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 تسويق الخدمات المالية والبنكية: مقياس

 السنة الأولى ماستر اقتصاد نقدي ومالي :المستوى 

 الجزائر –أ، قسم العلوم الاقتصادية، جامعة عنابة  –د. أبوبكر خوالد، أستاذ محاضر  :الأستاذ

Khoualed_aboubaker@yahoo.com 

 دراسة سلوك عميل الخدمات المالية والمصرفية :رابعالفصل ال

 تمهيد: 
د  لقد  أصببببببببة م تهلكببببببببت الببببببببو الع لء دالو للهمببببببببالمت أ  للعهة   كببببببببا  ل     عد ا  لله ل  للمببببببببعةت  للهعق 

لل قم للتي ت لجه إتله  للتلب ي  للهمبافيإ إأ أى ا للعهمو  لقل لاهف    للتل يقع لءحد    لءحم يت في نفس 

 ه  للهاك  يتعين علا للهملهف تةني  للت للبرلاج  للإكترلتمجملو للكفمات بإشةلع حلجلته  ت قم  هىله.

 أولا: ماهية العميل المصرفي وأنواعه

لببباا  لء دالو عكبببتعهلله للأببب تبببلي أ  إكبببتعهلو ألالت أكببباته أ  يعاف للعهمو عه ال بأنه:" ا   ق   بشبببال  لل

 3للألالت للذ   يعما   أ  لتقد ه ل ك د ت لأ ص أخا."

 بشبببببلو أكصر تفمبببببمة  تيببببب" أن للعهمو ه :" للهلبببببتلد  لل  للع ء دالو للهركبببببلبببببت  للتي تتأ ا قالهلته بع لاو 

 للببذلكا إ  ع لاببو خببلهجمببت ا ببو لله لهت  تببأ يرلو تلخامببت ا ببو للأببببببببببببب مبببببببببببببمببت  للهعقتببدلو  للأكبببببببببببببللمبب   للببد للا 

 5للعلئات  جهلعلو للتفضمو  للأصدقل إ  قد  ل ن للعهة  ألالتل أ  اركللو".

 بإكبببببببقلق ال كبببببببة  أكاه علا لتضلو للهمبببببببافي  تيببببببب" أن للعهمو للهمبببببببافي ه : "  و  ببببببب ص  ةم ي أ  اع    

 6  بعهاملو اللمت ت  و إلا حللبه." ق   بفتح حللب لدى للهمافإ  ضا لمه اهتاللتهإ  يق  

 7 عه ال  هك  إعتةله  و   ص عهمة امالمل إأل ت لا للشا ين للتللمين:

  ج ت للاغةت لدى للطالين )للهماف  للعهمو( لأن تت  و تاك للعةقلو إلا لتح حللب لدى للهماف. -

 للعهاملو للهللمت. ج ت إهلت  اشتركت بين للهماف  للعهمو لإبال  عةقلو ااتكز  علا  -

أال لمهل  لص أن لع أ  أنهلق للعهة  بشببببببببلو عل   للعهة  للهمببببببببالم ن بشببببببببلو خل  ل ي ك ير   ات  عت لك  

 8علت  ال  ت  تقلم  للعهة  للهمالمين إلا:

  يعتبر  و عهمو ا تع إأل ت للاو لمه للشا ق للتللمت: .المودعون:1

 للهمالمت للتي  ق   ب ل للعهمو. :  تت قف علا للعهاملوطبيعة العلاقة 1.1
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 عتبر اعالت ادى قده  للعهمو علا للتلبببببببببببببد د عهامت جد صبببببببببببببعةت لفع هذه المردودية )قابلية التسدددددددددددددديد :  1.1

لءحللت   ل و للهمببببببباف لكبببببببتعهلو بعم للهعل ير في ا ح للقا ى حم  يعتهد علا أقدامت للعهمو في  علااه اا 

 للهماف.

 ب م   ج  إحترل  للق لنين أ  ل  تلا حللب للعهمو لله تع.ء:: المعالجة ومتابعة العملا 1.1

 ه  أ ببببببببب ل   ةمعم ن أ  اع  ي ن  تهيك ن بإاتةه ادلخمو هلات بللمببببببببب ف للأ وإ كهل  .العملاء: الدائنون:1

لدي   اهتاللو عقلهيت تتطا   لببببببببببمير اعينإ  يعلاا ن اعلاات خلصببببببببببت ا  قةو للهمبببببببببباف لل     عهة  تلئهين 

 في زيلت  هب مت للهماف.  ل   ت ه 

 ضبب  هذل للمببب ف  و ا  للتجله  للهركبببلببلو للمبببةير   للهت كبببطت  لءحالمين  أ بببحلب  .العملاء: المهنيون:1

لله   لءحا إ  تل ن للعةقبت بين للهمببببببببببببباف  هرع  للعهة  ا  مبت  تجبلهيبتإ حمب  يلبببببببببببببتفمبد ن ا   بو لء دالو 

 للتي  قدا ل للهماف.

