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 ΪΒϧأ بϟΎشϜر اϰϟ مϦ هϮ اهϞϜϟ Ϟ ثΎϨء خϟΎقΎϨ اه عز ϭجϞ اάϟي قϝΎ عϟ ϰϠسϥΎ داϭد 

"Ϊاري  Ύإا م ϥϮϜا يϭ Ϊأريϭ Ϊد تريϭدا Ύي" 

 Ϊبع ΪϤحϟك اϟ ϭ ϰترض Ϣϟ اΫا ΪϤحϟك اϟ ϭ ا رضيتΫا ΪϤحϟك اϟ ϭ ϰترض ϰحت ΪϤحϟك اϟ ϢϬϠϟΎف
Ύرضϟا. 

اάϟي Ϣϟ يϞΨΒ عϠيΎ بϟΎتϮجيΎϬت ϭ "  رايس عΪΒ اϟحق"اتقϡΪ بϟΎشϜر اϟجزيϞ اϰϟ ااستΫΎ اϤϟشرف 
ϭ كϞ ااسΎتΓά اάϟيϦ سΎعϧϭΪي مϦ كريب اϭ, ϭ اϰϟ كϞ مϦ عΎϨϤϠ حرفϧ ΎحϠص بάϟΎكر. ϧصΎئح  
Ϊبعي Ϧم. 

 



 :الملخص 

 ΔϨس ΖϧΎك ΪϘϟ1980ήΗέϮب ϞϜϳΎϣ Ϫء بΎΟ ϱάϟ΍ ΔϴفسΎϨΘϟ΍ ΓΰϴϤϟ΍ ϡϮϬϔϣ έϮϬχ خϳέΎΗ , νϭήعϟ΍ عϣ ΎϨϣ΍ΰΗ ΍Ϊϫ
 ϕϮسϠϟ ΔϣΪϘϤϟ΍, ήϤΘسϣ Ϊϳ΍ΰΗ ϦئΎبΰϟ΍ ΕΎΒϠτΘϣ ΖحΒص΍ ثϴح. 

 ϞΟ΍ Ϧϣ ΔϴϟΎع ΓدϮΟ Ε΍Ϋ ΕΎΠΘϨϣ ϢϳΪϘΗ ϞΟ΍ Ϧϣ ΝΎΘϧا΍ ΕΎϴϠϤع ήϳϮτΗ ϭ ϕϮسϟ΍ ϢϴسϘΘب ϡΎϤΘϫا΍ ϰϟ΍ ΕΎؤسسϤϟ΍ ήΠϣ ΍άϫ
 ΎϬطΎشϧ ΔسέΎϤϣ ϲف έ΍ήϤΘاس΍ ϭ ءΎϘΒϟ΍ ϥΎϤض ϲϟΎΘϟΎب ϭ ΎϬϴفسΎϨϣ ϰϠع ΰϴϤΘϟ΍. 

 Ε΍ήϴغΘϣ Ϧϣ ΔΌϴΒϟ΍ ϩίήϔΗ ΎϤϟ ΔϴϤΘح ΖϧΎك ΔϴϤϠعϟ΍ ϪΗشأϧ άϨϣ ϖϳϮسΘϟ΍ ΎϬفήع ϲΘϟ΍ ΕاϮحΘϟ΍ ϥΎب φاحϧ ϖϠτϨϤϟ΍ ΍άϫ ϦϤف
 ΓΪΠΘسϣ. 

 ΔϬΟ Ϧϣ ΔفسΎϨϤϟ΍ ΓدΎϳί ϲف ϲسϴئήϟ΍ بΒسϟ΍ ϥΎك ϲΟϮϟϮϨϜΘϟ΍ έϮτϟ΍ ΪΠϧ ϖΒس Ύϣ ϰϠع ΍ءΎϨب, ϰϠع ήشΎΒϤϟ΍ ήϴأثΘϟ΍ ϭ
 ϯήخ΍ ΔϬΟ Ϧϣ ϥϮبΰϟ΍ ΕΎϫΎΠΗ΍. 

 ΔؤسسϤϟ΍ ϡΎϣ΍ Ϧϴϴسϴئέ ϦϴϳΪحΗ ϪϨع ΞΘϧΎϣ ΍άϫ, ΔفسΎϨϤϟ΍ ΔϬΟ΍Ϯϣ ϝϭا΍, ϥϮبΰϟ΍ ϙϮϠس έϮτΘϟ΍ ΔΒك΍Ϯϣ Ϯϫ ϲϧΎΜϟ΍ ϭ, ΪϨع ϭ
 Ϧϣΰϟ΍ ήΒع ΓήϤΘسϣ ΔϴفسΎϨΘϟ΍ ΓΰϴϤϟ΍ ءΎϨب ϥ΍ ΔؤسسϤϟ΍ Ζكέد΍ ϯϮΘسϤϟ΍ ΍Ϊϫ, 

 Ε΍ΪΠΘسϤϟ΍ ϩάϫ سطϭ, ήϳϮτΗ ϭ ءΎϨب ϝ΍ فΪϬϳ ϱάϟ΍ ΕΎϗعاϟΎب ϖϳϮسΘϟ΍ ϡϮϬϔϣ دϮΟϮϟ΍ ήϬχ ΕΎϴϨϴسعΘϟ΍ Ε΍ϮϨس Δϳ΍Ϊع بϣϭ
 Ϧϣΰϟ΍ ήΒع ΓήϤΘسϣ ΕΎϗعا, ΔؤسسϤϟ΍ ΡΎبέ΍ έΪμϣ Ϊعϳ ϱάϟ΍ ϥϮبΰϠϟ Ϟص΍ϮΘϤϟ΍ ϭ ϖϠعϤϟ΍ ϢϬϔϟ΍ ΎϬϨϣ ΔϳΎغϟ΍, ϞΟ΍ Ϧϣ

 ΓΎϴحϟ΍ ϯΪϣ ΎϧϮبί Ϫب υΎϔΘاح΍ ϖϴϘحΗ. 

