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 الإھداء

 حقھا أوفیھا أن أستطیع لا التي إلى ،...الحیاة في ملاكي

 الحنان معنى وإلى الحب معنى إلى فعلت ومھما قلت مھما
 دعاؤھا كان من إلى وجودي سر الحیاة بسمة إلى والتضحیة،

 أمي " الحبایب أغلى إلى جروحي بلسم وحنانھا نجاحي سر

 " فاطمة 

 بكل اسمھ أحمل من إلى والوقار بالھیبة � كللھ من إلى
 والدي إلىویسكنھ فسیح جناتھ  یرحمھ أن � أرجو افتخار

 " إبراھیم"  العزیز

 في إخوة وأجمل قلبي على والأحباء الغوالي أخواتي إلى
 الدنیا

 "علي"  "موسى""  عیسى" "المعراج"  "نور الدین" 
 ي أحمدعم وخاصة عمامي وأخواليأ إلى

عبد  ،الشیخ ،شعیب ،نور الدین ،طھ:  الأصدقاء كل إلى

 .رحمونو حكیم ،عبد الھادي ،قاسم ،یونس ،الباسط

 حیاتھ سخر من كل إلى الأرض، في المستضعفین المسلمین إلى

 ..بالأمة النھوض سبیل في

 إلى العمل سیر عن یسأل كان من كل وإلى �، في إخواني إلى
 الطیبة بالكلمة  ولو وساعدني جانبي إلى وقف من كل

 .والدعاء

 الدراسة زملاء وكل أصدقائي كل إلى
 قلمي ونسیھم قلبي تذكرھم من كل إلى

 

 عبد الحاكم..محبكم في �

 شكر وتقدیر 
 ﴾لئن شكرتم لأزیدنكم  ﴿ : قال تعالى
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 أن ونسألھ العمل، ھذا إنجاز على وتعالى سبحانھ � نحمد

 .الأمة لصالح ھو ما فیھ یجعل وأن جاریة صدقة یجعلھ
أستاذتي المشرفة   إلى  أتقدم بشكري الخاص

على متابعتھا لي " مسغوني منى"الدكتورة  

وتوجیھاتھا الصائبة وصبرھا على  كثرة  أسئلتي 
وتقدیمھا  النصح لإتمام ھذه المذكرة  ، حیث كانت 

 الذي  امشي بھلي  مثل النور 

راجیا من المولى عز وجل  أن ینیر دربھا ویبارك في 
 .عمرھا وصحتھا إن شاء � 

كما لا یفوتني أن  أتقدم بالشكر الجزیل  إلى كافة  
أساتذة  كلیة  العلوم الاقتصادیة  والتجاریة  

وعلوم التسییر الذین كان لھم  الفضل  الكبیر في 
 .نجاحي

اشكر   أعضاء  اللجنة  دون  أن  أنسى  أن  
المناقشة  على منحھم لي شرف مناقشة  ھذه  المذكرة  

وإبداء ملاحظاتھم  القیمة  وكل الطاقم  الإداري  
 .بالكلیة 

وفي الأخیر اشكر كل من ساھم من قریب وبعید  في  
 .........إتمام ھذا العمل 

  و�  ولي  التوفیق

 

                عبد الحــــاكم  

 

  :الملخص

 

وعلاقتها بجودة الخدمة في المؤسسات  حديث إداري مدخل باعتبارها الزبائن علاقات إدارة موضوع معالجة �دف هذه الدراسة إلى

-بدر– الريفية والتنمية الفلاحة بنك في الزبائن علاقات إدارة واقع إلى التطرق إلى أساسية بصورة الدراسة هذه ركزت وقد ،البنكية

 عينـة من الأولية البيانات لجمع استبيان بتصميم الطالب قام الدراسة أهداف ولتحقيق .الخدمة جودة على المفهوم هذا ثرأو  ورقلة
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 الاعتمـاد الطالـب ارتـئ كمـا اسـتبيان، 27 للتحليـل الصالحة الاستبيانات عدد بلغ حين في استبيان، 31 توزيع تم حيث الدراسة

 وقـد .التطبيقي الجانب في ا�معة المعلومات مختلف تحليل وكذا الموضوع إشكالية على الإجابة بغية التحليليالوصفي  المنهج على

 الحـالي بالزبون الاحتفاظ يخص فيما خاصة الزبائن علاقات إدارة وإجراءات مفاهيم" بدر" البنك إدراك أن الدراسة نتائج أظهرت

 الخاصـة المؤشـرات خـلال مـن الخـدمات لجـودة الزبـائن تقيـيم أن أيضـا تبين كما ،مرتفع الآن حتى يبقى ولاءه وضمان وده وكسب

 الجـودة تحسين في صحيح ايجابي اثر له كان بدر بنك في الزبائن علاقات إدارة مفهوم تطبيق نأو  ،لآخر زبون من تختلف بالتقييم

  .باستمرار والمتغيرة المتجددة زبائنه توقعات تلبية في معتبرة تزال لا لكنها البنك لخدمات

    .تسويق الخدمي، مؤسسات الخدمية، إدارة علاقات الزبون، جودة الخدمة :الكلمات المفتاحية 

Abstract :  

The objective of this study is to address the issue of customer relationship management as a 

modern administrative approach and its relationship to the quality of service in the banking 

institutions. This study focused mainly on addressing the relationship of customer relations 

management at the Bank of Agriculture and Rural Development-Badr-Ouargla and the impact 

of this concept on the quality of service. To achieve the objectives of the study, the student 

designed a questionnaire to collect preliminary data from the sample of the study, was 

distributed 31 questionnaires, while the number of questionnaires valid for analysis 27 

questionnaires, The results of the study showed that the Bank's understanding of the concepts 

and procedures of customer relationship management, especially with regard to retaining the 

current customer and earning his trust and loyalty, remains so far. The customer evaluation of 

the quality of services through evaluation indicators differs from one customer to another, and 

the implementation of the concept of customer relationship management at BADR Bank has 

had a positive impact on improving the quality of the Bank's services but is still considered to 

meet the expectations of its customers. Renewable and constantly changing. 

            

Keywords : Customer Relationship Management, Quality of service, Marketing Service, 

Service institutions. 
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 أ 

 :  توطئة

 الثـورة أبرزهـا ولعلـى ، )والاجتماعيـة الثقافيـة السياسـية، الاقتصـادية،( ا�ـالات جميع على طرأت وتحديات تغيرات عدةعالم ال شهد

 بـين والتواصـل الاتصـال وكـذا والتسـيير، للإنتـاج حديثـة أدوات انتشـار في سـاهمت الـتي والاتصـالات المعلومـات تكنولوجيا في الهائلة

 مختلـف لتسويق الأسواق انفتاح على انعكس هذا كل بينهم، المعلومات تبادل سرعة زيادة إلى أدى مما؛ العالم أنحاء عبر لمنظماتا

 علاقات وإقامة سوقية حصص على للحصول بينها شرسة منافسة ظهور إلى أدى ما وهذا منظما�م تقدمها التي والخدمات السلع

 . زبائنها مع دائمة

 من متكامل نشاط باعتبارها أدائها مستوى تحديد وكذا المنظمات وسياسات أهداف بناء في الأهم المركز التسويق وظيفة تحتل     

 اهتمام كان أن فبعد الوظيفة هذه تطور في بالغ أثر التكنولوجية للتطورات كان وقد أخرى، جهة من بزبائنها المنظمة وصلة، جهة

 ودائمــة وطيــدة تفاعليــة علاقــات إقامــة خــلال مــن الزبــائن كســب عليهــا لزامــا أصــبح جــدد، زبــائن جــذب علــى ينصــب المنظمــات

 علاقـات إدارة " مفهـوم ظهـور إلى أدى هـذا كـل " الزبـون " هـو أنشـطتها ومحـور وبقائهـا نجاحهـا سـر أن المنظمـات فـإدراك معهـم،

  . " الزبائن

 العـرض تشـخيص ذلـك يتطلـب المنظمـة اسراتيجية في أساسي كعنصر الزبون مع العلاقة وإنشاء المنظمة، وبقاء استمرارية ولضمان

 متجانســة شــرائح إلى تجــزئتهم وحســن بيانــا�م، يــللوتح عخــلال جمــ مــن الزبــائن علــى الجيــد بــالتعرف إلا  يــأتي لا وهــذا زبــون، لكــل

 .معهم العلاقات إقامة إمكانية مدى لتقييم المنظمة رأسمال في مساهمة الأكثر الشرائح واختيار

 ظـل في البقـاء علـى تساعدها متميزة أساليب إيجاد إلى جاهدة تسعى نجدها بزبائنها، المنظمة تربط التي العلاقة توطيد وقصد      

 خـدمات فتقـديم، )خـدمات/ سـلع(منتجا�ـا في لجـودةا تحقيـق تبنيهـا إلى المنظمات تسعى التي الأهداف أبرز ومن المنافسة، شتدادا

 في توفيرهــا يرغــب الــتي الجــودة ومســتوى الزبــون وتوقعــات حاجــات عــن الــدائم بحثهــا خــلال مــن أصــبح للزبــائن عاليــة جــودة ذات

 المقدمـة الخـدمات حول المعلومات جميع على أساسا يعتمد دائم بشكل وتطويرها وتحسينها الخدمات جودة تقييم أن كما الخدمة،

 هــذا كــل للمنظمــة وولائــه الزبــون رضــا مســتوى مــن يزيــد ممــا خــدما�ا، تســويق في فعالــة اســتراتيجيات باتخــاذ وذلــك المنظمــة، لزبــائن

  . الملائم بالشكل الخدمة أنشطة وتطبيق وزبائنها المنظمة هذه بين والتعامل العلاقة استمرار في يساهم

 :الدراسة  إشكالیة

 حاجــات أن حيــث لهمــا، تبنيهــا في الإســراع وضــرورة المفهــومين هــذين أهميــة بعــد تــدرك لم الجزائريــة الخدميــة المؤسســات أن باعتبــار

 أدرك الريفيـة والتنميـة الفلاحـة بنـك أن إلا زبائنهـا، مـع علاقـات لإقامـة أهميـة تعطـي ولا اهتماما�ا، أخر في تزال لا الزبون ورغبات

 النجـاح ومفتـاح أنشـطته انطـلاق نقطـة وكـذا لزبائنـه يقـدمها الـتي خدماته في الجودة بتبنيه إلا يكون لن الخدمات سوق في بقائه أن

 :كالآتي بحثنا إشكالية نطرح أن يمكننا بناء عليهو  عليه، الحفاظ وكيفية الزبون هو

   .الريفية؟ والتنمية الفلاحة بنك في جودة الخدمة في تحقيق نو الزب علاقات إدارةتطبيق مساهمة   مدى ما

 : التالية الفرعية الأسئلة من مجموعة نطرح الإشكالية على الإجابة وقصد
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 . علاقات الزبائن؟ إدارة لمفهوم تبنيها خلال من الزبائن مع ومتينة دائمة علاقات بناء للمنظمة يمكن كيف -

دورها  ما هوو  للنجاح والاستمرار، كوسيلة الريفية والتنمية الفلاحة بنك في الزبائن علاقات إدارة تطبيق إمكانية هي ما -

 . ؟البنك خدمة جودةفي تحقيق 

لتحســين جــودة الخدمــة في بنــك الفلاحــة والتنميــة  العــاملين نظــرة متوســطات بــين إحصــائية دلالــة ذات فــروق توجــد هــل -

 .الريفية؟ 

 . الريفية؟الفلاحة والتنمية  بنك في الخدمة وجودة الزبائن علاقات إدارةبين إحصائية ذات دلالة  علاقة هناك هل -

  : الدراسة  فرضیات

 : الآتية الفرضيات ندرج الفرعية الأسئلة على للإجابة

 إمكانيا�ـــا لتحليلهـــا كــل بتســـخير ، وذلـــكزبائنــه وتوقعـــات برغبـــات المنظمــة اهتمـــام علـــى الزبــائن علاقـــات إدارة كــزتتر  -

 . لرغبا�م شبعةمو  متوقعا� مع تتوافق خدمة وتقديم وفهمها

 جودةله دور في تحقيق و  للنجاح والاستمرار، وسيلةيعتبر  الريفية والتنمية الفلاحة بنك في الزبائن علاقات إدارة تطبيق  -

 .البنك خدمة

 .لتحسين جودة الخدمة في بنك الفلاحة والتنمية الريفية العاملين نظرة متوسطات بين إحصائية دلالة ذات فروق توجد -

 .في بنك الفلاحة والتنمية الريفية الخدمة وجودة الزبائن علاقات إدارةذات دلالة إحصائية بين  علاقةتوجد  -

 على نفسه يفرض أصبح الذيالمؤسسة، و  أعمالات التي تشهدها بيئة التغيير  من أهميتها الدراسة هذه تستمد:  الدراسة أهمیة

 . التغيرات هذه مع والتكيف مواكبة عليها أصبح لزاما حيث الوطنية منظماتنا

 .للمنظمة وولائهم رضاهم مستوى وكذا ،الخدمة بجودة الزبائن علاقات إدارةبين  تربط التي العلاقة إبراز -

 .الزبائن وولاء رضا كذاو  الخدمة بجودة المرتبطة المقومات فهم -

لمســاعد�م في تحســين جــودة الخدمــة مــن خــلال ممارســة إدارة  ،محــل الدراســة تقــديم توصــيات واقتراحــات لإدارة المؤسســة - 

 .العلاقات مع الزبائن

 :البحث  أهداف

  : في حصرها يمكن الأهداف من جملة تحقيق إلى الدراسة هذه خلال من نسعى

 ؛ المتقدمة الدول في كبيرا رواجا تلقى والتي ،التسويقفي  وهامة جديدة بمواضيع الجامعية المكتبة إثراء -

 ؛ المنظمة واستمرار بقاء ضمان في الزبائن علاقات إدارة أساليب تلعبه الذي دورل وفائدة أهمية تقديم -

 ؛ وتفوقها المنظمة لاستمرار دافعة كقوة الزبون دور إبراز -
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 الجزائريــة البنــوك عــن كنمــوذج الريفيــة والتنميــة الفلاحــة بنــكفي جــودة الخدمــة لــدى  وأهميتهــاعلاقــة الزبــون  إدارة دراســة -

 .الرائدة

 :  البحث منهج

 بالجانــب المتعلقــة تحليــل المعلومــات خــلال مــن التحليلــي والمــنهج الوصــفي المــنهج علــى الاعتمــاد ارتأينــا الموضــوع بجوانــب الإلمــام بغيــة

ثم اختبــار  جيــدة بصــورة المعلومـات جمــع لضــمان وتعبئتهــا الاسـتبيان التطبيقــي باســتعمال الجانــبمعطيـات  مختلــفتجميــع و ، النظـري

 علـى عتمـادا وقـد. لاختبار فرضيات الدراسة والوثائق الإدارية الشخصية المقابلةذلك تم الاعتماد على  إلىمعطياته، إضافة وتحليل 

 موضــوع إشــكالية دراســة بغيــة وكــذا والتنميــة الريفيــة، الفلاحــة بنــك في الميدانيــة الدراســة نتــائج وتحليــل لعــرض الإحصــائي التحليــل

  .الفرعية التساؤلات على الإجابة وكذا ونتائجها وجوانبها أبعادها وتحليل البحث

  :لدراسة في ما يلي ا حدود تتمثل:  الدراسة حدود

 وكــذا ورقلــة، وكالــة الريفيــة، والتنميــة الفلاحــة بنــك إلى اللجــوء تم الإشــكالية علــى الإجابــة قصــد:  المكانيــة الحــدود -

 صادفناهم الذين الزبائن مختلف وكذا في المكاتب أو الأمامي الخط في الخدمة مقدمي سواء الموظفين مختلف مع التعامل

 .صالترب فترة أثناء

 فضـلنا حـةتر الفرضـيات المق صـحة تنفـي أو تثبـت نتـائج إلى والوصـول البحـث بإشـكالية الإحاطـة بغيـة: الزمنيـة الحـدود -

  .2017 أفريلخلال شهر  الدراسة هذه إجراء

  :واجهتنا العديد من الصعوبات نذكر منها ما يلي  :صعوبات البحث 

 .الميدانية الدراسة لإجراء الموافقة على الحصول صعوبة -

 ؛ العمل في انشغالهم بسبب الاستبيان، استمارة ءمل الدراسة محل المؤسسة في العمال معظم رفض -

  .الميدانية في الدراسة التجسيد صعب ويجعله ،بمستوى رضا الزبائن وولاءهم يرتبط ذاته باعتباره بحد الموضوع صعوبة -

  : فصلين خلال من الموضوع تناولنا أهدافها، وتحقيق الدراسة إشكالية عن للإجابة سعيا :هیكل البحث 

يتحــدث عــن مفــاهيم حــول جــودة الخدمــة مــن  الأول المبحــث مبحثــين للدارســة، ويتضــمن النظــري بالإطــار متعلــق الأول الفصــل

 لنفس السابقة للدراسات فيه التطرق تم التطبيقية الأدبيات عنوان تحت كان والذي المبحث الثاني الزبائن، أماخلال إدارة علاقات 

  .بحثنا موضوع

 المتبعة والإجراءات الطريقة نتناول الأول المبحث ففي. الآخر هو مبحثين على ويشتمل الميدانية متعلق بالدراسة الثاني الفصل أما

  .ومناقشتها تفسيرها الميدانية الدراسة نتائج فيه فنتناول الثاني البحث أما الميدانية الدراسة في

 .وفي الخاتمة قمنا بالتوصل إلى بعض النتائج والتوصيات والاقتراحات
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 : تمهید

 تمر التي لتطوراتاو  للتغيرات نتيجة وذلك التحديات، من العديد تواجه أصبحت لكو�ا الخدمية بالمنظمات الاهتمام ازداد لقد         

 أهميـة علـى بالاعتمـاد وذلـك المعقـدة، الظـروف لمواجهـة حديثـة أسـاليب إتبـاع لابد من المنظمة التي تواجه التحديات هذه ظل وفي ،�ا

 .المتلاحقة البيئية التغيرات ظل في والاستمرار البقاء لضمان المنظمات بين الزبائن علاقات ةإدار 

 وحاجات توقعات وتعد وتقديمها، الخدمة أداء في الجودة تلعبه الذي للدور نظرا الخدمات بجودة وإدراكا اهتمام أكثر الزبون أصبح كما

 .الخدمية للمنظمة بالنسبة للغاية صعبا أمرا يعد وقياسها ييمهاتق لان الخدمة جودة تقييم في مهمة عوامل الزبون

 أمـا الأول، المبحـث ضـمن ، وهـذاجـودة الخدمـة مـن خـلال إدارة علاقـات الزبـون مفهـوم بيـان الفصـل هـذا خـلال مـن سـنحاول عليه و

 الفصـل تقسـيم فكـان عليهـا، عليـقالت و الدراسـة بموضـوع المتعلقـة الدراسـات السـابقة لأهـم عـرض خلالـه مـن فنحـاول الثـاني المبحـث

  :كالتالي

  

 جودة الخدمة من خلال إدارة علاقات الزبون؛ حول تفعيل مدخل :الأول المبحث

  .الدراسة لموضوع السابقة التطبيقية الأدبيات :الثاني المبحث
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  جودة الخدمة من خلال إدارة علاقات الزبون حولمدخل   :الأول المبحث

  الزبائن علاقات إدارة في أساسیات : المطلب الأول

 وبناء الحاليين الزبائن استبقاء على للمحافظة المنظمات من العديد قبل من يستخدم و يناقش حديثا مفهوما إدارة علاقات الزبون يعد

  .الزبائن تعلاقا إدارة مفهوم حول الأساسيات من مجموعة المطلب في هذا سنتناول وعليه معهم، الأجل وطويلة مربحة علاقات

  الزبائن وأهميته  علاقات إدارة مفهوم:  الفرع الأول

  :  الزبائن علاقات إدارة لمفهوم التعارف من مجموعة نقترح

 بالخـدمات مهيـز هوتج المنظمـة زبـائن معرفـة اخلالهـ مـن يجـري عمـل سـفةلف ابأ�ـ"  Harperمـن قبـل الزبـون علاقـات إدارةعرفـت       

 لِكـلا مربحـة منفعـة إلى تـؤدي الـتي العلاقـة في الثقـة تعزيـز إلى يـؤدي وبمـا مهدافهـأ تحقيـق إلى وصـولاً  ب،المناسـ الوقـت في المناسـبة،

  1".الطرفين

 متمـايز ورضـا قيمـة، تسـليم طريـق عـن عليهـا والحفـاظ مربحـة زبـون علاقـات لبنـاء شـاملة عمليـة " أ�ـا علـى كـوتلر عرفهـاوقـد       

  "2.للزبون

 المختلفة الوسائل من تشكيلة باستعمال ،الزبون مع المستمر الحوار على القدرة "بأ�ا Mohamad  Jeffقبل  من أيضا عرفتكما 

  .3"الزبون مع دائم باتصال البقاء على تعمل التي

لى جهــود المنظمــة وخبر�ــا المعرفيــة في مجــال الإبــداع والابتكــار الــذي يقــود إ" بأ�ــا  (CRM)تعريفــه لـــ ب  Liscomtبينمــا يشــير       

   " 4.اختيار طريقتها المميزة،  والتي تربطها بزبائنها وتكسب رضاهم وولائهم

 إسـتراتيجية عـن عبـارة :وهـ CRM حـول شـامل تعريـف دمنقـ أن نسـتطيع الزبـائن علاقات لإدارة السابقة التعاريف خلال من      

 الزبـائن مـع العلاقـات وتطـوير لتعزيـز معينـة قـرارات تنفيـذ اجـل مـن ،المنظمـات تتبعهـا وعمليـات وتكنولوجيـة بشـرية جوانب على تحتوي

   .الزبون علاقات إدارة تنفيذ تسهل التي الوسائل تلك في المتمثلة لتكنولوجياستخدام اا وتتطلب المتعددة، ورغبا�م حاجا�م وفهم

                                                           
 .8، ص 2012، سنة 55العدد  في شركة الاتصالات العاملة في العراق، مجلة ديالي، تأثير إدارة علاقات الزبون في تحقيق جودة الخدماتبلال جاسم القيسي،   - 1
 ،2010/2011سنة  الجزائر، جامعة التجارية، العلوم في غير منشورة، ماجستير مذكرة ،العملاء دمةخ جودة تحقيق في بالعلاقات التسويق أثر بوسطة، عائشة  - 2

