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 بسم الله الرحمان الرحيم
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 يرشكر وتقد
 

 ربنا لك الحمد كما ينبغي لجلال وجهك وعظيم سلطانك 

 ....على ما أنعمت علي من نعم لا تحص ى

 .إياي لإتمام هذا العملمنها توفيقك 

 بزقراري عبلة / أدين بالشكر والامتنان بعد الله سبحانه وتعالى إلى الأستاذة الفاضلة د

لتكرمها بالإشراف على هذه المذكرة، وعلى ما قدمته لي من نصائح وأراء قيمة وتوجيهات 

 .سديدة ساهمت في انجاز هذا العمل المتواضع

 أعضاء لجنة المناقشة كما أتوجه بالشكر والعرفان إلى

 الذين تفضلوا بالموافقة على مناقشة 

 .هذه المذكرة وابداء ملاحظاتهم وتوجيهاتهم

 ولا يسعني أن أنس ى توجيه شكري 

 الجزائر بسكرة -إلى كل موظفي فرع بنك السلام 

 . -مدير الفرع-بالذكر السيد العيد الباح  وأخص

 ى كل من قدم لي يد العون والمساعدة،ولا يفوتني أن أتقدم بخالص شكري وتقديري إل

 .في انجاز هذا العمل المتواضع... و كل من ساهم من قريب أو بعيد، ماديا أو معنويا

 
 
 للجميع وجزاكم الله عناخير الجزاء شكرا
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 ملخص

هدددددده الهددددددلى للتهرل ددددددرلإدللت اددددددمعلالدددددد لعزرلإعلر للتابوددددددرل دددددد للت  دددددد  ل ل ا  دددددد لز  لللت  دددددد  لل  ددددددم  ل  ددددددملل
 ددددولبددددبلال تددددة لابوددددة لعل  ددددرل لأ دددد ل ددددولوهددددللل  تدددد اة للتدددددل ا صددددالوائددددرل ةت ددددرلتدددده لل  ددددةرعلل  ل م ددددرللتئدددد  

ل- صدددددام -زودددددهليللب ئدددددةرل تددددد للتصدددددب لصددددد   ئر ل ددددد له ة تادددددة لزلتدددددلىلمل ا دددددثل دددددولوهدددددللل دددددهلب لل ه  دددددرل لل علر للت 
 لزت ح ئدددددالوهدددددهلعللتهرل دددددرليل  ددددد  ملل ددددد  ئة لةدددددوعل ل  ددددد للت ئة دددددة لل  ل  دددددرلزيل  ه اددددد لتل ئدددددة ل ةتهرل دددددرللت   ئ ئدددددر

ل دددد  ئة  لة ددددةليليلئلاددددةل ئااددددةل ة دددد  هل لل06إتاترز ئددددةىلالدددد لائتددددرل ددددوله ددددة وللت تدددد  لتئدددد لل اددددهل اددددهلة دددد ل دددد ل
ل.لزلمل  للل   اةعلولمل تاةل  مللت بحئ اةل ئااةللSPSSل ح ة اللتث ة ج

رتددددةللت  دددد   لو ددددرللت  دددد   لوئ ددددرل)لتابوددددرل دددد للت  دددد  ل و اددددةع لل   ل ددددرلل علر زوددددهلو اددددم للتت ددددة جلز دددد علعزرل
زيمادددددوللت ددددد لال، - صدددددام - ل ا  ددددد لز  للت  ددددد  لل  دددددم لت  دددددة ول تددددد للتصدددددب ل(ل  ةاددددد للت  ددددد  للت  ددددد   للت ددددد ل للت  ددددد   

و ددددد ل ليمادددددول ا دددددئلل  دددددة جلعرل ددددد تةلالددددد لةددددد لل ت صدددددة لل  دددددم ئرل  دددددملللأ للتهرل دددددرللو  دددددم ل  ددددد لالددددد ل ت صدددددرل
 لزتاددددددول ددددددولبباددددددةل  دددددد الو ةوددددددةل  ئددددددرلتهرل ددددددرل  دددددد لل  تدددددد  ل ل- صددددددام –زهددددددال تدددددد للتصددددددب ل   ددددددم ئرلزلحدددددده 
 .و ةاة لوبم 

 .-زةةترل صام –ل ت للتصب  ل  للت    لل  م لعلر للتابورل  للت     لزلل:تال ة لل   ةحئرل
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Summary 

 

This study aimed to identify the role of customer relationship management in 

enhancing customer banking loyalty, given that it is one of the most important topics 

that are of great importance to Algerian banks today through building permanent 

relationships with their customers, which is considered one of the most important 

modern approaches in marketing management. Choosing Al Salam Bank - Biskra - to 

carry out the applied study, and to achieve the objectives of the study, a questionnaire 

was developed as a tool for collecting the required data and it was distributed 

electronically to a sample of the bank’s customers. After a great effort, 60 

questionnaires were collected, and they were all analyzed using the SPSS statistical 

program. for all validity. 

The results showed that there is a role for managing the relationship with the 

customer in its various dimensions (customer satisfaction, customer confidence, 

customer value, customer commitment, customer interaction) in enhancing customer 

banking loyalty to the customers of Al Salam Bank - Biskra -. It can be said that the 

results of our study cannot be generalized to all banking institutions, since the study was 

limited to only one banking institution, which is the Salam Bank - Biskra -, but through 

it we open research horizons to study the same topic in other sectors. 

Keywords: Customer relationship management, customer banking loyalty, Al 

Salam Bank - Biskra Agency -. 
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 داال قائمة الج

 الصفحة العنوان  الرقم

 10ل ام  ة للعلر لابوة للت  ة ول 10

 00ل اة  للت ةلةمز  ةخلت ئةسللت  ة لزلت هقللمح رلز  للت    لل  م ل 10

 00ل اة  لوت ةلةمز  ةخلت ئةسللت  ة للمح رلإعلر للتابورل  للت     10

 00لتب   ئة  اة  لوت ةلةمز  ةخلت ئةسللت  ة لزلت هقللتالال 10

 00ل اة  لل ت  ل لزلت  ل ال    ل للتهرل ر 10

 00لب ة صلز املرلز صبلل    ل لل هرز ر 10

ل     ة لل صة ئرلزل نحمل ة لل ائةر رلزللأائرللتتص ئرل  ة ة لو ملعلائترللت حثل 10
 اولا ةرل لل اهلز  للت    لل  م 

00 

لزل نحمل ة لل ائةر رلزللأائرللتتص ئرل  ة ة لو ملعلائترللت حثل     ة لل صة ئرل 10

 اولا ةرل ل اهللرتةللت    

00 

لل     ة لل صة ئرلزل نحمل ة لل ائةر رلزللأائرللتتص ئرل  ة ة لو ملعلائترللت حث 10

 اولا ةرل ل اهلو رللت    

00 

لزللأائرللتتص ئرل  ة ة لو ملعلائترللت حثل     ة لل صة ئرلزل نحمل ة لل ائةر رل 01

 اولا ةرل ل اهلوئ رللت    

00 

لل     ة لل صة ئرلزل نحمل ة لل ائةر رلزللأائرللتتص ئرل  ة ة لو ملعلائترلت حث 00

 اولا ةرل ل اهللت  ل للت    

00 

ل  ة ة لو ملعلائترلت حثل     ة لل صة ئرلزل نحمل ة لل ائةر رلزللأائرللتتص ئرل 00

 اولا ةرل لل اهل  ةا للت    

00 

 00 يلئ ل  ة جلو اةعلمح رللعلر للتابورل  للت     00

 00 زز  للت    لل  م ل علر للتابورل  للت      ة جلل نحهلرلللخ اللت صئ ل 00



VI 
 

 00   ة جلل نحهلرلللخ اللت صئ لتمتةللت    لزز  للت    لل  م  00

 00   ة جلل نحهلرلللخ اللت صئ لت  رللت    لزز  للت    لل  م  00

 01   ة جلل نحهلرلللخ اللت صئ لت ئ رللت    لزز  للت    لل  م  00

 00   ة جلل نحهلرلللخ اللت صئ ل ت  ل لللت    لزز  للت    لل  م  00

 00 زلز  للت    لل  م ل  ة جلل نحهلرلللخ اللت صئ لت  ةا للت     00

 00  ل صل  ة جللب  ةرللت متئة  01

 

 

 قائمة الأشكا 

 الصفحة  العنوان  الرقم 

ل29ل ملح للت   لته للت  ة ول ول ت  رلل ت صرل60

ل47ل  ه  لائترللتهرل رلحصبل    لل ت ل62

ل48ل  ه  لو ملعللتائترلحصبل    للتا مل60

ل49لحصبل    لل ص   للت الئ ال  ه  لو ملعللتائترل64

ل06ل  ه  لو ملعللتائترلحصبل    لل اترلل ةتئرل60

ل06ل  ه  لو ملعللتائترلحصبل    ل ت ل للت اة  ل  للت ت ل60

ل
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 قائمة الملاحق
 الصفحة  العنوان  الرقم 

 01لل    ة رل60

 00لوة  رلللأ ة لى لللمحا ينلال لل    ة رل62
 

 

 

 

 

 



 

 

 
 

 

 

 ةالمقدام
ل

ل
ل

 المقـــــــــــــــدمة



 المقدمة
 

 أ 
 

لتمهيدا: أللا
 ش رلص ال وللتضمزرلملال لل ت صرللتدل  لزلالللأول دلا ملل ام رلزل ال  رإ   ةلال ولا مللت تةارل لت  لل 

ر ةحلزت ة لو  لللأودللت    لنح للت    لزلتلىلمل ولببت ل ص  هلو تهةلز   اول ولي ئالإلتدل   ئ ل اه لل ل   ئرل
ل  هل االولز تة لابوة لط  لرلللأ ص حال   لهلى لل ت صة لللخه ئرل صا ل ةهه لتاصبللت  ةوالىللل    ملر  اةإ

 ةسلعلر لللأزتم  لهلى لل (لCRM)ول علر لابوة للت  ةإللمجةلال امعل علر ل     رل لهلىللإ  لذت ل ام لوز ول
لا ب لوةاه  ل له ةع  لل ت صر ل وللت  ة لتلىلمل ا  هلالئ  لتلإل و اة لزل ت ئجر لل ئه  ل إعلر  لل ت صر ح ئة ة ل  جة ر

ول ول ةثل وللت  ةودل ة بل لىبلاهعلإولتل ت صرل ر  ة ل ص   لز  للت  ةإدلإ لذت ل تعلملإ ل تاةلزرغ ةتهل ه ة
للت  ة للتدل  هلزاة لل ئه  للتص ار لل ت صر ببلا للت هل  لاو لز ص   لل و لال ل ص   ل تة صاة تاالية ظلل ت صر

ل.اة علإنجةحاةلزل

لل ب ل   هرلوة   رلإ ل ا ئة للت ئئرلهال ةل مضلال لل ت صرل  نيل    للعلر لابوة للت    لزلتدلتجا لهلىل
لل   ةحل للت     لز ا ث ل ت   ل ص   للدلوال  ل و ل  علع ل   لل ه  ة  ل  ةر لوثمولوص اة لحئثللص ا لزت  ة لل ت صر 
ل ل هلمللت    ل ل اهلل لل  تالل ت صة لل ل  ة ئاللت  ئ ل     لعل  ة ل  ئ التل ص لاللدلل هعهةرلزلت مز لبةصر

ل.لبه رله ة تاةز  هلرلتمئ لل ت صرل ا  هلال ل ه لتمئ هةل 

ا  ةر ل  وةلإل  ل م ل لوهلللت  ةاة للتدلام ال   رلل لح  ةل لللآز رلللأب  ل لوحهو ة لل  ةرعلحئثليم  ل
 ترل ئجئة للت   لإ  هلال ل ئ لل  ةرعلإ  ة لل  ل    ل صمارل  للت   رل للتاة ئرلتل  ةرع لتلىت و    ل لحئثل

لةصبلتدلته للوة مل ةت    ل لرتة لز ا   للتابورل ا  لز  هيملو ض لللخه ة لل  م ئرلل    ر لزل  لة رلتلا مل ولببلا
ل. وحصول  ع لز  م  رل ض ولإرتة للت  ة ولز ا   لز  ال

  لالأسئلة الفرعية شكالية الداراسةإ: ثانيا

ب ليم  ل ئ  لح ئ ئرل لص ال ئ لز  لهلىللللأوائرللت    لنح للت    لز للت واللتلىلملعرلكلل ت صرللأإ  ل تة اللللللل
للتابورل  للت    لإحئثل  صلالل ت صة للتدل   نىلل محئ ل  صلل ةت   ل لل ص  م لزال ل ئ لل ص   ة  دلإعلر 
ل:ئصئرللت ةتئر شاةتئرللتملزالئ ل  محلل ل اة علوي ئاللتتجةحلزذت ل ولببلاللت حصينلل ص  مل ل

 ؟-بسكرة -السلام بنك لزبون الدارة العلاقة مع الزبون في تعزيز للاء إما هو دلر 

ل:دللت صةؤ  للت مائرللت ةتئرإئصال لت صةؤلاللتملليماول  صئلزل

 ؟- صام –صب  ت للتت    للتلت    ل ل ا   لز  للرتة ةله لعزرل -

 ؟- صام –صب لت ت لت    للتز  ل ل ا   لللت  ر ةله لعزرل -

 ؟- صام –صب لت ت لت    للتز  ل ل ا   للت  ل  ةله لعزرلل  -

ل؟- صام –لصب لت ت لت    للتز  لت    ل ل ا   ل  للل  ةلالزلت  ةا  ةله لعزرلل  -



 المقدمة
 

 ب 
 

 الداراسات السابقة : ثالثا

دراسة ميداانية  -إدارة العلاقة مع الزبائن كآلية لبناء للاء الزبائن(. 0101. )صدايقي النعاس، لمصطفى يونسي -0
تههعللتهرل رللدلل ملهلعزرللعلر للتابورلل(. 10العداد ) 10، المجلدا  مجلة مجاميع المعرفة. -لمتعاملي مؤسسة موبيليس

 م رليللر ةقللتهرل رلبج  ل   ئ اليل ئ لل ملهللتابورل ينلل    لل ص   ل  للت    ل لز  للت    لزت هائلللتهرل رللتت
ل     ل للعلر للتابورل  للت    لزل    للت ة  لل     ل لز  للت    ليلل   هل للعل لل    ة رلل   ارلتائترل وله ةىول

  ئ ئرللدل  ئجرل  ةعهةلز  عللوملذزلع ترللح ةىئرل ت صرل   ئلئ لال ل ص   لزةةترلل ل ر لزوهلبل اللتهرل رللت 
 . ينللعلر للتابورل  للت    لزز  للت    

. دراسة ميداانية –أثر إدارة علاقات الزبون في للاء زبائن الفنادق(. 0100. )حفيظة بو عبدا الله، لمنا  كباب -0
     للاهعللتمىئصالالى لل.010/000، ( 10العداد ) 10مجلة التنمية لالاستشراف للبحوث لالداراسات، المجلدا 

  مع ل ول هرل  لل00لتهرل رل للب  ةرللومللعلر لابوة للت  ة ول لز  له ة ول لصتةارللت تةعقل ة  ل م لشملاللتائترل
للت متئة ل ل ب  ةر للت صئ  لللخ ا لل نحهلر ليلئ  لل   هل  لزوه للت تةعق  لز    ا للشةر لزل ص لم للت ئة ة   يلئ 

ئصين ل ت ئلللعلر لابوة ل وللتمل لتترةئ لال للت  ة)لدلز  عللوملليجةبيلعللال ات  ةل  اةعللعلر لابوة للت  ةىولإلتت ةىجل
جل وللت تةعق ل لل ب لز تة لال ل  ة ال لز  له ة(ل ات ت  ئةلت رلال ل وللت ة و للعلر لل ام ر لزلعلر لابوة للت  ة لت  ة

ل. اضللت  صئة ل هرل للت تةعقلت حث ليل  هيمل

قع ادارة العلاقة مع الزبون في المؤسسات الخدامية لتاثيرها على ال (. 0100/0100. )جلو  شريفي -0
( لهران، تلمسان ،سعيداة)دراسة حالة مؤسسة موبيليس للاتصالات لبعض للايات الممثلة للغرب الجزائري :"للائه
جامعة ابي بكر قايدا تلمسان : الاقتصادية لالتجارية ل علوم التسيير تلمسان، كلية العلوم(. اطرلحة دكتوراه)

عرل رلل لل ت صة لللخه ئرلتب  ة  (CRM) ل اهعللت حثلإدلمحةزترل ام رلزلو لإعلر للتابورل  للت     .الجزائر
ل   ئلئ ل  اضل ل ول شترةا لشملالائتر للتهرل ر ل   ئلئ لتب  ة  لنم ذ ة  ل ت صر لتل مبحةتر للت   ة لل   لر

ل ة تة رلإدلائترل ول    اللت ةة  للت جةر رلال ل ص   للت مبلل  ل ململزوه(لززهمل ل  ل صة ل ائه  )ل  ل ململل

لإدل  صل ل   ئالAMOS & SmartPLS)  ) ة اةع  للائالئرلل  صلاللتهرل رل اهلل   هل ل مل جللتت لى ر

للت ةة  للت جةر رلزلو  م لهلى لللأب  ل   لال للت ئة ل  اضلز ة   للتدلسمحالاةبما  ة  ل لل(CRM)  ل  ا  

 . ةت  ص لإدللز  عل ص   ل    لال وللتمتة للت  ر لل ت  ل لزلت   لته لل شترةين

ء في العوامل المؤثرة على للاء العملا(. 0100. )انس يحي الحدايدا، عامر محمدا شوتر، ل عبدا الله قاسم بطاينة -0
للت  ر ل (.10العداد) 00، المجلدا  مجلة العلوم الادارية. القطاع المصرفي الاردني لووم لإدليه ه للتهرل ر هه الهلى 

  ا  للت   ل لهلى للتهرل رلال لو  للحئثليللت اة  ل  ل زلت ئ رلل هرةرلال لز  للتا ب ل للت  ة لل  م لللأرعني
 لز ا  ل(ل  و الزلتصل ةا)لبمحةزترلت حه هلوومللتا ل  للتصة  رلال ل اهلمللت   ل  اهعلللأ اةع لحئثلوة للت ةح   

لةة رلا ب للت ت كل لللأرع  ل لحينل ا  الائترللتهرل رل ولا ب  لت ت كل للتاةص رلا ة  للمج   للتهرل رل و
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 ص جئب لحئثلل500لل رلززهاالال  تاةىلمحلئرلزو ت ئر لزيل   ئللل   ة رلبةصرلالى للتهرلل25زلتدل  لغلاهعهةل
ل  اهعل ب  ةرلنم ذجلل تاةل   لصة رللأغملضللت حلئ لل ح ة ا لزوهليلل   هل ليلئ لل نحهلرل462يلل تر ة ل

للتا ئ ل ةت ت   لل هرةرللز متئة للتهرل ر لزوشةر للتت ة جلإدلز  علابورلذل لع ترلإح ة ئرلتا ل ولو ر زلت ئ ر
 .ت   لل  و التلا ئ  ل ة تة رلإدلز  علووملت  رللتا ئ ل ةت ت لال للت   للتصل ةالتلا ئ تلا ئ لال لل

تطبيقات ادارة علاقات الزبائن في مراحل الشراء (. 0100, ديسمبر. )سوزي صلاح، لمطلب الشبيل -0
هه اللتهرل رل .الشرق الالسطجامعة : كلية الاعما (. درجة ماجستير)الالكترلني ل اثرها في بناء القيمة للزبون 

ل تاترزنيلال لوئ رللت    لزل    لرل ةت ئ رللتت ه رلزلت ئ رللإدلإب  ةرلوومل   ئالإعرل لابودة للت  دة ول دال ملحد للتدشمل 
وههلعلائترل ولل  ص وينلإتاترز ئةل ول  لو للت ص قلل تاترزنيل لا ة  لزت ح ئالللتاةط ئرلزلت ئ رلل    ةائرلالد 

لللتهرل در ل  ه   لزي للت حث  لائتر ل و لللأزتئر للت ئة ة  ل    لل   ة ر ل    ئل للت ةح ر لاهعل262وة ا ل د  ة ر ز لغ
ل   ة رلزيليلئ ل ئة ةتهة لزودهلو ادم ل  دة جةتهرل رلو ل   ئالإعلر لابوة للت  ة ول257ل    ة ة للت ة رلتل حلئ ل

لة ةلو ام للتت ة جلو لوة ملل ملح ل وو لىلليجة ئةىلال لوئ رل ل ملح للتشمل لل تاترزنيلاةل ووملإيجةبيلال لوئ رلت     
لةة دا لةة ال محلرل ةل ادهللت  د  للتت ه در لتشمل  لل محلرللتشمل  لزو لوة ملل ملح ل وو لىلليجة ئةىلال لوئ رللت    للتاةط ئر

لةة ل تمزر لله  ة لل  و لل تاترزنيل إ اةرل ئة ة  ل لحمة رلل: ولو مههةزوهلل  االلتهرل رل لللخمزجل  اضللت  صئة 
لل تاترزني لل  و  للتالالو و لل ا  ةع لاه  للد ل ة تة ر لل ت  ر  لبم و  للت  ر لت ا    لتل  ة و لللخ  صئر ال للزحمة ر

ل  و لل تاترزنيل ةلت لووملإيجةبيللل   هل ل  ةورلل    ة ل تمة لا لئرللتشمل لزلت ت   ل لو ةتئبللته  لل  مزحرلال 
 .ال لوئ رللت    للتت ه ر

) دراسة ميداانية : فاعلية إدارة علاقات الزبائن في تحقيق الولاء(. 0100, جوان. )عواد العجميل  ،خالدا شطي -0
 للت  ة ولهه الهلى للتهرل رلإدللتاشفلاول ةالئرلإعلر لابوة .جامعة الشرق الألسط: كلية الاعما (. ماجستير

للت     لي ئا للت  ة و ل  للح ئة ة  لز ل ئر لزلت  ر  ل ة   ةلا  لزل    لر لللأ اةع ل و لمج  ار لببلا ز  ع للزذت ل و
للتا   ئر لته له ة وللت ت كلل  ب ئر ل ولا ب لل للخه ة لل  م ئر ل ولو  لي ئاللت    زوهل ا  لمج   للتهرل ر

للتاة لرل لعزتر ل ت ل   ئة  ل) ت كلإ ب ئرلزهال4) )زلت ةتغلاهع لللتا  ا للت ت كلل  ب ئر  ئاللت     للتا  د 
ل.لتهرل رله ة وليللب ئةرهللاش ل ئةىل ولمج   ل(50) و ةلائترللتهرل رل  ا  ال و.ل(للأهلالل  حهللت ت للتهزلي للت ت 

ل     لل صةبي ل)ل ح ة ئرلللأ ةتئبزوهلص لللت ةحثلمج  ارل وللت متئة  لزوهليللب  ةرهةلت ولمج  ارل ولل
 .(زيلئ للت  ة ولل  اهع لزلب  ةرل  ةالزل نحملعلل ائةرلم لز اة  لل نحهلرللت صئ لزل  اهع 

للت ةتئر للتت ة ج لإد لو اةعل:ز  صلاللتهرل ر لاةتئةىل  ئ  لةة  للتا   ئر لل  ب ئر للت ت ك له ة و ل ص   لإعرلك إعلر للإ 
للتجة للت   لت  ة وللت ت )لل  ع لللخه ة لل  م ئرلل   ةلا للت  رل للت اة   ل ل ئرللح ئة ة للت  ة و ل(ابوة للت  ة ول

لة ل ولو اةع ةلىت ل للر  ةطئ لطمع رلزو  رلزذل لع ترلإح ة ئرل ين ل ة تة رللدل.إعلر لابوة للت  ة ولهتةكلابور
ل.لت   ل  وو لتا ل اهل ولو اةعلإعلر لابوة للت  ة وللال
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تنمية العلاقة مع الزبون كاساس لبناء للائه للعلامة دراسة حالة القرض (. 0110/0110. )فتيحة دليمي -0
 ا ول .جامعة الجزائر: كلية العلوم الاقتصادية لعلوم التسيير(. ماجستير")لكالة المسيلة"CPAالشعبي الجزائري 

لة نهةل  حثلاول هب ل ه هلت تة لز  للت    لل  بوةل وللتاب رلزهلىلل ولببلال ت ئرلابورلل ت صرل لائرللتهرل رل 
ة ةلهه اللتهرل رللدلل ملهللائرلز  عللتابوة لل ئه للتدل تشةل ينلل ت صرلزه ةىتاةل ل ام  لز ىالل.ل  له ةىتاة
لة ل.ع للتابورل ينلل ت صرلزله ةىتاةل ل تة للت     لل اةرللائرل  ل.لتاب  اة تلىت ل  هلرة  للت ةح رل لعرل  اةلال 

زوهل ة ل.ل ول ت ئرللتابورل  للت    لزلعرل رل ل كللتشمل لتل    لزل ةو ذت لال لز ى لتلاب رللت جةر رلتل ت صر
لل لال للت ةةتر لل  ت  للدلل  ةطلل ةتر لعرل ر للوتة  لت مضللتشابيلل  لىململ ة صئلرلت ةح ر اولطم ال  ئة لل ل  ع ل.