 ϦئΎبΰϟ΍ عϣ Δϗعاϟ΍ ήϴϴسΗ ϡϮϬϔϣ ϲϨΒΗ ϝخا Ϧϣ ΔϴفسΎϨΗ Γΰϴϣ ϰϠع ΓίΎϴحϟ΍ Δϴϔϴك ϥΎϴΒΗ ϝϮح Δس΍έΪϟ΍ فΪϫ έϮحϤΘϳ
 .ΰϜΗήϤϟ΍ ع΍ ϰϠاسΘϟ΍ ΕΎϴΠϴΗ΍ήΘس΍ ΔϴΟϮϟϮϨϜΘϟ΍ ϭ ΔϴϘϳϮإعاϟ΍ ϡحϳΪث

Δالمفتاحي Εالكلما:  ΔϴفسΎϨΘϟ΍ ΓΰϴϤϟ΍،ϦئΎبΰϟ΍ عϣ ΕΎϗعاϟ΍ ήϴϴسΗ ،ΕΎϗعاϟΎب ϖϳϮسΘϟ΍. 

Résumé  

Michel Porter était le premier qui a parlé de la compétitivité 

avantager en 1980, et ce fut en même temps que les marchés des offres 

augmentation, la raison; où les clients ont augmenté leur 

demandes. 

Cette impulsée les entreprises à être intéressé par la segmentation du marché 

et de développer leurs activités de production cultivent à offrir des produits de haute 

la qualité par rapport à leurs concurrents. 

Donc, nous pouvons dire que les transitions de marketing étaient à cause de la 

évolution de la technologie qui était la principale raison qui a soulevé la 

l'intensité de concurrence, et qui a eu un effet direct sur les tendances de la clientèle 

d'un autre côté. 

Face à ce nouvel environnement, la société doit faire face à deux défis; 

qui sont face à la concurrence, et d'être jusqu'à la date avec les clients 

comportements. 

Sur cette base, la société a conçu que pour développer une permanente 

avantage concurrentiel, il doit être basé sur les clients et de comprendre 

leurs besoins de façon permanente par le biais de l'adoption de la commercialisation de 

la relation 

principes. 

Notre étude vise à montrer comment l'entreprise peut adopter le GRM 

(Gestion de la relation client) pour créer permanente concurrentiel 

Mots clés : Marketing  relationnel , Gestion de la relation client, la compétitivité 

avantager 
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1  -Γϭجر Ϧب ϢيϜح - ι ،Δعربيϟا ϝϭΪϟت في اΎقϭحرϤϟا ωΎرج قطΎخ ΔعيΎϨصϟت اΎسسΆϤϠϟ ΔفسيΎϨتϟت اΎاإستراتيجيϭ ΔفسΎϨϤϟا ،ϮحϮح Ϧب ΪϤ03مح. 
https://labcolloque.5.voila.net/112.hakimben.pdf         a 1.04 2015 ,15 :00 h                                                                 

https://labcolloque.5.voila.net/112.hakimben.pdf


 الفصل اأول                                                                    تسيير العاقاΕ مع الزبائن    
 

8 

 

- 

 

                                                           

 

2  -ΔϜي مسيϤإبراهي -ϝϮي حϨطϮϟا ϰتقϠϤϟا ϥϮزبϟاء اϭ ϰϠئ عΎزبϟت اΎعاق Γأثر إدار ΓΪϨيϟ يقΪت، : صΎϤظϨϤϟأداء ا ϡ رفعϟره في اϭدϭ تΎعاقϟΎيق بϮتسϟا
 ΔمعΎتسيير، جϟا ϡϮϠعϭ ΔريΎتجϟاϭ ΔديΎاإقتص ϡϮϠعϟا ΔيϠت 20كϭ1955 أ ،ΓΪϜيϜر 16- 15، سΒϤ2014 ديس ι ،2 -3 -4. 
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1  - ΔمعΎجستير، جΎم ΔϟΎرس ΔفسيΎϨتϟا ΓيزϤϟره في تحقيق اϭدϭ تΎعاقϟΎيق بϮتسϟا ،ϥΎϤإي Ύآسي ϝϮشϨت 20خϭ1955 أ ،ΓΪϜيϜ2010، س ι ،33 -34. 
2
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اϟتسϮيق بϟΎعاقΎت ϭدϭره في رفع مϦ أداء : تطΒيق إدارΓ اϟعاقΎت مع ίبΎئϦ في اϨϤϟظΎϤت اϠϤϟتقϰ اϮϟطϨي حϝϮ- دراجي رابحي- مϨصف شرفي-  1
 ΔمعΎتسيير جϟا ϡϮϠعϭ ΔريΎتجϟاϭ ΔديΎإقتص ϡϮϠع ΔيϠت، كΎϤظϨϤϟت 20اϭ1955 أ ،ΓΪϜيϜر 16- 15 سΒϤ2014 ديسι ، :10 -11. 
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1  -ι ،بقΎمرجع س ،ϥΎϤإي Ύآسي ϝϮشϨ33- 32- 31: خ. 
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اϟتسϮيق بϟΎعاقΎت ϭدϭره في رفع مϦ أداء : أثر اϟتسϮيق بϟΎعاقΎت في تعزيز رضϭϭ Ύاء اϟزبϥϮ مϠتقϰ حϝϮ - سΎرΓ بϮسعيϮد- سΎعΪ بϦ فرحΎت-  1
 ΔمعΎتسيير، ج ϡϮϠعϭ ΔريΎتجϟاϭ ΔديΎااقتص ϡϮϠعϟا ΔيϠت، كΎϤظϨϤϟت 20اϭ1955 أ ،ΓΪϜيϜر 16- 15، سΒϤ2014 ديس ι ،8 -9 -10. 
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1  - ι ،بقΎصف شرفي، دراجي ربحي، مرجع سϨ12، 11م. 
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1  - ،ΎجϨϟا Ϯأب Ϣعظيϟا ΪΒع ΪϤمح" ϦئΎزبϟت مع اΎعاقϟي، تسيير اϤϟΎعϟا ϡΪتقϤϟيق اϮتسϟاCRM" ،ΔمعيΎجϟار اΪϟ2008، ا ι ،34. 
2  - ι ،بقΎسϟرجع اϤϟفس اϧ35. 
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 .ι ،297 2004، عϥΎϤ،مΆسسΔ اϮϟراϕ، "اϟطΒعΔ اأϧ"ϰϟϭجϢ عϮΒد ϧجϢ، إدارΓ اϤϟعرفΔ، اϤϟفΎهيϭ ϢاإستراتيجيΎت، -  1

