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  االإٓذمت



 االإلذمت

 أ 
 

 االإلذمت : 

ىها بمذي ْذستها نلى الخُِ٘ وجدُٓٔ الخمحز نً باقي االإىاَعحن مً خلاٛ  أضبذ بٓاء االإإظعت مشَ

و ًم٘نها مً جلبُت مخؿلباث ظىْها االإعتهذَت وبُٓمت أنلى مً التي ًٓذمها  اْذسته نلى شًل مىْ

ت الأخحرة, و حهٓذ بِئت الأنماٛ االإىاَ عىن , مو الخدىلاث الهامت التي محزث نالم الأنماٛ في الهششٍ

وجدىلها ئلى بِئت أْل اظخٓشاسا, وما خلُه الدعاسم الخ٘ىىلىجي الزي مغ ٗل الٓؿاناث الطىانُت, 

زا آزاس الهىالإت بٙل أشٙالها خاضت ما ًخهلٔ باهُخاح الأظىاّ, َشع نلى االإإظعاث و  اْو االإىاَعت وٖ

 الشذًذة, ولم ٌهذ مً العهل الخطىٛ نلى مىْو حُذ في العىّ أو اظتهذاٍ ْؿام حذًذ 

ض اَخمام هكشا للذوس الشةِس ي الزي ًلهبه في قل الخدىلاث  خُث ٌهخبر الضبىن باليعبت للمإظعت مشٖ

زا ما أحبر  الهذًذ مً  االإخخلُت الزي ٌشهذَا نالم الأنماٛ الُىم مً مىاَعت شذًذة للًاًت, وَ

زا  االإإظعاث بخؿبُٔ ئداسة نلاْاث الضبىن مً أحل بىاء نلاْاث ؾُبت مو صباةنها لأؾىٛ َترة مم٘ىت وٖ

مداولت الخُاف نليهم والخهشٍ نلى مخخلِ خاحا مخه وسيباجه م, َزا مً أحل خلٔ الُٓمت لذيهم 

زا جدُٓٔ سغاَم بخؿىاث زابخت لبىاء الثٓت وجدُٓٔ الالتزام مههم وبا لخالي الىضىٛ ئلى ما ٌعمى وٖ

 بالىلاء في قل الكشوٍ الخالُت

لزا أضبدذ االإإظعاث جدعابٔ هدى ئسغاء الضبىن بشتى الؿشّ والىظاةل, مً خلاٛ جلبُت خاحاجه 

ادة  اٗن ناحض ا نً الخهبحر ننها بهذٍ صٍ وسيباجه بشٙل أَػل, بل أٖثر مً رلٚ اٖدشاٍ سيباث 

ت بِىه وبحن االإإظعت َىلاء الضباةً أضبذ  معخىي الشغا لذًه, وبىاء ولاةه مً خلاٛ بىاء نلاْت ْىٍ

, وجبدث باظخمشاس نلى أهجو الؿشّ والىظاةل  أَم أَذاٍ االإإظعت ومُخاح هجاخها وبٓائها في العىّ

بذساظت الهلاْاث مو الضباةً نلى ولاء الهملاء في البىٚ ومً خلاٛ َزٍ االإٓذمت ظىٍ هٓىم ه لبىاة

اٗلت  BEAالخاسجي   معخًاهم و

 ولاء على الضبائً مع العلاكاث إداسة جؤزش ُفكوبىاء على ماظبم ًمكً ؾشح الشكالُت الخالُت : 

 ؟ العملاء

 : الآجُت الُشنُت الدعاؤلاث مً بمجمىنت الؤشٙالُت َزٍ وجخُشم

 الضبىن؟  نلاْاث اداسةب هٓطذ مارا -1

  َُما ًخمثل جأزحر نلاْاث اداسة الضباةً ؟ -2

 َُما ًخمثل ولاء الهمُل ؟  -3



 االإلذمت

 ب 
 

 ؟الجضاةشي  الخاسجي بىٚ في الهمُل ولاء نلى الضباةً مو الهلاْاث ئداسة جأزحر مامذي -4

 : الذساظت فشغُاث

 أَذاٍ جدُٓٔ في الاخحر َزا لأَمُت هكشا خخمُت غشوسة حهخبر الضبىن  نلاْت ئداسة جدعحن ئن   -

  .البىٚ

 لتروٍج أداة الىلاء رو الضبىن  حهل ئلى الذساظت مدل البىٚ في الضبىن  نلاْت ئداسة تهذٍ -

  .البىٚ خذماث

ج نىاضش نلى الضباةً نلاْت ئداسة تهخم - ٓي االإضٍ ٛ  احل مً االإطشفي الدعىٍ  صباةً ئلى الىضى

  .الخالُحن الضباةً نلى واالإداَكت حذد

  : االإىغىع اخخُاس دواعي

  اَمُت رو مىغىم نلى الهمل في الشيبت -

  االإىغىم لُهم الؿلبتىا لضملاة الُ٘شة وجبعُـ الصخطُت ىامهلىماج ازشاء -

  الجامعي الخخطظ مً االإذسوط مىغىم ْشب -

اٗدًمي ببدث الجامهُت م٘خبت ازشاء -  حذًذ ا

  : الذساظت أَمُت 

 مً جٓذمه وما والبدث للذساظت الٓابلت االإعخجذة االإىغىناث سأط نلى الذساظت مىغىم ٌهخبر- 

  نلمُت اغاَت

 ظاد َبهذما ,لهمُلا ولاء لبىاء حذًذ مذخل ئبشاص مداولت خلاٛ مً االإىغىم َزا أَمُت ج٘مً  -

 ولاةه ٖعب و الضبىن  لجزب جشوٍجي ؾابو راث ايلبها وظاةل نلى الانخماد في االإإظعاث بحن الخُ٘حر

لت, الإذة  بخلٚ ئلا ولاةه ًشبـ الضبىن  أن أو االإىاَعحن ْبل مً جٓلُذَا ٌعهل ما يالبا التي و ؾىٍ

لت, صمىُت الإذة االإإظعت َيها حعخمش أن ٌعخدُل التي الىظاةل  في الضبىن  نلاْاث ئداسة وحىد ًبرص ؾىٍ

ادة في ًلهبه الزي والذوس  االإإظعت  . الضبىن  ولاء صٍ

 



 االإلذمت

 ج 
 

  : الذساظت خذود

ا نلى  مىغىم لبدث الذساظت َزٍ جأحي:  االإىغىنُت الخذود-1 ولاء اداسة الهلاْاث مو الضباةً وازشَ

 الهملاء .

اٗلت معخًاهم  الخاسجي الجضاةشي بىٚ :  االإٙاهُت الخذود-2  و

 (.ًىم 15) مً التربظ َترة جمثل:  الضماهُت الخذود-3

اظخهملذ في دساظتي االإىهج الىضُي ورلٚ في الجاهب الىكشي واالإىهج الخدلُلي في  مىهج الذساظت :

  الجاهب الخؿبُٓي لخدلُل الىخاةج والبُاهاث .

  : الذساظت ضعىباث

  ما هىنا االإشاحو ْلت -

ذ غُٔ -               الىْ

 الذساظاث العابلت : 

مىغىنا خذًثا , َمً خلاٛ االإىاغُو ٌهخبر مىغىم الىلاء مً خلاٛ هكام اداسة الهلاْاث مو الضباةً 

ذ الى َزا االإىغىم  ب الطىسة الخُٓٓت لهزا االإُهىم العابٓت التي جؿشْ  هزٖش منها : وخاولذ جٓشٍ

ت الاْخطادًت الهلىم ٗلُت مً.  َخُدت للباخت ماحعخحر مزٖشة : الأولى الذساظت  الشحر ونلىم والخجاسٍ

ٔ جخطظ  ٖأظاط بىن ض ال مو الهلاْت جىمُت مىغىم نالجذ والتي ,2008 ظىت الجضاةش بجامهت حعىٍ

ٔ نً للهلامت ولاجه لبىاء ها ؾشٍ  الضبىن  نلاْاث ئداسة أبهاد جدلُل ئلى دساظتها مىغىم خلاٛ مً جؿشْ

زا الضبىن  ولاء مهالم  دساظتها خلاٛ مً جىضلذ, وصباةنها االإإظعت بحن الهلاْاث بجىدة الىلاء أبهاد وٖ

 َزٍ الضبىن  و االإإظعت بحن الهلاْت حىدة وحىد ئلى ٌعدىذ للىلاء الهلاةٓي الخطىس  أن االإىغىم لهزا

حن, بحن الالتزام خلاٛ مً جخدٓٔ التي الأخحرة  خلاٛ مً الضبىن  لذي جشاٖمي سغا جدُٓٔ وبالخالي الؿشَ

 أن دساظدىا ومىغىم دساظتها مىغىم بحن ًمش الزي الاخخلاٍ أما االإإظعت, مو العابٓت الخبادلاث

ىْا العلىٕ رلٚ ًٙىن  أن مً لابذ ئر َطب, الششاء ج٘شاس ظلىٕ نلى ًٓخطش لا الىلاء  مذنما أو مشَ

ِ  االإإظعت ججاٍ اًجابي بمىْ

 



 االإلذمت

 د 
 

ت الاْخطادًت الهلىم ٗلُت بشىسي نِس ى للباخث ماحعخحر مزٖشة :الثاهُت الذساظت  ونلىم والخجاسٍ

 نىىان جدذ مزٖشجه اٗهذ خُث ,2009 ظىت وسْلت مشباح ْاضذي بجامهت حعىٍٔ جخطظ الدعُحر,

ٔ دوس  ادة في بالهلاْاث الدشىٍ ّ  خُث الضبىن, ولاء صٍ ٔ ئلى دساظخه مىغىم خلاٛ. مً جؿش  الدعىٍ

ىن  نلاْاث وئداسة بالهلاْاث زا الضٍ  بحن مً مهه, الهلاْت ووحىد الُٓمت خلاٛ مً الضبىن  ولاء وٖ

 حعاَم الهلاْت وحىدة( خذمت أو/و ظلهت) االإىخىج وحىدة ُْمت مً ٗل أن ئليها جىضل التي الىخاةج

ادة في ٖبحرة وبذسحت  نلاْاث ئداسة هكام أن ئلى جىضلىا دساظدىا خلاٛ مً خحن في الىلاء, معخىي  صٍ

حر جٓىم التي الأهكمت مً الضبىن  ٔ لبدىر واالإذخلاث االإهلىماث بخىَ  التي الؤظتراجُجُت والخؿت الدعىٍ

ٛ  دساظت خلاٛ مً االإإظعت ظخدبهها ان مُى ٛ  اَتراغاث ووغو الضٍ  .االإعخٓبلُت حهاملاتهم خى

ت الاْخطادًت الهلىم ٗلُت مً بىنضة َاحش للباخثت ماحعخحر مزٖشة :الثالثت الذساظت  ونلىم والخجاسٍ

ٔ جخطظ الدعُحر ٔ مىغىم نالجذ والتي ,2012 ظىت وسْلت بجامهت حعىٍ  وأزشٍ بالهلاْاث الدعىٍ

زا الضبىن  نلاْاث لإداسة دساظتها مىغىم خلاٛ مً هؿشٍ خُث الخىاَعُت, االإحزة جدُٓٔ في  الأدواث وٖ

 أن ئلى جىضلذ االإىغىم لهزا دساظتها خلاٛ مً الضبىن  نلاْاث ئداسة هكام في االإعخخذمت الخ٘ىىلىحُت

ٔ ما وصباةنها االإإظعت بحن والالتزام الثٓت جدُٓٔ نلى ٌعانذ بالهلاْاث الدعىٍ  هكام ان الى جىضلذ وٖ

ٔ بجهل جٓىم التي الاهكمت مً الضبىن  نلاْاث اداسة  خلاٛ مً جىضلىا خحن في,  َهالُت اٖثر الدعىٍ

 سخبخيهم لذسحت جبها الضباةً َئاث وجطىِ جدذد خلالها مً مىكمت  الضبىن  نلاْاث اداسة ان دساظدىا

زا مههم الاظخمشاس واخخماٛ     للمإظعت سبدُت ًدٓٔ ما وَ

  : الذساظت َُكل

  وجؿبُٓي هكشي  حاهبحن الى دساظدىا ْعمىا

 الهملاءلإداسة الهلاْاث مو الضباةً وولاء  الاظاظُت االإُاَُم في ًخمثل الىكشي  الجاهب

اٗلت معخًاهم  BEA الخاسجي الجضاةشي مُذاهُت في بىٚ  دساظت في ًخمثل الخؿبُٓي والجاهب  و

  

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

الفطل الأول : مفاَُم اظاظُت 

خىل اداسة علاكاث الضبائً وولاء 

 العملاء
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 جمهُذ : 

ت وفي  في قل الخؿىساث والخًحراث التي شهذَا الهالم واشخذاد االإىاَعت والاججاٍ هدى اْخطاد االإهشَ

 ٔ ٔ أَمُت ْطىي ومهمت نلى معخىي االإإظعاث, ئر بذون حعىٍ قل ال٘ثحر مً االإهؿُاث أخز الدعىٍ

ض َهاٛ لا ًمً٘ للمإظعت جدُٓٔ سظ التها وأَذاَها, خُث ٌهخبر الضباةً باليعبت للمإظعت مشٖ

ٓها, ولهزا جدعابٔ  اَخمام, َهي حعخٓي منهم االإىاضُاث التي جدىلها ئلى مٓاًِغ أو مهاًحر جيخج وَ

االإإظعاث بالكُش بأٖبر نذد مً الضباةً الخالُحن واالإشجٓبحن مو بزٛ الجهذ في الخُاف نلى صباةً 

خدٓٔ رلٚ   ومً َزا الخمهُذ َٓـ ْعمىا َزا الُطل الى : ٌعمى ئداسة نلاْاث الضبىن  بماالخالُحن وٍ

 الضبائً  علاكاث اداسة ماَُت:  الأول  االإبدث

 العمُل  خىل  اظاظُت مفاَُم:  الثاوي االإبدث

  العمُل ولاء خىل  اظاظُت مفاَُم:  الثالث االإبدث

  والعمُل االإؤظعت بنن العلاكت جدلُل:  الشابع االإبدث
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 االإبدث الأول : ماَُت اداسة علاكاث الضبائً 

 االإؿلب الول : وشأة اداسة علاكاث الضبائً 

خ ٌهىد  االإضاسنحن بحن الخُانل هدُجت الطىانت, ْبل ما نطش ئلى الضبىن  نلاْاث ئداسة وشىء جاسٍ

 ظعي مً ًشجبـ وما الآلت اٗهذ الطىانُت الثىسة بهطش ظمي الزي نشش الثامً الٓشن  َُي وصباةنهم,

 أدي الزي الهملُاث أداء في للخمحز بالإغاَت خطاةطها, في مخمحزة مىخجاث لإهخاج آهزإ االإإظعاث

حز بعبب اٗن رلٚ ٗل جٙلُت, بأدوى االإىخجاث لخلٚ الخىضل ئلى  الىكام نلى االإإظعت سؤٍت جشٖ

ت نؿاةهئ و الدشًُلي زا نملها, في الٓطىي  الأولىٍ  " الخ٘ىىلىحُا دَو باظتراجُجُت"  نلُه ًؿلٔ ما وَ

ً الٓشن  نهاًت وفي ت, اْخطادًاث أظاظه الزي الهششٍ  االإإظعاث بحن االإىاَعت اماخخذ مو و االإهشَ

ٛ  ُُُٖت َى الأظاس ي َذَها أضبذ ئر , جُانلُت نلاْاث ْامت الضبىن  ئلى الشؤٍت جدىلذ   ئلُه الىضى

ت  ئشبام نلى بالهمل االإإظعت جٓىم زم ومً أولا, وسيباجه خاحاجه بخدذًذ َى َُٓىم مهه, ْىٍ

 1 .حذًذة مىخجاث ئلى جشحمتها خلاٛ مً  والشيباث الخاحاث

ّ  أضبذ وبزلٚ  الخاحاث َزٍ جلبُت حعخؿُو مً أظاط نلى االإإظعاث بحن الخىاَغ نلى ٌهخمذ الخُى

 " ٌعمي َُما الضبىن  جدبو أن االإإظعت نلى اٗن االإب٘شة االإشخلت َزٍ وفي أَػل, بشٙل والشيباث

ّ  باظتراجُجُت  الترابـ أظاط أضبدذ التي الجذًذة باالإُاَُم ال٘بحر الخؿىس  َزا جىج ولزلٚ"  العى

ت والهلاْاث الُهاٛ ٛ  بهذٍ الضبىن, مو الٓىٍ عب سغاٍ نلى الخطى  مذي له ُْمت وجدُٓٔ ولاةه, وٖ

ٛ  أن بهذ الخُاة,  ئلى( خعاسة – الشبذ) نلى الٓاةمت االإإظعت لثٓاَت خطما ٗىهه مً الضبىن  جدى

ٚ  . االإإظعت ناةلت مً حضء خاسجي ؾشٍ ومً( سبذ – سبذ) نلى الٓاةمت زٓاَتها في ششٍ

ضي  الذوس  لخه٘غ الضبىن  نلاْاث ئداسة قهشث الأخحر الهٓذ وفي   الاظتراجُجي االإىْو في للضبىن  االإشٖ

ت َزٍ واظخًلاٛ الضبىن  َهم لإهجاص الخىكُمُت الؤحشاءاث بٙل جدُـ َهي للمإظعت,  االإجاٛ في االإهشَ

ٓي  2 الدعىٍ

                                                           
1
 29: ،ص9002ط، ، عمان،.ب والتوزٌع، للنشر الوراق مؤسسة الزبون، علاقات إدارة العبادي، دباس فوزي هاشم الطائً، حجٌم ٌوسف - 

2
 الطبعة والتوزٌع، الوراق للنشر مؤسسة معاصر، ومعرفً فلسفً منظور وفق التسوٌق العبادي، دباس فوزي هاشم جلاب، دهش إحسان - 

 525-526:ص - ،ص 9020 عمان، الأولى،
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  : الضبىن  علاكاث إداسة جؿىس  ًبنن الخالي والجذول 

 ( : جؿىس اداسة علاكاث الضبىن 1-1الجذول سكم )

ذ الخالي  في االإاض ي   الىْ

اٗن ب مٙان مضودي العلو يحر االإلمىظت )أي ا* 

ُه والخذماث  االإهلىماث والبرمجُاث واالإىظُٓى والترَ

( ان ًخجىبىا َىامش سبذ ٖبحرة هكشا للخٙلُت 

 االإىخُػت لعلو االإبانت )بهذ اهخاج اوٛ ظلهت( 

ت حشاسٕ وانادة اظخخذام  *ًؿالب الضباةً بدشٍ

مُت ودَو زمنها مشة واخذة )َزا ان خذ ر( العلو الشْ

زم حًُحر االإادة الاضلُت وجىصَهها وانادة حشُ٘ل 

 الًشع منها 

اٗث الخأمحن حهخمذ  اٗهذ البىىٕ والعماظشة وشش *

اٗهذ جٙالُِ  نلى نذم سيبت الضباةً في الخًُحر , َٓذ 

الخدىٛ مشجُهت لىٓل الخعاباث مً مإظعت اٛ 

 اخشي 

 *ًمً٘ لضباةً ظهىلت هٓل سجلاتهم االإالُت ونلاْاتهم 

اٗن بامٙان لأظهاس العلو والخذماث ان جدباًً  *

اٗن الدعهحر مهٓذا  بشٙل ٖبحر مً بلذ الى اخش , و

 حذا )لاظُما بحن االإإظعاث مو بهػها البهؼ(

اٗن ٌهطب مهها مٓاسهت الخٙالُِ الخُٓٓت  لذسحت 

ت واخشي   الإماسظت الخجاسة مو ششٖ

*الدعهحر اٖثر شُاَُت ب٘ثحر , والضباةً ًؿالبىن 

م الان ًمخلٙىن بأظه ت خىٛ االإهمىسة , وَ   اس مدعاوٍ

هم حعمذ لهم  مهلىماث اٖثر ب٘ثحر ًدذ جطشَ

بمٓاسهت الاظهاس , وفي ٖثحر مً الطىاناث هجذ ان 

 الضباةً ًملىن َهلا الاظهاس نلى مىسديهم 

اٗن ًمً٘ للمطىهحن ان ًمخلٙىا مجشد ٖلام نً  *

 جطمُم وتهُئت االإىخجاث للضباةً 

هم الادواث اللاصمت لجهل جطيُو االإطىهىن لذي

االإىخجاث نلى خعب الؿلب اْخطادًا ونملُا 

والضباةً ٌهبرون نً اسائهم بالشخُل والخىاَذ نلى 

االإىسدًً الزًً ًٓذمىن لهم االإىخجاث او خذماث 

 خعب الؿلب 

نلى *لم ًً٘ للمشء ان ًذخل الاظىاّ الال٘تروهُت 

ً والباتهحن  لٓاء الاهترهِذ خُث ًمً٘ للمشترً

ت                     اخذَم مباشش لإجمام االإهاملاث الخجاسٍ

*جىحذ جلٚ الاظىاّ الال٘تروهُت مو وحىد 

وسجلاث ؾُبت وجشجِباث مششوناث لبىاء الضباةً 

اهكمت ْىاةم ظلو ٗلها او بهػها في ْلب الاظىاّ, 

وان مششوناث الضباةً ونملُاتهم وخاحاتهم هي الان 

االإىسدًً هدى االإىاَعت االإًىاؾِغ الزي ًجزب 

والخهاون في ظاخاث الاظىاّ الال٘تروهُت 

 الذًىامُُ٘ت   
م دباط فىصي َاشم حلاب، دَش االإطذس : مً اعذاد الؿالبنن اعخمادا على : إخعان  ومعشفي فلعفي مىكىس  وفم العبادي،الدعىٍ

 .698-697 :ص - ،ص 2010 عمان، الأولى، الؿبعت والخىصَع، لليشش الىساق مؤظعت معاضش،
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  إداسة علاكاث الضبىن  مكىهاث وخطائظاالإؿلب الثاوي: مفهىم و 

 الضبىن  علاكاث إداسة مفهىمأولا :