  . 14ص 
   .198،ص2009سنة  الأردن، - عمان ،1ط والتوزيع، للنشر الوراق مؤسسة ،الزبائن علاقات إدارة ،وآخرون الطائي سلطان يمجح يوسف - 3

  .132، ص 2009، عمان، سنة 1، دار المسيرة للنشر والتوزيع، ط تسويق الخدمات محمود جاسم الصميدعي وردينة عثمان يوسف، 4-
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 شرعيتها، المنظمة تفقد أن بدون يقيحق مال رأس هم الزبائنبأن  اكهادر لإ ،زبائنها على للحفاظ اليوم المنظمات جميع تسعى هنا ومن

   .ا�يارها إلى تؤدي قد وعواقب مشاكل إلى المنظمة يعرض الزبائن فقدان لان

 المنظمـة علـى الفوائـد تـدفق تضـمن فهـي الطـرفين، كـلا لمصـلحة جوهريـة ركيـزة هـي الزبـائن مـع الأجـل طويلـة تفاعليـة علاقـة إقامـةوأن 

 النقـاط في الزبـائن علاقـات إدارة أهميـة تلخـيص يمكـن و .ثـاني كطـرف الزبـائن وولاء وفـاء منوتضـ بقائهـا تضمن وبالتالي أول، كطرف

  1: أهمها الأساسية

 ؛ الزبائن ولاء تحقيق  -

  ؛ �م تصاللال وقاتالأو  وسائلال انسب تحديد خلال من ربحية الأكثر الزبائن فئات استهداف  -

  ؛ المنافسين عن التميز  -

  ؛ الزبون نظر وجهة من المنظمة مخرجات جودة على ايجابيا يؤثر مما واحتياجا�م زبائنال عن متكاملة صورة إعطاء  -

 ؛ جدد زبائن على الحصول تكلفة تخفيض  -

 المنظمـة منتجـات ملائمـة احتمـال مـن تزيـد الزبـائن ومعلومـات بيانـات فدراسـة والتسـويق، المبيعـات جهـود نجـاح فرص زيادة  -

 .لرغبا�م

  الزبائن علاقات إدارة مبادئو  خصائص : الفرع الثاني

 والمبيعات، والخدمية التسويقية لنشاطا�ا أفضل خصائص تكامل أجل من عليها القائمين جهود تركيز على الزبائن علاقات إدارة مدتعت

 :2  التالية النقاط في هذه الخصائص تلخيص يمكنو 

 ؛ الطويل المدى على المنتقين بالزبائن الاحتفاظ إلى الزبائن علاقات إدارة منظور سعي  -

 ؛ بالزبائن المتعلقة المعلومات إدماج  -

 ؛ البيانات لتحليل مكرسة تسويقية برامج استعمال  -

 ؛ المتوقعة الأبدية قيمتهم حسب الزبائن تقسيم  -

 ؛ الزبائن ورغبات حاجات حسب للسوق الجزئي التقسيم  -

  ؛ الإدارة عمليات خلال من للزبون القيمة إنشاء  -

 الهيكلـة في التغيـيروفي  العمـل تطبيقـات في التغيـير وضـرورة الزبـائن، منتجـات دائـرة إلى المنتجـات محفظـة دائـرة نمـ الانتقـال  -

 .لمنظمةل التنظيمية

                                                           
 جامعة ،"المنظمات أداء من الرفع في ودوره بالعلاقات التسويق" حول وطني ملتقى ،المنظمات في الزبائن مع العلاقة إدارة تطبيق قوت، سهام رولامي، الحميد عبد - 1

  .4 -3 ،ص 2014 ديسمبر 16 و 15 ،-الجزائر - سكيكدة 1955 أوت 20
   140. ص ، 2010، سنةالأردن-  عمان ،1ط والتوزيع، للنشر العلمية المعرفة كنوز دار ،المعرفي التسويق ،درمان سليمان صادق -2
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 الزبائن علاقات إدارة مبادئ أهم ومن أساسية مبادئمن  مجموعة على ترتكز أن لابد وتستمر تنجح لكي طرفين بين علاقة أي ومثل

  1: يلي ما

 تصـريح أو ضـمني عهـدت" أنـه علـى تعريفـه تم ولقـد التبـادل، علاقـات تشـكيل في أساسـيا دورا الالتـزام يلعـب:  لتـزامالا مبـدأ 

 والالتـزام زبائنهـا مـع المـدى طويلـة علاقـات إقامـة إلى المنظمـة تسـعى أن يعـني فـالالتزام ،" الشـركاء بـين العلاقـة باسـتمرارية

  .العلاقات هذه باستمرار

 أ�ـا علـى تعـرف حيـث ضـده ولـيس ،لصـالحه يعمـل الأخـر الطـرف بـأن طـرف كـل يحـس عنـدما الثقـة ولـدتت:  الثقـة مبـدأ 

 المنـتج وفـرة حيـث مـن �ـا والالتـزام بوعودهـا بالوفـاء المنظمـة تقـوم عنـدما تتحقق المصداقية أن ذلك ومعنى والعطف المصداقية

 .الأخر الطرف يخدم أن طرف كل وبنية وحطم في فيتجلى العطف أما الخدمة، تقديم في التميز وكذلك وجودته

 أهـداف يحقـق نحـو علـى عليهـا والمحافظـة معـه علاقـة بنـاء هـو الزبـائن علاقـات إدارة مـن الأساسـي الهـدف نأ:  الرضـا مبـدأ 

 وقـد بل،المسـتق في والمتوقـع والحـالي السابق المنظمة أداء عن كذا العلاقة، هذه لاستمرارية رئيسيا محددا الرضا ويعتبر الطرفين،

 عن الرضا : الزبائن رضا من نوعين بين 1994 دراستهم في Lehmann anderson and formell من كل فرق

 علـى بنـاءا يكـون الثـاني أمـا معينـة، شـراء حالـة عـن الزبـون رضـا إلى يشـير الأول فـالنوع المتراكم، والرضا حدا على صفقة كل

 .به والاحتفاظ الزبون ولاء تحقيق إلى هذا دييؤ  قد مما المنظمة، مع الكلية للزبون التعاملات

 مـن ذلـك ويتم لديهم، ايجابي اثر ترك إلى وزبائنها المنظمة بين ما شخصية تفاعلات خلق يؤدي:  الزبون مع التفاعل مبدأ 

 ةالمنظمـ مـع تعاملـه ويتـذكر بالخصوصـية يشـعر تجعلـه وبدرجـة الشخصـية احتياجـا�م مـع تتوافـق متميـزة خدمـة تقـديم خـلال

 .معها للتعامل أخرى مرة العودة في ويرغب

 أن يعني هذا الزبون، مع التعامل في الفردية مبدأ على الزبون علاقات إدارة فلسفة تستند:  متفرد بشكل الزبون معاملة مبدأ 

 لـه الشخصـية الراحـة يخلـق ممـا الزبـون الشخصـية، وسـلوك تفصـيلات أسـاس علـى يصـمم أن ينبغـي الزبـون خـدمات محتـوى

 .للبائع المتغيرة التكلفة من تزيد الوقت ذات في لكنهاو 

 تلبيـة علـى المنظمـة عملـت مـا مـتى الشخصـية، العلاقـة خـلال مـن بـه والاحتفـاظ الزبـون ولاء اكتسـاب:  الزبـون ولاء مبـدأ 

 .معهم العلاقة ودعم للزبائن الشخصية الاحتياجات

 الزبـون وقيمـة العمـر أسـاس علـى تسـتند الزبـون بـين التمييـز ليـةعم إن : الجيـد غيـر الزبـون مـن الجيـد الزبـون اختيـار مبـدأ 

 .الأرباح معظم تتولد طريقه عن الذين الزبون على والإبقاء إيجاد في الحق وللمنظمة

  

                                                           
   8. ص ، 2012سنة عنابة، مختار باجي جامعةغير منشورة، التجارية العلوم في ماجستير مذكرة ،الزبون علاقات لإدارة كأداة التوزيع جدايدي، شريف - 1
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  الزبائن علاقات إدارة وأدوات مكونات : الثالث الفرع

  مكونات إدارة علاقات الزبون:  أولا

   :1 التالي الشكل في توضيحها يمكن عناصر ثلاث من عموما يتكون أنه دنج الزبائن علاقات إدارة مفهوم بتحليل نقوم عندما

  الزبائن علاقات إدارة مكونات :   )1.1( رقم الشكل                                            

 الزبائن                                                                      

  

  

  

  

  الإدارة                                            علاقات                                            

 مداخلة الزبون، حياة بدورة وعلاقا�ا الزبون علاقات وإدارة المعرفة إدارة بين التكامل منظور وفق الزبون معرفة إدارة وآخرون، الدوري مطلك زكرياء:  المصدر

  .76، ص2006 فريلأ -الأردن -عمان الخاصة، الأردنية التطبيقية العلوم جامعة ،"المعلومات وتكنولوجيا المعرفة إدارة لظ في الشاملة الجودة" حول

 بطريقة لغيره أو الشخصي لاستهلاكه السوق من الخدمات أو المنتجات بشراء يقوم الذي الاعتباري أو العادي الشخص هو:  الزبون

 يـوفر الـذي هـو الجيـد الزبـون فـان وعليـه المسـتقبل، في المنظمة ونمو لربح الوحيد المصدر الزبون يعد لذا الاستهلاك، وأ الشراء في رشيدة

 الحقيقي الزبون هو من معرفة الصعب من يكون أحياناو  الشرسة، بالمنافسة معرفة على دائما الزبائن لأن .الموارد قلة مع الربح من مزيدا

 تقنيـة طريـق عـن ويمكـن القـرار، صـنع عمليـة في المشـاركين مـن مجموعـة بـين ومـن تعـاوني نشـاط يكـون مـا البـاغ الشـراء قـرار لأن ذلـك

 الفلسفة لهذه ووفقا الزبون فان ذلك عن فضلا معهم، دائمة علاقات بناء أجل من الزبائن وإدارة للتمييز قدرات تتوافر أن المعلومات

 ولاء حلقـة ضـمن وجعلهـم بالزبـائن الخاصـة الشـراء قـرارات تحليـل مـن لابـد لـذلك عليـه، الشـراء عمليـة توقـف مـع تنتهـي حيـاة دورة لـه

  .ممكنة فترة أطول إلى المنظمة

 قصـيرة تكـون أن يمكـن والعلاقـات بينهمـا مسـتمر وتفاعـل الاتجـاه ثنائيـة اتصـالات وزبائنهـا المنظمـة بـين العلاقـات تتضـمن : العلاقات

 عندما حتى سلوك، أو اتجاهات تكون أن يمكن والعلاقات .واحدة مرة أو متقطعة أو مستمرة كونت أن ويمكن الأجل، طويلة أو الأجل

  .موقفي يكون شرائهم سلوك فان وخدما�ا المنظمة اتجاه ايجابي موقف الزبون يمتلك

                                                           
-الجزائر -بسكرة ،جامعة والإدارية قتصاديةالا الأبحاث مجلة ،الزبائن علاقات إدارة وتفعيل تدعيم في المعلومات تكنولوجيا دور قريشي، محمد غانم، االله عبد - 1

 .148 ص ، 2011ديسمبر

 ائنإدارة علاقات الزب
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 وعمليا�ا، المنظمات ثقافة في المستمر التغيير يشمل بل التسويق، قسم أطار في فقط يتحدد لا الزبائن علاقات إدارة نشاط:  الإدارة

 مـن الاسـتفادة �ـدف الأنشـطة مـن مجموعـة إلى تـؤدي والـتي معرفـة، إلى المنظمـة عـن الزبـون لـدى ا�مـدة المعلومـات تحويـل على وتعمل

 من مجموعة اكوهن وأفرادها، المنظمة في شامل تغيير إجراء تتطلب الزبائن علاقات إدارة أن إلى إضافة الأسواق، في لفرصاو  المعلومات

 : وتتضمن الزبون علاقة إدارة عملية لدعم المحددة البرامج

 العرض؛ قانون  -               ة؛الميداني الخدمة                          - 

  ؛التسويق برامج  -؛      الذاتية الخدمة تطبيقات -                          

  . الطلبات تحليل  -ارة؛                  الإد دليل -                          

  .والخدمة والمبيعات التسويق مهام تسهيل و تعزيز إلى �دف والإجراءات والعمليات التقنيات هذه كل

  أدوات إدارة علاقات الزبون: ثانيا 

  1 :يلي فيما الزبائن علاقات إدارة في المستخدمة الأدوات توضيح يمكن

 أجل من آلية صفة البيع عمليات إعطاء في تساعد التي الآلي الإعلام برمجيات عن عبارة هي:  بيعال لقوى الآلية التطبيقات 

 البيـع دورة خـلال مـن الاتصـال وإدارة عمليـات بتخطـيط المنظمـة تسـمح كمـا البيـع، عملية مردودية وزيادة البيع دورة تقصير

 . الزبون مساعدة وظيفة تتضمن التي

 الصـوت معالجـة تكنولوجيـا اسـتعمال إلى الآلي والجهـاز الهـاتف اسـتعمال ازدواج مـن الاتصـال كـزمرا  تنشأ : الاتصال مراكز 

 . والبيانات

 إلى تحويلهـا ليـتم المنظمـة في متواجـدة مختلفـة مصـادر مـن المعطيـات جمـع إلى �ـدف أدوات عن عبارة وهو : البيانات مخزن 

 .المعلومات هذه إلى الولوج من عاملي المنظمة تمكن كما لتسويقيةا القرارات اتخاذ على تساعد ومعلومات متجانسة معطيات

 الزبـائن، وأقسـام الاتجاهـات الإفـراد، عن المفيدة المعلومات استخلاص المفهوم هذا يتضمن : البيانات على التنقيب أدوات 

 .ورياضية إحصائية تقنيات على يرتكز وهو

 من الزبائن ولاء لتحسين التفاعلية، والاتصالات المعلومات سياسة مع ائنالزب لجذب مهمة فرصة الانترنيت يوفر : الانترنيت 

 المختـارة، المسـتهدفين وتركيبـة التفاعـل والهياكـل أسـلوب خـلال مـن البيانـات مـن هائـل قـدر لجمع خدمة، أفضل توفير خلال

 موقـع مـع �ـم الخاصـة صـالالات وحجـم طبيعـة السـيطرة علـى يمكـن حيـث للزبـائن الذاتيـة الخدمـة تسـويق الويـب يخلـق كمـا

                                                           
 أداء من الرفع في ودوره بالعلاقات التسويق" حول الوطني الثالث عشر لتقىالم ،الزبون ولاء ىعل الزبائن علاقات إدارة ثرأ إبراهيمي، مسيكة صديق، ليندة - 1

  9. ص ، 2014 ديسمبر 16 و 15 -الجزائر - سكيكدة 1955 وتأ جامعة ،"المنظمات
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 بجملة القيام تقتضي المنظمة في الزبون مع العلاقة إدارة تطبيق إستراتيجية أن إلى العنصر هذا أخر في الإشارة وتجدر زيار�م،

 .والولاء الرضا معدلات ومتابعة الزبائن الزبائن خدمة تجزئة الزبون، معرفة في الأنشطة من

 تلـك وتتبـنى الممارسـات التنظيميـة عليهـا تترتـب الزبـون، مـع للتعامـل شـاملة فلسـفة وضـع إلى تحتـاج نظمـةالم نإفـ الأدوات �ذه وللإيفاء

 الثقافـة الزبـون، ثقافة الداخلية، الثقافة (ثلاثي الأبعاد مشترك ثقافي نسيج إلى الوصول ومحاولة الثقافي التغيير بموضوع الاهتمام الفلسفة

 مـع الاتصـال وأنماط المرغوب فيها المعلومات لتحديد والفلسفة الثقافة تلك أساس على الزبون ملياتع كافة ومراجعة )الخارجية البيئية

  .وغيرها الزبائن

  خصوصیات إدارة علاقات الزبائن :المطلب الثاني 

 المشـاكل ةالأجل ومعالج طويلة علاقة بناء على ترتكز، الخصوصيات من مجموعة على الزبائن علاقات إدارة مفهوم أو مصطلح يشمل

  .الزبائن مع العلاقات إدارة ومزايا الداعمة الوظائف إبراز وكذا (CRM)والزبائن  المنظمة تواجه التي

  أسباب تبني إدارة علاقة الزبائن وأهدافها:  الفرع الأول

  أسباب تبني إدارة علاقات الزبائن: أولا 

 وعـدم الزبـائن الحـاليين علـى المحافظـة إلى مـدتيع الـذي يالرئيسـ هابمبـدئ تتمثـل CRMالمنظمـة للــ  تبـني وراء تقـف الـتي الأسـباب إن

  1: يأتي ما يحقق لأنه وذلك ،ددالج زبائنال عن البحث

 مـن في المتوسـط ويأخـذ أرباحهـا، مـن   80%يولـدون زبائنهـا المنظمـات مـن   20 %أن المفـترض مـن بـارتيو، لمبـدأ وفقـا -

 .الحالي الزبون إلى للبيع جهود لازمة )3إلى  2(ومن  د،جدي لزبون للبيع لازمة مادية جهود  )10إلى(8

 يـؤدي ، الحـاليين الزبـائن مـن الشـراء تكـرار علـى الحصول من مرات ) 10إلى 5 ( من أكثر جديد زبون على الحصول كلفة -

 بكلفـة جـدد علـى زبـائن الحصـول عمليـة في كبـيرا إيجابيـا دورا referrol customerالمرجعـي  الزبون أو الحالي الزبون

 مـن أكثـر أو 25%إلى  يـؤدي الحـاليين الزبـائن مـن   25 %ب الاحتفـاظ أن الأحيان،كمـا غالـب في معدومـة أو قليلـة

   .الربحية

 بين والمقارنة الزبونية، باتجاه الحصة السوقية الحصة من يتحول بدأ المنافسة قياس معيار أن نلاحظ أعلاه ذكرت التي الأسباب خلال من

  :الآتي بالجدول نستعين الزبونية الحصة بإستراتيجية السوقية الحصة زيادة تستهدف لتيا الإستراتيجية

  

                                                           
1

  .11، ص مرجع سابقبلال جاسم القيسي،  - 
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  الزبونية بالحصة السوقية الحصة مقارنة : )1.1(رقم  الجدول

  عناصر المقارنة
  الحصة الزبونية  الحصة السوقية

  كسب ثقة الزبائن الحاليين  الاستحواذ على زبائن المنافسة  الهدف 

  الزبائن  المنافسة   نقطة التركيز

ـــع   معيار النجاح ـــة مــــــ ــــــوقية للمنظمــــــ ــة الســـ ـــة الحصـــــــ مقارنــــــ

  الحصص السوقية لأكبر المنافسين

نسـبة عـدد الزبـائن الأوفيـاء إلى إجمـالي عــدد 

ــــائن ــــــن , الزبــــــ ـــــة مــــ ــات المنظمـــــ ــــبة مبيعــــــــ نســــــ

  مشتريات الزبون

  .17، ص2001، 1ط العبيكان، مكتبة ، احالأرب وزيادة الزبائن لكسب ،طرق الأرمنازي أيمن تعريب ، غريفن جبل : المصدر

 منطـق يتجـاوز وهدفها التسويقية، والاستراتيجيات التكنولوجيات بين العلاقة وصل الزبائن علاقات إدارة أهداف ضمن المنظمة وتضع

 بمـا والاحتفـاظ جـدد، زبـائن جـذب مـن خـلال بالعلامـة العلاقـة أمـاكن على بالعمل الزبون حياة دورة على التأثير إلى يصبو لأنه الولاء

  .الزمن في قيمتهم بزيادة الموجودين وتقييم زبائن من لديها

  أهداف إدارة علاقات الزبائن: ثانيا 

 عنها تنتج ،الزبائن مع الأمد وطويلة ربحية أكثر علاقة تطوير هو زبائنال مع العلاقة إدارة إستراتيجية تطبيق من العام الهدف إن         

  .وإرضاءهم ربحية الأكثر الزبائنب فاظتحوالا الزبائن تصنيف تستطيع الزبائن دةلقاع فعالة إدارة

 أن حيث ،في كسب أهم الزبائن والاحتفاظ �م وضمان الحصول على ولاءهم مع الزبائن العلاقة لإدارة رئيسيال دفاله ويتمثل       

 في وتكرار مرارا المؤسسة سلع سيشترونو  ،مركزه دعائية أساليب إلى بحاجة ليسوا لأ�م التسويقية النفقات تقليل إلى يؤدي الزبائن ولاء

 لتصـبح المؤسسة يساعد الموالي الزبون أن كما.مكثفة الأخرى الدعائية الوسائل كانت مهما المنافسين سلع إلى يتحولوا ولن المستقبل،

بـين ليلـة وضـحاها   يتحقـق أن الهـدف لهـذا يمكـن لا لكـن إرضـائه، عمليـة المؤسسة على يسهل وبالتالي وتوقعاته لاحتياجاته تفهما أكثر

 كافة على رورالم بعد إلا له الوصوللا يمكن و  الهرم قمة على يقع الذات تحقيق أن حيث كما هو الحال في سلم ماسلو للاحتياجات،

 يقـدم الـذي السـحري الحـل يهـ ليسـت الزبـائن مـع العلاقـة إدارة فـإن )Kincaid( الكاتبـة تـرى وكمـا الهـرم، أسـفل مـن بـدء درجاتتال

 في اللازمـة تغيـيراتال يـد مـنعدال إجـراء علـى تنطـوي عـادة (CRM)يحقـق ولاءهـم، لكـن تطبيـق و  راضـين الزبـائن ويجعـل الحلـول كافـة

 مـع العلاقـة إدارة مـن الهـدف تحقيـق أجـل مـنوذالـك  العمليـات الإداريـة، التنظـيم وسـلوك المـوظفين، المعلومـات، إدارة تطبيقات النظام،

  .زبائنال
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 قـاتالعلا مـن سلسـلة بنـاء إلى �ـدف كمـا ،يمـةالق خلـق أجـل مـن نئالزبـا مـع قـةالعلا أمـد طـول اسـتغلالب تقـوم سسـةؤ الم إن        