يلبببله  هرع  للعهة  بأكبر ةلبببةت في هأا الو للهمببباف ل ذل نجد أ    يعد ن للفةت للهفضبببات  .العملاء: الكبار:4

لبدى للهمبببببببببببببلهفإ  نتمجبت لبذلبك   دم هرع  للعهة  بلبدابلو اهيك  اقبلهنبت ببللأصببببببببببببب بلف لللبببببببببببببلبقتإ كهل تابط   

 عةقلو ق يت بللهماف.

 9 لقل لهدى أههمو   كهل لي:  غير بعمد ع  للتفلير للللب  للذكا  هك  تمنمف عهة  للهملهف

 ه  للعهمو للأكصر أههمت  اات ت ت بللنلبببببةت لاهمببببباف  ه   ته و في ألك للعهمو لل في  أ. العميل الإسدددددتراتي ي:

 له تجلو  خدالو للهماف.

يعبببد أقبببو أههمبببت ا  للعهمبببو للإكبببببببببببببترلتملاي  اا ألبببك ل   أ  البببلنبببت  عببببأا ب بببل في أ ل يبببلو  ب. العميدددل التكتي  :

 ف.للهما 

 ه  ألبببك للعهمبببو للبببذ   تلببببببببببببببل ى لحتهبببلو بقبببل   عبببلاابببه اا للهمببببببببببببباف اا لحتهبببلو قطعبببه  ت. العميدددل ايددددايدددد:

 لتعلاةته اا للهماف.

يعتبر أقو للعهة  أههمت بللنلبببببةت لاهمبببببلهف  ألك ندال لعد  أكبببببةلب  لت ل ا  للهاتفعت  ث. العميل المشددددد ل:

 ا ة.

 11للهمافي بشلو خل  ل  : أال أباز تمنمف لاعهة  بشلو عل   للعهو

  ه  للألالت للببذ    نته ن لاهمببببببببببببباف  يق ا ن بههببلهكبببببببببببببت أةشبببببببببببببطو   تلخاببه  يتببأ ا ن العملاء: الددداخليون  :

 بللقالهلو  لله تجلو  لء دالو للتي  قدا ل للهماف )للللته للبشا  لاهماف(.

  لو ي  لبببببببببببببتفمببد أ  تتببأ ا به تجبب:  ه  التاف للألالت للطةمعم ن  للهع  ي ن  لءض ببلو للتالعملاء: الخددارجيون

  خدالو للهماف  أةشطته.

  لءضد و للتللي   ض" التاف خملئص عهة  للهماف للدلخامين  لء لهجمين:
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  : خصائص العملاء: الداخليين والخارجيين للمصرف11الجدول )

 للعهمو لء لهجي للعهمو للدلخلي للههيكلو 

 عهامت إنتلجمتآخا  للعهامت للإنتلجمت للللبقت للإكتة  ا  

 حل  للتلام  أ  ع د لءحلجت حل  لءحلجت للت قمم 

 للإكتة  بلله عد للإكتة  بللت قمم للهةئ   بلله لصفلو للهتف  عاي ل للإهتهل 

 ا   قم للإنتدله أ  تأخا للتلام   ا  للتأخير أ  عد  للهةئهت للشل ى 

 هىل   ع  للعهمو هىل للعلاو لل تلئج

إ اركبببببلبببببت 1نج  عة ت نج إ للهدخو للملبلةع إلا إتله  للعهاملو للإكبببببترلتمجمت: لل د   للأكبببببللم إ ق المصددددددر:

 .496إ  : 4002لل لهق لانشا  للت زياإ عهلنإ للأهتنإ 

 يت  تمبببببببببببببنمف للعهة  للبدلخاين  لقبل لعبد  اعبل ير أبازهبل لء بر  )أ   خبر  عبللمتإ أ   خبر  اقة لتإ أ   خبر  

لببببب  ا مبببببي   لل ءمفع )ادهل إ إ لهلو عاملإ إ لهلو ات كبببببطتإ أع لن ت ك   ت فمذ( أ  حلببببب  ىبببببعمفت(إ أ  ح

للقلبب  لل ءمفع )ا ءف  امبباحت للتلبب ي إللهللمتإ لتحلكببةتإ للقا ىإ إتله  لت ل اإ إتله  لله لهت للبشببايتإ 

 للهعا التمتإ.......إ  غيرهل(.