ٛ  الباخثىن  واخخلِ االإُاَُم حهذدث لٓذ   ما بُنها ومً الضبىن  نلاْاث لإداسة مهحن مُهىم ئنؿاء خى

ها: ًلي  نلى صبىن  بٙل واالإخهلٓت االإُطلت, االإهلىماث حمو جخػمً نملُت أنها لىن Philip kotler ٌهشَ

زا خذا,  بىلاء الاخخُاف جدُٓٔ أحل مً ٗله َزا الضبىن, مو الاجطاٛ لخكاث لٙل بهىاًت الؤداسة وٖ

  للمإظعت الضبىن 

ها ٖما  واالإدخملت الخالُت مهلىماجه اظخخذام خلاٛ مً الضبىن  جُانلاث ٗل أنها نلى Edelstein ٌهشَ

 : ب االإخمثلت الهلاْت مشاخل حمُو في مهه أٖبر بُانلُت الخُانل لأحل

 الضبىن  اٖدعاب مشخلت -

ادة مشخلت -  الضبىن  ُْمت صٍ

1بالضبىن  الاخخُاف مشخلت -
 

ت لخخُُؼ  ٖما حهشٍ نلى أنها " مجمىنت مً البرمجُاث والخٓىُاث االإعخخذمت مً ْبل الششٖ

ادة ُْمت الضبىن وصٍادة الهىاةذ وجدذًذ الُشص الجذًذة وحعخخذم الٓىىاث ت الخٙلُ  2الخىصَهُت لضٍ

حز أًػا نلى  ت والخُهم الخعً للضباةً والترٖ ٖما حهشٍ ٖزلٚ بأنها " ٗل اليشاؾاث االإىحهت للمهشَ

ع الُشدًت والصخطُت لهم, ومً أحل ئداسة الهلاْت بشٙل حُذ  و الهلاْت مههم مً أحل جطمُم الهش 

 3 والخهشٍ نلى مخخلِ أضىاٍ الضباةً

ت حىاهب نلى جدخىي  اجُجُتئظتر "  أنها ٖما  نملُاث الٓشاساث, جىُُز أحل مً االإإظعت جدبهها بششٍ

ض ئلى الهادَت الأوشؿت مجمىنت وحهخبر , ومهُىت مدذدة ج٘ىىلىحُا و ش حهضٍ  الضباةً مو الهلاْاث وجؿىٍ

هم   . االإخهذدة وسيباتهم خاحاتهم وَ

                                                           
1
  الأولى، الطبعة للنشر والتوزٌع، المرٌخ دار وآخرون، سرور إبراهٌم علً سرور تعرٌب التسوٌق، أسالٌب أمسترونج، جاري كولتر، فلٌب - 

 96: .،ص 9022الرٌاض،
2
 ص:52. 56،ص  9022 الأردن، الأولى، الطبعة والتوزٌع، للنشر الحامد دار التسوٌق، فً معاصرة قضاٌا ، البكرى ثامر - 

3
  92: .،ص 9022عمان، الأولى، الطبعة والتوزٌع، للنشر الراٌة دار الخدمات، تسوٌق عاطف، الرحٌم عبد زاهر - 
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ٔ الإُهىم جؿبُٔ"  أنها نلى ٖزلٚ وحهشٍ  بطُت صبىن  ٗل خاحاث ئشبام بهذٍ بالهلاْاث الدعىٍ

ه وما الضبىن  ًٓىله ما نلى الاسجٙاص خلاٛ مً َشدًت,  1." نىه االإإظعت حهشَ

 العابٓت وعخخلظ أن ئداسة نلاْاث الضبىن جٓىم نلى أظاظُاث جخمثل في :أَم االإُاَُم ومً 

 الضبىن  ضىث -

 بالضباةً الخاضت واالإهلىماث ج٘ىىلىحُا -

 الضبىن  ُْمت -

خمثل البششي  الهامل -  جىُُز في دوسا االإىقُحن أو الضباةً مً اٗن ظىاء البششي  الهامل وٍ

 ئظتراجُجُت

 الضبىن  نلاْاث ئداسة -

 الضبىن  ولاء -

  .للمإظعت أسباح جدُٓٔ -

 :  CRMاداسة علاكاث الضبائً  زاهُا : مكىهاث

ما مبحن في  CRMجخٙىن      : مكىهاث اداسة علاكاث الضبائً ( 1-1الشكل )مً زلار مٙىهاث سةِعت, وٖ

 

 
 

ب الدعىٍم، أظالُب أمعتروهج، حاسي  كىلتر، فلُباعخمادا على االإطذس : مً اعذاد الؿالبنن   علي ظشوس حعشٍ

خ داس وآخشون، ظشوس إبشاَُم اع،  الأولى، الؿبعت والخىصَع، لليشش االإشٍ  26: ،ص 2011الشٍ

مً٘ جىغُذ االإٙىهاث أنلاٍ ٖما ًأحي:        وٍ

                                                           
1
 الأولى، الطبعة للنشر والتوزٌع، صفاء دار معاصرة، تسوٌقٌة وتطبٌقات قضاٌا الصغٌر، الله عبد بن الرحمان عبد النسور، الفتاح عبد إٌاد - 

 692:،ص 9022 عمان،
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 الضبىن:  .1

الضبىن َى الصخظ الهادي أو الانخباسي الزي ًٓىم بششاء االإىخجاث أو الخذماث مً العىّ     

ٓت سشُذة في الششاء والاظتهلإ  , لزا ٌهذ الضبىن االإطذس الىخُذ  لاظتهلاٖه الصخص ي أو لًحرٍ بؿشٍ

ذا مً الشب ش مضٍ ذ مو ْلت االإىاسد, لشبذ وهمى االإىكمت في االإعخٓبل, نلُه َان الضبىن الجُذ َى الزي ًىَ

ت مً َى الضبىن   ًٙىن مً الطهب مهشَ
ً
ت باالإىاَعت الششظت. أخُاها  نلى مهشَ

ً
لان الضباةً داةما

حن فى نملُت   ما ًٙىن وشاؽ  حهاووي ومً بحن مجمىنت مً االإشاسٖ
ً
الخُٓٓي رلٚ لأن ْشاس الششاء يالبا

ٔ جٓىُت االإهلىماث أن جخىاَش ْذساث مً٘ نً ؾشٍ  لُلعُت الـ  ضىو الٓشاس. وٍ
ً
ٓا للخمُحز وئداسة الضباةً وَ

CRM  انلى ٓي ًشج٘ض نلى حمو مهلىماث نً الضباةً مً أحل بىاء نلاْاث داةمت  انخباسَ مذخل حعىٍ

 نً رلٚ, َان الضبىن ووَٓا لهزٍ لُلعُت
ً
له دوسة خُاة جيخهي مو جىِْ نملُت الششاء  مههم. َػلا

هم مً أحل وغو البرامج الخاضت لابذ مً جدلُل ْشاساث الششاء الخاضت بالض  ت ظلىٖ باةً ومهشَ

 باالإداَكت نليهم وحهلهم غمً خلٓت ولاء االإىكمت ئلى أؾىٛ َترة مم٘ىت  

 الهلاْت : .2

ما     الهلاْت بحن االإىكمت  وصباةنها نملُت معخمشة  وفي الاججاَحن مبيُت نلى الاجطاٛ والخُانل, وٖ

    : والضبىن  CRM الـ بنن : العلاكت( 2-1الشكل ) مبحن في

 
 الله عبذ بً الشخمان عبذ اليعىس، الفخاح عبذ إًاد على اعخمادا الؿالبنن اعذاد مً:  االإطذس

 عمان، الأولى، الؿبعت والخىصَع، لليشش ضفاء داس معاضشة، حعىٍلُت وجؿبُلاث كػاًا الطغنر،

 324:،ص 2014

لت الاحل, ومعخمشة او مىُطلت , ومخ٘شسة او الإشة      زٍ الهلاْت ًمً٘ أن جٙىن ْطحرة الأحل او ؾىٍ وَ

زلٚ مً االإمً٘ أن جخأزش بمىاِْ او بعلىٕ الضباةً. َهلى الشيم مً ان الضباةً لهم مىاِْ  واخذة. وٖ

ُه. اًجابُت ججاٍ االإىكمت ومىخجاتها, ئلا ئن ظلىٕ الششاء ًٙىن في أيلب الاخُا  حهمل ن نالي الكشَ

CRM ًنلاْت مشبدت وجدٓٔ االإىُهت االإخبادلت.  نلى أن جٙىن نلاْتها مو الضباة 
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ٓها      وججذس الؤشاسة ئلى أهه َىإ أسبو أهىام مً الخُانلاث بحن مىكماث الأنماٛ وصباةنها والتي نً ؾشٍ

ما مىضح في  أدهاٍ, وهي ٖما ًأحي: (3-1)الشكل  جخطح ؾبُهت الهلاْت بُنهما, وٖ

  ت ٖثحرة الخُانل مو الضباةً وبطىسة مباششة االإىكماث في الخلُت الهلُا الِعشي مً االإطُىَ

 بىاء ْانذة بُاهاث.  )مثل
ً
اٗث الؤجطاٛ( وبالخالي ًٙىن مً العهل نليها وعبُا  االإطاسٍ وشش

  الخُانل االإباشش مو االإىكماث في الخلُت العُلى الُمنى مً االإطُىَت ًٙىن مً الطهب نليها

 الضباةً   ورلٚ بعبب ؾبُهت نملها )مثل مطىعي العُاساث والازار(.

   ت جمثل خالت الىظـ, ونليها الخدشٕ هدى االإىكماث التي جٓو في الخلاًا الأخشي مً االإطُىَ

ادة الأجطاٛ االإباشش مو الضباةً, مً خلاٛ ئظخخذام  ٔ صٍ الخلُت الهلُا الِعشي ورلٚ نً ؾشٍ

ت )بهؼ االإ  لهزٍ اKelloggدُضاث, ٖما َى خاٛ ششٖ
ً
 مبخ٘شا

ً
الإشٙلت نً ( التي وحذث خلا

ٔ معابٓت "أٗل واسبذ" , خُث ًجذ الاؾُاٛ )  داخل نلب الخلىي زم ًزَبىن 15ؾشٍ
ً
ما ( سْ

ٓىمىن بادخاٛ بهؼ االإهلىماث الصخطُت , وبهذَا ًطبدىن  ت نلى الؤهترهذ, وٍ و الششٖ الإىْ

لحن للهب االإجاوي.   مإَ

 

 والضبىن  الأعمال مىكماث مً أهىاع بنن الخفاعل مطفىفت (3-1سكم ) الشكل

 
 أظالُب أمعتروهج، حاسي  كىلتر، فلُب على اعخمادا الؿالبنن اعذاد مً:  االإطذس

،  الدعىٍم،  27: صمشحع ظبم ركشٍ

 الاداسة: .3

ٔ, بل ٌشمل الخًُحر االإعخمش في زٓاَت االإىكماث  CRMوشاؽ ألـ      لا ًخدذد َٓـ في اؾاس ْعم الدعىٍ

ت, والتي جإدي الى  ل االإهلىماث  االإجمهت  لذي الضبىن نً االإىكمت الى مهشَ ونملُاتها.  وحهمل نلى جدىٍ
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 ئلى ئن ألـ  الاظخُادةمجمىنت مً الأوشؿت بهذٍ 
ً
 CRMمً االإهلىماث والُشص في الأظىاّ. ئغاَت

 جخؿلب ئحشاء حًُحر شامل في االإىكمت وأَشادَا. 

ىالٚ مجمىنت مً البرامج االإدذدة لذنم نملُت ئداسة نلاْاث الضبىن وجخػمً:      وَ

  .الخذمت االإُذاهُت 

  .جؿبُٓاث الخذمت الزاجُت 

 .دلُل الاداسة 

 .ْاهىن الهشع 

 .ٔ  بشامج الدعىٍ

  .جدلُل الؿلباث 

ض وحعهُل مهام الدعىٍٔ واالإبُهاث ٗل َزٍ الخٓىُاث والهملُاث  والؤحشاءاث تهذٍ الى حهضٍ

 والخذمت.

 خطائظ إداسة علاكاث الضبىن :الثاز

 : جخمثل خطاةظ ئداسة نلاْاث الضبىن بما ًلي 

 حمو وادماج االإهلىماث االإخهلٓت بالضباةً -

ُٓت م٘شظت لخدلُل البُاهاث -  اظخهماٛ بشامج حعىٍ

هت -  جٓعُم الضباةً خعب ُْمتهم االإخىْ

 الخٓعُم الجضتي للعىّ خعب خاحاث وسيباث الضباةً -

 ئوشاء الُٓمت للضبىن مً خلاٛ نملُاث الؤداسة -

ل - ٙىن رلٚ نلى االإذي الؿىٍ  يهذٍ مىكىس الهلاْت مو الضبىن ئلى الاخخُاف بالضباةً االإىخٓحن وٍ

 جٓذًم الُٓمت للضبىن مً خلاٛ جٓذًم الخذماث االإىاظبت للأْعام الجضةُت -

 ئداسة مدُكت االإىخجاث ئلى ئداسة مدُكت الضباةً.الاهخٓاٛ مً  -

 االإؿلب الثالث : اَمُت وعىاضش وادواث اداسة علاكاث الضبائً

 أَمُت إداسة علاكاث الضبىن أولا :

 ج٘دعب ئداسة نلاْاث الضبىن أَمُتها مً خلاٛ الأَذاٍ التي حععى ئلى جدُٓٓها خُث جبحن الأدبُاث 

ُٓت أن َىإ مجمىنت مً  الىٓاؽ التي حهبر نً أَمُت ئداسة نلاْاث الض بىن وهي نلى الىدى الدعىٍ

 : الخالي
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هذ أخذ -أ  ٌهخبر مُهىم ئداسة نلاْاث الضبىن مخؿلب أظاس ي في نطش الدعىٍٔ الخذًث, وَ

 الاججاَاث التي جذنىا ئليها مإظعاث الأنماٛ بشٙل معخمش

 ت نلى الضباةً, والاجطاٛ بهم بشٙلٌعانذ مُهىم ئداسة نلاْاث الضبىن االإإظعت نلى االإداَك -ب

ٔ ْىىاث اجطالُت مهُىت, ونلى هدى ًدٓٔ الخٙامل بحن االإإظعت والضباةً  َهاٛ نً ؾشٍ

ذ الخُٓٓي للجهىد التروٍجُت وخلٔ الخىاَض للضباةً, جدعحن  -ج ٔ واظخخذام الىْ َانلُت الدعىٍ

ل وبىاء ض ولاء الضبىن, وبىاء نلاْاث ؾىٍ ت وحهضٍ  ت الأحلالهلامت الخجاسٍ

 ئنؿاء أَمُت للمىقُحن والضباةً في االإإظعاث الخذمُت , وأن نلاْت الضبىن باالإىقِ هي حضء -د

 1 أظاس ي مً نلاْت الضباةً باالإإظعت ٖٙل

حز نلى خاحاث الضباةً وحعهُل اظتهذاٍ الضباةً االإهمحن -ٌ  جٓلُل جٙالُِ الؤنلان مً خلاٛ الترٖ

 حهمل نلى حعهُل حهٓب َانلُت الخملت الؤنلاهُت  -و

 جطىِ لا مإظعاث االإىاَعت نلى أظاط خذمت الضباةً ولِغ الأظهاس -ص

ش الهلاْت بُنهم -ح  حعهُل الخهامل بحن ٗل مً الضباةً و االإىقُحن و جؿىٍ

 ظعتٌهخبر مُهىم ئداسة نلاْاث الضبىن مً االإُاَُم الخذًثت والتي أضبذ وحىدَا في االإإ  -ؽ

 غشوسي وأظاس ي

ذ -ي  ش أظشم وْ ٔ لخؿىٍ ٔ دوسة)  االإىخج وحعىٍ  2(. الدعىٍ

 الضبىن  علاكاث إداسة أبعادزاهُا :

 ئنها , وحهضصَا الضباةً نلى جشج٘ض التي الأنماٛ لهملُاث الآلي بالدشًُل الضبىن  نلاْاث ئداسة جخهلٔ

 3 االإإظعت في مخخلُت أحضاء نلى جإزش أنماٛ َلعُت

                                                           
1
  699:ص ذكره، سبق مرجع الصغٌر، الله عبد بن الرحمان عبد النسور، الفتاح عبد إٌاد - 

2
 للنشر المرٌخ وآخرون، دار سرور إبراهٌم على سرور تعرٌب البٌانات، قاعدة مدخل: العمٌل علاقات إدارة رٌناتز، وٌرنر كومار، فً - 

 69: ،ص 9020 الرٌاض، ط،. ب والتوزٌع،
3
 29 ، ص. :9009عمان، الأولى، الطبعة والطباعة، والتوزٌع للنشر المٌسرة الأعمال، دار منظمات ادارة السكارنة، رٌادة خلف بلال - 
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 : في الضبىن  نلاْاث لإداسة الشةِعُت الأبهاد جخمثل خُث

 : الثلار الىقُفُت االإجالاث

ٔ الضبىن  نلاْاث ئداسة تهخم  هٓاؽ جذاس أن ًجب خُث االإإظعت في الخذمت وجٓذًم والؤهخاج بالدعىٍ

حر بالضبىن  الاجطاٛ  جٙامل خلاٛ مً جذاس أن ًجب الخُانلاث َزٍ ٗل وأن مهه, مهضصة نلاْت لخىَ

ت مجمىنت  وحهت جٓذًم نلى حعانذ والتي االإخٓذمت الخٓىُت أظاط نلى الٓاةمت الهملُاث مً مشترٖ

ُٓت الأوشؿت نملُاث لخٙامل ظخٓىد ئر للضبىن, ومخماظ٘ت ميسجمت هكش  االإخخلُت والخىكُمُت الدعىٍ

 نلى ًيبغي لزا للمإظعت, االإؿلىب الاظدثماس نلى الهاةذ ئلى ظخٓىد مما الضباةً نً زابخت بخبرة لتزوٍذ

حز و الاَخمام االإإظعت ٔ االإبُهاث نلى الترٖ  الىقُُُت الثلازت الأْؿاب هي لٙىنها الخذمت و والدعىٍ

 بهذٍ أو البُو أزىاء أو البُو ْبل ظىاء باالإإظعت الضبىن  ًخطل ئر الضبىن, نلاْاث ئداسة جٓذًم نىذ

اث خُاس نً َػلا واالإهلىماث الخذمت جخؿلب التي االإعخمشة الهلاْت مً ٖجضء  الؤغاَُت االإشترً

 1 الضبىن  نليها  ًٓذم لشبما التي الأخشي 

 : بها واالإشاسكت الضبىن  بُاهاث خضن  معؤولُت

 ٗل َيها جٙىن  بِئت في لضبىن  اجطالاث ئلى مٓعمت مباوي مً ًدىلها االإإظعت نبر الضبىن  جُانلاث جٙامل

ً خلاٛ مً الضباةً مو واالإيسجمت االإيعٓت الخُانلاث يبغي الضبىن, مهلىماث معخىدم جٙىٍ  ًٙىن  أن وٍ

ض في َزا الضبىن  مهلىماث معخىدم ٔ) االإبُهاث مشٖ ٔ معخمش بشٙل ًدذر(  الدعىٍ  التي االإخًحراث وَ

  االإهلىماث نلى جدطل

 : الخدلُلُت والأدواث اللذساث

ذ والىىعي ال٘مي الخدلُل ئن خؿلب الضبىن, نلاْاث ئداسة جؿبُٔ لُ٘شة حذا مهما ٌهذ للىْ  الخدلُل وٍ

 بِئت في الخؿبُٓاث ٗل بذاًت ٖىٓؿت الضباةً نً مخىاظٓت و َهلُت مهلىماث رلٚ هدى االإهمٔ

ذوا ًؿىسوا أن ًجب االإإظعت في الٓشاساث مخخزو وأن الإإظعتا ضٍ ت َزٍ في وٍ  ْشاساث لطىو االإهشَ

ُذ وراث ئؾلانا الأٖثر الأنماٛ   . االإىاظب الخىْ

                                                           
1
 والتوزٌع، للنشر المعرفة العلمٌة كنوز دار التسوٌقٌة، الزبون ومعرفة علاقات إدارة على المبنً: المعرفً التسوٌق صادق، سلٌمان درمان - 

 269:ص ، 9029ان،عم الأولى، الطبعة
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 جدذًذ في الخىكُمُت الٓشاساث مً بالهذًذ ئششاٖهم خلاٛ مً الضباةً مً الشامل الخدلُل ًؿلب

 راث االإهلىماث جٙىن  وأن سغاَم معخىي  ُْاط نً َػلا االإإظعت, في بها ٌعاَمىن  التي الُٓمت

شة الهلاْت  1 .الضباةً لعلىٕ الزٗي بالخطىس  وحعمذ وحاَضة بعهىلت مخىَ

 نادةوئ , للمىاسد االإىاظب بالخدُٓٔ حعمذ و الؤظتراجُجي, الخدلُل مً جمً٘ أن ًجب الخدلُل َأدواث

زا االإشاٗل, َيها التي االإجالاث َُٙلت ٔ نً وٖ ُت الؤداسة ئنؿاء ؾشٍ  أوشؿت في وجٙاملها الأولىٍت االإهشَ

ت ٗل جشظل و الضبىن  نلاْاث ئداسة  الأدواث خلاٛ مً ننها ٖشِ والتي الضباةً نً الهلاْت راث مهشَ

ّ  وخطت الشبدُت وصٍادة أظشم اظخجابت ئلى ًٓىد مما , الهلُا الؤداسة ئلى الخدلُلُت  وجٓابلها العى

 2 بالشغا ممثلت لضباةً اظخجابت

 :  الضبىن  علاكاث إداسة أدواث

ض جؿبُٔ مُهىم ئداسة نلاْاث الضبىن نلى مجمىنت مً الأدواث, االإخمثلت أضلا في ج٘ىىلىحُا  ًشٖ

ا(االإهلىماث) مثل: ْىانذ البُاهاث,  ب,... ويحرَ ذ الؤل٘ترووي ومىاْو الىٍ  3مشاٖض الاجطالاث البرً

