
 
 

 الجميورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية
 وزارة التعليم العالي و البحث العلمي

 جامعة عبد الحميد ابن باديس مستغانم.
 قسم تسيير و اقتصاد  الاقتصاديةكلية العلوم  

 تجارة دولية  مالية و  تخصص
 
 التجارة الدوليةالمالية و  مذكرة لنيل شيادة الماستر في  

 
 
 
 
 
 
 
 

 :الأستاذ إشراف تحت    من إعداد:
 عبد الحميد                                               بن شني يوسفزيار عكاشة 

 :المناقشةلجنة 
 الجامعة  الرتبة  اللقب  و الاسم الصفة 
 جامعة مستغانم  ادرقبن شني عبد ال رئيسا 
 مستغانم جامعة  يوسف شني بن مقررا

 مستغانم جامعة  طاهري عبد القادر مناقشا
   

 

 2023–2022: جامعيةالسنة ال

مع الزبائن في تنوع خدمات    دور إدارة العلاق ات
كالبنو   

 دراسة حالة بنك الف لاحة و التنمية الريفية "بوقرات"



 
 

 
 بسم ا﵀ الرحمن الرحيم   

 "﴾وَإِذْ تأََذَّنَ ربَُّكُمْ لَئِن شَكَرْتُمْ لَأَزيِدَنَّكُمْ  ﴿ق ال تعالى:"       

      (.7الآيةسورة  إبراىيم. )                                                                         

دني العلم وعم به عليا مً فظل وجىفيم فمىأخمد الله وأشىسه حعالى على ما أ 

طيب لي ان أجمام والمعسفت واللدزة على إ جلدم بخالص هرا الجهد المخىاطع وٍ

ل العسفان بالجميل  طخاذي المدترم الدهخىز والخلدًس  ل  والاخترامالشىس وحصٍ

 بً شني ًىطف 

 طاجرة حامعت عبدالخميد بً بدٌع جلدم بالشىس ليافت العاملين وال هما أ

 .عاهني بجهده ووكخه . ولا أوس ى بالشىس حميع مً أعظاء لجىت المىاكشت وإلى أ

 

 

 

 

 



 
 

 

 
 بسم ا﵀ الرحمن الرحيم

 ق ال تعالى "وقضى ربك ألا تعبدوا إلا إياه و بالوالدين إحسانا"

أىدي ثمرة جيدي إلى أصحاب المكانة العالية في الق لب و الفضل  
 الكبير في نجاحي الوالدين الكريمين أطال ا﵀ في عمرىما.

��أمي الغالية��                     

المحبة إلى من كانت السبب في سراجا منيرا و  إلى روضة العز و غصن  
ق لبا حنينا التي من سيرت لمرضي و فرحت لسعادتي ىي التي لم تبخل  
 علي بعطفيا و منحتني من فضليا و كل عمرىا إلى ايصالي إلى اليدى.

🌺  �� أبي العزيز

إلى الكوكب الذي أنار لي دروب الحياة بعفوه و علمني و بروحو  
أليمني حب الدراسة الذي ضحى بعمره لإيصالي إلى العلى بق لب  
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 .رحمك ا﵀ وأسكنك فسيح جناتو   صادق  
إلى الدين شاركوني أيام حياتي حلوىا و مرىا و كانوا لي العون  

 المعين و السند القويم. 

الاعزاء  إخوتي   

  إلى كل أصدق ائي وعائلتي  
أىدي عملي ىذا إلى كل من حمليم ق لبي و لم تسعيم ورقتي



 
 

 

ضالفهس 



 
 

  اث  فهسض المدخىٍ

 

اث  الهٟدت االإدخىٍ

   ٗملاءال و الٟهل الأو٫ : مٟاهُم خى٫ اصاعة الٗلا٢اث 

  جمهُض الٟهل 

  المبدث الوٌ :ادازة العلاكاث 

  اصاعة الٗلا٢اث  مٟهىماالإُلب الأو٫ : 

  االإُلب الثاوي : اهضاٝ اصاعة الٗلا٢اث 

  االإُلب الثالث : ازخهاناث اصاعة الٗلا٢اث 

  اصاعة الٗلا٢اث  هدُجتاالإُلب الغاب٘ :

  المبدث الثاوي : اطاطياث خىٌ الصبائً 

  الؼبائً  مٟهىماالإُلب الأو٫ : 

  الؼبائً نىاٝ االإُلب الثاوي : ا

  وأ٩ٞاع للخٗامل م٘ حمُ٘ أهىإ الٗملاء بك٩ل ٖاماعقاصاث االإُلب الثالث 

  زلانت الٟهل 

  والخدماث البىىيت  خىٌ ادازة العلاكاث مع الصبائً المبادئ الاطاطيت: الفصل الثاوي 

  جمهُض الٟهل 

  ادازة علاكاث الصبائً  طبيعتالمبدث الوٌ : 

  مٟهىم اصاعة ٖلا٢اث الؼبائًاالإُلب الأو٫ :

  ٗملاءؾاؾُت لخىُٟظ ئصاعة ٖلا٢ت الاالإُلب الثاوي : الخُىاث الأ 

  ًائاالإُلب الثالث : آلُاث ئصاعة ٖلا٢ت الؼب

  االإُلب الغاب٘: الٗىامل االإإزغة ٖلى ئصاعة ٖلا٢اث الؼبىن 

  صسفيتمفاهيم خىٌ الخدماث الم المبدث الثاوي :

٠ الخضمت االإُلب الأو٫ : االإ ُتحٗغٍ   هغٞ

ُتلب الثاوي : اهمُت الخضمت االإاالإُ   هغٞ

ُتب الثالث : اهىإ الخضمت االإاالإُل   هغٞ

  زلانت الٟهل 

 جىىع  الفصل الثالث :دزاطت ميداهيت لىاكع جطبيم ادازة العلاكاث مع الصبائً في



 

7 
 

فيت ن "ى البى خدماث   " بىكيراثووالت دزاطت خالت بىً الفلاخت والخىميت السٍ



 
 

  جمهُض :

ٌ  المبدث فيت والخىميت الفلاخت بىً عًهبرة : الو   السٍ

ُٟت والخىمُت الٟلاخت ببى٪ الخٗغ٠ٍ: الأو٫  االإُلب   الغٍ

  البى٪ أهضاٝ وازخهاناث : الثاوي االإُلب

ُٟت والخىمُت الٟلاخت بى٪ وزضماث مىخجاث: الثالث االإُلب   الغٍ

فيت والخىميت الفلاخت لبىً ميداهيت دزاطت:  الثاوي المبدث   بىكيراث ووالت السٍ

  بى٢حراث و٧الت ووكأة حٗغی٠:  الأو٫  االإُلب

  للى٧الت الخىُٓمياالإىٓغ الخىُٓمي : الثاوي االإُلب

  الى٧التازخهاناث مهالح  الثالث االإُلب

 والخىميت الفلاخت بىً في الصبائً  مع العلاكاث ادازة دوز  جلييم:  الثالث المبدث

فيت  بىكيراث السٍ

 

  الاؾخُلاُٖت الضعاؾت: الأو٫  االإُلب

  الضعاؾت ُٖىت: الثاوي االإُلب

  الىخائج ومىا٢كت ٖغى: الثالث االإُلب

  الخلانت 

  الخاجمت ٢ائمت االإهاصع واالإغاح٘

  االإلاخ٤ 

  االإغاح٘ 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 :كائمت الجداوٌ 

ٌ  السكم  الصفدت عىىان الجدو

  الجيـ خؿب الُٗىت جىػٕ 01

  الخبرة خؿب الُٗىت جىػٕ 02

  الٗلمي االإإهل خؿب الُٗىت جىػٕ 03

  الٗلمي االإإهل خؿب الُٗىت جىػٕ 04

 ًبظ٫ الؼبىن  وئعياء الإجهىصاث ًىِبظ للمخٛحر  الخؿابُت االإخىؾُاث 05

٠  الؼبىن  لإعياء يافيا مجهىص االإىْ

 

ت اليؿب 06  م٘ الخٗامل بخدؿحن االإخٗل٤ الؿإا٫ ٖلى للإحابت االإئىٍ

 الؼبائً

 

ً الخؿابُت االإخىؾُاث 07  مهضع الؼبىن  و الخمُحز اؾتراجُجُت للمخٛحرً

 للإقهاع

 

ً الخؿابُت االإخىؾُاث 08  الخضماث حىصة جدؿحن ٖلى الٗمل للمخٛحرً

 بالجضًض الؼبائً وئٖلام

 

 



 
 

 كائمت الشياٌ :

ٌ  السكم  الصفدت عىىان الجدو

  الؼبىن  ٖلا٢ت ئصاعة أق٩ا٫ 01

  الؼبائً ٖلا٢ت اصاعة قغح 02

  الؼبىن  ٖلا٢ت ئصاعة آلُاث 03

  الؼبائً ٖلا٢اث اصاعة همىطج 04

  للى٧الت الخىُٓمي اله٩ُل 05

  الجيـ خؿب الُٗىت جىػٕ 06

  الخبرة خؿب الُٗىت جىػٕ 07

  الٗلمي االإإهل خؿب الُٗىت جىػٕ 08

  الٗلمي االإإهل خؿب الُٗىت جىػٕ 09

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

 

 

 

 الملدمت
 



 المقدمة

 ‌أ
 

 

ت مً الخدىلاث البُئُت والاحخماُٖت والؿُاؾُت والا٢خهاصًت  ل٣ض قهض الٗالم في الى٢ذ الخالي مجمىٖ

ت، مما ٧ان له أزغ ٦بحر في مسخل٠ ال٣ُاٖاث الا٢خهاصًت الٗاملت في حمُ٘  في خُاة االإجخمٗاث البكغٍ

ت والظي  أهداء الٗالم، ومً أبغػ هظه ال٣ُاٖاث التي جأزغث بهظه الخدىلاث هى ٢ُإ البىى٥ الخجاعٍ

حٗض ئخضي االإإقغاث التي ًم٨ً  ٌٗخبر أخض أهم الغ٧ائؼ لأي هٓام ا٢خهاصي في أي صولت ٧اهذ والتي

ت مىاٞؿت  ٢ُاؽ الىي٘ الا٢خهاصي ومضي همىه أو ئزٟا٢ه مً زلالها خُث قهض ٢ُإ البىى٥ الخجاعٍ

 قضًضة في مًماع الخضماث االإ٣ضمت للٗملاء ئلى أن أنبدذ

با ج٣ضم هٟـ الخضماث للٗملاء ول٨ً هىا٥ ازخلاٝ في آلُت ج٣ضًم الخضمت  ٨ًً لم  حمُ٘ البىى٥ ج٣غٍ

ظا ال٨م ال٨بحر ن مً الؼمً أن جىاحه االإىٓماث ٖمىما واالإهاعٝ زهىنا  ه أخض ًخهىع ٢بل ٣ٖضي

٤ بالٗلا٢اث وئصاعة  الإت والخصخهت وباقي االإهُلخاث الجضًضة ٖلىى مً الخدضًاث ٧الٗ ٚغاع الدؿىٍ

م مً  .الٗلا٢ت م٘ الؼبىن، وهظا الأزحر الظي ناع الغ٢م الأنٗب في مٗاصلت هجاح االإإؾؿاث لى الغٚ وٖ

أن حمُ٘ االإىٓماث في الٗالم أنبدذ جىلي ئصاعة الٗلا٢ت م٘ الؼبىن حل اهخمامها هٓغا ل٣ضعجه ٖلى 

ُت في الجؼائغ ماػالذ جىٓغ للؼبىن هٓغة ٢انغة وحؼئُت ٞهظه  جدضًض مؿاعاتها، ئلا أن االإإؾؿاث االإهغٞ

ض وما ٖلُه ئلا أن حكٗغ أنها ٞى١ حبل وػبىنها ٣ًب٘ في واصي وهى جاب٘ ل االإىٓماث ها وجٟغى ما جغٍ

 .ٌؿخجُب لها

٤ بالٗلا٢اث ٌٗخبر  لخل٤ جىمُت والخٟاّ ٖلى الٗلا٢ت م٘ الؼبائً الخالُحن أو  اؾتراجُجُتئن الدؿىٍ

٣ُت التي مً االإم٨ً أن حؿاٖض ٖلى  الؼبائً الجضص، والظي ٌٗخبر جدى٫ حظعي في الٟلؿٟت الدؿىٍ

ُت في ما ًد٣٣ه هظا الخىحه مً ٞىائض ل٩ل  الخٗامل م٘ الخدضًاث التي جىاحه االإإؾؿاث االإهغٞ

غاٝ، ٦ ائٟه ئلى مؿاع واخض ًإصي ئلى  راث الدؿى٤ٍما أن الخد٨م في مخٛحاَلأ االإهغفي وجىحُه ٧ل وْ

لظا ًجب ٖلى  .جد٤ُ٣ الأهضاٝ االإؿُغة للمهغٝ وحؿاٖض هظا الأزحر ٖلى الخأ٢لم م٘ حمُ٘ االإخٛحراث

ُت أو في التروٍج بالإياٞت الى ُالبى٪ أن ًهمم ئؾتراج ٣ُت ٞما ًسو الخضماث االإهغٞ جُت حؿىٍ

٣ت ج٣ضًم  الخضماث بالك٩ل الظي ًجظب الؼبائً الإا لها مً الٗىانغ االإاصًت والٗى غٍ ت وَ انغ البكغٍ

٣ي  جأزحر ٖلى ئصعا٧اث ومىا٠٢ الؼبائً، وبالخالي ٖلى ٖلا٢تهم بالبى٪، ٞالبى٪ الظي ًدبجى الخهىع الدؿىٍ

ٌؿعى ئلى اعياء الؼبىن، وطل٪ بال٣ُام باؾخمغاع باصزا٫ الخدؿِىاث ٖلى َغ١ الدؿُحر والخىُٓم 

 الإىخجاث والخضماث وا

- 



 

‌ب  
 

 

 :الإشياليت

ت وصعحت ٖالُت مً ٖضم  ُت التي حِٗل في بِئت ج٨خىٟها حُٛحراث حظعٍ ٖلى نُٗض االإإؾؿاث االإهغٞ

ىاتها االإدلُت مً حهت واالإهاعٝ الأحىبُت مً حهت أزغي،  الخأ٦ض، ٞاالإىاٞؿت ٖلى أقضها م٘ ٢غٍ

ت والخجاعة الا ل٨تروهُت بالإياٞت ئلى ْهىع جُىع ٦بحر في الٗمل االإهغفي ٧البىى٥ الال٨تروهُت والخلىٍ

وعبما ؾختراح٘ م٩اهت وأهمُت االإهاعٝ الخ٩ىمُت في الخُاة الا٢خهاصًت، زهىنا في الجؼائغ ئطا 

 ٤ اؾخمغث في ئهمالها للٗلا٢ت م٘ الؼبائً، خُث ماػالذ مهُلخاث مثل ئصاعة ٖلا٢ت الؼبىن والدؿىٍ

ت الؼب ىن ٚائبت ًٖ الاهخمام في بالٗلا٢اث وال٣ُمت االإًاٞت للؼبىن والخىحه هدى الؼبىن وئصاعة مٗغٞ

 الٗمل االإهغفي الخ٩ىمي الُىمي. ومىه هُغح الدؿاؤ٫ الٗام الخالي: 

ت عمىما وعلى مظخىي بىً الفلاخت - ما دوز إدازة علاكت الصبىن على مظخىي البىىن الجصائسٍ

فيت على وحه الخصىص؟  والخىميت السٍ

ُت ت مً الدؿاؤلاث الٟغٖ  : وهي وجىبث٤ ًٖ هظا الدؿاؤ٫ مجمىٖ

 أهمُت جدؿحن ئصاعة ٖلا٢ت الؼبىن باليؿبت للبى٪؟ بٗضما  1 -

 هل ٌٗخبر الؼبىن طو الىلاء وؾُلت للإقهاع مً َغٝ البى٪؟ 2 -

٣ي االإهغفي ٖلى ٖلا٢ت البى٪ بالؼبىن؟ -3 ج الدؿىٍ  أًً ج٨مً أهمُت ٖىانغ االإؼٍ

 :فسطياث البدث

 :الفسطيت العامت

ئصاعة ٖلا٢ت الؼبىن ٖلى مؿخىي البى٪ في جد٤ُ٣ عيا الؼبىن طو الىلاء، و٦ظل٪ حلب ػبائً  صوع ٨مً ً

 .حضص

  :فسطياث حصئيت

 :ًم٨ً نُاٚت الٟغيُاث الخالُت ٢هض َغخها للمىا٢كت وازخباع صختها



 

‌ت  
 

ئن جدؿحن ئصاعة ٖلا٢ت الؼبىن حٗخبر يغوعة خخمُت هٓغا لأهمُت هظا الازحر في جد٤ُ٣ أهضاٝ  1 -

 .ى٪الب

تهضٝ ئصاعة ٖلا٢ت الؼبىن في البى٪ مدل الضعاؾت ئلى حٗل الؼبىن طو الىلاء أصاة لتروٍج زضماث  2 -

 .البى٪

٣ي االإهغفي مً احل الىنى٫ ئلى ػبائً حضص هت 3 - ج الدؿىٍ خم ئصاعة ٖلا٢ت الؼبائً ٖلى ٖىانغ االإؼٍ

 واالإداٞٓت ٖلى الؼبائً الخالُحن.