أال للعهة  لء لهجم ن ل     قلببببببه ن إلا عهة  ألالت  عهة  اركببببببلببببببلوإ لللنلببببببةت لاعهة  للهركببببببلببببببلو لمت  

تقلببببببمه   حلبببببب  لءمض  لهركببببببلببببببلو امببببببةا إ صببببببةير إ ات كببببببطتإ كةير إ أ  حلبببببب  للشببببببلو للقلن ةع لشبببببباكت 

إ SNCإ شبباكت تضببلا  EURLإ شبباكت ألو للأبب ص لل حمد SRALإ شبباكت ألو الببر لمت ا د ت  SPAالببلههت 

 غيرهلإ أ  حلببببب  لله طقت لءضةاللمتإ ...إءاإ أال بللنلبببببةت لاعهة  للألالت لمت  تقلبببببمه   ا  خةو عد  أنهلق 

 14أبازهل كهل    للأ ممتإ  ىه  هذل للمدت  هك  تقلم  للعهة  للألالت كهل  لي:

  : امة نهطمل لتماللته. ه  عهمو  تماف  ل  ع ل فه لة نجد في للةلل  تالعميل العاطف  

 :  علا عكس للعهمبببو للعبببل فعإ قالهلتبببه تتهيك ببببللعقةنمبببت  للة ببب  للبببدلئ  ع   العميدددل الر ددددددددددددديدددد أو العقلا

 ت قم  لله فعت ا   هل  أ  كا ه أ  عهامت.

 : يعتبر ا  للعهة  للهاغ ب لي   ل   ع يلببببببببببببببب  أ  اشبببببببببببببل و في نقلق للةما   ل و  العميدل الودود أو ايدد

 تع  للإتملو للقلئ  بي ه  بين هجو للةما.تلئهل 

 تهيك ببببللهزلل للهتقاببب   يلبببببببببببببتجمببب  ببببإنفعبببلو اا لله لقف  يتلبببذ أحمبببلنبببل قالهلو شبببببببببببببال  العميدددل الإنفعدددالي  :

 عش لئمت.

 تهيك للعهمو لل لتئ بللتأةع في لتللأ قالهلو للشببببببببببببال   ع يلببببببببببببتجم  بلبببببببببببباعت لإغال لو هجو العميل الهادئ  :

 للةما.

  هذل للعهمو ع يعبر ع  هأ هإ  ه  ال  ه و اشبببلات ت لجه للهمببباف بلبببب  لحتهلو تضبببيما ل العميل الخجو :

 لاصت للتعلاو اعه.
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 للهمببببببببببباف لل لي" ه  للذ   تةنب التاف لللبببببببببببةو  لضلملو للكفمات بت قم  هىبببببببببببل عهةئه للدلخامين ع   اي  

ع   اي  لتابلل التاف تق ملو  إتابلل التاف تق مبلو للتلببببببببببببب ي  للبدلخلي ا  ج بتإ  هىبببببببببببببل عهةئبه لء بلهجمين

 13للتل ي  لء لهجي ا  ج ت أخاى.

 ثانيا: سلوكات العملاء: المصرفيين وكيفية التعامل معهم

 15كا ه للهلو اك ه : " للتماللو  للألعلو للتي يلاك ل للألالت في تلطمط  شال  لله تج  ا     إكو ةكه".

ت للهلببببببببو اكين ع دال  ق ا ن بتةلتو قببببببببلي  أ  قمهت  بشبببببببلو أكصر تفمببببببببمة  تيببببببب" أن كببببببببا ه للعهمو ه  تهلكببببببب

لاه تج للذ  يشبببببببببةا حلجل   إ  بذلك ل   يشبببببببببهو لللبببببببببا ه للذ   ق   به للهلبببببببببو اك لتاةمت هغةلته  حلجلته ا  

للةدلئو للهعا ىببببت في لللبببب قإ  يق   بههلهكببببت هذل للد ه ا  خةو للإختملهإ  تلمببببمص لل قم للللفي لاشببببال إ 

 16 ق ت. للتفكيرإ  لنفلق لل

أال كبا ه للعهمو ىه  كملق امافي ل    ته و في:"  للت للعهاملو لللا كمت للتي   ط   عاي ل شال  لء دالو 

للهمببببببالمت للتي  اغ  لي ل للعهموإ بد ح بللة   ع  لء دالو للهطا بت  صبببببب ع إلا شببببببال  لء دات للهمببببببالمت    

لإن تهلكبببببببت لللبببببببا ه للشببببببباللع غللةل ال تذه  إلا ال بعد تكاله شبببببببال  للعهمو ل ذه لء داتإ  في ك ير ا  لءحلعو 

 17للشال إ حم  تتضه  تهلكت للأ له  للتي ت ققم  هت ت لعو للعهمو إزل  نتلئج قالهه".