ΔعϠسϟا ΔجΎحϟا 

ΔعϠسϟا ΔجΎحϟا
ΓΓ  Δر΅ي

Δشركϟا 
ϥϮزبϟا Δر΅ي 
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1 - Gérond Hirigoyent « management de la banque, 3
e
 édition, dépôt légal : février 2011, P110. 

2 - René Lefébure – Cilles Venturi « gestion de la relation client » édition 2005, P 33. 
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 .ι ،121 2012، دار اϟحΎمϨϠϟ Ϊشر ϭتίϮيع، اأردϥ، عϥΎϤ ، "إستراتيجيΎت اϟتسϮيق مϨظϮر متΎϜمϞ"محΪϤ عϮاد اϟزيΎدات، محΪϤ عΪΒ اه اϟعرامره، -  1
2 - René Lefébure – Cilles Venturi, référence précédente P : 33.  

3  - ι ،بقΎمرجع س ،ΓΪϨيϟ يقΪص ،ΔϜي مسيϤ06إبراهي. 
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1- philip Ketler et autres, marketing management, 12 édition, person education, France, 2006, P 169.  

2  - ،Γاإدارϭ دΎااقتص ΔيϠك ،ΓرϮشϨجستير غير مΎϤϟا ΔϟΎرس ،ϥϮزبϟا ΔϤقي Ϧفي تحسي ΓدϮجϟا Δظيفϭ شرϧ Γأدا ϡاΪΨي، استϮسϮϤϟا Ϧر محسϮصϨم ΪϤأح
 ،ϕعراϟاد، اΪبغ ΓتصرϨϤϟا ΔمعΎ2007ج ι ،71. 

 .ι ،34 2008، اΪϟار اϟجΎمعيϨϟ Δشر ϭاϟتίϮيع، مصر، CRMمحΪϤ عΪΒ اϟعظيϢ أبϮاϨϟجΎ، اϟتسϮيق اϟعϤϟΎي، إدارΓ اϟعاقΔ مع اϟعϤاء -  3
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Source : philip kotler et autres, OP, cit, P : 169. 
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1  -ϥϮزبϟاء اϭ ΓدΎيί ت فيΎعاقϟΎيق بϮتسϟر اϭري، دϮش Ϧب ϰعيس : ،ΔϠرقϭ ΔمعΎتسيير، جϟا ϡϮϠعϭ ΔريΎتجϟاϭ ΔديΎااقتص ϡϮϠعϟا ΔيϠجستير، كΎم ΔϟΎرس
 .ι ،50 -51 2009اϟجزائر، 

تفعيϞ رضΎ اϟزبϥϮ كΪϤخϞ إستراتيجي ΎϨΒϟء ϭائϪ، رسΔϟΎ مΎجستير، كϠيΔ اϟعϡϮϠ ااقتصΎديϭ ΔاϟتجΎريΔ، عϡϮϠ اϟتسيير، جΎمعΔ اϟجزائر، : حΎتϧ ϢجϮد -  2
2006 ι ،41. 
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1  - ،ϥيع، اأردίϮتϟاϭ شرϨϟ ϕراϮϟا ،ϰϟϭاأ ΔعΒطϟا ،ϥϮزبϟت اΎعاق Γدي، إدارΎΒعϟا ϡΎي هشίϮئي، فΎطϟا Ϣسف حجيϮ2009ي ι ،318. 
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 .12سΎرΓ بϮسعيϮد، مرجع سΎبق، ι - سΎعΪ بϦ فرحΎت-  1
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1  - ι ،كرهΫ بقΎدي، مرجع سΎΒعϟي اίϮف ϡΎئي، هشΎطϟا Ϣسف حجيϮ224ي. 
2- Gérond Hirigoyen, référence précédente, P : 110. 
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Source : flambard – ruaid et llosa 1999. 
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1  - ι ،بقΎمرجع س ،ΓΪϨيϟ يقΪص ،ΔϜي مسيϤ09إبراهي. 
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1  - ι ،كرهΫ بقΎدي، مرجع سΎΒعϟا αΎي دبίϮف ϢشΎئي، هΎطϟا ϥΎطϠس Ϣسف حجيϮ214- 213ي. 
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فΎطΔϤ مϧΎع، ϧعيΔϤ بΎرϙ، خϮϠف ίهرΓ، إدارΓ عاقΔ اϟزبϭ ϥϮدϭرهΎ في اϟحفυΎ عϰϠ اϟجϮدϭ ΓاϟتϤيز ΆϤϟسسΎت اأعϝΎϤ اΎϤϤϟرسϟ ΔتسϮيق اإϜϟترϧϭي، -  1
ϝϮي حϧΎΜϟي اϟϭΪϟا ϰتقϠϤϟا: ΔيϠف، كϠشϟي، اϠعϮب Ϧب ΔΒحسي ΔمعΎج ،Δعربيϟا ϥاΪϠΒϠϟ ΔفسيΎϨتϟا ΎزايϤϟا ϦيϮϜفي ت ΎϬتϤهΎمسϭ يϤرقϟد اΎااقتص Ϟفي ظ ΔعرفϤϟا