 : وهجذ مً بحن الأدواث االإعخخذمت في ئداسة نلاْاث الضبىن ما ًلي

 : البُع للىي  الآلُت الخؿبُلاث

 دوسة جٓطحر أحل مً آلُت ضُت البُو نملُاث ئنؿاء في حعانذ التي الآلي الؤنلام بشمجُاث نً نباسة 

مً خلاٛ  الاجطاٛ بخخؿُـ واداسة نملُت  للمإظعت حعمذ ٖما البُو نملُاث ودًتمشد وصٍادة البُو

 الاجطالاث بشامج مً البرمجُاث َزٍ جدعً ٖما الضبىن, معانذة وقُُت جخػمً التي البُودوسة 

ُٓت   باالإبُهاث الخيبإ لهملُت الذْت وحهؿي الدعىٍ

 : ب البُع للىي  الآلُت الخؿبُلاث وحعمذ

 واظخًلالها ئليها الىلىج ظهىلت وغمان الضباةً سجلاث بىاء •

                                                           
1
 220-262، التسوٌق المعرفً ، نفس المرجع ، ص  9029درمان سلٌمان ،  - 

2
 ط،.ب والتوزٌع، العلمٌة للنشر الٌازوري دار الأعمال، منظمات نجاح على وانعكاساته الاستراتٌجً الفكر صالح، على أحمد الدوري، زكرٌا  - 

 922:ص ، 9002عمان،
3
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 الضباةً وخعاباث االإبُهاث ئداسة •

 الخاضت الضباةً بشامج ئداسة •

ش هخاةج ئسظاٛ •  معخىي  نلى االإهلىماث َزٍ اظخخذام لُجشي  االإهلىماث مخضن  ئلى الأوشؿت وجٓاسٍ

ٔ أْعام اَٗت  والبُو الدعىٍ

حر •  جُهُل في الخذمت مٓذمي ٌعانذ ما َزا واالإدخمل الخالي الضبىن  نً مدذزت سجلاث جىَ

 الضبىن  مو الهلاْت

 : مشاكض الجطالاث 

جيشأ مشاٖض الاجطالاث مً اصدواج اظخهماٛ الهاجِ والجهاص الآلي ئلى اظخهماٛ ج٘ىىلىحُا مهالجت  

خٙىن َزا الىكام مً  : الطىث والبُاهاث, وٍ

ض جلُُىوي -  مشٖ

ذي, مىصم  - ب, مىصم بشٍ  ٌعمذ بالخطىٛ نلى(مىصم آلي مخخطظ )مىصم ضىحي, مىصم وٍ

ىانذ البُاهاث االإىحىدة   1الخؿبُٓاث وْ

لهب ICT مىصعًٓىم  - باداسة الهلاْت االإىحىدة بحن الهاجِ ومخخلِ الخؿبُٓاث االإهلىماجُت, وٍ

ٌعمذ باقهاس االإهلىماث الىكام دوسا أظاظُا في نملُت حصخُظ الهلاْت مو الضبىن, ئر  َزا

خم رلٚ بطُت أوجىماجُُ٘ت ملِ االإخىاحذة في  الضبىن نىذ الاجطاٛ به, وٍ

 : مخضن البُاهاث -

لها ئلى  َى نباسة نً أداة تهذٍ ئلى حمو االإهؿُاث مً مطادس مخخلُت مخىاحذة باالإإظعت لُخم جدىٍ

ُٓت, ٖما جمً٘ الهاملحن باالإإظعت  مهؿُاث مخجاوعت ومهلىماث حعانذ نلى اجخار الٓشاساث الدعىٍ

 : الىلىج ئلى َزٍ االإهلىماث , ومً بحن الخؿبُٓاث التي جدُدها َزٍ الأداة هجذ مً

 ئنؿاء ضىسة مىخذة وشاملت نً الضبىن الإخخلِ الأْعام في االإإظعت •
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حر أٖبر ٖم ممً٘ مً االإهلىماث, ولجمُو الهاملحن باالإإظعت •  جىَ

ذ اللاصم لإنذاد  • حر الىْ تجىَ ش االإشترٖ  الخٓاسٍ

 مشاْبت ظلىٕ الضبىن  •

اث•   الخيبإ باالإشترً

 : ثأداة الخىلُب عً البُاها

 ًخػمً مُهىم الخىُٓب نً البُاهاث اظخخلاص االإهلىماث االإُُذة نً الأَشاد, الاججاَاث وأْعام 

شج٘ض َزا االإُهىم نلى جٓىُاث ئخطاةُت وسٍاغُت  .الضباةً, وٍ

مً٘ الاظخُادة مً أداة   الخىُٓب نً البُاهاث في االإجالاث الخالُت :وٍ

 ئوشاء ًخم لهم, االإعتهذَت الؤنلاهُت الشظاةل خلاٛ مً للضباةً االإإظعت حزب بهذ :الخىلُب عملُت 

 بهذ لُخم باالإإظعت, الضباةً بها ًٓىم التي الأولُت الاجطالاث نً االإىبثٓت االإهلىماث جػم بُاهاث ْانذة

ٔ نً بهم الاجطاٛ االإعتهذٍ الضباةً اخخُاس أحل مً البُاهاث نً بالخىُٓب الُٓام رلٚ ذ ؾشٍ   أو البرً

 1 الهاجِ

ُٓت الهملُت اظتهذاٍ جُهُل أحل مً: الدعىٍلُت العملُت اظتهذاف  بخدذًذ االإإظعت جٓىم الدعىٍ

 االإىآَحن الضباةً نً بُاهاتها ْانذة في البدث بهذَا زم اظتهذاَهم, جىد الزًً الضباةً خطاةظ

ت لُخم صبىن  ٗل مو والاجطالاث الضباةً جؿىس  مهذلاث بدسجُل جٓىم ٖما االإدذدة, للخطاةظ  مهشَ

ذ مشوس مو الاظتهذاٍ نملُت جدعً   الىْ

 شخطُت بهذاًا مٙاَئتهم خلاٛ مً بضباةنها جدخُل أن للمإظعت ممً٘ مً :بالضبائً الخخفاف

خم العهش, جخُُؼ بٓعُماث مذَم أو خاضت نشوع جٓذًم  االإخىَشة االإهلىماث نلى بالاسجٙاص َزا وٍ

ت أحل مً البُاهاث ْانذة في  الضبىن  خطاةظ مهشَ
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 جٓىم ومىخجاتها, باالإإظعت الضباةً اَخمام ئخُاء ئنادة أحل مً :الششاء عملُاث جيشُـ إعادة •

ٙىن َزا انادة َشص  َزٍ الاخحرة بانذاد واسظاٛ الشظاةل مُُ٘ت خعب خطاةظ ٗل صبىن وٍ

 االإىاظباث الهامت 

 بهؼ جذاسٕ في البُاهاث نً الخىُٓب لأداة االإإظعت اظخخذام ٌعانذ :الأخؿاء بعؼ جدذًذ •

 جلٚ ومشاحهت بهم الاجطاٛ ئنادة مً َزا ًم٘نها خُث بالضباةً, الاجطاٛ ظىء نً الىاشئت الأخؿاء

 1.االإإظعت مو للهلاْت ئنهائهم أظباب دساظت خلاٛ مً الأخؿاء

  العمُلاالإبدث الثاوي : مفاَُم اظاظُت خىل 

 العمُل مفهىم:  الول  االإؿلب

 أن ئلى الؤشاسة أًػًا االإهم ومً االإاٛ, مٓابل خذماث أو ظلهًا ٌشتري  الزي الصخظ بأهه الضبىن  ٌهشٍ

لت نلاْت في ًىخشؽ لا الضبىن   . مىه ٌشتري  الزي الخجاسي  اليشاؽ مو الأمذ ؾىٍ

ت للهلاماث ًمً٘ بالؿبو, ْطحرة جٙىن  ما نادة بأٖملها االإبُهاث دوسة أن ٌهني َزا  نلاْت بىاء الخجاسٍ

جب) نملائها مو حُذة  َٓـ, ازىحن أو واخذ صبىن  نلى ٌهخمذون  لا لأنهم هكشًا ولً٘( رلٚ نليهم وٍ

حز َُم٘نهم  . أنمالهم مً أخشي  أحضاء نلى الترٖ

 ٛ  ٖأن واخذة الإشة خذماث ٌعخخذم شخظ أهه نلى الضبىن  في الخُ٘حر ًم٘ىٚ مثاٛ, نلى للخطى

 . مؿهم في ًأٗل أو االإخجش ئلى ًزَب

لت جٙىن  أن ئلى االإبُهاث دوسة َخمُل الهمُل خالت في أما  . حذًا ؾىٍ

ٛ . مهم دوس  لهب ئلى أًػًا الُ٘اهحن ٖلا بحن الهلاْت جمُل لزلٚ,  في َ٘ش ًىمي, مثاٛ نلى للخطى

 جطمُم اظخىدًى أو مداماة م٘خب مثل اختراَُت خذماث ٌعخخذم ُٖان أو شخظ أهه نلى الهمُل

 العملاء خُاة دوسة :إداسةاالإؿلب الثاوي 

ض  شٖ  والخُاف الضباةً اظخٓؿاب في هجاخها ئلى جىكش أن ًمً٘ لا االإإظعت أن نلى االإُهىم َزا وٍ

 نلى جبني مشخلُت َلعُُت هكش وحهت مً الهلاْت جذسٕ أن ًجب واهما مدذد, صمني ئؾاس غمً يهم
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 جػم التي االإدُكت اخخُاس بهذٍ االإإظعت مو نلاْتهم في الضباةً بها ًمش التي االإشاخل جدبو أظاط نلى

ل, الٓطحر الأمذًً في ئًشاداث أنلى للمإظعت ًدٓٓىن  اللزًً الضباةً مجمىنت مً٘ والؿىٍ  جطىس  وٍ

  : الخالي الشٙل نلى الأسبهت االإشاخل غمً الجذلُت الهلاْت

  بالعملاء الفىص : الأولى االإشخلت

 الضبىن  ئْىام خلاٛ ومً الضباةً, اظخٓؿاب في االإإظعت لاظتراجُجُاث الأولى الىجاح هٓؿت وجمثل 

 ئهُاّ بهذ االإشخلت َزٍ ئلى االإإظعت وجطل وخذماتها, االإإظعت مىخجاث واظخخذام حذًذ مً للهىدة

ُٓت حهىد وبزٛ نادة, ٖبحرة مبالٌ ٛ  حعىٍ  الخالُت, مدُكتها ئلى الضبىن  َزا ئغاَت خلالها مً جداو

 مً البُهُت أَذاَها جدُٓٔ في ظُماسظه الزي الذوس  خلاٛ مً الضبىن  َزا ئلى االإإظعاث وجىكش

ُٓت الاظتراجُجُاث ضُايت نلى جأزحرٍ خلاٛ ومً هاخُت,  مً والتروٍج االإىخىج مجاٛ في وخاضت الدعىٍ

 1 نالُت أسباح جدٓٔ االإشخلت َزٍ في االإإظعت جخىْو ولا  أخشي, هاخُت

 العملاء اظدثماس: الثاهُت االإشخلت

 نىه الأظاظُت االإهلىماث ٗل حمو خلاٛ مً الضبىن  مو الهلاْت جىؾُذ نملُت الثاهُت االإشخلت جمثل 

 مً جبذأ التي االإشخلت وهي الضباةً, بجزب الخاضت اظتراجُجُاتها اخخُاس مً االإإظعت جمً٘ والتي

 جدُٓٓها, ًمً٘ التي الأسباح مذي أظاظها نلى وجدذد العابٓت, اظدثماساتها باظترحام االإإظعت خلالها

ٛ  خُث  َزٍ وجدذد ٖما الجذًذة, االإىخجاث وجبني الخالُت مىخجاتها باظخخذام الضبىن  َزا اْخىام جداو

خدذد الاخخُاس, َزا سبدُت ومذي االإإظعت نلُه أهُٓذ الزي الاخخُاس وضىاب دْت االإشخلت  الٓشاس وٍ

هه الضبىن  َزا نلى بالإبٓاء الخاص ت مدُكتها في ومىْ   الاظدثماسٍ

  العملاء على الحفاف: الثالثت االإشخلت

ٛ  ْذ الضبىن  ًٙىن  االإشخلت َزٍ في  ٛ  لزلٚ االإإظعت ئلى باليعبت مشبدت اظدثماساث ئلى جدى  جداو

ٛ  الضباةً نلى للخُاف اظتراجُجُاتها اظخخذام ىإ مم٘ىت, َترة لأؾى  التي الهىامل مً مجمىنت وَ

 : صباةنها نلى الخُاف في االإإظعت ْذسة نلى جإزش
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ل الششاةُت, وأهماؾهم صباةنها ظلىٕ َهم نلى ْذستها - ت َزٍ وجدىٍ  بشٙل الىاْو ئلى االإهشَ

 االإىاَعحن  أَػل مً

ىه اظخؿانذ الزي الىلاء حجم -  صباةنها مو الهلاْت ئداسة في وهجاخها العابٓت االإشاخل في جٙىٍ

 لضباةنها االإخًحرة الاخخُاحاث لخذمت والؤبذام والابخٙاس الخجذًذ نلى االإإظعت ْذسة -

ّ  في االإىاَعت ومعخىي  حجم - جخُٔ  التي الخىاَعُت االإضاًا اخخُاس في خاص وبشٙل العى

 . الضباةً واخخُاحاث

ٛ  التي االإشخلت وهي  العملاء جدىل : الشابعت االإشخلت  االإإظعت مىخجاث اظخخذام نً الضبىن  َيها ًخدى

ٙىن  ٛ  َزا وٍ   :االإىاِْ مً هىنحن مً هاجج الخدى

 :الأول  االإىكف

ا, وحهت مً مشبدت اظدثماساث ئلى لخدىله الضبىن  َزا مً الخخلظ في االإإظعت سيبت   ئًجاد أو هكشَ

ذسة أَمُت أٖثر صباةً  مً الهذًذ نً بالخخلي االإإظعت جبذأ الخالت َزٍ وفي الؤًشاداث خلٔ نلى وْ

 مدُكتها مً الضبىن  َزا خشاجوا الٙلِ جٓلُل بهذٍ الضباةً حزب في حعخخذمها التي الأظالُب

  بالضباةً الخاضت

 : الثاوي االإىكف

ٓي نشغها غهِ بعبب الضبىن  بهزا الاخخُاف في االإإظعت َشل   التي الأخشي  بالهشوع مٓاسهت الدعىٍ

 . الخىاَغ نلى ْذستها بػهِ رلٚ ًشجبـ ما ويالبا صباةنها, هكش وحهت مً ئْىانا أٖثر جٙىن 

 العملاء: اهىاع  الثالثاالإؿلب 

 : عملاء خالُنن -1

ى في الًالب نمُل ساض ي نً العلهت أو  الهمُل الخالي َى نمُل ْام بالُهل بالششاء مىٚ مً ْبل, وَ

زا لأهه ْام بالهىدة مشة أخشي لٚ للششاءالخذمت التي   .جٓذمها, وَ
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بالؿبو الهملاء الخالُحن لِعىا ٗلهم نلى معخىي واخذ مً الثٓت والاخلاص الإىخجٚ أو خذمخٚ, َشبما 

ام بالششاء مً خلالٚ  منهم مً ْام بششاء مىخجٚ مشة واخذة, ومنهم مً ًخهامل مهٚ مىز ظىىاث وْ

 1 .مشاث نذًذة

 : عملاء مدخملنن -2

 نلى جىضُت مً 
ً
ى ْادم ئلى مخجشٕ بىاءا الهمُل االإدخمل َى نمُل لم ًٓم بالششاء مىٚ مً ْبل, وَ

كً أهه ظُجذٍ لذًٚ  لإنلان ْمذ به مً ْبل, أو َى ًبدث نً ش يء ما وٍ
ً
ٓا  .أخذ الأضذْاء, أو وَ

الخالاث نلُٚ  بالؿبو َىإ اخخماٛ ٖبحر أن ًٌادس الهمُل مخجشٕ دون أن ًٓىم بالششاء, ولً٘ في ٗل

 2. اسغاءٍ وجٓذًم االإعانذة له, وجشٕ اهؿبام حُذ لذًه

ُت َُما ًخظ الششاء, لزلٚ   لأهماؾهم الصخطُت والعلىٖ
ً
ٓا ظىٍ هخدذر َىا نً أهىام الهملاء وَ

 لؿبُهت شخطِخه. َزا بالػشوسة ًدخم 
ً
ٓا نلُٚ أن جُهم أن الهمُل في الًالب ًٓىم بهملُت الششاء وَ

ِ  .الهمُل, والهمل نلى اسغاءٍ ظىاء ٖىذ مخٓبل لؿبُهخه أم لا نلُٚ جُهم مىْ

 : العمُل االإتردد -3

 .
ً
ذٍ جدذًذا الهمُل االإتردد َى نمُل يحر ضاسم في ئجخار ْشاسجه بشٙل نام, َهى لا ٌهشٍ ما الزي ًشٍ

, الهمُل االإتردد ْذ ًٓىم بالعإاٛ نً هُغ العلهت في ال٘ثحر مً الأماًٖ وفي النهاًت لا ٌشتري أظ
ً
اظا

لِغ لىحىد نُب في العلهت ولً٘ لأن شخطِخه االإترددة لا حعمذ له باجخار الٓشاسث الُىسٍت أو 

هت  .العشَ

 : العمُل الىازم -4

ى ًخىاضل مهٚ أو ًذخل  ذ, وَ  مارا ًشٍ
ً
ً, َزا الهمُل ٌهشٍ حُذا واخذ مً أهىام الهملاء االإمخاصٍ

االإىاضُاث التي ًدخاحها في مىخجٚ ظُٓىم بالششاء مخجشٕ ولذًه هُت خُُٓٓت للششاء. وفي خالت جىاَش 

 .مباششة

 : العمُل الطامذ -5
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كهش أي هىم مً الؤهؿباناث العلبُت  ًُ زلٚ لا  , وٖ
ً
 ولا ٌعأٛ ٖثحرا

ً
الهمُل الطامذ نمُل لا ًخٙلم ٖثحرا

  أو الؤًجابُت باليعبت الإىخجٚ, َُبذو لٚ أهٚ لا حعخؿُو َهمه أو الخهامل مهه

 (ل الىكذ )الثرزاسالعمُل االإخدذر ؾى  -6

الهمُل ٖثحر الخذًث أو الثرزاس, نمُل لا ًِ٘ نً الخذًث ولِغ َٓـ الخذًث بشأن ظلهخٚ, بل ئهه 

 .ْذ ًخدذر خاسج االإىغىم

هؿُٚ الُشضت للخذًث نً جُاضُل خذمخٚ, أو مداولت جٓذًم   ٌُ َزا الىىم مً الهملاء لا ولً 

ً لهاالإعانذة بأي شٙل مً الأشٙاٛ, َهى ًخخز مً    .ال٘لام وظُلت لجزب ئهدباٍ الأخشٍ

 : العمُل الغاغب -7

مً أضهب أهىام الهملاء في الخهامل َى الهمُل الًاغب, َهى شخظ نادة ما ًٙىن لذًه ججشبت أو 

اٗث التي جٓذم هُغ ظلهخٚ أو ظلو أخشي, أو سبما ظلهخٚ أهذ.  نذة ججاسب ظابٓت ظِئت مو الشش

ًَزا حهله ًخهامل بشٙل ًمُل ئلى ال  . هذواهُت ونذم االإعئىلُت, والشيبت في اظخُضاص الآخشٍ

 : العمُل االإدشكك -8

ت  الهمُل االإدش٘ٚ ًبذو أهه لا ًطذّ أي مهلىمت ممً ًخىاضل مههم, وسبما ًمُل ئلى الؤًمان بىكشٍ

االإإامشة, ولا ٌعخؿُو أن ًطذّ أن لذًٚ سيبت في معانذجه أو جٓذًم خلىٛ ئًجابُت جخذم مطالخه, 

ت وشٙل يحر لاةٔوفي بهؼ الأ   . خُان ًمُل ئلى الخذًث بسخشٍ

 : العمُل الىدود -9

ت ممخاصة, َزا لأهه نمُل لا  مً أَػل وأظهل أهىام الهملاء الزًً ًم٘ىٚ أن جبني مههم نلاْاث ججاسٍ

ذٕ الخهاون مهه مً خلاٛ جٓذًم , ولِغ لذًه اظخُعاساث دُْٓت, َهى ًشٍ
ً
  ٌعأٛ ٖثحرا

احاجه, أو ًشي أهٚ جٓذم مىخج حُذ مىاظب له. َى ًٓىم بؿلب ظلهخٚ خذمت أو ظلهت مىاظبت لاخخُ

 
ً
  بشٙل بعُـ حذا

ذ إللاء  -10  (:كشةهالعمُل االإشاَذ )َى فلـ ًشٍ



 مفاَُم اظاظُت خىل اداسة علاكاث الضبائً وولاء العملاء                                 الفطل الأول : 

19 
 

ذ ئلٓاء هكشة للخهشٍ نلى مارا  َزا الىىم مً الهملاء في الًالب لا ًمخلٚ هُت خُٓٓت في الششاء, َهى ًشٍ

ً َ٘شة نً مخىظـ  ذ جٙىٍ ذ ْػاء بهؼ جٓذم, أو ًشٍ الأظهاس, وحىدة االإىخجاث لذًٚ, أو سبما ًشٍ

ذ الُشاى في مشاَذة االإىخجاث  . وْ

 : العمُل ضائذ الخخفُػاث والعشوع -11

ى  َزا الهمُل ًدب جخُُػاث الأظهاس, ونادة ما ًٓىم بالششاء بششاَت في مىاظم الخخُُػاث, وَ

ش له االإاٛ. الجذًش بالزٖش أن َزا اله مُل سبما ًخجه للخخُُػاث لذواَو هُعُت ًدب الهشوع التي جىَ

ت أي جُاضُل أخشي  ى في الًالب ٌعأٛ نً ظهش االإىخج ْبل مهشَ  1.ولِغ مادًت بدخت, وَ

