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 تمييد:
تنشط فيو المؤسسة محيطا متقمبا يتصف بالديناميكية والتحولات السريعة أصبح المحيط الذي 

في مختمف المجالات وعمى جميع الأصعدة، ىذا المحيط أصبح بقاء المؤسسة فيو مرىونا بمدى 
قدرتيا عمى التكيف وتحقيق التميز عف باقي المنافسيف، وتحقق المؤسسة التفوؽ التنافسي مف خلاؿ 

يمكنيا مف تمبية متطمبات سوقيا المستيدفة وبقيمة أعمى مف التي يقدميا  قدرتيا عمى شغل موقع
دراكا منيا لتداعيات المحيط الجديد الذي أصبحت تنشط فيو فاف المؤسسات اليوـ أصبح  المنافسوف، وا 
شغميا الشاغل ىو البحث عف التكيف مع ىذا الوضع كأنسب حل في نظرىا، وذلؾ مف خلاؿ تبني 

ى إعادة تعريف دور التسويق، فبعدما ساد الاعتقاد أف ميمة التسويق ىي بالدرجة منيجية ترتكز عم
الأولى جذب أكبر عدد مف الزبائف، تغيرت ىذه النظرة إلى أف التسويق ىوفف جذب الزبوف والحفاظ 
عميو أو ما أصبح يصطمح عميو إستراتيجية التسويق الدفاعي، وذلؾ مف خلاؿ العديد مف الطرؽ 

لمتنوعة، وعف طريق اعتماد العديد مف الاستراتيجيات، ولعل أحدثيا ىو التركيز عمى مفاىيـ والوسائل ا
جديدة تتجاوز الأبعاد الكلاسيكية المتعارؼ عمييا في الميداف التسويقي، إذ أصبح التوجو نحو تنمية 

لأحياف علاقة قوية مع الزبوف والذي يرتكز أكثر عمى العمميات الداخمية التي يصعب في غالب ا
تقميدىا مف قبل المنافسيف، ىذه العلاقة لابد ليا أف تقوـ عمى أسس معينة لضماف نجاحيا مف خلاؿ 
التوجو بالتسويق إلى جانب العلاقات بدلا مف التركيز عمى الأبعاد التبادلية التقميدية؛ ومع تزايد 

تيا مف خلاؿ تبنييا المنتجات وتنوعيا أصبح مف الميـ جدا لممؤسسة أف تعمل عمى تمييز منتجا
لإستراتيجية العلامة التجارية، غير أف ىذه الخطوة لا تعد كافية إذا لـ تتدعـ بأف تحمل تمؾ العلامة 
صورة معينة تكوف مقبولة عند الزبوف المستيدؼ، وتمؾ الصورة لا تتولد مف فراغ بل تتطمب جيودا 

را ىاما في تكويف وترسيخ صورة ذىنية كبيرة مف المؤسسة ورغـ أف عناصر المزيج الترويجي تمعب دو 
لمعلامة، إلا أف ذلؾ لا يعتبر كافيا إذ لا بد وأف تتدخل عوامل أخرى لبمورة صورة ايجابية لمعلامة 
يمكف أف تجعل الزبوف يتذكرىا في كل مرة يفكر فييا باتخاذ قرار شراء منتج في صنف تمؾ العلامة، 

لعوامل المؤثرة عمى سموكو في عممية الاختيار، وأف يتطور وأف تصبح العلامة كمحدد إلى جانب بقية ا
ىذا التفكير إلى أف يصبح ىناؾ ولاء لمعلامة ؛ غير أف الوصوؿ إلى ىذا اليدؼ يحتاج إلى إمكانيات 
كبيرة لا بد أف تكوف لممؤسسة مقدرة عمى توفيرىا، وأف تكوف ليا القدرة أيضا عمى الإبداع في التعامل 
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رضائ و وتوليد نوع مف الثقة والالتزاـ المتبادليف بينو وبيف المؤسسة، ولعل ىذه المحددات مع الزبوف وا 
 1ىي التي تكوف ركائز لتنمية المؤسسة لعلاقتيا مع الزبوف.

 أولا: إشكالية الدراسة
في ضوء الانتقاؿ مف عصر الصناعة إلى عصر المعرفة والمعمومة ، أصبح مف الضروري 

التغير السريع في بيئتيا وىذا لمزاولتيا لأنشطة تتميز بعدـ الممموسية إلى عمى المؤسسات التي تتسـ ب
التوجو نحو الزبوف و الذي مف خلالو تستمد قوتيا وتتمكف مف تحقيق أقصى الارباح وضماف 
استمراريتيا ، ليذا أصبحت مثل ىذه المؤسسات الخدمية تسعى جاىدة لكسب الزبائف وبناء علاقات 

حيث اعتبرت أف الزبوف الذي يحقق لممؤسسة أقصى ربح ىو الزبوف المثالي وعميو طويمة الأمد معيـ 
تعمل عمى توطيد علاقتيا معو ، ومف أجل ذلؾ ظيرت إدارة متخصصة في ىذا المجاؿ تعرؼ بإدارة 

 .CRM العلاقة مع الزبوف 
 بالإضافة إلى أف المؤسسات تسعى إلى كسب أكبر حصة سوقية في المجاؿ الذي تنشط فيو

 وتحاوؿ أف تمتمؾ أكبر عدد مف الزبائف وىذا يمكنيا لتكوف الرائدة في السوؽ.
بنؾ الفلاحة والتنمية بناءا عمى ما سبق ييدؼ ىذا البحث إلى إبراز واقع اىتماـ المؤسسات الخدمية 

وقد علاقات العملاء لزيادة ولائيـ خاصة وأف المنافسة شديدة فيما بيف ىاتو المؤسسات  بإدارة الريفية
 نموذجا لمدراسة. الفلاحة والتنمية الريفية وكالة بوسعادةتـ اختيار بنؾ 

 ومف خلاؿ ما سبق يمكف طرح الإشكالية التالية:
 والتنمية الفلاحة بنكما ىو واقع تطور العلاقة مع الزبون واثرىا  في تحقيق الولاء في  -

 الريفية؟
 عية التالية:ولتوضيح مضامين الإشكالية يمكن طرح التساؤلات الفر 

 الزبوف؟ لدى الولاء زيادة في الزبوف  علاقات إدارة نظاـ خصائص ىل تؤثر -
 الزبوف؟ لدى الولاء خمق عمى الزبوف  علاقات إدارة نظاـ فاعمية تؤثر ىل -
 الزبوف؟ لدى الولاء خمق عمى تؤثر لا الوكالة تقدميا التي ىل الخدمات -

 
 

                                                 
ة العموـ الاقتصادية وعموـ التسيير، جامعة ، مذكرة ماجستير، تسويق، كميتنمية العلاقة مع الزبون كأساس لبناء ولائو لمعلامةديممي فتيحة:  1

 .17، ص2008/2009الجزائر، 
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 ثانيا: فرضيات الدراسة
 الفرضية الرئيسية:

 واقع تطور العلاقة مع الزبوف أثر ايجابي في تحقيق الولاء في لمؤسسات الخدمية.ل -
 الفرضيات الفرعية:

 الزبوف؛ لدى الولاء زيادة في الزبوف  علاقات إدارة نظاـ خصائص تؤثر لا .1
 الزبوف؛ لدى الولاء خمق عمى الزبوف  علاقات إدارة نظاـ فاعمية تؤثر لا .2
 .الزبوف  لدى الولاء خمق عمى تؤثر لا الوكالة تقدميا التي الخدمات .3

 ثالثا: أىمية الدراسة
تتجمى أىمية ىذا الموضوع في معرفة الفائدة مف مفيوـ إدارة العلاقة مع الزبوف في ثقافة 
المؤسسة؛ كما أنو يبحث في مدخل جديد لبناء ولاء الزبوف، فبعدما ساد التفكير في الاعتماد عمى 

يجي لجذب الزبوف ومحاولة كسب ولائو، والتي غالبا ما يسيل تقميدىا وسائل اغمبيا ذات الطابع الترو 
مف المنافسيف أو أف الزبوف يربط ولاءه فقط بتمؾ الوسائل التي يستحيل أف تستمر فييا المؤسسة لمدى 
زمني طويل ؛ تبرز أىمية وجود العلاقات الجيدة التي تنشأ بيف المؤسسة وزبونيا في تكريس ولائو 

 لعلامتيا .
 رابعا: أىداف الدراسة

عمى ضوء الإشكالية، نحاوؿ تسميط الضوء عمى واقع تطور العلاقة مع الزبوف واثرىا  في 
تحقيق الولاء في المؤسسات الخدمية، وذلؾ بيدؼ محاولة إثبات العلاقة بيف إدارة العلاقة مع الزبوف 

 ة في تفعيل ولاء الزبوف.والولاء والدور الذي يمعبو الرضا، الثقة، الالتزاـ كمتغيرات وسيط
 خامسا: أسباب اختيار الموضوع

مف الأسباب الذاتية ىو الرغبة في مواصمة البحث وكذا التوصل إلى ايجاد حموؿ جديدة 
لتطوير إدارة العلاقة مع الزبوف لما ليا مف أثر كبير في زيادة ولائو وثقتو لممؤسسة، أما الأسباب 

ل في تبياف أثر تطور العلاقة مع الزبوف في تحقيق الولاء في الموضوعية فيي المساىمة ولو بالقمي
 المؤسسات الخدمية في وقتنا الحالي.
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 سادسا: المنيج المتبع
المنيج مف أجل الإجابة عمى التساؤلات المطروحة واختبار صحة الفرضيات، قمنا بإتباع 

ساسية بداية بالتطرؽ إلى ، حيث قمنا ب تفكيؾ موضوع الدراسة إلى مكوناتو الأالوصفي التحميمي
دارة ىذه العلاقة وكيف تؤثر عمى تكويف صورة العلامة، ثـ أتبعنا ذلؾ  تنمية العلاقة مع الزبوف وا 

أىمية العلامة في توجيو قرار الزبوف، لنصل إلى تحميل أبعاد ولاء الزبوف بالتطرؽ إلى أىـ  بإظيار
متغيرات لنتوصل إلى أىمية العلاقات في تكريس ولاء الربط بيف ىذه ال المفاىيـ المتعمقة بو، ثـ حاولنا

 الزبوف.
بينما الجانب الوصفي فتمثل في الرجوع إلى المراجع بمختمف أنواعيا لضبط المفاىيـ النظرية 

لإبراز أىمية جودة العلاقة  طريقة الاستقصاءالتي تشكل الركائز الأساسية لمموضوع ، كما تـ اعتماد 
 وكالة بوسعادة بولاية الريفية والتنمية الفلاحة بنؾناء الولاء بالتركيز عمى بيف البنؾ والزبوف في ب

 المسيمة.
 سابعا: الدراسات السابقة

العلاقة مع الزبوف موضوعا  في حدود إطلاعنا وجدنا أف موضوع الولاء مف خلاؿ جودة
لعلاقة الرابطة بيف ، فمف خلاؿ عممية المسح البيبميوغرافي لـ نجد مواضيع سابقة تطرقت إلى احديثا

تنمية المؤسسة لعلاقتيا مع الزبوف وأثر ذلؾ عمى ولائو لعلامتيا ؛ غير أننا وجدنا دراسات تطرقت إلى 
متغيرات ىذا الموضوع دوف وجود عممية الربط بينيا ؛ إذ نجد أف ىناؾ دراسات اىتمت بتسويق 

دارة العلاقة مع الزبوف وتفاوتت فيما بينيا مف حيث الأىمية المعطاة لو ، وتمثمت ىذه  بالعلاقات ، وا 
 الدراسات في:

تحت عنوا ف " التسويق الالكتروني و تفعيل التوجو نحو  مذكرة ماجستير لمباحثة سعادي خنساء -
الزبوف مف خلاؿ المزيج التسويق ي" بكمية ا لعموـ الاقتصادية وعموـ التسيير بجامعة الجزائر سنة 

 العلاقة مع الزبوف دوف الإشارة إلى علاقتيا بولاء الزبوف.، تطرقت إلى مفيوـ إدارة 2006
 مف جامعة سعد دحمب بالبميدة تطرؽ بشكل مختصر إلى إدارة مذكرة ماجستير لمباحث كنفوش محمد -

العلاقة مع الزبوف أيضا دوف الإشارة إلى علاقتيا بالولاء ، في مذكرتو المعنونة ب " إنشاء القيمة في 
عمى أساس أنشطة التكاليف أما بالنسبة إلى المتغير الخاص بصورة  ABC"  2007المؤسسة سنة 

العلامة فنجد مذكرة الماجستير لمباحث محمد وىا ب بعنواف " تقييـ صورة المؤسسة وأثرىا عمى سموؾ 
 المستيمؾ "، تناوؿ فييا مختمف المفاىيـ الخاصة بالعلامة وصورىا.
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ة في الولاء فقد تـ التطرؽ إلييا في دراسات قميمة سابقة تمثمت أما فيما يخص المتغيرات الأخرى المتمثم
 في:
مف كمية العموـ الاقتصادية وعموـ التسيير بجامعة الجزائر  مذكرة الماجستير لمباحثة نجود حاتم -

، والتي عالجت موضوع الولاء ربطا برضا الزبوف وعنونت بحثيا ب " تفعيل رضا الزبوف 2006سنة 
 لبناء ولائو ". كمدخل استراتيجي

مف كمية العموـ الاقتصادية وعموـ التسيير بجامعة  مذكرة ماجستير لمباحثة دراج نبيمة صميحة -
 الجزائر
، وتناوليا لموضوع الولاء كاف مف زاوية إنشاء المؤسسة لمقيمة لدى الزبوف ، وعنواف البحث "  2006

 خمق المؤسسة لمقيمة لدى الزبوف لتحقيق ولائو "
مف كمية العموـ الاقتصادية وعموـ التسيير بجامعة الجزائر سنة  لمباحث جمال سنتوجي مذكرة -

، عالج موضوع الولاء مف حيث بعض المفاىيـ العامة فقط في مذكرة عنوانيا " سياسة توسع  2007
 العلامة كعامل لنموىا " .

ط بينيا ، وىوما حاولنا القياـ إذف تعدد الدراسات التي تناولت متغيرات ىذا البحث تبرز أىمية وجود رب
 بو في ىذا العمل .

 ثامنا: حدود الدراسة
تمحور موضوع الدراسة حوؿ واقع تطور العلاقة مع الزبوف واثرىا  في تحقيق الولاء في 

 المؤسسات الخدمية، حيث تمثمت الحدود الزمنية والمكانية لمدراسة في ما يمي:
 .2019/2020ية لمدراسة خلاؿ الموسـ الدراسي امتدت الفترة الزمن الحدود الزمانية: -
 الريفية وكالة بوسعادة. والتنمية الفلاحةتمت الدراسة التطبيقية في مؤسسة بنؾ الحدود المكانية:  -

 تاسعا: صعوبات الدراسة
انتشار وباء كورونا في الجزائر خاصة والعالـ عامة مما صعب عمينا  تمثمت صعوبات الدراسة في -

 راء الدراسة الميدانية بكل حرية وذلؾ لفرض العديد مف شروط الوقاية.التنقل واج
 قمة المراجع المتعمقة بموضوع إدارة العلاقة مع الزبوف. - 
 صعوبة إجراء البحث في المؤسسات الخدمية. -
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 عاشرا: ىيكل الدراسة
ج الدراسة بناء عمى ما سبق وفي ظل التوجيات التي ترضيا اشكالية الدراسة، وفي حدود مني

ووصولا للأىداؼ المرجوة مف ىذه الدراسة، تتضمف الرسالة مقدمة عامة وأربعة فصوؿ  المستخدـ،
 محافظيف قدر الإمكاف عمى التسمسل المنطقي والتدرج في طرح الأفكار. وخاتمة عامة،

 ثلاثة مف أجل الوصوؿ إلى الأىداؼ المرجوة وللإجابة عف إشكالية الدراسة قسمنا ىذا الدراسة إلى
 فصوؿ:

 الفصل الأوؿ: المفاىيـ النظرية المتعمقة بإدارة العلاقة مع الزبوف.
 الفصل الثاني: المفاىيـ النظرية لمولاء. 

 الريفية وكالة بوسعادة. والتنمية الفلاحة بنؾالفصل الثالث: الدراسة التطبيقية الخاصة ببنؾ 

 

 

 

 

 

 



 
 
 
 
 
 
 
 

 الفصل الأول:
ة العلاقة مع  الإطار المفـاهيمي لإدار 

 الزبون
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  تمييد
 الفعاؿ الاتصاؿ طريق عف السوؽ  في تمارس التي الأنشطة تمؾ بالعلاقات التسويق أنشطة أوجو مف إف

 مع ودائـ وصريح مباشر حوار إقامة خلاؿ مف إلا فعالا الاتصاؿ ىذا يكوف  ولف مع الزبائف، والمباشر
 الاتصاؿ وسائل تطبق آلية وجود مف لابد فعالا واتصالا اراىناؾ حو  يكوف  وحتى الزبائف، مف زبوف  كل

 الزبوف  مصمحة في اىتمامو جل الذي يصب الزبوف  علاقة إدارة بمفيوـ تتمثل الآلية وىذه جيد بشكل
 مف بيف المنظمة اليادؼ والحوار بالخصوصية تمتاز بعلاقة معو التعامل وكيفية ورغباتو حاجاتو ومعرفة
 .أخرى  جية مف والزبوف  جية
دراكا اىتماـ أكثر الزبوف  أصبح كما الخدمة  أداء في الجودة تمعبو الذي لمدور نظرا الخدمات بجودة وا 

 أمرا يعد وقياسيا تقييميا لاف الخدمة جودة تقييـ في ميمة عوامل وحاجات الزبوف  توقعات وتعد وتقديميا،
 .الخدمية لممنظمة بالنسبة لمغاية صعبا

 ف خلاؿ المباحث التالية:وسيتـ عرض ىذا الفصل م
  الزبون؛ مع العلاقة إدارة إلى مدخل: الأول المبحث -
  الزبون. مع العلاقة إدارة أسس: الثاني المبحث -
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  الزبون  مع العلاقة إدارة إلى مدخل: الأول المبحث
 عمى لممحافظة المنظمات مف العديد قبل مف يستخدـ و يناقش حديثا مفيوما الزبوف  علاقات إدارة يعد

 المطمب الأوؿ في سنتناوؿ وعميو معيـ، الأجل وطويمة مربحة وبناء علاقات الحالييف الزبائف استبقاء
 إدارة وأدوات الزبائف وفي المطمب الثاني إلى تكنولوجيا علاقات إدارة مفيوـ حوؿ الأساسيات مف مجموعة
 .الزبوف  مع العلاقة إدارة الزبوف والمطمب الثالث إلى إستراتيجية مع العلاقة

 الزبون  مع العلاقة إدارة ماىية: الأول المطمب
 الزبون  مع العلاقة الفرع الأول: تعريف إدارة

 المنظمة زبائف معرفة خلاليا مف يجري  عمل " بأنيا فمسفةHarper قبل مف الزبوف  علاقات إدارة عرفت
 تعزيز إلى يؤدي وبما أىدافيـ قيقتح إلى وصولا المناسب، الوقت في بالخدمات المناسبة، زىـ وتجيي
 . 1"لِكلا الطرفيف مربحة منفعة إلى تؤدي التي العلاقة في الثقة
 تسميـ طريق عف عمييا والحفاظ مربحة زبوف  علاقات لبناء شاممة أنيا: " عممية عمى كوتمر عرفيا وقد

 .2"متمايز لمزبوف  ورضا قيمة،
 باستعماؿ الزبوف، مع المستمر الحوار عمى لقدرةبأنيا " ا Mohamad Jeff قبل مف أيضا عرفت كما

 3."الزبوف  مع دائـ باتصاؿ البقاء عمى تعمل المختمفة التي الوسائل مف تشكيمة
 الوسائل مف تشكيمة باستعماؿ الزبائف مع المستمر الحوار عمى عمى أنيا: "القدرة Sawnney عرفيا فقد

  4الزبوف". عم دائـ إتصاؿ في البقاء عمى تعمل التي المختمفة
ىؤلاء  مع العلاقات وتدعيـ لبناء الشاممة العمميات تمؾ: " أنيا عمى النجا أبو العظيـ عبد محمد يعرفيا كما

 وفف عمـ: "ىي أيضا ،"ممكف إشباع أفضل و قيمة بأكبر إمدادىـ خلاؿ مف وذلؾ المربحيف، المستيمكيف

                                                 
، مجمة ديالي، تأثير إدارة علاقات الزبون في تحقيق جودة الخدمات في شركة الاتصالات العاممة في العراق بلاؿ جاسـ القيسي، 1