 .Ϯϧ 2007 ι ،11فΒϤر 28- 27ااقتصΎد ϭاϟتسيير، 
اقتصΎد اϤϟعرفΔ، جΎمعΔ خيπر ، : اإϧترϧيت ϭتسيير اϟعاقΔ مع اϟزبϥϮ، دراسΔ ميΪاϧيΔ بΆϤϟΎسسΎت اϟجزائريΔ، اϠϤϟتقϰ اϟϭΪϟي حϝϮ: كربϟΎي بغΪاد-  2

 .Ϯϧ 2005 ι ،180فΒϤر 13- 12بسϜرΓ، كϠيΔ اϟعϡϮϠ ااقتصΎديϭ Δاϟتسيير، 
دϭر اϟتϮϟϮϨϜجيΎت اإعاϭ ϡااتصϝΎ في تسيير اϟعاقΔ مع اϟزبϥϮ بΆϤϟΎسسΎت اϟصغيرϭ ΓاϤϟتϮسطΔ، رسΔϟΎ مΎجستير، جΎمعΔ محΪϤ : بϦ اϟتركي ίيϨب-  3

 ،ΓرϜر بسπ2008خي ι ،128. 



 الفصل اأول                                                                    تسيير العاقاΕ مع الزبائن    
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1  - ι ،بقΎب، مرجع سϨيί تركيϟا Ϧ129ب. 
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 الفصل اأول                                                                    تسيير العاقاΕ مع الزبائن    
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1  - ι ،بقΎب، مرجع سϨيί تركيϟا Ϧ131- 130ب. 



 الفصل اأول                                                                    تسيير العاقاΕ مع الزبائن    
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1  - ι ،بقΎب، مرجع سϨيί تركيϟا Ϧ133- 132ب. 



 الفصل اأول                                                                    تسيير العاقاΕ مع الزبائن    
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1  - ΔفسيΎϨتϟيق اϮتسϟت اΎاه، إستراتيجي ΪΒع Ϧب ΪϤصمح ،ΔرقΎشϟير، اϮتطϟا ϕΎآفϭ اقعϮϟعربي، اϟا ϦطϮϟيق في اϮتسϟا ϝϭاأ ϰتقϠϤϟا ،ϢيΪق ϡϮϬفϤϟ ΪيΪر جΎإط 
 ،ΓΪتحϤϟا Δعربيϟرات اΎبر 16- 15اإمϮ2002 أكت ι ،07 -10. 
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1  - ι ،بقΎاد، مرجع سΪي بغϟΎ18كرب. 
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 : الفصل الثاني 

 Γمدخل إلى الميز
 Εو العاقا Δالتنافسي

 .مع الزبائن
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1 - M.porter . « l’avantage concurrentiel des notions » Inter édition. Paris 1993.P 48. 

دراسΔ أثر اϟجϮدΓ اϟشΎمΔϠ عϰϠ اأداء اϟحϟΎي ΆϤϠϟسسΎت ، رسΔϟΎ مΎجستير، اϟعϡϮϠ ااقتصΎديϭ ΔعϡϮϠ تسيير : بϮمΪيϦ يϮسف-  2
 ،ΔمعΎجϟا ΔمعΎ2006ج ι ،56. 

رΓ اϟعاقΔ مع اϟزبΎئϦ ك΄داϟ Γتحقيق اϤϟيزΓ اϟتΎϨفسيϨϤϟ ΔظΎϤت اأعϝΎϤ اϤϟتطΎΒϠت اϮϧري مϨير، بΎرϧ ϙعيΔϤ، مΪاخΔϠ بعϮϨاϥ، إد-  3
 ι ،تسييرϟا ϡϮϠعϭ ΔديΎااقتص ϡϮϠعϟا ΔيϠف، كϠشϟي، اϠعϮب Ϧب ΔΒحسي ΔمعΎت، جΎصيϮتϟاϭ06. 

4  -،εϮدحϮب ϥΎϤΜع "Δجزائريϟا ΔعيΎϨصϟت اΎسسΆϤϟفي ا ΔفسيΎϨتϟا ΓيزϤϟا ϢعΪϟ ϞخΪϤيف كϟΎϜتϟفيض اΨت " ΔيϠϜϟ جستيرΎم Γكرάم
 ،ΔديΎااقتص ϡϮϠعϟاϭ تسييرϟ2008ا ι ،11. 
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1  - ،ϞيϠمرسي خ ϞيΒϧ"ϝΎϤاأع ϝΎفي مج ΔفسيΎϨتϟا ΓيزϤϟا" ،ΔريΪϨϜاإس ،ΔمعيΎجϟار اΪϟ1996، ا ι ،37. 
دراسΔ حΔϟΎ بϨك اϟفاحϭ Δ اϟتϤϨيΔ اϟريفيΔ " تϤϨيΔ كفΎءات اأفراد ϭدϭرهΎ في دعϢ اϤϟيزΓ اϟتΎϨفسيΆϤϠϟ ΔسسΎت"أبϮ اϟقΎسϢ حΪϤي، -  2

 .ι ،122 2004، مάكرΓ مΎجستير عϡϮϠ اϟتسيير جΎمعΔ اϟجزائر ، 1999-2005
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1  - ι ،بقΎي، مرجع سΪϤح ϢسΎقϟا Ϯ123أب. 