زلذت ل   ه  لل   ئة ينلتا ل ولا ةلالزله ةىوللت ةةترل.للتابورل ينللت ةةترلزللت    ل ا ثلعل اةلهة ةل ل تة لز ى لتلاب ر
لةة لهتةكلابورل ينلز  للت    لتل ت لل  بوةل ول  ئئ  لتلاب رللت جةرل للذل زوهلتمال اة رلل    ئة ينل.ل ر ام رل ة

 لزوهل  صلاللت ةح رل لنهة رللتهرل رللدلز  علو ة رل ص   ئرلته للطةرل للت ةةترللspss ة   هل للتث ة جلل ح ة ال
لتة رللدلله  ة للت ةةترل   ائ للتابورل  ل.ل  ينل ه لحمصاللال للت    لنح ل لىبللت    لزللعرلكللائرلللمحة  رلالئ 

للت    لتل ةةتربلز  ت    لز  ل للتدل  ه اة للت ئ ر ل  صلاللتهرل رللدلز  ع.ل لال لل ةسلاه لمحهعل ل تاة لة ة
 .ابورل مل  ئرل ينلص ر للتاب رلزوملرللت    ل للب ئةرللت ةةترللتدل  اة  ل ااة

على للاء الزبائن من  CRMأثر برنامج الـ (. 0100. )عبدا الله شريفي ،يوسف لبن حبيب, جلو  لصوار -0
 MECASمجلة . دراسة حالة مؤسسة موبيليس الجزائرية للاتصالات:خلا  التأثير الوسيطي للرضا، الثقة لالالتزام

 لل ت صة لللخه ئرل(لcrm) اهعللت حثللدلمحةزترل ام رلزلو للعلر للتابورل  للت    ل (.10العداد) 00، المجلدا 
لتهرل رلشملالائترل ول شترةال   ئلئ ل  اضللت   ة ل.ل   ئلئ لتب  ة  لنم ذ ةتب  ة  لعرل رلحةترل ت صرل

 ة تة رللدلائترل ول    اللت ةة  للت جةر رلال ل ص   للت مبلل  لىململ(لززهمل  ل ل صة ل  ائه )تل مبلل  لىململ
لcrmلدل  صل ل   ئال  ا  لل(SmartPLS)زوهل  صلاللتهرل رل اهلل   هل ل مل جللتت لى رل ة اةع  للائالئرل

بما  ة  ل للت ةة  للت جةر رلزلو  م لهلى لل ب  ل   لال للت ئة ل  اضلز ةى  للتدلسمحالاةل ةت  ص للدلز  عل
 .لت   ل ل ت  ل  للت  ر.ل ص   ل    لال وللتمتة

  S.SIVESAN( .2102 .)9- IMPACT OF RELATIONSHIP MARKETING ON 

CUSTOMER LOYALTY ON BANKING SECTORS .(SAJMMR)  ،Volume 2 

(Issue 3.) عرل رل وو لاتةصملإعلر لابوة للتا ب ليليل لهلىللل  ةلال(CRMل)لعلر لل ال لرتةللتا ب لزز  ال
ل هالإحه لل  ترل ئجئة للاة رللتدليماولو ل ص  ه اةلل ت  ة لت حصينلل ئ  للت تة صئرلCRMابوة للت  ة ول

لبه ة للتا ب ل لل    ينلز  ع  لزهال ل ك للتهرل ر ل لهلى  لابوة للتا ب  ل علر  لحةسمر لاتةصم لوئةسلور ار ي
ل   ه اللتهرل رلل تاجلل  ل لطامل  لإ مل يلإ مل للتهرل رل ل  جمل  اهعلللأوصةل ز    مللتابوة لزإعلر للت  ةا 

لزلت للائترلتا ا لل    ل لل  ص جئبل066ال  ل ين لت حصللتابور لل  اهع لل نحهلر ليلئ  لحئثلل   ه  ل  امل 
 .لتت ئجرلو ل ل كلل    ينل م   ل شا لة  لز صةهلل لرتةللتا ب لزز  ال
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 Sang Long Choi ،Raha Khalafinezhad ،Wan Ismai Wan Khairuzzaman ،10- Abdل 

Rasid Siti Zaleha( .2102 .)Impact of CRM Factors on Customer Satisfaction and 

Loyalty .Asian Social Science  ،VOLUME09 (issue 10.) لوئةسللت ص  الاثل لي للتهرل ر   لهلى 
للتت ل   لزلت اة   لزلت  لص  لزلت  ر لل ت  ل  لببلا ل لاة لتابوة ل و للت ص  ال. لل ر  ةطل ين لوئ ر لو  زز ه للتهرل ر

هتةكلابورلب ئرلإيجة ئرل ينللتابورل.ل6.60زهالعلترل ات  رلاتهل ص   ة لل6.700 ةتابوة لزز  للتا ب ل  لغل
 .وة ٪ل ولز  للتا ب ل ولببلاللت ص  ال ةتاب08.0ز  ىةلت حلئ لل نحهلر ليليه هل.للت ص   ئرلزز  للتا ب 

ل التعقيب على الداراسات السابقة: رابعا

لح لال للت    لو االلتهرل ة للتصة  ر ل   للتابور لتلهرل رللعلر  لب  ة ل ه هل ل ةهللال  ا  ة ال لو لل  ا  
ل إ  ل  للال    ملإدلز  علنم ذجلزلتال ل   ئ  ل لل ت  ة  لزتلىل لةئ ئر زلت حثل ئ لزو للت حثل   لص ل ئ ةليخص

لة للت ةح ينل  مو للتل  ا  لزللأ اةعل شا لمخ لفلاولللآبم وتز    لالزصةلحل لة ةل   ئا لزلتهتئ لو  ل  االهلى  ل 
لعلر للتابورل  للتهرل رل إغتة ل ة  اةللتت ململ ولببلاللتهرل ة للتصة  رلزذت ل ولببلالزت لنم ذجلزلتالت   ئال

ل.رتةللت  ة ولزو رللت  ة ولزوئ رللت  ة ولزلت  ل للت  ة ولز  ةا للت  ة و إ اةع لل    لرل للت    ل

لنموذج لفرضيات الداراسة : خامسا

زل    لرل ة    لل ص   ل لل ترلتالتل حثل  تالل اةعلل شالرلل  ح ورلز ب  ةرل متئة للت حثلوترلحلنم ذجللي
ل:لتشا لل  لليل  ينلنم ذجللتهرل رل إ (لز  للت    لل  م )زل    للت ة  ل(للعلر للتابورل  للت    ل)
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العلاقة مع  إدارةالمتغير المستقل 
 الزبون

للاء الزبون المصرفيالمتغير التابع   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

العلاقة مع الزبون  إدارة  
 الرضا 
 الثقة
 القيمة

 الالتزام 
 الاتصا  لالتفاعل 

للاء الزبون المصرفي    
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لل:ئصئرلت ح تةل     ل للت متئرللت ةتئر  ولببلالنم ذجللتهرل رل ة للت متئرللتمل

- بسكرة –سلام ن في تعزيز للاء الزبون لبنك الئيوجدا دلر لادارة علاقات الزبا

ل:ئصئرللت متئة للت مائرللت ةتئرم ز   م لاوللت متئرللت

ل؟- صام –لصب  ت للت ل ل ا   لز  للت    للت    للتمتة   هلعزرلل-

ل؟- صام –صب  ت للت ل ل ا   لز  له   للت    للت  رل   هلعزرل-

ل؟- صام – ا   لز  للت    ل ل ت للتصب    هلعزرلت ئ رللت    ل لل-

ل؟- صام –صب  ت للت ل ل ا   لز  للت    لل  ل للت    لت ل   هلعزرل-

ل؟- صام –صب  ل ا   لز  للت    ل ل ت للت  ةا للت    لتعزرلل   هل-

 منهج الداراسة: سادسا

لل  ت  للتلىلمل اة   لزتلإ ة رلل،إ لل تاجلل    ل  حهعلحصبلط ئار لزل  ة ل وهلل  ل    ز ولو  لل حةطر
زل تاجل تا  هل لهلىلللت حثلال لل تاجللت ص ال ئ ةليخصلل ة بللتت ململل،ال لل شاةتئرللتم ئصئرلزللأ ئلرللت مائر

مللت  ة ول لةوعل ل ا رل ام رلز ارل  لل ة    ئة ة ةل تص اينللل،ت   ئ الالى للتهرل ر ئ ةل  الال ة ة بلللت حلئلال
وعل ل   للت ئة ة لزل ال  ة للتبه رلحئثل اهلل    ئة لل،عزرلإعلر للتابورل  للت    ل ل ا   لز  للت    لتل  مع

ل.لspssزيلئ للت ئة ة لزإب  ةرللت متئة ل ة   هل لل   رلل ح ة ئرلل،تلهرل رل ئ ةل  الال   ارل  مللت  ة و

 أهمية الداراسة : سابعا

لل:يه هلوائرللتهرل رل للتت ةطللت ةتئرليماو

ل.ل للعلر للتابورل  للت    لو ل بل الل لنجةحللت ت كللت جةر ر.0

ل. اهللعلر للتابورل  للت    ل ولل  ةتئبلل اةصم لل تع رللدل اللل ش رلل ت صة لزل  ئاةبلل    ل لللخةر ئر.2

ل.0 للتهلبلئر للتاتةصم للهل ل و للت     لل   ة ئرلا  ةر للتا لئر لعلب لل،  لزبةصر ل ةتهرل ر ل ه م للتات م لهلىل   تائر
ل.ل ت صرلزةئفل ص  ئ لهلى لللأب  ل ت ئ  

ل.ل  ئاةبللعلر للتابورل  للت    لته ل    اللت ت كل صةهلل ل ا   لز  للت    .4

ي ئاللتت  لزلت  ة ل للتص قلز  ل ارل ةتهزرللتلىلمل لا  لإعلر للتابورل  للت    ل لل- صام –  ائرل ت للتصب ل.0
ل.لت ح   للتدليهثل ئ 
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 تمهيدا
ل

وص ال ه مللل ت جة   ل  لإش هلعلل تة صرلز مارللت   رللت ات ت  الز   ل ل كللت  ة ولز  ل هلوت ل ل  ه  ل
ل  ةظلال لح  اةلل ض ولاةل ة ت صة للتئ  لإ  ة ل ئة ة لز تةهجل ص   ئرلتماتاةل ول لىبللت  ة و لللأ مللتلىلمل
للأ ش رللت ص   ئر لزتا ل ا رلللتص وئرلزةصبل اة رل م  ورل للتص ق للأ للت    لوص ال   رلإ  بقلو ة ئرل  

للتصئةق لإذل اهل لص رلحه  رللت ص  اإعلر للتابوة ل  للت  ة ول   ا  لال لإ شة لابوة ل اةترلزط  لرللوتيل لهلىل
لة   لز ام  ال لزلتا  لال ل ال ا ئال ح ئة ةتهللزرغ ةتهلل ول ل للللأ  ل  للت  ة ول ولببلالإا ة اللإه  ة 

لةل  ال لإتئاللوةثل و لتل ت  جلل  ه  ل ض ولي ئالوئ ر لبمة لزل ش ة لاللز ةت ةليلللمحة  رللزي ئا لزبه ة   لتمتة
ل.الئال

للت   ل لل ت لال  عل  تةزلال لهلىل و ة ئة لح لالإعلر للتابورل  للت    لزلت امعلال لز  للت    لز ولهلىل
ل:ل  م لل ولببلالل  ةحثللت ةتئر

 
 إعلر للتابورل  للت    و ة ئة لح لال :المبحث الأل 
لز  للت    لل  م ل:المبحث الثاني
للتابورل ينلإعلر للتابورل  للت    لزز  للت    لل  م : المبحث الثالث
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 أساسيات حو  إدارة العلاقة مع الزبون :المبحث الأل 
  ئجرلتل   ل لل ةصلرل لمحئ لل ت صة  ل  هل  ل هلل  ةحلال لإاةع ليه هلعزرللت ص  ا لحئثلإوترحل

 ل هل رلل ت ل للت صائتئة لرؤ رل ت ئ ئرل ه ه لت ح ئال اةتئرللتتشةطة للت ص   ئر ل م ا لل(Kotler.P)لت ةحثل
لةوحهلل  ةتبلللأ ة ئرلال للتابوة لزلتا  لال ل الللت     لزإعلر للتابورل  ل لت    للتدل    لل ت صرل  تة اةل ا 

الىلل  امعل لهلىللل  حثلال ل  ا  لإعلر للتابورل  للت     لثملوائرلزوههلعلزو اةعلإعلر لل،تل ائفل  لللمحئ لل ه ه
ل.لتابورل  للت     لثملز ة  اةلز م ا لتهة

 ون مفهوم إدارة العلاقة مع الزب :المطلب الأل 

و  ل ام فلإعلر للتابورل  للت    ل ولببلالطمحلمخ لفلورل للت ةح ينل لهلىللللمجةلا ليماوللت  لال و ل مزهل
ل:(47 لص حرل2668/2669ع ل ا ل)هلى لل علر ل  ئجرلت   علاه لإتجةهة ل ا رل

هه اةل لىبللت    لزإ مل للت  ةع  ل ا لزه ةع لل  ئاة لال لل ه لللت ح لال للتت م للت ص   ئرل ول  م ل  ةعتئرل-0
ل.لت    لإدل  م لاب  ئرلته لل ة  ةظلال للت    لز تة للتابوة للت   لرل ا 

ل.ز  علي لال للت ئئرللت ت ئ ئر ل ولببلالل    ةلال وللتترةئ لال لل ت جة لإدللتترةئ لال للتا لئة ل-2

ل.ةئ لال لوائرلل ال  ة  لز  ل هلإ   هل ل ات ت  ئةلل ال  ة لزل   ة  لت ا ئللوئ  اةه ةع للتترلل-0

ل.ه ةع للت    لنح ل تة لو لاهللت ئة ة للت ص   ئرل-4

  :يل ام فلإعلر للتابورل  للت    ل ام  ة لمخ ل رل ول ةحثللآبملزنحةزلاللت  مقلت اضاةل ئ ةل لات هل

 ملعلونهةلل    هل لل  ترل ئجالتل ال  ة  للتا لئة  للت ات ت  ئةلزللأ(ل"Judith et Kincaid ) ام اةل
اولإ ترل ئجئرل ص ا  ل   لل لز ةت ةليل االا ةر " للتابورل  للت    لاثلعزر لحئة  للتاة لرلبمةليح الوههلعلل ت  ر

لل.ابورلعل  رل االلبههعل    ملوةثلة ئرلمماترل ولل ال  ة لح لالإح ئة ة لز  وفللت  ة و

ل لPAYNE)ةلىت ل ا ئاة ل( لإ ترل ئجئر للت ئ ر"ص  ر لزيصين لبخلا لل ت  ر لبباة ل و  وللحئثل انى
زط  لرلللأ ه لز  ز ههةل  مصلل لزتمههةلهلى للتت م لل  ترل ئجئرل ابوة ل م ر"ببلال    ملابوة ل ب  رل  للت  ة و

ح ة رلزل)ل".إ ترل ئجئة للت ص  ال ةتابوة ل شا لو ض للت  ة ولز   ئالت حصينلإ  ا ةلاللت ئة ة لزل ال  ة لت ال
ل(099 لص حرل2608 ول  ئة  ل

 (00ل لص حر2609 ل.لتصئةنيل )ل:  تالل هزلالل  لليل ام  ة لإعلر لابوة للت  ة ولز  ةلتاهعل وللت ةح ين

 
ل
ل
ل
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ل ام  ة للعلر لابوة للت  ة ول(:0) هزلالرولل
 المفهوم العام ل المؤلف

(Wikstrom,2003,3) 
ل

 لص رلت ا   لوئ رللتا لئة لللمحهع لز  لمخ لفلل ب  ةصة ل ل
إ  ةلالص  للت    لزإتة رلوئ رلالئةل ل ت  رلز    مهةل ولو  

لت    لل ةتئرللللأ  للت    ل ضبىلاوليه هلو ةاة ل تل    ل
 . زللمح  لر

(Nelson,scoot,2004,194,125)  
    

لاة لإ ل     لزل ص  ئه و ل ينلل ت  ر ل  اة لر لزا لئر لشة لر  ترل ئجئر
لللخ  ص     لال لو ةسللت حةزرلزلت شةزرلزلت  رللزلت    لال لز  

 .)لت  ة ولزي ئالوئ رلاللل   ةعترل ئتالل ولو  لل  ةظلال 
لزللأ ملع ل ,)060,ل2660,لنجل( للت ات ت  ئة  لل  ترل ئجالتل ال  ة لزلتا لئة   ل    هل 

عزر لحئة  للتاة لرلزبمةليح الوههلعلل ت  رل  للتابورل  للت    لاث
ل. وزلت  ة

لل(ل2660,طةهم) للتتىل ص ا لزللأعزل للت  تئر لللآتئر للتت ل ل و للت ملرل لمج  ار  ةتخةذ
لحئث ل و للت ة  ر لر ئرل لت ص   ئر لال  لتل حة  ر لزل  ع  لت  وئا

 .وا ةلالل ت  ة 
(KOTLER &KELLER2006) 

ل
لل ال  ة للت   ئلئرلاوللت  ة ول مع ة لز ولثملإعلر ل ئ ل لإعلر  ا لئر

 .لت  ة و لت  ة ول لىرل   هله ةع لز  

(Kotler and , 
Armstrong,2008,13)ل

رلاولئ شةطلوةاه ل ال  ة للت  ة ولحئثل    ل إعلر ل ال  ة ل   ئل
ل إعلر  لزل ه  ة  للت     لت     ل   للت  ةس لز  ل   ةط ل ا ئل بههع

 .لت    
(PHILIP KOTLER ET AL 

ل(2009,180
ا لئرل  ض ول  لل ال  ة لل   لرلزل  ال رل ا له   لال لحه  ل

لةل ل ولل  لب ةبللزةلىللل علر ل اتة رلتا  تلإ  ةلال  للت     لهلىل
 .ي ئالل ح  ةظل    للت    لتل ت  رل

ل  ةعر ,)400,ل2669ل, ة م( لته ج لل ت  ر ل ص  ه اة للتد لزلتا لئة  ل ال  ة ل لتت ل
لل ت  ر لت   او ل ةت     ل ول للخةصر لبم  ه لإح ئة ة للت  ة و ل ل ئر  و

  لت ةالئرلزلتا ة 
لل همجرل لل(020,ل2602 ,صةعق) لزللخه ر للت ص  ا ل  ض و للت ئ ر لاةتئر لتلأا ةلا ل   ار ص ر

للت ات ت  ئة ل  تئة  ل  تة لل   ل  الا لل ال  ة لزل ام ر لال  زل   لا
لوئ ر لت    لزبلاللت ئ رللابوة لط  لرلللأ هل  للت    للأ  له ةع 

 .تل    لتاصبلز   لز ولثملل ح  ةظل  
 (04 لص حرل2609 ل.لتصئةنيل ): ل  هر
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ل
ل لسمئث ل)CRM) امّع ل2660( ل( للتاة لر" و   لل ئة  لعزر  ل علر  ل ةت ات ت  ئة ل  تر ر لا   "لإ ترل ئجئر

لة ةل ش "لت ص  الل ص تهلإدللت ئة ة "ز  (Bruhn) إدلو ل(ل2003)ل(CRMل)يجبلو ل  ح الببلالعزر لحئة ل
 (ALhaiou, 2011, p. 17).للتا ئ لتل ص لالإدلهه  لزه ليصينلوئ رللتا ئ 

للتابورل  للت    لهالإ ترل ئجئر للت اةر فللتصة  رلنخلصلإدلو لإعلر  شة لرلزا لئرل  اة لرل ينللز لت  
ل ئتالل ولل    لاة لزلت  ة ولال لز  ل ت  رلزل ص  ه ول لل   ةعتر للخ  صل    لال لو ةسللت حةزرلزلت شةزرلزلت  ر

لاللو  لل ح  ةظ ل ةت  ة ولزي ئالوئ ر للت ص  ال ةتابوة لبههعلإش ة . ل   ئال  ا   لونهة لة له   للة ة حة ة 
ة ةليماوللت  لالو لإعلر للتابورل  للت    ل.لت صرلات ل ل   رل مع رل ولببلالل ر اةهلال ل ة   ت لللت    لزل ةل ام  

لتا لئة للت  تئرل.للت    لاثلعزر لحئة  للتاة لرلاولطمقلل    هل لل  ترل ئجالتل ال  ة لل ص تهلإدل تة لابورل  
ل.بمةليح الوههلعلل ت  رلزلت    ل لو لزلحه.لزل  ملع

 ة العلاقة مع الزبونأهمية لأهدااف لأبعاد إدار : المطلب الثاني
لوائرلإعلر للتابورل  للت    ل :وز 

  املوائرلإعلر للتابورل  للت  ة ول ولببلالل تة  لزل يجة ئة للتدلي  اةلتا ل ولو  للت ئ  للت    لزل ت صر لزيماول
 لللللل: ل ئصلهلى لل يجة ئة لةةلآتي

ل: ةتتص رلت   للت ئ .لو
إ لوعزل لإعلر للتابورل  للت    لحئ للت   ئال صةاهلو  للت ئ ل لا لئرلل طب لال ل لللل:ل صةاه لال للت ئ ل/0ل

ل.للأ اةر لل   ز  لز ائينلل ت جة  لهلى لل صةاه لتماتالل ول تة لامضل تصالز ول  لئصلللأب ة لةلىت ل
حئ للت   ئاله ل صم  للتا لئرللت ئائر للإ لههعلزت ل مل جلإعلر للتابورل  للت    ل:  صم  لإ ه ةجللت ةارلل هع/ل2ل

(لXerox) الى للتثل جل   مل صةاه ل تاجئرلت   ئالو ةتئبللت ئ لل مغ  ر ل  ل ةله لل ةلال  لللأ ل بللتشا لتشمةرل
ل....(للتامض لل  اةش)لحئثل    لر ةلاللت ص  الل هعلال لط لالا لئرللت ئ ل

 علر للتابورل  للت    له له ةع للت اةتئرللت ص   ئر لبمانىللتابورل ينللت واللاهعلللأسم ل: ه ةع ل اهلاللت ح   ل/0ل
زلت  ة  لل ص  م لال للت    ل  للاة شللتلىلمل  ته لهلىللللأب  لل  هوللتاة ل   ضالتممة لوةثلوهرلمماول ولل ال  ة ل

ل للت تة لل  ةتئرلزللمح   لل صولتلإ  ةلالل    لوزلل  تئرلح لاللت    لبههعل  و لزإ   ةقلللأحهلثلزإيجةعللت والل ب 
ل.لتا لئرللت ةع ر

