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لقد مر التسويق  مذون أتو با عدلددمود مور ال راتوإ ى ت ولوم بووي، ميثيمواا تحول بو  الت وي  مور     
جود   ن  اهتت ودم وودنام ناروت را، التددموإ مدثو ا  ع وء ميثيم التسيق  التقلحديا الني مركز علم جنب 

شوركد  يوا ال سرسووا ن لوني مركوز علوم ىت حوو  الد وء ولم ميثيم التسيق  عدلدءقدتا القدئ  علوم اعتاود، 
جدموودا    أحوودم ال سرسووو لوو  طدوود مرباووود عقوود،بثد علووم  ع حووإال وودلا ىر وور موور كسوو   د حووإاهتتيوودب عدل

تدا نكحيحوو د ء جدت السيق يقطا وإ ىر ر مر ذلكا عكحيحو و ا،بثد لدءقدبثد عبسيق  مذتحدبثد ن بلاحو تد
مكدأووو  د حووإوذوود  عءقوودت ةيقلووو ا جووإ مدثوو ا ي  وواس لقووإ موور التسوويق  عدلدءقوودت ن  ا،  الدءقووو موو  ال

و لثودا ن الوني طدتاور ك قدمو الد وء مث و  اخإ ال سرسوا ذلك للدن، اليدد  الني ملدادأا يا كسو  ،اود 
 لليه .

يدل سرسدت بسدم لإأتد  عءقدت بيدعلحو قيقو علوم ال ودا الويقوإ نذلوك ععباود  عود  وورام        
عدل سرسووو ىةووي  موود  م كذوووا ن وقدمووو عءقووو أيدحووو ن تتووم ش  ووحو  د حووإنبواحقوودت بسوودت  يووا ، ووط ال

 .لض د  ارت را،ه يا بددملا مدثد عدعتاد،ه السا  الرئحسا يا عقدئثد نارت را،تد

ط  وووإ عذ ووورا ىردروووا يوووا وروووترابحححو ال سرسوووو لقسووواا  د حوووإو  وأتووود  عءقوووو مسوووتدامو مووو  ال    
نب رحس  د حإمر خء  وذد  قدعد  وحدأدت تي  ال الد ء نب قح  نهئا نتنا ه ط با عدلتدرف الححد علم 

 عدل سرسو. د حإعءقو ال

ردرووا لاقوود  ال سرسوودت ناروووت را،تد يووا  ووإ ال وورنف الراتذوووو الضوو د  ا  د حووإنقدتاوور نه  ال    
جود ا م ود طحدوإ مسوتقالثد مرتووي   ع ووء خ ي ود يوا  وإ ال ذديسوو القاحوور  ىمور ط ود  ال  وي  علوم 

 ا نيحد . الد ء ع دا امتءرثد لقدعد  كاحر  مر 

اوو ر توونا الإةوود، نروودحد ليثوو  ناقوو  التسوويق  عدلدءقوودت يووا ال سرسووو الحزائرقوووا يقوود تدنلذوود اوو ر 
نىثره علم نه   الاذك ال د،جا الحزائري ا ل اهرتوءعا التدرف علم ناق  التسيق  عدلدءقدت يا تنا ال

 .الد ء 

 :أهمية و أهداف البحث -

 الد وء بس س تنه الد،ارو عدلتدرف علم ناق  م د،ردت ىأتوو التسويق  عدلدءقودت نىثوره علوم نه  
 .الحزائري الاذك ال د،جا  اخإ ال سرسو الحزائرقو ب ت ار  

 . الد ء  ناثره علم نه الثدف الرئحسا لثنا الا ل تي مدريو ناق  م د،رو التسيق  عدلدءقدت  -

الآثود، الإطحدوحوو الذدبحوو عور ا نم دنلوو القتوع عور ميثيمواا ن  التدرف علم ىت حوو التسويق  عدلدءقودت -
 بواحقا.
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 .د حإ  لدا البياحس  ن، نىت حو وذد  عءقو نارتدامتثد يا بدزقز اليه -

 (.نكدلو باسو) الاذك ال د،جا الحزائري  ،ارو ناق  التسيق  عدلدءقدت يا  -

  ةــــــالإشكالي

نكدلوو ) الاذوك ال ود،جا الحزائوري يوا  الد وء رحع طسدت  التسويق  عدلدءقودت يوا بدزقوز الويه  لودا 
 (.باسو

 ناأوءق مر الإشكدلحو ط كر ةرم ا رئلو اليرعحو التدلحو:

 ؟الاذك ال د،جا الحزائري يا  د حإمدذا أدذا عدلتسيق  عدلدءقدت م  ال -1

ه نال  دي وو ع وء لحونب  الاذوك ال ود،جا الحزائوري مد تي ناق  م د،رو ىأتوو التسيق  عدلدءقدت يا -2
 علحث ؟

 ؟د حإتإ تذدك عءقو ذات  هلو وت دئحو وحر م د،رو التسيق  عدلدءقدت ننه  ال-3

 فرضيات -

 ب لحإ الإشكدلحو م إ  ،ارو اختاد، اليراحدت التدلحو: متول 

 .د ء ه م د طسدعد علم بقدط  خدمدت مذدراو للع ء طقيم الاذك واذد  قدعد  وحدأدت عر -1

ىت حو م د،رو ىأتوو التسيق  عدلدءقدت يا الاذك بدكس ناق  تنه ال  د،ردت مر خء  نجوي  عءقوو -2
 .الد ء ذات  هلو ن ت دئحو وحر م د،رو التسيق  عدلدءقدت نجنب 

 .د حإتذدك عءقو ذات  هلو وت دئحو وحر عذد ر التسيق  عدلدءقدت ننه  ال -3

 الدراسات السابقة-

لتسيق  عدلدءقدت م إ اتت ودم الق حور مور الاودت حر يوا محودهت م تليووا يقود بورقوت عدد مياي  ا
مح يعوووو مووور الد،ارووودت ولوووم التسووويق  عدلدءقووودت كيأوووا مووور ىتووو  ال يااوووح  التوووا بركوووز علوووم الدءقوووو ووووحر 

 مذثد: د حإال سرسو ن ال

عحدمدوو  الد وء    نه  ،ردلو مدجسوتحر عدذويا   ن، التسويق  عدلدءقودت يوا  قود لبنشوري عيسى*  ،ارو 
 د حإا تديت تنه الرردلو ولم وورا   ن، ن ىت حو وذد  الدءقو ن وةدلتثد يا  قد   نه  ال2002ن،قلو رذو 

تحوول قوودم الادتوول ود،ارووو تدلووو وذووك اليءتووو ن التذ حووو الرقيحووو ال دمرقووو الحثيقووو ن،قلوووا الووني بذوودن  يحثوود 
ن بواحقثود  الد وء التسيق  عدلدءقدت نكنا و ا،  الدءقدت مو   م تلع ال ضدمحر التا بربقز علحثد ميثيم
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ر د بورق ل يثيم اليه  عتا  مر التي حإ نعءقتوا عدلراود ن القح وو ن ن،ه يوا بذ حوو نجوي   الدءقوو مو  
ا نمر ىور  الذتدئ  التا بي وإ ولحثود: مذتويل ال سرسوو مور خوء  التسويق  عدلدءقودت ه طدذوا يقوط د حإال

مور خوء  تونا ال ذتويل ن أيعحوو  د حوإلدو ىن خدمو وإ كنلك  ،جو وأتد  عءقو وحر ال سرسو ن البقدط  ر
 تنه الدءقو ال ذت  .  

ك رود  لاذود  نهئوا للدءمووا  د حوإيوا ،رودلو مدجسوتحر عدذويا  بذ حوو الدءقوو مو  ال ديلمي فتيحة*  ،ارو 
حزائري نكدلو مسحلو تحل تديت  ،ارتثد  ،ارو تدلو قرض التداا ال 2002-2002جدمدو الحزائر رذو 

يووا ولووي،   ووي،  عءمتثوود ناعتاوود، ذلووك موودخء لتقوورقس  د حووإولووم موودا ورووثدم بذ حووو ال سرسووو لدءقتثوود عدل
 د حووإنهئوا لثوود يووا قووود  ال وودمدت ال  ووريحو نموور ىووور  الذتوودئ  التووا بي وولت ولحثوود ى  ال ددملووو ال  حووز  ل

لل سرسوو ب  وإ ىتود  د حوإذتر تدا ا خحورا يوع  ال قوو التوا ميلحثود البلد   ن،ا يا ،ر   ي،  الدءقو يا 
ط  وإ  د حوإال  د ات الرئحسحو لحي   الدءقو القدئ وو ووحر الووريحر ال ونكي،قرا نى  التوزام ال سرسوو ابحوده ال

 م د ا مر ال  د ات جي   الدءقو.

يوا ب قحو  جوي   الد وء   ،اروو  مونكر  مدجسوتحر عدذويا  ىثور التسويق  عدلدءقودت بوسطة عائشة*  ،اروو 
ا توووديت تووونه الد،اروووو وتاحووود  ىثووور 2011-2010السوووذو الد،اروووحو  3تدلوووو مح ووو   وووحدا  جدمدوووو الحزائووور 

التسوويق  عدلدءقوودت يووا ب قحوو  جووي   الد ووء  لل سرسوودت التووا بسوودم لتاذووا توونمر ال يثوويمحر نموود موودا 
حثود توي ى  باذوا ال سرسوو  روليب التسويق  بواحقث د يا مح    حدا  نمر ىور  الذتدئ  التا بي لت ول

عدلدءقدت لا ىثر كاحر يا ب قح  جي   خدمو الد ء  ي ر خء  الدءقدت ال تاد لوو القدئ وو ووحر ال سرسوو 
ن ع ءئثد بت كر ال سرسو مر مدريو مستيا الحي   التا مرغ  يا ال  ي  علحثد نكنا ىرليب التددمإ 

دت ب ثوور علووم ال ووودا الويقووإا يدل سرسوودت التوووا باذووت توونا ال يثووويم ه ال تيقوو  نأتوودئ  التسوويق  عدلدءقووو
 مث ثد الر س اليي،ي ن وأ د بد ح  ا ، دم علم ال دا الويقإ يثي طسدت  يا بقلحإ التقدلحع عتكإ كاحر.

 منهج المنبع في الدراسة -

اليراوحدت  مر ىجإ الإتدةوو عحياأو  الد،اروو ن الإجدعوو علوم الإشوكدلحو ال ورنتوو ن وثاودت  و و
اعت دأد يوا تونه الد،اروو علوم موذث   ،اروو ال دلوو مور ىجوإ ارتقتودف ناقو  التسويق  نىثوره علوم الويه  يوا 
مسرسو جزائرقو )وذك اليءتو ن التذ حو الرقيحو( ن قد ارتدذد يا ذلك عدل ذث  الي يا الت لحلا لي وع ن 

 .      ب لحإ ناق  التسيق  عدلدءقدت ن ىثره علم اليه  يا ال سرسو

 خطة البحث -

ق د الت كر مر الإتدةو ع  تلع جياأ  ال ياوي  نالإجدعوو علوم الإشوكدلحو بو  بقسوح  الا ول ولوم 
 ثءث ي ي : 



   مقدمـــــــــــــــة
 

 

‌ث  

يحوا ولوم أتو   نبووي،  تحول بو  التوورق مودخإ للتسويق  عدلدءقودت الوم  بو  التذودن يا الي وإ ا ن  
 التسيق  عدلدءقدت يا ال سرسو. كنلك ال اد ئ نا عدد  نخويات بواح ن التسيق  عدلدءقدت 

 ننهئا . د حإتورق ولم مدخإ لإ ا،  الدءقو م  الب  اليا الي إ ال دأا 

نكدلووو )  دلاذووك ال وود،جا الحزائووري يووا الي ووإ ال دلوول بورقذوود ولووم  ،ارووو ناقوو  التسوويق  عدلدءقوودت ع
الإت وودئحو ال سووت دموا ثوو  بورقذوود ( موور خووء  محت وو  نعحذووو الد،ارووو نكوونا ى ا  الد،ارووو نا روودلح  باسووو

 لت لحإ عحذو الد،ارو نكنا اختاد، اليراحدت نب لحإ الذتدئ  نمذدقتتثد.

 صعوبات البحث 

 دي و ال  ي  علم ال دليمدت مر الاذك نتنا ،اج  ولم ررقو ال دليمدت نال يف مر بسر ثد  -
 لل سرسدت ال ذديسو.
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 مدخل للتسويق بالعلاقات الفصل الأول:

فيييي اليييياا التييييرف اا اليييي اسويفيييييحا اعميييييا القييييرطلا التيييي أا او  ييييااس  يييياا لاتيييي ا  تيييي  اال ع يييي ال ا
و ا وت يييحاا ا لو لاييي اهيا حيييي اإسيييلي ي    اييايييسا ا يسقييي افييي ايللا لاييييحافيييبااييي  ا  ييي اف ل ييي ا ا  ح يييحاا

وبحالييحا ا اييل نبافييباي   ليييحاهيييل افبييأاب  يياا لحييلالتيي لبايلييي وشافييحاهيي بالفبويي اإايي اب يييااو حل ح حييي 
هييل اإاحفي اب ايحااافي اايم ع ا لاحلعحظاب ،اا  اب  با ا يسقحااب  ا لايصح او الر تااف ا او  ء

 اليحا  باهيللاافيبا ا لي ابيبا بيح بااحاو  ء لاحلعيحظابيفقلل ف افويم،اوطي  اه  الإدف كيحابأ يحايقلت  ا
 لداف حا و يحايقو ابحسيل ي فاإاي ايأسي لااب ايحااو  يلعافي اب   ييحاود   ي افي ا ل ياا اترطيا،افيبا
ايي  اي   يييحاا ييلااا القييرطاابحاو اييحااله  ليي افيي ايعو يياا الر يي ا لييرا او  ييااو لاهل ييح ابنييااحح حييي ا

ب ،افباا  ا   ا ا و رفحاا ا لو لا اب او لاسل حب اايحاب ناافرف اف حاسقحهما ال    او ا ل لدعاو ا ل را
اف ايلع زا او  ءاب  ا لاحلعحظابو احييماف ا ا يسق ال ر افلعاف ن  .

اوب   اس لحو افباا  اه  ا اعصاا التي اإا ا او حتيا الحا  :ا

ا*السحس حاافيي ت اهلقرطاا او احا.

ابحاو احااف ا ا يسق .*ايت  اا القرطاا

ا*افلت  حاا  حشا القرطاابحاو احا.ا

 بالعلاقاتالمبحث الأول: أساسيات مرتبطة بتسويق 

 يسقييي اوا ييياا التيييي اليييييافمييييا القيييرطاابحاو ايييحاان عيييير ا لحيييلا قييي  حا ييي با سيييلي ي   حاا ا
اف  افل اهللابحاظيرفاوفحه  اليو اليرفه؟ان  ايترف؟اا ويفو ا رضاس ساف

 الأول: ظروف ظهور التسويق بالعلاقات المطلب

اس لمافباا ايحا ا ا التي ا ا ابلعاليو ا  نياف يييييييحا:اااااااااااااااا

االفرع الأول: المتغيرات البيئية

لصييحد ا ايي  اي  يي اف يي ،اوال اي  ييياسلييلعاف يي احيي ونلااب  يييحايلييأ يا ا يسقيي ان  ييي ابييحا ل  ا لااا
ي حهييييااله  يييي ايم رار  ييييحا ا و رفييييحااوا لايصييييحلااافيييي ايتييييرطيا  ييييح ابحالف يييي ا لوايييي ،ان ييييحالااس نييييبا

 ا يسقييحا،اوفييباايي  اهيي  ا اعيييلاسيي لتي اإايي الهييما ال  ييي اا اليي اييييلهحا ا ليي  ا لاالصييحد اوف ييح ا
ايم رار  حا ا و رفحااوا لايصحلاا.
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اأولا: التغيرات في المحيط الاقتصادي:

دس اف ل عييي :ا الر ييي ا ليييراارتصييي ا ا يسقيييحااف ييي اهل سييي ا اقييي و  حااهيييللاايظييييياي  يييي اا الصيييح
 او رف ييي اوو يييردا ايييل  افييي ابويييطااتحبيييحااف يييا:ااتيييحلا لايصيييح ،ا ا لايييا،او الاتيييحلا ا يييحا ا يييماي ولييي ا
اتحبيييحاالايييي اف يييا:ااتيييحلا اتحاييي اوا الر طييي ا...اوايييلاييييأ ياا ا يسقيييحااهيييي ها ال  يييي ا،اوهييي  افيييحافييييلا

فيبااي  او يردااا زبيح بافي اب   ي ا لاال يحفا لاسيلي ك  اتيطااا ل يحفلااب ي ا لسير  اف يحالييحشا اليطي ا
 اولدا امحف افبا اوي  باا   ل حا،اه   حانيح ر اس عيورساسيحبلاحااوييضايللمييها الواي الوابيلداا  ياافيبا

ا ا  ل  ب،اوب   افلالالت أابلاحءا ا يسق اسول لابحالف  ا لوا اب  اسيب ايمع يح.

 لا لي ييبال ا  ييرلجا ا لحييلاا قيير ل:اهر ييرداهيي  ا ارسيي  ا ا لحييلافلاييلايلراييبا او ايي اهيي با ا يسقيي اوا
،اواحل   اه  افباا  او ردافر ا ا ال حد اوا ال اييلماب   ابيوضا ا يسقحااواإ  حءافنحسا او  ا

  اوالسوحفا ا ي ءاإلايلللداف  ا لسوحف،ا لفيا ا  الد اإا اإاصحءا لاال فحااه بالسوحفا ا  فلي   ا
 از  ييطباا  راي ا اليي شاسيويا ا يي ءا ا ياير اا او  ءبل  است سافبا1لييافويحافعير ا اقويا اونق ،

ف  االاحءا الصر اب  اف لجافو ب،اوبولهحاحلما ا ل اف  حاإل انحسا ا رفداايي  ا ا  يلجاحر فيااب ي ا اقيويا
 . او  ا ا لاليشاب حاحر فااوط   افا  ا

 ا  حييياايصيح في ايقي أاني ابابحلاا او  ا ا ر ا اإ حف اإا ا اق حشااهلار ا ا ح  اوالدو فاه ها
هيي با ا  ييحفن بافيي اس قيي  ا الا  يي اال ييحد ا ا و رفييحااف  ييحاه يي يماواي يي يا الراوييحااإايي الساهيي  ا لسيي ر ا

ا2 س وي ا  ر ايز ف حاف ا  را لسر  ا لاامليو   .

ا.المعلومات و الاتصالات ثانيا: التطور في تكنولوجيا

ل   يي ال يير لا الم رار  ييحا ا قييل لف اا3س نييبايويطيينايم رار  ييحا ا و رفييحااوا لايصييحلاااب يي ال يييح:
ف اي   ااوا لاااواي زطبا ا و رفحاافي ايينااإامليو ي ،اواي ي اايم رار  يحال ييزعا لإبي  اوا لايصيح ا

اف اف اف ح ا لايصحلاال.وي نحاا ايب اوال يزعا اعحكلااوا يهحافبا ا ول اا ا قل ل

ال ويياافييباب اليييحاااا ا يسقييحاا ا يير افيي ا سييل ل  ايم رار  ييحا ا و رفييحااوا لايصييحلاا واييلالحيي
يلق بافيصا لايصحلاا،اف او ردابلعااصيح  اس نيباي   صييحالك يايعحب   اوه  افباا  ااحاو  اب

اك حاح  :ا

ا

                                                           
1 - T osention, customer  share marketing, Prentice HallNew jersey, USA 2000, P04. 
2 -  P allard, D Dirringer, la stratégie de relation client, DUNOD, Paris 2000, P09. 

مراد رايس، أثر تكنولوجيا المعلومات والاتصالات على الموارد البشرية في المؤسسة، مذكرة ماجستير فرع إدارة الأعمال، كلية  -3

 .52، ص 5002-5002العلوم الاقتصادية و علوم التسيير، جامعة الجزائر 
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 التفاعلية -أ

ل  يح ا الير فاهي با اعييداوا ا و رفي ا اير فدعاا1ل يح:،اوايوي اب  ا2891ليياه  ا ا صت أابح ا
فبا ي اوا ا يسق افبا ي اا او  افبا لآا ل،اإل افحالعحب   اي  باوايص ا او ا اه با ا لوحف  باه ح:ا

 ح   ،اوطنرساا  ح ا اتي ا ار حلال ياب  ا  ح ا اتي ا لآاياف  :ا  ح ا الر فاب يافر اي ا لا لي يبا
آا (اح لجافو رفحااس نباي زط ييحافي ال كييعا اتيي ا–اا ايحيع  اوا يهحافحالعحباا) برسالوافي كزا ا نحا ح

(،اوافيييي ايييييي  أافا  يييي اا تييييي ا ا ييييح  ا) لآايييي (،اإل افيييييرايييييناا لحييييلاا ل ييييحد افيييي ابصيييييا او  ييييا لو ا)
ا ا و رفحي  اه  ا ال حد اا يافللودالااف ا ازفحساولااف ا ا نحس.

االلاجماهرية –ب 

هيييللاافيييباير  يييييحاإاييي ا  يييحه ياا او ييي ءوايو ييي اير  ييي ا ايسيييحا ا لايصيييحا  اإاييي اف  ربييي افليييلودعافيييباا
ا ا قليل .اا او  ا،اوه  اسو  اإفنح   ا اللنماف يحاح  ايصااف حييعافبا ا يسق اب  اا    

او الحركية اللاتزامنية -ج

سييسا ا قييل ل افحا  ييحفنرساا يييافتييحا  باي يي يا ا يز ف  يي اإايي اإفنح  يي ا سييللا ح ا ايسييحا افيي ال اواييباح ح
بحسل ل  ا ا ظح اف ا علاا اراب،ان حالسا ا قل ل اس نباا ا لاسلعحدعافبا ا لفحاا ا لحح ال  يحءاي لا يي ،ا

 وه  اببا يطااف ل  ا ارسح ا:ا الحسسا ا ل ر ،ا ايحي ا ا لاح ...إاخ.

االفورية -د

واي ت ييااهيي ها ا حتيي  اب يي ايم رار  ييحاا ا ت لايي افييبادوسافوراييحاا ف  يي اولاافنح  يي ،اف يياا لا لي  ييباا
 ا لحح اف ال االظ افبا ا  االوا ا يحفاون ابا ا لر ا لآا ا ا  م اوا ا  اسق أابإ ي ءاي حدلاااب ي ا

ا القحبحااوفبادوسال افوراحا.

 اف ييح ايم رار  ييحا ا و رفييحااوا لايصييحلاااب يييشا لا لايي  ا الحتيياا ا يير افيياEvans واييلااييح ا
ف حا ق  ااي  ا اليلح احيلوفا ا ير احير ا يرفعافي اهي  ا ا  يل س،اوهي  افيبااي  اير ي ل اا و اي اهي باا ي ا

ا ل حفهحاف الاا الترفا الم رار  . ا و رف اوارعا 

اط ع اا  ا ا و رف اإا :وا

اقللا ا.ا   ا ا و رف ا ال اس نبايلرط يحافبا ا يسااب  ا ا ا-2

ادف  اي ص  ا ا و رف ا)سنرسا لإب سالاااي صصحافبا ا  حا  اف ا ا ح  (.ا-1

                                                           
 . 02، ص5002، مارس00أثر تكنولوجيا المعلومات و الاتصالات الحديثة في المؤسسة، مجلة الاقتصاد، العدد -1
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 العحب   اواي  ياإا اإفنح   ا الر فاف اف  ربحااتي  يع،الفيحافي اححاي ا الر ي اإاي ا ا  حي بافيبا
افإسا الر فاسنرسالححد ا ا ح س.ا او  ء

ا او يييي ءفيييي  ابييييلداا ا  نييييبايللا لايييييح،لفييييحااييييرعا  ل ييييحفا ا و رفيييي افييييي ااح ييييو ااوييييلدا لايصييييحلااا
 ا قييليلف بافيييباا يياا ا يسقييي ،افيييإل افييحالف دااهييي ها لا ييييعالسايرتيياافسيييحا اا  ييي افو  يييحاهلللحيييلا ييير ا

،اف لو باب  يحايليلداا ي ا ا و رفي ا او  ء ا لاحه  ،الفحاإل افا باف اإسصح ا ا و رف اإا الك يابلدافبا
ار  يحا ا و رفيحااوا لايصيحلااافيإسالايباايلاسي أاا  يسقي اهيفي الفحا ا ر اوابععاا اللايل افي اف يح ايم را

ايييرعا  ل يييحفا ا و رفيييحاادوساإ لايييحصافيييباا  لييييحاهييي ها لإفنح  يييحاا ا لحيييلعالبتيييباا  يسقييي افيتييي اا  يييحءا
 ب احااو سو اف ا بح  يح.

االفرع الثاني: تطور مفاهيم تسويقية

وايي لااا او يي ءاليي اي  ييأاحيير افيي اليياايتييرفافعييحه مايقييرطلا  ا اللح يي التيي لبا ا يسقييحااهيي ا 
هيراا او  يا اونلااوف ايز حلاا ر اه  ا الر ي ا ا لحيل،افيإسا القيرطااسصي أاول عي افي ا ا يسقي ،اولتي أا

و ايي  التيي أاهييلس ا الر يي ا لييرا ا  ييلج،اا او  ييافينييزا لب ييحلوافييحا تييت أاب  يي ايقييرطلا حابحالر يي ا لييرا
ا1وه  ا اللر انحسافباا  ا ا يوفابولعافي حا:

 تلية: مرللة الأسوا  الكأولا

 او يييطباسيي تيعا اعميييا لإ لييح  افيي ا ا يسقيي ،اإلانييحسايين ييزا ا يسقييحاااييييلا ا صيي ا لو افييب
ب  ا طحدعا اتحا ا لإ لح  ي ،اوطي ي ا اقي سافي الايباإاي السا ات يساب ي ا ا  ل يحاانيحساسعير ا ا وييوضا

لاوبحالييحا اف ييمايمييباه ييحلاحح يي اإايي ا لاهل ييح ابلح ييحااف يييح،بعميعالسلا اويييضاح  ييبا ات ييسا ا ييحصابيي 
اف ا ا يسق .ا او  اوفا حييم،اوهرافحا  ونلااب  ا ا  حب   ا الح اا عير اا او  ء

 : مرللة التجزئة السوقيةثانيا

ف ا سل ي فا ا يسقحااف ا لإ لحجا امل  اهللاايظيياف حكااو ردا اعح طاف ا ا  ل حااو يوفعا
 ال ييحفلااب يي ا لسيير  ،افييحادفيي ا ا يسقييحاافيي اهل سيي ا اقييل   حااإايي ا ا ليي الك يييابييبايصيييطعيح،افييح د دا

 ال ص الك ييافي ا لإ ليحج،اوهي  افيبااي  ا الين يزاب ي اي   ي احح يحاا بح  ييحا اي حبايقيليلفيماهر سيت ا
بتيطلاي اي ز ليما  ت احافبافوحح يافو   ا)انحاقب،ا ا  لا،افقلر ا الو  م.... اخا(،او او ااب  اي   ليحا

ابافبابحا ا ا  حفق ب.لحق

ا
ا

                                                           
 .52مراد رايس، مرجع سبق ذكره، ص –05
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 مرللة الجودة الشاملة ثالثا:

ار ييردا هل ييح افييبا ا يسقيي ا ي ييحهيم،ايتييرفاافا ييحييماولتيي لر اح ل ييرسابييباا او يي ء ل  يي اإدف لا
إي حبيحابأحقبا اتي ،اوحل اي لا ا ا يسق ااحدفعاب ي اي   ي افا يحاا بح  ييحاواإف يح يمافلايلايلرايبافي ا
سي ر اا ا  ح   يحااإايي ا او ياابعمييعا ا ييردعا ا يحف  ،او الي ايو يي لا يردعانياا ارلييح  افي ا ا يسقي اوب يي ا

ا1 ا قلرطحا،اوه اول ع انااي  اف يحل    ا

 العميلرابعا: مرللة التوجه نحو 

ف اهل س اس ر اا القو  حا،ابيفيبا ا يسقيحاايليرلاافي يح،اإلالاي اافي اي  ي ايم رار  يحا اللح ي ،ا
و سييل ل  اار بييلا ا  ح ييحااول ظ يي ا ا و رفييحاافيي اف حظيي اودف سيي ا لسيير  ،اواييلا كل ييعبا ا يسقيي اله  يي ا

 ا  حييعاف ا بح  يح،اب و  اإدف كيحاله   او ردافلااايقرطلا ا لحل،اوهرافحا تت أاب   ااو رداب احا
الا القرطاابحاو احالاو ا  الت أالد عاالللا اا ال  ز.

 " one to oneو" العميلخامسا: مرللة التوجه التفاعلي نحو 

اماحلرا ا الترفاف ا اعميا القيرطلا اب يلا ا يح ي ا اقيحبلا ،اإلاوفي اح ير ا لاع ي ا ا حا ي اهيي اير ي ا
،اوب يي اهيي  ا لسييحقافييإسااييي فا ا ييي ءاسصيي أا  يييعااو اييحاايعحب  يي افقييل يعاهيي با او  ييالك يييايعحب  يي افيي ا

ر يي ،افييإل انح ييبا ا  ييرلا،اواييلاسييحبلاا الم رار  ييحا اللح يي ،ا ا يسقييحااالايي اهييي  ا ال او  ييا ا يسقيي اوا
ا اللا  لس االاليححبا اعيت اا  يوفافبافيح ي ا القيرطاا امل ي اإاي ا القيرطاا ا ز ي ،افيإسا ا  يرلا ا لتيرفع

 و ال اايحاالف االك ياالاي نبا ا يسقحاافباي ص  اناا برسابويضااحص.

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
حالة المؤسسات الجزائرية(، أطروحة ادية في ظل العولمة الاقتصادية )فرحات لمحول، مؤشرات التنافسية المؤسسات الاقتص -1

 .52، ص5002-5002لعلوم الاقتصادية فرع التسيير، جامعة الجزائر، دكتورة في ا
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ا

 (: المرالل التي مر بها تطور المفاهيم التسويقية1الشكل )         

ا
لمصدر: مراد رايس، أثر تكنولوجيا المعلومات والاتصالات على  المىوارد البشىرية فىي الم،سسىة، مىاكرة ماجسىتير ا

 .52، ص 5002-5002فرع إدارة الأعمال، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير، جامعة الجزائر، 

 ا لحييلل،او ايي  احييلمافييباا او  ييايتييرف اف لرلييحالد اإايي اه ييرفعافعييير الاا او  يياوالاييلابيفييبافا ييحاا
اا  ا اق حاا الحا  :ا

 البحث عن المعاني الخاصة - أ

 لبوحدا ا حدس اا   لج،اولت أافيل يحالك ييابإبتيحءاهرطي اا  يليطحي ،اوبي اباا او  اي حو اافا حاا
،افيحادفي ا ا يسقي اإاي ا ييوفعا ا لي ابيبا او  يافلالايلر ا لاسلي لافبااحس اإا اوس   االللا ياال اا

فبا حح  ،اوفبا حح  ا ح   اهراا او  ايم   ا ا  ل حااي حي حاف اه ها ايا  اف ابنلااي ص  اإس حداوا
يوت يي ا ا يسقيي ا هل حفييحااحتييحاس و يي اس ييويابييحال  زابييبا لآايييطب،انييأسايلايير افيي  اافيي السا او  ييافا يي ا

رجا ايي  ااييح ابحلايصييح ابيي او لاسلعقييحفابييبافلسيي اف  ييحاس يي اف ل حييييح،او فيييحدهاحيير ان ع يي ا سييل ل  ا ا  ليي
ا.1ب ي   

ا

ا

ا

                                                           
1- P Alard, D.Dirringer, la stratégie de relation client, op-ci, P20.  
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 الحاجة إل  الأخلا  والقيم  - ب

 ليرا الوحفياافي ا ا يسقيحاا الي اسوت ييحاا او  يالد ا  ل حفا ا شاو اللا  لاف ا لسير  اإاي اير ي ا
ا1 لال ابحالوحفاافويحا  ت احافبايراو ابأسايلا اب قيوا ليحا لا ا  ا ي حها ا  ل  اننا.