 :أهميت البدث-

 ال٣ُإ االإهغفي في ؾُا١ الؤنلاخاث و الخدىلاث التي ًمغ بها وفي ْل الخدضًاث التيأهمُت و صوع 

 .جٟغيها الخُىعاث الأؾىا١ واالإىاٞؿت، و الضوع الظي ًجب أن جلٗبه البىى٥ في ٦ؿب الؼبائً

 لظل٪ ج٨دؿب الضعاؾت صوعمً زلا٫ جىاولها ال٣ُإ البى٩ي في الجؼائغ الظي ٌٗض أهم ال٣ُاٖاث

ع٦ىا أؾاؾُا مً الأع٧ان الا٢خهاصًت للضولت والظي ٌؿاهم في جد٤ُ٣ الىمى والخىمُت في حمُ٘ الخضمُت و 

اهُت الاحخماُٖت  ٢ُاٖاث والغٞ

 أهداف البدث :-

 : وجخمثل في ما ًلي

ه مً مماعؾاث ٣ُت الخضًثت وما جدخىٍ   .مداولت حؿلُِ الًىء ٖلى الاؾتراجُجُاث الدؿىٍ

  .ٞغيا الؼبىن وولائه ٌٗخبر م٨ؿب للبى٪ئبغاػ م٩اهت الؼبائً في البىى٥ 

ُض الٗلا٢ت م٘ الٗملاء مً احل جدؿحن  ئبغاػ صوع الخ٨ىىلىحُا الخضًثت للإٖلام والاجها٫ في جىَ

ُت.   الخضماث االإهغٞ

 :أطباب اخخياز المىطىع-

ُت   :أؾباب مىيىٖ

غ مٟهىم ئصاعة ٖلا٢ت الؼبىن بالبىى٥ -  .جُىٍ

 ىن ٖلى مؿخىي البى٪ في جد٤ُ٣ عيا الؼبائًجىيُذ أهمُت ئصاعة ٖلا٢ت الؼب -



 

‌ث  
 

ُض الٗلا٢ت مٗه -  جىيُذ م٩اهت الؼبىن وأهمُت الخىحه به وجىَ

  :أؾباب طاجُت

بت في ئزغاء مٗلىماجىا في هظا االإجا٫ بد٨م جسهو -  .الغٚ

بت في الخٗغٝ ٖلى ئصاعة ٖلا٢ت الؼبىن ٖلى مؿخىي البى٪. -  الكٗىع بأهمُت االإىيىٕ والغٚ

 :المخبعالمىهج -

مً أحل صعاؾت االإىيىٕ والؤالإام به ؾىٝ هداو٫ التر٦حز ٖلى االإىهج الىنٟي لًبِ مسخل٠ االإٟاهُم 

حرها مً االإٟاهُم، و٦ظل٪  ٤ االإهغفي وٚ ٤ بالٗلا٢اث والدؿىٍ ٦مٟهىم ئصاعة ٖلا٢ت الؼبىن والدؿىٍ

خم اص ٖلى الأصواث وؿخٗمل االإىهج الخدلُلي لخدلُل حىاهب ومًمىن االإٟاهُم بالإياٞت ئلى اٖلا

 الؤخهائُت

 :خدود الدزاطت

ُٟت ٢مىا بهظه الضعاؾت ٖلى مؿخىي بى الخدود المياهيت:  .٪ الٟلاخت والخىمُت الغٍ

ت: ُٟت  الخدود البشسٍ ٟي بى٪ الٟلاخت والخىمُت الغٍ  ئَاعاث ومىْ

 :خطت البدث -

حن للإالإام بجىاهب االإىيىٕ ومٗالجخه بك٩ل منهجي جم ج٣ؿُم البدث ئلى زلار  ٞهى٫، ٞهلُحن هٓغٍ

 .وآزغ جُب٣ُي

خُث أقخمل الٟهل الاو٫ ٖلى أؾاؾُاث ئصاعة ٖلا٢اث الؼبىن والدؿى٤ٍ بالٗلا٢اث، اما الٟهل 

٤ االإهغفي بالؼبىن،  لا٢ت الدؿىٍ ٤ االإهغفي وٖ ج الدؿىٍ ىانغ االإؼٍ ٤ االإهغفي وٖ الثاوي ٣ٞض جىاو٫ الدؿىٍ

لى وا٢٘ ئصاعة ٖلا٢اث الؼبىن ٖلى مؿخىي بى٪ في خحن أ٦ض الٟهل الثالث وهى الٟهل الخُب٣ُي ٖ

ُٟت   الٟلاخت والخىمُت الغٍ

 :الدزاطاث الظابلت-

 

 



 

‌ج  
 

 الدزاطت الولى:

حر  صعاؾت ػ٢اص هجحرة بٗىىان ئصاعة ٖلا٢اث الؼبىن في االإجا٫ البى٩ي صعاؾت خالت جي للخىٞ الهىضو١ الىَ

بغاػ م٩اهت الؼبىن في االإىٓمت ، اوالاخخُاٍ بكلٛىم الُٗض  عؾالت ماحؿخحر ، خُث هضٞذ في صعاؾتها في 

ٞغياه و ولائه ٌٗضان زغوة خ٣ُ٣ُت ًجب ٖلى االإىٓمت ٦ؿبها زم الخٟاّ ٖليها لأهه الؿبُل الىخُض 

لخىحه بالؼبىن ٦مىهج حضًض في الٗمل ، و٦ظل٪ ئبغاػ للب٣اء والاؾخمغاع وهظا لً ًأحي ئلا مً زلا٫ جبجي ا

ئصاعة ٖلا٢اث الؼبىن في مجا٫  لاؾتراجُجُتالأؾـ التي مً قأنها أن حؿاهم في جد٤ُ٣ الخُب٤ُ الٟٗا٫ 

 . الاؾتراجُجُتالخضماث البى٨ُت ، والأؾباب الضاٞٗت لاهتهاج هظه 

 الدزاطت الثاهيت: 

٤ بالٗلا٢اث صعاؾت ئلهام ٞسغي أخمض في أوعا٢ها ال بدثُت في االإلخ٣ى الٗغبي الثاوي جدذ ٖىىان الدؿىٍ

٤ بالٗلا٢اث وئصاعة ٖلا٢اث الؼبىن، و٢ض  خُث هضٞذ في صعاؾتها ئلى بىاء ئَاع هٓغي ًٖ الدؿىٍ

جىنلذ ئلى أن ئصاعة ٖلا٢اث الؼبىن حؿاٖض في جد٤ُ٣ وجدؿحن ا٦دؿاب الؼبائً والاخخٟاّ بهم 

 غبدُت ، ئط ؾاٖضث هظه الضعاؾت ٖلى ئصعا٥ بٌٗ االإٟاهُم الخانتوجد٤ُ٣ عياهم و٦ظل٪ حُٗٓم ال

٤ بالٗلا٢اث  . باصاعة ٖلا٢اث الؼبىن وبٌٗ االإٟاهُم االإخٗل٣ت بالدؿىٍ

 الدزاطت الثالثت:

٤ االإهغفي في جدؿحن الٗلا٢ت م٘ الؼبىن  لٗظوعهصعاؾت  م٘ صعاؾت خالت  نىعٍت بٗىىان أهمُت الدؿىٍ

ُٟتبى٪ الٟلاخت والخىمُت  عؾالت ماحؿخحر وهضٞذ في صعاؾتها في ئبغاػ أهمُت الدؿى٤ٍ ٖمىما ،  الغٍ

٤ في االإهاعٝ وصوعه في جدؿحن وجىمُت  ٤ االإهغفي بىحه زام ، و٦ظل٪ ئبغاػ أهمُت الدؿىٍ والدؿىٍ

ٖلا٢ت االإهغٝ بالؼبىن، واهم ما جىنلذ ئليها أن الؼبىن االإهغفي ٌٗخبر مغ٦ؼ اهخمام البىى٥ وؾُاؾتها 

٤ االإهغفي جلٗب صوعا هاما في جىمُت ٖلا٢ت االإهغٝ م٘ الؼبىن الدؿى  ُٟت الدؿىٍ  . ٣ٍُت ٦ما أن وْ

 

 

 

 



 

 
 

 

 

 

 

 

الفصل الوٌ : مفاهيم خىٌ 

 لعملاءا و ادازة العلاكاث 
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 جمهيد : 

ولضث الٗلا٢اث الٗامت بمىلض الؤوؿان، ووكأث بٓهىع االإجخم٘ البكغي، وجُىعث م٘ جُىع أهماٍ 

ونىع الخُاة االإسخلٟت، و٧ان وحىصها هظه الٓاهغة هدُجت َبُُٗت للخٟاٖل الاحخماعي بحن الأٞغاص 

ال٣ائم ٖلى واالإإؾؿاث بمسخل٠ أهىاٖها. ج٣ىم مماعؾاث الٗلا٢اث الٗامت ٖلى االإىهج الٗلمي في البدث 

الخدلُل والخٟؿحر، ومً أهم أهضاٝ ئصاعة الٗلا٢اث الٗامت ٢ُاؽ الغأي الٗام والخأزحر ُٞه وحُٛحره 

 بٛغى احخظابه هدى مى٠٢ مٗحّن، وا٦دؿاب جأًُضه ومإاػعجه في ٢ًُت ما 

 المبدث الوٌ :ادازة العلاكاث

 1ادازة العلاكاث  مفهىمالمطلب الوٌ : 

ت مخمحّزة حؿاٖض االإإؾؿت ٖلى ئ٢امت ونُاٚت زُىٍ اجها٫   ُٟت ئصاعٍ اصاعة الٗلا٢اث الٗامت: هي "وْ

حن، ٦ما حؿاٖض  مخباصلت بُنها وبحن حمهىعها، بهضٝ الىنى٫ ئلى الخٟاهم وال٣بى٫ والخٗاون بحن الُغٞ

ت االإإؾؿت في الى٢ىٝ ٖلى الغأي الٗام والاؾخجابت له بهىع  ُٟت الؤصاعٍ ة مىاؾبت، وطل٪ مً هظه الىْ

٠ الؤصاعة االإإؾّؿُت م٘ االإخٛحّراث الخانلت وؾُبل الاؾخٟاصة منها بٟٗالُت". ُّ  زلا٫ صٖم ج٨

ا ئلى الٗلىم الاحخماُٖت، أقمل وأٖم مً مٗٓم الٗلىم  ًُ ٗض ٖلم الٗلا٢اث الٗامت، م٘ ٧ىهه مىخم ٌُ

اصة ٞٗالُت مماع   ؾخه الخُب٣ُُت الاحخماُٖت، بل ئن ال٨ثحر منها ًهبذ في زضمخه لؼٍ

 2المطلب الثاوي : اهداف ادازة العلاكاث 

  غاٝ االإغجبُت ً نىعة طهىُت ئًجابُت ٖىض ٧اٞت اَلأ حر مىار ملائم ًضٖم االإإؾؿت في ج٩ىٍ جىٞ

 .بها، ؾىاء الجمهىع الضازلي أو الخاعجي، مً أحل جأمحن اؾخ٣غاع االإإؾؿت، وهجاخها

  الخاعجيالخٗغّٝ ٖلى اججاهاث الغأي الٗام الضازلي و. 

 ه٣ل االإٗلىماث الخانت باججاهاث الجمهىع ئلى الؤصاعة الٗلُا. 
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  جد٤ُ٣ الخ٩امل بحن الؿُاؾاث الٗلُا للمإؾؿت واججاهاث ومُالب الجمهىع. 

  ٕالجمهىع بالؿُاؾاث الٗلُا للمإؾؿت وحٗضًل اججاهاجه لخ٩ىن ئًجابُتئ٢ىا. 

 خل االإك٨لاث الخانت بالٗلا٢ت م٘ الجمهىع والتي حٗترى االإإؾؿت. 

  خماًت االإإؾؿت مً الأزباع ال٩اطبت أو ٚحر الصخُدت التي ٢ض جى٣ل ٖنها، م٘ تهُئت الجمهىع

 .الضازلي و الخاعجي لٗضم جهض٤ً مثل هظه الأمىع 

 ٞآعاءه بىاء ٖلى الخ٣ائ٤. جى ً  حر االإٗلىماث الصخُدت االإسخلٟت للجمهىع لضٖمه في ج٩ىٍ

 1المطلب الثالث : اخخصاصاث ادازة العلاكاث 

 وكغ االإٗلىماث والبُاهاث الهاص٢ت ًٖ االإإؾؿت وأوكُتها. 

 لام االإسخلٟت  .الاجها٫ بىؾائل اٖلؤ

 جسُُِ بغامج الٗلا٢اث الٗامت. 

 االإإؾؿت بجماهحرها االإسخلٟت الٗمل ٖلى جدؿحن ٖلا٢ت. 

 صعاؾت وجدلُل و٢ُاؽ اججاهاث الغأي الٗام للجمهىع هدى االإإؾؿت. 

  غة ٖلى الغأي الٗام للجمهىع
ّ
 .جدلُل الٗىامل واالإخٛحراث االإإز

 ت  .ئٖضاص اليكغاث، واالإ٣الاث، والبُاهاث الؤزباعٍ

 جىُٓم االإإجمغاث، والىضواث، واالإٗاعى، واالإكاع٦ت ٞيها. 
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  بأوكُت الؤصاعة طاتها وج٣ضًم الخلى٫ لها تالخاناالإباصعة بخدضًض االإك٨لاث 

 اعاث، والخٟلاث التي ج٣ام في االإىاؾباث الخانت  .جىُٓم الاؾخ٣بالاث، والؼٍ

 ئٖضاص ٧ل ما ًخٗل٤ بالهىعة الظهىُت ًٖ االإإؾؿت مً قٗاعاث، وأوعا١، وملابـ 

 1ادازة العلاكاث   هديجتالمطلب السابع : 

 .مغاحٗت حمُ٘ وزائ٤ االإإؾؿت التي ًم٨ً أن ٩ًىن لها ٖلا٢ت بالٗلا٢اث الٗامت -1

 .ال٨خِباث واليكغاث التي جهضعها االإإؾؿت الؤقغاٝ ٖلى حمُ٘ االإجلاث و -2

 .حم٘ االإٗلىماث اللاػمت للمإؾؿت مً حمُ٘ االإهاصع االإخاخت -3

 .االإإؾؿت الٗملاء والٗمل ٣٦ىاة اجها٫ بحن  -4

٤ جؼوٍض -5  ه باالإٗلىماث والخ٣ائ٤ التي جدٓىحظب أهٓاع الجمهىع ئلى االإإؾؿت ًٖ َغٍ

باهخمامه، بدُث ٩ًىن هظا الجمهىع ٖلى ٖلم ب٩اٞت أوكُت االإإؾؿت، وؾُاؾاتها، ومضي 

 .التزامها باالإؿئىلُت الاحخماُٖت هدى البِئت االإدُُت بها

غة ٖلى نىعتها الظهىُت الخيؿ٤ُ بحن مسخل٠ الأوكُت صازل -6
ّ
 .االإإؾؿت، زانت جل٪ االإإز

 .ئٖضاص الخُب التي ٣ًىم االإضًغون بال٣ائها ؾىاء صازل االإإؾؿت أو زاعحها -7

ٟحن -8 ت والخيؿ٤ُ مٗها لتهُئت مىار مً الخٗاون بحن االإىْ  .اؾدكاعة ئصاعة االإىاعص البكغٍ
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٤ باالإإ  -9 ؾؿت ُٞما ًخٗل٤ بالخسُُِ والخىُٟظ للخملاث الهاصٞت ئلى الخٗاون م٘ ئصاعة الدؿىٍ

 ئوكاء الٗلا٢اث الخؿىت وجىمُتها م٘ حمهىع االإإؾؿت الخاعجي. 

اء  -10 جسُُِ وجهمُم وئصاعة بغامج الٗمل اللاػمت لخم٨حن حهاػ الٗلا٢اث الٗامت مً الىٞ

ا٫.  َّٗ  بالتزاماجه ٧اٞت ٖلى هدى ٞ

 ً  المبدث الثاوي : اطاطياث خىٌ الصبائ

ػبىن لا ٌؿخسضم ٦مهُلح ٖلمي ولِـ له اؾخسضاماث ٖلمُت في ٖلم الا٢خهاص والخجاعة، ئهما 

ت والض٧ا٦حن. ٧لمت ػبىن ٦ظل٪  ال٩لمت حؿخٗمل ٖاصة مً ٢بل الٗاملحن في ٞغوٕ البُ٘ الخجاعٍ

 مؿخٗملت مً ٢بل الؼبائً أهٟؿهم
ً
ً، وهي أًًا  .أنبدذ قائٗت ٖىض االإكترً

الٗمُل خُث أن الٗمُل لضًه اعجباٍ م٘ البائ٘ في أ٦ثر مً مهلخت أو في أ٦ثر الؼبىن ًسخل٠ ًٖ 

ؿمى بمهُلح آزغ ػبىن صائم  مً ٖملُت بُ٘ وَ

 1الصبائً  مفهىمطلب الوٌ : الم

ا الؤقاعة ئ ًً ا أو زضماث م٣ابل االإا٫، ومً االإهم أً ًٗ لى ٌٗغٝ الؼبىن بأهه الصخو الظي ٌكتري ؾل

لت الأمض م٘ اليكاٍ الخجاعي الظي ٌكتري مىه. هظا ٌٗجي أن  أن الؼبىن لا ًىسغٍ في ٖلا٢ت َىٍ

ت بىاء ٖلا٢ت حُضة م٘ صوعة االإبُٗاث بأ٦ملها ٖاصة ما ج٩ىن ٢هحرة. بالُب٘، ًم٨ً للٗلاماث الخجاعٍ
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جب ٖليهم طل٪( ول٨ً هٓغًا لأنهم لا ٌٗخمضون ٖلى ػبىن واخض أو ازىحن ٣ِٞ، ُٞم٨نهم  ٖملائها )وٍ

التر٦حز ٖلى أحؼاء أزغي مً أٖمالهم. للخهى٫ ٖلى مثا٫، ًم٨ى٪ الخ٨ٟحر في الؼبىن ٖلى أهه 

شخو ٌؿخسضم زضماث الإغة واخضة ٦أن ًظهب ئلى االإخجغ أو ًأ٧ل في مُٗم. أما في خالت الٗمُل 

لت حضًا. لظل٪، جمُل الٗلا٢ت بحن ٦لا ال٨ ا ئلى لٗب ٞخمُل صوعة االإبُٗاث ئلى أن ج٩ىن َىٍ ًً ُاهحن أً

صوع مهم. للخهى٫ ٖلى مثا٫ ًىمي، ٨ٞغ في الٗمُل ٖلى أهه شخو أو ٦ُان ٌؿخسضم زضماث 

 اختراُٞت مثل م٨خب مداماة أو اؾخىصًى جهمُم

 1الصبائً  صىافالمطلب الثاوي : أ

 لخعاملهم الظابم مع البيزوع الخاص بً -أولا
ً
 : أهىاع العملاء وفلا

 جىيُذ أن الٗملاء ٢بل البضء في الخضًث 
ً
 لأهماَهم الكغائُت، ٖلُىا أولا

ً
٣ا ًٖ أهىإ الٗملاء وٞ

دخحن وهما: ش حٗاملهم م٘ البحزوـ الخام ب٪، وبك٩ل ٖام ًى٣ؿمىن ئلى قغٍ  لخاعٍ
ً
٣ا  وٞ

 : عملاء خاليين -1

الٗمُل الخالي هى ٖمُل ٢ام بالٟٗل بالكغاء مى٪ مً ٢بل، وهى في الٛالب ٖمُل عاض ي ًٖ 

 الخضمت التي ج٣ضمها، وهظا لأهه ٢ام بالٗىصة مغة أزغي ل٪ للكغاء.الؿلٗت أو 

                                                           
1
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بالُب٘ الٗملاء الخالُحن لِؿىا ٧لهم ٖلى مؿخىي واخض مً الث٣ت والازلام الإىخج٪ أو زضمخ٪، 

اء ٞغبما منهم مً ٢ام بكغاء مىخج٪ مغة واخضة، ومنهم مً ًخٗامل مٗ٪ مىظ ؾىىاث و٢ام بالكغ 

 مً زلال٪ مغاث ٖضًضة.