  : ةتتص رلتل ت صر.لب
لال لشمل الل:تخ ئضللت اةتئف /0ل ل ئة )إ ل  ه  لل     ةرل للت ص   ئر ص   ل ص ال   لئصل اةتئفللت ص  ال(

ل  ةشم ل  اةتئرلامزضللت ص  الل  ةشمل تر للإدليصينل اهلالي لاللتامزضلإدل  ئاة لز ولثملإدلز  للت     لهلى ل
 ص   ئر ليماولل شةر لو ضةلإدلو لزت لوةاه للت هر لال لل   اهلعلل ئهل تر لل  ةشم ل  حصول لوعل للت  ئ رللت

لة ةلو لل  اة ئرل  ئة ة لززوة  ئرلال لللخ لتخ ضل ول اةتئفلإصهلرللت وة اللت جةر رلز صا لا لئرللت حه ثلزل ومل  
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زت للل  ةحرلتل  ة ول ل ملو رل اضللتا لئة لزإيجةعلل ل لالت اضلل شةة ل و  صاللتخ ضلةلىت ل وللت اةتئف ل   ب
ل.وة  رلللأ ئلرلل  امر ليماولل ت صرل للت وال  ص ل ول  لل ال  ة لز ةت ةليل صائ له ول اة رلللأحهلث

إ لل ام رلل ئه ل ةت ئ رلل و  ةع رلتل  ة ول ص ال    ئصلل  لرعلل ةتئرلحصبلللأزت  رلتل  ة ولل:لت  ةع ل للتت ة جل/2ل
لة ةلو للتصئة ة لل   ةتئرلزلتترزيجئرليماولو ل اهلال لىبلو ض ل(اة ئة للتاث ذزلملل  )ل ةتئينلوزلللمح  لينل  

ل ول لزلت   ئضة لز ةت ةليل اال   هل لل  ر لال لللأ اةر لل م ا   لزتجتبلل تجةهة لل   اةه ر ل وللت  ة و   شائلر
ل.لت    

ل ة نجلئ لل:  لئصلل   ت لعل/0ل لالئ  ل  لا لز لل ت صر  لاو للت  لا لوز ل   لا لchurn) ر للت  ئ ل( لإد تلإشةر 
لل   لال   للت  ة ولال لل ت صر لز ةت ةليللتلج  لإدل زلت ح   للتلىلمليم للت  ة و لز لمجةلالل   ة  ل انيلهلىل
للتابورل  ل لل  ةعر له لوبملات مل لحل ر   اة  لوبملزلت  لالاولبه ة لل ت صر ل  للتالللو لإة شةعلهلى 

لة ة و ل  ة ج ل ص ا  ل   ل ل    ملا ل  للت ت ت ل  وللت ابلو لي  ظل     لومرل  ةعر  لز ة  ة  ل ولللت     
ل.ل الل هلليه هلو  ةبلهلى لل  ةعر 

لة  ل ول ز لهلىللللمجةلال إ ل    ل ال  ة لغتئرلزة   لاوللت  ة وليماولو ل صةهلل ل  لئصل اهلالل  ةعر  لزذت ل  هر
ز   و لإتجةهة للت ح لال  ئجرللت حلئب لل ح ة ئرلز شةركلل ال  ة لزل تشمل ل ينل ئ للت ت ل للش  ترللتامزض 

ل.زمخ لفللت ةالينل للتابورل  للت    
 شةركلل ال  ة ل ينلاهعل الل ولل ص  ه ين لللمحةطينل إ مل ل ل ت ئ ئرل ئه  ل ض ولل:يصينل  ائرلل ال  رل/4ل

 ل(لت ل ة ا)ل وللت  ةع للت  ئاال%0 إ ل لفللت    ليخض ل ت  ةلال لللأو لإدلل: ئة  لزة  ةلالتصب رلل صترلتل ا
ل ل  م  ة لته اة ل ة ت صر لل ل ة لل%0ز ةت ةلي لتت ائر لل صو ل ةت صئ  لز    هة لر اة ليماو للتد للت ص   ئر لل ئ ل ئر  و

ل(.ب  صةلاتةز وللت  ة و)
لللل:  ةتتص رلتل    .لج
 إ   هل لوعزل لوعلر للتابورل  للت    لزل ةلأبصللت ات ت  ئةلل ص  ه ر ل إ للت    لل:  ع لل   ة  ليصينل/0ل

ل.ا   ةليح  ل و ض لإ    ةلا ل   ئ لز  الببلالابو  ل ة ت صر
ئرل ل   ئ ل ئ ةليخصلل     ةلال  بللت    ل امزعل إسم  له ةع لال ل ال  ة للتابوة للتصة  رلبماولو ل صةهلل  اةت

لإدل للاة  ئر لل اة ة  ل  ح    ل  ب ل ص ا للت ات ت  ئة ل إع ةج ل ةت   ئ  لللأ م ل الا لزإذل ل ئه  ل شا  لل  لر زإعلر 
للت    لتول ض ملإدل لل ةتر لل اتئرلزل لهلى  لتل  لحر لإتاترز ئة للتت التل     لزي   ل ل   لتش صلل تة بلت   ئ 

ل.شمحل شال  ل لة ل م 
  ض لز ة فللتت الزل صةاه لل  ال رل ةت ئ للتدل   مهةلوعزل لإعلر للتابورل  للت  ة و ل ة تة رلل:صينللت   يل/2ل

ل(. ئ لاه ل ت جة ل إ  ةلالزلحه)إدله ةع ل اهلاللت ئ لل  اهعل
لت    للت الال إتجة لإ للت  رلل تشو ل ينلل ت صرلزلت    ل تر للإدل  ةئرلتل ت صرل ولطمعل:  ا للت    ل   /ل0ل

ل لز ا ث لللمح  لين  لإدلللأذ "لت  ة و للت ل ل و للتال ر ل ولحئثل" ل ولحئثل لىبللت  ة ولزوةثهة لةل ر للتت ةذج وو 
ل.لتا ة  لزلت اةتئرلزوحصتاةل لي ئاللت   
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للت  ة ول ا ول لل يجة ئة للتدل   مهة ل   للتابور لإعلر  للت  لالو لوائر ليماتتة لاة ر لل م   للز   ر زلت  ل ه
ل  لئصل  ةر فل لىبللت  ة ولوزلل: تاة لزلتدليماولو ل ا  لإ ة للت    لوزلتخ ئضل اةتئفللت ص  الل  ةشم  ه ةع 

لة ة   لتلىت ل إ لإعلر للتابورل  للت    ل ل ا ثلوعل لزلإنمةلهالإ ترل ئجئرلتل ت صرل صا لتلح  لالال ل  ص  الوة م
ل.ورل  للت  ة ولل  لتينل    للزده ة ول هعلزلتم ينللتاب

لل:زةلىت ل صةاهلإعلر للتابورل  للت    لل ت  رل 
ل  ةظلال للت  ة ولزل   ةلالبهلل شا ل اةلالاولطم الوت ل لإ  ةتئرل ائترلال لنح ليح اللت اة  ل ينلل ت  رلل-

ل.زلت  ة و
لل- للت والل  ئ التلجا ع للت ص  الزإ   هل  لط  لرليصينل ةالئر لتجةر ر لز تة لاب ر لتلا ب  لزبلالل  ل   لتترزيجئر

ل.للأ ه
 ت ئلىلز   ئاللت ص  ال ةتابوة لال لنح ل صا لت    ملز ا   للتابوة ل  لهت  لزلتا  لال لبلاللتمتةلزلت   لل-

ل(000شةههلزلع مزر لص حرل)ل.اتههل
لوههلعلإعلر للتابورل  للت    ل :وة ئة

اه لنمةذجلت ح ئاللإ ل ام رلوههلعلإعلر لابوة للت  ة ولمح رلو ةسل للتهرل ة لزللأ ةث لحئثليل    م
ل:زتااةل علر لابوة للت  ة ولوههلعلإعلر لابوة للت  ة و لز ئ ةل وتيلامضللأهللللأههلعللتتىلي

ل.لت ص لالإدلرتةللت  ة و-0 
ل.ي ئالز  للت  ة ولل-2
ل.ر  للت ئ رللتدليح  اةللت  ة ولل-0
ل.ه ةع لنم لل  ملعل لاولطم الي ئالرتةللت  ة ولل-4
ل.تخ ئضلةل رلل  ئاة لزلت  ه  لل-0
ل.  لئ لةل رلعالللت  ة ول- 0
ل.ي ئالإ ملعل لوال ل وللت    للت لحه لز ام رللت  ة ولزبه  الل شا لو ض ل-7 
ل.ل  ة لل    رل لوت ل ل  اهع لز ل  لل   ة ترع جلل ال-8 
ل-9 لل   لالال لللخه ة ل ولو  للت  ة ولاولطم اللتا لئة ل لةل ر للت ات ت  ئرلإنخ ةض ل.لتصئةنيل ).  ل2609 

 (00ص حرل
لو اةعلإعلر للتابورل  للت    ل :وةت ة

لة ةبللت ص  الو لإعلر للتابورل  للت  ة ول  ا  ل ولور ارلاتةصملو ة ئرلمم لرل ل  ل بللتمتةل يج  ل ا ل
زلت  رلزل ت  ل لإتة رلتات مللت  ةا لزل   ةلا لحئثلته للهلى للتاتةصمل ةتابوة للت   لرلللأ هلزلتدل تشول ولببلال

ينللت م ين لو ةل ةواللتابوة لللأبم للتدل اهلوة   رل   امل ل ئئرلللأا ةلاللتمزل  للتاةط ئرلزلتشا رل ة ت  ل لل   ةعلال 
زهالابوة لوة مل  حئرل ولللأزدل   ارلال ل ه له نيلو  لوو لز  ض ولعر رل  ةا لإ   ةائرلمحهزع لزوةاه ل
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   صالزللتتاةس ل)ل:  ل ئ ةل لاإ  ا ةلالزلتحرلزوعزلرلمحهع  لزيماولامضلوهلللتاتةصملل ا  رل علر للتابورل  للت  
لل(200 لص حرل2626

ل
 :رتةللت    .لو

ل:هتةكللتاه هل وللت ام  ة لللخةصرل متةللت    لوااةل ةل لا
ل للت    لال لو   لاولتجم   ل لإ  ابكل" امعلرتة للتتةتجر ل  واة   زإ   هل لحالللت    للتتة جلاول  ةر ر

ل".بخ ة صلل ت ج(لشا ر)لتمتةله لإ  اةلالز وومل" لز م للتا  لو ل"ل ت ج
 لز ش لهلىلللت ام فل"ل ةترللتت صئرللتدل ا  لالئاةللتش صل ول مل لإ   هل لل ت ج"ة ةل امعلال لو  ل

  وارلزلتدليلال لو ة اةلإب ةرلل ت جلوزلو للت    ل    ل ا لئرل  ئئللوعل لل ت جلوزللت ئ رلل هرةرلز  ةر  اةل ةت ئ رلل 
ل ة يجةبلوزللتصلبلال ل  ئجرللت  ئئل لزهلى لللأب  ل  تهلته للت    لشا رلل لتاب رل ول ينللت هل   ل ئ هرلحا ة

ل:ز  حهعللتمتةل ولببلالوبورلاتةصملو ة ئرل     ل ئ ةل لا . ائتة لإ ةلحةترل وللت اجرلزلتصاةع لوزللت لى م
 اثللت  واة لاولللأعل للتلىلمل ت  ملوزل   ل للت    لل   لالالئ ل ولإو تة ل ت جلوزلاب رل ائتر لز اثلل:لت  واة /ل0ل

ل.ات ل ةت ئ رلو  ل ت ئلىلوملرللتشمل 
ل2ل لل هرك/ لزإ  ابة لل:للأعل  لإ  ا ةت  ل  ئجر ل اب للت     لالئ  للتلىلمليح   لللأعل  ل ص    لاو لل هرك لللأعل   اث

ل.جتل ت 
ل0ل ل/ للت مقل ينل ص   للت  واة ل: (لت   ئا)ل  ة  ر لإيجةع لا لئر لل   و )تم  لل  ة  ر لللأعل  للت الال( ز ص   لللأعل 

لتلىلملح  لالئ للت    ل اهلشمل لل ت جولزهالتم  لعر رلإنحملعلوعل لل ت جلاول ص   للت  و للتلىلمل  املو  لا لئرل
 .لتشمل 
ل:و رللت    .ب

ل ل  تالل ولام اةهتةكلاه  لز ولببلالهلى لل: ام  ة لتل  ر للتصل ك  لوز لل رلع  للت  و    ة هسلزل يمة  
لة     ل صئا ت  ئرل  ا  ل ائهلل:لل  لص ة ليماولح مللت  رل ل     ولاة      ل صئا ت  ئرلز     ل ل ةئر ل ةت  ر

ةلاة لز ةت ةليللت  رل  تهل ئرل ل ةئرلولمل ئرل ه  للت معلإدلاوللتصل ك لزهتةللتصل كله ل  ئجرلالى للت  رلزتئ ل   ل ا  
 .لت  معلز ال ل كل اين لزهتةل تر لللت  رلال لونهةلحهسلوزل  و لوزلإيمة ل ةت معللتلىلمليحهثل ا للت  ةعلا

لة     ل ل ةئرل االا ةر لاولو اةلال ةتجرلاولل رلع لل ا ص رلتش صل ةل لل ا  ةعلال لطمع للت  ر وبمل للو ة
ا لئرللت  ةعلا لزهلى لل رلع ل امترلعل  ةلتلإ اصةرلو ة للتش للتتة جلاوللت   ل لزلت  ل ة  ل   بلو رلل ص ال لوهل

لت  رلنح للت ة اينلل ا  ه ولته لل ت صر للت  رلنح لل ت صرل  صاةلزلت  رلنح لل:  جل ل لوحهلهلى لللأ  ل لوزل ئااة
ل.لتاب ر

ل ا  ةعللتمل خل و ل  ه لللخه رليمات لل ا  ةعلالئ ل شا ليماول ول تة لابورلط  لرل: ال لونهةة ةلام اللت  رل
ل.للأ هلزلتدل  ح ال ولبباةل  ةلحللت    

ل.لت وومل و ل بلللآبم ول  ئجرلل ا  ةعللتمل خل ونهلل ات  لز  ال  ل ةل   ت  ل:ز امعلو ضةل ونهة
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ل.إا  ةعللت    ل و لل ت صرلته اةل  ل ةلحصترلت ةلحلل شترلملل  اة  ل ااةل: ونهةز ل ام فلوبملتل  رلام ال
ل:زهلىلللت ام فل مة لال ل اه ولتل  رلزاة

لل ا رل ا ة  لال لنح ليماولل ا  ةعل: ل  هلوئرل- للتاة ئرللأعل  لللخث  ولمل ه لإا  ةعلل شترلمل و لل ت صرلته اة
 .الئاة
 ه لإا  ةعللت    لو لل ت صرلتمل ل  ل ةلز تة  ل ا  ل  ئه لت لاته ةل    للت مزعلل ةتئرلإدللولمل:لتت ل ةلل صترل-

ل. مزعل  ة م ل ل   ئاةلل ت  ل ة لل ةتئر
 :وئ رللت    .ج

 ا  هل  ة ل ت  ة لللأا ةلالزنجةحاةل للت والل ةتملال ل ةل  ه  لت  ة تاةل ولوئ رلزذت ل لإطةرلابورل
لزت ح ئالذت لللت اة   لوة ئر للت  ةعلال ول ار لا لئر ل ول ت جة لووتة  ل  ه   لز ة لز ينللت    ل ول ار ل ئتاة ل  ةشم

   لبلللأ ملزت لإ ترل ئجئرل ا رل للت  ا لإدل ةله لو اهل ولا لئرل  هيملل ت جة لزللخه ة ل  لي ئال ص   ل
ل    لم ل(ل.ل ت  ة ل ولي ئالرتةللت    لزل ح  ةظل  لط  بىل ئهلزا ئالتابورلل ت  رل ةت    لز لص رل ص  التماول

 ل2007)
  اهل  ا  لو ئرللت    ل ولل  ةهئللل ا رلزل ه  رل ص ئةىل لوع ئة للت ص  الل اةصمل ئثلوتح ل ئ للت ص  الحصبل

(Brennan, 2004)ز هول ت بللله  ة للت ص  ال لإيجةعللت مصللت ص   ئرل"للت  ئ رللتدلته للبخلالوئ رللت    " و  لل
لتدل ولشونهةل ا   لوئ رللت     ل  ص اةللتتشةطلللأة ملل  ة ىل ةت    ل ولببلال ائ لإدل ش ئصلز ل ئرل   ل ة  لاول

ل.ل1999)ل ا  رلم ل.ل)وههلل اةطم ال  هيمل ت جة لذل لوئ رلي ال ولبباةلل ت  رل
ز ولببلال    للتهرل ة للتدل تةزتال  ا  لوئ رللت    ل بحظلاه للت  ص لإدلإ ة لزلتالته للت ةح ينل

ل لو  ل تجه للت     لوئ ر للKotler.P,2003))  ام ف ل ونهة للتالئر(ام اة لزلتال ر للتالئر للت  ة و لوئ ر ل ين  (لت مق
ل لام اة ل)ة ة ل 2000)لتم اةزلم  ل االتم  ل)ونهة للتلىلمل ه ا  للتصام للت  ةعلال  ة   لا لئر للت    ل  ئجر ليح  لالئ   ة

زام الو ضةىل ونهةلا لئرللت  ةعلالوزلل  ةعترل(لإ ةليلل ت ارل  مزحةل تاةللتالفللتدل  ح لاةللت    لاتهللتخةذلت ملرللتشمل 
  لل ت جل  ص لزبه ة لل  تةعلزللأطملعلل شترةرل لا لئرللتدليجم اةللت    ل ينلل تة  للتدل  ح  لالئاةلز ش  ل تة

زهالىلل صا لCravens, 2000, 14-15) )لتشمل لزلت والزل اهلل  لىزتينلتلح  لالال لل ت ج لزل  ةطم لل هرةرل
ل.لت    ل نيلوو  لل تة  ل  ة  للت ضحئة للتدل  ه اةلتلح  لالال لل ت جلوزلللخه ر

ل و لوئ رللت    لهاللت ةاه لللأ ة ئرلتا ل شةطة للت ص  ا لزشهعلة ل وYang, 2004) ) ة ةلوةهلل
 (Graf and Mass, 2008)ل لل ل ت  ر لولم لتتجةح لللأ ة ا لل   لب له  لتل     للت ئ ر لبلا لو  لعرل  ا ة  

ل(00 لص حرل2602صبحلزللتش ئ  ل)ل.ل ص    
ل:لت    إت  ل ل.ع

لةإرلع ل وللت م ينلتل حة  رلال لابورلعل  رلزو  رل   وومللتابورل ينللت م ينل هر رلل ت  ل لل   ةعلا لز امع
 لزإ   ملرللت  ةعلالل م ال ينللت م ينلزلت  ةا ل ئتا ةل( ل لزبه ة )ز  ة ااةلال لل ه للت    لت  ةع لر ئرلل ت جة ل

ل:هرللأو  لإ هل لمماول ينللت م ين لحئثل   هلوبثلصئغلتلإ  ل ل     ل ئ ةل لا تر لل ا لئرل ائفل   ةعلالز  



 الإطار النظري لمتغيرات الداراسة                                                        الفصل الأل 
 

01 
 

 .زه لإرلع للت م ينل و ة للتابورلزإطةت اةلوط لال ه لمماترل:ل ت  ل للتش  ا/ل0ل
ل2 لللأببوا/ للت م ينلل:ل ت  ل  ل و لالئاة لزللمحة  ر للتابور ل    بل  ة ار ل     لل هل)إحصةسلزشا ر لل ت صر إت  ل 

 (.للأعنىل ولللخه ة لت اضله ة تاةلحتىل لل ة  للت ةر ر
 .اه لإ اة ئرلتجةه للتابورلل    ع ل ة  ةل لحةترلل ببلال ة ت  ل لزمحةزترلتجتبلللخصة مل:ل ت  ل للائالا/ل0
ل:زلت  ةا ل  للت    لل   ةلا.ه

 اهلل   ةلال ول ينلوهلللتا ل  لل صةاه ل ل    مللتابورل ينلل ت صرلزلت     لحئثل اهلز ئلرلتل  ةا ل
ل: ينلل ت صرلزلت    ل ولببلاللت  ةا ل ةل ينللت م ين لزتلإ  ةلاللتاه هل وللت ام  ة ل    هةل ولببلال ةل لا

ل.ت رلل  لرلزلت  لص ل ينلل م  لزل م  للتئ ل:ونهة امعلا لئرلل   ةلالال ل
 شةطل شململ ص  ه لت ح ئالههعل اينل ولببلال   لل ال  ة لزلت ئة ة لزللأ اةرل ولو  لل:ة ةل امعلال لونهة
 .ي ئالههعلمحهع
 لظائف لمرتكزات إدارة العلاقة مع الزبون  :المطلب الثالث

ل ةت  ة و ل لل ه  ة  لزو ضة للت ص  الزا لئة للت ئ   ل ولحئثلز ئ ر للت     ل   للتابور تخ لفلز ة فلإعلر 
لل لللخه ة   ل ولللأ ش رزعال للت    لال لمج  ار ل   للتابور لإعلر  ل م ا  ل ا  لة ة للت    لزل  لر ل ولحئثل ام ر  

ل.الئالل لهلىللل  لبزل   ة لت لز اة و  لزغ هةل ولل م ا ل  لنحةزلاللت امعل
لز ة فلإعلر للتابورل  للت    لل:وز 
لل:ز ئ رللت ص  الت ولإ ترل ئجئرلإعلر للتابورل  للت    .و

ل  ئئلل  ة جلل  ب ل لو ضة للتت ة جل لتخ ئ لل  ب للتترزيجئر  لزإ   هل   ش  ل  ئئللز  تئفلال لو ةسللت ئ ر
ل. للتابورل  للت    ل ولببلاله ةع للت ئ رلته  للتترزيجئرل تة للال ل ه ل صةارلل  لر

ل:ا لئة للت ئ .ب
لةة ل  ولل تةهلو للت  ةا ل ةل ينل تهزبيلل  ئاة لزلت  ة ولببلالا لئرللت ئ ل تعلملإدل تة لابورلإيجة ئرل  للت  ة و لإذل

ل لو  ل ليماوللت  ا ل  ل ة لة ة ل     لإ اةعللت    لاولو  ل للتتشةطل    لنح هللزتئ لنح ل ئ للتصلار  لإ اة ئر
ل تة صرلزتاول ص  ئ لإعلر للتشمةرل الئفل تهزبيلل  ئاة ل ة ه  ة لز  اللإح ئة ة للت  ة ولزذت ل ام رل مصللتشمةرل

ل.   ز هلل ل لاللتتاة ئرللتدل  ح   لاتاة
لل:(عالللت  ة و)ل ه  ة ل ةت  ة ول.ج

 مة لال ل صةاه للت  ة ول لح لل شةة لل  ال رل ةتصلارلوزلللخه رلو ضةلهلى للتهل م للتدل ص  لعالللت  ة ول
ل.ل  ة رلال لةة رلإ   صةرلتهل

 :عاللللخه ة .ع
لهلى ل لا   لط ئار للأ  للتتجةح  ل ص  ئ  لحتى للت  ة و لنح  ل مة   ل شةطةتهة ل ا   ليجبلو  لتشمةة لللخه ئر

لتلىت ل لة  لز  ةشمل  للت  ة و  ل هز للتا  لال للتشمةة ل   لبل  ةا  للتشمةة لو ل    ر  وللت ابلال لهلى 
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لة ةل ش للت جم رلزةة رلل ال  ة لللمج ارل ولو  للت ةح ينلال لتمزر لع جلعل م لعاللللخه ة ل لCRMو ةسل  
لل(206 لص حرل2600شم  ا لص لر لزل ولح ئب ل)ل.CRMإ ترل ئجئرل

  م ا ل لإعلر للتابورل  للت    ل:وة ئة
لل: م ا لإعلر للتابورل  للت    لال لمج  ارل ولللأ ش رل     ل 