 .8، ص 2012، سنة 55العدد 
، مذكرة ماجستير غير منشورة، في العموـ التجارية، جامعة دة خدمة العملاءأثر التسويق بالعلاقات في تحقيق جو عائشة بوسطة،  2

 .14، ص 2010الجزائر، سنة 
 2009الأردف، سنة  -، عماف 1، مؤسسة الوراؽ لمنشر والتوزيع، ط إدارة علاقات الزبائنيوسف حجيـ سمطاف الطائي وآخروف،  3

 .198،ص 
 .132، ص  2010المسيرة لمنشر، طبعة الاولى، الاردف،  ، دارتسويق الخدماتمحمود جاسـ الصميدعي،  4
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 مع تتـ التي لممعاملات اللازـ النمو حقيقوت الحالييف بالمستيمكيف والاحتفاظ جدد مستيمكيف؛ جذب
 1المربحيف". المستيمكيف

 إلى تسعى التي المنيجية: " أنيا عمى الزبوف  مع العلاقة إدارة نعرؼ أف يمكف السابقة التعاريف خلاؿ مف
 ؿباتصا البقاء عمى تعمل التي المختمفة الوسائل باستعماؿ وىذا والزبوف  المؤسسة بيف وتعزيز العلاقة خمق
 مف المؤسسة ربحية و القيمة وتحسيف ولائو وكسب عميو المحافظة مف أجل رغباتو لإشباع الزبوف  مع دائـ

 ".ذلؾ خلاؿ
 الزبائن علاقات إدارة ومبادئ الفرع الثاني: خصائص

لنشاطاتيا   أفضل خصائص تكامل أجل مف عمييا القائميف جيود تركيز عمى الزبائف علاقات إدارة تعتمد
 : 2التالية النقاط في الخصائص ىذه تمخيص ويمكف والمبيعات، والخدمية التسويقية

 الطويل؛ المدى عمى المنتقيف بالزبائف الاحتفاظ إلى الزبائف علاقات إدارة منظور سعي -
 بالزبائف؛ المتعمقة المعمومات إدماج -
 البيانات؛ لتحميل مكرسة تسويقية برامج استعماؿ -
 المتوقعة؛ الأبدية يـقيمت حسب الزبائف تقسيـ -
 الزبائف؛ ورغبات حاجات حسب لمسوؽ  الجزئي التقسيـ -
 الإدارة؛ عمميات خلاؿ مف لمزبوف  القيمة إنشاء -
 العمل تطبيقات في التغيير وضرورة الزبائف، منتجات دائرة إلى المنتجات محفظة دائرة مف الانتقاؿ -

 .لممنظمة الييكمة التنظيمية في التغيير وفي
 الزبون  مع العلاقة إدارة وأىمية ب الثاني: أىدافالمطم

 الزبون  مع العلاقة إدارة الفرع الأول: أىداف
تسعى  حيث، الاقتصاد وقادة ليا الثمينة الحقيقية الثروة فيـ، مؤسسة لأي الحياة شرياف الزبائف يعد

  :3يمي ما تحقيق إلى الزبوف  مع العلاقة خلاؿ إدارة مف المؤسسة

                                                 
 .33، الاسكندرية، ص  2008، الدار الجامعية لمنشر، ط التسويق المتقدممحمد عبد العظيـ أبو النجا،   1
ودوره في ، ممتقى وطني حوؿ" التسويق بالعلاقات تطبيق إدارة العلاقة مع الزبائن في المنظمات عبد الحميد رولامي، سياـ قوت، 2

 .4-3،ص 2014ديسمبر  16و  15، -الجزائر -سكيكدة  1955أوت  20الرفع مف أداء المنظمات"، جامعة
، عماف الأردف، دار الحامد لمنشر والتوزيع,  1, ط إستراتيجيات التسويق منظور متكاملمحمد عواد الزيادات، محمد عبد الله العوامره،  3

 .276, ص  2012
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 لممنظمة؛ وولائو الزبوف  رضا وزيادة تحسيف -
 الحياة؛ مدى الزبوف  قيمة تعظيـ -
 الزبائف؛ أجزاء أو لقطاعات الأمثل الاستغلاؿ -
 ؛(زبوف  كل إنفاؽ)الزبائف محفظة مجموع مف المربحة الزبائف استيداؼ -
 .الزبوف  إدارة وكفاءة فاعمية زيادة -

 الزبون  مع العلاقة إدارة الفرع الثاني: أىمية
 الخدمية المؤسسات جميع عند وضروريا ميما أصبح معيـ، العلاقات وتطوير بالزبائف الاحتفاظ أمر إف

 ىذه أطراؼ جميع بل فقط، والمؤسسات الشركات عمى تعود لا فوائد مف ليذه العلاقات لما والإنتاجية،
  :1منيا نذكر العلاقات،

 :زبون  كل عن المؤسسة عوائد زيادة •
 حميمة علاقات بناء أف ىذا ويعني الإنفاؽ مف المزيد يحقق الطويل المدى عمى بالزبائف الاحتفاظ إف

 إلى ذلؾ يؤدي ما غيرىا، دوف  المؤسسة مع التعامل في مستمر ولاء عندىـ العملاء يخمق مع ومتينة
 البعيد؛ المدى عمى أرباح تحقيق

 :لممؤسسة التشغيمية التكاليف انخفاض •
 عكس عمى تكمفة، وأقل أسيل الخدمة تقديـ عممية تصبح معيـ جيدة علاقات بناء تـ الذيف الزبائف أف أي

 معيـ؛ العلاقات وتطوير لخمق الشركة قبل مف كثيرة جيود إلى بحاجة ىـ الذيف الزبائف الجدد
 :الشخصية التوصية من مزيد عمى المؤسسة حصول •
 بيف تحقيقيا المؤسسة طيعتست التي الطيبة السمعة تمؾ بيا نعني والتي المسموعة الفـ بكممة يسمى ما أو

 عف لبعضيـ الزبائف بعض إخبار إلى بالإضافة معيـ، القوية العلاقات بناء خلاؿ المجتمع، مف أفراد
 المؤسسة؛ وخدمات منتجات عمى الآخريف الزبائف إقباؿ يزيد مف المؤسسة مع تعامميـ في الطيبة التجربة

 :السعر في فارق  فرض عمى المؤسسة قدرة
أو  المنتجات نفس نظير يدفعوف  ما غالبا لأنيـ أكثر يحققوف أرباحا الطويل المدى عمى الزبائف إف

 يكونوا ما عادة القدامى الزبائف لأف ىذا يحدث وقد الجدد، الزبائف يدفعو بما أعمى مقارنة ثمنا الخدمات

                                                 
، واقع ممارسات التسويق بالعلاقات وأثرىا في بناء الولاء كما يراىا عملاء البنوك التجارية في محافظة أريد محمود يوسف ياسيف، 1

 .50, ص  2010مذكرة ماجستير في إدارة الأعماؿ، جامعة اليرموؾ، جامعة أريذ، الأردف 



 طاار انمفاييم  لإاارة انعاققة م  انزوى الإ...........................................:انفصم الأول

 

 
13 

 

 يحصموف  اليوبالت ومنتجاتيا وموظفييا الشركة معرفة بإجراءات عمى وىـ الأسعار، تجاه حساسية أقل
 .العلاقة جراء أكبر قيمة عمى

 الزبون  مع العلاقة إدارة وأدوات تكنولوجيا: الثالث المطمب
 تكنولوجيا إدارة العلاقة مع الزبون  الفرع الأول:

إستراتيجيات إدارة العلاقة مع الزبوف تعتمد عمى بنية تحتية مرتبطة بالمعمومات تتكوف مف مختمف 
لمنظمات قادرة عمى حفع، الوصوؿ إلى، تحميل، والتحكـ في حجـ كبير مف التكنولوجيات التي تجعل ا

 بيانات الزبائف. وىناؾ ثلاث مجالات تكنولوجيا تساىـ في نجاح مشروع إدارة العلاقة مع الزبوف، وتتمثل
 :1في
 مستودع البيانات ىو عبارة عف بيئة معزولة:مستودع البيانات:  -أولا
 ات الإدارية، أنظمة المعمومات، أنظمة المعمومات التنفيذية، أنظمةموجية لدعـ أنظمة المعموم -

 دعـ القرارات، دوف إقامة حواجز إضافية عمى الأنظمة التشغيمية؛ 
 يحتوي عمى بيانات تجعل مف الحصوؿ عمى نظرة واضحة أمرا ممكنا، غالبا ما تكوف موجية نحو -

 موضوع في تاريخ المنظمة؛
 موف مف الوصوؿ إلى المعمومات بشكل سريع ومقيد، ما يسمح ليـ بدعـبواسطتو يتمكف المستعم -

 لقراراتيـ .  فأحتمل
وبالتالي ىذه ىي التكنولوجيا التي تسمح لممنظمات تجمع قدر كبير مف البيانات المرتبطة بمعاملات 

بيانات  الزبوف في شكل يسمح لمبيانات بأف تحمل وتتحكـ فييا لتقديـ معمومات ذات قيمة )حوؿ قاعدة
  :الزبوف(، وييدؼ مستودع البيانات إلى

بالتكمفة  إنتاج بنية معمومالية تقدـ المعمومات المناسبة للأشخاص المناسبيف وفي الوقت المناسب، -
 المناسبة؛ 

 توفر بثية تنتج نسخة واحدة حالية مف بيانات الزيتوف؛  -
الأعماؿ  موضوع والمطورة وفقا لاحتياجاتالسماح بالنشر المتزايد لبيانات السوؽ الموجية نحو ال -

 المحددة جيدا. 

                                                 
، أطروحة دكتوراه عموـ اقتصادية، كمية -ارنةدراس مق–دور إدارة العلاقة مع الزبون في تحسين جود الخدمات وداد بف قبراط ،  1

 .67، ص2017/2018، الجزائر، 3العموـ الاقتصادية وعموـ التسيير،  جامعة الجزائر
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في بيئة التميز فييا العمميات بالتكرار، يمكف لأغمب أنوات أنظمة  أنظمة إدارة قواعد البيانات: -ثانيا
قاعدة البيانات العلاقائية أف تؤدي الوظائف اللازمة بسبب سيولة القدرة عمى توقع النتائج، ومع ذلؾ  ةإدار 

يات المتكررة تميل لأف تكوف أقل قابمية التوقع، ونحاجة النظاـ إدارة قاعدة بيانات أكتر العقيدا، فالعمم
 . 1مصمـ لتحمل بيئة البيانات في الوقت الحقيقي لمستودع البيانات التشغيمي

 Gordon Linoffوغوردوف لينوؼ  Michael Berryيعرؼ مايكل بيري  تنقيب البيانات : -ثالثا
نات بأنيا عممية استكشاؼ وتحميل بواسطة أدوات البة ونصف آلية، كميات كبيرة مف البيانات نقيب البيا

مف أجل اكتشاؼ أنماط وقواعد ذات معنى، وترتبط تكنولوجيا تنقيب البيانات بتكنولوجيا مستودع البيانات 
ـ كبير مف البيانات وتتشابؾ مع نظاـ إدارة قاعدة البيانات، يشمل التنقيب البيانات عممية استخراج حج

غير المعروفة سابقا ثـ استعماؿ البيانات الصنع قرارات تنظيمية ىامة, العبارة الأساسية ىي بيانات غير 
معروفة والتي تعنى بالبيانات المنقولة في أكواـ البيانات التشغيمية، والتي إف تـ تحميميا تقدـ معمومات 

 . 2مناسبة لمتخذي القرارات في المنظمة
 أدوات إدارة العلاقة مع الزبون  ع الثاني:الفر 

إدارة العلاقة مع الزبوف عمى مجموعة مف الأدوات التواصل مع الزبائف والحصوؿ معمومات مميـ أو  تعتمد
 :3وات فيدتقديميا إلييـ، وتمثل تمؾ الأ

د المكالمات مركز الإتصاؿ ىو المكاف الذي يستقبل فيو عدد كبير مف الأفرا إدارة مركز الإتصال: -أولا
الياتفية الداخمية والخارجة مع الزبائف، تمؾ المكالمات متنوعة مف حيث طبيعتيا. ويوضح الشكل التالي 

 مكونات مركز الاتصاؿ في المنظمة.
تجاوزت الأندرت الياتف كأداة مفضمة للإتصاؿ في سنوات قميمة، وقد تزاينت حصة  الأنترنت: -ثانيا

ائف، وذلؾ يرجع إلى انخفاض تكمفة الإتصاؿ بالأنترنت مقارنة باليادؼ، الأنترنت مف قنوات خدمة الزب
 وأيضا سيولة الإستعماؿ إلى جانب عوامل أخرى. 

يشير إلى تسميـ رسالة معنونة عف طريق مصمحة البرد. أحد نقاط قوة البريد  :البريد المباشرة -ثالثا
يحدد متى سيتـ ارساؿ الرسالة إلى الخارج.  المباشر ىي أنو يمنح مرونة فيما يتعمق بالتخطيط قالمورد

ضروري إرساؿ كل  فيو لا يعتمد عمى تواريخ نشر المجلات أو إذاعة الراديو والتمفزيوف. كما أنو ليس

                                                 
 .68، صمرجع سابقوداد بف قبراط ،  1
 .69المرجع نفسو، ص 2
 .70المرجع نفسو، ص 3
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الرسائل مرة واحدة أو إرساؿ النفس الحزمة لكل العناويف. ومع ظيور الأنترنت والياتف فقد ىذا النوع 
 الكثير مف بريقو. 

مصطمح متعدد القنوات يستعمل للإشارة ليذا النمو في عدد القنوات  صال متعدد القنوات:الإت -رابعا
المتاحة، ولوصف العمميات متعددة القنوات بأنيا عمميات الإتصاؿ بيف الزبوف وطرؼ آخر في القناة في 

 كل مراحل العلاقة. 
 ةنالشخص الفرع الثالث:

أف الزبائف لا يريدوف خيارات أكثر، بل  Peppers ,Rogers , Dorfوضح بيرز، روجرز ونورؼ 
 يريدوف بالتحديد ما يريدونو في الوقت والمكاف والشكل الذي يريدونو فيو.

الفكرة الأساسية وراء الشخصية ذات الحجـ ىي ذاتيا الفائدة وراء إنتاج قطع مختمفة في نظاـ إنتاج دو 
لحاجاتو أو رغباتو الحامية. عممية الإنتاج حجـ، كل زبوف يقدـ معمومة فريدة تسمح لممتوج بأف يصمـ 

 يجب أف تكوف مرئة جدا مف أجل اشباع ىذه الحاجات.
 : 1وتشمل الشخصية ذات الحجـ ما يمي

 أوؿ طريقة لتحقيق الشخصية ذات الحجـ ىي مف خلاؿ تعديلات بسيطة الشخصية التجميمية: -أولا
  .لممنتوج في حد ذاتو بل فقط عرض المنتوج عمى العرض الخارجي لممنتوج. ولا يتطمب تكييفا عاليا

 عندما تكيف المنظمة المنتوج دوف العرض، فيي تمارس في ىذه الحالة الشخصية الشفافة: -ثانيا
 تكييف المنتوج غير المرئي بإعطاء كل المنتجات المشخصنة المختمفة نفس المظير

 وعرمانو بيدعي لؾ بالشخصنة عمما تـ تكيف المنتوجالشخصية التعاونية التشاركية:  -ثالثا
التعاونية. كل منتج مكيف يعرؼ في ىذه الحالة باختلافات في خصائصو الخارجية، المنظمات التي 

 .مباعة حاجاتيـ تركز عمى التغير التعاوني تحافع عمى الحوار مع الزبائف الأفراد مف أجل مساعدتيـ في
قارية السابقة حيث لا يكيف لا المنتوج ولا الشخصية المكيفة عكس الع الشخصية المكيفة: -رابعا

العروس، المنظمة التي تشيع استراتيجية شخصنة مكيفة تقدـ منتوجا معياريا واحدا مصمـ بشكل يجعل 
 مف أولئؾ الزبائف أنفسيـ يقوموف بتكيقو ليناسب حاجاتيـ. 
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  الزبون  مع العلاقة إدارة أسس: الثاني المبحث
 الولاء الرضا، في تتمثل أسس عدة عمى الإستراتيجية ىذه تعتمد الزبوف  مع العلاقة وتحسيف لتطوير
 تحصل ما وأف فعلا، بو يرغب وما يتوقعو كاف ما عمى يحصل أنو الزبوف  يحس خلاليا مف والتي والقيمة
 تتمكف والأوفياء الراضيف الزبائف مف واسعة قاعدة المنظمة وبامتلاؾ. دفعو مما أكبر خدمات مف عميو
 .والاستمرار النمو تحقيق وبذلؾ بيـ والإحتفاظ معيـ جيدة علاقات امةإق مف

 الزبون  رضا: الأول المطمب
 تعريف رضا الزبون الفرع الأول: 

يعد الزبوف المحرؾ الأساسي لممؤسسة، فيي تسعى دائما لإرضائو والحصوؿ عمى ولائو، لأف فيـ حاجاتو 
المؤسسات التي ليا قدرة عمى إرضاء زبائنيا فمو، نميزيد مف قدرة المؤسسة لموصوؿ إلى أفضل مستوى ل

 تتمكف مف المحافظة عمى حصتيا السوقية والتوسع والتمر والزيادة في الأرباح مستقبلا. 
رضا الزبوف: "إحساس الزيواف بمتعة أو خيبة الأمل الناتجة عف مقارنتو لأداء المنتوج  Kotlerعرؼ 

 . 1"منتوجالمقدـ لو بتوقعاتو السابقة عف ىذا ال
رضا الزبوف عمى أنو :" درجة إدراؾ الزبوف مدى فاعمية المؤسسة في  Red  &Haوعرؼ كل مف ؿ 

 " 2.تقديـ المنتجات التي تمبي احتياجاتو ورغباتو
عمى وجود مفيوميف لرضا الزبوف أحدىما يركز عمى التمييز بيف جودة الخدمة  Cataوكما يؤكد المس

 تبادلات متراكمة، إذ يتحقق الأوؿ مف عمميات التبادؿ التي ستحدد في والآخر عمى الرضا القائـ عمى
ضوء مستوى توقعات الزبوف السابقة مع الناتج النيائي، أما المفيوـ التالي يقوـ عمى إجمالي خبرة 

 .3الإستخداـ لدى الزبوف عبر مدة زمنية معينة
مف المؤسسة مع توقعات الزبوف ومف  مما تقدـ نستنتج أف رضا الزبوف ىو مدى تطابق الخدمة المقدمة

 مضاميف المفاىيـ السابقة نجد أف أغمب التعاريف ركزت عمى:
 رضا الزبوف ىو شعور أو إحساس بالبيجة أو خيبة الأمل ؛ -أ

                                                 
، مجمة الجامعة الإسلامية، عزة، الجحاد الثالث المصرفية في البنوك العاممة في قطاع غزةقياس جودة الخدمة فارس محمود،  1

 .79ص  2005عشر، العدد الأوؿ، يونيو
قياس رضا الزبون باستخدام أنموذج كانو لتحسين جودة المنتج دراسة استطلاعية لآراء عينة من زبائن  عمار عبد الأمير زويف ، 2

 .4، ص 2009،  05، العدد  03، دراسات إدارية ، المجمد  الجاىزة في النجفالرجالية  شركة الألبسة
عمميات إدارة المعرفة وتأثيرىا في تحقيق الرضا لدى الزبون " دراسة ميدانية في عينة من الشركات رأفت عاصي العبيدي،  3

 .43، ص 2011،  34و  33، مجمة بحوث، مستقبمية ، العدد الصناعية العاممة في محافظة نينوى"
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  .رضا الزبوف ىو نتيجة مقارنة الأداء لمدرؾ لممنتج مع توقعات الزبوف  -ب
 بأىمية رضا الزبون  الفرع الثاني:

في ىذا المجاؿ أف عمى المؤسسة التي ترغب في النجاح في أسواؽ المنافسة اليوـ أف  Ketlerيؤكد 
تجعل مف الزبوف النواة التي تدور حوليا عممياتيا وأف تبتعد عف المفيوـ البيعي وتركز عمى المفيوـ 

 .1التسويقي الحديث الذي يبدأ وينتيي بحاجات ورغبات الزبوف وكيفية إشباعيا
ف عمى أىمية كبيرة في سياسة أي مؤسسة ويعد مف أكثر المعايير فاعمية لمحكـ عمى يستحوذ رضا الزبو 

أدائيا لاسيما عندما يكوف توجو ىذه المؤسسة نحو الجودة، وفيما يمي مجموعة مف العناصر المعبرة عف 
  :2أىمية رضا الزبوف 

 :صائيات ىيأربعة حقائق توضح أىمية رضا الزبائف في شكل إح koderفي ىذا الإطار حدد 
 أضعاؼ تكمفة رضا الزبائف الحالييف؛  10إلى  5أف حصوؿ عمى زبائف جدد يكمف المؤسسة مف  *
 حسب نوع الصناعة ؛ 30 - 25يزيد مف الأرباح بنسبة  5تقميل معدؿ فقاد الزبائف بنسبة  *
 فترة الشراء .  امتدادمعدؿ ربح الزبوف يزداد مع  *

 قيق رضا الزبوف في زيادة ربحية لممؤسسة ىذه النتائج تؤكد مدى فعالية تح

 قيمة الزبون المطمب الثاني: 
عادة ما يبحث الزبوف في الخدمات أو المنتجات عما يحقق لو أكبر قيمة ممكنة بالمقارنة بيف ما تحصل 

 المتاحة. عميو وما تحممو، وقد تكوف القيمة التي يحققيا الزبوف مف أىـ المعايير لممفاضمة بيف البدائل
 : تعريف قيمة الزبون الفرع الأول

يعرؼ کوئمر قيمة الزبوف بأنيا: "الفرؽ بيف تقييـ الزبوف لمقيمة الكمية لمعرض والتكمفة الإجمالية التي 
. يشير ىذا التعريف إلى أف قيمة الزبوف ىي مقارنة الزبوف لما تحصل 3بنفعيا مقارنة بالبدائل المتاحة"

فعو مف ماؿ وجيد ووقت لمحصوؿ عمييا. كما أنو قد يقوـ بمقارنة ذلؾ عميو مف الخدمة المقدمة لو وما ن
 إذا ما اشترى الخدمة مف منظمة أخرى.

