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  :تمهید 

بتحولات ومراحل عدیدة عكست كل واحدة منها بمرحلة تاریخیة  نشأتهمرّ التسویق منذ 

تعبر عن طبیعة البیئة التسویقیة السائدة، لعل أبرزها ما تنتج من تلك التحولات بروز مفاهیم 

ة والتسویق التسویقیة والحدیثة والمتمثلة في المزیج التسویقي وجودة الخدمة وإدارة الجودة الشامل

بالعلاقات في محاولة تعظیم الربح في المدى البعید من خلال بناء علاقات طویلة الأجل مع 

فقد مرت المصارف بمراحل عدیدة مست هیكلها التنظیمي وما یحمله وأثرت  مختلف الأطراف،

علاقات في أنشطتها الداخلیة والخارجیة وما دفعها إلى الاهتمام بالنشاط التسویقي، و من بین ال

علاقات الزبائن والتي تعني  القدرة على الحوار المستمر مع الزبائن في  بإدارةما یعرف  الناتجة

باستعمال تشكیلة أدوات التي تساعد على البقاء والاتصال الدائم مع الزبون فضلا  بنكمجال ال

عزز من مما یزید من رضاهم وی حالیینعلى قدرتها على كسب الزبائن الجدد والاحتفاظ بال

المسلمة لهم، حیث أصبح تحقیق رضا الزبون وتلبیة حاجاته وهو الهدف  القیمةولائهم ویزید من 

  .الرئیسي للمنظمات الراغبة في استقرار  واستمرار

عناصر أساسیة تطرق الأول في إدارة علاقات الزبائن  03وقد جاء هذا الفصل على 

قد تناول رضاء الزبون وفي حین أكد العنصر وبعض المفاهیم المرتبطة به بشكل عام والثاني 

الثالث على نقاط تداخل المفاهیم بین إدارة علاقات الزبائن ورضا الزبون وبعض المفاهیم 

  .الأساسیة
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 :إدارة علاقات الزبائن

وع تقوم به المؤسسة هو خلق زبائن والحفاظ علیهم ر تعتبر الهدف الحقیقي من أي مش

معهم هو سر نجاح أو فشل مهمة أكثر أهمیة وعلیه یتعین على  قاتوزیادة ولائهم وعمق العلا

المؤسسة اتخاذ كل الإجراءات لتحقیق ذلك في إطار ما یعرف مع الزبون ومن هنا ستطرق إلى 

  :التعرف على ذلك

 : مفهوم إدارة علاقات الزبائن .1-1

  .عملاء مجموعة من الأعمال التي تهدف إلى إدارة توقعات ال:إدارة علاقة الزبائن هي

إدارة علاقة الزبون هي منهجیة لفهم سلوك الزبون والتأثیر فیه من خلال التواصل 

معه،أو هي عبارة عن مجموعة من الوسائل التنظیمیة والتقنیة والبشریة لإدارة علاقة من 

 .نوع جدید مع الزبون هدفها الأساسي ربط علاقة خاصة أو شخصیة مع كل زبون

 ي عبارة عن مجموعة من الوسائل التنظیمیة والتقنیة والبشریة لإدارة ه :إدارة علاقات العملاء

 .1زبونعلاقته من نوع جدید العملاء هدفها الأساسي ربط علاقته خاصة وشخصیة مع كل 

  تستعمل على نطاق واسع في المنظمات مصممة لغرض تقلیل  الأعمالهي فلسفة تخص

 2 .التكالیف وزیادة الربحیة من خلال ترسیخ الزبون

 ذات كفاءة إضافة إلى التكنولوجیا  بریةتمد على بنیة تحتیة صلبة وقویة نظام متكامل یع

 3 ..العالیة التي تتعاون فیما بینها للوصول لتحقیق مفهوم لرأسمال وبالتالي تحقیق قیمة له

 تتمثل نظام الأعمال ونظام التكنولوجیا یستخدم أنظمة المعلومات لتنسیق  :مفهوم الإدارة

المتعلقة بتفاعلات المنظمة مع زبائنها سواء كانت في المبیعات أو  الأعمال العملیاتع جمی

 1 .الخدمة أو التسویق

                                                           

، 2015،ردنالأ ،ي، الطبعة الأولى، دار وائل للنشر، عمان بنكأیاد عبد االله خنفر، دكتور خالد توفي العساف، عبد الفتاح العزام، تسویق    -1

  .257ص

  .39، ص2017الطبعة الأولى، دار صفاء للنشر والتوزیع، عمان،  ،وندارة علاقات الزبإحسین ولید حسین عباس، أحمد المحمود الجنباي،    -2

، 40 ، السنةمجلة إدارة الاقتصاد ،أحمد العزام، خالد محمد عمر، أثر إدارة علاقة الزبائن باحتفاظ الزبون في قطاع التأمین جامعة عمان العربیة  -3

  .154،ص 2017عمان من -، ، الأردن110العدد
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 .إدارة علاقات الزبائن وأهمیتهخصائص وأهداف  .1-2

   :خصائص إدارة علاقات الزبائن. 1-2-1

والتي  تتمتع بها إدارة علاقات الزبون في متطلبات المعلم هناك العدد من الخصائص التي

  : 2یمكن تحدید أبرزها في التالي

 الاهتمام الجدي التوجه نحو الزبون: التوجیه  

 استخدام وسائل تكنولوجیا المعلومات: الوسائل  

 البیانات الممكنة عن الزبونكل : المعلومات 

 المنظمة وزیادتهاربحیة  تحقیق:الهدف.  

 تحدید طلبات الزبون وتوحیدها في نماذج معینة: دور العاملین.  

  أهداف إدارة علاقات الزبائن. 1-2-2

دارة الإستراتیجیة شاملة وعملیة متكاملة بین المنظمة والزبون تقوم على باعتبار أن الإ

أساس التحاور والثقة المتبادلة من اجل تحسین وزیادة رضا الزبون وولائه وتعظیم القیمة عبر 

  3 :الزمن وبعض الأساسیات منها

  الأصل في  الأهملها قیمة من دون وجود الزبون حیث أن البعد صول المنظمة لیست أجمیع

  .وتقییم أدائها إستراتیجیتهاالمنظمة على أساس تحدید 

   الأساسي للمنظمة هو خلق واكتشاف الزبون والمحافظة علیهالدور.  

  إن انجذاب الزبون والمحافظة على علاقته بالمنظمة بل وتوطیدها لا یتحقق إلا من خلال

 .رضاتحقیق ال

 بالمنظمة ومنه یوجد الأخرىالرضا الحقیقي للزبون یتأثر بمدى جودة أداء الأقسام  إن : 

 جذب الزبون والمحافظة علیه. 

                                                                                                                                                                                           

الحكومیة  ودي دیلمي ،إسراء أحذیة الكعبي، إدارة علاقات الزبونـ أثرها في الإدارة المالي، دراسة تحیلیلة في عینة من المصارفأ م د، حمزة ج   -1

  .147،ص 2016، المستنصریة، جامعة  ،108 ، العدد39 ، السنةمجلة وإدارة واقتصاد ،العراقیة

  .39سابق ، صالجع مر الأحمد عبد محمود الجنابي، ،حسین ولید حسین عباس   -2

  . 20، ص2003عبد السلام محمود أبو قحف، مبادئ التسویق، الطبعة الأولى، جامعة الإسكندریة،    -3
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 تحقیق رضا الزبون 

 تحقیق الولاء للزبون 

 خلق قیمة للزبون. 

  : أهمیة إدارة علاقات الزبون. 1-2-3

مات عند تطبیقها لفلسفة إدارة التي تحققها المنظ الأهمیةیتعلق معظم كتاب الباحثین حول 

على تحقیق میزة تنافسیة في مواجهة المنافسین  الأعمالعلاقات الزبائن إذا تساعد المنظمات 

  1 :فضلا عن كونها تعد من مصادر الربح حیث تبرز أهمیة إدارة علاقات الزبائن من خلال

  لتوجه لكسب أفضل أسواقها من خلال اإن إدارة علاقات الزبائن تساعد المنظمة في دعم

 .الزبائن وإدارة حملات تسویقیة بأهداف واضحة وموضوعیة

  تساعد إدارة علاقات الزبائن في التعرف على نوعیة  الزبون وتحلیل البیانات التي تخصه

المختلفة ومنها بشكل خاص  عملیاتهاالمنظمة في  إستراتیجیةمما یساهم بفاعلیة في تغییر 

 .توظیفة التسویق وتقدیم خدما

  تزید إدارة علاقات الزبائن العاملین بالمعلومات لسد حاجة العملیات لمعرفة الزبون وفهم

احتیاجاته وطیفیة بناء علاقة وطیدة بین المنظمة والزبون والشركاء في عملیة التوزیع وبشكل 

 .فعال

 : مراحل إدارة علاقات الزبون .1-3

د تتطور لتصل إلى علاقة مبینة أن العلاقة مع المنظمة تخضع إلى سلسلة من المراحل وق

  :وموضحة في الشكل وتمر بسبعة مراحل وهي

 أن یجري تشخیص الزبون والزبون المناسب على وفق المعاییر تتسم : مرحلة جذب الزبون

 .مع التطورات

                                                           

ي، عدد خاص، مجلة جامعة الانبار للعلوم الاقتصادیة والإداریة، المؤتمر العالمي الثاني دور التجارة في مد السمان، خالد زیدان عبد الهادثامر أح  -1

ة رة والاقتصاد، جامعا، كلیة الإدبنسوافي الشركة العامة لصناعة الأدویة والمستلزمات الطبیة في  استطلاعیةدراسة -ارة علاقات الزبائنتعزیز إد

  .167-162ص ص العراق،  -الموصل
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 فیما یتردد الزبون على المنظمة یبادر بطرح مجموعة : عن تساؤلات الزبون مرحلة الإجابة

 .سارات إذ تعد الإجابة عنها في غایة الأهمیةمن الأسئلة والاستف

 یقدم الزبون عند تردده عن المنظمة فرصة إدارة المنظمة للتعرف عن : مرحلة التوجیه بالزبون

 .كتب بخصوص الرعایة والاهتمام التي یحصل علیها الزبون

 بون وإذ إذ تعد من المراحل المهمة في العلاقة بین المنظمات والز : مرحلة تبادل المعلومات

خدمة التي تتعامل بها  أواتضح للزبون المعلومات الضروریة التي یحتاجها بشأن السلعة 

 .المنظمة

 یتم تطویر العلاقة من طرفین بشكل آمن مع : مرحلة تطور علاقة الزبون بالمنظمة

 .الاستجابة لرغبات والطلبات وطموحات الزبون بشكل دقیق في وقت محدد

 مما تظهر أثناء التعاملات بین الزبائن والمنظمة بعض المشكلات : مرحلة إدارة المشكلات

 .والمعوقات التي تحتاجها إلى حلول من جانب المنظمة

 من المحتمل أن ینتهي الزبون علاقته بالمنظمة للأسباب محتملة قد : مرحلة استعادة الزبون

 .1یكون السبب الخدمة أو سعر مرتفع

                                                           

 الزبون، علاقات إدارة نجاح فیها نعكاساتهاوا المنظمة والعوامل والإستراتیجیة المعرفیة الإدارة مقدرات بین التفاعلیة تأثیرات نایف عبد فیصل باسم -1

    121-120ص، 2011 سنة والاقتصاد، الإدارة كلیة الأنبار، جامعة ببغداد، للاتصالات زین شركة في العاملین من لعینة میدانیة دراسة
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.بونعلاقة مع الز المراحل  ):01(شكلال  

  

  

 

 

 

 

 

 

باسم فیصل عبد نایف تأثیرات التفاعلیة بین مقدرات الإدارة المعرفیة والإستراتیجیة والعوامل المنظمة وانعكاساتها فیها  :المصدر

  .121- 120ص، نجاح إدارة علاقات الزبون

  :مبادئ إدارة العلاقة الزبون  -1-4

  1 :من مبادئ إدارة علاقة الزبون ما یلي

  بدلا من التركیز على الحصة السوقیة وهذا یعني زیادة العائد  زبونحصة الالتركیز على

 .المتأني من كل زبون قدر المستطاع

  التركیز على الاحتفاظ بالعمل وهو أسلوب أفضل من حیث الفعالیة والكلفویة من مجرد

 .استقطاب الزبون

 والبیع المتصاعد  التركیز على تكرار المستویات من خلال اتباع سیاسات البیع المتقطع

 .وهي سیاسات تؤدي إلى تعظیم هوامش الربح

 ینبغي استخدام الحوار بهدف الاصغاء لحاجات ورغبات الزبون تستند على الثقة والولاء.  

                                                           

دمة لفعالیات الملتقى الوطني حول التسویق صدیق لیندة، التسویق بالعلاقات ودوره في رفع أداء المنظمة ، ورقة بحثیة مق، إبراهیمي ملیكة    -1

  .8ص، 2014سكیكدة، الجزائر،  1955أوت  20، جامعة تسییرتجاریة الالبالعلاقات وكلیة العلوم الاقتصادیة  و 

 مرحلة جذب الزبون

الاجابة عن مرحلة 

 ؤلات الزبونتسا

 مراحل العلاقة مع الزبون

 مرحلة سعادة الزبون

 مرحلة إدارة المشكلات

مرحلة تطویر علاقتها 

 لزبون المنظمة

 مرحلة تبادل المعلومات

 مرحلة الترحیب بالزبون
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 .رضا الزبون وولائه -2

من أجل تلبیة  صلاتسعى أي مؤسسة إلى تحقیق رضا الزبون وذلك لأنها وجدت أ

لمنتجات كذلك ولاء الزبون هو المفتاح الأساسي لنجاح حاجاته ورغباته من خلال تقدیمها ا

البرنامج التسویقي للمؤسسة التي ترتكز على حصوله للزبون ومن الحفاظ علیه وسنتطرق 

  .للتعرف على ذلك

 .مفهوم رضا الزبون .2-1

  یمكن القول أن رضا الزبون هو محور أساسي لتوثیق العلاقة الترابطیة  الدائمة بین الزبون

ه مطابق للتوقعات وحاجته وتهدف منه لدیه بأن المنتج المقدم ل سلعلتحقیق ال منظمة وذلك

 1الأولىالمؤسسة إلى بناء علاقات مستقبلیة طویلة مبنیة على أساس تبادل المنفعة بین طرفین 

 .الزبون یتحقق لدیه رضا تام والمنظمة تتحقق من ذلك أرباح معقولة

 نتیجة نجاح المؤسسة في تحقیق  زبونرف الحالة نفسیة مرضیة أو شعور بالرضا من ط

 2 .لمرة واحدة زبونرغبات وحاجات ال

  هو مستوى من إحساس الفرد الناجم عن مقاربة بین أداء المنتج المدرك وبین توقعات هذا

   .الفرد

                                                           

  .2009ان، هشام فوزي دباس العبادي، إدارة علاقات الزبون، الطبعة الأولى، الوراق للنشر والتوزیع، عمالطائي یوسف حجیم السلطاني   -1

  .2008سنة  51الأردن، ص-المعرفة للنشر والتوزیع، عمانالكنوز العملاء، الطبعة الأولى، دار الخدمة  إدارةإیاد شوكت مفهوم،    -2
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 خصائص رضا الزبون  .2-2

   1 :تعتمد علىهناك خصائص أساسیة 

  بالأنشطة الخدمیة وذلك من خلال هي ضرورة تواجد عناصر مادیة خاصة : ذاتيالرضا

... ویة إلى عناصر ملموسة حتى تصبح جودة الخدمة مرئیة من ناحیةنتحویل العناصر المع

یستهل توقعاته التي ینتظرها من فالزبون لا یحكم على جودة الخدمة بواقعیة والموضوعیة، بل 

 .الخدمة في الحكم على مدى جودة هذه التوقعات الرضا

 زبائنیس یهدف إلى تحدید القطاعات السوقیة إنما تحدید توقعات متجانسة للل: نسبي الرضا 

 الأحسنمن أجل تقییم خدمات تتوافق مع هذه التوقعات وهذا ما یفسر لنا بأنه لیست الخدمات 

توافق مع  الأكثرولكن یجب أن یكون  الأحسنالتي تباع بمعدلات كبیرة فالمهم أن یكون 

 .ن في مجال التسویقتوقعات والفهم تقسم الزبو 

  فمع  أخرىرك من جهة دالم الأداءمستوى جهة مستوى التوقع من الجودة و : ير الرضا تطو

 زیادةمرور الزمن یمكن التوقعات الزبون بجودة الخدمات وإدراك الزبون لها یمكن أن تعرف 

الي نتیجة لظهور خدمات جدیدة أو التطور المعیاري الخاص بالخدمات المقدمة والشكل المو 

 . یوضح خصائص الرضا

  الخصائص الأساسیة ):02(لشكل ا

  

 

 

 

 

Source: darial Ray. Opcit P 24. 