 يوهـ ألا لهـا يمـةق أكـبر خلـق أجـل مـن وذلـك ،..) الأسـهم حملـة ،ينمـورد ن،ئزبـا ( المصـلحة أصحاب ومختلف سسةؤ الم ية بينالتفاعل

  .قوي نيزبو  رأسمال خلق

 الزبـون مـع المباشـر بالاتصـال وذلك قوي، زبون رأسمال خلق هو الزبائن مع العلاقة لإدارة يأن الهدف الأساس  Kotler ويؤكد       

  1.نيالزبو  الرأسمال يةتقو  أو الولاء كسب أجل من الاتصال منطق على يقوم الذي يالشخص يالتفاعل الاتصال أجل من

  الوظائف الداعمة لإدارة علاقات الزبائنالخطوات و :  الفرع الثاني

  2: وهي الزبون علاقات إدارة لتنفيذ الآتية الأساسية الأربعة الخطوات Martha Rogersو Don Peppers من كل أقترح

 المعلومـات كـل وجمـع تعيـين إلى �ـدف الـتي المنظمـة زبـائن مـن ممكـن عدد أكبر تحديد في الخطوة هذه تتمثل : الزبائن تعيين 

 في تنظيمهـا علـى لتعمـل هـذه المنظمـة للمنظمـة، بالنسـبة كبـيرة قيمـة يمثلـون الـذين الزبـائن كـل عـن عليها الحصول يمكن تيال

 .زبائنها بيانات قاعدة

 وهـو الزبـائن  علاقـات إدارة �ـدف للمنظمـة، قيمـتهم حسـب زبائنهـا بـين المنظمـة تميـز الخطـوة هـذه خـلال : الزبـائن تمييـز 

 ).قيمة الأعلى الاحتفاظ بالزبائن (الطويل المدى على المنظمة لربحية إسهامهم في سواسية ليسوا جميعا الزبائن أن إيضاح

 مـع التفاعل خطوة تأتي للمنظمة قيمتهم بحسب وتمييزهم زبائنها تعيين من المنظمة انتهاء عند : المنظمة زبائن مع التفاعل 

 خـلال مـن زبائنهـا مـع مسـتمر حـوار بـدء هـو الخطـوة هـذه مـن لهـدفا واهتمامـا�م، حاجـا�م على قرب عن للتعرف زبائنها

 .المتاحة التواصل قنوات

 حوصـلة تقييم هو الزبون علاقات إدارة تنفيذ في الأخيرة الخطوة : الزبون اتجاه سلوكها جوانب من بعضا المنظمة تعديل 

 رغبـا�م تلـبي أو توقعـا�م أو تفـوق تتطـابق )تخـدما سـلع،( منتجـات تقـديم قصد زبائنها مع تفاعلها كذا والتمييز، التعيين

  . ناقصة كانت التي والتحسينات التعديلات ببعض القيام خلال من

الأنشـطة  جميـع علـى تشـتمل الوظيفيـة عمليا�ـا فـإن ،الزبـائن مـع العلاقـة وتعزيـز لجـذب إسـتراتيجيةإدارة علاقـات الزبـون تعتـبر أن  وبمـا

 التسـويق، المبيعـاتوظيفـة  : الآتيـة المنظمـة وظـائف في عمومـا تنفـذ CRM عمليـات فـإن لـذا بـائنالز  مـع المباشـر بالاتصـال المتعلقـة

                                                           
جامعة فرحات عباس  غير منشورة، مذكرة دكتوراه في العلوم الاقتصادية ،لتنافسية المستدامةتيجية إدارة علاقات الزبائن في تحقيق الميزة ااستر إدور صفا فرحات،  - 1

  .37، ص 2014/2015 ، سنة-فسطي- 
   .121، ص مرجع سابق بوسطة، عائشة - 2
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 ممارسـاته أساس على معه مصممة حوار قناة عبر بالزبون، المباشر بالاتصال معنية لأ�ا ذلك لها، داعمة وظائف تعد والتي والخدمات،

  1:يلي كما CRMـ ال داعمةال الوظائف أنشطة توضيح ويمكن أفعاله، وردود الفعلية

 ـ الــ تــدعم الــتي التســويق عمليــات أن  :التســويقCRM العلاقــات  مبــدأ التســويق تنــتجRELATIOSHIP 

MARKETIN  إشـباع ثم ومـن اسـتقطا�م، علـى والعمـل وتحديـدهم، الزبائن تعريف خلاله من يتم متكامل أسلوب فهو 

 علـى المنظمـة يسـاعد ممـا �ـم، الاحتفـاظ يعـني وهـذا معهـم الأجـل يلـةطو  علاقـات وإقامـة إمكانيـا�م وفق ورغبا�م حاجا�م

 الهاتفية، والمكالمات الانترنيت،: مثل المباشر الاتصال قنوات من مجموعة خلال من ذلك ويتم المطلوب الأداء مستوى تحقيق

 المنظمـة بـين تبـادل عمليـة كـل خـلال والمشـتري البـائع مـن لكـل المحققـة القيمـة تعظـيم علـى يسـاعد وهـذا الشخصـي، والبيـع

  .زبائنهاو 

 الــ  تـدعم الـتي المبيعـات عمليـة إن : المبيعـاتCRM أجـل مـن والزبـون الاحتمـالي الحـالي الزبـون عـن محدثـة سـجلات تـوفر 

  :  يأتي ما طريق عن الزبون مع العلاقة إنجاح في المعنيين وباقي الخدمة لممثلي المساعدة يد تقديم

 ؛ إليها الدخول سهولة مع السجلات هذه على المحافظة وأيضا نللزبائ رقمية سجلات بناء -

 ؛ والحسابات المبيعات إدارة -

 .الخاصة برامجهم إدراك -

 مثل للزبون جيدة ذاتية خدمة توفر الزبائن علاقات إدارة وظائف تدعم التي الخدمات عمليات إن : الخدمات  : 

 ؛ الإرشادات بعض ابعةومت الويب على المنظمة موقع خلال من استفسارات إرسال -

 مـن موقـف إلى اللجـوء إلى الحاجـة دون وذلـك الشـائعة بالأسـئلة خاصـة صـفحات متابعـة وكـذلك المعرفـة قواعـد في البحـث -

 .المنظمة

 الزبـون، قبـل مـن أو شـكاوي استفسـارات وجـود عند وخاصة البيع بعد ما مرحلة في تكون الخدمات معظم أن إلى الإشارة وتجدر

 للمعلومـات سـعةاو  قاعـدة تشـكل والـتي البيانـات مستودعات طريق عن الداعمة الوظائف هذه بين المعلومات بادلت تسيير ويمكن

   .إليها تحتاج التي

  الزبائن علاقات إدارة مزايا:  ثالثالفرع ال

 مـن الكفـاءة بـدورها والـتي يـةالداخل العمليـات مـن تحسـن بـل فقـط الزبـون ولاء مـن تحسن لا الزبائن علاقات إدارة تقدمها التي المزايا إن

 الميـداني البيـع لممثلـي القويـة البيـع أسـبقيات وتـدبر تخلـق أ�ـا كمـا زبـون، أفضـل وتسـتهدف تشـخص أ�ـا حيـث التسـويق، نظـر وجهـة

                                                           
1

القادسية للعلوم الادارية والاقتصادية، ا�د  ، مجلةالزبون علاقات إدارة لعمليات الداعمة ائفظالو  معلومات جودة قياس زوين، الأمير عبد عمار الحكيم، علي ليث - 

    .79 - 78، ص 2009، سنة 3، العدد 11
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 ارةإد إسـتراتيجية إن وعليـه الزبـون تفاعـل مـن مباشـرة الناتجـة القيمـة معرفـة مـن الكثـير تضـيف CRMتقـدمها  الـتي والحلـول والهـاتفي،

  1: منها عديدة مزايا تحقق الزبائن علاقات

 ؛ الشرائية قراراته صنع في الزبون على المؤثرين من الخدمة مقدم يصبح -

 ؛ رضاه مما يحقق معه التعامل وأسلوب ورغباته احتياجاته ويعرف يعرفه زبون مع التعامل في سهولة الخدمة مقدم يجد -

 ؛ زبون كل من عليها تحصل التي المنظمة إيرادات زيادة -

 ؛ زبون جديد اجتذاب من تكلفة أقل ستكون زبون مع الأمد طويلة علاقة بناء لكون التسويقية التكاليف تخفيض -

 ؛ والالكتروني العادي البريد الهاتف، :مثل عديدة قنوات باستخدام والزبون المنظمة بين المستمر الاتصال -

 ؛ معه ومتينة علاقة قائمة وجود خلال من وذلك الزبون، مع التعامل في المعتمدة الإجراءات في المعتقدات من العديد تقليص -

 ؛ وزبائنها المنظمة بين واضحة صداقة علاقة ببناء تتأثر اجتماعية منافع تحقيق -

 ؛ وأنشطتها بالمنظمة لتعريفهم للزبائن ندوات سلسلة عقد -

 الاتصال في عمليات مهارا�م وتطوير شادا�مإر  تقليص خلال من وفاعل كفء وبشكل المقدمة الخدمات بمستوى الارتقاء -

  .الانجاز في سرعة نمطية وأكثر المعتمدة الإجراءات يجعل والزبائن المنظمة من كل مصالح تخدم وبما لها، والاستخدام

  جودة الخدمات من خلال إدارة علاقات الزبائن:  لثالمطلب الثا

  مدخل حول جودة الخدمة : الفرع الأول  

  وم جودة الخدمة وأهميتهامفه: أولا 

 عـدم التلازميـة، اللاملموسـية،( الهـ المميـزة العامـة الخصـائص مـن "QUALITY SERVISE" الخدمـة تعريـف في الصـعوبة تسـتمد

 )الملكية انتقال عدم ،)الفنائية (للتخزين القابلية عدم التجانس،

 "الخدمـة لهذه الزبائن توقعات مع للخدمة الفعلي الأداء تطابق درجةل معيار " أ�ا على الخدمات لجودة الحديثة التعريفات غالبية وتمثل

  : كالتالي الخدمة لجودة التعاريف من مجموعة عرض يمكن وعليه

 أي وإلى لها المستخدمين متطلبات تشبع الجودة هذه كانت إذا ما تعكس أن لابد " الخدمات جودة أن ووالكش ستيوارت يرى       

 تحقيـق تم مـدى أي وإلى الخدمـة وجـدت أجلـه مـن الـذي الهـدف حققـت قـد كانـت إذا مـا وكـذلك شـباع،الإ هـذا مثـل يتحقـق مـدى

  .2ذلك

                                                           
  .83، ص مرجع سابق، شريف جدايدي - 1
  .91 ص ، 2006الأردن، سنة-عمان ،1 ط والتوزيع، للنشر الشروق دار ،الخدمات في الجودة إدارة المحياوي، علوان نايف قاسم - 2
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 في تتفـوق المنظمـة بـان التعريـف هـذا في الخدمـة بجـودة يقصـد أي الزبـون توقعـات علـى التفـوق" أ�ـا علـى الخدمـة جـودة وتعـرف       

  " 1.الخدمات هذه اتجاه الزبون يحملها التي التوقعات مستوى على فعليا تؤديها التي خدما�ا

 محـدد بشـكل الجـودة بتصـميم تقـوم الخدميـة المنظمة أن لىع تعبر الخدمات جودة أن نستخلص السابقة التعاريف استعراض خلال من

 الزبون أن إلا الاحتياجات كلتل لمدركا�ا ووفقا المنظمة تراه ما وفق المستفيدين، أو للزبائن لمستقبليةاو  الحالية الاحتياجات تحديد يمكنه

 جـودة تطـابق أرجحيـة حـول أحكامه تكوين من تمكنه التي للتدرج القابلة السمات من �موعة إدراكاته خلال من الخدمة جودة يقيس

  .توقعاته مع الخدمة

  الخدمة جودةيوضح  : )2.1( رقم الشكل

  

  

  

 

  

  

 بـوقرة أمحمـد جامعـة الاقتصـادية، العلـوم في ماجسـتر كرةذ مـ المتميـز، الآداء تحقيـق في دورهـا و نظمـاتالم في الخـدمات جـودة واقـع فليسـي، لينـدة : المصـدر

  . 44 ص ،2011/2012 بومرداس،

  

  الأداء  لمستوى الزبون توقعات _ الفعلي للأداء الزبون أدراك = الخدمة جودة : كالتالي رياضيا ذلك عن التعبير ويمكن

  2: للمنظمات نذكر منها ما يلي بالنسبة كبيرة أهمية الخدمة لجودة أن كما

 نشـاطها يتعلـق الأمريكيـة المنظمـات نصف فمثلا الخدمات بتقديم تقوم التي المنظمات عدد ازداد لقد : الخدمة مجال نمو -

 ؛ ومستمر متزايد نمو في مازالت الخدماتية فالمنظمات ذلك جانب إلى الخدمات بتقديم

 جـودة علـى الاعتمـاد فـإن لـذلك بينهـا المنافسـة زيـادة إلى يـؤدي سـوف الخدميـة المنظمـات عـدد تزايـد إن  :المنافسـة ازدياد -

 ؛ عديدة تنافسية مزايا المنظمات لهذه يعطي سوف الخدمة

                                                           
، 2011/2012، سنة -ورقلة– مرباح قصادي جامعةغير منشورة،  التجارية العلوم في ماستر مذكرة ،الزبون رضا تحقيق في لخدماتا جودة تأثير بلحسن، سميحة  - 1

  .12ص 
  .13، ص مرجع سابقبلحسن،  سميحة - 2

  

 جودة الخدمة

 إدراكات الزبون للأداء الفعلي )الفجوة ( مستوى الخدمة  توقعات الزبون للخدمة



 مدخل حول جودة الخدمة من خلال إدارة علاقات الزبائن     الفصل الأول                          
 

 
14 

 لا لـذلك حصـتها علـى توسـيع تركـز الحـالي الوقـت في الخدميـة المنظمـات أصـبحت : الخدمـة لجـودة الاقتصـادي المدلول -

 ولتحقيـق الحـاليين الزبـائن علـى المحافظـة كـذلك يجـب لكـن و الجدد، الزبائن جذب أجل من عيالس المنظمات على يجب

 ؛ الخدمة جودة بمستوى أكثر الاهتمام من بد لا ذلك

 الخدمة تقديم يكفي فلا على الخدمة، تركز التي المنظمات مع التعامل ويكرهون جيدة معاملة يريدون الزبائن أن  :الزبون فهم -

 .للزبون الأكبر لفهماو   الجيدة المعاملة توفير دون معقول عروس جودة ذات

  أبعاد جودة الخدمة: ثانيا 

  1: هي رئيسية أبعاد عشرة ليشمل يمتد الخدمة جودة على الحكم أن إلى والأبحاث الدراسات تشير

 لاعتراضاتاو  الاقتراحات الإدارة حول إلى الزبائن من المعلومات لنقل وإجراءات واضحة اتصال قنوات وجود أي : الاتصال -

 إلى الوصول من ييسر أن نهأش من ما كل ذاكالإخفاق و  أساليب عن الزبائن وإبلاغ المطلوبة، التعديلات لإجراء المقدمة

 .المنظمة موقع وملائمة الخدمة منافذ من كاف عدد وتوافر العمل ساعات ملائمة مثل الخدمة

 تلك ضوء في الخدمة الزبون، وملائمة احتياجات على للتعرف المبذول الجهد وتعكس : للمستفيد الخدمة مقدم فهم درجة -

 والجهـد الوقـت مـن كـم :مـثلا عليـه، وسـهولة التعـرف بـالزبون الشخصـي الاهتمـام توفير الجانب هذا يتضمن كما المعرفة،

 ؟ لزبونل الخاصة الخدمة المتطلبات مقدم يفهم هل ؟ الزبون يفهم لكي الخدمة مقدم يحتاج

 الزبـائن مـع الوديـة يتسـم بالمعاملـة وأن والآداب، الاحـترام مـن قـدر علـى الخدمـة مقـدم يكـون أن وتعـني : )التعـاطف( اللباقة -

 .لزبوناو  الخدمة مقدم بين الود و والاحترام الصداقة إلى يشير الجانب هذا فإن وبذلك

 الملموسة الأجزاء أو بعض المكونات على الخدمة تنطوي ثحي للخدمة المادي الدليل إلى ذلك ويشير : الملموسة الجوانب -

 .أداءها في المستخدمة والأدوات التجهيزات المادية، التسهيلات مثل

 متميـزة خدمـة مـن تقـديم تمكـنهم الـتي للقـدرات الخدمـة مقـدمي الأفـراد امـتلاك تعـني والـتي : الخدمـة مقـدمي وقـدرة كفـاءة -

 . للزبائن

 .المخاطر من خالية الخدمة تقديم من يمكنهم بشكل وظائفهم بمهام املينالع إلمام وتعني  :الأمان -

 .ويعتمد عليه دقيق بشكل عليها المتفق الخدمات أداء على الخدمة مقدم قدرة �ا يقصد  :الاعتمادية -

 .واحتياجات الزبائن مصالح مراعاة خلال من الخدمة مقدم في الثقة من عالية درجة توافر وتعني : المصداقية -

 تقـديم ووسـائل في إجـراءات المرونـة خـلال مـن للزبـائن الطارئـة أو الجديـدة الاحتياجـات تلبيـة علـى القـدرة وهـي  :الاسـتجابة -

 ؟ حل مشاكله في أو المساعدة تقديم في المنظمة استعداد مدى هو ما فمثلا الخدمة

                                                           
  .94 – 92ص  ،مرجع سابق ،محمود جاسم الصميدعي وردينة عثمان يوسف  -1
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 المسـتفيدين نفـوس في الثقـة بعـث على قدر�م وكذلك المعاملة، وحسن للمعرفة الخدمة مقدمي امتلاك إلى هذا يشير  :الثقة -

 .يمتلكو�ا التي المنظمات في بالثقة يشعرون الزبائن هؤلاء جعل على القدرة لديهم ويكون الخدمة من

 المادية، النواحي وتشمل الخدمة، نموذج جودة عليها أطلق فقط، خمسة في العشرة الأبعاد هذه بتلخيص المتلاحقة الدراسات قامت وقد

  .واللباقة الأمان الاستجابة، عتمادية،الا

  الخدمة لجودة أبعاد يوضح : )3.1( رقم الشكل

  

  

 

  

 95. ص ، 2009 الأردن  عمان ،1ط والتوزيع، للنشر الشروق دار الخدمات، و الجودة إدارة المحياوي، علوان نايف قاسم  :المصدر

  نماذج قياس جودة الخدمة: ثالثا 

 في المتخصصـة والدراسـات ثالبحـو  مـن العديـد خـلال من كبير جدال إلى الأخيرة السنوات في تعرضت الخدمة جودة سقيا عملية إن

 يلي فيما و المتماثلة أو المتشا�ة، الخدمية المنظمات بعض على تطبيقها يمكن مشتركة معايير وجود من يمنع لا ذلك أن الصدد، إلا هذا

  1:الخدمات جودة قياس طرق استعراض

 أن علـى يعـبر هامـا مقياسـا معينـة زمنيـة فـترة خـلال الزبـائن �ـا يتقـدم الـتي الشـكاوي عـدد تمثـل : الشـكاوي عـدد مقيـاس 

 المنظمـات يمكـن المقيـاس وهـذا لهـا، إدراكهـم مـع يتناسـب لا خـدمات مـن لهـم يقـدم مـا أو المسـتوى، دون المقدمـة الخـدمات

 .لزبائنها خدمات من تقدمه ما جودة وتحسين المشاكل دوثح لتجنب المناسبة الإجراءات اتخاذ من الخدمية

 حصـولهم بعـد وخاصـة المقدمـة، الخـدمات جـودة نحـو الزبـائن اتجاهـات لقيـاس استخداما المقاييس أكثر وهو  :الرضا مقياس 

 لهـم مـةالمقد الخدمـة نحـو الزبـائن شـعور طبيعـة الخدمـة لمنظمـات تكشـف الـتي الأسـئلة توجيـه طريـق عـن الخـدمات هـذه علـى

 وتحقق الزبائن، احتياجات مع تتلاءم للجودة إستراتيجية تبني من المنظمات يمكن آخر وبشكل �ا، والضعف القوة وجوانب

 .خدمات من لهم يقدم ما نحو الرضا لهم

                                                           
  .81 -  79، ص مرجع سابق بوسطة، عائشة  - 1

 جودة الخدمة

 الملموسية الأمــــان اللباقة الاستجابة الاعتمادية
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 الفجـوة مقيـاس"SERVQUAL"   : مـن كـل طـور ),PARASURAMAN ZEITHA( بتحليـل يـدعى نموذجـا 

 مقارنـة خـلال مـن الخدمـة جـودة درجـة علـى الحكـم الجـودة، ويمكـن مشاكل مصادر وتحديد تحليل على يعتمد حيث الفجوة

 .لتحديد الفجوات بالمدرك المتوقع

 للخدمـة الفعلـي الأداء مقيـاس "SERVPERF": سـابقا لمقيـاس  وجهـت الـتي للانتقـادات نتيجـة"SERVQUAL"  

 للخدمـة الفعلـي الأداء علـى يركـز ، والـذي"SERVPERF"الفعلـي الأداء اسـتخدام إلى الأخـرى الدراسـات بعـض لجـأت

 ذلـك عـن التعبـير ويمكـن الزبـائن، اتجاهـات خـلال مـن مباشـر بشـكل عليهـا الحكـم الخدمـة يمكـن جـودة أن باعتبـار المقدمـة

  :  الآتية بالمعادلة

  

  

 الخاصـة المنفعـة علـى تعتمـد المنظمـة طـرف مـن للزبـائن المقدمـة القيمـة أن هـي المقيـاس لهذا الأساسية الفكرة : القيمة مقياس 

 القيمة تحدد التي هي والسعر المنفعة بين فالعلاقة الخدمات، هذه على للحصول والتكلفة الزبون جانبي من المدركة بالخدمات

 هـذه طلـب علـى إقبـالهم زاد وكلمـا للزبـائن المقدمـة القيمـة زادت كلمـا المدركـة بالخـدمات الخاصـة المنفعـة زادت فكلمـا

 بأقـل للزبـائن متميـزة خدمـة تقـديم نحـو جهودهـا تركيـز إلى المنظمـات يدفع سوف المقياس هذا فان فيه شك لا االخدمات،ومم