                                                 
أثر التخطيط الإستراتيجي في رضا الزبون وفق فمسفة إدارة الجودة الشاممة " دراسة عباس حسيف جواد، سحر عباس حسيف،  1

 .58، دوف ذکر سنة النشر، ص 03، أىل البيت، العدد " ميدانية في الشركة العامة لمصناعات الكيمياوية
 الجزائر"،-وكيل خدمة معتمد رونو -دماتية "دراسة حالة مؤسسة كايماتيفو اوطوجودة خدمة العملاء في مؤسسة خبوقاسي ماؿ،  2

مذكرة ماجستير ، كمية العموـ الإقتصادية و التجارية وعموـ التسيير ، قسـ عموـ التسيير تخصص الإدارة البيئية والسياحية ، جامعة 
 .8، ص2013/ 2014، 3الجزائر 
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قيمة الزبوف أنيا تقييـ الزبوف لإجمالي المنافع التي تحصل عمييا مف  Zeithamlكما عرؼ زينامل 
الزبوف ىي طرح  يوضح الكاتب أف قيمة 1المنتج بناء عمى تصورات ما سيحصل عميو وما دفعو, "

مختمف التكاليف التي نفعيا الزبوف لمحصوؿ عمى المنتج أو الخدمة بما في ذلؾ التصورات والتوقعات 
 التي يبنييا قبل الحصوؿ عمييا، مف الفوائد التي عادت عميو عند استعمالو ليذا المنتج.

مف فوائد ومنافع الشرائو  ومما سبق يمكف القوؿ أف قيمة الزبوف في التقييـ الشخصي لمزبوف لما حققو
 خدمة ما، مقابل ما نفعو مف جيد ووقت وأمواؿ وتصورات لموصوؿ إلييا.

 وجية نظر المنظمة كما يمي:
 تتحقق القيمة عف الزيتوف مف خلاؿ القيمة الإقتصادية، أي تقييـ الزبوف  من وجية نظر الزبون: -اولا

السعر المنقوع. كما ينظر الزبوف إلى القيمة مف الجودة السمعة أو الخدمة المتحصل عمييا مقارنة مع 
خلاؿ القيمة الوظيفية والمقصود بيا الجيد والوقت الذيف يتحمميما الزبوف لموصوؿ إلى ما يرغب بو، 

  ...الخدمة المرافقة لممنتج، وأخيرا القيمة النفسية، وتضـ الجوانب غير الممموسة كسمعة المنظمة وعلامتيا
 تتحقق قيمة الزبوف بالتسية لممنظمة مف خلاؿ القيمة المالية أي الأرباح المنظمة:من وجية نظر  -ثانيا

التي تحققيا المنظمة، ففي إطار إدارة العلاقة مع الزبوف القيمة لا تتحدد بعد الزبائف إنما بحجـ ونوع 
التي تحصل المشتريات بالنسبة لمزيوف الواحد، كما تنظر المنظمة إلى قيمة الزبوف مف خلاؿ المعرفة 

عمييا منو، كالمعمومات والأفكار التي تمكف المنظمة مف استثمارىا لوضع إستراتيجياتيا الضماف البقاء 
 والإستمرار .

إذف ىناؾ زاويتاف لمنظر إلى قيمة الزبوف، فالأولى مف زاوية المنظمة التي تعتبر أف قيمة الزبوف ىي 
ني استراتيجياتيا وكذا الربح المحقق مف التعامل معو، أما المعرفة التي تكتسبيا منو والتي عمى أساسيا تب

 لمحصوؿ عمى الخدمة.  القيمة مف وجية نظر الزبوف فيي ما يحققو مف فوائد مقابل ما يدفعو مف تكاليف
 
 
 
 
 

                                                 
 .708، ص 2009، دار الرواؽ، عماف، التسويق ومنظور فمسفي ومعرفي معاصراحساف دىس جلاب،  1
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 : إنشاء قيمة الزبون الفرع الثاني
و، وتقوـ المنظمة ميناء تعمل المنظمات عمى إنشاء قيمة الزبوف يمنق توطيد العلاقات معو والاحتفاظ ب

 القيمة مف خلاؿ:
يركز ىذا النوع عمى السعر والملاءمة، أي تقديـ المنتج أو الخدمة بأسعار منافسة  التفوق العممياتي: -1

الزبائف دوف  وعمى المنظمة ىذا التركيز عمى التكمفة، أما الملاءمة تعني إيصاؿ المنتج أو الخدمة إلى
وبيذه الطريقة تكوف المنظمة قد قامت قيمة اقتصادية  1،اتبالصعو صعوبات أو أقل ما يمكف مف 

 .لزبائنيا
يصاؿ المنتوج  الزبون: ةمود -2 يقصد بذلؾ تجزئة السوؽ إلى قطاعات محددة واستيدافيا بشكل دقيق وا 

إلييا، وبالتالي تقسيـ السوؽ وفق رغبات الزبائف، فيحس كل زبوف أف المنظمة قدمت لو منتجا خاصا بو 
 التالي حققت القيمة النفسيةوب
ىذا تعمل المنظمة عمى تطوير منتجاتيا أو ختماتيا باستمرار عف طريق الإبتكار في  ريادة المنتج: -3

 خصائص المنتج، وىو ما يسمح بتعزيز القيمة التقنية والوظيفية لمعرض المقدـ فيبقي المنتج رائدا في
 2السوؽ.

أنو حصل عمى قيمة مف خلاؿ استعمالو ليذا المنتج قد يؤدي الى وأخيرا يمكف القوؿ أف إحساس الزبوف ب
تحقيق ولائو والاحتفاظ بو، لأف مف وجية نظر المنظمة فيي زودت الزبوف بالمنتج أو الخدمة الرائده 

  .الجيدة بأسعار منافسة، ووفقا لرغبات وتوقعات كل زبوف عمى حدى
 : نماذج قيمة الزبون الفرع الثالث

يده مف قيمة الزبوف يمكف تناوؿ أىميا فيما يمي، حيث أف كل نموذج بوضيح عناصر عد نماذجىناؾ 
 .مختمفة لمقيمة

حب ىذا النموذج المثل عناصر قيمة الزبوف في جودة المنتج جودة : NAUMANNنموذج تومان -1
 .الخدمة، السعر والمكانة الذىنية

 
 

                                                 
، دار الورؽ، عماف، التسويق المبني عمى المعرف: مدخل الاداء التسويقي المتميزنزار عبد المجيد البرواري، فارس محمد النقشيدي،  1

 .326، ص2013
 .80، صمرجع سابقوداد بف قبراط ،  2
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 ماىية إدارة معرفة الزبون : الثالثالمطمب 
د مف الباحثيف والدارسيف مفيوـ المعرفة، فتعنت نقاشاتيـ وأختمفت وجيات نظرىـ حوؿ تعريفيا تناوؿ العدي

 وحتى أنواعيا وخصائصيا. 
 أولا: تعريف المعرفة

برجع المعنى المغوي لممعرفة إلى الإدراؾ الجري أو البسيط، أما معناىا الفمسفي كما جاءت بو الفمسفة 
 1مجرد واسع. الإغريقية فيي تدؿ عمى أنيا تصور

أف المعرفة في أحد العناصر الأساسية ىدمف  Handersonو ىندرسوف  Harisكما يرى كل مف ىاريس 
سمسمة متكاممة مبدأ بالإشارات والتدرج إلى البيانات ثـ إلى المعمومات ىـ إلى المعرفة دـ إلى الحكمة 

مف البيانات، المعمومات، والمعرفة  ،  وعميو لابد مف التمييز بيف كل2وىذه الأخيرة ىي أساس الإبتكار
 :كما يمي

 ىي المادة الخاـ، ليس ليا سياؽ. ولبساطة ىي موجودة لكف لا يكمف وراء وجودىا أي :البيانات -
 مغزى، ويمكف أف تتجسد في عدة أشكاؿ تكوف صالحة للإستعماؿ أـ لا )أرقاـ، رموز،...(؛ 

 ؛بشكل يضيف ليا معنى مف حيث المحتوى  ىي عبارة عف بيانات تمت معالجتيا المعمومات: -
ىي عبارة عف معمومات مرتبطة بالفيـ والقدرة، وىي موجودة في عقوؿ الأشخاص توفر  المعرفة: -

 المعرفة مستوى مف القدرة عمى التنبؤ التي تنبع عادة مف التعرؼ عمى الأنماط.
 مبيانات.ىي استعماؿ المعرؼ المتراكمة لخمق مستوى عاؿ مف فيـ ل الحكمة: -
 
 
 
 
 
 
 

                                                 
 .41، ص2009، الطبعة الثانية، دار المسيرة، عماف، المدخل إلى إدارة المعرفةالستار العمي وآخروف،  عبد 1
، دار المنيجية المتكاممة لإدارة المعرفة في المنظمات: مدخل لتحقيق التميز التنظيمي في الألفية الثالثةىيثـ عمي حجازي،  2

 .46، ص2014رضواف، عماف، 
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 خلاصة:
 لكسب الزبوف، اليادفة التنظيمية الإجراءات بكل ليحيط الزبوف  علاقات إدارة مفيوـ ظير الأخير العقد في
 وتكمفة خسارتو بالمنظمة علاقتو إستمرار حالة في لمزبوف  الكمية القيمة تحديد مف المنظمات تمكنت فقد
إدارة العلاقة مع الزبوف تعمل عمى جذب الزبائف وتعزيز  مف خلاؿ ما تقدـ، يتضح أفو  الزبوف، حالة في

العلاقة معيـ للإحتفاظ بيـ، حيث كاف ينظر إلييا عمى أنيا عممية يمتزـ فييا الطرفاف بما اتفقا عميو 
مسبقا ثـ انتقل المفيوـ إلى أنيا تكنولوجيا تدمج مجموعة مف الأنظمة والبرمجيات، إلا أف ىذا المفيوـ 

إدارة العلاقة مع الزبوف ىي إستراتيجية ادارة علاقات الزبوف بيدؼ خمق القيمة. وترتكز تطور إلى أف 
إدارة العلاقة مع الزبوف عمى جعل الزبوف يحس أف ما تحصل عميو مف خدمات يفوؽ ما دفعو مف جيد 

 .وماؿ لمحصوؿ عمييا، أي توليد القيمة لكل مف المنظمة والزبوف لإشعاره بالرضا وكسب ولائو
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 



 

 
 
 
 

 الفصل الثاني:

 الإطار المفـاهيمي لمعالم ولاء الزبون
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 تمييد:
 غير في خدمات تتمثل بوظائف تقوـ كونيا الاقتصادية البيئة مف جزءا الخدمية المؤسسة تعتبر

 الأوضاع مع التأقمـ والإستمرارية محاولة البقاء أجل مف عمييا تحتـ منتجاتيا بيف لممنافسة ونظرا ممموسة،
 طريق عف السوؽ، في مكانة وتحقيق أخرى لبناء جية مف ومتاحاتيا طاقاتيا استغلاؿ ومحاولة جية مف

 لكسبيـ معيـ علاقات وبناء الزبائف رضا تحقيق التركيز عمى ومحاولة العالية، الجودة عمى التركيز
 .الأجل وطويمة ومتوسطة قصيرة خطط واستراتيجيات بوضع ولائيـ، وتحقيق

 ودور كبيريف، أىمية مف لو لما المؤسسات جميع لدى ىاما موضوعا الولاء موضوع وقد أصبح
 التغيرات بسبب عممية صعبة الزبائف فجذب والتفوؽ، والنمو الأىداؼ لتحقيق الأساس حجر بمثابة فيو
 مف ءالولا ويعتبر والسمعة، نفس الخدمة تطرح التي المؤسسات طرؼ مف عمييـ والمنافسة سموكيـ في

 لشيء والتفضيل الارتباط عف لمدلالة طرح كمصطمح فإنو ذلؾ مف الرغـ عمى والمعقدة الشائكة العبارات
 .غيره دوف  معيف

 وسيتـ عرض ىذا الفصل مف خلاؿ المباحث التالية:
 ؛ولاء الزبون  المبحث الأول: -
 تحميل أبعاد الولاء بالعلاقات. المبحث الثاني: -
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 لاء الزبون و  المبحث الأول:
رضاء الزبائف والحفاظ عمييـ و كسب اأصبح اىتماـ المؤسسة منصب حوؿ البحث عف كيفية 

 ولائيـ بدلا مف البحث المستمر عمى زبائف جدد، وجاء ذلؾ نتيجة لمتغيرات الحاصمة في محيط المؤسسة.
 المطمب الأول: ماىية وأنواع ولاء الزبائن ووسائل بنائو

ثيف إلى مفيوـ الولاء، وذلؾ ما نممسو مف خلاؿ التعاريف المفسرة ليذا تعددت وجيات نظر الباح
.  المفيوـ

 أولا: تعريف الولاء
يعرفو" عبد السلاـ أبو قحف" عمى انو: تمسؾ الزبوف و رغبتو في شراء عممية معينة والاحتفاظ بيا  -

 .1والحرص عمى طمبيا دوف غيرىا مف المنتجات الشبيية او البديمة
 "عمى انو :درجة اعتقاد ايجابي لمزبوف بالنسبة لمعلامة والالتزاـ تجاىيا والنية في  Mownو" كما يعرف -

مواصمة شراءىا الولاء أوسع مف السموؾ الشرائي المتكرر، حيث أف الولاء فيو سموؾ شرائي متكرر مع 
 .2موقف ايجابي مف الزبوف نحو العلامة

 ثانيا : أنواع الولاء
  3نواع الولاء:يوجد ىناؾ تقسيميف لأ

 حيث أف: ولاء مطمق وولاء نسبي: -أ 
 A)فيكوف الولاء ليا شراء  Aىو الذي يكوف متكرر لنفس العلامة مثلا نأخذ العلامة  .مطمق:1

.A.A)..…  
يكوف الشراء A, B فيكوف مقسـ لأكثر مف علامة، فيكوف الشراء بالتناوب مثلا لدينا العلامتيف نسبي: 2-
(A.B.A.B ) 
 يتمثل في: ء ذاتي وولاء موضوعي:ولا -ب
 يكوف تعمق مف قبل الزبوف لمعلامة لكف لا يبرز ىذا التعمق عمى شكل سموؾ.ذاتي:  -1

                                                 
 .102، ص2004، الدار الجامعية، مصر، الطبعة الأولى، التسويق عبد السلاـ أبو قحف، 1
، مذكرة ماجستير التسويق بالعلاقات كمدخل حديث لتعزيز الولاء عند الزبون في المؤسسات الصغيرة والمتوسطةسفياف سميماني،  2

 .40، ص2013غير منشورة، جامعة قاصدي مرباح، ورقمة، كمية العموـ الاقتصادية، 
، 2003، الدار الجامعية مصر، الطبعة الأولى، كيف تسيطر عمى الأسواق تعمم من التجربة اليابانيةلاـ أبو قحف، عبد الس 3

 .208ص
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لكف ىذا الولاء يكوف نتيجة التعود أو ارتفاع  فيكوف بإبراز الزبوف سموؾ يوضح ولائو، موضوعي: – 2
لولاء غير دائـ، وقد يزوؿ عند تغير الظروؼ تكمفة تغيير العلامة أو عدـ وجود بدائل أخرى مثلا، وىذا ا

 السابق ذكرىا.
 ثالثا :أىمية ولاء الزبون لمعلامة

 نجد مجموعة مف النقاط الميمة لمولاء ىي: 
 كمفة الحفاظ عمى الزبوف الحالي اقل مف كمفة البحث عمى زبوف جديد؛-
 ؤسسة؛الزبوف الوفي أكثر مرد ودية مف غيره لأنو ييتـ بشراء خدمات مف الم-
 الزبوف الوفي مصدر لاستقرار المؤسسة أي انو يحقق استقرار في رقـ الأعماؿ؛-
الزبوف الوفي مصدر لجذب زبائف جدد بالتحدث بشكل ايجابي عف العلامة أماـ معارفو و أقاربو والدفاع -

 عنيا؛
 يمنح المؤسسة وقت لمصمود أماـ المنافسة.-

 رابعا: وسائل بناء الولاء
 : 1عمى ولاء الزبائف تقوـ المؤسسة بالاعتماد عمى مجموعة مف الوسائل نذكر منيا مف أجل الحصوؿ

. نادي الزبائف: يكوف بنظاـ النقط التي يحصل عمييا المنخرط في التسجيل في النادي والاطلاع عمى 1
 العناويف الجديدة في الموقع ثـ بالوصوؿ إلى عدد معيف مف النقاط يتحصل الزبوف عمى ىدايا.

 بطاقات الولاء: ىي وسيمة دفع يرتكز عمميا عمى نظاـ التعرؼ عمى الزبائف.. 2
 . الكوبونات واليدايا: ىي وسائل تنشيط بيدؼ بناء ولاء الزبوف لممؤسسة.3

 : مستويات الولاء و الجوانب المؤثرة في بناءه.الثانيالمطمب 
 ء ألا و ىي:يمكننا التمييز بيف أربع مستويات لمولا :2مستويات الولاء -أولا 
 المستوى القاعدي: الزبوف غير مبالي بالعلاقة و لا يركز عمى علامة واحدة، ويكوف حساسا لمسعر. -1
الزبوف بالفرصة: الولاء غير تاـ، فيو يتوقف عمى العروض المقدمة مف قبل المؤسسة فيو يتأثر  -2

 )بالسعر، والممل مف التكرار(.
 لعلامة، وبفضل عدـ التغيير خوؼ الوقوع في اختيار خاطئ.الزبوف المنتظـ: الرضا تاـ عف ا -3

                                                 
 .126-125، ص2006رة ماجستير غير منشورة، ، مذكتفعيل رضا الزبون كمدخل استراتيجي لبناء ولائوحاتـ نجود،  1
، مذكرة ماستر، كمية العموـ الاقتصادية، جامعة قاصدي مرباح، ء المستيمكدور العلامة التجارية في تحقيق ولاخنفر مصطفى،  2

 .11، ص2012ورقمة، 
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، ويعبر عف الولاء التاـ الذي تيدؼ لو المؤسسة حيث  -4 الزبوف الحصري: المستوى الأعمى في اليرـ
 يكوف الزبوف اىتماما كبيرا لمعلامة إلى درجة نصح الآخريف باستعماليا.

 نا أربع جوانب تؤثر بصفة كبيرة في بناء الولاء:نجد ى :1الجوانب المؤثرة في بناء الولاء -ثانيا 
الرضا: ىو تمؾ الحالة النفسية التي تنبع مف خلاؿ المقارنة التي يجرييا الزبوف بيف أداء المنتج  -1

 وتوقعاتو، فإذا كاف الأداء يتوافق مع التوقعات فينا يتحقق الرضا والاندىاش.
علاقة بيف المؤسسة والزبوف عمى جودة المعمومات جودة المعمومات: يتوقف تحقيق الولاء في ال -2

 بخصوص الزبوف، ويشترط ىذا توقف قواعد بيانات بنية ىيكمية تسمح بدوراف المعمومات المتعمقة بالزبائف.
الثقة: ىي ضمانا نفسيا نحو العلامة وىي عامل أساسي لنجاح التسويق بالعلاقات، ويتـ بناء الثقة  -3

أو رعاية نشاطات عممية أو ثقافية و عمييا  ؿ قياميا بنشاطات مربحة لمزبوف،بمرور الوقت وتتـ مف خلا
 تجنب إعطاء وعود لا يمكف تحقيقيا لاف ذلؾ سيؤثر عمى مستقبميا.