 لدهلكببت كبببا ه للعهة  للهمبببالمين  ل   كمفمت للتعلاو اع  إ لة بد أ ع أن ندهه أه  للمبببفلو  لء مبببلئص 

للألالت  للهركبببببلبببببلوإ إأ تلتاف ن عمت للعهة  للألالت ع  للهركبببببلبببببلو في عد   ل  عين ا  للعهة  ههل للعهة 

 هل ه  ا ض" في لءضد و للتللي:ل لحيإ  لقل ن

  : مقارنة بين خصائص عملاء: المصارف الأفراد والمؤسسات11الجدول )

 للهركللو للألالت 

 للعدت قامو  ااكز ةلبمل للعدت كةير  ا تشا

 للتقلم  حل  للنشلق للد هةاللمتللتقلم  حل  للع لاو 

 حض  لل تللا ض   ةلبمل  حض  لل تللا ا د ت ةلبمل

 حض  للقا ى للهطا بت كةير حض  للقا ى للهطا بت ا د ت

 تفكير هشمد علت  تفكير  تأ ا بلل لحمت للعل فمت 

 قاله للتعلاو اا للهماف جهلعي علت  قاله للتعلاو اا للهماف لات 

 .113لءحدلت ع ى بد اإ ااجا كة  أكاهإ  : المصدر:

 19 ه له لاق كةير في أكللم  للتعلاو اا للعهة  للهمالمين للألالت  للهركللو  ألك كهل لي:

 حم   ت  للتركيك علا عد  نقلق أبازهل:  . بالنسبة للأفراد:1

 لحتملجلو للعهة  للألالت ك ير   ات  عتإ  ل ذل  نةغي أن تل ن لء دالو أ ضل ات  عت تهلشمل اا لعحتملجلو.  -
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لللببببببببعا ليس ه  لعهتهل  لل حمد ل ذل لل  ع ا  للعهة إ بو ه له أا ه أخاى ا و الببببببببت ى لء دات للهقداتإ  -

 ك  لت للتعلاوإ ...إ  غيرهل. 

ةت ع د للعهة  بعكس للةما للأبببب تببببلي للذ  تقو أههمته بلببببب  ضبببب لات عدت للعهة   اع  للإعةن أههمت بلل -

 للألالت.

 تجلبد للت زيا ع د هذل لل  ع بلنتشله للفا ع في التاف للأالك  لتل مو ت صمو لء دالو إلا أكبر عدت اهك   -

 ا  للعهة .

 حم   ت  للتركيك علا عد  نقلق أبازهل:  . النسبة للمؤسسات:1

 ع تمبببببببببببهم  لله تجلو  لء دالو  ةقل لةحتملجلو للهللمت ل ذل لل  ع ا  ةلبببببببببببةت للقا ىإ لتح لءحلبببببببببببلبلوإ  أ -

 ت لير لللم لتإ تهلكلو لءضد ىإ ...إ  غيرهل. 

 في للتلعير  ت  للتركيك علا هلاش للابح لتحد ت ل رع  للعهة  لأ    ي ته ن ك يرل بللأكعله.  -

للةما للأب تلي يعتبر أكصر للأكللم  لعللمت بلعتةلهه  ق   علا للاقل  للهةلشا اا لمهل  لص أكبا ب للتر يجإ ل -

 للعهمو  ا     ا لقشت لءحلجلو للهعقد  ل رع  للعهة .