 .ممكنة تكلفة

  تأثير العلاقة مع الزبائن على جودة الخدمة: الفرع الثاني 

 إلى الارتقـاء مـن المنظمـة قبـل مـن المقدمـة الخدمـة جـودة تمكـن الزبـائن علاقـات إدارة عمليـة في المسـتمر والتحسـين التطـوير عمليـة إن

 لميـزة واكتسـا�ا السـوق في مكانتهـا على المحافظة من المنظمة تمكن وكذلك وولائه، الزبون رضا كسب وكذا والمرغوب المناسب المستوى

  .الزبون مع العلاقة في الفعالة الإدارة على بناءا الزبائن خدمة في الجودة خلال من تنافسية

  لاقة بين المنظمة والزبونتقييم الع:  أولا

 العلاقة فمصطلح ومنه الصفقات إجراءات مجرد تتعدى معهم متينة علاقة وإقامة الطويل المدى على الزبائن لجذب دوما المنظمة تسعى

1: من الزبون و المنظمة علاقة ، وتتكونالخ ... ترابط تقدير، احترام، متبادلة، جاذبية شخصين، بين أحاسيس يتضمن
  

 ؛ بينهم التي العلاقة على الحفاظ منها والغرض التبادل شريك احترام من وتنبع العلاقة لتنمية أساسي شرط وهي : الثقة -

                                                           
  .7، ص2008،-ورقلة-مرباح قاصدي جامعة الاقتصادية، العلوم فيغير منشورة،  ماجستير مذكرة ،الزبون ولاء زيادة في بالعلاقات التسويق دور بنشوري، عيسى - 1

   PERFORMENCE = SERVICE QUALITY                                            الأداء= جودة الخدمة 
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 المـدى علـى ومتابعتهـا وقويـة دائمة علاقة على للمحافظة المتبادل، الالتزام بدرجة الطرفين بين العلاقة تتأثر  :المتبادل الالتزام -

 ؛ الخدمات ربحية لزيارة الطويل

 ؛ التعاوني وسلوكهم وممثليها المنظمة بين العلاقة جوانب تقييم عن ناتج ايجابي شعور  :الرضا -

 ؛ التبادل شعورية بتكرار التزاميه ذلك عن ينتج شيئين فردين يتبادل فعندما العلاقة، أساس هو التبادل : التبادلية -

 علـى الاتصـال العلاقـة ويتضـمن وبعـد الشـراء، عمليـة املإتمـ المـادي التعامـل همـا أساسـيين بعـدين التفاعـل يتطلـب  :التفاعـل -

  .المنظمة ممثل أو فردا هذا الزبون كان سواء لديه، طيب أثر ترك إلى يؤدي مما الزبون، مع الشخصي المستوى

 زبائنهـا مـع علاقتهـا لتحسـين بشـكل كفـئ الصـفات تلـك اسـتخدام المنظمـة فعلـى والزبـون المنظمـة بـين العلاقـة وصـف من الانتهاء بعد

   :1 كما يلي يكون العلاقة ولتقييم المهمين الزبائن على أكثر التركيز وبالأخص

 بالمحافظـة ورضـائه ا جذبـه منهـا تكـاليف مطروحـة بالمنظمة علاقته مدة خلال ما زبون من المتأتية العوائد قيمة هي : الزبون حياة قيمة

 الزبـون حياة قيمة تحسب أي بالمنظمة، علاقته مدة طوال الزبون خلال مشتريات من المحققة بالفوائد المقدرة الحالية القيمة هي أو عليه

  : التالية بالعملية

   

  

  جودة الخدمة وسلوك الزبون : ثانيا

 له الزبون وأصبح الجودة إدارة لبزوغ الأولى البدايات بذلك فكانت المتجددة الأفراد ورغبات لحاجات الأولويات تعطي المنظمات بدأت

 الحلقـة وبـدأت الزبـون يريـده مـا تنـتج المنظمـات جميـع وباتـت السـوق، بسـيد وسمـي والتسـويقية الإسـتراتيجية الخطـط ضـمن رئيسـي دور

 أي META"  "MARKETING يسمى عما تبحث المنظمات وأصبحت بالزبون وتنتهي بالزبون دور�ا تبدأ والاقتصادية الإدارية

  .ورغبا�م حاجا�م إشباع كيفية و رضاهم وكسب الزبائن مع قةالعلا أدارة عملية وهي التسويق وراء ما

 يـتم الخدميـة المنظمـات في الجـودة أن خـلال مـن تتضـح الخدمـة عن ورغباته الزبون وتوقعات الجودة بين العلاقة بأن"EVANS" ويؤكد

  2: أساسية مراحل ثثلا طريق عن تحديدها

 المحيطـة يـةئالبي والظـروف المنـافس السـوق ودراسة معه العلاقة إدارة خلال من الخدمة عن وتوقعاته متطلباته وفهم الزبون دراسة -

 ؛

 ؛ الزبون وتوقعات يتناسب بما الخدمة تصميم -

  .مسبقا الموضوعة والمواصفات التصميم تلاءم خدمات لضمان الخدمية العمليات مراقبة -

                                                           
 .25، ص مرجع سابقبنشوري،  عيسى - 1
  .138- 137ص  ،مرجع سابق، وآخرون الطائي سلطان يمجح يوسف - 2

 تكاليف جذب الزبائن والتطوير –توقعات شراء الزبون للخدمة = قيمة الزبون 
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  الزبون نحو الجودة توجه  :)4.1( رقم الشكل

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 ، 2009الأردن عمان ،1ط والتوزيع، للنشر الوراق مؤسسة الزبون، علاقات إدارة العبادي، دباسو  فوزي هاشم الطائي، سلطان، يمجح يوسف : المصدر

  138. ص

 عـن عبـارة الأ�ـ الأفـراد بسـلوكيات المتعلقـة المعلومات جميع معرفة منلها  بد لا الجودة إدارة فلسفة قيتطب في ترغب منظمة أي على إن

 في الجـودة تضـمين وكيفيـة الجـودة بأبعـاد الخاصـة استراتيجيا�م بناء مدراء التسويق يستطيع أساسها على المعلومات من متكامل هيكل

 شراء عن البحث في الزبون يبرزه الذي التصرف ذلك" بأنه الزبون سلوك تعريف يمكن عام وبشكل الزبائن ا� يرغب التي الخدمات هذه

  .المتاحة الشرائية الإمكانات وحسب حاجاته أو رغباته ستشبع أ�ا يتوقع التي الخبرات أو الأفكار أو الخدمات أو السلع خداماست أو

   الزبون مع العلاقة في التمييز تحقيق: ثالثا 

  1: منها اتيجياتاستر  عدة وضع يتطلب الخدمة جودة تحسين عملية تفعيل لغرض الزبون مع العلاقة في التمييز أنب القول يمكن

 تـؤثر معاملاتـه، انجـاز انتظـار في أو الخدمـة علـى الحصـول انتظار في الزبون يقضيها التي الفترة إن : الزبون انتظار فترة إدارة 

 المنظمـة علـى ينبغـي ولـذلك خـدما�ا، في الجـودة ومسـتوى المنظمـة حـول وانطباعاتـه الفعلـي لـلأداء إدراكاتـه على سلبيا تأثيرا

 نشـرات وا�ـلات، الجرائـد وضـع المثـال سـبيل علـى الفـترة تلـك خـلال ءبشـي ينشـغلون بجعلهـم زبـائنهم انتظـار فـترة اسـتثمار

 .المناسبة القاعات ةئ�ي أو بالمنظمة للتعريف للزبائن إعلامية

                                                           
، 2006/2007، - المسيلة–ف بوضيا محمد جامعة التسيير، علوم في ، غير منشورة يرماجست مذكرة ،العملاء رضا على أثرها و الخدمات ةجودنور الدين بوعنان، - 1

  .88-87ص 

 الزبون

 الزبون توقعات و متطلبات فهم و دراسة

 المنتج عن

 تصميم المنتج

 مع التصميم تطابق

 الجودة الزبون متطلبات

 العمليات الإنتاجية
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 ذلـك عويرجـ بالمنظمـة الأداء مسـتوى عـن رضـاه لعـدم ترجمـة عـن عبـارة الزبـون شـكوى إن : الزبـائن شـكاوي مـع التعامـل 

  : التالية للأسباب

 مشـاكل وجـود في يتسـبب ممـا الخ ..الاتصـال أنمـاط السـلوك، ، التوقيت حيث من بتوفيرها الوعد حسب الخدمة تقديم عدم -

 ؛ الزبون لدى

 مقاومـة وكذا الزبون احتياجات فهم على قدر�م عدم أو الموظفين مهارة لضعف نتيجة المنظمة في الثقة أو المصداقية ضعف -

 ؛ العمل وأنظمة إجراءات أو السياسات بتغيير المنظمة على الطارئ للتغيير ونالزب

 ؛الخدمة على الحصول طريقة أو أسلوب أو بزمن يتعلق فيما الزبائن بين التمييز -

 ؛ الزبون لدى المعلومات توافر وعدم الوعي نقص -

 .الزبون توقعات مع المقدمة الخدمة توافق عدم -

 علـى يجـب الأسـواق  وتعـدد الشـديدة بالمنافسـة يتميـز محـيط في : ) معـه العلاقـة إدارة ( صيةشخ الزبون مع العلاقة جعل 

 فعدم جديدة، أسواق غزو إستراتيجية من تكلفة أقل الزبائن لدى الولاء إستراتيجية بأن الحسبان في تأخذ أن الخدمية المنظمة

 تتمـي حـتى أنـه أي شخصـية الزبـون مـع العلاقـة تجعـل أن ةالمنظمـ علـى يحـتم ممـا فقدانـه إلى حتمـا سـيؤدي الزبـون لـدى الرضـا

 الزبـون مـع العلاقـة ولكـن التمييـز تحقـق التي هي الخدمة فليست العلاقة، في التقارب درجة تقوية من بد لا الزبون مع العلاقة

 توظـف أن أي لزبون،با الاتصال على تعتمد أن يجب شخصية الزبون مع العلاقة ولجعل ا�ا،ذ حد في التمييز تخلق التي هي

 وعلـى أكثـر عليـه التعـرف خـلال مـن الزبـون مـع العلاقـة اسـتمرارية تضـمن حـتى زبـون بكـل والخـاص المناسب الموظف المنظمة

 المنظمة تراهم الذين الزبائن جانب إلى المنظمة، مع تعاملا الأكثر الزبائن مع خاصة الطريقة هذه وتستعمل احتياجاته،

 علـى المنظمـة موقـع اسـتعمال مثـل والإعـلام الاتصـال بوسـائل الاسـتعانة يمكنهـا ذلـك إلى بالإضـافة معهـا، التعامل في مهمين

 بـرامج تسـطير منهـا يتطلـب زبائنهـا لدى الولاء المنظمة لقتخ وحتى رغباته، وتحديد زبون كل على التعرف أجل من الانترنيت

  .الخدمة جودة من التحسين في يساهم ذلك لك لديها المفضلين بالزبائن خاصة نوادي وإنشاء الولاء لزيادة
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  دراسات السابقةال: مبحث الثاني ال

 تلـك مـن اخترنـا بعضـا أننـا ،إلاإدارة علاقـات الزبـون وجـودة الخـدمات   عيضـامو  تناولـت الـتي والبحـوث الدراسـات وتنوعـت تعـددت

  .مباشر شكلب علاقتها بالموضوع حيث من أهمية اعتبرناها أكثر التي الدراسات

  الدراسات العربیة: المطلب الأول  

 مـن الـزمني حسـب التسلسـل تصـاعديا ترتيبـا مرتبـة الدراسـة لمتغـيرات تطرقـت الـتي عربيـةال الدراسـات بعـض إلى سـنتطرق المطلـب هذا في

  : الأحدث إلى الأقدم

 مديرية صيدال مجمع حالة دراسة لعملاءا خدمة جودة تحقيق في بالعلاقات التسويق أثر(بعنوان ) 2011(دراسة بوسطة عائشة  -01

   : يلي هدفت هذه الدارسة إلى ما) الطبي الإعلام و التسويق

 ؛ المؤسسة استمرار و بقاء ضمان في بالعلاقات التسويق أساليب تلعبه الذي الدور فائدة و أهمية إبراز -

 ؛ تفوقها و المؤسسة لاستمرار دافعة كقوة العميل دور إبراز -

  .الرائدة الجزائرية المؤسسات عن كنموذج دالصي مجمع دراسة -

 هنـاك مـازال نـهأ إلا ،)الأولى المرتبـة( بـالجزائر الأدويـة سـوق في صـيدالمجمـع  تلهـايح  التي المكانة من بالرغموقد توصل الباحث إلى أنه 

 من بالرغم أخرى جهة من ملاءالع خدمة في الجودة أسلوب انتهاج كذلك و جهة من بالعلاقات للتسويق الفعلي التطبيق في نقائص

  .تمتلكها التي البشرية الكفاءات و الضخمة إمكانيا�ا

 هـذه هـدفت ،)البسـباس ملبنـة في ميدانيـة دراسـة الزبـائن علاقـات لإدارة داةأكـ التوزيع(بعنوان ) 2012( جدايدي شريف دراسة -02

 قواعد ةلجومعا بناء طريق عن ا�الات كل تشهدها غيراتت ظل في به يتميز أضحى الذي والاهتمام الزبون أهمية إبراز إلى الدراسة

 .معه العلاقة إدارة وبالتالي عليه والحفاظ الزبون كسب في التوزيع ودور البيانات،

 الانترنيـت على تعتمد ولا منتجا�ا لتصريف التقليدية الطرق عبر التوزيع بعمليات تقوم البسباس ملبنة أن وقد توصل الباحث إلى

 تحديـد وكـذا الزبـائن معرفـة مـن يمكنهـا المنظمـة في  (CRM)و التسـويق تطبيـق نأو  الإمكانيـات محـدودة تكنولوجيـاذات  أ�ـا أي

  .يرضيهم عما والبحث احتياجا�م

 حيـث ،)مـوبيليس مؤسسـة حالـة دراسـة الزبـون رضـا تحقيـق في الخـدمات جـودة ثيرأتـ( عنـوانب) 2012( بلحسـن سميحـة دراسـة -03

 والعمل خدما�ا جودة تطوير �دف وذلك زبائنها طرف من المقدمة الخدمات جودة ثيرأت مستوى معرفة إلى دراسةال ههذ تهدف

 التعرف لىإ ضافةبالإ تقييمها ونماذج وتحسينها قياسها وأساليب الخدمة بجودة المتعلقة المفاهيم وتحديد معها، المتعاملين إرضاء على

 علـى المحافظـة علـى يركـز الخدمـة جـودة مفهـوم نأ إلى في هـذه الدراسـة حـثاالب  توصـل حـين في قياسـه، وطـرق الزبـون رضـا علـى
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 بـين مـن كإسـتراتيجية تسـتخدم كو�ـا تفوقهـا أو توقعـا�م مـع تتطـابق لخـدمات المؤسسـة بتقـديم وذلـك رضـاهم وتحقيـق الزبـائن

 . الزبون رضا تحقق التي الاستراتيجيات

 لةمالعا الاتصالات شركات في اتدمالخ جودة تحقيق في نبو ز ال علاقات إدارة يرتأث(بعنوان ) 2012(دراسة بلال جاسم القيسي  -04

 علـى الزبـون علاقـات إدارة تـأثير ملامـح تحديـد إلى دراسـةال هـدفت ،)للاتصـالات العـراق نزيـ شـركة في سـحيةم دراسـة العـراق في

  :   الآتية الأهداف تحقيق عن فضلاً  ، الخدمات جودة

 الزبـون ورضـا الزبـون وقيمـة الزبـون مـع والتفاعـل الزبـون معرفـة(الزبون علاقات إدارة أبعاد ظل في دمةالمق الخدمات دراسة جودة -

  ؛ الخدمات تقديم ومستوى الزبون مع العلاقة تطبيق واقع على والتعرف) الزبون وثقافة

 المبحوثـة العينـة اسـتجابة ضـوء في الخـدمات وجـودة الزبـون علاقـات إدارة في والمتمثلـة الدراسـة موضوع المتغيرات من كل تقييم -

 .قبالعرا الاتصالات شركات المتغيرات في واقع يعكس والذي انيالاستب لفقرات

  : وقدتم التوصل إلى جملة من النتائج أهمها 

  ؛ بعادهابأ الخدمات جودة تعزيز في الأهمية من عالي بمستوى ظهرت التي الزبون تفاعلية يفعّلوا لم المبحوثة الشركة في المدراء أن -

 ضـمان (بالأبعاد المتمثلة الخدمات جودة تعزيز في لتفعيلها الزبون لقيمة للاتصالات زين شركة مدراء قبل من تعزيز يجر لم أنه -

  ؛الأهمية  من عالي بمستوى كانت الأبعاد هذه كل أن ماً لع ،) والملموسية الاستجابة، الدور تقمص، الاعتمادية، الجودة

 مـن الإفـادة جـرى فيمـا بالأبعـاد، الخـدمات جـودة تعزيـز في المنظمـة لـدى الزبـون رضـا يـةهمأ مـن العالي لمستوىاراء المد يفُعّل لم -

 .)والملموسية الجودة ضمان ( من كل تعزيز في الزبون رضا

 بين مقارنة دراسة ةالمستدام التنافسية يزةالم تحقيق في الزبائن مع العلاقة إدارة إستراتيجية دور(بعنوان ) 2015(دراسة صفا فرحات  -05

 : ما يلي في الدراسة أهداف تتمثل، )CPAالجزائري الشعب والقرض BNP Paribas - بنك

 ؛ المستدامة يةالتنافس زةيللم يأساس كمصدر نئالزبا مع قةالعلا إدارة ةيجيإسترات ةيهمإبراز أ -

 ؛ الدراسة محل البنوك في نئالزبا مع قةالعلا إدارةيجية إسترات قيتطب مدى على التعرف -

 ؛ نئالزبا مع قةالعلا إدارة يجيةإسترات في الموظفين بإشراك الدراسة محل البنوك اهتمام مدى على التعرف -

 ؛ الدراسة محل البنوك نئزبا وولاء رضا مستوى على التعرف -

 ؛ دراسةال محل البنوك في نئالزبا وولاء رضا قيتحق في نئالزبا مع قةالعلا إدارة يجيةإسترات دور على التعرف -

  .الدراسة محل البنوك في المستدامة يةالتنافس الميزة قٌ يتحق في نئالزبا مع قةالعلا إدارة يجيةإسترات دور على التعرف -

 أجل ومن الزبائن، مع العلاقة إستراتيجية إدارة يطبق " BNP Paribas " البنك أن إلى التطبيقي الجزء خلال من وصل الباحثوقد ت

 اسـتدامة متطلبـات كـل يلـبي كمـا المفهـوم، لهـذا هيوليـ الـذي الكبـير الاهتمـام علـى مـا يـدل المـوظفين فيهـا، شـراكبإ نجاحها يقوم ضمان
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 يحـرص و الزبائن مع العلاقة إستراتيجية إدارة بتطبيق أيضا اهتم  "الجزائري الشعبي القرض" أن إلى توصل أيضا كما الزبائن، مع العلاقة

 كثـيرا لا يهـتم أنـه إلا المسـتدامة، التنافسـية الميـزة وتحقيـق ولائهـم وتحقيـق زبائنـه إرضـاء مـن مكنـه امـ هـذا المـوظفين فيهـا، إشـراك علـى

 في الجزائـري الشـعبي القـرض نيـة  تظهـر الـتي المحـاولات بعـض هنـاك لكـن المستدامة، التنمية يطبق نجده فلم زبائنه، مع العلاقة باستدامة

    .ا�تمع نحو التزامه ةمحاول خلال من وذلك المتطلبات هذه تلبية

  الدراسات الأجنبیة: المطلب الثاني 

  : بعنوان ، Ghahfarokhi (2009) لـ دراسة -01

"The impact of CRM on Customer Retention in Malaysia" 

 اسـتخدم بيانـاتال جمـع أجل ومن ماليزيا ، في بالزبائن الاحتفاظ في الزبائن مع العلاقة إدارة عملية دور معرفة إلى الدراسة هذه هدفت

 كذلك ماليزيا في مؤسسات عدة من عشوائي وبشكل موظف) 150(على  الاستبيان توزيع خلال من وذلك ،الاستبيان أداة الباحث

  .الغير واضحة العبارات وتوضيح شرح أجل من وذلك ينالمبحوث مع مباشرة مقابلات بإجراء الباحث قام كما عشوائية، بطريقة

 : أهمها من كان جئالنتا من مجموعة إلى احثالب خلصوقد 

 ؛ الأرباح يقلتحق أساس ومصدر ملك الزبون -

 ؛ بدقة نئالزبا يلوتحل معرفة فهم، :المنافسة يدةشد السوق في والبقاء نئالزبا إرضاء طلبيت  -

، نئالزبـا مـع �ـا امـلتتع أنتي ترغـب الـ يقـةالطر  حـول رؤيـة سسـةؤ للم يتعطـ يةسسـاتؤ م فلسـفة هـي نئالزبـا مـع قـةالعلا إدارة -

 نئالزبا خدمة ،يقالتسو  ،يعاتالمب أنشطة يمتصم يدتع التي نئالزبا مع قةالعلا إدارةيجية إسترات تبني الرؤية هذه تحقيق يتطلبو 

 ؛يانات الب يلوتحل

 واستمرار لبقاء جدا مهم يعتبر نئبالزبا الاحتفاظ أن يثح ن،ئبالزبا الاحتفاظ هو نئالزبا مع قةالعلا إدارة من الهدف الرئيسي -

  .المنافسة يدةشد يةالحال يئةالب وسط سساتؤ الم

 الاتصـالات مؤسسـات أكـبر إحـدى حالـة دراسـة :الزبـائن مـع العلاقـة إدارة يعمشـار  إدارة :بعنـوان)  (Beldi 2009لــ دراسـة -02

  .الفرنسية

"Managing Customer Relationship Management Projects : The case of large French 

Telecommunications Company". 