                                                           

1- Daniel Ray, mesures et développer la satiation client, édition of  organisation, 2ème edition, Paris, 2001, P24.   

 متطورة

 )الزمنتتغیر حسب (

 النوعیة المقدمة

 النوعیة المتوقعة

 شخصیة

 مرتبطة )زبونإدراك ال(

 )حسب الحاجة(
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 :أبعاد  رضا الزبون .2-3

جودة الخدمات تتكون من الثلاث أبعاد رئیسیة وهي أبعاد تتاثر مباشرة على رضا   

  1:الخدمة، هذه الأبعاد هي 

  .أبعاد رضا الزبون):01(الجدول رقم 

  البیان  البعد

  سیر المعاملات إجراءاتبعد 

ل إنجاز المعاملات في وقته محدد ویشم

ووضوح إجراءات وبیان صلتها ویعد  أكثر

  .عن الروتین

  بعد كفاءة العاملین وحسن تعاملهم

یشمل لطف العاملین حتى تعاملهم في 

المرجعین واستجابتهم لاحتیاجاتهم وتواجدهم 

 ت دائما على رأس أعمالهم وتنفیذهم المعاملا

یز وتقیدهم بالرغبة المحددة لإنجاز یتم دون

  المعاملات

  الدائرةبعد الخدمات المقدمة من 

مرافق  هورویشمل فعالیة مكتب خدمة الجم

الدالة على مواقع  الإرشادیةالسیارات للوحات 

ماذج والوثائق المدیریات والأقسام، تواجد الن

الخاصة بسیر المعاملة دائما وتوفر مرافق 

اعات الانتظار مناسبة بذلك خدمة صحیة وق

  .تصویر وثائق وفعالیة الاتصال على الدائرة

  .73جودة الخدمة وولاء الزبون، ص رضا الزبون كتغیر وسیط بین حامد الجبوري الحقابي ، :المصدر

                                                           

كلیة الإدارة تجف  بابل الاهلي، فرع  بنكرضا الزبون كتغییر وسیط بین جودة الخدمة  وولاء الزبون، دراسة حالة في الجبوري الحقابي ، حامد   -1

  .73، السنة الثامنة، جامعة كوفا، ص 25والاقتصاد، العدد 
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 : قیاس رضا الزبون .2-4

م بشكل عام مما دع وأدائهاتسعى المنظمات للتعرف على مدى رضا الزبون تجاه منتجاته 

ا ویقاس رضا هیا واتصالاتهم لأنه محور عملهم والقوى الرابطة لامز  أكثرحكم علیها أن تكون 

  1 :الزبون من خلال الاعتماد على وسائل وأدوات التعقب والقیاس التي یمكن إجمالها كالآتي

 للمنظمة سهولة إثبات المعلومات المولدة للأفكار التي تؤمن : نظام الشكاوي والمقترحات

استراتیجیات أفضل لترجمة الرغبة في إرضاء الزبون إلى فصل یجعل رضا الزبون یقود  تطور

 .الذي تسعى إلیه سوقال اتجاهإلى  المنظمة

 على مقاییس مباشرة لرضا الزبون خلال مستویات بین  بتحصیلتقوم : الزبون امسح رض

ة مع زبائن جدد وهنا قیاس مكالمات هاتفیة لعینة عشوائی إجراء أوالفترة وأخرى وترسل البیانات 

 .بمؤشر تكوین الزبون للآخریناحتمالات رغبة الزبون في تركیبة المنظمة 

 اء أو حولوا إلى على المنظمات الاتصال بالزبائن الذین توقفوا عن شر : تحلیل فقدان الزبائن

ف یتم اتصال بالزبون عندما یتوق نلماذا حصل أسباب الفشل ولیس فقط أ یعلممنظمات أخرى 

 .عن الشراء بل إعادة مراقبة معدل فقدان الزبون

 حول  تصوراتهم تؤجر المنظمات أشخاصا یمثلون دور الزبائن كي ینقلون: التسویق الخفي

 بإمكانهم الأشباحنقاط القوة والضعف في أداء المنظمة والمنافسین، أن هؤلاء المتسوقین 

 .على معالجتها بصورة جیدة  اصطناع مشكلة معینة لاختیار مدى قدرة بائعي المنظمة

 2: قیاس رضا الزبون أهمیة .2-5

، لذا تحتاج جمیع المنظمات الراغبة في تحقیق الاستمراریة أهمیة كبیرة زبونیكتسب رضا ال

والنمو السوق قیاسه إذ أن رضا العملاء موضوع بالغ الأهمیة لتحقیق النجاح فیه أي أعمال 

   :ام خلال ما یلي سواء تقلیدیة  اكبر الانترنیت وأهمیة قی

                                                           

سة الإداریة، مجلة الاقتصاد، جامعة الكوفا، الدرا إدارةعمال، كلیة عمار عبد الأمیر روزین، قیاس رضا الزبون باستخدام نموذج كانو، قسم إدارة الأ  -1

  .تجف، دراسة استطلاعیة لأراء عینة من الزبائن شركة الألبسة الحالیة الجاهزة في 2009الأول ، كانون 5، عدد 3

جاریة، جامعة النجاح الوطنیة، كلیة الاقتصاد والعلوم یة على رضا العملاء في البنوك التبنكرقاد الحلوج، رهام زین الدنیا، أثر جودة الخدمات ال   -2

  .100، ص 2016مذكرة ماجستیر ، قسم الأعمال ، مدینة نابلس، الإداریة ، 
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 زبونللوقوف على تحدید رضا ال. 

 تقدیم نتائج للشركات في أي منظمة منهم مثلا جمیع الممولین. 

 یساعد في تشخیص أسالیب عدم تحقیق أهداف المنظمة. 

 تجنب تكرار نفس الأخطاء في الأنشطة والخدمات التي سوف تقدمها المنظمة. 

  ت من الخدمة المقدمةأن الفئة المستهدفة قد استفاد هلمعرفة. 

  .الولاء. 2-6

  1 :مفهوم الولاء. 2-6-1

 ته في مشاركة تبادلیة بأنشطة المنظمة اأنه مقیاس الزبون ورغب. 

  على أنه العلاقة القویة التي تربط المنظمة والتي تعمل على تقدیم أفضل المنتجات وبأسعار

 .مناسبة

  ائد متبادلة بین المنظمة والزبونعلى أنه إستراتیجیة التي تعمل على خلق مكافآت وفو. 

 من خلال تحقیق ولاء الزبون لها یمكن أن تواجه أغلب المنافسین من السوق فضلا : نستنتج

 .جدد لها اكتساب زبائنو  وخلق مبیعاتها وتحسین سمعتها وحفظعن زیادة 

الها وتكمن في الفوائد المحققة من ولاء الزبائن ویمكن إجم: أهمیة ولاء الزبون . 2-6-2

  2 :بمجموعتین أحدهما للزبون والأخرى للمنظمة وهي كالتالي

 الفوائد المحققة للزبون وتشمل : 

 .توفیر الوقت، فوائد اقتصادیة تخفیض المخاطرمثل :  Funtinal benefit: فوائد وظیفیة -

 مثل الثقة والعملاقة الوطنیة الاحترام الراحة التعامل : Sousial benefitsفوائد اجتماعیة  -

 .الجید

 الفوائد المحققة للمنظمة تشمل : 

                                                           

ة في الشركة العامة للإسمنت الجنوبیة في یدراسة تحلیل،، استراتیجیات التسویق وأثر في ولاء الزبونواهي كاظم الباحث جاسم  متعبحامد كاظم ،    -1

  .59، جامعة القادسیة، ص2015، سنة 1، العدد17لكوفة، قسم إدارة الأعمال والاقتصاد، مجلد ا

  .60نفس المرجع، ص   -2
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 .تحقیق كلفة للاحتفاظ بالزبائن -

 تولید الإجراءات  -

 تحقیق الكلفة التسویقیة  -

 الحدیث بصورة ایجابیة عن المنتجات والخدمات التي تقدمها المنظمة للآخرین -

 بناء علاقة طویلة الأجل ومربحة مع الزبون  -

 .اخلق شعور ایجابي عن المنظمة وعلاقته  -

ویمكن القول أنه على المنظمات أن تعمل جاهدة في خلق ولاء حقیقتي عند زبائنها وان 

تدرك ما هو مستوى الولاء الموجودة لدیهم لتصل في النهایة إلى تكوین الولاء الأمثل الوفاء 

 .الكامل عند زبائنها بحیث لا یستطیع الزبون أن یغیر تعاملاته مع منظمة أخرى

أنه بحد ذاته یعتبر هدفا استراتیجیا أهمیة عظیمة تعود على المنظمة و  إذن فولاء الزبون

  .تعمل المنظمة على بلوغه وتخطیطاته بدقة وحذر شدید

  1 :خلق طرق ولاء الزبون. 2-6-3

 به  خلق قیمة من خلال بناء إلزام اتجاه العملاء بمعنى أن تلتزم المنظمة بتقدیم ما وعدت

 .العملاء

 یتم البیع لهم والسلع والخدمات التي یحتاج إلیها معرفة الأفراد الذین. 

 ما یرغب فیه ولا ما یرغب في السوق زبونیتم إعطاء ال. 

  أن تضع المؤسسة في اعتبارها أن معظم أصولها هو الولاء لها ومن ثم أن تكون المؤسسة

 .على استعداد  المساعدة وتقدیم خدمات فوریة غیر  تقلیدیة له فور طلبها

 طاء الجمیل أكثر مما یتوقعهأن یتم إع. 

                                                           

الكوفة قدمت  -خالد شطي المقضي جواد العجمي، فاعلیة الإدارة العلاقات الزبائن في تحقیق الولاء دراسة میدانیة على عملاء البنوك الإسلامیة   -1

 ،2011استكمال المتطلبات الوصول إلى درجة ماجستیر في إدارة الأعمال، قسم إدارة الأعمال، كلیة الأعمال، جامعة الشرق الأوسط، هذه الرسالة في

  .46ص
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  : قیمة الزبون.2-7

تحقیق  أنهاكما ینظر إلى تلك  القیمة على  CRM تعد قیمة الزبون أحد المكونات الكلمة

وتوقعات الزبون أفضل من أي أحد آخر بأقل تكلفة ومنه تترجم القیمة إلى كل ما یقیمه  حاجات

  1 :الزبون وذلك فهي معرفة من خلال

  : ف للقیمة أهمهاوهناك تعاری

 هي عبارة عن : هي الفرق بین قیمة الزبائن الكلیة والكلفة الكلیة وتكلفة الزبون الكلیة

 .مجموعة خلق زبائن ماعدا التي تحقق في التقییم والحصول على استعمال المنتوج

  مایحصل علیه الزبون نتیجة عملیة التبادل مقابل السعر الذي یدفعه هي تتمثل إجمالي

  ة مطروحة منها الكلف التي یتحملها الزبون عند إتخاذ قرار الشراء المنفع

   

                                                           

تسویقي،  ال إستراتیجیة إدارة الزبون عبر تحقیق العلاقة بین الذكاء الاستراتیجي والذكاء ، هشام فوزي العبادي، بلال جاسم القبسي،سعدون محمود     -1

   .301 ،بغداد،ص2013، سنة 10، العدد5المجلد ، الأنبار للعلوم الاقتصادیة والإداریة مجلة 
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الزبون وبعض  ورضانقاط التداخل بین مفهومي إدارة علاقات الزبائن  -3

 .المفاهیم التسویقیة

 .المزیج التسویقي .3-1

   1 :المزیج التسویقي مفهوم. 3-1-1

  والسلع والخدمات من  رالأفكاعملیة تخطیط وتنفیذ سیاسیات خلق وتسعیر وترویج وتوزیع

 .اجل تحقیق التبادلات التي من شأنها خدمة أهداف الفرد والمنظمة

  مجموعة من المتغیرات التسویقیة القابلة للسیطرة علیها والتي تستخدم من قبل المنظمات

 .لتحقیق أهدافها في السوق المستهدف

  ا یتناسب مع رغبات الرئیسیة التي یتم من خلالها دراسة المنتج بم الأنشطةخلیط من

وحاجات الزبون ثم دراسیة وتحدید السعر المناسب والتنافس لبیعه ثم الترویج له ومن  ثم توزیعه 

حاجات ورغبات الزبائن بأعلى مستوى  إشباعإلى المكان والزمان المناسب من أجل  وإیصاله

 .تحقیق أهداف وجود المنظمة أوممكن وتحقیق الربح المناسب 

 وإنتاجالتي تقوم بها المنظمة من حیث تقییم  والأعمال الأنشطةكامل من نظام شامل ومت 

جات ورغبات المنظمة ویلبي حا أهدافزیعها بما یخدم و المنتجات وتسعیرها والترویج عنها وت

  .الزبائن ویحقق أعلى مستوى ممكن من الأرباح

  :عناصر المزیج التسویقي. 3-1-2

   :ر رئیسیة وهي كالآتيعناص سبعةیتكون المزیج التسویقي من 

 یعد المنتج العنصر الحاسم بین عناصر المزیج التسویقي إذ تعتمد علیه عناصر  :المنتج

وبما أن نجاح المنتج یعتمد على الزبون لذا ) السعر والترویج والتوزیع(المزیج التسویقي الأخرى 

 .ومتطلبات الزبائنمن تحقیق رغبات على المنظمة أن تسعى إلى تعمیم المنتجات التي تضفإن 

 .أي شيء یمكن الحصول علیه من خلال عملیة التبادل -

                                                           

أثر عملیة خفض كلفة المزیج التسویقي في تقویم أداء منظمات الأعمال، دراسة ، ، علي كریمعلي قاسم حسن العبیدي، جاسم عیدان براك    -1

  .411،ص 2010، 6العدد. 18مجلة جامعة بابل، العوم الإنسانیة، المجلدتطبیقیة في بغداد للمشروبات الغازیة، 
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أي شيء یقدم إلى السوق من أجل جذب الانتباه والحیازة أو الاستخدام أو الاستعمال  -

 .والذي یلبي حاجات ورغبات الزبون

 :ویمكن تحدید أهمیة المنتج سواء بالنسبة للبائع أو المشتري كالآتي

 .ما بین المشتري والبائع الاتصالة الحلقة الرئیسیة في تحقیق عملیة یعتبر المنتج بمثاب -

من قبل المنتج أو البائع ساهم بلا شك في ) المنتج(أن الاهتمام بهذه الحلقة الرئیسیة  -

 .زیادة مكانة وموقع المنظمة في السوق وزیادة مستوى أرباحها

 .الأفراد یساهم المنتج إلى حد كبیر في خلق حالة تطور اجتماعي لدى -

 إن جمیع المنظمات سواء الهادفة للربح أو غیر هادفة للربح تقوم بوضع أسعار  :السعر

 لارتباطهلمنتجاتها إذ یعد التسعیر أصعب القرارات التسویقیة التي تتخذها المنظمة نظرا 

 .1المباشر بالمنتج والزبون

 .نتجالتي ینتفع منها للحصول على م الأخرىهو كمیة النقود والعناصر  -

 .هو تعبیر عن قیمة الأشیاء التي یتم تبادلها في السوق  -

 :عناصر المزیج التسویقي في المنظمة للأسباب التالیةیعتبر السعر من أبرز  -

یعتبر العنصر الوحید من بقیة العناصر في المزیج التسویقي الذي یتمثل في كونه مولد  -

 .للإیرادات والأرباح

لمزیج التسویقي مرونة واستجابة للتغیر تبعا لأي طارئ یتمیز بكونه أكثر العناصر في ا -