 عملاء مدخملين : -2

 ٖلى جىنُت 
ً
الٗمُل االإدخمل هى ٖمُل لم ٣ًم بالكغاء مى٪ مً ٢بل، وهى ٢اصم ئلى مخجغ٥ بىاءا

ًٓ أهه ؾُجضه  لان ٢مذ به مً ٢بل، أو هى ًبدث ًٖ ش يء ما وٍ  لٖإ
ً
٣ا مً أخض الأنض٢اء، أو وٞ

 لضً٪.

مخجغ٥ صون أن ٣ًىم بالكغاء، ول٨ً في ٧ل الخالاث بالُب٘ هىا٥ اخخما٫ ٦بحر أن ٌٛاصع الٗمُل 

 ٖلُ٪ اعياءه وج٣ضًم االإؿاٖضة له، وجغ٥ اهُبإ حُض لضًه .

 لهماطهم الشخصيت في الشساء : -زاهيا 
ً
 أهىاع العملاء وفلا

 لأهماَهم الصخهُت والؿلى٦ُت ُٞما ًسو الكغاء، 
ً
٣ا ؾىٝ هخدضر هىا ًٖ أهىإ الٗملاء وٞ

 لُبُٗت شخهِخه. هظا  لظل٪ ٖلُ٪ أن جٟهم
ً
٣ا أن الٗمُل في الٛالب ٣ًىم بٗملُت الكغاء وٞ

 .بالًغوعة ًدخم ٖلُ٪ جٟهم مى٠٢ الٗمُل، والٗمل ٖلى اعياءه ؾىاء ٦ىذ مخ٣بل لُبُٗخه أم لا

 العميل المتردد : -1
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ضه  ٢غاعجه بك٩ل ٖام، ٞهى  اجساطالٗمُل االإترصص هى ٖمُل ٚحر ناعم في  لا ٌٗغٝ ما الظي ًغٍ

. الٗمُل االإترصص ٢ض ٣ًىم بالؿإا٫ ًٖ هٟـ الؿلٗت في ال٨ثحر مً الأما٦ً وفي النهاًت لا 
ً
جدضًضا

، لِـ لىحىص ُٖب في الؿلٗت ول٨ً لأن شخهِخه االإترصصة لا حؿمذ له 
ً
 باجساطٌكتري أؾاؾا

ٗت. ال٣غاعاث  الٟىعٍت أو الؿغَ

 العميل الىازم : -2

ض، وهى ًخىانل مٗ٪ أو ًضزل واخض مً أهىإ   ماطا ًغٍ
ً
ً، هظا الٗمُل ٌٗغٝ حُضا الٗملاء االإمخاػٍ

مخجغ٥ ولضًه هُت خ٣ُ٣ُت للكغاء. وفي خالت جىاٞغ االإىانٟاث التي ًدخاحها في مىخج٪ ؾ٣ُىم 

 بالكغاء مباقغة.

 العميل الصامذ : -3

ٓه ًُ ، و٦ظل٪ لا 
ً
 ولا ٌؿأ٫ ٦ثحرا

ً
 الاهُباٖاثغ أي هىٕ مً الٗمُل الهامذ ٖمُل لا ًخ٩لم ٦ثحرا

 الؿلبُت أو الؤًجابُت باليؿبت الإىخج٪، ُٞبضو ل٪ أه٪ لا حؿخُُ٘ ٞهمه أو الخٗامل مٗه 

 العميل المخددر طىٌ الىكذ )الثرزاز( -4

الٗمُل ٦ثحر الخضًث أو الثرزاع، ٖمُل لا ٠٨ً ًٖ الخضًث ولِـ ٣ِٞ الخضًث بكأن ؾلٗخ٪، 

.  بل ئهه ٢ض ًخدضر زاعج االإىيىٕ
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ُُٗ٪ الٟغنت للخضًث ًٖ جٟانُل زضمخ٪، أو مداولت ج٣ضًم  ٌُ هظا الىىٕ مً الٗملاء لا ولً 

ً له.   االإؿاٖضة بأي ق٩ل مً الأق٩ا٫، ٞهى ًخسظ مً ال٨لام وؾُلت لجظب ئهدباه الأزغٍ

 العميل الغاطب : -5

ٞهى شخو ٖاصة ما ٩ًىن لضًه ججغبت  مً أنٗب أهىإ الٗملاء في الخٗامل هى الٗمُل الٛايب،

أو ٖضة ججاعب ؾاب٣ت ؾِئت م٘ الكغ٧اث التي ج٣ضم هٟـ ؾلٗخ٪ أو ؾل٘ أزغي، أو عبما ؾلٗخ٪ 

. ً بت في اؾخٟؼاػ الآزغٍ ضم االإؿئىلُت، والغٚ  أهذ. هظا حٗله ًخٗامل بك٩ل ًمُل ئلى الٗضواهُت وٖ

 العميل المدشىً : -6

مٗلىمت ممً ًخىانل مٗهم، وعبما ًمُل ئلى الؤًمان  الٗمُل االإدك٨٪ ًبضو أهه لا ًهض١ أي

بت في مؿاٖضجه أو ج٣ضًم خلى٫ ئًجابُت جسضم  ت االإإامغة، ولا ٌؿخُُ٘ أن ًهض١ أن لضً٪ عٚ بىٓغٍ

ت وق٩ل ٚحر لائ٤ .  مهالخه، وفي بٌٗ الأخُان ًمُل ئلى الخضًث بسخغٍ

 العميل الىدود : -7

ت ممخاػة، هظا لأهه مً أًٞل وأؾهل أ هىإ الٗملاء الظًً ًم٨ى٪ أن جبجي مٗهم ٖلا٢اث ججاعٍ

ض٥ الخٗاون مٗه مً زلا٫ ج٣ضًم  ، ولِـ لضًه اؾخٟؿاعاث ص٣ُ٢ت، ٞهى ًغٍ
ً
ٖمُل لا ٌؿأ٫ ٦ثحرا
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زضمت أو ؾلٗت مىاؾبت لاخخُاحاجه، أو ًغي أه٪ ج٣ضم مىخج حُض مىاؾب له. هى ٣ًىم بُلب 

 
ً
 ؾلٗخ٪ بك٩ل بؿُِ حضا

د إللاء هظسة( : -8  العميل المشاهد )هى فلط ًسٍ

ض ئل٣اء هٓغة للخٗغٝ ٖلى  هظا الىىٕ مً الٗملاء في الٛالب لا ًمخل٪ هُت خ٣ُ٣ت في الكغاء، ٞهى ًغٍ

ض ٢ًاء  ً ٨ٞغة ًٖ مخىؾِ الأؾٗاع، وحىصة االإىخجاث لضً٪، أو عبما ًغٍ ض ج٩ىٍ ماطا ج٣ضم، أو ًغٍ

 بٌٗ و٢ذ الٟغاٙ في مكاهضة االإىخجاث .

 : العميل صائد الخخفيظاث والعسوض -9

اصة ما ٣ًىم بالكغاء بكغاهت في مىاؾم الخسًُٟاث،  هظا الٗمُل ًدب جسًُٟاث الأؾٗاع، وٖ

غ له االإا٫. الجضًغ بالظ٦غ أن هظا الٗمُل عبما ًخجه للخسًُٟاث  وهى ًدب الٗغوى التي جىٞ

ت أي جٟانُل لضواٞ٘ هٟؿُت ولِـ ماصًت بدخت، وهى في الٛالب ٌؿأ٫ ًٖ ؾٗغ االإ ىخج ٢بل مٗغٞ

 أزغي.

 1وأفياز للخعامل مع حميع أهىاع العملاء بشيل عام  إزشاداثالمطلب الثالث : 

ت للخعامل مع ول أهىاع العملاء -1  المسوهت هي الخلطت السخسٍ

                                                           
1
 01-01-09-00،‌ص‌‌9102،‌فً‌مجال‌البٌزنس‌ورٌادة‌الأعمال،‌مقال‌حول‌الأعمال‌‌شٌماء‌بدوي‌-
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 مكاٖغ الٗملاء هم بكغ، ل٩ل منهم ؾلى٦ُاث مسخلٟت، وآعاء مسخلٟت، وعٚباث مسخلٟت، 
ً
وأًًا

ضم وي٘ ٢ىالب حامضة للخٗامل. حٗغٝ ٖلى هىٕ  مسخلٟت. ٖلُ٪ ٦غحل مبُٗاث الخدلي باالإغوهت وٖ

 ٢م بىي٘ مؿاخت مً االإغوهت والؤبخ٩اع 
ً
 للىىٕ الظي ًيخمي له، ول٨ً صائما

ً
٣ا الٗمُل وحٗامل مٗه وٞ

ه. ض مً هىٖ  في الخٗامل، وحٗامل م٘ ٧ل ٖمُل ٦اوؿان ٞغٍ

 كبل جدليم عمليت البيعزض ى العميل ًأحي  -2

وٗم الهضٝ الأؾاس ي ل٩ل بحزوـ هاجح هى جد٤ُ٣ أٖلى مؿخىي مً االإبُٗاث، ول٨ً ٖىضما هىٓغ 

لى الأحل البُٗض ؾجري أن عض ى الٗمُل هى االإٟخاح الخ٣ُ٣ي  لىجاح االإإؾؿت بك٩ل أقمل وٖ

 لخد٤ُ٣ االإبُٗاث.

 جرهس أن كساز الشساء ًيبع في الطاض مً العاطفت -3

ث ٣ٖلاهُت، والخ٣ُ٣ت أن ٢غاعاث الكغاء هي في ال٣غاعث الكغاء ٖلى أنها ٢غاع  زاَيء هىا٥ جهىع 

 ث ٖاَُٟت بدخت، ًضٖمها بٗض طل٪ الخ٨ٟحر ال٣ٗلاوي.االأنل ٢غاع 

 الغحل ال٣اصع ٖلى الخىانل بك٩ل حُض، و٢اصع ٖلى جٟهم مكاٖغ 
ً
عحل االإبُٗاث الظ٧ي هى أولا

 هى الغحل ال٣اصع ٖلى الا٢ىإ مً زلا٫ ئْهاع ممحزاث الٗمُل، و٢اصع ٖلى ٦ؿب وص الٗمُل، وز
ً
اهُا

 الخ.…االإىخج وجٟى٢ه الخىاٞس ي

 على هظب زلت العميل -4
ً
 اخسص أولا

 
ً
ل٨ؿب ز٣ت الٗمُل ٢ُمت ٦بحرة لً حؿهل ٖلُ٪ ٣ِٞ ٖملُت البُ٘، بل ئنها ؾخًمً ل٪ ٖمُلا

 
ً
جض أه٪ ٦ىذ أمُىا ، لأهه ما أن ًث٤ الٗمُل ب٪ وبمىخج٪، وٍ

ً
 في ٖغى ؾلٗخ٪  مؿخمغا

ً
وناص٢ا

 ٖلُه، ٞاهه ؾىٝ ٌٗخمض ٖلُ٪ في قغاء هظا الىىٕ مً الؿل٘ بك٩ل مؿخمغ 
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 طبيعت الظلعت أو المىخج عىصس مدىزي في الخعامل مع العميل -5

دخحن عئِؿِخحن:  ًم٨ىىا جهي٠ُ أهىإ الؿل٘ أو االإىخجاث لكغٍ

 أطاطيت مثل المأول والمشسب(( طلع العميل ًدخاحها )هي طلع أ

غة بأؾٗاع قبه زابخت، وفي ال٨ثحر  هظه في الٛالب لا جدخاج الإجهىص ٦بحر لبُٗها، ٞهي في الٛالب مخىٞ

حر االإٗلىمت  مً االإخاحغ. االإدىع الأؾاس ي في الخٗامل م٘ الٗمُل لبُ٘ هظا الىىٕ مً االإؿل٘، هى جىٞ

 امل، وبث عؾالت جغخُب للٗمُل.بؿهىلت، والتزام اؾلىب اللُا٢ت والأصب في الخٗ

دها )هي طلع هماليت أو جسفيهيت مثل أحهصة الهىاجف الرهيت(  ب( طلع العميل ًسٍ

هظه في الٛالب جدخاج الإجهىص أ٦بر لخد٤ُ٣ البُ٘، ٞهي ؾل٘ أؾٗاعها مغجٟٗت، والٗمُل ًبظ٫ 

امل م٘ الٗملاء هىا مجهىص أ٦بر لجم٘ مٗلىماث خىلها لُخسظ ٢غاع الكغاء. االإدىع الأؾاس ي في الخٗ

 هى ٞهم َبُٗت الٗمُل والٗمل ٖلى اعياءه، والخدلي باالإغوهت لاجمام ٖملُت البُ٘ .

 ظهاز الليمت المظافت للمىخج مفخاح حىهسي لخدليم المبيعاث -6

ًخسظ الأشخام ٢غاعث الكغاء بهضٝ الخهى٫ ٖلى ش يء أ٦بر وأٖم٤ مً الؿلٗت هٟؿها، وهي 

 ال٣ُمت االإًاٞت التي ؾُدهلىن ٖليها مً وعاء قغاء جل٪ الؿلٗت، أو ٚحرها.الٟائضة أو االإىٟٗت أو 

 هىا ٖلُ٪ ئْهاع ال٣ُمت االإًاٞت للمىخج أو الخضمت التي جبُٗها، ومضي جأزحرها ٖلى خُاة الٗمُل. 

 كساز الشساء الخاص بالعميل ليع بالظسوزة اللساز الفظل أو الهثر خىمت -7

الكغاء الأوؿب له، والظي مً االإم٨ً أن ٩ًىن ٢غاع ٚحر مى٣ُي في الخ٣ُ٣ت الٗمُل ًخسظ ٢غاع 

 باليؿبت ل٪ ٦غحل مبُٗاث.

٣ت ج٨ٟحره،  غٍ ت مً االإٗاًحر االإسخلٟت، والتي مً يمنها ٖمغه، وَ هظا ال٣غاع ًخى٠٢ ٖلى مجمىٖ

وؾلى٦ه الكغائي، ومضي جأزحر البِئت االإدُُت، و٦ظل٪ ٦ُُٟت ئصاعجه لأمىاله، وهمِ الخُاة التي 

حرها مً الٗىامل الأزغي التي حك٩ل ال٣غاعالنهائي له.ٌ  ِٗكها، وػو٢ه الخام، وٚ

هىا ججىب أن ججٗل الٗمُل ٌكٗغ أه٪ ٚحر عاض ي أو مىضهل مً ٢غاعه، ٖلُ٪ ٣ِٞ مؿاٖضجه في 

بخه وهظا هى صوع٥ االإدىعي.  جد٤ُ٣ عٚ
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مبُٗاث وناخب بحزوـ للخٗغٝ ٖلى أهىإ الٗملاء هخمجى أن ٩ًىن هظا االإ٣ا٫ صلُل ل٩ل عحل 

، وطل٪ لخد٤ُ٣ أٖلى مؿخىي مً االإبُٗاث والأعباح.  و٦ُُٟت الخٗامل م٘ ٧ل هىٕ

 وؾاهم في ونى٫ هظا 
ً
في الغابدىن نهخم بكضة بخ٣ضًم مدخىي ٌؿخد٤ و٢خ٪، لظا لا ج٨ً بسُلا

ض ممً ًدخاحىن له.   1االإدخىي للمؼٍ
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 والزبائن ادارةالعلاقات حول مفاهيم:  الأول الفصل

13 
 

 الخلاصت : 

"اذا لم ًدبلى لي طىي دولاز واخد فلط، طىف أهفله على العلاكاث العامت. )بيل غيدع، 

 مؤطع شسهت ماًىسوطىفذ(".