مدخل إلى الميزة التنافسيΔ و العاقاΕ مع الزبائنالفصل الثاني                                       
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1  - ،αΎيϟإ ρϮقش"ΔسسΆϤϟا ΔفسيΎϨفي تعزيز ت ΓΪيΪجϟت اΎتجϨϤϟر اϭد" ،ΔبΎϨر، عΎتΨجي مΎب ΔمعΎتسيير، جϟا ϡϮϠجستير، عΎم Γكرάم ،
2009 ι ،92. 
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1  - ι ،بقΎمرجع س ،αΎيϟإ ρϮ93قش. 



مدخل إلى الميزة التنافسيΔ و العاقاΕ مع الزبائنالفصل الثاني                                       
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1  - ι ،بقΎمرجع س ،αΎيϟإ ρϮ95- 94قش. 
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1  - ι ،بقΎمرجع س ،αΎيϟإ ρϮ96قش. 



مدخل إلى الميزة التنافسيΔ و العاقاΕ مع الزبائنالفصل الثاني                                       
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1  - ι ،كرهΫ بقΎ98- 97مرجع س. 
2  -،ΔفسيΎϨتϟا ΓيزϤϟا htt://www.clubmadjeeran.comt ϡϮ2015- 04- 08، ي ΔعΎ12:00، س. 

http://www.clubmadjeeran.com/
http://www.clubmadjeeran.com/
http://www.clubmadjeeran.com/
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1  - ι ،بقΎمرجع س ،εϮدحϮب ϥΎϤΜ19- 18ع. 
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مدخل إلى الميزة التنافسيΔ و العاقاΕ مع الزبائنالفصل الثاني                                       
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1  - ι ،بقΎي، مرجع سΪϤح ϢسΎق Ϯ121- 120أب. 
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1  - ι ،بقΎمرجع س ،αΎيϟإ ρϮ92قش. 
2  -ΔديΎااقتص ΔسسΆϤϟفي ا ΔفسيΎϨتϟا ΓيزϤϟف، اΎϨشϮر بΎϤع : ϡϮϠعϟفي ا ΓرϮشϨجستير غير مΎم ΔϟΎرس ،ΎيرهϮتطϭ ΎϬيتϤϨت ،ΎرهΪمص

 .ι ،17 2002ااقتصΎديΔ جΎمعΔ اϟجزائر، 
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1  - ،ΔريΪϨϜاإس ،ΚيΪحϟمعي اΎجϟتب اϜϤϟا ،Δمراجع ،άفيϨاد، تΪإع ،ΎيϠعϟا Γاإدار Δمرسي، إستراتيجي ΪϤمح ϞيΒϧ2006 ι ،87 -
88. 
 .Βϧ1996 ι ،125يϞ مرسي خϠيϞ، اϤϟيزΓ اϟتΎϨفسيΔ في مجϝΎ اأعϝΎϤ اإسΪϨϜريΔ، اΪϟار اϟجΎمعيϨϠϟ Δشر، -  2



مدخل إلى الميزة التنافسيΔ و العاقاΕ مع الزبائنالفصل الثاني                                       
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1  - ،ϢعϨϤϟا ΪΒع ϥΎϬارد"جيϮϤϟاϭ شتريϤϟا Ϧبي Δعاقϟت"اΎعاقϟΎيق بϮتسϠϟ ϞخΪم ،" ،Δاإداري ΔيϤϨتϠϟ Δعربيϟا ΔسسΆϤϟرات اϮشϨم ،
2006 ι ،68. 
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، 1998، مجΔϠ اΒϟحΙϮ اϟتجΎريΔ، كϠيΔ اϟتجΎرΓ، جΎمعΔ اϟزقίΎيق، اϤϟجΪϠ اϟعشريϦ، "محΪدات رضΎ اϟعϤيϞ"شريف أحΪϤ شريف، -  1
 ι24. 
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1  - ϥϮزبϟمع ا Δعاقϟا Γيق إدارΒتط ،ΔϠيΒϧ يϧاΪاد، سعيίرϬي شΪيΒع(CRM) ϰتقϠϤϟا ،ΔϤظϨϤϠϟ ΔفسيΎϨتϟا ΓيزϤϟره في تعزيز اϭدϭ ،
ϝϮي حϟϭΪϟا : ΔمعΎت، جΎϤظϨϤϟأداء ا Ϧرفع مϟره في اϭدϭ تΎعاقϟΎيق بϮتسϟ20ا ΓΪϜيϜت سϭ1955 أ ΔديΎااقتص ϡϮϠعϟا ΔيϠك ،

 .2014ι ، :10 -11 ديسΒϤر ϭ15 /16اϟتجΎريϭ ΔعϡϮϠ اϟتسيير، 
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Source : Meherdad Alipour : Mohammed Hallaj Mohammadi “ the effect of  customer 

relation ship Management(CRM) on Achieving competitive advantage of manufacturing 

taractor “, Global journal of Management Business researet Issue or. version 100(USA: 

Global journal Inc, April 2011, P31. 