 البحث عن المعلومة والأمان - ج   

في افويفي ا ا  ل يحاا الي اسقيلي ميحاا او  يالت أا ا ل اببا ا و رف الفيي ا ييوفطح،اح ي احيايسا
فباا  افويف ان ع  اإ لح يحاوفللرطحييحاون ع  ا سل ل فيح،اوف اس  االابافيراسلار ابحا ل ابيبا الايلفا

لا  ياا ا تييا ا لل ياا امحف افبا ا و رفيحااو الي اسقيل لاب  ييحاب يلا ي يحلها الايي فا ا يي   ،اولايباهييل اي
ا او  يياإايي احييلودها اييل  ح،او ل  يي االعييحب ا ا ويييوضافييبا ا  ل ييحااويوييلدافصييحدفا ا و رفييحا،التيي أا

لفييح ابييلدان  يييافييبا ا  ييحف ا،افييحالد اإايي اي ييحف افا ليي افيي او ييردااييلفحاافل  ييزعاي  صيي افييبا لافي ييحلا
  رساببا سلعقحف ي اوطقيحبلو  افي ا ا  اسوح   اب لا ي حلااي فا ا ي ءاف ا:او ردالي حصاسق ور  اوط 

ا2كاا اظيو ،ايلا ما  ح حا...اوا يه

 البحث عن القيم الحقيقية -د  

 ا ي ءابأحقبا ردعاوف احلودا اقويا ا  حسس،اوب يناالو يأاو يردافا ي افو  ي اا او  اسععاا  
ف ا الصير اب ي ا الاي ما اللا لا ي ،اويلرايبا او اي ا) يردععاسيوي(اب ي ا او اي ا)اا  ي عاسيوي(،اح ي السا
 الا  يي الاايل  يياافلايي افيي اايي مافحا يي اف ييا:ايقييي  اا اييلف ...اوا يهييحاهييااإ ييحف اإايي الاييباير ييلااييلفحاا

ويول ييافي ي ااي وسادوف اهحفيحاب يلا ي يحلاايي فا ا يي ء،اويأاي ااحا يحالبويحد اا ييافحدسي افي ا ا  يلج،اإ حف  
بحا ق  اا الإس حدا اي حا ام  ،اوبحالحا اس نبا الار السا الا   الت لبافللد اف اإ حفا الايي ف اا ا يي    ا

ا ا ل  ع.

 زبون مراوغ -ج

سلظي ابحهل يح ان  ييافيبااي  اا يح ا ا يسقي اهلف سي اا او  يا،التي أا  ل   اال يحف اييلعا ا  حفقي 
س رن او الللحلا ايلا ااالح حيي اوفا حيي ،افحييللا ال يحفلااهي با ا يسقيحااا ي ايلايلسما لحقيبااي ،اف يحاوايلا

،ااصرتييحافيي اليياا التييرفا ايح يياا ايي  اييييلي ا لا لي ييب،او ايي  ا3ب ييلهاسيي رلابييل ا اييرلاءااو فيي او حييلع
 ر اب  االفان  يافبا ا و رفحااو ال حفالحقبا اويوض.ليحشاا زبح باإفنح   ا الص

ا

                                                           
1- Jbid, P20. 
2- Jbid, P21. 
3- D Lindon, F jallat, le marketing (études et moyens d’action), Op.cit, P77. 
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 للمنتجبالقيم الرمزية  التأثرالتأثر بالقيم الثقافية أكبر من  -سادسا 

 قيي  ح،اوامييبا  ييلهاافلييأ ياهيييحا او  ييايقيي أا الا  يي ا ايفزطيي ابإليييحفا ا نح يي ا لا ل حب يي ،اواسنييرسا
بحا لاحهااح ل ابباا مالب اافباي با الا ما ايفزط اوا ال اي  با الز ف ا ا  ص اويو ييا بللايحده،او لااليز  ا

فيبااي  ابيل ا الويح  افوييحا لرا او ف التي أا الز فيحا ليرااي مايلييلا او في اوففيطا او في احليي ما
يويح عيمافوييحافيبااي  اا زبيح با ا قي   ب،الااحليي ما ا ر يي اا1ف   ا الترفا الحا اا و ف ا)كرنحانيرلا(

ا(اسويا او ف اوامباامر يحايق أاهل   زهمابلاح لسح.Mecc.colaففعيماا و الوا)

 زيادة الوعي بالعمليات الاتصالية التي تقوم بها الم،سسة -سابعا 

حا ي يحهاح  يييحاح ف اي حها او   حاا لايصحا  ا ال ايلار اهيحا ا يسق ،اواصرتيا او  االالالت أا
 لإب    اوه  ابولايز حلا اويوضا ال حفط ا ا ع  ي ،اويرايلااالسي ا ايا ي افي او يرداإب  يحاا زطيي ،ايلايل ا

ب  ييحهلااحدبيي ،اوتييحفافلييأ ي الك يييابييحاليوطجا ايي  اسلاييل افز سييحالك يييااييلفافييبا ا و رفييحااهييللاافييباإاي  يي ا
 2فو   اف ا:اي ع عحااف ا لسوحف،اف أاهل سحا...

 المطلب الثاني: ماهية التسويق بالعلاقات

 : نشأة التسويق بالعلاقاتالفرع الأول

  با الترفا الحفط  اا لقرطا،اامايمباا3سأي ايترفا القرطاابحاو احااف الاا الر  ا لإ لح  
لحبانح باي   افحاي ل  ،اا يالساا او  ء ا  ظ حاابلح  ابولاإا اي با ل  ت ا ا لو لا ابحالعحظاب  ا

 الترفا ام  ياف السحا سا لإ لحجا ل   ا ا رفعا اص حب  اوافحال  ياب  افبا الر ط اف ا لإ لحجاوا يلل دا
بوطا ا  حفسحاا القرطلا  اوا ال ايو لاباف ا ا  حفق افإسا ا  ظ حااهللااي ئحاف  ئحايلر  ا لراي   ا

ا ا او ا ا ردع اهللق ب السحسح ا القرطلا  ا ا ل س  ا ل  ت  اي    ا لر ا الر   ا م اوفب ا ا  و   ابحل  ت  لا ح 
إلاالسا الترفا ا  اف ا   و ا ا  حفق اواللو  ا ا  حفق بافحالد اإا ااP4 ا ويوف ابحا زطجا القرطلا ا

اي   اا حف ااإسلي ي    ا ا لر ابق ساي   ا اقر افإسا ا  ظ حااهللاايل   تورب انقسا بح با لد
ا الحا  بافباا  اإاحف اب احاافقلل ف افويم.اا او  ءعحظاب  اييل اإا ا ال

 : تطور مفهوم التسويق بالعلاقاتالفرع الثاني

اس نبايلالسماف ل  ا الترف اا ال افياهيحافعير ا القرطاابحاو احااف افحاح  :

                                                           
1- CH.Michon, le merketeur, pearson Education, Paris, 2003, P234. 
2
- Jdid, P235. 

دراجي رابحي، منصف شرفي، الملتقى الوطني حول التسويق بالعلاقات ودوره في الرفع من أداء المنظمات ، كلية العلوم  -3

 . 2، ص5052ديسمبر  52-52سكيكدة، يومي  5522أوت  50الاقتصادية و التجارية وعلوم التسيير جامعة 
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ا ا عير اوبيف اب  ال  اب    ا   ا او  ءا2891)س  ااBerryسول يا اه   الو افبا سل ل  )
اب    ا ال   اب   ا بل يه ان ح ا ا لفحا افلولدع اف ظ حا اف  افويم ا او احا ايوزطز او اهيم و لاحلعحظ

ا  ل حب  ،ايو اافباا  ايعحب اايلماه بابلعال ي  ا ال حدلااا ال حفط .

(ا القرطاابحاو احااب  ال  اب حفعاببال  ت ا2881ا)س  اGronoroosوفبا ي الاي اه با
ا او احا،ا ايوزطزاه ه ايلق باو ا لآايطباو ا ا ينحء او ا او  ء اييل اإا اإ  حءاب احااف  يقرطلا  
بل  ايللااالهل  ا    ا ل ي  ،اوه ها او احاايلللااافباا  اب   حاا ال حد اوا لإسعحءابحاربرد،ا

ل اف  أعافبال اايوزطزاب احييحا القرطاابحاو احاا يوفط اوهحف ااح  البل يا ا حح ابأسا  ح حا
ا1ف ا او  ءاوا العحظاب  يماوافقحبلييماب ناافقل ياوابتي الفعاافبا ا  حفق با لآايطب.

(او ف  يي ،اب يي السا القييرطاابحاو اييحاالااسلالصيييافلايي اب يي ا2888)سيي  ااHartوابحا لاحهيياالكييلا  
إاحفيييي اب ايييي اهيييي با ا  ظ يييي اوب   يييييحاو   ييييحالسعييييحاس يييي ااب يييي اإاحفيييي اب ايييي اهيييي با ا  ظ يييي او ا ييييرفدحبا

او ا قحه  باو ا  حفق باو ا ينحءاولتلح ا ا صحاأ.

ااGummessonلفح     احل1001)س   افر ربحا ابب اب يو  افلال او ف    اف ح ا( اف  ح  
 القرطااونحسافباه باه ها ا ر ربحاا القرطاابحاو احا،افول يطبالسا القرطاابحاو احاافميعااح   ا

اب  ا العحبااف اإ حفاي ن افبا او احاافبا ا رفدحباو ا رلع باو او  ءاو ل ي  ا لاي .

  ايلع باف  رب افبافبا ي البل يابوطا ا حح  با  ح ا القرطاابحاو احااب حفعابباإسلي ي  
(ا1008)س  ااchou ا ت او لهل  ا اي ف  اإا ايللا ااويوزطزاويترطيا او احااف ا او  ءاح  اه ب

او الين زاب  انقسا اا   ا او  ءاويلق باويترطيا او احاافويم لسا القرطاابحاو احااإسلي ي    
ا.2 القرطاابحاو احاايلماهلت  اافعير ا او احاولا يم،اولسالهل  ايترطياف ااه ها

االفرع الثالث: أهم تعريفات التسويق بالعلاقات

اس ل  ا القرطاابحاو احاافبافيا الاياا  اس ويضابوطا الويطعحا:ا

(ا القرطاابحاو احاابأ  لاف  رب ا ارسح اا ا ر ي االأسي لااب ايحاافيدسي اLendrevieحي اف ا)
ا.3يعحب   ا او  ء،افبال ااا االوا العحظاب  افر ا اإس حه  اوفقل يعا ي حها ا يسق او او ف ل

                                                           
ى وطني حول التسويق بالعلاقات ودوره في رفع من آداب المنظمات، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية ساعد هني فرحات، ملتق - 1

 .00، ص5052ديسمبر  52-52الجزائر، يومي  -سكيكدة 5522اوت  50وعلوم التسيير جامعة 
 .02نفس المرجع السابق، ص -2
العلاقة بين المشتري والمورد مدخل التسويق بالعلاقات المنظمة العربية للتنمية الإدارية، القاهرة، جيهان عبد المنعم وهب،  -3

 .00، ص5002
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 القييرطاا اليي اال  ييت اابحاو اييحاان ييحاح يي الاهييرا   يي ا(ا القييرطDoyle &Rothاييلفحاوايتييرطيا)
ا ال حدلااا او  لا  ا ا ح ل او ا لحفظ اب  يحل.ييل اإا اإاحف ا

وه حلافباسويي ا القيرطاابحاو ايحاابأ ي الا في يح ا ا يسقي ابقي رلا س يحه ا ليرايتيرطيا ال يحدلااا
ا.1 العحب   ا ا يبل اف ا او  ء،اويلب  يحاو لاالز  اهيحاب يا ازفبل

(اProspection اليوطجافيراس ل ا)وه حلافباسويف انحالحا الا القرطاابحاو احااا لااا اهل ا
وامبا ارلاء،ابو  ءا ا يسق اوط نبايويطع ان قلو ااف  ربي اآا يحاا لايصيح ااصرتيحاايحفجا ارسيح اا
 ا حتيي الإاحفيي اويتييرطياب ايي افيدسيي اي حدا يي اود   يي افيي ا او  ييا،احيييلماهللقيي با او ايي ابصييع اد   يي افيي ا

ا.2نحس يحل او  اااصلايلق بافامالب ح ا ا يسق او طحدعاف

(ا القييرطاابحاو اييحاابأ يي الب ييحفعابييبا ا ليي ابييبا او  ييااو العييحظاب  يي اويتييرطياMorgan)اوطييي ا
ا.3 او ا افو ل

اوفباا  ا الويطعحاا ا ويو  اسحبلاحاحلعأاا حا القرطاابحاو احااحلع بافحاح  :

ا القرطاابحاو احااهراب حفعابباف  رب افبا ل  ت ا القرطلا  ا ا لمحف  .ا-

ا القرطاابحاو احااحيلمابحا ل اببا او  ااو اقو اا  لحفظ ا ال    اب   .ا-

ا القرطاابحاو احااحيل اف ا لسحقاإا اإاحف اب احاا رط  ا لفلالسحسيحا الوحوساو ال حد .ا-

 المطلب الثالث : مبادئ وابعاد التسويق بالعلاقات 

ا.: مبادئ التسويق بالعلاقاتالفرع الأول

 القيييرطاابحاو ايييحااب ييي ا   ييي افيييبا ا  يييحد ايقييي أااييي ابيييحالت  اا ا  يييلاايييي  ا ا عيييير ،ان يييحااحييميييز
اي ل  ا او ا اه با ا ح  او ا  لي اوه  افحاس لحو ا التي اإا  .

نيطقييلرفيالسا العقيي يا ار سيي ا ا تييح اا عييير ا القييرطاا:احييي اأولا: الجوانىىب المكملىىة للتسىىويق بالعلاقىىات
ا ر  سافن   اا وعيحا ا وط:ابحاو احااسأا ا    

اأهمية الالتفاظ بالعملاء -أ

                                                           
 .05، ص 5000محمد فريد الصحن وآخرون، التسويق، الدار الجامعية، الإسكندرية،  -1
 .00، ص 5002معية، القاهرة، ثابت عبد الرحمن إدريس، جمال الدين محمد مرسي، التسويق المعاصر، الدار الجا -2
كأساس لبناء ولائه للعلامة، مذكرة ماجستير، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير جامعة  العميلديلمي فتيحة، تنمية العلاقة مع  -3

 .55، ص 5050-5005الجزائر، 
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ح يي ا القيرطاابحاو ايحااله  ي ا سيللاتح ا او ي ءافي ا الين يزاب ي اإاحفي اب ايحاا رط ي ا ل يااوا
ح     اف ا او  ءا الحا  بالسا او  االت أالتاافبالتر ا ا يسقي ،اوني  اله  ي ايلايلسماالفي اف ا ي ا

افا حي او حل ح حي .وفل  زعالإسوحدهاو ي حلا

لسا او  ءا ا ر ا با ا لل   باح    الساسنر ر افقليلف باف  ا ا ل س افيباا يااااReichled افباحيا
 ا يسق ،افباا  اا ح ا ا يسق اهلل  اااصح  ا او  ءا الحا  ب،افحالل  ااه  اسقحبلا ا يسق اب  ا

  ءاي    ا او  ءا ا ر ا بافباا يا ا ر ا ب،اإلساب  ا ا يسقيحاايتيرطيا سيلي ي   حاا لاحلعيحظابيحاو
اب  الب  ا ا قلرطحا.

اتعزيز العلاقات الداخلية والخارجية -ب

زا او ايحااح تر ا القرطاابحاو احاابحلإ حف اإا ايوزطيزا او ايحاافي ا او ي ءاإاي ايتيرطياويوزطي
،ا ا  يييرفا اييل ا  اا  يسقيي )ا اوييحف  بافيي ا ا يسقيي (ا لاحبييحاا او ييح ،ا فيي ا ا ييرفدحب،افنحيييسا الرل يي 

او ا يسقحاا النرف  )ا اصل ،ا اعي  س،ا ا حا  ،ا ا  ب...اإاخ(.ا ا ي ا ال حفط ،

اتقريب المسافات ما بين التسويق خدمة العميل والجودة -ج 

ح تييير ا القيييرطاابحاو ايييحااب ييي ا ييييوفعايلايطيييسا ا قيييحفحاافيييحاهييي با   ييي اب حتيييياح رطييي اوهييي :ا
،ااي  الاهيلاب ي ا ا يسقي الساي  ياايمحفيااهي باهي ها او حتيياإل ا ،او يردعا ا لفي   القرطا،االف ا او  ا

اكح بايياساف االف ا او  ااو لاحلعحظاب .

فإ يي الاهييلافييبا الين ييزاب يي ا ييردعا ا لفيي ان ييحاحييلفنيحا او  يياااChristopherفلقييساا  ييردع،الوا
افإدف لا او  اا ردعا ا لف ا ا لفن اه ا ا و حفا لهماب  ا لإ   .ا

 دئ الأساسية للتسويق بالعلاقاتبا: المثانيا

ب ايي ا رط يي ااحييمييزا القييرطاابحاو اييحااب يي اف  ربيي افييبا ل  ييت ا اليي ايلاردهييحا ا يسقيي اا  ييحء
ا:1 ل ااوه 

يلعي بانياا ا و رفيحااو ا  ح يحاااإ  يحءااحبيلعاآا ي اا   ح يحاايللير اب ي افيلا افويف ا او  يا:احيلماا-ل
 ا  فيي ابييباب يي ءا ا يسقيي ،انييااهيي ها ا وت ييحاايقيي أاهلر  يي ا اوح ييلا ا  صيي اامييااب  ييااويت  يياا

ايقرطاافيد ايقرطاا ح  .

                                                           
كمدخل استراتيجي لبناء ولائه، مذكرة ماجستير تسويق، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير،  العميلحاتم محمود، تفعيل رضا  -1

 .59-52، ص 5002 -5002الجزائر 
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 رفاا ا يسق اف  رب ان  يعافبا ارسيح اا لإ صيحاافي ا او  ياافيبااالإنصات والحوار مع العميل:ا- 
ال اا لاحلعحظاب .ا

ا:اببا يطاا ايحي ،افسح اا ا و رفحا،ا لإ لي ب،ا ا يطلا اللا  ل .لعميلالاتصال باا-ج

:ا لايصيح ابحاو  يااس يسالساسنيرسايعيحب  اب و ي افي ا لاي يحه بافيبا ا يسقي ا ليراالاستماع للعميىلا-د
 او  ييااوفييبا او  يياا لييرا ا يسقيي ،اف ييحاحلييي مااييلفعا ا يسقيي اب يي ا لإتيي حءااو   يييح،اوفيييمايت وييحييما

ا:ام،اولإي ح اف ااه ها ا ي  اس ساب  ا ا يسق السايول لاب  و    حلايي

اإاحف ايللا لاحااف ا او  ءاواحت ا ا لو لا ابلا حقاف حهمابباف ل حاا ا يسق .ا-2

ابحسللا ح ا   حاا ا و رفحااوينحو ا او  ء.ايأس لاافص ل ا او  ءايلمعااا-1

 القييرطاابحاو اييحااإايي اه ييحءاب ايي ا رط يي ا:اييييل ا ا يسقيي افييباوف ءاي  يي افعييير االعميىىلبنىىاء ولاء ا-ه
ا ل ااف ا او  ءاو لاحلعحظاهيم،اب و  انقساولا يمافبال اا  حسابح لا او  اا ارف .

:اوه ييحايصيياا او اي اهيي با او  ييااو ا يسقي اإايي افيح يي ا ييلااشىىتراا العميىىل فىىي الم،سسىىة أو العلامىىةا-و
 لابل يحفالفميحفهاويت وحيي افي ايصي  ما ا  ل يحاااا  يسقي اح ي ايأاي ابوي بفلترفع،اف ص أا او  ااييطبا

الواير   اف ل  ا لاسلي ي   حاا القرطلا  ا)ا ال حفاف حف ا الر ط ،افع رسا ايسحا ا لإييحفط ...إاخا(.

 الفرع الثاني: أبعاد التسويق بالعلاقات

ا:1سلار ا القرطاابحاو احااب  ابلعالبوحداس نباإسعححيحاف افحاح  

 الجودة-أولا

يولا ا ردعافبا لفيرفا الحك ي ا الي اسول يلاب  ييحا او  ياافي اايي فا ال يحفهاا   ل يحا،ان يحايويي ا ا يردعاا
ب ييي ال ييييحالاف  ربييي ا ا صيييح  او ا ز سيييحا ا حتييي ابيييحا  لجالوا ا لفييي او الييي ايقيييحهمافييي اإيييي حلافا يييحاا

ا.2سلو ح  او  ء،اويلع با اقوياو لفحساو الرف ياو ا ر را  او لابل حدس اواحه   ا لا

افباا  ا الويطنا اقحهااحلعأاا حابلعالو  اا  ردع:ا

ايو اا ا يسق افباا ايحا ا تحبلا اا  لت  حااو ا ر تعحاا)ب    ا اص  (.ا:جودة مطابقة -ل

:اوهييرا ا  ت يياا ايي  اح ت ييااف يي ا الاييح مابحالقييرطاا ايي  احيييلماهر ييي ا ظيييا او  ييااجىىودة الأداء -ب
اون  ا لاسلو ح ا اعو  اا .ا  لج او ال ايظيياب لا الصر اب  ا

                                                           
 .55رعد عبد الله الطائي، عيسى قدادة، المرجع السابق، ص  -1
 .52،ص 5005، دار الصفاء، عمان 5طارق شبلي، الجودة في المنظمات الحديثة، طبعة  -2
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ا:اوه افر تعحاا ا ردعا ال اير  اب لايص  ما ا  لجالوا ا لف .اجودة التصميم -ج

 لاي حها اللح اا عير ا ا ردعاسوي ا الا ا عير ا المحف  اا  ردعالا ا  اس   اه با لو  ا ا    ا
ا افرا ا او  ااإفحابحلإس ح الوابحاق س. اقحبلا اار ردا الأ  يا ا ل حد اف  حاه  يحا ا  اح ونلااب 

:ايل  االهي ا ا يح ا ال اسلاير اهييحافيطياا القيرطااالمهام التي يجب أن يقوم بها فريق التسويق -د
 ا يسقيي افيي ايلاييلسما اقيي  او ا ييلفحاال االا يي ا ييردعالاسييل ي فا او اييحاا اليي اييبتيييحابو   يييحاا قييحبلعا

ا1:ف افحاح  

الاحل ح حااوفا حاا او  ءافباا  ابلرعا القرطااودف س ا اقر . الويطنا الا ااا-

ا لااايراوحاا او  ااإا ا الاح   باب  ايص  ما ا  لجالوا ا لف .ا-

ا ارفحءابت  حاا او  اابأس ر اتل أاودا ا.ا-

ا الأكلافباحصر ا او  ااب  ا اللفطساو ا قحبلعا اع   ا امحف  الاسلو ح ا ا  ل حا.ا-

ايصح اه با ا يسق او او  اااصلا كلقح اف حه. سل ي فا لاا-

 لاهل يييح ابحا و رفيييحاا الييي اسلاليحييييحا او  يييااب يييأسايلقييي با ا لفييي الوا ا  يييلج،او او يييااب ييي اا-   
ا  ويحاو لا يحاالاقح ا ا و   .

االتحسين المستمر للجودة -ثانيا

 الا اللقيي  حاا اليي الاايلرايي اامحفيي ا اور فيياا ا يي تيي ابو   يي اسوييي ا اللقيي با ا قييل ياا  ييردعاب يي ال ييا
يلرطاا ا لا ااإا اف ي حااوط  ااا ي ايلقي با ا  يح  او ال ي يز ااو ا ير داو اتي  يااولد ءاسي رن حاا

ا2 اوحف  بل

اامتطلبات التحسين المستمر للجودة -أ

ا3:يل  اافلت  حاا اللق با ا قل ياا  ردعاف افحاح  

الهل  ا اللق ب.ايللحلا-

ايللحلافلت  حاا اللق با ا حدس او ا  يط اب  اينااات اب ا.اا-

                                                           
 .50، ص 5005محمد فريد الصحن، قراءات في إدارة التسويق، الدار الجامعية، الإسكندرية،  -1
، مؤسسة الورق، 5المستهلك، منهج كمي، الطبعة مهد عبد الحسين الفضل يوسف حجيم، إدارة الجودة الشاملة من المستهلك إلى -2

 .022، ص5002عمان
 .500، ص 5005، دار وائل، عمان5الجودة الشاملة، الطبعة عمر وصفي عقيلي، المنهجية المتكاملة لإدارة -3
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ايرف يا البما ال  ماو ا قل يافباا اا لإد فعا او  ح.ا-

 ي ن ااا   اب  حاال ق ااب   حاا اللق ب.اا-

اي ن اافي ا اللق ب،اويللحلاس تحييحاوفقيوا حييح.ا-

اناافباسو ااف اف ح ا اللق ب.الفح ا وااا ر اا لايصح ا ا علرح ا-

اا و صيا ا  ي .ا اللع زا ال  ماو ا قل يا-

 مرالل نموذج التحسين المستمر -ب

ا1:في حاالسحس  اا  رلجا اللق با ا قل ياوه انحلي ا09ليحفا ا حح رساإا اا

ابي ا ا  ن  ا  باس ح افحاهرافت ر .-2

احلداوح ااناافحاحلو اابحاو    ا ا ح و اا للق ب.-1

اير  ااناافحاحلمايل    او ا لو اابحاو    .-1

اا حقالد ءا الحا .-1

افيماا حل اي  زا او    ا ا ح و اا للق بابحا ناا ا  اه اب   اححا ح.-5

ا رفاح ر اهلح  او الا ح ابحال حفالفع يح.-6

ايلا  ما ا لح جا ا ليي  اب  ا او    ا ا لحلعاا للق ب.-7

اف يجا اللق با ا قل يا الز  -9

االتسويق الداخلي -ج      

 القييرطاا اييل ا  اهييرالحييلا ا عييحه ما اللح يي ا اليي افي ييبا عقيييحافيي ا ا يسقيي ،افحالقييرطاا اييل ا  اا
د اياا ا يسقي اس نيبا بل يحفهمانو ي ء،اف يحاس  ييهماب ي الساح ي ار ااسلار اب  افميعافعحدهيحالسانياا لفيي د

كيياا يييلهمافييبا  يياايللا ييااف ييحا او  يياا ا ييحف  ،افييباايي  ايصيي  ما اق حسييحااو ا ييي فجاإايي ا اوييحف  با
 بحا يسق ا)ا او  ءا ال ا   ب(.

ا

                                                           
 .029-022مهد عبد الحسين الفضل، يوسف خجيم، مرجع السابق، ص  -1
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ا:ارضا العاملينا-ا2

ا1:حلللاااف حا اوحف  بافباا  

او لاحلي  .يرف ياف حخاس لح ابحا لا اا-

ا الوحوسا اصيطأاو اصحد اف ا    الاقح ا ا يسق .ا-

اإبتحءا ا رل ا اليط اف ا او ااب  اإسوحدا او  ء.ا-

اإب  ا ا رل اب  ل  ا لفرفا ال ايي  .ا-

 الوحفيياافيي ا ا رليي اب يي ال يي اب  يياا ا يسقيي ،اوبحالييحا افييباحلايي ا ال ليي اب  ل يي افز سييحا او  ييااا-
ا ا حف  .

اسا ا رل اب  ان ع  ا الوحفااف ا او  ءااللالسماالف اولد ءا  لحب.يو  ماويلفطا-

ايرف ياه ئ اوف حخاسقحبل سا ا رل اب  ايلالسماالف اف لح عاا و  ء.ا-

ا الوحفااف ا ا رل اب  ال  ابعرالوا ف ا،اوفبا ماإيي ك اف اف ل  ا او   حا.ا-

افنحس.ايلاق ما ا رلع باإا اف  ربحااوفي اب اافل ح ق اوالفا لإا-

ا2:وط نباا حقاف حا اوحف  بابحسل ل  الحلا ا ييي اا لآي  

ا*افل ا  لفحجا اوحفااو يلي ك اف ا الاي ف ااد ااا ا يسق .

ا*ا الين زا لرالد ءا او ااب ناا  ل.ا

ا*االفعا اوحفااب  ا لإ  لاب  افو رفحاايع لاف الد ءا ارل ع اب نااس  م.

افبا لإهل لاو لاهلمحف.ا*ا  ح ا اوحفاابحالالفا ا  اس ن  

ا* لإ حفا اوح اا ي حءاف ا ا يسق اننا.

ا:اف حا اوحف  باحيد اإا :إيجابيات رضا العاملينا-1

اا اافوشا لإهل لاو لاهلمحف.ا-

                                                           
 .55، ص 5005إيهاب صبيح محمد، العلاقات الصناعية وتحفيز الموظفين، دار الكتب العلمية، القاهرة -1
 .05، ص 5002المتوازن، المنظمة العربية للتنمية الإدارية، القاهرة  محمد يوسف محمود، البعد الاستراتيجي لتقييم الأداء-2
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ا ا قحه  اف ايللا االهل  ا ا يسق .ا-

ا او ااب  ايترطياب   ابصع اد    .ا-

افقلر ا او ا اه   اوب با او  ءايمرسا  لع.ا-

او يييااب ييي ايتيييرطياب احيييي افييي ا او ييي ءافيييبااييي  اايييلفليمابصيييع ا  يييلعاو لاسيييل حب ا اقييييطو ا ا-
 و ا ل  زعاا  ل  ا حل ح حييم.

 شكاوي العملاءا-د

س نيييبا ا ظيييياإاييي ايييينحو ا او ييي ءاب ييي ال ييييحافيتييي االييياا ا  يييحكااوا م ييي ابيييبا لايييح ا اعيييو اا
 او ي ءايل يحو ابقييب افي ايينحو اب   ييح،ا،افحا يسقحاا الي ايول يلا القيرطاابحاو ايحاافي اا ا لل   

لا او  ءا ا ل فيوساهما لفعيالايي ي ايينحو ا او ي ءااهااي ل ابباينحو ا او  ءا  ت احافبافعير 
اإا ابلعالس ح :ا

ابل ا ارفحءابحالراوحااب و  ابل ايللا اا لإي حلا ا يار اف  .ا-

ا . و ا ا لا الوا ا صل ا  اف ا ا يسق الوافلال ا ا لفا-

ا الحا ا ا ز    اا و  االوا ا رل .ا-

افلاحوف ا او  ااا ل   ي.ا-

ا ال   زاه با او  ءاو الأاياف ا الصر اب  ا ا  لجالوا ا لف .ا-

إ ييي ء اافوحا يي ا ا يينحو :افييبا لفعيياالسايمييرسااييل ا ا يسقيي اإ ييي ء اافنلربيي احييلماإي حبيييحافييبانحفيي اا
لوا العق ي اا ا  ي  اف ا او ا،اويلع باه ها لإ ي ء اافيحا اوحف  بابحا يسق ،ابل  ايص  ا لا ليحد اا

ا1:ح  

ا*اايب  ا ا نحو او لاهل ح اهيحاب ر رب  اوف تلا  افلا .

*اإ ييييي ءا الللا لاييييحااو لاسلعقييييحف اا اعيييييوفط اب صييييرصا ا يييينر اال  يييي با تحايييييحاوفييييل ا ييييلحليحا
اواترفييح.

ا*ا ي حلا الاي فا ا  حسساالاا ا  ن  .

                                                           
 .95، ص 5002محمود أحمد جودة، إدارة الجودة الشاملة، مفاهيم وتطبيقات دار وائل، عمان -1
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بحاو  االإب ا ابلاا ا نر ا ا لالف اف  ،اف باحاا او  االساسويي السا ا يسقي اايلاا*ا لايصح 
ا هل باب نر ه.

ا*ا ا لحبو ،ال افلحبو اي ع  ا الاي ف،اوهاانحساه  ا الاي فا ا ل  انحف حاالااف ن  ا او  ا.