ح٨ٗـ هظه ال٩لماث لبُل ُٚدـ ٢ُمت الٗلا٢اث الٗامت في هجاح الكغ٧اث، وأنّها ئخضي 

لب  خماص ٖليها للخىانل م٘ الٗالم الخاعجي للكغ٦ت. ٖلى اٚلأ ت التي ًم٨ً اٖلا الاؾتراجُجُاث ال٣ىٍ

ما٫ أنّ ٢ُمت الٗلا٢اث الٗامت ج٣خهغ ٖلى الخىانل في أعى الىا٢٘، ل٨ً  ًًٓ بٌٗ أصخاب اٖلأ

ىان في ا لخ٣ُ٣ت هي لها أهمُت ٦بري ٦ظل٪ في الٗالم الغ٢مي وبحن قغائذ االإجخم٘ ومسخل٠ اٖلأ

 الا٢خهاصًحن

ُٟت أؾاؾُت لب٣اء الكغ٦ت وهجاخها، ؾىاءً ٧ان طل٪ مً زلا٫  ُٟت الٗلا٢اث الٗامت هي وْ وْ

الأؾاس ي،  ئصاعة مخسههت، أو مً زلا٫ ئصاعة الكغ٦ت طاتها. في النهاًت االإهم هى الىنى٫ ئلى الهضٝ

غاٝ الخاعحُت  وهى جدؿحن نىعة الكغ٦ت، وزل٤ ٖلا٢ت هاجخت طاث مىٟٗت مخباصلت م٘ حمُ٘ اَلأ

. 
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 المبادئالفصل الثاوي  :

دازة العلاكاث إخىٌ  الطاطيت

 والخدماث البىىيت  مع الصبائً
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 جمهيد :

٤ في الؿىىاث الأزحرة بضءا مً مداولت حُٗٓم الغبذ في  ل٣ض خضزذ جدىلاث ٦ثحرة بٟلؿٟت الدؿىٍ

غاٝ االإضي ال٣هحر ونىلا ئلى بىاء ٖلا٢اث  لت الأمض ومغبدت ل٩ل مً الؼبائً واالإىٓمت واَلأ َىٍ

٤ وهظه الٗلا٢اث َىٍلت االإضي ًُل٤ ٖليها باصاعة ٖلا٢اث الؼبىن،  الأزغة التي حكملها ٖملُت الدؿىٍ

الؼبائً باؾخٗما٫ حك٨ُلت مً الىؾائل االإسخلٟت التي  والتي حٗجي ال٣ضعة ٖلى الخىاع االإؿخمغ م٘

 .صائم م٘ الؼبىن حٗمل ٖلى الب٣اء باجها٫ 

٤ الخضًث أو االإٗانغ  ئن ال٨ٟغة الأؾاؾُت لإصاعة ٖلا٢اث الؼبىن هي مىبث٣ت مً اهخمام الدؿىٍ

واالإخمثل أؾاؾا في الدؿى٤ٍ بالٗلا٢اث ٖلى الؼبىن واٖخباعه اخض الأع٧ان الؿُاؾُت للمىٓمت في 

 .جد٤ُ٣ الىجاح والىمى والب٣اء ٖلى اجها٫ صائم م٘ الؼبائً

 ادازة علاكاث الصبائً  طبيعت الوٌ :المبدث 

في هظه الٓغوٝ أنبذ للمىٓمت والؼبىن ه٣ُت الاعج٩اػ التي جخمدىع خىله ٧ل الٗملُاث 

٣ُت، وهدُجت لهظا االإدُِ الخىاٞس ي أنبدذ ئصاعة الٗلا٢ت م٘ الؼبىن أًٞل   اؾتراجُجُتالدؿىٍ

غ ٖلا٢تها م٘ الؼبىن ل٩ي جخم٨ً م ً الىنى٫ ئلى ولاء ٖملاءها مً جدبٗها االإىٓمت مً احل جُىٍ

 الأهضاٝ االإؿُغة وحُٗٓمها . زلا٫ جد٤ُ٣ مؼاًا جىاٞؿُت وما ًم٨نها مً الخٟاّ ٖلى

 1المطلب الوٌ : مفهىم ادازة علاكاث الصبائً 

 أولا: وشأة و جطىز إدازة علاكت الصبىن 

                                                           
1
،‌دار‌كنوز‌المعرفة‌للنشر‌والتوزٌع‌،‌‌1درمان‌سلٌمان‌صادق‌،‌التسوٌق‌المعرفً‌المبنً‌على‌ادارة‌علاقات‌ومعرفة‌الزبون‌التسوٌقٌة‌،‌ط‌-

‌99-89،‌ص‌‌2010الاردن‌،‌
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حن  ش وكىء ئصاعة ٖلا٢ت الؼبىن ئلى ٖهغ ما ٢بل الهىاٖت هدُجت الخٟاٖل بحن االإؼاعٖ ٌٗىص جاعٍ

وػبائنهم، ٟٞي ال٣غن الثامً ٖكغ الظي ؾمي بٗهغ الثىعة الهىاٖت ٧اهذ الآلت وما ًغجبِ بها مً 

ي أصي ؾعي االإىٓماث و٢خظا٥ لإهخاج مىخجاث مخمحزة في زهائهها، بالإياٞت للخمحز الٗملُاحي الظ

٧ل طل٪ ٧ان بؿبب جغ٦حز عؤٍت االإىٓمت ٖلى الىٓام  .ئلى الخىنل لخل٪ االإىخجاث بأصوى ج٩لٟت، 

ت ال٣هىي في ٖملها   الدكُٛلي وئُٖائه الأولىٍ

ت، وم٘ اخخضام االإىاٞؿت بحن االإىٓماث  ً الظي أؾاؾه ا٢خهاصًاث االإٗغٞ وفي نهاًت ال٣غن الٗكغٍ

هضٞها الأؾاس ي هى ٦ُُٟت الىنى٫ ئلُه وئ٢امت ٖلا٢ت جٟاٖلُت جدىلذ الغؤٍت ئلى الؼبىن ئط أنبذ 

ت مٗه، ٣ُٞىم هى بخدضًض خاحاجه وعٚباجه أولا، ومً زم ج٣ىم االإىٓمت بالٗمل ٖلى ئقبإ جل٪  ٢ىٍ

باث مً زلا٫ جغحمتها ئلى مىخجاث  حضًضة أو مخُىعة زاهُا . الخاحاث والغٚ

 زاهيا: أطباب ظهىز مفهىم إدازة علاكت الصبىن 

٤، خُث ه دُجت للخٛحراث الخانلت في االإدُِ، ٣ٞض جؼاًض الؤلخاح ٖلى ئٖاصة حٗغ٠ٍ صوع الدؿىٍ

ا٢ترح " ٧ىجلغ في بضاًت ؾىىاث الدؿُٗىاث عؤٍت جىُٓمُت حضًضة لخد٤ُ٣ ٞٗالُت اليكاَاث 

٣ُت، جغج٨ؼ ٖلى الٗلا٢ت والٗمل ٖلى ٞهم الؼبىن، وئصاعة الٗلا٢ت التي ج٣ىم  kotler " الدؿىٍ

ؿت ببىائها مٗه، ٦أخض االإُالب الأؾاؾُت للخ٠ُ٨ م٘ االإدُِ الجضًض، و٢ض ٧ان بغوػ ئصاعة االإإؾ

 الٗلا٢ت م٘ الؼبىن هدُجت لىحىص ٖضة اججاهاث مهمت:

  اصة التر٦حز ٖلى أهمُت االإٗلىمت، وجؼاًض اؾخسضام ج٨ىىلىحُا االإٗلىماث والاجهالاث ػٍ

 لخُٗٓم ٢ُمتها

 ُاصة الخىحه هدى بىاء ٢ىاٖض الب ٣ُت ػٍ  اهاث الدؿىٍ

  وحىص جدى٫ في البيُت الخىُٓمُت، مً زلا٫ الاهخ٣ا٫ مً التر٦حز ٖلى االإىخجاث ئلى التر٦حز

 ٖلى الٗملُاث. 

ف إدازة علاكت الصبىن   زالثا: حعسٍ

ٟاث لإصاعة ٖلا٢اث الؼبىن وهظ٦غ منها  :هىا٥ ٖضة حٗغٍ
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الؼبائً باؾخٗما٫ حك٨ُلت مً الىؾائل االإسخلٟت التي حٗمل ٖلى  هي ال٣ضعة ٖلى الخىاع االإؿخمغ م٘

 الب٣اء باجها٫

حن أو أ٦ثر  .صائم م٘ الؼبىن أي أنها ج٣ىُت مٗلىماث جغ٦ؼ ٖلى الاجها٫ بحن َغٞ

ذ بأنها " غٞ ما٫ التي تهضٝ ئلى ٞهم وجى٢٘ خاحت االإىٓمت ئلى الؼبائً الخالُحن اؾتراجُجُتوٖ و  اٖلأ

 االإدخملحن" 

ها غٞ ً حظب ػبائً حضص و الاخخٟاّ بالؼبائً الخالُحن و جد٤ُ٣  2008الب٨غي،  وٖ بأنها "ٖلم وٞ

اللاػم للمٗاملاث التي جخم م٘ الؼبائً االإغبدحن"  ئ صاعة ٖلا٢ت الٗملاء مىهجُت لٟهم ؾلى٥  الىمى

ًمً الٗملاء والخأزحر ٞيهم مً زلا٫ الخىانل مٗها"  اصاعة ٖلا٢ت الؼبىن، ٖلى أنها " ٖملُت جخ

ػبىن ٖلى خضي، و٦ظا الدؿُحر بٗىاًت  وي ٖغٝ kotler حمُ٘ االإٗلىماث االإٟهلت، واالإخٗل٣ت ب٩ل

 . ل٩ل لخٓاث الاجها٫ م٘ الؼبائً، هظا ٧له مً أحل جد٤ُ٣  الاخخٟاّ بىلاء الؼبائً للمإؾؿت

 أشياٌ ادازة علاكت الصبىن  زابعا:

ت م٩ىهاث لبىاء الٗلا٢اث م٘ الؼبىن ًم٨ً  :ئحمالها بالآحي، أهٓغ الك٩ل الآحي هىا٥ مجمىٖ

 : أشياٌ إدازة علاكت الصبىن 1الشيل زكم 

 

 

 

 

 

 

 

  

ادارة علاقة 

ن ائالزب  

 ولاء الزبون
 قيمة الزبون

 رضا الزبون 

 379: ،ص وآخرون جثير، حمودوم سعد: المصدر
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 الصبائً  علاكت ادازة هسم شسح:  2 زكم الشيل

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

‌لإدارة‌المكملة‌المكونات‌أحد‌القٌمة‌تعد

‌على‌القٌمة‌تلك‌إلى‌ٌنظر‌كما‌الزبون‌علاقة

 تحقٌق‌أنها

‌أحد‌أي‌من‌أفضل‌الزبون‌وتوقعات‌حاجات

‌كلما‌إلى‌القٌمة‌تترجم‌،إذ‌تكلفة‌وبأقل‌آخر

 ولذلك‌الزبون‌ٌقٌمه

 .خلاله‌من‌معرفة‌فهً

 ادارة علاقة الزبائن 

الزبونرضا   

‌المنافسة‌أهمٌة‌من‌انطلاقا‌‌وذلك

‌فً‌منظمة‌أي‌لمركز‌أساسً‌كمحدد

‌من‌قدرة‌أكثرا‌تجعله‌ثم‌ومن‌السوق،

‌من‌الزبون‌إرضاء‌على‌المنافسٌن

‌والخدمات‌المنتجات‌بتقدٌم‌قٌامه‌خلال

‌والإٌفاء‌الزبون‌رغبات‌تحقق‌التً

 المرة‌الأولى‌من‌وتوقعاته‌بمتطلباته

 ولاء الزبون 

 قيمة الزبون

‌الصادق‌الالتزام:‌"بأنه‌الزبون‌ولاء‌ٌعرف

‌المنتوج‌شراء‌لإعادة‌الزبون‌قبل‌من

 الخدمة‌أو‌المفضل

‌من‌الرغم‌على‌المستقبل‌فً‌لدٌه‌المفضلة

‌التسوٌقٌة‌الجهود‌و‌الموقفٌة‌التأثٌرات

 "سلوكه‌تحوٌل‌إلى‌والهادفة‌المبذولة

. 

وإضافةإلىذلكأنالحصولعلىولاءالزبونأنماٌتوقف

 370: ،ص وآخرون جثير، حمودوم سعد: المصدر



 

19 
 

 1المطلب الثاوي : الخطىاث الطاطيت لخىفير إدازة علاكت الصبىن   

خام حظخخسج مىه الفياز الثميىت زخلت جددًد بياهاث العملاء: ًىظس للبياهاث على أنها مىجم  -1

 :علاكت كىٍت مع العملاء، وحشمل مسخلت جددًد البياهاث الليام بالاحي لبىاء

 ٟي االإىٓمت  جدضًض أهىإ البُاهاث اللاػمت لاهجاػ حهىص ئصاعة ٖلا٢ت الؼبىن الإىا٢كت ٦باع مىْ

 جدضًض مهاصع الخهى٫ ٖلى البُاهاث.  

 البُاهاثجهمُم الىماطج والاؾخماعاث االإىاؾب ً   .ت لخضوٍ

 ئحغاء الخجاعب الأولُت ٖلى الىماطج و الاؾخماعاث وجأ٦ُض ٞلائمتها لأهضاٝ االإىٓمت.  

  االإٗلىماث ومٗالجتها والخى٣ُب ً ازخُاع الخُب٣ُاث و البرمجُاث الخ٨ىىلىحُت االإىاؾبت لخسؼٍ

 ٞيها.

ومعالجتها المطلىبت، جأحي مسخلت إدخاٌ البياهاث و معالجتها : بعد مسخلت جددًد البياهاث  -2

 مسخلت إدخاٌ البياهاث إلى الخاطىب خيث حعالج وجدلل وجخطلب هره المسخلت الليام بالاحي:

  .٤ ٌٗمل ٖلى ئصزا٫ البُاهاث  ججىُض ٞغٍ

  .وي٘ م٣اًِـ ل٣ُاؽ هجاح بغهامج ئصاعة ٖلا٢ت الؼبىن 

  ٠ في البُاهاث ًإصي مٗلىمت ئصزا٫ البُاهاث ئلى الخاؾىب صون اعج٩اب للأزُاء، وأي جدغٍ

 زاَئت. 

  .جدضًض مىا٤َ أو مك٨لاث ٩ًىن للخدلُل ٞيها ٢ُمت ٖالُت 

  .ل البُاهاث ئلى مٗلىماث مُٟضة باؾخٗما٫ ج٣ىُت جى٣ُب البُاهاث  جدىٍ

 . الخهغٝ بىاءا ٖلى الىخائج االإؿخسلهت 

                                                           
1
‌64-63ٌوسف‌حجٌم‌سلطانً‌الطائً‌،‌هشام‌فوزي‌دباس‌العبادي‌،‌مرجع‌السابق‌،‌ص‌‌-
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ساج المعلىماث: جخدىٌ المعلىماث بعد معالجتها الى معلىماث كيمت مما ًجعلها مسخلت اطخخ-3

 :مىزدا اطتراججيا للمىظمت، وجلاض كيمت المعلىماث مً خلاٌ حشيل

 .ال٣ُمت الؿى٢ُت: حؿدىض ٢ُمت االإٗلىمت في هظه الخالت ٖلى ؾٗغ بُٗها في الؿى١ -

في هظه .ت ٖلى حجم االإٗاعٝ االإؿخسغحت منها٢ُمت الاؾخسضام: وج٣ُم ٢ُمت االإٗلىمت في هظه الخال-

 :االإغخلت ًخم الأحي

غ أو أق٩ا٫ بُاهُت وما ئلى طل٪- ل االإٗلىمت ئلى مٗاعٝ و زُِ مؿخ٣بلُت مً ج٣اعٍ ج٣ضًم أ٩ٞاع  .جدىٍ

 و ا٢تراخاث ٢ابلت للخُب٤ُ

٤ الؤؾتراججُت االإخبٗت -   .جهمُم الٗغوى وج٣ضًمها للٗملاء وٞ

  .االإخسظة ٖىض الخاحتحٗضًل االإٗلىماث  -

 صعاؾت اؾخجابت الٗملاء. -

 1و همىذج ادازتها آلياث إدازة علاكت الصبىن المطلب الثالث : 

 اولا :آلياث إدازة علاكت الصبىن   

ً هظه االإٗلىمت التي  جبضأ آلُت ٖلا٢ت الؼبىن مً ٖملُت حم٘ االإٗلىماث و٢ُاؽ الىخائج ومً زم جسؼٍ

حمٗذ و الٗمل ٖلى جى٣ُبها ختى ج٩ىن مخاخت للجمُ٘ مً خُث الاؾخسضام، وهىا ًأحي صوع الكغ٦ت 

ك٩ل الآحي زم الكغوٕ بالخىُٟظ و ئٚىاء الٗلا٢ت م٘ الؼبىن وال .ببىاء وئصاعة ٢ُمت الؼبىن ومً 

 ًىضح هظه الآلُت :

 

                                                           
1
،مجلة‌-‌دور‌نظم‌المعلومات‌التسوٌقٌة‌فً‌تحسٌن‌ألٌات‌إدارة‌العلاقة‌مع‌الزبون‌فً‌المؤسسات‌الخدمٌة.‌‌‌حمز‌ةبالًعلً‌عرقوب‌،و‌‌-

‌19-18-17،ص‌‌2016الدراسات‌الإقتصادٌة‌والمالٌة،‌
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 : آلياث إدازة علاكت الصبىن  3الشيل زكم 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الطائي، هاشمالمصدز: ًىطف حجيم طلطان 

 21فىشي دباض العبادي، ص: 

 

 

 

 



 

22 
 

 زاهيا : همىذج ادازة علاكاث الصبائً 

 : همىذج ادازة علاكاث الصبائ04ًالشيل زكم 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Source : jean supizet , le management de le performance durable ,édition d'organisation , paris ,2002,p 202. 