 في للت زيا تت  للهعلاةو ا  خةو للزيلهلو للأ ممت لكةله للتجله  للعهة . -

 ثالثا: تحليل سلوكات العملاء: المصرفيين

ل   للتركيك في للنشبببببببببببببلق للتلببببببببببببب يقع للهمبببببببببببببافي ه  للعهمببوإ لعلا ىببببببببببببب   اعالببت هغةببلتببه  عببلتلتببه إن ا  ه للإهتهبب

 ت للعبه  لتجبلهبلتبه  ت  ت بد د للهزيج للتلببببببببببببب يقع لله لكببببببببببببب إ  ألك بتقد   لء دات للتي تتف  اا هذه للاغةلو 

 .لل قم  للهللن  بلللعا لله لك   للإحتملجلو في

للهمبببببالمين  هك  ا  جذب أكبر عدت اهك  ا    حم   تضبببببه : تهلكبببببت كهل أن تهلكبببببت  ت امو كبببببا ه للعهة  

لء دالو  لله تجلو للهمبببببببالمت للتي  اغ  لي ل للعهة إ للكمفمت للتي  ت  ا  خةل ل للشبببببببال   لل قم لله لكببببببب  

 .لهإ  للهملهف للتي  فضو للشال  ا  ل  ادى تكاله شال  للعهة  للهمالمين ل ذه لء دالو

لالت  للهلببببببببببو اكين لا دالو للهمببببببببببالمت ب  عين أكببببببببببلكببببببببببمين ا  للع لاو للتي  نةغي علا إتله   يتأ ا كببببببببببا ه للأ 

 44للتل ي  في للهماف ت اما ل  أخذهل بعين للإعتةلهإ  هي: 

   شهو:.العوامل الخارجية: 1

جإ ا ت: إأ  عتبر للدا ف للإقتمبببببببببببببلت ت أه  ا ا لو لللبببببببببببببا ه للشببببببببببببباللع ل لالت لأ  العوامدل الإقتصدددددددددددددادية 1.1

لةملب للق   للشبببببببببالئمت ا ة  رت  بللتأكمد إلا غملب للأكببببببببب لقإ كذلك للبببببببببا ه للعهمو للهمبببببببببافي تلبا لهتةير   

 ههل:

 لل ىا للإقتملت  للعل . -

  ىا للفات للهلت . -
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 تأ ا كبببببببببببببا ه للعهمو للهمبببببببببببببافي ب قللته للتي تضببببببببببببب : للعلتلو  للتقللمد  للهم و  للقم  العوامدل الثقافية:  1.1

ل ير لللببا هإ كهل  تأ ا كببا كه ب قللته للفاعمت للتي تضبب : لءضنسإ لللبب إ للد  إ للتعا ...إءاإ كذلك لإن ل  اع

نجد أن للهلببببو اكين ا  للهلبببباهين للهتد  ين ا ة ع  قةا ن للتعلاو بللفلئد  )للابل(  ه  ال  جبر للهمببببلهف علا 

 تقد   خدات خلصت  لتجم  للو شاي ت لكو ةكمت علا حدل.

:  ياتةط كبببببببببببببا ه للعهمببو للهمبببببببببببببافي بهجه عببت ا  للع لاببو للإجتهببلعمببت ا ببو: ت هه في العوامددل الإجتمدداعيددة 1.1

لتضتهاإ  ةقتبه للإجتهبلعمبتإ لتضه عبت للهاجعمبت للتي  نتيي إلي بلإ ااكزه للإجتهلعيإ....إءاإ   ا ل تر ا علا حض  

   ةمعت لكو ةكه لا دالو للهمالمت.

هي للع لابو للبذلتمت لاعهة إ  للتي تتعا  ب لجل   إ  هي تتأ ا بأهبعت ع لاو أكبببببببببببببلكبببببببببببببمت    .العوامدل الدداخليدة:1

 هي: لءح للز  لله لقاإ للهم و  للإتجلهلوإ لل ع إ  بببببببببب مببببببببببمت للهلببببببببببو اك )لل لل إ لت ل ا إ لل قت...  غيرهل(إ 

 ءحه ا  خةو تكممفلعلا البببببب ق لء دالو للهمببببببالمت أن   او هذه للع لاو بتأن  يعهو علا تج مدهل لهمببببببل

 خدالو للهماف لتتةئ  اا  و عهمو علا حدل.

ل اتبلبعو ببالحببو  نةغي علا للهمببببببببببببباف  تها عهامبت لتلبلأ قاله شبببببببببببببال  لء ببدابت للهمبببببببببببببالمبت ا  قةببو للعهمبو بعبد  ا

قد    ي  اغة   ل في لء دالو للهمببببببالمتإلاحمبببببب و علا للهعا الو للهتعاقت بتفضببببببمةو للعهة  لاه لصببببببفلو للت

( بتمببببببببببهم  نه أل  ة ع للهالحو للببببببببببا ه للعهمو بشببببببببببلو عل   للعهمو للهمببببببببببافي Lovelock and Wright) قل 

 43بشلو خل إ حم   ايلن أن االحو كا كه  شهو:

 تضببببببببببببب  عد  عهاملو  للة   ع  للهعا الوإ ت د د لءحلجلوإ تقمم  بدلئو ا هت   مرحلدة ما قبل الشدددددددددددددراء:: .أ

 لء دالو للهمالمت.