 .في البیئة المحیطة بالمنظمة

من حیث الصعوبة والمشكلات التي  الأولىوالأسعار التنافسیة المرتبة  الأسعارتحتل  -

لها مدراء التسویق في المنظمة وذلك لما لها من تأثیر كبیر على دیمومة یتعرض 

 .لأرباح أو العكس من ذلكالمنظمة واستمرارها وتحقیق ل

  : إن للتسعیر أهداف كثیرة یمكن ذكرها في التالي

                                                           

 علاء عبد السلام، یحي الیمني، دور المزیج التسویقي في تعززي رضا الزبون، دراسة میدانیة على المصارف المختارة،من مدینة الموصل، قسم    -1

  .876،ص 2008إدارة الأعمال، جامعة الموصل، تنمیة الرافدین، 
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 .البقاء والاستقرار والنمو -

 .تحقیق أقصى مبیعات ممكنة -

 .زیادة حصة المنتج في السوق -

 .تحقیق الأرباح -

 .بناء سمعة جیدة للمنتج -

  المنظمة وذلك یؤكد أغلب الباحثین إلى أهمیة عملیة الاتصال فیما بین الزبون و  :الترویج

 .المنظمةزیز علاقة الزبون وولائه لمنتوج لما لهذه العملیة من دور فاعل في تع

لعرض بیع البضائع  والإقناعهو تنسیق جمیع الجهود للبائعین لتعیین القنوات المعلوماتیة  -

 .الأفكاروالخدمات وترویج 

والهادف إلى تحقیق التأثیر هو أیضا ذلك النظام المتعدد الأشكال والمتفاعل فیما بیم أجزاءه  -

 .المستهلكین لشرائهم البضائع أو الخدمات هورالفاعل بجم

  : وهي كالآتي الأنشطةعملیة الترویج تكون من مجموعة من  -

  .، البیع الشخصي، ترویج المبیعات، الدعائیة، العلاقات العامة، التسویق المباشرالإعلان

  : بالآتي أهمهاة الترویج یمكن تحدید هناك العدید من العوالم التي تؤثر على عملی

عن النشاط الترویجي في اتخاذ القرار تتأثر  المسئولةدارة الإ أنحیث : السوق المستهدف -

المدى الجغرافي للسوق، كثافة (بشكل كبیر بطبیعة السوق الذي تتعامل معه وذلك من حیث 

 ).السكان، بخصائص المشتري

ختلف حسب طبیعتها سواء كان ذلك من حیث الخصائص إذ أن المنتجات ت: طبیعة المنتج -

التي تمیزها أو الهدف من استخدامها مما یعني اختلاف النشاط الترویجي  المعتمد لتلك 

 1 .المنتجات

إذ أن المنتج عندما یكون في مرحلة التقدم فهو بحاجة إلى : المرحلة في دورة حیاة المنتج -

 في السوق ودهالمزید من الجهد الترویجي لتثبیت وج

                                                           

  .877علاء عبد السلام، یحي الیمني،المرجع السابق، ص   -1
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حیث تعتبر التخصیصات المالیة المرصدة للنشاط الترویجي : التخصیصات المالیة المتاحة -

 .ذو أثر كبیر ومهم في ممارسة واستخدام النشاط الترویجي

  : التي تسعى لها المنظمة من وراء قیامها بعملیة الترویج في كالتالي الأهداف أما

ن بكل ما هو جدید ومفید لهم من المعلومات عن المنتجات إمداد الزبائن الحالیین والمرتقبی -

 .التي تتعامل بها

 .مواجهة المنافسة القائمة في السوق والسعي للحصول على حصة سوقیة أفضل  -

 .الحاصلة  في إدراك الزبائن عن المنتجات المقدمة لهم الأخطاءتصحیح  -

 .بالمنتج وعدم نسیانه من قبل الزبائنالتذكیر المستمر  -

 .مع الوسطاء وتحفیز الطلب لدیهم والإیصالتوثیق صیغ العلاقة  -

 یعد التوزیع أحد عناصر المزیج التسویقي ویضم جمیع النشاطات التي تتخذها : التوزیع

حاجاته ورغباته من خلال منافذ  إشباعالسلعة إلى الزبون لغرض  بإیصالالإدارة والمتعلقة 

 .التوزیع المختلفة

أو  استهلاكهاإلى مكان  إنتاجهافیها نقل السلع أو الخدمات من مكان  هو العملیة التي یتم -

 .استعمالها

 الهادفة إلى جعل المنتج أو الخدمة متاحة للاستخدام أو الاستهلاك  الوسطیةأن المنظمات  -

 .هو النشاط الذي یساعد على انسیاب المنتجات المادیة وغیر المادیة -

 .أخرىمیة والوقت الملائم من جهة المستهلك بكفاءة عالیة من جهة وبالك -

  :أن الهدف الرئیسي لوظیفة التوزیع

 .هو جعل المنتج متاحا للمشتري -

 .مي الخدمات والزبائنددیمومة العلاقة بین مق -

 .1والاستهلاك الإنتاجطبیعة التلازم بین  -

 . توزیع خدمات ونشرها لعدد كبیر من المستفدین في مناطق جغرافیة واسعة من العالم -

                                                           

  .879- 878علاء عبد السلام، یحي الیمني، المرجع السابق، ص     -1
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 الخدمة وتسلیمها لهم وبخاصة حالة التنویع في  إنتاجعنصرا أساسیا في  الأفرادیعد  :فرادالأ

 .الخدمة والدخول إلى التقسیمات المختلفة

 .التسویق التقلیدي یركز على  إنتاج حاجات الزبائن وهذا یجعل رضا الزبون أكثر احتمالا -

ك  مباشرة متجاوزا القنوات التركیز على الزبون بات التسویق من المنتج إلى المستهل -

 .1الأخرى

 أو كلاهما معا،  روتینیةمیكانیكیة أم  أكانتتكمن في الإجراءات المختلفة سواء  :العملیات

التسویقیة الكفیلة  الإستراتیجیة، تطبیق الإجراءاتوتقدیم خدمات متمیزة للزبائن من خلال هذه 

 .أهدافهبنجاح الممون وتحقیق 

 الزبائن وكسب  إرضاءتنافسیا في الأسواق شهدت توجها كبیرا نحو هي سلاح  :خدمة الزبون

 .محكمة مع الزبائن تكون أكثر ثباتا إعلاناتثقتهم والحاجة لبناء 

   .2علاقة المزیج التسویقي بإدارة علاقة إدارة الزبائن وبرضا الزبون. 3-1-3

 علاقة المزیج التسویقي بإدارة علاقة الزبائن : 

  الخارجیة للمنظمة مناسبة للعملالإدارة الداخلیة و. 

 توفر المنظمة معلومات كافیة عن نفسها وخدماتها وخلال موقعها الالكتروني. 

  مربح للتعامل للمنظمةالتوزیع والتنظیم الداخلي. 

 علاقة المزیج التسویقي برضا الزبون: 

 هنا  یحتاج المستفید إلى خبرة مع الخدمة لكي یحدد الرضا في حین یمكن إدراك الجودة

 .غیر الجودة الفعلیة

  یعتمد رضا المستفید على القیمة عندما تكون القیمة مركبة من السعر والجودة علیه فإن

 .الرضا یعتمد على السعر

                                                           

  .880علاء عبد السلام، یحي الیمني، المرجع السابق،ص     -1

  .192-191، ص 2014، 37تصاد، العدد والاق ارةدمات شركات التأمین، مجلة الإدعلي جهاد إبراهیم، مدى رضا منظمات الأعمال عن خ   -2
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  إن الجودة ترتبط بالإدراكات الحالیة في حین یستند الرضا إلى الخبرات السابقة وتلك

 .في المستقبل المتوقفة

 .جودة الخدمة .3-2

  .مفهومها. 3-2-1

لیمها بشكل جید بناءا سعلى أنها التركیز على التقاء الاحتیاجات والمتطلبات وتوضیح كیفیة ت

هي الاتجاه الذي یحدد وجهة نظر الزبون ، و ات الزبائن وجودة الخدمة المدركةعلى توقع

العالمي اتجاه الخدمة، وجهة نظر هذه ناتجة عن مقارنة توقعات زبائن الخدمة مع ادراكاتهم 

  1 .الفعلي للخدمة داءالأعن 

  جودة الخدمة أهمیة. 3-2-2

  2: تكمن أهمیة جودة في تقدیم  الخدمة فیما یلي

 عدد المؤسسات التي تقوم بتقدیم الخدمات مثلا نصف  ازدادلقد : نمو مجال الخدمة

یتعلق نشاطها الخدمات إلى جانب ذلك فالمؤسسة الخدماتیة مازالت في  الأمریكیةالمؤسسات 

 .ید ومستمرنمو متزا

 تزاید عدد المؤسسات الخدماتیة سوف یؤدي إلى وجود منافسة شدیدة بینما : المنافسة ازدیاد

 .لذلك فإن الاعتماد على جودة الخدمة سوف یعطي لهذه المؤسسات مزایا تنافسیة عدیدة

 إن العملاء یریدون معاملة جیدة ویكرهون التعامل مع المؤسسات التي ترتكز : فهم العملاء

ى الخدمة، فلا یكفي تقدیم خدمة ذات جودة وسعر معقول دون توفیر المعاملة الجیدة والفهم عل

 .الأكبر للعملاء

 أصبحت المؤسسات تركز على توسیع حصتها السوقیة : المدلول الاقتصادي لجودة الخدمة

جدد ولكن یجب علیها السعي فقط من اجل انجذاب عملاء  لذلك لا یجب على المؤسسات

                                                           

  .198، ص2008الأردن،  –زیع، عمان و یة، دار التواصل العربي للطباعة والنشر والتبنكجودة الخدمة الالصرف، عولمة د حسن عر    -1

  .151،ص2001مأمون الدراركة وآخرون، إدارة الجودة الشاملة، دار صفاء للنشر والتوزیع، طبعة أول، عمان،    -2
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الاهتمام أكثر من مستوى جودة  بد منلامحافظة على عملائها الحالیین ولتحقیق ذلك كذلك ال

 .الخدمة

  1 :الزبون ارض علاقة جودة الخدمة بإدارة علاقات الزبائن و. 3-2-3

 علاقة جودة الخدمة بإدارة علاقات الزبائن:  

 لغة التي تعني قدرة مقدمة الخدمة على الاستماع الجید إلى الزبائن ومخاطبتهم بال

 .یفهمونها

 الشعور بالثقة في مستوى الجودة الذي یتصوره الزبائن على أساس ما یرونه. 

  مستوى الجدارة التي یتمتع بها القائمون على تقدیم الخدمة من حیث المهارات والقدرات

 .التحلیلیة

 الزبون اعلاقة جودة الخدمة برض: 

  وقعات الزبونمواصفات السلعة أو الخدمة وجودتها لت مطابقةمدى. 

 إعطاء اهتمام خاص لحاجاته وظروفه الشخصیة والتكیف معها. 

  تقدیم خدمة للزبون خالیة من الخطورة والمخاطر من حیث الأمان یستخدم الصراف

 .الآلي

 :أدارة الجودة الشاملة .3-3

  : الشاملة مفهوم إدارة الجودة. 3-3-1

دیرین والموظفین مع بعضهم التعرف على الأداء لإسعاد المستهلكین عن طریق عمل الم

العمل الصحیح  تأدیةالبعض من أجل تحقیق أو تزوید المستهلكین بجودة ذات قیمة من خلال 

  2وفي كل وقت الأولىمن المرة  بالشكل الصحیح

  :  أنومنه نستخلص 

                                                           

رة التعلیم العالي والبحث ، وزا8عبد الناصر ملك حافظ، تسویق الخدمات وأثرها على رضى الزبائن مجلة كلیة مأمون الجامعة، العدد   -1

  .115-114، ص 2011،العلمي

  .18-17، ص2003الأردن،  -محمد عبد النبي الطائي، إدارة الجودة الشاملة والایزو، مؤسسة الوراق للنشر والتوزیع، عمان   -2
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  حضاري قدیم یعتمد على  امتدادتعتبر إدارة الجودة الشاملة منهج إداري حدیث ذو جانب

 .ستمر الذي یحقق بقاء المؤسسةالتحسین الم

 وتعتبر أیضا أنشطة وعملیات ووظائف المؤسسة ككل. 

  :ة الجودة الشاملةالمبادئ الأساسیة لإدار . 3-3-2

  : یلي  ویمكن عرض أهم المبادئ لإدارة الجودة الشاملة في ما

الهدف  وهو وتلبیة احتیاجاتههو یركز على المستهلك وتحقیق رضاء : التركیز مبدأ -1

 .ساسي لأي منظمة كانتالأ

التي تعتمد  مهمةال إستراتیجیةحد أو  الإنتاجیةتركز على العملیة : على العملیةمبدأ التركیز  -2

والمعدات  الأجهزةعلیها المؤسسات الصناعیة والخدمیة على حد سواء ، حیث تقوم على تنظیم 

ج المؤسسة مع منتجات والارتقاء بجودة منت والأخطارتقلیل التلف  بإمكانهاوقوة العمل التي 

 .منافسة في السوق

مبدأ التحسین المستمر  نتیجة لسلسة من الخطوات والنشاطات المترابطة وخلق المنظم  -3

 . للتغییر المغیر من تحلیل نتائج للوصول إلى الكفاءة عالیة الجودة

لیب تُمكن من تحدید مبادئ الجودة بوضوح ومفهومة وتعتمد على أسا: مبدأ القیادة الموجهة -4

 .في ضبط الجودة إحصائیة

یهتم بتحدید  أهداف وأنشطة المؤسسة وتحقیق هذه الأهداف : مبدأ التخطیط الاستراتیجي -5

 .توفر قابلیة دعم المیزة التنافسیة من خلال التجدید والابتكار والتحسین المستمر

إشاعات تعتمد على البیانات الصحیحة ولیس مجرد : مبدأ اتخاذ القرار على أساس الحقائق -6

 .أو توقعات أفراد خاصة مع تطور العلم أو التكنولوجیا
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  :الزبائن اشاملة بإدارة علاقات الزبائن ورضعلاقة إدارة الجودة ال. 3-3-4

 1:علاقة إدارة الجودة الشاملة بإدارة علاقات الزبائن 

 رةتحرص الإدارة على تهیئة وسائل الاتصال السریعة وتعمل على إدامتها بصورة مستم. 

 تشجیع إدارة الموظفین على تقدیم مبادرات هادفة لتحسین جودة الخدمة المقدمة. 

  لتحقیق تسعى الإدارة إلى التنسیق بین أنشطة جودة الخدمة بین الموظفین والزبائن

 .التعاون والتكافؤ

  الخارجي من حیث (تركز إدارة الجودة الشاملة على كل من الزبون الداخلي والخارجي

 ). الداخلي من حیث المدراء والموظفینالخدمات و 

 الزبون اعلاقة إدارة الجودة الشاملة برض: 

 تحرص على جذب واستقطاب زبائن متخصصة في جودة الخدمة. 

  التي تشبع من خلال تقدیم منتجات  حاجاتهتسعى إلى تحقیق رضا الزبون من كل تلبیة

 .زبائنها

  لهم وتأمینهامن حیث تلبیة رغباتهم تحرص على تقدیم جودة شاملة للموظفین والزبائن. 

 .التسویق بالعلاقات .3-4

  :مفهوم التسویق بالعلاقات. 3-4-1

تتواجد العدید من التعاریف الخاصة بالتسویق بالعلاقات إلى أن في أغلبها یركز على أسس 

  : متشابهة یتضمنها مفهوم التسویق بالعلاقات ومن هذه التعاریف نجد

 ت على أنه علم وفن جذب مستهلكین جدد والاحتفاظ كما یعرف التسویق بالعلاقا

 2 .بالمستهلكین الحالیین وتحقیق النمو اللازم للمعاملات التي تتم مع المستهلكین المربحین

                                                           

ة میدانیة في فندق سدرا الفندقي، ر الجودة، الثامنة في القطاععباس الحمیري، رحاب حسین  جواد، تطبیق عناص رضا صاحب أبو أحمد،  -1

  .401-399-398صص ، 2013، 5العدد ،بابل

  .33، ص2008مصر، -محمد عبد العظیم، التسویق المتقدم، دار الجامعیة، الإسكندریة    -2
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  وقد عرفهM.kema  التسویق بالعلاقات على أنه إنشاء علاقة دائمة مع الزبون في

فكیر بصیغة ارتباط وتبادل بأنه نموذج مطور من التسویق یسعى للتP.Kotler حین عرفه

 1 .وتعاون مع الزبون على المدى الطویل لمواجهة المنافسة

 استنادا مما سبق فإن تسویق العلاقات یركز على عناصر والنقاط الآتیة : 

 الاهتمام والتوجه للزبون بدل من الاهتمام بالتوجه بالمنتوج. 

