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ة   . أ وش        

: 

ت  ت دور    ا ع ا دي أ  ر ا  ا
ء  ا ا  أي  د ،    ا ر و ا   ا

ت  ،  أ  ر ى أو   ت  ا  ع  ا ا
ء    ار وا ق   ا ة أدت  إ ا   و 

ت  ع  أ  ا ت إ إ ت .ه ا ،  و  ا
ا  ا     إ       

ح  ا م ا أ     ،   ا و 
ي   . ا ع ا ا ا ت و   ح  ا  و  أ 

ي ،و   ه ا  ا و ا ي   ت ا د   ا ا
ا ا و  و   .إ  ر 

Abstract :  

With the economic development  the  role of services sector has 
become important in various business transactions and economic, 
Where  without service side   companies can not do any transaction or 
business transaction, Therefore, institutions of this sector have faces 
with major challenges and fierce competition led them to look for ways 
to enable them to continue and survive under this competition,      
Resorted to a different marketing service activities. Since the services 
are privacy in marketing because of the characteristics that distinguish 
them especially difficult to separate production from consumption, so 
The relationship between the client and the service provider has     
paramount importance to the success of the marketing service. For the 
success of marketing services and the development of this vital sector 

  ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
  ة ذأ ة   –أ  –ة    . داس  –ا 
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we  must rely on marketing relationships who cares about this      
relationship between the seller and the buyer, And it seeks to achieve 
Customer satisfaction and earning his loyalty . 

: 

د  ت ا ة  ع  أو  ا ت   ع ا ا 
ء  أدم     ا   را و ا ا ، ى  ا وة " ا

ا "ا  ت  أ ءل  ا ا  ا ل .   
د ا ا ت  ا ر   ا ا   ت  ع ا   

ج ا ا ،و   ا  ت  ا  .زادت  ا
ام أي   د   إ ت  دا   ا ا   أن ا

ا  ق إ       أو  أو  أي  دون ا
ت ا و ا و أو  أو  أو إ ،   .إ إ ا

ى ، أدى إ  ت ا ح ا ت دور و أ    ع ا ا 
ع  أ     ا ا اد ا   ت ا   ا

ن . م  ا ،   ت ا إ ا ه ا أدت 
ف   ت     ة ا أ و   ا     ا 

ت  ة .ا د  ا و   ت إ  أ  ه ا و   
ة  ز  ء  و ت    ا ا  و ا ن           

ل  ر و و  ظ    ف و ا ه .و ا ا  
ت دا  و ا  أ  ء  ن و  ي   ت ا ا 

ء  ل ا  . ا  ا را   ه ا ا    
ل ا  ت    : ا ع ا ا  ت ا  م ا أ

ه ؟ ع و  ا ا   ا أن    

ا  ت ، ت   ا ى أ ا ن  را إ  ه ا ف 
د  ا   ة  أ   و ا ا   ه ا

ت     ت ا ا   ا س  ، ا  و 
اف  ز و  ا  ا  ا   ا   .  و 

ه وح    ل ا ور    أ  ا ث  را إ    :ا

ول  ر ا ت :ا    إ ا 
ر ا  ت :ا ع ا ل     

ر ا  ل ا  :ا ت      ا
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ول  ر ا ت  :ا   إ ا 

ت  - 1 ر  ا :م ا  ت  دا إ إن 
ن ت دا و   ا و ا ة 1ا   ،  ا  

م ا  ا   ا  ،  ،  و إ ا
ف  ا د 2 أو   ن ا ا  أر أ  

و  ا:  ا ،و ا و ا ت ،ا ا ،ا ا
  ).أداء ا(ا 

ي  ة   ول  ت  م  ا  Berry  1983  
ت "    ت    ظ  و  ا ب ا و ا  

ه ت  ا ة  دة ا ت    ل   ا   
ر  ت ا د ر ا اف  إ   3"أ

ت ،   ا   م ا  ل إ  و  
ء ،  ل ا  ا ا    ا ء ،  ل ا ت  ة  ء 

ء ا د إ  ي    4.ت و ا

ي إ ا ا  - 2 رة : ا  ا ا ر ا ن 
ل  أ  " ا   أ   ا"ا   ا  

ح  ن  ن ا ت  ه   ا" ا ف "ا   أر ا 
ن  ا ا ر ون إ  و ا   ت  و ا  ، أ 

ت ا  د ا د ا ا  و إ إ ا  أ إ
ت ا ا و ا ر ل  ا ر ا   .  5،و    

  ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1 Lendrevie - le'vy- lindon -Mercator -9 eme édition -DUNOD -Paris 2009-p 
854. 
2 Philip kotler et autre -marketing management -13 eme édition (Pearson    
éducation ) Paris-France 2009-p27. 
3 Cristian Gronroos -relationship marketing logic- Australia marketing        
journal-vol 4 n1 December1996 -p9 . 