  تض   ا  لء دات للهمالمت  إ ملل ل لاعهمو. مرحلة العلاقة التفاعلية بين المصرف والعميل: ب.

 امت. تض  تقمم  أتل  لء دات للهمالمت  تهلكت لل  ل ل للهلتقة مرحلة ما بعد الشراء:: ت.

  عتبر عهامببت ب ببل   ت  مببد عةقببلو ق يببت اا للعهمببو نقطببت للةببدل ببت لءحقمقببت في نجببلم للعهامببت للةمعمببت لا ببداببلو 

للهمالمتإ إأ ع  كتفع للهماف ببما لء دات لاعهمو لقط بو  ج  أن يل ا تلئهل لاه للدت علا عةقت  مةت 

 :24تابطه بللعهموإ  ىه  هذل للمدت يلتلد  للهماف عد   كلئو

 للتأكد ا  لكتفلت  للعهمو ا  لء دالو للهقدات لهإ  للتأكد ا  قدهته علا لكتلدلا ل. -

 للتعد و في ت فمذ  علاةو للعهمو. -

 قملا هت لعو للعهمو تجله لء دالو للتي  تعلاو لي ل  ادى ت قمق ل لأهدلله. -

خاى اكهات. -
 
  أضما للعهمو علا للتعلاو في خدالو أ

 ا الو أخاى   تلج ل للعهمو بشأن هبط لء دات بلحتملجلته.تقد   أ ت اع -
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 هك  ل ضببل ب ل   ت  مد للعةقلو اا للعهة  ع   اي  للهلببلعدلو للتي  قدا ل لله د ب لهلببلعد  للعهمو في  -

حو اشبببببببببببل اهإ له  للههك  أن  قد  عد  لقترلحلو افمد  لاعهمو في اجلو للهلبببببببببببلعدلو  للهشببببببببببب ه  للتر يجمت 

  للةمعمت.

للهالكببببببببات اا للعهمو  ألك في لله لكببببببببةلو لت تافت  أ ضببببببببل خطلبلو للشببببببببكا علا  علااه اا للهمبببببببباف  كذلك  -

 لل دل ل للتذ لهيت.

 رابعا: رضا العملاء: المصرفيين وقياسه

( هىبببببببل للعهمو بشبببببببلو عل  علا أنه:" إنطةلع إ جلبع أ  كبببببببا ي ادهه ا   اف للعهمو للذ   نتج ع  Kotler)عاف

ه   ا  خةو هذل للتعايف  هك  للق و أن هىبببببل للعهة   47للأتل  للفعلي لا دات أ  لللببببباعت اا ت قعلته."اقلهنت 

 تجابته للاعت أ  خدات اعم ت. دشع ه  نتلب للعهمو ع 

إ 49كهل يعاف للاىبببببببببببل بلختمبببببببببببله شبببببببببببد د علا أنه:" إتهله للعهمو لهلبببببببببببت ى إجلبت للهعلاةو ءحلجلته  ت قعلته"

 يف للهقتض  علا ىا ه  ت لل  حلجلو للعهمو اا للإكتجلبت لت قم  للاىل. ياكز هذل للتعا 

 بإكبقلق للتعايفلو لللبلبقت للذكا علا لتضلو للهمبافي  تيب" أن هىبل للعهة  للهمبالمين يشبير إلا:" هت  لعو 

مت ا  للعهة  في حللت للاىببببببل  ه  نلتج أكببببببلكببببببل ع  قده  لله ءف اقد  لء دات للهمببببببالمت علا خا  تهجت علل

 31للاىل لدى للعهة  تاسا ج ت  لله تج  ت  د للعةقت اع  ."