 هـذه تطبيـق تم وقـد ،مـرورا بمختلـف العمليـات بنجـاح الزبـائن مـع العلاقـة إسـتراتيجية إدارة تطبيـق كيفية معرفة إلى الدراسة هذه هدفت

 علـى الاعتمـادب وذلـك المؤسسـة، داخـل مـن فـرد (5000) شملـت والـتي " FX " ةيالفرنسـ الاتصـالات مؤسسـة الميدانية على الدراسة
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 يتطلـب نئالزبـا مـع قـةالعلا إدارة لإسـتراتيجية النـاجح يـقالتطب أن إلى الباحـث خلـصوقـد .بدقـة المعلومـات لجمـع الشخصـية المقـابلات

 ياالتكنولوج يةوفعال العمليق فر  أداء على يعتمد همايكل وأن ،يالتكنولوجوالتغير  يةبفعال ياتالعمل هندسة إعادة ينب ما المتوازن الدمج

  .سسةؤ للم ياالعل الإدارة مع مباشر بشكل يقوالتنس المستخدمة

  مقارنة الدراسة الحالیة بالدراسات السابقة: المطلب الثالث 

  :التالية  النقاط في السابقة الدراسات عن الحالية دراستنا مميزات عرض يمكن

 هذه خلال ومن أننا حين في ،آخر بمتغير فيها باحثونال وربطها الحالية دراسةال متغيرات حدأ تناولت السابقة الدراسات جل إن

 جمعت قد السابقة الدراسات هذه حدأ أن نجد وقد ،ندرس مدى تأثير إدارة علاقات الزبون في تحقيق جودة الخدمة أن حاولنا الدراسة

مختلفة من حيـث الزمـان والمكـان ات مؤسس ضمن فيها الحالة دراسة كانت حين ففي ،وتباينت اختلفت قد الحالة دراسة أن إلا بينهما

 بنك(مؤسسة كبيرة ومتواجدة في بيئة تنافسية شديدة  في المتغيرين بين العلاقة نجد أن ارتأينا قد، )الخ..العراق، فرنسا، ماليزيا، عنابة ( 

    .)فرع ورقلة "BADR " الريفية والتنمية الفلاحة

  .2017 سنة في الحالية الدراسة كانت بينما,  2015-2009 مابين تكان السابقة الدراسات نإف الزمنية المقارنة حيث ومن
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  :خلاصة الفصل 

  

 المنظمة بين العلاقة بتنمية تقوم عملية إلا يه ما إدارة علاقات الزبون أنلنا  اتضح في هذا الفصل،  أوردناهما  خلال من         

 الزبون مع طيبة علاقة إقامة خلال من الهدف، ذلك لتحقيق استراتيجي مدخل على عتمدت اأ� كما .المدى طويلة فترات في والزبون

 لنشاط فعالا عنصرا الأخير هذا فيصبح ،ولائه إلى وصولا رضاه على المنظمة تحصل وبذلك ،له مدركة قيمة تحقيق خلال من وذلك

   .الطرفين مصلحة وخدمة عملها في اشتراكه خلال من المنظمة

 نظم تطبيق عليها يتطلب زبائنها مع علاقا�ا في الجيد التحكم وكذا كفء بشكل الزبائن علاقات إدارة المنظمة تطبق ولكي        

 قوية علاقة بناء أجل من �م الاتصال ووسائل وطرق بيانا�م ومعرفة وتحليل للزبائن الجيدة المعرفة أجل من حديثة ومفاهيم وبرامج

  .دائمين زبائن إلى تحويلهم وكذا جدد زبائن وجذب الحاليين نالزبائ على الحفاظ �دف معهم ودائمة
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  :تمهید 

الوطنية  الأعمال ساحة في تشهدها التي لمستجداتاو  التغيرات كل مواكبة إلى أنشطتها باختلاف الجزائرية البنوك تسعى        

 الحاليين الزبائن على الحفاظ في وتساهم، جدد زبائن جذب على تساعدها تكنولوجية وتقنيات وأساليب أفكار من الدولية،

 .تقدم عما رضاهم وتعزيز

 الخدمة جودة على وأثرها الزبائن علاقات لإدارة تبنيها ضرورة وكذا الزبون لأهمية إدراكها ومدى، الجزائرية البنوك واقع معرفة قصدو 

  وهو أعماله مجال في الصدارة يحتل الذي الجزائرية البنوك حدىقمنا بتسليط الضوء على ا العروض، وتنوع المنافسة اشتداد ظل في

 علاقات إدارة لأسلوب بانتهاجه زبائنه مع تربطه التي العلاقة واستمرار نجاح على يسهر الذي،  الريفية لتنميةوا الفلاحة بنك

 جودة تحقيق ومدى بينهما تربط التي العلاقة على أكثر وللتعرف وخدمات منتجات من يقدم ما كل في لجودةاو  جهة، من الزبائن

 ما إلى الفصل هذا خلال من سنتطرق وعليه الزبائن؛ علاقات إدارة مفهوم واستيعابه جهبانتها ؛  بدر بنك في الزبائن ورضا الخدمة

  : يلي

 

  ؛ الميدانية الدراسة في المتبعة والإجراءات الطريقة : الأول المبحث

  .ومناقشتها تفسيرها الميدانية، الدراسة نتائج  :الثاني المبحث
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  دمة الطریقة والأدوات المستخ :الأولالمبحث 

من وجهة نظر  تأثير إدارة علاقات الزبون في تحقيق جودة الخدمة، وتحليل دراسة على أساسي بشكل الميدانية الدراسة تتمحور

جمع  في والأدوات المستعملة الطريقة المبحث هذا يضم حيث ،- ورقلة-بنك الفلاحة والتنمية الريفية مؤسسة ) موظفين(عاملين 

  .ة الميدانيةالبيانات المتعلقة بالدراس

  الطریقة المستخدمة :الأولالمطلب 

 موظفي بنكوالممثلين في الدراسة،  مجتمع وعينة على التعرف خلال من ،الدراسة هذه في المتبعة للطريقة عرض المطلب هذا يتناول

  .مصادر البيانات بالإضافة إلى أدوات جمع هذه البيانات وأهم– ةورقل – BADRالفلاحة والتنمية الريفية 

 مجتمع وعينة الدراسة  :الأولالفرع 

 لم ،)ستمارةا31 ( حوالي بتوزيع قمنا حيث الاستبيان، استمارة نشر أو توزيع قبل مسبق بشكل الدراسة عينة حجم تحديد تم لقد

 مالتسلي طريقة اعتمدنا، للدراسة خضعت استمارة 27 بقيت بالتالي و استمارة واحدة، إلغاء تم وقد )03( استرجاع يتم

 .المباشر والاستلام

  بيانات الدراسة وطرق وأدوات جمعها :الثانيالفرع 

   بيانات الدراسة :أولا

   : يلي وتتمثل فيما ،الدراسة بموضوع العلاقة من البيانات الأولية والثانوية ذات مجموعة على الاعتماد تم

 موضوع والتي تناولت ،والمقالات الجامعية والرسائل راجعوالم الكتب في تمثلت الدراسة من النظري الجانب بيانات :بيانات ثانوية 

 إلى بالإضافة ،البحث موضوع بالدراسة المرتبطة الحديثة العلمية الأسس على للوقوف وذلك ،مباشر وغير مباشر بشكل الدراسة

  .للدراسة النظري الإطار بناء على ساعدت والتي السابقة، للدراسات مسح بعملية القيام

 على الاستبيان جمعها في اعتمدنا حيث الميدانية، الدراسة خلال من عليها الحصول يتم التي البيانات في وتتمثل :ليةأو بيانات 

 بتقسيم قمنا ثم ، ومنورامح ثلاثة الدراسة إلى فرضيات حسب الأسئلة هذه قسمت وقد ،الأسئلة من مجموعة يتضمن الذي

  .بورقلة) BADR(الريفية لفلاحة والتنمية بنك ا موظفي من )مجموعة(عينة  على الاستبيان

  أدوات جمعها  : ثانيا

 مبسطة، بطريقة وفقا لذلك صمم وقد سابقة، اتدراس عدة من مستنبط وهو ستبيانلاا على البيانات جمع في الاعتماد تم

 تسهيل أجل هذا منو  المغلقة الإجابات مناهج وفق كانت الأسئلة على الإجابة أن كما وسهلة، واضحة أسئلة على واحتوى

  .ملاحظا�م أساس على اللازمة التعديلات إجراء وتمالتخصص  في أساتذة على الاستبيان عرض تم النتائج، وقد تحليل عملية

  .مقابلتهم طريق عن العينة بأفراد المباشر الاتصال على الاستبيان توزيع في اعتمدنا
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  وطبيعة متغيرات الدراسة الاستبيانحتوى م : ثالثا

 على لتشجيعهم الأكاديمي �دفها وتعريفهم منهم، للمستقصي الدراسة موضوع تقديم مفادها مقدمة على الاستبيان توىاح

تأثير إدارة علاقات الزبون في تحقيق  دراسة هو وأن هدفها أكاديمي إطار في أ�ا على الدراسة بتقديم قمنا لذا الموضوع، في المشاركة

       .بحتهعلمية  لأغراض إلا تستخدم لن عليها الحصول سيتم التي البيانات يعجم أن بينا كما ،جودة الخدمة

  :الترتيب هي على رئيسية محاور ثلاثة على الاستبيان احتوى كما  

الخبرة م، يعلتال مستوى السن، الجنس،» متضمنة الدراسة عينة لأفراد الديموغرافية الخصائص فيوتتمثل  :المحور الأول  - 

 ؛»ة الوظيفة ، وطبيعالمهنية

 ؛ BADRبإدارة العلاقة مع الزبون داخل بنك الفلاحة والتنمية الريفية مل على الأسئلة المتعلقة ويشت :ثانيالالمحور  -

 ؛ BADRبجودة الخدمة المقدمة من طرف بنك الفلاحة والتنمية الريفية ويشتمل على الأسئلة المتعلقة  :الثالثالمحور  -

 يتسنى لنا حتى وهذا إجابات ثلاثة يحتمل والذي " likert scale " ثلاثيال ليكارت مقياس اسأس على الأسئلة إعداد تم وقد

   :التالي الجدول في مبين هو كما الإجابات ترميز يسهل وبالتالي الاستبيان لفقرات العينة أفراد أراء تحديد

  ثلاثيمقياس ليكارت ال:  )1.2(الجدول رقم 

  مجال المتوسط الحسابي المرجح
  ستوى الموافق لهالم

  قليل  1.66إلى  1من

  متوسط  2.34إلى  1.67من

  مرتفع  3إلى  2.35من

  من إعداد الطالب : المصدر 

  :هماأساسيين متغيرين  تأثير إدارة علاقات الزبون في تحقيق جودة الخدمةيتضمن موضوع الدراسة والمتمثل في 

  ).CRM(بإدارة علاقات الزبون التي تتعلق  المستقلة المتغيرات مجموعة ويشمل : المستقلالمتغير  

  .أبعاد جودة الخدمة ويتمثل في مختلف : التابعالمتغير  

   الدراسة أدوات : الثانيالمطلب 

  .الاستبيان من ا�معة البيانات معالجة في المستخدمة والبرامج الإحصائية الأدوات تبيان المطلب هذا خلال من سنحاول
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 ات الإحصائية والقياسية المستخدمةالأدو  : الأولالفرع 

  الاستبيان تحكيم :أولا

 يضم الأول القسم إلى قسمين، ينقسمون ورقلة جامعة من الأساتذة من مجموعة قبل من تحكيم لعملية خضع الاستبيان نشر قبل

 ينتمون وهم للبحث الموضوعي الجانب في متخصصين أساتذة الثاني يمثل والقسم الاستبيان، وإدارة إعداد في المتمرسين الأساتذة

  :حيث من الجوانب خاصة مختلف من الاستمارة بناء سلامة من التأكد بغية وهذا مختلفة، علمية لاختصاصات

 ؛العبارات وصحة الأسئلة صياغة دقة - 

 ؛الإحصائية المعالجة لعملية ملائمتها لضمان الإجابة خيارات توزيع - 

 ؛جيةنهالمو  التصميم مشكلة على الوقوف أجل من - 

  .النهائي بشكله الاستبيان صياغة تمت المحكمين الأساتذة وتوصيات ملاحظات على وبناءا الأخير في و

  

   cronbach s alpha" خكرونبا  ألفا " بطريقة الاستبيان ثبات اختبار: ثانيا 

ألفا   معامل استخدام تم فقد حدا على متغير لكل الأجوبة مصداقية من وللتأكد الاستبيان وثبات صدق مدى اختبار أجل من

 مساوية تكون المعامل قيمة فإن ثبات هناك يكن لم فإذا ,)1-0(بين  ما قيم يأخذ كرونباخ األف معامل أن كرونباخ ، حيث

 معامل قيمة زيادة أن أي الصحيح، الواحد تساوي المعامل قيمة فإن البيانات في تام ثبات هناك كان إذا العكس علىو للصفر، 

  . الدراسة مجتمع على العينة نتائج عكس من البيانات مصداقية زيادة تعني خألفا كرونبا 

  يوضح اختبار ثبات الاستبيان بطريقة ألفا كرونباخ:  )2.2(الجدول رقم 

  

  

  

  

  ) spss مخرجات برنامجاعتمادا على (  من إعداد الطالب :المصدر 

  البيانات  معالجة في المستخدمة دواتوالأ البرامج: ثالثا 

لمعالجة   Excel 2007  الإلكترونية الجداول برنامج على البيانات وتحليل عرض في الاعتماد تم الاستبيانات، تحصيل تم أن بعد

التحليل  بغية والتحليل الملاحظة عملية لتسهل ودوائر، أعمدة في بيانية رسومات إلى يترجمها جداول شكل في تكون التي البيانات

 (SPSS)الاجتماعية  للعلوم الإحصائية الحزمة برنامج في المتاحة الأساليب بعض استخدام تم كما جمعها، تم التي للبيانات الجيد

22 Statistical package for Social  Sciences. منن  الوصفي الإحصائي التحليل انتهجنا الأساليب تلك ومن

  عدد الأسئلة
  ألفا كرونباخ

37  0.904  
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المحاور  تجاه أفرادها استجابات وتحديد الدراسة، عينة خصائص على للتعرف المئوية والنسب التكرارات خلال اعتمادنا على

عبارات  لكل الدراسة عينة استجابات وانخفاض ارتفاع مدى لمعرفة وذلك الحسابية المتوسطات حساب تم كما للاستبيان، الرئيسية

مدى  لمعرفة وذلك المعيارية والانحرافات المرجح المتوسط حساب من SPSS برنامج مكننا كما الاستبيان، لأسئلة الثاني ورالمح

العديد  استخدام تم فقد تجميعها تم التي البيانات وتحليل الدراسة أهداف من لتحققلو  عبارة، لكل الدراسة عينة استجابات انحراف

  : يلي فيما تتمثل والتي الإحصائية الأساليب من

 ؛الاستبيان في عبارة كلل المئوية والنسب التكرارات استخراج - 

 ؛الاستبيان من محور لكل الحسابية المتوسطات حساب - 

  .العينة أفراد إجابات انحراف مدى لمعرفة المعياري الانحراف قياس - 

  نتائج الدراسة تحلیل ومناقشة  :الثانيالمبحث 

 تفسير ليل وسنحاول تح الثاني المطلب وفي ومناقشتها ،الدراسة نتائج بعرض يتعلق الأول المطلب مطلبين على المبحث هذا يشمل

  .الفرضيات واختبار نتائج الدراسة

  عرض نتائج الدراسة : الأولالمطلب 

  .الاستبيان طريق عن جمعها تم التي معالجة البيانات في الأدوات باستخدام إليها المتوصل النتائج عرض سنحاول المطلب هذا في

 لديموغرافية الخصائص االمتعلقة ب النتائج: الأولالفرع 

، طبيعة الخبرة المهنية ،مستوى التعليم السن، الجنس،"  التالية المتغيرات حسب الدراسة عينة أفراد خصائص دراسة تمت لقد

  :التاليكما هو مبين في الجدول  " الوظيفة

  خصائص أفراد عينة الدراسة ):3.2(الجدول رقم 

 النسبة التكرار الفئة المتغير الرقم

 الجنس 01

 % 52  14 ذكورال

 % 48 13 الإناث

 العمر 02

 % 37 10 سنة 30 من أقل

 % 22 06 سنة40من  أقل إلى 31 من

 % 33 09 سنة 50 من أقل إلى 41 من
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 % 08 02 وأكثر سنة50

 التعليم مستوى 03

 % 56 15 أقل من الليسانس

 % 37 10 مهندس أو ليسانس أو دراسات شهادة

 % 07 02 ماجستيرأو شهادة ماستر 

  -  -  دكتوراهشهادة 

  لخبرةا  04

  % 41  11  سنوات 05من أقل

  % 18  05  سنوات 10من أقل إلى 05من

  % 19  05  سنة 20من أقل إلى10من

  % 22  06  سنة 20من أكثر

 لوظيفةا 05

 - - مدير

 % 04 01 نائب مدير

 % 15 04 رئيس مصلحة

 % 81 22 موظف

  )Excelوبرنامج  الاستبيان بيانات على اعتمادا( الطالب إعداد من :المصدر  
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  الجنستوزيع عينة الدراسة حسب متغير  : أولا

                       :التاليالنحو  على وهذا وإناث ذكور بين جنسهم اختلاف حسب الدراسة لعينة النسب توزيع) 1.2(رقم  الشكل يبين

  الجنس حسب العينة أفراد توزيع):  1.2(الشكل رقم 

  

  )Excelوبرنامج  الاستبيان على اعتمادا ( الطالب إعداد من :المصدر

  

 هناك تفوق نسبي أن نلاحظ حيث، الدراسة عينة لأفراد الجنس حسب النسب توزيعان  لنا يتضح) 1.2( الشكل خلال من

طبيعة الجنس على  لا �تم كثيرا المؤسسة أن على دلي ما وهذا%.  48أما الإناث فكانوا بنسبة  ،% 52بنسبة  وهذا ذكورلل

  .متاحة لكلا الطرفينخدمية  أنشطة ذات المؤسسة لكون راجعوهذا  ،أثناء عملية التوظيف
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  السنتوزيع عينة الدراسة حسب متغير : ثانيا 

  : التالي النحو على الدراسة لعينة فئة العمريةال) 2.2( رقم الشكل يبين

 فئة العمريةال حسب العينة أفراد توزيع : )2.2( الشكل رقم

  

  )Excelوبرنامج  الاستبيان على اعتمادا ( الطالب إعداد من:  المصدر

   

 ونسبة سنة، 30 أقل من سنهم % 37 نسبة نجد حيث العينة، أفراد سن حسب النسب توزيع نلاحظ أعلاه الشكل خلال من

 أما ،%33تساوي سنة نجد نسبتهم  50إلى  41بين  ئة التي يتراوح سنها ما، والفسنة 40إلى 31يتراوح سنهم ما بين %   22

 للفئة اهتمام ولىبنك الفلاحة والتنمية الريفية ي أن على يدل هذا و ، % 8تساوي  تهمنسب فأكثر سنة 50 من سنهم الباقي

  .المناصب استقطاب وتوظيف في الشبابية
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   يمعلتال ستوىمتوزيع عينة الدراسة حسب متغير : ثالثا 

  :مي على النحو التالي يعلتال ستوىتوزيع أفراد العينة حسب الم) 3.2(يبين الشكل رقم  

  ستوى التعليميالم حسب العينة أفراد توزيع ) :3.2(الشكل رقم 

  

  

  )Excelوبرنامج  الاستبيان على اعتمادا ( الطالب إعداد من: المصدر

  

 العينة لديهم أغلبية أن نجد حيث الدراسة، عينة لأفراد التعليميستوى الم حسب بالنس توزيع نلاحظ أعلاه الشكل خلال من

لموظفين الحاصلين على شهادة ا أما ،% 56بلغت  مئوية وبنسبة موظف، 15 تكرارهم بلغ إذ ،الليسانسدون  تعليمي مستوى

  .% 7و % 37ة ، أي بنسب02و 10الليسانس والماستر أو الماجستير فقد بلغ تكرارهم على التوالي 
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  الخبرة المهنية توزيع عينة الدراسة حسب متغير : رابعا 

  :توزيع أفراد العينة حسب الخبرة المهنية على النحو التالي ) 4.2(يبين الشكل رقم  

  برة المهنيةالخ حسب العينة أفراد توزيع ) :4.2(الشكل رقم 

    

  )Excelبرنامج و  الاستبيان على اعتمادا ( الطالب إعداد من: المصدر

  

إذ بلغ عدد تكرارهم  وات،سن 05من  قلأ مدة تواجدهم بالمؤسسة التي العينة هي أفراد عدد أكبر أن نلاحظ الشكل خلال من

التي و  سنة فأكثر في المرتبة الثانية، 20 نالتي تتراوح مدة أقدميتها متأتي الفئة  بينما ،%  41وبنسبة مئوية بلغت  موظف، 11

إلى أقل  سنوات 10 وظفين التي تتراوح مدة تواجدهم بالمؤسسة منونجد أن نسبة الم،  % 22وبنسبة  موظفين، 06 بلغ تكرارها 

سنوات  05موظفين، ثم نجد آخر فئة والتي تتراوح مدة أقدميتها بالمؤسسة من  05والذي بلغ تكرارهم , %  19 سنة 20من 

 وظفينالم أقدمية بروز يعود سبب و.  % 18موظفين وبنسبة  05دد تكرارها سنوات في المرتبة الأخيرة، إذ بلغ ع 10إلى أقل من 

 تحقق وطاقا�ا جهودها خلال فمن ،فيها والاستثمار الشابة للكفاءات وتوظيفها المتزايد المؤسسة لنمو) واتسن 05من  قلأ( 

  .والازدهار التقدممن  المزيد المؤسسة
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  بيعة الوظيفةطتوزيع عينة الدراسة حسب متغير : خامسا 

  :على النحو التالي  طبيعة الوظيفةأفراد العينة حسب  توزيع) 5.2(يبين الشكل رقم 

  الوظيفةأفراد العينة حسب  توزيع ) :5.2(الشكل رقم 

  

  )Excelوبرنامج  الاستبيان على اعتمادا ( الطالب إعداد من: المصدر

إذ بلغ  ،% 81 العمال الموظفين نسبة نجد حيث العينة، أفراد ةوظيف طبيعة حسب النسب توزيع نلاحظ أعلاه الشكل خلال من

 04 واحد بنسبةرؤساء، بينما نجد نائب مدير  04هم رؤساء مصالح، إذ بلغ تكرارهم %   15 ونسبة موظف، 22تكرارهم 

%.  

