمللزȋون   ) ج

 .حتىȘستطيعالمؤسسةتȎنٕڈذاالنوعمنالإســـــــــــــــــــــــــــــــ؅فاتيجيةعلٕڈاأولاإحداثتغي؈فاتوتنظيمااالداخلية

أينȘتوحدالرؤىوȖعت؄فالزȋونلʋسمجردمش؅فياʇساɸمف؈ففعرقمأعمالɺاوفقطوإنماالزȋوɲشــــــــــرɢʈافيخلقالقيمةفيإجرائ

فيـنفسࢫ (Lush et Vargo ) وكـذا 2004 سـنة Ramaswamy et) (PrahaladيةالȘسوʈقالاسـ؅فاتيجييعت؄فɠلمن
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السنةمنالأوائلومؤسسٕڈذاالتوجɺاݍݰديث،حيȞيؤكدوɲعلىضرورةإحداثالتغي؈فعلىمستوىɢلɺياكلالمؤسســـــــةبدايةم

  .نوظيفةالبحثوالتطوʈروصولاإلىوظيفةالبيع

ࡧࡧࡧ

النقاشالموجزالذيأردنامنخلالɺتوضيحكلإس؅فاتيجيةومدىإمɢانيةتطبيقمفɺومȘســـــي؈فالعلاقاتمعالزȋائن،يمكن٭ڈـــــذا

لتطبيقإس؅فاتيجيةȖســــــــــــــــــي؈فالعلاقاتمعالزȋائنوالو ٭ڈاعناݍݵطواتوכساليبالتʋيمكنللمؤسسةטستعانةلناךناݍݰديث

 .صولإلىɴتائݬݨيدة

ɲش؈فɸناأنناس؇فكزعلىȘسي؈فالعلاقاتمعالزȋائنكإس؅فاتيجيةتوجɺالمؤسســـــــــــةنحوتفعيلعلاقاتطوʈلةوقوʈةمعزȋائٔڈا،و 

 .)معناɸإɸمـــــــــالࢫ(اقيالمنافســـــــــ؈ن،ولانركزلʋسمنثمالوصولواݍݰصولعلىرضاɸوولاءɸوȋالتاليإمɢانيةالتم؈قعنب

(C.R.M)كتطبيقللتكنولوجيافقطعلٕڈا  

 

 ׃مراحلإعدادإس؅فاتيجيةȖسي؈فالعلاقاتمعالزȋائن )2

 .علىالمؤسسةعندتȎنٕڈالإس؅فاتيجيةȖسي؈فالعلاقاتمعالزȋائنأنتȘبععدةخطواتأساسيةومحورʈة

 1 ( Le one to one )ماالشـɺ؈ف،ا٭ڈكت،فيMartha Rogers et Don Peppers" 1"لقدأشـارالباحثʋنالأمرʈكي؈نࢫ

 2001 لصــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــادرعاما

العلاقاتمعالزȋائن،أنالمؤسسةالتيȘتجɺنحوالزȋونوتودإɲشاءعلاقةطوʈلةمعھ،علٕڈاأولاعندتطبيقإس؅فاتيجيةȖســــــي؈ف 

 ( I.D.I.C)أنتɴتݤݨطرʈقــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــة

نةللإســـــــــــــــــــــ؅فاتيكأولىاݍݵطوات،ونحنقدأشرناإلىɺذɸالطرʈقةفيبدايةɸذاالمطلب،وسʋتمدمجɺامعباقيالعناصرالمɢو 

 .جية

 : IdentificationM مرحلةجمعالمعلومات  ) أ

،و )تمالإشارةإلٕڈافيالمطلبالســـــــابق(Ȗعت؄فأوݍݵطواتȎناءإس؅فاتيجيةفعالةحيȞتݏݨاإلىجمعالمعلوماتمنمختلفالمصـــــــادر

ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــم،العنوان،نوعالمنتج  ɸيمعلوماتتخصالزȋائنɢالاســـ

اݍݵدماتالتʋتمشراؤɸا،كمياتالشراء،وإلىغ؈فɸامنالمعلوماتوالمɺمفٕڈذɸالمرحلةأنȘشكلالمؤسسةفرقامختصـــــــــــةللقيا/

مذɸالمɺمةوɸذاطبعاإلىجانبالمصادرכخرىɢالمɢاتبالأمامية،טستقصاءودفاترالشɢاوى،وʈجبالإشـــــــــــارةɸناإلىوجوȋا

  ).ʇعرفالثباتالسوقلا(لاستمرارʈةفٕڈذɸالعمليةل؅قوʈدالمؤسسةبالمعلوماتاݍݰديثة

 ׃Differentiation مرحلةالتجزئةالسوقيةالفعالة  ) ب

                                                
1Fons Cendrine, O.P.C.I.T, p : 15 
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ɸذɸالمرحلةȖستطيعالمؤسسةالقياماȊعدتحليلɺاومعاݍݨْڈاالدقيقةللمعلوماتالتʋتمرصدɸامنمختلفالمصــادر،إنالت

ࢫ (Profil)جزئةفٕڈذɸالمرحلةتبدأبرســـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــموتطوʈرملامحالزȋون 

،وɸذابالإضـــــافةإلىالم)تفصـــــيلات،ميولات،التوجɺات(وɸذاباحتوا٬ڈعلىوصفغنيومواصفات،دقيقةخاصـــــةبɢلزȋون 

 )..... ديموغرافية،الدخل(علوماتالقاعدية

اݍݵدماتالتʋيفضلɺاوتناسبھ،وكمانفقالزȋونفيالماضــــــــيوكم/كمايمكنالتوصلإلىقنواتالاتصــــــــالالتʋيحبذɸاوالمنتجات

تالمɺمةعندالزȋائ٭ڈاȘشـــــــــامستعدأنʋنفقفيالمستقبل،كماتݏݨأالمؤسسةإلىتحليلدورةحياةالزȋونلتحديدטختلافاتوال

ɠونالتجزئةأوإعادةالتجزئــــــةإنمادفإلىتمي؈قالزȋائنمنحيثم،)فئــــــات(نومنثمتتاحلɺافرصــــــةتجميعالزȋائنفيمجموعات

 .ساɸمْڈمالفعالةف؈فقمأعمالالمؤسسة

 ׃ثقافةالمؤسسة  ) ت

 "׃ٰڈاثقافةالمؤسســـــــــــــــــــــــــةعلىأ ʇ( Edgar Morin)عـــــــــــــــــــــــــرف

القــــيم،)المعتقــــدات(ذلɢالنظامالذيʋنقلالتجرȋةالموجودةلدىالأفرادوالمعارفاݍݨماعيةالمركبـــةالتيȘتمثلفيالاتجاɸات

 1.والمعاي؈فالسائدةبʋناݍݨماعات،لأساط؈فوتارʈخالمنظماتوالطقوساݍݨماعية

رفةولكفاءةاݍݨماانطلاقامنالتعرʈفومادامتالمؤسســــــــةنظامامتɢاملال؅فاكماݍݵ؄فاتوالمعارفالفرديةالمɢونةبدورɸاالمع

فلنȘستطيعالمؤسسةمنتطبيقإس؅فاتيجيةȖسي؈فالعلاقاتمعالزȋائنمالمȘســــــتطيعإحداثتغي؈فج،)كفــــــاءةالتنظيم(عيـــــة

ذرʈفيثقافْڈا،واسȘبدالɺابثقافةمبɴيةعلىتوحيدالرؤىوטتجاه،فمثلاكث؈فاماتقعالمؤسسةفيمشــــــــــاɠلوȖعقيداتحولو 

رجلبيع،منــــــدوȋمب(لذيتحاولأنتحتفظّڈأوترʈدجذبھ،ضوحالرؤʈةالȘسوʈقية،فلنȘستطيعضـــــبطالمفɺوماݍݨيدللزȋونا

سوفيفسرالمعلوماتالمتاحةلداالمؤسســـةمنوجɺةنظره،ɸذاɠلɺم؇قاوʈة،أمام؇قاوʈةأخرىفعدممقدرةالفردفيالم)ʇعـــات

علىالتكيفمعالتكنولوجياتاݍݰديثة،لأنتطبيقإس؅فاتيجيةȖســـــي؈فا)ســـــواءȖعلقالأمرȋالمɢاتباݍݵلفيةأوכمامية(ؤسســـــة

 طلبنوعاحديثامنتكنولوجياتالإعلاموטتصـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــاللعلاقاتمعالزȋائنȘت

(N.T.I.C)دʈةفرʈعطيإضـــــــــافةرؤʇون،فالاستعمالاݍݨيدللتكنولوجياالمناسبةȋللاتصالاݍݨيدوالتواصلالمستمرمعالز

 .ةوجديدةحولالزȋائنع؄فكلالنقاطاݍݰاسمةفيالمؤسسة

مركزʈةاتخذالقرارȖعت؄فنقطةمɺمةوحرجةفيȎناءלس؅فاتيجيةلاٰڈذاالنوعمنالاس؅فاتيجياتذوحساســـــــــــــــــــيةكب؈فةإلىنو 

عيةالɺيكلالتنظيميالذيتȘبعɺالمؤسسة،فالɺيكلالكلاسيكيالذييعتمدعلىمرورالمعلوماتالرأســـــــــيلايخدمأبدامثلɺذɸا

مروروانȘشارالمعلوماتفيأنحاءالمؤسســــــةʇعتلإس؅فاتيجية،بلعلىالعكسمنذلكفالɺيكلالتنظيمياݍݰديثالمبɴيعلىȘسɺيل

  .برɸيكلامرغوȋافيھ،فɺوʈخدمɺذɸالإس؅فاتيجيةوʈأخذباݍݰسبانإبداعاتواق؅فاحاتكلالأفرادالموزعينعلىɺذاالɺيɢل

 ׃الدمجلقنواتالاتصال  ) ث

                                                
  5 :1،ص 1992 عشوي،الخلفیةالثقافیةللقیادةفیالمؤسسةالاقتصادیة،دیوانالمطبوعاتالجامعیة،الجزائر،1
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ࢫ Ȗ(N.T.I.C )ستعينالمؤسسةلصياغةإس؅فاتيجيْڈاوضماننجاحɺابتكنولوجياלعلاموטتصــــــــــــــــال

معإضافةالوسائلاݍݨديدةɠالوʈب،טن؅فنʋت،الرســـائلالالك؅فونية،وɸذاح)الكلاســـيكية(ةإذȖستغلالوســـائل،المتاح

تىȘتصلوتتواصلمعالزȋونلانالاعتمادعلىالاتصالمنجɺةواحدةفقطلنيخدمȘســــي؈فالعلاقاتمعالزȋائɴبليجبعلٕڈاטعتما

  .دعلىالتفاعليةفيالاتصال

ɢالوظيفةإنتɸذɺرالعمليةלنتاجية،إذيجبعلىɸغي؈فاتتمܦـــــــــــݨوȖإضافةإلىالتغي؈فاتالواجبعلىالمؤسسةإحداٯڈانذكر

ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــمحلɺامناق؅فاحعدداكب؈فامنالمنتجات  /ونمنظمةبطرʈقةȖســـــ

اݍݵدماتȘتلاءممعطبيعةالزȋون،لانالمؤسسةفٕڈذɸالإس؅فاتيجيةدفإلىتعظيمحصةالزȋونبدلامنال؅فك؈قعلىاݍݰصـــــــــــةا

 .لسوقية

 التوجɺاݍݨديدݍݵلقالم؈قةالتنافسية :المطلبالثالث

ȖستطيعالمؤسساتذاتالأداءالȘسوʈقياݍݨيدالمبɴيعلىتحســــʋنوتوطيدالعلاقاتمعالزȋائنأنتفوزȋزȋائنجددوتحافظعلىا

لزȋائناݍݰالي؈ن،وتحققنموافيالمعاملاتمعɺؤلاءالزȋائن،وɢʈونأساسɺذɸالعلاقاتتحقيقرضاɸمومنثمكســـــــــــــبولا٬ڈمعن

ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــديممنتوجات  /طرʈقتقـــــــــــــــــــــــــــــــــ

خدماتذاتقيمةكب؈فةلɺم،وɸذامنخلالالفɺماݍݨيدلɺؤلاءالزȋائنأيتحديدملامحالزȋونبدقةوȌعنايةكب؈فتʋنحتىȘســــــــتط

ʇعبعدذلكتصميمعروضȘسوʈقيةيمكنالاعتمادعلٕڈالتقديمقيمةأك؄فمنتلɢالتʋيقدمɺاالمنافس؈ن،وسɴتعرضȎآــــــــــۜܣء

تمعالزȋائن،فالقيمةالتيɴتحدȜعٔڈاتتممنالتفصيلفٕڈذاالمطلبإلىتحليلمفɺومالقيمةفيالمدخلاݍݨديدلȘســـــــي؈فالعلاقا

ثلفيجملةالقيمالتيȘستطيعالمؤسسةأنتخلقɺاللزȋونبدايةبقيمةالمنتج،قيمةاݍݵدماتالمصــــــــــــــــــاحبةللمنتوج،القيمةال

 .ܧݵصيةوأخ؈فاقيمةالمɢانةالذɸنية

ɲعرضأولاباختصارمفاɸيمعامةحولالتفوقالتنافسيوالم؈قةالتنافسيةثمنتطرقإلىمصادرɸامعتمدينعلىȘســــــــــــــي؈فالعلا

 .قاتمعالزȋائنكأحدɸذɸالمصادروأɸمɺاخاصةفيالوقتالراɸن

 :التفوقالتنافؠۜܣ )1

نالمفɺومالتفوقالتنافسيأɸميةكب؈فةفيالأدبياتالمعاصرةللإدارةلماشɺدٮڈبʋئةכعمالمنتغ؈فاتجوɸرʈةعلىالمســـــتوʈاتالمح

وɲش؈ففٕڈذاالصـــــــددإلىأليةوالعالميةنȘيجةثورةتكنولوجياالمعلومات،المعرفةوثورةטتصالاتوتحرʈرالتجارةالعالمية،

ٰڈيمكنللمؤسسةتحقيقɺدفالتفوقالتنافسيمنخلالالمزاياالتنافسيةالتيȘسȘندغالباعلىمزايافيطبيعْڈاوقدأصـــــــبحا

لتحدياݍݰقيقيمنذمنتصفالȘسعيناتمنالقرنالعشرʈٔڈوفيالكيفيةالتʋيمكنللمؤسسةالتيȘتȎناɸاݍݵلقالم؈قةالتنافســـــــــــ

  .االمؤسسةعلىمنافسٕڈاّڈتالتيȘتفوقيةوقدأش؈ففيالأدبياتإلىأنالتفوقالتنافسʋيعنياט
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 :Ȗعرʈفاللتفوقالتنافسيالذيبدورɸيحققالم؈قةالتنافســــــــــــــيةبأنھ 1993ســـــــــــــــنةࢫࢫ Evensلقــــــــــــــدأعطىࢫ

 1".القابليةعلىتقديمقيمةومتفوقةللزȋون "

  .قدركزعلىأɲشطةالمؤسسةوطرʈقةأداءɸاالمم؈قةفيتعزʈزقيمةالزȋون ࢫEvensيمكناستɴتاجأن

 1991 ســـــــــــــــــــــــــــنة) UlrichوLake (وقـــــــــــــــــــــــــــدركزɠلمن

 .علىأنمصدرم؈قةالتفرديمكنخلقɺامنعنصرʈنمɺم؈ن،القيمةوالمدركةمنطرفالزȋونوالتفردفيالأداء

 2000 ســــــــــــــــــــــــــــــــــــــنة (Macmillan)لقدقــــــــــــــــــــــــــــــــــــــدمࢫ

عولعلٕڈكث؈فافينقلالم ُ ʇقإدخالشبكةالمعلوماتالدولية،التيأصــــــــــــــبحتعاملاʈذاعنطرɸنموذجامطورالسلسلةالقيمة،و

علىزʈادةتوطيدالعلاقاتوالروابطبʋنالمؤسسةوالزȋائن،ɠونتصميمســــــــعلوماتاللازمةفيالمؤسساتوفيالوقتنفسɺتعمل

 Porter Michaelلسلةالقيمةالكلاسيكيلصــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــاحبھࢫ

أصبحغ؈فملائماللمؤسساتȎسبȎتطورأنظمةטتصالاتوتكنولوجياتالمعلوماتوقصــــــــــردورةحياةالمنتجاتوɸذانظرالزʈا

  .دةحدةالمنافسةوسرعةالتطور 

  

 ) :  05 (الشɢلرقم سلسلةالقيمةل

Macmillan  

 

 العوائد

 כرȋاح

 حصةالسوق 

  

  

  الɴشاطاتࡧ

  الداعمةࡧ

  

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

  ةלس؅فاتیجی

  טخ؅فاعاتوטبتɢاراتالتكنولوجیة

  לدارةלس؅فاتیجیة

 نظمالمعلومات

  

  

  

رضاالز 

 بون 

ولاءالز 

  بون 

  

  

 إدارة

الȘسوʈقأ

 و

 לنتاج

  

  

  

  القدرات

 

 المم؈قة

  

  

 المɺارات

والمعرفةالفني

 ة

 التكنولوجية

 الموجودات

  לس؅فاتيجية
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  الɴشاطاتࡧ

  כساسية

  

  

  

  

  