ي أ    4 م  ت- ا ص (ا ا ا- ا  ا  ا ا ا
ت و - )و ا  . 394ص-  2003أ  6/8ا

ت - دروازي   5 ل ا ا ت -  إداري   ا   
ت ز ل أدوات ا ا و دور  ا  ا و  ة  - ا ا ا-  2 ا  - ا

  .06ص- 2015ي 
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ت ا   ت     ل ا    ا
ا   ف إ .  و ا    و  ت   ا

ء و   ل   ا ا  ا  ا  ا   ا
ت ورة  ا   .  ف 

ت- 3 ت  :أ ا        ا  ا
ن    1: و ا
م - أ ا ا   :   ا  

ة   -  ت  ا  ا    . ا

ة  -  ات  ح و  ت   أر ت ا         ا
ة    .و 

ل إ -  ت  ا ة  ا ى ا ف    .  

اف  ا  -    ا ا ا  ا أ أ
ع  ا ا   . و 

ل  -  ن ا   ا     ن  رة  ذ ا  
 .  
ب ز -  د ا و و  د ا ا  .  

ن ا و ا  ا   -  اف ا ة  ا   .ا
ن - ب   :  

ن ا  -  د ا ا و ا  ا  ا ا ا   .ا

ل  ا  -  ه  ا ق و ا  ت ا  ا ا
  .ا دا

دا   -  اء ا ا ق   ل              ا
  .أو ا

ات   - 4 ت و    :ت ا 

ت - أ ت     :  ا ح ا   أ 
ت ا     2:ا

  ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
ي أ   1 م  ه - ا   11ص -   ذ
ري    2 اوي ا-   ت  ا - ا ت  ا ار ا  -   أ 

د  ح-  07ا  ي  ا- ور -     .368ص- 2009/2010- ا
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ر  : ا - 1 ،ف ا  ا ا   ا ا 
ا ا  ا ر ا     درا    .و  ا ا

، :ا - 2 دل  ا  أو ا ام  ا    ا
دل و إرادة ا  د   ا اد  ف  أ ا   .و

رادة  ا    دا و :  اما - 3       ف 
ى ا   .و   ا

د - 4  دان :  ا دل  ء ،  ء ،ا  ا ض  ا
دل  ار ا ر    .   ذ 

ل - 5 ت ا :ا ل   ا ت ا  ا    ا
ة    ا ا    . ز 

ت ا و  :ا  - 6 ا ا   و إدراك     
  .و ا  

ا - 7 وا أو ا اف : ا ف ا ن (و    )ا و ا
ه ا ة ة    .اف ا

د  ا  :  ا ا - 8 د أو ا ا   ا ا
ى ا  ح ،و   أ ر ل  ا     ا وو و ا

ن   .ا   ا

ا ن  ام أ  ت  ا و ا   إن أ   
ت   ر  ه ا ت  ا و إدارة  ء  ت  ا

  1.ا

ت - ب ات  : ات  ا  ع ا     إ
 2:ا 

ف - 1 ع ا ا ف  :   ا و  ا  
  . و 

ف   - 2 ع ا ا ء ا ت  ة : ة  ل    
  ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

1 Deron S. Johnson and others -Customer relationship management processes 
,how faithful are business -to-business firme to customer profitability(industrial 
marketing management)-Elsevier, direct science-2012-p195 

ت-     2 دار- ا    55ص - 2005- - رات ا ا  ا
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ف  ة   رة  ى  ل ا ،  ت  ن   ت ا
ل ا    .  ا  

ع - 3 ء  ا ء  :  أ ا ن  ب ر  ز و ذ 
  .ا وا ا ة   

ت  ز ا - 4 ل  م  ء  د  : إ دي إ و ي  و ا
د  ء  ا ا ن  دل    ا و ا   .               ت 