الالتزاـ : يعتبر الالتزاـ عاملا مؤثرا عمى بناء الولاء لمعلامة، وىو استعداد المؤسسة بتنفيذ وعودىا  -4
 ى بعديف أساسييف ىما:ويرتكز مفيوـ الالتزاـ عم

 البعد الإدراكي: بناءا عميو النية في مواصمة العلاقة مرتبطة بتقدير التكاليف الخاصة بالتحوؿ. -1
البعد العاطفي: شعور ايجابي تجاه المؤسسة أو علامتيا و تعمقو بيا، مما يدفعو إلى مواصمة التعامل  -2

 معيا.
 ي خمق الولاء لدى الزبائن.: علاقة التسويق بالعلاقات فالثالثالمطمب 

لكي تتمكف المؤسسات مف أف تحقق أىدافيا، عمييا أولا مف أف تحدد مف ىـ زبائنيا لتستطيع بناء 
علاقات طويمة الأجل معيـ, و توثيق الصلات معيـ، بأسموب يمكف الزبوف مف الشعور بالرضا و الثقة 

 والأماف مف اجل الوصوؿ إلى الولاء.
الزبوف إلى مرحمة الثقة مف الخدمات التي يقدميا الموظفوف لو يمتزـ في حيث انو عندما يصل 

التعامل معيا، ىنا نستطيع القوؿ أف المؤسسة كسبت ولائو ليا و لموظفييا ولا يمكف أف يتراجع عف ولائو 
ماداـ ىناؾ معاممة حسنة مف قبل المؤسسة عند تقديميا لاحتياجاتو مف )خدمات/سمع(. إف جميع 

في المؤسسة يجب أف يشاركوا في تأصيل و تثبيت ىذه العلاقة و خصوصا ذوي الاحتكاؾ  العامميف

                                                 
 .40، صمرجع سابقسفياف سميماني،  1
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المباشر بالزبوف كرجاؿ البيع أو مقدمي الخدمات حيث يجب أف ينصب اىتماميـ عمى تنمية العلاقات 
 .1باستمرار

مجموعة  وعميو يمكف عرض خطة تدريجية لتنفيذ إستراتيجية ولاء الزبائف و تكمف ىذه الخطة في -
  2خطوات نذكرىا كالتالي:

 الاتفاؽ عمى فمسفة محددة : و يكوف ذلؾ داخل المؤسسة انطلاقا مف النقاط الأساسية التالية :- 1
 الأولوية لبناء الولاء لدوره الكبير في تعزيز النتيجة النيائية؛-
 الوعي التاـ بخطورة انتشار عدـ الرضا بيف الزبائف؛-
 لمؤسسة خمس مرات ما يكمفو زبوف حالي موجود؛خمق زبوف جديد يكمف ا-
 أفضل طريقة لمحصوؿ عمى ولاء الزبائف تجاوز توقعاتيـ. -
تحديد فريق القيادة: أي اختيار الخبرات و ذوي الميارات في التعامل مع الزبائف و توجيو المياـ إلييـ  -2

البارزة في التعامل مع الشكاوي،  ومنحيـ الموارد الضرورية لذلؾ، حيث يجب أف يتصف الفريق بالميارات
 القدرة عمى الإبداع، الحماس.

خمق الحماس والحفاظ عمى استمراره :يجب العمل بطريقة لا تشعر الزبوف بالممل وتقديـ كل الدعـ  -3
 والجيود لعماليا.

دعـ دعـ الإدارة العميا :مشاركة المدراء عمى جميع المستويات في المؤسسة و مساندتيـ لمعماؿ و  -4
 مجيوداتيـ.

 التدريب والتحفيز :القياـ بدورات تدريبية ديناميكية لعماليا.- 5
 
 
 
 
 
 

                                                 
 .41، صمرجع سابقسفياف سميماني،  1
ورقمة، ، مذكرة ماجستير غير منشورة، جامعة قاصدي مرباح دور التسويق بالعلاقات في زيادة ولاء الزبون عيسى بنشوري،  2

 .07، ص2009
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 تحميل أبعاد الولاء بالعلاقات المبحث الثاني:
لتزايد  ونتيجة ، تنافسية ميزة لتحقيق مدخلا ذلؾ واعتبار الزبوف  ولاء كسب إلى المؤسسة تسعى

 بناء مسار في العلاقات عمى تركيزىا في يتمثل جديدا توجيا المؤسسة أخذت ، المنافسيف مف المزايا تقميد
 تكويف في ميما دورا تمعب أف يفترض والتي الزبوف  مع العلاقة بإدارة الاىتماـ تزايد مع الولاء خصوصا

 .ىذا المفيوـ وتوسيع
 : أبعاد الولاء بجودة العلاقاتالأول المطمب

ف وجود جودة في العلاقة بيف المؤسسة ( بأ1995) Gronroos بينت الدراسة التي قاـ بيا
والزبوف يعتبر عاملا ميما لبناء ولائو لعلامتيا، وسنقوـ في ىذا المطمب أولا بمعرفة محددات جودة 
العلاقة بيف المؤسسة والزبوف ، ثـ نحاوؿ بعد ذلؾ معرفة تمؾ الوسائل التي تستخدميا المؤسسة لتحقيق 

 .1تمؾ الجودة
 دة العلاقة الفرع الأول: محددات جو 

حسب فاف العلاقة التي تنشئيا المؤسسة مع زبائنيا تعتبر أصلا ميما إلى جانب بقية أصوليا 
المادية، وذىب بعضيـ إلى وصفو برأس ماؿ العلائقي والذي يشير إلى " مجموع المعارؼ والخبرات 

و لمبقاء وفيا لمعلامة ، المتراكمة مف خلاؿ علاقة الزبوف بالمؤسسة والتي تعكس مستوى مف الاستعداد لدي
وذلؾ مف خلاؿ وجود مستويات مف الرضا والثقة والالتزاـ، والتي تعتبر كمقدـ ات لمتعمق بالعلامة وتطوير 

  2الولاء نحوىا".
وكما سبق ذكره في مقدمة المطمب بأف جودة العلاقة تعتبر سببا ميما لبناء الولاء لمعلامة ، وقد 

العلاقة ىي "الحكـ الناتج عف التقييـ الكمي لقدرة العلاقة عمى تمبية أجمع أغمب الباحثيف بأف جودة 
فاف جودة العلاقة تحددىا العوامل  David Cahillحاجات الزبائف وبناء ولائيـ لمعلامة". وحسب 

 الموضحة في الشكل اللاحق:
 
 
 

                                                 
، مذكرة ماجستير، كمية العموـ الاقتصادية وعموـ التسيير، جامعة تنمية العلاقة مع الزبون كأساس لبناء ولائو لمعلامة ديممي فتيحة، 1

 .127، ص2008/2009الجزائر، 
 .128المرجع نفسو، ص 2
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 (: محددات جودة العلاقة01الشكل رقم )

 
 128ديممي فتيحة، مرجع سابق، ص: المصدر

 أولا: الرضا 
الرضا ىو " حالة نفسية ناتجة عف المقارنة بيف أداء المنتج وتوقعات الزبوف"، فإذا كاف أداء 
المنتج يتوافق مع مستوى توقعات الزبوف فاف ىذا الأخير يكوف قد تحقق لديو الرضا، أما إذا كاف ىذا 

ف ذلؾ فاف وجود أداء يفوؽ التوقعات فاف الزبوف سيشعر بالاستياء، وعمى العكس م الأداء أقل مف
 توقعات الزبوف سيؤدي بو إلى الشعور بالاندىاش.

ويختمف الرضا ضمف إطار العلاقات عف الرضا التبادلي، حيث أف الرضا العلائقي ىو رضا 
يشمل جميع التبادلات السابقة التي قاـ بيا الزبوف، فيو إذف مرتبط بخبرة الزبوف مع المؤسسة  تراكمي

( بأف الرضا العلائقي ىو حالة  Dwyer – 1987اؿ، الخدمات ..وغيرىا(، ويضيف ) )المنتج، العم
عاطفية تكوف نتيجة قياـ الزبوف بالتقييـ الكمي لعلاقتو بالمؤسسة ، وعميو تتحدد جودة العلاقة مف خلاؿ 

 .1وجود مستوى مف الرضا بيف الطرفيف
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 ثانيا: جودة المعمومات 
 سي لكمية المعمومات المتبادلة ومدى جودتيا، وكذا مدى التفاعلتخضع جودة العلاقة وبشكل أسا

الحاصل بيف المؤسسة والزبوف أثناء التعامل، ويعتبر ىذا العنصر شرطا ضروريا لتكييف العرض مع 
طمبات ورغبات الزبائف، ويتطمب ذلؾ مجموعة مف الإمكانيات المادية مثل: توفر قواعد البيانات، ووجود 

ح بدوراف المعمومات المتعمقة بالزبائف، والمحصل عمييا غالبا مف تقنيات التسويق بنية ىيكمية تسم
 المباشر، أو مف خلاؿ العامميف مباشرة مع الزبائف.

 ثالثا: الثقة 
 يرى العديد مف الباحثيف أف الثقة التي تتطمبيا العلاقة المؤدية إلى الولاء ليست فقط ثقة إدراكية

ة ، وقدرتيا عمى الوفاء بتقديـ الجودة الوظيفية ، إذ أف ىناؾ بعدا عاطفيا ليذه متعمقة بتقييـ أداء العلام
الثقة والمتمثل في وجود ثقة شخصية بيف الزبوف والمؤسسة وتقاسـ مجموعة مف القيـ بينيما ، وشعور كلا 

ؿ ( أف "وجود الولاء مف خلا Michel Costabileالطرفيف بالتوافق في العلاقة القائمة، ويضيف) 
 العلاقة بيف  المؤسسة والزبوف يتجسد أكثر مف خلاؿ وجود ثقة قائمة بيف المؤسسة وزبونيا".

وقبل ىذا فاف الثقة تعتبر ضمانا نفسيا نحو العلامة، ويعتبر ىذا العامل أساس نجاح التسويق 
ؤسسة الحصوؿ بالعلاقات ، ويتـ بناء الثقة بمرور الوقت مف خلاؿ تراكـ الخبرات الايجابية ، ويمكف لمم

عمى ثقة زبونيا مف خلاؿ قياميا بنشاطات تـّ  كف الزبوف مف تحقيق أرباح عمى المدى القصير، أو مف 
خلاؿ قياميا بأعماؿ خيرية ورعايتيا لنشاطات عممية أو ثقافية، وعمى المؤسسة أف تتجنب إعطاء وعود لا 

 .1ويخفض مف مستوى ولاء الزبوف ليايمكف تحقيقيا مستقبلا لأف ذلؾ سيؤثر سمبا عمى صورة العلامة 
 رابعا : الالتزام 

( Dwyer 1987يعتبر الالتزاـ عاملا مؤثرا عمى جودة العلاقة وفي بناء الولاء لمعلامة ؛ويرى ) 
بأف الالتزاـ يأخذ شكل الوعد لمواصمة العلاقة بيف طرفيف أو أكثر، أي ىو استعداد نفسي يمغي إمكانية 

ائل أخرى ضمف مجموعة الاعتبارات، مف خلاؿ وفاء المؤسسة بالوعود التي تقدميا قياـ الزبوف باختيار بد
 إلى الزبائف المستيدفيف.

 ويرتكز مفيوـ الالتزاـ عمى بعديف أساسييف ىما:
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البعد الإدراكي: بناءا عميو تكوف النية في مواصمة العلاقة مرتبطة بتقدير تكمفة التحوؿ كزيادة  -1
 مزايا المحصل عميا مف بدائل أخرى.التكاليف أو انخفاض ال

البعد العاطفي: مف خلاؿ وجود شعور ايجابي مف الزبوف تجاه المؤسسة أو علامتيا، وتعمقو بيا، ما  -2
 يدفعو إلى مواصمة التعامل معيا.

 الفرع الثاني: مسار تحقيق الجودة في العلاقة 
ستعتمدىا لتكريس ولائو لعلامتيا،  حتى تكوف ىناؾ جودة في العلاقة بيف المؤسسة وزبونيا والتي

فاف ىناؾ جممة مف العوامل يمكف الانطلاؽ منيا لتحقيق الجودة في العلاقة و تقويتيا بمرور الوقت، كما 
 ىي مبينة في الشكل التالي:

 (: العوامل المؤدية إلى تنمية العلاقة مع الزبون وتكريس ولائو .02الشكل رقم )

 
 .130ع سابق، ص: ديممي فتيحة، مرجالمصدر

يتضح مف الشكل أف المؤسسة تقوـ بتجزئة سوقيا والتعرؼ عمى حاجات الزبائف ورغباتيـ، ثـ 
مكاناتيا الحالية ، وبعد ذلؾ تتجو إلى تقوية العلاقة مع القطاع  انتقاء القطاع الأنسب والذي يتماشى وا 

تخفيض السعر عمى الشراء المستيدؼ مف خلاؿ تقديـ التعويضات والتي قد تأخذ طبيعة مالية مثل 
اللاحق، أو قد تأخذ طبيعة غير مالية مثل تخصيص الزبوف بخدمات مميزة بما ينمي الشعور لديو بالثقة 
في المؤسسة ورغبتو في مواصمة التعامل معيا ، وتمعب الخدمات الإضافية دورا ىاما في تنمية العلاقة 

بوجود اىتماـ خاص بو، وأف المؤسسة تعمل مع الزبوف خصوصا في قطاع حيث يتكوف لمزبوف إدراؾ 
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( الأعماؿ لإرضائو؛ كما يمكف لممؤسسة أف تعتمد في تقوية علاقتيا مع الزبوف عمى  B to Bجاىدة )
إيجاد مجموعة مف الروابط قد تكوف روابط اجتماعية والتي تتولد مف خلاؿ التفاعل الشخصي مع الزبوف، 

فينشأ لديو التزاـ معيف بضرورة مواصمة التعامل معيا، ويتطمب بشكل يجعمو يشعر بأىميتو لدى لمؤسسة 
إنشاء مثل ىذه الرابطة وقتا طويلا أكبر مف الروابط المالية، كما يصعب تقميدىا مف المنافسيف، وتكسب 
المؤسسة بذلؾ فرصة حقيقية لتحقيق جودة في علاقتيا مع الزبوف والحفا ظ عميو لأطوؿ فترة ممكنة ، كما 

آخر مف الروابط والمتمثل في الرابطة الييكمية مثل تسييل إرساؿ الطمبيات وا عداد الفواتير  يوجد نوع
؛ وعند فشل 1وتخفيض الأسعار المفوترة لمزبائف الذيف يشتروف بكميات كبيرة والتسميـ ليـ بطريق منتظمة

تماع إلى الشكاوي المؤسسة في إرضاء زبائنيا وكسب ثقتيـ، عمييا أف تقوـ بتشخيص عوامل الفشل والاس
وحل المشاكل التي تواجييـ لأف ذلؾ يمعب دورا ىاما في تكويف علاقة جيدة بيف الطرفيف مف خلاؿ تنمية 
عامل الثقة، وتحقيق الرضا وتكويف الالتزاـ في مواصمة التعامل، وبالتالي زيادة إمكانية الحفاظ عمى 

 الزبوف.
 : 2ع زبونيا أف تكوف قادرة عمىإذف يتطمب نجاح المؤسسة في بناء علاقة جيدة م

إعطاء أكبر القيـ لمزبوف، وتوفير الإمكانيات اللازمة لذلؾ، وأف يدرؾ الزبوف أىمية بقائو وفيا 
لمعلامة بشكل لا يجعمو يفكر في استبداليا بعلامات أخرى ، وتعتمد المؤسسة في تحقيق ذلؾ عمى كفاءة 

تيجيات الولاء ، وأيضا بالاعتماد عمى أنظمة إدارة علاقة العامميف مباشرة مع الزبوف ووضع وتكييف استرا
 (. CRM)الزبوف 

 : الولاء في ظل إدارة علاقة الزبون الثانيالمطمب 
يعتبر تحقيق ولاء الزبوف أ حد الاىتمامات الكبرى لإدارة علاقة الزبوف، لذا نجد بأف ىذا المفيوـ 

لإدارة، بداية مف البحث عف الزبوف ووصولا إلى يتوسع في كل مرحمة مف المراحل التي تمر بيا ىذه ا
 الشراكة، كما يختمف قياس الولاء مف مرحمة إلى أخرى. مرحمة

 الفرع الأول : الولاء ضمن مسار إدارة العلاقة مع الزبون 
لتجعل المؤسسة مف علاقتيا بالزبوف مدخلا لبناء ولائو يتعيف عمييا أف تبدأ أولا بتنمية ىذه 

نحو الأحسف، وجعميا علاقة تتميز بالثقة والتبادؿ المتكافئ والالتزاـ والرضا، والمؤسسة  العلاقة ودفعيا
 أف تنشئ مثل ىذه الروابط فإنيا حتما تحقق مستوى مف التقدـ مقارنة بالمنافسيف. التي تستطيع

                                                 
 .54ص ،2007 جواف القاىرة، ،18 العدد الإدارية، النشرة مجمة ،العملاء ولاء بناء محمد، المقصود عبد سامح 1
 .131ص، مرجع سابقديممي فتيحة،  2
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ويمكف لممؤسسة أف تستف يد مف احتوائيا عمى إدارة لعلاقة الزبوف في تطوير علاقتيا معو 
 بناء ولائو، بداية مف كونو زبوف جديد والى غاية تحويمو إلى زبوف شريؾ. توجو نحووال

 يمي: ويمكف شرح ىذه المراحل كما
 أولا: مرحمة جذب الزبون 

تركز المؤسسة جيودىا في ىذه المرحمة عمى إنشاء قاعدة مف الزبائف، وذلؾ اعتمادا عمى وجود 
 يانات، وكذلؾ القياـ بتكويف رجاؿ البيع ليصبحوا أكثر فعاليةوسائل تقنية خاصة ،قد تأخذ شكل قواعد الب

في جذب الزبائف، ومف خلاؿ ىذه المرحمة تتعرؼ المؤسسة عمى زبائنيا، ويكوف ولاء الزبوف عند ىذه 
المرحمة ولاء ضعيفا و محدودا، لأنو يرتكز عمى عوامل فيزيائية قد تتمثل في خصائص المنتج أو سعره 

رابطة قوية بيف الزبوف والمؤسسة ، ويكوف الزبوف ضمف ىذا المستوى عرضة لمتحوؿ  دوف أف تكوف ىناؾ
 في أي لحظة إلى عروض المنافسيف.

 ثانيا: مرحمة التوسع في العلاقة 
في ىذه المرحمة فاف العلاقة مع الزبوف تمثل ىدفا استراتيجيا، وتقوـ المؤسسة بتقسيـ الزبائف 

ليا لتعمل عمى تمبية حاجاتو ورغباتو بطريقة فعالة، وتركز جو ودىا عمى القطاع الأنسب بالنسبة  واختيار
العلاقة بينيا وبيف زبونيا المستيدؼ سواء قبل الشراء أو بعده، وذلؾ مف خلاؿ إنشاء حوار تفاعمي  توطيد
اة ويصبح عامل ولائو ليا لا يرتبط فقط بجودة المنتج أو السعر، إذ تصبح العلاقة في حد ذاتيا أد معو،

 .1الزبوف( في إدراؾ مزايا استمرار العلاقة –لبناء ولائو لعلامتيا ، ويبدأ كل طرؼ )المؤسسة 
 ثالثا: مرحمة الشراكة 

تكثف المؤسسة مف استخداميا لموسائل التكنولوجية،  وىذا بغرض منح الزبوف خدمات وبجودة 
عمى رفع درجة ثقتو في علامتيا، وجعل علاقتيا بالزبوف علاقة شراكة حقيقية، مف خلاؿ العمل  راقية

ورفع درجة رضاه عف أدائيا مف خلاؿ توفير كل الإمكانيات اللازمة للاتصاؿ بيـ وعف طريق كل 
القنوات الممكف استخداميا، وأف تعمل عمى المعالجة الفعالة لطمباتيـ، تقميص مدة الانتظار، تخصيص 

زبوف علاقة مثالية خصوصا في ظل ما وصل إليو ، أي أف تجعل المؤسسة مف علاقتيا بال2العلاقة...الخ
التقدـ التكنولوجي مف التقدـ المذىل، بما يكوف التزاما مف الزبوف نحو العلامة وكسب وفائو ليا، ويمكف 
أف تمثل ىذه المرحمة مرحمة التعمق الحقيقي بالعلامة ، وحتى تستمر العلاقة ويتطور مستوى الولاء، يتعيف 
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لنتائج ايجابية لمطرفيف، حتى واف لـ يتـ تحقيق اليدؼ الأساسي لكل منيما، وتمعب أف يكوف ىناؾ تحقيق 
الثقة المتبادلة بيف الطرفيف دورا ميما في تحقيق ىذه الاستمرارية ،وتقوـ المؤسسة بتدعيميا أكثر مف 

ىو عمى قيمة خلاؿ الارتقاء بوسائل الولاء، وما تجدر الإشارة إليو أف التركيز الأساسي في ىذه المرحمة 
 الزبوف لممؤسسة.