لفع حللت للاىبببببببببل تد ا  ة ت  33 ينتج ع  هىبببببببببل  عد  هىبببببببببل للعهة  للهمبببببببببالمين اجه عت اعم ت ا  لللبببببببببا  لو

عد يكبا  لو أكبلكبمت لدى للعهة   هي: تكاله للشبال إ للت دلا بكة  إ جلبعإ  لل ع إ اا للعا  أن كا ه لل ع  

إلتكلال عهمقل بتكاله للشبببببببال  أ  إعلت  للتعلاو علا للد ل  اا لء دات للهفضبببببببات في للهلبببببببتقةوإ أال كبببببببا ه تكاله 

للشبببببببببال  ل   نلتج ع  للعلت  أ   لا  لء دات بللقاب ا  للعهمو  ليس نتمجت لأ  إهتةلق عل فع بللهمبببببببببافإ  في 

هي: للت  و ع  للتعلاو اا للهماف إلا لله لللينإ  حللت عد  للاىل تد ا  ة ت كا  لو أكلكمت لدى للعهة 

 للشبببببببببل ى أ  للإحتجللإ غملب هت للفعوإ اا للعا  أنه  تعين علا إتله  للهمببببببببباف تهلكبببببببببت هذه لللبببببببببا  لو بع ل ت

 لاقضل  علا البةلو هذه لللا  لو في للهماف  حل  للتماف في حللت  ق ع ل.   ت جمه  للت ج  ت للهماف

ا  للهمببببببببلهف أن هىببببببببل للعهة   ه   ل تلعل ق يل لاةقل   لل ه إ  أن عد  تهك  ل ا  ت قم    لقد أتهكم للعد د

هىبببببببببل عهةا ل  جعا ل علجز  ع  لعكبببببببببتهاله  لله لللبببببببببت ع كبببببببببمهل في ءو للت د لو لءحد  ت للتي  شببببببببب دهل للةيةت 

ال ا  أت لو للع لهت   للهمبببببببببببالمت  للهته ات في للتط ه للتك  ل جي  كببببببببببباعت للت كبببببببببببا  لعنتشبببببببببببله ب صبببببببببببف ل أتل  

 36كمجاه ألك ا   ةيرلو في أأ لق  هغةلو للعهة . 

 بعد ت ل و التاف للأكبببببببلكبببببببملو لل دايت لاىبببببببل للعهمو للهمبببببببافي نأ ع لضن إلا عاى عهامت جد هلات في تهلكبببببببت 

  كببببا ه للعهمو للهمببببافي  هي قملا للاىببببلإ  ىببببه  هذل للمببببدت علت  ال  ت  لكببببتلدل   ة ت أن لع أكببببلكببببمت ا

 37للقملكلو ن جزهل لمهل لي:
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 إن للقملكلو للدقمقت اتعدت   هك  أكا للةعم ا  ل: أ. البحوث الدقيقة:

إن قملا لءحمببببببت لللبببببب قمت لاهمبببببباف كبببببب و ةلبببببببمل إأل  لنم اجه عت للعهة  أ  تجزئت  الدصددددددة السددددددوقية: 1أ.

لللبب ق ا دت إ ل  له ا   قيس هذه لءحمببت بت د د عدت للعهة  إع أن لل جلم في هذه لءحللت  ل ن في للهدى 

و تقد   للقمبببببببببببببير أ    ل ن هبدف للهمبببببببببببببلهف نه  هق  أعهبلل بلإ للهات ت تإ ع لئد هأا للهلو للهلبببببببببببببتلد  اقلب

أكببببببببببعله ت لللببببببببببمتإ أ  أن عدت للعهة  ع يعبر حقمقت ع  لءحمببببببببببت لللبببببببببب قمتإ  ه له ا   قيس هذه للأخير  ا  

 خةو للعهة  للذ   ل   عةقت   يات اا للهماف.

حمبببب   قببببلا ا  خةو نه  اقببببدله للنشبببببببببببببببلق لله جز اا للعهة  للهمبببببببببببببالمين  معدددددل الاحتفدددداء بددددالعملاء:: 1أ.

 لءحللمين. 

حم  أن نه  للنشببلق يعبر ع ه بعدت للعهة  لءضدت للذ   لكببتقطي   للهمبباف أ  إجهللي عملاء: جدد:  جل  1أ.

 هق  للأعهلو لله جز اا للعهة  لءضدت.

: إن للهقل يس لللببببببببببلبقت ع  هك  ا  خةل ل اعالت اات ت ت للعهمو  للتي بد ههل  عبر بشببببببببببلو كةير المردودية 4أ.

حلببببلب للهات ت ت ا  خةو قملا للابح للمببببلفي لل لتج ع   و عهمو أ  صبببب ف ع  هىببببله أ  عد  هىببببلهإ  يهك  

 اعين ا  للعهة .

إأل  لن للعهمو  قتني أكصر ا  ا تج لاهماف في ءو عدد الخدمات المصدرفية المسدلكلكة مق قبل العميل:  5أ.

 ك ق غير لحتللهيت ل ذل خير تلمو علا أنه هلى ع  للهماف  ع  خدالته.