 

 

 

                                                           

1  - Γميز ΏΎاكتسϭ ΔفسΎϨϤϟتحقيق اϟ رΪمص ϥϮزبϟا ϝخا Ϧت مΎعاقϟΎيق بϮتسϟا ϥاϮϨبع ΔϠاخΪم ،ϮحϮح Ϧب ΪϤمح ،Γϭجر Ϧب ϢيϜح
 ι ،تΎصيϮتϟاϭ تΎΒϠتطϤϟا ϝΎϤت اأعΎϤظϨϤϟ ΔفسيΎϨ18- 17ت. 

 مجΎات جΪيΓΪ في ااقتصΎد اϟعϤϟΎي

مجΎات جΪيΓΪ في اإقتصΎد اϟعϤϟΎي

ΔفسيΎϨتϟا ΓيزϤϟا 

اϟتϮجϪ اإستراتيجي 
ΓدϮجϟا ϰϠي عϧΪϤϟا 

 Δعاقϟا Γإدار
ϥϮزبϟمع ا 
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مدخل إلى الميزة التنافسيΔ و العاقاΕ مع الزبائنالفصل الثاني                                       

 

61 

 

 

 

 

                                                           

1  - ι ،بقΎمرجع س ،ΔϤعيϧ ϙرΎير، بϨري مϮϧ13 -14. 



مدخل إلى الميزة التنافسيΔ و العاقاΕ مع الزبائنالفصل الثاني                                       

 

62 

 



مدخل إلى الميزة التنافسيΔ و العاقاΕ مع الزبائنالفصل الثاني                                       

 

63 

 

 



   
 :الفصل الثالث 

دراسΔ ميدانيΔ لΒنك 
 Δو التنمي Δالفاح

Δالريفي. 



 الفصل الثالث                                                دراسة ميدانية لبنك الفاحة و التنمية الريفية  
 

65 

 

1- 

2- 

3- 

4- 



 الفصل الثالث                                                دراسة ميدانية لبنك الفاحة و التنمية الريفية  
 

66 

 

 

 



 الفصل الثالث                                                دراسة ميدانية لبنك الفاحة و التنمية الريفية  
 

67 

 



 الفصل الثالث                                                دراسة ميدانية لبنك الفاحة و التنمية الريفية  
 

68 

 

- 



 الفصل الثالث                                                دراسة ميدانية لبنك الفاحة و التنمية الريفية  
 

69 

 

- 

- 

- 

- 

 

 

 

 

 

- 

 

- 



 الفصل الثالث                                                دراسة ميدانية لبنك الفاحة و التنمية الريفية  
 

70 

 

- 

- 

- 

- 

- 

- 

- 

- 

- 

- 

- 

- 

 

- 

- 

- 



71 

 

 .« BADR »اϟهيϞϜ اϟتنظيمي Ϡϟمجمع اϟجهوي ϟإستغاϝ : (15)اϟشϞϜ رقم 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ϝΎϤج ϥΎπرم ΔϟΎكϭ          ΓΪϜيϜس ΔϟΎكϭ          αϮϟΎϤت ΔϟΎكϭ       ϥΎΒϟϭ يϨب ΔϟΎكϭ       εϭحرϟا ΔϟΎكϭ        Δعزاب ΔϟΎكϭ         Ϟقϟا ΔϟΎكϭ         ΓΪϜيϜس ΔϟΎكϭ 

    744                745               746                748                    749                  750                    751                     756  

  .BADRاΪϤϟيريΔ اϟعΎمϨΒϟ Δك : اϤϟصΪر

ΔريـــΎرتϜي سϮــϬير جΪم 

ΔΒسΎحϤϟا Γإدار ΔبΎيϧ           يرΪئب مΎϧ 

ΔيϧϮϧΎق ΔحϠمص      ΔحϠرئيس مص 

 رئيس مصϠحΔ        أرشيف

 Ϟتحصي        ΔحϠرئيس مص 

ΔرجيΎخ ΓرΎتجϭ ΔريΎتج ΔبعΎمت       ΔحϠرئيس مص 

Ϟتحصيϟا ϞΒق Ύم ΔبعΎمت        ΔحϠرئيس مص 

 رئيس مصϠحΔ         متΎبعΔ اΎϧΎϤπϟت

 

 Ύϧئب مΪير          ϧيΎبΔ إدارΓ اإستغاΎϧ ϝئب مΪير            ϧيΎبΔ إدارΓ اΎΨϤϟطر

νقرϟا ΔحϠمص       ΔحϠرئيس مص 

 رئيس مصϠحΔ      مصϠحΔ تϨشيط تجΎري

 رئيس مصϠحϧ      ΔقϮد ϭϭسΎئϞ اΪϟفع

 

ϦميΪΨستϤϟتسيير ا ΔحϠمص       ΔحϠرئيس مص 

ΔمΎعϟا ϞئΎسϮϟاϭ Ϧاأم        ΔحϠرئيس مص 

 رئيس مصϠحΔ           إعاϡ آϟي

Γاإدار Γدائر             ΓائرΪϟرئيس ا ΔيϧϮϧΎق ΔيϠخ           ΔيϠرئيس خ 

ΔΒسΎحϤϟا ΔحϠمص       ΔحϠرئيس مص 

 رئيس مصϠحΔ        تحϠيϞ تطϬير

 رئيس مصϠحΔ     ميزاϧيΔ مراقΔΒ اϟتسيير
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Δانϣاأ ήديϤال 