 د للحفاظ علیهاإقامة علاقات دائمة مع الزبائن والمحتملین والسعي الجا. 

  السعي إلى إقامة علاقات ترابط وتعاون دائم ومستمر بین المؤسسة وزبائنها لمواجهة

 .المنافسة

  : المبادئ للتسویق بالعلاقات. 3-4-2

باعتبار أن تسویق العلاقات یعتبر المنهج الذي یؤكده مدى  استمراریة العلاقات التي 

تي تؤكد على أهمیة خدمة العملاء والجودة وتطویر یجب أن تتواجد بین المؤسسة وزبائنها، وال

العدید من التعاملات مع زبائنها، فإن التسویق العلاقات یركز على مجموعة من الأنشطة 

 2 :الإستراتیجیة التي تقود المنظمة لبناء علاقة طویلة المدى ونذكر منها

تتضمن كل المعلومات یتم إنشاء قاعدة آلیة للبیانات تحتوي على مدخلات : معرفة الزبون .1

 .والبیانات اللازمة عن زبائن المنظمة

یرتكز على مبادلات تفاعلیة بین المنظمة والزبون، فتطورت : مع الزبون والحوارالاتصال  .2

 :ه وهيءلاو المنظمات إلى مجموعة كبیرة من وسائل الاتصال مع الزبون من اجل بناء 

لزبون بكل أشكالها التقلیدیة عن طریق اتصال المنظمة نحو ا: الاتصال في اتجاه الزبون -

 .الفاكس والهاتف وسائل المعلومات والانترنت

الاتصال بالزبون یجب أن یكون تفاعلي بمعنى، وفي اتجاهین من : الاستماع للزبون -

 .المنظمة نحو الزبون من الزبون نحو المنظمة

                                                           

  .04،ص2009غیر منشورة، جامعة القاصدي مرباح ورقلة  ة الولاء الزبون، مذكرة ماجیستیرشوري، دور التسویق بالعلاقات في زیادنعیسى ب    -1

     .112، ص 2005حاتم نجود، رضا الزبون كمدخل استراتیجي لناء ولائه، مذكرة ماجستیر غیر منشورة، جامعة الجزائر،  -2
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اتهم وانشغالاتهم ویظهر من وهذا التفاعل یترجم قدرة المنظمة على الإصغاء لزبائنها وفهم تطلع

وغیرها ومن الوسائل التي تسمح باستقبال   اویر مراكز الاتصال واستقطاب الرضخلال تط

  .المعلومات من الزبون

تهدف المنظمة من وراء بناء علاقة الزبون إلى بناء ولائه للمنتجات أو : بناء ولاء الزبون .3

 . علامتها من اجل ضمان عائد الزبون الوفي

هنا تصل العلاقة بین الزبون والمنظمة إلى مرحلة : الزبون في المؤسسة أو العلامة اشتراك .4

بعد المتطورة فیصبح شریك المؤسسة حیث تأخذ بعین الاعتبار أفكاره وتطلعاته في تصمیم 

اختیار منافذ التوزیع، مضمون الرسالة (المنتجات أو توجیه مختلف الاستراتیجیات التسویقیة 

 )إلخ.... الاشهاریة

  :أبعاد التسویق بالعلاقات. 3-4-3

وبناءا علیه وبغرض التطبیق الجید للتسویق  العلاقات من طرف المنظمات فإنه ینبغي 

علیها التطرق لأبعادها الخمسة لتقویة العلاقة بین المنظمة والزبون وعلى العموم یتم بتقدیم أهم 

   1 :الممیزات الخاصة بكل بُعد كما یلي

لسمات والخصائص النهائیة للخدمة أو المنتج والتي تنبثق من قدرتها على تمثل ا: الجودة .1

  .تحقیق الرضا التام مقابلة احتیاجات الزبون

ملة ویعرف على اهو جانب أساسي ومحور في إدارة الجودة الش: التحسین المستمر للجودة .2

ول على أفضل والحص الأداءأنه الدراسة المستمرة للعملیات في نظام ما، یهدف إلى تحسین 

  .النتائج

هي توقعات الزبائن التي لم تتم المنظمة بإشباعها وهي سلاح ذو حدین إذ : شكاوي الزبائن .3

 .تم الاهتمام بها زاد ولاء الزبائن للمنظمة وإذ تم إهماله بتحول زبائنها إلى منافسیها

                                                           

العلاقات في تحقیق المیزة التنافسیة للمؤسسة، دراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائر، فرع ورقة، مجلة و  التسویق استخدام رحكیم بن جدرة، أث   -1

  .172الجزائر، ص  -، جامعة قاصدي مرباح ورقلة2012، 11الباحث، عدد
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ها بزبائنها حیث تعمل المنظمة على تقویة علاقت: تقویة العلاقات بین المؤسسات والزبائن .4

كون ذلك سوف یؤدي إلى  تنمیة علاقة الزبائن على المنظمة وتكون محصلة ذلك استمرار 

 .المنظمة في السوق

كل أفراد داخل المنظمة یجب  أنحیث تقوم فكرة التسویق الداخلي على : التسویق الداخلي .5

تسویق الخارجي بها، أن یكونوا یبذلوا قصارى جهدهم من أجل زیادة الكفاءة وفعالیة الأنشطة ال

أن كل وحدة تنظیمیة أو جماعة داخل منظمة تسوق قدراتها وإمكانیاتها والوحدات الأخرى داخل 

 .المنظمةنفس 

  أبعاد تسویق بالعلاقات): 03(الشكل 

 

  

  

  

  

  

  

  

  .172، ص العلاقات في تحقیق المیزة التنافسیة للمؤسسةو  استخدام التسویق رحكیم بن جدرة، أث :المصدر

 أبعاد التسویق

 )العلاقات(

 التسویق

الداخلي   

تقویة العلاقات بین 

 المؤسسات والرجلین

 شكاوي 

 الزبائن

التحسین المستمر 

 للجودة

 الجودة
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  .الزبون قات وإدارة وعلاقات الزبائن ورضاعلاقات التسویق بالعلا. 3-4

 1 :علاقات التسویق بالعلاقات وإدارة وعلاقات الزبائن  

 خلق حوار فعال ومباشر مع الزبائن  

  نحو إقناع وتطویر العلاقات الناجحة مع الزبائن  التسویقیة الموجهةیتركز على نشاطات

  .دون غیرهم من الأطراف

 على بناء علاقات طویلة المدى وذات ربحیة متبادلة بین جمیع الأطراف من  یقوم

  .الزبائن

 الزبون الاقات برضعلاقات التسویق بالع: 

 الاحتفاظ بالعملاء بدل البحث یاستمرر على زبائن جدد 

 ضرورة تأكید أهمیة إجراء روابط مع العملاء في تحقیق الولاء للعملاء 

  قیة المنظمة من طرف الزبائنمساعدة في زیادة الحصص السو. 

 تقدیم المنظمة لعملائها التحفیزات والهدایا.  

 

  

                                                           

سكیكدة،  -1985جامعة أوت  -جاریة وعلوم التسییرالملتقى الوطني، التسویق بالعلاقات في رفع من أداء المنظمات، كلیة العلوم الاقتصادیة والت   -1

  . 16/12/2014الجزائر، و م ر، 
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  :خلاصة 

إدارة بین لنا أن الهدف الأساسي من نظري یعرض تفصیلي توضیح من من خلال ما تقدم من 

بأفضل طریقة  كانت  یةأو خدم سلعیة  منتجاتئن ورضا الزبون في كیفیة تقدیم علاقات الزبا

للزبون عن طریق خلق الثقة   خلق قیمةبناء علاقات طویلة المدى وصولا إلى وذلك من أجل 

یرغب في النجاح، وهنا أصبح  بنكبین المنظمة والزبون الذي یعد حلقة البدایة والنهایة لأي 

الزبون سید الموقف وصار التركیز علیه وتحقیق رضاه وتلبیة حاجاته هو الهدف الأسمى 

ع بالمصارف مما دف تهومكان تهإلى زیادة دور الزبون وبروز أهمیللمصارف، الأمر الذي أدى 

علاقات الزبون من خلال معرفة حاجات وتوقعات والعمل على تلبیتها مع إلى العمل على إدارة 

الزبون ركیزة أساسیة بالنسبة للمصارف بطریقة أفضل من المنافسین أن التمیز في العلاقة مع 

  . في السوق وهذا ما سوف یتم مناقشته في الفصل الموالي لتطویر خدماتها وتعزیز وجودها

  



34 
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  :تمهید

تحاول العدید من المؤسسات تطبیق آلیات استراتیجیة وتشغیلیة لتحسین أداء انشطتها     

بسیاساته  وتصحیح انحرافات، ومن بین الأنشطة التي تدعمها هذه الآلیات النشاط التسویقي

المختلفة ، تناولنا في الجانب النظري ادارة علاقات اللزبائن واستطعنا ان نتفهم جملة من 

النتائج النظریة  لكن یستلزم من البحث خوضه في الجانب التطبیقي لهذا اخترنا البنك من 

المالیة البنوك العمومیة الجزائریة وحاولنا من خلال المسح التاریخي لنشأته وباستخدام أدوات 

والإحصائیة للخروج بنتائج مهمة وهي تأثیر مخرجات ادارة علاقات الزبائن في البنك الوطني 

الجزائري على رضا زبائنه وتأثیر السیاسة المالیة في ذلك نتعرف في الأخیر مدى العلاقة 

یقیةبین هذا البنك وزبائنه ومدى الاستقلالیة التي یتمتع بها البنك فیس تصمیم برامجه التسو 
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  :تقدیم بیئة الدراسة

  :البنك الوطني الجزائري تعریف  -1

التمویلیة  المهام، أسندت له عدید من عمومیةالبنك الوطني الجزائري مؤسسة مالیة    

رافق هذا البنك العدید من البرامج التي  حیث خصت برامج ومشاریع مختلفة القطاعات

بنك فهو  التنظیمي من فترة لأخرى هیكله تطویرما دعا إلى سطرتها الحكومة الجزائریة، 

لاقتصاد اإلیه مهمة تمویل  تأسند، ف1966المؤرخ في جوان  66مر رقم تأسس بالأ ،تجاري

رامج التنمیة الاقتصادیة لبوجاء هذا القرار خدمة  ،القطاع الخاصبما فیه حیز الوطني 

الحكومة  أخرى، لاحقا اضطرت إضافة إلى عملیات الحكومةوالاجتماعیة التي رسمتها 

انبثق منه بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة سنة الجزائریة إعادة هیكلة البنك الوطني الجزائري ف

إلى الجزائري تحول البنك الوطني  1988الذي دعم بوسائل مادیة وبشریة وفي عام  1988

ر لنا جلیا ومن هنا یظه، (01)دج  416.000.000,00مؤسسة ذات أسهم برأس مال قدره

  :فترتین أساسیتین

عدد البنوك التي كانت  (02):1988 -1962مرحلة ما قبل الإصلاحات الاقتصادیة  -1-1

نك وكانت مسیرة من طرف الفرنسیین، وتمیزت الفترة ب 20موجودة بعد استقلال الجزائر هي 

ذه بإتباع النظام الجزائري سیاسة الاقتصاد الموجه ما جعل سیاسة التأمیم قریبة من ه

تأمیم البنوك الأجنبیة وتأسیس بنوك أخرى بالإضافة إلى المؤسسات المالیة، وبالفعل تم 

  :توسیع القطاع البنكي الجزائري

 

                                                           

، الملتقى الوطني الأول حول الإصلاحات الاقتصادیة في 1988محاولات الإصلاح الاقتصادي المتبع منذ : الإصلاح الهیكليداودي الطیب،  (01) 

  .20، المركز الجامعي بشار، ص2004أفریل  21إلى  20الجزائر والممارسة التسویقیة، من 

، الملتقى الوطني الأول حول الإصلاحات الاقتصادیة في الجزائر إطار التحول إلى اقتصاد السوقإصلاح البنك المركزي في بن جاو حدو رضا،  
   .46، المركز الجامعي بشار، ص2004أفریل  21إلى  20والممارسة التسویقیة، من (02)
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  السلم الزمني لنشأة عدد من البنوك الجزائریة): 04(الشكل رقم

  

 

  

  

  . من إعداد الطالبة وبناء على مراجعة تقاریر البنك الوطني الجزائري: المصدر

  

أصبحت مردودیة وفعالیة  :إلى یومنا هذا 1988مرحلة الإصلاحات الاقتصادیة من  -1-2

تشكل النواحي الأساسیة لسیاسة التسییر حیث كانت هناك مجملا قرارات جدیدة لعدم 

مدیریات جدیدة وشبابیك متخصصة وموزعة على  التمركز على مستوى المحلي فقط بل خلق

  :موضحان في الجدول التالي التراب الوطني وهذا من خلال نصان أساسیان وهما

  لعجلة الاقتصاد الوطني المعالجة و الموجهة تطور النصوص القانونیة): 02(الجدول رقم

 88/01القانون 

جانفي  12المؤرخ في 

1982  

الاقتصادیة العمومیة، أي جمیع یمثل كیفیة توجیه المؤسسات 

البرامج التي تتداخل ونشاط البنك الوطني الجزائري والمتمثلة في 

سحب الخزینة للعلاقات المالیة التي یترجم في النظام الجدید 

وغیاب اللامركزیة في توزیع المورد من طرف الخزینة، ومن جهة 

  .أخرى حریة اتخاذ محل إقامة المؤسسات إلى جانب البنوك

 90/10القانون 

أفریل  14المؤرخ في 

1990  

المتعلق بالنقد والقرض وهذا من خلال نصوص جدیدة وهذا 

لإعادة صیاغة كلیة للنظام البنكي إلى آفاق اقتصادیة جدیدة وحدد 

  .بشأنها الترتیبات
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الأداء المتمیز للمنظومة المصرفیة بالجزائر ضرورة بن عبد الفتاح دحمان،  :المصدر

، المؤتمر العالمي الدولي حول الأداء المتمیز إدارة فعالة للاقتصاد الجزائريلتحقیق 

 .36، جامعة ورقلة ص2005مارس  09إلى  08للمنظمات والحكومات، من 

  :الهیكل التنظیمي للبنك الوطني الجزائري -2    

الإداریة متعددة  العلاقاتمن شبكة  للبنك الوطني الجزائري یمثل الهیكل التنظیميشكل      

 عمودیة تحقق المصالح المختلفة، وقنوات الأنماط، تسمح هذه العلاقات بتحقیق جملة من

انسیاب المعلومات والأوامر الخاصة بالسلطات المختلفة في البنك ومن ثم تسهیل معرفة 

الجزائري ینظم البنك الوطني ، و الوظائف والأنشطة ومدى تكاملها وتوافقها مع أغراض البنك

على شكل هرمي، یترأسه الرئیس المدیر العام كما یترأس هذا الأخیر مجلس إدارة البنك، 

ویتكون لى المؤسسات العمومیة الاقتصادیة، وهذا حسب ما نصت علیه القوانین المطبقة ع

هیكل البنك الوطني الجزائري من مدیریة عامة ومجموعة من الأقسام بالإضافة إلى مدیریة 

ستغلال التي تشرف على مختلف الوكالات التابعة للبنك، ویشمل الهیكل التنظیمي شبكة الا

  :للبنك الوطني الجزائري على
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 الهیكل التنظیمي للبنك الوطني الجزائري): 05(الشكل رقم

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

   

  

  

  

  .من إعداد الطالبة بعد مراجعة تقاریر البنك الوطني الجزائري:  المصدر

 خلیة المراقبة -
 مصلحة دراسة وتحلیل المخاطر -
 مصلحة المنازعات والدراسات القضائیة -
 الصندوقمصلحة عملیات  -
 مصلحة عملیات التجارة الخارجیة -