 العمُلاالإبدث الثالث : مفاَُم اظاظُت خىل ولاء 

  العمُل ولاء معخىٍاثو  واهىاع مفهىم:  الول  االإؿلب

  العمُلاولا : مفهىم ولاء 

شوج لها, في خحن ًشي آخشوننباسة نً مىاِْ "  ومشانش وهىاًا الضباةً هدى ما ًؿشح مً مىخجاث وٍ

 بأهه العلىٕ الزي جم جدُٓٓه َهلا " 

ادة سغا الضباةً, وصٍادة ئْبالهم نلى نملُت الششاء, واهخمائهم للخهامل مو  اظتراجُجُت " تهذٍ ئلى صٍ

اٗث.  ا مً الشش ت دون يحرَ  هُغ الششٖ

أهه التزام ساسخ نىذ الضباةً في ئنادة ششاء االإىخج االإُػل في االإعخٓبل,  مً حهت أخشي ٌهشٍ نلى

ت أو  مإظعت مهُىت, دون الخهامل مو  زا ٌهني أن الضبىن ٌهؿي الأَػلُت في حهاملاجه لهلامت ججاسٍ وَ

ت أخشي".   2مإظعت مىاَعت أخشي أو نلامت ججاسٍ

وشاؾاث الدعىٍٔ في الخهمٔ بمُاَُم جدُحز ششاء ولاء الضبىن " ئنادة الضبىن لعلىٕ الششاء مً خلاٛ 

 3"  الضبىن 

ٖزلٚ الىلاء َى التزام نمُٔ مً حاهب الضبىن بانادة ششاء مىخج )ظلهت / خذمت ( مهحن مُػل لذًه 

ُامه  ت ( وْ وسناًخه مً خلاٛ اجخار مىاِْ ئًجابُت هدىٍ والخدذر نىه باًجابُت )ٗلمت الُم االإىؿىْ
                                                           

1
بوقٌرات، مذكرة  وكالة الرٌفٌة والتنمٌة الفلاحة بنك حالة دراسة  البنوك خدمات تنوع فً الزبائن مع العلاقات ادارة دورجرور محمد الامٌن ،  - 

  0، ص  9099لنٌل شهادة الماستر ، تخصص .تسوٌق الخدمات ، جامعة عبد الحمٌد بن بادٌس مستغانم ، 
2
 696:ص ، ذكره سبق مرجع الصغٌر، الله عبد بن الرحمان عبد النسور، الفتاح عبد إٌاد - - 

3
 265:،ص 9026عمان، الأولى، الطبعة والتوزٌع، للنشر صفاء دار التسوٌق، إدارة اللامى، داود قاسم غسان - 
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ً بششاةه مو نذم وحىد هىاًا بالخدىٛ ئلى أضىاٍ أخشي في خالت حهشغه لأًت خملاث  بخىضُت الآخشٍ

 1 .جمىهه مً الخهامل مو االإإظعت الخالُت والخدىٛ ئلى مإظعت أخشي  جشوٍجُت 

ِ الىلاء نلى أهه  : ومً خلاٛ ما ظبٔ ًم٘ىىا حهشٍ

هخبر ظلىٕ مً ؾشٍ   شي سغا الضبىن, وَ الضبىن, ًذَهه لششاء ئظتراجُجُت َذَها الأظاس ي أو الجىَ

ٙىن  مىخجاث االإإظعت نذة مشاث مخخالُت والذَام ننها, ونذم ششاء مىخجاث االإإظعاث االإىاَعت وٍ

  بيُت خعىت اججاٍ مىخجاث االإإظعت .

  العمُلزاهُا : أهىاع ولاء  

 : ًطىِ الىلاء ئلى 

ُٓىن  االإعئىلىن ٌععى  الىلاء االإؿلم واليعبي:أ/ لخدُٓٔ الىلاء االإؿلٔ والزي هادسا ما  الدعىٍ

ٔ خذماتها بالاشترإ مو مإظعاث  ًدطلىن نلُه مً صباةنهم َُي خالت مإظعت جٓىم بدعىٍ

َالضبىن الىفي َى الزي ًجذد اشتراٖه, أما الضبىن الزي لا ًجذد اشتراٖه َهى  خاضت بالدعىٍٔ

 2يحر وفي  صبىن يحر وفي, دون الىكش  ئلى وحىد دسحاث وظؿى, أي وفي أو 

ُٓحن لم ٌهذ مؿلٔ, َهم ٌهخبرون   ه االإعئىٛ ًً الدعىٍ ولً٘ في يالب الأخُان جطىس الىلاء الزي ًجشٍ

الضبىن الىفي َى الزي جٙىن أيلب حهاملاجه مههم أو نلى الأْل حضء منهم مً ششاةه مً مجمىنت 

الضبىن خاضُت زىاةُت ) وفي مهُىت مً الخذماث أو العلو أو الهلاماث أو مً مدل مهحن, َلم ٌهذ ولاء 

ٓي لِغ الخطىٛ  / يحر وفي ( لً٘ أضبذ لذًه خاضُت حذ خعاظت للخىىم بالذس حاث, والهذٍ الدعىٍ

ادة معخىي ولاةه باظخمشاس, مثل َزٍ الىغهُت جكهش حلُا في  نلى الضبىن بىلاء جام لً٘ البدث نً صٍ

لِغ مً االإمً٘ الاهخكاس مً الضبىن ولاء مجاٛ االإىخجاث واظهت لاظتهلإ ئر ًطبذ مً يحر االإىؿٓي و 

  مؿلٔ

 في َزا االإجاٛ هذسج خالاث الىلاء االإؿلٓت باليعبت ئلى ج٘شاس ظلىٕ الششاء ئلى : 

ى ششاء مؿلٔ لىُغ الهلامت أو الخذمت -1  الىلاء االإؿلٔ )االإثالي(: وَ

و بحن نلامخحن أو خذمخحن بالخىاوب -2  الىلاء االإٓعم: ًخمحز بالخىىَ

ِ بشٙل يحر مخخابوالىلاء يحر  -3  االإعخٓش: حًحر االإىْ

                                                           
1
 66: ، ص 9020عمان، الأولى، الطبعة عون، وموز ناشرون زمزم متكامل، سلوكً اتصالً مدخل: العملاء خدمة معلا، ناجً  - 

2
 209:،ص 9020مصر، الأولى، الطبعة والتوزٌع، للنشر الجامعٌة الدار التسوٌق، قحف، أبو السلام بدع - 
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 1ًىحذ ولاء: لا ًىحذ ولاء مً ْبل الضبىن ججاٍ االإإظعت. -لا -4

اء ًمً٘ أن ٌهشٍ بشٙل الىلاء االإىغىعي أو الزاحي ب/ : في مجاٛ الهلاْاث الؤوعاهُت الىَ

ُاث َهلُت أو بشٙل راحي ٌعدىذ ئلى مىاِْ رَىُت والخهلٔ  مىغىعي والزي ٌعدىذ ئلى ظلىٖ

ى هُغ الص يء في ولاء الضبىن   .الهاؾُي والخُػُل, وَ

ُٓحن يهخمىن أظاظا بالىلاء االإىغىعي , ئر ٌهخبرون أن ما َى مهم باليعبت   أيلب االإعئىلحن الدعىٍ

للمإظعت َى ما ًُهله الضبىن ولِغ ما ًُ٘ش َُه أو ما ًشيب َُه, َمخخلِ ؾشّ ُْاط الىلاء جشج٘ض 

عد ىذ الٙل غمىُا ئلى حهشٍِ مىغىعي للىلاء, بمهنى أهه لا ٌعمذ داةما نلى ملاخكت ظلىٕ الششاء, وَ

 . لىخذٍ

ه االإعخٓبلي, ئر ًمً٘ أن هِٓغ معخىي ناٛ مً الىلاء لذي  جٓذًش شذة الىلاء ٖىدُجت مُعشة لعلىٖ

الضبىن خلاٛ َترة صمىُت لعبب الشاخت أو يُاب الهشوع البذًلت والشوجحن مً دون أن وسجل أي 

معخىي حهلٔ خُٓٓي, وفي َزٍ الخالت الىلاء ًٙىن غُٔ وحذ خعاط ًمً٘ خعاسجه بحن ًىم وأخش 

جدذ جأزحر حًحر قشفي أو نشع جىاَس ي مًشي, نلى ن٘غ الضبىن الزي جٙىن شذة حهلٓه بالهلامت أو 

 2الخذمت ٖبحرة ًٙىن اخخماٛ َٓذاهه غهُِ 

ٓيي ن في مإظعاث, أن الىلاء ًجب أن ٌهشٍ  مً َىا ًٓش الباخثىن وأيلبُتهم مً معئىلحن حعىٍ

خٙىن  ِ رَني انخٓادي, وٍ ٓاط نلى أهه ظلىٕ ومىْ ِ الىلاء باليعبت للهلامت مً زلار نىاضش وٍ مىْ

 أظاظُت ًمً٘ ُْاظها بىاظؿت الاظخٓطاءاث الخالُت :

الهىطش الؤدساٗي: مجمىنت الانخٓاداث والخىحهاث الاًجابُت باليعبت للهلامت ًترحمها الضبىن في  -1

 جُػُل مىؿٓي لها

ت الهىاؾِ, الىد, االإدبت والخهلٔ بال -2  يعبت للهلامتالهىطش الهاؾُي: ًٓاط الإهشَ

 3 الهىطش االإهشفي: مهىاٍ اسجُام أو اهخُاع هُت ششاء الهلامت االإهىُت ئن أمً٘ -3

 العملاء : معخىٍاث ولاءزالثا

                                                           
1
 - RICHAND LADWIN, le comportement du consommateur et de l’acheteur, édition économie, 2éme, paris, 

2003, p : 399. 
2
  69:،ص 2292 الإسكندرٌة، ط، ب الجامعٌة، المعرفة دار الصناعً، الاجتماع علم غٌث، عاطف محمد - 

3
  الأولى، والتوزٌع، الطبعة للنشر المعرفة كنوز المستهلك، سلوك على وأثرها الزبون ولاء وبرامج سٌاسات وآخرون، معراج هواري - 

 22: ص ، 9026عمان،
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ً انخٓاداث خىٛ االإىخىج أو الهلامت,   اث أو مشاخل للىلاء, جبذأ بخٙىٍ ضىِ الباخثىن أسبهت معخىٍ

ش الاججاَاث الاًجابُت, زم الالتزام بالششاء وأخحرا الىضىٛ ئلى ج٘شاس الششاء, خُث في ٗل  جم جؿىٍ

ان الىلاء أْىي, مشخلت ًمً٘ للضبىن أن ًطبذ وفي, ئلا أهه ٗلما اْترب مً االإشخلت الشابهت ٗلما ٗ

ُما ًلي وضِ لهزٍ االإشاخل :   1وَ

ض نلى االإهلىماث االإخىَشة لذي االإعتهلٚ وجُُٓمه الهٓلاوي  الىلاء الؤدساكي: -1 َزٍ االإشخلت جشٖ

الاًجابي لهلامت مهُىت مٓاسهت بالهلاماث الأخشي, أي أن الضبىن ًٓىم بمٓاسهت االإهلىماث 

شة خىٛ الهلاماث أو االإإظعاث االإخى خم الاخخُاس بُنها, َالىلاء َىا ًٙىن ْاةم نلى االإخىَ اَعت وٍ

خىحه الضبىن هدى نلامت ومإظعت مهُىت بعبب معخىي الأداء والخطاةظ  الانخٓاداث وٍ

اٗلعهش, الجىدة, الخذماث االإٓذمت...َالىلاء الؤدساٗي ئرن نباسة نً بذاًت لخؿىٍش ظلىٕ 

 الىلاء 

االإىخىج أو الخذمت, زم جُُٓمه وجدذًذ مذي ْذسجه بهذ ُْام الضبىن بخجشبت  الىلاء العاؾفي: -2

نلى جلبُت سيباجه, ًذخل في االإشخلت الهاؾُُت أًً ًؿىس اججاٍ وجُػُل ئًجابي أو يحر ئًجابي 

خمثل  ججاٍ الهلامت أو االإىخىج. حشحر َزٍ االإشخلت ئلى معخىي الخُػُل الزي ًكهشٍ الضبىن, وٍ

شبت, َٙلما صاد الؤدسإ بأن الهلامت أو االإىخىج ْاما بمعخىي الهىاؾِ واالإىُهت والشغا مً الخج

اٗهذ بىُغ أو أخعً مً االإعخىي الزي ًيخكشٍ الضبىن ( ٗلما صاد الىلاء  بالذوس االإؿلىب )أي 

 الهاؾُي 

ٌشحر ئلى معخىي أنمٔ مً الالتزام, َالىلاء الؤسادي َى ئسادة نمُٓت بخ٘شاس  الىلاء الؤسادي: -3

ي, أي أن الضبىن احخاص مشخلت الخهلٔ الهاؾُي وأضبذ  ظلىٕ الششاء مذَىنا بخهلٔ ظلىٗ

مدُضا لخ٘شاس الششاء, في َزٍ االإشخلت ًٙىن للضبىن الىُت والؤسادة في الالتزام اججاٍ مىخىج مهحن 

ُا لها, ختى لى ْام االإىاَعىن بمداولاث لجزبه ئلا أن َزا الىلاء  ونلامت مهُىت, وأن ًبٓى وَ

 ة والالتزام َٓـ لزلٚ َالاهخٓاٛ ئلى مشخلت الىلاء الهملي أمش غشوسي. ًبٓى ًمثل الىُت والؤساد

 :  الىلاء العلمي أو العلىكي -4

هبر نىه مً خلاٛ االإعخىي   االإعخىي الزي ًخدىٛ َُه الضبىن مً الىُت ئلى الاظخخذام الُهلي, وَ

م ًىُٔ مً ماٛ والىْذ نلى َزٍ الهلامت باالإٓاسهت  الزي ًٓىم به االإعتهلٚ باظخخذام الهلامت, وٖ

مدطً  مو الهلاماث الأخشي, والىلاء في َزٍ االإشخلت أٖثر ْىة مً حمُو االإشاخل العابٓت, َهى 

                                                           
1
 أمحمد جامعة  تسوٌق،: تخصص الماجستٌر، شهادة نٌل مذكرة -، حالة دراسة-الزبائن ولاء بناء على وأثره الابتكاري التسوٌق خلوط، زهوة  - 
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ُٓت االإىاَعت, لأن الضباةً لِعىا في مشخلت البدث أو الخُُٓم بل َم  ومٓاوم للمداولاث الدعىٍ

 1 مٓخىهىن, ولِعىا مهخمحن  بالاجطالاث والاظتراجُجُاث االإىاَعت.

 العمُل ولاء اظتراجُجُت بىاء وكُفُت اَمُت:  الثاوي االإؿلب

 العمُلاولا : اَمُت ولاء 

برص ٖبحرة أَمُت الضبىن  لىلاء  مً جىغُدها ًمً٘ للمإظعت َىاةذ لهذة جدُٓٓه خلاٛ مً رلٚ وٍ

 العمُل ولاء اَمُت( : 4-1الشكل سكم ):  الخالي الشٙل خلاٛ

 الجامعُت الذاس الدعىٍم، كدف، أبى العلام عبذ االإطذس مً اعذاد الؿالبنن اعخمادا على :

 206، ص 2010مطش، الأولى، الؿبعت والخىصَع، لليشش

 : ًلي َُما أنلاٍ الشٙل نىاضش جىغُذ ًم٘ىىا

 حهخبر الضباةً ولاء نلى للمداَكت اظخخذامها االإمً٘ الخىاَعُت الاظتراجُجُاث ئن :الخكلفت جخفُؼ-أ

ا مً جٙلُت أْل ٛ  الخاضت هكاةشَ  أن هجذ مُذاهُت لبدىر ؾبٓا مشة, ٗل في حذد صباةً نلى بالخطى

ٛ  جٙلُت ظخت ئلي خمعت مً حعاوي  بالضبىن  الاخخُاف جٙلُت  .حذًذ صبىن  نلى الخطى

 يحر مداولاث نً للمإظعت مهلىماث جٓذًم خلاٛ مً ورلٚ : الأصماث مً االإؤظعت خماًت-ب

ه ْطذ االإىاَعحن ؾشٍ مً بمىخجاتها الػشس  لإلخاّ االإششونت , في ظمهتها حشىٍ  والضبىن  العىّ
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ٓاوم ًخطذي للمإظعت الىلاء شذًذ ِٓ وٍ ً٘ االإإظعت حاهب ئلى وٍ  حهشغذ ما ئرا الىلاء, لها وٍ

ش نلى ٌهمل بدُث داخلُت لأصماث  الهادي ليشاؾها واظخئىاَها الأصمت مشوس واهخكاس َيها, ًدذر ما جبرً

ٛ  هُت أي دون    .أخشي  مإظعت ئلى منها الخدى

ٛ  ما ئرا مها: الزىنن أو االإىخفؼ الععش أو االإشجفع الأداء إلى الىضىل -ج  حزب ما مىاَغ خاو

 أو أنلى, أداء ًٓذم أن أو االإإظعت, جٓذمه مما ٖثحرا الأْل العهش ًٓذم أن ئما َهلُه االإإظعت, صباةً

شاس مها, الازىحن  نً البدث في والىْذ االإاٛ الجهذ, مً ال٘ثحر بزٛ الضبىن  نلى الطهب مً أهه وَ

  .مهها ًخهامل التي االإإظعت اخخُاس

 ٗل ششاء ئلى بذَهه لها وولاةه االإإظعت نً الضبىن  سغا ئن :االإؤظعت مً الخخُاحاث كل ششاء-د

ُت, خطتها واسجُام حجمها, وصٍادة االإإظعت همى نلى ٌعانذ ما َى منها, اخخُاحاجه  َالضبىن  العىْ

حر الأظباب َزٍ ًُهل ذ, ٖخىَ ٛ  والخٙلُت والجهذ الىْ اث حجم نلى خطم نلى الخطى  االإشترً

 1 .االإخمحزة الخذمت ئلى بالإغاَت داةم, صبىن  بانخباسٍ والششوؽ الهشوع أَػل  نلى وخطىله

ادة ئن :االإىحىدة الخذماث وجؿىٍش حذًذة خذماث ابخكاس-ٌ زا االإإظعت, ئًشاداث صٍ  نىاةذ جىلذ وٖ

 اهه َىا الىلاء ضاخب الضبىن  ودوس  , للضباةً حذًذة خذماث جٓذًم خلاٛ مً أًػا ًخدٓٔ لها ئغاَُت

ا نلى حعانذ أَٙاس وجٓذًم الخذماث َزٍ هجاح في بشذة ٌعاَم  الضباةً ؾشٍ مً وجٓبلها اهدشاسَ

,ً  . االإب٘شة االإشاخل في خاضت الآخشٍ

 حذًذة, خذمت باؾلاّ االإىاَغ ْام ئرا :للمىافعت الظخجابت في والعهىلت الىكذ ًمىذ الىلاء-و

ُاء الضباةً مً ْانذة َامخلإ ذ للمإظعت ًدُذ الأوَ  لا ساض ي الىفي الضبىن  لأن للاظخجابت, الىْ

  .الجذًذة للخذماث مىبها ًٙىن  ألا ًمً٘ الأخىاٛ ٗل في الخجذًذ, نً ًبدث

 أن ًذسٕ االإىصم لأن االإىاْو, أخعً في هُعها ججذ ال٘بري  الهلاماث: االإىخج مىكع ًلىي  الىلاء-س

ذون  الضباةً  في مهما ناملا الىلاء َ٘شة أضبدذ لزا اَُٗت, دوسة ًػمً وولائهم الهلامت َزٍ ًشٍ

ً, مدل حًحر ئلى الضبىن  ًذَو الهلامت َزٍ ًبُو لا الزي االإىصم لأن االإىصنحن اخخُاس  الىلاء ئرن الخمىٍ

  االإىصنحن مو الخُاوع في للمىخجحن الخُاوع ًذنم  الٓىي 
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 الضبىن  ولاء اظتراجُجُت بىاء: زاهُا

   : ًلي َُما الىلاء لبىاء الاظتراجُجي االإعاس مشاخل جخمثل

هاتهم ومُىلتهم ... الخ جدذد  مشخلت الخعشف : -1 جدذد االإإظعت صباةنها مً خلاٛ : خاحتهم , جىْ

مىاَعيها مً خلاٛ مٙىهاث نشغهم , مداوس وؾشّ الاجطاٛ لذيهم ...الخ زم جبذأ في مشاحهت 

شة وامٙاهُت الانخماد نليها   جٓىُاث بىاء الىلاء مً خلاٛ الامٙاهُاث االإخىَ

شة والبذاةل الخُاساث جُُِ٘ أي :الخكُف مشخلت -2  للمإظعت الاظتراجُجُت الأَذاٍ مو االإخىَ

 نشوع لخٓذًم االإىاَعحن, ؾشٍ مً االإهشوَت ويحر االإهشوَت لخٓىُاث ٌعمذ بالاظخهماٛ مما

 1.الضبىن  مىكىس  مً الىلاء جبرص خاضت ُْمت نلى بالخطىٛ  حعمذ مخمحزة

 في دوسَا ًبرص والتي الىلاء ببىاء االإخهلٓت الأوشؿت مخخلِ جىُُز :المخُاص جلذًم مشخلت -3

ُا الضبىن  ًبٓي مما له, االإٓذمت الامخُاصاث خلاٛ مً الضبىن  نليها ًدطل التي حهكُم الُىاةذ  وَ

 ولً٘ ,(خذمت أو ظلهت) هُعه االإىخىج اظخهماٛ في باظخمشاس َىاةذ ًدطل نلى أهه ؾاالإا

 مً أَػل امخُاصاث جٓذًم ب االإإظعت ْامذ ئرا ما بٓذس  جُ٘ي لا حُذة امخُاصاث جٓذًم

  االإىاَعحن

ل ْىي  سابـ لبىاء االإعخهملت الخٓىُاث َهالُت مشاْبت :والخلُُم االإشاكبت مشخلت -4  مو االإذي وؾىٍ

ُاط  خذ في الاظتراجُجُت وجُُٓم الىلاء, بىاء اظتراجُجُت في الاظدثماس مً الهاةذ الضباةً, وْ