ΔحϠμϤرئيس ال 

Δيϣاϣأ ϡأقسا ΔيΒجان ϡأقسا 

Εالحسابا Ϣقس Εفي الحسابا Γإستشار Δينΰالخ Ϣقس  ΔΒحاسϣ
ΔΒاقήϣو 

Δف حافظήμال Ϣقس 

 Ϣقس
ΕعاίناϤال 

 Ϣقس
νوήالق 

 ΔقاصϤال
Δونيήاإلكت 

http://www.badr-/
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:المراجع  

Δالعربي Δالكتب باللغ:  

1 ΎجϨϟا Ϯاب Ϣعظيϟا ΪΒع ΪϤمح " ϦئΎزبϟت مع اΎعاقϟي، تسيير اϤϟΎعϟا ϢتقϤϟيق اϮتسϟا MRC " ارΪϟا ،
 ΔمعيΎجϟ2008ا.  

2ΓرامرϤعϟاه ا ΪΒع ΪϤدات، محΎزيϟاد اϮع ΪϤمح "ϞمΎϜر متϮظϨيق مϮتسϟت اΎكيتراتيجي " ΪمΎحϟدار ا 
 ϥΎϤع ϥيع ااردίϮتϟاϭ شرϨϠϟ2012.  

3  ϕاϮااس ϰϠقحف،كيف تسيطر ع ϭأ ϡساϟا ΪΒع(ΔيϧΎΒيϟا Δتجربϟا Ϧم ϢϠتعϟا)  ارΪϟا
. 2003اϟجΎمعيΔ،ااسΪϨϜريΔ،مصر 

4 ،ΚيΪحϟمعي اΎجϟتب اϜϤϟا ،Δمراحج ΪفيϨتϭ ادΪاع ،ΎيϠعϟا Γاادار Δمرسي، كستراتيجي ΪϤمح ϞيΒϧ 
 ΔريΪϨϜ2006ااس.  

5 ϞيϠمرسي خ ϞيΒϧ "ϝΎϤااع ϝΎفي مج ΔفسيΎϨتϟا ΓيزϤϟشر " اϨϠϟ ΔمعيΎجϟار اΪϟا ،ΔريΪϨϜ1996 ااس.  

 يϮسف حجيϢ اϟطΎئي، فίϮي هشϡΎ اϟعΎبΪي، كΈدارΓ عاقΎت اϟزبϥϮ اϟطΒعΔ اأϨϟ ϰϟϭشر ϭاϟتίϮيع، 6
 ϥ2009اأرد.  

Εوأطروحا Εمذكرا:  

 ابϮ اϟقΎسϢ حΪϤي، تϤϨيΔ كفΎءات اأفراد ϭدϭرهΎ في دعϢ اϤϟيزΓ اϟتΎϨفسيΆϤϠϟ ΔسسΎت، مάكرΓ مΎجستير 1
.، جΎمعΔ اϟجزائر2004  

2 ΔϟΎرس ،ϥϮزبϟا ΔϤقي Ϧفي تحسي ΓدϮجϟظيف اϧϭ Γأدا ϡاΪΨي، استϮسϮϤϟا Ϧر محسϮصϨم ΪϤاح 
 ϕعراϟاد اΪبغ ΓرϮصϨϤϟا ΔمعΎجستير جΎ2007م.  

 بϦ اϟتركي ίيϨب، دϭر تϮϠϨϜجيΎت اإعاϭ ϡااتصϝΎ في تسيير اϟعاقΔ مع اϟزبϥϮ بΆϤϟΎسسΎت 3
 ΓرϜر بسπخي ΪϤمح ΔمعΎجستير جΎم ΔϟΎرس ،ΔسطϮتϤϟاϭ Γصغيرϟ2008ا.  

 رسΔϟΎ مΎجستير جΎمعΔ " دراسΔ اثر اϟجϮدΓ اϟشΎمΔϠ عϰϠ اأداء اϟحϟΎي ΆϤϠϟسسΎت " بϮمΪيϦ يϮسف 4
.2006اϟجزائر   

 حΎتϧ ϢجϮد، تفعيϞ رضΎ اϟزبϥϮ كΪϤخϞ استراتيجي ΎϨΒϟء ϭائϪ، رسΔϟΎ مΎجستير جΎمعΔ اϟجزائر 5
2006.  

6 ΔمعΎجستير جΎم ΔϟΎرس ΔفسيΎϨتϟا ΓيزϤϟره في تحقيق اϭدϭ تΎعاقϟΎيق بϮتسϟا ،ϥΎϤإي Ύأسي ϝϮشϨ20 خ 
ΓΪϜيϜت سϭا.  

7 εϮدح ϥΎϤΜع " ،Δجزائريϟا ΔعيΎϨصϟت اΎسسΆϤϟفي ا ΔفسيΎϨتϟا ΓيزϤϟا ϢعΪϟ ϞخΪϤيف كϟΎϜتϟفيض اΨت 
.2008مΪكرΓ مΎجستير   
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8 ΔϟΎرس ،ΎرهϮتطϭ ΎϬيتϤϨت ،ΎرهΪمص ΔديΎت ااقتصΎسسΆϤϟفي ا ΔفسيΎϨتϟا ΓيزϤϟف، اΎϨشϮر بΎϤع 
.2002مΎجستير، جΎمعΔ اϟجزائر   

دϭر اϟتسϮيق بϟΎعاقΎت في ίيΎدϭ Γاء اϟزبϥϮ رسΔϟΎ مΎجستر جΎمعϭ ΔرقاΓ :  عيسϰ بϦ سϮري9
2009.  