قسم تسییر الوسائل 
 العامة

 

الموارد  -
 البشریة

 التكوین -
مدیریة وقایة  -

 الذمم

 المفتشیة العامة

 مدیریة الدراسات القانونیة

 خلیة المراقبة الداخلیة

مكتب التوقعات 
 والإنعاش التجاري

 لجنة المساھمة - المدیریة العامة
 مركز تسییر النشاطات الإجتماعیة -

 الأمانة العامة

الأبیار                                                         

البلیدة    المدیریة الجھویة                                       

وھران                                                          

قسنطینة                                                          

 القسم الدولي

 

مدیریة العلاقات  -
الدولیة 
 للتجارة

مدیریة معالجة  -
القرض 
 السندي

 مدیریة  -

 قسم التعھدات

 

 

مدیریة  -
المؤسسات 

 الكبرى
مدیریة  -

المؤسسات 
 الصغرى

مدیریة القروض  -
الخاصة 

الموجھة 
 للأفراد

والنشاط قسم الاستغلال 
 التجاري

 

 قسم التسویق -
قسم متابعة  -

 التعھدات
مدیریة المالیة  -

 والخزینة
مدیریة تأطیر  -

 الشبكات

قسم التنظیم 
 وأنظمة الإعلام

 

 قسم المحاسبة - 
 قسم التنبؤات  - 
 قسم الإعلام - 

الاستغلالمدیریة شبكة   

مكتب المنازعات 
 والدراسات القضائیة

 مكتب القروض

مكتب المیزانیات 
 والتسییر الإداري
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  :وظائف البنك الوطني الجزائري-3

  :للبنك الوطني الجزائري عدة وظائف في إطار القواعد القانونیة والتنظیمیة للبنوك     

  استقبال الودائع المتعلقة برؤوس الأموال من طرف الأشخاص، كما أن البنك یسمح

جال الاستحقاق وكذلك یصدر وصولات ما نقدا أو لأجل أي عند حلول آإ هابتسدید

 ؛سنداتالستحقاق و الا

  عن طریق الشیك والمتعلقة بعملیات التحصیل  أواستقبال عملیات الدفع التي تتم نقدا

 جمیع عملیات البنك؛ورسالة القرض و 

 وذلك من  شكالها سواء كانت قروض أو تسبیقات بدون ضماناتتمنح القروض بجمیع أ

 اجل تحقیق نشاطات معینة؛

  لحساب  مؤسسات مالیة أوالیضمن جمیع العملیات المتعلقة بالقروض وذلك لحساب

 دولة؛ال

 جیدة لعملیة  اكتساب جزئي أو كلي سواء بضمان أو بدون ضمان ناتج عن تحقیق نهایة

 تم دفعها مباشرة من طرف المدین؛ی التنازل عن جمیع الدیون والتي

 دفعات ل وراق تجاریة، وصولاالأع العملیات المتعلقة بالاكتتاب، الخصم، شراء ییقوم بجم

 .المبالغ المصدرة من طرف الخزینة العامة أو الشركاء العمومیین

من جهة أخرى یمكننا ومن خلال تحلیل القوائم المالیة للبنك استخراج بعض المؤشرات    

  :2016 – 2013الهامة التي توضح سیاسة البنك خلال الفترة 

البنك من بین أهم المخاطر التي تواجه  :تطور رأس المال المخصص للمخاطر العامة*

  :ا یليالوطني حالات الإفلاس لدى الزبائن، نوضح تطوره فیم
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  تطور معدل رأس المال المخصص للمخاطر): 03(الجدول رقم

 2016 2015 2014 2013 السنة

رأس المال المخصص للمخاطر 

 العامة

5040084

9 

6804420

1 

9138021

7 

9206306

8 

 0,01 0,34 0,35 0,24 %المؤشر

  .2016- 2013: لیل القوائم المالیة للبنك للفترةمن إعداد الطالبة بناء على تح :المصدر

  .ملیار دینار جزائري 40612095:   2012رأس المال المخصص للمخاطر العامة سنة 

  :تتوجه البنوك إلى تعظیم قیمة رأس المال المخصص للمخاطر في حالات كثیرة  

 ثة؛التعامل مع قطاعات جدیدة تتمیز بالحدا -

 من حین لآخر؛ التي یتعامل معها البنك  أزمات مالیة أصابت المؤسسات -

 .سیاسة مالیة ثابتة غیر مرنة -

عرفت انطلاق العدید من المشاریع الاقتصادیة في  2013 – 2012وبالفعل الفترة     

القطاع الخاص، هذا ما دفع بالبنك الوطني الجزائري إلى تطویر هذا المعدل، وساعد ذلك 

تطور هذا المعدل بوضوح من  العوائد الاقتصادیة المتأتیة من الفوائد في تلك الفترة، نوضح

  :خلال الشكل التالي
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  تطور معدل رأس المال المخصص للأخطار العامة): 06(الشكل رقم

  

  

  

  

  

 

 

  .2014-2013:من إعداد الطالبة بناء على تحلیل القوائم المالیة للفترة :لمصدر

مستوى  من بین المؤشرات الهامة الدالة على :تطور معدل الأصول المالیة القابلة للبیع*

بین الأفراد  للانتقالفي القیم المالیة القابلة بقوة تحكم القیم المالیة التي لدى البنك وبأن البنك ی

كمؤشر قوي  و، وهوبالتالي فهو كمحرك للأطراف المختلفة داخل الاقتصاد داخل الاقتصاد

  :تطور هذا المعدل من خلال الجدول التالي لبنك، سنحاول عرضرقي الأداء المالي لعلى 

  تطور قیم الأصول المالیة القابلة للبیع): 04(الجدول رقم

 2016 2015 2014 2013 السنة

2185644 أصول مالیة قابلة للبیع

89 

2305697

42 

2349354

57 

7880823

31 

 2,35 0,02 0,05 0,04- %المؤشر

  .2016 -2013من إعداد الطالبة بناء على تحلیل القوائم المالیة للفترة  :المصدر

 .ملیار دینار جزائري226777743 :   الأصول المالیة القابلة للبیع سنة

عرفت بدایة الفترة محل الدراسة انخفاضا كبیرا في معدل الأصول المالیة القابلة للبیع،    

الاقتصادیة في القطاعین الخاص والعام خلال  وذلك راجع إلى الانطلاق البطئ للمؤسسات

2013 2014 2015 2016

رأس المخصص للمخاطر العامة 0,24 0,35 0,34 0,01

0,00

0,05

0,10

0,15

0,20

0,25

0,30

0,35

0,40

رأس المخصص للمخاطر العامة
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، حیث أن أغلبیة الأصول الاقتصادیة التي تؤثر في الاقتصاد في 2013 2012السنوات 

تلك الفترة لم تعرف مرونة في الحركة والتأثیر الهیكلي لدى المؤسسات الاقتصادیة، لكن 

المستمر من سنة لأخرى،  نلاحظ مع قراءة الجدول في السنوات اللاحقة نلاحظ ذلك التطور

حیث حاولت الحكومة الجزائریة تطویر آلیات عدیدة تخص المحیط المالي، ومن بینها 

تطویر بعض الأصول وتحویلها إلى أصول مالیة قابلة للانتقال بین المتعاملین الاقتصادیین، 

ول ر كافي من المرونة داخل الاقتصاد، نحاول توضیح تطور معدل الأصمن أجل إعطاء قد

  :المالیة القابلة للبیع من خلال الشكل التالي

  تطور معدل الأصول المالیة القابلة للبیع): 07(الشكل رقم

    

  

  

  

  

  

  

  

  .2014-2013:من إعداد الطالبة بناء على تحلیل القوائم المالیة للفترة :المصدر

 :تحلیل إدارة علاقة الزبائن في البنك الوطني الجزائري

سنحاول في هذا العنصر عرض تطور عدد من العناصر في التقاریر المالیة للبنك    

الوطني الجزائري التي تمثل مؤشرا لسیاسة البنك تجاه زبائنه، وهي معد الاحتفاظ ومعدل 

 :الاستقطاب التي تختلف قیاساتها بین المؤسسة الاقتصادیة والبنوك

2013 2014 2015 2016

تطور معدل الأصول المالیة 
القابلة للبیع

-0,04 0,05 0,02 2,35

-0,50

0,00

0,50

1,00

1,50

2,00

2,50

تطور معدل الأصول المالیة القابلة للبیع
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من  هذا التطور دراسة: )لاحتفاظ بالزبائنمعدل ا(تطور نسبة القروض المقدمة للزبائن -1

الأمور المجدیة في تحلیل طبیعة قابلیة البنك الوطني الجزائري في تطویر سیاساته التفاعلیة 

من المؤشرات المهمة والأساسیة الدالة على توجه المصرف نحو  مع البیئة الخارجیة، وهو

لیل واضح على استعداد المصرف الزبون، بالخدمة وبتقدیم القروض، فزیادة هذه النسبة د

الكامل على تقدیم أكبر قدر ممكن من الخدمات التمویلیة للزبائن، وهو متجانس مع معدل 

التي یخص بالزبائن، وهو كذلك نوع من أنواع تطبیق مبادئ المسؤولیة الاجتماعیة  الاحتفاظ

-2013رة بها المصرف زبائنه، وفیما یلي سنحاول عرض تطور هذه النسبة خلال الفت

2016:  

  تطور معدل الاحتفاظ بالزبائن): 05(الجدول رقم

 2016 2015 2014 2013 السنة  

قیمة القروض 

 المقدمة للزبائن

131584759

2 

183166562

5 

151505281

2 

138491213

7 

 0,09- 0,17- 0,39 0,16 %المؤشر

    2016-2013:نتائج تحلیل القوائم المالیة للبنك الوطني الجزائري للفترة: المصدر

 .1134166014: كانت  2012قیمة القروض سنة    

  هذا  2012إلى  2011وسبقه التطور سنة  2014و  2013التطور الموجب سنوات

المعدة خصیصا لدعم المشاریع الاقتصادیة ذات  ENCEGالتطور مرده إلى انطلاق برامج 

الطابع الخاص وبالتحدید المؤسسات الصغیرة والمتوسطة وهو ما جعل الحكومة الجزائریة 

تتوجه إلى تطویر هذا المعدل، حیث عرفت هذه الفترة تطور العدید من القطاعات 

وغیرها من  الاقتصادیة خاصة الخدمیة منها ممثلة في شركات التصدیر والاستیراد

عدد المتعاملین الاقتصادیین و تنوع القطاعات الاقتصادیة  زیادة، لكن المؤسسات الخدمیة
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عید النظر في ت وبأمر من الحكومة عرف تباطؤا خلال السنوات اللاحقة وهذا ما جعل البنك

 ؛سیاسة القروض

 بعد انخفاض أسعار البترول في السوق العالمي، هذا مداخیل الجزائر  انخفاض

 أثر في مداخیل البنك الوطني الجزائري مما دعا إلى تخفیض معدل القروض؛ الانخفاض

 وتوجیه السیاسة الائتمانیة إلى مسار  محاولة الحكومة تصحیح مسار السیاسة المالیة

الاقتصادي الذي وجه تلك  ثابت، ومن ناحیة أخرى محاولة تقییم السیاسة العامة للتخطیط

القروض إلى منافذ غیر مؤهلة لطرح قیم مضافة ولو لفترة من الزمن، فالعدید من المشاریع 

الاقتصادیة التي استنفذت كما من السیولة المالیة لم تتدعم بجهاز توجیهي یحاول تخفیف 

ج التطویر الهیكلي الانحرافات وبالتالي لم تؤتي ثمارها من ذلك الإنفاق، خاصة ما تعلق ببرام

 .للمؤسسات

 تطور نسبة القروض المقدمة للزبائن): 08(رقم الشكل 

    

  

  

  

  

  .  2016-2013:نتائج تحلیل القوائم المالیة للبنك الوطني الجزائري للفترة: المصدر

تختلف النسب المالیة التحلیلیة في المصارف مقارنة  :تطور معدل استقطاب الزبائن -2

قیمة الخدمات بالمؤسسات الاقتصادیة، حیث أن معدل استقطاب الزبائن یمثل حاصل قسمة 

المقدمة للزبائن على رقم الأعمال، هذا في المؤسسات الاقتصادیة، في المصارف تختلف 

ت اسم الناتج الصافي البنكي القراءة وتختلف المؤشرات حیث یصبح رقم الأعمال مقید تح

2013 2014 2015 2016

نسبة القروض الممنوحة 
للزبائن

0,16 0,39 -0,17 -0,09

-0,30
-0,20
-0,10
0,00
0,10
0,20
0,30
0,40
0,50

نسبة القروض الممنوحة للزبائن
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وهو أقل من قیمة القروض المقدمة عكسه في المؤسسات الاقتصادیة أین یكون رقم الأعمال 

  :أكبر من قیمة الخدمات، وفیما یلي نعرض تطور هذا المعدل

  تطور معدل استقطاب الزبائن): 06(الجدول رقم

 2016 2015 2014 2013 السنة

قیمة القروض 

 للزبائنالمقدمة 

131584759

2 

183166562

5 

151505281

2 

138491213

7 

الناتج الصافي 

 البنكي

76451412 89106580 116641247 103558825 

 13,37 12,99 20,56 17,21 %المؤشر

  .  2016-2013:نتائج تحلیل القوائم المالیة للبنك الوطني الجزائري للفترة: المصدر

، معدل الاستقطاب هذا 2012حاول البنك تطویر هذا المعدل سنوات عدیدة تبدأ من     

بزیادة زبائن البنك أفراد ومؤسسات، وساهم في تطویر الصورة الخارجیة للبنك وجعله  سمح

كبنك تجاري دینامیكي یواكب الحداثة، بعید عن إدارة الحكومة ومستقل في رسم سیاساته 

 الانخفاضبینما ، 2014إلى  2013سنة خلال الجدول ارتفاع المعدل نلاحظ من فالمالیة، 

وهو رد فعل سریع من طرف البنك لانخفاض المداخیل العامة للبلاد،  2015الكبیر سنة 

وهو كإستراتیجیة مالیة ظرفیة لحمایة القیم المالیة ونلاحظ التطور في هذا المعدل سنة 

نتأكد أن البنك لا یمتلك سیاسة واضحة في إدارة ، قراءتنا لتطور هذا المعدل تجعلنا 2016

العلاقة مع الزبائن تتحكم فیها الظروف الاقتصادیة بشكل عام والزبون غائب عن اهتمامات 

   .البنك
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  تطور معدل استقطاب الزبائن): 09(الشكل رقم

  

  

  

  

  

    2016-2013:نتائج تحلیل القوائم المالیة للبنك الوطني الجزائري للفترة: المصدر

III- الدراسة الإحصائیة:  

رضا الزبون وعلاقته بإدارة مؤسسة من  إن الاهتمام بتحلیل وتشخیص العلاقة بین     

المؤسسات الحساسة داخل الاقتصاد والمؤثرة في سلوك المجتمع الاستهلاكي وهي المصارف 

في جانبها التسویقي و یجعلنا نتوجه بالدراسة التطبیقیة القیاسیة بأدواتها الإحصائیة والتحلیلیة 

عریف جوانبه المهمة والمفصلة ت سیمنح نتائج البحث أكثر دقة بعدنظرا لتخصص البحث، 

، كما سنقوم الذي سنتناول فیه تعریف مجتمع البحث والأدوات الإحصائیة المحورفي هذا 

  .من خلاله بأهم الاختبارات الإحصائیة التي ستؤكد أو تنفي فرضیات البحث

 : مجتمع الدراسة -1

الجزائري بمختلف وكالاته مصرف البنك الوطني مجتمع الدراسة یتكون من أفراد ارتادوا      

المزیج  طرح مخرجات متجانسة من حیث بأنشطةتقوم  وكالاتجمیعها  ،في العاصمة

وبالتالي یمكن استخراج  وتحاول تطبیق سیاسات البنك في هذا الجانب، التسویقي الخدمي

 .عامل معهاتللوكالة التي تعینة من كل مجتمع تؤثر فیه مخرجات النظام التسویقي 

2013 2014 2015 2016

المقارنة بین تطور نسبة 
القروض الممنوحة للزبائن 
على الناتج الصافي البنكي

17,21 20,56 12,99 13,37

0,00
5,00

10,00
15,00
20,00
25,00

المقارنة بین تطور نسبة القروض الممنوحة 
للزبائن على الناتج الصافي البنكي
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العدید من الأفراد بأهمیة البحث أو التجاوب معنا في إطار  إقناعن من الصعب لك     