ء ا  - 5 ة  ا :ا  و ظ      ا
ح ر ظ  ن ا ى   و    .1  

دار - 5 ا ا ت و  د ا    : أ

ده - أ ت  إ   : أ د     2:ك  أ
دة - 1 ن ا : ا ت ا ا    .و  إ ا  

دةا - 2 ت   :  ا  ة  را ا ف  أ ا و 
  .م 

ت ا ا   ا :وي ا  - 3   .و 

ن  - 4   ا    : ا  ا و ا
ت ا دي إ     . ا    

ا  - 5 اد :ا ا ا  أن  ا ة ا ا م   
ءة و  أ  دة  رى   أ ز ا  دا ا  أن 

ر    .ا ا

ت - ب اف   :ا إدارة ا  ك   ا
  3:  ا إدارة 

ء  - 1  Partner Relationship):إدارة ا  ا
Management)PRM   ا  ا و ا ا  ا  إ

ث ا( ردي أ ن ،و  ت ا ، و ز ،ا   ).رد

ن - 2 ت  ا  CRM  (Customer Relationshipإدارة ا

  ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1 Derons .Johnson and others -op cit -p 195. 

وه   2 ت   ا -    د  ا ام أ د  - ة ا أ ا  ا 
ح  11 ي   .178ص -  2012 - ور -  
ه - دروازي    3   .11ص-   ذ
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Management) :  ء  در ر ت  ف إ  ا إ 
ت  ا  ء  ل  ن و ا     و  إ  ا

م  إ ا    .  

   CRM  إداري   و  و إ  " أ 
ظ   ا  ا   دة ا ل ا  ن    1" ا

ا ب  م ا ب أ  CRM ا ة أ   : إ 

ن أ   ا  ا  -  د  ب ز  إن  
  .2ا

ل  ز  - ن ا دورا ا   ا د   دي ا
و  ا ا  و و ذ   ا   .أو  

ن  ا  ا  -  وى  ة  ا ذوي ا إن  
ا    . إذا ا 

ن % 75 أن  ا أر   -  ودة ا دة  ل ز  
  3. % 5 ا 

ر ا  ت : ا ع ا ل     

ت  - 1 ع ا ت :  ه  ا ت   ع ا    
و  ور أ   أ ،   م  ى ،      د ا ا

ار و  ز  ت ا ى  ت ا ى ا. ا  ا  
ء ا   ت ا  أ درات ا ق  ا  ت   .  ا

ن  ت إذا  ت و ا ادا  ا م أ ا ت ا أ ا
ظ  ء    و ا ء   ا .ذ     

ت  ع ا و أن  ان . را    ا ا   
ل إ و و  ق ا   .ا

  ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
ن   1 ة ا- ء  ن(إدارة ا  - أ ز - ) إدارة  ا ء  و ا - دار 

ردن    .128ص - 2009- ا
2 D .Billon -J.M.Tradieu -les nouvelles technique de marketing -TOP édition -
1998-p 106. 
3 Anne Julien -marketing direct et relation client- les édition DEMOS -paris 
2004-p29. 
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ة  ت   ع ا ول ا   ت أ ا  إ
م  ا ا ا ) PIB( ا ا ر  ،   إ ا % 70  

ت  ن  ا ر  و   دول ا ا  د    .ا

ت - 2 م :   ا  browning-singlemann  ع  
ت     1:ا

ت ا  - أ ى أو :ا ت أ ت    و  
د  وذ  أ  ت  ،    ا ر  ا اف  أ

دة  ا دة اا   .   و 

ت ا  ا - ب ت ا  :ا ع ا و  
ر ت  ه ا اء   أو  )،(ا  ا ،

ز)  ،(ر  ت    .أو 

ا - ج ب ا ا ت  ن :ا د ا   د   ا
دة و  دة  ا ا  ل ا ا ده  إ ا ا 

  .ا

ت - 3 ع ا ط  :أ  ت  ا ع ا   أ 
                 2:ا

ت دورا ر   ا و  - أ        ع ا ص دي  ا و  
ادات   . ا و  ا

وز   - ب ان ا   ة   ا ا % 50  
  . ا ا%35ا و 

د  - ج رة و ا ة   ان     إ  ة   
ت   .ا

ت ا ا   -  د ام ا أ ا  ا و ا
ت و  ت إ ا   ا ت و ا  ا

رة  ا ا ا    . ا
  

  ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
ا 1  در  ت ا  -  ا ت ا م - ا   راه  ا و د أ