 الفرع الثاني : قياس الولاء في ظل إدارة العلاقة مع الزبون 
 في مرحمة الجذب يكوف قياس الولاء مرتكزا عمى معرفة حجـ التبادلات، مثل معرفة معدؿ دوراف
ت الزبوف، وىامش الربح المحقق، بمعنى أف ىذا المستوى مف القياس يكوف انطلاقا مف وجود معطيا

 متعمقة بالمنتج.
بينما في المرحمة الثانية والتي تمثل مرحمة تنمية العلاقة مع الزبوف والتوسع فييا، فيكوف قياس 

انطلاقا مف معرفة مقدار ما ينفقو الزبوف لمحصوؿ عمى العلامة أي مقدار حصة العلامة مف  الولاء
مى قياس رضا الزبوف ومدى ثقتو محفظة الزبوف مقارنة بإنفاقو عمى علامات أخرى، ويرتكز كذلؾ ع

والتزامو نحو العلامة؛ بينما في المرحمة الأخيرة والمتعمقة بمرحمة التسيير الاستراتيجي لمعلاؽ ة فاف قياس 
" المحققة LTVالولاء يكوف بناءا عمى القيمة ويتميز ىذا القياس بالصعوبة و التعقيد ، وىو ما يفسر قياـ ،"

 .1أغمب المؤسسات بقياس الولاء اعتمادا عمى المرحمتيف الأولى والثانيةعمى طوؿ فترة حياة الزبوف 
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 خلاصة:
 يتعداه بل فحسب، الشراء تكرار سموؾ عمى يقتصر لا الزبوف  ولاء بأف يتضح سبق ما خلاؿ مف
 مىع جاىدة تعمل فالمؤسسة الولاء لأىمية ونظرا ، العلامة نحو ايجابي بموقف مدعما سموكا لأف يكوف 

 تمؾ فعالية ولمعرفة المراحل، متعدد مسار وبإتباع الولاء تكسب إستراتيجيا عمى اعتمادىا مف خلاؿ تحقيقو
باختلاؼ  المختمفة القياسات مف مجموعة باستخداـ زبونيا ولاء مستوى  بقياس المؤسسة تقوـ الاستراتيجيات

 .لمولاء المفسرة المداخل
 العلاقة تمؾ لجودة معايير بتحديد تقوـ فإنيا الزبوف  مع العلاقة تنمية إلى المؤسسة توجو ومع
 ذلؾ يتأتى ولا تجاىو، بوعودىا الوفاء في الالتزاـ وتحقيق ثقتو وكسب الزبوف، رضا تحقيق والمتمثمة في

 ىذه تحقيق سبل معرفة ورغباتيـ؛ وكذا الزبائف بحاجات المتعمقة المعمومات في وجود جودة دوف  مف
 إدارة عمى تحتوي  التي المؤسسات تمؾ وفي الزبوف؛ ولاء درجة عمى وىذا لمتأثير ، العلاقة في الجودة
 العلاقة أف يعكس ما العلاقة، إدارة مراحل في الحاصل التقدـ مع يتطور بالتوازي  الولاء فاف الزبوف  لعلاقة
 .الولاء وتفعيل لتنمية عامل ميـ ىي جودتيا ومستوى  بالزبوف 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



 
 
 
 
 
 

 ثالث:الفصل ال
 دراسة حالة بنك الفـلاحة والتنمية الريفية

 وكالة بوسعادة
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 :تمييد
 الذي الدور وكذا فاعمية النظاـ أكثر ىذا جعل في ونظاميا الزبوف  علاقات بدراسة قمنا أف بعد 

 عف ناتبيا قاعدة أي ىذا النظاـ لدييا تكوف  التي لممؤسسات ولاء أكثر الزبوف  جعل في الإدارة ىذه تمعبو
 في إليو تطرقنا ما كل الفصل بتجسيد ىذا في سنقوـ ميولاتيـ، وكذا ورغباتيـ حاجاتيـ معرفة الزبائف،
 الجزائري، بنؾ الفلاحة والتنمية الريفية وىو الجزائرية البنوؾ أحد تربصنا خلاؿ مف وذلؾ النظرية الفصوؿ
لوكالة  بالضبط ثـ اختيارنا الأخرى، الوطنية بالبنوؾ مقارنة الوطنية الساحة في البنوؾ أىـ مف يعتبر حيث

 بوسعادة بولاية المسيمة.
 ومف خلاؿ ىذا الفصل تناولنا المباحث التالية:

                                                                        ؛تقديم  بنك الفلاحة والتنمية الريفيةالمبحث الأول:  -
 لمدراسة؛ لمنيجيا الإطار: الثاني المبحث -
 الاستبيان؛ محاور تحميل: الثالث المبحث -
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 تقديم  بنك الفلاحة والتنمية الريفية                                                                       المبحث الأول: 
مي إلى المشاركة في إف بنؾ الفلاحة والتنمية الريفية وسيمة مف وسائل سياسة الحكومة التي تر 

 تنمية القطاع الفلاحي وترقية العالـ الريفي.
 تعريف ونشأة بنك الفلاحة والتنمية الريفية   المطمب الأول:

بنؾ الفلاحة والتنمية الريفية مؤسسة تنتمي إلى القطاع العمومي،  تتمتع بالشخصية المعنوية 
عمى توازنيا المحاسبي، يقوـ بجمع الأمواؿ والاستقلاؿ المالي وتسير وفق القانوف التجاري وتحافع 

المودعة مف طرؼ الزبائف لإقراضيا إلى أشخاص طبيعييف كانوا أو معنوييف )شركات( بنسبة فائدة محددة 
 مف بنؾ الجزائر، كما يمارس كذلؾ تجارة النقود، شراء بيع العممة الصعبة بواسطة تكمفة القرض. 

والذي 1982مارس13المؤرخ في 106-82فية بالمرسوـ الرئاسي رقـ تـ إنشاء بنؾ الفلاحة والتنمية الري
وىو بنؾ تنمية أي لتنفيذ مخططات  1982مارس16المؤرخة في -11صدر في الجريدة الرسمية رقـ

 وبرامج التنمية الفلاحة.

 تطور بنك الفلاحة والتنمية الريفية:المطمب الثاني: مراحل 
 وىي: رئيسية مراحل بثلاث ورهتط في الريفية والتنمية الفلاحة بنؾ مر

  (:1982-1990المرحمة الأولى )
 عمى والعمل السوؽ المصرفي، في موقعو تحسيف عمى البنؾ اىتماـ انصب المرحمة ىذه خلاؿ

 .الفلاحي ذات النشاط المناطق في المصرفية الوكالات فتح تكثيف طريق عف الريفي العالـ ترقية
 (:1991-1999المرحمة الثانية )

 بنؾ نشاط توسع القطاعي لمبنوؾ، التخصص خلالو مف ألغي الذي والقرض النقد قانوف  جببمو 
 بدوف  والمتوسطة الصغيرة قطاع الصناعات خاصة الوطني الاقتصاد قطاعات مختمف ليشمل بدر

 ىذه شيدت فقد التقني أما في المجاؿ مميزة، علاقات معو تربطو الذي الفلاحي القطاع عف الاستغناء
 .وكالات البنؾ مختمف عبر الآلي الإعلاـ استخداـ وتعميـ إدخاؿ ةالمرحم

 إلى يومنا ىذا(: – 2000المرحمة الثالثة )
 الاستثمارات وتمويل تدعيـ في العمومية مف البنوؾ بدر كغيره بنؾ بمساىمة المرحمة ىذه تميزت

 والمتوسطة، الصغيرة اتالمؤسس قطاع نحو تطوير والتوجو الاقتصادي الإنعاش برنامج ودعـ المنتجة،
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 تغطيتو توسيع جانب إلى السوؽ، لتوجيات اقتصاد وفقا الخارجية التجارة قطاع تمويل في والمساىمة
 .مف الوكالات المزيد فتح طريق عف وذلؾ الوطف مناطق لمختمف

 ورغبات لاحتياجات واستجابة البلاد، تعرفيا التي والاجتماعية الاقتصادية التحولات مع ولمتكيف
 وتحسيف البنؾ حوؿ عصرنة أساسا يتمحور سنوات خمس مدى عمى برنامج بوضع بدر بنؾ قاـ الزبائف،
 مجاؿ في الحديثة استخداـ التكنولوجيا تبنيو إلى بالإضافة وخدماتو، منتجاتو تطوير عمى والعمل أداءه،
 يمي: فيما نوردىا ىامة نتائج حقق الطموح البرنامج ىذا المصرفي، العمل
تسمح  إستراتيجية وضع مع سياستو، في الضعف ونقاط القوة لنقاط دقيق بفحص : القياـ2000عام 
 .المصرفي العمل مجاؿ في العالمية المعايير باعتماد لمبنؾ
حقوقو  لجميع ومالية محاسبية تطيير عممية بإجراء البنؾ قاـ موارده تقييـ لإعادة منو : سعيا2001عام 

عمى  والعمل وغيرىا، بالسيولة المتعمقة المشاكل ومواجية المالي مركزه ديدتح بغية تحصيميا في المشكوؾ
الزبائف، إلى جانب ذلؾ قاـ البنؾ بتحقيق مفيوـ البنؾ  تجاه المصرفية مختمف العمميات مدة تقميص زيادة

 الجالس مع خدمات مشخصة. 
 في الفعالية تحقيق قصد البنؾ وأنشطة ليياكل جديد تنظيـ ىو La Banque Assise الجالس البنؾ إف

 مريح مكاف في بالجموس الزبوف  استقباؿ فيو يتـ لأنو بيذا الاسـ وسمي الزبوف، راحة والعمل عمى الأداء
 الشبابيؾ عمى يعتمد الذي التنظيـ مف تخمص قد بدر بنؾ يكوف  وىكذا البنؾ، موظف يواجو مباشرة حيث

عدـ  إلى بالزبوف  يؤدي الذي الأمر توتر، حالة في بوف والز  البنؾ موظف بيف العلاقة تجعل ما التي كثيرا
فييا  توضع واسعة مساحة عف عبارة ىو الجالس فالبنؾ .ى الأخر البنوؾ إلى والمجوء البنؾ مع التعامل
 مكيفة. أجواء وفي مريح وسط في الزبائف لاستقباؿ مكاتب
 .وكالات البنؾ جميع ستوى م عمى مشخصة خدمات مع الجالس البنؾ مفيوـ تطبيق : تعميـ2002عام 
 عمى سرعة تعمل جديدة تقنية إدخاؿ عرؼ الذي لمبنؾ بالنسبة مميزة 2004 كانت سنة : لقد2004عام 
 وقت تحصيل يستغرؽ  كاف أف فبعد الصورة، عبر الشيؾ نقل عممية في تتمثل المصرفية العمميات تنفيذ

 وجيز، في وقت بدر بنؾ شيكات تحصيل ئفالزبا بإمكاف أصبح يوما، 15 إلى تصل قد مدة البنؾ شيكات
 خلاؿ بنؾ بدر مسؤولو عمل كما .الجزائر في المصرفي العمل مجاؿ في مسبوؽ  غير إنجاز يعتبر وىذا
 LES GUICHETSالنقدية للأوراؽ الآلية الشبابيؾ استخداـ تعميـ عمى 2004 عاـ

AUTOMATIQUES DES BILLETS الدفع ببطاقات المرتبطة.  
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 :905بوسعادة التعريف بوكالة بدر ثالث: المطمب ال
مقر  شرقا فمسطيف، يحدىا شارع المدينة، في الأكثر أىمية الحي في 905 بوسعادة وكالة تقع

 البمدي.  الممعب المحكمة سابقا وجنوبا مقر ، وشمالا الوئاـ حديقة وغربا بوسعادة، دائرة
 بصفة والبنؾ خاصة بصفة سياستيا كزوترت خبراتيـ، عمى تعتمد عاملا 19 بوسعادة وكالة تشغل

 نحو البنؾ ظل توجو في والأقدمية،  الخبرة  بمعيار ذلؾ عمى مستعينيف العماؿ تكويف وتدريب عمى عامة
 .فروعو كامل عمى الجالس سياسة البنؾ تعميـ

 ىذا بالمسيمة، للاستغلاؿ الجيوية المديرية ورقابة إشراؼ سمطة، تحت بوسعادة وكالة تعمل
عيف  وكالة عيسى، سيدي وكالة  :في تتمثل للاستغلاؿ، أخرى  مصرفية وكالات أربع افة إلىبالإض
 .الضمعة حماـ وكالة وكالة المسيمة، ،الممح

 بوسعادةالييكل التنظيمي لوكالة بدر  .1
 الييكل التنظيمي ليذه الوكالة يتكوف مف: 

 ومف  الوثائق جميع عمى بالتوقيع يقوـ الذي فيو الوكالة ىذه وتسيير تنظيـ عف ىو المسؤوؿ: المدير
 ىو البنؾ مف طرؼ الممنوح الأقصى المبمغ ويكوف  لمزبائف القروض منح رفض أو قبوؿ أيضا ميامو
نما صلاحياتو في لا تدخل المبمغ ىذا تفوؽ  التي لمقروض وبالنسبة جزائري، مميوف دينار 2.5  مديرية وا 
 طمب تدرس التي ىي( المسيمة لولاية الريفية والتنمية لاحةالف المديرية الجيوية لبنؾ) المسيمة ولاية

 .الزبائف طرؼ مف المقدـ القرض
 ويقوـ المدير بتسيير كل مف:

 في إلى الزبائف النقود يسمـ الذي ىو آخر بمعنى النقدية، أي بالعمميات يقوـ ىو الذي: الصندوق  أمين
 .الإيداع حالة في ويستمميا السحب حالة

أي ( الإيداع، فتح الحسابات السحب،) بالصندوؽ  الخاصة بالعمميات يقوـ وىو الذي :اتبالدراس لمكمفا
 بأنواعيا الحسابات وفتح الأمواؿ وسحب الإيداع عمميات كل الصندوؽ وىي عمميات عف المسؤوؿ ىو
 .(الخ...، الادخار ، الجارية)

 الوكالة في الموجودة صالحالم جميع عف المسؤولاف وىما :الزبائن مصمحة ورئيس الرئيسي الموظف
 : وىي

 وكالة لدى العمميات تتبع التي القانونية الوثائق كل عمى تحتوي  التي المصمحة وىي :القانونية المصمحة
 النزاعات مصمحة عمى المصمحة ىذه وتحتوي  ،العميل وفاة ممف تكويف الوثائق ىذه عف ومثاؿ بدر بنؾ
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 ىذه تقوـ الزبائف طرؼ مف المستحقات دفع عدـ حالة صلتح عندما ىو المصمحة ىذه بو تقوـ ما وأىـ
 . مف العقوبات وغيرىا لمحساب المؤقت الوقف :مثل عقوبات بفرض الأخيرة
 ما وبيف عملائو، وكل البنؾ بيف تحدث التي المراسلات كل تحوي  وىي(: السكرتارية) العامة الأمانة
 .تسميـ أو استلاـ مف بالبريد يتعمق

 السريع وكالة البريد تسمى وكالة طريق عف لعملائيا البريد أو تسميـ باستلاـ تقوـ العامة والأمانة
(AME )وىذا البنوؾ عمى بتوزيعو تقوـ ثـ الجيات كل مف البريد فتأخذ فقط البنوؾ مع تتعامل وىي 

 .البريد لوصوؿ الزمنية المدة لتقميص
 حالة وفي التجارية الأوراؽ كل مىع تحتوي  المصمحة التي وىي  :– feuilles  le porteالمحفظة
 يرجع وىذا الوكالة ىذه في الموجودة المعاملات لطبيعة وىذا والتحويلات الشيكات فقط توجد الوكالة
 .المنطقة لطبيعة
 بالوكالة الخاصة اليومية بالعمميات الخاصة المستمزمات عمى كل تحوي  وىي: العامة الوسائل مصمحة
 اليومية الحسابات ووثائق أوراؽ كل نجد الأخيرة ىذه وفي شيفالأر  مصمحة عمى أيضا وتحتوي 

 .فصمية أو شيرية أو شيرية نصف الإحصائيات ىذه وتكوف  ولمنقود العمميات لكل اللازمة والإحصائيات
 عنو بالنيابة يقوـ الذي ىو بالدراسات المكمف فإف معينة لأسباب المدير غياب حالة في: المدير وكيل
 .ةالوكال تسيير في

 العماؿ بمصاريف كذلؾ وتيتـ المستخدميف مصمحة عف المسؤولة وىي :والمحاسبة الإدارة مصمحة
 عف لمبنؾ اليومية العمميات بمراقبة كذلؾ وتيتـ البريد ساعي ومصاريف الخاص الحرس ومصاريف

ذا الممكنة الأخطاء واكتشاؼ الحسابات تحركات رصد طريق  اليوـ نفس في وعرؼ معيف خطأ وجد وا 
ذا يصحح العممية ىذه فيو عولجت  الذي  العكسية بالعممية  البنؾ في المسؤولوف  يقوـ بعد فيما عرؼ وا 
( والخارجة الداخمة النقود) الصندوؽ  بمراقبة أيضا المصمحة ىذه وتقوـ الحساب، في الخطأ تعديل وا عادة
 البنوؾ بيف المقاصة يقطر  عف إما يعدؿ خطأ وجد فإف الكمبيوتر ممفات في موجود ىو ما مع وتقارف 
ما العامة الخزينة تراقبيا  جميع تراقب مديرية وىي العامة المحاسبة مديرية تراقبيا الحسابات جميع عف وا 
  الجزائر. في المجودة( بدر) البنوؾ
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 (: الييكل التنظيمي لبنك الفلاحة والتنمية الريفية3الشكل رقم )
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 لمدراسة يجيالمن الإطار: الثاني المبحث
الباحث لتنفيذ بحثو، بيدؼ  إتبعيا التي والإجراءات لممنيجية مفصلا وصفا المبحث ىذا يتناوؿ

الخدمية في بنؾ  المؤسسات في الولاء تحقيق في  واثرىا الزبوف  مع العلاقة تطور التعرؼ عمى واقع
ميل البيانات ثـ نتطرؽ إلى الفلاحة والتنمية الريفية، حيث سنتطرؽ في ىذا المبحث إلى أدوات جمع وتح

 متغيرات الدراسة وبعدىا إلى مجتمع وعينة الدراسة.

 المطمب الأول: أدوات جمع وتحميل البيانات
ىو وسيمة مف وسائل جمع البيانات ويعتمد أساسا عمى استمارة تتكوف مف أداة استمارة الاستبيان:   -أولا

عشوائيا مف اجل القياـ بدارسة موضوع معيف، مجموعة مف الأسئمة تسمـ إلى أشخاص يتـ اختيارىـ 
 فيقوموف بتسجيل إجاباتيـ عمى الأسئمة الواردة في ىذه الاستمارة ويتـ إعادتيا ثانية إلى الباحث.

كما يعرؼ عمى أنو: "وسيمة مف وسائل البحث الشائعة، فيو يطرح مجموعة مف الأسئمة التي 
 ". 1وائده كونو اقتصادي في الوقت والتكيفتيدؼ إلى جمع معمومات ترتبط بموضوع البحث وف

بنؾ سؤاؿ موجية لعينة مف العماؿ  20وفي ىذه الدراسة تـ بناء استمارة استبياف المكونة مف 
 والمقسمة عمى: الفلاحة والتنمية الريفية وكالة بوسعادة

 08زبائف وتضمف ال ولاء و الزبائف علاقة إدارة بيف إحصائية دلالة ذات علاقة توجد المحور الأوؿ: -
 .بنود
الزبوف وتضمف  ولاء تفعيل في ايجابي دور ليا وسيطة كمتغيرات الإلتزاـ الثقة، الرضا،المحور الثاني:  -

 .بند 12
 :نذكرىا الاستبياف تصميـ في والمذكرات المراجع ببعض الاستعانة وتـ

مة موبيميس، مذكرة دراسة معزيز حساـ الديف: دور التسويق بالعلاقات في تعزيز الولاء لمعلا -
ماستر أكاديمي، كمية العموـ التجارية، تخصص تسويق، جامعة الجيلالي بونعامة بخميس مميانة، 

2017/2018. 
دراسة شريفي جموؿ: واقع إدارة العلاقة مع الزبوف في المؤسسات الخدمية وتأثيرىا عمى ولائو،  -

ة أبي بكر بمقايد تممساف، أطروحة دكتوراه، قسـ العموـ التجارية، تخصص تسويق، جامع
2014/2015 . 