البحوث العلمیة، لكننا تمكنا من تحصیل  لمثل هذهحوار عادي بسبب افتقار العدید منهم 

  .عدد مهم من الإجابات والتي سنتولى عرض قیاسها وتحلیلها لاحقا

 : عینة الدراسة -2

محل الدراسة، بحیث وزعنا  الوكالاتلقد قمنا باختیار عینات عشوائیة متساویة العدد بین     

استمارة، لكن نظرا لصعوبة الإقناع استرجعنا  90أي ما مجموعه  وكالةكل استمارة في  30

  . %80استمارة فقط قابلة للتحلیل أي ما نسبته  72

 : أداة الدراسة -3

عن الوكالة المصرفیة التي  زبائنیتعلق موضوعه بطبیعة ودرجة رضا أعددنا استبیان      

ملخص كافي  وإعداد الاستبیانتم اختیارها عشوائیا، تطلب منا بناء هیكل  تعاملوا معها

والمتعلقة بموضوع رضا  الاستبیانیحمل معه أهم المحاور المراد قیاسها وتحلیلها ضمن 

الاستبیان بدایة بالمعلومات الشخصیة  إعدادالزبون في المصرف، حینها انطلقنا في 

للمستجوبین ثم الفقرات الخاصة بالمتغیر، تم اعتماد سلم لیكارت الخماسي في مجال الإجابة 

المسیلة ، وبعد عرضه على عدد من الأساتذة الباحثین في جامعة الاستبیانعلى هذا 

  .الإجرائي للدراسة للترتیب خضوعهاتم ترتیب فقراته من أجل  3بومرداس والجزائرو 

 :الأدوات الإحصائیة -4 

 مقاییس النزعة المركزیة:  

 مقاییس التشتت: 

  اختبارStudent: 

  اختبارFicher: 
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 :تحلیل ثبات وصدق فقرات الاستبیان -4

البیانات الشخصیة والأسئلة معا قمنا بتطبیق مقیاس  الدراسةبعد تفریغ جمیع بیانات       

فحصلنا على النتائج المبینة في الجدول بخصوص معامل  ألفا كرونباخ على أسئلة الاستبیان

  :الثبات، بینما معامل الصدق فیخضع للعلاقة التالیة

  

  

  :نتائج القیاسات السابقة قمنا بإعداد الجدول التالي الذي نوضح فیه   

  صدق وثبات الاستبیان): 07(الجدول رقم

  معامل الصدق  معامل الثبات  عدد الفقرات  المتغیر

  %94.76  %89.8  12  رضا الزبون

 .SPSSنتائج الاستبیان بالاعتماد على برنامج : المصدر

وهو  كمؤشر ابتدائي للثبات %60یوضح الجدول مستوى ثبات الاستبیان الذي فاق        

یؤكد كما أنه ، وهي نسبة مهمة تدل على ثبات فقرات الاستبیان محل الدراسة %89فاق 

  .ارتفاع معامل الصدق وصدق فقرات الاستبیان

  

  

  

  

  

  

 √ معامل الثبات=معامل الصدق 
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  :نستطیع توضیح توزیعه في الجدول التالي

  توزیع المستجوبین حسب الجنس

  %النسبة المئویة 

56.9  

43.1  

100  

  .SPSSنتائج الاستبیان بالاعتماد على برنامج 

فاقت نسبة المستجوبین الذكور نسبة الإناث، لكنها متقاربة وشبه متجانسة سیمكننا هذا 

التوازن من تحدید الفرو قات الشخصیة لدى الإناث والذكور فیما یخص محاور الدراسة، 

  المستجوبین حسب متغیر الجنس

 

 

  .SPSSنتائج الاستبیان بالاعتماد على برنامج 

43%
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 :تحلیل الخصائص الشخصیة لعینة الدراسة

نستطیع توضیح توزیعه في الجدول التالي: متغیر الجنس

توزیع المستجوبین حسب الجنس): 08(رقمالجدول 

  العدد  الجنس

  41  ذكر

  31  أنثى

  72  المجموع

نتائج الاستبیان بالاعتماد على برنامج : المصدر

فاقت نسبة المستجوبین الذكور نسبة الإناث، لكنها متقاربة وشبه متجانسة سیمكننا هذا 

التوازن من تحدید الفرو قات الشخصیة لدى الإناث والذكور فیما یخص محاور الدراسة، 

  :نعرضها في الشكل التالي

المستجوبین حسب متغیر الجنس): 10(الشكل رقم

    

نتائج الاستبیان بالاعتماد على برنامج : المصدر

57% ذكر

أنثى 
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تحلیل الخصائص الشخصیة لعینة الدراسة -5

متغیر الجنس - 2-1   

الجنس

ذكر

أنثى

المجموع

فاقت نسبة المستجوبین الذكور نسبة الإناث، لكنها متقاربة وشبه متجانسة سیمكننا هذا     

التوازن من تحدید الفرو قات الشخصیة لدى الإناث والذكور فیما یخص محاور الدراسة، 

نعرضها في الشكل التالي
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في كثیر من الأحیان یعتبر السن الفاصل الحقیقي في رضا الزبون، 

كونه محددا لتجارب سابقة لدى الزبائن وكذلك مؤشرا قویا لقراءات عن المزیج التسویقي 

  المستجوبین حسب السن

 %النسبة 

12,5 

41,7 

30,6 

15,3 

100 

سنة فئة شابة تمكننا من تحدید مؤشرات قویة تخص موضوع 

  :، نوضح توزیعها من خلال الشكل التالي

  .SPSSنتائج الاستبیان بالاعتماد على برنامج 

31%

15%
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في كثیر من الأحیان یعتبر السن الفاصل الحقیقي في رضا الزبون،  :متغیر السن

كونه محددا لتجارب سابقة لدى الزبائن وكذلك مؤشرا قویا لقراءات عن المزیج التسویقي 

  :یمكن تحدیدها لدى أعمار معینة فقط

المستجوبین حسب السنتوزیع ): 09(الجدول رقم

 العدد السن

 9 سنة 29إلى  20من 

 30 سنة  39إلى  30من 

 22 سنة 49إلى 40من 

 11 سنة فما فوق 50من 

 72 المجموع

  .SPSSنتائج الاستبیان بالاعتماد على برنامج

سنة فئة شابة تمكننا من تحدید مؤشرات قویة تخص موضوع  39إلى  30

، نوضح توزیعها من خلال الشكل التالي، وهي الفئة الغالبة بین المستجوبین

 المستجوبین حسب السن): 

  

  

  

  

نتائج الاستبیان بالاعتماد على برنامج : المصدر

12%

42%

سنة 29إلى  20من 

سنة 39إلى  30من 

سنة49إلى  40من 

سنة فما فوق 50من 
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متغیر السن -2-2

كونه محددا لتجارب سابقة لدى الزبائن وكذلك مؤشرا قویا لقراءات عن المزیج التسویقي 

یمكن تحدیدها لدى أعمار معینة فقط

نتائج الاستبیان بالاعتماد على برنامج: المصدر

30الفئة بین      

، وهي الفئة الغالبة بین المستجوبینالاستبیان

): 11(الشكل رقم

 

من 

من 

من 

من 
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عند الخوض في جوانب تتعلق بنظرة المجتمع لبعض 

الظواهر والمتغیرات الاقتصادیة والاجتماعیة لا یمكننا إهمال المؤشر العلمي والمعرفي 

لدیهم، فهو یحمل معه عددا من الأدوات تمكن الفرد من القیاس بسهولة ووضوح ویمنحنا 

  توزیع المستجوبین حسب المستوى العلمي

 %النسبة 

15,3 

26,4 

45,8 

12,5 

100 

  .SPSSنتائج الاستبیان بالاعتماد على برنامج 

نسبة المستجوبین الجامعیین كبیرة جدا تفوق في مقارنتها ببقیة الفئات من هذا المعیار 

جمیع النسب، وهذا إضافة إلى مقاییس الدراسة وأدواتها التحلیلیة، نوضح توزیع المستجوبین 

  يالمستجوبین حسب المستوى العلم

  

  

  

  

  

  SPSSنتائج الاستبیان بالاعتماد على برنامج 

46%

13%
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عند الخوض في جوانب تتعلق بنظرة المجتمع لبعض   :متغیر المستوى العلمي

الظواهر والمتغیرات الاقتصادیة والاجتماعیة لا یمكننا إهمال المؤشر العلمي والمعرفي 

لدیهم، فهو یحمل معه عددا من الأدوات تمكن الفرد من القیاس بسهولة ووضوح ویمنحنا 

  :نتائج دقیقة عند الاستجواب

توزیع المستجوبین حسب المستوى العلمي): 10(دول رقمالج

 العدد المستوى العلمي

 11 متوسط-ابتدائي

 19 ثانوي

 33 جامعي

 9 دراسات علیا

 72 المجموع

نتائج الاستبیان بالاعتماد على برنامج : المصدر

نسبة المستجوبین الجامعیین كبیرة جدا تفوق في مقارنتها ببقیة الفئات من هذا المعیار 

جمیع النسب، وهذا إضافة إلى مقاییس الدراسة وأدواتها التحلیلیة، نوضح توزیع المستجوبین 

  :حسب المستوى العلمي من خلال الجدول التالي

المستجوبین حسب المستوى العلم): 12(الشكل رقم

نتائج الاستبیان بالاعتماد على برنامج : المصدر

15%

26%

%

متوسط- ابتدائي

ثانوي

جامعي

دراسات علیا
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الظواهر والمتغیرات الاقتصادیة والاجتماعیة لا یمكننا إهمال المؤشر العلمي والمعرفي 

لدیهم، فهو یحمل معه عددا من الأدوات تمكن الفرد من القیاس بسهولة ووضوح ویمنحنا 

نتائج دقیقة عند الاستجواب

الج

نسبة المستجوبین الجامعیین كبیرة جدا تفوق في مقارنتها ببقیة الفئات من هذا المعیار       

جمیع النسب، وهذا إضافة إلى مقاییس الدراسة وأدواتها التحلیلیة، نوضح توزیع المستجوبین 

حسب المستوى العلمي من خلال الجدول التالي

ابتدائي

دراسات علیا
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د مثل هذا یحدیوجب تإن توزیع الدخل داخل المجتمع بنسب متفاوتة 

  :التفاوت طبقات متفاوتة من المجتمع، تختلف في نظرتها وتحلیلها ومقارنتها للأشیاء

  توزیع المستجوبین حسب الدخل

  .SPSSنتائج الاستبیان بالاعتماد على برنامج 

دینار جزائري، وهو دخل مهم یحمل معه 

تویات إشباع تختلف عن بقیة النسب، نوضح توزیعها من خلال الشكل 

  المستجوبین حسب الدخل

  

  

  

  

  

  SPSSنتائج الاستبیان بالاعتماد على برنامج 

 %النسبة العدد

21 29,2 

13 18,1 

11 15,3 

27 37,5 

72 100 

15%

38%
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إن توزیع الدخل داخل المجتمع بنسب متفاوتة   :متغیر الدخل

التفاوت طبقات متفاوتة من المجتمع، تختلف في نظرتها وتحلیلها ومقارنتها للأشیاء

توزیع المستجوبین حسب الدخل): 11(الجدول رقم

نتائج الاستبیان بالاعتماد على برنامج : المصدر

دینار جزائري، وهو دخل مهم یحمل معه  50000أغلبیة المستجوبین یفوق دخلها 

تویات إشباع تختلف عن بقیة النسب، نوضح توزیعها من خلال الشكل 

المستجوبین حسب الدخل): 13(الشكل رقم

نتائج الاستبیان بالاعتماد على برنامج : المصدر

العدد الدخل

21 24000أقل من 

13 35000إلى  25000من 

11 49000إلى  36000من 

27 فما فوق 50000من 

72 المجموع 

29%

18%

24000أقل من 

35000إلى  25000

49000إلى  36000

فما فوق 50000من 
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متغیر الدخل-2-4

التفاوت طبقات متفاوتة من المجتمع، تختلف في نظرتها وتحلیلها ومقارنتها للأشیاء

  

  

  

  

  

  

أغلبیة المستجوبین یفوق دخلها        

تویات إشباع تختلف عن بقیة النسب، نوضح توزیعها من خلال الشكل تفضیلات ومس

  :التالي

25000من 

36000من 

من 
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سنحاول فیما یلي عرض نماذج الإجابة ومستویات الرضا  :الاستبیانتحلیل فقرات  -5

 :ممثلة في جداول لكل فقرة من فقرات الاستبیان

  :تناولت هذه الفقرة جودة الخدمة لدى البنك :استعراض الإجابة عن الفقرة الأولى-7-1

  استعراض الإجابة عن الفقرة الأولى): 12(الجدول رقم

النسبة 

 %المئویة
 درجة الموافقة التكرار

 غیر موافق إطلاقا 3 4,2

 غیر موافق 6 8,3

 محاید 15 20,8

 موافق 33 45,8

 موافق بشدة 15 20,8

 المجموع 72 100

  .SPSSنتائج الاستبیان بالاعتماد على برنامج : المصدر

، لدى البنك الوطني الجزائري جودة الخدمةمن المستجوبین أكدت على مضمون  45%     

حاول البنك لقد هذه الجودة اختلفت صورة مخرجاتها لكن توحدت في تحدید رضا الزبائن، 

تتماشى ومستویات الجودة المطلوبة، وتطویر  الوطني الجزائري تطویر هیاكله الوظیفیة لكي

ى إطار لا مثل هذه الهیاكل جعله ینتقل من الإطار المركزي في ضخ مخرجات الجودة إل

على مستوى الوكالات  مركزي یمكن المستخدمین من تطبیق أبعادها بدرجة كبیرة من الحریة

  .التابعة

اضطلعت هذه الفقرة بتعدد نمط الخدمة المقدم  :استعراض الإجابات عن الفقرة الثانیة-7-2

  :من طرف البنك الوطني الجزائري
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  الثانیةاستعراض الإجابات عن الفقرة ): 13(الجدول رقم

 درجة الموافقة التكرار %النسبة المئویة

 غیر موافق إطلاقا 5 6,9

 غیر موافق 4 5,6

 محاید 13 18,1

 موافق 32 44,4

 موافق بشدة 18 25

 المجموع 72 100

  .SPSSنتائج الاستبیان بالاعتماد على برنامج : المصدر

إن تجانس الخدمات في البنوك یمكن من تسریع الأنشطة والعملیات لكنه یخلق مشاكل       

كبیرة من بینها تداخل المهام والصلاحیات بین الأفراد وداخل الهیكل التنظیمي، لكن البنك 

الوطني الجزائري حاول تجاوز هذه المشاكل بتطویر أنماط متعددة تختلف في طرح الخدمة 

  .أغلبیة المستجوبینوهو ما أكده 
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حاولنا من خلال الفقرة الإحاطة بعنصر   :استعراض الإجابات عن الفقرة الثالثة-7-3

  :لدى البنك الوطني الجزائري التكلفة وتحدیده كوجه من أوجه النشاط التسعیري

  استعراض الإجابات عن الفقرة الثالثة): 14(الجدول رقم

 الموافقةدرجة  التكرار %النسبة المئویة

 غیر موافق إطلاقا 12 16,7

 غیر موافق 14 19,4

 محاید 18 25

 موافق 12 16,7

 موافق بشدة 16 22,2

 المجموع 72 100

  .SPSSنتائج الاستبیان بالاعتماد على برنامج : المصدر

منهم توجه  %22.2من المستجوبین الحیاد في هذا التناول، بینما أكد  %25اختار      

ة تخفف تكالیف الحصول على الخدمة الواحدة، فمثلا إذا أراد فرد نالبنك نحو سیاسات معی

فع نظیر تأسیس ملف لدى البنك مع تكالیف دشراء سكن جاهز من البنك یجب علیه أن ی

الرسوم وغیرها، البنك حاول خلال الفترات السابقة ترشیدها باستمرار حتى تتماشى وقدرات 