د  ا - ا  . 32ص 2007/2006 --  ا
رة و ا  1 ة  ورة ا  - UNCTAD ا ا - 2012أ  26-  21- ا

و    .02ص- - ا
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ر ا ل ا ا: ا ت      ا

ت - 1 و: م  ا ت   أت ا ت     ا
ت ل ا ر  . ا ا   ت  ا ا و Eglier و  

E.langeard  1987   ج ا م إ ا أن  ت، و ا م  ا
     :1  

ن -  ا: ا ون  ي ا و     ي    ا ا
ن      .ا

م ا -  د : ا  ن،    و      ا
م ا ا   .  

اد ا -  ور  ا :ا د ا رة  ا ا   .و 

م ا و  :ا  -  ن  ا       ا
ةا   .اد ا

ا -  ي  : ا ا م و ا ج ا م إ ر   ء  ا و  ا
  .ا 

ى -  ى : ز أ ك ا ا ن ا  ى   ا ا ا  
  . إ  ا

ت - 2 ة   :  ا ت     2: ا

د و   ، : (Intangibilité)ا - أ ت    ا
و  ر  أو  ن رؤ ،ا ر  .      و ا

ن   .ف ا

ز - ب زم  إ :(Inséparabilité) ا  ا  ا 
ز و ا  و ا ،  د ، د      ا ا

ا ا  و  ،   ا   و   
  .  ا و ا 

رة   ا :( Variabilité)ا - ج م ا ه ا   

  ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
ن  2  رات ا و ا -  ا دارة، ا ا  -   ات ا   ا

  .09ص  2004
 2 philip kotler , kevin  lane keller -marketing management -14eme edition 

USA-new jersey  -pearson education 2012 p 361. 
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، م  م ، ،أ و      ت     دة ا
م ا و    داء  ا و   ت  ا  ن ا  ،

  . ا 

م    أ  :(Périssabilité)ا - د  ا 
 .  

ر إ ا - ه م ا :( Manque d'appropriation)ا  
دوا را  ا ،  ن ا و      د  اء ا ا

ت ا   إ  ا    .ف ا

ت - 3 ت وا ا  :دة ا د ا  ذ  أ
داء ا  ا. دة ا ء  دراك ا دة ا    . م 

ت   د   ث أ ل  دة ا    :  
ي    ا و ا     -  1   .ا ا و ا

دة ا إ ا ا ا أي ا ا    -    .  ا
دى  ا -  ي  ن ا د و  ا ت ا   . ا

ر   دة ا   ا ت  ا  ت إ أن  را  ا
  .  و  

ر  :)1( ا ر  دة ا    ا

  دة                                                                      
                                                                     

  دة                                                                      
                                                                      

                  دة                                                                      
                                                                                      

ر وش :ا ت ا ا ا - ن  دة  ا و -  ا و  ا أ
راه رة - د ر ا  ا- ا   .73ص 2013/2014- ا

ت - 4 ت   ا ت  ا أ  :أ ا إن إدارة ا
ب ت و ذ  أ   2:ا   ا

  ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
ر  1  ت -   ا    .437ص - 2005- ن - ا ا - دار وا  -  ا

وش 2  ت ا  - ن  دة  ا راه- ا ا ا و  ا و د    - أ

م  

ت  ا
ت   ا

ت  وز ا

إدراك 

ر  ا

ا 

 دة

ت 

اء  ا

  

إدراك 

ت 

دة  ا



ة                                                                        وش     345  

ة ا د   ا  ème Année -N°: 20( Juin 2016 ) 10  ) 2016ان  ( 20 :  ا
 

ت   -  ة ا  ا  ا و (  ا ا
ي    .)ا

ت  -  ط ا ،  أن   ا    
ت   ة   ا ت ا   ا ا ا   ا

 .  