لة لل ال  ة لزلت ئة ة للتبه رلاول ل ةئة ل : ام رللت    /لو   للإ شة لوةاه لتل ئة ة لي  لملال ل هبب ل  ض و
 .وذزلو لز  لاة  لز ةت ةليل   ئال ص  ال معلمل اةلاه ة ولل ت صرلة لال لحه  لممةل ص ال ةت امعلال لمخ لفل

لةإ  ا ةلالل:ل  لرل  للت    /ب  ا  هلل ت صرلال لمج  ارل وللت  ة  لل   ةتئرلت  حةزرل  له ة تاةل ل  لاب  ا 
ل.لت  بلوزللتث هلل تاترزني

لى لللأب  لال لإ شة لح لرلح ئ اليجبلو ل ا  لابوة لل ت صرل  له ة تاةل  ةالئر ل  ا  له: ل   ة لتل    /ج
للت  ة ولاول ت جةتهةل ول ارلز و ئ ل  لحرلتل  ة ول  ا  ل  اال لز ا  لذت ل إ مل لي ئ ة ل  ال رل  ئةسلرتة

ل. إ    ةلالز اة رلشاةزلمللت  ة ول ول ارلوبم 
للت  ة ولال لز  ال/ع للتابورل  للت    لول: اة ة   ل بللت ت ئ لز  ةوة للت   ل ول ص ا  لل ت صرل ل   ئالإعلر 

ل.و  ل اة و له ة تاةلزةصبلز  اللوة م
للتاب ر/ه لوز للتشملةرل: إشترلكللت    ل لل ت صر للتدل م  للت    ل ة ت صرلإدلو ل   لإدلعر ر للتابور وهل    ر

لل   ل ل   ئ  ل صةهللوحئة ة لة ة لز  لاة  ل ل   ئللل ت ج   ول ئلا ل)ل.ترل ئجئة للت ص   ئر ئصةهلللت    ل و اةر 
ل.ل(200 لص حرل2600

 عمليات لخطوات إدارة العلاقة مع الزبون :المطلب الرابع
ل إ لل  مل   لبلمج  ارل ولللأ ش رلزلتا لئة للتدل صةاهلال ل لىبل للتابورل  للت      لإعلر  ت   ئالإ ترل ئجئر

زل  ةظلالئاللز    مللتابورل اال ل  ل  ئ ل للت  ة رللت ت ئ ئرلل م   رل إعلر للتا ب  لزلتا  لال ل مةئ للتا ب  ل
    . ا علل ت  رل لل ام رللتاة لرلاتاللزي ئاللت   لال

لا لئة لإعلر للتابورل  للت    ل :وز 
ل ل ةلأ ش ر للتا ب  لابوة  لإعلر  لا لئة  لزعرل رل م    لمج  اة  لإد للتا ب  لتج  ر لال  ل ا   للتد ل  ترل ئجئر 

لة ةل م   ل ةلأ ش رللت ش ئلئرلتل ت  ر ل للخه ة لزل ت جة لل م   رل ا لمج  ار لزعرل رللت ال رلزاة هلل ح  ةظلبهل 
ا  لال ل تة لز    رللتابوة لز  لل ولبباةل  للت ئة ة لاوللتا ب لز شملل ام رلاتالل ل ئ لونحة لل ت  ر لزلت

 ل(لzabla) اال لزوهلإه  اللتاه هل وللتهرل ة ل  حه هل ا  ة لا لئة لإعلر لابوة للتا ب  ل  هلحهعهةل
ل:ل ا  ة للت ةتئر

لو ل/ لل ام ر لإعلر  للتا ب  لل:لKnowledge Management Process))ا لئر لاو للت ئة ة  ل   ل  ز     
 .ز  ضئبتهل لزلتا  لال ل شمهةلعلب للت ت ئللزإح ئة ةتهللزورل ال
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ز  لل ولببلال  ئئلللتا ب لزيه هلوزت  ةتهللل: ((Interaction Management Processا لئرلإعلر للت  ةا ل/لب
لزلت  ةعلال لزل شترلم  للت ة   ل ين لزلت  ةا  للتا ب   ل   للت اة   ل و للتتةشئر لزل ال  ة  للت ئ  لتم ةلا لل   جة ر ز ه 

ل.ال  ةتيل ئتا ةل 
 

ل:و اةعلوبم ليماول  تئ اةلة ةل لال(Ngai,2008,p.3-4) لحينلإوترحل
لج لزيه ههل/ للتا ب  لللمح  لينلزل م ينلل:لت امعلال  للتا ب  لزلت امعلال  للتا ب  لإدليه ه لل محلر تههعلهلى 

 .تل ت  ر لزلت امعلال لحة ةتهل لزرغ ةتهللل ةتئرلزل ص   لئر
زتههعلإدليصينلل   ة  لز    مهة لز   ئ ل ا علل ت  رلتلا ب لل ص اه ينل لىبهلل ولببلالل:لتا ب  لىبل/لع

 .لت ص  الل  ةشم لز  هيملامزضلمخ ل رلاللز  ةلت ئ  اللللمح  لر لز لىبللتا ب لغ للتتش ة 
له للتا ب ل:ل  ةظلال للتا ب / ل   للتابور لإدل    م لل محلر لل   ة  لبهل لتههعلهلى  لزلتا  لال لإ   ملر ر  

 .ز تةوشرل اة بتهللل ةتئرلزلت امعلال لحة ةتهللل ص   لئر لزوئةسلعر رلرتةهللاولللخه ر
تههعلهلى لل محلرلإدلز ة للتاة لينل ةت ا علل  ه رلتلا ب  لزل مصلال ل اة رلوب ة ل:     مللتابورل  للتا ب /ز

تصم ارلتشاةز للتا ب  لزلت امعلال لل شةة لزحلاة لزيه هللتا ب لغ للتتش ة  لزإ  اةع لللخه ر لزل   جة رلل
 .ل(00 لص حرل2602لحمهلزللتصاهني ل).للتا ب للتلى ولته اللإ  اهلعلتل ح لا

لب  ل للعلر للتابورل  للت    ل:لوة ئة
  للت    لز المج  ارل ولل ملح لل   ةتئرللتدليجبلل  ةااةلح ة ةلال لرلحرللتا ئ لزاه لل  لل ت ئلىللعلر للتابورلللل

ل:زهلى لل ملح لهال   ئرلةصبلزع لزلت اة  ل ا لصه  ةلو  لل ل تضللتش ارللتا ب ل ل اةرلللمل هب ل شتز  لللخةصر
 :يه هللتا ب لز ا ال.و

زتلح  لالال لل ام رل  لل  لل رلل ا رل  ترل ئجئرللعلر لابوة للتا ب ل لل ام رلل ئه لتلا ب لهال   رللت هل 
 :ز ولهلى للت ئة ة ل لةثلوهرلمماول وللت ئة ة لاوللتا ب 

لللخل....لل ةترلل    ةائرلل-ل تصئرلل-لت  ئ رلل-ل ت لل-   للتصولل:ل ئة ة لش  ئرلزعيم مل ئر/0
لل: ئة ة لل   ةلا/2 للت   علل   ةر لل-زلروة للا ل فلل-ات ل لل وة ر ل   فلل-ز ة  لل   ةلالل  ضلرلل-ل ةةول

ل.ل   صل ة   ةلال
لة ئةتهةل-لت هر للتشمل ئرلل: ئة ة للتهب لزل   ابك/0 لنمةطلل-لتصل لل  ضلرلزاب ةتهةللت جةر رلل-لتصل لل شترل لز

ل-ل   ل ة لزل  ترحة للتدل مغ اةل للتصلارلل-ل لل تة صر ص رلل   ةقلال للتصل-ل ه  ة ة لزلتمغ ة لل-ل   ابك
ل.  لائهللت صلئللزلل   ابكلز اةزع للتشمل 

ل.ل حة  ل ولل وةربلزل اةرعلل–ل توم ول لوملر ل للتشمل لل– ه ملل ا بلل: ئة ة لللمحئ لل تومل للتا ب /4
   .  ترحة للتا ئ ل–  بل اة  للتا ئ ل  لل ت صرلل–يه هللتا ئ لتل تة صينلزرل  ل ئاللل: ئة ة للبم /0
 
ل
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ل:ل شة ل ت ل ال  ة للتا ب .ب
ل ل ئة ة للتا ب ل ا  لاةع ل ش  رلاثللائا للت ت ئ التل ت صرلزتاالي اللعلر لل:(0999)بمز لول املز ل لزل

زالىللل  ل ا   للوةعر ولال للت ص لال صمارلز صا ترللدللت ئة ة وم ولزلتاة لينلابوة للت  ة ول اةتئ اةليجبلال لل ه 
 .لت مضل  للل شة ل ص  ع ل ئة ة لتج  ل ئ ل ئ للت ئة ة لل    م لاوللتا ب 

ة ليح  لملز شا لال ة ةليجبل   ئ ل  ةقل ص  ع للت ئة ة لغ لل اة ب ئرلزلتدل  لهلمللائ اةللائرللت ئة ة لل اة ب ئر
ل: ص  ع للت ئة ة لال للر ارللنمةط

ل. ش  لة ل ةليخصللت اةوهل ل ول  ةتغلل ص تهل لل   ةعترلز  لائههةلزل  لااةل: ئة ة ل اة ب ئر/ل0لل
ل.زهال ئة ة لش  ئرلزعيم غمل ئرل:ل ئة ة للتا ب /ل2ل
ل.زلتدلي  لملطم  رل ت ئلللت ئة ة لز ممج اةلزل  تئ اةلزامتاةل (Meta Data)  ئة ة لاوللت ئة ة ل/ل0ل
ل.زتخ صل  مقللت حثلاوللت ئة ة لزحصة ة للت ت تل ة ح  ة  ل (Derived Data) ئة ة ل ش  رل/4لل
لل:لت  ئئ ل ينللتا ب .ج
زهاللت  ئئ ل ئتالل صبلوئ  الل ةتيلللخ   للت ةتئرلل  اهليه هللتا ب لز  لل ال  ة لاتالل ل ص  ع ل ئة ةتهلل-0

ل:زيماول  صئلللتا ب للدللصتةعلاه ل   صةاة للتا ب ل لل  ئاة لزل ر ةحلغ ل  صةز ر لتل ت صر
ل.زهلللتا ب للتلى ول    ا  ل  هر لشمل ئرلزلتلى وليح ة   ل ت جلل ت صرل:لتا ب للت اةت  ل-2
تاتالللمل     لل ةلملا لئرلشمل ل للت تر لل  اة ل ل  لل ت صرل لل ةتالزهلللتا ب للتلى ول:لتا ب لغ للت اةتينل-0

لل.(ببلاللتص رللشاملل ةتئرللزللتصترلل ةتئرل  ب)ل ب  ل
زهللل  ملعللزلل ت صة للتلىلملوة لوصلللت ص  ال ة شة لابورل االللتاتالللمل شترزللل:لتا ب لل   وا  للت اةت  ل-4

لتل مل ب ل للملشا لحتىلل   لل  جة  ل للش ةصة ل ال  ة لاولل ت صرل زوهل ا   ل لزل  ص لل لزللش ةصلطل  ل
ل.للخ....للتئاللوصلللت ص  الاولطم الل اةرضللت جةر ر

ل.تاوللمل  لل اهلل شة لللملابورل اال.لزهللل ش ةصللتلى وليح ة   للدل ت جلل ت صرل:للتا ب لل   ت  ل-0
زبمةلل لل ت صرلتولي الللمل ة ه ل ولل زهللل ش ةصللتلى ول ليح ة   للدل ت جة لل ت صرل:للتاةلم ةوالل ملعلل-0

ل.هلى لللمج  ارل  ولل اللزت لص ر لاتاللت حه هله وللت ص  الزة ئرللتت  عللتبه لل  ةواةللمحةزترلل   ةلالبهل
ل.هلللت  ة وولتترةئ لال ل.ع

ل ةااللزللة مهللوئ رلتل ت صرل لههعلل ت صرلتئ لل ح  للللل  تجهلل لوةاه للتاشم ولل ةظلبج ئ للتا ب لزلنمة
ل  ة ة رل وللتا ب ل26 ة ة رل ولل  ئاة ل ةتيل ولل ض لل86 ةت ةاه ل   لالل لل    ال ل ا للل ت صة للت    

لال لل للتثل جللت ص   ئر ل انيل مةئ  للتاشم ول ة ئر للتاتة رلبهت   ل ة  لل ت صرزالئ  للتلى وليح  ز لر ئر ل لل لل تا ب 
لل و لر ئر لال للتا ب  ل ول لىلالل ا ع لل ضة ليمت  لل م ينلوه لال للتا ب  ل م   لل لتترةئ  ل  للتم ئر لل  ال للا  ةر

ل ئت ل هل ل م ر لل  ئاة للت     ل ا   لل ت صة لوه ل و لة   ل اينل  ا لا ئ  للتدل ه ااة لل ةلا ل ا ئر  ةل ةتضمزر 
ل.ل  ئاة للتا   لوهل الفلل ت صرللتا  
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لو  لمحةزترلل ح  ةظلبهل ل ام رلا ب لل ت صر زيه هللة مهللوئ رلزل   اةعللت ةوال  مقلغ لل تلىت ل ولل الل هل
ل.ل  ةشم ل   لحجللل    ة لل  ت حلاللز ه  لزر  لل  اةرللتدل  ل  نهة

لل :لت  ةا ل  للتا ب .ه
للت   للتا ب ز ا   ل   لل ص  م ل ةت حةزر لو  لل ةا  لزي ئ اة لزلزت لتهل لله  ة ةتهل لز لحة ةتهل لاو لل   ه زذت ل ام ر

لل بم و لةة رل ل تة صين لل  ل  ر ل ة ال  ة  للتا ب لل ز  ز ههل لابوة  ل علر  ليماو لر ئص ة  لطم   ة  زهتةك
ل:ل   هل ا ةلت ح ئاللت  ةا ل  للتا ئ لاة

ز ا  هلال ل ات ت  ئةلل لذل   اللتاة  لهتةلز ئ ةل ينللعلر لابوة للتا ب لزلتا ب لل  صالل: شململت  ةا للت/ل0
لذليماولتلا ئ لهتةلل لل (call canter)ز  ةلالالئ ل ملة لللخه رلاولطم اللاة فل ل ال  ة ل ل  ةال ل  للتا ئ 

ل.للخل....ل ةل    لت لوبلةشفلحصة  للزلتئصةلالل ئلرلاة رللزل ة   لتهال
لةة بل ةت  ةا ل:لت  ةا لل تتما/ل2  ولببلالل  تر ئاللزلل ةشةكلل تاترز ئرل لل  لهلىلللتت  ل  حالللتا ئ ليا ة

ل.IVR)ل(لزللتت للل تتم رلتلمعلال للاة ف(للت ملعلل ليل  ب)للتشةر ل
لل: ل  ئرز تجالل ت صة ل لي ئاللت  ةا لتل  ل بللذلل  ل م للتت ةطل

ل. تالل مز رلزل م رللتاة لرلتلا ئ ل ب ئةرلوتة لل   ةلاللتدل  ضلاةل  لل ت صرل-
ل.للمللت اة  ل  للتا ئ لال لل  لش صل اللت لش  ئ  لزص ة  لزاةعل  لللخةصرل  ل:لت اة  لذزللت ة  للتش  ال-
ل ا  لال لال: اة  للت  ة  ل- لل  ةلالعلب لل ت صر لة لوتة  للت ت ل لل بم لعلب لل ت صرلبمانىلل  للل ابور

ل.ل ةتا ئ ل  اة  ل  لل ت صرلال للنهةللةئة لزلحهلزل  حهلزل لل ملعهةل ئاةل ام    ل ئهلل  ةتا ئ 
  : اه  ل ل كلل ت صرلبمةل  تة بل  للتا ئ زل

للت  ةا  لال  لز شجئاال ل ئتال لزلت  ئئ  للتا ب  ليه ه ل و لل    ةع  ل  ل لللخ    لهلى  لامزضلل ت صرلل  ل ا   
ل.ز ت جةتهةل ب  رل ة ةتهللزرغ ةتهللزلزت  ةتهل

زوهللو  اللت ح ثللت ص   ئرلل ل ا لللتا ب لته اللصا  رل ل  ئئلل ئ  ينللزللة ملتل ت جل للت وال  ص ل ال ةل
ل م ه للتا ب له ل ص   ل ولل لهعلعل ص   ل اة ة للتا ب ل لل ب ئةر ل ل  ل  رل ينلل ت جلزحة ةتهل للت لو لل ل ة

زهتةل ا ول ا رلل ص قل لل   هل لل ال  ة للتدليمات للت  ةطاةل وللت  ةا ل  للتا ب لل ز  ز ه ل ةلخئةرلل    لال
ل.ز ولببلال  ثللت ص  الت اه  لبئةرل لل  ل  رلزص  للدلللخئةرلتلا ئ 

ل:  للنهةل ش  لل   رلل  ئرلل لل لل  ل  رلغ ل    م لال لل ت جة ل   
لزلل  لىلبلا ب لل اولطم الل  لىلبلا ب ل وللل تة صينلزذت ل اصبلحمزبلل  اةرل:علة صةبلا ب ل هل-

ل(.به ر) هعل ولببلاللصهلرل لارل ه ه ل
ل لت ئ لاولطم الصئةغرل ئة ة ل شجئائرل   لللخ   ة لزلاهل ةلزبه ة ل ةل اهل:ل ح  ةظل ةتا ب لل    ع ول-

ل.ةلىت لاولطم اللت حصينلل ص  ملتل ت جة لبمةل ب لللتا ب لل زلتاتة رل ةتا ب لز  هيمللتض ة ة لال
ل لزلاولطم ال  هيملامزضل ائترلالل به ة ل ه ه لتا ب لوهل  /اولطم ال ئ ل ل ل:ل  اةع للتا ب للت هل  ل-

ل.رلةة ئرلبمت جة لل ت صرلزلي ئ هللال لل   ةلالبماةر الل ةا  ةرهللال ل ام 
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ل:زت ل اة  لتل  ئئل.للم
ل:لابوة للت  ة ول  اةتئرلل للمل   لىل اة  ليهعلنجةحلل شمز للزل شلاةلهلى لل اة  لوهل  ض ول ليماوللعلر 

ل. اه  لل ح  ةظل ةتا ب -
ل.عر رلرتةللتا ب -
ل.حجللل  ئاة -
ل.ة لل ت جلت ة ضل ينللتاة هلزلل   ةقلببلالعزر لحئ-
ل.عر رلرتةلل علر للتالئةل-

للنهة ل امعلال  لزلتد للتا ئ  لحئة  لعزر  لوئ ر ل      لها لللمجةلا لهلىل ل  لتل  ئئل لل ص  ه ر لل اة   للهل للحه ل:زتا 
للتصت ل " ل و ل اين لاهع لببلا للتا ئ  ل و ل   ح ا للتد لتبر ةح للت ة ئر لل ةتئر للت ئ ر علؤع ل) "     

 (09 لص حرل2600/2602
 الأدلات لالتطبيقات التكنولوجية الدااعمة لإدارة العلاقة مع الزبون لمعوقات تنفيذها :المطلب الخامس

 ا ثل  ا  لإعلر للتابورل  للت    لوحهلوهلللت   اة للت ص   ئرلل اةصم للتدل  جةزهلللأ اةعللتاب ئائرلل  اةرعلللللل
 ص   ئة لز ا  هللت   ئاللتتة الالىللل  ا  للت ص   الال ل ه ل   ملللأعزل لزلت   ئ ة للت ات ت  ئرل وشاةاةلالئاةل

لة ةل  ل ااةلاه ل ا وة لت ت ئلىهةل ا ة  لز اةتئرلزهلىلل ةل لة   ل ة لو ة ئرلزعلا رلت   لت حلئلئر للت ش ئلئرلزلت اةز ئر
 .  عل   مقلت ل لهلىللل  لب

للعزل لزلت   ئ ة للت ات ت  ئرللتهلا رل علر للتابورل  للت    للأل:وز 
شمطلللأبلىل اينلل ا  ةرل إ   هل لو   رلزوعزل ل ات ت  ئرلحه  رلز  اة لرل لل ت صرل((CRM   لبلو ش رللتدل

لزإ  ئاةبل هرةة للت  ة ولزل    ينلت ل  لوااة  ال ل لا ل) :لت ات ت  ئة لز ئ ة ل محا  لص حرل2609عحمةنيلز  
ل(099

 :للأعزل للت ات ت  ئرللت حلئلئرللتهلا رل علر للتابورل  للت    1.
ل:للأعزل للت ات ت  ئرللت حلئلئرللتهلا رل علر للتابورل  للت    ل ةل لال ول ينلوهل

مج  ارل ت  رل ول"ال لونهةللوةاه ل ئة ة للت  ة ول امع(Customer Data bases):  تة لوةاه ل ئة ة للت  ة ول.لو
لتماو لزلتد لزل م   ين لل ةتئين لل ت صر له ة و ليح الللت ئة ة لاو لبمة ل اةتر ل ص   ئر لوملرل  لإتخةذ ل و للت ص  ا  ه ملم

   لزا   ةلتلابورل  للت   ز ا ثل ا  ولوةاه ل ئة ة للأ ش رللت    لو ةسلإعلر لولمل شةط"لللأههلعللتاة رلتل ت صر
 :  ا  لوةاه ل ئة ة للت  ة ول ول ئة ة لز ال  ة لمحهع ل ا  لتمزر رل علر لز صئ للتابوة ل  للت  ة ولزهالةةت ةلي

 .للخ... ئة ة لعيم مل ئرلزش  ئرل   للتصو للت  ئ ر للت تائرلل    ةائرل -
 .إلخ...ل  ضلرلتات ل  لرولللاة ف لل يمئ  لز ة  لل   ةلال:ل ئة ة لل   ةلا -
 .للخ.... ئة ة لوبم ل  ت ارل   ل ةر خللتشا  لإ لز ه لز   اة لرولمللت    لز  ترحة   -
 .ا ةر لاول ئة ة ل ضللعر رلإ  جة رللت    ل  ةعرل للت ص  الل  ةشم:ل ئة ة لح لالل   جة رلتل ح  ل للت ص   ئر -
ل:ةتصل كللتشمل الل    رل لو لاهل ئة ة لل ت صرل ةل لا ولوهلللت ئة ة لللخةصرل :ل ئة ة للتصل كللتشمل ا -
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 ل.اهعل مل ل اة  للت    ل  لل ت صرلز ةر خل اة ب  ل ل ترل له تئرلمحهع
لة له   ل ضبلاوللاهل ة للت ت  ب ل لللأر ةحلللمح  رل و   ائرلزة ئرلل  ئاة لتا له    لز مل ل املرللتشمل لزةلىل

ل.تا له   زللخ   ة لل  ت حرل
  ل.  ضئب للت  ة ول ولللخه ة لزلتامزضلزو ةةولل   ب لزطمقللته
   ملجلزإ  اشةعلل ام رلزه لا ةر لاول  زر ل ل: (Data mining)لت ت ئبل للت ئة ة لل   ملجللت ئة ة ل.لب

ل صةاهل ل ة ل وللت ئة ة لزه  لة    لتلإ   بلال ولببلالمج  ار لزلت ة لر لل  ئه  لللخ ئرللللخ ئر ال لإ  اشةعلل ام ر
لة ئة لة   ل وللت ئة ة لحصبلنمةذجلر ةتئرلوزل"ز امعلال لونهة ا لئرلل   لالال لل ام رلل ه ه لزل  ئه ل ولببلا

 لحئثلو لل ت صرل    ل  ح ئ لشة  لتل ئة ة لزل ال  ة لل    م لته اةل ولو  ل  هيمل"إح ة ئرلوزلابوة ل ت  ئرل
حهثلز  و ل ةليماولو ليحهثل ص   ب ل ضبلاول  هيمل ال  ة ل ه ه للمل اول امز رل ص  ةلى صةاهل  ةر ملا ةل