  الاستبيان ورمحا تجاه المستجوبين أراء باتجاه المتعلقة النتائج: الفرع الثاني 

له دور في تحقيق و  للنجاح والاستمرار، وسيلةيعتبر  الريفية والتنمية الفلاحة بنك في الزبائن علاقات إدارة تطبيق : الثانية الفرضية

  .البنك خدمة جودة

  .في بنك الفلاحة والتنمية الريفية الخدمة وجودة الزبائن علاقات إدارةذات دلالة إحصائية بين  علاقةتوجد : الفرضية الثالثة 

  الإجابة الإحصائية عن السؤال الأول: ل محور الأو ال

 أجل من ،ورقلة ولاية في مدى أهمية إدارة علاقات الزبون داخل بنك الفلاحة والتنمية الريفية اكتشاف سنحاول الجانب هذا في

  ) :4.2(رقم  الجدول في موضح هو كما العام والاتجاه المعياري والانحراف المرجح المتوسط حساب على نعتمد ذلك

  

  )إدارة علاقات الزبون(  الأوليوضح نتائج تحليل فقرات المحور  ) :4.2(الجدول رقم 
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غير   العبارة

  موافق

  محايد
  موافق

المتوسط 

  المرجح

الانحراف 

  المعياري

درجة 

  الموافقة

  التكرار  
        التكرار  التكرار

  رتفعم  480.  2.81  23  03  01  .يدرك البنك أهمية الزبائن ويضعهم مركز اهتماماته-01

  .يهتم البنك ببناء علاقات طويلة الأمد مع الزبائن-02
  مرتفع  0.52  2.74  21  05  01

  مرتفع  0.5  2.77  22  04  01  .للبنك رؤية واضحة موجهة نحو الزبائن-03

  مرتفع  0.8  2.51  19  03  05  .للبنك فريق خاص بإدارة العلاقة مع الزبائن-04

الزبائن وتفهم لإدارة علاقات الزبون تواصل مباشر مع -05

  .احتياجا�م وتلبي رغبا�م
01  

01  
25  

2.88  
  مرتفع  0.42

  مرتفع  0.48  2.81  23  03  01  .يتمتع البنك بحسن الاستقبال والتعامل مع كافة الزبائن-06

يقوم البنك بتبسيط الإجراءات الإدارية المتبعة في تكوين -07

  .الملفات

01  03  
23  

2.81  
  مرتفع  480.

بالوضوح والشفافية في العقود والاتفاقيات المبرمة يتمتع البنك -08

 .مع الزبائن

01  02  
24  

2.85  
  مرتفع  450.

  مرتفع  0.5  2.77  22  04  01  .تنويع الخدمات وإتاحة خيارات مختلفة للزبائن-09

  مرتفع  0.36  2.85  23  04  -- .يتعامل البنك بجدية مع شكاوي واقتراحات الزبائن-10

الزبون نظم تقنية متطورة تقدم خدمات تعتمد إدارة علاقات -11

   .مميزة للزبائن

--  08  
19  

2.7  
  مرتفع  0.46

إدارة علاقات الزبون تبحث باستمرار عن فرص التحالف -12

  .والشراكة مع المتعاملين المميزين

--  06  
21  

2.74  
  مرتفع  0.44

يقدم البنك لزبائنه حلولا ونصائح ويبقى حتى يقدم نتائج -13

  .أفضل

--  03  
24  

2.88  
  مرتفع  320.

يقدم البنك خدمات جديدة إضافية للزبائن الرئيسين لضمان -14

  .ولاءهم

--  04  
23  

2.85  
  مرتفع  0.36

يستخدم البنك الأساليب التكنولوجية الحديثة في إدارة -15

  .علاقات الزبائن للتواصل معهم

01  03  
23  

2.81  
  مرتفع  0.48

  مرتفع  0.26  2.92  25  02  --  .الزبائن لتعزيز ثقتهم فيهيعتمد البنك المصداقية في تعامله مع -16

  مرتفع  0.32  2.79  المتوسط الحسابي والانحراف المعياري العام لإدارة علاقات الزبون

  SPSS)  اعتمادا على برنامج ( من إعداد الطالب: المصدر 



 الفصل الثاني                                                                             الدراسة المیدانیة
 

 
38 

  وبانحرافات معيارية  ،2.92و 2.51 بين راوحتت إدارة علاقات الزبون لأهمية الحسابية المتوسطات أن )4.2( رقم الجدول يشير

إدارة علاقات الزبون  أهمية تقيس التي العبارات كانوا موافقين في إجابتهم على  الدراسة عينةأن أغلبية  يعني هذا ،0.26و 0.8من 

  .الريفيةفي بنك الفلاحة والتنمية 

أما الانحراف المعياري  ،2.79ت الزبون في المؤسسة بلغ المتوسط الحسابي العام لإدارة علاقا أن الجدول خلال من يتضح كما

  .0.32العام فقدر بـ 

، ازبائنه وتوقعات برغبات المنظمة اهتمام على كزتتر  الزبائن علاقات إدارة بأن القول يمكن الأول السؤال عن وإجابة وكخلاصة

وهذا يعود لطبيعة القطاع  ،لرغبا�م مشبعةو  ما�توقع مع تتوافق خدمةوتقديم  وفهمها إمكانيا�ا لتحليلها كل بتسخيروذلك 

  .لكسب رضا وولاء زبائنها التنافسي الذي يفرض على المؤسسة أن ترفع من أدائها

  BADRأبعاد جودة الخدمة المقدمة من بنك الفلاحة والتنمية الريفية   :ني ثاالمحور ال 

  BADRأهمية الملموسية في بنك -1

 حساب على نعتمد ذلك أجل من ،ورقلة ولاية في أهمية الملموسية داخل بنك الفلاحة والتنمية فاكتشا سنحاول الجانب هذا في

  ):5.2(رقم  الجدول في موضح هو كما العام والاتجاه المعياري والانحراف المرجح المتوسط

  )بعُد الملموسية( الثاني يوضح نتائج تحليل فقرات المحور  ) :5.2(رقم  جدولال

غير   العبارة

  افقمو 

المتوسط   موافق  محايد

  الحسابي

الانحراف 

  المعياي

درجة 

  الموافقة

  مرتفع      التكرار    التكرار  التكرار  الملموسية

  مرتفع  0.84  2.44  18  03  06  .حديثة ومعدات أجهزة البنك لدى يوجد -01

 طبيعة الخدمة مع يتلاءم بدر لبنك العام المظهر -02

  .وجذاب المقدمة

  مرتفع  0.80  2.44  17  05  05

  مرتفع  0.75  2.48  17  06  04  .ومريح مرتب لبنك بدر الداخلي والتنظيم التصميم -03

  مرتفع  0.70  2.48  16  08  03  .وأنيق لائق البنك في الموظفين مظهر -04

  مرتفع  0.62  2.46  المتوسط الحسابي والانحراف المعياري العام لــ الملموسية

  SPSS)  لى برنامجاعتمادا ع ( من إعداد الطالب: المصدر 
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و  2.44 بين تراوحت داخل بنك الفلاحة والتنمية الريفية الملموسية بعُد لأهمية الحسابية المتوسطات أن)5.2( رقم الجدول يشير

 التي العبارات كانوا موافقين في إجابتهم على  الدراسة عينةأن أغلبية  يعني هذا ، 0.7و  0.84وبانحرافات معيارية من  ، 2.48

  .بعُد الملموسية في المؤسسة محل الدراسة  أهمية تقيس

، أما الانحراف المعياري العام  2.46المتوسط الحسابي العام لـ بعُد الملموسية في المؤسسة بلغ  أن الجدول خلال من يتضح كما

  . 0.62فقدر بـ 

   BADRأهمية الاعتمادية في بنك -2

 على نعتمد ذلك أجل من ،ورقلة ولاية في دية داخل بنك الفلاحة والتنميةأهمية بعُد الاعتما اكتشاف سنحاول الجانب هذا في

  ) :6.2(رقم  الجدول في موضح هو كما العام والاتجاه المعياري والانحراف المرجح المتوسط حساب

  )بعُد الاعتمادية( الثاني يوضح نتائج تحليل فقرات المحور  ) :6.2(رقم  جدولال

  العبارة
غير 

  موافق

المتوسط   افقمو   محايد

  المرجح

الانحراف 

  المعياري

درجة 

  الموافقة

        التكرار  التكرار  التكرار  الاعتمادية

  مرتفع  540.  2.7  20  06  01  .المحدد الموعد في الخدمة بنكال موظفو يؤدي -01

  مرتفع  450.  2.85  24  02  01  .فيها يعد التي الأوقات في الخدمات بأداء البنك يلتزم -02

ويولي  ا،م مشكلة تواجهني عندما معي لبنكا يتعاطف -03

  .لحلها كبيرا اهتماما

  مرتفع  320.  2.88  24  03  --

 بالدقة الخدمة بانجاز البنك موظفي على الاعتماد يمكن -04

  .المطلوبة

  مرتفع  360.  2.85  23  04  --

  مرتفع  690.  2.59  19  05  03  .الأخطاء من وخالية دقيقة بسجلات البنك يحتفظ -05

  مرتفع  350.  2.77  سط الحسابي والانحراف المعياري العام لـــ  الاعتماديةالمتو 

  SPSS)  اعتمادا على برنامج ( من إعداد الطالب: المصدر 

 2.59 بين تراوحتالريفية بعُد الاعتمادية داخل بنك الفلاحة والتنمية  لأهمية الحسابية المتوسطات أن )6.2( رقم الجدول يشير

 التي العبارات كانوا موافقين في إجابتهم على  الدراسة عينةأن أغلبية  يعني هذا ،0.32و 0.69ت معيارية من وبانحرافا ،2.88و

  .المؤسسةبعُد الاعتمادية في  أهمية تقيس

ي أما الانحراف المعيار  ،2.77المتوسط الحسابي العام لأهمية بعُد الاعتمادية في المؤسسة بلغ  أن الجدول خلال منلنا  يتضح كما

  .0.35العام فقدر بـ 
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   BADRأهمية الاستجابة في بنك -3

 على نعتمد ذلك أجل من ،ورقلة ولاية في أهمية الاستجابة داخل بنك الفلاحة والتنمية اكتشاف سنحاول الجانب هذا في

  ):7.2(رقم  الجدول في موضح هو كما العام والاتجاه المعياري والانحراف المرجح المتوسط حساب

  )بعُد الاستجابة( الثاني يوضح نتائج تحليل فقرات المحور  ) :7.2(م رق جدولال

  العبارة
غير 

  موافق

المتوسط   موافق  محايد

  المرجح

الانحراف 

  المعياري

درجة 

  الموافقة

        التكرار  التكرار  التكرار  الاستجابة

  مرتفع  390.  2.81  22  05  --  .فوري بشكل الزبائن لاحتياجات البنك في الموظفون يستجيب-01

  مرتفع  190.  2.96  26  01  --  .الزبائن لمساعدة الدائم الاستعداد البنك موظفي لدى-02

 يستغرقه الذي الوقت عن الزبائن بإبلاغ البنك موظفي يقوم-03

  .الخدمة لانجاز

  مرتفع  650.  2.74  23  01  03

 درجة كانت مهما فورا الزبائن طلبات يلبون البنك في الموظفون-04

  .انشغالهم

  مرتفع  550.  2.66  19  07  01

  مرتفع  310.  2.79  المتوسط الحسابي والانحراف المعياري العام لـــ  الاستجابة

  SPSS)  اعتمادا على برنامج ( من إعداد الطالب: المصدر 

  

معيارية من وبانحرافات  ، 2.96و  2.66 بين تراوحت بعُد الاستجابة لأهمية الحسابية المتوسطات أن )7.2( رقم الجدول يشير

بعُد الاستجابة داخل  أهمية تقيس التي العبارات كانوا موافقين في إجابتهم على  الدراسة عينةأن أغلبية  يعني هذا ،0.39و  0.55

  .بنك الفلاحة والتنمية الريفية 

ا الانحراف المعياري ، أم 2.79بعُد الاستجابة في المؤسسة بلغ  لأهميةالمتوسط الحسابي العام  أن الجدول خلال من يتضح كما

  . 0.31العام فقدر بـ 
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  BADRفي بنك ) التعاطف( أهمية اللباقة -4

 حساب على نعتمد ذلك أجل من ،ورقلة ولاية في أهمية اللباقة داخل بنك الفلاحة والتنمية اكتشاف سنحاول الجانب هذا في 

  ) :8.2(رقم  الجدول في موضح هو كما العام والاتجاه المعياري والانحراف المرجح المتوسط

  SPSS)  اعتمادا على برنامج ( من إعداد الطالب: المصدر 

وبانحرافات  ، 2.96و  2.88 بينما  تراوحت) التعاطف(بعُد اللباقة  لأهمية الحسابية المتوسطات أن)8.2( رقم الجدول يشير

بعُد  أهمية تقيس التي العبارات كانوا محايدين في إجابتهم على  الدراسة عينةأن أغلبية  يعني هذا ، 0.19و  0.32يارية من مع

  .اللباقة في بنك الفلاحة والتنمية الريفية

، أما الانحراف  2.92في المؤسسة بلغ ) التعاطف(بعُد اللباقة  لأهمية المتوسط الحسابي العام ل أن الجدول خلال من يتضح كما

  . 0.21المعياري العام فقدر بـ 

   BADRأهمية الأمان في بنك -5

 على نعتمد ذلك أجل من ،ورقلة ولاية في أهمية بعُد الأمان داخل بنك الفلاحة والتنمية اكتشاف سنحاول الجانب هذا في

  ) :9.2(رقم  لالجدو  في موضح هو كما العام والاتجاه المعياري والانحراف المرجح المتوسط حساب

  

  

  

  

  )بعُد اللباقة( الثاني يوضح نتائج تحليل فقرات المحور   ) :8.2(رقم  جدولال

  العبارة
غير 

  موافق

المتوسط   موافق  محايد

  المرجح

الانحراف 

  المعياري

درجة 

  الموافقة

        التكرار  التكرار  التكرار  )التعاطف(اللباقة 

  مرتفع  190.  2.96  26  01  --  .أهم أولويا�م من الزبائن خدمة البنك في الموظفون يعتبر -01

  مرتفع  190.  2.96  26  01  --  .تحقيقها إلى ويسعون الزبائن احتياجات البنك في الموظفون يتفهم -02

  مرتفع  320.  2.88  24  03  --  .زبون لكل خاصة رعاية البنك يولي -03

  مرتفع  420.  2.88  25  01  01  .الزبائن لجميع ملائمة البنك عمل ساعات -04

  مرتفع  210.  2.92  المتوسط الحسابي والانحراف المعياري العام لـــ  اللباقة
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  )بعُد الأمان( الثاني يوضح نتائج تحليل فقرات المحور  ) :9.2(رقم  جدولال

غير   العبارة

  موافق

المتوسط   موافق  محايد

  المرجح

الانحراف 

  المعياري

درجة 

  الموافقة

        التكرار  التكرار  التكرار  الأمان

  مرتفع  190.  2.96  26  01  --  .ع هذا البنكم تعاملي عند بالأمان شعرأ -01

  مرتفع  190.  2.96  26  01  --  .بنكال في وظفينبالم الوثوق يمكن -02

 عند وا�املة المهذب بالسلوك البنك في الموظفون يتحلى -03

   . الزبائن مع تعاملهم

  مرتفع  00  03  27  --  --

 أسئلة نع للإجابة التامة بالمعرفة البنك موظفي يتمتع -04

  .الزبائن واستفسارات

  مرتفع  190.  2.96  26  01  --

  مرتفع  10.  2.97  المتوسط الحسابي والانحراف المعياري العام لـــ  الأمان

  SPSS)  اعتمادا على برنامج ( من إعداد الطالب: المصدر 

 0.19وبانحرافات معيارية من  ،3و 2.96 بين تراوحت بعُد الأمان لأهمية الحسابية المتوسطات أن )9.2( رقم الجدول يشير

بعُد الأمان داخل بنك الفلاحة  أهمية تقيس التي العبارات كانوا موافقين في إجابتهم على  الدراسة عينةأن أغلبية  يعني هذا ،0و

  .الريفيةوالتنمية 

أما الانحراف المعياري العام  ،2.97العام لأهمية بعُد الأمان في المؤسسة بلغ المتوسط الحسابي  أن الجدول خلال من يتضح كما

  .0.1فقدر بـ 

أما الانحراف المعياري العام  ،2.78المتوسط الحسابي العام لأبعاد جودة الخدمة في المؤسسة بلغ  أن الجدول خلال من يتضح كما

 والتنمية الفلاحة بنك في الزبائن علاقات إدارة تطبيقية الثانية أن يثبت صحة الفرض وهذا مامرتفع  هو مستوىو . 0.24فقدر بـ 

  .البنك خدمة جودةله دور في تحقيق و  للنجاح والاستمرار، وسيلةيعتبر  الريفية

   مناقشتهاو الدراسة فرضیات نتائج  :مطلب الثاني ال

  :التالية  الفرضياتسنحاول من خلال هذا المدخل اختبار 

لتحسين  العاملين نظرة متوسطات بين) α= 0.05( الدلالة مستوى عند إحصائية دلالة ذات فروق توجد:  الفرضية الثالثة

 والخبرة التعليمي والمستوى والعمر كالجنس الشخصية الخصائص في اختلافهم بسببجودة الخدمة في بنك الفلاحة والتنمية الريفية 

  .والوظيفة

  . حصائية بين إدارة علاقات الزبائن وجودة الخدمة في بنك الفلاحة والتنمية الريفيةتوجد علاقة ذات دلالة إ :الفرضية الرابعة 

  مرتفع  240.  2.78  لأبعاد جودة الخدمة المتوسط الحسابي والانحراف المعياري العام



 الفصل الثاني                                                                             الدراسة المیدانیة
 

 
43 

  لاختبار تأثيرات المتغير المستقل على المتغير التابع) One Way ANOVA(تحليل التباين الأحادي : أولا 

 نظرة متوسطات بين) α= 0.05( الدلالة مستوى عند إحصائية دلالة ذات فروق توجد ،  نلاحظ انهأدناهاول امن خلال الجد

  .والوظيفة والخبرة التعليمي والمستوى والعمر كالجنس الشخصية الخصائص في اختلافهم بسبب لتحسين جودة الخدمة العاملين

 العاملين نظرة متوسطات بين) α=  0.05( الدلالة مستوى عند إحصائية دلالة ذات فروق توجد : الأولى الفرعية الفرضية

  .الجنس لمتغير تبعا ة الخدمةلتحسين جود

  الجنس لمتغير تبعا تحسين جودة الخدمةل العاملين نظرة متوسطات بين التباين تحليل نتيجة يوضح:  )10.2(الجدول رقم 

ANOVA 

 
Somme des 

carrés ddl 

Moyenne des 

carrés F Signification 

Inter-groupes .487 1 .487 11.685 .002 

Intra-groupes 1.042 25 .042   

Total 1.528 26    

  SPSS)  اعتمادا على برنامج ( من إعداد الطالب: المصدر 

 على يؤثر المستجوبين جنس ومنه ، 0.05 من قلأ وهي  0.002وهي  Sig  قيمة على بناءا نسالج لمتغير التباين تحليل نتيجة

  .سين جودة الخدمة تح

 العاملين نظرة متوسطات بين) α=  0.05( الدلالة مستوى عند إحصائية دلالة تذا فروق توجد : الثانية الفرعية الفرضية

  .سنال لمتغير تبعا لتحسين جودة الخدمة

  سنال لمتغير تبعا تحسين جودة الخدمةل العاملين نظرة متوسطات بين التباين تحليل نتيجة يوضح:  )11.2(الجدول رقم 

ANOVA 

 
Somme des 

carrés ddl 

Moyenne des 

carrés F  

Significatio

n 

Inter-

groupes 

.591 3 .197 4.837 .009 

Intra-

groupes 

.937 23 .041 
  

Total 1.528 26    

  SPSS)  اعتمادا على برنامج ( من إعداد الطالب: المصدر 

 على يؤثر  ستجوبينالم سن ومنه ، 0.05 من قلأ وهي 0.009 وهي  Sig  قيمة على بناءا سنال لمتغير التباين تحليل نتيجة

  .سين جودة الخدمة تح
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 العاملين نظرة متوسطات بين) α=  0.05( الدلالة مستوى عند إحصائية دلالة ذات فروق توجد : لثةالثا الفرعية الفرضية

  .ستوى التعليميالم لمتغير تبعا لتحسين جودة الخدمة

المستوى  لمتغير تبعا تحسين جودة الخدمةل العاملين ةنظر  متوسطات بين التباين تحليل نتيجة يوضح:  )12.2(الجدول رقم 

  التعليمي

ANOVA 

 
Somme des 

carrés ddl 

Moyenne des 

carrés F 

Significatio

n 

Inter-

groupes 

.327 2 .164 3.269 .056 

Intra-

groupes 

1.201 24 .050 
  

Total 1.528 26    

  SPSS)  جاعتمادا على برنام ( من إعداد الطالب: المصدر 

 المستوى التعليمي ومنه ، 0.05 من كبرأ وهي 0.056 وهي  Sig  قيمة على بناءا ستوى التعليميالم لمتغير التباين تحليل نتيجة

  .سين جودة الخدمة تح على يؤثرلا   لمستجوبينل

 العاملين نظرة متوسطات بين) α=  0.05( الدلالة مستوى عند إحصائية دلالة ذات فروق توجد : رابعةال الفرعية الفرضية

  .برة المهنيةالخ لمتغير تبعا لتحسين جودة الخدمة

  الخبرة المهنية لمتغير تبعا تحسين جودة الخدمةل العاملين نظرة متوسطات بين التباين تحليل نتيجة يوضح:  )13.2(الجدول رقم 

ANOVA 

 
Somme des 

carrés ddl 

Moyenne des 

carrés F 

Significatio

n 

Inter-

groupes 

.589 3 .196 4.811 .010 

Intra-

groupes 

.939 23 .041 
  

Total 1.528 26    

  SPSS)  اعتمادا على برنامج ( من إعداد الطالب: المصدر 

  لمستجوبينل الخبرة المهنية ومنه ، 0.05 من قلأ وهي 0.01 وهي  Sig  قيمة على بناءا برة المهنيةالخ لمتغير التباين تحليل نتيجة

  .سين جودة الخدمةتح على ؤثرت
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 العاملين نظرة متوسطات بين) α=  0.05( الدلالة مستوى عند إحصائية دلالة ذات فروق توجد : امسةالخ الفرعية الفرضية