ت   أداء   ا -   دورا ر    أن ا
ت  ص    ن  ا   و ا  ا ،

ت ا   ت و ا ك ا .  د   ا ن    
ت ل ا ت   ور ا م  ات إ ا ة .  ا   

و ة   ا د   ب ز  ن  ه ا ،  ء   ري ا
ء   ت و  ا  ا إ ز أو ء  ات ا ،أ 

ي    . ا
:  

ا   ف إ ا دارة ا   ا أ و أ 
ع  ن و إ ي  ،  ا ا   ا  و ر  ا

ت  ا و ز ار ا ع . ورة ا ت  ع ا ر  و
ع    ا ا ظ  ز  و ا ن    د  ي  ا

ن ا إ ذ  ة و   ل    ا ا إ  
ت  م  ا ن و .ا و  ي   ر ا ا

از أ ا ا  .و  را  إ ه ا ا  ق   ل ا  
ت  ع ا ب    ت  ر  ا   :ا إ 

ب ا  -  ف إ  ت  ا   ا 
ى ا ت   ا ل  ا ظ      .وا

ظ   -  ت ا   ا ز   ا ام أ  ا و ا
ار  ا  ا    .ا وا

ل  أ  -  د   ي   ا ور ا ت  ا ع ا
ص ا   .   ا و ا و  

ى ز و ا  -  ر  دة ا ل ا ت   ت ا س أ 
    ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

رة ر ا  ا- ا    .86ص -  2013/2014- ا
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ت ه ا ل   ن    ر    و     .ن  ا

م   -  ت  ا و  ت دون إ  م  ا  ا
ت ا ، ت ذو أ    ا   .   ا

ا   : ا

 ا ّ    : ا 

ن  - 1 ة ا- ء  ن(إدارة ا  - أ ء  - ) إدارة  ا دار 
ز ردن -  و ا   .2009- ا

ن  - 2 رات ا و ا -  ا دارة،  -   ات ا   ا
  .2004ا ا 

ت-    - 3 دار - ا  - رات ا ا  ا
2005.  

ر  - 4 ت -   ا - ن -  ا ا- دار وا  -  ا
2005.  

 ّا   : ا 

5 -Lendrevie - le'vy- lindon -Mercator -9 eme édition -DUNOD -
Paris 2009. 

6 -Philip kotler et autre -marketing management -13 eme édition 
(Pearson éducation ) Paris-France 2009. 

7 -Cristian Gronroos -relationship marketing logic- Australia    
marketing journal-vol 4 n1 December1996 . 

8- René lefébure -Gilles venturi-gestion de la relation client -
édition EYROLLES-paris France 2005. 

9- D .Billon -J.M.Tradieu -les nouvelles technique de marketing -
TOP édition -1998. 

10- Anne Julien -marketing direct et relation client- les édition 
DEMOS -paris 2004. 

11- philip kotler , kevin  lane keller -marketing management -
14eme edition USA-new jersey   - pearson education 2012. 

12-  Deron S. Johnson and others -Customer relationship       
management processes ,how faithful are business -to-business firme 
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to customer profitability(industrial marketing management)-
Elsevier, direct science-2012. 

تا  :ا

ي أ   - 13 م  ت- ا   ا(ا ا ا- ا 
ت ص و ا و - )ا ا ا   . 2003أ 6/8ا

ل ا- دروازي  - 14 ت  إداري   ا  -  ا
ل أدوات ا ا و دور  ا   و  ت ا ا  

ت ز ة - ا ا-  2 ا   .2015ي - ا

رة و ا  - 15 ة  ورة ا - UNCTAD ا ا و - ا - ا
  . 2012أ  26/ 21 

 :تا

ري   - 16 اوي ا-   ت  ا  أ  - ا  ا
ت  د - ار ا ح-  07 ا  ي  ا- ور -   - ا

2009/2010.  

وه  - 17 ة ا  -    ت   ا د  ا ام أ  - أ ا
د  ح  11 ا  ي    .2012 –ور -  

تا    :و

ا  - 18 در  ت ا  -  ا ت ا و - ا   أ
د  م ا راه  ا ا- د   .2007/2006 ا

وش - 19 ت ا  - ن  دة  ا إ ا ا و  ا
راه-  و د رة - أ ر ا  ا- ا   .2013/2014- ا

   :اا 

20- www.inf.org/external/arabic le 08/07/2015 a 08:59 
ت   ا ا    2014 -  و ا ا- ع ا

21- https://blogs.worldbank.org و             2011 ا ا
 