Εالملتقيا:  

1ΔϜي مسيϤابراهي  :ϝϮي حϨطϮϟا ϰتقϠϤϟا ϥϮزبϟاء اϭ ϰϠع ϦئΎزبϟت اΎعاق Γدار  ρاشر ،ΓΪϨيϟ يقΪص :
 ΓΪϜيϜس ΔمعΎت جΎϤظϨϤϟاداء ا Ϧرفع مϟره في اϭدϭ تΎعرقϟΎيق بϮتسϟت 20اϭ1955 ا.  

2Ϧحسي ΪϤري أحΨف ϡΎϬϟت ،اΎعاقϟΎيق بϮتسϟي ، اϧΎΜϟعربي اϟا ϰتقϠϤϟاϞϟ عربيϟا ϦطϮϟيق في اϮتس ιفرϟا
 2003 اϭΪϟحΔراء،α، جΎمعΔ اϭϝ اϟتحΪيΎت

3 ϢعϨϤϟا ΪΒع ϥΎϬرد " جيϮϤϟاϭ شتريϤϟا Ϧت بيΎعاقϟا " ΔسسΆϤϟرات اϮشϨت، مΎعاقϟΎيق بϮتسϟ ϞخΪم 
 Δااداري ΔيϤϨتϠϟ Δعربيϟ2006ا .  

 سΎرΓ بϮسعيϮد، اثر اϟتسϮيق بϟΎعاقΎت في تعزيز رضϭϭ Ύاء اϟزبϥϮ مϠتقϰ ص سΎعΪ بϦ فرحΎت 4
ϝϮح : ΔمعΎت جΎϤظϨϤϟأداء ا Ϧره في رفع مϭدϭ تΎعاقϟΎيق بϮتسϠϟ20 تϭ1955 أΓΪϜيϜس .  

5ϝϭاا ϰتقϠϤϟا ϢيΪق ϡϮϬفϤϟ ΪيΪر جΎاط ،ΔفسيΎϨتϟيق اϮتسϟت اΎاه، استراتيجي ΪΒع Ϧب ΪϤيق في :  محϮتسϟ
.2002اϮϟطϦ اϟعربي   

: تطΒيق ادارΓ اϟعاقΎت مع اϟزبΎئϦ في اϨϤϟظΎϤت اϠϤϟتقϰ اϮϟطϨي حϝϮ- دراجي رابحي-  مϨصف شرقي6
 ΔمعΎت جΎϤظϨϤϟاداء ا Ϧره في رفع مϭدϭ تΎعاقϟΎيق بϮتسϟت 20اϭ1955 ا.  

 فΎطΔϤ مϧΎع، ϧعيΔϤ بΎرϙ، خϮϠف اϟزهرΓ، ادارΓ عاقΔ اϟزبϭ ϥϮدϭرهΎ في اϟحفυΎ عϰϠ اϟجϮدϭ ΓاϟتϤيز 7
اϤϟعرفΔ في ظϞ ااقتصΎد اϟرقϤي : ΆϤϟسسΎت ااعϝΎϤ اΎϤϤϟرسϠϟ ΔتسϮيق ااϜϟترϧϭي اϠϤϟتقϰ اϟϭΪϟي

.ϭ2007مسΎهϤتΎϬ في تϮϜيϦ اϤϟزايΎ اϟتΎϨفسيΪϠΒϠϟ Δاϥ اϟعربيΔ، جΎمعΔ حسيΔΒ بϦ بϮعϠي اϟشϠف   

ااϧترϧت ϭتسيير اϟعاقΔ مع اϟزبϥϮ دراسΔ ميΪاϧيΔ بΆϤϟΎسسΎت اϟجزائريΔ، اϠϤϟتقϰ :  كربϟΎي بغΪاد8
ϝϮي حϟϭΪϟا :ΓرϜر بسπخي ΪϤمح ΔمعΎج ΔعرفϤϟد اΎاقتص.  

بΎرϧ ϙعيΔϤ، مΪاخΔϠ بعϮϨاϥ ادارΓ اϟعاقΔ مع اϟزبΎئϦ كΎداϟ Γتحقيق اϤϟيزΓ اϟتΎϨفسيϮϧ  : Δري مϨير8
.امϨظΎϤت ااعϝΎϤ اϤϟتطΎΒϠت ϭاϟتصϮرات، جΎمعΔ حسيΔΒ بϦ بϮعϠي اϟشϠف  

Εمجا:  

 اϤϟجΪϠ اϟعشريϦ ، مجΔϠ اΒϟحΙϮ اϟتجΎريΔ جΎمعΔ اϟزقίΎيق" محΪدات رضΎ اϟعϤيϞ "،شريف أحΪϤ شريف
1998. 
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Δااجنبي Δالكتب باللغ:  

1- Gérand Hirigoyent : " mongement de la banque, 3
eme

 édition, Dépôt 

légal : Féverier,2011. 

2- M. porter : " l’avaŶtage coŶcuvveŶtiel des ŵatioŶs IŶteréditioŶ, paris, 
1993. 

3- Phili Ketler et antres, mar kating mangement, 12 édition en édication, 

France 2006. 

4- Rem à le fébure – cilles venturi géstion de la relation client édition 2005. 

Ζمواقع اانترن:  

1ΔفسيΎϨتϟا ΓيزϤϟا  :  

Htt://clubmadjran.com. 

                                                 ϮحϮح -ΓرϮج Ϧب ϢيϜح_ Ϧب ΪϤمح 2 

https://pabocolleque.5.voila.net/112.hakimben.pdf     
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