اتقوية العلاقة بين الم،سسة والعملاء -ه 

حلي ايييل نبا ا يسقيي افييباي   يي ا حل ح ييحاا او  يااوفلت  حييي انييحسافييبا اعيييوف ايأسيي لااب اييحااا
فحاو  يااهيرافعليحشاا،اه  يحاوب باب   يحاح  احلرا ا  ححيحالواف  يحاب  ا   و اب احييحاف اب   يح

 اييل  ما ا  ييحش،اايي ابايقييو ا ا يسقيي اإايي ا العييحظاب يي اب اييحاا  ييلعافيي اب   يييحافييباايي  ا لايصييح ا
إايي اييينحوطيم،اإ ييي ءا لايصييحلااافيي ا او يي ءاحيييل او ا قييل يااصييلا الوييي اب يي ا حل ح ييحييماو لاسييل حلا

ا1:إا ايللا اافحاح  

انقسا لا ا او  ءا الحا  باو العحظاب  يم.ا-

ا   اب  ءا لداا  يسق .ا-

ا الصر اب  الك ياحص اف ا اقر .ا-

او لإسي لاف احااينحوطيما الحا  .ي ع طاينحو ا او  ءاإا الاااحلاف نب،اا-

ايزوطلا او  ءاب و رفحااب  ا ا يسق اف  حاحلو ااهلحفط يحاوس حسحييحاوفينزهحاف ا اقر .ا-

ا الوي اب  الف ءا او  ءاو ي حهحييماببا يطااإ ي ءا ا لرع.ا-

ايابحدا .افقحبلعاد  يعا القرطااف ايولحااس حسحييحاإل اي  بافبالف ءا او  ءال يحاس حسحااا ا-

ا. و ا ناا الحا اح   البوحدا القرطا

ا

ا

ا

ا

 (: أبعاد التسويق بالعلاقات5الشكل رقم )

                                                           
 .55ن ص 5002، دار زهران، عمان 2الطبعة  محفوظ أحمد جودة، العلاقات العامة) مفاهيم وممارسات(،-1
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ا
 .52، مرجع سابقن ص المصدر: اعتماد عل  المرجع، رعد عبد الله الطائي، عيس  قدادة
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لاهلالساحلوي ا او  ااو ا يسق اب  ا يرلا او اي ا الي اسلا  ر ييح،اوبحاليحا افويفي افيحاس ني يما الا يح ا
ب يي ايتييرطيا او اييحاابحسييل ي فاايي  افي ييحلايق قييااابيي اوفييحلااس نيي يما الا ييح ابيي ،افحالقييرطاابحاو اييحااسو ييا

هيف اف  زاا  قلرطحاا ال ايمرساب  يحا او احااوه :ا او احاا لوا  ،ا لسحس  ،ا الوحو   ،ا ا ل حدا ،ا
ا ا لمحف  .او ا ناا الحا احر أالاب:ا

الم،سسة والعميل. بين(: مستويات العلاقة 3الشكل رقم)

ا
 .50، ص  5002، دار زهران، عمان 4محفوظ ألمد جودة، العلاقات العامة) مفاهيم وممارسات(، الطبعة المصدر:المرجع،

حلعييأافييبا ا ييناالبيي هالساب ايي ا ا يسقيي ابو   يييحافيي ايق قييااهيفيي اي ييلفجافييباب اييحاالوا يي ا
 الي احل لاحهيح،ااويمرساه ها اعليعاب  حبي ايويحف اه  ي يح،االلتيرفالك ييان  يحاييويانياا يي ابحا  يحف او اعر  يل

إايي السايصييااإايي اب ايي افلمحف يي اهيي بان  ي ييحاسصيي أا او  ييااوفيي ا ييل اا  يسقيي اا ييحاي لاييحهاف يييحافييبا لايي ا
او الز  اوب ا اف  زع.

ا

ا

 

 : خطوات تطبيق التسويق بالعلاقاتالمطلب الثاني

 القييرطاابحاو اييحاافيي ا ا يسقييحاالااس نييبالساحييلمابصييرفعاف حييييعاوي لاح  يي افيييرابلح يي اإايي ااي  يي 
ي  يان  ياو  ف افي اف قيع ا ا يسقيحااوير يحيييحا لإسيلي ي    ا رط ي ا ل يااوه ن ييحا ال ظ  ي اوطلعيأا

اه  ا ال  ياف ا ا  حلااا لآي  :
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ا ال  ياف اا ماو لاحف ا ا يسق .-2

اد فعا ا يسق . ال  ياف ابلا   اإ-1

ا ا نحفآااو الر فزا ا و ر اهيحاد ااا ا يسق . ال  ياف ا ظح ا-1

 ال  ياف ا الر  ا لاسلي ي   اا  يسق ،افباح  ا ا ل اببا او  اا ا يبأاوا لاا اقيو اوف ءا-1
ابلدان  يافبا او  ء،اون  ا بل حفا او  اا زء اهحفحاف اب    اإ لحجا ا لفحااا رتر اإا ايت وحي .

ا1:بال اايت  اا القرطاابحاو احاالاهلافباإي حلا ا تر اا لآي  وف

االقياسالفرع الاول:

ا الا ح ابلا حقاو او اا ل االفعا ا يسق اب  ا لاحلعحظابحاو  ءاوطلمالابافباا  :

ايويطنا او  اا ا لقي ،اويللحلا ق ل .ا-لا     

ا اللا لا اا  يسق .يللحلايأ  يا ق  ا القي )افلال س(اب  افوللااا ايبأاا- ا

اييي سا او  ءاحقسا حل حلااايقيبيم.ا-جاااااااا

اإبحدعا ا ظياف اس حس ا الوحفااف ا ا يسق .ا-دااااااااا

ايلاق مافوحح يا ا لف ا ا لالف اا و  ء.ا-ه

احلمالابافباا  :االإدارة: -5

اإبل داهي فجالإبحدعا او  ءا ا لقيب ب.ا-ل

اإبل داهي فجاا لوحفااف اينحو ااصلاإس حدا ال ر .ا- اااااا

او  افوحح ياالد ءاوا ردعا ا لف او اق  ا ا لالف .ا-ج

ايلالسماهي فجا اللفطسا ا  ف اا وحف  باا لوحفااف ا او  ء.ا-دااااااااا

:افيييبااييي  اا يييااي  سييي ابنقييي  اب ييي اييييلفطسا اويييحف  بالد ءا او ييياابيييأك يانعيييحءعاوي  يييزاب يييحاتعظىىىيم -3
حل حسييساو او ايييحاافيي ا او ييي ء،اإ يييحف اإايي ايعو يييااهيييي فجا ا نحفييأعاا ا يييي ءا ا لمييييف،اونيي  ايعو يييااهيييي فجا

                                                           
1

 .55سابق، صنفس المرجع ال-
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لفعييياا ا ليييح جا الييي ايييييد اإاييي ايوظييي ماإدف لا او ييي ءاا لا  ييي اا الوحفييياافييي ا ا ييينحو ا او ييي ءاوتيييرلااإاييي 
ا:1 ا عحف ا ال اسلص رساب  يحاوا  ا الت  االاهلافباإدف لا ا لاح ا الحا  

ا اعيما او  ااو ا  لاا و  ءاو الا ح اب حاحيطلو  اون  ا ا قلي م با ا قليلف ب.ا-ل

اإدف لالسافحايلالف ا ا يسق اا لااهرا ا  حفا ارح لالفح ا او  ءاف الاا يلل دا ا  حفق .ا- اااااااا

ا لاحلعييحظاب قييلر ا الر تيياا اييل  مافيي ا او يي ء،افييباايي  اوسييح ااوا يير اا لايصييح ا ا  حييييا-جا
 ا  ل ع :اف اا ا  ي اا الوفط ،ا لا لي  ب،او ا لاحء اا الوفط اف ا او  ء،او ل  ت ا العحب   افي ا ا  ل ي ا
و او ي ءاإ يحف اإايي ا ا  يي اا لإا حفطي احيير ال  يت ا ا يسقيي اوفوحا حيييحافي االفيي ا او ي ءاو ا  ل يي ...ا

اءاوهرالحلافلارفحاا القرطاابحاو احا.ف افي بحعا الر تاا ا قل يا ا  اسللااا الوزطزا لإس حه اا و  

لسايعيي ا ا يسقيي ا عقيييحافيي افرايي ا ا   يييافيي ا الصحتيييحابحا قيي  اا و يي ء،اح يي احييلماإا ييحفاا-د
 او يييي ءاإايييي ال افييييل اف نييييبالسايقييييحبلهما ا يسقيييي اب يييي اإييييي حلاحح ييييحييماوحييييااف ييييحك يمافيييي اف ييييح ا

ب يلفحاييلفلا ا يسقي الايباوني  ا او ي ء،ا الصحتيح،اببا يطياايلايلسما ا  ييعاو لاسل يحفعاو الو ي مااييم،اوا
اويص أالك يا حله  ابحا ق  اايم.

ا رتر اإاي ا اليلا اي  اسللايااحح يحااويراويحاا او ي ء،ا ظيي ااميرساحح يحاا او ي ءاا الترفا-هاااااا
فل  يعاب يا ازفب،اوه  ا ال  يالاهلافبافر ك ل افباا اا ا يسق ،اا  الاهلالساي لا اب  افقلر ابح افبا

ا لاسل حب ااي ها الح حااو الراوحاا ا ل  يع.

اييحااإاي ا الين ييزاب يي ا او  يا،ابييحايامافييباإسييلي ي    ايل ي ا ا   ييأعاهلت  لايييحاا يي فجا القييرطاابحاو 
يقيييرطاابحاو ايييحاافييي ا   يييأا لاسيييلي ي   حاا الييي اس نيييبالسايل وييييحا ا   يييآااإلاالساهييي ها لإسيييلي ي    الاا

ف اناا او  ء،اوط سالسايلايفا ا   أعا يرلا اقير اوبويلا ال يحفا يرلا اقير اي ليحفايييطل ا الي ايل حسسا
يت  ييااهييي فجايقييرطاابحاو اييحااب ييحاسللايياافبل يي اايييح،السا ا حسيي افييبايت  يياااس نيبالسايللايياافييباا ايييح

يقرطاابحاو احاايترطياإ لح   ا القرطااودبما اعح لعا ا ل حدا اه با ل ي  ا ا و   بابحاو ا ،اح  احيلما
ايت  اايقرطاابحاو احااف اسر ا او  ءافباا  افيح ل ب:ا

لدا ا يي  أافي ا اقير اونياايييطل اس نيبايلاقي  يحاإاي ااتحبيحاالوا:اي يل ا ا   يآاابياختيار العملاء-1
ب يي ءا)حقييسا ييرلا اصيي حب اوح ييما ا   ييأع(افييباايي  ادف سيي اهيي ها الاتحبييحاعا او يي ءاي لييحفا ل قييسا

االت  ااهي فجايقرطاابحاو احا.

ا:ابرامج تسويق بالعلاقات-5

                                                           
1
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يقيييرطاابحاو ايييحاافييي ا او ييي ءاابويييلا ال يييحفا او ييي ءايلاييير ا ا   يييأعاهر ييي اهيييي فجافلمحف ييي االت  يييا
ا.،ا ا  احي ب ا   و انااييطل افبا او  ءاوفا حييماو حل ح حييما ا حت ا ا  لحفطباا  ي حفج

هييي ها ا ي حييياافييي ايت  يييااإسيييلي ي    ايقيييرطاا او ايييحااب ييي اسييير ا او ييي ءاوب ييي ال ييير لااوي ت يييا
ا لسر  ا لاي افحبل ا اقر ا ال ا  اح  اإسلي ي    ايقرطاا او احااب  انااب  ءا ال اا.

 مزايا وأهمية التسويق بالعلاقات المطلب الثالث:

 لآو  ا لا يعايز حلا هل ح ا ا يسقحااب عير ا القيرطاابحاو ايحاابقي سا ا ز سيحا الي احل لي اهييح،ااف 
اك حالت لبا ا يسقحاايلقحفلاف اي    اا حاا افبا  ونحسحااإس حه  اب  افقللا  يح.

 تسويق بالعلاقاتالالفرع الأول: مزايا 

ا1 لنياف يحا: اه حلابلعافز سحاا لقرطاابحاو احا

 لاحلعييحظاهييرلاءا او يي ءاب يي ا ا ييل ا ا و ييلا لفيييا ايي  اسظييييافييباايي  اير  ييلاتيي  ا او يي ءاا-
ا بحا يسق اوييددهماب  يحاا ي ءا ا  ل حااو ا لفحا.

يللا اا ا زطلافبا لفبحشافباا  ا او  ءااي لاابقي سا ازطيحدعافي اييي ءا ا  ل يحااواميبابقي ساا-
ءاوبيل ا الح ي الاكلقيح اب ي ءاآاييطباا  لحفظي اب ي اإ  يحااي ع طا المحا  ا ل  ي اازطيحدعابيلدا او ي 

اح ما او ااو  ح ا ا يسق .ا

ايلا  اايمحا  ا ا   وحااح  السا او  ءا الحا  باس ليددوسالك ياب  ا ا يسق .ا-

ا.الفرع الثاني: أهمية التسويق بالعلاقات

فر  ييلاوف ييحف اونيي ابابحا قيي  ااسوييردا القييرطاابحاو اييحااب يي ا ا يسقييحاا القييرطلا  ا اليي ايل  ييحهابوييلع
اا و  ء.

ا

ا:بالنسبة للم،سساتاولا :

يول يييا او اييحاا رط يي ا ل يياافيي ا او يي ءاهيي ا ا  ييزعا ال حفقيي  ا الفحب يي اا  يسقيي افيي اليياالسيير  ا
ا2اك  ع ا ا  حفق ايقحبلهحاب  اي حو ايللسحاا ا  حفق االلافح،اوي  سا اليو ا اقويط .

اإا افحاسوي ا الب  اافل ا ال حعل.سقحبلا ا يسقحااا رتر اا-
                                                           

1
 .52، ص5002، دار الفاروق، مصر 5ميرلين سنون وآخرون،التسويق من خلال علاقاتك بالعملاء، الطبعة-
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اسقحبلاب  ايللا االفبحشاوبح ل اافقللايعاوفقل يع.ا-

يللااافرا اف الهبا او  اابأسا ا يسقي ايلاي افي افراي اا  يياو ا قل يحفابحا قي  ااي افي اف يح اا-
اي صصيح.

 ا اللا  يياافييبا المييحا  ا القييرطلا  ااحتيي افيي اف ييح ا اليييوطجاو الويطيينابحا يسقيي او يييردا سييللاتحا-
ا او  ءا ا لد.ا

ايزطلافبان   ا ا  ليطحااوح ما لإ عح افباا اا او  ااب  اف ل حاا ا يسق .ا-

يقيييحبلاب ييي ا سيييليل  ا او  ييياا ا  حسيييساو ا ييييبأاوفييي ا ارايييبا ا  حسيييساوفيييبااييي  ا اوييييوضاا-
ا ا يبل ،اف حاحزطلافبافوحا  اإسلي ي    ا لاسليل  .

ا و رفحااه با ا يسق اوب   يح.يللا اا ا لا او لاالز  او ا  حفن اف ا اا-

ه ييحءاب   يي ا لايصييح ابحي ييحه باهيي با ا يسقيي اوب   يييحاهلللايياا ييرلافييبا ال  سيي ا اونقيي  ا اليي اا-
ايقحبلاب  ايترطيا او احاا ا قللا    اون  ا ارتر اإا اف حا او  ء.ا

ا:اويل  ااف  حاح  :ابالنسبة للعملاء ثانيا:

اي ا ال ا بلحدا او  اا الوحفاافويح. اي ح او ا لا اف ا الوحفااف ا ا ا-

السيي ا اليي ايقييحبلهاب يي ا الصيير اا او اييحاا لا ل حب يي افيي ا ا قيير الوا ا لاييل ا ا لفيي او اوييحف  با-
اب  ا ا وحف  ا ا حت اف الا سا الحلاا.

اسر ءا المحا  ا لا ل حب  الو ا حدس الوا ا عق  .الآاي اللا  اافبايمحا  ايلر افبافقر اا-

(ابيييأسايميييحا  ا اللييير اهييي ا الييي احيييلفنيحا او  يييااب يييلفحاحللييير افيييبافقييير اHide&Weissسول يييي)
ا1لآاي.

  متطلبات نجاح التسويق بالعلاقات المبحث الثالث:

ا  نياف يحا:س لما التي ا ا اف ل  افلت  حاا ا  حشا

 : المتطلبات التنظيمية والبشريةالمطلب الأول

ه ييييحلابوييييطا ا يييييو ا ار  ييييساب يييي ا ا يسقييييحااو ييييويحاولاييييبااعيييي حسا  ييييحشايت  يييياا القييييرطاا
ا1،اويل  ااه ها ا يو اف  حاح  :ابحاو احاانإسلي ي    ايقرطاافوحا 
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ابرامج إدارة علاقات العملاء تنمية الفرع الاول:

سوييي ا ظييح اإد فعاب اييحاا او يي ءان ييحاح يي ال ظييح ا يي  ،او كلقييح ا او يي ءا ا يييبل ب،او لاحلعييحظاا
هيمافباا  ايل  اافو رفحييم،اوفيمافلت  حييم،ا الرف ااه با  ح ا ا يسق او سلي ي   حييح،اويييل اإاي ا

ا اارط اف ا او  ءاا يا ا يبل بل.ير  لاب ا

ا:امةكفاءة مقدمي الخد: الفرع الثاني

احلت سا  حشايت  اا القرطاابحاو احاالساحلص افلال ا ا لف ابحاصعحاا لآي  :

ا ا يحفعاف اإد فعا او احااو الوحفااف ا او  ء.ا-

ا ا يو  اف ا لاسل حب اات  حاا او  ا.ا-

ا لاسلول دالاي حلا الاي ف اادوسا اي رلاالإد فع.ا-

ا الالفعاب  ايل اا ا قيوا  .ا-

ا الالفعاب  ا لايصح او الر تاا اعوح اف ا او  ء.اا-

ا ا ويف ا اع   اا   ل حااو ا لفحاا ا لالف افبا ا يسق .ا-

ا:استخدام أدوات تكنولوجيا المعلومات في دعم أنشطة التسويق بالعلاقاتالفرع الثالث :

اف اا للا  حاا الحا  :سحهما اللال ا الم رار  ان  ي اف اإاحف ا القرطاابحاو احاافباا  ا سل ل ا

يلا  حاا لايصح ا اعرف اب ياي ن ا لا لي  يباهي با او  يااوف  يااالفي ا او ي ءاب يحاسعي باحيااا-
اا  حك  اوفوحا  اينر هاه علاا اقيب او لاهل ح ا ا  ص ا ا  ايل ل ا ا نحا حاا ايحيع  .

ييحاب ييايي ن ا لا لي  يبايلا  حاا ال حفعا لاامليو   اح  ايقلت  ا ا يسق ايلالسماف ل حييحاوالفحا-
ابقيب .

 سييل ل  اييي ن ا لا لي  ييبافيي افنحفييأعالفعيياا او يي ءافييباايي  اإبتييح يمافو رفييحاابييبا لسييوحفاا-
و اوييوضا ا حتي اا  ل حيييحاويلاييلسمااصيرفحاافيدسي ابلقييسا  ي ا ا يي ءا اقييحهااا و  يااويععي  ي افييبا

اا  اي نحاا ا قل ل اا الحبو اا و  ء.

 ن ييي اف يييا:ا ا ييي نحاا لاامليو  ييي ،او ا تحايييحاا ا ن ييي ا الييي ايويييز اا يييحف اا ايييلف ايلا  يييحاا ايييلف ا اا-
بحا قي  اا و يي ءاو ال ييحف،اب ييحاسللايياافبل يي الك ييياوط نيبا ا يسقييحاا ا حا يي السايوييز اب احييييحافيي ا ال ييحفا
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ويترطياو العحظاب  يمافباا  ايلالسماا   اد    ،ايل  ااف افقحبلييماب  ا سل ل  ا ال حفعا لاامليو   ا
هييييي فجا لحييييلعاالر طيييي ا الحفظييييحاا لاامليو  يييي ابأبييييل دان  يييييعاب يييي ا او يييي ءاب ييييحاس نيييي يمافييييبافي ا يييي او د فعا

ايوحف ييماب ياي ن ا لا لي  ب.

ا:احلع باهي حفجاولاءا او  ءاإي حلافحاح  :تطوير برنامج ولاء العملاءاالفرع الرابع :

و لافل يييح  ا،اوامييباحيييلما الوحفيياافييي انييااب  يييااب يييناابييل اي لييي ا   يي ا او ييي ءاهيي علاا اللاييير اا-
اف ل  اببا او  ءا لآايطب.

 ظييي ال يييحايلو ييااه  يحءاب اييحاا رط يي ا ل ييا،االااس يلي السايمييرسافنحفييآاا او يي ءا لاالصيحدس ا-
اوا ابالاهلافبايرف يا ام  يافبالينح ا لافل حساا و  ا.

 يييحشايت  ييياا القيييرطاابحاو ايييحاا ايييل  افنحفيييآاايتيييرطيا ظيييح ا ا نحفيييآا:اس يييلي ا ا-الفىىىرع الخىىىامس 
 ا يييرلع بالو ا لد ءا اويييحا ابيييبا ا يييرلع بالو ا لد ءا اويييحد ا ظيييي ال ييي افييي اححاييي افنحفيييأعالو ا لد ءا

ا اوحد اسر احيد اإا :ا

بييل اا يييح التييلح ا لد ءا اويييحا ابييحلد ءا اويييحا ا عقيي ،اح ييي اسيي لراعرسابيييباهيي  ا ا ييييلاا لا يييح اا-
ا.ابحلد ءا اوحا 

افلال سا ا يسق التلح ا لد ءا اوحا ال يماسر احلر يرساإا افيسقحاالاي ايلالفا يلهم.ا-

 ا    ،اوطقيل ز ااحفييظسا الت  اا ا ح أاا لقرطاابحاو احااحلت سافباا  افحاس ااحلعأاا حال
،ان حاس سايق  ياإفنح  حاا لإد فعاف ايللا ااحح حاا او  ء،اب يحااييو ايقحهمابلاق ان  ياف ا  حح 

حل حسييسافيي ايراوييحييمافعيي ابييبايم  يي اإد فعا ا يسقيي اب ي يي اإد فعا او اييحا،ال يييحاي  ييبا ا يير فدا اليي ا
س نبا سل  حفهحاف ايللا اا لهيل  اوط يساب  ييحا بل يحدالسيحا سا ا نحفيأعافلتيرفالاايول يلاب ي ا التيرطيا

ا اون ابا ا و رفحااا لحبو اويلا  ما لإ  ح  اا ال ايمايللا لايحابحاعوا. ا حد افلا

 وماتية) برمجيات تسويق العلاقات(المطلب الثاني: المتطلبات المعل

هل يين اا اصييعل ا اي  قيي  اا  ييين الواا   ظ يي احقييسا ات ييسااويقيي أاي ييبا الاحه  يي اا ييلحيا القييرطاا
وبيييحدعا لواييي افسيييح اا الييي ن ياب ييينااآاييي ،اوبيييبا يطيييااو لاحلعيييحظابويييلعااييير  م،اونييي ابا لواييي ا ات  يييحاا

ا او ي ء لاسلعحدعافبا اعييقا ا    اد ا  حاو الالف اا ا ول لعاب  ا الار   ب،افإ  افبا ا  نبالسعيحايزوطيلا
إاييي الاييييباسلقييي أا الاحه  ييييحاا الارطيييي ااب ييي ا اصييييعل ا اي  قييي  ابحا و رفييييحاا اعيطيييلعاا   صيييي  ،اوبحلإ ييييحف 

في ايصيحف ماا او  يا لب ح ابأ ر لافلولدعافبا اللاحفطيا الي ايي ظماه ح يحاافراي ا ا ي ن اوسي رلااا و رفحا
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،ابيضا اصعل اوفلايحاا   تلاي ،اوف  ي ا او  ءيلع با الص  عحاا الحا  :ا لإحي د،ا ات  حا،ا ا  ل حا،ا
ا1 . او  ء ا را ،ا ا  لج،ا ا قحف ا،او لح جابل ا

 او اييييحااهلل  يييياا لاسييييل ل  اب يييي ا اصييييعلحاا اعيدسيييي او اراييييباوط   يييي السايزطييييلاهيف  ييييحاايقييييرطاا
،اويل  يياا از  يييا ايي  احلعيي بايصيي   التيياا از  ييي،او هل حفحييي ،او لا ت حبييحا ا لاعيي اب يي انييااتييعل ا

وسييللينزا ارلييح  او اللاييحفطياب ييناالسييحقاب يي ايل  ييااب  يياا ا رايي ا)يل  يياا اييي ب اوسيي رلا لإس ييحفاايي ،ا
 لصيييعلحاا ا قيييل لف اه   يييحاسيييلمرساه يييحلايلايييحفطيالايييي ايينيييزاب ييي ايل  ييياا ا لاتيييرل(ايل  ييياا لد ء،او ا

 ال ييييحفعا لا ت حبييييحاا ا لحي يييي او لييييح جا لب ييييح ،او ا   وييييحااوفلاييييحاا صيييي  اوط نييييبالسايم يييي ا ا و رفييييحاا
 لإ يييحف  ابيييبا لب يييح اب ييي اييييناا ا لييي ابيييباه ح يييحاا  يييحلجاف ع ييي الوا ييي    ااقييي رلا ا يييي ءاايييل ا

اجا الل  اايقحبلاب  او  ا  رلجا ال  ا. ا قلي ب،او سل ل  ا لح 

و د فييييي او  يييييا ال  يييي ا ا  حا يييي اويقيييي أااييييلف ااي يييي   اإد فعا او ايييي اا  ييييلحيا ال ع يييي  اا لقييييرطاا
فلاييحح لاا ال يي ا،او سييليل  اف  ربيي افو  يي اا،او ال  يييابقيي رلا ا لقيير ،اويللحييل او يي ءهلصيي   اف يير ا

،اوتيعلحاا ا  يلجاوبيبيحاا القير ا او ي ءببا يطاافف ا ا نر حاا ا حف  ي اف يااإ  يح  ااا او  ءفبا
ولدو اا الترطياالرس  ا او   حاا ا  ل ع الب ح ا ال حفعا لاامليو   افحاوف ءافر رد اا ا ين اوط نبالسا

 يحاايقيرطاا او ايحاايقيرطاا او اي ابيأدو ااهيف ح ع افلف ءا ال ع  ح باا لقرطااو لي حصاا يا اللا  ي با
(اوبحسل ل  اي يبا او  ا ا ول لعاو ال ايزودابأفبو اف حلاااول ع  ا)ا القرطا،ا اليوطج،ا او   حااوالف ا

 القيييرطاابأ  ليييلداوط ييي  اوطليييحف اب ييي ا ال ييي ااو ا  يييحدف ااحييير ا ا لت  يييحااا لدو ااسقيييلت  افيييلحي
و ا ر ييي اإايي ا لإس ييح ا اليي ايو يياافوييحان  ييرلجا اعيطييلعاا  ييين اب قييحبلعاف  ربيي افييبا الار اييسا الس  ي ف يي ا

ا لحيا لب ح ابحاق تيعاب  اناال ز ءا اقر ا ا  ل ع ا ال ايلرايلادح حف ن يحااا  حءاهي فجافو   ال يحايق أ
اه   حاح هسا لي حصاإا افرا ا ا ين اب  ا ا  ن .

ااوطصيي  احقييساوفييباايي  ا سييل ل  اهيف  ييحاايقييرطاابحاو اييحااس نييبالساحل بييسافييلحيا القييرط
يقرطاا او ا اب  السحقافقل ياويلع با ا يح  ا لوا اا اا  رلجا ات ساوطلحياناادوفعاح حعاح   ا

سول ييلاب يي ايل  ييااه ح ييحاا ال  يي ا اقييحبلا ،ا اليي اييييد اإايي ايتييرطياوييييوطجاف  ربيي افييباب حتيييايقييرطاا
س قي  ا لايح اتيرفافراي ا ا ي ن ا،اس  يااف او ي ء او ا اف   :ا بل يحد اب ي ايل  ياايعيحب ااويععي  اا

 القرطاا لاامليو  ال ا للدعابإحل   حاافراويحاب  اس ق  افباتعلحاا ا  ن ا ا نيس اايسح اا القرطاا
وافر تعحاا ا  لجا ا ي دف اا   ي ااوا اتحولااا ا  ل ع اف افل يا ا ي ن ا اعو ي ،اوفيبا يماسل ياافويي با

رايييلاف  ربييي افيييبا اللايييحفطي،ا لإحيييي د ا،ا ات  يييحا،افو رفيييحاا لب يييح افيييحاسليييلعاب ييي السيييحقااييييضاواح
ا لحيا ال ع   اا لقرطاا ا  اسنرساحي اف ايولحاا  رلجا ال   اوفلاحاا اب،اا او  ا ا  ل حا،ا لح جابل ا
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ف يي  :اس نييبالساس  يييافلليير ا لاييح ا القييرطاا لاامليو يي ا ا لييلدعافقيي لاحاو حل ايييحاب يي السييحقا الح يي ،ا
ب ييلفحاسنييرسا  ييرلجا ال  يي افيي ا ا نييحسا ا  حسييسافإ يي اس نييبا  يي ا ا زطييلافييبا ا  ح ييحااواس نييبالساي ييللا

فع،احليي اواإسانييحساب يي السييحقاف قيي مالك ييي،او ا ل  يي اهيي ا  ييرلجاإد فعافييل فابحسييل ي فاولواح لايي ا اييلوا
ف  لا ،اواسق أاا لحيا القرطااب وااح   ايقرطاا او ا اا  ين اف حا  اببا يطااإدف كييحاب يناا ي ف ا

ا1 بل حد اب  ا ال  س ا ا ي و  ا اللح  .

 العلاقاتامل نجاح وفشل التسويق بالمطلب الثالث: عو 

ا2س لما التي ا ا ابر فاا  حشاوف اا القرطاابحاو احاافباا  ا اعيب با:ااا

االفرع الأول: عوامل نجاح التسويق بالعلاقات

  ييحشاإسييلي ي    ايقييرطاابر فييااي  يياالسييحقاابييلع(اShelly D.Hunt et al,2005سلييلدا)
ابحاو احاا  نياف يحا:

اإاخ(بر فااب  لا  ا) ا لا اولاالز  ا...ا-

افصحدفا)فصحدفافن   ،افصحدفافل  زع(ا-

ا ا لو لا ابحاقر .او لإفنح  حا الالف ا،ا اللحاعحااا-

ابر فاا القرطاا ال ا  ا)ف حا اوحف  ب(.ا-

ا،ا ل يزع،ا ا ول ا...إاخ(. او  ايلا   ا ا و رفحاا)هي فجاإد فعا او ا اف اا-

ا

االفرع الثاني: عوامل فشل التسويق بالعلاقات

ا)يت  اا احلد افلمحفااوال ا القرطاابحاو احااسللحجاإا افيم  1002by Kirk and سلي ي    
Nelson ا.(اس و الس ح ااع اا القرطاابحاو احاا

:ا القرطاابحاو احااسول لاف ا لسحقاب  اه ح حاا او  ءا،اه ح حاا ا  لجا،اتجاهل البيانات ا -
ا.وفاافوحح ياب    االللا اا اعح لعافباي زط يحه ح حاا ال حد ...إاخا،اس سالسايلرفيا ا  ح حاا

                                                           
 .20نفس المرجع السابق، ص -1
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ا سلي ي    ايقرطاااعدم تكامل العمل بين إدارة تقنية المعلومات والموظفين الأخرين - ايول ل :
يم رار  حا ا و رفحااوبحالحا الااهلالساس حفلا ا رلع باف ا ال حفا الم رار  حا ا  حس  ا بحاو احااب  

ا.او  يم

ر  لا سلي ي    ايقرطاابحاو احاايظيياب  ا ا ل ا اترطااوب   الاهلافبا:افاالخطة المتبعة -
ا.ا لعا    اس ر اانللالد   و  اات اب ا

:ايقرطاابحاو احااحييمزاب  ا او ا اف ااتطبيق التسويق بالعلاقات للعميل وليس للمنشأةا -
 ال ا   ا(ف افيا بحعا سلي ي    االااس سا ساست اايقرطاابحاو احااالااف حكاا ا   أع  او  ء،اوب   
ا.)ف حا ا رلع ب

:افوظما ا   آعاالحيحاب   حاايينزاب  ا او  اا،اوف افيوفااالتحويل الآلي للعمليات الخاطئة -
 ازفبالاايلار اه ها او   حااهلللا االهل فيح،الاهلافبافي  و اه ها او   حااو سل وحدا ال الاايلر فااف ا

ا سلي ي    

اهللفطساعدم الاهتمام بالقدرات ا- اولاييلم ا، ا القرطاابحاو احا ا سلي ي     ا او  ح ا لإد فع ايع  :
اهي فجاالوف اايلفط   ا افباو رد الاهل ا، اف حييع ا او  ء ا ا حباحلوحف رساف  ويأه اا ا رلع بااصرتح

ا.فقل يعاايف انعحءعا ا رلع ب

حقاالت  اا القرطاابحاو احاال ان  حانح باوهرا ا  ءا ا يماو لساالسياسات الداخلية للمنشأة:
 اق حسحاا ا  لي  افباا اا ا يسق ال ااا   اوفصل ا  اويلار اب  اف حد اولسلاافوحا ان  حانحساه حلا

ا.ايت  اا القرطاابحاو احاافوح اوه  افحاسقحبلا ا   أعاب  ايللا اا لهل فيحاو اونلااتل أ

ا

ا

ا

ا

 خلاصىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىة

 اعصييااليييو ايتييرفاو  ييأعا القييرطاابحاو اييحااو اليي ا في تييباهلف يي اايييما ال ييحو افيي اهيي  الاييلاا         
اك  يعاابلح  ا ا يسق اإا ا لاحلعحظابو   يحابق سا يلل دا ا  حفق او فيعحلايمحا  انقساب  ءا لد.ا
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ا يسق اوب   يحااصلاسول يا ارس   ا ال اسحه باف اي    ا او احااه با فحالقرطاابحاو احااااا
اا لقرطاا افحالت  اا اعوح  ا ا يسق ، اد ا   ا ا ر ردع ا ارل ع   اولاباهلعحفياناا ا يرد يللا االهل فيح
ا ا  حف ا ال ايورداب  يمافبا بحاو احااسللحجاإا اإدف لا اوحف  باب ل اله   ا لاحلعحظابحاو  ء،اون  

ماوا حبليمابحا  ل حااو ا لفحاا ال ايلالفيحا ا يسق ا ي ءا الوحفاافويمابتيطلا اف حا  اون ابا سللقح ي
اسص أا ال  ا او  ء اف ح اهر ا اوحف  ب افي ح ا ال ا  ل ال القرطا ا ا يسق  اد اا افب ا لا ت   ب و  
اا لصر ا است لر  انحس ان ح ااو   يم ا ا لالف  او ا  ل حا ا ا لفحا اا ردع ان  ي  ا هل حفح احرارس  اوحف  ب

اف الت لبافت سالسحس افبا ي ا    ا او  ء.ااب  يح،افحا ردعاف ايلالسما ا ل

ا
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يأتي القرن الواحد والعشرون والعالم يخطو خطوات سريعة وحثيثة نحو التطور والتغير وحيث أن  
لكل عصر متطلباته وأساليبه في الحياة عامة وفي إدارة الأعمال خاصة فان الواقع اليوم يفرض على 

امل فيها من والإقرار بأهمية نشر ذلك في كل قسم من أقسامها وعند كل ع العميلالمنظمة التوجه نحو 
 . أجل تضافر الجهود وتوجه الاتجاهات نحو نقطة تركيز رئيسية تمكن المنظمة من النجاح والاستمرار

 
بدءا بإقناعه أنه محور الاهتمام إلى  العميلمن ثمة كان الوعي بضرورة التواصل مع هذا             

ث عن ما يريده بل والتطلع إلى أكثر من غاية إشراكه في اتخاذ القرارات عن طريق التقرب منه جديا والبح
ذلك وهو ما يمنحها فرصة بناء علاقة تفاعلية طويلة الأجل معه والتي يتعين على المنظمة حسن ضبطها 

وتمسكه بهذه  العميلبهدف نيل رضا هذا  CRM العميلوتسييرها عن طريق ما يسمى بإدارة العلاقة مع 
ها بتقديم أداء عميلنافسي الحاد على المنظمة السعي لإرضاء المنظمة وبمنتجاتها حيث فرض الواقع الت

 العميلمن اقتناء منتجات أو علامة المنظمة فمن إرضاء  العميلمتميز للقيمة المضافة التي يدركها 
انتقلت المنظمة إلى البحث عن الوسائل والأدوات التي تمكنها من الاحتفاظ به لأطول وقت ممكن وبناء 

من خلالها المنظمة إلى زيادة ارتباطه وتعلقه مما يكون لديه حالة من الولاء للعلامة علاقة معه، تسعى 
 أو المنتج أو المحل أو المنظمة.