لللأ   ل لل    ملج لت ح ئا لللخ  ل لزل  مل ل  ل و لمج  ار لال  لزذت ل ة ا  ةع لو ض   ل شا  للت ملر لإتخةذ ال 
ل.غم لرلل ال  ة للتمع ئرللتدل لي ة اةلل ت صر  لص ة لزابوة ل وللت ئة ة ل  اهللت ج ئ ليجبلل اة رلتل  اول ول

لى للتت للو ش رل صجئ له   دل (ON-line Analytical Procesing System): ل  للل اة لرللت حلئلئرللت  ر ر.ج
لرللت حلئلئرلز  تئفلل اة ب لز اة رللت ئة ة لل م   رل و ش رلللأا ةلاللتئ  ئرلز ة اة للتمز ئتئر لزت هل ام ل  للل اة 

لت  ر رلت  هيملوهرل لتل حلئ لل تاجالتل ئة ة ل اهل صجئلاةلزتخ  تاةل لو لاهللت ئة ة  لزذت ل ولو  لإاةع للتت مل ل
لت  هيمل ال  ة لذل لوئ رل ضة ر للت حلئلئر لل اة ر لو ش ر للت ئة ة لزإ مل  تل ص  ولزذل لو اةعلزوز  ل  اهع للهلى 

لة ل    ل ل للت ةهم ل  ت  للت ملر لالىلليماوللت  لالو ل  للل اة رللت حلئلئرللت  ر رللهالا ةر لاولح  لز  ت ارل ص   
لعالل لو ش ر ل  لتل صةاه  لزذت  لزاتةصمهة لبم   لتهة لزل  شة ار لل ا ه  للت ئة ة  لت حلئ  لز    ر ل  اة لر   تئة 

ل.لت ملرل لل علر رلل  ال رل ةت  ة و
مج  ارل ت  ئرل ولل ال  ة للتدل  لل ااةل ولمخ لفل"ز امعلال لو  ل(Data warehouse):  ص  ع للت ئة ة ل.لع

و لاهللت ئة ة للتا لئة ئرلت هائلل اةتئة لعتئ للتتشةطلزز ئ رلصت للت ملرل لزه لشا ل   ه ل ولوةاه للت ئة ة لزمخ  لل
لإدل ا ئة لزبم    ل  للتج ئ لل ال  ة لزل ا ئة لل"لة  لتا لو  ل للت ئة ة     ل رلل   ل ه ل لل ت صرلزي  لاة

  جة صرلز ال  ة ل صةاهلال لإتخةذللت ملرل للت ص   ئر ل ضبلاولإا ة لص ر ل  حه لزشة لرلاوللت    ل   لفل
لةلل ولل ال  ة لاوله   ل اينل ة تة رلإدل ملو رل ل ة لزلت ت تل ة شتر ة   زالئ لللأوصة ل لل ت صر لز    لوةث

لة لمخةه للت ئة ة ل  ل ل ولعلب لل ت صرلوزل ولبةر اةلزلتدليل ااةلزغم ل اةل  ا ل  هرل مة لملتل ئة ة ل ه ج
ز مل ا اةلتئ لل  حئههةلبمةل ص ال ة   هل اةل ولطمعلل ه م ولزل ص  ه ينلللآبم ول لمجة  لاه ه ل   ليلئ ل

ل. للأا ةلالزعالللت ملرل للت ص   ئر
 :لت    لعزل لزلت   ئ ة للت ات ت  ئرللت ش ئلئرلزلت اةز ئرللتهلا رل علر للتابورل  للأ .2

لزللأعزل للتد للت  ة   ل و لمخ ل ر لو  ل  ل مزه ل  لل ه  ر ل ةااللت ات ت  ئة لل  ا ةاةللت ه لتل ت صر يماو
لت    لز هائللوهرل لللأ   رلل ه ه ل علر للتابورل  للت  ائ لابوةتهةل  للت  ة ولزةلىلل صائ لل   ةلالزلت  ةا ل  
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    لفلاول   ئال ل لللأعزل لتول ص  ئ لل   جة رل  ةالئرل ة ة له ة تاةللت     لز ةت ةليل إ لل ت صة للتدل
ل:ز ئ ةل لالذةمللأهلل ل لللأعزل لزلت  ة  

 ئة للتئ  ئرلتلأ ملع ل لعاللإعلر للتابورل  للت    للتدل صةهلللاة فللتت ةلال  ض لب ة   لال لل :لاة فللتت ةلا.لو
ل.اتهل ت ل للألمل اة لممةل  ئالل   ةلال  ل لولملزوالعز لل ة رلإدللت ت  لإتئ لت معل   تةهةلل ت صر ل ا لُ  ةحبل

 ل ا للوا ةلالزو ش رلت هلوص حالل  تر ئال للتا ملل ه ثلاة بلو ة ئةلزهة ة لزاةلوةثلللأومل: ل  تر ئا.لب
ل ةت  ة ول ل لتلإ  ةلا لز  ضلر لممئ   لةوعل  لتجةزه للاة ف ل  ال ت ل لولئلر للت      ل   للتابور لإعلر  لبةصر ل ت صر
لووم ل لزت ه للت  ةا   للت اةتئفلزه ةع  لز  لئ  ل ةت     ل صةهلل لع جلز  صئ للتا لئة لللخةصر ل إا  ةرهة ل ت صة  

لة ئرلل ت جة لل  ه ر لإ اة ئرلل   ةلال  للت ل لة  ل للتابورل ينلل ت صرلزلت    لزال   ة ولاثلش ارلل  تر ال شا 
لز  ئهل للت  ة و ل   للتابور لإعلر  لو اةع لا   للتامزضلز  ائ  لزش  تر لل ت صة ل ش ئصللتابور ل الالال    ه

ل:ل   هل ة لل  تر ئال لاه لوشاةلال لىةمل تاة
ل  ل:  ةاا  لو للت  لص لل   ل-0 ل هلرل ولو لاة لل  لو لإ شة لص حة لإتاترز ئر   ةحلتل ت صة ل ولببلالهلى 

ل صةاهل لة ة لل ال  ة لزل اةرع  لوت ل لتل  لص لز  ةعلا لل  لو  لهلى  لزتم   ل لولملزوال شة   ل ئاة للت اه   إ اة ئر
ز ل  لل  شةرلهلى لل  لو لوص الل ت صرل للت ص  ال ولببلال ةل  ه  ل ولب ة صلز   ئ ة ل  تئرلال للت  ب ل

 ولل  اول الللتمغ ة للت مع رلتل  ة ولزل طب للتصم  لال لرعل الاللز  للت ئة ة لز تة للتابوة ل ضبلاولإ اة ئرل
للت ت تل لإد للت ص  ا ل  ةح ا لل  لو  لبهلى  لل   ل ه لوع لل ه  ة  للت اةتئفلزت ه ل معلملز ش صلز  لئ  ل شا  لت  لص 

زلتدل ا ثلل ه ة ةلزلتحةل علر للتابورل  للت  ة ول  ل اضل"لإعلر للتابوة لل    ةائرلل تاترز ئر"ةل ص  ل دل  ا رل 
لل.ز ة  للت  لص لل    ةاا

إ ترل ئجئرل شملكللت  ة ول لللأا ةلاللت جةر رل ولببلالز ة  للت  لص لل    ةاالبههعل مضلز تة لابوة للها
  رلال للت  رلزلت   ؛ل ضبلاولع جل ال  ة للت  ة ولل ه ه لزلت هيمرلزهلىلل  ئالتل ت صرللت  ةط لو  رل  للت  ة ولوة

تخ  و لل   بص ل اة ر ل  ص  لل   هل لزإاهلعل  ةر ملتل ال  ة ل  مضل    ملرؤ رلو ض لح لاللت  ة ولزل وترلبل
ل  ز ههلل ة ت جة لل ش  لزةلىل ل تاللزعمجالل لل ت صر ل  ئالهلى لوة م لة ة ل   ةعترل ينللت م ين؛  ر لزبلال ت ار

ل.ل  لو لل   لالال لو اةرل ه ه لبههعل    مل ت جة لزبه ة ل ه ه 
زهال  لو لبةصرلال لللأ تر ئال ص  ه اةلل ت صة ل لل   ةلال ينلل    ينل   لز تحالل :لتش ارللتهلبلئرل-2

ل لل ت صر؛إرشةعل للتا  لز ام  الل صئة ة لزل ترل ئجئة
لل تاترزنيل-0 لبهةللل:ل  و  لل ال  ة لللخةصر لةة ر لال  لي  لم لاة ل  لو  لل  تر ئال إوة ر ل   لالل ت صة لش ار

لة ةلُ ت لل ولببت ل ةةنجةهلتهةلز   اةتهة لز ولببت ليماولو ل  امعللت    لال لو ل للل ت جة لل امزترلزو اةرهة 
ل.ز مزيجئرلزُ ص التل    ل  محلةة رلل   صةرل  لإاب ئرحمب ل

لج للت ئ . لت    للتدل( Sales Forces Automation) : للت   ئ ة لللآتئر لللآلي ل ممجئة لل اب  لاو لا ةر  زها
لة ةل ص التل ت صرل    ئ لزإعلر لا لئة ل  صةاهلال للت ئ ل شا لوليل ولو  ل    لعزر للت ئ لزه ةع ل معزع  اة 
لة ة تهةلز    ل ال  ة لوة مل ل   ةلال ولببلالعزر للت ئ للتدل  ض ولز ئ رل صةاه للت    لزةلىللعاللل  ئاة لزه ةع 
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ليصينلتخ ئ ل لزةلىل لو ض   لل اة ب لز    لل  ة  لعلبلئر ل ضبلاول صائ  لتل  ة و  لب ئ ة    ئبلز    ر
ل.زإعلر لل  ئاة 

لة  ل" امعل مة لل   ةلالال لو  لCall centres) : )ل ملة لل   ةلا .ع  مة ل  لل ولببت لإ مل لوزلل    ةلالحجل
زتج  ل ملة ل"لا لبه رللت  ة و للتهالللت نيلزولمل شةطة ل     رل لللأا ةلا ولل اة ة للأغملضلل  ئاة  للت ص  

للت  ة ول ل   ل ة  لل   جة ر لبههع للل ت صر ل ضا  للتد لزلت  تئر للتت ة ئر للت شم ر  للت  ة   ل و لمج  ار ل ين ل   ةلا
ة  ل ولوهللللأعزل لل ص  ه رل لمجةلالل   ل رلاولطم الإعلر لل  ة  للت  ة ولل ةتئينلزللمح  لين؛لز ا ثل مة لل   

لة لل ال  ة ل إعلر للتابورل  للت  ة و ل ا ل  زعل  ات ت  ئة ل ص ال    ئ ل لرلل   لينلإدلللخه رلل  ل  رلز  هيم
ل: لىةمل تاةل ةل لالوشاةلاح لالل ت جلزت لاه ل

الىلللتت ة لعزرلهة ل ل اة رلل   ة  لThe interactive voice server): )ل  ة لللخةع للت  تيللت  ةالالل-0
ل.للت لرع لإدلل ت صرل ا ة  لاةتئرلز  ال رل ت  ضرلحئثل  للل    ةلالة لل   ة  ل ل   للت والعز للهعحة 

زه لا ةر لاول  تئرللتمعلللآليلل  ةشملغ لل ش صللAutomatic Call Distribution): )  ه لوليل    صلل-2
ل(.إلخ...  ه لز ب  ه لص تي ل)
لل-0 لل ال  ة ئر للت   ئ ة  لزمخ لف للاة  ا لل ر ةلا  (Compute Intergration Technology) اة  

زذت ل إعلر للتابورلل    ع ل ينللاة فلزمخ لفللت   ئ ة لل ال  ة ئرلت ش ئصللت    لل     لإذل ص الذت ل إ اةرل
ل.و  ل ة ت صرل   رلوتئرلزوز   ة ئائرل ال  ة ل لفللت    لاتهلل   ةلالز ةر خلاب

 ئ لووصة لل ت صرلال للت تصئال ئ ةل ئتاةلب  صةلل(CRM) صةاهل ممجئة للتدل : ممجئة لإعلر للتابورل  للت     .ه
للتا  ل ثمجئة ل ل ت  لرلاول ممجئة لتخ ئ ل  لرعلل ت صرل تلىلل(CRM) لو ش رللت ئ  للت ص  الزللخه رلزت هل هو

 صائتئة للت م لل ةتا لزهال  تالللخ  ل للتبه رلت   ئال  ا  لإعلر للتابورل  للت  ة ولاولطم التخ  ولل ال  ة ل
وزلال ولل(Oracle) صةاه ل ملة لل   ةلالال ل   ئ لطل ة للت  ة ولإدللتا  لل تة بلت ل ئرلطل ة   لز ا ثل ت صرل

ز  مللتتجةحاةل لللأ  لقل ةرااللتاه هل ولل ت صة ل لمجةلاللت  تئة للت ات ت  ئرلل(CRM)وه ل ممجئرلبةصرل ددل 
ل:   هيملاه لو  ل ل ولهلى للتثمجئة لزلتدل  تفلة ةل لا

لل ت جرلاةل :لتدليماولل  بةاة(CRM) ممجئة لل-0 ل    لزهالا ةر لاول ممجئة ل  ة ل ولو  لل ت صر  لغ لونهة
 لل(Oracle CRM) ممجئة ل(SAP CRM) لااةلزل شترلمل ا  لت لل ال لل  ا ةاةل    لز لىةمل تاة ل ممجئة 

ل.(SAGE CRM) ممجئة ل
ال ل ص  ينلإحهلاةل   ئ ئرللز  ةحلال لل  تر الت ح ئلاةلمجة ةلوزل ال رلر   ر لزي  لمل:ل م (CRM) ممجئة لل-2

ل (SUGAR CRM).   لتثمجئة للتث ة جل لحهلذل   لز ولوهللهلى زوبم لي  لملال ل
به رلتب  ا ةلالاول اهلاولطم اللزهالا ةر لاول ممجئرلتجةر رل  ه لال لشا : ة ه رلل(CRM) ممجئة لل-3

لللSALES FORCE).ل(CRMع  لل شترلةة لل  امر لز ولوشامهةلل
ل ا وة ل ت ئلىلإعلر للتابورل  للت     :وة ئة
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بهة لز ا ثلو لل  إ ل ا لل مل جلإعلر للتابورل  للت    ل  ش ل ص بللت  تئ رلللمحئ ر"لرز ةتهل   ف"حصبل
ل(04 لص حرل2607/2608يخلف ل) :وهللو  ةبل ش لهلى للتثل جل     ل ئ ةل لا

ل:اه ل  ل اللتثمجئة ل  ل   ل ة لل ت صرل-و 
لة ة  لل  م ة  لإ لو للتت ئجرل ا  ل  ة م ل  ة ا  ةعللتصة هله لو لشمل لو ض ل ممجئة لإعلر لابوة للت  ة ول ئض و

لتلىت  لو  ل. لتب  ةقلالئاة زل  ل ا  ل   هيمل  ترحة ل شو لل   ل ة لزل  لص ة لل  ل  رل للتث ة جلثمل تةوش اة
ل.لتخةذلوملرللتشمل 

ل: ا  للت    ل ب بعلح لال ل-ب
ليخ لفل ل ة ل ا  ل للت ص   ئر  للتمؤ ر ل   لزت ح لل صة ه   للتاتةصم ل  ئر لزته   للت ات ت  ئة لل ت صة لال  ل ا ل  مة 

ز هز للت ص لالإدل  ةطلل  ةقلزلتحرلح لال«ل وله للت    للتلىلمل صا ل   لىل  لزل ح  ةظل  ؟»ل:لل ص و  لح لا
لةا ل لة لطمعلل ال  ة لل  ةحرل ولز ارل  م ل  ترل ئجئرلزلتمؤ رللت ص   ئر زل  له لع جل م ة جلل ل ص عل  صم

 .إعلر للتابورل  للت    ل لإطةرلل  ترل ئجئرللت ص   ئرلتل ت صر
ل: اةرترللت  ئ ل- 

 ل ةىلز شا للة  لىل ةل اةرضلل      للت  ئ ل للت ت ئ ئرللتدل  مولال لوا ةالللتدللا ةعزللالئاة لللأ مللتلىلمل ئتوم
  :ة  لال ل ت ئلىلإعلر للتابورل  للت     لز ولو  ةبل اةرترلإعلر لابوة للت  ة و

 .ل ةمل لل عرلةالتل    ينل  لاللال ل  نيلإعلر لابوة للت  ة ول- 
 .اه لل  ئاةبهلللتاة  لتلهالللتلىلمل ئ ل    ل وللتت ة لل ه ه لزل    ة الل  لل- 
ل.لت اة  للتاة  ل  لة ئة لة   ل ولل ال  ة لزل اةرعاه لوهرتهللال لل- 

 وللت هل ر لزذت ل ولببلال مل جللت هر بلل ئه لل(CRM)زل  ل ا ول ل شجئ لل  ئ لال لل شةرةرل ل شمز ل
لةئفليماولتلت ة لو ل صةاههللا ل للتدل صةاهلل    ينلال لل  ئاةبللاهعل ولإعلر للتابورل  للت    لزل  ئاةب

لو ض  ل شا  للت  ة و لبه ر للتلى ول. لل ه م و ل هر ب ل و ل ب ه لللأ ة ا لل ا ب ل  لل    ين ل هر ب لوائر ز ت  
لل. ئص  ه   للتت ة لاتهللتخةذللت ملرل 

 اضلل ا وة للتدل (Gray. P and Byun. Jb) ة تة رلإدلللأ  ةبللتصة  رلت ش لإعلر للتابورل  للت    ل ضئفل
  ا لئرل ت ئلىهةلزل    لرل  اترتاةلاتهل

زهال ولللأ  رلل ا رلاتهل ت ئلىلإ ترل ئجئرلإعلر للتابورل  للت     للأ لهلى لل علر ل ا  هلال لل:ب  صئرللت  ة ول-و
وةاه لزل ارل وللت ئة ة للتهيم غمل ئرلزلتصل ةئرلتل  ة ول ولببلال  ةطلل   ةلا لز اهلهلى للت ئة ة لش  ئرل ولز ارل

لللت  ة و لز وللتضمزرلمل  لهلى للت ئة ة لت ت ئلىلإ ترل ئجئرلل ت صر لتلىلليجبلحمة رلهلى لللخ  صئر لزهال  مل ا 
ل ه لب  صئرل لزت حل ليه ه لهتةكلاه  لهللا ل  ة للت مض  ل ئة ة لزو ل ينلالىل لز  ع لرغل للت ا ر  لللأ  ر  و

بهةل ول صر لزهتةكلور  لو لاهلو ة ئرل ت  اللتا   ئة ة للت  ة و لزة نهةلمح ئرل ت  الو ل ل ص  ه لإ للأغملضلبة
 :و  لحمة رلب  صئرللت  ة و لزهالةةلآتي

 . ت  الإ بغللت  ة ولو ل ئة ةتهللش  ئر لز ل ص  ه لإ للأغملضلمحهع لزبةصرل -
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 .وهر للت    لال ل ا بلهلى للت ئة ة  - 
 .لتص ةحلتل    ل ة   لالال ل ئة ة  لز  حئحاةل -
ل.حمة رل ئة ة للت    لوهرلل ص  ة ل ولل    هل لغ لل ص  حل -
 اُهلإ ترل ئجئرلإعلر للتابورل  للت    ل ل هل رلااههة لزوغلبل ممجئةتهةلز  تئةتهةلنم ئرلزغ لل:ل اهل للتتضجللت  نيل-ب

ل ص  ةع ل ولو  لل ت صة ل ةتجر ل ضبىلاوللر  ة ل اةتئفل ت ئلىهةلزذت لت   عللب بعل للتثمجئة لزلت  تئة ل
لل.لتدل   نىلإعلر للتابورل  للت    لممةل تعلملإدلإح ةطل ات  ة لل   تينلاة

ل
ل
ل
ل
ل
ل
ل
ل
ل
ل
ل
ل
ل
ل
ل
ل
ل
ل
ل
ل
ل
ل
ل
ل



 الإطار النظري لمتغيرات الداراسة                                                        الفصل الأل 
 

00 
 

ل
لللاء الزبون المصرفي : المبحث الثانيل
لةة رلل ت صة لل  للت    لنح ل"للت  ئ لزلتم ةع " ة للتص ئ لللأ   لت ح ئاللت ة رللتصة ئرللتدل   ل لاة

لأ  لللت    زحصولإعلرتهة لز ت ئرلروسمةلالللت    وزل ةلأصالل ر اةهلالئ ل ولببلال  طئهللتابورلط  لرلللأ هل  لللت    
إ لتمئ  ل ل ا  وللتابورل ا لز صئ هةلت تر لط  لر لتل ص لالتلاهعللتتاة ال اهلحجمللت لز رلزلت رورللتمل رلتل ت صرل

ثمل،  ام فلز  للت    للزوائ   زه لز  للت    لط   لللأ  لزل ح  ةظل  ل ه لل ئة  لالىلل   مقل لهلىللل  حثلإد
ل.زغ هة  ص   ة  لزو  لا لزوعزل ل تة  

 تعريف للاء الزبون  لأهميته  :المطلب الأل 
ل ام فلز  للت    للل:وز 

لب ل ال  م للت ةح ينلإدل  ا  للت    لزه ل ةل ل ص ل ولببلال اهعللت اةر فلل ا ة لت  لزةلىللل ب بعل
 الالل ينلل هلب لل  صم لالىللل  ا   ل  الحينل م ل م ال وللت ةح ينلل لي ئاللت   ل ا  ل ولببلالز  عل ل ك

للت اة  ل  ل   لل ت صرل شا ل   ةليل للز للتاب ر ل شمل  للتلىلمل     لولملو للت    للت  له  للتشمل        ل ل املر
ت بثل مل لوزلور   لنجهل م  ةلوبمل ت ملإدللت   لال لو  لعر رللا  ةعلليجةبيلتل    لنح للتاب رلوزلل ت صر لزل ت  ل ل

لزلتتئرل ل  لصلرل لولملو للت   ل     ل لز  عل  لوفلز شةاملنح للتاب رلتجةهاة  لص حرل2607  علزع ل).لشمل اة
ل(220
ه للت  ل لا ئال ةتشمل ل ول ه هلز صا لل ت صرلت    رللتا ل  لل تة  رلزل ا عل"  ز  للت       لو ل(لKotler)و ةل

ل."ل   ةر للت   لل يجةبيل للتصل كللتشمل الت ص   ئرللت ةعر لال ل
ل  ال ص ت جلو ل للت     ولببلال ة ل حصب ل  له ل  ز   للتشمل  لإاةع  ل ئر لوز للتشمل  ل املر لاولا لئر تئ لا ةر 

ئرلمج  ارل وللتا لطفللت   رللتدل تشول ينللت    لزل ت صرل ُ ضالإدل املرلشمل ل   لل ت  جلوزلللخه رلز ا الللأ ضل
ل. ل اة ب  ل ااةلعز للت اة  ل  ل ت جة لل تة صينلرغللللمحةز  لزل غمل ل لزل ا عللت ص   ئرلتل تة صينلت  ئ لوملر 

ل(09 لص حرل2626هغهلملزلش  ح ل)
ل   ملرللتابورلاثلا لئة للت ئ  للتصل كللتلىلمليماولو ل م ل لوشاةلالمخ ل رل   ل"و  ل(لReichheld) ئت ةلام  ل

للتت  ل وللتصل كل زحتىلا لئة للت ئ للتبح ر لزلتال رل ول للإدلللأذ لوزللت  صئرلإدله ة ول هعلوزل اةرع لهلىل
ل ةت  ة ول لزل ح  ةظ ل هع له ة و لال  لل  ملعل لزب ضللت اةتئفلتلح  لا ل ا    لببلا ل و للتم ئر له ةع  لإد  تعلم

ل(008 لص حرل2626 اه ر ل)ل".ص   لللأ اةرل ل ص بلحصة ئرلتل  ة ولوصحةبللت   ل ةتئين لزو ل 
 لبمانىلو ل"  و لشمل لاب رل ةل لغةتبلل حئة لل  بوةل ولبث لليجة ئرل ة  ر"ز  للت    لال لل  ل (Brown)  امع