 مصادرالتفوقالتنافسيوتحقيقالم؈قةالتنافسية: 

  الشرȋيۚܣ:المنافسة 1984 -

 Porterتحليلسلسلةالقيمة 1990 -

 :Grant &Faneyالقدراتالإس؅فاتيجية 1991-

-1992 ʏأبوقحف:التغ؈فالتكنولوڊ 

 Krjowskiإس؅فاتيجيةالدخولواݍݵروجللسوق  1993-

 Mcgahanالمعلومات،الزȋائنوفرصالتقديم 1994-

 Roweetالقدراتالإس؅فاتيجية 1994-

 Pittsالبʋئةاݍݵارجيةوɸيكلالصناعة 1996-

 Thombson اݍݨانبالإبداعيللمنظمة 1997-

  إدارةالموادالȎشرʈة

 تدب؈فالمواردوإدارة

 سلسلةالقيمة
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 Tompe & Macimlan رضاالزȋون نظمالمعلومات،القدراتاݍݨوɸرʈةوعوامل 2000-

 أم؈فةɸاتفحداوʈاݍݨناȌي:ثورةالمعرفةوالمعلومات،وتحدياȖعولمةטقتصاد 2005-

  Ȗسي؈فالعلاقاتمعالزȋائن 2008-

وʈتܸݰمماسبقأنمصادرالم؈قةالتنافسيةللمؤسساتȘنحصرفيمصدرʈنأساسي؈ن،כولداخليوʈتمثلفيمواردالمؤسســـــــ

،الثانيʋتمثلفيالمصـــــــــادراݍݵارجية،متٮڈاةالماديةوخاصةالمعنوʈةمٔڈا،ɠالكفاءاتوالمɺاراتوقدرةالمؤسسةفيȘسي؈فعلاقا

ȋنوخاصةالزʋالتكنولوجيا،טستفادةمنالمنافسɠ،ئةاݍݵارجيةʋســــــــــــــــبةمثلفيالبɴيعت؄فونمسألةحياةأوموتبالɴائنالذي

 .لأيمؤسسة

 :כɸدافالȘسوʈقيةلȘسي؈فالعلاقاتمعالزȋون  )2

ʇعت؄فالزȋائنمسالةجدمعقدةبالɴسبةلأيمؤسسةتɴشطوسطمحيطتنافسيأينȘتنافسعدةمؤسســــــــاȖعلىفئةقليلةمنا

טســــتفادةم(ليفلزȋائن،لذاباتتمسالةرȋطعلاقاتطوʈلةوقوʈةمعɺممحوراɸتمامالكث؈فمٔڈذɸالمؤسســــاتلتدنيةالتɢا

،رضاالزȋونالذييɢونمستعداللدفعوלنفاقأك؆فابتداءامنالشــراءالراȊعوفيتحقيقولا )نزʈادةإنفاقالزȋونبمرورالوقــت

ئھ،سɴناقشɢلɺذɸالنقاطالتʋتعت؄فمحاورالتم؈قوטنفرادالذيتكسّڈالمؤسسةمنوراءتطبيقٕڈالȘســــــــــــي؈فالعلاقاتمعالز 

 .بائنكمنݤݪݨديدلتحقيقالرʈادةوالتفوق 

 :الزȋونوتناقصالتɢاليفدورةحياة )3

يتفاوتالزȋائنفيقيمْڈمالاقتصاديةوكذامساɸمْڈمف؈فقمأعمالالمؤسسةלجماڲʏ،لذاتݏݨأالمؤسسةإلىالاســـــــتعانةبالت

ȋســــــــــــــــعىفيذلكإلىالاحتفاظبأك؆فرȘيɸائنإلىمجموعاتحسبدرجةمردوديْڈموȋؤلاءالزɺوماݍݰديثأيتقسيمɺجزئةفيالمف

يأك؆فرȋحيةمناݍݰصولعلىزȋونجديدخلالنفسالف؅فةالزمنيةوخاصــــــــةإذحية،لانالتجرȋةأثبȘتأنالاحتفاظبالزȋوناݍݰال

ȘاالɺجʈحيْڈممنخلالعمليةالتجديدوלبداعفيصــــــــــياغةمزȋدةعلىتعظيمرɸعمݏݨاȖح،فالمؤسسةȋونمرȋزȋعلقالأمرȖا

 1.سوʈقيبطرقوأساليبلمʋسبقلɺامثيل

 .تݏݨأالمؤسسةفيمثلɺذɸالظروفإلىطرʈقةالمسوحاتالدورʈةالتʋتكشفلɺاقدرامنعدمɺافيإيجادقيمةللزȋون 

 Ȗ )5عت؄فقيمةטستمرارفيالاحتفاظبالزȋوɲغ؈فقابلةلݏݨدال،لانتɢلفةاݍݰصـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــولعلىزȋونجديدغالباماتɢونخمس

 (7 )مراتوقدتصلأحياناإلʂســـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــبع)

 1 وɸذامقارنةبتɢلفـــــةטحتفاظبالزȋوناݍݰاڲʏ)ڈلكيتوقفذلكعلىقوةأوضعفالمنافسةوكذاطبيعةالمســـــْ(مـــــرات

 فيكتابــــــــــــــــــــــــــــھ1996 لقدأثرتكتاباتفرʈدرʈكرȘʈشالدخاصةمٔڈاماتمɴشرɸفʋســــــــــــــــــــــــــــنة

 . تأث؈فالولاء،والذيأثارفٕڈإلىمنافعالاحتفاظبالزȋونومدىارتباطɺبتدنٕڈالتɢاليف"

                                                
1www.Chrysalisinternational.com : visionner le : 19/03/2015. 
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ݰالفوائدالتʋتوفرɸاعمليةטحتفاظبالزȋون    الشكلالموالييوܷ

 فوائدعمليةטحتفاظبالزȋون ) :06(الشɢلرقم

 

الفوائدࢫ  

 

 

   (t)الوقتࢫ

 

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

chantjiraporn, krizz 

التɢاليفالتيȘنفقɺاالمؤسسةعلىعمليةלبداع،טتصالوالتواصلمعالزȋونتȘناقصمعالوقتوɸذاɠلماعاودالزȋوɲعمليةالشراءلمراȖعديدة،ضفإلىذلك

 .فالزȋونالذيتمالاحتفاظّڈيɢونأك؆فاستعداداللإنفاقعلىمنتوجاتالمؤسسةسواءاݍݰاليةمٔڈاأوالمنتجاتالمستقبلية

 :رضاالزȋون  )4

 :Ȗعرʈفرضاالزȋون   ) أ

Ȗعولالمؤسساتكث؈فاعلىرضازȋائٔڈافيتحقيقالتفوقالتنافسيخاصةفʋسوقلاموضوعرضـــــــــــــاالزȋونمنالمداخلاݍݰديثةال

 1.تياستقطبتآراءوكتاباتالكث؈فمنالباحثيɴسواءمٔڈمالنظرʋʈنوكذاالباحثʋنالعملي؈ن

لقدأشارال؄فوفسورɠوتلرإلىتعرʈفرضاالزȋونبمقدارالسعادةالتيʋشعرانȘيجةلمطابقةتوقعاٮڈمعمواصفاتوخصــــــــــــــــائ

 .صالمنتجالتʋتقدمɺالمنظمةإليھ

 :وʉعرفɺمننواحيأخرى  2003 بالإضافةإلىذلكيأتيɢوتلرسنة

"ɲوȋمعتوقعالزɸخيبةכملناتجعنمقارنةأداءالمنتجالملاحظأوإيرادȋونبالسروروȋعنھالرضاشعورالز." 

 بأنـــــــــــــــــــــــــــــــــــھ 2004 أماالعبيديفأشارإلىالرضاســـــــــــــــــــــــــــــــــــنة

 ."مقياسلɺمɢانْڈفيثقافةالمنظمةيمتدتأث؈فɸلʋشملالتحسʋناتالمستمرةلɢافةأɲشطْڈاالمختلفة":

  : يمكنالتعب؈فعنالرضابالصيغةالرʈاضيةالتالية

                                                
  05:فریدریكریتشالد،مرجعسبقذكره،ص1

  
  
  
  
  

  الحصول على الزبون
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 )כداءالمدرɠلتوقعاتالزȋون (دالة = الرضا

   :مراحلإيجادرضاالزȋون   ) ب

 1:حتىȘستطيعالمؤسسةكس؄فضازȋائٔڈاعلٕڈابإتباععدةخطواتلعلأɸمɺا

  ونȋمحاجاتالزɺف . 

  ونȋالتغذيةالمرتدةللز . 

 القياسالمستمر. 

تحققمقدارمعينامنالرضــالدى)ɲســȎيا(يرتبطمفɺومرضاالزȋونكث؈فابمفɺوماݍݨودةإذɲســتɴتجمبدئياأناݍݨودةالعالية

المسْڈلكإذتطبيقȘسي؈فالعلاقاتمعالزȋائنفيالمؤسسةʇسمحلɺامناݍݰصـــــولعلىمعلوماتدقيقةوجديدةحولتطلعات،ا

ڈذɸالمؤسسةالسباقةفيتصميم؄فنامجȘسوʈقيمتɢامليتماشــــــــىمعالزȋونوȋالتالي نتظاراتوسلوɠاتالزȋون،وȋالمقابلتɢوٰ

 وقعلىباقيالمنافس؈ن،والذيʋنعكسإيجاباعلىحصةالمؤسســـةȖستطيعاغتنامفرصةتحقيقوكس؄فضاالزȋونومٔڈتتف

 .لااݍݰصةالسوقية،وزʈادةعوائدالمؤسسة (حصةالمسْڈلɢالشرائية)

 :ولاءالزȋون   ) ت

إنكسبالزȋونفيالوقتاݍݰاليأوجذ٭ڈلأولمرةرغمأٰڈمɢلفإلاأٰڈلميعدمشɢلة،لكنإيجادطرʈقةووســـــــــيلةللمحافظةɸوالمع

 . ادلةالصعبةفيحياةالمؤسسة،ضفإلىɢونالولاءأصبحطرفاآخرافياستمرارالعلاقةبʋنالمؤسسةوالزȋون 

 :Ȗعرʈفولاءالزȋون 

  : " .معينةمقياسلدرجةمعاودةالزȋونالشراءمنعلامة"G.D.Harrell)(لقدعرفھ

 ."مقياسالزȋونورغبْڈفيمشاركةتبادليةبأɲشطةالمنظمة" :( 1999 )وقدعرفɺفيليبكوتلر

الزȋونذودرجةولاءعاليةيمتلɢال؅قاماقوʈاوɸذابالاعتمادعلىتجرȋْڈالسابقةفيالتعاملمعالمؤسسة،وɸوʈفضـــــــــلمنتوج

 48 اا،خدمااوعلاقااالتجارʈةالتʋتحققم؈قةالمؤسسةواسȘناداإلىدراسةأجرʈتفيالولاياتالمتحدةاٰڈإذاشعرتɴســبة

 96 כمرʈكيةبلسȘتضـاعفلتبل݂ݰواڲʏ (U.S.A) منالزȋائɴبالتذمروحالةטسȘياءفاٰڈذɸالɴسـبةلنȘبقىعندحالɺا %

% 

أيتفس؈فɸذɸالظاɸرةʇعودإلىɢونɢلزȋوɲغ؈فراضʋيبلغمنȘسعةإلىعشرةزȋائنعنتجرȋْڈاݍݵائبةلكنودائمابالاســــــــȘنادإلى

ࢫعنايـــــــــــــــــــــــــــــــــةورد (المتــــــــــــــــــــــــــــــــذمر) نفسالمصدر،إذاماتلقىɺذاالزȋوɲغ؈فالراعــــــــــــــــــــــــــــــــۜܣ

  .ʉععɴشɢواɸوسبȎتذمرɸفانبالمقابليصبحبعدذلكأك؆فولاءامنذيقبلسر 

 :ذجالولاءوتقسيمالزȋائننمو   ) ث

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

 .نموذجالولاءالزȋائنوالذييمكنالاعتمادعلٕڈفيتقسيمالزȋائن،ومنتممحاولةטɸتماموالعنايةملاȊغ؈فɸم

 ةʈلوقتإلىفئةقاعدةولاءقوɢشراءفيȖائنالذينلدٱڈمعلاقاȋتميالزɴي. 

 تمونإلىفئةقاعدةولاءمعتدلɴنأوأك؆ففيʋائنالذينلدٱڈمولاءالعلامتȋأماالز. 

  أماآخرنوعفيعرفونبمتغ؈فيالولاءوالتبديلمنعلامةمفضلةواحدةإلىأخرى. 

 النموذجالذيقدمھࢫɢائنȋيفاتأخرىللولاءوالزɴناكتصـــــــɸو(Oliver) حيثم؈ـــــــقب؈ن 2002ســـــــنة، 

 .التم؈قي،טنفعاڲʏ،الميوليوالفعل:

 لمن 2003سنةɢقدم، (Judith W.et Kincaid) موذجاحيثضمافٕڈالرضاوالولاءن.   

  

  نموذجالرضاوالولاء) :07( الشɢلرقم

100      

80  

60  

  20  منطقةࡧالتلفࡧ    

0  

5                 4               3                   2                    1                      0                       

 الرضـــــــــــــــاـࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧ

راعۜܣࡧتماماࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧ

 غ؈فࡧراعۜܣࡧتماما

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

 :خلاصɺمنالشكلأعلاهمايمكناست

فيالقسمالأعلىمنالɺرم،المؤسسةتنفقالقليلمنالتɢاليف،اݍݨɺودوالوقتللإيفاءبحاجاتالزȋائن،وفيالوقتنفســــــــــɺتنفق

أقلممايكسّڈام؈قةتنافسية،علىالعمومالاحتفاظبالزȋوɲعنطرʈقȘسي؈فالعلاقاتمعالزȋائنوزʈادةولاءيكسبالمؤسســـــةم

ʏرࢭɺيزةتنافسيةتظ: 
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 عʉاليفالتوزɢونبمش؅فياٮڈمنالمؤسسةممايقللتȋتكثيفالز. 

 عطيانطباܿݨيدعنالمؤسسةʇونذوالولاءȋيࢫטتصالا(الزɲلمجا ( 

 رغبْڈفيدفعأسعارعالية. 

ــــــــــݰأٰڈبعدجذ يمكنللمؤسسةأنتطورحلقةالولاءلزȋائٔڈاعنطرʈقالمبدأالمعروفبمبدأالشراءالراȊع،والشكلالموالييوܷ

بالزȋونومحاولةرȋطعلاقاتمعɺعنطرʈقتقنيةأوتقنياتȘسي؈فالعلاقاتمعالزȋائنالتʋتمالتطرقإلٕڈافيالمداخلالســـــــــــابقة،ي

ٰڈيɢونقدوضعقدمٕڈفيأولىخطواتالرضـــــــــاومنتميمكمكنللزȋونأنيكررعمليةالشراء،وإذاماتمɺذɸالمعاودةلأرȌعمراتفا

  .نتطوʈرحلقةولاءه

  

  

  

 مبدأالشراءالراȊع:) 08(الشɢلرقم

ʄنامىبوت؈فةأعڴȘالقيمةت  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  القيمةتȘنامى

  

  الولاء

  

  

  

  الرضا

  الشراءࡧالراȊع

  

  

  

  

  الشراءࡧالثالثࡧ

  الشراءࡧالثاɲي

    الشراءࡧכول 

  المعاودة

  الزȋونيدعمالمؤسسة

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  المؤسسةتدعمالزȋون 

  307 :نجمعبودنجم،مرجعسبقذكره،ص :المصدر
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  :منݤݨالقيمةاݍݨديدمصدراللم؈قةالتنافسية  ) ج

المؤسسةالتيȘنتݤݨȘسي؈فالعلاقاتمعالزȋائنكأداةفعالةلكسبم؈قةטنفراد،علٕڈاأولاوقبلɢلآـــــــــۜܣءالتفك؈ففيماإذاɠانتف

ياستطاعْڈاخلققيمةإضافيةغ؈فالتيʋستطيعمنافسوɸاتقديمɺاللزȋائن،فالزȋونأصــــــــــبحفيالوقتاݍݰاليٕڈتمبمايدفع

 1.تجوتقديماݍݵدمةɸلݏݰصولعلىالمنتجواݍݵدماتالمصاحبةولʋسماتدفعɺالمنظمةلإنتاجالمن

وכدبياتالتياɸتمتذاالمدخلقدتناولْڈمنجوانبعديدة،فالبعضرأىجوɸرالقيمةفيالسعرالمنخفضـــــــــــــــــــواݍݰقيقةɸذامد

  خلاكلاسيكيا،وماٱڈمنافٕڈذاالمدخلɺوكيف؅فىالمؤسسةالتيȘتبɴىȘسي؈فالعلاقاتمعالزȋائنالقيمةللتم؈ق؟

  

  خلقالقيمفۛܣࡧࡧ CRMدور ) : 09( الشɢلرقم

 Ȗسی؈فالعلاقاتمعالزȋائن

C.R. M  

 

 

 

 

 

 

 

   

 القیمةأك؄فالتɢلفة

V>C  

 

    