 وجٓذًم الىلاء دساظاث نلى بالانخماد والهلامت الخىاَعُت للمحزة دنما اٗهذ جمثل ئرا وما راتها

ٛ  في الخُ٘حر نً ًتراحو لجهله الضبىن  ًدخاحه  الزي , والخىىَو الخجذًذ  2الخدى

   العمُلاالإؿلب الثالث : اظالُب كُاط ولاء 

ىٍ االإإظعت بها جٓىم التي الجهىد نً نباسة َى الضبىن  الشغا ُْاط ئن  الضباةً سغا مذي نلى للىْ

 أٖثر جطبذ بدُث للاصمتا والبرمجُاث االإإظعت حهذًلاث ئحشاء بهذٍ خذماث مً لهم جٓذًمه جم مان

  الأظالُب َزٍ بحن ومً جخذمها التي الشهبُت والٓانذة االإجخمو أَشاد وجؿلهاث لاخخُاحاث اظخجابت

 ماًلي : 
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جخجه الهذًذ مً االإإظعاث ئلى وغو هكام ٌعهل نلى الضباةً جٓذًم  هكام الشكاوي واالإلترخاث: -أولا

و  ذ ئل٘ترووي أو مىْ ذ ًٙىن رلٚ مً خلاٛ جخطُظ خـ َاجُي أو نىىان بشٍ شٙىاَم واْتراخاتهم, وْ

زا مً شأهه ال٘شِ نً  جخلٓى االإإظعت مً خلاله ما ًخٓذم به الضباةً مً شٙاوي واْتراخاث وَ

ٓي للمإظعت حىاهب الػهِ في الخذمت أو    أي وشاؽ حعىٍ

 سغا معخىي  لُٓاط الاظخبُان َيها ٌعخخذم دوسٍت, مُذاهُت دساظاث وهي: الشغا اظخلطاءاث -زاهُا

 باحشاءاث للُٓام حعخخذم ظىٍ الاظخبُان َزٍ بُاهاث أن الضباةً لذي الًالب والاَتراع الضبىن,

اء ًخم لا نىذما جصخُذ هاتهم, الىَ   تنشغ وجبٓى يامػت, حهخبر الاظخبُاهاث مً ال٘ثحر لً٘ بخىْ

حز ئلى الذساظاث أيلب جمُل: منها الٓطىس  أوحه مً للهذًذ  ولِغ للجىدة الُىُت الجىاهب نلى الترٖ

ُذ أن  خُث .الىقُُُت الجىاهب  الىْذ بمشوس الجىدة جُُٓم ًخًحر خُث مهما, ٌهخبر الاظخبُان جىْ

إزش الشغا نذم ئلى ًإدي أن الخذمت نىاضش مً لهىطش ًمً٘ َمثلا ذ في الجىدة معخىي  نلى وٍ  وْ

ىنه ذ بمشوس لً٘ وْ ِ نلى ًإزش ولا الزاٖشة في ًخبى الىْ   .البهُذ االإذي نلى الخذمت اججاٍ االإىْ

 بالاجطاٛ جٓىم أن االإإظعت نلى ًيبغي: االإؤظعت مع الخعامل عً االإخىكفنن عملاء جدلُل-زالثا

ُىا الزًً الضباةًب ت أخشي  مإظعاث ئلى جدىلىا الزًً أو الخذمت, ششاء نً جىْ ٛ  ظبب الإهشَ  خطى

 خعاسة مهذلاث مشاْبت أًػا الػشوسي  مً ولً٘ الضباةً لهإلاء بمٓابلاث الُٓام مجشد ًُ٘ي ولا رلٚ,

  .صباةنها ئسغاء في االإإظعت َشل نلى دلُلا ٌهذ اسجُانها لأن الضباةً

ٛ  بشؤي الهلُا الؤداسة ئمذاد في الزٖش العابٓت الأظالُب ٗل حشترٕ  لضبىن  ًشاَا ٖما الخذمت, حىدة خى

  الضباةً مً الشاجخت الخًزًت َشضت له ًخاح لا االإإظعت في الخذمت َمٓذم الخذمت جىضُل هٓؿت نىذ

ٛ  ْطذ الخُٓذ, باداسة ٌهشٍ ما ئلى جلجأ لزلٚ مىخكمت بطُت الٓشاس لطىام  الهاملحن ب٘باس الىضى

ىا الأمام خـ ئلى يهالذ هاث مباششة لُذسٗ ٓت بالخُٓذ الؤداسة وحهخبر االإإظعت, وأداء الضباةً جىْ  ؾشٍ

 1الضبىن  نذظاث خلاٛ مً مإظعاتهم االإعئىلحن ًشي  ساةجت,خُث

  عمُلوال االإؤظعت بنن العلاكت جدلُلاالإبدث الشابع : 

لت نلاْاث بىاء ان ٛ  االإإظعاث مهكم ئلُه جطبىا ما أَم مً الهملاء مو الأمذ ؾىٍ  جدُٓٓه, وجداو

ادة ئلى ًإدي الهلاْاث وبىاء َزٍ ت مخِىت جٙىن  نلاْاث لإوشاء حععى االإإظعاث َان الىلاء, صٍ ىٍ  وْ

ت اٗهذ وجُانلُت ظىاء  العبب َم الضباةً بانخباس مهها حهاملهم لػمان ورلٚ شخطُت, أو ججاسٍ
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تها وان اوشاء الهلاْت مو الهمُل جخؿلب بٓائها  في الشةِس ي مً االإإظعت وغو اظتراجُجُت واظخمشاسٍ

ورلٚ مً خلاٛ حمو وجدلُل بُاهاث الهملاء بشٙل دُْٔ وخعً ججضةتهم الى ششاةذ مخجاوعت واخخُاس 

ت   الششاةذ الاٖثر معاَمت في سأط ماٛ الششٖ

  اموأَمُت إكامت العلاكت بُنه عمُلاالإؿلب الأول: مكىهاث العلاكت بنن االإؤظعت وال

ت بالهلاْاث الصخطُت في االإذي ًمحز نلماء الىُغ بحن   ت, خُث حهني الأولىٍ الهلاْاث الأولُت والثاهىٍ

ت َخكهش أٖثر في بِئت الأنماٛ  ض نلى الشوابـ الهاؾُُت والشهىس بالالتزام االإخبادٛ أما الثاهىٍ ل وجشٖ الؿىٍ

وهي نلاْاث أٖثر ظؿدُت مً الأولى مىحهت نلى مذي صمني أْل وجخػمً دسحت جُانل احخمانُت 

ىانذ اظخهماٛ واضح وأدواس مدذدة .  مدذودة وْ

 عمُلوال االإؤظعت بنن العلاكت مكىهاث: الأول  الفشع

 . الشغا -أولا

ت ششوؽال مً وهي :الثلت -زاهُا ٚ اخترام مً وجيبو الهلاْت لخىمُت الػشوسٍ  للبهذ الخبادٛ ششٍ

ٚ الخبادٛ واداسة الهىاًت به لأهه  الٓاهىوي او الهٓذ وحهشٍ نلى انها الاظخهذاد الخام للانخماد نلى ششٍ

اٗلذاَهُت والاماهت واالإطذاُْت والجزاَت والىنىد  ت  شٍ ًدعم لِغ َٓـ بالعلىٕ واهما بخطاةظ حىَ

 واالإعإولُت واالإُل للمعانذة .

 خُث بُنهما والخُانل االإخبادٛ, الالتزام بذسحت حنالؿشَ بحن الهلاْت جخأزش : االإخبادل اللتزام-زالثا

حن بحن ممً٘ ئبذام لأْص ى ومطذس مخبادٛ جُِ٘ بهملُت ًترحم   الؿشَ

 : للالتزام ضٌُ زلار جىحذ خُث

حن لإزباث الهلاْت واؾالتها ْذس الامٙان  -1 ى اداسة الؿشَ  الالتزام الصخص ي : وَ

حن )التزام  -2 الالتزام الاخلاقي : اخعاط وشهىس بىحىد مخابهت للهلاْت واالإداَكت نليها مً الؿشَ

حر الخذ الادوى مً الخذماث لبهؼ صباةنها ختى في الخالاث الؿاسةت(   االإإظعت بخىَ

ومداولت الالتزام الهُ٘لي : نذم امٙاهُت ججاَل الهلاْت االإىحىدة ظابٓا في خالت الاخلاٛ بالالتزام  -3

 1ججىب الخعاةش 
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اث مً ال٘ثحر جبحن :الخبادلُت-سابعا  ُترع الهلاْت, أظاط الخبادٛ أن الاحخمانُت الىكشٍ   :َُه وٍ

  . الخبادٛ بخ٘شاس شهىسٍت ئلضامُت رلٚ نً ًيخج شِئحن َشدان ًدبادٛ َهىذما والهؿاء, الأخز

 ضُٓت أو الششاء نملُت ٖاجمام) االإادي الخُانل: َما أظاظحن بهذًً لخُانل :الخفاعل-خامعا

ت  ظىاء لذًه, ؾُب أزش جشٕ ئلى ًإدي بما الضبىن  مو الصخص ي الاجطاٛ وجخػمً الهلاْت وبهذ( ججاسٍ

ٔ نً ورلٚ الإإظعت ممثلا أو َشدا الضبىن  َزا اٗن  :ؾشٍ

حز ال٘لام ظشنت في الخد٘م-1   الشظالت مػمىن  لخىغُذ النهاًاث نلى والترٖ

حز-2 اث في االإىاظبت الأَٙاس وؾشح الترٖ   مىاظبت ضىث بىبرة االإىاظبت الأوْ

ت, جشوٍجُت مششوناث جىمُت3-  1 االإهلىماث في والدشاسٕ الىطاةذ وجٓذًم مشترٖ

 عمُلالفشع الثاوي: أَمُت إكامت العلاكت بنن االإؤظعت وال

ت مو  ىٍ صباةنها, خُث في ئن مً بحن أَم أظباب هجاح واظخمشاس االإإظعت َى ئْامتها لهلاْت داةمت وْ

ٚ في  َزا الطذد قهشث الهذًذ مً الشهاساث جبىتها بهؼ االإإظعاث والتي مً بُنها: الضبىن ششٍ

االإإظعت, الضبىن ملٚ, الضبىن داةما نلى خٔ, الضبىن َى سأط ماٛ االإإظعت, خُث جذٛ َزٍ 

ذًذ منها هدى الشهاساث نلى مذي اَخمام االإإظعاث الىاجخت بضباةنها, ولأحل رلٚ َٓذ اججهذ اله

ُاء لها  . َذٍ واخذ ًخمثل في غمان ْانذة ٖبحرة بحن الضباةً الأوَ

لت االإذي مو الضبىن لِعذ مجشد نملُت جىسٍذ ظلهت أو خذمت أو جبادلها  خُث أن ئْامت نلاْت ؾىٍ

ت َدعب, في خحن أن ئْامت نلاْت بحن االإإظعت  بمبلٌ مً االإاٛ, َهي لِعذ مجشد نملُت ججاسٍ

ىحن أظاظحن َما :والضبىن جزَ   ب ئلى أبهذ مً رلٚ َهي حهخمذ نلى سٖ

  مإظعت و صبىن  الاججاَحن في االإهلىمت ظحر-1

حن مً االإهلىمت َزٍ مهالجت-2   2 .الؿشَ
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ٓذم الضباةً حعاؤلاث نلى ًجُب ضىحي معخٓبل االإإظعت جػو َهىذما ونلُه  أوجىماجُُ٘ا الأحىبت وٍ

ذٍ, الزي باالإهنى نلاْت وحىد نلى ًذٛ لا َاهه  االإإظعت مً واخذ باججاٍ للمهلىمت جذَٔ َى ئهما هشٍ

 بذاًت مجشد َى الاظتهلاُٖت بهاداتهم الؤخاؾت أحل مً الضباةً نً االإهلىماث حمو أن ٖما الضبىن  هدى

 نلاْت جىحذ َأهه رلٚ مً الشيم ونلى الضبىن, ؾشٍ مً واخذ جذَٔ نً نباسة ًضاٛ لا لأهه نلاْت

 بحن الاججاَحن وفي , الىْذ هُغ في االإهلىماث جبادٛ ًخم نىذما ورلٚ وصباةنها االإإظعت بحن خُُٓٓت

  1ا وصباةنه  االإإظعت

 العمُل  علاكاث إداسة قل في الىلاء: الثاوي االإؿلب

 ٗل في ًخىظو االإُهىم َزا بأن َىجذ الضبىن  نلاْاث لإداسة ال٘بري  الاَخماماث أخذ الىلاء جدُٓٔ ٌهبر 

 الششاٖت, مشخلت ئلى ووضىلا الضبىن  نً البدث مً بذاًت الؤداسة َزٍ بها جمش التي االإشاخل مً مشخلت

  أخشي  ئلى مشخلت مً الىلاء ُْاط ًخخلِ ٖما

 الضبىن  علاكاث إداسة معاس غمً الىلاء:  الأول  الفشع

 الهلاْت َزٍ بدىمُت أولا جبذأ أن نليها ًخهحن ولاةه لبىاء مذخلا بالضبىن  نلاْتها مً االإإظعت لخجهل 

 التي واالإإظعت. والشغا والالتزام والخٙاَإ والخبادٛ بالثٓت جخمحز نلاْت وحهلها الأخعً, هدى ودَهها

مً٘ باالإىاَعحن مٓاسهت الخٓذم مً معخىي  جدٓٔ َانها الشوابـ َزٍ مثل جيص ئ أن حعخؿُو  وٍ

ش في الضبىن  نلاْاث ئداسة نلى اخخىائها مً حعخُُذ أن للمإظعت  ولاةه, وبىاء الضبىن  مو نلاْتها جؿىٍ

له ياًت ئلى حذًذ نمُل ٗىهه مً بذاًت ٚ نمُل ئلى جدىٍ  2 ششٍ
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 ( : جؿىس الىلاء بدعب مشاخل اداسة العلاكت مع الضبىن 5-1الشكل سكم )

 لبىاء كأظاط الضبىن  مع العلاكت جىمُت فخُدت، دًلمياالإطذس : مً اعذاد الؿالبنن اعخمادا على : 

 الجضائش، حامعت حعىٍم،: جخطظ االإاحعخنر، شهادة لىُل مزكشة -، خالت دساظت – للعلامت ولائه

 132.ص  2008

ض االإإظعت حهىدَا في َزٍ االإشخلت نلى ئوشاء ْانذة مً الضباةً,  مشخلت حزب الضبىن : -أولا  جشٖ

ً  ورلٚ زلٚ الُٓام بخٙىٍ انخمادا نلى وحىد وظاةل جٓىُت خاضت, ْذ جأخز شٙل ْىانذ البُاهاث, وٖ

لُطبدىا أٖثر َهالُت في حزب الضباةً, ومً خلاٛ َزٍ االإشخلت جخهشٍ االإإظعت نلى  سحاٛ البُو

ٙىن  اةُت ْذ  صباةنها, وٍ ولاء الضبىن نىذ َزٍ االإشخلت ولاء غهُُا ومدذودا, لأهه ًشج٘ض نلى نىامل َحزً

ت بحن الضبىن واالإإ  جخمثل في ٙىن الضبىن خطاةظ االإىخج أو ظهشٍ دون أن جٙىن َىإ سابؿت ْىٍ ظعت وٍ

 1. االإعخىي نشغه للخدىٛ في أي لخكت ئلي نشوع االإىاَعحن غمً َزا

 ظتراجُجُا وجٓىمافي َزٍ االإشخلت َان الهلاْت مو الضبىن جمثل َذَا مشخلت الخىظع في العلاكت:  -زاهُا

 وسيباجهإظعت بخٓعُم الضباةً واخخُاس الٓؿام الأوعب باليعبت لها لخهمل نلى جلبُت خاحاجه الإا

ٓت ض حهىدَا نلى جىؾُذ الهلاْت بُنها وبحن صبىنها االإعتهذٍ ظىاء ْبل الششاء أو  بؿشٍ َهالت, وجشٖ

طبذ ولاةه لها لا ًشجبـ َٓـ بجىدة االإىخج أو  بهذٍ, ورلٚ مً خلاٛ ئوشاء خىاس جُانلي مهه, وٍ

الضبىن( في ئدسإ  -إظعتالهلاْت في خذ راتها أداة لبىاء الىلاء, وبذأ ٗل ؾشٍ )االإ العهش, ئر جطبذ

 . مضاًا اظخمشاس الهلاْت
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زا الخ٘ىىلىحُت, للىظاةل اظخخذامها مً االإإظعت ج٘ثِ: الششاٖت مشخلت-زالثا الضبىن  مىذ بًشع وَ  

و نلى الهمل خلاٛ مً دُْٓت ششاٖت نلاْت بالضبىن  نلاْتها وحهل ساُْت وبجىدة خذماث  دسحت سَ

حر ٗل الؤمٙاهُاث  في زٓخه و دسحت سغاٍ نً أدائها مً خلاٛ جىَ زا سَ نلامتها ) مىخجاتها أو خذمتها ( وٖ

ٔ ٗل الٓىىاث االإمً٘ اظخخذامها, وأن حهمل نلى االإهالجت الُهالت  اللاصمت للاجطاٛ بهم ونً ؾشٍ

بالضبىن  لؿلباتهم, جٓلُظ مذة الاهخكاس, جخطُظ الهلاْت...الخ, أي أن ججهل االإإظعت مً نلاْتها

نلاْت مثالُت خطىضا في قل ما وضل ئلُه الخٓذم الخ٘ىىلىجي مً الخٓذم االإزَل, سبما ًٙىن التزاما 

مً٘ أن جمثل َزٍ االإشخلت الخهلٔ  اةه لها, وٍ عب وَ مً الضبىن هدى مىخجاث أو خذماث االإإظعت وٖ

خؿىس معخىي الىلاء, ًخهحن أن ًٙ ىن َىإ جدُٓٔ هخاةج الخُٓٓي بالهلامت, وختى حعخمش الهلاْت وٍ

حن, ختى  خؿىس معخىي الىلاء , ًخهحن ان ًٙىن َىإ جدُٓٔ ئًجابُت للؿشَ حعخمش َزٍ  الهلاْت وٍ

حن , ختى وان لم ًخم جدُٓٔ الهذٍ الاظاس ي لٙل منهما وجلهب الثٓت االإخبادلت بحن  هخاةج اًجابُت للؿشَ

ت وجٓىم االإإظ حن دوسا مهما في جدُٓٔ َزٍ الاظخمشاسٍ عت بخذنُم اٖثر مً خلاٛ الاسجٓاء بىظاةل الؿشَ

حز الاظاس ي في َزٍ الىلاء , وما ججذس   االإشخلت َى نلى ُْمت الضبىن للمإظعتالاشاسة الُه ان الترٖ
1
. 

  الفشع الثاوي: كُاط ولاء في قل إداسة علاكاث الضبىن 

ا مثلما ًىضخه الشٙل الخالي :   ًخم ُْاط الىلاء بؿشّ مخخلُت بدعب اخخلاٍ االإشاخل العابٔ رٖشَ

 

 

 

 

                                                           
1
  266:ص ، ذكره سبق مرجع فتٌحة، دٌلمً - 



 مفاَُم اظاظُت خىل اداسة علاكاث الضبائً وولاء العملاء                                 الفطل الأول : 

32 
 

 ( : كُاط الىلاء في قل اداسة علاكاث العمُل6-1الشكل سكم )

 لبىاء كأظاط الضبىن  مع العلاكت جىمُت ، االإطذس : ما اعذاد الؿالبنن اعخمادا على :دًلمي فخُدت

 134مشحع ظبم ركشٍ ، ص للعلامت ،  ولائه

ت نلى مشج٘ضا الىلاء ُْاط ًٙىن  الجزب مشخلت في ت مثل الخبادلاث, حجم مهشَ  دوسان مهذٛ مهشَ

امش الضبىن,  مهؿُاث وحىد مً اهؿلاْا ًٙىن  الُٓاط مً االإعخىي  َزا أن بمهنى االإدٓٔ, الشبذ وَ

  باالإىخج مخهلٓت

 الىلاء ُْاط َُٙىن  َيها, الخىظو و الضبىن  مو الهلاْت مشخلت جمثل والتي الثاهُت االإشخلت في بِىما

ت مً اهؿلاْا ٛ  الضبىن  ًىُٓه ما مٓذاس مهشَ  خطت مٓذاس أي( خذمت أو مىخج) الهلامت نلى للخطى

شج٘ض أخشي, نلاماث نلى باهُاْه مٓاسهت الضبىن, مدُكت مً الهلامت  الضبىن  سغا ُْاط نلى ٖزلٚ وٍ

 للهلاْت الاظتراجُجي الدعُحر بمشخلت واالإخهلٓت الأخحرة االإشخلت في بِىما الهلامت, هدى والتزامه زٓخه مذي

ٛ  نلى االإدٓٓت الُٓمت نلى بىاء ًٙىن  الىلاء ُْاط َان خمحز الضبىن, خُاة َترة ؾى  الُٓاط َزا وٍ

ى والخهُٓذ, بالطهىبت  الأولى االإشخلخحن نلى انخمادا الىلاء ُْاط ب االإإظعاث أيلب ُْام ًُعش ما وَ

 1 .والثاهُت
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 الخلاضت : 

ذ االإإظعاث الىضىٛ ئلُه, َهى لا ًٓخطش نلى ظلىٕ  مً خلاٛ ما ظبٔ أضبذ الىلاء ٌهخبر أَم ما جشٍ

ِ ئًجابي هدى االإىخج أو الخذمت, وهكشا  اٗ مذنما بمىْ ج٘شاس الششاء َدعب بل ًخهذاٍ لأن ًٙى ن ظلى

الىلاء ًمثل للمإظعت سبدُت, ضذاسة في العىّ لأَمُخه َاالإإظعت حهمل حاَذة ئلى جدُٓٓه ورلٚ لأن 

والىمى, دًمىمت وحىدة, ومو جىحه االإإظعت ئلى جىمُت الهلاْت مو الضبىن َانها جٓىم بخدذًذ مهاًحر 

اء بىنىدَا  عب زٓخه وجدُٓٔ التزام في الىَ حىدة جلٚ الهلاْت واالإخمثلت في جدُٓٔ سغا الضبىن, وٖ

زا للخأزحر نلى دسحت ولاء الضبىن, وفي ًأحي رلٚ مً دون حىدة  ججاَه, ولا االإهلىماث في الهلاْت, وَ

االإإظعاث التي جدخىي نلى هكام ئداسة نلاْاث الضبىن َان الىلاء ًخؿىس بالخىاصن مو الخٓذم  جلٚ

مشاخل ئداسة نلاْاث الضبىن, ما ٌه٘غ أن الهلاْت بالضبىن ومعخىي حىدتها هي نامل مهم  الخاضل في

 . ىلاءال لخىمُت وجُهُل

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 مع العلاكاث دساظت مُذاهُت لاداسة:  الثاوي الفطل 

ا الضبائً  العملاء ولاء على وازشَ

الجضائشي وكالت  لخاسجياالبىك دساظت خالت في 

 BEAمعخغاهم 
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 جمهُذ : 

هشٍ ؛Algeria Foreign Bank الخاسجي الجضاةش بىٚ  أَم مً ٌهذ حضاةشي  ججاسي  بىٚ َىBEA  ب وَ

ت البىىٕ ت, البىُ٘ت واالإإظعاث الخجاسٍ  البىٙي والٓؿام الاْخطاد مجاٛ في أَمُخه بىاظؿت الجضاةشٍ

ُت, خذماجه وحىدة واالإالي  االإالُت البىُ٘ت اٗلخذماث االإخططت االإجالاث مخخلِ معخىي  نلى االإطشَ

ا الاظلامُت ل ٖخذماث خذماث مً ويحرَ  لاْخىاء ْشوع ومىذ آخشٍ ئلى واالإإظعاث الخىاص جمىٍ

ا ظُاسة حر ويحرَ ت شبابُٚ َخذ نلى الهمل مو االإذخشاث وجىَ ا الؤظلامُت الطحرَ  الخذماث مً ويحرَ

ُت  .الهامت االإطشَ

ذ ْعمىا دساظدىا االإُذاهُت الى ما ًلي :   وْ

 بمعخغاهم  الخاسجي الجضائش بىك جلذًم:  الأول  االإبدث

 الجضائشي  الخاسجي للبىك جدلُلُت دساظت: الثاوي االإبدث
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 .جلذًم بىك الجضائش الخاسجي بمعخغاهم : االإبدث الأول   

خُت عً البىك و َُكله الخىكُمي : االإؿلب الأول   .هبزة جاسٍ

خُت عً البىك  : الفشع الأول    .هبزة جاسٍ

باللًت الُشوعُت  ه, جم اخخطاس ئظم67.204بمىحب أمش  1967أٖخىبش  1أوص ئ بىٚ الجضاةش الخاسجي في 

BEA ا الشةِس ي الجضاةش الهاضمت ئلا ,ٌهخبر َزا الأخحر مإظعت نمىمُت ت,مٓشَ اٗلاث له  أههججاسٍ ًىحذ نذة و

 في باقي ولاًاث الىؾً )مخؿـ(.