                                                 
 .25، ص1992القاىرة،  –، مكتبة النيضة المصرية ب بحثا أو رسالة : دراسة منيجيةكيف تكتأحمد شمبي:  1
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 واستعمل الباحث مقياس ليكارت الخماسي لتعييف درجة التقدير لكل قفقرة عمى النحو التالي:
 (: درجات مقياس ليكارت1الجدول رقم )

 لا أوافق بشدة لا أوافق محايد أوافق أوافق بشدة الاستجابة
 01 02 03 04 05 الدرجة

 ة الدراسةثبات وصدق أدا -ثانيا
 صدق أداة الدراسة: -01
يعد صدؽ الأداة أحد أىـ الشروط الواجب توفرىا في أدوات القياس، وىو مف أىـ معايير جودة      

الذي  عمى النحو التالي: " إف صدؽ الاختبار يعني ما Anastasi 1990الاختبار، وتعرفو أنستازي 
 ىو الدقة التي يقيس  Lindquist 1951يندكىيشنيقيسو الاختبار وكيفية صحة ىذا القياس"، ويعرفو 

 . 1وضِع مف أجمو بيا الاختبار ما
 الصدق الظاىري أ. 

يعرؼ الصدؽ الظاىري بأنو "الإشارة إلى مدى قياس الاستبياف لمغرض الذي وضع مف اجمو 
ياف ظاىريا، ويتـ التوصل إليو مف خلاؿ توافق تقديرات المحكميف والمختصيف عمى درجة قياس الاستب

لمسمة )المتغير( والصدؽ الظاىري يقصد بو المظير العاـ للاستبياف مف حيث المفردات وكيفية 
 ". 2صياغتيا، ودقتيا وموضوعتيا ومدى مناسبة الأداة لمغرض الذي وضع لأجمو

بكمية العموـ الاقتصادية عرضت الصورة الأولية للأداة عمى مجموعة مف الأساتذة والدكاترة في 
، وذلؾ لإبداء الرأي في محاور الاستبياف، ومدى صلاحية ومناسبة العبارات وعموـ التسييروالتجارية 

 الموضوعة لدى الفئة المدروسة، وكذا إضافة بعض العبارات والبنود التي مف شأنيا إثراء الاستبياف.
ضافة بعض العبارات  وتمحورت مجمل أراء السادة المحكميف في حذؼ العبارات غير المناسبة وا 
التي مف إثراء الاستبياف، أو تعديل بعض منيا وقد أسفرت العممية وفى ضوء أراءىـ عمى جممة مف 
الملاحظات أخذت شأنيا بعيف الاعتبار، حيث تـ إجراء التعديلات المناسبة في إطار تحقيق اىداؼ 

 المسطرة في البحث والاشكالية.
 
 

                                                 
 .177، ص2006، مركز الكتاب لمنشر، القاىرة، المدخل الى القياس في التربية البدنية والرياضةمحمد نصر الديف رضواف:  1
 .239، ص2007، 6، مكتبة انجمو المصرية، القاىرة، مصر، ط القياس النفسيصفوت فرج:  2
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 صدق الاتساق الداخمي:ب. 
يقػػة صػػدؽ الاتسػػاؽ الػػداخمي ووفقػػا لمعامػػل ارتبػػاط بيرسػػوف إلػػى معرفػػة مػػدى نيػػدؼ مػػف اسػػتخداـ طر       

 قدرة كل مجموعة مف عبارات المحور عمى قياس ما وضع لقياسو في مجمل محورىا بوضوح.
( 5وبعد التأكد مف صدؽ الظاىري لأداة الدراسة قاـ الباحث بتطبيقيا عمى عينة استطلاعية قواميا )      

تـ أخذىـ بطريقػة عشػوائية، وذلػؾ لمتعػرؼ عمػى مػدى صػدؽ  ؾ الفلاحة والتنمية الريفيةبنأفراد مف موظفي 
 الاتساؽ الداخمي لممقياس.

 نتائج الاتساق الداخمي لعبارات المحور الأول: -
 (: يوضح نتائج الاتساق الداخمي لعبارات المحور الأول2الجدول )

معامل  ككل العبارات
 الارتباط

مستوى 
 الدلالة

 0.007 0.676 انة الموجية لمموظفيف ببنؾ الفلاحة والتنمية الريفيةالاستب
 SPSS.V 22مف إعداد الطالب بالاعتماد عمى مخرجات برنامج المصدر: 

مف النتائج الارتباطات الثنائية المبينة أعلاه نلاحع أف: معظـ عبارات المحور الأوؿ تمتاز  التعميق:
لعلاقة الارتباط بيف الدرجة الكمية لممحور وعباراتو دالة إحصائيا، بالاتساؽ الداخمي مع محورىا حيث أف ا

)مستوى المعنوية( لقيـ الإحصائية لمعامل ارتباط بيرسوف المحسوبة في كل عبارة مف  SIG  إذ أف قيمة
 صادقة ومتسقة. ، ومنو عبارات المحور الأوؿ0.05عبارات المحور ىي أقل مف مستوى دلالة 

 داخمي لعبارات المحور الثاني:نتائج الاتساق ال -
 (: يوضح نتائج الاتساق الداخمي لعبارات المحور الثاني3الجدول )

معامل  ككل العبارات
 الارتباط

مستوى 
 الدلالة

 0.000 0.631 الاستبانة الموجية لزبائف ببنؾ الفلاحة والتنمية الريفية
 SPSS.V 22مف إعداد الطالب بالاعتماد عمى مخرجات برنامج المصدر: 
مف النتائج الارتباطات الثنائية المبينة أعلاه نلاحع أف: معظـ عبارات المحور الثاني تمتاز  التعميق:

بالاتساؽ الداخمي مع محورىا حيث أف العلاقة الارتباط بيف الدرجة الكمية لممحور وعباراتو دالة إحصائيا، 
ارتباط بيرسوف المحسوبة في كل عبارة مف )مستوى المعنوية( لقيـ الإحصائية لمعامل  SIG إذ أف قيمة

 ، ومنو عبارات المحور الثاني صادقة ومتسقة.0.05عبارات المحور ىي أقل مف مستوى دلالة 
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 حساب ثبات أداة الدراسة وفق ريقة ألفا كرومباخ: -02
ويعنػػي أف الػػدرجات التػػي يػػتـ الحصػػوؿ عمييػػا دقيقػػة وخاليػػة مػػف الخطػػأ، وىػػذا يعنػػي أنػػو فػػي حالػػة 

بيػػق نفػػػس أداة القيػػػاس )الاختبػػػار أو المقيػػػاس( عمػػػى نفػػػس الفػػػرد أو الشػػػيء أي عػػػدد مػػػف المػػػرات بػػػنفس تط
 .الطريقة والشروط، فإننا سوؼ نحصل عمى نفس القيمة في كل مرة

 (: يوضح نتائج حساب ثبات أداة الدراسة وفق ريقة ألفا كرومباخ4جدول رقم )
 النتيجة النيائية معامل ألفا كرومباخ 

ل حذف / قب
غير متسقة 

 داخميا

بعد حذف 
غير متسقة 

 داخميا

رقم العبارات 
 المحذوفة

عدد 
 العبارات

 نتيجة الاختبار

محاور 
 الاستبيان

المحػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػور 
 الأوؿ

 ثابت 15 عدـ حذؼ أي عبارة  0.664

المحػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػور 
 الثاني

 ثابت 12 عدـ حذؼ أي عبارة 0.669

 ابتث 27 عدـ حذؼ أي عبارة 0.668 جميع فقرات المقياس
 SPSS.V 22مف إعداد الطالب بالاعتماد عمى مخرجات برنامج  المصدر:

نجد أف قيمة معامل ألفا كرومباخ ذات قيـ مقبولة وأف القيمة إجمالية لجميع عبارات المحور 
 0.669عبارات وأف القيمة إجمالية لجميع عبارات المحور الثاني بمغت  75ويضـ  0.664الأوؿ بمغت

عبارة وىي  27ويضـ  0.668أف القيمة إجمالية لجميع عبارات الاستبياف بمغت عبارات و  12ويضـ 
مما يدؿ عمى ثبات أداة الدراسة وتجدر الإشارة أنو معامل ألفا كرومباخ كمما  0.6أكبر مف الحد الأدنى 

 دؿ عمى أف قيمة الثبات مرتفعة.  01اقتربت قيمتو مف 
استطلاعية ظير لنا الاستبياف عمى درجة عالية مف ومنو أداة الدراسة بعد تطبيقيا عمى دراسة 

  الصدؽ والثبات وعميو سنطبقو عمى عينة الدراسة الاساسية.
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 المطمب الثاني: منيج الدراسة
 المؤسسات في الولاء تحقيق في  واثرىا الزبوف  مع العلاقة تطور واقعتيدؼ الدراسة إلى توضيح 

 وفي ضوء تحديد مشكمة الدراسة فقد اتبع الباحث المنيج الوصفي يفيةالر  والتنمية الفلاحة بنؾ في الخدمية
( كما توجد العلاقة مع الزبوف التحميمي القائـ عمى استطلاع الآراء والذي اعتمدنا فيو عمى دراسة الظاىرة )

في الواقع ووصفيا بدقة، كما تـ الاستعانة بالمنيج الكمي لدراسة وتحميل البيانات، حيث تـ استخداـ 
 المعدلات والنسب المئوية والاختبارات الإحصائية كأداة مف أدوات التحميل. 

 ولقد تـ جمع البيانات مف المصادر الثانوية والأولية التي نستعرضيا كما يمي:
 : الآتيوتتمثل في كل مف المصادر الأولية:  -1
 والتنمية الفلاحة عماؿ بنؾة قاـ الباحث بتصميـ إستبياف كأداة رئيسية لمبحث وتـ توزيعيا عمى مجموع -

  ؛بالجزائر محل الدراسة الريفية
 محل الدراسة ورؤساء بعض المصالح. البنؾ مديرقاـ الباحث بزيارة ميدانية ومقابمة شخصية مع  -
 وتتمثل في:  المصادر الثانوية: -2
مع  العلاقة طورتالكتب والأبحاث بالمغة العربية والأجنبية المنشورة وخاصة التي تناولت موضوع  -

 والولاء؛ الزبوف 
 ؛الرسائل الجامعية بالمغة العربية والأجنبية ذات الصمة بموضوع الدراسة -
 المواقع الالكترونية ذات الصمة بموضوع الدراسة وخاصة مواقع البنوؾ محل الدراسة. -

 المطمب الثالث: مجتمع وعينة الدراسة
 تحديد مجتمع الدراسة -أولا
 :ائنلزب بالنسبة -01

 200 مف بوسعادة المتكوف  وكالة الجزائري  بنؾ الفلاحة والتنمية الريفية زبائف مف الدراسة مجتمع يتكوف 
 .زبوف 
 :البنك لموظفي بالنسبة -02

 .موظف 19 بالبنؾ العامميف الموظفيف عدد يتكوف 
 :سحبيا وإجراءات العينة تحديد - ثانيا

 البسيط. العشوائية بالطريقة اختيارىـ تـ سعادةبو  وكالة مف زبوف  35مف  الدراسة عينة تشكمت
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إجمالي  مف معبأة، استمارة 30 منيا استعيد حيث الوكالة زبائف عمى استمارة 35 توزيع تـ وقد
 الموجية للأسئمة العينة أفراد جميع ممئ لعدـ لمدراسة صالح غير الاستمارات وباقي الموزعة، الاستمارات

 :منيا الإجراءات بعض إتباع تـ فقد العينة، مفردات لسحب بالنسبة أما ليـ
توضيح  منيا اليدؼ وشرح الاستمارة إعطاءه يتـ الاستجواب، شروط يحقق الذي الزبوف  اختيار عند -

 الإجابة؛ وأسموب تتضمنيا التي والعبارات الأسئمة
لا  لكي أيدييـ بيف ستوضع التي للاستمارة ووعي فيـ ولدييـ الأفراد عمى الاستمارات توزيع محاولة -

 عشوائية؛ بطريقة الإجابة تكوف 
 16 إلى مارس 26 الممتدة الفترة مف ثلاثة أسابيع زبوف  35 العينة أفراد جميع استجواب فترة استغرقت -

 ؛2020أفريل
 مف واحد أسبوع مدة فاستغرقت موظف 19 عددىـ والبالغ الوكالة موظفي استجواب لفترة بالنسبة أما -

 .2020فريل أ 05 إلى مارس 29
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 الاستبيان محاور تحميل: الثالث المبحث
 المطمب الأول: تحميل محاور البيانات العامة

 الفرع الأول: البيانات الوصفية العامة الخاصة بعينة الموظفين
الوكالة  بموظفي المتعمق الاستبياف تضمف فقد الديمغرافية، الخصائص عمى الدراسة عينة اشتممت

 .الوظيفي المركز وكذا الخبرة سنوات عدد التعميمي، المستوى  السف، الجنس،: ىي المتغيرات مف ةمجموع
 الجنس: -1

  المبحوثين توزيع يبين (5) رقم جدول              المبحوثين             توزيع (يبين4شكل رقم )
                                  نسالج حسب                                      الجنس حسب             

 
 يتجاوز وبذلك ،%06.06 ب الإناث نسبة قدرت بينما ،% 04.86 منهم الذكور نسبة بلغت حيث      
 .الإناث بنسبة مقارنة مرتفعة الذكور نسبة وتبدو للإناث لأخيرا الثلث يعود بينما ثلث المبحوثين الذكور عدد
 السن: -2

  المبحوثين توزيع يبين (6) رقم جدول                            المبحوثين              توزيع (يبين5شكل رقم )     
 :السن حسب                                                               :السن حسب             

 
        

 % ت الجنس
 %04.86 60 ذكر
 %06.06 60 أنثى

 %666 61 المجموع

 % ت السن
29-25 0 68.46 
39-30 0 06.06 

86-81 4 81.66 
 66.86 1 فوق فما سنة 86

 100 19 المجموع
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 لها عمرية مرحلة كل أن إلى راجع وذلك المدروسة، العينة خصائص محددات أىم من السن تحديد يعد
 بين أعمارىم تتراوح الذين الأفراد % 81.66أن نلاحظ الجدول ىذا من وانطلاقا ددة،مح وحاجات اىتمامات

 مرحلة ىي المرحلة ىذه أن ذلك تفسير ويمكن ،ينمستجوب 8 أكده ما وىذا نسبة، أكبر يحتلون سنة 49 و 40
 وتضم 31.60 % بنسبة وذلك سنة 39 و 30 بين ما الفئة الثانية المرتبة في يأتي بينما المجهودات، وبذل العطاء
 سنة 29 - 25 بين أعمارىم تتراوح الذين الأفراد أن حين في المؤسسة، في العمل تستوعب شبابية طاقة
 المسؤوليات يتحملون الذين ىم الأفراد وىؤلاء فوق فما سنة 50 يبلغون الذين والأفراد ، 15.80 %بنسبة

 .%66.86كانت نسبتهم  العمل في وخبرة أقدمية ولديهم
 المستوى التعليمي: -3

  المبحوثين توزيع يبين (7) رقم جدول                  المبحوثين              توزيع (يبين6شكل رقم )
 :المستوى التعليمي حسب                                          :المستوى التعليمي حسب          

 
 مباشرا تأثيرا لو أن كما المستحدثة، الأفكار بأهمية الوعي درجة على كبيرة بصفة التعليمي المستوى يؤثر         

 الجامعيون فيها يحتل رئيسية، فئات أربعة إلى التعليمي ىالمستو  بحسب العينة أفراد ويتوزع المبتكرات ، تبين على
 فهي وبالتالي المدروسة، المؤسسة في العمل طبيعة إلى ترجع النسبة وىذه ، 57.90 %بنسبة الأولى تدرج المرتبة

 تتطلب الأعمال أن أي المكاتب في تعمل كلها المدروسة العينة أن كما شؤونها، تسيير في الإطارات على تعتمد
 وىي  15.80 %بوالمهني  مابعد التدرج المستوى ذوي نسبة قدرت بينما عضلية، وليست فكرية مجهودات

ونسبة ذوي المستوى الثانوي  العمل، في طويلة خبرة لديهم موظفين تستوعب لكونها نظرا ما نوعا لا بأس بها نسبة
66.86% . 

 
 

 % ت التعليمي المستوى
 66.86 1 ثانوي
 68.46 0 مهني

 89.16 66 جامعي
 68.46 0 التدرج جامعي ما بعد
 666 61 المجموع
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 سنوات الخبرة : -4
  المبحوثين توزيع يبين (8) رقم جدول                                   المبحوثين    توزيع (يبين7شكل رقم )

 :سنوات الخبرة  حسب                                                 :سنوات الخبرة   حسب          

 

 تسعة يعادل ما أي% 00.46بنسبة  وذلك البنك موظفي خبرة ناحية من اقدمية ىناك أن نلاحظ       
 موظفين 0 أي خبرة سنوات 66 إلى 8 المحصورة من الثانية الفئة مباشرة تليها الوكالة، موظفي إجمالي من موظفين

 60 إلى 66 الأولي من الفئة بين البنك خبرتهم في مدة فتنحصر البنك موظفي باقي أما%  06.06 سبةبن
 .% 68.06 بنسبة سنوات 8 من اقل الثالثة سنة، والفئة% 10.06 بنسبة وذلك

 :المنصب -5
  المبحوثين وزيعت يبين (9) رقم جدول                        المبحوثين             توزيع (يبين8شكل رقم ) 

 :المنصب الذي يشغلونه حسب                                          :المنصب الذي يشغلونه   حسب

 
         

  

 % ت بالسنوات الأقدةي 
 68.06 6 سنوات 5 من اقل

 06.06 0 سنوات 10-5
16-10 8 10.06 

 00.46 9 فوق فماسنة  16
 666 61 المجموع

 % ت المنصب
 89.16 66 موظف

 68.46 0 رئيس قسم
 68.06 6 مشرف
 68.06 6 مدير
 68.46 0 أخرى
 666 61 المجموع
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 66 ما يعادل%  89.16 نسبة ويمثلون موظفون ىم العينة مفردات أغلبية نلاحظ أن الجدول خلال من ظيلاح
 يعادل ما افرد أي 0 ب قسم رئيس نسبة مباشرة تليها الوكالة، مستوى على موظف 61 إجمالي من موظف

 .% 68.06 والمدير ب المشرفين نسبة تليها ،% 68.46
 ية العامة الخاصة بعينة الزبائنالفرع الثاني: البيانات الوصف

 الجنس: -1
  المبحوثين توزيع يبين (10) رقم جدول              المبحوثين             توزيع (يبين9شكل رقم )
                                  الجنس حسب                                      الجنس حسب             

 
 يتجاوز وبذلك ،%60.96 ب الإناث نسبة قدرت بينما ،%40.06 منهم الذكور نسبة بلغت حيث      
 بنسبة مقارنة مرتفعة الذكور نسبة وتبدو للإناث الأخير العشر يعود بينما المبحوثينونصف  يثلث الذكور عدد
 .ناثالإ
 السن: -2

  المبحوثين توزيع يبين (11) رقم جدول                            المبحوثين              توزيع (يبين11شكل رقم )     
 :السن حسب                                                               :السن حسب             

 
        

 % ت الجنس
 40.06 18 ذكر
 60.96 68 أنثى

 %666 06 المجموع

 % ت السن
29-25 4 10.96 
39-30 1 06.66 

86-81 66 00.06 
 66.66 0 فوق فما سنة 86

 100 30 المجموع
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 أي زبون، 66 وعددىم سنة 81 و 86 بين أعمارىم تتراوح العينة مفردات معظم أن الجدول نرى خلال من
 تتراوح والتي الفئة الثانية مباشرة تليها الدراسة، عينة حجم إجمالي من%  00.06 بنسبة الأولى الفئة في تتمركز

العينة الثالثة والتي تترواح أعمارىم  مفردات أما ،% 06.66 ب نسبتها تقدر والتي سنة 01 و 06 بين أعمارىم
 .%66.66 سنة فما فوق بنسبة 86وفي الأخير فئة  10.96بنسبة  11-18من 
 المستوى التعليمي: -3