 لص حرل2609 ل.وةر ل )ل".لت    للتلىلمل شترلمل   للتاب رلاه ل مل لز شا ل   ةليلت    للتلىلمل   ئ ل ةت   له ل
090) 
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للت  ة ول و  لللOliver)ل ( ول ةحئرلوبم لامّع ل ت جل"ز   لراة ر للت  ل لرل خل إاةع لشمل لوزلإاةع  به رل  ضلرل/
لال للتمغل  ة   ملرل  ل  للت وو ل للت م ئرلل ص      لال للت ص بل ل  ه  لزلزلت ص  ال  و للت هر  للتدلته اة ل ا ع

 ل.ل(Abu-Alhaija, yusof, Hashim, & Nor Siah, 2018, p. 2) .08"لتصل كل
لة ل ول زلت   لل   فل  امل لل ب بعل ينللت   لل  ئ ال"و ل(ل0990(ل)Bloemer et Kasper)ةلىت ل م 
لة ل ول"إعبةتتةلتاة  لل رلع   ل كللت   له ل"و لل(1962) (Moorman et Ltment) لز لهلىللللخ  صل   لا

لة ل و"لتمغ رلل ص  م لزلتصةةترل  للت  و ل(L’engagement)ل لل ت  ل لل0970 (Jakoby et Kyner )  لزوهل ين
ل(79 لص حرل2626  لزلشم ف ل)ل.ه لوةاه لو ة ئرل  اةرللت   لل  ئ ال وللت   لل   ف

ل م  للت    ل ة ت جلوزلل ت صر ل ل ص  م  للت    ل و  لابور لت    ليماولو ل ا ال  ا  ة ز ولببلاللت اةر فللتصة  ر
 . ه ا لإدل  ةز رلل تومل لل  ال رل   ئ للتشمل لز ت جلات ل ل كلشمل ال  امر

ل ت صر ل ةتمغلل وللممةل  ال ول اةر فل ص  لصل و لز  للت    له لا لئرل اةزع للتشمل ل ت جة لزبه ة ل   
ل.لتشمل الل ا عللت ص   ئرلل  لىزترل ولطمعلل ت صة لل تة صرل حهلثلي لال ل ل ة 

لوائرلز  للت    لل:وة ئة
ل(207 لص حرل2600 ئلر ل) :     لوائرلز  للت    ل للتاتةصملللآ ئر

 :للمحة  رلال له   لحةليللو ل ال رل ول لىبله   ل ه ه-و
ل ل اةتئفل لىبلهلىل لو  لغ  لتل ت صر  ل ال لإ ملعل ل ص   لئر ل  هر لل ه ه للت     ليم    اةتئفل)لت    

 هل م  ارل ئثل   قل(لل اب لزل شاةر للتامرزضللتترزيجئر ل  ةطللت ئ  للت  ه   لعرل ة للتص ق لز ل كلل ص ال ل
لت اةتئفللتدلتخ  اةلل ت صرلتل حة  رلال للت    لل ةلي لبةصرلزل لل  ملعل لل تج  لاوللت  ة ولل ةتئينللةثل ول

لةصبلز  للت  ة ولل ةتئينل ولإ ملعل للتامزضلل ه  ه  لالىللز ولو  لي ئال ص   لإ ملعل ل    لا لال لل ت صر
ل.و  ل ا  ضلل  له رلل م  ارلل    رل لىبللت  ةىولل هع

ل:لت  ة ولللأز ئة لتل ت صرلوة مل معزع رل وللت  ة ولغ لللأز ئة ل-ب
علملل للذلل م لللدل ل كلشمل ال  امرل تجملات لا ل هل ةتتص رلتل ت صرل إ لز  للت    لتئ لت ل انىللو  ة

ل لمجةلال ل ل اضللت  ةاة لبةصر لوةث  ل تص ر لإدلل   ابك لوع ل ةت     لإذل لإ  لولملع تر لزتئ لتل    زور ةح 
لةل ةللر   ل ص   للتصل كللتشمل الات  لةل ةللهعلعل  ةا لل ت صرل  له ة تاةلل ز ئة لاثللت  و  للت  ة وللتجة لللخه ة 

ل ت صرلاولطم الل  ابةالل ت جة لوزلبه ة لإتة ئرلإدل ة بلل ت جة للزلللخه ة لل زتئرل  مللتا  للت  ة ول
ل.ل ز ئة للو لحصة ئرلتلصام

ل:لت  ة ولللأز ئة لت ة لل   ملر رلل ت صر-ج
لة ل ت صرل ةهه ل ولل  لت ة ل ص   لروللوا ةلال ص  ملزلت  ئلرلل  نجال لذت لهالز  للت  ة ول صا 

ل.لتلىلمليم  لت ة لل ملعل ل ةتئرل ص   لئرلتل ت صر
ل لروللل ا ةلاللتلىلمل تجملاوللتصل كلل   ابةالتل  ة ولل ز ئة للة ملل  ملرلل ولروللل ا ةلاللتتة جلاوللت  ة ولغ ل

ل. لل تة صينلزلتامزضللتترزيجئرلالللأز ئة لز ث ملذت له لة  للت  ة ولل ز ئة للو لحصة ئرل ا علزإغمل ل
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ل:لت  ة ولللأز ئة ل  هرلسمارلليجة ئرلتل ت صر-ع
ل ةتترز جل للزل   ائة ل      لا   ة لوزل ت صر لتجةر ر ت حظل للتا  ل ولل ة  لو للت  ة ولللأز ئة لتاب ر

ل ةتت ل لىبله ة ول هع ل ةت ةليل  هرل لز   ح   للتدل ص  ئهل ولتل ت جللتلىلمل ص الا   ل لمحئ الل لتل ت صر ص ر
ل امضلليجة ئة ل ل ا  لتل ت صر لمحة ا لبم ة ر للت   للت     ل اضلل  ام و ل ئثل ا ث ل ال ر  لز هز  لللأز ئة   ه ة تاة
للت  ة ولنح للت اة  ل  لل ت صرلتلىت ل ةت    للت  ل لزوهل     لوزلللخه ة للتدل ص  ئهل تاة ل ت جة للتدل ص الااة

ل. ول هعلزسمارلليجة ئرلتل ت صر  هرل لىبله ة
 مستويات لأنواع للاء الزبون لأدلات بناءه :الثاني المطلب

لز  للت    لل ص   ة لل:وز 
ل(009 لص حرل2626بة ا ل)ل :يل  تئفلز  للت    لإدلور ارل ص   ة ل     ل 

ل.لت ة للال لل ا  ةعل  لزه ل اثلاوللا  ةعل للت    لل  ال رلبج ع لل ت جزه للت   ل:للت   لل ام -و ل
ل.ز ش لإدل ص   للت  ضئ للتلىلمل  ام للت    لتل ت ج :لت   للتاةط ال-ب
لل رلعلم -ج للت    للت    ل لل    ملرل: للتلىلمل  ام  لبمص   لل ت  ل  ل اثلات  ز ش لإدل ص   لوا ال ولل ت  ل  

ل. هل لل ت جل ص   ب لزرغ   ل لتجةزهلل ا وة لرغلل ا علل تة صر ة  
لةلل ت ال:للت   للتا لالوزللتصل ةا -ع   ح لال ئ للت    ل وللتتئرلإدلل    هل للت الالتل ت ج لز اثلات ل ولببلا

ل.لت    ل ولل ةلالزلت والالئ ل ة  ةر رل  لل ت جة لللأبم 
لو  ل لز  للت    للل:وة ئة

ل:يماول  تئفلو  ل للت   لإدل ةل لا
ل:لت   لل  لالزلتتصبي/و

 لغةتبلل حئة ل   رللت   للتلىلمليجم  لل صئ ت  للت ص   ئ  للمل اهل  لا ل الل ا ثز للت    للت  له للتلىلمل ا  ل
 ائترل ولللخه ة لوزللتصل لوزللتاب ة لوزل وللغلبل اة ب  ل االللزلال لل و ل   ل الل ولشمل ل  ل ولمج  ارل

تاوللص البةصئرل هلحصة رلتل ت  ل ةتهر ة  لزلاهعل(لغ لز /ز )مح ل اين ل للل اهلز  للت    لبةصئرلوتة ئرل
لت ص   التئ لل   لالال له   ل    ل ة لتاوللت حثلاوله ةع ل ص   لز   ل ة   ملر ل   لهلى للت تائرل  امل لئةل

ل.لل ت جة لزل ارلل   ابكللذل   ال ولغ لل ت  الزتئ ل ولل  اولل    ةرل وللت    ل ولز  ل  لا 
ل: لهلىلللت هعل هرجلحة  للت   لل  ل رلزلتتص ئرل ةتتص رلإدل املرل ل كللتشمل 

ل.شمل ل  لالتت  للتاب رلAAAAAA  :ل(ل  ةلي)للت   لل  لال-
ل.BABABAئ ل ةت ت   ل ينلاب  ينل ةت تةزبل   ل:لت   لل  صل-
ل.BBBAAA   لل  وفل شا لغ ل   ة  لل:للت   لغ لل ص  م-
 .FEDCBAل:ل ل   هلز  -
 
ل



 الإطار النظري لمتغيرات الداراسة                                                        الفصل الأل 
 

00 
 

ل:لت   لل  ت االوزللتلىلتي/ب
 لمجةلاللتابوة لل  صة ئرللت  ة ليماولل ل امعل شا ل  ت االزلتلىلمل ص تهلإدل ل ةة ل الئرللوزل شا ل

ل. ص تهلإدل  لوفلذهتئرلزلت الاللتاةط الزلت  ضئ  لزهال   للتشا ل لز  للت    ذلتيل
 لإذل ا ثز لو ل ةله ل الل ةتتص رلتل ت صرله ل(لتصل ةا)للغلبلل صئ تينللت ص   ئينل ا    لو ة ةل ةت   لل  ت اا

ل    لفلطمقلوئةسللت ل ل مغبل ئ   ل ة لوز ل ئ  ل  ام للت    لزتئ ل ة ل  ال  ل ل كللتشمل  ل ة لال ل بح ر ل م ا    
لةة ئة لبمانىلو  ل ل ص ال ز ص تهللتا لت تئةلإدل ام فل  ت االتل    لإ لو للت ئةسلل هل  تاالتل   لتئ لعل  ة
لةت ئجرل  صم لتصل ة لل ص   لا لإذليماولو ل  ئ ل ص   لاةلال وللت   لته له   ل عل  ةلت حه ل   ه ملشه للت   

تر له تئرلتص بللتملحرلوزلغئةبللتامزضللت ه لرلزلتمز ينل ولعز لو ل صج لولمل ص   ل الالح ئ ا ل لهلى لببلال 
ل ةترلز   ل ا  لتائفلز هلحصةسليماولبصةر  ل ينل   لزوبمليال وو ل   ل م لوزلامضل تة صال  ملم لال ل

ل. هل  لتائفاا للت    للتلىلمل ا  لشه ل ال  ل ةتاب رلة  ل ا  للح  ةلال 
ز ولهتةل  مللت ةح   لزوغل ئ الل ول صئ ت  ل ص   ئينل لل ت صة  لو للت   ليجبلو ل امعلز  ةسلال لو  ل ل كل
ل  ل  رل لوئة اة ليماو لو ة ئر لاتةصم لوبث ل و لتلاب ر ل ةتتص ر للت    ل  وف لز  ا   للا  ةعلم  لذهني ز  وف

ل:ل     ة ل لزها
مج  ارلل ا  ةعل لزلت   اة لل يجة ئرل ةتتص رلتلاب رل تر اةللت    ل ل  ضئ لل:ل(Cognitive)لتات ملل عرلةال-

ل. ت  الاة
ل.  ةسل ام رللتا لطف للت ع لللمح رلزلت الال ةتتص رلتلاب ر:ل( Affective)ات ملاةط ال-
ل ام - لو اولConative):ل(ات م لإ  لل ائتر لاب ر لشمل  للنخ ةضل ئر للر  ة لوز ل)ل. اتة  للت همل   لز  ل2609وةر 

ل.(090ص حرل
لوعزل ل تة لز  للت    لل:لوةت ة

ل(00 لص حرل2600/2604هه   ل)ل:ه ة تاةلزإ شة لابوة لو  رل اال ا  هلل ت  ة لال لاه لوعزل لت تة لز  ل
ل: ةعلمللت  ة و.و

ه لا ةر لاول ضة للزلمجةلال    لل ت  رل إ شة  لزتج ئ له ة تاةل ئ  للتلى ول   ح  لواضة ل لهلىلللتتةعلمل ولل  ل
ل   لالال ل  ل هلز تة  ل   ئ   لزوهل ا  لهلى للتت لعلملل ترلتئرلال لل  تر ئالوزلح ئ ئرلتج  للت  ة ول ل تة  ة ل

ل ولو   ل ا ر للتت لعلملز ئلر ل ا ث لل ت مطينل للمخ ل ر  لال لو ةسلل  لزهال     للت  ة و  ل   لابوة لو  ر إ شة 
لتتةعلمليح ل  لال لرصئهل وللتت ةطلاتهلوئة الل ولملا لئر لز  للي   لهلى للتت ةطللدلههل ةلببلال ه لل شترلك ل

لل:زتههعلل ت  ة ل ولببلالإ شة ل  لعلمللت  ة ولإد
 .لةصبلز  لل ض للت  ة و (0
 .ل ت  ر    رلص ر ل (2
 .    مل شةطلل ت  رل (0
 .يصينل ام رللت  ة ولز هائللوةاه للت ئة ة  (4
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ل.زلاهعل وللتت لعلملتئ ل ةتضمزر ل  للةثلاهعلمماول وللت  ة ولزإنمةل    رللتمزل  لزلتابوة ل ئتاللز ينلل ت  ر
ل:  ةوة لز  للت    .ب

لةةت   ئضة لزل ص  ة  لزلاهل ة لهالا ةر لاول  ةوة لتمتالتل  ة و لز ص الالل ة   لال ال لل  ئةهل ل  ت ار
ل ص ال ةت امعلال ل..... صائ لا لئة للته   ل اة لرلبةصر ل ص   ئرل هل ا ر للعل  زوهلوص حال  ةوة للت   

ل اةل وللت  ة ولذزلمللت   لز    لا لئةتهل لزهال ولوة مللعزل ل تة للت   لل   هل ةل  ملل مز رل   ئ اةلز ا ترلل   ه
ل:طمعللت  ة و لزيماوللت  ئئ ل ينلاه لو  ل ل وللت  ةوة 

 .يم  لل امعلزللمحهعللت حئهلتل    لاتهللت ئة ل ا لئرللتشمل ل(code barres)ي  لملال ل(codes barres) :   ةوة ل (0
ل  م  ةل   لب ة صللتت  لللأزلا لزهال ص ال     ولل ال  ة  (piste magnétique):ل  ةوة  (2   ل  رل  ة للاة

 . ال  ةتي
 لوهلل  ل ههةل ص ال ةت  ل ال ينلاه لع   لوزلاب ة زل اةتئ اةلوة مل وللتصة  رل (microprocesseu):   ةوة  (0

اة رلهلى للت  ةوة ل ا  ل م   رل   ئ رل ةتئرل ها  رل ولطمعل ت لوزلزةةترلل   ة ل ص التل    ل ةته  لاولطم ال
ل.لت  ةور

ل:ئ به ة ل ةل اهللت .ج
     ل لمج  ارلللخه ة لل  ه رل ولطمعلل ت  رلت  ة تاةل اهل ئ لل ت جل ول مةئب لإرشةعل لل   ا ةلا ل

لةلئرل لطم  رل.....لصئة ر ل مل ار للتض ة  لتا  ل اضلل ت جة لذل ل ات ت  ئةلاةتئرل ة ص ال ل ل  حال  ت مل
لل لةة ل ش ئلاة لتلىت ل  ه ة ل ةل اهللت ئ لوص حالتمزر ر  ة ةلونهةل ا ثل بحلح ئ ال   لملز  للت  ة و ل  ا ة

رتةللت    لاولل ت  جل ة لبه ة ل ةل اهللت ئ ليماتاةل ا   لهلىلللتمتة ل ة ت  رل لىت ل   التل    لل لابو ا ةللمل ت  ل
ل.بمجمعللته  لزشمل لل ت  جل  ل ص  ملحتىل اهللتمة لا لئرللت ئ 

 :لتا   ة لزلاهل ة.ع
ا ةر لاولز ة  ل تشئ لتههعللدل تة لز  للت    ل  ل لتل ت  رلوزللتاب ر لحئثل  لل ولبباةل  هيملهال

ل.لاهل ةلتل  ة ولل  ل ينلتل ت  رلت  طئهلز    رللتابورل ئتال
ل: ملة لل   ةلا.ه

لتمل  للاة ف لشمةة  ل ا ل ل   ب لل ت  ر  لإ ترل ئجئر ل  ل ا ر ل اة ر لل   ةلا ل ملة  لذةاللي     ه 
تب  ة  للت لرع  لزةلىت ل  ة لع جل ينللاة فلزل اب لللآليل ص ال امضل  ةورللت    لال لشةشرلل ص    لوتئةل
حتىلو  لو ل ا  للت    لال لللخ  لهلى لل  اة ئة للت  تئرلوع لإدل    ملإعلر للتابورل  للت  ة ول لمجةلالل   ة  ل

ل:ر لوةاه للت ئة ة ل شا لو ض  لز  للل ا  ةعلال ل ملة لل   ةلال زل    ةلاللت  ة و لزةلىت لإعل
 .ل     ةلال لللمحب ل (0
 .لت ئ لاول اه (2
 . صةاه للت  ة و (0
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 .ل  لل ال  ة لاوللت  ة و (4
لة ل ول ت صرل وهلل    م لال ل  ةقلزل  ل لمجةلال ملة لل (Carrefour)ز (Auchan) ز  (darty)   بل
 شا ر ل هلل  ض ل  هيماةلنم ذجل   ئ لل(darty)علر للتابورل  للت  ة و لزوهلوص حال ت صرلل   ةلالل   ارلل 

 لئ  لل  ةلال للتصترل ل مة هةل  ةر  لزحه  لزة لل   ة  للت لرع ل0.0 علر ل ملة لل   ةلا ل اال    لبماة رل
ل.  للل  ة رلالئاةلو  للتم رللتمل ار

لل:لت  ة ور ة  لل ال  ة لزمجب ل.ز
لر ة  لل ال  ة " لزاول" لاتاة ل  ض ول ال  ة لاة ر للمج   له ة تاة  لل ت  رلعزر ة لاولر ة  ل م لاة ا ةر 

ل.يماوللر ةاةلاثللتث هللزللاة فللزلل  تر ئا.لمجةلالو ش  اةلزةلىلل ال  ة لبةصرلاول ت   ةتهة
ل لمجب للت  ة و"ل ة لع" لل ت  ر لاولمجب ل  هرهة ل االا ةر  لل ضة لزر ة لز  لل. لزاول ت جةتهة  لتل ام فلاتاة    ار

لةة الل ت  رل  ه لمج  ارل( ل ا للللأحئة ل ا  لل شترلكلمجةني)إر ةاةلإدللت  ة ولل شترةينل  لاة رل ص  ه لإذل
لة ةلوص ال ت جة ل  ت ارلزمخ ل ر لوزل   نىل ئة رلل  اةرل ا ر لزوهلوص حال ا ثللتئ  للعل ل ا رلزو  رلت تة لل ت   

ل   هل اةلشة اةلززل اة لحتىلونهةلوص حال  ة ل لل ةشةكلبجة بلللمجب للتاةع ر لل  ئ للتم ئصالالى لللمجب للنهةل
لةصبلز  للت  ة ول  م  رلغ لتجةر ئرلل ول ا  لتلتر ئ ل اة ل ال ل ةت    ليماولو ل ا ثلومل  لهلى لللمجب ل   ل يةزلا

للتا   للتتر ئ   ل  ب و لللمجب  ل و للتت   لهلىل ل  هر للتاب ة  ل ةصهلرل(Danone)ل:لل و  زلdanoé)ل(وة ا
(BMW)لصهر ل . (BMW passion) لل

 طرق قياس للاء الزبون لالعوامل المؤثرة عليه  :المطلب الثالث
للز  للت    طمقلوئةسلل:وز 

 (00 لص حرل2600 ل.ل    لملل)  دل ةئر ل ةو ئدر لز مةئ ئدر:ل   دهلودبثلطدمقلت ئدةسللتد   
لز دول-و للتد     لعتئد لالد  لهد  لل  ادمر ل صدل كللتشدمل  ل ة  دة ئ للتصدل ةئر  لللأزتد لتهد ل ل شاب ل للتتاجل لت م  ر

 .لت جةر ر لتصل ةالو ل املرللتشمل لتئ لعل  دةىل  ئجدرلتبت د ل للتت صدالنحد للتاب در
لل ر  ددةطل-ب لتدد اا  للت  دد   لز  دد رل  لزلتجةهددة  لل  لوددف ل  ددة ئ  ل صدد  ه  للت ة ئددر  لزلتت صددال لت م  ددر لتاددةط ا

 صدد  ه ل ت جةتهددة لليجددةبيل ت  ددرل ائتددرلزتاتدد ل ل ل  وصدد ل دداللتدد    لزالدد ل دد ئ لل  ددةلالاتدده ةل   صدد للت  دد  لبم وددف
ل.   ددهل  ددهرللت  دد  لل ت  ددرل  دده مللاةتئددةىلز ت الللآبم ولبهةلزتات ل شاملو ل ت جةتهةلغةتئرل هلىل

دد  لز  لو دد لزلتجةهة دد  لت  لت م  دددددرللت ةت ددددرل ا ددددملاددددول  دددددة ئ لز  ل مة ددددرل دددددة   ل ددددينللت دددددم   ينلللأزتئ ددددينل ددل كللل-ج
ل.زاددولطم ددال ئلدد لت  دده  للتاب ددرللت جةر ددرلوزلل ةرةددر لز املرللتشمل  لزمج  للتا ئرلل شترل 

للتا ل  لل توم لال لز  للت    ل:وة ئة
لة ئدمل داليه دهلل  دترل ئجئرللت دال دئ لل   ئ ادةلبهدهعلل  د لال ه ة ول هعلاتهللالد تل مزعللت ئئئدرلعزر
ل:طدمحل تد جلوزللتدهب لال دال د قل ه ده لهدلى للتا ل د للت ئئئدرل دتوملو ضدةىل دال صد رلز  للت  ة ولزها

اددهعلل تة صددينل ددووم لل  دوومل صد رلز  للت  دة ولزل ح  دةظلبهدلل ادهعلل تة صدينل داللت  دة  ل ال دةلهلع:لاهعلل تة صينل-و
لت تةائرلل    رل ةت دتةاة للت  ئلدرلحئدثل اد  لللتدد   لتدده للت  ددة ولت دد  مللت ددهل  لز ددةتاا ل دد اضللت  ةاددة  صدد رل
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للت  دة و لل تة صدينلولئد ل اد  ل صد رلز    صد  م ل  للت  د  ل ليجدهللت ده  لللأ ضد لالد للتااد ل داللت  ةادة للادهع
لة ئدم ل دال د ئ لل ح  دةظل ةت  دة ولزه دةع لز  ادللت  د علادمزضل   درلز  د  م لإذل  دلىلالتاةتئدرلل تة صدرل لل تة صد  ل اد على

ل. ة   ملرل  ا  لللخئةرل ل  ةحرلو ة للت    
ز   لز م  لال ل ص رللز  علو ة رل شترةرل ةل ينلل ت  رلزلت    ل ول ةحئرل  ةربلللأهدهلعل دتوم:للت  ة رلل شترةر-ب 