 وكالاث البىك.: (1-2سكم) الجذول 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 معلىماث ملذمت مً ؾشف البىكاالإطذس :

 

وكالة الجهوٌة 

 بمستغانم

(1/2وكالة أرزٌو) وكالة سٌق  

وكالة 

(1/2مستغانم)  

وكالة  وكالة غٌلٌزان

(1/2تٌارت)  

 وكالة معسكر
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حن ,  ت وشاؾا, ئر أهه ًخهامل مو أشخاص ؾبُهُحن و مهىىٍ ٌهخبر بىٚ الجضاةش الخاسجي مً أَم البىىٕ الخجاسٍ

 و ًخػو َزا الأخحر للٓاهىن الخجاسي الجضاةشي.

ب  2018ًطىِ َزا البىٚ مً غمً االإإظعاث االإالُت ال٘بري , خُث ْذس سأط ماله ظىت 

الجضاةش,  دج, هدُجت ليشاؾه الُهاٛ في ظىّ االإالي و الاْخطادي ًدخل االإشجبت الأولى في 1.500.000.000.000

ٓي, ٌهمل َُه مجمىنت مً و  االإىقُحن جخخلِ الثالثت في االإًشب الهشبي و زاهُت نشش نلى االإعخىي الؤَشٍ

لت ئلى البىٚ  م و حيعُاتهم ٖما ٌششٍ نلى جىُُز االإهام االإىٗ  1نامل.  30أنماسَ

  أَم مخعاملي البىك الخاسجي الجضائشي : (1-2)الجذول 

 االإؤظعاث الخاضت االإؤظعاث العمىمُت

ت هاَؿاٛ   METIDJIمجمو مخُجي للمىاد الًزاةُت NAFTALششٖ

ت ظىدمإ    CABLERIEمجمو ٗىبُبي لطىانت الأهابِب   SODMACششٖ

ت ظىدًبإ لؿلاء   SODIPANششٖ

ضىذوّ الػمان الاحخماعي  لًحر 

 CASNOSالأحشاء

ت الخأمُىاث  CAATششٖ

 معلىماث ملذمت مً ؾشف البىكاالإطذس :

 الجضائشي : الخاسجي البىك وقُفت مخعاملي

  الذساظت االإالُت و االإداظبُت لضبىن 

  ت االإششوم االإشاد الُٓام به  مهشَ

 الذساظت االإعخٓبلُت للمششوم 

 

 

 

 

                                                           
 مقدمة من طرف البنك  معلومات ، بالاعتماد على من إعداد الطلبة 2 
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 1: أَم االإىافعنن : (2-2)الجذول 

 مىاَعحن مدلُحن  مىاَعحن أحاهب 

ُت    ABC.االإإظعت الهشبُت االإطشَ

 

 .BNA البىٚ الىؾني الجضاةشي 

 

 TRUST.جشظذ 

 

 .BDLبىٚ الخىمُت االإدلُت 

 

با   .BNPبي أن بي باسٍ

 

حر والاخخُاؽ  CNPE. الطىذوّ الىؾني للخىَ

 

 . NATEXISهدُ٘غ 

 

 . CPAالٓشع الشهبي الجضاةشي 

 

 معلىماث ملذمت مً ؾشف البىكاالإطذس: 

  الخاسجي الجضائش بىك في خعاب فخذالفشع الثاوي : 

و الخٓذم قل في ذ الذاةمت واالإداولت للبىٚ العشَ  مىاضلا الجضاةشي  الخاسجي البىٚ ًضاٛ لا واالإىاٖبت الخؿىس  الإضٍ

ادجه ش. ٖبحر بشٙل وأَمُخه ُْمخه جضاًذث َٓذ واالإطشفي االإالي الٓؿام في سٍ  خعاب نمل خذمت البىٚ ًىَ

 .اللاصمت والىزاةٔ والاحشاءاث الُشوع مً بجملت الخُٓذ مو بىٙي

 الخاسجي الجضائش بىك في خعاب لفخذ اللاصمت الىزائم  

و الخٓذم قل في ذ الذاةمت واالإداولت الخاسجي الجضاةش لبىٚ العشَ  الخاسجي البىٚ ًضاٛ لا واالإىاٖبت, الخؿىس  الإضٍ

ادجه مىاضلا الجضاةشي  ش. ٖبحر بشٙل وأَمُخه ُْمخه جضاًذث َٓذ واالإطشفي, االإالي الٓؿام في سٍ  البىٚ ًىَ

 .اللاصمت والىزاةٔ والؤحشاءاث الُشوع مً بجملت الخُٓذ مو بىٙي خعاب نمل خذمت

ت وزُٓت مً وسخت   (PC/ CNI)ضالخت َىٍ

 .الؤْامت مٙان جثبذ سظمُت وزُٓت أو ئْامت شهادة

 .َاجِ َاجىسة أو ٖهشباء َاجىسة

ذ  .ئًجاس ئًطاٛ أو ئًجاس نٓذ أو جطشٍ

                                                           
 2، مرجع سبق ذكره صالطلبة من إعداد  1
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 .للمهىُحن باليعبت الأظاس ي الىكام نىىان جثبذ وزُٓت

 .للمهىُحن باليعبت نليها مطادّ االإىآَاث أو الخجاسي  السجل

ام ِ أسْ بُت الخهشٍ  .للمهىُحن باليعبت والؤخطاةُت الػشٍ

ت بالهملت ظىاء مهحن مبلٌ ئًذام  .الطهبت بالهملت أو الجضاةشٍ

 الخاسجي الجضائش بىك في خعاب فخذ ششوؽ

 بىُ٘ت ضًُت مو الخذماث, بجىدة جخمحز والتي الجضاةش, بىىٕ همارج أَم أخذ الخاسجي الجضاةش بىٚ ٌهذ

 أمىالهم جأمحن مً ًم٘نهم بىٙي, خعاب نمل خذمت لهملاءَا البىُ٘ت االإإظعت َزٍ جُخذ ٖما. نملُت مالُت

دُت واظخهمالها شِ بأسٍ ٛ  خعاباتهم وٖ  ًٓترح خعاب نمل مً للخمً٘ لً٘. العبل بأبعـ ئليها والىضى

 :أَمها مً اللاصمت الششوؽ مً حملت البىٚ

ى الٓاهىوي الششذ ظً الخعاب ضاخب بلىى  .ظىت 18 وَ

 .اللاصمت االإعدىذاث لخٓذًم للبىٚ والخىحه االإؿلىبت والىزاةٔ الأوساّ حعلُم

 .االإؿلىب الخعاب وماَُت ضًُت جدذًذ

 .ج.د 4000 ئلى جطل ْذ مهُىت مالُت ُْمت دَو

ٛ  زم االإلِ جذُْٔ اهخكاس  .البىٚ في الخعاب اَخخاح ئمٙاهُت جثبذ وزُٓت نلى الخطى

ٛ  ًمً٘ ذ نلى الخطى و بىاظؿت االإهلىماث مً االإضٍ اسة خلاٛ مً أو ظابٓا االإزٗىس  للبىٚ الشظمي االإىْ  أْشب صٍ

اٗلت  للبىٚ جابهت و

 خذماث البىك الخاسجي الجضائشي :

 الإىاٖبت داةمًا البىٚ ٌععى. الذاةمت والخذازت بالشُاَُت وجخمحز حىدة راث خذماث نذة BEA اٛ بىٚ ًٓذم

. الهملاء اَٗت ومؿالب سيباث نلى بىاءً  البىُ٘ت, االإهاملاث وحعهُل جبعُـ أحل مً الضمً وحًحراث اججاَاث

حر البىٚ ْام  :أَمها مً الهملاء وزٓت سغا ٖعب بهذٍ االإمحزة الخذماث مً حملت بخىَ

اٗة خذماث  .الهٓاسي  للٓشع مجاهُت مدا

 .وشاملت مخىىنت ْشوع جٓذًم
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 .للمىاْطاث اظدشاساث

 .مخىىنت بىُ٘ت خعاباث َخذ

ل  .الهملاث جدىٍ

ٛ  وجٓذًم الادخاس خذماث ت خلى  .وآمىت ممحزة اظدشاسٍ

ت خذماث  .الؤظلامُت الطحرَ

 .االإخىىنت الىٓذًت االإهاملاث

حر ُت االإهاملاث لدعهُل بىُ٘ت بؿاْاث جىَ  .االإطشَ

 . وخذًثت حذًذة خذماث نذة ئلى بالإغاَت .ma banque mobile وخذمت مخىىنت ال٘شجىهُت خذماث

ذ ًمً٘ اسة نبر البىٚ خذماث نلى الخهشٍ مً االإضٍ هه صٍ  .الأضلي مىْ

  الهُكل الخىكُمي. : الفشع الثاوي

لها وقُُت حمو و جدلُل ٗل نىامل الخُُٓم اللاصمت لذساظت االإلِ بالإغاَت ئلى : مطلحت الضبائً -1

 البدث نً الػماهاث االإخهلٓت بالٓشوع االإؿلىبت.

اٗلت هزٖش منها ججهحز نملها ًخهلٔ بٙل الجىاهب  : مطلحت حعُنر الؤداسي  -2 الؤداسة نلى معخىي الى

البىٚ باالإهذاث و أدواث خعب االإحزاهُت االإٓترخت , حعذًذ الُىاجحر)الًاص و ال٘هشباء( , حسجُل 

 …الًُاباث

لها مهمت جُهُل الٓشع , ما ئن ًشخظ َزا الأخحر مً ؾشٍ مطلخت الضباةً  : مطلحت اللتزاماث -3

ل ئليها بهؼ االإهام الأخ ا ئلى ٖما جىٗ شَ شي ٖخُ٘ل بالاجطاٛ , بهث و اظخٓباٛ الشظاةل و جمشٍ

 االإذًش...

اٗظخلام و  : مطلحت الطىذوق  -4 جخُ٘ل بٙل الهملُاث االإالُت أي دخىٛ و خشوج االإاٛ في البىٚ 

 حعلُم الىٓىد للمخهاملحن و اظخٓباٛ الضباةً.

 : مطلحت الخجاسة الخاسحُت -5

ت الت لاث لطالح تهخم َزٍ االإطلخت بالهملُاث الخجاسٍ ي حًؿى بالهملت الطهبت, وحعخٓبل الخدىٍ

 1 الضباةً االإُٓمحن في الجضاةش.

 

                                                           
 2مرجع سبق ذكره ص الطلبة من إعداد  1
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1
 َُكل الخىكُمي لىكالت معخغاهم.: (2-2سكم ) الشكل

 

      

  

   

 

   

     

  

 

  

 

 

 

 

 
4
 

 معلىماث ملذمت مً ؾشف البىكاالإطذس :     

 

                                                           
 2مرجع سبق ذكره ص من إعداد الطلبة 1

 مركز المحاسبة مدٌر الوكالة

 

المدٌر 

 المساعد

 سكرتٌر الوكالة

 الفقرة المصرفٌة)السائق(

مصلحة 

 الزبائن

مصلحة 

تسٌٌر 

 الإداري

مصلحة 

 الالتزامات

 منسق الإعلام الآلً

مصلحة 

 الصندوق

تجارة لمصلحة ا

 الخارجٌة

شباك  قسم النزاعات  

المحفظة 

 المالٌة

قسم وراء 

 الشباك

محاسب 

 الرئٌسً

 قسم الوثائق

محاسب 

 المتعامل
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 جلذًم مطلحت الضبائً و مهامها .: االإؿلب الثاوي

 جلذًم االإطلحت. : الفشع الأول 

ت مهامه,خُث جخُ٘ل بجمو و جدلُل حمُو  حهخبر َزٍ الأخحرة مً أَم االإطالح التي ٌهخمذ نليها البىٚ في حعىٍ

مششوم ما , ٖما تهخم بخذمت االإخهاملحن ٖمىذ الٓشوع , ججذًذَا,َخذ االإهلىماث اللاصمت لذساظت ملِ 

 خعاباث , وحهخبر َزٍ االإطلخت َمضة وضل بحن الضباةً و البىٚ.

و في َزٍ االإطلخت جٓذم للهملاء الهملُاث البىُ٘ت االإخططت لذي البىٚ مثل أهكمت السخب و ئًذام و 

عاب و أهكمت الٓشوع االإخاخت و الػماهاث التي ًلتزم بها الخهامل مو ال٘شوث الزُٖت ,  و نملُاث ٖشِ الخ

 1الهمُل نىذ اظخخشاج الٓشع.

 مهام االإىكلت للمطلحت. : لثالفشع الثا

 : فخذ خعاباث للعملاء1-

َزا الخعاب خاص للمخهاملحن الأحشاء روي الشواجب ًُخذ لهم مً أحل ئًذام  : خعاب الأحشاء 1.1

شترؽ جٓذًم وزاةٔ لاصمت لُخذ الخعاب مثل مبالٌ لُترة مهُىت مو ئْؿام  َىاةذ مً ؾشٍ البىٚ, وَ

 .ٖشِ الشاجب بذون أخز مبلٌ الشاجب بهحن الانخباس و شهادة الؤْامت

ًخطظ َزا الخعاب لخاملي السجل الخجاسي ,خُث ًمىذ مخهامل  : الحعاب الخجاسي  2.1

الخطىٛ نلى االإىآَت في خالت جٓذًم العهىلت في ئًذام و سخب الأمىاٛ , ٖما ٌعانذ الضبىن في 

ؾلب ْشع ْطحر الأحل, و لخُهُل َزا الخعاب ٌشترؽ جٓذًم وزاةٔ ئزباث السجل الخجاسي مو 

ت.  وزاةٔ ئزباث الهىٍ

مىاظب للأَشاد الزًً ًشيبىن بادخاس مبالٌ ضًحرة للًاًت مو  : خعاب الخىفنر و الخخُاؽ 3.1

ت, و ًذ َو نليها البىٚ َاةذة أنلى مً خعاباث الأخشي, ولا ًمىذ َزا ئمٙاهُت السخب و الؤًذام بدشٍ

  الخعاب ئمٙاهُت الاظخذاهت َىّ سضُذٕ.

ًُخذ للهماٛ الأحاهب الزًً ٌهملىن داخل الىؾً,و ًملٙىن شهادة  : خعاب العملاء الأحاهب   4.1

خت( و شهادة الهمل مو ئزباث الشاجب الهمُل مو حىاص العُش ظاسي ا ٛ الؤْامت)االإإْ  2الإُهى

ً الأحاهب 5.1 ً الأحاهب خُث ٌعهل حهاملاتهم االإالُت داخل الىؾً و  : خعاب االإعدثمشٍ خاص باالإعدثمشٍ

 1 مىدهم مشوهت في سخب و ئًذام الأمىاٛ.

                                                           
 2ذكره صمرجع سبق  من إعداد الطلبة  1

 www.io.hsoub.com/  02/06 /9096موقع على الانترنت  2 

http://www.io.hsoub.com/
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 مشاخل مىذ اللشوع البىكُت.: (3-2سكم) الشكل2

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 www.io.hsoub.com 04/05/2023االإطذس : 

 

 

 

                                                                                                                                                                                     
 2مرجع سبق ذكره ص من إعداد الطلبة  1
 9026، جامعة ورقلة ،نقود مالٌة و بنوك مذكرة نٌل شهادة لٌسانس، تخصصمعاٌٌر و إجراءات منح قروض ، طلاب أسماء،  2

 22 ص
 

التفاوض مع  التحلٌل الائتمانً

 المقترض

الفحص الأولً 

 لطلب القرض

 إتخاض القرار 

 منح القرض

 متابعة القرض

 صرف القرض

 تحصٌل القرض

http://www.io.hsoub.com/
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اٗلت التي ْمىا َيها بتربظ جٓذم هىنان مً الٓشوع,ْشوع  : مىذ اللشوع -2 الاظخًلاٛ و مو الهلم أن الى

 1 ْشوع الاظدثماس.

( 18ْشوع الاظخًلاٛ هي ْشوع ْطحرة الأحل لا جخهذي في الًالب زماهُت نشش): كشوع الظخغلال1.2

ل َزٍ الأوشؿت,ورلٚ خعب ؾبُهت اليشاؽ راجه)ججاسي,ضىاعي,صساعي أو  شهشا,وجدبو البىىٕ ؾشّ لخمىٍ

  2جدطُل دًىنها. خذمي(,أو خعب الىغهُت االإالُت للمإظعت و ْذستها نلى

ل الاظدثماساث أي أن البىٚ مٓبل نلى ججمُذ أمىاله الإذ لِعذ : كشوع الظدثماس2.2 حهني نملُت جمىٍ

ْطحرة, ًمً٘ أن جمخذ مً ظيخحن َما َىّ خعب ؾبُهت الاظدثماس, يلبا ما جٙىن َزٍ الأهىام مً ْشوع 

 3 بمبالٌ ٖبحرة.

 : الجضاةش الخاسجي مجمىنت مً البؿاْاث البىُ٘ت الزُٖت االإخمثلت فيًٓذم بىٚ  : مىذ البؿاكاث البىكُت -3

ٔ آلاث دَو  : cibالبؿاكت الكلاظُكُت  1.3 هي بؿاْت جمىذ خاملها ئمٙاهُت الذَو معخدٓاث نً ؾشٍ

ملاًحن دج له الخٔ في الخطىٛ 5االإخخطت خُث ًأخز بهحن الانخباس ساجب الهمُل:َٙل نمُل ًٓل ساجبه نً 

 ل الىن الأصسّ.نليها,جدم

لا جخخلِ ٖثحرا نً البؿاْت التي ظبٓتها و لً٘ جمىذ للمخهاملحن الزًً    carte gold: بؿاكت"حىلذ" 2.3

 ( ْابلت لخجذًذ آلُا. 2ملاًحن دج ,و جٙىن بالىن الزَبي,جذوم ضلاخُتها ظيخحن) 5ًُىّ ساجبهم 

ت هي بؿاْت ناالإُت  master carte:  ر كاسدتبؿاكت االإاظ 3.3 ت بترخُظ مً ششٖ ا البىىٕ الخجاسٍ جطذسَ

ً ظُىلت مالُت بالهملت الطهبت,ٖما جدُذ لخاملها ششاء االإباشش مً مىاْو  اٗسد",خُث جمىذ االإعاَشٍ "االإاظتر 

 4 الهاالإُت.