  المبحوثين توزيع يبين (12) رقم جدول                  ين             المبحوث توزيع (يبين11شكل رقم )
 :المستوى التعليمي حسب                                          :المستوى التعليمي حسب          

 
 الذين الأفراد نسبة تليها 80.06 بنسبة جامعي دبلوم يملكون العينة مفردات أغلبية أن الجدول معطيات تشير

 ب قدرت وثانوي بنسبة مهني ثم فئة التي تمتلك دبلوم ،% 10.06 تمثل نسبة عليا دراسات يمتلكون
 نحو كبيرتين قابلية واستجابة للبحث وفر مما المستجوبين للزبائن المرتفع العلمي ستوىالم يعكس وىذا ،60.96%
 .عليها طريقة الإجابة في والتحكم منها والهدف الأسئلة مضمون استيعاب على ومقدرة الاستبيان

 
 
 
 
 
 
 
 

 % ت التعليمي المستوى
 60.96 8 ثانوي
 60.96 8 مهني

 80.06 60 جامعي
 10.06 9 التدرج جامعي ما بعد
 666 06 المجموع
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 :التعاةل ةع الوكال سنوات  -4
  المبحوثين توزيع يبين (13) رقم جدول                                    المبحوثين          توزيع (يبين12شكل رقم )

 :التعاةل ةع الوكال سنوات  حسب                                 :التعاةل ةع الوكال سنوات   حسب          

 حيث الوكالة، على مستوى زبون 06 في والمتمثلة العينة أفراد تعامل مدة نلاحظ الجدول معطيات خلال من
 تليها حين في ،%80.06سنوات فما فوق بنسبة  0 من والمحصورة الأولى الفئة في تتمركز نسبة اكبر أن نلاحظ
 الثالثة للعينة بالنسبة أما عينة الدراسة، مفردات إجمالي من زبون 4 أي%  10.96 بنسبة ةالثاني الفئة مباشرة
إجمالي  من زبائن 8 في تمثلت% 61.96بنسبة  الوكالة مع الزبائن تعامل حيث من الأخيرة المرتبة في فكانت

 .العينة
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 % ت بالسنوات الأقدةي 
 60.96 8 شهر 61-شهر 

 10.96 4 سنوات0-سنة 6
 80.06 69 فوق سنة فما 3

 666 06 المجموع
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 *بوسعادة وكالة*ة الريفيةالفلاحة والتنمي البنك موظفي بيانات تحميل: الثاني المطمب
 مػػػف لكػػػل تقيػػػيميـ حػػػوؿ الوكالػػػة بمػػػوظفي المتعمقػػػة بيانػػػات تحميػػػل عمػػػى المطمػػػب، ىػػػذا فػػػي ركػػػز

 حسػػػب وذلػػػؾ الوكالػػػة خػػػلاؿ مػػػف المقدمػػػة الخػػػدمات وكػػػذا فاعميتػػػة الزبػػػوف، علاقػػػات إدارة خصػػػائص نظػػػاـ
 .الزبوف  علاقات نظاـ إدارة مواصفات

 الزبون  قاتعلا إدارة نظام خصائص: الأول الفرع
 حسب تنازليا ترتيبا مرتبة المعيارية والانحرافات الحسابية المتوسطات( 14)رقـ الجدوؿ يوضح

 .الأخير ىذا خصائص ناحية مف الزبوف  علاقات إدارة نظاـ وجود عمى الوكالة موظفي مدى موافقة
 ئصوخصا حيث من الزبون  علاقات إدارة لنظام الوكالة موظفي تقييم(: 14)رقم الجدول

 sig الانحراف المتوسط التكرارات العبارة الرقم

أوافق 
 بشدة

لا  محايد أوافق
 أوافق

لا 
أوافق 
 بشدة

 لإعطاء الموظفيف تعاوف  01
 البنؾ عف جيدة صورة

: 98 ; ; 9 3.4737 1.07333 .010 

 لممعمومات دائـ تجديد ىناؾ 02
  الزبوف  حوؿ

9 9; 9 9 ; 3.4211 1.21636 .000 

 القوات النشاط متابعة اؾىن 03
  بالزبوف  يتعمق فيما المنافسة

9 99 ; : : 3.3684 1.11607 .001 

 حوؿ معمومات جمع يتـ 04
  الموظفيف قبل مف الزبوف 

9 9: : 9 ; 3.3684 1.21154 .000 

 وسائل عمى يتوفر البنؾ 05
حديثة للاتصاؿ  وبرمجيات
 بالزبوف 

: 99 : : : 3.4737 1.17229 .002 

 0.00 1.1579 3.4210 مـــــــــــــــــــــــــوعالمج
 SPSSبرنامج  : مف إعداد الطالب بالاعتماد عمى مخرجاتالمصدر

( ، وىو أكبر مف 3.42المتوسط الحسابي لجميع الفقرات ) مف خلاؿ الجدوؿ السابق أفويلاحع 
 علاقات إدارة نظاـ خصائص( ، ويدؿ ذلؾ عمى موافقة عينة الدراسة عمى وضوح 3درجة الحيادية )

الفقرات كميا كانت ايجابية، وىذا يعني موافقة أفراد العينة عمييا بدرجة كبيرة ، حيث إف كل الزبوف، 
 لإعطاء الموظفيف تعاوف كانت أعمى نسبة في فقرة ، و النتائج مقبولة إحصائيا وفق المتوسط الحسابي

( 04( و)03)بينما كانت أقل نسبة في فقرة  3.47" إذ بمغ المتوسط الحسابي ليا البنؾ عف جيدة صورة
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 0.000بمغت التي قيمة الاحتمالية بمقارنة ولمتأكد أكثر مف النتيجة أعلاه قمنا ، 3.368غذ بمغ المتوسط 
 .دلالة إحصائية ، أي توجد0.05وىي أقل مف مستوى الدلالة 

 الزبون  علاقات إدارة نظام فعالية: الثاني الفرع
 حسب تنازليا ترتيبا مرتبة المعيارية والانحرافات الحسابية المتوسطات( 15)رقـ الجدوؿ يوضح

 .الأخير ىذا خصائص ناحية مف الزبوف  علاقات إدارة نظاـ وجود عمى الوكالة موظفي مدى موافقة
 فعاليتو حيث من الزبون  علاقات إدارة لنظام الوكالة موظفي تقييم(: 15)رقم الجدول

 sig الانحراف توسطالم التكرارات العبارة الرقم

أوافق 
 بشدة

لا  محايد أوافق
 أوافق

لا 
أوافق 
 بشدة

 010. 1.25656 3.3684 ; 9 ; 98 : الاىتماـ بالزبائف الجدد  06

تقديـ خدمات جديدة لمزبائف  07
 ومتابعة ميولاتيـ

; 98 : : : 3.5263 1.21876 .012 

جذب الزبوف مف طريقة تعامل  08
 الموظفيف 

; 99 : 9 : 3.6316 1.16479 .001 

متابعة أسباب انسحاب بعض  09
 الزبائف 

; 98 : : : 3.5263 1.21876 .012 

ىناؾ دراسة مستمرة لمبحث  10
 عف الزبائف 

: @ 9 ? 9 3.1579 1.21395 .015 

 0.01 1.2145 3.4421 المجمـــــــــــــــــــــــــوع
 SPSSبرنامج  جات: مف إعداد الطالب بالاعتماد عمى مخر المصدر

( ، وىو أكبر 3.442المتوسط الحسابي لجميع الفقرات ) مف خلاؿ الجدوؿ السابق أفويلاحع 
 علاقات إدارة نظاـ فعالية( ، ويدؿ ذلؾ عمى موافقة عينة الدراسة عمى وضوح 3مف درجة الحيادية )

ا بدرجة كبيرة ، حيث إف كل الفقرات كميا كانت ايجابية، وىذا يعني موافقة أفراد العينة عمييالزبوف، 
 طريقة مف الزبوف  "جذبكانت أعمى نسبة في فقرة ، و النتائج مقبولة إحصائيا وفق المتوسط الحسابي

 مستمرة دراسة ىناؾ "بينما كانت أقل نسبة في فقرة  3.63" إذ بمغ المتوسط الحسابي ليا الموظفيف تعامل
قيمة الاحتمالية بمقارنة كد أكثر مف النتيجة أعلاه قمنا ولمتأ، 3.157الزبائف" غذ بمغ المتوسط  عف لمبحث
 .دلالة إحصائية ، أي توجد0.05وىي أقل مف مستوى الدلالة  0.010بمغت التي 
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 الزبون  لدى الولاء خمق عمى تؤثر لا الوكالة تقدميا التي الخدمات: الثالث الفرع
 حسب تنازليا ترتيبا مرتبة عياريةالم والانحرافات الحسابية المتوسطات( 16)رقـ الجدوؿ يوضح

 .الأخير ىذا خصائص ناحية مف الزبوف  علاقات إدارة نظاـ وجود عمى الوكالة موظفي مدى موافقة
 الزبون  لدى الولاء خمق عمى تؤثر لا تقدميا التي لمخدمات الوكالة موظفي تقييم(:16)رقم الجدول

 sig الانحراف المتوسط التكرارات العبارة الرقم

وافق أ
 بشدة

لا  محايد أوافق
 أوافق

لا 
أوافق 
 بشدة

 وفق الخدمات تقدـ 11
 عمييا المتعارؼ المواصفات

 المنافسة البنوؾ في

9 99 : ; : 3.3158 1.15723 .001 

 بمقترحات اىتماـ ىناؾ 12
 دفتر داخل مف الزبوف 

  الشكاوى 

: A ; 9 < 3.2105 1.35724 .037 

 في وتسييل تبسيط ىنالؾ 13
 الخدمات ديـتق

; 98 : ; 9 3.5789 1.12130 .010 

 التي الخدمات الزيف يختار 14
  يحتاجيا

: 98 ; ; 9 3.4737 1.07333 .010 

 التي الخدمات يحدد البنؾ 15
  يقدميا

9 9; 9 9 ; 3.4211 1.21636 .000 

 0.011 1.1632 3.4000 المجمـــــــــــــــــــــــــوع
 SPSSبرنامج  ب بالاعتماد عمى مخرجات: مف إعداد الطالالمصدر

( ، وىو أكبر 3.400المتوسط الحسابي لجميع الفقرات ) مف خلاؿ الجدوؿ السابق أفويلاحع 
 لا الوكالة تقدميا التي الخدمات(، ويدؿ ذلؾ عمى موافقة عينة الدراسة عمى وضوح 3مف درجة الحيادية )

كانت ايجابية، وىذا يعني موافقة أفراد العينة عمييا بدرجة الفقرات كميا الزبوف،  لدى الولاء خمق عمى تؤثر
 ىنالؾ "كانت أعمى نسبة في فقرة ، و كبيرة، حيث إف كل النتائج مقبولة إحصائيا وفق المتوسط الحسابي

بينما كانت أقل نسبة في فقرة  3.57" إذ بمغ المتوسط الحسابي ليا الخدمات تقديـ في وتسييل تبسيط
ولمتأكد أكثر مف النتيجة ، 3.21الشكاوى" غذ بمغ المتوسط  دفتر داخل مف الزبوف  ترحاتبمق اىتماـ "ىناؾ

دلالة  ، أي توجد0.05وىي أقل مف مستوى الدلالة  0.011بمغت التي قيمة الاحتمالية بمقارنة أعلاه قمنا 
 .إحصائية
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 *.وسعادةب وكالة*بنك الفلاحة والتنمية الريفية زبائن بيانات تحميل: المطمب الثالث
حوؿ  الوكالة مع المتعامميف بالزبائف المتعمقة البيانات تحميل سنحاوؿ المطمب ىذا خلاؿ مف
 .بالولاء وثيق ارتباط والمرتبطة أساسية محاور ثلاثة خلاؿ مف الوكالة تقييميـ لأداء

 الثقة: الأول الفرع
 حسب تنازليا ترتيبا رتبةم المعيارية والانحرافات الحسابية المتوسطات( 17) رقـ الجدوؿ يوضح

 .الوكالة تجاه ثقة وجود عمى الوكالة مع المتعامميف الزبائف مدى موافقة
 الثقة عامل خلال من لموكالة الزبائن تقييم(: 17)رقم الجدول

 sig الانحراف المتوسط التكرارات العبارة الرقم

أوافق 
 بشدة

لا  محايد أوافق
 أوافق

لا 
أوافق 
 بشدة

بنوعية  تماماض أنا را 01
الخدمات المقدمة مف طرؼ 

 البنؾ

8 9< 9 < 8 3.5263 .84119 .001 

مع  لتعاممي أشعر بالسرور 02
 ىذا البنؾ

9 A 9 ; = 2.8947 1.41007 .019 

أنا مرتاح كوف تجربتي جيدة  03
.  ىذا البنؾمع   عمى العموـ

9 A < ; : 3.2105 1.13426 .037 

خمدات البنؾ تمبي حاجاتي  04
 ورغباتي المالية

8 99 ; < 9 3.2632 .99119 .008 

 0.014 1.094 3.223 المجمـــــــــــــــــــــــــوع
 SPSSبرنامج  : مف إعداد الطالب بالاعتماد عمى مخرجاتالمصدر

( ، وىو أكبر 3.223المتوسط الحسابي لجميع الفقرات ) مف خلاؿ الجدوؿ السابق أفويلاحع 
 خلاؿ مف لموكالة الزبائف تقييـ(، ويدؿ ذلؾ عمى موافقة عينة الدراسة عمى وضوح 3مف درجة الحيادية )

الفقرات كميا كانت ايجابية، وىذا يعني موافقة أفراد العينة عمييا بدرجة كبيرة، حيث إف كل الثقة،  عامل
 مع لتعاممي بالسرور أشعر "كانت أعمى نسبة في فقرة ، و النتائج مقبولة إحصائيا وفق المتوسط الحسابي

 تجربتي كوف  مرتاح أنا "بينما كانت أقل نسبة في فقرة  3.894" إذ بمغ المتوسط الحسابي ليا البنؾ ىذا
" غذ بمغ المتوسط  عمى البنؾ ىذا مع جيدة قيمة بمقارنة ولمتأكد أكثر مف النتيجة أعلاه قمنا ، 3.21العموـ

 .دلالة إحصائية ، أي توجد0.05 وىي أقل مف مستوى الدلالة 0.014بمغت التي الاحتمالية 
 الرضا: الثاني الفرع
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 حسب تنازليا ترتيبا مرتبة المعيارية والانحرافات الحسابية المتوسطات( 18) رقـ الجدوؿ يوضح
 .الوكالة تجاه ثقة وجود عمى الوكالة مع المتعامميف الزبائف مدى موافقة

 الرضا عامل خلال من لموكالة الزبائن تقييم(: 18)رقم الجدول
 sig الانحراف المتوسط التكرارات العبارة الرقم

أوافق 
 بشدة

لا  محايد أوافق
 أوافق

لا 
أوافق 
 بشدة

 بنؾ الفلاحة والتنمية الريفية  05
 مصدر ثقة بالنسبة لي 

9 98 ; ; : 3.2632 1.14708 .010 

الاىتماـ لزبائنو البنؾ ولي ي 06
 قدر المستطاع 

8 9> : 9 8 3.7895 .53530 .000 

 001. 1.00292 3.3158 9 > : :9 8 مع زبائنودائما صادؽ  البنؾ 07

يأخذ البنؾ اقتراحاتكـ بعيف  08
 الاعتبار

8 9> 9 : 8 3.7368 .65338 .000 

 0.00 0.8330 3.5263 المجمـــــــــــــــــــــــــوع
 SPSSبرنامج  : مف إعداد الطالب بالاعتماد عمى مخرجاتالمصدر

( ، وىو أكبر 3.526المتوسط الحسابي لجميع الفقرات ) مف خلاؿ الجدوؿ السابق أفحع ويلا
 خلاؿ مف لموكالة الزبائف تقييـ(، ويدؿ ذلؾ عمى موافقة عينة الدراسة عمى وضوح 3مف درجة الحيادية )

ة، حيث إف كل الفقرات كميا كانت ايجابية، وىذا يعني موافقة أفراد العينة عمييا بدرجة كبير الرضا،  عامل
 لزبائنو الاىتماـ البنؾ يولي "كانت أعمى نسبة في فقرة ، و النتائج مقبولة إحصائيا وفق المتوسط الحسابي

 والتنمية الفلاحة بنؾ "بينما كانت أقل نسبة في فقرة  3.789" إذ بمغ المتوسط الحسابي ليا المستطاع قدر
بمقارنة ولمتأكد أكثر مف النتيجة أعلاه قمنا ، 3.263لي" غذ بمغ المتوسط  بالنسبة ثقة مصدر  الريفية

 .دلالة إحصائية ، أي توجد0.05وىي أقل مف مستوى الدلالة  0.00بمغت التي قيمة الاحتمالية 
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 برامج تعزيز الولاء: الثالث الفرع
 سبح تنازليا ترتيبا مرتبة المعيارية والانحرافات الحسابية المتوسطات( 19) رقـ الجدوؿ يوضح

 .الوكالة تجاه ثقة وجود عمى الوكالة مع المتعامميف الزبائف مدى موافقة
 برامج تعزيز الولاء خلال من لموكالة الزبائن تقييم(: 19)رقم الجدول

 sig الانحراف المتوسط التكرارات العبارة الرقم
أوافق 
 بشدة

لا  محايد أوافق
 أوافق

لا 
أوافق 
 بشدة

 عسأحافع عمى علاقتي م 09
 قصى مدة ممكنة. البنؾ لأ

8 9: : ; : 3.2632 1.09758 .002 

 ىذا البنؾعندما أتحدث عف  10
فإنني أركز عمى الأشياء 

 الايجابية عنو 

9 9; 9 : : 3.4737 1.12390 .000 

أشجع الأخريف أصدقائي،  11
أقاربي، معارفي عمى التعامل 

 ىذا البنؾمع 

9 9< 9 9 : 3.5789 1.07061 .000 

يقد البنؾ ىدايا وكذا قسائـ  12
 لممتعامميف معو

: 99 8 ; ; 3.3158 1.33552 .011 

 0.00 1.1290 3.4079 المجمـــــــــــــــــــــــــوع
 SPSSبرنامج  : مف إعداد الطالب بالاعتماد عمى مخرجاتالمصدر

وىو أكبر ( ، 3.407المتوسط الحسابي لجميع الفقرات ) مف خلاؿ الجدوؿ السابق أفويلاحع 
 خلاؿ مف لموكالة الزبائف تقييـ(، ويدؿ ذلؾ عمى موافقة عينة الدراسة عمى وضوح 3مف درجة الحيادية )

الفقرات كميا كانت ايجابية، وىذا يعني موافقة أفراد العينة عمييا بدرجة كبيرة، حيث إف كل الثقة،  عامل
 أصدقائي، الأخريف أشجع "نسبة في فقرة كانت أعمى ، و النتائج مقبولة إحصائيا وفق المتوسط الحسابي

بينما كانت أقل نسبة  3.578" إذ بمغ المتوسط الحسابي ليا البنؾ ىذا مع التعامل عمى معارفي أقاربي،
ولمتأكد أكثر مف ، 3.26ممكنة" غذ بمغ المتوسط  مدة لأقصى البنؾ مع علاقتي عمى "سأحافعفي فقرة 

، أي 0.05وىي أقل مف مستوى الدلالة  0.00بمغت التي حتمالية قيمة الابمقارنة النتيجة أعلاه قمنا 
 .دلالة إحصائية توجد
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 وتحميميا النتائج عرض الفرضيات، اختبار: الرابع المطمب
 عمى لمحصوؿ ( وتشغيموSPSS)  البيانات إدخاؿ خلاؿ مف الدراسة فرضيات اختبار تـ لقد

 .ميمياوتح الجداوؿ خلاؿ مف عرضيا ثـ التالية، النتائج
 الزبون  ولاء عمى الزبون  علاقات إدارة نظام خصائص تؤثر لا: الأولى الفرضية - أولا

 لإجابة أفراد العينة عمى الفرضية الأولى ANOVA(: تحميل التباين الأحادي 20الجدول رقم )
 مجموع البيان

 المربعات
 متوسط الحرية درجة

 المربعات
 القيمة
 (Fالحسابية )

 القيمة
 المعنوية

 @A?.8 @<8.8 ><<.8 9 ><<.8 لانحدارا

 عند مضتىي اندلانةA.@;9 B ?9 =:9.?<9 العوامل الباقية

ALFA=0.05 

   @9 ?@?.?<9 التباين الكمي

 SPSS: مف إعداد الطالب بالاعتماد عمى مخرجات برنامج المصدر
( 0.05أقل مف )( 0.798( عند مستوى الدلالة )0.068( المحسوبة )Fيبيف الجدوؿ أعلاه أف قيمة )