  .الأفراد، لكن حیاد عدد من المستجوبین یجعلنا نبتعد عن تأكید هذا الترشید بصورة مطلقة
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في هذه الفقرة نلاحظ درجة التجانس بین  :استعراض الإجابات عن الفقرة الرابعة-7-4

  :التكلفة جراء الحصول على خدمة ونظیرتها في الخدمة الأخرى

  الفقرة الرابعةاستعراض الإجابات عن ): 15(الجدول رقم

 درجة الموافقة التكرار %النسبة المئویة

 غیر موافق إطلاقا 15 20,8

 غیر موافق 15 20,8

 محاید 19 26,4

 موافق 10 13,9

 موافق بشدة 13 18,1

 المجموع 72 100

  .SPSSنتائج الاستبیان بالاعتماد على برنامج : المصدر

تختلف فترة تصدیر الخدمة للزبائن من واحدة لأخرى ویختلف وزنها وتأثیرها ومستوى        

إنتاج بقیة الخدمات المطلوبة، النسب الموضحة في الذي تساهم فیه في  التكمیليالأثر 

  .الجدول أكدت على عدم وجود تجانس في هذا الجانب
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تأثیر الرسالة الإعلانیة حسب یختلف  :استعراض الإجابات عن الفقرة الخامسة -7-5

  :درجة العمق المفاهیمي الذي یرید البنك الوصول إلیه وهو ما اهتمت به هذه الفقرة

  

  استعراض الإجابات عن الفقرة الخامسة): 16(الجدول رقم

 درجة الموافقة التكرار %النسبة المئویة

 غیر موافق إطلاقا 9 12,5

 غیر موافق 8 11,1

 محاید 12 16,7

 موافق 29 40,3

 موافق بشدة 14 19,4

 المجموع 72 100

  SPSSنتائج الاستبیان بالاعتماد على برنامج : المصدر

نقصد بالعمق المفاهمي مستوى الدلالة الفكریة التي یرید البنك الوطني الجزائري        

الفئة المستهدفة بالرسالة، وهنا دعمتنا فئة  إلى یصلمن خلال الرسالة حتى  عرضها

 المستجوبین الجامعیین بتفوقها بین الفئات في التأكید على هذا العمق الذي طور البنك

یتحكم فیه ویبلغ الفئة التي یریدها من المجتمع وسائله الثقافیة المرئیة لكي  الوطني الجزائري

  .علانمن خلال عنصر من عناصر المزیج التسویقي وهو الإ
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تناولت هذه الفقرة طبیعة العلاقات العامة  :استعراض الإجابات عن الفقرة السادسة-7-6

  :في البنك الوطني الجزائري

  استعراض الإجابات عن الفقرة السادسة): 17(الجدول رقم

 درجة الموافقة التكرار %النسبة المئویة

 غیر موافق إطلاقا 7 9,7

 غیر موافق 7 9,7

 محاید 14 19,4

 موافق 23 31,9

 موافق بشدة 21 29,2

 المجموع 72 100

  .SPSSنتائج الاستبیان بالاعتماد على برنامج : المصدر

من خلال قراءة نتائج الجدول نتأكد من أن سیاسات البنك الوطني الجزائري التسویقیة      

تتحسن وباستمرار، وهي في طریق تواكب فیه البنوك الأجنبیة، فأغلبیة المستجوبین أشارت 

 إلى وجود نظام متفاعل مؤثر إیجابا في العلاقات العامة یمتلكه البنك الوطني الجزائري

  .ره باستمرارویحاول تطوی
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تناولت هذه الفقرة درجة الكثافة في القنوات   :استعراض الإجابات عن الفقرة السابعة-7-7

التوزیعیة لدى البنك الوطني الجزائري، والمقصود بها هنا كثافة الشبابیك لدى الوكالات التي 

  :تصدر من خلالها الخدمة للزبائن

  الفقرة السابعةاستعراض الإجابات عن ): 18(الجدول رقم

 درجة الموافقة التكرار %النسبة المئویة

 غیر موافق إطلاقا 8 11,1

 غیر موافق 8 11,1

 محاید 14 19,4

 موافق 20 27,8

 موافق بشدة 22 30,6

 المجموع 72 100

  .SPSSنتائج الاستبیان بالاعتماد على برنامج : المصدر

إن كثافة قنوات التوزیع لدى وكالات البنك الوطني الجزائري تجعله یستقطب العدید من       

في ظرف زمني وجیز، هذا الاستقطاب یحمل معه قدرة على الاحتفاظ بالزبون لفترات الزبائن 

  .طویلة تمكنه من توجیه اختیارات هذا الزبون كما ونوعا
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طلبها تناولت هذه الفقرة المراحل التي یت :الثامنةاستعراض الإجابات عن الفقرة -7-8

  :استكمال الخدمة تبعا لعدد الشبابیك الموجودة في البنك

  استعراض الإجابات عن الفقرة الثامنة): 19(الجدول رقم

 درجة الموافقة التكرار %النسبة المئویة

 غیر موافق إطلاقا 6 8,3

 غیر موافق 5 6,9

 محاید 9 12,5

 موافق 29 40,3

 موافق بشدة 23 31,9

 المجموع 72 100

  .SPSSنتائج الاستبیان بالاعتماد على برنامج : المصدر

یختلف حجم تشكیل وتكوین الخدمة من بنك لآخر، وذلك راجع إلى احتواء كل           

شباك مكلف بتقدیم الخدمة على مختلف الأدوات والإجراءات والصلاحیات في تقدیم الخدمة 

، وهنا نتأكد بأن البنك الوطني یحددها نوع الهیكل التنظیمي للبنك وتشكیلها وتكوینها

الجزائري قد وصل إلى مستوى متقدم یمنح فیه كل قناة توزیعیة درجة من الحریة والاستقلالیة 

  .في تقدیم الخدمات كأسلوب فعال یمكن من تحقیق أقصى رضا للزبائن

هذه الفقرة تحاول التساؤل عن مقدرة  :التاسعة استعراض الإجابات عن الفقرة-7-9

مستخدمي البنك في التحلیل والتشخیص الوظیفي للزبائن، هذا التحلیل یساعدهم في تحدید 

  :تفاصیل الخاصة بهمت معینة أو تصحیح بعض من المسارات أو غیرها من الااختیار 
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  استعراض الإجابات عن الفقرة التاسعة): 20(الجدول رقم

 درجة الموافقة التكرار %المئویة النسبة

 غیر موافق إطلاقا 5 6,9

 غیر موافق 6 8,3

 محاید 8 11,1

 موافق 25 34,7

 موافق بشدة 28 38,9

 المجموع 72 100

  .SPSSنتائج الاستبیان بالاعتماد على برنامج : المصدر

تتطلب العدید من الأنشطة داخل البنك توظیف أنواع مختلف من الكفاءات          

ودرجة الاختلاف الموجود في البشریة، نظرا للتعقید الذي یشوبه عدد كبیر من الأنشطة 

وكذلك الأدوات المالیة والإداریة الواجب استخدامها في هذه العملیات، الأنشطة والبرامج، 

أن یستقطب الكثیر من الكفاءات في القطاع المالي   الجزائري استطاعالبنك الوطني 

والإداري، كما تمكن من توفیر تكوین عالي المستوى لهذه الكفاءات في قطاع البرمجیة 

وغیرها من القطاعات التي تستلزم تكوین طویل الأجل، إلى أن السیاسة التي اتبعها البنك 

ي ظرف قصیر، مما مكن الأفراد من رفع مستواهم مكنت من تغطیة البرامج التكوینیة ف

  .المعرفي تمكنهم من التواصل مع الزبائن لنقل الخبرات والمعارف
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إن تصمیم أنظمة المعلومات البنكیة من  :استعراض الإجابات عن الفقرة العاشرة- 7-10

آنیة عن بین الأمور الضروریة التي تضطلع إلیها البنوك، نظرا لما توفرها من معلومات 

الظرف الاقتصادي القائم أو عن البیئة الاقتصادیة في قطاعاتها المختلفة، كما أن التكوین 

العالي للعنصر البشري ضمن هذه الأنظمة یجعل منه وسیلة من وسائل الاستشراف التي 

  :یطلبها العدید من الزبائن الیوم

  استعراض الإجابات عن الفقرة العاشرة): 21(الجدول رقم

 درجة الموافقة التكرار %ة المئویةالنسب

 غیر موافق إطلاقا 7 9,7

 غیر موافق 7 9,7

 محاید 8 11,1

 موافق 23 31,9

 موافق بشدة 27 37,5

 المجموع 72 100

  .SPSSنتائج الاستبیان بالاعتماد على برنامج : المصدر

أكد المستجوبون على وجود كفاءة بشریة داخل البنك الوطني الجزائري تمكن من ترشید      

القرارات المهمة خاصتهم، ه الكفاءات وضعها البنك تحت تصرف زبائنه طیلة فترة من 

  .الزمن مكنته من تحسین صورته تجاههم وتحقیق رضاهم

  

  

  



 الفصل الثاني                                                        دراسة حالة البنك الوطني الجزائري

 

63 

الهیاكل المادیة هي مختلف الوسائل  :استعراض الإجابات عن الفقرة الحادیة عشر- 7-11

  المساعدة على اكتمال مضمون الخدمة وكذا قدرتها على تحقیق إشباع لدى الزبائن

  استعراض الإجابات عن الفقرة الحادیة عشر): 22(الجدول رقم

 درجة الموافقة التكرار %النسبة المئویة

 غیر موافق إطلاقا 3 4,2

 غیر موافق 9 12,5

 محاید 11 15,3

 موافق 20 27,8

 موافق بشدة 29 40,3

 المجموع 72 100

  .SPSSنتائج الاستبیان بالاعتماد على برنامج : المصدر

في الماضي لم تتطلب الأنشطة البنكیة وسائل مادیة تساعد على انتاج الخدمة، لكن        

الیوم أصبح من الضروري والهام أن ترتبط مخرجاته بهیاكل مادیة تساعد في تحقیق رضا 

  .الزبائن وهو ما وفره البنك الوطني الجزائري من خلال ردود المستجوبون

من بین الأنشطة الأساسیة التي یولي  :الفقرة الثانیة عشراستعراض الإجابات عن - 7-12

دا عملیة المحاكاة، حیث تحاول العدید من البنوك مواكبة التكنولوجیا لها البنك اهتماما زائ

  :الحدیثة في هذا الجانب بتوفیر میزانیة مهمة لها
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  استعراض الإجابات عن الفقرة الثانیة عشر): 23(الجدول رقم

 درجة الموافقة التكرار %المئویةالنسبة 

 غیر موافق إطلاقا 5 6,9

 غیر موافق 10 13,9

 محاید 7 9,7

 موافق 13 18,1

 موافق بشدة 37 51,4

 المجموع 72 100

  .SPSSنتائج الاستبیان بالاعتماد على برنامج : المصدر

المقصود بعملیة المحاكاة هو تثبیت بعض من البیانات الخاصة بالزبائن وتكییفها      

ببعض من الظروف، ومن أمثلتها المحاكاة التي یقوم بها الزبائن عند شراء منزل جاهر حیث 

یطلب موظف البنك بعض من المعلومات الخاصة بالراتب والسن وغیرها لكي یتمكن من 

ریة المستحقة، عملیة المحاكاة في البنك الوطني الجزائري تتمیز معرفة قیمة الأقساط الشه

    .بالدینامیكیة والسرعة والاستجابة لمتطلبات الزبائن حسب أغلبیة المستجوبین
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  :تحلیل نتائج الإجابة عن فقرات الاستبیان -6

من أجل معرفة مدى تحقق عبارات الاستبیان قمنا بإعداد الجدول التالي الذي یضم     

من الاختبارات المهمة مدعمة بعدد من مقاییس النزعة المركزیة ومقاییس  Studentاختبار 

  :التشتت

  الاستبیانتحلیل نتائج الإجابة عن فقرات ): 24(الجدول رقم
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س
المتو

 

رقم الفقرة
 

  العبارة محققة

 
0,00 5,85 1,02 3,7 1 

  العبارة محققة

 
0,00 5,73 1,11 3,75 2 

  العبارة غیر محققة

 
0,61 0,5 1,39 3,08 3 

  العبارة غیر محققة

 
0,44 

-

0,76 
1,38 2,87 4 

  العبارة غیر محققة

 
0,06 2,86 1,27 3,43 5 

 6 3,61 1,27 4,07 0,00  العبارة محققة



 الفصل الثاني                                                        دراسة حالة البنك الوطني الجزائري

 

66 

 

  العبارة محققة

 
0,01 3,54 1,33 3,55 7 

  العبارة محققة

 
0,00 5,66 1,2 3,8 8 

  العبارة محققة

 
0,00 6,32 1,21 3,9 9 

  العبارة محققة

 
0,00 5,02 1,31 3,77 10 

  العبارة محققة

 
0,00 6,19 1,19 3,87 11 

  العبارة محققة

 
0,00 5,86 1,34 3,93 12 

  .SPSSنتائج الاستبیان بالاعتماد على برنامج  :المصدر

 وهو ما یؤكد  ،0.05وهي أقل من  0.00تساوي  الاحتمالیةالقیمة : الفقرة الأولى

تحقق العبارة ونتأكد بوجود جودة الخدمة یرید البنك الوطني الجزائري تصریفها نحو زبائنه 

 الزبائن؛وهي سیاق ضمن سیاسات إدارة علاقات 

 وهو دلیل على 0.05وهي أقل من  0.00القیمة الاحتمالیة تساوي  :الفقرة الثانیة ،

محاولة البنك الوطني الجزائري خلق تعدد من أنماط الخدمة لتتماشى وتطلعات الزبائن 

 . كأسلوب لتحقیق رضاهم
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 أن وهو دلیل على ، 0.05وهي أكثر من  0.61 الاحتمالیة القیمة  :الفقرة الثالثة

البنك لا یحاول ترشید نفقات الزبائن إما لعدم القدرة على ترشیدها أو لتوجیهات السیاسة 

 المالیة للدولة؛

 وهو تأكید على عدم 0.05وهي أكثر من  0.44القیمة الاحتمالیة  :الفقرة الرابعة ،

 وجود تجانس في تكالیف الحصول على خدمات البنك المتنوعة؛

 لكن أغلبیة المستجوبین أكدوا على وجود بعد  0.06الاحتمالیة القیمة  :الفقرة الخامسة

 كبیر تحملها الرسالة الإعلانیة للبنك؛

 مما یدل على وجود 0.05من  أقلوهي  0.00القیمة الاحتمالیة  :الفقرة السادسة ،

 نظام فعال للعلاقات العامة یمتلكه البنك الوطني الجزائري وعمل على تنمیته وتطویره؛

 ما یساعد على التأكید 0.05من  أقلوهي  0.00القیمة الاحتمالیة  :سابعةالفقرة ال ،

 بوجود كثافة في قنوات التوزیع داخل البنك تساعد على تقریب الخدمات للزبائن؛

 وهذا یدعم التأكید أن 0.05من  أقلوهي  0.00القیمة الاحتمالیة  :الفقرة الثامنة ،

البنك الوطني الجزائري یحاول تطویر قدرات القناة الواحدة للتوزیع وهي شباك التوزیع حتى 

 یكون قادرا على استكمال جمیع متطلبات الخدمة دون اللجوء لبقیة الشبابیك؛

 وجود ، وهي نتیجة تؤكد 0.05أقل من وهي  0.00 الاحتمالیةالقیمة  :الفقرة التاسعة

 كفاءة بشریة داخل البنك تمتلك قدرة على التحلیل والإستعلام؛

 وهذا یؤكد وجود قوة 0.05وهي أقل من  0.00القیمة الاحتمالیة  :الفقرة العاشرة ،

بشریة ضمن أنظمة المعلومات التي طورها البنك تساعد الزبائن على الاستعلام والإطلاع 

 بسرعة على مختلف المعلومات؛

 وهو یدعم العبارة 0.05وهي أقل من  0.00القیمة الاحتمالیة  :دیة عشرالفقرة الحا ،

 على أن الهیاكل المادیة للبنك تساعد في تأسیس جودة الخدمة؛
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 ما یدعم العبارة 0.05وهي أقل من  0.00القیمة الاحتمالیة  :الفقرة الثانیة عشر ،