: إن زيلت  عدت للعهة  يعد ارشببال ا هلإ لتط هه  اع له أن خدالو للهمبباف لكببتطلعم د العملاء:تطور عد 6أ.

 أن تا ي أ  تف ق ت قعل     بللتللي ه له شع ه بللاىل.

   ل عد  للاىل   إن للقملكبلو للدقمقت قد ع  عبر ع  شع ه للعهمو بللاىل أ  ب. البحوث الكيفية )النوعية :

تةببله ت قعبلو للعهة إ أابل للقمببلكبببببببببببببلو للتقايبمبت لتعتهببد علا ت قعببلو للعهة   لنطةببلعبل    ع  ع تبأخببذ بعين لعع

 لء دات للهقدات ل  إ  تته و لمهل  لي:

للت تسدددددديير  دددددد اوي العملاء: 1ب. : إن للشببببببلل   هي أتل   عةير لاتمببببببعمد للتاقللع لمبببببب و للعهموإ كهل أ  ل أتل  لع 

لبببببببببببببهح بتأببببببببببببضما للتعةير ع  عد  هىبببببببببببببل للعهة إ    عتبر للشبببببببببببببل ى أحد لةكببببببببببببتهلع لءحقمقع في للهمدلن حم   

لل كببببببببببلئو للتي ع  هك  إههلل ل ا   اف للهمبببببببببباف  يت ج  عامه للعهو علا للتركيك عاي ل ا  خةو إ جلت حا و 

 ل هيت ل ل.

  ع  ي ت  هببببذل لل  ع بببببللعهة  للهفق ت   ا  خةو ت امببببو أكبببببببببببببةببببلب ت قف   بحوث العملاء: المفقوديق: 1ب.

للتعلاو اا للهمافإ  للة   ع  للطاق للكفمات بلكترجلع  قو    هىله  ع  لء دالو للتي  قدا ل للهمافإ 

  يهك  اتلبعت هذل لل  ع ب للب اعدعو لقد للعهة  ا  لتر  لأخاى لتقمم  لل ىا. 
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ملا يلبببببتعلن ب ل في ق قد  طا  عامه للهلببببت ى لل هيي أ  للزب ن لللبببببا إ  هي تق مت أخاى  العميل الخف : 1ب.

هىبببببل للعهموإ  في هذه لءحللت  تف  للهمببببباف اا أحد للأ ببببب ل  لاقمل  بد ه للعهموإ  ي مبببببو علا هت ت ألعلو 

للعهة  ع  لله تجبلو أ  لء بداببلو للهقبداببتإ  يالا بببذلبك تقايال إلا إتله  للتلببببببببببببب ي إ لعتهببلتل علا أن للعهة  ع 

ع  قلئهت لعكببببببببببتقمببببببببببل إ  هذه للعهامت ألو لعللمت لك  الافتإ   اغة ن في تقد   للشببببببببببلل    للإجلبت بمببببببببببالحت

 لهعد  للهملهف ت جز هذل لل  ع ا  للة  لا بطايقت غير شلامت. 

 عد صببببب لت   لعقترلحلو  سبببببضو للشبببببلل   غير  للمت لإعطل  قملا تقم  ع  هىبببببل للعهمو ت. البحوث الكمية: 

  فضبا ن للتعةير ع  هىبله    ع حتب تقد   شلل   ل   حم  أن ه له ةلبةت كةير  ا  للعهة  للةير هلىبمين ع

 فضبببببببا ن  ةمير للهمبببببببباف ت ن إخطلهه بلبببببببب  للت  وإ لعلا للهمبببببببباف إأن لكببببببببتعهلو  اق قملا كهمت   للتي 

  دالو للهقدات.لت ادى هىل للعهمو ع  ج ت  لءتتجلد في لكتلدل  ب  لا للاىل ا  خةو لعكتقمل  لهعا 

لللبببببببببببلبقت للذكا تكتابببببببببببلي أههمت بللةت لدى إتله  للهمببببببببببباف عه ال  إتله  للتلببببببببببب ي  إن  و للدهلكبببببببببببلو  للة  لا 

بللهمببببببببببباف علا  جه لء مببببببببببب       ل ت لا قلعد  هلات ا  للهعا الو للهفمد  للتي  لبببببببببببله  في حلببببببببببب  خدات 

 للعهة   للإشةلع لءضمد ءحلجل     هغةل    في زا  أصةح لمه للعهمو ه  أكلا بقل  للهماف  إكتهالهيته.