 
 العميلالمبحث الأول: إدارة العلاقة مع 

 
يتميز المحيط البيئي لأي منظمة بعدم التأكد والتعقيد والتداخل المتغيرات، ونقص المواد وتعدد           
كونه  العميل. هذه الوضعية دفعت بالمنظمات إلى توجه نحو تبني منهجية ترتكز على العملاءحاجات 

 العملاءمفتاح وسر بقائها أو زوالها من السوق تتمثل هذه المنهجية في إبرام علاقات ديناميكية ودائمة مع 
الباحثين منذ ظهور  الحاليين والمرتقبين بغية الإشباع والولاء. فظهور هذا التصور كان من اهتمامات

هو مركز القوة لكل قرار تتخذه المنظمة. ومن هذا المنظور، يجب  العميلالمفهوم التسويقي الذي يعتبر 
على المنظمة أن تبحث باستمرار عن الكيفية التي من خلالها تقوي علاقتها به وبالتالي تحقيق أهدافها، 

م حتى يتسنى لنا معرفة سيرورته وأهدافه للمنظمة بجدر بنا المقام أن نعرف هذا المفهوم الجديد القدي
 .العميلو 
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 الزبون المطلب الأول: ماهية إدارة علاقة 
 

، واتخاذه مصمما لمنتجاته وسببا عميل نظرا للإهتمام الكبير الذي توليه منظمات الأعمال لل          
، فمن جهة المنظمة عليها تقديم  عليها إقامة علاقة تفاعلية معه هدفها تبادل القيمة ، كان الزاما لوجودها

يقدم قيمة للمنظمة في شكل  العميلمن خلال منتجاتها من سلع وخدمات ومن جهة  عميلأعلى قيمة لل
مت أموال، اهتمام ودعاية مجانية لها مقابل ما يتحصل عليه بفضلها من منافع. لأجل هذا ولأهمية قا

دراسات عديدة من طرف خبراء ومختصين في العمل على إيجاد أسس لهذه العلاقة، وقواعد تنظيمها 
الذي تعتمد فيه المنظمة على أفكار  مع عميلإدارة العلاقة  أيCRMوتوجه سيرها فجاء ما يسمى ب 

 مرتكزة وثرية وتقنيات حديثة ودقيقة.
 

 الزبائنالفرع الأول: مفهوم إدارة علاقة 
 .العميلنتطرق أولا لمفهوم  الزبائن أو العملاءقبل تناول مفهوم إدارة علاقة          
على أنه "ذلك الشخص الذي يتقدم لشراء المنتجات أو  العميليعرف  :الزبون )العميل(مفهوم  -أولا 

للحصول على خدمات إلا أن هذا المعني يعتبر محدودا بعض الشيء في الحقيقية فان كل شخص هو 
 1"عميلسواء كان من الخارج المنظمة أو داخلها يجب النظر إليه باعتباره  العميل

هو كل متقدم للمنظمة من أجل الاستفادة من منتجاتها أو خدماتها.يعرف أنه:  العميليرى الكاتب أن 
"شخص معنوي أو طبيعي يدفع للحصول على سلعة أو عدة سلع أو الاستفادة من خدمة أو عدة خدمات 

 واردها "من م
 هو كل شخص معنوي يسعى للاستفادة من موارد المنظمة. العميليرى الباحث أن 

 العميلمفهوم إدارة علاقة  -ثانيا 
 

بأنها القدرة على الحوار المستمر مع  العملاءعلاقة  إدارة 2001shawnee et sabinوعرف           
فهي تركز  العميلباستعمال تشكيلة من الوسائل المختلفة التي تعمل على البقاء باتصال دائم مع  لعملاء

 .2على الاتصال بين طرفين و أكثر
بشكل  العميلركز الباحث في تعريفه على استعمال عدة وسائل تمنحه القدرة على التواصل مع          

عن طريق  العميلبناء و الحفاظ على علاقات مربحة مع مستمر وعرفة على إنها: "العملية الاجتماعية لل
 .3"عميلتقديم قيمة ورضا إلى 

                                                           

1
 .13، ص 2006جمال الدين محمد مرسي، مصطفى محمد وأبو بكر، دليل فن خدمة العملاء ومهارات البيع، الدار الجامعية، الإسكندرية،  -
ان، مذكرة الماجستير، وائل محمود الشرايعة، أثر إدارة علاقات العملاء على أداة فنادق فئة الخميس والأربع نجوم في مدينة عم -2

 .17، ص 2010جامعة الشرق الأوسط 
 .31، ص 2010حميد الطائي، مفاهيم في إدارة المبيعات والتسويق، دار وائل للنشر، عمان، الأردن،  -3
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 ، حيث تنطوي تلك الأنشطة على العملاءكما تعرف على أنها "أنشطة إدارة قواعد البيانات الخاصة ب      
وكذلك إدارة عملية تحديد تلك المعلومات بغرض تعظيم الولاء لدى  عميلإدارة تفاصيل المعلومات من كل 

 ".1العميل
المربحين وذلك  العملاء"هي تلك العمليات الشاملة لبناء وتدعيم العلاقة مع هؤلاء العميلإدارة العلاقة مع 

 .2من خلال إمدادهم بأكبر قيمة وأفضل إشباع ممكن
بالقيمة والأهمية والإشباع من أجل تدعيم  العميلهي إمداد  يلالعمركز الكاتب على أن إدارة العلاقة مع 

 العلاقة معهم.
والتأثير فيه من خلال  العميلهي منهجية لفهم سلوك  العميليمكن تعريفها كالتالي :"إدارة العلاقة مع 

نوع  التواصل معه, أو هي عبارة عن مجموعة من الوسائل التنظيمية والتقنية والبشرية لإدارة علاقة من
 .3عميلهدفها الأساسي ربط علاقة خاصة وشخصية مع كل  العملاءجيد مع 

 
من أجل ربط علاقة خاصة. وتعرف  العميلعلى أهمية إقامة علاقة من نوع جيد مع  کوتلرپری       

ودلك من  العميلعلى أنها "منهج من معرفة كسب, احتفاظ بأنهم أصولها  أنه  العميلإدارة العلاقة مع 
 خلال إمداده بأكبر قيمة وأفضل إشباع ممكن".

هم أصول المنظمة مما يجعلها نبذل أقصى  العملاءهي:  العميليرى فليب كوتلر أن إدارة العلاقة مع 
 جهودها لكسبهم والحفاظ عليهم.

 
الجيد هو  العميلهو المصدر الوحيد للربح الحالي والنمو المستقبلي للمنظمة. وأن  العميلأن  :العميل -أ

اليوم هم أكثر معرفة  العملاءالذي يوفر ربح أعلى بأقل موارد ممكنة. وهذا نادر الحصول بسبب أن 
 والمنافسة شديدة بين المنظمات.

ها اتصالات ثنائية الاتجاه وتفاعل مستمر، والعلاقات عميلتتضمن العلاقات بين المنظمة و  العلاقات: -ب
أو بعيدة الأمد، ويمكن أن تكون مستمرة أو متقطعة متكررة أو مرة واحدة. يمكن أن تكون قصيرة الأمد 

موقف إيجابي اتجاه المنظمة  العملاءوالعلاقات يمكن أن تكون اتجاهات أو سلوك. حتى عندما يمتلك 
 ومنتجاتها فان سلوك شرائهم يكون موقفي.

، ولكن يتضمن  قسم التسويق فقط ليس نشاط يقع ضمن (العميلالزبون )أن إدارة علاقات  الإدارة: -ج
أيضا التغيير المنظمي المستمر في الثقافة والعمليات والهيكل والتكنولوجيا التي تتبنها المنظمة من أجل 

                                                           

 .33، ص 2005محمد عبد العظيم، "التسويق بالعلاقات المنظمة العربية للتنمية الإدارية، القاهرة، مصر،  - 1
 .304، ص 2005نجم عبود نجم، "إدارة المعرفة"، الطبعة الأولى، الوراقة للنشر والتوزيع، عمان، الأردن،  - 2
3 - Kotler et duduboism, marketing mangement, edition_union, _8eTe editoin, paris, 1994, p5. 
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التي تجمع  العميلتحقيق بنية تحتية مناسبة تمكن المنظمة من استيعاب هذا المدخل. وأن معلومات 
 1طة لأخذ ميزة المعلومات والفرص السوقية.تتحول إلى معرفة المنظمة التي تقود الأنش

بمفاهيم نظم المعلومات، وتركز على الجانب التطبيقي مثل نظم البيع بدعم  العميلوتتأثر إدارة علاقات 
 SFA Sales Forceأتمتة قوى البيع ))CAS Computer Aided Sellingالحاسوب ))

Automationعن أتمتة ورقابة عمليات البيع. بينما نظم أخرى ركزت على أتمتة التسويق  وتكون مسؤولة
 متكامل. عميلوالخدمة، وتدمج هذه الأنظمة باتجاه تكوين نظام إدارة علاقات 

 هو: العميلوأن التصنيف المقبول بشكل واسع للنظم التي ترتبط بإدارة علاقات 
 نظام عمليات إدارة علاقات الزيون  -1

. ويتضمن الحلول لأتمتة قوى البيع، أتمتة العميلتحسين كفاءة عمليات إدارة علاقات  ويعمل على
 .العميلالتسويق، ومراكز الاتصالات، إدارة مركز التفاعل مع 

 : العميلالنظم التحليلية لإدارة علاقات -2
بيانات والتنقيب وسلوكه. وحول قواعد ال عميللتكوين فهم أفضل عن كل  العميلإدارة تقييم المعرفة حول 

 في البيانات هي بشكل نموذجي نظام تعمل في هذه المساحة.
 : العميلالنظم التعاونية لإدارة علاقات -3

 .2وقنوات الاتصال العميلوتعمل على تحقيق التزامن وإدارة نقاط التفاعل من 
 

 العميلالفرع الثاني: أهمية إدارة العلاقة مع 
 

لأسباب هجومية ودفاعية, المحفزات  العملاءتقوم المنظمات بتبني إستراتيجية إدارة العلاقة مع            
الهجومية نابعة من رغبة المنظمات في تطوير الربحية عن طريق تقليص النفقات وزيادة العوائد من خلال 

منافسين بتبني نظام إدارة . المحفزات الدفاعية تظهر عندما يقوم كبار الالعملاءتطوير الرضا والولاء لدى 
 3وتقليص العوائد. العملاءبنجاح فتظهر المخاوف من خسارة  العملاءالعلاقة مع 

 
 

يعد موضوع هاما في التسويق  العميلحيث يؤكد أغلب أساتذة التسويق بأن إدارة علاقة             
, ستصبح موضوع أكثر سخونة في السنوات القادمة ويقول هؤلاء العميلويعتقدون كذلك أن إدارة علاقة 
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تنقل ميزان القوة في علاقة المشتري إلى بائع من المنظمات  عميلالأساتذة إن ما تمر به ليس إلا ثورة 
هذه من "باترسيا سيبولد"صاحبة أفضل كتاب في  العملاءوليس من أحد أحسن وصفا الثورة  العملاءنحو 
 .2001عام 
على الأهمية الكبير التي تجنيها المنظمات عند تطبيق فلسفة إدارة  العميلق أدبيات إدارة علاقة وتتف

 إذ تتجلى أهميتها فيما يلي: العميلعلاقة 
المنظمة في دعم أسواقها من خلال التوجه نحو کسب أفضل وإدارة الحملات  العميلتساعد إدارة علاقة  -

 تساعد في قيادة وخلق النوعية في المبيعات.التسويقية بأهداف واضحة وموضوعية و 
تساعد المنظمات في تحسين عمليات البيع بالتجزئة وإدارة المبيعات من خلال المشاركة بالمعلومات  -

 من جميع العاملين.
والعاملين ويساهم ذلك في تحسين وتطوير الإحساس بالرضا  العميلتساعد في بناء علاقات فردية من  -

 •العميللدي 
ذوي القيمة أو المربحين وتزيدهم بأفضل أو بمستوى عالي من  العملاءتسهم في تنظيم الأرباح وتحديد  -

 الخدمات.
وفهم احتياجاته وكيفية بناء علاقة  العميلتزويد العاملين بالمعلومات وسد حاجات العمليات لمعرفة  -

 فعال.والشركاء في عملية التوزيع وبشكل  العميلوطيدة ما بين المنظمة و 
وتحليل البيانات التي تخصه مما يساهم بفعالية في تغيير  العميلتساعد في التعريف على نوعية  -

 إستراتيجية المنظمة في عملياتها المختلفة ومنها بشكل خاص وظيفة التسويق وتقديم الخدمات.
وزيادة فعالية مركز الاتصالات وتفعيل عمليات البيع والتسويق وتحسين التعريف  العميلتحسين خدمة  -

واستهدافهم بشكل أفضل وتقليل  العملاءوعمليات البيع والتسويق وتحسين التعرف على  العملاءعلى 
 التكاليف وزيادة الربحية الإجمالية.

د إستراتيجية عديدة للمنظمات وتجعل في المحيط التنافسي المتزايد فوائ العميلتعطي إدارة علاقة  -
 .1العميلالعلاقات شخصية مع 

 

 العميلالفرع الثالث: هدف إدارة العلاقة مع 
 

هو تطوير علاقة أكثر  (العميلالزبون )الهدف العام من تطبيق إستراتيجية إدارة العلاقة مع           
 العملاءتنتج عنها إدارة فعالة تستطيع تصنيف وإرضاء والمحافظة على  العملاءربحية وطويلة الأمد مع 

والحفاظ عليهم والحصول على ولائهم هو هدف رئيسي لإدارة العلاقة  العملاءالأكثر ربحية فإن اكتساب 
 حيث أن ولائه يؤدي إلى تقليل النفقات التسويقية لأنهم ليسوا بحاجة إلى أساليب دعائية مركزة العملاءمع 

لأنهم سيشترون سلع المنظمة مرارا وتكرار في المستقبل لن يتحولوا إلى سلع المنافسين مهما كانت 
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الموالي يساعد المنظمة لتصبح أكثر تفهما لاحتياجاته  العميلالوسائل الدعائية الأخرى مكثفة. كما أن 
 .1أن يتحقق بسرعة وتوقعاته وبالتالي يسهل على المنظمة عملية إرضاؤه لكن لا يمكن لهذا الهدف

 لتحقيقها منها ما يلي: العميلوتوجد هناك عدة أهداف تسعى إدارة علاقة 
 :العميلرضا  -أولا 

إذا ما كان هذا الأداء غير  العميلعلى الأداء المدرك للمنتج بالنسبة إلى توقعات  العميليعتمد رضا 
فان  العميللن يكون راضي وإذ كان هذا الأداء يتقابل مع توقعات  العميلفان  العميلمتفق مع توقعات 

سيزداد أو  العميلفان رضا  العميل، وإذا ما زاد هذا الأداء عن توقعات  عنده الرضا سيتحقق العميل
منه أكثر من المنافسين ويمكنها تحقيق ذلك من  العملاء، المنظمات التسويقية تسعى إلى إرضاء  يبتهج

 أسعارها وزيادة خدماتها. خلال تقليل
 :العميلولاء -ثانيا 

هو ارتباطه أو التزامه بعلامة تجارية أو بمحل معين، أن هو الرغبة في  العميليقصد بولاء           
التعامل مع منظمة معينة دون المنظمات المنافسة وهنا على المنظمة أن تراعي مبدأ التكاليف التي 

 : العميللها وهناك خمسة مستويات من الاستثمار لبناء العلاقة مع  العميلتستثمرها لتقوية ولاء 
 التسويق الأساسي الذي يقوم به رجال البيع من خلال بيع المنتج. -
للاتصال  العملاءالتسويق التفاعلي الذي يقوم به رجال البيع من خلال بيع المنتج وتشجيع  -

 بالمنظمة فيما إذا كان لديه أي سؤال أو تعليق أو شكوى.
للتأكيد فيما إذا المنتجات  العميلالتسويق المستفسر الذي يقوم رجال البيع من خلاله بالإتصال ب -

 متوافقة مع حاجاته.
حول تطوير المنتج  العملاءالتسويق المترقب الذي يقوم رجال البيع من خلاله بأخذ اقتراحات  -

 الحالي أو المنتج الجديد.
 ها للمساعدة في تحسين أدائها.عميلالتسويق المشارك المنظمة تعمل مع  -
 

 العميلقيمة  -ثالثا 
الذين  العملاء، و عميلهي تكوين أفضل رضا وقيمة لل العميلإن مفتاح بناء علاقة طويلة مع         

والحفاظ عليهم يمكن أن تكون من  العملاءموالين وهنا فان عملية جذب  عميليتكون لهم رضا يكونون 
يشتري  العميلعادة يواجه تشكيلة مذهلة ومتحيزة من المنتجات ليختار منها و  العميلالمهام الصعبة لأن 

 بتقييم الاختلافات بين كل المنافع وكل العميلحيث يقوم  عميلمن المنظمة التي تقدم أعلى قيمة مدركة لل
التكاليف الناتجة من منتجات المنظمات ومن ثم مقارنتها مع عروض المنافسين، وهذا التسويق يتضمن 

ورغباتهم وإن مهمة الأعمال هي تحقيق الأرباح من خلال الوصول إلى قيمة  العملاءإشباع حاجات 
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خيارات المتعددة من مقابل ال العملاءوفي ظل الاقتصار القائم على المنافسة الشديدة وزيادة وعي  العميل
المنتجات فإن المنظمة تستطيع أن تتفوق فقط من خلال ضبط عملية الوصول إلى القيمة واختيار وتقديم 

 وتناقل أفضل قيمة.
المريحين. فما يربط أي منظمة  العملاءإلى توطيد العلاقة مع  العميلحيث تهدف إدارة العلاقة مع     

ملات قد يخسر فيها أحد الطرفين، إذ لا يحرص كل منهما على تحويل ها العاديين إنما هم مجرد تعاعميلب
إلى تعزيز العلاقات وتقليل  العميلهذه التعاملات العابرة إلى علاقة دائمة. بينما تسعى إدارة العلاقة مع 

 .1التعاملات
 

 العملاءالمطلب الثاني: مكونات وخطوات إدارة العلاقة مع 
 

تتمثل المهمة الحرجة لإدارة التسويق داخل أي منظمة في محاولة خلق علاقات مربحة مع           
على أنشطة  العملاءها بغض النظر عن توجهها حيث يركز التعريف الضيق لإدارة العلاقات مع عميل

امل حيث تنطوي تلك الأنشطة على إدارة تفاصل المعلومات والعو  العملاءإدارة فوائد البيانات الخاصة ب
 .العملاءالمؤثرة وكذلك الاستراتيجيات المتبعة بغرض تعظيم الولاء لدى هؤلاء 

 

 العملاءالفرع الأول: مكونات إدارة العلاقة مع 
 من خمسة مكونات هي: العملاءتتكون إدارة العلاقة مع               

 العملاءبيانات ومعلومات  -أولا
وذلك لأغراض  العملاءعلى قاعدة البيانات والمعلومات الخاصة ب العملاءتعتمد إدارة العلاقة مع       

تحليلية تساهم في التخطيط الاستراتيجي للمنظمة حيث تساهم هذه البيانات والمعلومات في تحليل سلوك 
ومعرفة احتياجاتهم وتوقعاتهم للفوائد المتحققة له من الخدمات المعروضة والعمل على تقديم  العملاء

يتم التعامل مع  العملاءيقة ملائمة ترفع من درجات الرضا عليه  في إدارة العلاقة مع الخدمات بطر 
البيانات والمعلومات على أنها المادة الخام الأولية والتي يتم التعامل مع البيانات والمعلومات على أنها 

بهة تبعا لدرجة ربحيتهم لمجموعات متشا العملاءالمادة الخام الأولية والتي يتم الاعتماد عليها في تصنيف 
وهو بناء  العملاءللمنظمة ليتم التعامل مع كل مجموعة بالطريقة المناسبة لتحقيق هدف إدارة العلاقة مع 

 .2المربحين مما يساهم في تحسين القدرات التنافسية للمنظمة العملاءعلاقة طويلة الأجل مع 
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على درجة كفاءة البيانات والمعلومات المجموعة إلى حد كبير  عميليعتمد نجاح تطبيق إدارة العلاقة مع 
من أجل  العميلمن طرف الموظفين إذ يجب أن يكونوا بارعين في جمعها والتأثير على  العملاءعن 

 الإفصاح عن بياناته بدقة.
 الخصوصية –ثانيا 

 

المعلومات في مجتمع البيانات والمعلومات احتمالات جمع وتسجيل ومعالجة وتوزيع واستغلال         
تمثل أصول قيمة بالنسبة للمنظمة إذ أن عليها إدراك حقيقة  العملاء، حيث أن معلومات  مستمرة بالتزايد

بالإفصاح عن هذه البيانات ومدی  العميلالبيانات والمعلومات ودقتها حيث تعتمد على مدى سماح 
بمنع  عميللية تعطي الحق للسماحه باستخدام بياناته الخاصة. تعطي تشريعات حماية الخصوصية الدو 

وتؤثر نوعية  العملاءالمزود من استخدام المعلومات الخاصة أو إجباره على إلغائها من قاعدة بيانات 
لأبعاد  العميلبالإفصاح عن بياناتهم ومدى إدراك  العملاءالثقافة السائدة في المجتمع على مدى استجابة 

مخاوف  العميلفتظهر لدى  العملاءمع البيانات والمعلومات عن وأهدافها وراء ج العملاءإدارة العلاقة مع 
 1من إمكانية استغلال هذه البيانات أو بيعها لمنظمات أخرى.

 

 التكنولوجيا -ثالثا
فترة الثمانينيات، كان التركيز على استخدام تكنولوجيا المعلومات في التسويق والمبيعات  في          

ضئيلا وللأسف لم يكن هناك تركيز كافي على عوامل النجاح الأساسية المتعلقة باستخدام مجموعة من 
ن نتيجة ذلك في عمليات الإدارة الجديدة. وكان م العملاءالتقنيات المختلفة الخاصة بإدارة علاقة مع 

 تأخر الاستفادة من مزايا التقنيات الحديثة وتأكيد تكاليف أكثر.
ويمكن القول بأن القوة الرئيسية وراء ظهور الأشكال الجديدة من الاتصالات تتمثل في التطوير         

الهائل في مجال الحاسب الآلي وآليات الاتصال عن بعد وكذلك التطور في مجال المعلومات والنقل 
وتقنيات الاتصال والتواصل الأخرى، وقد ساهم هذا المنظور في إيجاد طرق ووسائل جديدة لمعرفة وتعلم 

ومن تنمية وخلق السلع والخدمات التي يتم تفصيلها حسب حاجات  عميلالكثير عن مسارات الوصول لل
اتها وخدماتها أكثر ورغبات المستهلك الفردية وتساهم التكنولوجي في مساعدة المنظمات على توزيع منتج

 .2العملاءكفاءة وفعالية كما تساعدها أيضا في تسهيل عملية الاتصال ب
 حيث أنها تؤدي دورا مزدوجا: العملاءتعتبر التكنولوجيا أداة إدارة العلاقة مع 

: يتطلب تطبيقات تكنولوجية وبرمجيات خاصة ليتم تخزين العملاءجمع البيانات والمعلومات عن  - أ
وتحليلها بشكل دقيق وتوظيفها في بناء الخطط -حواسب آلية متطورة -المعلومات هذه 

 الإستراتيجية للمنظمة.
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ولمنع  العملاء: مطلوبة للمحافظة على خصوصية بيانات والمعلومات برمجيات الحماية المتطورة - ب
ة تندمج أي اختراق للمعلومات التي يتم التعامل معها بسرية تامة، إن التطبيقات التكنولوجي

لينتج عن استعمالها نجاح حيث أن  العملاءوتتفاعل مع كافة مكونات وظائف إدارة العلاقة مع 
العلاقة الالكترونية غير كافية لبناء علاقة طويلة الأجل بل تأتي مكملة للعلاقة المباشرة مع 

خدام، وللتطبيقات التكنولوجية مواصفات يجب أن تتصرف بها ومنها: قابلية الاست العملاء
 .1المرونة، فعالية المستفيد، التطوير

 العمليات-رابعا
كافة العمليات الحالية  العملاءهي الطريقة التي تنجز بها الأشياء من قبل المنظمة في إدارة العلاقة مع  

وتفاعل معه بشكل مباشر من خلال عدة قنوات اتصال كالهواتف أو  العميلوالمستقبلية التي تمس 
. من وجهة نظر إدارة عميلات الالكترونية، التواصل وجها لوجه يجب أن تكون موجهة للالايميل، الصفح

العمليات يجب أن تصمم وتدار بطريقة مدروسة لأنها تساهم في خلق القيمة لدى  العملاءالعلاقة مع 
لية )الحصول ، أداة العمليات بالطريقة المطلوبة ينطوي على كل من الكفاءة )تقليل التكلفة( والفعا العملاء

 على أفضل مخرجات( تنقسم العمليات إلى عدة فئات:
: هي العمليات التي تتركز كليا داخل وظائف المنظمة كعملية اجتذاب العمليات العمودية - أ

: هي عبارة عن تقاطع وضيفي، مثل عملية تطوير خدمة جديدة قد العمليات الأفقية -ب. العملاء
 والمالية.تشمل وظائف البيع والتسويق 

بشكل مباشر مثل عمليات إدارة  العميل: هي العمليات التي تلتقي بعمليات المكاتب الأمامية -ج     
 ، دعم الخدمات.العملاءالشكوى وتشمل أربعة وظائف أساسية: التسويق، البيع، الاهتمام ب

شر مثل عمليات بشكل مبا العملاءهي العمليات الغير متصلة ب عمليات المكاتب الخلفية:-د      
 المشتريات والمخازن.

 الأفراد–خامسا 
 

وهم العامل المساعد لنجاح تطبيق  العملاءهم القوة المزودة ومصدر الطاقة لإدارة العلاقة مع          
ولهم دور مهم في فعالية التنفيذ حيث انه بدون التفاعلات المناسبة ما بين  العملاءإستراتيجية العلاقة مع 

يكون تطبيق العمليات الخاصة بالنظام ضمن دائرة المخاطر، هؤلاء الأشخاص هم  العملاءالأشخاص و 
، إذ تلعب شخصية الموظف وطريقته العملاءالمدراء وموظفو المكاتب الأمامية يلتقون بشكل مباشر مع 

هم المهام ومن أ  العملاءدورا هاما في تحقيق رضا وولاء  العميلفي التواصل وقدرته على تلبية احتياجات 
 :العملاءالتي يقوم بها الأفراد إدارة علاقة 
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  الأفراد يطبقون العميلالأفراد يقومون بتطوير المفهوم الاستراتيجي ليصبح موجها نحو .
 ويستخدمون التطبيقات التكنولوجية.

  الأفراد ينسقون فيما بينهم من خلال تقاطع الوظائف من أجل إتمام مهام إدارة العلاقة مع
 .العملاء

  ويحافظون عليها. العملاءالأفراد يستحدثون قاعدة بيانات 
 .الأفراد يصممون عمليات التسويق والبيع والخدمات 
 .الأفراد يحتاجون إلى التغيير في بعض تطبيقات العمل 
  العملاءبشكل مباشر وكبير، لذلك الحصول على تطبيق فعال لإدارة العلاقة مع  العملاءيتفاعل 

 1ين كفيئين وفعالين في الأداء".يتطلب موظف
 

 )التنفيذ( العملاءالفرع الثاني: خطوات إدارة العلاقة مع 
تمر بمجموعة من الخطوات الرئيسية والتي سنستعرضها  العملاءإن عملية تنفيذ إدارة العلاقة مع     
 از:ــــبإيج
إن قواعد البيانات التقليدية لم تعد ذات جدوى لمنظمات  :العميلنشاء قاعدة بيانات عن نشاط  -أولا

الأعمال الكبيرة لذا استبدلت بمستودعات البيانات والتي عن طريقها يتم القيام بمجموعة من الإجراءات 
من مصادرها المختلفة )الداخلية أو الخارجية ومعالجتها لتحويلها إلى  العميللتجميع البيانات عن 
من الوصول إلى هذه  العملاءعلومات تساعد على اتخاذ القرار، كما تمكن جميع معطيات متجانسة وم

 المعلومات عن طريق تطبيقات ووجهات متعددة وقاعدة بيانات تتضمن معلومات عن الآتي:
،  المعلومات: وينبغي أن تشتمل على كافة التفاصيل المرافقة لعملية الشراء مثل: الثمن المدفوع للمنتج-

 ليم.تاريخ التس
: توجد اليوم العديد من نقاط وقنوات الاتصال التي تسهل من عملية التواصل بين العملاءالاتصال مع -

أو  العميلوالمنظمة، فالضروري الذي يجب معرفته في هذه المرحلة هو من بدأ في الاتصال  العميل
 المنظمة.

 يل.المعلومات الوصفية: هذا النوع من البيانات يستخدم لأغراض التحل-
في حالة عدم  العميلاستجابة لمحفزات التسويق: هذا الجزء من المعلومات يتضمن معلومات عن -

 استجابته المبادرة تسويق العلاقات أو أي اتصال مباشر آخر.
البيانات ثابتة على مر الزمن: المنظمات تلجأ عادة إلى استخدام طرق متنوعة لبناء قواعد منها -

كما هو حال مصنعي السلع المعمرة يستخدمون المعلومات الوصفية من بطاقات  افتراضها ثبات بياناتها
 الضمان الأساسية.
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 إن قاعدة البيانات تهدف إلى تحقيق ما يأتي:
تحديد ماهية البيانات التي يمكن التعامل معها )من جمع وتخزين واسترجاع( على وفق ما يمكن أن  -

 يحتاجه المستفيد بالدرجة الأساس.
نية مراقبة كافة البيانات التشغيلية )الإجرائية( الخاصة بكل نظام فرعي وبما يؤدي إلى صنع أو إمكا -

تقليل حالات التكرار في البيانات والتي يمكن أن يشترك فيها أكثر من نظام فرعي فضلا عن إمكانية 
 تحقيق الأمن والسرية في التعامل مع تلك البيانات من قبل كل المستفيدين منها.