القائمة  H0(، وىذا يوجب قبوؿ الفرضية الصفرية 1،17المستوى المعتمد في الدراسة عند درجة حرية )
 الدراسة، محل الوكالة مستوى  عمى وولائو الزبوف  علاقات إدارة نظاـ خصائص بيف بأنو لا توجد علاقة

H1 البديمة  لمفرضية ورفض
 .وولائو علاقات الزبوف  إدارة نظاـ بيف خصائص بيف علاقة ىناؾ بأنو القائمة 

 ولائو عمي الزبون  علاقات إدارة نظام فاعمية تؤثر لا: الثانية الفرضية –ثانيا
 لإجابة أفراد العينة عمى الفرضية الثانية ANOVA الأحادي التباين (:تحميل21الجدول رقم )

 مجموع البيان
 المربعات

 متوسط الحرية درجة
 المربعات

 القيمة
 (Fبية )الحسا

 القيمة
 المعنوية

 =A.A:< 9 :A.A:< ;.99> 8.8A: الانحدار

 عند مضتىي اندلانةA.>8: B ?9 >;:.;<9 العوامل الباقية

ALFA=0.05 

   @9A;.9=@ 9 التباين الكمي

 SPSS: مف إعداد الطالب بالاعتماد عمى مخرجات برنامج المصدر
( أقل مف 0.095( عند مستوى الدلالة )3.116( المحسوبة )Fيبيف الجدوؿ أعلاه أف قيمة )

 H0(، وىذا يوجب قبوؿ الفرضية الصفرية 1،17( المستوى المعتمد في الدراسة عند درجة حرية )0.05)
 الدراسة، محل الوكالة مستوى  عمى وولائو الزبوف  علاقات إدارة نظاـ فاعمية بيف القائمة بأنو لا توجد علاقة

H1 البديمة  لمفرضية ورفض
 .وولائو علاقات الزبوف  إدارة نظاـ بيف فاعمية بيف علاقة ىناؾ بأنو مةالقائ 
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 الزبون  ولاء زيادة في البنك طرف من المقدمة الخدمات نوعية تؤثر لا: الثالثة الفرضية -ثالثا
 لإجابة أفراد العينة عمى الفرضية الثالثة ANOVA(:تحميل التباين الأحادي 22الجدول رقم )

 مجموع البيان
 بعاتالمر 

 متوسط الحرية درجة
 المربعات

 القيمة
 (Fالحسابية )

 القيمة
 المعنوية

 ?>;.A.<?? 9 A.<?? 8.A;< 8 الانحدار

 عند مضتىي اندلانةB @>98.9 ?9 ;:=.:?9 العوامل الباقية

ALFA=0.05 

   @9 88.:@9 التباين الكمي

 SPSS: مف إعداد الطالب بالاعتماد عمى مخرجات برنامج المصدر
( أقل مف 0.347( عند مستوى الدلالة )0.934( المحسوبة )Fف الجدوؿ أعلاه أف قيمة )يبي

 H0(، وىذا يوجب قبوؿ الفرضية الصفرية 1،17( المستوى المعتمد في الدراسة عند درجة حرية )0.05)
 رفضو  الزبوف، ولاء زيادة في البنؾ طرؼ مف المقدمة الخدمات نوعية بيف القائمة بأنو لا توجد علاقة

H1 البديمة  لمفرضية
 ولاء زيادة في البنؾ طرؼ مف المقدمة الخدمات نوعية بيف علاقة ىناؾ بأنو القائمة 

 .الزبوف 
 ولائو زيادة في الزبون  علاقات نظام يؤثر لا: الرئيسية الفرضية –ثانيا

 يسيةلإجابة أفراد العينة عمى الفرضية الرئ ANOVA(:تحميل التباين الأحادي 23الجدول رقم )
 مجموع البيان

 المربعات
 متوسط الحرية درجة

 المربعات
 القيمة
 (Fالحسابية)

 القيمة
 المعنوية

 @>:.8 ;;>.9 @?<.?@ 9 @?<.?@ الانحدار

 عند مضتىي اندلانةB :8:.9< ?9 >:.8>98 العوامل الباقية

ALFA=0.05 

   @9 98.@:99 التباين الكمي

 SPSSى مخرجات برنامج : مف إعداد الطالب بالاعتماد عمالمصدر
( أقل 0.248( عند مستوى الدلالة )1.433( المحسوبة )F( أعلاه أف قيمة )23يبيف الجدوؿ )

(، وىذا يوجب قبوؿ الفرضية الصفرية 1،17( المستوى المعتمد في الدراسة عند درجة حرية )0.05مف )
H0 لمفرضية ورفض الدراسة، محل الةالوك مستوى  عمى وولائو الزبوف تزيد مف علاقات القائمة بأف نظاـ 

H1 البديمة 
.وولائو مف تزيد الزبوف  علاقات نظاـ بأف القائمة 



 
 
 
 
 
 
 

  
 
 

 ةـــــــــعامالة  ــــــــخاتمال
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 الخاتمة العامة:
المؤسسات  د والمجتمعات تولد عنو زيادةاإف الدور الذي أصبحت تحتمو الخدمات في حياة الأفر 

البيئة الجديدة فرضت  تطورىا وتشابو منتجاتيا، مما أدى الى بروز المنافسة فيما بينيا، ىذهالخدمية و 
سماليا أبتوجييا نحو الزبوف، بإعتباره ر  عمييا توجيا جديدا، فأدركت المؤسسة أف بقاءىا وتطورىا مرىوف 

تجات بجودة عالية العلاقة معو عف طريق تقديـ من تيجيتيا عمى تطويراالحقيقي، وتركز عميو في استر 
 وتبمغ رضاه، ىذا الأمر الذي ألزميا تبني ادارة علاقات الزبائف. تفوؽ توقعاتو، وبالتالي تمبي رغباتو،

أصبح موضوع نظاـ إدارة علاقات الزبوف مف الأمور الواجبة عمى المؤسسات القياـ بو، وبخاصة 
ت الاقتصادية عامة و البنكية خاصة، ظل البيئة التنافسية التي تشيدىا الأسواؽ في شتى القطاعا في

باتجاه خمق الولاء لدى الزبوف وتعميق أبعاد التفاعل معو ليكوف بمثابة جزء مف المؤسسة، لذلؾ لا  وذلؾ
وية محددة فقط، بل يفترض النظر إلى جوىرىا االنظر إلى العلاقة مع الزبوف مف خلاؿ جزء أو ز  يمكف

 ومادياتيا المتعددة. الحقيقي
تتعمق  مر يتطمب مف إدارة المؤسسة البحث والحصوؿ عمى المزيد مف البيانات والمعمومات التيوىذا الأ

يصب  بالزبوف، وكذا باتجاه فيمو و ليس ما يركز عميو فحسب، بل في تغير التوجيات التي يحمميا وبما
 ؿ الآتي:في تمتيف العلاقة معو نحو تحقيق الولاء لممؤسسة، وىذا الأمر يمكف أف يتحقق مف خلا

البيانات  التركيز مف قبل المؤسسة عمى تحديد مف ىو الزبوف الذي تتعامل معو ويتحقق ذلؾ مف خلاؿ• 
 فية التي يتـ جمعيا عنو وما لو صمة بذلؾ؛االديمغر 

 سة كيف يمكف أف يتواصل الزبوف مع المؤسسة ويتحقق ذلؾ مف خلاؿ المنتجات التي يرغب فيادر • 
 ء، وكـافقة لعممية الشر اء وطريقة التسديد، والخدمات المر اتوقيتات الشر الحصوؿ عمييا، وما ىي 

 يستطيع أف يدفع مقابل ذلؾ....الخ؛
 ر عمميات البيع والتعامل مع الزبوف والجدوى فياسة ماىي المنافع التي يمكف أف تتحقق مف استمر ادر • 

 الحفاظ عمى العلاقة معو؛
ويمثل  مف المفاىيـ الحديثة التي تيتـ بعلاقة المؤسسة مع زبائنيايعد مفيوـ نظاـ إدارة علاقات الزبوف * 

 ت مختمفة في العموـ التكنولوجية والإدارية وباقي العموـ، الاجتماعية والسموكية.انتاج تطور 
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 سة: انتائج الدر 
المؤسسات  في الولاء تحقيق في  واثرىا الزبوف  مع العلاقة تطور واقعستنا لموضوع امف خلاؿ در 

 * نستنتج:بوسعادة*وكالة لخدمية ببنؾ الفلاحة والتنمية الريفيةا
 النتائج النظرية:

  البنكية  إدارة علاقات الزبوف ىي عبارة عف نظاـ موجودة في مختمف المؤسسات الخدمية و خاصة
 تقديـ الخدمة. وذلؾ في البمداف المتقدمة والتي تتعامل عمى أف الزبوف ىو جوىر والأساس مف

 المعاملات  جيود أو تضييع الوقت و كذا إبلاغو بالمستجدات الحادثة سواء في الخدمات أوبذؿ أي م
 البنكية؛

  لا يوجد تفاعل بيف الموظفيف الموجوديف في الواجية الأمامية لموكالة والزبائف وىذا يخمق نوع مف عدـ
 الارتياح لدى الزبوف لدى تعاممو مع الموظف؛

 ادني فكرة  يانات حوؿ زبائنيا الحالييف أو المحتميف و بالتالي ليس لدييا الوكالة لا يوجد لدييا قاعدة ب
 عف ميولات الزبائف أو احتياجاتيـ و رغباتيـ الكامنة؛

ضروري  ستنا لمشق النظري يظير أف إدارة علاقات الزبوف نظاـ يتعامل بو ووجوده امف خلاؿ در 
جع اىذا النظاـ وىذا ر  سة لا يطبقامحل الدر  وميـ في المؤسسة خاصة الخدمية لكف عمى مستوى الوكالة

لتقنيات التعامل مع الزبائف الشيء  لنقص التكنولوجيات الحديثة إف لـ نقل انعداميا وكذا عدـ وجود تطوير
 لموكالة. الذي يؤدي إلى نقص الولاء تدريجيا مف طرؼ الزبوف 

 النتائج التطبيقية:
 ؛علاقات الزبوف عمى زيادة ولائو( صحيحة الفرضية الأولى: )لا تؤثر خصائص نظاـ إدارة 
 ؛الزبوف( صحيحة لفرضية الثانية: )لا تؤثر فاعمية نظاـ إدارة علاقات الزبوف عمى خمق الولاء لدىا 
 صحيحة. )الخدمات التي تقدميا الوكالة لا تؤثر عمى خمق ولاء لدى الزبوف( (:الفرضية الثالثة 
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 حات:االاقتر 
 حات التي يمكف أف نأخذ بيا:ااؾ مجموعة مف الاقتر بناءا عمى النتائج ىن

لمموظفيف التي  مج تعميميةات تدريبية وبر االاىتماـ بفكرة إدارة علاقات الزبائف مف خلاؿ القياـ بدور  .1
التسويقية وكذا استخداـ  مف شأنيا تساىـ في فيـ و استيعاب الدور الذي تمعبو في زيادة الفاعمية

 التقنيات المتطورة؛
مستوى الرضا  تيجيات تسويقية ترفع مفاالعوامل المؤثرة في درجة ولاء الزبائف ووضع استر  تحسيف .2

تيجيات تسويقية عمى حسب ااستر  تبني بالإضافةرية في النمو والتطور، اوبالتالي ضماف الاستمر 
 المناطق التي تتعامل معيا؛

الوقت  تبنييا تتمثل في توفير تفعيل فمسفة إدارة العلاقة مع الزبائف كونيا تحقق فوائد مف خلاؿ .3
 والجيد وكذا استغلاؿ الموارد المتاحة بكفاءة؛

 الولاء؛ مجات وعلاوات مف شأنيا توطيد العلاقة وكذا انشاء نوادي لمزبائف وتقديـ بر اتقديـ امتياز  .4
 سات والبحوث العممية ذات العلاقة بو ومعرفةاالتواصل المستمر مع الزبائف مف خلاؿ إعداد الدر  .5
 واصل مع البنوؾ المنافسة والاطلاع عمى تجاربيا في كيفية التعامل مع الزبوف؛الت .6
مج ابر  الحرص عمى إرضاء الزبوف الذي ىو أساس وجود المؤسسة عبر معالجة شكواه ووضع .7

الامكانيات المتاحة  ئو وتطمعاتو والاستجابة ليا، وكذا استغلاؿ كلاتسويقية وترويجية لمعرفة آر 
 ؛لتحقيق رضاه

الزبائف وخاصة  رة الاىتماـ واستغلاؿ تكنولوجيا المعمومات والاتصاؿ في تفعيل إدارة علاقاتضرو  .8
وضع الآليات التطبيقية  وسائل التواصل الاجتماعي لزيادة توطيد العلاقات مع الزبوف مع ضرورة

 الظروؼ البيئية المحيطة؛ اللازمة للاستفادة مف ىذه الشبكات بالشكل الذي يتماشى مع
 و وتمبية حاجاتو ورغباتو واعتبار اكتساب الزبوف قيمة مضافة لمبنؾ؛ميول .9

وضع نظاـ متكامل حوؿ معمومات الزبوف، يتضمف جميع المعمومات ذات العلاقة مع البنؾ  .10
 راوتحديثيا باستمر 
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 سة:اآفاق الدر 
الممكف  مفؿ قائما، لذا نرى أنو اعلاقات الزبائف تبيف لنا اف مجاؿ البحث ماز تطور سة ابعد در 

 سة ونقترح ما يمي:اأف نفتح المجاؿ لبحوث أخرى كآفاؽ لمدر 
 أثر إدارة علاقات الزبائف عمى الأداء الاقتصادي/ التنظيمي لممؤسسة؛ 
 إدارة علاقات الزبائف الكترونيا ودورىا في تنمية أ رس الماؿ الفكري لممؤسسة؛ 
 ؛ء قيمة لزبائف المؤسسةتطبيقات إدارة علاقات الزبائف الكترونيا ودورىا في بنا 
 دور إدارة العلاقة مع الزبائف الكترونيا في تحسيف الميزة التنافسية؛ 
 دور إدارة العلاقة مع الزبائف الكترونيا في زيادة ولائو لممؤسسة. 
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يشرفنا اف نضع بيف ايديكـ ىذه الاستمارة في إطار انجاز بحث عممي ميداني     
 واقع :ي الاقتصاد بعنوافلنيل شيادة مذكرة تخرج ضمف متطمبات نيل شيادة الماستر ف

 .الخدمية المؤسسات في الولاء تحقيق في  واثرىا الزبوف  مع العلاقة تطور
نرجو منكـ ممئ ىذه الاستمارة بالإجابة عمى ىذه الاسئمة بصراحة وصدؽ حتى 
يتسنى لنا الوصوؿ الى معمومات تفيدنا في ىذه الدراسة،  لتكوف قد ساىمت في اثراء البحث 

 ومساعدتنا ولؾ منا كل الشكر.العممي عامة 
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موافق  ــــــــــــــــــــــــــاراتالعبــــــــــــ الرقم

 بشدة
غير  محايد موافق

 موافق
غير موافق 

 بشدة
 الزبون  علاقات إدارة نظام خصائصأولا: 
      البنؾ عف جيدة صورة لإعطاء الموظفيف تعاوف  01
       الزبوف  حوؿ لممعمومات دائـ تجديد ىناؾ 02
       بالزبوف  يتعمق افيم المنافسة القوات النشاط متابعة ىناؾ 03
       الموظفيف قبل مف الزبوف  حوؿ معمومات جمع يتـ 04
      حديثة للاتصاؿ بالزبوف  وبرمجيات وسائل عمى يتوفر البنؾ 05

 الزبون  علاقات إدارة نظام فعاليةثانيا: 
      الاىتماـ بالزبائف الجدد  06
      ـتقديـ خدمات جديدة لمزبائف ومتابعة ميولاتي 07
      جذب الزبوف مف طريقة تعامل الموظفيف  08
      متابعة أسباب انسحاب بعض الزبائف  09
      ىناؾ دراسة مستمرة لمبحث عف الزبائف  10

 الزبون  لدى الولاء خمق عمى تؤثر لا الوكالة تقدميا التي ثالثا: الخدمات
 البنوؾ يف عمييا المتعارؼ المواصفات وفق الخدمات تقدـ 11

 المنافسة
     

       الشكاوى  دفتر داخل مف الزبوف  بمقترحات اىتماـ ىناؾ 12
      الخدمات تقديـ في وتسييل تبسيط ىنالؾ 13
       يحتاجيا التي الخدمات الزيف يختار 14
       يقدميا التي الخدمات يحدد البنؾ 15
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 العلمي والبحث العالي التعليم وزارة
 -المسيل –محمد بوضياف  جاةع 

 كلي  العلوم الاقتصادي  
 

     

 

 

يشرفنا اف نضع بيف ايديكـ ىذه الاستمارة في إطار انجاز بحث عممي ميداني     
 واقع :صاد بعنوافلنيل شيادة مذكرة تخرج ضمف متطمبات نيل شيادة الماستر في الاقت

 .الخدمية المؤسسات في الولاء تحقيق في  واثرىا الزبوف  مع العلاقة تطور
نرجو منكـ ممئ ىذه الاستمارة بالإجابة عمى ىذه الاسئمة بصراحة وصدؽ حتى 
يتسنى لنا الوصوؿ الى معمومات تفيدنا في ىذه الدراسة،  لتكوف قد ساىمت في اثراء البحث 

 نا ولؾ منا كل الشكر .العممي عامة ومساعدت
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موافق  العبــــــــــــــــــــــــــــــــــــــارات الرقم
 بشدة

غير  محايد موافق
 موافق

غير موافق 
 بشدة

 الثقةأولا: 
      البنؾبنوعية الخدمات المقدمة مف طرؼ  تماماأنا راض  01
      ىذا البنؾمع  لتعاممي أشعر بالسرور 02
.  ىذا البنؾاح كوف تجربتي جيدة مع أنا مرت 03       عمى العموـ
      خمدات البنؾ تمبي حاجاتي ورغباتي المالية 04

 الرضاثانيا : 
      مصدر ثقة بالنسبة لي  بنؾ الفلاحة والتنمية الريفية  05
      الاىتماـ لزبائنو قدر المستطاع البنؾ ولي ي 06
      مع زبائنودائما صادؽ  البنؾ 07
      يأخذ البنؾ اقتراحاتكـ بعيف الاعتبار 08

 الولاء تعزيز برامجثالثا: 
      قصى مدة ممكنة. البنؾ لأ سأحافع عمى علاقتي مع 09
فإنني أركز عمى الأشياء  ىذا البنؾعندما أتحدث عف  10

 الايجابية عنو 
     

مع أشجع الأخريف أصدقائي، أقاربي، معارفي عمى التعامل  11
 ىذا البنؾ

     

      يقد البنؾ ىدايا وكذا قسائـ لممتعامميف معو 12
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 

 
 
 
 

 
 



 

 

 

 :ممخص
 فمف خدمي أو تجاري  كل عمل في الأساسية والركائز اليامة العوامل مف يعتبروا الزبائف إف

 عمييا والمحافظة ئفالزبا وتوسيع قاعدة ولتعزيز والاستراتيجيات، الأفكار وتتلاشى الأىداؼ تختفي غيرىـ
 إداري  فرع وجود طريق عف اليدؼ ىذا لتحقيق استراتيجيات وضع وجب
 .الزبوف  علاقات إدارة عميو يطمق بالزبائف ييتـ

عالـ  في البارزة السمة باتت قد ضراوة، مف تحممو وما المنافسة أف أيضا فيو شؾ لا ومما
،  عف البحث خاصة والبنكية عامة الخدمية المؤسسات عمى لزاما كاف فانو ىنا ومف الأعماؿ اليوـ

 لزبائنيا المؤسسة معرفة يعتبر وبالتالي المنافسة، ىذه غمار خوض عمى تعينيا التي ونقاط القوة المميزات
 نظاـ أىمية جاءت ىنا ومف المؤسسة، تمتمكيا أف يمكف التي التنافسية المميزات أىـ تيـ إحدى وتفضيلا

 .علاقات الزبوف  إدارة
 

 

 

abstract 

Customers are considered one of the important factors and basic pillars in 

every commercial or service business. Other than them, goals disappear and 

ideas and strategies vanish. To strengthen and expand the customer base and 

maintain it, strategies must be devised to achieve this goal by having an 

administrative branch 

Caring for customers is called managing customer relationships. 

There is no doubt also that competition and its ferocity have become a 

prominent feature in the business world today, and hence it was necessary for 

service institutions in general and banking in particular to search for the 

advantages and strengths that help them to compete in this competition, and 

therefore the knowledge of the institution is considered to its customers 

Preferably concerns one of the most important competitive advantages that an 

organization can have, hence the importance of a customer relationship 

management system 