 دساظت جدلُلُت للبىك الخاسجي الجضائشي االإبدث الثاوي: 

اداسة الهلاْاث مو الضباةً  مذي نلى الخهشٍ ئلى ذٍهت التي الذساظت لىخاةج نشع االإبدث زاَ خػمًً

ا نلى ولاء الهملاء  للمهاًحر الاسبهت التي ًٌخمذ نليها البىٚ في  البىٚ جؿبُٔ مذي ئلىبالإغاَت وازشَ

  جُُٓم نلاْاث اداسة الضباةً 

                                                           
 995، ص2296النقود و العلامات الدولٌة، الدار الجامعٌة،  شٌدي شٌحة،رمصطفى   1

69، ص 9006، 9دٌوان المطبوعات الجامعٌة، الساحة المركزٌة بن عكنون الجزائر، الطبعة  تقنٌات البنوك،الطاهر لطرش،   2 2  
 995ص ،2296النقود و العلامات الدولٌة، الدار الجامعٌة،  شٌدي شٌحة،رمصطفى   3
 2مرجع سبق ذكره ص من إعداد الطلبة،  4
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 االإؿلب الول : وضف اداسة العلاكاث مع الضبائً في البىك الخاسجي الجضائشي وكالت معخغاهم

ًلي بعؼ االإىاضفاث التي جمنز بىك الخاسجي الجضائشي وكالت معخغاهم مً حاهب اداسة  وفُما

 علاكاث الضبائً :

ّ  قشوٍ بذساظت ًٓىم البىٚ ئن  ُت, العى  والعُاظاث َيها الٓاةمت االإىاَعت وحجم االإطشَ

عب الضباةً وئسغاء حزب في االإىاَغ ًدبهها التي  ".ولائهم وٖ

  ومجذي َهاٛ بشٙل الضباةً شٙاوي  مو البىٚ ًخهامل 

اسة,) االإخخلُت والخُانل الاجطاٛ ْىىاث ٗل البىٚ ٌعخهمل  ذ َاجِ, صٍ ...( ال٘ترووي بشٍ

 ومٓترخاتهم  صباةىه ئلى للاظخمام

ت البىٚ ٌهشٍ 
ّ
خدشي  لضباةىه االإالُت االإشاٖض بذْ   ".باظخمشاس ننها وٍ

ُت االإباشش الدعلُم في ٌعخخذمها ج٘ىىلىحُت وظاةل البىٚ ًملٚ    ".للخذمت االإطشَ

 ًٓذم البىٚ حشُ٘لت واظهت مً الخذماث الإٓابلت اخخُاحاث الضباةً  

 ًٓذم البىٚ الخذماث التي جلبي سيباث الهملاء وخاحُاتهم بالُُُ٘ت التي حعمذ بخدُٓٔ الاسباح  

ٔ بالبىٚ ًىحذ   جؿىسيها والهمل نلى ومشاْبتها الضباةً مو الهلاْت ئداسة في مخخظ َشٍ

  ".نليها والخُاف

ُت والخبرة االإهاسة مً ناٛ بمعخىي  للبىٚ الأمامي الخـ مىقُى ًخمخو   مما والٓذسة االإهشَ

  ".الخالُحن بالضباةً الاخخُاف نلى ٌعانذ

عب خذمت نلى الأظاط في مبني نملهم بأن ومىقُىٍ البىٚ ئداسة حعي    ".سغاٍ الضبىن وٖ

   وولائهم سغاَم ل٘عب ورلٚ (MasterCard)بؿاْت االإشبدحن لضباةىه البىٚ ًٓذم " 

ٛ  بشمجُاث البىٚ ٌعخهمل  ععى الهملاء نلاْاث ئداسة خلى اٗث أخش ئضذاساث لاْخىاء وَ  الشش

  "البرمجُاث لهزٍ االإطىهت

ض بالبىٚ ًىحذ   نً الضباةً مو الذاةم الخىاضل ٌهمل نلى وال٘تروهُت َاجُُت اجطالاث مشٖ

 .بهذ

 :   صبائىه علاكاث لاداسة الجضائشي  الخاسجي التي ٌعخخذمها البىكالدواث االإؿلب الثاوي : 

ش خذماجه وغمان بٓاء  ٌعخخذم البىٚ الخاسجي الجضاةشي نذة ادواث واظتراجُجُاث جم٘ىه مً جؿىٍ

م انماله ورلٚ مً خلاٛ ماًلي :  ش  سْ خه وجؿىٍ  اظخمشاسٍ
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 الجطال :  -1

ُُُت نمله ًجب الإا االإىقُحن جىحُه ادة دون  نمله وٖ   هٓطان او صٍ

 ٛ   واالإىقُحن الهمُل نً واالإهلىماث البُاهاث نلى الخطى

  االإىقُحن لأخؿاء الخصخُذ

  للبىٚ االإخخلُت للأوشؿت االإشترٕ والخبادٛ الخُانل لػمان َادَت وظُلت الاجطاٛ

ت للعُاظاث الششح زا جُطُلي بشٙل ثاوالٓشاس  الخهلُماث و الاداسٍ ت مً االإىقُحن ًمً٘ ما وَ  مهشَ

  البىىٕ داخل ومهاساتهم وقاةُهم

   اللتزام : -2

 مً ًخجضأ لا حضء الأخلاقي والعلىٕ واللىاةذ بالٓىاهحن الالتزام و اخترام و والشُاَُت االإعاءلت حهخبر

 ان ٖما معتهذَاجه, الى وضىلا االإخخلُت نملُاجه و الخاسجي الجضاةشي لأنماله  البىٚ اداسة اظلىب

خُث ٌععى البىٚ الخاسجي  نام بشٙل لبىٚا اداساث هكم مً اظاظُا مٙىها اضبذ ْذ الالتزام مُهىم

زلٚ بالأَػل  اٗلت معخًاهم الى الالتزام بشٙل داةم بٙاَت الٓىاهحن والخهلُماث واللىاةذ وٖ الجضاةشي و

 االإماسظاث الذولُت 

اٗلت معخًاهم االإبادب  واالإهاًحر الخاضت بالالتزام وجدذد ظُاظت الالتزام في البىٚ الخاسجي الجضاةشي و

ت البىٚ والخشص نلى مهاملت  ُُُت اداسة مخاؾش نذم الالتزام بالبىٚ والخذ منها بما ًخماش ى وسؤٍ وٖ

الهملاء مهاملت نادلت والخُاف نلى معخىي نالي مً الجزاَت بالاغاَت الى جؿبُٔ َزٍ االإبادب للخُاف 

ابُت والخأٖذ مً ان  نلى ظمهت البىٚ وهضاَخه وججىب أي نٓىبت ْذ جُشع مً خلاٛ الجهاث الشْ

اَٗت  اوشؿت البىٚ واالإىقُحن جخماش ى مو حمُو الٓىاهحن االإهمىٛ بها واللىاةذ واالإهاًحر الاخلاُْت في 

 الُشوم التي ٌهمل نلى اداستها

 الثلت :  -3

لضباةً مً ًكهش البىٚ الخاسجي الجضاةشي َشم معخًاهم مً خلاٛ اَخمامه بمهُاس الثٓت لاداسة نلاْاث ا

اَُٗت ل٘عب سغا الهملاء بالاغاَت الى  ت و خلاٛ حهل ونىد ٌ مدل زٓت مً خلاٛ نملاةه لانها غشوسٍ
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َزا مً حهت ومً حهت اخشي ًدشص مىقُي البىٚ نلى الالتزام بالطذّ في حذد  ًٍاظخٓؿاب اخش 

حن  )مىُهت حهاملاتهم مو الهمُل مً خلاٛ جٓذًم مهلىماث صخُدت وحهمل نلى خذمت ٖلا الؿشَ

مىت  دشص البىٚ نلى جٓذًم خذماث مخؿىسة جخلاةم و جىاٖب نطش الشْ  مخبادلت بحن البىٚ والهمُل ( وٍ

 الىلاء :  -4

اٗلت معخًاهم ًطِ  وبحن هبِى معخمشة ناؾُُت نلاْت الهمُل ولاء  البىٚ الخاسجي الجضاةشي و

خجلى نملاةٚ,  الىلاءو  همىاَعُ مٓابل مىٚ الششاء وج٘شاس همه للخىاضل الهمُل سيبت مذي في َزا وٍ

همل ,همه الؤًجابُت الهمُل لخجشبت الثاهىي  االإىخج َى حن )البىٚ والهمُل ( الثٓت خلٔ نلى وَ  بحن الؿشَ

العلاكت بنن البىك الخاسجي الجضائشي وولاء   الشكل االإىالي ًبننو وبذوسٍ البىٚ الخاسجي الجضاةشي 

 عملاءٍ 

 عملاءٍ وولاء الجضائشي  الخاسجي البىك بنن العلاكت( : 4-2الشكل سكم )

 

 

 

 

 

 

 االإطذس : مً اعذاد الؿالبنن اعخمادا على وزائم ملذمت مً البىك 

: الخؿىس الحاضل على معخىي اداسة علاكاث الضبائً في البىك الخاسجي الجضائشي  لثاالإؿلب الثا

 فشع معخغاهم 

 البىُ٘ت االإهاملاث حعهُل بهذٍ والخؿىس  الخذازت مىاٖبت نلى بٓابلُخه الخاسجي الجضاةش بىٚ ًخمحز

 االإعخدذزت الخذماث راث البىىٕ أَم أخذ ًجهله مما َزا. نملاءٍ خُاة وجبعُـ
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 اداةم البىٚ ٌععى ,الذاةمت والخذازت بالشُاَُت وجخمحز حىدة راث خذماث نذة BEA اٛ بىٚ ًٓذم

 ومؿالب سيباث نلى بىاء البىُ٘ت, االإهاملاث وحعهُل جبعُـ أحل مً الضمً وحًحراث اججاَاث الإىاٖبت

حر البىٚ ْام. الهملاء اَٗت  :أَمها مً الهملاء وزٓت سغا ٖعب بهذٍ االإمحزة الخذماث مً حملت بخىَ

اٗة خذماث -  .الهٓاسي  للٓشع مجاهُت مدا

 .وشاملت مخىىنت ْشوع جٓذًم -

 .للمىاْطاث اظدشاساث -

 .مخىىنت بىُ٘ت خعاباث َخذ -

ل -  .الهملاث جدىٍ

ٛ  وجٓذًم الادخاس خذماث - ت خلى  .وآمىت ممحزة اظدشاسٍ

ت خذماث -  .الؤظلامُت الطحرَ

 .االإخىىنت الىٓذًت االإهاملاث -

حر - ُت االإهاملاث لدعهُل بىُ٘ت بؿاْاث جىَ  .االإطشَ

 حذًذة خذماث نذة ئلى بالإغاَت. Ma Banque Mobile وخذمت مخىىنت ال٘شجىهُت خذماث -

  وخذًثت

ف خذمت اولا :   : Ma Banque Mobileحعشٍ

حر َزٍ  ,ٖخؿبُٔ مجاوي BEA MOBILE جؿبُٔ BANQUE EXTERIEURE D'ALGERIE ضمم ًخم جىَ

ا بذون جٙلُت وهي مخططت للاظخخذام ٖما  Banque de developmentpement الخذمت مً ْبل ًُ مدل

 ًلي :

ً بعُاظاجىا بجمو االإهلىماث الصخطُت ح واظخخذامها وال٘شِ عخخذم َزٍ الطُدت لإنلام الضاةشٍ

 .ننها ئرا ْشس أي شخظ اظخخذام خذمخىا

  .العُاظت ئرا اخترث اظخخذام خذمخىا , َأهذ جىأَ نلى حمو واظخخذام االإهلىماث االإخهلٓت بهزٍ

حر الخذمت وجدعُنهاح لً وعخخذم أو وشاسٕ مهلىماجٚ  .عخخذم االإهلىماث الصخطُت التي هجمهها لخىَ

 .مىضح في ظُاظت الخطىضُت َزٍ مو أي شخظ باظخثىاء ما َى 
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االإطؿلخاث االإعخخذمت في ظُاظت الخطىضُت َزٍ لها هُغ االإهاوي الىاسدة في الششوؽ والأخٙام 

ما لم ًخم جدذًذ خلاٍ رلٚ في ظُاظت  BEA MOBILE الخاضت بىا , والتي ًمً٘ الىضىٛ ئليها نلى

 .الخطىضُت َزٍ

 حمع االإعلىماث واظخخذامها

ِ للخطىٛ نلى ججشبت  أَػل , أزىاء اظخخذام خذمخىا , ْذ هؿلب مىٚ جضوٍذها بمهلىماث حهشٍ

ظِخم الاخخُاف باالإهلىماث التي هؿلبها مً ْبلىا واظخخذامها ٖما َى مىضح في  .شخطُت مهُىت

 .ظُاظت الخطىضُت َزٍ

خٚ  .ٌعخخذم الخؿبُٔ خذماث الجهاث الخاسحُت التي ْذ ججمو االإهلىماث االإعخخذمت لخدذًذ َىٍ

 بـ لعُاظت الخطىضُت الإٓذمي خذماث الؿشٍ الثالث التي ٌعخخذمها الخؿبُٔسا

 حسجُل البُاهاث

هىد ئبلايٚ أهه ٗلما اظخخذمذ خذمخىا , في خالت خذور خؿأ في الخؿبُٔ , هٓىم بجمو البُاهاث 

ْذ جخػمً بُاهاث  .Log Data واالإهلىماث )مً خلاٛ مىخجاث الجهاث الخاسحُت( نلى َاجُٚ حعمى

ىٛ الؤهترهذ الخاص بجهاصٕ , واظم الجهاص , وئضذاس  ("IP") السجل َزٍ مهلىماث مثل نىىان بشوجىٗ

خ اظخخذامٚ للخذمت ,  ً الخؿبُٔ نىذ اظخخذام خذمخىا , ووْذ وجاسٍ هكام الدشًُل , وجٙىٍ

 . وئخطاءاث أخشي 

 ملفاث السجباؽ :

البُاهاث التي ًخم اظخخذامها بشٙل  ملُاث حهشٍِ الاسجباؽ هي ملُاث جدخىي نلى ٖمُت ضًحرة مً

ت ذة مجهىلت الهىٍ اث َشٍ خم  .شاتو ٖمهشَ ا وٍ ب التي جضوسَ ًخم ئسظالها ئلى مخطُدٚ مً مىاْو الىٍ

نها نلى الزاٖشة الذاخلُت لجهاصٕ  .جخضٍ

ذ ِ الاسجباؽ" بشٙل ضشٍ ومو رلٚ , ْذ ٌعخخذم الخؿبُٔ  .لا حعخخذم َزٍ الخذمت "ملُاث حهشٍ

ث خاضت بؿشٍ زالث حعخخذم "ملُاث حهشٍِ الاسجباؽ" لجمو االإهلىماث وجدعحن سمىصًا وم٘خبا

ت متى ًخم ئسظاٛ ملِ  .خذماتهم ؼ ملُاث حهشٍِ الاسجباؽ َزٍ ومهشَ لذًٚ خُاس ئما ْبىٛ أو سَ
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ؼ ملُاث حهشٍِ الاسجباؽ الخاضت بىا , َٓذ لا جخمً٘ مً  .حهشٍِ الاسجباؽ ئلى حهاصٕ ئرا اخترث سَ

 .أحضاء َزٍ الخذمتاظخخذام بهؼ 

 ملذمي الخذمت

اٗث وأَشاد جابهحن لجهاث خاسحُت للأظباب الخالُت  :ًجىص لىا جىقُِ شش

 لدعهُل خذمخىا ؛ 

 لخٓذًم الخذمت هُابت نىا ؛ 

 لأداء الخذماث االإخهلٓت بالخذمت ؛  

  الإعانذجىا في جدلُل ُُُٖت اظخخذام خذمخىااو. 

ذ ئبلاى معخخذمي َزٍ الخذمت أن َزٍ  الأؾشاٍ الثالثت لذيها خٔ الىضىٛ ئلى مهلىماجٚ هشٍ

لت ئليهم هُابت نىا .الصخطُت ومو رلٚ , َهم ملضمىن بهذم ال٘شِ نً  .والعبب َى أداء االإهام االإىٗ

 .االإهلىماث أو اظخخذامها لأي يشع آخش

 خماًت

ام وظاةل هدً هٓذس زٓخٚ في جضوٍذها بمهلىماجٚ الصخطُت , وبالخالي َاهىا وععى حاَذًً لاظخخذ

ا لخماًتها ً ئل٘ترووي آمىت  .مٓبىلت ججاسًٍ ٓت جخضٍ ٓت هٓل نبر الؤهترهذ أو ؾشٍ لً٘ جزٖش أهه لا جىحذ ؾشٍ

ت بيعبت   .٪ , ولا ًم٘ىىا غمان أمانها االإؿل100ٔومىزىْ

 سوابـ الإىاكع أخشي 

, َعِخم  ئرا ْمذ بالىٓش َىّ اسجباؽ حهت خاسحُت .ْذ جدخىي َزٍ الخذمت نلى سوابـ الإىاْو أخشي 

و لزلٚ , هىصخٚ  .لاخل أن َزٍ االإىاْو الخاسحُت لا ًخم حشًُلها بىاظؿخىا .جىحيهٚ ئلى َزا االإىْ

لِغ لذًىا أي ظُؿشة ولا هخدمل أي  .بشذة بمشاحهت ظُاظت الخطىضُت الخاضت بهزٍ االإىاْو

جابهت  معإولُت نً االإدخىي أو ظُاظاث الخطىضُت أو االإماسظاث الخاضت بأي مىاْو أو خذماث

 .لجهاث خاسحُت

 خطىضُت الأؾفال
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نامًا. هدً لا هجمو نً نمذ مهلىماث حهشٍِ  13لا جخاؾب َزٍ الخذماث أي شخظ ًٓل نمشٍ نً 

 أْل مً  13شخطُت مً الأؾُاٛ دون ظً 
ً

نامًا ْذ صودها  13نامًا. في خالت اٖدشاَىا أن ؾُلا

ىذ حهلم أن  .بمهلىماث شخطُت , َاهىا هدزَها نلى الُىس مً خىادمىا ا وٖ ًُ ئرا ٖىذ والذًا أو وض

 .ؾُلٚ ْذ صودها بمهلىماث شخطُت , َحرجى الاجطاٛ بىا ختى هخمً٘ مً الُٓام بالإحشاءاث اللاصمت

 الخغُنراث على ظُاظت الخطىضُت َزٍ

ذ لآخش ىصح بمشاحهت َزٍ  .ْذ هٓىم بخدذًث ظُاظت الخطىضُت الخاضت بىا مً وْ ًُ وبالخالي , 

ت أي حًُحراثالطُدت بشٙل دو  ٔ وشش ظُاظت الخطىضُت  .سي الإهشَ ظىخؿشٕ بأي حًُحراث نً ؾشٍ

ا نلى َزٍ الطُدت .الجذًذة نلى َزٍ الطُدت  .حعشي َزٍ الخًُحراث َىس وششَ

  BEA MOBILEزاهُا : مشاخل الظاظُت للذخىل الى جؿبُم 

  BEA Net بمىطت الاجطاٛ  االإشخلت الولى:

ُت "BEA Net" بخذمت للاجطاٛ ب مخطُذ حشًُل ظىي  نلُٚ ما , الؤهترهذ نبر االإطشَ  الخاص الىٍ

و نىىان ئدخاٛ زم بالإهترهذ اجطالٚ مً والخأٖذ , بٚ  ebanking.bea.dz   :االإىْ

و نىىان ئدخاٛ بمجشد  : أدهاٍ الشٙل ظتري  , االإىْ

   والؤشهاساث الخيبيهاث• 

  والشُٙاث البؿاْت أوامش• 

ت , الُشوعُت , الهشبُت) اللًت حًُحر•   (الؤهجلحزً
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 BEA Net بمىطت الجطال ( :5-2)سكم الشكل

 

 

 

 

 

 

 ebanking.bea.dz05/05/2023 االإطذس : االإىكع الشظمي للبىك الخاسجي الجضائشي 

ذ َيها , اجبو بذْت الخؿىاث االإىضخت  مً أحل الاجطاٛ والاظخُادة مً خذماث الخضمت التي اشترٖ

 :أدهاٍ , وهي

 حسجُل الذخىٛ الخاص بٚ ؛أدخل  .1

 ."اهٓش نلى صس "الخالي .2

. أدخل ٗلمت االإشوس الخاضت بٚ باظخخذام لىخت االإُاجُذ الاَتراغُت واهٓش نلى صس "الخدٓٔ" للىضىٛ 3

  ئلى خعاباجٚ.