تسهيل التعامل مع البيانات التي تنشأ في كل النظم الفرعية ولا سيما عندما يكون حجم هذه البيانات  -
 كبيرا وتنوعها متعدد.

السرعة في الحصول على احتياجات المستنفدين من البيانات المختلفة وبما يساهم في تقليل الوقت  -
 .1والجهد المبذولين

 تحليل قاعدة البيانات -ثانيا 
ويتم ذلك عن طريق مجموعة من الإجراءات لاستخلاص مواصفات وعلاقات من البيانات وتقديم     

معلومات جيدة لم تكن معروفة مسبقا تساعد على اتخاذ القرار بشكل أفضل من خلال استعمال تقنية 
 التنقيب في البيانات وعلى النحو التالي:

 عالية.تحديد مناطق أو مشكلات يكون التحليل فيها قيمة  - 
 تحويل البيانات إلى معلومات مفيدة. -
 التصرف بناء على النتائج المستخلصة. -
 تقييم النتائج والدروس المفيدة والمعلومات المستخلصة. -

 ويهدف تحليل قاعدة البيانات إلى المساعدة في العمليات الآتية:
 2.العميل، الاحتفاظ ب التسويق الموجه، تجزئة السوق 

 
 
 
 
 

 (العملاء)اختيار  العملاءنظرة تحليلية للقرارات التي تستهدف  -ثالثا

                                                           

ادارة علاقات ومعرفة العميل التسويقية"، مرجع سبق ذكره، ص درمان صادق سليمان، "التسويق المصرفي المبني على  - 1
 .211-210ص 
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قد يشتري  عميللا تزال تمارس كتلة من المنظمات الآن تسويقا مكثفا والبيع بطريقة نمطية لأي     
، تستهدف  . وبدلا من ذلكعميلالمنتج واليوم يدرك معظم المتسوقين أنهم لا يريدون علاقات مع كل 

 أقل لكنهم أكثر ربحية. يلعمالمنظمات الآن 
فإنها تبدأ في التقديم الدقيق  عميلوفي نفس الوقت الذي تجد فيه المنظمات طرقا لتقديم قيمة أكثر لل    

للمنظمة. وتقوم الكثير من المنظمات الآن تحت مسمى إدارة العلاقة اختيار باستخدام تحديد  العملاء
المتسببين في أرباح لها  العملاءالذي يتسببون في خسارة لها واستهداف  العملاءفي استبعاد  العميلربحية 

المربحين فإنها تنتج عروضا مغرية ومعاملة خاصة لاستخلاص  العملاءلتدليلهم. وبعد أن تعرف المنظمة 
 1وكسب ولائهم. العملاءهؤلاء 
 العملاءاستخدام أدوات لاستهداف  -رابعا 
مربحين أي وجود توافق بين عروض الشركة واحتياجاتهم  عملاءلاص بعد أن تقوم المنظمة باستخ    

وتتبعهم وإنتاج منتجات  العملاءوذلك بمساعدة التقنيات الجديدة التي ساعدت المنظمات على التعليم من 
الفردي وتساعد على توزيع المنتجات بكفاءة وفعالية أكبر  العميلوخدمات يتم تفصيلها طبقا لاحتياجات 

في الاتصال بهم فالانترنت والهواتف الخلوية والتلفاز مرتفع الوضوحية يمكن أن يستخدم كأداة  وتساعدهم
بطلب ودفع ثمن  العميلالمختارين برسائل تستهدفهم بعناية فائقة وبعد أن يقوم  العملاءللوصول إلى 

ساعة بالإضافة إلى الاتصال 24المنتج أو الخدمة دون أن يغادر مكانه يمكن أن يستلمها أقل من 
المباشر عبر الهاتف من أجل تقديم عروض جيدة وخاصة بهم وإرسال رسائل بريدية، والأخذ بعين 

 .2العميلالاعتبار الاقتراحات التي يقدمها 
 المستهدفين )تسويق بالعلاقات(  العملاءكيفية بناء علاقات مع  -خامسا 

 

لأطول فترة ممكنة إحدى أدوات التسويق بالعلاقات التي تساعد  العملاءيمكن اعتبار عملية الإحتفاظ ب    
المستهدف عن طريق تحديد  العميلالموالي وبذلك تقوم المنظمة ببناء علاقة مع  العميلللوصول إلى 

ومعقولة عندهم، وذلك بالأخذ بعين الاعتبار حجم شرائهم ومستوى  العميلأسعار تكون مقبولة من طرف 
م بالإضافة إلى ذلك فإنها تقوم بخلق ما يعرف بالروابط الاجتماعية وذلك عن طريق تقديم الدخل عنده

بالمنظمة بالإضافة على  العميلالخدمات بشكل شخصي إذ تعمل الروابط الإجتماعية على زيادة ولاء ثقة 
 .3يفتقر عليها المنافسون  العملاءذلك عليها أن تقدم خدمات تعتبر ذات قيمة عند 

 
 

 العملاءمراعاة قضايا خصوصية  -سادسا 
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 . 1وعلى المنظمة حمايتها العملاءإذ تعتبر مسألة هامة لأنها تعتبر عن بيانات شخصية عن      
عبر كل مراحلها فسوف تلقى الإدارة بالتأكيد مشاكل ومعوقات  العملاءعند تطبيق إدارة العلاقة مع 

 لتفيدها نذكر منها :
 : العملاءخصوصية  - أ

ذلك  العملاءهي من المسائل الهامة التي ينبغي مراعاتها عند تنفيذ إدارة العلاقة مع  العملاءخصوصية 
سواء كانت ديموغرافية أو سلوكية من خلال  العملاءلأنها تستند على قاعدة واسعة من البيانات عن 

، وبما أن هذه لاءالعممختلف نقاط وقنوات الاتصال. وهذه البيانات تعد شخصية من جهة نظر معظم 
كان لابد من حماية خصوصية  العملاءمن أجل تنفيذ إدارة العلاقة مع  العملاءالبيانات ضرورية من 

في اللوائح القانونية  العميلوهي من الأمور ليست بالبسيطة على الرغم من وجود اهتمام واسع ب العملاء
عدم وضوح في تحديد مدى خصوصية بيانات والسياسات العامة في جميع أنحاء العالم فمزال هناك لبس و 

وكونها محمية، حيث تستخدم إلا لأغراض معينة. ولكن مع ذلك توجد أربع قواعد رئيسية ينبغي  العملاء
 وهي: العملاءالعمل وفقاها من أجل حماية خصوصية 

 أن معلوماتهم شخصية وقد جمعت لتستخدم الأغراض محددة. العملاءينبغي إبلاغ  -10
 قادرا على تبعها. العميلينبغي أن يكون  -10
 الحصول على معلوماته وتصحيحها. عميلينبغي أن يسمح لل -10
 ينبغي حمايتها من الاستخدام غير المؤذون به . العميلبيانات  -10

 انعدام النضج التقني - ب
 

ياتها وتقنياتها لا تزال في بداية عهدها إذ أن أغلب برمجياتها وتكنولوج العملاءإدارة العلاقة مع  
نمطية وغير كاملة إضافة إلى ارتفاع كلفة تنفيذها فضلا من ذلك وجود اختلاف في البرمجيات والتقنية 
المستفيدة من قبل المنظمات التي تتبناها مما يؤدي إلى إحباط معنويات المتبين لها ولكن على الرغم من 

، وأيضا هناك تقدم ضئيل في ذلك هناك مجموعة من الحلول من بينها عملية اندماج بين، المنظمات
 .2العملاءمحاولة وضع تقنية وبروتوكولات موجدة لتنفيذ إدارة العلاقة مع 

 
 
 

 المبحث الثاني: ولاء العملاء
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ها عميلليست جديدة فمنذ وقت طويل كانت المنظمة مدفوعة للحفاظ على  العميلفكرة ولاء          
ونذكر في هذا الصدد خلال الخمسينيات من القرن الماضي الطوابع التي كان يقدمها الموزع لكل علبة 
شراء وهي تسمح بالحصول على جائزة أو مكافئة فبعد أن كان مصطلح الولاء حكرا على العلاقات 

التعلق والارتباط  الإنسانية يفسر الرابطة العاطفية التي تنشأ بين شخصين، اقتحم مجال الأعمال ليفسر
ونقطة البيع  العميلوالمنتج أو العلامة وكذا بين  العميلوالمنظمة أو  العميلالسلوكي والإداري بين 

 يشغل ولاء المنظمة والباحثين. العميلفأصبح ولاء 
 المطلب الأول: ماهية الولاء

والمنظمة هذه العلاقة التي  العملاءإنتقل مفهوم الولاء إلى مجال التسويق ليعبر عن العلاقات بين     
 تمتاز بالاستمرارية، وسنتطرق في هذا المطلب إلى مفهوم الولاء وأهميته.

 الفرع الأول: مفهوم الولاء
اتجاه العلامة أو  العميلتعددت الأبحاث والدراسات في محاولة ضبط مفهوم سلوك الولاء الذي يبديه     

 بأهم جوانب الولاء.المنظمة، وفيما يلي ندرج بعض التعاريف تلم 
على أنه "توقع شراء علامة ما في غالب الأحيان إطلاقا من خبرة  العميل( ولاء Brownيعرف )    

 .1ايجابية سابقة
 كما يلي: العميلولاء 1996عرف تلرينكوست في 
 .2نحو المنتج أو العلامة، أو المنظمة يتضح في تكرار السلوك الشرائي عميل"الولاء موقف ايجابي لل

يعرف الولاء بأنه:"التزام عميق من جانب العميل بإعادة شراء منتج ) سلع أو خدمة معينة( مفضل لديه 
ورعايته من خلال اتخاذ مواقف ايجابية نحوه والتحدث عنه بإيجابية )كلمات الفم المنطوقة ( وقيامه 

حالة تعرضه لأية حملة بتوصية الآخرين بالشراء مع عدم وجود أي نوايا بالتحول إلى أصناف أخرى في 
 3ترويجية تستهدف إثنائه عن التعامل مع المنظمة الحالية و التحول إلى المنظمة أخرى 

عنصرا هاما في إستراتيجية الأعمال الخدمية، فهو عامل حاسم لهذه  العميللذا لابد أن يكون ولاء 
 .4الأعمال لاسيما في المستقبل

منتج أو الخدمة بشكل مستمر في المستقبل ويؤدي هذا الالتزام هو التزام داخلي عميق لإعادة شراء ال -
إلى تكرار وشراء نفس العلامة التجارية أو نفس المجموعة من العلامات التجارية بالرغم من المؤشرات 

 5المحيط والجهود التسويقية التي لديها القدرة على إحداث سلوك تحول.

                                                           

1 
- Christian michon, *Le Merkateur*, edition Pearson, Paris, 2003, p71. 

معراج هواري، ريان أمينة، سياسات وبرامج ولاء العميل وأثرها على سلوك المستهلك، الطبعة الأولى، دار كنوز المعرفة العلمية  - 2
 .38، ص 2012وزيع، الأردن، للنشر والت

 . 55، ص 2010ناجي معلا، خدمة العملاء، زمزم ناشرون وموزعون، الأردن،  - 3
 .248، ص 2007رعد حسن الصرن، عولمة جودة الخدمة المصرفية، دار التواصل العربي، عمان، الأردن،  - 4
صالح الخضر "دراسة تحليلية للعوامل المؤثرة على ولاء طلاب الجامعات للعلامات التجارية لسلع التسويق غير المعمرة، رسالة  محمد -5

 .90-89، ص 2005ماجستير، جامعة عين الشمس، كلية التجارة، قسم إدارة الأعمال، مصر، 
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أي منظمة والتكامل مع باقي العناصر الأخرى حيث تعد الركن الأساسي لنجاح  العميلومنه فان ولاء 
وسلوكهم،  العملاءمن القضايا الصعبة جدا بسبب التغيرات الخاصة بسيكولوجية  العميلعملية الاحتفاظ ب

 لطلب خدمات منظمة ومحددة دوم سواها. العملاءويستخدم الولاء كإشارة إلى تفضيل 
لمكونة لمفهوم الولاء وما هو معروف على نحو كبير أن هناك ويوضح الشكل التالي العلاقات الأساسية ا

 وبين الربحية. العميلعلاقة ايجابية بين ولاء 
 

 (: العلاقة الأساسية المكونة لمفهوم الولاء04الشكل رقم )
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، ففي جانب المنظمات يتمثل في  والمنظمات العملاء،  الطرفين يمكننا القول أن الولاء ينشأ من كلا     
وما يجول في خاطرهم من توقعات وتطلعات عن المنظمة وهذا  العملاءقدرتها على فهم حاجات ورغبات 

فانه يتمثل في قدرتهم  العملاءها أما من جانب عميلمن شأنه أن يعزز العلاقة التبادلية ما بين المنظمة. و 
على الإدراك والتمييز بين ما تقدمه لهم هذه المنظمات من منتجات أو خدمات ومحاولة الوصول إلى 
إيمان جاد ببناء علاقات راسخة من منظمات دون الأخرى لما تتمتع هذه المنظمات ببعض المزايا مثل 

 .1الجودة أو السعر أو المعاملة الحسنة
 عن طريق إسعادهم ونيل إعجابهم يسمح للمنظمة باقتناص الفرص عديدة. العملاءبوكذلك إن الإحتفاظ 

المرتقبين،  العملاءكتخفيض التكاليف الناتجة عن تخفيض التكاليف الجذب التي تستخدمها المنظمة مع 
وفرصا أخرى تجتمع كلها لتصل المنظمة إلى التميز والتربع على مركز تنافسي معتبر، وحتى تحقيق 

 2ادة في سوقهاالري
 المطلب الثاني: أنواع الولاء وأشكاله

 للولاء أنواع وأشكال متنوعة ومختلفة سوف نتطرق إليها في هذا المطلب.    
 

 الفرع الأول: أنواع الولاء لدى مسؤولي التسويق.
  الولاء المطلق والولاء النسبي -أولا 

هم هو ولاء مطلق إذ يرتكز هذا عميلالتسويق أن الولاء الذي يبحثون عنه في  ولييعتبر مسؤ       
وفي أو غير وفي. وهذا نجده في المنظمات التي تعتمد في تعاملاتها على  العميلالمفهوم على كون 

الذي لا  العميلالوفي هو الذي يقوم بتجديد اشتراكه في مدة محددة، و  العميلالاشتراك، حيث نجد أن 
غير وفي لكن غالبا الولاء من وجهة نظر مسؤولي التسويق أكثر بساطة ولم يعد  عميلاشتراكه هو  يحدد

الوفي هو الذي يقوم بجزء  العميلمطلق وخاصة في مجال المنتجات واسعة الاستهلاك إذ يجدون أن 
جات أو كبير أو على الأقل جزء مهم من عملياته الشرائية عن طريق المنظمة ولصنف محدد من المنت

خاصة ثنائية )وفي، غير وفي( لكنه أصبح يعتمد على  العميلالخدمات، في هذه الحالة لم يعد مفهوم 
 ذا ولاء تام وإنما زيادة الولاء. عميلالتدريج، إذ أن هدف مسؤولي التسويق ليس الحصول على 

 الولاء الموضوعي والولاء الذاتي -ثانيا
ولاء يمكن أن يعرف بطريقة موضوعية بالرجوع إلى السلوكيات في مجال العلاقات الإنسانية ال      

 الفعلية أو بطريقة ذاتية بناء على التوجهات العقلية، والارتباطية التفضيلية.
 .3والغالب أن مسؤولي التسويق يهتمون أساسا بالولاء الموضوعي

 العملاءالفرع الثاني: أشكال الولاء عند 
                                                           

 .53محمود يوسف ياسين، مرجع سبق ذكره، ص  -1
المزيج التسويقي على ولاء العميل في المؤسسات الخدمية"، مذكرة الماجستير، علوم تسيير، تخصص اقتصاد يخلف نجاح، "أثر  -2

 .77، ص 2010تطبيقي وتسيير المنظمات، جامعة العقيد الحاج لخضر، باتنة، 
3

 .36ميسون بلخير، نفس المرجع، ص  -
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 عدة للولاء كما وصفها: هناك أشكالا
منتجا  لا يألف العميلويتمثل هذا النوع من الولاء عندما يكون  الولاء المنعدم أو غير الموجود:-أولا

 معينا أي أنه مهتم بنوعية السلعة أو الخدمة المراد شراؤها.
الذي يقدم على شراء  العميل: ويتمثل أيضا هذا النوع في الحالة التي يكون فيها  الولاء بدافع العادة-ثانيا

حاجاته من محلات معينة بحكم العادة ربما لان المحل قريب أو مناسب من الناحية العملية. فالولاء يكون 
 من دافع الاعتماد الروتيني وليس فيه أي نوع من الولاء الحقيقي لعلامة تجارية أو محل تجاري معين. 

لكامن"وهو الحالة الناجمة عن الرغبة بالشيء دون أن تقترن : يقصد بهذا النوع "الوفاء االولاء الكائن-ثالثا
 هذه الرغبة بالشراء المتكرر لهذا الشيء وذلك لأسباب تمليها الظروف وليس الثمن.

: يتحقق في هذا النوع من الولاء الأمثل عندما تكون الرغبة مقرونة بالشراء المتكرر الولاء الأمثل-رابعا
متحمسون لسلعة أو علامة معينة ويتحدثون عن مزاياها  عميلأن هناك  للمنتج أو الخدمة. أخيرا نجد

 1يقوم بخدمة تسويقية هامة ناتجة عن قناعة ذاتية. العملاءالفردية. هذا النوع من 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 العميلالمبحث الثالث: عوامل وإستراتيجية إدارة العلاقة مع 
 

                                                           

1
، ص 2010قتصادية الخدمة، مذكرة ماجستير، جامعة قاصدي مرباح، ورقلة، ميسون بلخير، أثر الترويج في تحقيق ولاء العميل للمؤسسة الا -

35. 
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ها؟ ومن عميلللمنظمة الهدف من وجودها، وبماذا تفيد شركاءها و  تبني الإستراتيجية العلائقية          
تحليل الفرص والمخاطر ونواحي القوة والضعف فيها، وعما تتطلع إليه وكيف تحققه لذا تفكر في مهمتها، 

، وسنبين فيما يلي تأثير مهمة العميل، لخلق جو يشجع إقامة العلاقة مع العميلثقافتها، وتوجهها نحو 
 .العميلمنظمة في العلاقة مع وثقافة ال

 
 العميلالمطلب الأول: العوامل المؤثرة على إدارة العلاقة مع 

يمكننا التعرف عليها من خلال المطلب  العميلهناك مجموعة من العوامل قد تؤثر على إدارة العلاقة مع 
 التالي.

 
 الفرع الأول: مهمة المنظمة

ها وإمكانيتها عميلتحديد المنظمة مهمتها حسب السوق الذي ستدخله بوضوح وواقعية بتحديد نشاطها، 
الداخلية ولقد كان التوجه الإجرائي يتجاهل تغيرات المحيط الخارجي لذا تحولت إستراتيجية المنظمة من 

عروض ترويجية جدد وإنتاج منتجات جديدة وإطلاق  عميلالتوجه الإجرائي الذي يرتكز على جذب 
وعلامات جذابة إلى توجه علائقي يتبنى علاقات طويلة الأمد ترتكز على الفوائد الحالية والمستقبلية في 

وتستعمل المنظمة هنا إستراتيجية دفاعية CLV العميليسمى دورة حياة  أي ما العميلتعاملها مع 
 .1وهجومية

 جدد.  عميلدة الحصص السوقية بجذب : وترتكز على توسيع السوق وزياالإستراتيجية الهجومية
: وترتكز على الدفاع عن وضعيتها أمام المنافسين بوضع عوائق الدخول للسوق، الإستراتيجية الدفاعية

الحاليين والسعي للاحتفاظ بهم. ونوضح معايير نجاح هاتين الإستراتيجيتين من  العملاءوزيادة رضا 
 خلال الجدول التالي:

 
 
 
 
 
 
 

 (: معايير نجاح الإستراتيجيتين الدفاعية والهجومية.01جدول رقم )
 الإستراتيجية الدفاعية الإستراتيجية الهجومية 

                                                           

- 1 KOTLER PHILIP, Le marketing selon kotler, Op Cit, P 202. 
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الأهداف الإستراتيجية ذات 
 الأولوية.

ها عميلالتزامات المؤسسة اتجاه  العملاءزيادة عدد 
 الحاليين.

التركيز على إنجاح عملية  التوجه الاستراتيجي
 التبادل

التركيز على إطالة مدة العلاقة مع 
 العميل

الحصة السوقية بالنسبة  وسيلة قياس النجاح
 لحصة المنافسين

، زيادة رقم الأعمال العملاءالاحتفاظ ب
 وقيمة حياته عميلمن 

 الفرع الثاني: ثقافة المنظمة

العلائقية وتتكون من: الاعتقادات، تعد الثقافة أهم جوانب المنظمة التي تتبنى الإستراتيجية              
 المعايير والقيم التي تساعد أعضاء التنظيم على: فهم غاياته الأساسية، أداء المهام، التصدي للمشكلات.

وأساليب اتخاذ القرار وتعد من المكونات الهامة للبيئة الداخلية للمنظمة وتؤثر في سلوك العاملين اتجاه 
المنظمات في القرن الواحد والعشرون شعارات تعكس هذه الثقافة إذا تتبنى العديد من  العملاء
 هو الملك" العميلهو رئيسي و  العميلهو النشاط،  العميلدائما على حق،  العميلمنها:"

يصعب إنشاء ثقافة علاقة بسبب اختلاف معايير وقيم أعضاء التنظيم الواحد لذلك تعرف الثقافة بأنها 
الداخلية والخارجية وتتضمن أفكار مشتركة بين الأفراد ولغات إيصال هذه  "التوافق مع العوامل المحيطة

الأفكار"وهو ما يجعل الثقافة نظاما لسلوك مكتسب يساعد على تحسين اتخاذ القرار والتطوير ثقافة مرنة 
 1للمنظمة على المدى الطويل يجب عليها:

ها لأفعال واقعية الأفراد الناشرين تحديد القيم والمعايير الداخلية المشتركة بشكل منظم وترجمت -
 للثقافة في مناصب القدوة.

 حسن إدارة الأفراد: كيفية التعامل مع الأفراد عديمي الانضباط؟ -
تحديد أسس توظيف أفراد جدد؟ كيفية تكوينهم وتوجيهم؟ كيفية تفعيل سلوكياتهم بما يتناسب  -

 والثقافة العلاقة للمنظمة؟
 قية للموظفين لتحسين النتائج المرجوة.القياس الدقيق للكفاءات العلا -

وبما أن المنظمة نظام مفتوح على المجتمع الذي تنشط فيه ولأنها تؤثر وتتأثر بثقافته على اعتبار أن 
العاملين لديها من هذا المجتمع ويحملون قيما وعادات مختلفة فهم يساهمون بشكل كبير في تشكيل ثقافة 

 داخلها وعلى أدائها بشكل عام.المنظمة مما يؤثر على جو العمل ب
                                                           

، ص 2001جمال الدين محمد مرسي ومصطفى محمود أبو بكر، دليل في خدمة العملاء ومهارات البيع، الدار الجامعية، القاهرة،  -1

154. 
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لذا وجب على هذه المنظمات الاهتمام بتكوين الثقافة لديهم وتحسينها بما يتناسب واستراتيجيات العمل 
 .1لديها

يمكن تسميتها  العملاءوجود أربع ركائز أساسية داعمة لإدارة علاقات  2005payne et frowيقترح 
 :2وهي ملاءالعبالعوامل المؤثرة على إدارة علاقات 

من خلال التعريف  عميلتعني النظرة الشمولية لرؤيا إدارة المنظمة نحو إيجاد قيمة لل الإستراتيجية:-1
وحسب القطاعات السوقية المستهدفة، ومن ثم  عليه وعلى رغباته وحاجاته من خلال البيانات المتعلقة به

القيام بتحليلها للوصول إلى مجموعة من البدائل المتضمنة تقديم مزيج تسويقي إبداعي واختيار البديل 
 .عميلالأفضل على أساس تحقيقه للقيمة المدركة لل

ن يتم الأخذ بنظر تشمل استعمال أنظمة تكنولوجيا حديثة ومتكاملة في المنظمة شرط أ التكنولوجيا:-1
والعاملين لتلك التكنولوجية الحديثة من خلال اختبار هذه  العملاءالاعتبار فهم واستيعاب مدركات 

الأنظمة قبل شرائها من قبل مسؤولي التقنية في المنظمة، فضلا عن قيام المنظمة بتدريب العاملين عليها 
يعابها. وهذا يحدث في المنظمات المبدعة التي ليتسنى لهم التعريف عليها وتطبيقها بسهولة في حالة است

والعاملين لأن هذا  العملاءتعتبر جميع الأطراف الداخلية في العملية التسويقية هم الشركاء لها بما فيهم 
 هاعميليساعدها على الاحتفاظ ب

 الحاليين لفترة أطول.

لمنظمة، إذ تلعب دورا مهما في توطيد تتمثل بالقيم والعادات والتقاليد التي تؤمن بها ا ثقافة المنظمة:-3
 وإيجاد قيمة له. العميلالعلاقة مع المستفيدين والأطراف المتعاملة معها سواء في الداخل أو الخارج لدعم 

وبما أن الإبداع هو تغيير، فيجب على المنظمة إدارته بالشكل الذي يؤمن لها التميز والتفوق على 
قديم جوائز تحفيزية لهم لغرض تشجيعهم على تقديم المزيد من الآخرين، ودعم المبدعين من خلال ت

 الأفكار الإبداعية بما ينسجم وثقافة المنظمة.

:تتضمن جميع الهياكل التنظيمية التي تعتمدها المنظمة والعمليات التي هياكل المنظمة وعملياتها-4
، والمتضمن تقديم منتج إبداعي العميلتؤديها وخاصة في مجال الإبداع بالمزيج التسويقي والموجهة نحو 

 سيحقق الربح للمنظمة.

  العميلالمطلب الثاني: إستراتيجية إدارة العلاقة مع 
                                                           

 .155ل الدين محمد مرسي ومصطفى محمود أبو بكر، نفس المرجع، ص جما -1
 .19وائل محمود الشرايعة، مرجع سبق ذكره، ص  -2
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 :العميليتبين الشكل التالي عنصرين أساسيين تبني عليها إستراتيجية إدارة العلاقة مع  

 CRM العميل: مصفوفة إستراتيجية إدارة العلاقة مع  (50)شكل رقم              

 

 

 

 

 

 

 العميل                     ضعيفة                           عالية                      درجة فردنة وشخصنة            

نلاحظ من الشكل السابق أن توجه المنظمة نحو الصيغة العلاقة يعتمد على درجة                    
فكلما زاد توفير المعلومات لدى  العميلتوفير المعلومات وعلى درجة الشخصنة والفردية المعتمدة مع 

 من طرف المنظمة أو غيرها كلما توجهت المنظمة نحو الصيغة العلاقية في تعاملها معه. العميل

 يجب عليها: العميلولتنجح المنظمة في إستراتيجية إدارة العلاقة مع 

وتحديد حاجاتهم الخاصة وتحديد المنتجات الواجب  العملاء، بفهم جيد لشرائح العميلتحديد إستراتيجية -
 وذلك حسب: تقديمها لكل شريحة

 المهمة بالنسبة للمنظمة حسب حاجاتهم الحالية والمستقبلية. العملاءتحديد شرائح  -

 وتحديد عروض خاصة لكل شريحة. العملاءتمييز المجموعات حسب حاجاتهم في شرائح  -

 يكون كلا الطرفين فيها رابحا. العميلإنشاء علاقة تبادلية مع  -

وإرضاء حاجاتهم وهذا ما يستدعي إدارة  العملاءملة للاتصال مع وضع أسس قوية لإستراتيجية متكا -
 لتلبية الطلب وتعتمد على: العملاءأنشطة 

 تحديد الأسس التكنولوجية التي يجب أن تمتلكها لتصبح رائدة في السوق.-

 التي ستتبناها المنظمة. العميلتحديد الأدوات العملية والتطبيقية لإدارة العلاقة مع -

التسويق المعتمد 

 على

إقامة العلاقة 

 وشخصنة العرض

تسيير الخدمة 

 وتدعيمها
التسويق المعتمد 

 على البيع

 كبيرة
توفير 

المعلومات 

 لدى العميل

 قليلة
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 .1تحديد الإمكانات البشرية والتنظيمية التي يجب أن تمتلكها المنظمة لوضع إستراتيجية علاقية-

 العميلالمطلب الثالث: دور التسويق بالعلاقات في تحقيق ولاء 

وإنما  العملاءإن مدخل التسويق بالعلاقات يلفت الانتباه ليس فقط إلى أهمية الاحتفاظ ب              
مع التركيز على تطوير علاقات طويلة الأجل معهم، لذا فان هذا  العملاءأيضا إلى أهمية استقطاب 

المدخل ينقل تركيز التسويق من التركيز المعملاتي التجاري، إلى تركيز بالعلاقات، مع التأكيد على 
تياجاته، وتعزيز تمسكه بمؤسسة ، وتقديم خدمة راقية ومتميزة لإسعاد وإشباع رغباته واحالعميلالاحتفاظ ب

 الخدمة.

المواليين إليها  العملاءومن هذا المنطلق فإن كل مؤسسة بحاجة إلى إن تبني قاعدة متينة من           
وحتى تستطيع المؤسسات أن تحقق أهدافها وأن تكون الرائدة في تقديم الخدمة الأفضل بين جميع 

ها والعمل على تعزيز العلاقة معهم وتوثيق الصلات بهم بطريقة يلعمالمنافسين، عليها أولا أن تحدد منهم 
تخلق عندهم حالة من السرور والثقة والأمان ولكن جميع هذه الأهداف لا يمكن تحقيقها إذا كانت 

من المنظور الربحي والأداء المالي وتعتبره وسيلة الزيادة حصتها السوقية فقط،  العميلالمؤسسة تنظر إلى 
بأنه يتعامل مع شركاء وإخوة وأصدقاء ولا  العميلا أن تسعى إلى خلق وتكوين شعور عند وإنما عليه

واثقا من الخدمات التي  العميليتعامل مع موظفين وأصحاب رؤوس أموال وهذا من شأنه أن يجعل 
يقدمها الموظفون له ويبقى ملتزما في التعامل معهم وبالتالي يصبح لديه ولاء للمؤسسة ولموظفيها 

 خدماتها ولا يمكن أن يغير ولاءه مادام هنالك تعامل حسن من قبل المنظمة عند تقديمها لما يحتاجه.و 

لذلك فإن خلق الولاء يحتاج من المؤسسة أن تؤكد على قيمة منتجاتها وخدماتها وكذلك إلى              
لعلاقات يقر بالأهمية ، وفي هذا السياق فإن التسويق با2هاعميلإظهار اهتمامها في خلق علاقة مع 

، والعمل على حماية هذه القاعدة بأي ثمن  العملاءالقصوى التي توليها مؤسسات الخدمة القاعدة 
باعتبارها تمثل أصول أو موجودات المؤسسة التي تعزز مكانتها في السوق وتزيد من فرص استمرارها 

 وبقائها.

                                                           

، 2009بنشوري عيسی، دور التسويق بالعلاقات في زيادة ولاء الزبيون ، مذكرة الماجستير، جامعة قاصدي مرباح، ورقلة،  -1

 .12ص 
2- ttp://webcache.googleusercontent.com/search?q=cache:U5ViKfyufHQJ:altfeldinc.com 

/pdfs/Customer%2520Loy yalty.pdf+&cd=1&hl=fr&ct=clnk&gl=dz h12.50-21/04/2013 
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ن نجاحها يعتمد بشكل كبير عل علاقاتها الجيدة مع وهناك العديد من الأمثلة لشركات عالمية تقر بأ     
ها فعلی سبيل المثال المستهلك ذو الولاء لمتجر "دومينوز بيتزا"يحقق مبيعات بمفرده قدرها عميل

 جنيه خلال عشر سنوات.5000

"وهو أحد رجال البيع المسجلين في وأفضل مثال لتطبيق مفهوم التسويق بالعلاقات "جوجيرارد      
سنة متتالية، قد قدم 11موسوعة جينيس للأرقام القياسية والذي أصبح أفضل رجل بيع في العالم لمدة 

مفهوما جديدا وهو مفهوم "زراعة المستهلك "لقد قام هذا الرجل ببيع عدد من السيارات والشاحنات يفوق 
المستهلك فإنه بدون تأصيل وتأسيس علاقة مستمرة بين البائع قدرة أي رجل بيع أخر، وفقا لمفهوم زراعة 

وبين المشتري فإنه يجب على البائع أن يبحث عن أي عمل أخر، وفقا له فإن المستهلك ما هو إلا 
استثمار يجب أن يحافظ على استمرار التواصل معه كما أنه كان يخبر المستهلك بأنه على استعداد 

إلى بيع  -ر راضيا عنها، وبمرور الوقت فإن "جو جيرارد "كان يهدفوفقا له لإرجاع السيارة متى كان غي
 السيارات والشاحنة إلى أطفال عملاؤه الحاليين .