 53 : أم؈فةɸاتفحداوʈاݍݨناȌي،مرجعسبقذكره،ص :المصدر

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

  تدنٕڈالتɢالیفإلىأقلمایمكن  زмادةالقیمةإلىأعلىمایمكن

اݍݵدماتࡧ

 المصاحبة

لشخصیا الخدمة/المنتج
 ة

المɢانةࡧ

 الذɸنیة
 

 نفسیة جɺد وقت نقدیة

 خلقالقیمة
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 :Ȗعرʈفخلقالقيمة  ) ح

ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــباݍݨدولأعلاɸمنخلقالقيمة  Ȗستطيعالمؤسسةحســـــــ

،وذلكبالاستعانةبȘسي؈فالعلاقاتمعالزȋائنأولافيفɺمزȋائٔڈا،تقسيمɺمإلىقطاعاتحســـــــبأɸميةɠلزȋونومنبعدي(القــــــيم)

مكٔڈاتكييفإســـــــــــ؅فاتيجيْڈابمايتوافقمعطموحاتوتطلعاتالزȋائنوعلٕڈامراعاةفيذلكتدنٕڈتɢاليفالإنتاج،تɢلفةاݍݨɺدو 

 .لذɸنيةغ؈فɸاوȋالمقابلمفروضعلٕڈاȖعظيموزʈادةالقيمكقيمةالمنتجوقيمةالمɢانةا

  Kotler",1997 بحزمةالمنافعالتʋيحصلعلٕڈامنالمنتجأواݍݵدمة'): قيم(Ȗعرʈفقيمةالزȋون 

 :تتألفالقيمةלجماليةللزȋونمنمجموعقيم،نوردɸافيمايڴʏ:عناصرالقيمةלجمالية

ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــةالمنتج -  :قيمــــــــــــــــــــــــــــــ

ȘســـــــــــــــرعةالȌونأك؆ف،وɢونولمالاتȋتطابقمواصفاتالمنتجمعتوقعاتالزȘجبأنʈونمنخصائصالمنتجالمادية،وɢوتت

سليم،وكذلɢالدعمالإضافيالذييقدمɺرجلالبيعللزȋون،وتقديمالضماناتالذيمɴشأٰڈأنيقللمنمخاطرالشـــــــ

 .راءالمدركة

ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــية -  :1القيمةالܨݵصــــــــــــــ

ʇعت؄فخلقالقيمةالܨݵصيةمنأصعبالأمورتقليدا،إذʇعتمدعلىثقافةالمؤسســــــــــــــةوكفاءاتومɺاراتالأفرادوخا

 .صةأفرادالمكتبالأماميةإذȖستطيعالمؤسسةبفضݏݵلقɺذɸالقيمةمنالتم؈قوالرʈادة

ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــة -  :قيمةالمɢانةالذɸنيــــــــــــ

لاتصــــــــالالدعندمحاولةالمؤسسةخلققيمةفيأذɸانالزȋائنفإابذلكتɢوɲعلىأتمالمعرفةبزȋائٔڈا،وɸذامنخلالا

ائمم،وإذمااستطاعتخلقɺذɸالقيمةفإابذلكتɢونقدقطعȘشوطاكب؈فافيكســــــــــــبولاءالزȋونومنتمالتم؈قعنبا

 . قيالمؤسساتالأخرى 

ࢫ (Kotler)أمافيمايخصـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــالتɢاليفࢫ،وكمأطلقعلٕڈـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــا

 .Ȗسميةɠلفالزȋونالإجمالية،وتتضمنعلىالعمومالتɢاليفالنقديةوالغ؈فالنقديةكتɢاليفاɸودوالتɢاليفالنفسية

 :اٰڈالتɢلفةالنقديــــــــــــــةعلىأ 1997 ســــــــــــــنة(Stanton) عــــــــــــــرفࢫࢫ: التɢاليفالنقديــــــــــــــة*

 "كميةالنقودأوعناصرأخرىعندمنفعةمطلوȋةلݏݰصــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــولعلىالمنتج"

ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــةالتم؈قفيتدنٕڈتɢلفةالمنتجالٔڈائيفإ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ٰڈاࢫوحتىȘستطيعالمؤسســــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

ȖستعينفيإطارȖسي؈فالعلاقاتمعالزȋائنالاستفادةمنتدنٕڈالتɢاليفالكب؈فةالتيɢانتȘتحملɺامنجراءטتصـــــــــالاتالمكثفةال

  .وتɢلفةال؅فوʈجࢫ)CD( لتوزʉعاࢫتيɢانتȘستعملɺافيالȘسوʈقالكلاسيكيوكماɸومعروففانɢلمنتɢلفة

(C com.)سعرالبيعࢫࢫȊعندحساɲتدخلا(PV)المعادلةالتاليةɺݰ    :كماتوܷ

 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 

دةࢫتɢـــــــــــاليفࢫالوقـــــــــــت،ࢫتɢـــــــــــاليفࢫاݍݨɺـــــــــــدࢫتتضـــــــــــمنࢫالتɢـــــــــــاليفࢫغ؈ـــــــــــفࢫالنقديـــــــــــةࢫعـــــــــــا: التɢــــــــــاـليفࡧغ؈ـــــــــــفࡧالنقديـــــــــــة*

  .تɢاليفالنفسيةالو 

ʇعدࢫالوقتࢫأثمنࢫماࢫيملكࢫالزȋون،ࢫلـذاࢫȖعت؄ـفࢫتɢـاليفࢫالوقـتࢫالـذيࢫيقضـيھࢫالزȋـونࢫࢭـʏࢫالبحـثࢫࢫ:تɢلفةࡧالوقت* 

اݍݵــدماتࢫࢭــʏࢫأغلــبࢫכحيــانࢫأعڴــʄࢫقيمــةࢫمــنࢫالتɢلفــةࢫالنقديــةࢫللمنتــوج،ࢫفالمؤسســاتࢫ/وࢫالمفاضــلةب؈نࢫالمنتجــاتࢫ

ذاࢫبتصــميمࢫمنتــوجࢫأوࢫالۘــܣࢫتركــزࢫعڴــʄࢫȖســي؈فالعلاقاتࢫمــعࢫالزȋــائنࢫيمكــنࢫأنࢫتــدɲيࢫɸــذهࢫالتɢلفــةࢫإڲــʄࢫأقصــاɸاࢫوࢫɸــ

خدمـــةࢫعڴــــʄࢫقيــــاسࢫالزȋــــونࢫوȖســــتعملࢫأحــــدثࢫالطـــرقࢫטتصــــالࢫوࢫالتواصــــلࢫمعــــھ،ࢫوࢫذاࢫȖســــتطيعࢫأنࢫترفــــعࢫعنــــھࢫ

  . عناءࢫالوقتࢫ،ࢫخاصةࢫإذاࢫɠانࢫزȋائنالمؤسسةࢫمنࢫفئةࢫالذينࢫالوقتࢫعندɸمࢫمɺم

بــــــ؈نࢫالمنتجــــــاتࢫتقرʈبـــــاࢫتتــــــداخلࢫتɢلفـــــةࢫاࢫɸــــــودࢫالــــــذيࢫيبذلـــــھࢫالزȋــــــونࢫࢭـــــʏࢫالبحــــــثࢫوࢫالمفاضـــــلةࢫࢫ:تɢلفـــــةࡧالمجɺــــــود*

المناسبة،כســــعارࢫالمناســــبةࢫوࢫكــــذاࢫاݍݨـــــودةࢫالمناســــبةࢫمــــعࢫتɢلفـــــةࢫالوقــــت،ࢫإذࢫبــــذلࢫمجɺـــــوداࢫكب؈ــــفاࢫʇعت؄ــــفࢫمضـــــيعةࢫ

/ للوقت،ࢫضفࢫإڲʄࢫذلɢاݍݨɺودࢫالذيࢫقدࢫيبذلɺاࢫࢭʏࢫتركيبࢫوࢫصيانةࢫالمنتجࢫ،ࢫتتدخلࢫالمؤسسـةࢫɸنـاࢫلوضـعࢫالمنـتجࢫ

جملـةࢫمـنࢫاݍݵـدماتࢫالمصـاحبةࢫلمنتوجـاࢫاࢫالۘـܣࢫباتـتࢫࢭـʏࢫاݍݵدمةࢫالمناسبةࢫࢭʏࢫالوقتࢫالمناسـبوࢫطـرحࢫࢭـʏࢫɠـلࢫمرحلـةࢫ

  . الوقتࢫالراɸنࢫم؈قةࢫتنافسيةࢫتضمنࢫبقاءالمؤسساتࢫࢭʏࢫالسوق 

Ȗعت؄ــفࢫɸــذهࢫالتɢلفــةࢫۂــʏࢫכخــرىࢫمɺمــةࢫللغايــةࢫبالɴســبةࢫللزȋــونࢫ،ࢫالمؤسســةࢫوࢫحۘــܢࢫȖســتطيعࢫࢫ:التɢلفــةࡧالنفســية* 

تطيعونࢫالتعامــــلࢫاݍݨيـــــدࢫمــــعࢫالزȋـــــائنࢫوࢫجعــــلࢫمٔڈـــــذاࢫالمــــدخلࢫم؈ـــــقةࢫتنافســــيةࢫتـــــدربࢫوࢫتɢــــونࢫموظفٕڈـــــاࢫحۘــــܢࢫʇســـــ

التكيــفࢫمــعࢫمختلفالوضــعياتࢫخاصــةࢫوࢫأنࢫزȋــائنࢫالمؤسســةࢫمختلفــوࢫالطبــاعࢫوࢫالܨݵصــيةࢫوࢫالمــزاج،ࢫوࢫلكــنࢫعــنࢫ

 .ʇستطيعࢫمقدماݍݵدمةࢫأنࢫيتعرفࢫعڴʄࢫملامحࢫɠلࢫزȋونࢫوࢫمنࢫتمࢫيختارࢫالطرʈقةࢫالۘܣࢫتلائمھࢫ1طرʈقࢫالبياناتࢫ

 عراقيلتطبيقȘسي؈فالعلاقاتمعالزȋائنفيالمؤسسة :المطلبالراȊع

كغ؈فɸامنالمفاɸيماݍݰديثةɲسȎيا،Ȗعت؄فȖسي؈فالعلاقاتمعالزȋائنحديثةالɴشأةفيالمؤسساتوخاصــــــــــــــــــةإذاȖعلقالأمرȋالمؤ 

سساتألتʋتɴشطفيالدولالنامية،أيɴيواجɺɺذاالمفɺومعدةعراقيلومشاɠل،وعلىالعموميمكنتقســــــــــــــيمɺذɸالعراقيلإلى

لتنظيمية،المالية،الثقافيةوخاصـــــــــــةالتʋتداخليةأيɴتɢونمرتبطةارتباطاوتقيابالظروفالداخليةللمؤسسةɠالعراقيلا

خصكفاءاتوقدراتالأفراد،ضــــفإلىذلɢالعراقيلاݍݵارجيةالتʋيفرزɸاالمحيطاݍݵارجيوالتيعادةماتتعلقبثقافةالزȋون،

 .المنافسة،القوانʋنوالȘشرʉعات،وفيمايليوحتىȘتܸݰالرؤʈةيجبالتعرضȎآۜܣءمنالتفصيلإلىɢلمشɢلعلىحدا

                                                
1IBID , p :68 
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  :العراقيلالداخلية )1

  العراقيلالتنظيمية  ) أ

: 

كث؈فاماترتبطɺذɸالعراقيلبالإطارالتنظيميوالذيلايخدمأɸدافȘسي؈فالعلاقاتمعالزȋائن،إذȖعتمدالمؤسسةعلىɺرمســــــــ

بلبـــــالع1لطةكلاسيكيلاʇسمحمروروانȘشارالمعلوماتوتوافرɸافيɢافةכقسامبالســــرعةالمطلوȋةولابالكميةالمطلوȋة،

دوعصمةالطبقةالعليافقطوحينماʇؠۜܣءالمســــــــــ؈فالفɺماݍݨيدللمعلو كسإنمثلɺذاالتنظيميبقيالمعلوماتوالسلطةفيي

لاتتوصــلإلىاتفاقحولمٔڈوالزȋونالذي؇فيدجذبھ،والذي؇فيد)التنظيمالــداخڴʏ(ماتو؅ʈفجمɺاعلىحسبأɸوا٬ڈافإنالمؤسســة

 .טحتفاظّڈأولانرʈدرȋطعلاقاتمعھ

لتضـــــــــــــــارȋاتحولتحديدالمزʈإɲعدموضوحالرؤʈةالȘسوʈقيةȊسȎبعدممرونةالɺيɢلʋسقطالمؤسسةفٕڈاوʈةالتناقضاتوا

 مـــــــــــــــــــــــــرؤوس/ العلاقـــــــــــــــــــــــــاترئʋس )جالمناسبللزȋائن،وإشـــــــــــــــــــــــــɢاليةالقيادة

،ɸيالأخرىتعت؄فامنأصعبواعقدالعراقيلالتʋتواجɺɺاالمؤسسة،فالقيادةالتيلادفإلىتحسʋنالعلاقاتبʋنالرؤســــــــاءوالمر (

داء،لنȘســـــــــــــــــتطيؤوسʋنوʈئةכرضيةݍݵلقجوتفاɸميʋسمح؄ففعالروحالمعنوʈةللأفرادوحفزɸملبذلالمزʈدمناݍݨɺدوכ 

 .عبلوغالأɸدافالمتوخاةمنإس؅فاتجيةȖسي؈فالعلاقاتمعالزȋائن

إنالنظامالȘسي؈فيالمبɴيعلىالمفɺومالتايلوري،لايدفعأبداالمؤسسةللمضيقدمالبلوغأɸدافɺا،إذأنتطبيقȘســــــــــــــــي؈فالعلا 

يدةȖعت؄قاتمعالزȋائنȘتطلبمساندةاݍݨميع،وكذاالتحاموالتفافكلأفرادالمؤسسة،وكلالأقسامفٕڈذɸالفلســــــــــــفةاݍݨد

رمعنيةبإنجاحوالسɺرعلىمتاȊعةלس؅فاتجيةخطوةبخطوة،وكيفنɴتظرمنالأفرادالمساندةوالتفاɸم،وɸملاʇشــــــــعرون

بالرضاعنوظائفɺم،ولايحسونبالانتماء،فɺمغ؈فمحفزون،مادياولامعنوʈا،وɸذاينعكسســــــــــــــلباعلىالعمليةלنتاجية،

علىالعكسمٔڈذاســـــــوفتفقدالمزʈدفاٰڈاݍݰالي؈ن،כداء،وȋالتاليعوضأنتجذبالمؤسسةزȋائɴناجدداأوتحافظعلىزȋائٔڈاا

  .منالزȋائن،وȋالتالييضعفموقفɺاالتنافؠۜܣ

  : العراقيلالمالية  ) ب

ʇعت؄فɸذااݍݨانبأك؆فالمشاكلالتʋتواجɺɺاالمؤسساتالراميةإلىتȎنيȘسي؈فالعلاقاتمعالزȋائنكمنݤݨلبناءالتفوقالتنافســــــــي

المؤسسةȊعينالاعتبار،فالمؤسســـــةفليظلظروفلاȖعرفالاستقرار،واݍݰديثعناݍݨانبالمالييɢونأك؆فتأث؈فاإذاأضدناݯݨم

 فاما،يتطلبتȎنٕڈذاالنوعمنالاســــــ؅فاتيجياتفكث؈(T.P.E)أوالمؤسساتالصــــــغ؈فةجدا(PME )الصغ؈فةوالمتوســـــطة

(CRM)نةالتحيةʋا،لإقامةالبɺاوإنجاحɸأمولاܷــــــݵمةلانجازPlateforme)((كجلبتكنولوجياتالإعلاموטتصــــــاللإقا

مةمراكزטتصالبالزȋائن،טن؅فنʋتللإعلاماݍݨيدو،السرʉععنالمنتجاتاݍݵدمات،כسعار،وللتواصــــــــــلمعالزȋون،טن؅فا

نʋتالتيȘسمحبالشفافيةوسرعةتدفعالمعلوماȖع؄فɠاملالأقسام،טن؅فنʋتالتيȘسمحɺيالأخرىمنالتواصــــــــلمعالزȋونوكذ

لɢالمبالغالتيȘنفقɺاالمؤسسةلغرضـــــــــتدرʈبوتɢوʈنأفرادɸاللتعاملاݍݨيدوالقدرةعلىالتɢابقيةفروعالمؤسسة،ضفإلىذ

                                                
  08:رولاندسویفت،مرجعسبقذكره،ص1
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يفمعالأوضاعوالسيɢولوجياتالمختلفةللزȋائن،إنمنݤݨȘسي؈فالعلاقاتمعالزȋائɴيعت؄فاسȘثماراܷݵماعلىالمؤسســـــــةأنت

 . ɠونواعيةبذلɢوأنفشلɺذɸالإس؅فاتيجيةقدينعكسسلباعلىالوضعيةالماليةكɢل

  :ؤسسةعراقيلتخصثقافةالم  ) ت

كماسبقوأنأشرنافيالمطلȎسابق،Ȗعت؄فثقافةالمؤسســــــــــــــةمجموعالعادات،التقاليد،التوجɺاتواݍݵ؄فاتالم؅فاكمةع؄فالزم

الزȋائنمســــــــــألةتوافقثقنالتيʋبدٱڈاكلالأفرادالمؤسسةع؄فف؅فاتزمنيةطوʈلة،علىɺذاכساسيعت؄فمنݤݨȘس؈فالعلاقاتمع

ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــةم݀ݵطواتتطبيقɺذاالمنݤݨاݍݨديد  )افةالمؤسســــــــــــــــ

CRM) محاولةإحداثتغي؈فيكث؈فامانلاȋحظعدمقبولأفراد،المؤسسةالتكيفمعالمنݤݨاݍݨديد،اݍݵاܵـــــــݰينمايتعلقالأمر

مسثقافةالمؤسسةكɢل،فلايمكنعلىالإطلاقتȎنٕڈذاالمفɺوماݍݨديدوטحتفاظبثقافةلاȖܨـــــــݨعالتوجɺنحوالزȋون،أوث

ȋائنأولماٱڈدفإلٕڈعادقافةتميلأك؆فإلىاسْڈدافالسوقكɢل،وضعالزȋائنفيقطاعواحد،بيدأنمنݤݨȘســــــي؈فالعلاقاتمعالز 

ةتجزئةالزȋائن،ɸذاɠلɺم؇قاوʈة،وم؇قاوʈةأخرىعدمقبولالأفرادللتغي؈فاݍݵاصــــــــــــبإدخالالتكنولوجياتاݍݨديدةوعدممق

درمعلىالتكيفمعɺا،أوحينماȖستعينالمؤسسةبطاقاتȎشرʈةجديدةلإنجاحالإســــــــــــــ؅فاتجيةفكث؈فامانلاحظجمودوݦݰو 

 .دכفرادخوفاعلىمناصّڈمومراكزɸم

 :العراقيلاݍݵارجية )2

  : ثقافةالزȋائن  ) أ

ʇعت؄فالزȋائنمسألةحياةأوموتبالɴسبةلأيمؤسسة،لذانجدɸاȖسعىجاɸدةلمحاولةاحتوا٬ڈȎشȘىالطرق،כســـــاليبوכد

وات،لكنعلىالرغممنذلكنجدɸافيالكث؈فمنالأحيانتفشلفيبلوغذلك،وقدلايرجعذلكإلىقصورمنطرفالمؤسســـــــــــــــةولاإ

تماممنطرفالمؤسسة،وقدȖســــتعملالمؤ لأدنىاɸٮڈمɸمالامٔڈانحوزȋائٔڈا،ولكنكث؈فامايرجعذلكإلىثقافةاتمع،دونمراعا

ݨونمنذلɢوقديفɺمالزȋونذ سسةكلالوسائلالمتاحةلدٱڈاللتواصلمعھ،مماينعكسسلباعلىنفسيةȊعضــــــــالزȋائنوʈ؇قܿ

 . لكفيكث؈فامنالأحيانأنالمؤسسةغ؈فقادرةعلىجذبزȋائناجددا،ممايضطرɸإلىمعاملْڈمابطرقتعسفية

املةكماالتʋتعاملاالمؤسســــــــةزȋائٔڈاالمرȋح؈ن،وإنلميتلقذلكفإأوكمايحدثفيأغلبالأحيان،الزȋوɲغ؈فالمرȋح؈فغبوʈرʈدمع

ٰڈيقاطعالمؤسسة،معناɸلاʇعاودالشراءوقديذɸبإلىأȊعدمٔڈذاوʉؠۜܣءإلʂسمعةالمؤسســــــــةحتىوإنɢانذلككذباوزورا،

 .مماقدينعكسسلباعلىإنجاحإس؅فاتجيةالȘسوʈقيةللمؤسسة

   :عراقيلتخصالمنافسة  ) ب

Șالنȋائٔڈاوȋةمعزʈلةوقوʈائندفبالدرجةכولىإلىإقامةعلاقاتطوȋســـــي؈فالعلاقاتمعالزȖىإس؅فاتيجيةɴتبȘإنالمؤسسةالتي

يجةاݍݰصولعلىالم؈قةتنافسيةوأرȋاحوɸذافʋسوقتنافؠۜܣ،ولكنعدموجودمنافسةقوʈةأووجودعددقليلمنالمنافســـــي

ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــيɴيمكنل ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ɺمࢫنيؤثرسلباعلىɺذɸالإس؅فاتجيةوتصبحتɢاليفالاغ؈ف،ɠونالمنافســــــــــــــــــ
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 CRM) טحتفاظبحصْڈمالسوقيةدونالݏݨوءإلىاســـــــــــــــــــــــــــــȘثمارفٕڈذاالمنݤݨاݍݨديد

  . الذيقدتصبحتɢاليفɺعبئاعلىالمؤسسة،ونلاحظمثلɺذɸالعراقيݏݵاصةفيالقطاعاتصناعيةأواݍݵدماتية(

  

 

   :عراقيلȘشرʉعيةوقانونية  ) ت

ȋائن،كماقدȖعرقلتطبيقȖساɸمالقوانʋنوالȘشرʉعاتاݍݰɢوميةكث؈فافيالٔڈوضوȖعزʈزإس؅فاتجيةȖســـــــــــــــي؈فالعلاقاتمعالز 

 .ɸاوتضعفإنجاحɺا

،ɸذايحفزعلىانȘشـــارثقافةالتقليدوا)الســـوقالموازʈة(إنالدولةالتيلاتتعاملبصرامةوȋطرقردعيةمعالاقتصـــادالموازي 

لسوقالسوداء،وكماɸومعروففاٰڈذɸالمؤسساتلاٱڈمɺامطلقاטحتفاظبالزȋونولاحتىكســــــــبولاءɸمادامتدفإلىتعظيم

الكث؈فمنالأحيانʋساعدɸاعلىتخفيضأســــــــــــىأرȋاحɺاومɢاسّڈاعنطرʈقݲݨمالمبيعاتألتيلايخضعإلىرقابةجبائية،ممافي

المؤسساتالتيفيɴيْڈاטحتفاظبالزȋونوكســــبولاءɸيعىمنالزȋائن،وعلٕڈفإنعارɸا،وȋالتاليȘستطي݀ݨذبأك؄فعدداممكنا

 .ينعكسسلباعلىإس؅فاتيجيْڈاىدɸذاغ؈فممكنبالɴسبةلɺافيمثلɺذɸالظروف،مما

  :ثقافةالمجتمع  ) ث

ࢫ

ȋســـــــــي؈فالعلاقاتمعالزȖعت؄فمحفزاومܨݨعاكب؈فاعلىنموثقافةʇإننمواتمعمنالناحيةالثقافية،وخاصةטسْڈلاكيةمٔڈا

ية،وعلىالعكســـــــــمٔڈذاɠلھ،فاتمعالذييفتقرإلىمنظماتوجمعياتحɢوميةوغ؈فحɢومية،كجمعياتحمائنكثقافةمؤسس

ايةالمسْڈلɢومنظماتحمايةالبʋئة،لاʇܨݨعالمؤسســــــــــــةعلىالاɸتمامبالزȋونولاحتʂبالبʋئة،ممايدفعɺاإلىالتفك؈فأولافيا

 .لأرȋاحولوحتىعلىحسابܶݰةالزȋونأوعلىحسابالبʋئةالتيأصبحتمɺددةأك؆ف
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 الفصلࡧخلاصةࡧ

لمتكنالمؤسسةטقتصاديةتم؄قبائٔڈاوتحافظعلٕڈم،بقدراɸتمامɺابتعظيمالأرȋاح،ولكٔڈااصطدمتبإشـــــــɢاليةالمتغ؈فاتا

 .لمɢونةللمحيطاݍݵارجيالذيأصبݲݰقيقةمصدراللْڈديد

ࢫࢫࢫ

ɸتمامبالفردالدɸونيةلصاݍݰالمؤسســــــــةوذلكمنخلالأولاטȋاتالزɠائنفيالأساسإلىتغي؈فالسلوȋسي؈فالعلاقاتمعالزȘدف

ڈمصدرامɺمامنمصادرالتفوقالتنافؠۜܣ،وعنصراʇعولعلٕڈتقديمالقيمةللزȋون،إɲشــــــــــــاءقاعدةبياناتالزȋائنلت اخليɢوٰ

حديدملامحالزȋونبدقةومنثمتكييفمزʈجɺاالȘسوʈقبمايȘناسبمعھ،قاعدةبياناتالمنافسʋنحتىȘســــــــــــــتطيعمنالاحتياط

 .قدرالمستطاعوטستعدادلمواجɺةɸؤلاءالزȋائن

عالزȋائنأيضاعلىȘسي؈فشɢاوىالزȋائنوالبثفٕڈاإرضاءɸموخدمةالزȋائنالتيأصــــــــبحتحقيقةترتكزعمليةȖسي؈فالعلاقاتم

 .فرصةأمامالمؤسسةللتم؈ق

إنتȎنيȘسي؈فالعلاقاتمعالزȋائنكإس؅فاتيجيةللمؤسسةȖسمحلɺامنخلقالم؈قةالتنافسيةالتʋتظɺرفياكȘسابرضـــــــاوولاءا

 (مجموعالقيمفيالمدخلاݍݰـــــــــــــــــــــــــــــديث) لزȋائن،تخفيضـــــــــــــــــــــــــــــالتɢاليفوتقديمالقيمة

 :وكغ؈فɸامنالمفاɸيماݍݰديثةتواجɺإس؅فاتيجيةȖسي؈فالعلاقاتمعالزȋائنعدةمشــــــــــــــــــــــاɠلوعراقيللعلأɸمɺا،

  .العراقيلالتنظيمية،الثقافة،التكنولوجيا،عراقيلȘشرʉعيةوقانونية،وخاصةالعراقيلاݍݵاصةبثقافةالزȋائن
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 ثانيالفصل ال



  وɠالةࡧمستغانم"  BDLدراسةࡧحالةࡧالبنكࡧالمحڴʏࡧاݍݨزائريࡧثاɲيالفصلࡧال
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  :تمɺــيـــــــــــــدࡧ

تجسيداࢫللمفاɸيمࢫالۘܣࢫتطرقنـاࢫإلٕڈـاࢫࢭـʏࢫالفصـلࢫالسـابق،ࢫاخ؅فنـاࢫالقيـامࢫب؅ـفبصࢫࢭـʏࢫإحـدىࢫالبنـوكࢫاݍݨزائرʈـةࢫࢫࢫࢫࢫ

  .الساحةࢫטقتصادية،ࢫنظراࢫلماࢫحققتھࢫمؤخراࢫمنࢫنتائجࢫحسنةبالإصلاحاتࢫالبنكيةࢫوȋرزࢫبقوةࢫعڴʄࢫالذيࢫتأثرࢫ

فɺذاࢫالبنكࢫʇسڥʄࢫدائماࢫإڲʄࢫالبحثࢫعنࢫفرصࢫواستغلالɺاࢫلمس؈فةࢫالتحولاتࢫטقتصـاديةࢫوלجتماعيـةࢫالعميقـةࢫ

مـــنࢫأجـــلࢫלســــتجابةࢫلتطلعـــاتࢫزȋائنـــھࢫبفضــــلࢫاســـتعمالھࢫلمختلـــفࢫوســــائلࢫوطـــرقࢫالـــدفعࢫاݍݰديثــــةࢫوالمتمثلـــةࢫࢭــــʏࢫ

  .ن؅فنتࢫوشبɢاتࢫלتصالࢫعنࢫȊعدࢫوغ؈فɸا،ࢫوذلمࢫأنھࢫʇسڥʄࢫجاɸداࢫإڲʄࢫتوطيدࢫعلاقتھࢫبزȋائنھتكنولوجياࢫט 

  . BDLإنھࢫبنكࢫالتنميةࢫالمحليةࢫ

المفاɸيمالأساسيةلȘســـــــــي؈فالعلاقاتمعالزȋائنࢫوࢫȊعـــــــــدࢫالتطـــــــــرقࢫلݏݨانـــــــــبࢫالنظـــــــــريࢫالـــــــــذيࢫتـــــــــمࢫال؅فك؈ـــــــــقࢫفيـــــــــھࢫعڴـــــــــʄࢫ

السياســاتࢫوࢫלســ؅فاتيجياتࢫالمتبعــة،ࢫســɴتطرقࢫࢭــʏࢫɸــذاࢫالفصــلࢫالتطبيقــيࢫࢫإســقاطࢫمــاࢫتــمࢫاݍݰصــولࢫعليــھࢫمــنࢫ

وزȋائٔڈــاࢫعڴـʄࢫمــاࢫتــمࢫتناولــھࢫࢭــʏࢫاݍݨانــبࢫالنظــري،ࢫوذلــكࢫعــنࢫࢫ"وɠالــةࢫمســتغانم" BDLطـرفࢫبنــكࢫالتنميــةࢫالمحليــةࢫ

،ࢫࢫ"وɠالـــةࢫمســـتغانم"  BDLمـــنࢫخـــلالࢫأخـــدࢫمعلومـــاتࢫمـــنࢫبɴـــتࢫالتنميـــةࢫالمحليـــةࢫطرʈـــقࢫالقيـــامࢫبدراســـةࢫميدانيـــةࢫ

  :ولتحقيقࢫمتطلعاتࢫɸذاࢫالفصلࢫسوفࢫنتطرقࢫإڲʄࢫمبحث؈نࢫ

 اݍݨزائريࢫࢫتقديمࢫعامࢫحولࢫبنكࢫالتنميةࢫالمحليةࢫ:المبحثࡧכولࡧBDL   "الةࢫمستغانمࢫɠو"  

 يࡧɲلࢫدراسةࢫميدانيةࢫ:المبحثࡧالثاBDL  
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  :ɲشأتھࡧوࡧȖعرʈفھࡧوࡧعملياتھ: المبحثࡧכول 

قبـــلࢫالتطـــرفࢫعڴـــʏࢫبنـــكࢫالتنميـــةࢫالمحليـــةࢫســـتحاولࢫࢭـــʏࢫإيجـــازࢫȖعرʈـــفࢫالبنـــكࢫبصـــفةࢫعامـــةࢫوطبيعـــةࢫعملــــھ،ࢫوانࢫ

  .ɠانتࢫɸدهࢫכخ؈فةࢫتختلفࢫمنࢫبنكࢫإڲʄࢫآخر،ࢫوأنࢫجميعࢫالبنوكࢫتتفقࢫࢭʏࢫمبدأࢫالمتاجرةࢫبالديون 

  ماɸيةࡧالبنكࡧ:  المطلبࡧכولࡧ

  بتقديمࢫماɸيةࢫالبنكࢫليȘسɺلࢫالتعرفࢫعڴʄࢫالبنكࢫوࢫخدماتھسوفࢫنقومࢫࢭʏࢫɸذاࢫالمطلبࢫ

 البنكࡧࡧȖعرʈفھ )1

افرʈـــلࢫࢫ30الصـــادرࢫبتـــارʈخࢫࢫʇ85-85عـــدࢫمـــنࢫاحـــدثࢫالبنـــوكࢫالتجارʈـــةࢫࢭـــʏࢫاݍݨزائـــرࢫتأســـسࢫبموجـــبࢫالمرســـومࢫرقـــمࢫ

مليـــــونࢫدينـــــارࢫࢫ500تأســـــسࢫبـــــرأسࢫمـــــالࢫقـــــدرهࢫࢫCPA،ࢫوɸـــــوࢫبنـــــكࢫمنȎثـــــقࢫعـــــنࢫالقـــــرضࢫالشـــــعۗܣࢫࢫاݍݨزائـــــري 1985

أصــــبحࢫالبنــــكࢫشــــركةࢫمســــاɸمةࢫࢫ86جزائرʈيقــــعࢫمقــــرهࢫالــــرئʋسࢫبولايــــةࢫتʋبــــازةࢫوࢫبموجــــبࢫלصــــلاحاتࢫالۘــــܣࢫتبعــــثࢫ

خاضـــــــعࢫللقـــــــانونࢫࢫ1988مـــــــايࢫࢫ16الصـــــــادرࢫبتـــــــارʈخࢫࢫ101/ 88مؤسســـــــةࢫعموميـــــــةࢫاقتصـــــــاديةࢫبموجـــــــبࢫالقـــــــانونࢫ

  1.التجاريࢫ

مليــونࢫدينــارࢫࢭــʏࢫࢫɸ440ــوࢫالدولــة،وࢫقــدࢫارتفــعࢫرأســمالھࢫفوصــلࢫمليــارࢫوࢫوɸــوࢫبنــكࢫوداǿــع،ࢫالمالــكࢫالوحيــدࢫللأســɺمࢫ

  .1996جوانࢫ

فـــرعࢫمـــوزع؈نࢫعڴـــʏࢫɠامـــلࢫال؅ـــفابࢫالـــوطۚܢࢫلɢـــلࢫفـــرعࢫࢫ15مـــديرʈاتࢫمتخصصـــةࢫوࢫلـــھࢫࢫ10يحتـــويࢫمقـــرهࢫالعـــامࢫعڴـــʏࢫ

  .000 000 800 36عددࢫمنࢫالوɠالاتࢫأماࢫرأسࢫالمالࢫاݍݰاڲʏࢫɸوࢫ

ࢭـــʏࢫࢫ4ࢭـــʏࢫغل؈ـــقان،ࢫࢫ4ࢭـــʏࢫولايـــةࢫمســـتغانم،ࢫࢫ4(وɠالـــةࢫ12لـــھࢫࢫ1987أمــاࢫعـــنࢫفـــرعࢫولايـــةࢫمســـتغانمࢫفقـــدࢫتأســـسࢫعـــامࢫ