 مخرجات : 

حلقة القيمة للمؤسسة -

 والزبون 

 ترشيد المداخيل -

 رضا الزبون -

 ولاء الزبون -

 جذب الزبائن الجدد -

 :  CRMقيادة ادارة علاقات الزبائن 

 امتلاك منطق -

 تجديد عملية الادارية-

 تحسين عملية ادارة علاقات الزبائن : 

 تنظيم وتحسين العملية -

 تنظيم مجموعات التحسين -

 تقييم عملية ادارة علاقات الزبائن : 

 تنظيم قياس اداء العملية -

 تنظيم ومراجعة العملية -

 : CRMتبسيط عمليات 

توفير شروط التبسيط -

 وتسهل العلاقة 

احداث التطابق بين محيط -

 العمل ومحيط الاعمال 

احداث التطابق بين البنية -

 التحتية والاهداف 

 نموذج ادارة علاقات الزبائن : 

 ترشيد حلقة خلق القيمة -

  CRMاستعمال ادوات -

التدريب المتواصل على -

 استغلال النموذج 

تحسين وترشيد برنامج -

 المنتجات ، التسعيرة .
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 1المطلب السابع: العىامل المؤزسة على إدازة علاكاث الصبىن 

ٖلا٢ت الؼبىن، والتي ًم٨ً حؿمُتها ل٣ض ا٢ترح "عولىضو" وحىص أعب٘ ع٧ائؼ أؾاؾُت صاٖمت ومؿاهضة لإصاعة 

 بالٗىامل االإإزغة ٖليها، وحكمل مأحي :

حكمل اؾخٗما٫ أهٓمت ج٨ىىلىحُت خضًثت ومخ٩املت في االإىٓمت قغٍ ئن ًخم  الخىىىلىحيا: -1

ملحن لخل٪ الخ٨ىىلىحُاث الخضًث مً  خباع ٞهم واؾدُٗاب مضع٧اث الؼبائً وٖ الأزظ بىٓغ اٖلا

زلا٫ ازخباع هظه الأهٓمت ٢بل قغائها مً ٢بل مؿئىلي الخ٣ىُت في االإىٓمت ًٞلا ًٖ ٢ُام 

ب الٗملحن ٖل يها لُدؿجى لهم الخٗغٝ ٖليها وجُب٣ُها بؿهىلت في خالت اؾدُٗابها، االإىٓمت بخضعٍ

٣ُت هم  غاٝ الضازلُت في الٗملُت الدؿىٍ وهظا ًدضر في االإىٓماث االإبضٖت التي حٗخبر حمُ٘ اَلأ

قغ٧اء لها بما ٞيهم الؼبائً والٗاملحن، لان هظا ٌؿاٖضها ٖلى الاخخٟاّ بؼبائنها الخالُحن لٟترة 

 أَى٫. 

وجخمثل بال٣ُم والٗاصاث والخ٣الُض التي جإمً بها االإىٓمت، ئطا جلٗب صوع مهم في  المىظمت:زلافت  -2

غاٝ االإخٗاملت مٗها ؾىاء في الضازل أو مً الخاعج لضٖم  ُض الٗلا٢ت م٘ االإؿخُٟضًً واَلأ جىَ

ً لها الؼبىن وئًجاص ٢ُمت له، وبما أن الؤبضإ هى حٛحر ُٞجب ٖلى االإىٓمت ئصاعجه بالك٩ل الظي ًإم

ً، وصٖم االإبضٖحن م ت لهم لٛغى حصجُٗهم ً الخمحز والخٟى١ ٖلى الآزغٍ زلا٫ ج٣ضًم حىائؼ جدٟحزً

ض مً الأ٩ٞاع الؤبضاُٖت بما ًيسجم م٘ ز٣اٞت االإىٓمت.  ٖلى ج٣ضًم االإؼٍ

ٗجي الىٓغة الكمىلُت لغؤٍا وجىحيهاث ئصاعة االإىٓمت هدى ئًجاص ٢ُمت للؼبىن مً  :الاطتراجيجيت -3 وَ

غٝ ئلى الؼبائً و الأؾىا١ مٗا، مً هاخُت عبِ وج٩امل البُاهاث االإخٗل٣ت بالؼبىن وخؿب زلا٫ حٗ

ت مً البضائل  ال٣ُاٖاث الؿى٢ُت االإؿتهضٞت، ومً زم ال٣ُام بخدلُلها للىنى٫ ئلى االإجمىٖ

٣ي وئبضاعي وازخُاع البضًل الأًٞل ٖلى أؾاؽ جد٣ُ٣ه لل٣ُمت االإضع٦ت  ج حؿىٍ االإخًمىت ج٣ضًم مؼٍ

 ل الؼبىن مً ٢ب

ملُاث االإىٓمت -4 : وحكخمل ٖلى حمُ٘ الهُا٧ل الخىُٓمُت التي جضٖمها االإىٓمت هُا٧ل وٖ

٣ي واالإىحهت هدى الؼبىن،  ج الدؿىٍ ُُٟت التي جإصيها وزانت في مجا٫ الؤبضإ باالإؼٍ والٗملُاث الىْ

ي أو مبضٖا، واالإخًمىت ج٣ضًم مىخىج ئبضاعي ًجض ٢ُمت له، وفي خالت ٧ىهه مخبيُا للمىخىج الؤبضاع

 ؾِخد٤٣ الغبذ للمىٓمت

                                                           
1
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 صسفيتاوي : مفاهيم خىٌ الخدماث المالمبدث الث

حؿعى البىى٥ الى جد٤ُ٣ اهضاٞها االإسخلٟت مً زلا٫ ٢ُامها بيكاَها االإهغفي، وطل٪ بخد٤ُ٣ ا٢ص ى 

 عبذ مم٨ً وبا٢ل ج٩لٟت م٣اعهت بالبىى٥ االإىاٞؿت وهظا مً احل اعياء ػبائىه بالضعحت الاولى بخلبُت

خاحاتهم وعٚباتهم مً زلا٫ ج٣ضًم زضماث مسخلٟت ب٨ٟاءة لؼبائىه. وؾيخُغ١ مً زلا٫ هظا االإبدث: 

 مٟهىم الخضمت البى٨ُت واهمُتها، زهائو الخضمت البى٨ُت واهىاٖها

 ،وصوعة خُاة الخضمت البى٨ُت .

ف الخدمت المالم  1 صسفيتطلب الوٌ : حعسٍ

 ت مً ابى٨ُتحٗغٝ الخضمت ال لٗملُاث طاث االإًمىن االإىٟعي الظي ًخهٟبخٛلب : بانها مجمىٖ

او االإإؾؿاث مً  الأٞغاصالٗىانغ ٚحر االإلمىؾت ٖلى الٗىانغ االإلمىؾت والتي جضع٥ مً ٢بل 

لإقبإ خاحاتهم االإالُت والاهخمائُت الخالُت  ازلا٫ صلالاتها و٢ُمها االإىُٟٗت التي حك٩ل مهضع 

 بى٪لغبدُت ال اواالإؿخ٣بلُت والتي حك٩ل في الى٢ذ هٟؿه مهضع 

  ت الاوكُت التي ٩ًىن حىهغها ٚحر ملمىؽ، ٣ًىم بخ٣ضًمها الخضمت البى٨ُت: وكاٍ او مجمىٖ

البى٪ لٗمُله بُٛت اقبإ خاحاجه وعٚباجه، ٢ض ٩ًىن اهخاحها مغجبُا بمىخج ماصي و٢ض لا 

 ٩ًىن، ولا ًترجب ٖنها أي اهخ٣ا٫ للمل٨ُت 

 البىىيت  الخدمت اهميتالمطلب الثاوي : 

جىصة الخضمت البى٨ُت اهمُت ٦بحرة باليؿبت للمإؾؿاث وطل٪ مً احل جد٤ُ٣ الىجاح والاؾخ٣غاع، ل

٠ ان ًخٗاملىا مٗا مً احل زل٤ الخضمت وج٣ضًمها ٖلى اٖلى مؿخىي  وبالخالي ٞان ٖلى الؼبىن واالإىْ

الاؾاس ي  خُث ان االإمل٨ت االإخدضة ٖلى ؾبُل االإثا٫ ججاوػث مغخلت ٧ىن ان اهخاج الؿل٘ هى اليكاٍ

ت الخىاٞؿُت، اط ان هىا٥ الٗضًض مً الىاؽ ٌٗملىن  الى مغخلت الا٢خهاص الٗالمي الخضمي طي الاولىٍ

واالإ٩اجب والى٣ب والاجها٫ والخضماث البى٨ُت(. وجض٫ الضعاؾاث ٖلى ان االإضة  -1971)في )الض٧ا٦حن 

 1981بحن ٖامي ) 

ض ًٖ ) ما٫ البى٨ُت والخامحن بما ًؼٍ ُٟت في االإمل٨ت االإخدضة .–(ملُىن  1.8 زل٣ذ زضماث اٖلا  بحن وْ
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ملُىن شخو ٧اهىا ٌٗملىن في  9.15خىالي  1981-1971واؾخسضمذ في ٢ُإ الخضماث بحن اٖىام 

ُاهُ ٢24ُإ الخضماث أي خىالي )%  ن ًٞلا ٖلى ان هىا٥ مً ٌٗمل في ح( مً االإؿخسضمحن البرً

٣ضع بدىالي % وبظل٪ انبدذ الخضماث جلٗب   61الى %  51 ٢ُإ الخضماث في اوعوبا والُابان وٍ

اهُخه واؾخ٣غاعه، ولظا ٣ٞض قهضث الؿىىاث الازحرة جُىعا  صوعا مهما في خُاة االإجخم٘، وحؿهم في عٞ

م٨ً الاقاعة الى اهمُت م٣ضم الخضمت مً زلا٫ الخالي:  ٦بحرا في مجا٫ ج٣ضًم الخضمت، وٍ

  الىُْٟي ومهماجه في االإىٓماث البى٨ُت .جبرػ اهمُت م٣ضم الخضمت مً زلا٫ اهمُت ٖىىاهه 

  ٘لت الامض م ٖىهغ اؾاس ي في ٖغى الخضمت االإؿإولت ًٖ جُىٍغ الٗلا٢اث الاًجابُت َىٍ

 الؼبىن واصامتها. 

 ٖ ُت والخأزحر في جد٤ُ٣ عيا ىهغ الخماؽ االإباقغ والخُىي في االإىٓماث الخضمُت االإهغٞ

 الؼبىن.

 1صسفيتلب الثالث : اهىاع الخدمت المالمط

 :المدليت بىىيتاولا :الخدماث ال

 حكمل هظه الٗملُاث ٖلى حمُ٘ ٖملُاث الابضإ والسخب واالإ٣انتعملياث الصىدوق: 

وهي وصائ٘ ه٣ضًت ًىصٖها الٗمُل لضي البى٪ الإضة مُٗىت وبٟائضة مُٗىت، ولا ًجىػ للٗمُل داع: الا 

والا ٣ٞض الٟائضة ًٖ هظه الىصٌٗت وجخم ٖملُت سخب الىصٌٗت الا في نهاًت االإضة الؼمىُت االإخ٤ٟ ٖليها 

دهل ٖلى  الاًضإ بملأ اؾخماعة مُٗىت بها َلب الاًضإ وحمُ٘ البُاهاث الخانت باالإبلٜ والٟىائض، وٍ

 .اًها٫ مً البى٪ لُثبذ ٢ُامه بىي٘ وصٌٗت ُٞه

ت، خُث ًخ٣ضم خامل الكُ٪ الى الكبا٥ االسخب:  الإسخو ًخم احغاء السخب مً الخؿاباث الجاعٍ

٠ بالخد٤٣ مً الصخهُت ٖلى بُا٢ت الخٗغ٠ٍ والخأ٦ض مً اهه االإؿخُٟض مً  وبٗضها ٣ًىم االإىْ

خم السخب اما مباقغة مً  الكُ٪، زم الخهى٫ ٖلى جى٢ُٗه وبُاهاث ٖىه ج٣ُض ٖلى ْهغ الكُ٪ وٍ

 َغٝ الصخو هٟؿه، اما لسخب شخو ازغ 
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 :الخدىٍل والملاصت

ل االإهغفي: جخم هظه الٗ* ل ال٣ُىص التي ًجغيها البى٪ بدُث ًجٗل خؿاب ٖمُل الخدىٍ ملُت بخدىٍ

مٗحن مضًىا بمبلٜ مٗحن ل٩ي ًجٗل خؿاب ٖمُل آزغ صائىا بىٟـ االإبلٜ او ه٣ل االإبلٜ مً خؿاب 

لآزغ، وجبضا اهضاٝ ٖىضما ًهضع االإضًً امغ الى البى٪ بان ًخم ه٣ل خؿابه صائىه مبلٛا ٌٗاص٫ ٢ُمت 

 الضًً

ت االإ٣انت بالبى٪ االإ٣انت: وهي  * خم هظا الخضاو٫ في ٚغٞ جباص٫ اوعا١ الضًً بحن البىى٥ وجدهُلها وٍ

مل م٣انت بحن الك٩ُاث االإسخىبت ٖلى هظه  ت وٖ االإغ٦ؼي، خُث ًجخم٘ مىضوبى البىى٥ ٞيها لدؿىٍ

ت االإ٣انت هي ميكأة ج٣ىم بدؿىٍت الكإون االإالُت بحن البىى٥ غٞ  البىى٥ لهالخها وٚ

ىصٌٗت في الخٗغ٠ٍ االإهغفي هي اجٟا١ بحن البىى٥ واالإىصٕ، خُث هضٞ٘ للمىصٕ مبلٛا ٢بى٫ الىصائ٘: ال*

دبجى ٖلى طل٪ زل٤ وصٌٗت جدذ الُلب او لأحل ًدضص  مً الى٣ىص بىؾُلت مً وؾائل الضٞ٘، وٍ

يكأ ٖلى جل٪ الىصٌٗت التزام مهغفي بضٞ٘ مبلٜ مٗحن مً وخضاث الى٣ىص  حن، وٍ بالاجٟا١ بحن الُغٞ

 لمىصٕ او لأمغ لضي الُلب او خُىما ًدل الاحلال٣اهىهُت ل

 :الخازحيت صسفيتالخدماث المزاهيا  

هضع في ق٩ل زُاب ناصع مً البى٪ بىاء خماص االإؿدىضي: هى الىؾُلت االإثلى لخىُٟظ ال٣ٗىص، وٍ  اٖلا

 ٖلى َلب اخض ٖملائه، وبالخالي ٌٗخبر الاٖخماص االإؿدىضي حٗهض ٦خابي ناصع بىاء ٖلى َلب االإؿخىعص

لهالح االإهضع ًخٗهض ُٞه البى٪ بضٞ٘ او ٢بى٫ ٦مبُالاث مسخىب ٖليها ًٖ ج٣ضًمها وخؿب الكغوٍ 

خماص الىاعص  بالٖا

ت: ٣ًهض بها ازباث  الاوعا١   بضٞ٘ مبالٜ، وزانُتها االإكتر٦ت هي اُٖاء الضًً مهلت الالتزامالخجاعٍ

الؿىض –ال٨مبُالت ) الؿٟخجت( مدضصة لدؿضًض الضًىن، مهلت مدضصة لدؿضًض الضًىن، اهم اق٩الها 

كترٍ -لأمغ اء  وَ ش الىٞ اء والخٗهض –ٞيها اًًاح م٩ان وجاعٍ واؾم االإؿخُٟض، واؾم وجى٢ُ٘ االإخٗهض بالىٞ

 .اياٞت الى ام٩اهُت الخضاو٫ بالخٓهحر بأصاء مبلٜ مٗحن

 االإؿاهمتالكغ٦ت  عأؾما٫االإالُت: وجخمثل اؾاؾا في الاؾهم والؿىضاث، ٞالؿهم هى حؼء مً  الاوعا١

 ،اما الؿىض ٌٗخبر حؼءا مً ٢غوى جهضعها الكغ٧اث او الهُئاث الخ٩ىمُت
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 خلاصت الفصل :

 مُٟضة أصاة ،ٞهي للبىى٥ باليؿبت. الٗملاء ٖلى جغ٦ؼ نىاٖت في يغوعة CRM الٗملاء ٖلا٢اث ئصاعة حٗض

٤ االإبُٗاث أهضاٝ لخد٤ُ٣ زام بك٩ل  خلم هى CRM بغهامج. الٗملاء جى٢ٗاث وججاوػ  والدؿىٍ

 ،ًم٨ً واخض هٓام ُٞٓل. الٗملاء خى٫  جخمدىع  اؾتراجُجُاث جىُٟظ ٖلى البىى٥ ٌؿاٖض زهو

ٟي لهغافي ً: البىى٥ ومىْ  االإؿخسضمت واالإىخجاث الاجها٫ مٗلىماث مثل الٗمُل بُاهاث جسؼٍ

ض عؾائل وئعؾا٫ االإىاُٖض حضولت. والخٟاٖلاث  وؾائل ميكىعاث ٖلى والغص مسههت ئل٨ترووي بغٍ

٠ ملٟاث جدضًث. الاحخماعي الخىانل . حضًضة مٗلىماث أو بملاخٓاث الٟٗلي الى٢ذ في الٗملاء حٗغٍ

اًت و جهىع   االإبُٗاث ٢م٘ في االإخى٢ٗحن الٗملاء وئصاعة عٖ
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 لىاكع ميداهيت دزاطت: الثالث الفصل

 جىىع في الصبائً مع العلاكاث ادازة جطبيم

 الفلاخت بىً خالت دزاطت" البىىن خدماث

فيت والخىميت  "بىكيراث" ووالت السٍ
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 جمهيد : 

ت االإهاعٝ ٖلى ،ٞغى االإٗغفي الا٢خهاص في الضزى٫  هدى الجؼائغ جىحه ئن هظه  مىاحهت الجؼائغٍ

ت ٖهغ في االإهغفي الٗمل ًمحز ما ،خُث االإؿخجضة الخٛحراث البى٨ُت  الخ٨ىىلىحُا صوع  جٟا٢م هى االإٗغٞ

ت االإهاعٝ ٞاهخ٣ا٫ وجُىعاث  حٛحراث م٘ الخ٠ُ٨ يغوعة ٖليها أوحب االإٗلىماجُت ٖهغ ئلى الجؼائغٍ