  .وظيفةال لمتغير تبعا لتحسين جودة الخدمة

  الوظيفة لمتغير تبعا جودة الخدمةتحسين ل العاملين نظرة متوسطات بين التباين تحليل نتيجة يوضح:  )14.2(الجدول رقم 

ANOVA 

 
Somme des 

carrés ddl 

Moyenne des 

carrés F 

Significatio

n 

Inter-

groupes 

.129 2 .065 1.109 .346 

Intra-

groupes 

1.399 24 .058 
  

Total 1.528 26    

  SPSS)  اعتمادا على برنامج ( من إعداد الطالب: المصدر 

لا  لمستجوبينا وظيفة ومنه ، 0.05 من كبرأ وهي 0.346 وهي  Sig  قيمة على بناءا برة المهنيةالخ لمتغير نالتباي تحليل نتيجة

  .سين جودة الخدمة تح على ؤثرت

إدارة ( المستقل المتغير بين الارتباطية العلاقات التالي الجدول يوضح : الدراسة متغيرات بين اختبار علاقة الارتباط:  ثانيا

   : )جودة الخدمة(والمتغير التابع ) بونعلاقات الز 

  والمتغير التابع  المستقلالمتغير بين رتباطيةالإ العلاقاتيوضح :  )15.2(الجدول رقم 

 
 الأمان  اللباقة  الاستجابة  الاعتمادية  الملموسية

المتغير التابع 

  جودة الخدمة

Rho de 
Spearman 

المتغير المستقل 

العلاقات مع  إدارة

  الزبائن

Coefficient de 
corrélation 

0.367 0.341 0.290 0.058 0.347 0.426* 

Sig. (bilatérale) 0.06 0.082 0.143 0.772 0.076 0.027 

N 27 27 27 27 27 27 

  SPSS) اعتمادا على برنامج) من إعداد الطالب: المصدر

قات ارتباطية دالّة إحصائيا وعند مستويات إيجابية بين المتغيرات كانت لها  علا أغلبيةبأن  ،يتضح من جدول الارتباطات السابق

حيث كانت  ة،تابع اتورقلة كمتغير  بنك الفلاحة والتنمية الريفية في أبعاد جودة الخدمةو  علاقات الزبون لإدارة المستقل المتغير

مع %)  34.7(و   )لموسيةالم(بع البُعد التامع %)  36.7( بنسبة )إدارة علاقات الزبون( تغير المستقل المأقوى العلاقات مع 

مع بعد ) % 29(و بنسبة ) % 34.1(بنسبة ) الاعتمادية(بعد الأمان، بينما كانت العلاقة أيضا دالة إحصائيا مع البعد التابع 

، )ة علاقات الزبونإدار (فلم تكن هناك علاقة ارتباطية دالة احصائيا بينه وبين المتغير المستقل )  اللباقة(أما البعد التابع الاستجابة، 

  ).% 5.8( حيث كانت النسبة 
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 قويةعلاقة  )هابجميع أبعاد جودة الخدمة(علاقات الزبون والمتغير التابع دارة إ المستقل تغيرالمبين  الإرتباطيةومنه نلاحظ أن العلاقة 

  .)0.027(ستوى دلالة بمو %)  42.6(بنسبة 

ويمكن ذلك من خلال تحليل الانحدار الخطي باستخدام طريقة  :الإرتباطيةالخاصة بالعلاقة  رابعةاختبار الفرضية ال: ثالثا

جودة ( هووالمتغير التابع ) علاقات الزبون إدارة( وه المستقل المتغيرحيث  0.05عند مستوى دلالة  Entryالمربعات الصغرى 

  :لتابعاوالمتغير  وضح الارتباط الخطي بين المتغير المستقلحيث الجدول الموالي ي) الخدمة

  إدارة علاقات الزبون وجودة الخدمة بين الخطي الارتباط معامليوضح :  )16.2(الجدول رقم 

Récapitulatif des modèlesb 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur 

standard de 

l'estimation 

1 .364a .133 .098 .23027 

  SPSS)  اعتمادا على برنامج ( من إعداد الطالب: المصدر 

 أي%)  36.4 ( هو جودة الخدمة وبين إدارة علاقات الزبون بين الخطي الارتباط معامل السابق الجدول خلال مننلاحظ       

تحسين جودة  من%) 13.3 ( أن بمعنى ،%)  13.3( هو التابع المتغير تقدير في الدقة ومدى بينها، متوسط ارتباط هناك

  .الخطأ أو عشوائية عوامل أو أخرى لعوامل ترجع%)  86.7( المتبقية والنسبة ،زبونلتطبيق إدارة علاقات ال يعود الخدمة

  الانحدار خط تباين:  رابعا

 على تنص التي الصفرية وفرضيته المعطيات انحدار خط ملائمة مدى يدرس حيث الانحدار خط تباين تحليل الموالي الجدول يوضح

  : "المقدمة المعطيات يلائم لا الانحدار خط" أن

  يوضح تحليل تباين خط الانحدار:  )17.2(الجدول رقم 

  **مستوى المعنوية  المحسوبة F  متوسط المربعات  درجة الحرية  مجموع المربعات  النموذج

 0.062 3.824 0.203  1 0.203  الانحدار

     0.053  25 1.326  البواقي

       26 1.528  المجموع

  SPSS)  امجاعتمادا على برن ( من إعداد الطالب: المصدر 

  : يلي ما نجد السابق الجدول خلال من

  ؛1.528 يساوي الكلي المربعات ومجموع  1.326 هو البواقي مربعات ومجموع 0.203 يساوي الانحدار مربعات مجموع -
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  ؛ 25 هي البواقي حرية ودرجة 1 هي الانحدار حرية درجة -

  ؛ 0.053 وه البواقي مربعات ومعدل 0.203 هو الانحدار مربعات معدل -

  ؛ 3.824 هو الانحدار لخط التباين تحليل اختبار قيمة -

 يلاءملا   الانحدار خط ،وبالتالي قبلهافن 0.05 الصفرية الفرضية دلالة مستوى من كبرأ0.062  الاختبار دلالة مستوى -

  : ذلك يوضح التالي والشكل المعطيات

  الانحدار خط ملائمة مدى يوضح :) 6.2( رقم شكل

  
  SPSS)  اعتمادا على برنامج ( من إعداد الطالب: در المص

  : الانحدار خط معاملات قيم يوضح الموالي الجدول  : الانحدار خط معاملات دراسة:  رابعا

  يوضح قيم معاملات خط الانحدار:  )18.2(الجدول رقم 

  المتغيرات

معامل 

 الانحدار

A  

الخطأ المعياري 

  لمعامل الانحدار

معامل الانحدار 

 Betaمعياري ال

  tقيمة 

  المحسوبة

 **مستوى المعنوية

sig 

 0.000 5.156   0.393 2.024  الثابت

 0620.  1.955 3640. 0.139  0.273  جودة الخدمة

  SPSS)  اعتمادا على برنامج ( من إعداد الطالب: المصدر 
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  : المستقيم الخط دلةمعا من a يمثل الذي 2.024 يساوي الانحدار خط مقطع السابق الجدول خلال مننلاحظ  

  :حيث أن 

Y  : تمثل جودة الخدمة.  

A  :   تمثل القيمة الثابتةConstant  

B  : تمثل ميل خط الانحدار بالنسبة للمتغير المستقل.  

x1  :تمثل إدارة علاقات الزبون.  

  :يليومنه تصبح معادلة الانحدار كما 

y=2.024+0.237x1 

 H0 العدم فرضية تحقق لأ�ا مرفوضة ةقيم) 0.062( تهقيم تغير إدارة علاقات الزبوننجد أن قيم م sigلكن عندما ندرس قيم  

    :هي مبدئيا الانحدار معادلة فتصبح H1 البديلة الفرضية تحقق لأ�ا مقبولة )0.000( الثابت ةقيم بينما 0.05 من أكبر لأ�ا

y=2.024+0.237x1 

  .داخل بنك الفلاحة والتنمية الريفية جودة الخدمة على بشكل كبير لا تؤثر إدارة علاقات الزبون أن نستنتج وبالتالي
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  :الفصلخلاصة 

  

تم التعرف في البداية على خصائص العينة  البحث، حيثلهذا دراسة الميدانية للقدم هذا الفصل عرضا        

العينة على فقرات الاستبيان من ثم الانتقال للتعرف على درجة موافقة أفراد  والوظيفية، ومنالدراسة الشخصية 

  .الدراسةخلال تحليل ومناقشة نتائج أسئلة 

 الفصل، توصلناورقلة في هذا ) BADR(ومن خلال تناولنا للدراسة الميدانية لبنك الفلاحة والتنمية الريفية        

أيضا لجودة الخدمة علاقات الزبون مع مستوى مرتفع  مفهوم إدارةإلى أن البنك لديه مستوى مرتفع في تطبيق 

  .بأغلبية أبعادها
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  للبنك بالنسبة فالمهم ،للزبائن تقدمها التي الخدمات في والتشابه التجانس من نوعا سابقا البنكية الأعمال بيئة شهدت          

 منهـا البنكيـة والخـدمات التجـارة تحريـر ومـع الآخـر، دون بنـك إلى اللجـوءفي  فكـري  لا الزبـونجعـل  الـذي الأمـر الربح، تحقيق هو

 يعـد ولم أشـدها علـى البنـوك بـين المنافسـة حلبـة أصـبحت الحـديث، البنكـي العمـل وسـائل في الهائـل والتطـور صـوصالخ وجـه علـى

 وجعـل التسـويق فلسـفة في كثـيرة تحـولات حـدوث إلى أدى الـذي الأمـر جـدا، قصـيرة لفـترة إلا بزبائنـه الاحتفـاظ علـى قـادرا البنـك

 ون الزبـ علاقـات إدارة مسـاهمة تطبيـق مـدى مـا" إلى طـرح الإشـكالية التاليـة هذا ما دعانـا و ، المنظمة حياة عصب يشكل الزبون

والتي سعينا من خلال هذه الدراسـة الإجابـة عنهـا، حيـث تعتـبر  ،الريفية؟  والتنمية الفلاحة بنكفي  جودة الخدمة  في تحقيق

و ، كـذا مسـتوى جـودة الخدمـة بأبعادهـا  و هميتهاوالتعرف على أ إدارة علاقات الزبونواقع لهذه الدراسة في منطلقها دراسة وصفية 

في بنــك الفلاحــة  العلاقــة بــين إدارة علاقــات الزبــون وجــودة الخدمــةهــي دراســة تأثيريــة و ارتباطيــه كو�ــا تكشــف عــن مــدى وجــود 

  .   -ورقلة  –الريفية   والتنمية

  : الفرضیاتالنتائج الخاصة باختبار صحة 

 بتسـخير، وذلـك زبائنـه وتوقعـات برغبـات المنظمـة اهتمـام علـى كـزتتر  الزبـائن علاقـات إدارة" نأثبتـت الدراسـة أ :الفرضية الأولـى 

ب المتوســطات مــن خــلال حســا لــكوذ ،"لرغبــا�م مشــبعةو  متوقعــا� مــع تتوافــق خدمــةوتقــديم  وفهمهــا إمكانيا�ــا لتحليلهــا كــل

 ) 2.79( جمـــالي الـــذي كانـــت قيمتـــه توســـط الحســـابي الإ، وهـــذا مـــا يعـــززه الم الحســـابية للمحـــاور المتعلقـــة بـــإدارة علاقـــات الزبـــون

  ..ليها عن طريق مدى توافر عبارات المقياس  إلى الفئة التي ينتمي إو هو مستوى مرتفع نسبة  )0.32(وبانحراف معياري نسبته 

بالأنشـطة الرئيسـة  المتعلقـة يانالاسـتب لفقـرات الوصفية الإحصاءات في المتمثلة و إليها المتوصل نتائجال خلال من: الفرضية الثانية 

 ،رتفـعم انـه يظهـر كمـا  )0.24( العـام قـدر بــ عيـاريالم الانحـراف و )2.78(بلـغ  العـام المتوسـط أن تبـين لإدارة علاقـات الزبـون

للنجـاح  لةوسـييعتـبر  الريفيـة والتنميـة الفلاحـة بنـك في الزبـائن علاقـات إدارة تطبيـق " بـأن القائلـة الفرضـية تثبـت الدراسـة وبالتـالي

  ". البنك خدمة جودةله دور في تحقيق و  والاستمرار،

  : أثبتت الدراسة صحة مايلي :الفرضية الثالثة 

في بنـك الفلاحـة  العـاملين نظـرة متوسطات بين) α=  0.05( الدلالة مستوى عند إحصائية دلالة ذات فروق توجدأنه  -

 جـنس ومنـه 0.05 من قلأ وهي Sig = 0.002، حيث قيمة سالجن لمتغير تبعا جودة الخدمة لتحسينالريفية والتنمية 

 ؛ البنك دمةخسين جودة تح على يؤثر وظفينالم

في بنـك الفلاحـة  العـاملين نظـرة متوسطات بين) α=  0.05( الدلالة مستوى عند إحصائية دلالة ذات فروق توجدأنه  -

 سـن ومنـه 0.05 مـن قـلأ وهـي  Sig = 0.009سـن، حيـث قيمـة ال لمتغـير تبعـا جـودة الخدمـة لتحسـينالريفية والتنمية 

 ؛ البنك دمةخسين جودة تح على يؤثر وظفينالم
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في بنـــك  العـــاملين نظـــرة متوســـطات بـــين) α=  0.05( الدلالـــة مســـتوى عنـــد إحصـــائية دلالـــة ذات فـــروق توجـــدأنـــه لا  -

 كـبرأ وهـي  Sig = 0.056يمـةلمسـتوى التعليمـي، حيـث قا لمتغـير تبعـا لتحسـين جـودة الخدمـة الفلاحـة والتنميـة الريفيـة 

 ؛  البنك سين جودة خدمةتح على يؤثرلا  وظفينلمل المستوى التعليمي ومنه 0.05 من

في بنـك الفلاحـة  العـاملين نظـرة متوسطات بين) α=  0.05( الدلالة مستوى عند إحصائية دلالة ذات فروق توجدأنه  -

 ومنـه 0.05 مـن قـلأ وهـي   Sig = 0.01، حيـث قيمـةلخـبرة المهنيـةا لمتغـير تبعـا جـودة الخدمـة لتحسـينالريفيـة والتنمية 

 ؛ البنك خدمةسين جودة تح على يؤثر موظفينلل الخبرة المهنية

في بنـــك  العـــاملين نظـــرة متوســـطات بـــين) α=  0.05( الدلالـــة مســـتوى عنـــد إحصـــائية دلالـــة ذات فـــروق توجـــدلا أنـــه  -

 0.05 مـن كـبرأ وهـي   Sig = 0.346، حيث قيمـةلوظيفةا لمتغير بعات جودة الخدمة لتحسينالريفية الفلاحة والتنمية 

 .البنك خدمةسين جودة تح على ؤثرلا ت عاملينلا وظيفة ومنه

 عند في بنك الفلاحة والتنمية الريفية الخدمة وجودة الزبائن علاقات إدارةذات دلالة إحصائية بين  علاقة هناك: الفرضية الرابعة  

أمــا القــوة  موجبــة، اعلاقــة طرديــة لأن إشــار� و هــي) 0.364( ارتبــاطويعــزز هــذا بقيمــة  ،0.05ســاوي ي مســتوى دلالــة أقــل أو

فسر ي )إدارة علاقات الزبون(تغير المستقل أن الممما يعني  ،يابنس متوسطةوهي قوة تفسيرية ) =R2 0.133(التفسيرية فقد بلغت 

    .أخرىالباقي يرجع لعوامل و  )جودة الخدمة(من المتغير التابع  %)13.3 (ما مقداره 

  : التوصیات

 الفعلي التطبيق في كثيرة بنقائص محاطا لازال انه إلا ،الجزائرية البنوك سوق في الريفية والتنمية الفلاحة بنك تواجد من الرغم على

 -بـدر– البنـك نوصـي اتإمكانيـ مـن عليـه يتوفر ما على فبالرغم خدماته، في الجودة تحقيق جلأ من الزبائن علاقات إدارة لمفهوم

  :  المستقبلية سياساته في الاعتبار بعين التالية النقاط أخد

  ؛ الشكاوي على والرد أفضل بشكل الخدمات تقديم في والسرعة الزبائن انتظار فترة دارةإ -

 اتحاجـ لان ومتغيراتـه بالسـوق دائـم اتصـال علـى للبقـاء الزبـائن وتوقعـات حاجـات باكتشـاف للقيـام متخصصـين تـوفير -

  ؛ متخصصة بيانات قاعدة ضمن تنظيمها وبالتالي ومتجددة متغيرة الزبائن ورغبات

 للـترويج وسـيلة أفضـل الراضـي الزبون نلأ معهم ومتميزة دائمة علاقات تكوين خلال من الحاليين للزبائن الأولوية إعطاء -

  آخرين ؛ زبائن وجذب

  ؛ الخدمات أداء في عليها والتركيز الخدمة دةجو  على الزبائن خلالها من يحكم التي المؤشرات عن البحث -

 آخـر علـى للتعـرف وتدريبيـة تكوينيـة لـدورات وإجـرائهم الزبـائن، علاقـات إدارة تطبيـق بأهميـة والمـوظفين العمـال إشـعار -

  ؛ والعلمي والتكنولوجي والتنظيمي الإداري ا�ال في المستجدات

  ؛ مرة أول ومن حيحالص الأداء على الموظفين وتدريب العمل مواعيد ضبط -
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 وتلبيـة المعـاملات إنجـاز سـرعة في ومزاياهـا أهميتهـا وبيـان المـوظفين بـين فقـط ولـيس الزبـائن بـين المصرفية الخدمة ثقافة نشر -

 .رغبا�م

  :آفاق الدراسة 

 آفــاق أخــرى حيـث يمكــن أن نشــير إلى أن هــذه الدراسـة يمكــن أن تكــون مرحلــة تمهيديـة لمواضــيع مســتقبلية، لــذلك نـود الإشــارة إلى

  :الدراساتلهذه الدراسة وبذلك نقترح بعض 

 على الكافية بالدراسة تخص لم رأينا حسب والتي لدراستنا مكملة تكون أ�ا نرى والتي بحثنا خلال صادفتنا التي المواضيع بعد نقترح

  :  أهميتها من الرغم

  ؛ والابتكار الإبداع في تحقيقوأثرها  الزبائن علاقات إدارة آليات  

 ؛ الزبائن وولاء المتميز الأداء تحقيق في الداخلي التسويق دور  

 التنافسي التفوق على وأثرها التنافسية الميزة لتحقيق كوسيلة الزبائن خدمة جودة ثرأ.  
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  المراجع باللغة العربیة 

  :الكتب 

 الأردن، سـنة-عمـان ،1 ط والتوزيـع، للنشـر الشـروق دار ،الخـدمات فـي الجـودة إدارة علـوان، نـايف المحيـاوي قاسـم -1

2006. 

، عمــان، ســنة 1، دار المســيرة للنشــر والتوزيــع، ط تســويق الخــدماتمحمــود جاســم وردينــة عثمــان يوســف،  الصــميدعي -2

2009.  

الأردن، سـنة  -عمـان ،1ط والتوزيـع، للنشـر الـوراق مؤسسـة ،الزبـائن علاقـات إدارة،  وآخـرون حجـيم الطـائي يوسـف -3

2009.  

ة سـن ،الأردن-  عمـان ،1ط والتوزيـع، للنشـر العلميـة المعرفـة كنـوز دار ،المعرفـي التسـويق ،سـليمان درمـان صـادق -4

  140. ص  ،2010

  :الملتقیات والمؤتمرات 

 التسـويق" حـول وطـني ملتقـى ،المنظمـات فـي الزبـائن مـع العلاقـة إدارة تطبيـق قـوت، سـهام الحميـد، رولامـي عبـد -1

 ديسـمبر  16 و 15 ،-الجزائـر - سـكيكدة 1955 أوت 20 جامعـة ،"المنظمات أداء من الرفع في ودوره بالعلاقات

2014.  