 ) .بولايةࢫتيارتࢫ2بولايةࢫغل؈قانࢫ،ࢫࢫ2بولايةࢫمستغانم،ࢫࢫ4(وɠالاتࢫࢫ8،ࢫوɸوࢫךنࢫيضمࢫ)تيارت
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  مخططࡧالوɠالاتࡧللفرعࡧاݍݨɺويࡧلولايةࡧمستغانم) : 01-02(شɢلࡧ

  

  وɠالت؈نوɠالاتࢫولايةࢫالتيارتࢫ4ولايةࢫغل؈قانࢫوɠالت؈نࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫولايةࢫمستغانمࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ

    غل؈قانࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫمستغانمࢫالدɸرة

  تيارت  مستغانمࢫخمʋسۘܣ

  سيديࢫعلʋسوقر  مازونةࢫ

  ع؈نࢫتادلس

  :عملياتࡧبنكࡧالتنميةࡧالمحليةࡧ )2

  :ڴʏࢫكأيࢫبنكࢫتجاريࢫت؅فكزࢫعملياتھࢫع

  .فتحࢫحساباتࢫالتوف؈ف،ࢫواݍݰساباتࢫاݍݨارʈةࢫوࢫجلبࢫالوداǿعࢫ-

  .تقديمࢫتقديمࢫقروضࢫوسلفياتࢫمختلفةࢫךجالࢫطبقاࢫللقوان؈نࢫالسارʈةࢫالمفعول -

  .تقديمࢫخدماتࢫللɺيئاتࢫالعامةࢫالمحلية-

  .                           تموʈلࢫعملياتࢫטست؈فادࢫوࢫالتصدير-

  .للمساɸمةࢫࢭʏࢫالتنميةتقديمࢫخدماتࢫللقطاعࢫاݍݵاصࢫ-

  المساɸمةࢫࢭʏࢫإعادةࢫɸيɢلةࢫالمؤسساتࢫࢭʏࢫالعامة-

  العملياتࢫالۘܣࢫلɺاࢫعلاقةࢫبالسلفياتࢫمقابلࢫرخصةࢫأوࢫرɸنࢫ-

  عملياتࢫالتحوʈلࢫاݍݵارڊʏࢫ-

  بيعࢫوشراءࢫالعملاتࢫכجنȎيةࢫوعملياتࢫالصرفࢫ-

  تقديمࢫالمشورةࢫللزȋائنࢫ-
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  :داخلࡧالبنكࡧصلاحياتࡧالمديرʈاتࡧأوࡧכقسام:الثاɲيࡧطلبالم

  :ɠالتاڲʏࢫBDLيتمࢫتنظيمࢫوɠالةࢫالبنكࢫوالتنميةࢫالمحلية

  :مديرʈةࡧالوɠالة )1

تقـــعࢫمســـؤوليةࢫȖســـي؈فࢫالوɠالـــةࢫالبنكيــــةࢫعڴـــʄࢫعـــاتقࢫالمـــديرࢫباعتبـــارهࢫࢫالوســــيطࢫالـــدائمࢫعـــنࢫطرʈـــقࢫال؅قامـــھࢫبــــرȋطࢫࢫ

Ȏالــــةࢫباختبـــــارࢫالوســـــائلࢫالɠشـــــاطࢫالوɲـــــوࢫســــؤولࢫعـــــنࢫتنميـــــةࢫɸةࢫوالماديـــــةࢫالمتعــــامل؈نࢫטقتصـــــادي؈نࢫوالبنـــــكࢫوʈشـــــر

الموجـودةࢫتحـتࢫســلطةࢫمفـوضࢫللسـلطةࢫمــنࢫطـرفࢫלدارةࢫالعامـةࢫɸــذاࢫالتفـوʈضࢫللسـلطةࢫيجــبࢫأنࢫيɢـونࢫمرنــاࢫ

  لتحقيقࢫأɸدافࢫالبنك

  :نائبࡧالمدير )2

الȘسـي؈فࢫاݍݨيـدࢫللوسـائلࢫالȎشـرʈةࢫࢫ-: ࢭʏࢫوجودࢫوɠالةࢫمتوسـطةࢫأوࢫكب؈ـفةࢫيـتمࢫȖعيـ؈نࢫمسـاعدةࢫالمـديرࢫالـذيࢫيقـومࢫبــࢫ

  .والماديةࢫالمتاحةࢫللوɠالة

  .مراقبةࢫطبعةࢫالمعاملاتࢫالبنكيةࢫوطرʈقةࢫتقديمɺاࢫللعملاءࢫ-

  :الوظيفةࡧלدارʈة  ) أ

ʄࢫنائــــبࢫالمــــديرࢫبمســــاعدةࢫכمانــــةࢫלدارʈــــةࢫوالۘـــــܣࢫۂــــʏࢫمــــنࢫأɸــــمࢫالمɺــــامࢫالٔڈائيــــةࢫلمــــديرࢫالوɠالــــةࢫيمكـــــنࢫتفوʈضــــɺاࢫإڲــــ

  :تتضمنࢫالمɺامࢫالتالية

  .متاȊعةࢫɲشاطࢫالعنصرࢫالȎشريࢫوتوف؈فࢫالمواردࢫالماديةࢫاللازمةࢫلȘسي؈فࢫالمɺام -

 ....)טتصالات،ࢫمكتبࢫال؄فيد،( تنفيذࢫالمɺامࢫלدارʈةࢫ -

 .ɲشاطɺاȖسي؈فࢫالم؈قانيةࢫاݍݰافيةࢫللاسȘثمارࢫوالقيامࢫبالمɺامࢫومتاȊعةࢫ -

  :الوظيفةࡧالتقنية  ) ب

ــۘــܣࢫتقــــومࢫبȘنفيــــذࢫعمليــــاتࢫالقــــرضࢫمــــنࢫخــــلالࢫخــــدماتࢫالصــــندوقࢫالۘــــܣࢫتضــــمࢫ Ȗعتمــــدࢫعڴــــʄࢫأمانــــةࢫטل؅قامــــاتࢫال

Ȗسـوʈةࢫاݍݰســابات،ࢫاݍݵــدماتࢫالتجارʈــةࢫاݍݵارجيــةࢫوالۘــܣࢫتقـومࢫعڴــʄࢫࢫدراســةࢫالعقــودࢫوملــفࢫالتصــديرࢫوטســت؈فادࢫ

  .إڲʄࢫبنكࢫاݍݨزائربفتحࢫومتاȊعةࢫاݍݰساباتࢫبالعملةࢫכجنȎيةࢫوتبليغɺاࢫ

  :وظيفةࡧטستغلال  ) ت

  :تضمنࢫاݍݰركةࢫالتجارʈةࢫداخلࢫالوɠالةࢫالɺدفࢫالوظيفةࢫɸو
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  )الموارد،ࢫטل؅قاماتࢫ( تطورࢫدائمࢫللɴشاطࢫالتجاريࢫبضمانࢫعملاءࢫدائم؈نࢫللوɠالةࢫ -

 .متاȊعةࢫכɸدافࢫالمسطرةࢫفيماࢫيخصࢫجميعࢫالمواردࢫالمالية -

 .متاȊعةࢫالضماناتࢫالمقدمةࢫمنࢫطرفࢫالعملاء -

  مخططࡧمجمعࡧלستغلالࡧلمستغانمࡧ) :02-02(شɢلࡧرقمࡧ

  

  BDLبنكࡧ: المصدر

  :وظيفةࡧȖسي؈فࡧכخطار  ) ث

  :يتحملࢫمديرࢫالوɠالةࢫمتاȊعةࢫɸذهࢫالوظيفةࢫبدراسةࢫوȖسي؈فࢫالقروضࢫالممنوحةࢫلعملاءࢫالوɠالةࢫمنࢫخلال

  .فرصࢫمنحࢫالقرض،ࢫطبيعةࢫالقرض،ࢫمردودࢫيتھ،ࢫمدتھ،ࢫومتاȊعتھࢫوضعيةࢫالعملاءࢫ-
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مديونيـةࢫالمتعـامل؈نࢫمـعࢫالبنـكࢫبالاسـتعانةࢫبمركـزࢫכخطـارࢫللبنـكࢫاݍݨزائـريࢫمتاȊعـةࢫتقـديمࢫالوسـائلࢫכساســيةࢫ   -

  .الۘܣࢫيحتوٱڈاࢫملفࢫالقرضࢫحۘܢࢫيتمࢫقبولھࢫمنࢫطرفࢫالبنك

  :الɺيɢلࡧالتنظيميࡧللبنك: الثالثطلبࡧالم

لɢـــلࢫࢫبنـــكࢫوࢫمؤسســـةࢫɸيɢــــلࢫتنظي׿ـــܣࢫالـــذيࢫʇســـ؈فࢫوࢫيــــنظمࢫمɺـــامࢫالبنـــكࢫوࢫʇســـɺلࢫالعمــــلࢫفيـــھࢫوࢭـــʏࢫɸـــذاࢫالمطلــــبࢫ

  سوفࢫɲعرفكمࢫعڴʄࢫالɺيɢلࢫالتنظي׿ܣࢫللبنكࢫ

ي؅فأسɺاࢫالمديرࢫالعامࢫعندماࢫʇع؈نࢫكرئʋسࢫمجلسࢫלدارةࢫوتتɢلفࢫالمديرʈـةࢫبالسياسـةࢫࢫ:المديرʈةࡧالعامة )1

  )السياسةࢫالتجارʈةࢫ( العامةࢫللبنكࢫ

وتɢـــونࢫعڴـــʄࢫمســـتوىࢫمقـــرࢫالمديرʈـــةࢫالعامـــة،ࢫوتتɢـــونࢫالمديرʈـــةࢫالعامـــةࢫمـــنࢫمديرʈـــةࢫ:المـــديرʈاتࡧالمركزʈـــةࡧ )2

ʏلࢫالتاڲɢࢫالشʄاتࢫعڴʈذهࢫالمديرɸالاتࢫوالفروعࢫوت؅فتبࢫɠاࢫعلاقاتࢫوظيفيةࢫمعࢫالوɺمساعدة،ࢫل:  

  مديرʈةࢫالمحاسبة -

 مديرʈةࢫالمتفشيةࢫالعامة -

  مديرʈةࢫالتنظيمࢫومراقبةࢫالȘسي؈فࢫࢫ -

  علامࢫךڲʏࢫوالتنميةࢫالنقديةࢫمديرʈةࢫל  -

  مديرʈةࢫمراقبةࢫטل؅قاماتࢫوالتعɺدات -

  مديرʈةࢫالمواردࢫالȎشرʈةࢫ -

  مديرʈةࢫالوسائلࢫالماديةࢫ -

  مديرʈةࢫالقضاياࢫالقانونيةࢫوالمنازعاتࢫ -

  مديرʈةࢫالعلاقاتࢫالدوليةࢫوالتجارةࢫاݍݵارجيةࢫࢫ -

  مديرʈةࢫاݍݵزʈنةࢫ -

  مديرʈةࢫלعلامࢫךڲʏࢫونظمࢫالمعلوماتࢫࢫ -

  القرضࢫالعقاريࢫوالقروضࢫاݍݵاصةمديرʈةࢫ -

  مديرʈةࢫלنتاجࢫالبنɢي -
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  مديرʈةࢫالمراجعةࢫالعامةࢫ -

  مديرʈةࢫالتɢوʈنࢫ -

 .مديرʈةࢫتموʈلࢫالمؤسساتࢫالصغ؈فةࢫوالكب؈فة -

   BDLالɺيɢلࡧالتنظيميࡧللبنكࡧࡧ): 03-02(شɢلࡧرقمࡧ

 "BDLبنكࢫ"معلوماتࢫمقدمةࢫمنࢫطرفࢫالوɠالةࢫ:المصدرࡧ

  LES SUCCURSALES: الفروع )3

مجــــالࢫɲشـــاطࢫɸــــذهࢫالفـــروعࢫȊعــــضࢫولايـــاتࢫالقطــــر،ࢫوɸـــوࢫوســــيطࢫبـــ؈نࢫالمديرʈــــةࢫالمركزʈـــةࢫوالوɠالــــة،ࢫوۂــــʏࢫوʉشـــملࢫ

تتـــدرجࢫمـــنࢫمديرʈـــةࢫشـــبكةࢫטســـتقلالࢫولɺـــاࢫعلاقـــةࢫوظيفيـــةࢫمـــعࢫمختلـــفࢫالمـــديرʈات،ࢫوɸـــدفࢫالفـــروعࢫɸـــوࢫمراقبـــةࢫ

  .وتɴشيطࢫمختلفࢫالوɠالاتࢫالتاȊعةࢫلɺا

  :الوɠالةࡧالبنكية )4

ɺـامࢫلɺـدفࢫتحقيـقࢫטسـتغلالࢫالبنɢـيࢫفࢼـܣࢫȖشـɢلࢫمـنࢫɸياɠـلࢫטسـتقلالࢫالۘـܣࢫتضمࢫالوɠالةࢫخليةࢫمتنوعةࢫمنࢫالم

Ȗســمحࢫلɺــاࢫبتلبيــةࢫاحتياجــاتࢫالمتعــامل؈نࢫمɺمــاࢫɠانــتࢫطبيعــْڈمࢫوقطــاعࢫɲشــاطɺمࢫطرʈقــةࢫفعالــةࢫبتقــديمࢫمختلـــفࢫ

  .اݍݵدماتࢫوالمنتجاتࢫالبنكيةࢫالۘܣࢫتȘناسبࢫمعࢫɲشاطɺم

  :المديرʈاتࡧالفرعية )5
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متدࢫسلطْڈاࢫإڲʄࢫالوɠاـلاتࢫالتاȊعـةࢫلɺـاࢫوالمتواجـدةࢫعڴـʄࢫمسـتوىࢫأك؆ـفࢫمـنࢫولايـة،ࢫوتɢونࢫعڴʄࢫرأسɺاࢫثلاثࢫولاياتࢫوت

غل؈ـقان،ࢫ: ومقرɸاࢫبمستغانمࢫوȖشرفࢫعڴʄࢫولايـاتࢫࢫ834وȖس׿ܢࢫحالياࢫبمجموعاتࢫטستقلالࢫبمستغانمࢫورمزɸاࢫ

  .مستغانم،ࢫتيارتࢫولɺاࢫطاȊعࢫإداري،ࢫوۂʏࢫتɴشقࢫبنࢫالمديرʈةࢫوالوɠالاتࢫالتاȊعةࢫلɺا

  :اجدةࢫعڴʄࢫمستوىࢫولايةࢫمستغانمالوɠالاتࢫالمتو 

،ࢫ459،ࢫةɠالـــةࢫالســــوقرࢫ466،ࢫوɠالـــةࢫتيــــارتࢫ434،ࢫوɠالــــةࢫمازونـــةࢫ422،ࢫوɠالــــةࢫعـــ؈نࢫتـــادلسࢫ423وɠالـــةࢫمســـتغانمࢫ

  425،ࢫوɠالةࢫالدɸرةࢫ424،ࢫوɠالةࢫسيديࢫعڴʏࢫ469وɠالةࢫغل؈قانࢫ

 

 

 

 

 

 

 

  

   ȖBDLسي؈فإدارةعلاقاتالزȋائنفيȎنك :المبحثالثاɲي

ʇ سي؈فȖعلاقاتࢫالعملاءࢫعت؄فࢫ (CRM) ࢫم؅قايـدࢫأٰڈـاࢫأفضـلࢫכصـولࢫ ٍ أك؄فࢫسوقࢫلل؄فامجࢫࢭʏࢫالعالم،ࢫوأثبȘتࢫعڴʄࢫنحـو

 (CRM) ومـعࢫتزايـدࢫأɸميـةࢫسـوقࢫبـرامجࢫإدارةࢫعلاقـاتࢫالعمـلاء. טسـȘثمارࢫفٕڈـاࢫبنـوكالتكنولوجيـةࢫالۘـܣࢫيمكـنࢫلل

مــعࢫالتطبيقــاتࢫ (CRM) عڴـʄࢫالܦــݰابةࢫمـعࢫمــرورࢫالوقــت،ࢫوȋفضـلࢫســɺولةࢫتɢامــلࢫأنظمـةࢫإدارةࢫعلاقــاتࢫالعمــلاء

Ȋشـــɢلࢫعــــام،ࢫȖســـاعدࢫɸـــذهࢫכنظمــــةࢫالمســـؤول؈نࢫالتنفيـــذي؈نࢫعڴــــʄࢫمعاݍݨـــةࢫɠــــلࢫࢫبنـــوكכخـــرىࢫالۘـــܣࢫȖســــتخدمɺاࢫال

بࢫدورةࢫכعمــــالࢫلــــدٱڈمࢫوتزʈــــدࢫعائــــداتࢫالمبيعــــاتࢫوالȘســــوʈق،ࢫكمــــاࢫȖســــاعدɸمࢫࢭــــʏࢫخفــــضࢫالتɢــــاليفࢫالۘــــܣࢫجوانـــ

ڈاࢫࢭʏࢫالوقتࢫنفسھ  .يتكبدوٰ

  الȘسوʈقفيالمؤسسةالبنكية :المطلبالأول 

 مصلحة الاستغلال
 

 كتابة مصلحة القرض
 

 مصلحة الدراسات

الدراساتخلیة  المكلف بالدراسات  
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ʇـوɺشاطࢫأيࢫبنـك،ࢫوأداتـھࢫالديناميكيـةࢫ،فɲيࢫمحورࢫɢقࢫالبنʈسوȘشـاطࢫمتعـددࢫاݍݨوانـبࢫواألبعـادࢫتتجـھࢫ عت؄فࢫالɲ