 الظًً ػبائنها جُلٗاث م٘ جدىاؾب حضًضة وزضماث مىخجاث لابخ٩اع بالؿعي وهظا الجضًض االإدُِ

ُٟت والخىمُت الٟلاخت بى٪ ٧ان و٢ض .وأؾغٕ أعقى لخضماث أنبدىا ًُمدىن  غ  الؿبا٢حن مً الغٍ لخُىٍ

٘  زضماجه  وجىىَ

فيت  عً هبرةالمبدث الوٌ :  بىً الفلاخت و الخىميت السٍ

ُٟت مً أهم البىى٥ الٗمىمُت في الجؼائغ و التي جداو٫ الىنى٫ ئلى  ٌٗض بى٪ الٟلاخت و الخىمُت الغٍ

ت في ٖمله و الاهخمام ب٩ل الخُىعاث  زضماث مخُىعة مً زلا٫ ئصماج الٗضًض مً وؾائل االإٗغٞ

ُت. و في هظا االإبدث ؾِخم الخٗغٝ ٖلى بى٪ الٟلاخت و الخ٨ىىلىحُت  الجضًضة في مجا٫ الخضماث االإهغٞ

ُٟت ب٩ل أهضاٞه و مهامه ، و ٦ظا ؾيخٗغٝ ئلى ؾلؿلت الخُىعاث الخ٨ىىلىحُت التي قهضها  الخىمُت الغٍ

غها البى٪ لؼبائىه  البى٪ و أزحرا ؾيخٗغٝ ٖلى زضمت البى٪ ٖلى الخِ التي ًىٞ

: ف ببىً المطلب الوٌ فيت  الخعسٍ  الفلاخت والخىميت السٍ

بى٪ الٟلاخت و الخىمُت  BADR هى اخض بىى٥ ال٣ُإ الٗمىمي في الجؼائغ ئط ٌٗخبر وؾُلت مً وؾائل

ُٟت جم  ُٟت ؾُاؾت الخ٩ىمت الهاصٞت ئلى االإكاع٦ت في جىمُت ال٣ُإ الٟلاحي و جغ٢ُت االإىا٤َ الغٍ الغٍ

جي الخاعجي . / مغؾىم  1982ؽ ماع  13االإإعر في  106ئوكاؤه بمىحب  اصة ه٩ُلت البى٪ الىَ جبٗا لٖإ

/ و بٗض نضوع ٢اهىن الى٣ض و 04الظي مىذ اؾخ٣لالُت ا٦بر للبىى٥ و الغي مً زلاله / 1990 82ع٢م 

ُٟت ٦ٛحره مً البىى٥ ًباقغ حمُ٘  14ال٣غى في  هٓام الخسهو. أنبذ بى٪ الٟلاخت و الخىمُت الغٍ

ائ٠ التي ج٣ىم بها  ت لبىى٥ا.الىْ ٣ًضع عأؾما٫  2000.زم ٖاص البى٪ ئلى الخسهُو م٘ ؾىىاث  الخجاعٍ
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ض ًٖ  33البى٪ ب  ت ٖالُت حضا جؼٍ ٖامل مً بُنها  7500ملُاع صًىاع حؼائغي و ًخمحز ب٨ثاٞت بكغٍ

ٟحن ٦ما اهه ٌكٛل م٩اهت هامت صازل الىٓام البى٩ي الجؼائغي خُث اهه  ئَاعاث و مهىضؾحن و مىْ

 نى٠:

ت٦أو٫ بى -1  .٪ في جغجِب البىى٥ الجؼائغٍ

 .زاوي بى٪ ٖلى االإؿخىي االإٛاعبي -2

 .االإغجبت الغابٗت ٖكغ ٖلى االإؿخىي الٗغبي -3

٣ي مً يمً  -4  .بى٪ قملها الخهي٠ُ 326جاؾ٘ بى٪ ئٞغٍ

 4100( في الترجِب الٗالمي مً بحن  668و ٢ض اخخل االإغ٦ؼ الثامً و الؿخحن بٗض الؿخمائت )  -5

بُا٢اث السخب في الؿاخت  1994.وججضع الؤقاعة ئلى أن البى٪ ٧ان أو٫ مً أَل٤ في ؾىت  بى٪

ت.  م٨ًاالإالُت الجؼائغٍ ُٟت والخىمُت الٟلاخت بى٪ جُىع  مغاخل ج٣ؿُم وٍ  :هي أؾاؾُت مغاخل زلازت ئلى الغٍ

اصة:1982/1990المسخلت الولى مً  - ُٟت جبٗا لٖإ  جم جأؾِـ بى٪ الٟلاخت والخىمُت الغٍ

جي الجؼائغي ، خُث اهُل٤ بغأؽ ما٫ ٢ضعه ملُاع صًىاع حؼائغي، و   و٧الت  140ه٩ُلت البى٪ الىَ

BNA  ٪جي الجؼائغي و زلا٫ الؿىىاث الأولى مً وكأجه ؾعى البى مخىاػ٫ ٖنها مً َغٝ البى٪ الىَ

ٟي بٟخذ الٗضًض مً  ئلى ٞغى وحىصه يمً االإجا٫ الغٍ

ُٟت وهظا َب ٣ا الإبضأ جسهو البىى٥ خُث ٧ان ٧ل بى٪ ٖمىمي ًسخو الى٧الاث في االإىا٤َ الغٍ

ت الٗامت  .باخضي ال٣ُاٖاث الخُىٍ
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ُٟت بٗض ٖام  ئلى قغ٦ت  1988وفي ئَاع الؤنلاخاث الا٢خهاصًت جدى٫ بى٪ الٟلاخت والخىمُت الغٍ

صج  1.000.000ؾهم ب٣ُمت  2200صج م٣ؿما ئلى  2.200.000.000طاث عأؾما٫ ٢ضعه  مؿاهمت

 للؿهم الىاخض.

ُٟت : 1999/ 1991المسخلت الثاهيت مً  ألغي هٓام الخسهو للبىى٥ وأنبذ بى٪ الٟلاخت والخىمُت الغٍ

يها  ٦ٛحره مً البىى٥ ًباقغ مهامه االإسخلٟت االإخمثلت في مىذ ال٣غوى وحصجُ٘ ٖملُت الاصزاع بىىٖ

٢ُإ بالٟائضة وبضون ٞائضة ، ٦ما وؾ٘ أ٣ٞه ئلى مجالاث أزغي مً اليكاٍ الا٢خهاصي زانت 

لُه ًم٨ىىا حٗغ٠ٍ بى٪ الٟلاخت والخىمُت  االإإؾؿاث الا٢خهاصًت ا٫ نٛحرة واالإخىؾُت واالإهٛغة، وٖ

مثل أًًا بى٪ جىمُت  ت أو لأحل ، وٍ ُٟت بأهه بى٪ ججاعي ًم٨ىه حم٘ الىصائ٘ ؾىاء ٧اهذ حاعٍ الغٍ

لت الأحل ، وهضٞه ً عأؽ االإا٫ باٖخباعه ٌؿخُُ٘ ال٣ُام بمىذ ال٣غوى ؾىاء ٧اهذ مخىؾُت أو َىٍ ا ج٩ىٍ

 الثابذ 

 : 2002/  2000المسخلت الثالثت :  -

جمحزث هظه االإغخلت بىحىب الخضزل الٟٗلي للبىى٥ الٗمىمُت لبٗث هٟـ حضًض في مجا٫ حصجُ٘ 

 الاؾدثماعاث وحٗل وكاَها ومؿخىي مغصوصها ٌؿاًغ ٢ىاٖض ا٢خهاص الؿى١ ، وفي

ل الا٢خهاص يمً الخىحهاث الا٢خهاصًت  الجضًضة للجؼائغ، ٖمل بى٪ الٟلاخت والخىمُت ئَاع جمىٍ

٘ ئلى خض ٦بحر حجم ال٣غوى لٟائضة االإإؾؿاث  ُٟت ٖلى حُٛحر ؾُاؾخه الا٢غايُت خُث عٞ الغٍ

الهٛحرة واالإخىؾُت واالإهٛغة في حمُ٘ االإُاصًً وفي هٟـ الى٢ذ َىع مؿخىي أصائه مؿاًغة للخدىلاث 

ً الا٢خهاصًت و الاحخماُٖت الٗم٣ُت واؾخجابت ل  خُلٗاث الٗملاء واالإؿدثمغٍ

 وأهداف البىً  اخخصاصاث: المطلب الثاوي
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اصة ه٩ُلت  جم ئوكاء البى٪ للغص ٖلى االإخُلباث الا٢خهاصًت و التي زل٣تها الؤعاصة الؿُاؾُت اللاػمت لٖإ

٘ مؿخىٍاث االإِٗكت لؿ٩ان الغ٠ٍ   الىٓام الؼعاعي. يمان الاؾخ٣لا٫ الا٢خهاصي للبلاص و عٞ

 : اخخصاصاث -1

ائٟه و مهامه و ًم٨ً جلخُو هظه  ُٟت ئلى جىؾُ٘ وْ أصي جىؾُ٘ ٞغوٕ بى٪ الٟلاخت و الخىمُت الغٍ

 االإهام ُٞما ًلي:

 .مٗالجت ٧ل ٖملُاث الائخمان 

  ىت  الى٣ض الأحىبي و الخؼٍ

 ٞخذ خؿاباث بى٨ُت ل٩ل شخو ٢ام بالُلب 

 ٘اؾخلام الىصائ 

 االإكاع٦ت في حم٘ الاصزاع 

  الؼعاُٖتاالإؿاهمت في الخىمُت 

 ُت  .يمان و حصجُ٘ الؼعاٖت و جهيُ٘ االإىاص الٛظائُت، الؼعاُٖت، الهىاُٖت و الخغٞ

  االإغا٢بت بالخٗاون م٘ الؿلُاث الخىُٓمُت للخغ٧اث االإالُت للمإؾؿاث 

 أهداف : -2

 اصة في االإىاعص بأ٢ل الخ٩ال٠ُ و ا٦بر عبدُت بىاؾُت ال٣غوى الؤهخاحُت و االإخىىٖت في ئَاع اخترام  الؼٍ

 .ال٣ىاٖض

 ىت البى٪ ؾىاء بالضًىاع أو الٗملاث الأحىبُت  .الؤصاعة الهاعمت لخؼٍ

 يمان جد٤ُ٣ جىمُت مخىاؾ٣ت للبى٪ في مجالاث اليكاٍ التي ًلبيها. 

 جىؾُ٘ و ئٖاصة جُىٍغ قب٨خه. 



 

33 
 

 حر االإىخجاث و الخضماث التي جلبي اخخُاحاتهم  .عيا الٗملاء و هظا مً زلا٫ جىٞ

 ج٠ُُ٨ ئصاعة صًىام٨ُُت. 

  ٤ و ئصعاج مىخجاث ت حضًضة مثل الدؿىٍ ت مً زلا٫ ئصزا٫ ج٣ىُاث ئصاعٍ الخىمُت الخجاعٍ

 . حضًضة

فيت المطلب الثالث  : مىخجاث و خدماث بىً الفلاخت و الخىميت السٍ

٣ًضم البى٪ ٖضة زضماث و مىخجاث ج٣لُضًت و خضًثت و هظا لخد٤ُ٣ عيا الؼبائً ب٩ل مؿخىٍاتهم 

 .باتهمو بازخلاٝ خاحاتهم و عٚ

فيت : 1-  مىخجاث بىً الفلاخت و الخىميت السٍ

 : جخمثل أهم هظه االإىخجاث في

  حن الظًً ًماعؾىن وكاَا الخؿاب الجاعي: ٩ًىن مٟخىخا للأشخام الُبُُٗحن و االإٗىىٍ

ت ، ٞلاخىن ،...الخ( . هظا االإىخج االإهغفي بضون  ا ججاع، نىاُٖىن ، مإؾؿاث ججاعٍ ججاعٍ

 ٞائضة(.

)الك٩ُاث(: ج٩ىن خؿاباث مٟخىخت لجمُ٘ الأٞغاص أو الجماٖاث التي لا جماعؽ خؿاب اله٩ى٥ 

أي وكاٍ ججاعي ) حمُٗاث، ئصاعة، ....الخ( و طوي الأحىع الغاٚبحن في الاؾخٗاهت بالك٩ُاث لخهُٟت 

 .الخؿاباث

  حر   Livret épargne BADR :صٞتر الخىٞ

مىالهم الٟائًت ًٖ خاحاتهم ٖلى أؾاؽ و هى ٖباعة ًٖ مىخج مهغفي ًم٨ً الغاٚبحن مً اصزاع أ

ً ، و باؾخُاٖت هإلاء  باث االإضزغٍ ٞىائض مدضصة مً َغٝ البى٪ أو بضون ٞىائض خؿب عٚ
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حر ال٣ُام بٗملُاث صٞ٘ و سخب الأمىا٫ في حمُ٘ الى٧الاث الخابٗت  ً الخاملحن لضٞتر الخىٞ االإضزغٍ

حر م كا٧ل و نٗىباث ه٣ل الأمىا٫ مً للبى٪ و بظل٪ ٞان هظا االإىخج ًجىب أصخاب صٞاجغ الخىٞ

 م٩ان لآزغ 

 :حر الكباب  صٞتر جىٞ

ً لؿمسهو الإ ت. هظا  خمضعؽاٖضة ابىاء االإضزغٍ ب ٖلى الاصزاع في بضاًت خُاتهم الاصزاعٍ و الخضعٍ

ُحن خُث خضص  19الضٞتر ًٟخذ للكباب الظًً لا جخجاوػ أٖماعهم  ؾىت مً َغٝ ممثليهم الكغٖ

لاث صًىاع، ٦ 500الضٞ٘ الأولي ب  ٤ جدىٍ ما ًم٨ً أن ٩ًىن الضٞ٘ في نىعة ه٣ضًت أو ًٖ َغٍ

ه الأهلُت ال٣اهىهُت طو  جل٣ائُت أو أجىماج٨ُُت مىخٓمت. ٦ما ٌؿخُٟض الكاب ناخب الضٞتر ٖىض بلىٚ

ض ًٖ  ُت جهل ئلى ملُىهحن صًىاع حؼائغي  5الأ٢ضمُت التي جؼٍ  ؾىىاث الاؾخٟاصة مً ٢غوى مهغٞ

 carte badrبطاكت بدز :

ُٟت خُث جم٨ً مً ال٣ُام بٗملُاث الضٞ٘  هظه البُا٢ت مىحهت لؼبائً بى٪ الٟلاخت والخىمُت الغٍ

 ٦ما جم٨ً اصخابها DABوالسخب للأوعا١ الى٣ضًت ٖبر االإىػٖاث الالُت للأوعا١ الى٣ضًت 

  :ؾىضاث الهىضو١Les bons de caisse : 

حنٖباعة ًٖ جٟىٌٍ لأحل وبٗائض مىحه للأشخام الُبُُٗحن   واالإٗىىٍ

  الاًضاٖاث لأحلles dépôts à termes   وهي وؾُلت حؿهل ٖلى الاشخام الُبُُٗحن :

حن اًضإ الامىا٫ الٟائًت ًٖ خاحتهم الى احا٫ مدضصة بيؿبت ٞىائض مخٛحرة مً  واالإٗىىٍ

 َغٝ البى٪ 
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 : خؿاب بالٗملت الهٗبتles comptes devises   ً : مىخج ٌؿمذ بجٗل ه٣ىص االإضزغٍ

 ت الهٗبت مخاخت في لخٓت م٣ابل ٖائضا مدضصا خؿب قغوٍ البى٪ بالٗمل

 : بُا٢ت  الضٞ٘ الظهبُت •

ُت مً َغٝ البى٪،  هي بُا٢ت طهبُت اللىن، وهي جمىذ للٗملاء، وهظا خؿب االإٗاًحر االإىيىٖ

اصة  ما جمىذ للأشخام طوي االإلاءة االإالُت الٗالُت وأصخاب الضزى٫ ال٨بحرة وٖ

فيتلا الإلىتروهيت التي ًلدمها بىً الفالخدماث المصسفيت  -2  خت والخىميت السٍ

 زضمت Badr net ُٟت  : زضمت البى٪ ٖلى الخِ مً بى٪ الٟالخت والخىمُت الغٍ

 .2004زضمت البى٪ ٖلى الخِ جم ئَلا٢ها ؾىت  -

ُٟت أو٫ بى٪ أَل٤ ٖلى هظه الخضمت في الجؼائغ  -  .ٌٗخبر بى٪ الٟالخت والخىمُت الغٍ

 .مجاهُت ٖىض ئَلا٢ها٧اهذ الخضمت  -

جم ئَلا١ الخضمت بٗض ٦خجغبت في أو٫ الأمغ لضي الى٧الت الغئِؿُت ٖمحروف بالجؼائغ الٗانمت   -

ذ snta وorascom  و٧ان أو٫ الؼبائً مً االإإؾؿاث قغ٦ت ىُت للخبٜ وال٨برً  .الكغ٦ت الىَ

 :الخضمت بـ هي زضمت مىحهت بالخهىم ئلى ػبائً البى٪ مً الأٞغاص واالإإؾؿاث، حؿمذ هظه

٤ الخاؾب ؾبٗت أًام ٖلى ؾبٗت،  - ت الخؿاباث ًٖ َغٍ  .24ؾاٖت ٖلى  24حؿُحر مجمىٖ

لٕا ٖلى مسخل٠ الٗملُاث الخانلت ٖلى الغنُض في آزغه  -  ًىم 30اَلؤ

 البدث ًٖ الٗملُاث الخانت بالخؿاب -

 جدميل هشىفاث الخظاب مً صيغpdfوexcelوcvs: 
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لٕا ٖلى أؾٗاع نغٝ الٗملا  -  .ثاَلا

