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Source : Kotler et Dubois, Marketing Management, 11
eme 

édition, Pearson Edition, France, 

2004, P29. 
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Source : Kotler et Dubois, Marketing Management, 9
ème

  édition. Public union éditions, Paris, 1997, 

P34 
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Source  :Christian  Michon, Marketeur  (les nouveaux fondements du marketing), Pearson 

édition, Paris 2003, P259. 
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Source : jerôme bon, elisabethe tissier, desbordes, "fidélise les clients", la revue 

française du gestion, adetem, paris, 2002, N127, p53 

 



 

 

4. 

1.4.

2.4.

3.4 .2080

4.4

5. 

CRM (customer relation management)

capital client

CRM



 

 

CRM CRM

CRM  

6. Kotler 
9

100 % 

 

-  

-  

- 

-  

-  

 

1. 

 

8



 

 

19987

CRM

9

: انعميمقيادة إدارة انعلاقت مع 
. CRMامتلاك مىطق - 

. تجديد عمهيت الإدازة- 

  .تىظيم عمهيت الإدازة- 

 :نمذجت إدارة انعلاقت مع انعميم
 .تسشيد حهقت خهق انقيمت- 

 .(مىافر انمعهىماث والاتصال) CRMاستعمال أدواث - 

 .انتدزيب انمتىاصم عهى استغلال انىمىذج- 

ومىذج الأعمال، )تحسيه و تسشيد بسامج انعمم انىظيفي - 

انمىتجاث، انتسعيس، انتىشيع، انىلاء، انسضا

 :CRMتبسيط عمهياث 

 .تىفيس شسوط انتبسيط و تسهيم انعلاقت

 .إحداث انتطابق بيه محيط انعمم و محيط الأعمال- 

 .إحداث انتطابق بيه نبىيت انتحتيت و الأهداف- 

 .إحداث انتطابق بيه الأسانيب و الأهداف- 

 . إحداث انتطابق بيه انكفاءاث و الأهداف- 

 :تقييم عمهيت إدارة انعلاقت مع انعميم
 .تىظيم قياض أداء انعمهيت- 

 .تىظيم و مساجعت انعمهيت- 

 

 :تحسين عمهيت إدارة انعلاقت مع انعميم
 .تىظيم و تحسيه انعمهيت- 

 .تىظيم مجمىعاث انتحسيه- 

 :مخزجاث

 .حهقت انقيمت نهمؤسست و انصبىن

 .تسشيد انمداخيم- 

 .انعميمزضا - 

 .انعميمولاء - 

 

Source : Jean Supizet, "Le management de la performance durable", édition d'organisation, Paris, 

2002, p 202. 

Source : Jean Supizet, "Le management de la performance durable", édition d'organisation, Paris, 

2002, p 202. 
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Source: Olivier Netter Nigel Hill, Satisfaction client de la Conquête à  la Fidélisation ,Editions ESKA ,

Paris  ,2000 , P28. 
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