سنة. ولم 15سيارة خلال 13100"، واستطاع بيع العملاءوحافظ "جو جيرارد"دوما على شعار "حب       
فرديين عاديين، واستطاع هذا  عميلنت لتكن المبيعات في صورة مجموعات لشركات معينة، وإنما كا

سيارة خلال شهر واحد، وهو رقم قياسي ما زال 174سيارة، كما أنه باع 1425بيع 1973الرجل عام 
مسجلا باسمه. وفي لقاء له مع احد الصحفيين، سأله حول أسباب تمكنه من تجاوز كل الصعوبات 

 الأفراد .الشخصية، ونجاحه في إيجاد آلاف العلاقات العملية مع 

 :1وكان الحوار الذي أجراه معه كالتالي

ست سيارات في الشهر، بينما كان معدلك  -: تتراوح مبيعات معظم بائعي السيارات بين أربع الصحفي
 اليومي يبلغ ست سيارات أو أكثر، فكيف تمكنت من تحقيق ذلك؟

، حيث إنني  على علاقة معي، بل كذلك  : حين تشتري سيارة ، فإنك لا تحصل على مجرد سيارةجيرالد
قائم،  عميل، إذ إنني كنت أفضل على الدوام خدمة  ما عميلكسر ظهري في سبيل خدمة اعلى استعداد 

بدلا من السعي إلى بيع سيارة جديدة. وبعد سنوات من ذلك أصبح هنالك عدد كبير من الناس ينتظرون 
دول مواعيد مسبقة. أما لماذا يفضل الناس خارج مكتبي لمقابلتي. ولذلك بدأت أستقبل الناس وفقا لج

الانتظار لمدة أسبوع لمقابلتي بدلا من الذهاب وشراء السيارة من مصدر آخر، فهو لأنهم كانوا يعرفون 
أنهم إذا اشتروا ليمونة، فإن باستطاعتي أن أحوله إلى خوخ. والناس يكرهون الانتظار في أقسام الصيانة 
                                                           

1 http://www.aleqt.com/2006/08/21/article_53164.html-h12.30-20/04/2013.- 
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، في الوقت العميلعاملين معي بالذهاب إلى قسم الخدمات وإنجاز ما يريده والخدمات. ولذلك أكلف أحد ال
الذي تكون فيه السيارة في المعرض، ويتحرك ثلاثة أو أربعة من الميكانيكيين لإعداد كل متطلبات الخدمة 

: العميلدولار كثمن لبعض القطع، وحين يسألهم 20 -15دقيقة. وكانوا يدفعون ما يتراوح بين 25خلال 
م علي أن أدفع؟، كانوا يجيبونه "لا شيء، نريدك فقط أن تعاود التعامل معنا، لأننا نحبك"، إن مثل هذه ك

 الكلمات كفيلة بإنجاح وتوسيع نشاطك العملي، كما أن غيابها كفيل بإنهيار ذلك النشاط.

محبة. وكنت ي بهذه الطريقة، فهو لأنني كنت أشعرهم بالعميلأما سبب تعامل الميكانيكيين معي ومع 
أصحبهم مرة كل ثلاثة أسابيع لنتناول الطعام في أحد المطاعم الإيطالية، وكنت أخبرهم وأنا أشاركهم مع 
غيرهم من العاملين في الخدمات، مدى حبي وتقديري لما يقومون به من خدمات لصالح الشركة، وكنت 

ء في منزلي، ليتناولوا الطعام معي ومع كذلك أدعو جميع العاملين وأفراد أسرهم مرة في العام إلى حفل شوا
أفراد عائلتي. وهذا أمر يجب أن يفكر به كل المسئولين التنفيذيين. فهناك رجال خدمات في كل شركة، 

 وهم في الواقع طعامك وشرابك.

 ك، فماذا لو كانوا أناسا تصعب محبتهم؟عميل: تقول إنك تحب  صحفيال

على الطرفين إبداء الارتياح لبعضهما البعض، وإذا كنت تحرص  جيرالد: إن الأمر يشبه الزواج، حيث إن
على معاملة الناس بصورة سليمة، فإنك بذلك تحبهم. ولم أكن أبخل في إبداء مشاعر المحبة والارتياح 

ي عميلي على الدوام. وكنت أحرص على إرسال بطاقات تحية بصورة مختلفة شهرية، وأزود عميلل
رفوا أنني أحبهم بالفعل، وكنت كثيرا ما أعطيهم ميداليات مكتوب عليهم "إني بأخباري، وأحرص على أن يع

 أحبكم".

إن كل ما سبق لا يمكن أن يتحقق أبدا إلا من خلال الاستثمار في العلاقات مع المستهلكين. مع العلم 
رجال أن جميع العاملين بالشركة يجب أن يشاركوا في تأصيل هذه العلاقة وخصوصا مقدمي الخدمة أو 

البيع، حيث يجب أن يهتموا بتنمية علاقات مستمرة وطويلة الأجل ومربحة وليس مجرد إتمام معاملة 
 واحدة.

 

 خلاصة الفصل :

من خلال هذا الفصل تبين بأن المنظمة اليوم أصبحت تدرك بأن القرارات الإستراتيجية              
باعتباره سببا لوجودها، ولذلك فهي تسعى دائما لتلبية حاجاته ورغباته المتطورة  العميلترتبط بتوجهها نحو 

تغيرا في ثقافة المنظمات، ومنهجها  عميللأنه يشكل مصدرا دائما لربحيتها، وقد ظهر الموقع الجديد لل
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اء الإداري فوضعت دراسة سلوك هذا الأخير وتحليل قراره الشرائي في مقدمة الانشغالات من أجل بن
 قاعدة أساسية تساهم على تقديم أكبر قيمة مضافة.

جدد، فأغلب قطاعات  عميلوفي المنافسة الشديدة لم يعد من السهل الحصول على                
السوق تتميز بالإشباع مما جعل مستقبل المنظمة وتطورها مهددا بدونهم، وبتراجع حصتها السوقية 

هي الحل الأمثل الذي يضمن بقاءها  العملاءيد المنظمة من أصبحت الإستراتيجية الدفاعية عن رص
انتقلت المنظمة إلى تمكنها من الاحتفاظ به لأطول وقت ممكن وبناء  العميلواستمرارها، فمن إرضاء 

كحل مميز يمكنها من استغلال مواردها  العميلعلاقة معه وضمان ولائه فظهر نموذج إدارة علاقة 
أطول فترة من الزمن  العملاءقيق التميز الدائم وأيضا لضمان ولاء والاحتفاظ بوكفاءتها لخلق القيمة وتح

على المنظمة أن تعمل دوما على تحسين رضاهم وهذا من خلال إستعمال الأدوات والوسائل والممارسات 
 اللازمة لتحقيق ذلك.
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 الدراسة فصول في إليه التطرق  تم الذي النظري  للإطار علميا تطبيقا الميدانية الدراسة تعتبر 

 اثر التسويق بالعلاقات على ولاء العميل بالبنك إبراز أو إيضاح إلى الدراسة هذه تهدف حيث السابقة ،
  - 46 - تبسة وكالة الجزائري  الخارجي
 46 - تبسة وكالة الجزائري  الخارجي للبنك تعريفية بطاقة  :الأول المبحث

 الاقتصادية العلاقات وتنمية وتطوير تسهيل الأساسي هدفها وطنية مؤسسة الجزائري  الخارجي البنك يعتبر 
 مجالات تنمية تسهيل وظائفه أهم ومن الوطني التخطيط إطار في وذلك ، الأخرى  الدول مع للجزائر والمالية

 التعريف سيتم ولذلك البنكية، العمليات مختلف في التدخل له ويمكن العالم بلدات باقي مع التجارية العمليات
 .التربص موقع تبسة ولاية مستوى  على الرئيسية الوكالة ثم الجزائري  الخارجي بالبنك

 BEA الجزائري  الخارجي بالبنك التعريف :الأول المطلب
 الخارجي للبنك تنافسية ميزة إكساب في البنكي التسويق دور توضيح إلى الدراسة تهدف
 :الآتية العناصر - خلال من وأهدافه وتعريفه البنك نشأة تناول سيتم ذلك لأجل - 46 تبسة وكالة

 BEA الجزائري  الخارجي البنك نشأة  :الفرع الأول
 ه 1387 الثانية جمادى 07 في المؤرخ ، 67204 رقم الأمر بموجب الجزائري  الخارجي البنك إنشاء تم -

 الإجوراءات مون الأخيورة الحلقوة يمثول وهوو للإيداع وطنية شركة أنه أساس على 1967 أكتوبر 01 ل الموافق
 الاقتصوادية العلاقوات وتنميوة وتطووير تسوهيل الرئيسوي هودفها وطنيوة مؤسسوة شوكل علوى ، للبنوو  التأسيسوية

 من مجموعة نشاطات البنك استعاد وقد الوطني، التخطيط إطار في وذلك الأخرى  الدول مع للجزائر والمالية
 :وهي البنو 

 31 /1967/12 : في العامة المؤسسة  -
 28 /1968/04 : في المحدود البنك  -
 31 /1968/05 :في الشمال قرض  -

 يكون لوم فوي خصوص وقود ،BTAM  المتوسوط والبحور الجزائوري  الصوناعة بنوك 1968 مواي 13 تواري  فوي
 مليوو   20 ب: يقودر موال رأس البدايوة 10/10/0691: مون ابتداء إلا نهائيا الجزائري  الخارجي البنك تكوين
 لأكبور البنكيوة العمليوات بجول الجزائوري  الخوارجي البنوك كلوف 1970 سونة ومنوذ الدولوة، مون مقدموة دينوار

 .ال ...البحري  النقل وشركة سوناطرا  مثل الخارج مع الصناعية المؤسسات
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 التي الكبيرة والتغيرات الصناعية،  المؤسسات تكوين إعادة بعد الجزائري  الخارجي البنك وضع ذلك بعد تغير
 قطواع إلوى فبالإضوافة بالأسوهم، شوركة البنوك أصوبح حيوث الثمانينوات بدايوة فوي العموميوة السولطات بها قامت

 الخودمات، قطواع الاتصوال، قطواع الالكترونيات، قطاع البناء، قطاع :هي أخرى  قطاعات فهنا  المحروقات
 .والصيدلة البتروكيمياء قطاع الكيمياء، قطاع

 

 الجزائري  الخارجي البنك وظائف :الفرع الثاني
 

 الحالي مركزه على للمحافظة وذلك الوظائف، من بمجموعة الجزائري  الخارجي البنك يقوم
 :يلي فيما الوظائف هذه وتتمثل البلاد، داخل صورة أحسن في ليظهر نشاطه وتوسيع

 الوطني. التخطيط نطاق في الأخرى  البلدا  مع الجزائرية الاقتصادية العلاقات وتنمية تسهيل  -
 .والنقود المالية للأوراق الأمين والحفظ الإدارة بعمليات القيام  -
 

 الجزائري  الخارجي للبنك التنظيمي الهيكل :الفرع الثالث
 

 المكونوة الفوروع مجموعوة يبوين تنظيموي هيكول نشواطها، كوا  مهموا شوركة أو بنوك أو مؤسسوة يلأ            
 توضويح يمكون ولهوذا .ومنسوقة منظموة بطريقوة العمول سيرورة تكو   حتى هذا الفروع هذه من كل ومهام للبنك

 :الموالي الشكل خلال من_الأم_ الجزائري  الخارجي للبنك التنظيمي الهيكل
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 BEAيوضح الهيكل التنظيمي للبنك الخارجي الجزائري  (60) :رقم الشكل

 
 

 

  

 

 

 

 

06 :30h ،9602  المصدر : نقلا عن الموقع الالكتروني للبنك www.BEA.dz الاطلاع،  تاريخ 05/92/
يضم  الذي الرئاسة مجلس من يتكو   للبنك التنظيمي الهيكل أ  يتضح السابق الشكل خلال من       
المالية  وزير اقتراح على بناءا بمرسوم يعينو   مستشارين وثلاثة ومساعده، (الرئيس) العام المدير

  من كل يقدمها أشخاص ثلاثة قائمة كل تتضمن قوائم ثلاث من اختيارهم ويتم والتخطيط،
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 المستوى  في العامة، التفتيش إدارة المستوى  هذا من ينبثق حيث التجارة، ووزير ، الخارجية الشؤو   وزير
 :الآتية المساعدة المديريات على فيحتوي  الثالث المستوى  أما الثاني

 .العامة الأمانة -
 .الخارجية للعلاقات العامة المديرية -
 .للالتزامات العامة المديرية -
 .للتنمية المالية العامة المديرية -
 46 _ تبسة وكالة الجزائري  الخارجي البنك تقديم :الثاني المطلب 

 البنو  التطور، قامت ومواكبة التنمية لتحقيق منه وسعيا المصرفي، النظام يشهدها التي للتطورات نظرا      
 المواطنين من وتقريب الخدمات الوطني، التراب كافة على نشاطها مزاولة من تتمكن حتى لها وحدات بإنشاء
 تحت مهامها وتتحدد مستوى الولايات على تكو   الوحدات هذه المحلية التنمية إحداث في للمساهمة إضافة
 .للبنك المركزية الإدارة وصاية

 46 - تبسة وكالة الجزائري  الخارجي البنك نشأة الفرع الأول :-
 وهي ، 1990 سنة تبسة وكالة وحدة الجزائري  الخارجي البنك انشأ المحلية، المالية للحاجات استجابة -

 وتنمية تسهيل 02 بتاري  تأسس حيث /01/ في الأساسية وظيفتها تتمثل التجاري  القانو   لأحكام خاضعة
 الإعتمادات ومنح الودائع باستقبال أيضا الوكالة هذه تقوم الأخرى، والدول الجزائر بين الاقتصادية العلاقات

 اتفاقات وتضع التصدير في مهمتهم لتسهل الجزائريين للمصدرين بالنسبة والضمانات للمستوردين، بالنسبة
 1 :قسمين إلى قسمت فقد الوكالة مهام لتعدد ونظرا الأجنبية، البنو  مع إعتمادات

 .القروض ومنح الودائع بقبول يقوم بالائتما  خاص قسم -
 .الكبرى  الشركات وتمويل بتجهيز يقوم الخارجية بالعمليات خاص قسم -
 الصناعية الشركات حسابات بتسيير تنفرد أصبحت تدريجيا، تتوسع الوكالة عمليات بدأت لما

 .وكيماوية البتر والصناعات المحروقات ميدا  في الكبرى 
 46 - تبسة وكالة الجزائري  الخارجي البنك مهام الفرع الثاني : -

 :يلي ما الوكالة مهام أبرز من
 .الزبائن مع التجارية العلاقات إدارة -
 ذات والمؤسسات الاقتصادي الطابع ذات والمؤسسات للخواص القروض ملفات وإدارة وتحليل تنظيم -

 .الصناعي الطابع
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 .والأجنبية الوطنية بالعملة الزبائن لعمليات والمحاسبية الإدارية المعالجة -
 :على الإشراف في فتتمثل الوكالة مدير لمهام بالنسبة أما
 .للوكالة الاقتصادي المال رأس وتقييم تطوير -
 .الوكالة نشاطات ومراقبة وتنشيط وتطوير تنظيم -
 .الوكالة موظفي مستوى  وتطوير المعلومات وتقديم التكوين على السهر -
 .للزبائن المقدمة للخدمات الحسن السير على السهر -
 .الوكالة نشاطات عن دورية بصفة تقارير تقديم -

  46 _ تبسة الجزائري وكالة الخارجي للبنك التنظيمي الهيكل :الثالث المطلب
 موظفا 23 .وكالة تبسة في يعمل إذ نوعها، كا  أيا البنك تكوين في الأساسية الدعامات إحدى الهيكل يعد
 على والباقي- 46- الوكالة مصالح مختلف على موزعة سامية إطارات يمثلو   موظف 12 بينهم من

 مصلحة أو قسم بكل والوظائف الأدوار حقيقة على الوقوف اجل ومن مصلحة ، كل وأقسام فروع مجموعة
 النحو على للوكالة التنظيمي الهيكل يوضح الموالي والشكل46 - تبسة لوكالة التنظيمي الهيكل تحليل يمكن

 :الموالي
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 - 46تبسة وكالة الجزائري  الخارجي للبنك التنظيمي الهيكل  07الشكل رقم 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 :من يتكو   الجزائري  الخارجي البنك لوكالة التنظيمي الهيكل أ  يتضح الشكل خلال من
 حيث أ  الالتزامات أمانة مصلحة الخارجية، التجارة مصلحة الصندوق، مصلحة الإداري، التنظيم مصلحة

 بينها بشكل فيما والتنسيق التنظيم على تعمل والتي لها التابعة والأقسام الفروع من مجموعة مصلحة لكل
 خلال وهذا من للوكالة التنظيمي الهيكل وظائف توضيح وسيتم للوكالة العامة الأهداف تحقيق إلى يؤدي
 :يلي كما له المكونة المصالح دراسة

 
 

 الرئاسة

إدارة التفتيش 

 العامة

  الأمانة العامة

 البشرية الموارد

 العامة الإدارة

 

 مديرية لاتصال -

الدراسات  -

 الالقانونية 

 القانونية

الدراسات القانونية 

 والمنازعات

 العامة المديرية

 الخارجية للعلاقات

العلاقات الخارجية 

 التجارة الخارجية

 العمليات مع الخارج

 العامة المديرية

 للالتزامات

 المركزية الشبكة -

 المؤسسات مع الالتزامات -

 .الكبرى

 مع الالتزامات -

 الصغيرة المؤسسات

 .والمتوسطة

الالتزامات مع المؤسسات 

 الصغيرة والمتوسطة

 العامة المديرية

 الخارجية للعلاقات

 الاستراتيجية الخلية

 التنظيم خلية -

 الآلي الإعلام إدارة -

 الخزينة إدارة -

 المراقبة إدارة -

 والتسيير
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 الالتزامات أمانة مصلحة :أولا
 واحترام تطبيق متابعة على والسهر بالقروض المتعلقة العملاء ملفات إدارة في مهمتها تتمثل

 :وهما فرعين الالتزامات مصلحة وتتضمن بالالتزامات، المتعلقة التعليمات
 الالتزامات إدارة فرع -أ

 :في مهامها تتمثل
 .حساباتهم وتسير فتح وكيفية شروط ومتابعة العملاء علاقات إقامة -
 .القروض رخص منح وإدارة العملاء لملفات يومي ومتابعة تكوين -
 .قرض منح عملية وبكل عميل بكل خاصة معلومات بطاقة تكوين -
 .النتائج ومتابعة الجزائر بنك إلى الملفات وإرسال متابعة -
 .من النهاية يوما تسعين قبل وذلك الملفات تجديد لأجل بالعملاء المكلفين الأعوا  إعلام -
 .والضمانات العقود تحضير -
 .بالالتزامات والخاصة بالوكالة المتعلقة الإحصائيات ترتيب -
 المنازعات فرع -ب

 :في مهامه تتمثل
 .للوكالة القضائية الأمور مختلف وإدارة للعملاء القضائية الوثائق على المحافظة -
 .لها القانوني الجانب ومراقبة المبرمة العقود في الرأي وإبداء المشاركة -
 .العملاء حسابات بتجميد والمتعلقة القضائية الأوامر إدارة -
 .الأخرى  المؤسسات إلى العملاء لحسابات التجميد وأوامر الإنذارات إرسال -
 .بالمنازعات الخاصة المعلومات بطاقة ومتابعة وإدارة تكوين -
 .العملاء ملفات في الضمانات لعقود بنس  الاحتفاظ -

 لأنهوا الوكالوة مصوالح أهوم وهوي القوروض ملحوة العمولاء موع العلاقوات مصولحة موع الالتزاموات مصلحة تكو  
 .عن السداد التأخر حالة في للعميل المصرفية القروض منح قرار واتخاذ القروض ملفات تدرس
 العملاء مع العلاقات مصلحة ثانيا:

 :يلي فيما مهامها وتتمثل
 .معهم والتحاور للعملاء جيد استقبال -
 .العملاء ملفات استقبال -
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 .تفيدهم التي المعلومات بكافة وإرشادهم العملاء مع التحاور -
 .الجيدة والسمعة الكفاءة ذوي  العملاء مع التعامل -
 .التمويل يخص فيما الوكالة عملاء وتوجيه مساعدة -
 .القروض طلبات دراسة -
 .القرار واخذ لتقييمها الوكالة إدارة على المدروسة القروض ملفات عرض -
 .محاسبي وإداري  جبائي مخطط ضمن عليها المتحصل الملفات متابعة -
 .استحقاقها آجال في وتسديدها الممنوحة القروض استعمال الالتزامات أمانة مع المستمرة المتابعة -
 .المأخوذة بالقرارات العملاء إعلام -

 الخارجية التجارة مصلحة :ثالثا
 :في مهامها وتتمثل

 .والتصدير بالاستيراد المتعلقة الأموال تحويل -
 .والدفع السحب عمليات تنظيم -
 .المختلفة للعملات التحويل بعمليات القيام -
 .والتصدير بالاستيراد المتعلقة الدورية التصريحات تقديم -

 :وهي فروع أربعة المصلحة هذه وتضم
 التوظيف فرع  -أ

 .الخارج مع الاستيراد في المتمثلة بالعمليات خاص فرع وهو
 المستندية الإعتمادات فرع - ب

 لصوالح المصودر وارداتوه بتسوديد الالتوزام فوي المسوتورد بنوك بموجبهوا يقبول التوي بالعمليوات خواص فورع هوو
 بإرسوال قوام فعولا قود المصودر أ  علوى تودل التي الوثائق استلام مقابل يمثله الذي البنك طريق عن الأجنبي،
 .عليها المتفق البضاعة

 المستندية التحصيلات فرع  -ج
 مقابول مون المشوتري  معوين مبلو  لتحصويل معوه يتعامول الوذي البنوك إلوى أمور البوائع بموجبهوا يصودر فورع وهوو

 كمبيالوة علوى توقيوع المشوتري  مقابول أو نقودا إموا التسوديد ويوتم إليوه المباعوة البضواعة شوحن مسوتندات تسوليمه
 .التحصيل في جهد وبذل عميله أمر تنفيذ البنك وعلى
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 الصعبة بالعملة الحسابات فرع  -د
 .الصعبة بالعملة المتعلقة بالعمليات الفرع هذا ويقوم
 الصندوق  مصلحة :رابعا

 :في مهامها وتتمثل
 .للوكالة والإدارة المحاسبي المخطط وفق بالعملاء الخاصة العمليات تنفيذ على السهر  -
 :يلي ما فروعه الدفع، ومن بعمليات المتعلقة المخالفات حول الدورية التصريحات ترتيب  -
 المباشرة العمليات فرع  أ-

 :يلي بما الفرع هذا يقوم
 .العملاء استقبال حسن  -
 .المباشرة للعمليات والمستمر اليومي العام التنظيم  -
 .والأجنبية الوطنية بالعملة المباشر والدفع السحب عمليات تنظيم  -
 المباشرة غير العمليات دفع  -ب

 :يلي بما الفرع هذا يقوم
 .الخزينة حسابات ومتابعة إدارة  -
 .الخزينة في العجز تغطية لطلب الفائض تحويل بعمليات القيام  -
 .أذنية وسندات وكمبيالات شيكات شكل في للأموال الدفع عمليات تسجيل  -
 الإداري  والتسيير التنظيم مصلحة -ج

 :يلي فيما مهامه وتتمثل
 .للوكالة والمادية البشرية الوسائل إدارة  -
 .للوكالة والمحاسبي المعلوماتي التنسيق ضما   -

 :يلي ما المصلحة هذه فروع ومن
 الوسائل. إدارة فرع  -
 .والمعلوماتية المحاسبة فرع  -
 الوسائل إدارة فرع -0

 :في المهام وتتمثل
 .للوكالة الوثائق مختلف على المحافظة على السهر -
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 .للقانو   وفقا الموظفين حسابات متابعة -
 .الموظفين بتكوين الخاصة الاحتياجات تقدير  -
 .الوكالة داخل والتأمين والصحة الوقائية الشروط تطبيق على السهر  -
 .والمنقولات العقارات إدارة  -
 .المعنية المصالح لدى الجبائية وشبه الجبائية الدورية بالتصريحات القيام  -
 .عليه المحافظة على والعمل الأرشيف بإدارة القيم  -
 والمحاسبة المعلوماتية فرع  -9

 :يلي فيما الفرع هذا مهام تتمثل
 .بالمعلوماتية الخاصة التطبيقات إدارة  -
 .بالوكالة الموجودة الآلي الإعلام أجهزة تسيير على الإشراف  -
 .الكمبيوتر شفرات وتأمين متابعة على العمل  -
 .المحاسبية العمليات لمجموع يومية حصيلة تقديم  -
 المحاسبي المركز  -د

 :في مهامه وتتمثل
 .وميزانياته البنك أموال جرد  -
 .والخسائر الأرباح وحساب وموجوداته البنك ديو   بإحصاء القيام  -
 .وتوزيعها وكيفية الأرباح نسب تحديد  -
 .الوكالة بها قامت التي والعمليات الحسابات تنظيم  -
 .والاحتياطات والإمكانات المالية الأعباء وجمع العامة المصاريف حسم  -

  60وكالة تبسة فرع  ي الخارجيالمبحث الثاني: دراسة حالة البنك الجزائر 

أهم الخطوات وإلإجوراءات المنهجيوة التوي توم الاعتمواد عليهوا  يتم التطرق الىفي هذا المبحث سوف           
 وذلك بتحليل البيانات وكتابة النتائج. من البداية التحضير للدراسة إلى غاية الإنتهاء
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 الأول: منهجية الدراسة الميدانيةالمطلب 

 الفرع ألأول: هدف الدراسة.

معرفووة واقووع ممارسوة التسووويق بالعلاقووات كووأداة لتعزيووز الوولاء لوودى العموولاء موون وجهووة نظوور  إلووىتهودف الدراسووة 
 الجزائر وكالة تبسة .الخارجي بنك ال عملاءموظفي و 

 الثاني: مجتمع وعينة الدراسة. الفرع

هذا البنك  عملاءإلى  بالإضافةيتكو  مجتمع الدراسة من جميع الوظفين بنك الخارجي الجزائري وكالة تبسة  
، وذلووك موون خوولال مقابلووة العميوولوقوود أختيوور هووذا القطوواع لكونووه موون أكثوور القطاعووات المهتمووة بووإدارة العلاقووة ب ،

م المتعلقة بالتسويق بالعلاقات. فبالنسبة للموظفين تم مسح شامل لموظفي موظفي البنك للمصطلحات والمفاهي
استبيا   21تم اختيار عينة عشوائية حيث تم توزيع  عملاءاستبيانات أما بالنسبة لل 01الوكالة حيث تم توزيع 

توالي كوا  البنك وبعد الإطولاع علوى الإسوتبيانات المسوتردة لتأكود مون مودى صولاحيتها لتحليول وبال عملاءعلى 
 للإستبيانات القابلة للتحليل كالاتي: الإجماليالعدد 

 الإستبيانات الموزعة (69) جدول رقم :

 انـــــــــالبي الموظفين النسبة العملاء النسبة
 الإستبيانات الموزعة 06 %066 06 %066
 الإستبيانات المستردة 62 %26 92 %26
 لتحليللالإستبيانات القابلة  62 %26 92 %26

 المطلب الثاني: أدوات الدراسة

، وهووو الأداة الأكثوور ملائمووة وفعاليووة  يعتبوور الإسووتبيا  أكثوور أدوات جمووع البيانووات اسووتخداما فووي البحووث العلمووي
، لوووذلك فقووود توووم الإعتمووواد عليوووه لجموووع المعلوموووات، حيوووث توووم تصوووميم قائموووة الأسووو لة  لتحقيوووق أهوووداف الدراسوووة

علووى بعووض الكتووب العلميووة والدراسووات السووابقة التووي لهووا علاقووة بموضوووع الدراسووة، فقوود قمنووا بتوزيووع  بالإعتموواد
لق بالبيانات الشخصية استبيانين، يحتوي الإستبيا  الأول والموجه لموظفي البنك على جزئين الجزء الأول يتع

التوابع لهوا، والخبورة المهنيوة  الجونس، العمور، الحالوة الشخصوية، المسوتوى الدراسوي، المنصوب، المصولحة مثل )
عبارات تتعلق بإهتمام الموظفين  بالمعلوموات  10يضم  الأول  القسم اقسام 10أما الجزء الثاني يحتوي على 

عبوارات والمحوور الثالوث يتعلوق  10ويضوم  العميولبإرضواء  بالاهتمواموالمحوور الثواني يتعلوق  العميولالخاصة ب
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عبوووارات تتعلوووق بوووأثر  10عبوووارات وأخيوورا المحوووور الرابوووع يضوووم  10ويضوووم بوودور المووووظفين  فوووي بنووواء العلاقوووة 
 أنشطة التسويق بالعلاقات على الولاء.