٤ البى٪ - ض ئل٨ترووي صوعٍا ًٖ َغٍ  .جل٣ي عؾائل بغٍ

ل والا٢خُاٖاث الأوجىماج٨ُُت ب٩ل أمان -  .ئعؾا٫ ملٟاث الخدىٍ

ل والا٢خُاٖاث -  .ئمًاء الأوامغ بالخدىٍ

ل والا٢خُاٖاث - لٕا ٖلى ويُٗت أوامغ الخدىٍ  اَلؤ

 : ٖىض أو٫ صزى٫ للمى٢٘ ًم٨ً للٗمُل َلب الاقترا٥ مجاها و ٖلُه أن ٣ًىم بملأ  طلب الاشتران

البُاهاث الصخهُت و ئجبإ الخُىاث االإُلىبت و هظا لًمان امً االإٗلىماث و يمان ٖضم 

 الخلاٖب 

 : ٤ اصزا٫  ازباث الهىٍت هظه الخضمت حؿمذ للمكتر٥ بالضزى٫ لخؿابه و هظا ًٖ َغٍ

 ت االإسههت لظل٪ ع٢م  الاقترا٥ في الخاه

 ت و الأمان حغيير ولمت المسوز : حؿمذ هظه الخضمت بخُٛحر ٧لمت االإغوع و هظا لٛغى الؿغٍ

ٖىض الضزى٫ ئلى الخؿاب. و ٖاصة ما ًخم الُلب مً الٗمُل ال٣ُام بخُٛحر ٧لمت االإغوع 

 مً ٞترة لأزغي 

 Consultation   لٕا ٖلى خؿاب٪ الجاعي والبدث ًٖ : حؿمذ هظه الخضمت بالَإ

 الٗملُاث الخانت  بدؿاب٪ و ٦ظل٪ بخدمیل ملٟاث مٗاملاج٪ جخمثل في: 

لٕا ٖلى خؿابه الجاعي و ٖلى  -1 لٕا ٖلى الغنُض: حؿمذ هظه الخضمت للٗمُل بالَإ اَلؤ

حر مً صون جدمل ٖىاء الظهاب ئلى البى٪   خؿاباث الخىٞ

البدث ًٖ ٖملُاث: حؿمذ هظه الخضمت بالبدث ًٖ الٗملُاث الخانت بدؿاب٪ و  -2

 هظا بخٗبئت البُاهاث االإُلىبت 
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جدمُل االإٗاملاث : ًدُذ ل٪ هظه الخضمت زُاع جدمُل مٗاملاج٪ ٖلى حهاػ ال٨مبُىجغ  -3

.ًم٨ى٪ أًًا الخهى٫ ٖلى ٧ل الٗملُاث في  الصخص ي في الخيؿ٤ُ الظي خضصجه ؾاب٣ا

 pdfطل٪ بالى٣غ ٖلى ا٦غوباث و  pdfق٩ل 

 ين هظه الخضمت مسههت  (:-المؤطظاث -جدىٍل الملفاث ) خاص بالصبائً الخجازٍ

ت وحؿمذ ب  :باالإإؾؿاث الخجاعٍ

لاث و الًغائب: حؿمذ هظه الخضمت ئعؾا٫ ملٟاث الخدىٍلاث و  -1 ئعؾا٫ ملٟاث الخدىٍ

 الًغائب صون جدمل مك٣ت الاهخ٣ا٫ مً م٣غ الٗمل 

ا -2 ت بخى٢ُ٘ ٧اٞت مضٞىٖاتهاجى٢ُ٘ االإضٞىٖ  ث: أًًا حؿمذ للمإؾؿاث الخجاعٍ

حؿمذ بٗغى خالت ٧ل َلب : "Téléchargementجدمُل االإلٟاث االإؿخلمت: هظه الخضمت  -3

ل أو سخب )سجل االإٗاملاث / ٚحر  أو أمغ  جدمُل االإلٟاث االإؿخلمت: هظه الخضمت جدىٍ

ت(  االإضٞىٖ

خٗامل مٗه بٗض ئحغاء سخىباث البى٪ مل٠ ًخم ئعؾا٫ هظا االإل٠ ل٪ مً ٢بل البى٪ الظي ج

لاث / السخىباث االإغؾلت )ال٣ؿائم الخانت ب٪ (. و ٌؿمذ ل٪ بٗغى خالت أوامغ  الخدىٍ

ل. بالى٣غ ٖلى   ب في     Télécharger vos fichiersالخدىٍ زم ٖلى الاعجباٍ للمل٠ الظي جغٚ

 جدمُله 

 

 

فيت  المبدث الثاوي :  ووالت بىكيراثدزاطت ميداهيت لبىً الفلاخت و الخىميت السٍ

 المطلب الوٌ : حعسیف و وشأة ووالت بىكيراث
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حٗض الى٧الت اللبىت الأؾاؾُت في هٓام البى٪ الأهت ًم٨ً اٖخباعها ه٨ُلا مهٛغا لهظا الجهاػ 

ظا البن ٌؿ٘ البى٩ي و حؿعى حاهضة الخجؿُض و جد٤ُ٣ الأهضاٝ الٗامت للبخ٪ و باٖخباع ه

اث ٖامت و  10للخىؾ٘ الأ٣ٞي لك٩ُاجه ٣ٞض ٢ام باوكاء  ت للاؾخٛلا٫ و  37مضًغٍ ت حهىٍ مضًغٍ

و٧الت ٖاصًت ، و هظا الخ٣ؿُم في ٢ُض الخىؾ٘ لُٗم حمُ٘ أهداء  286و٧الت عئِؿُت و  21

.ً  الىَ

ٟا و حؿعى هظه الى٧الت ٦ٛحرها 22و جًم خالُا  1984وكأة و٧الت بى٢حراث ؾىت  مً باقي  مىْ

الى٧الاث ئلى جد٤ُ٣ و جىؾُ٘ زضماث البى٪ باٖخباعها حؼءا مىه و الٗمل ٖلى جىُٟظ ؾُاؾت 

 االإخى٢٘ التي ٌؿعى البى٪ لخدلُلها 

 الخىظيمي للىوالت  ىظس المطلب الثاوي : الم

 للىوالت الخىظيمي الهييل 05الشيل زكم 

 

 

 

 

 

 

 المصدز : مً اعداد الطالب اعخمادا على وزائم مً المؤطظت

مصلحة التجارة 

 الخارجية 

 المدير 

 نائب المدير 

 مصلحة الأمانة
مصلحة 

 الصندوق
 مصلحة الترقية 

مصلحة 

الدراسة 

 وتحليل الأخطار 
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 :الخعليم

٦أي مإؾؿت أزغي مضًغ بٗض االإؿإو٫ الأو٫ ًٖ الى٧الت ٞهى ًخسظ  ًٍغأؽ و٧الت بى٢حرا

ال٣غاعاث االإائُت و ٌؿهغ ٖلى جىُٟظها ، ٦ما ٣ًىم بالإقغاٝ و الخيؿ٤ُ بحن مسخل٠ مهالح الى٧الت و 

ٌؿاٖضه في طل٪ هائب له م٩ل٠ بالإقغاٝ و الخيؿ٤ُ في خالت ُٚاب االإضًغ ، و ًخىلى أًًا مغا٢بت 

ٟحن و ٖملُاث الاؾخٛلا٫ ٦ما جًم هظه زمؿت مهالح أؾاؾُت الخؿاباث و الؤقغا ٝ ٖلى ئصاعة االإىْ

 : وهي

 . مهلخت أماهت الخٗهضاث -1

 مهلخت الهىضو١  -2

 . مهلخت الخجاعة الخاعحُت -3

 مهلخت جغ٢ُت الخجاعة -4

 مهلخت صعاؾت و جدلُل الأزُاع -5

 مهام مصالح الىوالتالمطلب الثالث :

 الصىدوق: مصلخت 

 : أ٢ؿام 5 وجًم الٗملاء. البى٪ الى٧الت بحن الُىمي الخٗامل ججؿض لأنها مهلخت أوكِ حٗخبر

 بسهىم  ذالىهائ و  االإٗلىماث وج٣ضًم الُلباث لؿخ٣بٌ ال٣ؿم لهظا ه٨م الكبابُ٪ ٢ؿم

 : ال٣ؿم هظا مؿخىي  ٖلى وجخم بها ٣ًىمىن  التي الٗملُاث

 الى٣ىص وسخب ئًضإ -1

 بى٩ي قُ٪ اؾخسغاج -2

 الى٧الت حٛحر أو بالى٧الت الخانت الك٩ُاث وجدهُل اؾخلام -3

 الخدىٍل: كظم 
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اث أوامغ بدىُٟظ ًخ٨ٟل لاث أوامغ الخدغٍ  خؿاباث الإائضة الٗملاء َغٝ مً االإ٣ضمت الخدىٍ

 :أهىإ زلار ئلى الخدى٫  لها الجهت خؿب الخدىلاث وجى٣ؿم أزغي 

لج -1 ل ٖملُت ٧اهذ ئطا: الى٧الت صازل دىٍ  ئلى ٖمُل خؿاب مً الى٧الت ج٣و صازل الخدىٍ

 ٖمىلت غيهاًٟ لا آزغ ٞالبى٪ ٖمُل

ل -2 ل ٧ان ئطا ٖمىلت ٪بىال ًٟغى:  أزغي  ENA و٧الت أي:  الى٧الت زاعج جدىٍ  جلٛغافي الخدىٍ

  . صج 49600 ب واالإ٣ضعة

ل-3  ؾىاء ٖمىلت البى٪ ٣ًغى وهىا ADN لضي ٖمُل لِـ الإدى٫  أها أي:  البى٪ زاعج جدىٍ

ل ا٧ان ل ٖملُت وجخم.  جلٛغافي أو ٖاصي الخدىٍ ت ئزباث وز٣ُت زلا٫ مً الخدىٍ  بدضور يغوعٍ

ل ل أمغ الخدىٍ  واالإدى٫  له باالإدى٫  الخانت االإٗلىماث حمُ٘ ٖلى ًدخىي  الخدىٍ

 :الاطخلباٌ عملياث كظم 

ت الأوعا١ ٧اٞت باؾخ٣با٫ ال٣ؿم هظا ٣ًىم ت وال٣ُم بالى٧الت الخانت الخجاعٍ  االإىيىٖ

 بهىضو٢ها

  :والملاصت الخغطيت كظم 

٤ ًٖ الٗملاء َغٝ مً االإ٣ضمت االإالُت الأوعا١ بخُُٛت م٩ل٠ ال٣ؿم هظا ت َغٍ  االإ٣انت ٚغٞ

ً ٤ أوٖ ٣ىم. الأزغي  البىى٥ زضماث َغٍ ت الأوعا١ ومخابٗت بمٗالجت ال٣ؿم هظا وٍ  الخجاعٍ

ت الٛحر  االإضٞىٖ

 الخظاباث ووطعيت الإخصائيت المداطبت و اليىميت كظم 

 مً والخأ٦ض الأ٢ؿام باقي في جخم التي الٗملُاث لجمُ٘ الُىمي بالدسجُل ال٣ؿم هظا ًخ٨ٟل

 وحلذ ئن الأزُاء ئنلاح و االإسجلت البُاهاث ص٢ت

 :الخطاز جدليل و دزاطت مصلخت 

 ال٣غوى َلباث صعاؾت ٖلى ج٣ىم أنها خُث. البى٪ في االإهمت االإهالح مً االإهلخت هظه حٗض

 وأق٩الها أهىاٖها بمسخل٠ ال٣غوى جمىذ للمكغوٕ والضُٞىت الكاملت و ال٩املت الضعاؾت بٗض

ل مىحهت ٧اهذ ،ؾىاء ىت لخمىٍ  مً جدضًضها ًخم يماهاث طل٪ م٣ابل وجأزظ الخٗهضاث أو الخؼٍ
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 ٧املا ال٣غى اؾترصاص بًمان للؼبىن  االإالي واالإغ٦ؼ الث٣ت أؾاؽ ٖلى بالضعاؾاث االإ٩ل٠ َغٝ

 . للى٧الت الُىمُت الخؿاباث و الخ٩ال٠ُ مغاحٗت ئلى ئياٞت الٟائضة وؿبت ٢ُمت م٘

 :الخعهداث أماهت مصلخت 

 ٚل٤. حٛحر، ٞخذ)  الخؿاباث بؿحر االإخٗل٣ت الٗملُاث حمُ٘ بدىُٟظ االإهلخت هظه ج٣ىم

ت مهاصعة ،اٖتراياث ت ئلى وجغؾلها ال٣غوى يماهاث ججم٘ ٦ما( ،الخ مى٢ىٞ  قب٨ت مضًغٍ

 بمٗالجت وج٣ىم بها االإخٗل٣ت الٗملُت واهجاػ االإمىىخت ال٣غوى مخابٗت ٖلى پؿهغ و الاؾخٛلا٫

ت االإدٟٓت ٖملُت  .االإالُت و الخجاعٍ

ت التركيت مصلخت    .الخجازٍ

لٕا و ٪بىال ومدُِ الؿى١  بضعاؾت ه٣ىم  مً ٖضص أ٦بر حلب مداولت في الجضًض ٖلى اَلا

 .ازخهامها صائغة واحؿٗذ وكاَاتها حٗضصث ٧لما االإهلخت هظه وكاٍ وہغػ  الؼبائً

 :الخازحيت الخجازة مصلخت 

خماص االإالُت الىاخُت مً الخهضًغ و الاؾخحراص ٖملُاث بدىُٟظ االإهالخت هظه ج٣ىم  اٖلا

 بُ٘ يأ الى٣ضًت    نىعتها في ؾىاء الهٗبت بالٗملت الخٗامل في صوعها جلیًخ ٦ما( االإؿدىضي

لاث ق٩ل أوفي الٗملت وقغاء  بالٗملت االإخٗل٣ت االإداؾبُت الٗملُاث ئٖضاص ئلى ئياٞت جدىٍ

بها أو الهٗبت الٗملت حؿغب ٖضم ٖلى الٗمل و الأحىبُت  .تهغٍ
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فيت  المبدث الثالث : جلييم دوز ادازة العلاكاث مع الصبائً في بىً الفلاخت والخىميت السٍ

 بىكيراث

ٌ  المطلب  طخطلاعيتالدزاطت الا : الو

 ؾخجغي  الظي للم٩ان اؾخُلٕا بضعاؾت ال٣ُام مً الباخث ٖلى لابض مُضاهُت صعاؾت أي ٢بل

 مجمىٖت لخد٤ُ٣ ٞظل٪ الخُىة هظه مثل ٖلى أ٢ضمىا ئطا ٞىدً لظل٪ الضعاؾت الأؾاؾُت ُٞه

 :ًلي ُٞما ط٦غها التي الأهضاٝ مً

 ومخغيراث الدزاطت عىىان وطع 

 ت  ٢هض وطل٪ لٗلمُت وم٩اهتها الٗلمي البدث ٢ُمت جدضًض هاميكات التي الخُب٤ُ نٗىباث مٗغٞ

 جٟاصيها مداولت أو الأؾاؾُت الضعاؾت في الهٗىباث جل٪ مًالخ٣لُل 

 الٗلمي البدث زُىاث ٖلى الخضعٍب 

 ٌٝكٛلها التي االإ٩اهُت الخضوص ٖلى الى٢ىٝ خُث مً الضعاؾت، مجا٫ خُثُاث ٖلى الى٢ى 

 ُٖىت ٖلى جُب٣ُها ٖملُت زلا٫ مً الضعاؾت أصواث ج٣ىحن مداولت ئلى ئياٞت. الضعاؾت مجخم٘

 الخ٣ىحن

 الدزاطت عيىت: الثاوي المطلب

 للباخث ًًمً للُٗىت الأمثل الازخُاع أن خُث االإىهجُت زُىاث ئهما٫ مً الُٗىت زُىة حٗخبر

ت مغاٖاة ئلى بىا أصي ،وهظاما ا٦بر مهضا٢ُت ئلى ًإصي مما صعاؾخه باقي زُىاث في الىجاح  مجمىٖ

 هىاخُه مسخل٠ في الأنلي االإجخمُٖ٘ىت  واالإؿاٖضة؛ لخمثل الهامت الجىاهب مً

 :المعاًىت -1

بُٗت صعاؾدىا مجخم٘ ئن زهائو ا هسخاع حٗلىا مٗالجخه بهضص هدً الظي االإىيىٕ وَ  هىٖ

 في : والظي جمثل االإٗاًىت مً مدضصا

 في صعاؾدىا ُٖىت ،وجىضعج الضعاؾت ُٖىت اؾخسغاج بهضٝ اؾخٗمالها ٧ان أًً: العشىائيت المعاًىت

 الاعججالي الازخُاع ٖلى ًض٫ ٖكىائُت لٟٔ أن البٌٗ ٌٗخ٣ض ،و٢ض البؿُُت الُٗىت الٗكىائُت زاهت
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٤ ًخم للُٗىت الٗكىائي صخُذ ٞالازخُاع ٚحر هظا ول٨ً  الُٗىت وخضاث لجمُ٘ حُٗي ال٣ىاٖض وٞ

 في الخدحز مً الباخث الإى٘ آلُت اَغ٢ الُٗىت في اقخ٣ا١ حؿخسضم ،و الازخُاع في مخ٩اٞئت ٞغنا

 زم واخضة ٢ائمت في االإٟغصاث جىي٘ أؾماء ،خُث االإٟغصاث ازخُاع في االإباقغ الخد٨م هدُجت الىخائج

 :  ئلى الازخُاع في وؿدىض

 سخب ئلى ههل ختى االإٟغصاث باقي م٘ هىانل زم الأولى االإٟغصة لىسخاع الٗكىائُت الأع٢ام حضو٫ 

 االإُلىب منها  الٗضص

٣ت وهظه ملُت مُٟضة الُغٍ  ٖلى الخهى٫  ،جم الدجم نٛحر الضعاؾت مجخم٘ ٧ان ئطا زانت وٖ