 .على وجود سرعة في أنظمة المحاكاة داخل البنك تحقق رضا الزبائن تقرالتي 

 :تحلیل تباین الأجوبة حسب المتغیرات الشخصیة للمستجوبین -6

نتأكد بوجود  خلال التحلیل الإحصائيمن  :تحلیل تباین الأجوبة في متغیر الجنس-9-1

  :نوضحه في الجدول التالي تباین بین الإناث والذكور

  تباین الأجوبة في متغیر الجنس: )25(الجدول رقم

  

  

  

 الملاحظة

ى الدلالة
ستو

م
 

ختبار 
ا

F
ich

er
ف المعیاري 

حرا
الان

 

ي
ساب

ح
ط ال

س
المتو

 

عدد أفراد العینة
 

 72 3,6 0,86 14,1 0,00 یوجد تباین

 SPSSنتائج الاستبیان بالاعتماد على برنامج : المصدر

  



 الفصل الثاني                                                        دراسة حالة البنك الوطني الجزائري

 

69 

من خلال التحلیل الإحصائي باستخدام  :تحلیل تباین الأجوبة في متغیر السن-9-2

  :نتأكد بعدم وجود تباین في متغیر السن نؤكد من خلال الجدول التالي spssبرنامج 

 تباین الأجوبة في متغیر السن): 26(الجدول رقم

ى الدلالة الملاحظة
ستو

م
 

ختبار 
ا

F
ich

er
ف المعیاري 

حرا
الان

 

ي
ساب

ح
ط ال

س
المتو

 

عدد أفراد العینة
 

 72 3,6 0,86 0,57 0,63 لا یوجد تباین

  SPSSنتائج الاستبیان بالاعتماد على برنامج : المصدر

لا یوجد تباین في متغیر المستوى : تحلیل تباین الأجوبة في متغیر المستوى العلمي -9-3

  :العلمي

  تباین الأجوبة في متغیر المستوى العلمي): 27(الجدول رقم

ى الدلالة الملاحظة
ستو

م
 

ختبار 
ا

F
ich

er
ف المعیاري 

حرا
الان

 

ي
ساب

ح
ط ال

س
المتو

 

عدد أفراد العینة
 

 72 3,6 0,86 1,04 0,37 لا یوجد تباین

  SPSSنتائج الاستبیان بالاعتماد على برنامج : المصدر
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لا یوجد تباین في متغیر الدخل ندعمه من  :تحلیل تباین الأجوبة في متغیر الدخل -9-4

  :خلال الجدول التالي

  تباین الأجوبة في متغیر الدخل): 28(الجدول رقم

ى الدلالة الملاحظة
ستو

م
 

ختبار 
ا

F
ich

er
 

ف
حرا

الان
 

المعیاري
 

ي
ساب

ح
ط ال

س
المتو

 

عدد أفراد العینة
 

 72 3,6 0,86 0,19 0,89 لا یوجد تباین

  SPSSنتائج الاستبیان بالاعتماد على برنامج : المصدر
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  :خلاصة الفصل

تناول هذا الجانب عددا من المحاور التي دعمت دراستنا حول البنك الوطني الجزائري،    

من بینها تعریف البنك الوطني الجزائري ومحاولة عرض أهم المحطات القانونیة والسیاسیة 

التي ساعدت في تأسیسه، كما حاولنا الإحاطة بعدد من المؤشرات مستخدمین قوائمه المالیة 

وهي فترة مهمة أثرة في أداءه وأداء الاقتصاد  2016و  2013من تمتد بین لفترة من الز 

  .الجزائري ككل

كما أننا حاولنا تحلیل مؤشرین أساسیین عن توجه البنك نحو زبائنه وهي معدل الإستقطاب 

  .ومعدل الإحتفاظ بالزبائن

ائن البنك توهنا من خلاله بالإستجواب نحو زبقمنا بتدعیم دراستنا هذه بجانب إحصائي 

محاولین معرفة قدرة البنك على التحكم في إدارة علاقة الزبائت من خلال مستوى رضا 

  .الزبائن عن المزیج التسویقي الخدمي للبنك

 



   



 الخاتمة العامة

 

73 

  :الخاتمة

سبق تبین لنا أن ادارة علاقات الزبون بالغ الأهمیة وتأثیر على ربحیة مما   

المنظمات وذلك نظرا للهدف الأساسي من وراء ادارة علاقة الزبون یمثل أساسا في توجه 

صوب الزبون وخدمته حسب ما یرغب فیه وبناء على ما یتوقعه ویمیل من أجل بناء و اقامة 

  الثقة والاحترام االمدى معه اساسه علاقات طویلة

البنوك في تطبیق هذه الفلسفات التسویقیة لأن الزبون البنكي هو السید  ىلم تتوان

السوق البنكي بدون منازع، فإرضاؤه واشباع رغباته یعد الأسلوب الأمثل في تحقیق الأهداف 

  .المسطرة 

الجانب النظري وتم  وقد شملت عملیة التحلیل ودراسة الاشكالیة على الجانبین،

التوصل من خلال النتائج النظریة أما فیما یخص الجانب التطبیقي فقد التوصل على بعض 

  .النتائج والاقتراحات بناءا على ما تم الحصول علیه من خلال الاستبیان

  : نتائج الجانب النظري 

المنظمة مع مختلف إن إدارة علاقات الزبون تعد جزء من علاقات التسویقیة التي تقیمها  -

الأطراف ذات صلة، حیث أنها تركز على نشاطات تسویقیة الموجهة، نحو تأصیل العلاقات 

  مع الزبائن دون غیرهم من الأطراف المتعامل معها

، حیث انتقلت المنظمات محاولة تعظیم أحدث التسویق بالعلاقات تطورات في فكر التسویقي - 

فهوم جدید ینطوي إلى محاولة تعظیم الأرباح للمدى الربح في المدى القصیر إلى فلسفة وم

 البعید 

 .بالزبائن الحالیین أفضل من تلك المتعلقة بكسب زبائن جدد الاحتفاظإن عملیة  - 

إن انتهاج إستراتیجیة مزیج التسویقي العقلاني في قطاع الخدمات أمر ضروري نظرا للتفاعلات  - 

والزبون، بین الزبائن انفسهم، وبین الزبائن التي تحدث أثناء تقدیم خدمة بین مقدم الخدمة 

 .والبیئة المادیة

إن إدارة علاقات الزبون حتمیة أساسیة في إدارة وتسییر الخدمات المصرفیة نظرا للخصائص  - 

التي تتمیز بها والتي نفرض على الموظفین أن یكونوا على قدرعال من الكفاءة والمرونة في 

  . التفاعل مع جمهور الزبائن
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  :نتائج الجانب التطبیقي

الوطني الجزائري تمكنا خلال الدراسة التطبیقیة التي قادتنا إلى مجموعة من الوكالات البنكیة خاصة البنك 

  :جملة من النقاط استخلاصمن 

في  2016 – 2013ساهمت السیاسة المالیة للدولة خلال فترات متلاحقة تطرقنا إلى فترة منها  - 

 تطویر أداء البنوك ومن بینها البنك الوطني الجزائري؛

والتوجه نحو اقتصاد السوق ألزم علیها تطویر بعض  الاشتراكيخروج الجزائر من حیز النظام  - 

من الآلیات المستخدمة في البنوك ومن بینها أسالیب تحویل الأصول المالیة الثابتة إلى المتداولة 

ن خلال تحلیل القوائم المالیة في جانب الأصول لاحظنا هذا النمو في والقابلة للبیع، حیث وم

تعظیم جانب الأصول المالیة القابلة للبیع والتي یتطلبها السوق من حین لآخر، وهو دلیل على 

 تكیف البنك الوطني الجزائري مع متغیرات البیئة الاقتصادیة؛

فراد، إما من معدلات القروض الموجهة للأحاولت الحكومة الجزائریة في فترة من الفترات الرفع  - 

لسنتین متتالیتین، وهو دلیل على  انخفضت، لكن الملاحظ أنها استثماریةأو  استهلاكیةقروض 

، وهي العمومیةتحاول الحكومة توجیه عدد من البنوك ومن بینها البنوك  انكماشیةسیاسة مالیة 

بالزبائن  الاحتفاظمعدل  انخفاضسیاسة مالیة لا تخدم السیاسة التسویقیة للبنك، حیث لاحظنا 

 باعتباره كمؤشر لها؛

 وإتباعتؤثر السیاسة المالیة للدولة على أداء البنوك العمومیة من خلال ضخ السیولة المالیة  - 

زمات الاقتصادیة والأثر السلبي أثناء الأالاقتصادي، لكن  الانتعاشسیاسة توسعیة أثناء فترات 

تؤثر في كثافة القیم المالیة  انكماشیةعلى مداخیل الدولة یحدث أن تتوجه الحكومة إلى سیاسة 

دینامیكیة للبنوك العمومیة یجعل منها غیر مؤهلة  قاعدةللبنوك وبالتالي الأفراد، عدم وجود 

بزبائنها، وبالتالي البنوك العمومیة  اظالاحتفلمواجهة هذه الأزمات وغیر قادرة على استقطاب أو 

 یمكنها من تطبیق سیاساتها التسویقیة على أرض الواقع؛ الاستقلالیةالجزائریة لا تتمتع بقدر من 

  

  :نتائج اختبار الفرضیات

ومعدل استقطاب الزبائن في كثیر من  الاحتفاظ، حیث یخضع تطور معدل غیر محققة: الفرضیة الأولى

الأحیان إلى مخرجات السیاسة المالیة للدولة وذلك في البنك الوطني الجزائري لا إلى التأثیر المباشر من 

  قبل نظام إدارة علاقات الزبائن؛

، عناصر المزیج التسویقي ممثلة لمخرجات نظام إدارة علاقات الزبائن محققة :الفرضیة الثانیة .1

ورة مباشرة في رضا الزبائن بصورة شبه مطلقة مع تحقق الفرضیات الفرعیة لهذه تؤثر بص

  :الفرضیة

 توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین جودة الخدمة المقدمة ورضا الزبون؛ .2
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 توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین تعدد أنماط الخدمة ورضا الزبون؛ .3

 على الخدمة ورضا الزبون؛ توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین تكلفة الحصول .4

توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین مضمون الرسالة الإعلانیة ونظام العلاقات العامة من جهة  .5

 ورضا الزبون من جهة أخرى؛

 توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین كثافة قنوات تصدیر الخدمة للزبون ورضا الزبون؛ .6

 فراد المقدمین للخدمة ورضا الزبون؛توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین كفاءة الأ .7

 توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین الهیاكل المادیة ورضا الزبون؛ .8

  .توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین دقة العملیات ورضا الزبون .9

   :المقترحات

  :ساعدتنا نتائج الدراسة التطبیقیة في الخروج بالمقترحات التالیة   

ك ینبغي لفاعلیة الأنظمة التسویقیة ومن بینها إدارة علاقات الزبائن، لذ تساهم استقلالیة البنك في - 

منح مساحة أكبر لتنفیذ البرامج التسویقیة أكثر منها البرامج التمویلیة للأفراد من أجل تحقیق 

 معدلات تنمیة مستدامة من خلال النشاط التسویقي؛

داخل البنك من خلال التأثیر بصورة  تعتبر الكفاءات البشریة من بین المصادر المولدة للقیمة - 

مباشرة في الزبون، لكن نمذجة أداء هذه الكفاءات افتراضیا من خلال مواقع الكترونیة تسرع من 

 زبون؛عملیة وصول الخدمة للزبون وبالتالي خلق الفرصة البدیلة والفعالة في الاحتفاظ بهذا ال

نوك الجزائریة هي مشكلة استقطاب الزبون نظرا لحجم الفجوة بمن بین المشاكل التي تواجهها ال - 

سریعة وفعالة تساهم في تقلیص عدد من الخدمات البنكیة توجه بینهما، لذلك ینبغي إیجاد حلول 

ومن بینها مساهمة البنك في نحو الزبائن یمكن أن تحقق تطورا في معدل استقطاب الزبائن، 

  .المسار الدراسي للطالب الزبون

  :ق الدراسةآفا

بعد خوضنا لهذه الدراسة استنتجنا عددا من النتائج تعتبر كانطلاقة لبعض البحوث التي نقترحها      

  :مستقبلا

زمنیة دراسة تحلیلیة لفترة ( إدارة علاقات الزبائن في البنوك وأثرها على أداء السیاسة المالیة للدولة - 

 ؛)لا تقل عن خمس سنوات

دراسة حالة البنوك (كأداة حكومیة في النهوض بالمؤسسات المالیة للدولةإدارة علاقات الزبائن  - 

 ).العمومیة الجزائریة
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  قائمة المراجع

  :المراجع بالغة العربیة

  :الكتب

مصر،  ،المنصورة ،المكتبة العصریة للنشر والتوزیع ،إدارة البنوك ،احمد محمد غنیم .1

2007. 

مؤسسة الوراق  ،ئتمانيلإئتمان المصرفي والتحلیل الإإدارة ا ،حمزة محمود الزبیدي .2
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  :  الملخص

إن معادلة نجاح المصرف في القرن الحالي تستند في المقام الأول على مدى صحة وصدق علاقات الزبائن بین   

إدارة علاقات الزبائن، المصرف وأطراف المتعاملین معها، الأمر الذي أدى بالمصارف على اختلاف أصنافها إلى انتهاج 

باعتبارها تهدف إلى التمتین وتوطید العلاقة مع الورقة الرابحة في السوق ألا إلى أن ابرز علاقة هي العلاقة مع الزبائن 

وهو الزبون الذي أصبح یحتل الصدارة في المصارف الهادفة للنمو والاستمرار في ظل المحیط تشتد فیه المنافسة ولم تبقى 

رورة تملیها ظروف السوق، والتي أدت المصارف بمنأى عن هذه الرؤى والفلسفات، إذ أصبحت إدارة العلاقة مع الزبائن ض

  .إلى زیادة دور الزبون وأهمیته في تحقیق الأهداف بكفاءة وفعالیة

ومن هذا المنطق باءت هذه المذكرة للبحث في مدى أهمیة إدارة علاقات الزبون في تحقیق أهداف المصرف محل   

صرف یعمل على خلق علاقات شراكة مع زبائنه الدراسة في ظروف اقتصادیة إلى الراهنة، وقد تم التوصل إلى إن الم

أساسه الثقة والاحترام مركزا في ذلك على الموظفین باعتبارهم یمثلون صورة المصرف ككل وهذا من أجل نیل رضا الزبائن 

یجة وتحقیق ولائهم الأمر الذي یؤدي إلى الاحتفاظ بالزبائن الحالیین وكسب المزید من الزبائن الجدد فتحقق الربحیة كنت
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Résumé: 
Le succès de la banque dans l'équation actuelle du siècle repose 

principalement sur la validité et la sincérité des relations clients entre la banque 
et les parties aux clients, ce qui a conduit les banques à différentes marques pour 
poursuivre la gestion de la relation client, la relation la plus importante est la 
relation avec les clients comme but de Altmtin et de consolider les relations avec 
la carte d'atout sur le marché et non un client qui est devenu l'avant-garde dans 
les efforts pour la croissance des banques et continuer sous l'océan, où beaucoup 
de concurrence les banques ne restent à l'abri de ces visions et philosophies, 
comme la gestion de la relation est devenue avec les clients nécessité dictée par 
les conditions du marché, ce qui a conduit à un rôle accru Le client et son 
importance dans la réalisation des objectifs de manière efficace et efficiente. 
 En ce sens, cette note a fini de discuter de l'importance de la gestion de la 
relation client dans la réalisation des objectifs de la banque à l'étude dans les 
domaines économique aux circonstances actuelles, il a été conclu que la banque 
travaille à créer des partenariats avec ses clients basée sur la confiance et le 
respect porté sur le personnel comme représentant l'image de la banque dans son 
ensemble et ce afin d'obtenir la satisfaction de la clientèle et d'atteindre la 
fidélité qui conduit à fidéliser les clients existants et gagner de nouveaux clients 
vérifier la rentabilité en raison d'une logique si Valsbon dirige aujourd'hui qui ne 
précise pas les objectifs de la banque et son avenir 
les mots clés: 
Gestion de la relation client, satisfaction client, institutions bancaires    
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