البنوووك ويتكوووو  مووون جوووزئين الجوووزء الأول يحتووووي علوووى البيانوووات الشخصوووية  عمووولاءوالإسوووتبيا  الثووواني موجوووه ل
مدة التعامل موع البنوك  ويتضومن والمتمثلة في )الجنس، العمر، المستوى الدراسي ، تصنيف الوظيفة، الدخل، 

عوون الخوودمات المقدمووة لووه،  العميوولعبووارات تتعلووق برضووا  19محوواور المحووور الأول يضووم  12الجووزء الثوواني 
 10والمحووور الثالووث والأخيوور يضووم  العميوولعبووارات تتعلووق بالاسووتماع لإنشووغالات  12والمحووور الثوواني يضووم 

 للبنك. العميلعبارات تتعلق بولاء 

 مقياس ليكرت ذو خمس درجات لقياس أراء العينة كمايلي: وقد استخدمنا

 درجات لقياس أراء العينة (60)جدول رقم : 

 العبارات المستخدمة في الإجابة لا أوافق بشدة لا أوافق محايد أوافق أوافق بشدة
 القيم القابلة لها 0 9 0 6 5

 الإحصائية المستخدمة في التحليل المطلب الثالث: الأدوات

 الفرع الأول: الأساليب الإحصائية المستخدمة

لمعالجوة البيانوات وتحليلهوا  ssssلتحليل البيانات قمنا بإستخدام برنامج الحزمة الإحصائية لعلوم الاجتماعية 
 ، وقد تم استخدام عدد من الأساليب الإحصائية والتي تناسب متغيرات الدراسة وهي: واستخراج نتائج الدراسة

 الثبات ألفا كرونباخ لقياس درجة إتساق عبارات الأداة ومتغيرات الدراسة.معامل  -

 التكرارات والنسب الم وية لإظهار نسب إجابات مفردات عينة الدراسة. -

 بين سواء الموظفين  أو العملاء عن أس لة الإستبيا .و متوسطات الحسابية لمعرفة درجة موافقة المستج -

 عن وسطها الحسابي. العملاءلقياس درجة تشتت قيم إجابات الموظفين  و الإنحرافات المعيارية  -

 بين المتغيرات) التسويق بالعلاقات، وولاء العميل.  علاقة، للكشف عن ال الإرتباط -

 .وقوتها بين المتغيرات)التسويق بالعلاقات، ولاء العميل  العلاقةمعامل إلإرتباط بيرسو  لمعرفة اتجاه  -

 ، لمقارنة الوسط الحسابي للإجابات.setse –tno tes mieإختبار-

 ثبات أداة الدراسة
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لإختبوووار ثبوووات أداة القيووواس توووم إسوووتخدام معامووول إلإتسووواق الوووداخلي، حيوووث بلغوووت قيموووة ألفوووا كرونبووواخ لإسوووتبا  
وهوذا موا يؤكود  91مون النسوبة المقبولوة   1.609، وقيمة ألفا كرونبواخ لإسوتبا  العمولاء  1.112الموظفين  

 أداة القياس. ثبات

 حليل الاستبيان واختبار الفرضياتالمبحث الثالث: ت

 لعينةالمطلب الأول: التحليل الوصفي للبيانات الشخصية لأفراد ا

 : يوضح الجدول الموالي توزيع العينة حسب الجنس بالنسبة للموظفين والعملاء.نوع الجنس -

 توزيع أفراد عينة الموظفين  حسب الجنس.( 62)لشكل رقما

              
 ssssإعتمادا على نتائج التحليل الإحصائي الاستبيان ومخرجات برنامج  الطلبةلمصدر: من إعداد ا

 موون مجموووع 19أفووراد بنسووبة   19مون خوولال الشووكل الموضووح أعوولاه نلاحوظ أ  عوودد الووذكور فووي العينووة يبلو  
 من مجموع عينة الموظفين . 00حين بل  عدد الإناث فتاة واحدة بنسبة   أفراد عينة الموظفين  في

 

 

 حسب الجنس. العملاءتوزيع أفراد عينة  (62):الشكل رقم

 ذكور
86% 

 إناث
14% 

 التكرار النسبي للعينة
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 ssssالمصدر: من إعداد الطلبة إعتمادا على نتائج التحليل الإحصائي الاستبيان ومخرجات برنامج 

  من مجمووع أفوراد العينوة فوي  81فرد بنسبة  30من الشكل الموضح أعلاه نلاحظ أ  عدد الذكور يقدر ب 
   من مجموع أفراد العينة . 33إناث بنسبة  19حين بل  عدد الإناث ب 

 : يوضح الجدول أدناه توزيع العينة حسب السن.السن -

 توزيع أفراد عينة الموظفين  حسب السن. (06الشكل رقم )

 
 ssssالمصدر: من إعداد الطلبة اعتمادا على نتائج التحليل الإحصائي الاستبيان ومخرجات برنامج               

 

سونة  جواءت فوي المرتبوة الأولوى بتكورار  21-26من خلال الشكل الموضح أعلاه يتبين لنا أ  الف ة العمريوة) 
موظفين تتراوح أعموارهم موابين  18  أي أ  جميع موظفي البنك والذي يقدر عددهم ب  011نسبي يقدر ب

 .تحمل المسؤولية سنة مما يترجم بأ  البنك يعتمد على هذه الف ة العمرية لقدرتها على 26و 21

 ذكور
78% 

 إناث
22% 

 التكرار النسبي للعينة

 30اقل من 
 سنة
0% 

 39-30من 
 سنة

100% 

 50-40من 
 سنة
0% 

 سنة فأكثر 50
0% 

 التكرار النسبي للعينة
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 طبيعة العمل الذي يمارس في البنك. -
 توزيع أفراد عينة العملاء حسب السن( 00الشكل رقم ) -

 

 ssssاعتمادا على نتائج التحليل الإحصائي الاستبيان ومخرجات برنامج  الطلبةالمصدر: من إعداد 

سونة  جواءت فوي المرتبوة الأولوى بتكورار 26 -21يتبين لنا أ  الف ة العمريوة ) اعلاهمن خلال الشكل الموضح 
سونة  21ثم تأتي الف وة ) أقول مون  21سنة  بتكرار نسبي قدره  01-01تليها الف ة العمرية) 28نسبي بل   

وهوذا يعنوي أ    00بتكرار نسبي  سنة فأكثر  في الأخير  01وتأتي الف ة العمرية)  33بتكرار نسبي بل   
 ك تجذب ف ة الشباب الذي يميل إلى إلإستثمار .معظم الخدمات التي يقدمها البن

 

 

 

 

 

 الحالة الشخصية: -

 ( الحالة الشخصية للموظفين:09الشكل رقم)

 30اقل من 
 سنة

22% 

 39-30من 
 سنة

37% 

 50-40من 
 سنة

30% 

 سنة فأكثر 50
11% 

 التكرار النسبي للعينة
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 ssssاعتمادا على نتائج التحليل الإحصائي الاستبيان ومخرجات برنامج  الطلبةالمصدر: من إعداد 

 19مون أفووراد عينوة المووظفين  والمقودر عوودهم ب   19مون خولال الشوكل الموضوح أعوولاه يتبوين لنوا أ  نسوبة 
   00أفراد هم متزوجين في حين نجد عازب واحد بنسبة 

 المستوى الدراسي: -

 لمستوى الدراسي لعينة الموظفين ا (00الشكل رقم)

 
 ssssالمصدر: من إعداد الطلبة اعتمادا على نتائج التحليل الإحصائي الاستبيان ومخرجات برنامج 

والمتعلق بالمسوتوى الدراسوي لعينوة المووظفين  يتبوين لنوا أ  أغلبيوة أفوراد عينوة  أعلاهمن خلال الشكل الموضح 
وهووذا مووا  00تليهووا ف ووة دراسووات العليووا بنسووبة   19الموووظفين  هووم موون حملووت الشووهادات الجامعيووة بنسووبة  

تمنحوه القودرة علوى تحسوين الأداء يعني أ  البنك يمتلك مؤهلات جيدة مموا تجعلوه يقودم خودمات فوي المسوتوى و 

 اعزب
14% 

 متزوج
86% 

 التكرار النسبي للعينة

حاملي الشهادات 
 الجامعية
86% 

دراسات 
 عليا

14% 

 الثانوي
0% 

 المتوسط
0% 

 التكرار النسبي للعينة
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التوظيووف فووي  وهووذا راجووع إلووى شووروط 1التسووويقي، وتحتوول ف تووين المتوسووط والثووانوي المرتبووة الأخيوورة بنسووبة  
 البنك والذي يشترط مستويات عليا من ذلك في عملية التوظيف.

 المستوى الدراسي لعينة العملاء (06الشكل رقم)

 

 ssssومخرجات برنامج  الاستبياناعتمادا على نتائج التحليل الإحصائي  الطلبةالمصدر: من إعداد 

وموون خوولال الشووكل الموضووح فقوود جوواءت ف ووة حوواملي الشووهادات الجامعيووة فووي المرتبووة  العموولاءبالنسووبة لعينووة 
كوول موون ف ووة  الأخيوورة المرتبووة، وجوواءت فووي 31تليهووا ف ووة مسووتوى دراسووات عليووا بنسووبة   01الأولووى بنسووبة  

 العموولاء، وهووذا مووا يعنووي أ  أغلبيووة أفووراد عينووة   علووى التوووالي30و  06مسووتوى المتوسووط والثووانوي بنسووبة  
 .الذين قاموا بالإجابة على الاستبيا  هم من الطبقة المثقفة

 

 

 

 

 

 

 :الوظيفةحسب  -

حاملي الشهادات 
 الجامعية
40% 

 دراسات عليا
20% 

 الثانوي
19% 

 المتوسط
21% 

 التكرار النسبي للعينة
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 المستوى الوظيفي لعينة الموظفين  (05الشكل رقم )

 

 ssssاعتمادا على نتائج التحليل الإحصائي الاستبيان ومخرجات برنامج المصدر: من إعداد الطلبة 

هوم إطوارات والمقودر عوددهم ب من أفرد عينة المووظفين  00نسبة  من خلال الشكل الموضح أعاله نجد أ  
موظفين وهذا يعني أ  البنك يعتمد على هذه الف ة لتقديم الخدمات في المستوى والقيام بالأعمال المختلفة  10

   00و رؤساء الاقسام   21  داخل البنك ثم تليها ف ة عو  إداري بنسبة 

 حسب المصلحة التابع لها: -

 لمصلحة التابع لهالموظفين  حسب اتوزيع ا (00الشكل رقم )

 

 ssssالمصدر: من إعداد الطلبة اعتمادا على نتائج التحليل الإحصائي الاستبيان ومخرجات برنامج 

 اطارات
 رؤساء اقسام 55%

15% 

 اعوان ادارة
30% 

 التكرار النسبي للعينة

 قسم المالية
40% 

 قسم الاستقبال
30% 

 قسم المحاسبة
15% 

 رئيس فرع
15% 

 التكرار النسبي للعينة
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ثووم تليهووا نسووبة  01نلاحووظ أ  أكبوور نسووبة سووجلت فووي قسووم الماليووة بنسووبة   أعوولاهموون خوولال الشووكل الموضووح 
نسوبة  التي سجلت في قسم الاستقبال وهذا موا يتورجم أ  البنوك يوولي أهميوة فوي تقوديم الخودمات ثوم توأتي 21 
 . قسم المحاسبة ورئيس فرع لكل من 00 

 الخبرة المهنية للموظفين -

 للموظفينالخبرة المهنية توزيع (02رقم ) الشكل

 
 ssssالإحصائي الاستبيان ومخرجات برنامج المصدر: من إعداد الطلبة اعتمادا على نتائج التحليل 

مون أفوراد عينوة المووظفين  لهوم خبورة مهنيوة تتوراوح  81يتبين لنا أ  نسوبة   أعلاهمن خلال الجدول الموضح 
سنوات  10من أفراد عينة الموظفين  لهم خبرة تفوق  21د نسبة  ووسنوات في حين نج 10مابين سنتين إلى 

وهذا ما يساعد على تأدية المهام في المستوى المطلوب وأداء الجيد للوظيفة مما ينعكس بالإيجاب على تقوديم 
 . عملاءالخدمات لل

 

 

 

 

 

 

 04-سنة  02
 سنة

70% 

 سنوات 04اكثر من 
30% 

 التكرار النسبي للعينة
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 :عملاءتصنيف الوظيفة لل -

 عملاء( تصنيف الوظيفة لل02الشكل رقم)

 
 ssssاعتمادا على نتائج التحليل الإحصائي الإستبيان ومخرجات برنامج  الطلبةالمصدر: من إعداد 

يعملوو  فوي القطواع العوام  العمولاءمون أفوراد عينوة 06يتبوين لنوا أ  نسوبة   أعولاهمون خولال الشوكل الموضوح  
ر ذلوك كونهم موظفو  ويتعاملو  مع البنك وذلك بسحب رواتبهم الشهرية او ادخار الفائض من أموالهم أو غي

من أفراد العينة يعملو  لحسابهم الخاص ربما تكو  ضمن هذه الف ة إضافة إلى أصحاب  30ثم نجد نسبة  
المؤسسوووات التوووي تنشوووط فوووي المجوووال الفلاحوووي الشوووباب المسوووتفيد مووون أنوووواع التووودعيم والاسوووتثمار فوووي المجوووال 

اص وهذا يرجوع إلوى أ  المؤسسوة يعملو  في القطاع الخ العملاءمن أفراد عينة  01الفلاحي، وهنا  نسبة  
فووي  الطلبووةالتووابعين لهووا تصووب لهووم رواتووبهم فووي هووذا البنووك أو يوودخرو  أموووالهم لديووه ثووم تووأتي وظيفووة متقاعوود و 

 من أفراد العينة. 11الأخير وهم ليمثلو  إلا نسبة  

 

 

 

 

 

 

 القطاع العام
49% 

الحسابهم 
 الخاص
25% 

 القطاع الخاص
18% 

 المتقاعدين والطلبة
8% 

 التكرار النسبي للعينة
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 :عملاءالدخل الشهري بالنسبة لل -

 عملاءالجزائري للالدخل الشهري بالدينار  (02الشكل رقم )

 
 ssssالمصدر: من إعداد الطلبة اعتمادا على نتائج التحليل الإحصائي الاستبيان ومخرجات برنامج 

يتقاضووو  رواتووب تتووراوح  العموولاءموون أفووراد عينووة  00يتضووح لنووا أ  نسووبة   اعوولاهموون خوولال الشووكل الموضووح 
من أفراد العينة يتقاضوو  رواتوب تقول عون  30دج في حين نجد مانسبته   91111دج إلى  21111مابين 

 .33دج بنسبة   91111ري الذي يفوق دج وفي الأخير نجد ف ة ذات الدخل الشه 21111

 ب الثاني: تحليل نتائج الاستبيانالمطل

، سوونحاول فووي هووذا الجووزء تحليوول العبووارات  بغيووة التعوورف علووى توجهووات إجابووات عينووة الدراسووة              
 بالإعتماد على المتوسط الحسابي والإنحراف المعياري. وتقييمه

 

 

 

 

 

 

مابين 
30000 

 60000-دج
 دج

50% 
تفوق 

60000 
23% 

اقل من 
 دج 30000
27% 

 التكرار النسبي للعينة
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 الأول:الاستبيان الموجه للموظفينالفرع 

 ( اهتمام الموظفين  بالمعلومات الخاصة بالعملاء.66) الجدول رقم

 
 إلإنحراف 
 المعياري 

 
 المتوسط 
 الحسابي

 العبارة درجة الموافقة بالنسبة )%(
 الرقم

 
 لا أوافق لا أوافق محايد أوافق أوافق بشدة

 بشدة
 

  يحتفظ البنك بقاعدة بيانات عن %6 %6 %06.0 %52.0 %92.0 6.06 6.026
 كل عميل

60 

6.622 0.20 %92.0 %20.6 %92.0 %6 %6 
 

 ه عملاءيستخدم البنك البيانات عن 
 رغباتهم لتقديم خدمات تلبي

69 

 العميلبالاتصال الدائم بيهتم البنك  %6 %6 %6 %20.6 %92.0 6.92 6.622
 احتياجاته الرضاء 

60 

 العملاءيهتم البنك بتحديث بيانات  %6 %6 %06.0 %20.6 %06.0 6.66 6.522
 مستمر بشكل 

66 

 البنك مصلحة  توجد على مستوى  %6 %92.0 %06.0 %52.0 %6 0.92 6.250
 العملاء للإصغاء لإنشغالات

65 

 الحسابي العام والانحراف المعياري العام المتوسط 0.22 6.002
 ssssاعتمادا على نتائج التحليل الإحصائي الاستبيان ومخرجات برنامج  الطلبةالمصدر: من إعداد 

من النتائج الموضحة في الجودول أعولأه يتضوح لنوا أ  اتجاهوات أفوراد العينوة نحوو أغلوب العبوارات تقوع ضومن  
ف وهو ضمن التقييم المقبول بإنحرا 2.11حيث بل  المتوسط الحسابي العام للفقرات  المجال التقييم المقبول ،

 وهذا مايدل على أ  الموظفين  يولو  إهتمام كبير إتجاه المعلومات الخاصة بالعملاء. 1.921معياري قدره 

ضومن  وهوي 1.018وانحراف معياري ب  0.31فقد سجلت أعلى قيمة بمتوسط حسابي قدرة  12فالعبارة رقم 
 العميوولبالم ووة موون أفووراد العينووة يوافقووو  علووى أ  البنووك فووي اتصووال دائووم  ب 80.0التقيوويم المقبووول، أي مانسووبته 

  علوى التووالي  0.00- 0.11  ) 10- 10إلرضاء احتياجاته ، في حوين بلو  متوسوط الحسوابي للعبوارة رقوم )
قبووول كووو  أ  معظووم أفووراد ملجووال ا  علووى التوووالي توودخل ضوومن الم 1.961-1.088بووإنحراف معيوواري قوودره )

 ه ويقوم بتحديثها بشكل مستمر.عملاءالعينة يوافقو  على أ  البنك يحتفظ بقاعدة البيانات عن 
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 .العميل: الاهتمام بإرضاء (65الجدول رقم)

 إلإنحراف 
 المعياري 

 المتوسط
 الحسابي 

 درجة الموافقة بالنسبة )%(
 لا أوافق لا أوافق محايد أوافق أوافق بشدة الرقم العبارة

 بشدة

6.022 6.06 %06.0 %25.2 %6 %6 %6 
 استقبال العميليلقى 

 جيد
60 

6.022 6.06 %06.0 %25.2 %6 %6 %6 
 الوقت العميلتمنح 

 الكافي للإستفسار عن
 الخدمة

69 

6.222 0.25 %92.0 %92.0 %69.2 %6 %6 
 عميلهناك تحفيزات لل

 لإقتناء الخدمة
60 

6.255 0.92 %06.0 %69.2 %69.2 %06.0 %6 
 يقدم البنك هدايا وعروض

 ترويجية من أجل توطيد  
 معهم علاقةال

66 

6.506 6.69 %69.2 %52.0 %06.0 %92.0 %6 
 يهتم البنك بتحقيق

 العميلرضا 
65 

 المتوسط الحسابي العام والانحراف المعياري العام 0.22 6.522
 ssssاعتمادا على نتائج التحليل الإحصائي الإستبيان ومخرجات برنامج  الطلبةالمصدر: من إعداد 

ه يتبوين لنوا أ  اتجاهوات أفوراد العينوة نحوو أغلوب العبوارات تقوع ضومن المجوال من خلال الجودول الموضوح أعولا
لوذي وا 2.68ب  العمولاءفقد بل  المتوسط الحسوابي العوام لعبوارات محوور الاهتموام بإرضواء  التقييم المقبول ، 

وهووذا مووا يوودل علووى أ  الموووظفين  يولووو   1.016يوودخل ضوومن مجووال التقيوويم المقبووول بووانحراف معيوواري قوودره 
فوي المرتبوة الأولوى بمتوسوط حسوابي   10)هوم ، حيوث جواءت العبوارة رقوم عملاءاهتمام كبير من أجول إرضواء 

لووى أ  البنووك يووولي اهتمووام وهووذا مايوودل ع  1.016)بدرجووة تقيوويم مقبووول وانحووراف المعيوواري ب   0.03)قوودره 
هوو نفسوه متوسوط حسوابي   0.00)  10. فحين بل  المتوسط الحسابي للعبارة رقوم )العميلكبير لتحقيق رضا 

وهوذا يوودل   10)هووو نفسوه للعبوارة رقووم   1.288)بدرجووة تقيويم مقبوول و انحووراف معيواري ب   13)للعبوارة رقوم 
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المووظفين  كموا يمونح لوه الوقوت الكوافي للاستفسوار عون الخدموة يلقوى اسوتقبال جيود مون طورف  العميولعلى أ  
 المقدمة له.

 .العلاقة( دور الموظفين  في بناء 60الجدول رقم)

 الإنحراف
 المعياري  

 المتوسط
 الحسابي 

  الرقم العبارة درجة الموافقة بالنسبة )%(

 لا أوافق محايد أوافق أوافق بشدة
 لا أوافق
 بشدة

 الرقم 

6.220 0.69 %6 %52.0 %92.0 %06.0 %6 
 يعمل البنك على منح تحفيزات

 للموظفين عند تغطيتهم لعد 
 العملاءكبير من  د

60 

6.220 0.69 %6 %52.0 %92.0 %06.0 %6 
 يحرص الموظفين  على بناء

 العملاءمع  شخصية علاقات 
69 

6.522 6.66 %06.0 %20.6 %06.0 %6 %6 
 اتصال فعالة يوفر البنك وسائل

 العملاءبين الموظفين  و  
60 

6.250 0.92 %6 %52.0 %06.0 %92.0 %6 
 يستخدم البنك أسلوب الوقت 

 في تسيير الموظفين المرن 
66 

 المتوسط الحسابي العام والانحراف المعياري العام 0.50 6.225
 

 ssssاعتمادا على نتائج التحليل الإحصائي الاستبيان ومخرجات برنامج  الطلبةالمصدر: من إعداد 

من خلال النتائج الموضحة في الجدول أعالوه يتبوين لنوا أ  المجمووع العوام لمتوسوط الحسوابي للفقورات المتعلقوة 
ال وهذا مايوضح أ  للموظفين دور فعو 1.880بانحراف معياري  2.02بل   علاقةبدور الموظفين  في بناء ال

  جاءت في المرتبة الأولى بمتوسط حسابي قودره 12، حيث أ  العبارة رقم ) العميلمع  علاقةومهم في بناء ال
تقووع ضوومن مجووال تقيوويم مقبووول وهووذا مووا يبووين لنووا أ  البنووك يسووتعمل وسووائل  1.088وانحووراف معيوواري  0.11

صوال جيودة وفوي المسوتوى المطلووب وذلك من أجل أ  تكو  عملية الات العملاءاتصال فعالة بين الموظفين  و 
وانحووراف معيوواري متسوواوي ب  2.03 بمتوسووط حسووابي متسوواوي قوودره  13، 10فووي حووين جوواءت العبووارة رقووم )

بالم ووة موون الموووظفين  يأكوودو   08.0تودخلى ضوومن مجووال تقيوويم مقبوول وهووذا مووا يتوورجم أ  مووا نسوبته  1.819
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كمووا أنهووم يحرصووو  علووى بنوواء علاقووات  العموولاءموون بووأ  البنووك يموونح لهووم تحفيووزات عنوود تغطيووتهم لعوودد كبيوور 
 وذلك من أجل تنمية علاقتهم بالبنك ككل . العملاءشخصية مع 

 : أثر التسويق بالعلاقات على الولاء( 62)الجدول رقم 

 اإلنحراف 
 المعياري 

 المتوسط 
 الحسابي

 %()درجة الموافقة بالنسبة 
 أوافق  الرقم العبارة

 بشدة
 أوافق لا محايد أوافق

 أوافق لا
 بشدة

6.026 0.25 %06.0 %52.0 %92.0 %6 %6 
 ه لمدةعملاءب يحتفظ البنك
 طويلة 

60 

6.026 0.06 %6 %92.0 %52.0 %06.0 %6 
  العملاءدرجة دوران 

 منخفضة
69 

6.522 6.66 %06.0 %20.6 %06.0 %6 %6 
 بالحفاظ على  العملاءيهتم 

 طويلة مع البنك علاقة
60 

6.022 6.06 %06.0 %25.2 %06.0 %92.0 %6 
 الأوفياء نسبة  العملاءيمثل 

 البنك عملاءمن  كبيرة
66 

 المتوسط الحسابي العام والانحراف المعياري العام 0.22 6.520
 ssssإعتمادا على نتائج التحليل الإحصائي الإستبيان ومخرجات برنامج  الطلبةالمصدر: من إعداد 

خلال الجدول أعولاه يتضوح لنوا أ  المتوسوط الحسوابي العوام لفقورات محوور أثور أنشوطة التسوويق بالعلاقوات  من
وهووذا مووايبين لنووا أ  البنووك يووولي أهميووة كبيوورة ألنشووطة  1.012وبووانحراف معيوواري قوودره  2.81علووى الووولاء بلوو  

فووي المرتبووة  10ت العبووارة رقووم التسووويق بالعلاقووات ودورهووا فووي تحقيووق أهووداف الإسووتراتيجية للبنووك، حيووث جوواء
والتوي تودخل فوي مجوال التقيويم الجيود أي نسوبة  1.288وبإنحراف معياري  0.00الأولى بمتوسط حسابي قدره 

البنوك فوي حووين  عمولاءالأوفيواء تمثوول نسوبة كبيورة مون  العمولاءبالم وة مون المووظفين  يؤكودو  أ  نسوبة  10.8
وهووووي ضوووومن المجووووال  1.088وبووووإنحراف معيوووواري  0.11ب يقوووودر  12نجوووود المتوسووووط الحسووووابي للعبووووارة رقووووم 

يحووافظو  علووى علاقووتهم  العمولاءبالم ووة موون المووظفين  يوافقووو  علووى أ   80.0المقبوول وهووذا يعنووي أ  نسوبة 
 . ن طرف البنك ) التسويق بالعلاقاتمع البنك ألطول فترة ممكنة وهذا راجع إلى الإستراتيجية المتبعة م

 عملاءتبيان الموجه للالفرع الثاني: تحليل اس
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 عن الخدمات المقدمة له. العميل( رضا 62جدول رقم) 

اإلنحراف 
 المعياري 

المتوسط 
 الحسابي

 درجة الموافقة بالنسبة )%(
 أوافق الرقم العبارة

 بشدة
 محايد أوافق

 لا
 أوافق

 لا أوافق
 بشدة

6.200 0.29 %99.9 %52.0 %00.0 %0.2 %0.2 
  أشعر بالراحة لتعاملي

 مع هذا البنك
60 

6.209 6.66 %92.0 %66.6 %99.9 %0.2 %6 
 بكل دقة  يتابع البنك المعاملات

 وسرية
69 

6.209 6.92 %55.0 %99.9 %02.5 %0.2 %6 
 أموالي أشعر بالأمان لوضع

 في هذا البنك 
60 

6.226 6.62 %92.0 %50.2 %06.2 %0.2 %6 
 لسمعته أتعامل مع هذا البنك

 الجيدة 
66 

 65 البنك علاقتي جيدة مع هذا %0.2 %0.2 %0.2 %55.0 %00.0 6.00 6.200

0.620 0.66 %00.0 %62.0 %99.9 %00.0 %2.6 
 يستجيب البنك لإحتياجاتي حسب

 تغيرها 
60 

 المتوسط الحسابي العام والانحراف المعياري العام 0.22 6.262
 ssssاعتمادا على نتائج التحليل الإحصائي الاستبيان ومخرجات برنامج  الطلبةالمصدر: من إعداد 

عوون الخوودمات  العميووليتضووح لنووا أ  المتوسووط الحسووابي العووام لفقوورات محووور رضووا  أعوولاهموون خوولال الجوودول 
والتي تدخل ضمن مجال تقيويم المقبوول وهوذا موا يودل  1.616وانحراف معياري قدره  2.68المقدمة له يقدرب 

وذلوك عوون طريوق تقووديم خوودمات فوي المسووتوى المطلوووب  العميوولالبنووك يوولي أهميووة كبيوورة لكسوب رضووا علوى أ  
وانحووراف  0.36فووي المرتبووة الأولووى بمتوسووط حسووابي  12حيووث نجوود أ  العبووارة رقووم  العميوولوعنوود حسوون ظوون 

بالأمووا   يشووعرو   العموولاءتوودخل ضوومن مجووال تقيوويم العووالي والجيوود وهووذا مووا يتوورجم بووأ   1.603معيوواري قوودره 
  وهووي 0.00  )10لوضووع أموووالهم فووي بنووك الخووارجي الجزائووري ،فووي حووين بلوو  متوسووط الحسووابي للعبووارة رقووم )

بالم وة مون أفوراد العينوة يؤكودو  بوأ   00.9  أي مانسوبته 1.622ضمن التقييم المقبول بانحراف معياري قدره)
 .ت التي يقدمها لهم البنك على العمومعلاقتهم مع البنك جيدة وهذا راجع لرضاهم عن المعاملات والخدما
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 شغالات العميلن( الاستماع لإ  62الجدول رقم) 

الانحراف 
 المعياري 

 المتوسط 
 الحسابي

 درجة الموافقة بالنسبة )%(
 الرقم العبارة

 لا أوافق محايد أوافق أوافق بشدة
 لا أوافق
 بشدة

0.922 0.95 %00.0 %62.0 %00.0 %06.2 %06.2 
 يتيح لي فرصة تقديمالبنك 

 اقتراحات حول خصائص 
 المقدمة الخدمة

60 

6.220 0.09 %2.6 %52.0 %99.9 %00.0 %6 
 يهتم البنك

 التي أقدمها بالشكاوى 
69 

6.266 0.55 %2.6 %50.2 %92.0 %00.0 %6 
 البنك مصلحة توجد على مستوى 

 للإصغاء لإنشغالاتي 
60 

 الحسابي العام والانحراف المعياري العام المتوسط 0.62 6.252
 ssssاعتمادا على نتائج التحليل الإحصائي الاستبيان ومخرجات برنامج  الطلبةالمصدر: من إعداد 

قود  العميولمن خلال الجدول أعلاه يتضح لنا أ  المتوسط الحسابي العوام لفقورات محوور الاسوتماع لانشوغالات 
حيوث  العمولاءوهوذا مايودل علوى أ  البنوك يهوتم ويسوتمع لإنشوغالات  1.606بانحراف معياري قدره  2.08بل  

وهووي  1.860انحوراف معيوواري قودره  2.93  فوي المرتبووة الأولوى بمتوسووط حسوابي بلوو  13جواءت العبوارة رقووم )
علوى أ  البنوك يهوتم بالشوكاوى  يؤكودو  بشودة العمولاءبالم وة مون  06.2ضمن المجال التقييم المقبول أي نسبة

وهوي ضومن  1.111وانحوراف معيواري  2.00  بمتوسوط حسوابي قودره 12التي يقدمونها ثوم توأتي العبوارة رقوم )
يقولوووو  بأنوووه توجووود علوووى مسوووتوى البنوووك مصووولحة  العمووولاءبالم وووة مووون عينوووة  00.6المجوووال المقبوووول أي نسوووبة 

 .العملاءالإصغاء لإنشغالات 

 

 

 ولاء العميل للبنك.( 06الجدول رقم )

 الرقم العبارة درجة الموافقة بالنسبة )%( المتوسط  نحرافالا 
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 أوافق  الحسابي المعياري  
 بشدة

 لا أوافق محايد أوافق
 لا أوافق
 بشدة

6.222 0.25 %92.0 %02 %99.9 %00.0 %6 
 أنا فخور لتعاملي مع

 هذا البنك
60 

6.262 0.25 %95.2 %66.6 %02.5 %00.0 %6 
  لا أريد تغيير البنك
 الذي أتعامل معه

69 

6.202 0.25 %06.2 %00 %06.2 %2.6 %6 
  لا أفكر في تغيير

 البنك حاليا
60 

0.699 0.26 %99.9 %66.6 %99.9 %2.6 %0.2 
 أتعامل مع البنك نفسه دائما

 النظر إلى التفاوت في دون  
 يقدمها مستوى الخدمة التي 

66 

0.609 0.22 %95.2 %02 %92.0 %0.2 %0.2 
 أشجع زملائي وأصدقائي 

 مع هذا البنك للتعامل
65 

 المتوسط الحسابي العام والانحراف المعياري العام 0.20 6.262
 ssssاعتمادا على نتائج التحليل الإحصائي الاستبيان ومخرجات برنامج  الطلبةالمصدر: من إعداد 

 2.10للبنووك قوود بلوو   العميوولخوولال الجوودول أعوولاه نلاحووظ أ  المتوسووط الحسووابي العووام لفقوورات محووور ولاء  موون
ه وذلووك عموولاءوهووي ضوومن مجووال التقيوويم المقبووول وهووذا يعنووي أ  البنووك يكسووب ولاء  1.608بووانحراف معيوواري 

لمرتبوووة الأولوووى   جووواءت فوووي ا10-13-12مووون خووولال الخووودمات التوووي يقووودمها لهوووم حيوووث نجووود العبوووارات رقوووم )
  علوى التووالي وهوذا  1.611-1.601-1.896وانحوراف معيواري قودره)  2.10بمتوسط حسابي متسواوي بلو  

البنك فخورين لتعاملهم مع هذا البنك ولا يريدو  تغيير هذا البنك بمنوافس آخور وهوم حاليوا  عملاءما يترجم أ  
لائهوم وذلوك مون خولال التقوديم الجيود للخودمات لا يفكرو  أصلا في تغييره ببنك أخر كوو  هوذا الأخيور كسوب و 

 بطريقة جدية كونه هو الأساس لقيام المؤسسة. العميلوتعامل مع 

  علوى التووالي وبوانحراف معيواري يقودر 2.88-2.80  بمتوسوط حسوابي متقوارب )10-10وتأتي العبارة رقم )
 لديهم ولاء للبنك . العملاء  وعلى العموم نقول أ  0.103-0.133ب)

 طلب الثالث: إختبار الفرضياتالم
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 اختبار الفرضيات: -

، عمولاءه مموا يسواعد علوى تقوديم خودمات مناسوبة للعملاء: يقوم البنك ببناء قاعدة بيانات عن الفرضية الأولى
 ولتأكد من ذلك سنعتمد على التحليل الوصفي لإجابات الموظفين  داخل البنك.

من وجهة نظر الموظفين   العملاءوظفين  بالمعلومات الخاصة ب  إلى اهتمام الم10تشير نتائج الجدول رقم )
  حيث بل  المتوسط الحسابي للعبارات 2.31-0.31بتقييم موافق، حيث تراوحت متوسطات حسابية مابين )

ه عملاء على التوالي وهذا مايدل على أ  البنك يقوم ببناء قاعدة بيانات عن  0.00-0.31  )10-12)
  بإهتمام  2-0مستمر وذلك لكسب رضاهم وهذا ماتوضحه نتائج الجدول رقم )  ويقوم بتحديثها بشكل

وبدرجة تقييم موافق وهو ماتأكده العبارات رقم  2.68والذي بل  متوسط حسابه  العملاءالموظفين بإرضاء 
على أ  البنك    على التوالي وهذا مايدل0.00، 0.00، 0.03  والتي بل  متوسط حسابها )13-10-10)

يلقى إستقبال جيد ويمنح له الوقت الكافي للإستفسار عن الخدمة  العميلوأ   العميليهتم بتحقيق رضا 
 المقدمة له.