حـول  الملتقـى الـوطني الثالـث عشـر ،الزبـون ولاء علـى الزبـائن علاقـات إدارة أثـر إبراهيمـي، مسـيكة صـديق لينـدة، -2

 16 و 15 -الجزائـر - سـكيكدة 1955 ، جامعـة أوت"المنظمـات أداء مـن الرفـع في ودوره بالعلاقـات التسـويق"

  .2014 ديسمبر

  :المجلات العلمیة 

في شركة الاتصالات العاملة في العـراق،  تأثير إدارة علاقات الزبون في تحقيق جودة الخدماتالقيسي بلال جاسم،  -1

 . 2012، سنة 55مجلة ديالي، العدد 

، الزبون علاقات إدارة لعمليات الداعمة ائفظالو  معلومات جودة قياس زوين، الأمير عبد عمار علي، الحكيم ليث -2

 .2009، سنة 3، العدد 11للعلوم الإدارية والاقتصادية، ا�د مجلة القادسية 

 الأبحـاث مجلـة ،الزبـائن علاقـات إدارة وتفعيـل تـدعيم فـي المعلومـات تكنولوجيـا دور قريشـي، محمـد ، االله غـانم عبـد -3

 .2011ديسمبر-الجزائر -بسكرة ،جامعة والإدارية قتصاديةالا
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  :الرسائل الجامعیة 

 التجارية غير منشورة، جامعة العلوم في ماستر مذكرة ،الزبون رضا تحقيق في الخدمات جودة تأثير بلحسن سميحة،  -1

  .2011/2012، سنة -ورقلة– مرباح صدياق

 العلـوم في ماجسـتير غـير منشـورة، مـذكرة ،العمـلاء خدمـة جـودة تحقيـق فـي بالعلاقـات التسـويق أثر بوسطة عائشة، -2

 .2010/2011الجزائر، سنة  جامعة التجارية،

 الاقتصادية، العلوم ماجستير غير منشورة، في مذكرة ،الزبون ولاء زيادة في بالعلاقات التسويق دور بنشوري عيسى، -3

  .2008 سنة ،-ورقلة-مرباح قاصدي جامعة

 التسـيير، علـوم في ، ماجسـتير غـير منشـورة مـذكرة ،العمـلاء رضـا علـى أثرهـا و الخـدمات جـودة، نـور الـدين بوعنـان -4

   .2006/2007 سنة ،-المسيلة–بوضياف  محمد جامعة

 باجي التجارية غير منشورة،جامعة العلوم في ماجستير مذكرة ،الزبون علاقات لإدارة كأداة التوزيع شريف،جدايدي  -5

  . 2012عنابة، سنة مختار

دكتــوراه في  أطروحــة ،دور إســتراتيجية إدارة علاقــات الزبــائن فــي تحقيــق الميــزة التنافســية المســتدامة، فرحــات صــفا -6

 .2014/2015، سنة -سطيف-جامعة فرحات عباس  غير منشورة، العلوم الاقتصادية

  

 : المراجع باللغة الأجنبیة  

  

1- Ghahfarokh Akbar Dehghani, The impact of CRM on Customer Retention in 

Malaysia, Buisness research, National University of Malaysia, UKM, 2009. 
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  وزارة التعليم العالي والبحث العلمي

  جامعة قاصدي مرباح ورقلة

  كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير

  علوم التسيير: قسم

  التسييرمذكرة مقدمة لاستكمال متطلبات نيل شهادة الماستر في علوم 

   أعمال إدارة: تخصص

  

 

  اســتـــبـــيـــــان
 :وبعد طيبة العاملة، تحية أختي العامل، أخي  /المدير السيد

 وبركاته، االله ورحمة عليكم السلام

تأثير "على بالتعرف تتعلق التي الدراسة هذه لإنجاح تعاونكم حسن اراجي والتقدير، الاحترام بفائق إليكم أتوجه    

 إشراف تحت  بوسطيلة عبد الحاكم  الطالب إعدادمن "  علاقات الزبون في تحقيق جودة الخدمةإدارة 

– مرباح قاصدي جامعة من التسيير في الماستر شهادة على للحصول كمتطلب وذلك .الدكتورة مسغوني منى

 أن العلم مع إلينا، وإعادته الاستبيان تعبئة استكمال في المشاركة خلال من والتعاون الدعم منكم ورقلة آمل

 .التامة بالسرية تحظى وسوف فقط، العلمي البحث لغرض هي عليها سنحصل التي المعلومات

 فائق بقبول وتفضلوا                                                                              

  والتقدير الاحترام

  

  المعلومات الشخصية: أولا

 الجنس
 أنثى ذكر

 
  

 العمر
سنة 30أقل من  سنة40 إلى أقل من   30من   سنة 50إلى أقل من  40من   سنة و أكثر50   

    

 مستوى التعليم
 دون الليسانس

شهادة دراسات أو ليسانس أو 

 مهندس
 دكتوراه ماستر أو ماجستير
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 الخبرة
سنوات05أقل من سنوات10إلى أقل من 05من  سنة20إلى أقل من10من  سنة20منأكثر    

    

 الوظيفة
 موظف رئيس مصلحة نائب مدير مدير

    

  

  

  BADR إدارة العلاقة مع الزبون داخل بنك الفلاحة والتنمية الريفية: ثانيا 

غير   العبارة  الرقم

  موافق
  موافق  محايد

        يدرك البنك أهمية الزبائن ويضعهم مركز اهتماماته  01

        طويلة الأمد مع الزبائنيهتم البنك ببناء علاقات   02

        للبنك رؤية واضحة موجهة نحو الزبائن  03

        للبنك فريق خاص بإدارة العلاقة مع الزبائن  04

        لإدارة علاقات الزبون تواصل مباشر مع الزبائن وتفهم احتياجا�م وتلبي رغبا�م  05

       يتمتع البنك بحسن الاستقبال والتعامل مع كافة الزبائن   06

        يقوم البنك بتبسيط الإجراءات الإدارية المتبعة في تكوين الملفات  07

       يتمتع البنك بالوضوح والشفافية في العقود والاتفاقيات المبرمة مع الزبائن  08

        نويع الخدمات وإتاحة خيارات مختلفة للزبائنت  09

       يتعامل البنك بجدية مع شكاوي واقتراحات الزبائن  10

        تعتمد إدارة علاقات الزبون نظم تقنية متطورة تقدم خدمات مميزة للزبائن   11

        إدارة علاقات الزبون تبحث باستمرار عن فرص التحالف والشراكة مع المتعاملين المميزين  12

        يقدم البنك لزبائنه حلولا ونصائح ويبقى حتى يقدم نتائج أفضل  13

        إضافية للزبائن الرئيسين لضمان ولاءهميقدم البنك خدمات جديدة   14

        يستخدم البنك الأساليب التكنولوجية الحديثة في إدارة علاقات الزبائن للتواصل معهم  15

        لتعزيز ثقتهم فيهيعتمد البنك المصداقية في تعامله مع الزبائن   16
  

  BADRجودة الخدمة المقدمة من بنك الفلاحة والتنمية الريفية   : ثالثا

  موافق  محايد  غير موافق  العبارة  لرقما
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    ملموسيةال  

       .حديثة ومعدات أجهزة البنك لدى يوجد  01

       .وجذاب المقدمة طبيعة الخدمة مع يتلاءم بدر لبنك العام المظهر  02

       .ومريح مرتب لبنك بدر الداخلي والتنظيم التصميم  03

       .وأنيق لائق البنك في الموظفين مظهر  04

    عتماديةالا  

       .المحدد الموعد في الخدمة بنكال موظفو يؤدي  06

       .فيها يعد التي الأوقات في الخدمات بأداء البنك يلتزم  07

       .لحلها كبيرا ويولي اهتماما ,ما مشكلة تواجهني عندما معي البنك يتعاطف  08

       .المطلوبة بالدقة الخدمة بانجاز البنك موظفي على الاعتماد يمكن  09

       .الأخطاء من وخالية دقيقة بسجلات البنك يحتفظ  10

    الاستجابة  

        .فوري بشكل الزبائن لاحتياجات البنك في الموظفون يستجيب  12

        .الزبائن لمساعدة الدائم الاستعداد البنك موظفي لدى  13

        .الخدمة لانجاز يستغرقه الذي الوقت عن الزبائن بإبلاغ البنك موظفي يقوم  14

        انشغالهم درجة كانت مهما فورا الزبائن طلبات يلبون البنك في الموظفون  15

   لباقةال 

    .أهم أولويا�م من الزبائن خدمة البنك في الموظفون يعتبر  18

    .تحقيقها إلى ويسعون الزبائن احتياجات البنك في الموظفون يتفهم  19

     .زبون لكل خاصة رعاية البنك يولي  20

     .الزبائن لجميع ملائمة البنك عمل ساعات  21

   الأمان  

     .ع هذا البنكم تعاملي عند بالأمان اشعر  22

     .بنكال في وظفينبالم الوثوق يمكن  23

      . الزبائن مع تعاملهم عند وا�املة المهذب بالسلوك البنك في الموظفون يتحلى  24

     .الزبائن واستفسارات أسئلة نع للإجابة التامة بالمعرفة البنك موظفي يتمتع  25

 

 شكرا جزيلا لكم على تعاونكم
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معامل ألفا كرونباخ ):01(ملحق رقم   

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

.904 37 

 

 

 المتوسط هي الأساليب خصائصها،وهذه وإظهار الدراسة عينة لوصف وذلك الوصفي الإحصاء مقاييس) :02(ملحق رقم  

تنازليا متغير كل عبارات وترتيب الدراسة أسئلة عن للإجابة المعيارية والانحرافات الحسابي  

 
 
 
 
 

 الجنس

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 1.00 14 51.9 51.9 51.9 

2.00 13 48.1 48.1 100.0 

Total 27 100.0 100.0  

 

 

 العمر

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 1.00 10 37.0 37.0 37.0 

2.00 6 22.2 22.2 59.3 

3.00 9 33.3 33.3 92.6 

4.00 2 7.4 7.4 100.0 

Total 27 100.0 100.0  

 

 التعلیم

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 1.00 15 55.6 55.6 55.6 

2.00 10 37.0 37.0 92.6 

3.00 2 7.4 7.4 100.0 

Total 27 100.0 100.0  
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 الخبرة

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 1.00 11 40.7 40.7 40.7 

2.00 5 18.5 18.5 59.3 

3.00 5 18.5 18.5 77.8 

4.00 6 22.2 22.2 100.0 

Total 27 100.0 100.0  

 

 

 الوظیفة

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 2.00 1 3.7 3.7 3.7 

3.00 4 14.8 14.8 18.5 

4.00 22 81.5 81.5 100.0 

Total 27 100.0 100.0  

 
 

الاستبيان ورامحنتائج تحليل فقرات ): 04(ملحق رقم   

 
Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 
 48334. 2.8148 27 یدرك البنك أھمیة الزبائن ویضعھم مركز اھتماماتھ
 52569. 2.7407 27 یھتم البنك ببناء علاقات طویلة الأمد مع الزبائن

رؤیة واضحة موجھة نحو الزبائنللبنك   27 2.7778 .50637 
 80242. 2.5185 27 للبنك فریق خاص بإدارة العلاقة مع الزبائن
 42366. 2.8889 27 لإدارة علاقات الزبون تواصل مباشر مع الزبائن وتفھم احتیاجاتھم وتلبي رغباتھم
 48334. 2.8148 27 یتمتع البنك بحسن الاستقبال والتعامل مع كافة الزبائن 
 48334. 2.8148 27 یقوم البنك بتبسیط الإجراءات الإداریة المتبعة في تكوین الملفات
 45605. 2.8519 27 یتمتع البنك بالوضوح والشفافیة في العقود والاتفاقیات المبرمة مع الزبائن
 50637. 2.7778 27 تنویع الخدمات وإتاحة خیارات مختلفة للزبائن

البنك بجدیة مع شكاوي واقتراحات الزبائنیتعامل   27 2.8519 .36201 
 46532. 2.7037 27 تعتمد إدارة علاقات الزبون نظم تقنیة متطورة تقدم خدمات ممیزة للزبائن 
 44658. 2.7407 27 إدارة علاقات الزبون تبحث باستمرار عن فرص التحالف والشراكة مع المتعاملین الممیزین

لزبائنھ حلولا ونصائح ویبقى حتى یقدم نتائج أفضلیقدم البنك   27 2.8889 .32026 
 36201. 2.8519 27 یقدم البنك خدمات جدیدة إضافیة للزبائن الرئیسین لضمان ولاءھم
 48334. 2.8148 27 یستخدم البنك الأسالیب التكنولوجیة الحدیثة في إدارة علاقات الزبائن للتواصل معھم

المصداقیة في تعاملھ مع الزبائن لتعزیز ثقتھم فیھیعتمد البنك   27 2.9259 .26688 
.حدیثة ومعدات أجھزة البنك لدى یوجد  27 2.4444 .84732 
.وجذاب المقدمة طبیعة الخدمة مع یتلاءم لبنك بدر العام المظھر  27 2.4444 .80064 
.مرتب ومریح لبنك بدر الداخلي والتنظیم التصمیم  27 2.4815 .75296 
.وأنیق لائق البنك في الموظفین مظھر  27 2.4815 .70002 
.الموعد المحدد في الخدمة البنك موظفو یؤدي  27 2.7037 .54171 
.فیھا التي یعد الأوقات في الخدمات بأداء البنك یلتزم  27 2.8519 .45605 

 32026. 2.8889 27 .لحلھا كبیرا ویولي اھتماما ,مشكلة ما تواجھني عندما معي البنك یتعاطف
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.المطلوبة بالدقة بانجاز الخدمة البنك موظفي على الاعتماد یمكن  27 2.8519 .36201 
.من الأخطاء وخالیة دقیقة بسجلات البنك یحتفظ  27 2.5926 .69389 
.فوري بشكل لاحتیاجات الزبائن البنك في الموظفون یستجیب  27 2.8148 .39585 
.الزبائن الدائم لمساعدة الاستعداد البنك موظفي لدى  27 2.9630 .19245 
.الخدمة لانجاز یستغرقھ الذي عن الوقت الزبائن بإبلاغ البنك موظفي یقوم  27 2.7407 .65590 
 55470. 2.6667 27 انشغالھم درجة كانت مھما الزبائن فورا طلبات یلبون البنك في الموظفون
.من أھم أولویاتھم الزبائن خدمة البنك في الموظفون یعتبر  27 2.9630 .19245 
.تحقیقھا إلى الزبائن ویسعون احتیاجات البنك في الموظفون یتفھم  27 2.9630 .19245 
.زبون لكل خاصة رعایة البنك یولي  27 2.8889 .32026 

.الزبائن لجمیع ملائمة البنك عمل ساعات  27 2.8889 .42366 

.ھذا البنكمع  تعاملي عند بالأمان اشعر  27 2.9630 .19245 

موظفینبال الوثوق یمكن .بنكال في   27 2.9630 .19245 

. الزبائن مع تعاملھم عند المھذب والمجاملة بالسلوك البنك في الموظفون یتحلى   27 3.0000 .00000 

نع التامة للإجابة بالمعرفة البنك موظفي یتمتع .الزبائن واستفسارات أسئلة   27 2.9630 .19245 

 32399. 2.7986 27 المتغیر المستقل ادارة العلاقات مع الزبائن
 62290. 2.4630 27 الملموسیة
 35228. 2.7778 27 الاعتمادیة
 31802. 2.7963 27 الاستجابة
 21722. 2.9259 27 اللباقة
 10591. 2.9722 27 الأمان
 24245. 2.7870 27 المتغیر التابع جودة الخدمة

 
 

  المتغيرات بين الارتباطات فرضيات اختبار ) :05(رقم  ملحق 

  
  

 هي المستقلة المتغيرات حيث 0.05 دلالة مستوى عند Entry الصغرى المربعات طريقة باستخدام الخطي الانحدار تحليل

 المتغيرات بين الخطي الارتباط يوضح الموالي الجدول حيث)  جودة الخدمة(هو التابع والمتغير)   إدارة علاقات الزبون(

  : التابع والمتغير المستقلة

 

Variables introduites/supprimées
b
 

Modèle 

Variables 

introduites 

Variables 

supprimées Méthode 

المتغیر المستقل ادارة  1

 العلاقات مع الزبائن

. Entrée 

a. Toutes variables requises saisies. 

b. Variable dépendante : الخدمة جودة التابع المتغیر 

 

 

Récapitulatif des modèles
b
 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 .364
a
 .133 .098 .23027 
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Récapitulatif des modèles
b
 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 .364
a
 .133 .098 .23027 

a. Valeurs prédites : (constantes), الزبائن مع العلاقات ادارة المستقل المتغیر 

b. Variable dépendante : الخدمة جودة التابع المتغیر 

 

 

 

ANOVA
b
 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl 

Moyenne des 

carrés D Sig. 

1 Régression .203 1 .203 3.824 .062
a
 

Résidu 1.326 25 .053   

Total 1.528 26    

a. Valeurs prédites : (constantes), الزبائن مع العلاقات ادارة المستقل المتغیر 

b. Variable dépendante : الخدمة جودة التابع المتغیر 

 

 

 

Coefficients
a
 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. A Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 2.024 .393  5.156 .000 

 062. 1.955 364. 139. 273. المتغیر المستقل ادارة العلاقات مع الزبائن

a. Variable dépendante : الخدمة جودة التابع المتغیر 

 

 

 

Statistiques des résidus
a
 

 Minimum Maximum Moyenne Ecart-type N 

Prévision 2.4160 2.8419 2.7870 .08831 27 

Résidu -.56454- .26028 .00000 .22580 27 

Erreur Prévision -4.201- .622 .000 1.000 27 

Erreur Résidu -2.452- 1.130 .000 .981 27 

a. Variable dépendante : الخدمة جودة التابع المتغیر 
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Diagrammes 
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مصفوفة الارتباطات:  )06(ملحق رقم   

 

 
 الأمان اللباقة الاستجابة الاعتمادیة الملموسیة

المتغیر التابع 
 جودة الخدمة

Rho de 
Spearman 

المتغیر المستقل ادارة 
 العلاقات مع الزبائن

Coefficient de corrélation .367 .341 .290 .058 .347 .426
*
 

Sig. (bilatérale) .060 .082 .143 .772 .076 .027 
N 27 27 27 27 27 27 

 
 

  التابع؛ المتغير على المستقلة المتغيرات تأثيرات للاختبار) One Way ANOVA( الأحادي التباين تحليل ) :07(ملحق رقم  

سإجابات العمال تبعا الجن: أولا   

ANOVA 

 المتغیر التابع جودة الخدمة

 Somme des 

carrés ddl 

Moyenne des 

carrés F Signification 

Inter-groupes .487 1 .487 11.685 .002 

Intra-groupes 1.042 25 .042   
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ANOVA 

 المتغیر التابع جودة الخدمة

 Somme des 

carrés ddl 

Moyenne des 

carrés F Signification 

Inter-groupes .487 1 .487 11.685 .002 

Intra-groupes 1.042 25 .042   

Total 1.528 26    

 

 

إجابات العمال تبعا للعمر: ثانيا   
 

ANOVA 

 المتغیر التابع جودة الخدمة

 Somme des 

carrés ddl 

Moyenne des 

carrés F Signification 

Inter-groupes .591 3 .197 4.837 .009 

Intra-groupes .937 23 .041   

Total 1.528 26    

 

 

للمستوىإجابات العمال تبعا : ثالثا   

ANOVA 

 المتغیر التابع جودة الخدمة

 Somme des 

carrés ddl 

Moyenne des 

carrés F Signification 

Inter-groupes .327 2 .164 3.269 .056 

Intra-groupes 1.201 24 .050   

Total 1.528 26    

 

تبعا لمتغير الخبرة المهنية إجابات العمال  :رابعا  

ANOVA 

التابع جودة الخدمةالمتغیر   

 Somme des 

carrés ddl 

Moyenne des 

carrés F Signification 

Inter-groupes .589 3 .196 4.811 .010 

Intra-groupes .939 23 .041   

Total 1.528 26    
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بين  إجابات العمال تبعا لمتغير الوظيفة: خامسا  علاقة   

 

ANOVA 

 المتغیر التابع جودة الخدمة

 Somme des 

carrés ddl 

Moyenne des 

carrés F Signification 

Inter-groupes .129 2 .065 1.109 .346 

Intra-groupes 1.399 24 .058   

Total 1.528 26    

  



  

    

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 

 الفهرس



 الفھرس
 

 
70 

  I .........................................................................................................الإهداء

  II .........................................................................................................الشكر

  III .......................................................................................................الملخص

  IV .................................................................................................المحتوياتقائمة 

   V ..................................................................................................قائمة الجداول

  VI  .................................................................................................الأشكالقائمة 

  VII ..................................................................................................قائمة الملاحق

  )أ(.........................................................................................................المقدمة

  1...........................مدخل حول جودة الخدمة من خلال إدارة علاقات الزبون: الفصل الأول  :الفصل الأول

  2............................................................. :............................................تمهيد 

  3........................................حول جودة الخدمة من خلال إدارة علاقات الزبوندخل م : المبحث الأول

  3...................................................................الزبائنإدارة علاقات  أساسيات في : طلب الأولالم

  3.....................................................................إدارة علاقات الزبائن وأهميته مفهوم : الأول فرعال

  4.................................................................خصائص ومبادئ إدارة علاقات الزبائن : الثاني فرعال

  6.................................................................مكونات وأدوات إدارة علاقات الزبائن : الثالث فرعال

  6...............................................................................إدارة علاقات الزبائن مكونات : أولا 

   7.................................................................................أدوات إدارة علاقات الزبائن : ثانيا 

  8....................................................................خصوصيات إدارة علاقات الزبائن : ثانيالمطلب ال

  8.............................................................أسباب تبني إدارة علاقات الزبائن وأهدافها  :الفرع الأول 

  8............................................................................إدارة علاقات الزبائن أسباب تبني : أولا 

   9................................................................................ إدارة علاقات الزبائنأهداف : ثانيا 

  10......................................................الخطوات والوظائف الداعمة لإدارة علاقات الزبائن  :الفرع الثاني

  11........................................................................... إدارة علاقات الزبائنمزايا  :الفرع الثالث

  12.....................................................جودة الخدمات من خلال إدارة علاقات الزبائن:  ثالثال طلبالم

  12..........................................................................حول جودة الخدمة  دخلم : الأول فرعال

  12...............................................................................مفهوم جودة الخدمة وأهميتها : أولا 

  14........................................................................................أبعاد جودة الخدمة : ثانيا 

  15..................................................................................نماذج قياس جودة الخدمة : ثالثا 

  16...............................................................على جودة الخدمة تأثير العلاقة مع الزبائن: الثاني الفرع

  16............................................................................تقييم العلاقة بين المنظمة والزبون : أولا 

  17................................................................................جودة الخدمة وسلوك الزبون : ثانيا 

  18..........................................................................تحقيق التمييز في العلاقة مع الزبون : ثالثا 

  20............................................................................. دراسات السابقةال: المبحث الثاني 



 الفھرس
 

 
71 

  20............................................................................. .....ت العربيةاالدراس: طلب الأولالم

  22................................................................................الدراسات الأجنبية : المطلب الثاني 

  23...........................................................دراستنا بالنسبة للدراسات السابقةمميزات :  لثطلب الثاالم

  24................................................................................................. خلاصة الفصل

  25................................................................................الدراسة الميدانية: الفصل الثاني 

  26................................:.........................................................................تمهيد 

  27..................................................................الطريقة والأدوات المستخدمة: المبحث الأول 

  27............................................................................ ...الطريقة المستخدمة: طلب الأول الم

   27................................................................................مجتمع وعينة الدراسة : الفرع الأول 

  27.................................................................بيانات الدراسة وطرق وأدوات جمعها : الفرع الثاني 

  28........ .......................................................................ت المستخدمةالأدوا: الثاني  طلبالم

  30.......................................................نتائج الدراسة الميدانية تحليلها ومناقشتها: الثاني  بحثمال

  30..............................................................................عرض نتائج الدراسة : المطلب الأول 

  30................................................................النتائج المتعلقة بالخصائص الديموغرافية : الفرع الأول 

  36....................................................محاور الاستبيان النتائج المتعلقة بآراء المستجوبين تجاه : الفرع الثاني 

  42...................................................................تهاناقشوم فرضيات الدراسة نتائج: المطلب الثاني 

  49............................................................................................الثاني خلاصة الفصل

  51........................................................................................................الخاتمة

  54........................................................................................................راجعالم

  57.......................................................................................................الملاحق

  69........................................................................................................الفهرس

 