 :  Accueilاالإشخلت الثاهُت : كائمت الترخُب  

ٛ  ًم٘ىٚ , BEA Net بمىطت الاجطاٛ بمجشد ذ التي االإخخلُت الخذماث ئلى الىضى  أزىاء َيها اشترٖ

  :أدهاٍ الشٙل في مىضح َى ٖما اشتراٖٚ
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 Accueil( : كائمت الترخُب 6-2الشكل سكم )
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 :الخالُت بالإحشاءاث اللُام إمكاهُت الشكم َزا لك ًىفش

ش" االإخخلُت الٓىاةم نشع •  ."االإشاظلت , االإهاملاث , الخٓاسٍ

 .الؤخؿاساث نبر االإهلٓت الؤحشاءاث نشع •

 .ْشاءتها جيخكش التي الشظاةل نشع •

 :اظخخذم الؤعذاداث االإخخلفت ، مثل

 ؛ BEA Net كؿع الجطال بمىطت -

 .حغُنر لغت َزٍ االإىطت -

 الأخنرة في كلمت االإشوس( ؛عشع معلىماث الأمان )سجل حسجُل الذخىل ، الخغُنراث  -

 غنر كلمت االإشوس الخاضت بك -

 عشع الحاحُاث 

 ( أدواث جلذم لك الخذماث الخالُت دون أي هلشة: 05جلذم لك الشاشت الشئِعُت خمغ )
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 ( مهاملاث 05جدُذ لٚ الأداة الأولى في الطُدت الشةِعُت ئمٙاهُت نشع آخش خمغ ) : عملُاحي

  الخعاباث مجخمهت(.جمذ نلى خعاباجٚ )حمُو 

 ( : كائمت عملُاحي7-2الشكل سكم )
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 جىصَع أضىلي Répartition de mes avoirs  : 

 لجمُو أضىلٚ بالذًىاس والهملاث , ممثلت في دوهاث 
ً
 جٓذم لٚ َزٍ الأداة جُطُلا
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 Répartition de mes avoirsجىصَع أضىلي  ( :8-2)الشكل سكم 
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  معدشاسي Mon conseiller : 

". الشةِعُت" الطُدت وظـ في Widget في بٚ الخاص الهملاء بمعدشاس الاجطاٛ جُاضُل نشع ظِخم

ذٍ َاجُه وسْم معدشاسٕ ولٓب اظم ظخجذ اٗلخه ونىىان الؤل٘ترووي وبشٍ  .و

ٔ نً ببعاؾت خعابٚ مذًش ئلى مباششة سظالت ٖخابت الأداة َزٍ مً ًم٘ىٚ  الأصسّ الضس  نلى الىٓش ؾشٍ

  الأداة ًمحن نلى االإهشوع
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 Mon conseiller معدشاسي  ( : 9-2الشكل سكم )
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  الطشف  وظعش العملاث مدىلConvertisseur de devises et taux de change  : 

ل أداة هي الشةِعُت للطُدت أداة أخذر هالت للًاًت بعُؿت نملاث جدىٍ ٛ  َزا لٚ ًدُذ ,وَ  االإدى

 زم , الخاظبت الآلت في االإبلٌ ئدخاٛ ظىي  نلُٚ ما. الأحىبُت الهملاث حمُو مو بعشنت دًىاسٕ مٓاسهت

ٛ  ًمىدٚ. والنهاًت البذاًت نملت اختر هت نامت هكشة االإدى ٛ  الهملاث أظهاس نلى ودُْٓت ظشَ  خى

 .الهالم

  (دًىاس إلى أخشي  عملاث/  أخشي  عملاث إلى دًىاس) العملاث مدىل ( : 10-2الشكل سكم )
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 :  Déconnexion حسجُل خشوج

 الؤعذاداث حضء في االإعشوع" LOGOUT" الضس  فىق  الىلش ظىي  علُك ما ، BEA Net بخذمت الجطال للؿع

 Déconnexion( : حسجُل خشوج 11-2الشكل سكم )

 

 

 

 

 

 ebanking.bea.dz الجضائشي  الخاسجي للبىك الشظمي االإىكع:  االإطذس

ا.بمجشد الىلش فىق الضس "حسجُل  ًُ  الخشوج" ، ظِخم إغلاق حلعخك جللائ

 علاكاث مع الضبائً على سغا العملاء الاالإؿلب الشابع : آزاس اداسة 

ت نلى بىٚ أي ٌهمل  البىٚ, مو الضبىن  نلاْاث جىمُت ئلى ًإدي ظىٍ رلٚ لان بضباةىه, نلاْاجه جٓىٍ

, في اظخمشاسٍ مدطلت وجٙىن    واخذ حاهب راث لِعذ الضباةً نلاْاث ئداسة مً َالُاةذة العىّ

م التي البىىٕ جلٚ ًُػلىن  الضباةً مً ال٘ثحر  نلى الهمل في ٖبحرة بشيبت وحععى وجخذمهم جٓذسَ

كهش اسغائهم,  ومهٓذة االإلمىظت, يحر الخذماث لؿبُهت هكشا الخذماث, نالم في واضح بشٙل رلٚ وٍ

 االإخاؾش هدُجت الضباةً, لذي الىلاء لخلٔ ٖبحر بشٙل جدخاج َانها شخص ي, اجطاٛ ئلى وجدخاج

 ْبل مً مهها حهاملىا التي البىىٕ ًُػلىن  الضباةً مً َال٘ثحر الخذماث, ششاء لهملُت االإطاخبت

ذمذ ٛ  حُذة, خذماث لهم وْ  وبحن بِىه الهلاْت اظخمشاس في مهم امش الخالي الضبىن  زٓت نلى َالخطى

لب البىٚ,  .الخُٓٓي بالضبىن  ٌعمى ما خلٔ َى الضبىن  نلاْاث ئداسة وْ

ومذي العهىلت واالإطذاُْت التي  BEA MOBILEلخؿبُم  وابشص مثاٛ نلى رلٚ َى اظخجابت الهملاء

سأًىاَا في البىٚ مً ْبل االإىقُحن وان َزا الخؿبُٔ ظهل نليهم نملهم بعهىلت الىضىٛ الى الهملاء 

 BEAالخؿبُم  َزا ومهلىماتهم الصخطُت والاحابت نلى اوشًالاتهم الُىمُت ومً حاهب الهملاء َأن

MOBILE  ّت اظهاس الهملاث في العى  م٘نهم مً الاظخُعاس نلى حمُو مهاملاتهم االإالُت ومهشَ
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 الخلاضت : 

ت البىىٕ أَم مً ٌهذ ,BEA الخاسجي الجضاةش بىٚ ت, ورلٚ مً  البىُ٘ت واالإإظعاث الخجاسٍ الجضاةشٍ

ت والخذًثت التي جٓذمها  ُت الهطشٍ اٗلاجخلاٛ الخذماث االإطشَ نبر مخخلِ التراب  همخخلِ َشونه وو

ت ْؿهذ نذة اشىاؽ الإىاٖبت الهطشهت  اٗلت معخًاهم ٖذوسَا مً البىىٕ الخجاسٍ الىؾني وبذوسَا و

عب ولاء صباة عب نمنلخٓذًم خذماجه نلى اخعً وحه وٖ ُاء وٖ لاء حذد ْطذ جىظُو وشاؾاث ها الاوَ

ٔ مطلخت اداسة نلاْاث الضباةً البىٚ , ولُٓام البىٚ بٙل َزٍ الخذماث ًجب ان ًخ مخو بٓعم حعىٍ

حر  اخعً الخذماث ولٙل  التي بذوسَا جٓىم بهمل الىظُـ بحن خذماث البىٚ والهملاء ْطذ جىَ

 .شُاَُت ومطذاُْت الإخخلِ الهملاء 
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 الخاجمت :

 في وبخاضت به, الُٓام االإإظعاث نلى الىاحبت الأمىس  مً الضبىن  نلاْاث ئداسة هكام مىغىم أضبذ

 خاضت, البىُ٘ت و نامت الاْخطادًت الٓؿاناث شتى في الأظىاّ حشهذَا التي الخىاَعُت البِئت قل

 االإإظعت, مً حضء بمثابت لُٙىن  مهه الخُانل أبهاد وحهمُٔ الضبىن  لذي الىلاء خلٔ باججاٍ ورلٚ

تاص  أو حضء خلاٛ مً الضبىن  مو الهلاْت ئلى الىكش ًمً٘ لا لزلٚ  الىكش ًُترع بل َٓـ, مدذدة وٍ

ا ئلى شَ  .االإخهذدة ومادًاتها الخُٓٓي حىَ

زا ٛ  البدث البىٚ ئداسة مً ًخؿلب الأمش وَ ذ نلى والخطى  جخهلٔ التي واالإهلىماث البُاهاث مً االإضٍ

زا بالضبىن, ض ما لِغ و َهمه باججاٍ وٖ  ًطب وبما ًدملها التي الخىحهاث حًحر في بل َدعب, نلُه ًشٖ

زا للمإظعت, الىلاء جدُٓٔ هدى مهه الهلاْت جمخحن في  :الآحي خلاٛ مً ًخدٓٔ أن ًمً٘ الأمش وَ

حز • خدٓٔ مهه جخهامل الزي الضبىن  َى مً جدذًذ نلى االإإظعت ْبل مً الترٖ  خلاٛ مً رلٚ وٍ

 بزلٚ؛ ضلت له وما نىه حمهها ًخم التي َُتاالذًمًش  البُاهاث

خدٓٔ االإإظعت مو الضبىن  ًخىاضل أن ًمً٘ ُِٖ ظتساد •  في ًشيب التي االإىخجاث خلاٛ مً رلٚ وٍ

 ٛ ٓت ءاالشش  جىُْخاث هي وما نليها, الخطى م , شاءالش لهملُت َٓتااالإش  والخذماث الدعذًذ, وؾشٍ  وٖ

 الخ؛....رلٚ مٓابل ًذَو أن ٌعخؿُو

 في والجذوي  الضبىن  مو والخهامل البُو نملُاث شاساظخم مً جخدٓٔ أن ًمً٘ التي االإىاَو ماهي ظتادس  •

 مهه؛ الهلاْت نلى الخُاف

 صباةنها مو االإإظعت بهلاْت تهخم التي الخذًثت االإُاَُم مً الضبىن  نلاْاث ئداسة هكام مُهىم ٌهذ •

مثل ت الخ٘ىىلىحُت الهلىم في مخخلُت ثاجؿىس  هخاج وٍ ُت الاحخمانُت الهلىم, وباقي والؤداسٍ   .والعلىٖ

 هخائج الذساظت :

 ةشي االجض  الخاسجي البىٚ خالت ظتادس  خلاٛ مً الضبىن  نلاْاث ئداسة هكام الإىغىم ظدىاادس  خلاٛ مً

اٗلت*  :وعخيخج* معخًاهم و

 اٗلت ئن  الضبىن  نلاْاث باداسة مىٌع ئداسي  َشم لذيها ًىحذ الجضاةشي  الخاسجي البىٚ و
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 اٗلت ٛ  بُاهاث ْانذة لذيها ًىحذ الى  نً لذيها َ٘شة بالخالي و االإدخلحن أو الخالُحن صباةنها خى

 الٙامىت سيباتهم و اخخُاحاتهم أو الضباةً مُىلاث

  ُٔاٗلت معخًاهم جٓىُت خذًثت لاداسة نلاْاث صباةنها مً خلاٛ جؿب   BEA MOBILEاظخخذمذ و
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 كائمت االإطادس واالإشاحع

63 
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  2014 نمان, الأولى, الؿبهت والخىصَو, لليشش ضُاء داس
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ت ٖىىص    2012نمان, الأولى, الؿبهت والخىصَو, لليشش الهلمُت االإهشَ

ٔ الخذماث, داس الشاًت لليشش والخىصَو, الؿبهت الأولى, -6   2011مان,نصاَش نبذ الشخُم ناؾِ, حعىٍ

ا-7 شٍ  داس الأنماٛ, مىكماث هجاح نلى واوهٙاظاجه الاظتراجُجي الُ٘ش ضالح, نلى أخمذ الذوسي, صٖ

  2009نمان, ؽ,.ب والخىصَو, لليشش الهلمُت ي الُاصوس 

ٔ, ْدِ, أبى العلام نبذ-8  2010مطش, الأولى, الؿبهت والخىصَو, لليشش الجامهُت الذاس الدعىٍ

  2013نمان, الأولى, الؿبهت والخىصَو, لليشش ضُاء داس الدعىٍٔ, ئداسة اللامى, داود ْاظم يعان-9

ٔ, حهشٍب ظشوس نلي ئبشاَُم ظشوس وآخشون, داس -10 َلُب ٗىلتر, حاسي أمعتروهج, أظالُب الدعىٍ
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شهش ٗىماس, في-11 ىاجض, وٍ ب البُاهاث, ْانذة مذخل: الهمُل نلاْاث ئداسة سٍ  ئبشاَُم نلى ظشوس حهشٍ

خ داس وآخشون, ظشوس اع, ؽ,. ب والخىصَو, لليشش االإشٍ   2010 الشٍ

ت داس الطىاعي, الاحخمام نلم يُث, ناؾِ مدمذ-12 ت, ؽ, ب الجامهُت, االإهشَ  1989 الؤظ٘ىذسٍ

  2012الجضاةش, ,. ؽ ب الجامهُت, االإؿبىناث دًىان االإهاضش, االإعتهلٚ ظلىٕ هىسي, مىحر-13
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ي اجطالي مذخل: الهملاء خذمت مهلا, هاجي-14  الأولى, الؿبهت ومىصنىن, هاششون صمضم مخٙامل, ظلىٗ

  2010نمان,

ا الضبىن  ولاء وبشامج ظُاظاث وآخشون, مهشاج َىاسي -15 ت ٖىىص  االإعتهلٚ, ظلىٕ نلى وأزشَ  االإهشَ

  2013نمان,  الأولى, الؿبهت والخىصَو, لليشش

لليشش  ًىظِ حجُم الؿاتي, َاشم َىصي دباط الهبادي, ئداسة نلاْاث الضبىن, مإظعت الىساّ-16

  2009والخىصَو, ب.ؽ, , نمان,

 االإلخلُاث 

ٔ خىخى, بً مدمذ حشوة, خُ٘م-1  االإىاَعت لخدُٓٔ مطذس الضبىن  خلاٛ مً الهلاْاث حعىٍ

ٛ  الشابو الذولي االإلخٓى جىاَعُت, محزة واٖدعاب  للمإظعاث الخىاَعُت والاظتراجُجُاث االإىاَعت خى

ٛ  في االإدشوْاث ْؿام خاسج راث ضىانُت  2015وسْلت, حامهت الهشبُت, الذو

 االإزكشاث : 

حشوس مدمذ الامحن , دوس اداسة الهلاْاث مو الضباةً في جىىم خذماث البىىٕ  دساظت خالت بىٚ -1

ٔ الخذماث ,  حراث, مزٖشة لىُل شهادة االإاظتر , جخطظ .حعىٍ اٗلت بىْ ُُت و الُلاخت والخىمُت الشٍ
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ٔ, حامهت الجضاةش,    2008شهادة االإاحعخحر, جخطظ: حعىٍ

ٔ الابخٙاسي وأزشٍ نلى بىاء ولاء الضباةً-3 ىة خلىؽ, الدعىٍ مزٖشة هُل شهادة  -دساظت خالت ,-صَ

شة, بىمشداط, الجضاةش,   2013االإاحعخحر, جخطظ: حعىٍٔ,  حامهت أمدمذ بىْ

 و مالُت هٓىد جخطظ لِعاوغ, شهادة هُل ,مزٖشة ْشوع مىذ ئحشاءاث و مهاًحر أظماء, ؾلاب-4

,   2013 وسْلت, حامهت بىىٕ
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 االإلاخم

 

 

                      Une Banque à la hauteur de vos aspirations 

Formulaire d’abonnement au service e-Banking BEA 
FORMULAIRE [1] : Client  

                                    

                                □Entreprise        □Professionnel         □Particulier 

 

                                              Pack                     □Silver                        □Gold 

Raison sociale sinon Nom & 
Prénom  

 

N° de téléphone fixe   

N° de fax   

N° de portable  

Adresse mail    

Adresse postale   

Agence d’enregistrement        

Compte Principal de Facturation   

Les autres comptes (y compris ceux domiciliés dans la même agence d’enregistrement)  

Code  Agence         N° Compte  Clé de 

Contrôle  

Code 

Devise 

  

 

  

  
 

  

  

 

  

  

 

  

  
 

  

  

 

  

  

 

  

  
 

  

 

 
                                                                           Fait à ………………… , le ……………………
   
Cachet et Signature Client avec Mention « Lu et Approuvé » 
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FORMULAIRE [2] : Interlocuteur (Co-abonné) 

Nom   

Prénom  

N° de portable  

Adresse mail    

 
 

Section 1 - Autorisation à consulter les comptes sur internet 

L’interlocuteur est autorisé à consulter tous les 
comptes mentionnés dans le FORMULAIRE [1]       

□ OUI                         □ NON 

Si NON, merci de renseigner les comptes (RIB) pour lesquels l’interlocuteur a une autorisation de 
consultation 

Comptes (RIB) 

     

  
RIB 1   :

--------------------------------------------------------------------------------------------------------- 

  
RIB 2   :

--------------------------------------------------------------------------------------------------------- 

  
RIB 3   :

--------------------------------------------------------------------------------------------------------- 

  
RIB 4   :

--------------------------------------------------------------------------------------------------------- 

  
RIB 5   :

--------------------------------------------------------------------------------------------------------- 

  
RIB 6   :

--------------------------------------------------------------------------------------------------------- 

  
RIB 7   :

--------------------------------------------------------------------------------------------------------- 

  
RIB 8   :

--------------------------------------------------------------------------------------------------------- 

  
RIB 9   :

--------------------------------------------------------------------------------------------------------- 

  
RIB 10 :

---------------------------------------------------------------------------------------------------------- 

  
RIB 11 :

---------------------------------------------------------------------------------------------------------- 

  
RIB 12 :

---------------------------------------------------------------------------------------------------------- 

  
RIB 13 :

---------------------------------------------------------------------------------------------------------- 

  
RIB 14 :

---------------------------------------------------------------------------------------------------------- 

  
RIB 15 :

---------------------------------------------------------------------------------------------------------- 
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Section 2.1 - Autorisation à transférer des fichiers de virements 

L’interlocuteur est autorisé à transférer des fichiers 
de virements depuis tous les comptes mentionnés 
dans le FORMULAIRE [1]       

□ OUI                         □ NON 

Si NON, merci de renseigner les comptes (RIB) depuis lesquels l’interlocuteur a une autorisation 
de transfert de fichiers de virements 

Comptes (RIB): 

     

  
RIB 1   :

--------------------------------------------------------------------------------------------------------- 

  
RIB 2   :

--------------------------------------------------------------------------------------------------------- 

  
RIB 3   :

--------------------------------------------------------------------------------------------------------- 

  
RIB 4   :

--------------------------------------------------------------------------------------------------------- 

  
RIB 5   :

--------------------------------------------------------------------------------------------------------- 

  
RIB 6   :

--------------------------------------------------------------------------------------------------------- 

  
RIB 7   :

--------------------------------------------------------------------------------------------------------- 

  
RIB 8   :

--------------------------------------------------------------------------------------------------------- 

  
RIB 9   :

--------------------------------------------------------------------------------------------------------- 

  
RIB 10 :

---------------------------------------------------------------------------------------------------------- 

  
RIB 11 :

---------------------------------------------------------------------------------------------------------- 

  
RIB 12 :

---------------------------------------------------------------------------------------------------------- 

  
RIB 13 :

---------------------------------------------------------------------------------------------------------- 

  
RIB 14 :

---------------------------------------------------------------------------------------------------------- 

  
RIB 15 :

---------------------------------------------------------------------------------------------------------- 

 
 
(**) Code profil 
 
Profil 0 : Consultation seulement. 
 
Profil 1 (dépôt fichier seulement) : l’interlocuteur est autorisé uniquement à déposer (uploader puis envoyer) le fichier sur 
site.  
 
Profil 2 (signataire unique) : l’interlocuteur est seul autorisé à envoyer le fichier et à le signer. 
 
Profil 3 (1er signataire) : l’interlocuteur est autorisé à apposer uniquement une 1ère signature. 
 
Profil 4 (2ème signataire) : l’interlocuteur est autorisé à apposer uniquement une 2ème signature. 

Section 2 - Autorisation à transférer des fichiers de virements et/ou prélèvements 

 

Code profil ** : 
 

« Cochez une seule case » 

□   Profil0     

 □   Profil1                                                       □   Profil2 

 

□   Profil3                         □   Profil4 
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Section 2.2 - Autorisation à transférer des fichiers virements unitaire et 
bénéficiaire 

L’interlocuteur est autorisé à transférer des fichiers 
de virements unitaires et bénéficiaires depuis tous 
les comptes mentionnés dans le FORMULAIRE [1]       

□ OUI                         □ NON 

Si NON, merci de renseigner les comptes (RIB) depuis lesquels l’interlocuteur a une autorisation 
de transfert de fichiers de prélèvements 

Comptes (RIB): 

     

  
RIB 1   :

--------------------------------------------------------------------------------------------------------- 

  
RIB 2   :

--------------------------------------------------------------------------------------------------------- 

  
RIB 3   :

--------------------------------------------------------------------------------------------------------- 

  
RIB 4   :

--------------------------------------------------------------------------------------------------------- 

  
RIB 5   :

--------------------------------------------------------------------------------------------------------- 

  
RIB 6   :

--------------------------------------------------------------------------------------------------------- 

  
RIB 7   :

--------------------------------------------------------------------------------------------------------- 

  
RIB 8   :

--------------------------------------------------------------------------------------------------------- 

  
RIB 9   :

--------------------------------------------------------------------------------------------------------- 

  
RIB 10 :

---------------------------------------------------------------------------------------------------------- 

  
RIB 11 :

---------------------------------------------------------------------------------------------------------- 

  
RIB 12 :

---------------------------------------------------------------------------------------------------------- 

  
RIB 13 :

---------------------------------------------------------------------------------------------------------- 

  
RIB 14 :

---------------------------------------------------------------------------------------------------------- 

  
RIB 15 :

---------------------------------------------------------------------------------------------------------- 

 

 
 
 
 

                                                                           Fait à ……………………, le ……………………
   
 
Cachet et Signature Client avec Mention « Lu et Approuvé » 
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 االإلخظ : 

ت ُُُٖت جأزحر ئداسة الهلاْاث مو الضباةً نلى ولاء الهملاء ئر ٌهخبر الضبىن  َذَذ َزٍ الذساظت الى مهشَ

ض اَخمام هكشا للذوس الشةِس ي الزي ًلهبه في   BEAللىبٚ الخاسجي الجضاةشي  باليعبت اٗلت معخًاهم  مشٖ و

زا ما أحبر  البىٚ قل الخدىلاث االإخخلُت الزي ٌشهذَا نالم الأنماٛ الُىم مً مىاَعت شذًذة , وَ

زا مداولت جؿبُٔ ئداسة نلاْاث الضبىن مً أحل بىاء نلاْاث ؾُبت مو صباةىه لأؾىٛ َترة مم٘ىنلى  ت وٖ

ى جؿبُٔ حذًذالخُاف نليهم والخهشٍ نلى مخخلِ خاحا تهم وسيباتهم, َأدسج    لخذمت الضباةً الا وَ

BEA MOBILE ورلٚ لخىاضل مههم وخذمتهم نً بهذ وبالخالي جدُٓٔ سغائهم . 

 

  الكلماث االإفخاخُت : 

اٗلت  BEAالجضاةشي  الخاسجي للىبٚ - الهملاء ولاء - الضباةً مو الهلاْاث ئداسة   خذمت -  معخًاهم و

 . BEA MOBILEجؿبُٔ   - الضباةً

Summary : 

This study aimed to find out how the management of relations with customers affects the 

loyalty of customers, as the customer for the Algerian external bank BEA Agency 

Mostaganem is a center of interest due to the main role he plays in light of the various 

transformations that the business world is witnessing today from intense competition, and 

this is what forced the bank to apply management Customer Relationships In order to build 

good relationships with his customers for the longest possible period, as well as try to 

maintain them and get to know their different needs and desires, he included a new 

application for customer service, which is BEA MOBILE, in order to communicate with them 

and serve them remotely and thus achieve their satisfaction. 

key words : 

 Customer Relationship Management - Customer Loyalty - The Algerian External Bank BEA 

Mostaganem Agency - Customer Service - BEA Mobile Application. 

 