خولال  أهمية ممارسوة أنشوطة التسوويق بالعلاقوات فوي البنوك تعكوس واقوع هوذه الممارسوات مون الفرضية الثانية:
، لإختبووار هووذه الفرضووية  العموولاءتسووويق بالعلاقووات وجووذب ال إحصووائية بووين ممارسووة دلالووةذات  علاقووةوجووود 

لقيوواس المتوسووط الحسووابي للإجابووات علووى موودى ممارسووة أنشووطة -Tetse T- tno et mieنسووتخدم إختبووار 
  التسويق بالعلاقات في البنك من وجهة نظر الموظفين  وقد إعتمدنا على قاعدة

 القرار التالية:

*:1H عند مسوتوى دلالوة  العملاءصائية بين ممارسة التسويق بالعلاقات وجذب لا توجد علاقة ذات دلالة إح
.1.10 

*:0H  عنوود مسووتوى دلالووة  العموولاءتوجوود علاقووة ذات دلالووة إحصووائية بووين ممارسووة التسووويق بالعلاقووات وجووذب
.1.10 

 لممارسة أنشطة التسويق بالعلاقات في البنك. -Tssts T- snosse mis (:نتائج تحليل إختبار00جدول رقم )

 المحور T الحرية درجة sISالمستوى المعنوية  متوسط الفروق 
 التسويق بالعلاقات ممارسة أنشطة 02.569 60 6.66 0.22
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 ssssاعتمادا على نتائج التحليل الإحصائي الاستبيان ومخرجات برنامج  الطلبةالمصدر: من إعداد 

موجوب أي الإجابوات فوي المجوال موافوق  2.81من خلال الجدول الموضح أعاله يتبين لنا أ  متوسط الفوروق 
ونقبوول H 1الموافووق ومنووه نوورفض الفرضووية العدميووة 1.10وهووي أقوول موون  1.11تسوواوي  tnsومسووتوى المعنويووة 

ذات دلالوة إحصووائية بوين ممارسووة التسوويق بالعلاقووات  علاقوةالتووي تونص علووى أنوه: توجوود H 0لبديلوةالفرضوية ا
بين ممارسوة أنشوطة التسوويق  علاقةمن خلال التبرير من أنه توجد  1.10عند مستوى دلالة . العملاءوجذب 

 .طرفينلأهمية هذه الممارسات التي تعود بالفائدة على  وهذا راجع العملاءبالعلاقات وجذب 

 : هنا  علاقة ذات دلالة إحصائية بين عناصر التسويق بالعلاقات وولاء العميل .الفرضية الثالثة

 لإختبار هذه الفرضية مت حساب معامل إلإرتباط بريسو  بني عناصر التسويق بالعلاقات  ولاء العملاء.

 علاقات والولاء.( نتائج تحليل معامل إلإرتبط بيرسون للمتغيرين التسويق بال09جدول رقم)

 المحور التسويق بالعلاقات والولاء
 Rمعامل الإرتباط  6.202=  %20.2

 sISمستوى المعنوية  6.602>  6.65
 ssssاعتمادا على نتائج التحليل الإحصائي الاستبيان ومخرجات برنامج  الطلبةالمصدر: من إعداد 

بمعنووى وجووود إرتبوواط خطووي  1.128يتبووين لنووا أ  معاموول الارتبوواط بلوو   اعوولاهموون خوولال الجوودول              
ومنووه نلغووي  1.10وهووي أقوول موون  1.106لم ووة بووين المتغيوورين عنوود مسووتوى المعنويووة يسوواوي با 12.8نسووبته 

ذات دلالوووة إحصووائية بوووين عناصووور التسوووويق  علاقوووةفرضووية العووودم ونقبووول الفرضووية البديلوووة والتوووي تأكووود بوجووود 
 .العملاءء بالعلاقات وولا

 

 

 ةــــــــــــــــــــخلاص

تطرقنووا موون خوولال هووذا الفصوول إلووى تقووديم لمحووة عوون بنووك الخووارجي الجزائووري والتعريووف بالوكالووة              
، حيووث تووم توزيووع اسووتبيا  علووى عينووة موون الموووظفين وعينووة موون  المحليووة والتووي كانووت محوول الدراسووة التطبيقيووة

العملاء وتمت معالجة البيانات عن طريوق برنوامج الحزموة الإحصوائية لعلووم الاجتماعيوة وقود بينوت النتوائج أ  



 64-وكالة تبسة فرع   BEAدراسة تطبيقية بالبنك الخارجي الجزائري : الثالثالفصل ا
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معظووم أفووراد عينووة الموووظفين  يوودركو  موودى أهميووة ممارسووة أنشووطة التسووويق بالعلاقووات ومسوواهمتها فووي كسووب 
أنهوم راضوو  عون الخودمات المقدموة لهوم كوونهم  العمولاءمهيد لتحقيق ولائهم. ومون جهوة عينوة رضا العملاء كت

 يحافظو  على علاقتهم ألطول فترة ممكنة مع هذا البنك .

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 خاتمــــــــــــــــــــــــــــــــــــة
 

 
39 

 خاتمـــــــة

في نشاطها، ألا هوو التوجون ن وو  فرضت البيئة التسويقية المعاصرة على المؤسسة توجهًا جديدً ا             
العميل، بجعلن يتصدر قائمة أهدافها، من هنا جاء الاهتمام الجاد الذي صوار  توليون المؤسسوة للن،ووي،  يو  
جعلتوون م ووور اهتماماتهووا  منتلووع ترتفوون عليوون فووي  ضووج اتتهووا  اسووتراتيجياتها ، فوجهووت جميووج اهتمامووا  

كاتن،  دراسووة  اجاتوون  رهباتوون، أنجوواد أنجووج السووبل  الوسووائل  انشوولاالا  المسووؤ لين موون أجوول الب وو  فووي سوولو 
 لتلبيتها.

التففير في تتوير العلاقة مج العميل يلنم على المؤسسة تبني مونه  تسوويقي يتويه لهوا فعول                  
،  هوذا ذلك،  يعتبر منه  التسويع بالعلاقا   إدارة العالقة مج العميل إ ود  السوبل لفوي ت قوع المؤسسوة ذلوك

لا يوت  إلا مون اوولاس ت سوين جميوج أنشووتة المؤسسوة ،  تقودن  منتجووا   اودما  ذا  قيموة عاليووة تفووي قووادرة 
على ملء الفجوا  ،  ت قيع مستو  عالي من الرضا لد  العملاء، فيكوي بوذلك كمقدموة لت قيوع الوولاء تجوا  

 المؤسسة.

 مناقشة الفرضيات: - 1

 توصلنا إلى: من الاس ااتبار الفرضيا  الدراسة

مون اوولاس الت ليوول الوصوفي للفرضووية ان لووى تبوين لنووا أي البنووك نقووم ببنوواء قاعوودة بيانوا  عوون  ،ائنوون  يقوووم  -
بت ديثها بشكل مستمر  ذلك لفسو  رضواه   م ا لوة بنواء عالقوا  جيودة موج العمولاء أةثور ر، يوة،  يو  بلو  

بتقيووي  مقبوووس  8.33المعلومووا  الصاصووة بالعميوول المتوسووا ال سووابي العووام لعبووارا  م ووور إهتمووام المووو فين  ب
 .  هذا ما يدس على أي البنك يهت  بالعملاء من أجل ت قيع رضاه   من ث  كس   لائه 

أ هر إاتبار الفرضية الثانية أي البنك يولي أهمية كبيرة لممارسوة أنشوتة التسوويع بالعلاقوا  لجوذئ  ،ائنون  -
 التي من الالها أللاينوا  0.00 هي أقل من قيمتها  0.00 تمالية  قيمة اأ 3..8، ي  بل  متوسا الفر ق 

فرضووية العوودم  قبلنووا فرضووية البديلووة  التووي تظةوود بووظي المووو فين  يوودركوي جيوودا موود  أهميووة ممارسووا  أنشووتة 
أ هر إاتبار الفرضية الثالثة بظنن هناك ارتباط اتي بين المتلايرين  -التسويع بالعلاقا  في جذئ العملاء. 

بالمئووة  عنوود مسووتو   ..38أي بنسووبة  .0.38سووويع بالعلاقووا    لاء العموولاء  يوو  بلوو  معاموول الارتبوواط الت
 منوون توو  إللاوواء فرضووية العوودم   قبلووت الفرضووية البديلووة  التووي تؤكوود أي هنوواك عالقووة  0.0.0المعنويووة تقوودر ئ 

ي أي البنوك نقودم اودما  ذا  ذا  دلالة إ صائية بين عناصر التسويع بالعلاقا    لاء العميول  هوذا موا نعنو
جوودة  يراعووي إهتمووام كبيور فووي معاملاتوون اتجوا  العموولاء  ذلووك لتوطيود العالقووة معهوو  ألتووس فتوورة ممكنووة لفسوو  
 لائهوو   فووي المقابوول نجوود العموولاء يهتموووي بال فوواا علووى علاقوواته  التويلووة مووج البنووك  هووذا راجووج لفسوو  ثقووته  

 تقدم من طرف البنك. رضاه  ن و  الصدما   المعاملا  التي 
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 نتائج الدراسة - 2

 نتائج الدراسة النظرية -

*   إي المهمة انساسية للمؤسسة ليست فقا الع  جذئ العميل ،  إنما الم افظة علين  كسو   لائون، فوولاء 
ة العميل ل  نعد مسظلة ااتيارية بل هو أمر ضر ري  البد منن، للبقواء فوي السووق  الوصووس إلوى التمايون  الريواد
 فظصب ت المؤسسا  تفرس كل جهودها لت قيع  لاء  ،ائنها  ،ناء عالقة تفاعلية طويلة انجل بينها  ،ينه .

* نعتبور الرضوا مقدموة أساسووية لبنواء الوولاء، فينشوواء قيموة أعلوى موون المنافسوين لود  العميوول سويؤدي إلوى  يووادة 
 مستو  الرضا لدنن، مما سيرفج من ا تماس ت ولن إلى  ،وي  فيا.

* إي التتبيع الفعاس للتسويع بالعلاقا  نشو،ن عدة صعو،ا ، لذلك تنشظ ال اجوة إلوى تقيوي  انداء فوي جمواس 
التسووويع بالعلاقووا  لقيوواس موود  فعاليتوون، نجا وون أ  فشوولن، فهووي عمليووة تهوودف إلووى ت سووين انداء فووي المجوواس 

 ها، ره  الانتقادا  الموجهة لن. الارتقاء بن، بالشكل الذي نعود بالفائدة على المؤسسة التي نتبع في

* التسويع بالعلاقا  يتضمن كذلك  ضج جميج الجهود التسويقية ، أنشاء مني  تسويقي متفامل نساه  فوي 
 إرضاء العملاء  ت قيع مينة تنافسية للمؤسسة، تضمن لها التمين  البقاء في السوق.

 ، الرضا( من بين المقدما  انساسية للولاء.* نعتبر كل من عناصر التسويع بالعلاقا  ) التنام، الثقة 

 *التسويع بالعلاقا  نعمل على الع الثقة  الرا ة لد  العملاء عند تعامله  مج المؤسسة.

 نكوي ذلك على المد  التويل. RM*ت قيع انر،اح من الاس تتبيع 

التسوووويقية عووون  بينشووواء قاعووودة بيانوووا  عووون العمووولاء مموووا يووووفر للمؤسسوووة معلوموووا   مووودالا  MMR*نقووووم 
  ،ائنها.

 في مساعدة المؤسسة على إرضاء  ،ائنها  MMR*نعمل 

 المؤسسة على الفه  الجيد لشرائه العملاء  ت ديد  اجاته  ال الية  المستقبلية. MMR*نساعد 

 نتائج الدراسة التطبيقية -

 *يهت  البنك ببناء قاعدة بيانا  عن  ،ائنن  يعمل على ت ديثها بشكل مستمر.

 ظ  مو في البنك يهتموي بيرضاء  ،ائنه ،  تلبية  اجاته  المصتلفة.*مع

 *تساه  عناصر التسويع بالعلاقا  ) األتنام المتبادس ، الثقة، الرضا( في تعنين الولاء عند العملاء.
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 *تقدن  ادما  أفضل  ذا  جودة عالية نساعد على كس  رضا العملاء  هذا كتمهيد لت قيع  لائه .

 ك لبناء علاقا  جيدة مج العملاء.*نسعى البن

*بالنسبة لواقج ممارسة أنشتة التسويع بالعلاقا  في البنك أي من الاس النتائ  المت صل عليها تظةد بوجود 
عالقووة بووين التسووويع بالعلاقووا   جووذئ العموولاء لووذلك نمكوون القوووس لممارسووة أنشووتة التسووويع بالعلاقووا  أهميووة 

صووودما  المصتلفوووة لن،وووائن مموووا نجعووول البنوووك ن ووواف  علوووى العمووولاء ال ووواليين ةبيووورة للبقووواء علوووى تقووودن  أفضووول لل
  ا تماس  ،ائن مرتقبين.

 : انتلاقًا من هذ  الدراسة نمكن تقدن  بعض التوصيا  التي نوجنها كما يلي: اقتراحات وتوصيات -

ض التفوالي  التسوويقية *ضر رة تبني المؤسسة إستراتيجية إدارة العالقة مج العملاء، ملا لها مون منوافج كتصفوي
  تقليص العديد من اأجراءا  المعتمدة في التعامل مج العملاء.

 * ترسيخ  تبني ثقافة التوجن بالعميل داال المؤسسة  ،ين مو فيها.

 *الم افظة على مستو  الصدما  المقدمة مج مواةبة التتورا  ال اصلة في مجاس تفنولوجيا.

عالوووة بووووالعملاء،  القيووووام بوووالب ور التسووووويقية لدراسوووة سوووولوك المسووووتهلك *الب ووو  لتتوووووير اسوووتراتيجية اتصوووواس ف
 الجنائري لت ديد  اجاتن  رهباتن .

*إعادة النظر في طريقة استقباس  معالجة الشكا ي،  القيام بدراسا  لمعرفة أسبائ تذمر العملاء من التريقة 
 ال الية لاستقباس الشكا ي ث  م ا لة اصاله الوضج.

المؤسسة بالوعود المقدموة،  تظدنوة الصدموة فوي الموعود المتفوع عليون  التعواط  موج العميول عنود  *ضر رة التنام
 مواجهة أي مشكلة.

 *اأصلااء للن،ائن  جمج ملا ظاته   اقترا اته .

*تبنووي اسووتراتيجيا   ،وورام  بنوواء الووولاء المووذكورة فووي الجانوو  النظووري، لت سووين مسووتو   لاء العموولاء ال وواليين 
 ائ  جذئ  ،ائن جدد. كذا استقت

: فووي  وول دراسووتنا لهووذا الموضوووا لفووت انتباهنووا عوودة مواضوويج  ا لنووا طر هووا كظفوواق مسووتقبلية آفــاا الب ــ  -
 نذكر منها:

 *بناء الولاء هو م ور جهود تسويقية

 *صورة المؤسسة  انعكاسها على  لاء العملاء.
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 *د ر إدارة العلاقة مج العميل في كس  الولاء.

 بالعلاقا  في ت قيع المينة التنافسية.*د ر التسويع 

 *أثر التسويع الداالي على تتبيع التسويع بالعلاقا .
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 المراجـــــــــــعقائمة 

I- المراجع باللغة العربية 
 :الكتـــــــب

 

 5002* منى شفيق، التسويق بالعلاقات، المنظمة العربية للتنمية الإدارية، القاهرة  
 .5002محمد فريد الصحن وآخرون، التسويق، الدار الجامعية، الإسكندرية،  * 
، التسويق المعاصر، الدار الجامعية، القاهرة،   مرس * ثابت عبد الرحمن إدريس، جمال الدين محمد 

5002. 
البرواري، نزار عبد المجيد البرزنج  أحمد" استراتيجيات التسويق/ المفاهيم/ الأسس/ الوظائف"،  * 

 .5002الطبعة الأولى، دار وائل للنشر، عمان، الأردن 
 2008سكندرية، مصر، محمد عبد العظيم، "التسويق المتقدم"، الدار الجامعية، الإ* 

جيهان عبد المنعم وهب، العلاقة بين المشتري والمورد مدخل التسويق بالعلاقات المنظمة العربية *  
 .5002للتنمية الإدارية، القاهرة، 

 5005، دار الصفاء، عمان 1طارق شبل ، الجودة ف  المنظمات الحديثة، طبعة  * 
 

 .5005سويق، الدار الجامعية، الإسكندرية، * محمد فريد الصحن، قراءات ف  إدارة الت 
مهد عبد الحسين الفضل يوسف حجيم، إدارة الجودة الشاملة من المستهلك إلى المستهلك، منهج  * 

 5002، مؤسسة الورق، عمان1كم ، الطبعة
 5001، دار وائل، عمان1عمر وصف  عقيل ، المنهجية المتكاملة لإدارة الجودة الشاملة، الطبعة * 
 

 5002حمود أحمد جودة، إدارة الجودة الشاملة، مفاهيم وتطبيقات دار وائل، عمان* م
 

 .5001* إيهاب صبيح محمد، العلاقات الصناعية وتحفيز الموظفين، دار الكتب العلمية، القاهرة  
 القاهرةمحمد يوسف محمود،البعد الاستراتيج  لتقييم الأداء المتوازن، المنظمة العربية للتنمية الإدارية،  *
 ن 5002، دار زهران، عمان 2محفوظ أحمد جودة، العلاقات العامة) مفاهيم وممارسات(، الطبعة -*

 5002، دار الفاروق، مصر 5* ميرلين سنون وآخرون،التسويق من خلال علاقاتك بالعملاء، الطبعة
 

البيع، الدار  جمال الدين محمد مرس ، مصطفى محمد وأبو بكر، دليل فن خدمة العملاء ومهارات  *
 .2006الجامعية، الإسكندرية، 

*
 حميد الطائ ، مفاهيم ف  إدارة المبيعات والتسويق، دار وائل للنشر، عمان، الأردن، 
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 .2005محمد عبد العظيم، "التسويق بالعلاقات المنظمة العربية للتنمية الإدارية، القاهرة، مصر،  *

 .2005الأولى، الوراقة للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، نجم عبود نجم، "إدارة المعرفة"، الطبعة *
 .درمان سليمان صادق، "التسويق المصرف  المبن  على ادارة علاقات ومعرفة العميل التسويقية *
 

رولاند سويفت، إدارة علاقات العملاء، خلاصات كتب المدير ورجال الأعمال، الشركة العربية *    
 .2002، القاهرة، 09للإعلام العلم  )شعاع( العدد

 

جمال الدين محمد مرس  ومصطفى محمود أبو بكر، دليل ف  خدمة العملاء ومهارات البيع، الدار *
 2001الجامعية، القاهرة، 

 

 الملتقيات والمؤتمرات:
 

*دراجييي  رابحييي ، منصيييف شيييرف ، الملتقيييى اليييوطن  حيييول التسيييويق بالعلاقيييات ودور  فييي  الرفيييع مييين أداء 
سييكيكدة، يييوم   1722أوت  50لعلييوم الاقتصيياد ة و التجارييية وعلييوم التسيييير جامعيية المنظمييات ، كلييية ا

 5012د سمبر  12-12
 

فيليب كوتلر، جاري ارمسترونغ، "أساسييات التسيويق"ترجمةس سيرور علي  إبيراهيم، دار الميرير للنشير، *  
 2001الرياض، 

ف  رفع من آداب المنظمات، كلية ساعد هن  فرحات، ملتقى وطن  حول التسويق بالعلاقات ودور     *
 12-12الجزائر، يوم   -سكيكدة 1722اوت  50العلوم الاقتصاد ة والتجارية وعلوم التسيير جامعة 

 .5012د سمبر 
 

ميرلين ستون وآخرون، "التسويق من خلال علاقتك بالعملاء"، دار الفروق للنشر، الطبعة الثانية،  *    
 .2007القاهرة، 

 

  معراج هواري، ريان أمينة، سياسات وبرامج ولاء العميل وأثرها على سلوك المستهلك، الطبعة *  
 .2012الأولى، دار كنوز المعرفة العلمية للنشر والتوزيع، الأردن، 

 . 55، ص 2010ناج  معلا، خدمة العملاء، زمزم ناشرون وموزعون، الأردن،  *         
 2007لخدمة المصرفية، دار التواصل العرب ، عمان، الأردن، رعد حسن الصرن، عولمة جودة ا *
 
 
 
 
 
 
 
 



  عـــــــــــــــالمراج

 

79 

 :رات ــــــــمذك
 

مراد را س، أثر تكنولوجيا المعلومات والاتصالات على الموارد البشرية ف  المؤسسية، ميركرة ماجسيتير  *
  5002-5002فرع إدارة الأعمال، كلية العلوم الاقتصاد ة و علوم التسيير، جامعة الجزائر 

 

* فرحات لمحول، مؤشرات التنافسية المؤسسات الاقتصاد ة ف  ظل العولمة الاقتصاد ة )حالة        
-5002المؤسسات الجزائرية(، أطروحة دكتورة ف  العلوم الاقتصاد ة فرع التسيير، جامعة الجزائر، 

5002. 
 

ركرة ماجستير، كلية العلوم ديلم  فتيحة، تنمية العلاقة مع العميل كأساس لبناء ولائه للعلامة، م *
 5010-5007الاقتصاد ة وعلوم التسيير جامعة الجزائر، 

 

حاتم محمود، تفعيل رضا العميل كمدخل استراتيج  لبناء ولائه، مركرة ماجستير تسويق، كلية العلوم *
 5002 -5002الاقتصاد ة وعلوم التسيير، الجزائر 

لعملاء على أداة فنادق فئة الخميس والأربع نجوم ف  مدينة وائل محمود الشرا عة، أثر إدارة علاقات ا * 
 .2010عمان، مركرة الماجستير، جامعة الشرق الأوسط 

 
يوسف أبو فارة، "أثر إدارة العلاقة مع العملاء على ولاء مستخدم  شركة الاتصالات الخلوية  *         

 .2010الخليل، فلسطين،  الفلسطينية، جوال ف  الضفة الغربية"مركرة الماجستير، جامعة
 

شرين عبد الحليم شاور التميم ، "أثر إدارة علاقة العملاء على ولاء المستخدمين"، رسالة  *   
 2010ماجستير، جامعة الخليل فلسطين، 

 

 المجلات
 

 .5002ارسم، 02أثر تكنولوجيا المعلومات و الاتصالات الحديثة ف  المؤسسة، مجلة الاقتصاد، العدد*
 ليع عل  الحكيم، "قياس جودة معلومات الوظائف الداعية لعمليات إدارة علاقة العملاء"مجلة محمد *    

 2009، كلية الإدارة والاقتصاد، جامعة الكوفة، 3القادسية للعلوم الإدارية والاقتصاد ة، رقم 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



  عـــــــــــــــالمراج

 

79 

 
 

 المواقع الإلكترونية:
 

*ttp://webcache.googleusercontent.com/search?q=cache:U5ViKfyufHQJ:altfeldi

nc.com /pdfs/Customer%2520Loy yalty.pdf+&cd=1&hl=fr&ct=clnk&gl=dz 

h12.50-21/04/2013 
 

*http://www.aleqt.com/2006/08/21/article_53164.html-h12.30-20/04/2013 .-  

 
 باللغة الأجنبية المراجع -

* - T osention, customer  share marketing, Prentice HallNew jersey, USA 

2000    

*-  P allard, D Dirringer, la stratégie de relation client, DUNOD, Paris 2000    

-* P Alard, D.Dirringer, la stratégie de relation client, op-ci 

* Gray,P& Byun,J. 2001 CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT, 

University of California, Irvine, CENTER FOR RESEARCH ON 

INFORMATION TECHNOLOGY AND ORGANIZATIONS, Version 3-6: 

2,8-9. 

 
      * Christian michon, *Le Merkateur*, edition Pearson, Paris, 2003. 

 * KOTLER PHILIP, Le marketing selon kotler, Op Cit, 

 

 

 



 
101 

 للعملاء الموجه الاستبيان
 

 

 -تبسة–العربي التبسي  جامعة                                        

 التسيير وعلوم والتجارية الاقتصادية العلوم ليةك                             

 

 .التجارية علوم سمق                                           

 .مصرفي  قتسوي :تخصص                                                     
 

 .انــــستبيلإ ا

 

 

العلاقات بحول مدى اثر التسويق  ومقترحاتكم أراءكم على التعرف إلى ا الاستبياننحن نسعى من خلال هذ          

 . 64-تبسة  -على مستوى البنك الخارجي الجزائري فرع  على ولاء العميل
 

 .التامة بالسرية الإجابات مع التعامل سيتم كما أنه

 

 :ة للعميل الشخصي البيانات -10

  : المناسبة الخانة في ( xالعلامة ) وضع

 * أنثى )  (        ذكر )  (   :*الجنس -

 :العمر -

 سنة فأكثر ) ( 03سنة ) ( *  03 إلى 63سنة ) (  * من  03 إلى 03)  ( * من 30 من أقل* 

 

 ) ( عليا دراسات) (*   جامعي*  )  (  ثانوي ) (  * متوسط)  ( * إبتدائي * :الدراسي المستوى -

 ) ( * طالب) ( *   الحكومي القطاع في أعمل -) (   الخاص القطاع في أعمل ) ( * الخاص لحسابي أعمل* : الوظيفة  -

 ) (  متقاعد

 .) (  فأكثر دج 50000) ( *  دج 50000 - إلى   دج 25000) ( * دج 25000 من أقل :الشهري الدخل -

   فأكثر سنوات 3) (* سنوات3 إلى سنة 1 من) ( *   سنة 1 إلى أشهر 6 من) ( * أشهر 6 من أقل :البنك مع التعامل -

 :الاقسام )ب

 .له المقدمة الخدمات عن العميل رضا : الأول القسم
  : المناسبة الخانة في ( xالعلامة ) وضع يرجى                

 : الأول القسم

 رضاء العميل على الخدمات المقدمة له
 موافق بشدة موافق  محايد غير موافق غير موافق بشدة

 .أشعر بالراحة لتعاملي مع البنك-10
 

     

 .بكل دقة وسريةيتابع البنك المعاملات -10

 
     

 اشعر بالأمان لوضع أموالي في هذا البنك-10

 
     

 أتعامل مع البنك لسمعته الجيدة-10

 
     

 علاقتي جيدة مع هذا البنك-10

 
     

 يستجيب البنك لإحتياجاتي حسب تغيرها -10
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 .العميل الإستماع لإنشغالات :الثاني القسم
  : المناسبة الخانة في ( xالعلامة ) وضع يرجى                

 : الثالث القسم

 الإستماع لإنشغالات العميل

 موافق بشدة موافق  محايد غير موافق غير موافق بشدة

 اقتراحات تقديم فرصة لي يتيح البنك -10

 .المقدمة الخدمة خصائص حول
 

     

       أقدمها التي بالشكاوى البنك يهتم -10

 البنك مصلحة مستوى على توجد -10

  لانشغالاتي للإصغاء

     

 
 

 .ولاء العميل للبنكالثالث:  القسم
  : المناسبة الخانة في ( xالعلامة ) وضع يرجى                

 الثالث : القسم

 ولاء العميل للبنك
 موافق بشدة موافق  محايد غير موافق غير موافق بشدة

 .البنك هذا مع لتعاملي فخور أنا-10
 

     

 أتعامل معه. الذي البنك تغيير أريد لا-10
 

     

       حاليا البنك تغيير في أفكر لا -10

 النظر دون دائما نفسه البنك مع أتعامل -10

 .مستوى في التفاوت إلى
 

     

 للتعامل وأصدقائي زملائي أشجع -10

 البنك هذا مع
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 للموظفين الموجه الاستبيان
 

 -تبسة–العربي التبسي  جامعة                                    

 التسيير وعلوم والتجارية الاقتصادية العلوم كلية                        

 .التجارية علوم قسم                                                                                        

 .مصرفي  قتسوي :تخصص                                                                                     

 

 .لإستبيــــان ا

 

 

العلاقات بحول مدى اثر التسويق  ومقترحاتكم أراءكم على التعرف نحن نسعى من خلال هذا الاستبيان إلى          

 . 64-تبسة  -البنك الخارجي الجزائري فرع على مستوى  على ولاء العميل
 

 التامة بالسرية الإجابات مع التعامل سيتم كما أنه                                          
 

 :الشخصية البيانات -10

  : المناسبة الخانة في ( xالعلامة ) وضع يرجى

 ذكر )  (          * أنثى )  ( :*الجنس -

 :العمر -

 سنة فأكثر ) ( 03سنة ) ( *  03إلى  63سنة ) (  * من  03إلى  03( * من  ) 30 من أقل* 

 أعزب ) (    * متزوج ) (  * أرمل )  (الحالة الشخصية *  -

 عليا ) ( ) (* دراسات  )  ( * جامعي  ثانوي إبتدائي ) (  * متوسط)  ( * الدراسي * المستوى -

 ) (   رئيس فرع ) ( * رئيس مصلحة) ( *   رئيس مصلحة –) (   إطار ) ( *  عون إدارة*  الوظيفية  التي اشتغلها  -

 .) (  قسم الاستقبال) ( *  قسم المالية ) ( * * قسم المحاسبة  :المصلحة التابع لها -

  : ...........  الخبرة المهنية -

 :الاقسام )ب

 اهتمام الموظفين بالمعلومات الخاصة بالعميل :الأول القسم
  : المناسبة الخانة في ( xالعلامة ) وضع                

 

 الأول : القسم

 اهتمام الموظفين بالمعلومات الخاصة بالعميل
 موافق بشدة موافق  محايد غير موافق غير موافق بشدة

يحتفظ البنك بقاعدة بيانات عن كل -10

 زبون
 

 

     

يستخدم البنك بيانات عن عملائه لتقديم  -10

 خدمات تلبي رغباتهم .
 

     

يهتم البنك بالإتصال الدائم لإرضاء  -10

 احتاجاته
 

     

يهتم البنك بتحديث بيانات العملاء بشكل -10

 مستمر .
 

     

توجد على مستوى البنك مصلحة  -10

 للإصغاء لإنشغالات العملاء .
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 .العميل الإهتمام بإرضاء :الثاني القسم
  : المناسبة الخانة في ( xالعلامة ) وضع                

 الثاني : القسم

 الاستماع لانشغالات العميل

 موافق بشدة موافق  محايد غير موافق غير موافق بشدة

 يلقى العميل استقبال جيد -10

 
     

يمنح العميل الوقت الكافي للإستفسار -30

 . عن الخدمة

     

 هناك تحفيزات للعميل لإقتناء الخدمة . -10
 

     

يقدم البنك هدايا وعروض ترويجية من  -10

 أجل توطيد العلاقة معه .
 

     

 يهتم البنك بتحقيق رضا العميل . -10
 

     

 

 
 

 دور الموظفين في بناء العلاقة .الثالث:  القسم
 

  : المناسبة الخانة في ( x-++العلامة ) وضع                
 الثالث : القسم

 دور الموظفين في بناء العلاقة
 موافق بشدة موافق  محايد غير موافق غير موافق بشدة

 لموظفين تحفيزات منح على البنك يعمل-10

 .الزبائن من كبير لعدد تغطيتهم عند

     

 علاقات بناء على الموظفين يحرص-10

 الزبائن مع شخصية

     

 بين فعالة اتصال وسائل البنك يوفر -10

 والزبائن الموظفين

     

 في المرن الوقت أسلوب البنك يستخدم -10

 الموظفين تسيير

     

 
 

 .الولاء على بالعلاقات التسويق أنشطة أثرالرابع:  القسم
 

  : المناسبة الخانة في ( xالعلامة ) وضع                

 : الرابع القسم

 الولاء على بالعلاقات التسويق أنشطة أثر

 موافق بشدة موافق  محايد غير موافق غير موافق بشدة

      .طويلة لمدة بعملائه البنك يحتفظ -10

      منخفضة الزبائن دوران درجة -10

 علاقة على بالحفاظ العملاء يهتم -10

 البنك مع طويلة

     

 من كبيرة نسبة الأوفياء العملاء يمثل -10

 البنك عملاء

     

 

 



 الملخص
 دراسة خلال من وهذا الزبائن، ولاء على وأثره بالعلاقات التسويق واقع الدراسة هذه ضمن تناولنا 

 تتكون  الأولى عينتين على الدراسة هذه في إعتمدنا حيث ،64نك الخارجي الجزائري فرع تبسة الب حالة
 أثر تحليل بهدف وهذا فرد، 27 للعملاءمتكونة عينة و موظفين07 وتضم البنك الخارجي  موظفي من

 أهمها نتائج: عدة إلى الدراسة هذه خلصت وقد عملاء البنك على ولاء  التسويق بالعلاقات أنشطة
 لدى الولاء تعزيز على إيجابي أثر وجود الدراسة بينة وقد بالعلاقات أنشطة التسويق لبعض البنك ممارسة
 .الزبائن

 

 .الولاء ،العملاء )الزبائن(مع العلاقة إدارة بالعلاقات، التسويق :الدالة الكلمات

 
 

Résumé: 

 Nous abordons dans cette étude, la réalité du marketing relationnel et 

de son impact sur la fidélisation de-là clientèle , c’est à partir de l’étude de 

la situation de la BEA TEBESSA -46-. 

on a appuyé dans cette étude sur deux échantillons : la première est 

constituée les employés de la banque, elle se compose de 07 personnel et 

la deuxième est composée de 27 membres des clients de la banque, afin 

d’analyser l’impact de l’exercice des activités de marketing relationnel sur 

les clients de la banque, Cette étude a conclu plusieurs résultats: le plus 

important, la pratique de la banque de certaines activités de marketing 

relationnel; l’étude a montré un impact positif sur la promotion. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