لةل دةللر  د  لةة الو ة رلل ت  رلوم  رلوزل ا دملادولو ة درللت  د   ز  دد لتل ت  ددر لزاتددههةل صددا لل ت  ددرلت تددة لل تاةل ال ة
د   ل  ددوومل ددل ئةىل دداللت  دد  لا دد ل  ددةعلالتجددةرلملمحددهزعل ددة ل صدد رللتدلابوددرلط  لددرلللأ ددهل دد للت  دد  ل ئت ددةل ادد  لهددهع

  .هددلى لل ةتددرلتادده ل  ددة الللأههلع
ل ت جة ل  د لإتئد لادولل دال ادضلل ت  دة ل ل  دةحلادةللت  لصد لل  ةشدمل د للت  د  للتتادة ال  :لطم  درللت  لصد ل-ج

لرتد ل اد   لل ةتدر لهدلى  ل دا لةدةت ةب   للت جدةر ين ل ادضللت  د ة  ل د للةطم دا للتابودر لل ت جدة لزتدئ لادو لادو لت  د  
ل.ل ت  رل شا ل  ةشملةل ةلهلعل ولعر رلز   لالى لل ت  رلل ت  در ل ال دةلةدة للت اة د ل دولو د للت  د  ل د 

لت  واة لببلال اضللإ لحملرلللأ الل لل ت  ة لز ةتائاةل دتومز لالد ل صد رلز  للت  د  ل دو:ل  واة لل ةتاينل-ع
ه دةع ل صد رلل  ئادة لزتخ دئضللتت  دة لز  ئئدمللادولوعل لل ت  در للت دال ل  د  لبهدةلمجلد لل علر  ل د اضللت  وادة ل  د 

ل لل   دةج لب د ط للتدخ... ادض للت دملر. لالد  للتصئة ددة لل دتوم لةدد  لالدد  ل ددتوم ل ددهزر  للتددلىلم لتل ت  ددر ل  ددترل ئجا
لتتاة در لزودهل اد  لهدلى للت  وادة لليجة ئدرل دال  د  مللتابودرل د للت  د  لزعر درلز  د للزل  ددمل ل للت ددالتمدد للت  دد  ل ددا

ل. ل ئرلزودهل اد  
لل  ل ددبلللأببوئددر-ه للت ددال صدد ح ذلالدد : للت  ة ئددرلزل    ةائددر لل ت  ددرل ةت ضددة ة لةهالللهلو لله  ددة  للت  ة و    ة 

هة درل دتوملالد ل صد رلل ح  دةظل ةت  دة ولز م د لل اضللتتشةطة لللخ  رلوزلوئةع ل اضلل  ب للتهلا رلت ضدة ةلمج  ائدر
لل صدتزتئر ل دإ  لز  ادل لز ةت دةلي للت د ل ال ل صد ر له ة تاةل دو لز   لال  ل توم لتل ت  ة  للحمه ل)ل.للأببوئر لز ل    لم

ل(04 لص حرل2600
 استراتيجيات لمراحل بناء للاء الزبون  :الرابع المطلب

 ل ترل ئجئة ل تة لز  للت    لل:وز 
لل:إ ترل ئجئرللتا ئ للتص  ل-و

لة   لي ئ  رل هلالز ة لاةللتلىل ئر ل  لجةلإدلو ض لا ب اةل   لحثلا ب لوبم ولال ل هالل   هل لل ت  رلتلا ئ 
 ولطمعلشمةرل0998لو تة لل ت جةتهةلل  بوةل ولتجم   للتش  ئرللتتة حرل  ل ت جةتهة لهلى لل  ترل ئجئرلط  ال ترل

(MAZDA) للتاب ر لزسمئالهلى ل020اتهلإطبقلل  ع  لل للتلى ولالل ةر خل  لهلى  ل ة   بلالو ض لا ب اة  
ل.لتا لئرل ةرل لل ا ة 

ل:لإ ترل ئجئرل تة للت   ل ةلأحهلثل-ب

ز ا  ل ة   بلالوحهلثلوزل اةرض لت  اينلل  ا رل ولب ضلتجم رلوزلل  ا ةلال ت جةتهة للخلال   ل ولللأت رل ينل
ل. لزاب رلل ت  رلز ت جةتهةلتا ب
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لل:إ ترل ئجئرللت   ل ةلخه ة -ج

 ل  لل تة صرللتشه ه للتدل ائشاةلل ت  ة لزنم ئرلل ت جة  لوص حال لجةلإدل  هيملبه ة للتة ئرل ا  ل  تة  رل
ل.  لر ةترلل ت  رلة ةله لل ةلال لل ج ل للت ة مل لزلت تةعق

لل:إ ترل ئجئرللت   لل  اهلم-ع

ل: ا  هلال لز ة  لز ل   ال  ةشم لال للتا ئ لز ت صللإدلوص ين

 ولببلالبلال ال رللت  ئ  لزهالل   ئةهل للتدل ئ صمهةللتا ئ ل ة   ةت للدلل تة  ل ةليجال لل:بلالح ل  لللخمزج-
ل.   ص للة ملبمت جة لل ت  ر

هالي ئ لتل   للت ئائرلت  ةع لل  ئاة  لحئثل ص  ئهز ل ولل اة آ لز   ل  ة للتت ةطللتلىلملل:بلالز  للت   للت ئائر-
ل.يح  لالئ للتا ئ للتتاة ا

لل:إ ترل ئجئرللت   ل  اةز لاب  ين-ه

رلهاللشترلكلاب  ينلغ ل  تة ص ينل ل  هيمل ت جة لتت  للت  ة للتص وا ل ةتا ئ ليح  لال ل اة ئرل     لتلاب 
لةةت اة  لل    عل ينللت تةعقلز ئةرل لللأ م  -70 للت  حة لصل2600/2607 ولائل ش ل)ل.للأزدلوزللت ة ئر 

ل.(77

ل ول ت  رلل ت صر ملح لز  للت    لل:وة ئة
لة ل ا  لل ت صرلال ل    ملز  له ة تاةل ولوزلال ةل ا  له   ل مح   لإدلو ل   اله   ةل شةرةةل ئاة لز 

 محلرليةزلالل ت صرلع  لهلىلللت    لإدل املرلا لئرللتشمل ل ولببلال    ل ت جة ل   ئ ل ةلخ ة صللتدل  ل الرغ ة  ل
ل. ل ملح لة ةل  ئتاةللتشا لللآتيل الترلزغ لل التر لز  ا  للت   ل ول ت  رلل ت صرل ولاه
ل
ل
ل
ل
ل
ل
ل
ل
ل
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ل. ملح للت   لته للت  ة ول ول ت  رلل ت صرل:ل(00)لتشا ل
 

 

 

 

 ل

 

ل

 (06  رلملزل ةرك لص حرل)ل:لل  هر

وزل ل)لزلل ت صرل ته لل  للت هل رل ا  للت    لمح  ب لولمل ولللمح   لو ل    لهلىلللتش صل ا لئرلشمل 
لة له   ل م  بلتئ   ل وزّلالا لئرلشمل للتدل ض الالئ ل(ل ته  لة ةل شج  لت    لللمح   لإدله   ل م  بلز  ةلت هرل   
ل ل   هلص ر للتشمل   لز ةت ةليل   اله   ل امرلتا لئر لت لتئائهللتشمل ل مل ل  اهع  لت    لل ه ه لزل   لص ل شجئااة

لز   ل ل وتفللت    لل ت صر لإدلو ل   اللت    ل  لليلوزلز لتل ت صر  ل مل لاه ه  لا لئة للتشمل  لت    ل املر
لمل   لتت ص ل ت جة لل ت صرلزإنمةليحثلز شترلملتلأ ملعللتلى ول ول ئتا ةلابورل   فل ةت  ة ل ئ  اللت    ل ل شترل

ح ت  لز لهلى لل ةترل  حّ لالإدله   ل   لتل ت صر ل   طهللتابورلوة مل وة مل ينلل ت صرلزلت    للتص  لإدلو ل
للتدل    لاة   ةبللت    ل ةترلاه ل لولمل محلرلوهل.ل   اله   ل شةركل لل ت صرل ولببلاللوترلحة  لزل   ةعل  

ز   وفلاوللتشمل  لزه ل ةل شا لوه رلتل ت صرلزل  ل بل ول لتمتةل ئ ا  لته  للح جةجل ه ا لتئ  الغ ل شئ 
ل.ل ت صرل لهلى لل ةترلإعلر لهلى لل ح جة ة لبجه رلحتىل   اول ولإاةع ل وهئل لتئت   لإدل  ئرلل ملح لللأبم 

لة ل ةل  ال بحظللل و للت    ل ت   ل ولزت للآبملإدلو ل   اله   ةل  لتئةلتل ت صر ل وزلال محلرل ولببلا
 للت   ل  هول إعرلكللت ل ملت ئ رللتامضللتلىلمل  ه  لل  و  لاته ةل ا  لهلى للت ئ رلي الرغ رللت    ل ئ هلملرتة  ل

لة ل م ل شترلمل ئاةللت    لإدلو ل  حّ لالرتة لإدل و رل لوهر لل ت صرلال لي ئالرغ ة  لز ئ علعل ص   للتمتةلاته
ل ص  م لزل  جهع لعز ة ل تعلمللت  رل لل ت صرلإدل املرلل شترلملتا لئة للتشمل لإدلو ل   الغ لوةعرلال ل  ةعر ل

ل(06 حرل  رلملزل ةرك لص)ل.ل ت صرلولملبمانىلو  ل ئ  لز ئةّلاةلممةل ض الالئ لص رللت   
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لالعلاقة بين إدارة العلاقة مع الزبون لللاء الزبون المصرفي: المبحث الثالث
للخه رللاول ب اللت   لل ا  هلال للت  ةا ل ينل  ه لف لىهبل اضللتهرل ة ل للت وةئهل ولببلاللتاش
ل.زلت    لزلتلىلمل ا  لوة ملتجلىرلل وللت   لتلاب رلوزلتل ت  ر

للخه رل ولو  لتجص لط ئارلل  ه ةجللال لإ للتصل كللت ئااللتاب  اله ل  ارل ل ةئرل  ه  (Crosby)  ة ةلوةه
ز ت ئ اة لممةليماهلت تة لرزل  ل  صئرلزل   ةائرل ينللت    لزل ت  ر ل  تهلل ينللت    لزل ت  رلزلتا  لال لإعل رللتابور

 .  لئه لوزلل  تصةب ل ولو  لل تة صينل ا هل تة صئرلل ت  رل ل ئئ اةل  ل مزرللت والروسمةلالاب  ال ص هل  ل ليماو
  .  واة للت    لاولوئ رلللخه ة لزسمارلل ت  رلزة ةل ت  اللت وةئهلال ل وو ل ل كل  ه لللخه رلزعزر لل يجةبيل ل تة 

 قيمة الزبون لللاء الزبونالعلاقة بين : المطلب الأل 
تا له   لعزر لحئة ل ة ت صرلزهالللخ  ل للتدليمملبهةللت    لإ  اة لبممحلرللتمتةلزلت    ل صا لإعلر للتابورل
لت ح ئ للت    لتئ حمكل ملرلل لتههعلو ضة لونهة لة ة   للت    لتل ص لالإدل محلرلل ح  ةظل ةت    لزل   لالال لز   

ه   ل  لليلزرلتالاولل ت صرلز  ا  لعزر لحئة للت    ل ولخمصرل ملح للز املرل لهلى للتهزر ل شا ل اةلالزص  لإد
لة  لل له ة تاللحئثلو للت ئ رلل ةتئرل(لت حث لل   بك للت ح لا لل ح  ةظ للت   )ل  لحةتئةل  ليلل ت صة لإه  ة ة

لل.لللتل    لتم  للت ئ رلل ص   لئرلتلأر ةح
لل ت   للت    ل ول ت  ر للت    ل     ل لتخ لفلوئ ر لوئ ر ل حصبلل ت  ر لزلحه  للت    لزتاوللت ة ه  لز ول ت  ر ر

 ش ئصللت  ة ولل م ينل ولغ لل م ينلزإوة رلابوة لط  لرلللأ هل  لل م ين لو ةل ةتتص رلتل    ل ئت ملتل ئ رلال ل
ل:ل لز  للت    ل ا ل     ل ونهةلل ت ارلل  ه رلت ل ولطمعلل ت  ر لو ةل ةتتص رللأوملوئ رللت    لا

لز ول لمخ ل ر لزةلىت ل ل ةة لشمل ال ل  اهع  لتل ت  ر لل م ينل ةتتص ر لوز لذزلمللت ئ ر  ا ثلحة ة لزرغ ة للت  ة و
ل امزعلاوللت    لو  ل صا لعل  ةلتل حثلاولل ت جة لزللخه ة للتدل  ه لت لوا للوئ ر ل ةت    ل ل صا لإدلإتخةذل

لةة اللت ئ رلل  ةتئرل   قللت ال رللتالئرلزوهل ا  لهلى للت ئ رل ل   رلوزلغ ل ل   رل  بل للوملرل للتشمل  إ لإذل
لةة ل  حثلاتاةل ولهلىلل ل اة لرلل صترلوزللت والل ص  مقل لإ مل لل اة ب لزاته ةليح  لال لهلى للت ئ رللتد

ل.ز   ل ت جلوزلللخه رل   تهلته  لشا رلل ةتمتةلز ةت ةليل
 رضا الزبون لللاء الزبون العلاقة بين: المطلب الثاني

للت ص   ئر لزه ل للتدل صا لل ت  ة لإدلي ئ اةل ولببلالللأ ش ر لوحهلللأههلعلل  ترل ئجئر يم  للتمتة
لة   لمحهعلل    ملرللتابورلز ت ئ اةل ئ ةل زو  لل صملل  ئ اليم  لمح رللر ئصةل للتابورل ينلل ت  رلزلت     ل ضبلاو

لة ةلوشةرللت ةحثل لة ةلو للتمتةل  ئةسلتلأعل للت ص   الل ةليلزل   و ل لل ص      إدلإ لشا رلل (Ping)ت تة للت   
لت    ل اه لاهلترللتابورل  لل ت  رل  تهل  وفللاه للتمتة لزيخلالل   ةاةل ل ئةلاولل ت  رلممةل م  ل هرةة للت    ل

لتل  ل ل   رل لإيجة ئرلزرؤ    ل م ل ل ة ت  ر للت    لاولابو   ل لحينلإ لرتة ل ةتتاة ر  لزسما اة لتل ت  ر لللخةر ئر ر 
للت    لز ل لتجا  لزلر  ةطة لز هل ئر لرزل  ل  صئر ل انيلحئةةر لممة لتص ا اة  لبمهرةة ل شمور لز تطمهة لل ت  ر  ت  ر 

 .تل ت  ر
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ابورل  للت  ة و ل ال ةلهلع لعر رلرتةللت  ة ولاولل ت  جل إ ل ةتمتةلاة  لو ة التل ص لالإدلنجةحلإعلر للت
لةةعلزحه لتتجةحلهلى للتابور لزيح اللتمتةل لة   لت ئة  ل إاةع للتشمل ل مل للبم  لرغللو للتمتةلغ  هتةكلح   ة

لة   ل اثلاولحةترل ولل    ملرللتت صا ل تعلملإدلي ئال ئ ل  ل تة صئرلتل ت صرللأ  ل لرل ولل  ل ةلتل    لزل ت صر
 ص ال إ   ملرل مل جلزب  للتا  لز ةت ةليلتخ ئضلوا ة لز اةتئفلل ت صر لحئثل ه  ل ص   ة للتمتةللتاةتئرللت    ل
ت املرلا لئرللتشمل لممةل انيل املرلل اة ب للتدل م  لابورلل ت صرل ةت    لز ةت ةليليماولو ل تشولابورلإ  ةلالعل  رل

ل. ة ل ةتمتةليخلالحة  لته للت    لتئا  لز ئةلتل ت صرلز ولهتةل ثهلعزرلإعلر للتابورل  للت     ئ ةل ئتا
  ثقة الزبون لللاء الزبون العلاقة بين: المطلب الثالث

و ثلل تةخللت تة صاللتا  ل ولل ت  ة لال لل   هل لو ةتئبل   ام لزببور لتم ةهلبممز رلاةتئرلتماتاةل ول
لة   لتب  جة رلز  ل  رللت  ئ ل للت ئئئرل ولببلال تة لابوة لشملةرلتمل تة صينل للتص ق لزل  ل ارل تحاةل ماة 

ل.لز اةز ل  لوصحةبلل  ةلحلللأ ة ئينلزلا  ه لل ت  ة لال ل  لص لاب  ال  ت  ل ا  هل هر رلزلتحرلال للت  ر
ل ت  ة ل ول تة لصمحلاب  الرصينلز   غ ل للتا اللت  ني لممةلإ للتابوة للت  ةعتئرلل م ا  لال لو  للت  رلتماول

ل. انيل ا   لوهرلتهةللت تة صئرلزلت ص   ئرلزتخ ئضل اةتئفلل اة ب 
 تةهللت ةح   لإ للت  رلو ةسللتابوة لزات ملهة لتل ص  ا ل ال ةلهلع للت  رل ينلل ت  رلزلت    لهلعللح  ةلالوئة للل

ال لو للت  رل ا ثلات مللمح ر ةل لا لئرل   رللتابورل ينلل ت  رل (Smith)  ولهتةلوةه ئتا ةابورلط  لرلل ه ل 
ال لللأطملللأببوئرلزلت ة   ئرللتدل ص تهللل(Morgan&Hunt)زوهلرة ل.لزه ة تاة لزهالمحهعل الل    ملرللتابور

ل.الئاةللتابورلزلتدل ا  لتل  رلعزرلو ة ال لعا اةلزإ تةعهة
 ينلل  ا  ينللاته ةلووترحلإ للت    لط   لل ه ل للتابوة ل ينللت ة  لزل شترلمل   وفلMorgan & Hunt) )  لل

ل ا  ةعلل   ةعلالز ه لو رل اضا ةللت اضلزهلىلل ةليحهعلز  للت     ل ة تة رلإدل  ل ة لللأ  لقل:لال لاة لينلاة
ل."لتابورلزسمارلل ت  رلزلتمتةلاول ل للتابورزل     ةرل للتدل    لبهةلة لطمعل لل

ل:و ةل ةتتص رلتهزرللت  رل لي ئالز  للت    ل     ل 
لت  رلهاللا  ةعللت    لو ل  ه لللخه رلته  ل  ل ةلحصترلتجةه لوزل لصة  لابز لال لذت  لإ للت تئرلل  ةهئ ئرلتل  رل

لتدل هرةاةللت    لاولل ت  ر لإذلإ لإعرلكللت    ل  هلوئرلل ت  رلزل ا  ةعليماولو ل تصجل ولل  هلوئرلزلتت ل ةلل صترل
إ لل ت  رلتمل لللخث للتاة ئرل تح ليماتاةل ولل ا  ةعلالئ  لز ل  للتت ل ةلل صترل ولو  للت     ليماولو ل ا  ل ا هلل

ل.  وزلمح  للتل    ل ولو  لإعل رللتابورلزل   ملر  اةلزص  لإدللت ل
 ش ل اضللت ةح ينلإدلإ للت  رل تئرل  اهع لللأ اةعل م ا لال ل  ل بل ل ةئرل ول ار لز ول ارلوبم ل م ا لال ل
لة ةلو للتشا رل ةتاهلترليثل و اةعلوزلاتةصمل ام ئرل لابوة للت  ةعلال  وللتتةحئرللتصل ةئر لللأ ة رلتجا للت  رلمماتر 

علته للت م ينل اهلترللتا ل هلزل  ملعل لل  ح لرلتل م ين لحتىل ل  ل مزعلاه للتت ل ةلتجة لل ت  ر لممةل  تهللا  ة
ز  عل)لت وةهلز وللتتةحئرلل ام ئرل  ض ول ل كللت  رل  واةل ص   لال شو لل ت  رلز ا  ل ة جلاول ص   لل ا  ةع رل

لل ينلطئة  ل ئرلي  لل  ةطملزل   اهلعلزعر رللتمتةلاوللتابورلز لىت ل ا  للت  رل ل كل ض(ل هل  لزإ اة ئرللت ح لا
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زوةهل"ل ه لشا رللت    لبم هلوئرلل ت  رلز  ل ةهةلل صترل"ل عل رللتابورلعز للت ح لالإدل ت  رلوبم  ل ةت  رلهال
 :    علات م ولو ة ئينلت ئة للت  رلزاة

 .  هلوئرلل ت  رلبمانىلإدلولملوحهليماولل ا  ةعلال لزا علل ت  ر -
ل.لتت ل ةلل صترل ش لإدل ه لله  ة لل ت  رلبم ةلحله ة تاةلزي صاةلت ح ئال اة بل شترةر -

ل لLiang & Wang)ز ش  لتل  ة ل( لل ا  ةع لزإ اة ئر للت  ةعلا لطم  ل  و وئر لال  ل   ا للت  ر ل  ةهئل لة  لإ  إد
ل م   رل ةتصل كلل   اةهلم لز  تهللا  ةعلرصينل ة ت  ل ة  لإذلإ لهر للت  رلته للت    ل  ل ل ولعر رلإعرلكلل  ةطم ل

لال لل ت  رل لتبا  ةع لت تئة لل  اهلعل ل ةت ةليل ا   ل لل ص    ليال مزعلمخ ل ر  لل ت  ر ل  ل ئاة للح ئة ة    و 
ل.  صاة

  التزام الزبون لللاء الزبون العلاقة بين: المطلب الرابع
له  اللتاه هل وللتهرل ة ل ليلئ لعزرللت  ل للت    ل ل شائ للتابوة للت ص   ئرلزإعل  اة لإذل اهللت  ل ل
لة ةلشا لمح لله  ة للت ةح ينلتهزر ل ل    ملرزل  للتابوة للت ص   ئرل لت    لات ملل ا ةل للتابوة لط  لرلل ه  

ل للتشمةر لزلت  ةشال   لزلت    لةةت  ر للتم ئصئرلللأبم  لللمحةزر لوحه لة    ل للت ص  ا لمح ر ة ل  ت اة لوص الل ت  ل  زوه
لتل ص  ال ةتابوة للتتة حر ل

ل ت  ل ل انيلل  اهلعللت م ينلت  هيمل ضحئة لال لل ه للت   لت ح ئال اة بلال لل ه للت     لولملإ للت م ينلل
تلابور لز لىت ل ثهت  لال لل  ليماولل ا  ةعلالئاللل ا  لته اللل   اهلعلتب    ةرل لوص لالذل لوئ رلتخ ص

تل ئة لبماة لتمزر رل لل ص     لزهلىلل   هل ولحةترلل    ملرلزز  لتل  ة ول للتابورلز  ل ل ولحةترلعر رلاه للت وةهل
لل.ز اةتئفللت حثلاولابوة ل ه ه 

ل للتابورل  لشمةة للت  ةعلا لز  ةز رلل اة بلل لىل رلوائرلل ت  ل ل ولببلالللمحة  رلال لل    ةرل (Smith)   تا
ل تعلملإدلل  اةجلو ةتئبل لال لذت ل إ لل ت  ل  ال لل ه للت   لبههعلي ئال اة بلال لل ه للت    لز تة ل

 ةعلال ينللت  ل للت    لال لإ  ل محلرل ول ملح ل   رلابورللت  (Zins)  اةز ئرل صةهلل لنجةحلابوة للت  ةعلا لزوه 
لل   ةعلال ينللت ة  لزل شترلمل ا  للت م ة لح  ةل ل ولل ا  ةع للتدل اهلللأة مل  ه ة لل محلر طم للت  ةعلا لزاتهلهلى 

ل . ص   ل وللتمتةلاوللتابورليمت لعب لالوطملعلوبم ل لإ اةنهةل  هيمل  ل ةل شةبهر
للآبملزهال ص حاللل   هل ولل ا علتل حة  رلالئاةلزل   ملرهة لل ت  ل ل انيللا  ةعللتشم  ل وائرللتابورل  للت معل

لل.ولملو للت    ل ا  هلإ للتابورل ص حالو ل ا  ل ةههلل    ملرهة
ل  ه ل لAnderson & Weitz) ز ل ئةقلوبم ل ة ت  ل ل( للت  ه ملم  للت  هلنيلزل ت  ل  لل ت  ل    اينل ولل ت  ل لاة