،كمـــاࢫأنــھࢫعبــارةࢫعـــنࢫɲشــاطࢫʇســـاعدࢫ ووظائفــھࢫجميعـــاࢫإڲــʄࢫمســارࢫواحـــدࢫلتحقيــقࢫالɺـــدفࢫالٔڈــاǿيࢫللبنــكأɲشــطتھࢫ

  .البنوكࢫعڴʄࢫالتأقلمࢫمعࢫɠافةࢫالمتغ؈فاتࢫالۘܣࢫȖشɢلࢫالبʋئةࢫالȘسوʈقيةࢫالۘܣࢫȖعملࢫࢭʏࢫإطارɸا

  

 

 :ɲشاطالبنك )1

   :الɴشاطالتجاري   ) أ

 يقـــــــــدرب 2017 حققالمستوʈالاجماليللمواردارتفاعامݏݰوظاخلالالســـــــــنةالمالية :المواردالماليــــــــة

 1.  2017 فʋسنة 1708524 إڲʄ 2016 مليوندجسنة 1565522 ،حيثارتفعمن 2016مقارنةȊسنة9,13

 % 16,51 وʈرجعɺذاالتحســـــــــــــــــــــــــــــــنالىالزʈادةالمعت؄فةالمقدرةب

ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــالتʋبلغتݲݨم ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــدج،ࢫ1151940لإجماليوداǿعالقطاعالعامــــــــــ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ مليونـــ

،٭ڈدفاســـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــتغلالࢫ 2017ونجاعةعديدטجراءاتالتياتخذɸاالبنكخلالســـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــنة

ɸالاتالبنك،وɠنوكذاتوسيعشــــــــــــبكةوʈاستقطابمودعينومدخرɠ،سوقالايداعاتɴرحصةالبنكمʈالفرصالمتاحةلتطو

  .%20,84 ومات؅فجمباݍݰفاظعلىحصةسوقمقدرةبɴسبة

ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــالبنɢي  :التوطينـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

كيمنخلالتوسعةشــــــــبكةفروعɺوتطوʈروتنوʉعمحفظةعملا٬ترجمتالديناميكيةالتيال؅قمّڈاالبنكفيمجالالتوطينالبن

 2016 حســابٔڈاية 2593529 ،مقارنــةمع 2017حســـابمعٔڈاية Ȏɸ 2672056شكلايجاȌي،حيȞتمȘܦــݨيل

 .حسابزʈائنجديدمفتوحعلىمستوىشبكةࢫالبنكࢫ 78527 ،أي؄قيادةصافيةمقدرةب

  :قروضࡧالزȋائن  ) ب

ࢫ240111حيثࢫܥݨلتࢫɸـذهࢫטخ؈ـفةࢫزʈادةقـدرɸاࢫمليونࢫدج،ࢫࢫ1650275بلغࢫمستويࢫالقروضࢫالموجɺةࢫللزȋائنࢫ

،ࢫوʈرجـــعࢫɸـــذااڲʄࢫטجــــراءاتࢫࢫ2016مليـــونࢫدجࢫخـــلالࢫســـنةࢫࢫ1410164مقابـــلࢫ%  17,03مليـــونࢫدج،ࢫأيࢫبزʈـــادةࢫ

الۘܣࢫاتخذٮڈاࢫالبنكࢫمنࢫخـلالࢫالقيـامࢫȊعـدةࢫمبـادراتࢫجـذبࢫللزȋـائن،ࢫبالإضـافةࢫاڲـʄࢫسياسـةࢫدعمومرافقـةࢫفعالـةࢫ

لمختلـــــفࢫاحتياجـــــاتࢫزȋائنـــــھ،ࢫوȋاݍݵصـــــوصࢫعملائـــــھࢫمـــــنࢫقطاعالمؤسســـــاتࢫســـــمحتࢫبإيجـــــادࢫالتمـــــوʈلاتࢫالملائمـــــةࢫ

  .والصناعاتࢫالصغ؈فةࢫوالمتوسطة

  כموالɲشاطࡧاݍݵزʈنةࡧوسوقࡧرؤوسࡧ  ) ت

                                                
  BDLالجزائريمحلی،البنكال 2017تقریرسنوي1
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ࢭـــʏࢫســـياقࢫمتم؈ـــقࢫȊ݀ݨـــزࢫحـــادࢫࢭـــʏࢫالســـيولةࢫعڴـــʄࢫمســـتوىࢫالســـوق،ࢫܥـــݨلالبنكࢫ: ɲشـــاطࡧاݍݵزʈنـــةࡧورؤوسࡧטمـــوال

  .2017لالࢫالسنةࢫالماليةࢫمليونࢫخࢫ257130ارصدةࢫمتوسطةࢫيوميةࢫسلبيةࢫلݏݵزʈنةࢫبلغتࢫ

 15942560 %اݍݨزائــريࢫاڲــʄࢫالسـوقࢫالنقــديࢫلاق؅ــفاضࢫمــاࢫاجمالــھࢫحڴــʏݍݨــأࢫالبنــكࢫالمࢫ:ɲشـاطࡧرؤوسࡧטمــوال

رࢫبࢫࢫ2016مليـــونࢫدجࢫࢭـــʏࢫࢫ37943350مليــونࢫدجࢫمقابـــلࢫ ّ لعمليـــاتࢫטق؅ـــفاضࢫࢭـــʏࢫ %57,98وذلــكࢫب؅فاجـــعࢫمقـــد

المندرجـــةࢫضـــمنࢫالسياســـةࢫالنقديـــةࢫלجراءاتســـوقࢫالمـــالࢫبـــ؈نࢫالبنـــوك،ࢫوʉعـــودࢫɸـــذاࢫال؅فاجـــعࢫاڲـــʄࢫتخفيـــفࢫȊعـــضࢫ

المرسومةࢫمنࢫطرفࢫالبنكࢫالمركزيࢫوالۘܣࢫتمثلتࢫࢭʏࢫتخفيضࢫɲسبةטحتياطيࢫטجباريࢫالمعتمـدࢫعڴـʄࢫالنبـوكࢫمـنࢫ

  .منࢫاجماڲʏࢫايداعاتࢫالزȋائن% 4اڲʄࢫ%  8

ونࢫدج،ࢫمليـࢫ835200خلالࢫنفسࢫالف؅فةࢫقامࢫالبنكࢫبتحقيقࢫايداعاتࢫࢭـʏࢫشـɢلࢫسـلفاتࢫبقيمـةࢫإجماليـةࢫقـدرɸاࢫ

  .مليونࢫدجࢫ601,58ماࢫسمحࢫللبنكࢫبتحقيقࢫنواتجࢫبقيمةࢫ

  :الɴشاطࡧالنقدي  ) ث

  :استمرࢫالبنكࢫࢭʏࢫمسارࢫتطوʈرࢫوعصرنةࢫالɴشاطࢫالنقدي،ࢫبإحرازࢫخطواتࢫمشɺودةࢫفيمختلفࢫالنواڌʏࢫاɸمɺا

  2017البنكࢫعنࢫȊعدࢫابتداءࢫمنࢫأفرʈلࢫ (BNA.Net)توسيعࢫخدمةࢫ -

لࢫوضــــعࢫقيــــدࢫاݍݵدمــــةࢫثــــلاثࢫشــــبابيكࢫاوتوماتيكيــــةࢫتوســــيعࢫشــــبكةࢫالفضــــاءاتࢫטليــــةࢫللبنــــكࢫمــــنࢫخــــلا -

  .جديدة

  .التكثيفࢫمنࢫشبكةࢫالمتعامل؈نࢫالمنخرط؈نࢫࢭʏࢫخدمةࢫالدفعࢫטلك؅فوɲي -

  .للعملاءࢫمنࢫטفرادࢫCIB اݍݰفاظࢫعڴʄࢫديناميكيةࢫالتعميمࢫلبطاقة -

زȋائٔڈبمــاࢫعـلاوةࢫعڴــʄࢫذلــك،ࢫقــامࢫالبنــكࢫبȘســرʉعࢫوت؈ــفةࢫجɺـودهࢫلتطــوʈرࢫمنتوجــاتࢫجديــدةࢫبمــاࢫʇســتجيبࢫلتطلعــاتࢫ

  :ࢭʏࢫذلك

خدمــــةࢫالشــــباكࢫالبنɢــــيࢫعــــنࢫطرʈــــقࢫالɺــــاتفࢫالنقــــالࢫالۘــــܣࢫȖســــمحࢫبــــالاطلاعࢫعڴــــʄࢫرصــــيدࢫاݍݰســــابࢫ -

البنɢي،٭ڈــــدفࢫتمكــــ؈نࢫمختلـــــفࢫالمنخــــرط؈نࢫࢭـــــʏࢫɸــــذهࢫاݍݵدمــــةࢫمـــــنࢫتحوʈــــلࢫטمـــــوالࢫمــــاب؈نࢫوɠــــاـلاتࢫ

  .البنكࢫباستعمالɺواتفɺمࢫالمحمولة

دمــــةࢫالۘــــܣࢫȖســــمحࢫبإصــــداࢫرࢫوقبــــولࢫȖســــرʉعࢫوت؈ــــفةࢫمشــــروعࢫإطــــلاقࢫالبطاقــــةࢫالبنكيــــةࢫالدوليــــة،ࢫاݍݵ -

  .بطاقاتالف؈قاࢫالدوليةࢫعڴʄࢫالشبابيكࢫטوتوماتيكيةࢫللبنك

ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــطةࢫ - بلورةخرʈطةالطرʈقاݍݵاصةبإصدارخدمةالرسائلالقص؈فةاݍݵاصةبالعملياتبواســــــــــ

 .البطاقاتالنقديةوالتيمنالمتوقعاطلاقɺامستقبلا

 .טنْڈاءمنمشروعاعتماددف؅فالتوف؈فטلك؅فوɲي -

  :شبكةࡧטستغلال  ) ج
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واصــلࢫالبنــكࢫاســتࢫراتيجيــةࢫتطــوʈرࢫوتحــديثࢫشــبɢاتھࢫللاســتغلالࢫمــنࢫخــلالࢫال؅فك؈ــقࢫعڴــʄࢫاوســعتوط؈نࢫللزȋــائنࢫࢫ

بفضــــلࢫسياســــةࢫالتوســــعࢫاݍݨغراࢭــــʏࢫوكــــذاࢫعصــــرنةࢫمقــــراتࢫوكلاتــــھࢫبمــــاࢫيضــــمنࢫتــــوف؈فࢫأحســــنالظروفࢫلاســــتقبالࢫ

  2017الزȋائنȘتمثلࢫטجراءاتࢫالرئʋسيةࢫالمتخذةࢫࢭʏࢫعامࢫ

  :الدفعنظامࡧטعلامࡧטڲʏࡧونظامࡧ  ) ح

واصـــــــــلࢫالبنـــــــــكࢫتطـــــــــوʈرࢫنظـــــــــامࢫمعلوماتـــــــــھࢫاݍݰـــــــــاڲʏ،ࢫ٭ڈـــــــــدفࢫȖعزʈـــــــــزࢫادارتـــــــــھࢫوجـــــــــودةࢫخدماتـــــــــھࢫالمقدمـــــــــةࢫلزȋائنـــــــــھ،ࢫ

  :وترجمْڈاɠالآȖي

  ESCALA نحوࢫטرضية  ALPHAمواصلةࢫعمليةࢫטنتقالࢫمنࢫقاعدةࢫالبياناتࢫالمركزʈةࢫمنࢫ -

المســـــوقةࢫࢫصـــــيغةࢫ11وضــــعࢫقيـــــدࢫاݍݵدمـــــةࢫبرنـــــامجࢫمحاɠــــاـةࢫطلبـــــاتࢫمختلــــفࢫصـــــيغࢫالقـــــروضࢫالعقارʈـــــةࢫ -

  .علىمستوىࢫشبكةࢫالبنك

  TEGتطوʈرال؄فنامجاݍݵاصبحسابࢫ -

 .تطوʈرال؄فنامجاݍݵاصبمعاݍݨةالسفتجاتالتجارʈةوالتوقيعاȖعلىالنظامالمعلوماتية -

 :منجɺةاخرى،تمȘܦݨيلانجازعدةعملياتاخرىْڈدفالىتعزʈزوحمايةالنظامالمعلوماتيللبنكمنضمٔڈا -

 .حمايةטنظمةالمعلوماتيةللبنكضدمختلفالݤݨماتالالك؅فونية -

 .مراجعةسياسةالتخزʈنالمعلوماتيلنظامالاستغلالمايكروسفت -

 SCCM .تمكينمɺندسيالاعلامالاليعلىمستوىالمديرʈاتاݍݨɺوʈةمنالولوجلنظام -

 :وفيمايتعلقبالعملياتالتʋنفذتفيمجالتطوʈرتقنياتوɸندسةالشبɢاتالمعلوماتيةفنذكر -

 LAN .والمحليةWANملياتȘسي؈فشبɢاتالاتصالاتالواسعةࢫتحيʋنع -

 .تحسيɴنظامالامنالمعلوماȖي -

 .رȋطقسمالمطابقةمعنظامسوʈفتللقسمالدوليقصدالتحكمأك؆ففياعمالالرقابةالمنجزةوفقɺذاالنظام -

 .Ȗعميمالولوجالىقاعدةالبياناتالمركزʈةللمخاطرالىكلالمديرʈاتاݍݨɺوʈةللاستغلالعلىمستوىالبنك -

ڈالنظامالمعلوماتياݍݨديدمعقاعدةטنتاجالمعلوماتيȎباباحسانرȋطمديرʈةم -  .شروععصرٰ

  : المراقبةالداخلية  ) خ

٭ڈدفضمانالمطابقةالدائمةمعالقوانʋنوالȘشرʉعاتالمعمولّڈا،وكذاتكييفɺامعمختلفالقواعداݍݨديدةالضـــــــــابطةللأم

 نالماڲʏ،رصدومراقبةالمخاطر،واصلالبنكتعزʈزاجراءاٮڈالمندرجةضمنɴشاطالمراقبةالداخلية،

 :2017 وفٕڈذاלطارتمتحقيقالاجراءاتالتاليةخلالسنة

 .اعدادتقارʈرعنتطورمؤشراترصدومراقبةالمخاطرعلىمختلفالمستوʈات -

 .التحيʋنالسنوʈلݏݵرʈطةטجماليةللمخاطر -
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- ʏعةعملياتالتـــدقيقاݍݵارڊȊالتدقيقألماليالمراقبةألداخليةتدقيقعملياتدراسةومنحالقروضـــتدقيقالم؈(متا

 ).زانيةوخارجالم؈قانية

 .اعدادتقرʈرتقييميلمدىتنفيذمق؅فحاتمحافظياݍݰساباتوعرضɺاعلىمجلسالادارة -

تحديȞبطاقيةالمعلوماتاݍݵاصةبالزȋائن،تجميعالوثائقالمطلوȋةفٕڈذاטطاروالســـــɺرعلىاح؅فامالمدةالقانون -

 )أرشيفالوثائق(يةݍݰفظالملفاتفيالوɠالات

  التنظيمࡧالطرقࡧوלجراءات  ) د

 نظيمࢫبمتاȊعةࢫمسارࢫتكييفࢫصلاحياتࢫومɺامࢫمختلفࢫɸياɠلتمحورتࢫانجازاتࢫالبنكࢫࢭʏࢫمجالࢫالت

 .البنكࢫبماࢫيتلاءمࢫمعࢫتطورࢫاɲشطْڈاࢫومطابقْڈاࢫمعࢫتطورࢫالمنظومةࢫالمصرفيةࢫȊشɢلࢫعام

 :تنظيمࢫالمديرʈاتࢫوالكياناتࢫالتاليةࢫ2017وقدࢫتمࢫخلالࢫسنةࢫ

 مديرʈةࢫتطوʈرࢫودراسةࢫالمشارʉعࢫالمعلوماتية -

 المعلوماتيةمديرʈةࢫטنتاجࢫواݍݵدماتࢫ -

 مديرʈةࢫالمواردࢫالȎشرʈة -

 ݍݨنةࢫاݍݵزʈنةࢫوכسواقࢫالماليةࢫللبنك -

،ࢫوكـذاࢫتحرʈروɲشـرࢫ)إعـدادࢫخرʈطـةࢫالسـ؈فورةࢫالموحـدة( تجسدتࢫטنجازاتࢫالرئʋسيةࢫللبنـكࢫࢭـʏࢫمتاȊعـةࢫمشـروعࢫ

مɴشــور،ࢫ25نـصࢫعضــويࢫمـٔڈمࢫࢫ145نصـوصࢫتنظيميـةࢫوعضــوʈةࢫتمـسࢫمختلـفࢫاɲشــطةࢫالبنـكࢫفقـدࢫتــمࢫاصـدارࢫ