٠،زم27مً واالإ٩ىهت الإجخم٘ الضعاؾت ٧املت ٢ائمت  لازخُاع الٗكىائُت االإٗاًىت ٖملُت ئحغاء جم مىْ

20٠أٞغاصها ٖلى ٖضص ،واؾخ٣غ الضعاؾت ُٖىت  الخمثُل بٛغى وهظا%  80وؿب ًمثل ما مىْ

 الضعاؾت  الإجخم٘ الجُض

 العيىت :  خصائص -2

 :الجيع- أ

ت  الخ٨غاعاث    اليؿبت االإئىٍ

 %40 8 الظ٦غ

 %60 12 الأهثى

 %100 20 االإجمىٕ

 الجيع خظب العيىت جىشع ًمثل: 01الجدوٌ زكم
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 الجنس حسب العينة توزع يمثل:  06الشيل زكم 

 هى الظ٧ىع  ،ٞٗضص والؤهار الظ٧ىع  بحن جخىػٕ الضعاؾت ُٖىت أن الجضو٫  زلا٫ مً هلاخٔ

مثل08  مً أ٦ثر الؤهار وؿبت أن بمٗجى%  60 وؿبت وجمثل 12 الؤهار ٖضص أما % 40 وؿبت وٍ

 .البُاوي الخمثُل في مىضح ،٦ماهى الُٗىت هظه في الظ٧ىع  وؿبت

 :الخبرة-ب

ت  الخ٨غاعاث    اليؿبت االإئىٍ

 %15 03 ؾىىاث  05ا٢ل مً 

 %35 07 ؾىىاث  10ؾىىاث الى  5مً 

 %50 10 ؾىىاث  10ا٦ثر مً 

 % 100 20 االإجمىٕ

 الخبرة خظب العيىت جىشع ًمثل: 02الجدولسكم

40% 

60% 

 الجنس

‌الذكر

‌الأنثى
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 الخبرة خظب العيىت جىشع ًمثل:   07الشيلسكم

 ا٢ل زبرتهم الظًً  الأٞغاص ،ٞٗضص الخبرة مخباًىت الضعاؾت ُٖىت أن الجضو٫  لا٫ز مً هلاخٔ

 ؾىىاث 10 و 05 بحن الخبرة طوي  الأٞغاص أما%  15وؿبت ماًمثل03 ٖضصهم ؾىىاث 05 مً

لت الخبرة طو الأٞغاص أما 35% وؿبت ماًمثل 07ٞٗضصهم  ٞٗضصهم ؾىىاث 10 مً أ٦ثر الُىٍ

 البُاوي الك٩ل في مىضح ،٦ماهى% 50وؿبت مثلً خُثاٞغاص  10ًمثل هه٠ ٖما٫ البى٪ 

 : العلمي المؤهل-ث

 

ت  الخ٨غاعث المؤهلالعلمي  اليؿبت االإئىٍ

 %15 03 الضعاؾاث الٗلُا 

 50% 10 حامعي

 %25 05 زاهىي 

 %10 02 مهني 

 %00 00 آزغ

 %100 20 االإجمىٕ

 العلمي المؤهل خظب العيىت جىشع ًمثل: 03الجدولسكم

 الخبرة 

‌سنوات‌‌05اقل‌من‌

‌سنوات‌‌10سنوات‌الى‌‌5من‌

‌‌‌سنوات‌10اكثر‌من‌

‌المجموع
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 العلمي المؤهل خظب العيىت جىشع ًمثل:   08الشيلسكم

 الٗالي االإؿخىي  طوي  ٞىلاخٔ الٗلمي االإؿخىي  خؿب الضعاؾت أٞغاص جىػٕ الجضو٫  لا٫ز مً هلاخٔ

 05،أماالثاهىي % 50وؿبت اٞغاص ًمثلىن  10لأ٦ثر  وهما الجامعي االإؿخىي  طوي  ،أما% 15 وؿبت ًمثل 10

اث الازغي الإا للبى٪ مً  ُٚاب وهلاخٔ%10مهىُحن بيؿبت  02،بالإياٞت الى % 25وؿبت ماًمثل االإؿخىٍ

 . ٞائضة ٦بحرة و٦ٟاءة ٖالُت

 :المهىت-ر

 

ت  الخ٨غاعاث  المهىت  اليؿبت االإئىٍ

 %45 09 جىفيري عامل

 %40 08 إدازي  عىن 

 %15 03 طامي إطاز

 %00 00 أخسي 

 %100 20 االإجمىٕ

 العلمي المؤهل خظب العيىت جىشع ًمثل: 04الجدولسكم

 المؤهل العلمي 

‌الدراسات‌العلٌا‌

‌جامعً

‌ثانوي

‌مهنً‌

‌آخر
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 العلمي المؤهل خظب العيىت جىشع ًمثل:  09زكم الشيل

ُٟي الهغم خؿب البدث أٞغاص جىػٕ الجضو٫  زلا٫ مً ًدبحن  ما 09 الخىُٟظًحن الٗما٫ ٖضص هجض الىْ

ىان ٖضص ،بِىما% 45وؿبتًمثل  حن اٖلأ اعاث ،أما% 40وؿبت ماًمثل 08 الؤصاعٍ  ماًمثل03 الؿامُحن اَلؤ

 البُاوي الك٩ل في ممثل ،٦ماهى15%وؿبت 

 المطلب الثالث : عسض ومىاكشت الىخائج 

 الفسطيت الولى :  -1

 لطسفاو لهميخه هظسا خخميت طسوزة حعخبر الصبىن  علاكت إدازة جدظين أن:  على جىص والتي

 . أهدافه جدليم احل مً للأخس

 : الخاليت الإخصائيت المعالجت اطخخدام جم الفسطيت هره ولاخخباز

 والعمل الصبائً مع الخعامل جدظين في المىظفىن  ًبرله بيىما بيرطىن  الازجباط معامل خظاب

 البىً أهداف ًدلم الصبىن  إزطاء على

 ًدلم الصبىن  إزطاء

 البىً أهداف

 مجهىداث المىظف ًبرٌ

 الصبىن  لإزطاء إطافيت

 

20 20 N Valide 

‌عامل‌تنفٌذي
22%‌

‌عون‌إداري
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3.18 3.18 Moyenne 

ً الخظابيت المخىططاث ًمثل:05حدولسكم  المىظف ًبرٌ الصبىن  إزطاء و مجهىداث ًبرٌ للمخغيرً

 الصبىن  لإزطاء إطافيت مجهىدان

Pourcentage 

cumulé 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage Fréquence  

15 15 15 03 Valide مداًد 

 مىافم 13 65 65 65

 مىافلبشدة 04 20 20 100

100 100 20 Total 

 الصبائً مع الخعامل بخدظين المخعلم الظؤاٌ على للإحابت المئىٍت اليظب ًمثل:06حدولسكم

 عسض الفسطيت الثاهيت :  -2

 أداة الىلاء ذو الصبىن  حعل إلى الدزاطت مدل البىً في الصبىن  علاكت إدازةوالتي جىص على أن  

 .البىً خدماث لتروٍج

 الازجباط معامل خظاب: الخاليت الإخصائيت المعالجت اطخخدام جم الفسطيت هره لاخخباز و

 بين للخمييز اطتراجيجيت طع و هى العلاكاث مىخل للإشهاز مصدز الىفي الصبىن  اعخباز بيرطىن 

 الصبائً

 

 

 مصدز الىفي الصبىن 

 للإشهاز

 بين للخمييز اطتراجيجيت

 الصبائً
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3.31 3.08 Moyenne 

 ٌ ً الخظابيت المخىططاث ًىضح:07زكم حدو  مصدز الصبىن  و الخمييز اطتراجيجيت للمخغيرً

 للإشهاز

 :الثالثت الجصئيت بالفسطيت المخعللت الىخائج عسض -3

ج ٖىانغ ٖلى الؼبائً ٖلا٢ت ئصاعة  حٗخمض: ٖلى جىو والتي ٣ي االإؼٍ  احل مً االإهغفي الدؿىٍ

 الخالُحن الٗملاء واالإداٞٓت ٖلى حضص ٖملاء ئلى الىنى٫ 

 بحرؾىن  الاعجباٍ مٗامل خؿاب: الخالُت الؤخهائُت االإٗالجت اؾخسضام جم الٟغيُت هظه ولازخباع

غة  بالخضماث الؼبائً جمُ٘وج وجُل٘ االإ٣ضمت حىصة االإىخجاث خدؿحنب  االإخىٞ

 جدظين على العمل بالجدًد للصبائً الإشهاز

 حىدة بالجدًد للصبائً الإشهاز

 المىخجاث

 

20 20 N Valide 
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3.24 3.11 Moyenne 

 ٌ ً الخظابيت المخىططاث ًىضح :08 زكم حدو  الخدماث حىدة جدظين على العمل للمخغيرً

 بالجدًد الصبائً وإعلام

 :العامت الفسطيت

ضم الثالث و الأولى الجؼئُت الٟغيُت جد٤٣ جبحن وجدلُلها ٖليها االإخدهل الىخائج مً -  جد٤٣ وٖ

 ج٨مً:  أن ٖلى جىو التي الٗامت الٟغيُت جد٤٣ ٖلى ًض٫ ئهما ص٫ أن ،وهظا الثاهُت الٟغيُت

 حلب بهضٝ وطل٪ الىلاء طو الؼبىن  عيا جد٤ُ٣ في البى٪ مؿخىي  ٖلى الؼبىن  ٖلا٢اث ئصاعة أهمُت

 .حضص ػبائً

ض -  تهخم لابى٢غاث  و٧الت أن لٗلى ئهماص و والٗامت الٟغيُت ٖلى ُإزغل الثاهُت الٟغيُت مخد٤٣ وٖ

 أزغ اؾتراجُجُاث  حؿخسضم ئهما و حضص ٖملاء وحلب للإقهاع ٧ىؾُلت لٗلا٢اث مىسلا بالؼبىن 

 . الخضمت جدؿحن مثل الٛغى لهظا
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 الخلاصت : 

 من مجموعة بوضع الدصرفية الدؤسسات في الزبون مع العلاقة إدارة تطوير اجل ومن السابقة النتائج ضوء في

 من مكينو ىوة وتنمي البنك نشاط تطوير في كبير دور الاقتراحات ىذه وتطبيق لتجسيد أن لاشك الاقتراحات،

 على يعملوا أن الريفية والتنمية الفلاحة يبنك مسئول من يتطلب الوطنية، الدصرفية لسوقا فيه مركز  على الحفاظ

 العملاء على والمحافظة جدد عملاء كسب اجل من بالعلاقات والتسويق الزبون علاقة لإدارة الحديث الدفهوم تبني

 يبشك الدصرف لتسويقا الدزيج متغيرات جميع على الاعتماد الريفية والتنمية الفلاحة بنك على يجب،  الحاليين

 البنك يقدمها التي بالخدمات أكثر للتعريف وذلك الآخر، حساب على متغير على التركيز ،دون لدتكامل
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 الخاجمت

 الخاجمت :
 

 ومغجبِ ع٢مي هى ٧لما ٖلى مغج٨ؼة أضخذ والتي الٗاالإُت الا٢خهاصًت الخُىعاث ْل في

لى ٖامت االإإؾؿاث ٖلى لؼاما ،أنبذ بالخ٨ىىلىحُا ُت االإإؾؿاث وٖ غ زانت االإهغٞ  زضماتها جُىٍ

ت ا٢خهاص ئلى الاهخ٣ا٫ الإىا٦بت االإ٣ضمت  ٧ان والخُىع  للىمى الؿاُٖتالبىى٥  مً ٦ٛحرهالبى٪ و  .االإٗغٞ

ُٟت  أن لىا اجطح الٟهل هظا زلا٫ مً اجى الخُىع  بهظه الالخدا١ ٖليها بى٪ الٟلاخت والخىمُت الغٍ

ت ا٢خهاص مٓاهغ بٌٗ جُب٤ُ داو٫ ً  جبحن ما وهظا الال٨تروهُت الخ٩ىمت ئلى الاهخ٣ا٫ وهي ألا االإٗغٞ

 :ب اهخمامها مً لىا

غ -  ال٨تروهُت ئلى ج٣لُضًت مً االإهغفي ال٣ُإ في الخضماث جُىٍ

  حضًضة صٞ٘ هٓم اؾخدضار -
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ت مؿخىي  ٖلى االإُضاهُت صعاؾدىا زلا٫ ٞمً ُٟت بى٢غاث  والخىمُت الٟلاخت بى٪ وو٧الت مضًغٍ الغٍ

 :وحضها

ت، وئصاعة ا٢خهاص بأهمُت الىعي في ٦بحرا ٦ى٣و هىا ئن -  االإٗغٞ

م ٦ظل٪ -  الُٛاب وهظ الال٨تروهُت للخٗامل يُٟٗا لؼبائً ج٣بلا ًب٣ى االإبظولت الجهىص مً وبالغٚ

 .االإجخم٘ في الال٨تروهُت البى٨ُت الث٣اٞت
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٤ ٖىىان جدذ الثاوي الٗغبي االإلخ٣ى في البدثُت أوعا٢ها في أخمض ٞسغي  ئلهام صعاؾت -2  الدؿىٍ

 بالٗلا٢اث
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 الهىضو١  خالت صعاؾت  البى٩ي االإجا٫ في الؼبىن  ٖلا٢اث ئصاعة بٗىىان هجحرة ػ٢اص صعاؾت -3
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ت ٦ىىػ  صاع،  1ٍ  2010،  الاعصن،  والخىػَ٘ لليكغ االإٗغٞ

ٟذ -6  الكغ٦ت:  مهغ،  اٖما٫ وعحا٫ االإضًغ ٦خب زلاناث:  الٗملاء ٖلا٢ت اصاعة، عولاهض ؾىٍ

 . الٗلمي للإٖلام الٗغبُت

ما٫ خى٫  م٣ا٫،  بضوي  قُماء -7 ما٫ وعٍاصة البحزوـ مجا٫ في اٖلأ  . 2019، اٖلأ

٣ُت االإٗلىماث هٓم صوع .   بالي وخمؼة ٖغ٢ىب، ٖلي -8  م٘ الٗلا٢ت ئصاعة ألُاث جدؿحن في الدؿىٍ

 . 2016،  االإالُت و الؤ٢خهاصًت الضعاؾاث ،مجلت - الخضمُت االإإؾؿاث  في الؼبىن 

٤،   الخٓحري  اخمض مدؿً -9  . 1999،  مهغ،  والخىػَ٘ لليكغ اًترا٥،  1ٍ،  االإهغفي الدؿىٍ

٤،  وٗؿت اخمض الغخمان ٌٗبض ون٠ -10 ت ٦ىىػ  صاع،  1ٍ،  االإهغفي الدؿىٍ  لليكغ الٗلمُت،  االإٗغٞ

 . 2011،  ٖمان،  والخىػَ٘

 ،مإؾؿت الؼبائً ٖلا٢اث ،ئصاعة الٗباصي صباؽ ٞىػي ،هكام الُائي ؾلُاوي جخُم ًىؾ٠ -11

 . 2006،ٖمان،الأعصن،1 ،ٍ والخىػَ٘ لليكغ.  الىعا١
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 الملخص 

 

 صوع اصاعة ٖلا٢اث م٘ الؼبائً في جىىٕ وجُىع الخضماث البى٨ُت ٢مىا  الإىيىٕ صعاؾدىا زلا٫ مً

ُت الخضمت ٖلى الخٗغٝ وهي البدث ٖىانغ بأهم الؤالإام مداولتب  حضًض ٦مٟهىم االإهغٞ

ُت الخضماث حىصة جلٗبه الظي  والازغ الؼبىن  ولاء ٖلى اصزل اصة في االإهغٞ الى  بالإياٞت. الؼبىن  ولاء ػٍ

 ٖلا٢اث الؼبائً في البى٪  صوع  

ت ؾتعاالض بحن بالجم٘ طل٪ احل مً ٢مىا  ول٣ض   مىجهت االإُضاهُت ؾتعاوالض  مىجهت  الىٓغٍ

غ الخضماث البى٨ُت و٠ُ٦ ًخم   CRMٖالجىا في مظ٦غجىا صوع  خُث ، أزغي  ٘ و٦ظا جُىٍ في جىىَ

 الى حلب ػبائً حضص في ا٢ص ى و٢ذ وبا٢ل ج٩لٟت  بالإياٞت الاخخٟاّ بالؼبىن 

ت الٗلا٢ت خدلُللو  ً هظًً بحن الىٓغٍ  الخىمُتالٟلاخت و  بى٪ مؿخىي  ٖلى اؾ٣اَها ومداولت االإخٛحرً

ُٟت   و٧الت بى٢حراث ولاًت مؿخٛاهم .الغٍ

 الخىمُت و الٟلاخت بى٪ – البى٨ُت الخضماث – جىىٕ -الؼبائً م٘ ٖلا٢اث اصاعة صوع المفخاخيت :اليلماث 

ُٟت   الخضمت .  -الغٍ

 

Summary : 

Throughourstudy of the topic of the role of customer relationship management in the 

diversity and development of banking services, we 

By trying to getacquaintedwith the most important elements of the research, which is to 

identify the banking service as a new concept 

Enter intocustomerloyalty and the impact that the quality of banking services plays in 

increasingcustomerloyalty. In addition to the role of the role of customer relations in the 

bank 
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For this purpose, we combined the theoretical study on the one hand and the field study on 

the one hand 

Other, wherewedealt in our note the role of CRM in diversifying as well as developing 

banking services and how to retain the customer in addition to bringing new customers in 

the shortest time and at the lowest cost 

And to analyze the thereticalrelationshipbetweenthesetwo variables and try to bringit down 

at the level of the Bank of Agriculture and Rural Development and the Agency of bouguirat, 

Mostaganem Province. 

Keywords: the role of customer relationship management - diversity - banking services - the 

Bank for Agriculture and Rural Development– service. 