 Ȗ2017عليمةࢫسنةࢫࢫ99تنظي׿ܣࢫوࢫمɴشورࢫࢫ21

 المواردࡧالȎشرʈة  ) ذ

قـــامࢫالبنـــكࢫبȘنفيـــذࢫاســـ؅فاتيجيتھࢫاݍݨديـــدةࢫالɺادفـــةࢫاڲـــʄࢫتحقيـــقࢫقفـــزةࢫنوعيـــةࢫࢭـــʏࢫمɺـــاراتࢫمـــواردهࢫالȎشـــرʈة٭ڈدفࢫ

تمكئڈــاࢫمــنࢫمواكبــةࢫالمتطلبــاتࢫاݍݨديــدةࢫالۘــܣࢫفرضــɺاࢫتطــورࢫالســاحةࢫالمصــرفيةࢫمــنࢫجɺــة،ࢫوكــذاࢫȊغيةاســȘيعابࢫ

موظفـاࢫاڲــʄࢫ4950التطـويࢫرࢫوالعصـرنةࢫالـذيࢫانتݤݨـھࢫألبنــكࢫحيـثࢫقـدرࢫعـددࢫاعـوانࢫالبنـكࢫنـواتجࢫاسـتمرارࢫمسـارࢫ

ࢭــʏࢫ 65,44%،ࢫامـاࢫفيمـاࢫيخـصࢫɲسـبةࢫטطــاراتࢫالعاملـةࢫلـدىࢫالبنـكࢫفقـدࢫܥـݨلتࢫارتفاعــاࢫمـنࢫ2017غايـةࢫٰڈايـةࢫ

  2017ࢭʏࢫعامࢫ%  67,49إڲʄࢫࢫ2016

ــــاراتࢫأعـــــــــوانࢫالبنـــــــــك،ࢫقــــــــــامࢫبȘســـــــــط؈فࢫوتجســـــــــيدࢫبرنــــــــــامج تɢـــــــــوʈۚܣࢫموســـــــــعࢫوموجــــــــــھࢫࢫوقصـــــــــدࢫȖعزʈـــــــــزࢫمســـــــــتوىࢫمɺــــــ

لفائدةموظفيھ،ࢫوɸذاࢫباسـْڈدافࢫمɺـنࢫمحـددةࢫعڴـʄࢫمسـتوىࢫمختلـفࢫقطاعـاتࢫوɸياɠـلࢫالبنـك،ࢫحيـثࢫبلـغࢫعـددࢫ

مـنࢫاجمـاڲʏࢫمـوظفيࢫالبنـك،ࢫفيمـاࢫ%  57موظفࢫأيࢫماࢫيناɸزࢫࢫ2844حواڲʏࢫࢫ2017الموظفينالمدرȋ؈نࢫࢭʏࢫٰڈايةࢫعامࢫ

  .منࢫالكتلةࢫטجماليةࢫللرواتب%  2,7مليونࢫدجࢫأيࢫࢫ157بلغتالتɢاليفࢫالماليةࢫلل؄فنامجࢫأك؆فࢫمنࢫ

  مɺامࡧכساسيةࡧلقسمࡧالمواردࡧالȎشرʈة): 04-02( شɢلࡧرقمࡧ
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 الȘسوʈقࡧوטتصال  ) ه

قصــدࢫدعــمࢫشــبكةࢫטســتغلالࢫللبنــكࢫࢭــʏࢫال؅ــفوʈجࢫللمنتجــاتࢫواݍݵــدماتࢫعــززࢫالبنــكࢫɲشــاطاتھࢫمــنࢫخلالتجســيدࢫ

  :اݍݵطواتࢫالتالية

 قʈسوȘࡧميدانࡧالʏࡩ: 

مـنࢫخـلالࢫטعـلانࢫعـنࢫطـرحࢫمناقصـةࢫلاختيـارࢫمكتـبࢫدراسـاتࢫمرافقللبنـكࢫࢭـʏࢫ) البـديلالتموʈـلࢫ(إطلاقࢫمشروعࢫ

تجسيدࢫɸذاࢫألمشروعࢫاختيارࢫومنحࢫالعقدࢫلمكتبࢫاسȘشاراتࢫدوڲʏ،ࢫوكذاࢫȖعي؈نࢫافـواجࢫعملمختلطـةࢫمɢلفـةࢫ٭ڈـذاࢫ

 .اوڲʄࢫعملياتࢫالȘسوʈقࢫ2019المشروعࢫالذيࢫاطلقࢫبدايةࢫ

 34 ܧـــــــــــــــــــــــــــــݰيحتياڲʄ /توسيعȘســـــــــــــــــــــــــــــوʈقمنتوجالادخارللتقاعد

دل»وɠالةبدلامنالعشرʈنوɠالةالتيɢانمرخصالɺاســـــــــــابقا،الموجɺلفئةالمɢلفيɴبالزȋائنونوابالمديرʈنوالىɢلمدراءالوɠالات

 .إنجاز،ɲشروتوزʉعقصدتحسʋنوȖعزʈزقدراٮڈمالȘسوʈقية • «يلالبيع

 فيمجالالاتصال: 

 « BNA.Net» قرضــــالرفاɸية« CIB»بطاقــــةࢫ :تصميموتجديدمɴشــــوراتوكتʋباتمختلفالمنتجاتبمافيذلك

  .البيع،ࢫمعتحض؈فالعديدمن،טعلاناȖعلومستوىنقاط  « GAP»ملصقاتالقروضألعقارʈةالشبابيɢالاتوماتيكية

 :المشاركةفيمختلفالمعارضوالتظاɸراتالاقتصاديةالتʋتم؅فعايْڈامنقبلالبنكبمافيذلك

 27 ارســــــال......،سياحةوטســــــفارمعرضالانتاجالوطۚܣ،صالونالبناء،معرضاݍݨزائرالدوڲʏ،الصالونالدوليلل

 BNA ACTUS»انجازالمجلةטعلاميةالدورʈـــــــــــةࢫ«ɲ«Flash d’informationشــــــــــرʈةاعلاميةداخلية

Ȋشɢليوميݏݨميعمســــؤوليالبنك،عنطرʈقال؄فيدטلك؅ف)ألمكتوȋةالمســــموعةوالمرئية(،معارسالمݏݵصاخبارالܶـــݰافة«

 وɲي،

 قامالبنكبتɢليفمديرʈةالȘسوʈقوטتصالبتجسيدالتامينالبنكيوتماطلاقɺفʋشــــɺرفيفري  :ميــــدانالتامينألبنɢي

 AGLIC»معشـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــركةࢫ 2017
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بفضلɺذɸالشراكةقامالبنكبȘسوʈقالعديدمنمنتجاتالتامينمنالمخاطرالمتعلقةبالقروضألعقارʈةالقرضألاســـــــْڈلاك«

 2017 عقدتامينعام 18161 وكآلةوȋلغتعقودالتام؈ن 150 يالسفرلݏݵارجوذلكع؄ف

 :المسؤوليةالمجتمعية  ) و

واصلالبنكجɺودɸل؅فسيخوتحسʋنصورٮڈالمجتمعيةمنخلالالمساɸمةȊشــــــــــــــɢلمنتظموديناميɢي،جنباالىجنبمعمختل

ʈوɢشــــــــــــــري،ألتȎرالعاملالʈالمتعلقةبتطوɢشطةالمجتمعيةبمافٕڈاتلɲرטʈزوتطوʈعزȖغيةȊفالمنظماتوالمؤسساتألمعنية

 اݍݸ.....ن،العملفيمجالالبحثألعلميوالܶݰة

حيثدعمالبنكعشراȖعملياتالرعايةلمختلفالتظاɸراتذاتالمنفعةألعامةمنخلالعملياتالمساعداتوלعلاناتوكذااســــداء

جوائزللمتفوقينمنالطلبةوالشبابفيمختلفالمجالاتوتخصيصــــــــــــــــــت؄فعاتلݏݨمعياتالمعتمدةوالتيȘتمثلمɺمْڈافيتعزʈزالت

 .ضامنمعمختلفالشرائحالفق؈فةفيالمجتمع

 اݍݨزائريࡧرةعلاقاتالزȋائنفيالبنɢالوطنيأȊعادإدا :المطلبالثاɲي

ʏݰةفيمايڴ   1:تقومادارةعلاقاتالزȋائنفيالبنɢالوطنياݍݨزائرʉعلىمجموعةمنالاȊعادטساسيةلنجاحɺاالموܷ

  اݍݨودة )1

: 

ȖعداݍݨودةمنالأموراݍݰاكمةالتʋيعتمدعلٕڈاالزȋونȎشكلأساسيفيقراراختيارɸللســــــلعواݍݵدمات،فالبنكمطالبȎتحق

 :يقاݍݨودةب

 ائٔڈاȋامللݏݨودةفيضوءاحتياجاتورغباتزɢايجادقياسمت. 

 قʈسوȘائنوذلكمنخلالبحوثالȋالتعرفالܶݰيحعلىرغباتالز. 

 ونإلىمصمميالمنتجاومقدمياݍݵدمةȋنقلتوقعاتالز. 

 ܶݰيحȋونقدتمالوفاء٭ڈابأسلوȋالتأكدمنانطلباتالز. 

 ونلݏݰصولعلىرضاهȋטتصالالدائمبالز. 

   :شɢاوىالزȋائن )2

Ȗعت؄فشɢاوىالزȋائɴبعدااساسيامنأȊعادادارةعلاقاتالزȋائنفʋɺسلاحذوحدينإذاتمالاɸتمامّڈازادرضــــــــاوولاءالزȋائنللبن

ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ؈ن  .ɠوإذاتماɸمالɺاتحولالزȋائنالىالمنافسـ

 .ɸيايضاحصرʈحمنجانبالعميلبعدمالرضـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــاحيȞتمثلردفعلعنعدمتقبلالمنتجأواݍݵدمة

 :وʈرتبطسلوɠالشɢوىبمجموعةمنالعواملࢼܣ

  عدمالرضامنجانبالمسْڈلكدرجةالشعوȌر 

                                                
  .منإعدادالباحثتʋنحسبمعلوماترئʋسالمصݏݰةࢫ1
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 سبةللعميلɴميةالمنتجبالɸا. 

  وىɢالمنفعةالمتوقعانيحصلعلٕڈاالعميلإذاقدمش . 

 ܧݵصيةالمسْڈلك. 

 وىالمقدمةمنالعميلɢتفعبالشɴسيɴم. 

  وىɢاناتالمتاحةللعميللتقديمالشɢטم . 

 خ؄فةالعميلالسابقةبخدمةومنتجاتالبنك. 

 

 :أسباباɸتمامالبنكȎشɢاوʈالزȋائن

 نعلىالتخليعنالتعاملمعھʈܨݨععملاءآخرʉوɢسوفلنيصبحعميلادائماللبنʋالعميلغ؈فالراض. 

 لةɢلفةحلالمشɢلفةإيجادعميل%) 25-10(ت؅فاوحماب؈ن )عدمالرضا( جديدإنتɢمنت. 

 رتفعولاءهʈعلىمنتجاتالبنكثابتوɸسوفيصبحرضاɸواɢتمإيجادحللشʈوى،وɢتقدمبالشʋأنالعميلالذي.  

 ادʈوزɢرمنتجاتالبنʈةتطوɺللتعرفعلىمختلفالنقائصـــــومحاولةتفادٱڈامنجɢمللبنɺاوىالعملاءعنصرمɢشɲإ

  . ةرȋحيْڈومبيعاٮڈمنجɺةأخرى 

  نتائجࡧإɸمالࡧشɢاࡧوࡧىࡧالزȋائنࡧ: )05-02(الشɢل

 

 

 

 ʄيؤديإڲ

 

 

 

 

  

  

 منإعدادالباحثت؈ن :المصدر

 إɸمالالبنɢلشɢاوىالزȋائن

 انخفاضدرجةاشباعرغباتالزȋائن فشلالبنكفيتطوʈرمنتجاتھ

 تحولالزȋائنالىالبنوɠالمنافسة

 انخفاضإيراداتالبنك

 انخفاضولاءالزȋائنفيالبنك

 ةزʈادةقوةالمنافس

 للدىبنكآخرمالعرغبةالموظفينفي
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3( ʏقالداخڴʈسوȘال: 

تقومفكرةالȘسوʈقالداخليعلىانكلالافرادداخلالبنكيجبانʋبدلواقصارىجɺدɸممناجلزʈادةكفاءةوفعاليةاɲشـــــــــطةا

لȘسوʈقاݍݵارجيّڈا،وانɢلوحدةتنظيميةاوجماعيةداخلالبنكȘسوققدرɸاوإمɢانياٮڈاللوحداتالاخرىداخلنفســـــــــــــــــــالبن

ɴةالىالموظفيɺقالداخليايضاالىتصميمالسياسياتوال؄فامجالموجʈسوȘش؈فالʉعاليةمك،وȖاʈبالبنكّڈدفتحقيقمســـــــتو

نالرضالدٱڈم،والذيبدورɸيمكنانيؤديالىالارتقاءبمستوىجودةاݍݵدمةالمقدمةللزȋوناݍݵارڊʏ،فتحقيقرضــــــــــاالموظفي

ؤديالىتحقيقاɸدافالبنك،حيȞيɢونايجابيافيالتعاملمعالمشكلاتالتʋتواجɺɺواݍݵاصـــــــــــةبɢلمنالعملوالزȋائن،كماʇعمل

يقافضلمستوىمناݍݵدمةلكلالزȋائن،ومنبʋنالمؤشـــــــــراتالتʋتمكنالبنكعلىتطوʈرعملȎɺشɢلمستمروȋصورةتضمنتحق

ʏالتاڲɠمنالتعرفعلىرضاموظفٕڈا: 

 .مدىتمسكɺمبالعملفيالبنɢلف؅فةطوʈلة -

 .ɲسبةטستقالاتوالغياب،حيȞيعت؄فانخفاضɺاتʋنالɴسبȘينمؤشرالرضاالموظف -

 .مدىإشراكɺمفيعمليةالتحس؈ن -

 .رضاالزȋونحيȞيعدرضاالزȋونمؤشرالرضاالموظف -

 :وʈةالعلاقةبʋنالبنكوالزȋون تق )4

ʇعملأيȎنكعلىتقوʈةعلاقاٮڈ؄قبائنھ،لانذلكسوفيؤديإلىȘنميةعلاقاتالزȋونمعالبنك،وتɢونمحصلةاستمرارɸفيالســــــــو 

ق،فالفائدةمنإدارةعلاقاتالزȋائنلʋستذاتجانبواحدفالكث؈فمنالزȋائɴيفضلونتلɢالبنوɠالتʋتقدرɸموتخدمɺموȖســــــــــــعى

الطبيعةاݍݵدماȖغ؈فالملموســـــة،ومعقدةبرغبةكب؈فةفيالعملعلىارضا٬ڈم،وʈظɺرذلكȎشɢلواܷݰفيعالماݍݵدمات،نظر 

وتحتاجإلىاتصالܨݵظۜܣ،فإٰڈاتحتاجȎشɢلكب؈فݍݵلقالولاءلدىالزȋائن،نȘيجةالمخاطرالمصاحبةلعمليةشـــــــــراءاݍݵدم

ات،فالكث؈فمنالزȋائɴيفضلونالبنوɠالتʋتعاملوامعɺامنقبلوقدمتلɺمخدماتجيدة،فاݍݰصــــــــــولعلىثقةالزȋوناݍݰاليامرم

ڈوخلقماʇسمىبالزȋوناݍݰقيقيɸمفياستمرارالعلاقةبئڈوʋȋنالبنك،و    . قلبإدارةعلاقاتالزȋوٰ

  BDLلبنكࡧالفوائدࡧالتجارʈةࡧلاستخدامࡧإدارةࡧعلاقاتࡧالعملاءࡧࡩʏࡧا:المطلبࡧالثالثࡧ

Ȗعــــــدࢫإدارةࢫعلاقــــــاتࢫالعمــــــلاءࢫمɺمــــــةࢫࢭــــــʏࢫɠـــــلـࢫصــــــناعة،ࢫولكــــــنࢫبالɴســــــبةࢫللبنــــــوكࢫعڴــــــʄࢫوجــــــھࢫاݍݵصــــــوص،ࢫيمكٔڈــــــاࢫ

ــاࢫلدراسـةࢫعالميــةࢫلعمــلاءࢫاݍݵــدماتࢫالماليــة،ࢫ. صــامسـاعدةࢫالمؤسســاتࢫعڴــʄࢫتقــديمࢫتجـاربࢫعمــلاءࢫأك؆ــفࢫتخصي ً وفق

  منࢫالعملاءࢫعڴʄ%  67أنࢫࢫAccentureوجدتࢫشركةࢫ

مـنࢫ%  71وقـالࢫ. استعدادࢫلتقديمࢫمزʈدࢫمنࢫالمعلوماتࢫللبنوكࢫإذاࢫɠانࢫذلكࢫʇعۚܣࢫأٰڈـمࢫسـʋتلقونࢫمزايـاࢫجديـدة

اࢫلأنࢫالعمـــــــلاءࢫ ً العمــــــلاءࢫإٰڈــــــمࢫسʋســــــتخدمونࢫالـــــــدعمࢫالنــــــاتجࢫعــــــنࢫالكمبيــــــوترࢫبالɢامـــــــلࢫلعمليــــــاٮڈمࢫالبنكيــــــةࢫنظــــــر

الــذيࢫيمكــنࢫأنࢫࢫCRMفيــذࢫمســتعدونࢫوراغبــونࢫࢭــʏࢫمشــاركةࢫمعلومــاٮڈمࢫمــعࢫبنــوكɺم،ࢫفــلاࢫيوجــدࢫســȎبࢫلعــدمࢫتن

  :يحققࢫالفوائدࢫالتالية

  تحس؈نࡧטحتفاظࡧبالعملاء )1
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ࢫمـنࢫالتجــاربࢫالܨݵصـيةࢫقـدࢫيɢــونࢫوضـعࢫاســ؅فاتيجياتࢫ ً مـعࢫاختيـارࢫالعمــلاءࢫلݏݰلـولࢫالمصــرفيةࢫع؄ـفࢫלن؅فنـتࢫبــدلا

اࢫبالɴســـــبةࢫللعديـــــدࢫمـــــنࢫالمؤسســـــات ً اࢫصـــــعب ً ʏࢫمـــــعࢫإدارةࢫعلاقـــــاتࢫالعمـــــلاءࢫࢭـــــ. لتعزʈـــــزࢫالعلاقـــــاتࢫطوʈلـــــةࢫכمـــــدࢫأمـــــر

  البنوك،ࢫɸناكࢫقدرࢫكب؈فࢫمنࢫالبياناتࢫالمتاحة،ࢫوالۘܣ

ʏباࢮȘلࢫاســـɢشــــȊاࢫلتقــــديمࢫخـــدماتࢫܧݵصـــيةࢫɺاࢫلأنࢫ. يمكـــنࢫاســـتخدام ً يمكــــنࢫمـــنࢫȖܦـــݨيلࢫملاحظــــاتࢫࢫCRMنظـــر

العمــلاءࢫوالمعلومــاتࢫالܨݵصـــية،ࢫفإنــھࢫيمكــنࢫتحســـ؈نࢫɠــلࢫتجرȋــةࢫعڴـــʄࢫســȎيلࢫالمثــال،ࢫإذاࢫأضـــافࢫصــرافࢫالبنـــكࢫ

لࢫإنــــھࢫيطـــــرحࢫأســــئلةࢫحــــولࢫنــــوعࢫمعـــــ؈نࢫمــــنࢫالقــــروض،ࢫفــــيمكنࢫلقســـــمࢫملاحظــــةࢫإڲــــʄࢫملــــفࢫȖعرʈـــــفࢫالعميــــلࢫيقــــو 

عـــدࢫإظɺـــارࢫالبنــــكࢫ. القـــروضࢫالمتاȊعـــةࢫعـــنࢫطرʈــــقࢫإرســـالࢫمـــواردࢫمفيـــدةࢫع؄ــــفࢫال؄فيـــدࢫלلك؅فوɲـــيࢫȖشـــرحࢫخيــــاراٮڈم ُ ʇ

  .للعملاءࢫأنھࢫʇستمعࢫإلٕڈمࢫوʈبذلࢫاݍݨɺودࢫلتحس؈نࢫتجرȋْڈمࢫطرʈقةࢫاس؅فاتيجيةࢫلتعزʈزࢫالولاء

 Ȗسرʉعࡧالعملياتࡧࡩʏࡧالبنوك )2

خلالࢫنظامࢫواحدࢫوموحد،ࢫيمكنࢫلأيࢫموظفࢫࢭʏࢫالبنـكࢫالوصـولࢫإڲـʄࢫملـفࢫȖعرʈـفࢫالعميـلࢫللارتقـاءࢫȊسـرعةࢫإڲـʄࢫ

اݍݰســــاب،ࢫعڴــــʄࢫســــȎيلࢫالمثــــال،ࢫإذاࢫاتصــــلࢫأحــــدࢫالعمــــلاءࢫبمركــــزࢫاتصــــالࢫفــــيمكنࢫللموظــــفࢫالــــذيࢫيتحــــدثࢫمعــــھࢫ

لبنــــكࢫالمحڴــــʏ،ࢫعنــــدماࢫيــــزورࢫالعميــــلࢫفــــرعࢫاࢫCRMإجــــراءࢫتحــــديثاتࢫࢭــــʏࢫالوقــــتࢫالفعڴــــʏࢫإڲــــʄࢫملفɺــــمࢫالܨݵظــــۜܣࢫࢭــــʏࢫ

ɸــــــذاࢫيمكــــــنࢫأنࢫيلڧــــــʏࢫأيࢫ. ســــــʋتمكنࢫصــــــرافوࢫالبنــــــوكࢫمــــــنࢫرؤʈــــــةࢫالملاحظــــــاتࢫمــــــنࢫتفــــــاعلɺمࢫمــــــعࢫمركــــــزࢫטتصــــــال

  .محادثاتࢫمكررةࢫوʈزودࢫصرافࢫالبنكࢫبفɺمࢫشاملࢫلوضعࢫالعميل

  استخدامࡧالبياناتࡧالمجمعةࡧلتحس؈نࡧجɺودࡧالمبيعاتࡧوالȘسوʈق )3

ܢࢫتـتمكنࢫمــنࢫاكȘســابࢫفɺــمࢫأعمـقࢫللعمــلاءࢫمــنࢫɸنــاك،ࢫࢭــʏࢫتقــارʈرࢫحۘــࢫCRMيمكـنࢫتجميــعࢫالبيانــاتࢫالموجــودةࢫࢭـʏࢫ

يمكنـــــكࢫتحديــــــدࢫטتجاɸـــــاتࢫواݍݰمــــــلاتࢫالناݦݰـــــةࢫومجــــــالاتࢫالتحســـــ؈نࢫالۘــــــܣࢫسȘســـــاعدࢫعڴــــــʄࢫتوقـــــعࢫاحتياجــــــاتࢫ

كمـاࢫيمكــنࢫاسـتخدامࢫالبيانـاتࢫالموجـودةࢫࢭـʏࢫملفـاتࢫȖعرʈــفࢫ. العمـلاءࢫوتخصـيصࢫاݍݨɺـودࢫالȘسـوʈقيةࢫالمسـتقبلية

Ȏيلࢫالمثـــال،ࢫإذاࢫقـــامࢫأحـــدࢫالعمـــلاءࢫبإيـــداعࢫمبلـــغࢫداخـــلࢫالبنـــك،ࢫفـــيمكنࢫعڴـــʄࢫســـ. العمـــلاءࢫلتحديـــدࢫمنـــاطقࢫالبيـــع

للصرافࢫاݍݰصولࢫعڴʄࢫعرضࢫɠاملࢫلملفھࢫالܨݵظۜܣࢫوإخطارࢫالعميـلࢫبالمنتجـاتࢫاݍݨديـدةࢫالۘـܣࢫقـدࢫيɢـونࢫمɺتمـاࢫ

  .٭ڈاࢫأوࢫمؤɸلاࢫلɺا،ࢫمثلࢫبطاقةࢫטئتمانࢫالبلاتيɴية

 جعلࡧالموظف؈نࡧأك؆فࡧإنتاجية )4

واحــدࢫلʋســتࢫɸنــاكࢫحاجــةࢫللمــوظف؈نࢫللبحــثࢫࢭــʏࢫرســائلࢫࢫCRMضــمنࢫنظــامࢫࢫمــعࢫتــوفرࢫجميــعࢫمعلومــاتࢫالعمــلاء

يــتمࢫالــتخلصࢫمــنࢫالمɺــامࢫ. ال؄فيــدࢫלلك؅فوɲــيࢫأوࢫالتحقــقࢫمــنࢫأنظمــةࢫأساســيةࢫمتعــددةࢫللإجابــةࢫعڴــʄࢫســؤالࢫســرʉع

اࢫأقـلࢫࢭـʄࢫالبحـثࢫعـنࢫالبيانـاتࢫوالمزʈـدࢫمـنࢫالوقـتࢫلتعزʈـزࢫعلاقـاتࢫ ً לدارʈةࢫالمتكررةࢫبحيثࢫيقغۜܣࢫالموظفونࢫوقت

ـاࢫلــࢫالعمـ ً عنـدࢫاسـتخدامࢫࢫ26.4%شـɺدࢫمنـدوȋوࢫالمبيعـانࢫزʈـادةࢫࢭـʏࢫלنتاجيـةࢫبɴسـبةࢫࢫNucleus Researchلاء،ࢫوفق

ـاࢫالوصـولࢫإڲـʄࢫ.  CRMالشبɢاتࢫטجتماعيةࢫوإمɢانياتࢫالɺاتفࢫالمحمولࢫࢭʏࢫ ً مـنࢫࢫCRMيمكنࢫللمسـتخدم؈نࢫأيض

ھࢫلاࢫتوجــدࢫقيــودࢫعڴــʄࢫمɢــانࢫووقــتࢫأيࢫجɺــازࢫمثــلࢫالكمبيــوترࢫالمحمــولࢫأوࢫالمكتۗــܣࢫأوࢫالɺــاتفࢫالــذɠي،ࢫممــاࢫʇعۚــܣࢫأنــ

  .عرضࢫالبيانات

حيـثࢫتحـدثناࢫعـنࢫفوائـدࢫ. بذلكࢫوصلناࢫإڲʄࢫٰڈايـةࢫمقالنـاࢫالـذيࢫɠاـنࢫعـنࢫمـاࢫۂـʏࢫإدارةࢫعلاقـاتࢫالعمـلاءࢫࢭـʏࢫالبنـوك

  .إدارةࢫعلاقاتࢫالعملاء
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 :خلاصةالفصل

ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــلɺوأنȎنك ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ࢫإنأɸممايمكنالوصولإلٕڈفٕڈذاالفصــــــــــــــــــــــــــــــــــ

اݍݨزائرʈمدركلأɸميةممارسةأɲشطةالȘســــــــــوʈقبالعلاقاتݏݨذبالزȋائنوالمحافظةعلٕڈم،ولفاعليْڈاكأداةحليالمالتنمية

ةلممارسةأɲشطةالȘسوʈقبالعلاقاتوʈوليأɸميةبالغةلبناءقاعدةالبياناȖع؇قبائٔڈالدائمينواݍݨددقصـــــدمحاولةالتعرف

ةتمɺيدالتحقيقرضــــــــاɸمثمولاعنحاجاٮڈمورغباٮڈمالمتجددةوטعتمادعلٕڈافيمختلفالسياساتالانتاجيةوالȘسوʈقي

 .وɸومايثȎتܶݰةالفرضʋت؈ن .٬ڈم

فالبنɢاليومʋسعىللاɸتمامبالأساليبالȘسوʈقيةاݍݰديثةالتʋتمكٔڈمنالرʈادةفيظلاشتدادالمنافســـــــــــــة،טاننانرىاٰڈمنال

ضرورʈمضاعفةالمجɺوداتمناجلمواكبةالتطوراتوالثوراتاݍݰاصلةفيعالمناوكذافيعالمالاقتصادوالتجارةخصوصــــــــــــــا

ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــال ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ منخلالالانفتاحعلىتكنولوجياטعلاموטتصــــــــ
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  اݍݵاتمةࡧالعامةࡧ

ʇعت؄فȖســــــــــــــــــــــي؈فࢫالعلاقــــــــــــــــــــــاتمعࢫالــــــــــــــــــــــزائنࢫمنأɸمالأɲشطةالتʋتمارسفيالبنوكخاصةفيظلاشتدادالمنافســــــــــــــــــــــة،أينࢫࢫࢫࢫࢫࢫ

ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــبحالعميلɺومحوراɸتمامالبنكمنخلالالعملعلىجذ٭ڈعنطرʈقالاɸتمامالتامّڈومعاملتھࢫ أصـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

كشرɢʈومحاولةبناءعلاقاتطوʈلةכمدمعɺتȘســـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــمبالثقةوטح؅فامالمتبادل،وʈتحققɺذامنخلالقيامࢫ

ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــذايتعاونɢلمنفرʈقالعملوالعاملينفيࢫالبنكبتق ديمخدماتتلبيحاجاتورغباتالعملاءالمتجددةلــــــــــ

 .البنɢلتنميةوتطوʈرɸذɸالعلاقةباستمرارلتحقيقالأɸدافالتʋسطرɸاالبنكمسبقافيالمدىالطوʈل

ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــدɸاولميعدالبنكقادراعلىالاحتفاظ؄قبائنھࢫࢫࢫࢫ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ حيثأٰڈأصبحتحلبةالمنافسةبʋنالبنوكعلىأشـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــɢلࢫإلالف؅فةقص؈فةجدا،כمرال ذيأدىإلىحدوثتحولاتكث؈فةفيفلسفةالȘسوʈقوجعلالزȋونʋشــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

عصبحياةالمنظمة،فمعرفْڈبالصورةاݍݨيدةوȋاستمرارȖســـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــمحبتدفقالمعطياتوالبياناتالتʋتحتاجɺاࢫ

ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــمٔڈذاالتفوق،ࢫ المنظمةعٔڈللانطلاقفياɲشطْڈاممااوجبتȎنٕڈااسلوȋادارةعلاقاتالزȋائنالذييضــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

ȋابزɺــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــعٕڈالݏݰفاظعلىالعلاقةالتي؅فبط ائٔڈاعلىالمدىالطوʈلوالعملعلىجذبزȋائنجددࢫمنخلالســـــــــــــــــــــــ

ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــاɸمعنالقيمةالمدركةࢫ وادارٮڈابالشكلالمناسب،وكذابتقديمɺاݍݨودةخدمةعاليةممايضم؇فضـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 . باستمرار،الذيʋتولدعٔڈالشعورȋالسعادةوטبْڈاجɢلɺذاʇعززولا٬ڈم

ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــي؈فالعلاقةمعالزȋائنفيȎنɢالتنميةࢫالمحليـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــةاݍݨزائريࢫ فمنخلالدراسȘنافإنȘســــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

ملɺدوركب؈فوتأث؈فمباشرعلىبقاءالمؤسسةالمتعلقبتعزʈزالعلاقةمعزȋائٔڈا،وɸومايثȎتܶݰةفرضــــــــــʋتيالدوɠالةمستغان

 :ومٔڈناتمالتوصلإلىالنتائجالتالية .راسة

 نوكســـــــ؄ʋائٔڈااݍݰاليȋسمحللمنظمةبالمحافظةعلىزȘمالاساليبالتيɸائنأحداȋومادارةعلاقاتالزɺيمفɴعت؄فتبʇ

 يةכسواق؛زȋائنجدد،كماʇساɸمفيتحقيقالتفوقفيظلتنافس

 يتم؈ــــــــــــــــــــــــــــقBDLذالمســـــــــــــــــــــــــــــايرةࢫɸالاعتمادعلىالتكنولوجياالمتطورةوȋنجودةخدماٮڈباستمرارʋبنــــــــــــــــــــــــــــكࢫبتحس

 التطوراتالمȘسارعةفيالمجالالمصرفيوللمحافظةعلىعملا٬ڈا؛

 ا؛ɺتمارسʋشطةوالعملياتالتɲقفيمختلفالأʈسوȘالةبتطبيقالɠٮڈتمالو 

 بعدانْڈاءف؅ʂالةفيالاتصالوالتواصـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــلبعملا٬ڈاحتɠذامنأجلࢫاستمرارالوɸفةتقديماݍݵدمةو

ȖسɺيلعمليةالتفاعلمعɺمكماȖســــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــɺرالوɠالةعلىالاحتفاظبعملا٬ڈااݍݰالييɴبدلامنالتوجɺإڲʄࢫ

 جذȊعملاءجدد،حيثȘبʋنلناأنتɢلفةجذȊعملاءجددأك؄فمنتɢلفةטحتفاظبالعملاءࢫاݍݰالي؈ن؛

 ع؄فالمواقعࢫɺــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــالمع Ȗسمحتكنولوجياووسائلالاتصالالمتطورةبإقامةالعلاقةمعالزȋونوטتصــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 .المخصصةبالبنك،م݀ݰسناستخدامɺذɸالوسائلبفاعلية
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 :مٔڈنايمكنوضعالاق؅فاحاتالتالية

 يةࢫȎʈيةوتدرɴʈوɢائن،واجرا٬ڈملدوراتتȋميةتطبيقادارةعلاقاتالزɸبأɴســـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــالعمالوالموظفيʋتحس

 .للتعرفعلىاخرالمستجداتفيالمجالالادارʈوالتنظيميوالتكنولوجيوالعل׿ܣ

 شافحاجاتوتوقعȘنللقيامباكʋائنللبقاءعلىاتصالدائمبالســـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــوقࢫتوف؈فمتخصصȋاتالز

 ومتغ؈فاٮڈلنحاجاتورغباتالزȋائنمتغ؈فةومتجددةوȋالتاليȘنظيمɺاضمنقاعدةبياناتࢫمتخصصة؛

 ࢫʏائنوجودةاݍݵدمةࢭȋـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــرثقافةادارةعلاقاتالز اɲشاءفرʈقٕڈتمȎشɢاوىالزȋائنواق؅فاحاٮڈموɲشـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 جميعوɠالاتواقسامالبنك؛

 حينوכعلىمȋائنالمرȋشرائحالزȊتمامأك؆فɸــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــعيلتقديمخدماتࢫט ساɸمةف؈فأسمالالبنɢوالســـــــــــــــــــــــــــــــــ

 متم؈قةدونإɸمالالشرائحالأخرى؛

 ورمزالتم؈قوالبقاءوטستمرارɸالعملعلىالتجديدفياݍݵدماتمنف؅فةلأخرىفالتجديد. 
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