لت  هلنيل اثلاول ه لرغ رللت    ل لصئة رلز مصينلابو  ل ةتشمةر لز لت  لهلىلللتت  ل إ للت    ل مغبل لل   ملرل
ة  لو ةلل ت  ل للت  ه ململ ا ل ه ل   رللتابورل ولببلالل ت  ل للأ  ل ص    ل  لاب رللتشمةرلز شامل ةت   لزل    

لت    لت   علحة رلإدلصئة رللتابورل لت  ل اةتئفللت ح لالوزل صخللتابورلل   وارلزل م   رل ة   ملعل وللتابور ل
 رلزص  لإدلزه ل ت جل ولا لئرل  ه مللت اةتئفلزلتا ل ه لز تة للال لذت ل مة لل ت  ل ل للتابورلال لل    ملر رلزلت  

هالات مل م   ل ة ت  ل  لز اا لرؤ رللت م ينل ح  ةلالل   ملرللتابور ل(للت   )ز  للت  ة و لولملو لل   ملر رللتابورل
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ز   رللتابورل اا ل    لز ا ئاللتابورل ولببلاللت اة ب لل ص   لئر للتلىلمليماولو ل  لل ولببلاللت ئ رلل شترةرل
ل.وللتابورل ضة رللتتةتجرل 

ل
  العلاقة بين تفاعل الزبون لللاء الزبون:  المطلب الخامس

زوزت  ةتهلل لز  ز ههلللز ا  للت  ةا ل ةت حةزرلل ص  مل  للت  ة ولزذت ل ام رلل   هلاولحة ةتهللزله  ة ةتهل
ا ةلت ح ئاللت  ةا ل  للت    للت  ة ولل   هل ل اة رلل ال  ة لل  ل  ر لزهتةكلطم   ة لر ئصئ ة ليماول علر لابوة 

 اة
و  صال لز ا  هلال ل ات ت  ئةللحئثل   الل   فلهتةلز ئ ةىل ينلإعلر لابوة للت  ة ولزلت  ة و :لت  ةا للت شملم/0

إذليماولتل    لهتةلCall Center))للخه رلاولطم اللاة فل للل ال  ة ل ل  ةالالل  للت     لز  ةلالالئ ل ملة 
 .للخ...حصة  لوزلتئصولالو ئلرلاة رلوزل ة   لتهالل ةلت لوبلةشفو ل    ل

لت    ل ولببلال  ة ة ل   لل لهلىللتت  ل  حالللت    ليا ةىلةة بىل ةت  ةا  لزهلىلل انيلتماين :لت  ةا لل تتما/2.
  (ل.IVR معلال للاة فلوزللتت للل تتم رلتل)لللآليل  بىللل  تر الوزلللأةشةكلل تاترز ئرل للتشةر لللت ملع

 ل":"ز تجاللتشمةة ل لي ئاللت  ةا لل  ل بلإذلل   م للتت ةطللت ةتئر
تالل مز رلزل م رللتاة لرلتل    ل ب ئةرلوتة لل   ةلال  للتشمةرللتدل  ضلاة . 
ز  لزاةعل  للخةصرلولمللت اة  ل  للتا ئ لال لل  لش صل م هلت لش  ئ  لزص ة  لز مل:للت اة  لذزللت ة  للتش  ا
  . 
 للأبم لعلب للتشمةرل ةت     لل اة  للت  ة  ؛لبمانىلو لة لوتة لل  ةلالعلب للتشمةرل ا  لال لاللل ابورللت ت ل

 .ز  حهلزو لل ملعهةل ئاةىل ام    ل ئهلىلل ةت    ل  اة  ل  للتشمةرلال للنهةلةئة لزلحه
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  :خلاصة
 
و ة ئة لح لالإعلر للتابورل  للت    لحئثل تةزتتةل ئ ل  ا  لإعلر للتابورل  ل ولببلالهلىلللت   ل  موتةللدلل

لت    لزلائ اةل ةتتص رلت   للت ئ لز ةتتص رلتل ت صرلز ةتتص رلتل    لزلههلعللعلر للتابورل  للت    لزل  اةعلل    لرل ل
زةلىت ل تةزتتةلز ة فلز م ا ل لزا لئة ل(لزل  ةلالز  ةا للت    .للت  ل للت    ل     وئ رللتل و رللت    ل رتةللت    )

زب  ل للعلر للتابورل  للت    ل ة تة رللدلل عزل لزلت   ئ ة للت ات ت  ئرللتهلا رل عرل للتابورل  للت    لز ا وة ل
ل. ت ئلىهة

لة ل ول ام   لزللائ  لز ص   ة  لل    لرل لل ةل لل  حثللت ةنيل  هل  موتةللدلز  للت    ل ل  م ل  هل تةزتتة
لل ام ) للتاةط ال-لت    لل-لت    لل رلعلم للتصل ةا-لت    لوز للتا لا لل(لت    لل  م  للت     لز   ل  لال)زل  ل 

لزل  ت اا لزل( لالئ  للتا ل  لل توم  للت    لز للدلطمقلوئةسلز   ل ة تة ر لةلىت لل ترل ئجئة ل لزلعزل ل تة    تةزتتة
ل.ز ملح ل تة  

لتابورل ينلوئ رلل( ينلإعلر للتابورل  للت    لزز  للت    لل  م لزل    لرل ل ةل لل  حثللت ةتثل  هلعر تةللتابورل
ل(.  ةا للت    لزل ةو لتهللال للز  للت    لل–لت  ل للت    لل–و رللت    ل-رتةللت    - لت    
لل
 
ل
ل
ل
ل
ل
ل



 

 

 
 

 
ل

 :الفصل الثاني
 دراسة ميدانية بمصرف السلام 

-بسكرة-  
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 تمهيدا
 

–لتصب للتههعلهلى للتهرل رلل ئهل ئرلإدللت امعلال لورل لزز ارل  ملائترل ولللأ ملعلل  اة لينل  ل  مع
لل ةتئرلح لال-ل  ل م للت    لل  م :"ل  ت  لعرل  تة للتابورل  للت    ل ل ا   لز   ل ل"عزرللعلر   لز اهلو ل  موتة
للأهلللتهرل للتت م ر لل  ت  لل ر لاو لوة م للتض   لزت صلئ  لل  م   للت     لزز   للت     ل   للتابور للعر  لح لا ل  ةهئل

لي للتهرل ر  لاولإشاةتئر لتلإ ة ر ل متئة للتهرل ر لال للزلب  ةر لل    ئة لحئثليل  ه ا  لال لوعل    ة وللتل ا  ةع
للت   لإدل  هيمللزالئ ل  ت مق.ل- صام –ل  اة لينل  ل  معللتصب ل تهرل ر لائترلللل  م ئرلمح ت صرلل  لهلىل

ل  ه   ل لئاة للتهرل ر لوعل  لزةلىل للتهرل ر ل متئة للزمج    للب  ةر لز لللأب  للت ئة ة لزيلئلاة لز   للتاترز ئة ل    ئة 
 : ةحثللت ةتئر ئ لل لهلىلللت   للت  مقلإدلل لزالئ SPSS . للتهرل رل ة   اة رل ث ة ج

ل
 . - صام –لمحرلاة رلاول ت للتصب ل: المبحث الال 
 .طةرلل تاجالتلهرل رل : المبحث الثاني
 .لب  ةرل متئة للتهرل رلز  ص للتت ة ج: المبحث الثالث
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 ماهية مصرف السلام: المبحث الأل 
لت ت كل وهل وةنيل ت لإ ب ال لل  ل مل ولحئثللتتشو ل اهل ت للتثةر لز ا ثل ول ينل-ل  ل م- اهل ت للتصب لللللل

زللأا ةلالل  م ئرل ل  ب ئرلال لل ص   للت طني ل ا ل صا لإدل ت ئرلل و  ةعل ولببلال  هيملمج  ارل ولللخه ة 
لوا ةلاللت     لزل لتلىت ل ئ لزذت لز الوحاة للتشم ارلل  ب ئر لزلتدل ول ئتاة لل  حثللت       ةر   هيمل لهلىل

 لل. ولببلالهلىللل  حث ل ل شو   لوههل   لز ة    لزهئال للت ت ئ ال تاجالتل ت لزلت امعلالئ 
 .الجزائر-تقدايم بنك السلام: ل المطلب الا

 ل  ل م- ام فل ت للتصب :لز و
للتصب  للل  ل- ت  لتل  ل ين لط  ةى ل ا   لشم لي ل ت  له  ل  م  لل  ب ئر للتشم ار للأحاة  لزز  ةى  ل  ل م ر 

  م ئرل تئ هول  لزترل شةط ل ص اه ةل  هيملبه ة ل2668ةة رل اة ب   ليللا  ةع ل ولو  ل ت لل  ل مل ل    ث ل
ل  ا  ل ولإ ترل ئجئر ا  لز الل.   ام  لشمائر لهئئر لز ض  ل اة ب   لل و  ةع ر ل   ةش لز   ل ة للت ت ئر للزلتحر
ل ة ةر لزل و  ةع للتشم ار ل  للتصب )لتال ة  لل(ل2607 ل  ل م-  مع لل    ين  ل و لطةول ل و للت ت  ل  ا    ة ة

-  معللتصب )ل. ماة13 ولل2018,    ةى ل لحينل  ا  لش ا  لإدلغة رل ترل496 لزل طةرل ل لغلاهعهلل

 (.20 47.ص حرل ل2018ل  ل م ل 
 ل  ل م- شو ل ت للتصب :لوة ئة

ا لئرل زةة لذت ل لإطةرل2008زل  لال ل شةط ل لوة   مل 2006 لل  ل مل ل  ل ل- و  ل ت للتصب 
ل  ب ئر لزلب   ل  و ئ لمج  ارل ول  ةرعللتصب ل للت لهل للتام ئرلزل  ب ئر ل اهللتتجةحللتلىلملح    للت   ر

ل     ل  ل ولمحئ لل    ةرل ل ة لت ح ضولوحهل  مل   لز ةاهلال لهلىلل  ل م ل ب ئةرلل    ةحلل و  ةعلمل لملب ب 
ل. (06.لص حر ل2010ل صني ل)للتلىلملةة لتلج ل ملال للتهزلاللتام ئر

ل ت للتصب  ل- هو ع تةرل  لئةر10 لئةرلع تةرل  ل ملم لتئ  لإدل7.2ل  ل مل  لزترل شةط ل موسل ةلالوهرل ددددد
زذت لل 2015وتفلع تةرل  ل ململ ترل 40,575,207 :و ةلمج   لوص لاللت ت ل   هرل ددددددل2009  ل ململ ل ترل ل

بههعل ل ئرل   ل ة للتا ب ل ولببلالعالللح ئة ةتهلل لمجةلالل    بلا لل     ةرلزل عبةرلزذت ل   هيمل ت جة ل
لل.ت اةتئلللتشم ارلل  ب ئر   م ئرلاة ئرلز  ة  ر

              الجزائر-أهدااف للظائف بنك السلام: نيالمطلب الثا
ل.ل  ل مل ةههلىلت ح ئال لرل ولللأههلعلاولطم الوئة  لبمج  ارل وللت  ة ف- ا  ل ت للتصب 

                ل  ل م-وههلعل ت للتصب :للز 
لتل ت لتلأا ل ل لتلتا ض ولو  لمجل لل علر ل وههلعلطل2021-2019يللا  ةعلب رلل ترل ئجئر ل  حر

ل  ترل ئجئرلل ه ه للحئثل   ح رلوههلعلللخ ر.لبخه ة للت ت لبمةليح الرت للتا ب لز هرل ةلأر ةحلللمج  رلتل صةاين
ل(.00-02ل:لت  حة  ل2018ل  ل مل -  معللتصب )تل ت ل ئ ةل لال
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ل  هيملز شملللخه ة لل  م ئرلل  ب ئرلل   ئ  ؛
للت ت ئرلل    ةائرلزل و  ةع رلل ص هل ر؛ل صةارللت اةترل ل
   لةة رل ئة لللمج لز ا ثلذت لوحهلوهلل ل  حهلثلبه ة لز ت جة ل  م ئرل تة بللح ئة ة لزرغ ة 

لوزل لتلأ ملع ل  ل  لز  هيماة للتئاة لزلت ص لا لل ةتئر لللخه ة  لال  لل   لا ل ئص  لببلا ل و لل ةلي للتش  لا لي ئا رةة  
لل ت صة ؛
للتا  لال للتتا ضلبج ع لللخه ة لل  ه رلبمةليح الرت للتا ب ل شا لو ة ا؛ل مصلزل
لي ئال ص   لر ئرل مضلت   حة ل صةااللت ت ؛
ل    ملللأ   رلزل  مل ل لل  م ئرلبمةل م  ل ول  ع لز مارلللخه ة لل  ه رلتلا ب ؛
ل ول  هيملللخه رل ةت  ر لللأ   ؛    ملزر  لة ة  للتاةعرللت شم للتاة  ل للت ت  لتئ  اول
لل ه  ة ل ة صتزتئرلل    ةائرلل  بوةل وله  رللت ت ؛
للتترةئ لال ل   ئالوحهثلللأ   رلللخةصرل ةا  ةرهةلحجملت و ئ للت ت للتمو ا؛
ل لزل  اةر لل  ةر ة   للأ ض  لتل ت لز  ة لزللأ ةتئبلل شملوئر للت هرل للتموة ئر ل    م ل تشمل لل  ا ةلا

ل.ل حترله رلز تشمل لل  لىلرلل  املزلتموة رلاول اه لز    ملو   رلل  ة رلزلعلر لل  ةطم
  ل  ل م-ز ة فل ت للتصب :لوة ئةل

ل  ل مل ت لشة   لحئثل ا  لزبم ة  رل  ةهئلللتشم ارلل  ب ئرلال ل  هيملمج  ارل ولللخه ة ل- ا ثل ت للتصب 
 (.200ل:ص حرل 2600-2607 ةلي ل) ا  ه ل وللائئرللتشمائرلتل ت  لحئثل ا  لال لزل ت جة لل   ام ل

 ل شةرةر لل ضةر ر ل:لتم   لل شةر  لل     ةر رلزلح ئة ة لل    بلالزل   ابكل اه لصئغلتم  لئرل     ل
 إلخ؛...ل  ةر  لل مل ر لل    تة  للتصلل للت ئ ل ةت  صئ  للت ئ لللآ  

لا لئة للت جةر لللخةر ئر لزذت لاولطم الز ة  للته  لال لل ص   للتهزليلل    لرل لل ا  ةعلل ص تهلملتم   
 زةلىت لاولطم اللت ااهل لزب ة ة للتض ة للت تائر؛

ل ة  ةبل ل تهل لل     ةر ل:لة ةل ا  لال ل لىبلل هبمل لزل    ةرل ة ضللتصئ ترلته للتا ب ل ولببلا
 إلخ؛... لزحصة ة لل     ةر(و تئد)للت      الع تر
 هيملبه ة ل   ل الزل اة  لل  م ئرلل اةصم  لزلت  تئة للتاة ئرلل   ام  لز     لهلى لللخه ة ل  : 
به رلي   لللأ  للالاولطم الوعزل للته  لللآلي؛ 
؛"لتصب ل  ةشم"للخه ة لل  م ئرلاول اهل 
؛"    د"به رلل يمئ ل    ال 
؛"و تر"  ةورللته  لل تاترز ئرل 
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به رللته  لاثلللأ تر ال" "E-Amina؛ 
ل.إلخ... لز ةةئتة للته  لللآلي لز ةةئتة للت ملعلللآلي"و ة "ب ل ة لللأ ة ة ل

 تقدايم لكالة بسكرة لخداماتها لهيكلها التنظيمي :ثالثالمطلب ال
ل للت   ئ ئر للتهرل ر ل ا ثلل  هرللتلىلملل ه ل ت للتصب لل  ل ملا   ةل لمح للتهرل رل لهلى  ززةةترل صام 
 .ل شةط لزبه ة  ل  ة ةللتئ ل ة ال  ة لزل ا ئة لل   ل رلح لاللت ت 

لللل شة لزةةترل صام ل:ز و
ز هل لل02 اهلل   لالال ل  م ال ول ت لل  ل ملزي  للتم  لل2608    ثلل22ل شئالزةةترل صام ل 

و  لاللت عل  لز تاللت مزضلزةة اللزلالل بم لزترللتا لئة لل  اةرعلالئاةللتدل ولل  مزضلل ل    لبهةلللمل ت   ةشم ل
ل ل شةطللت ةةترل ل تر لل  لالبهة لتل  لصلل2608به ر للتصئةرل لزل   ار هاللت مضلل   ابةالل   صلتشمل 

ل.لا ةلال0ةلالحئتاةلز لغلاهعللتا (لومزضلل    بلالزومزضلل     ةر)زلت جةرلز
 -زةةترل صام ل-به ة ل ت للتصب ل:وة ئة

 CIB: لصب لبه رللته  لل تاترزني للت  ةورلل تاترز رلت - أ
لةب ئائر ل االح لشة  لتل ئة ل ةتصحبللتت هلمل وللت مل ة لللأتئر ل صه هل هال  ةورل  هرهةل ت للتصب ل تص ر

لللأ تر ال   لاث لل تاترزني لتلصئ ترلل شتر ة لزلته   لعل ل ل7/7      لز ةت ةليلل.24/24. للتترلبللت طني  لة  اث
  مل لا لئة ل حبللتت  علز صه هلل شتر ة  للCIBل    ةع ل ولش ارلزل ارل وللت مل ة لللأتئرلل ة لرلتشاةرل

ل: ئ لتهة لز ولوهلل اال ض ولا لئة ل حبلزع  لو تر
ل.به رلو تر
ل.لملزوا ا ترللته  ل ولولمل اة لز لو
ل    لتل والزل ئه

 :لتم ة  للت    لتلصب  - ب
ل لزوال للاة فللتت ةلا ل ال  ة لاث لل  ب  ل و للتا ئ  لتماو ل ت للتصب  ل  ه اة لبه ر ل7/7)ها  24)ل    (

ل: ئ لتهة لز ولوهللزو ت ةلةة ل للتهلب لوزلللخةرج(ل ةار24/ ةار
24/24.ز7/7به رل  ةحرل 
لت ت به رلمجة ئرلتا ب ل. 
لب ةرل لة ل  رلتا لا لئرل  ئه ل لل صةب. 
ة ا لو ض لتلحصةب  . 
ئ ترلل   ا ةلا . 
ل    للت والزل ئه
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 TPE al Salam - ت
هالبه رل صةاهللت جةرلزل اتئينلزوصحةبلل صةحة للتاث لزوصحةبلل صة ة لل ةر ر ل ولببلاللت  ه للدلوومبل

 لللمح  ل ئثل  ئالتلا ب لع  لثمول شتر ةتهلل  ل  رل  ةورلTPEل  م لزت ل ئةهل م لتل ت لزلت لبل ولل ص شةرل
ل: ئ لتهة لز ولوهلل و ة لز هز ل اة ة ل وللشاةتئرلز  عللت   للتت ه رللت    لCIBل ت ل

به رل  و رلزو تر. 
  ل مل لع  لا لالز م. 
 ا ترل    لل ملعل لل  ئاة . 
للت والزل ئه    . 

 :حصةبللتشئ  -لث
 ص ال   طينللتمل بللتشاململز صئ لللأ  للالز صه هللتت  ة لتلا  ل ة  ا ةلاللتشئاة  ل ئ ليماول ول حبللتمصئهل

 .ل  ةحل هز لوئهل لولملزوا
 :ل  ةر/لتم    -لج

لهالبه رلتماوللتا ئ ل ول اهل ل اتئرلوزل ئةحئرلوزل  ائرلوزلا ةرل لتب   هل لل انيل هز لي  لاب للتة 
ل: ئ لتهة لز ولوهللال لل ئ ل ئرلل ةتئرلت 

  صئغلتم   ل ا  ه ل ولو  للائئرللتشمائرلتل ت. 
  ل ئةهلال لل اهل ل  لل  ةظلال ل ب رلز  له لللخ  ترلتلا ئ. 
  حم رللب ئةرلل اهل. 
  ل  ئةهل لتم  رل  اهع. 
 ت ل لت     للتا ةرل ل ه اة لوة  ر06 ت ل ل ةتتص رلتل اهل لزل05 تر ل هلعل   للدل . 
 : ئ لتهةز ولوهللل:به رلتم   ل ئةرل للتصب  -لح
  تم   ل  ئ رلل مل رل  ةعقلا لئةل ولطمعللائئرللتشمائرلتل ت. 

 للأوصةطللتشام رلمحهع ل ص  ة. 
 
للللائا للت ت ئ التل ةةترل صام :لت ةوة 

ل-لتصب وة ل ت ل ل  مهة ل   الزةةترل ه ه  لرولللحا"ل  ل م  صام ل069-006يالروللل" لائرل69 ةيحالو ار
لة لحصبلر    ل لاهعل ولل صتزتينل  هاينلال للائا للت ت ئ التل ةةتر لة صتزلالوزلال صةاه  ل ه م  شمعلالئاة

ل:زز ئ   لة ةل لا
ل
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.ل  لل ه  ة لل ص  مل ةعلر لل  ع لزلل  ةطملش ئلالتل ةةتره لل صتزلالاول    للت ت ئللل علرلملزللت ل: ه مللت ةةتر/و
لز لل ههلعلل  ترل ئجئر للزةلىت لي ئا للت ةةترزل.ل ةتئر ل ئ ل ئر للعلر  لل صة ة ل ل. ل  ة ئر ل ملو ر لال  ةلىت للتصام

ل.ل اةل للطةرلوة  نيل ش ئلئرلزلل مللت ةةترلزللت ةةهل ول  للتا لئة لل عرل رلزللت
 شمعلال ل صئ لمحة ظللتا ب لزت ة للعلرتهةل  ل  ز هللتا ب ل ول ئ لل ت جة للتدل  ه اةلل:ل صتزلاللت جةرلم/ب

ل شا لل لت ت  لز   ئ   للتا   لتض ة ل ب ر لل علر ر للتا لئة لذل للت  ئار ل  الل صة ة لزل شملعلال  ز ملو ر
 .ل ل ينللتا  لزلتل ل الزلت ت ئ ة    ل ال  لو

 ا رلل ملوبلل  ة ئرلهالت ة لزحصوللتموة رلال ل ئ لل اة ب للتدل    لبهةللت ةةترل ل ئةقللعلر لل:ل ملوب/ 
ل ضةللت ح ال وللتا  للتئ  الل ةرلملتلش ةكلزلت تهزقلتل  ة ول ولل ملعلز ت صة لزةلىت ل ملو رلل للمحةطمللت ش ئلئر

ل.ئة لذل للت ة  لل علرلملزلت هوئال لل صة ة لل علر رلزلت ة   ئرللتا ل
ز ول ا   ل  هيملللخه رلتلا ب ل للطةرلي ئالل  ع لزللعلر لل  ةطملزللت ةةهلل ص  مل ول  لل:ل شمعلل علرلم/ث

زل ضةلل شملعلزلت ح ال ول ت ئلىللتا لئة للت تائرلل ةر رل للتش ةكلل لتا  ل ل  لليجةبيل ا  لال لي ئالل ههلع
ل.  للت  ة ول ولل  ملعلزل ت صة 

لتل ملرل للت ت ئ ئرل: ص شةرل  ئاة للتا ب /ج لز  ة للتا ب لزةلىت للعلر لحصة ة للتا ب  لمح  ر للعلر  ل  ول اة  
لة للتا لئة  ز صئ للتا ة  لزلتض ة لل ح ئةطالزلعلر لومزضلل     ةرلز ت ئلىلل ل ةر رللتئ  ئرلت  ة ولل ت صرلز ت ئلى

ل.ز اة رلل اة ب ل  للتهزلالل  ت ئرل ا لئة للت جةر لللخةر ئر
ةلىت ل    ل ةعلر لللر  للطةرلل  ع لزلتهول  back office    لت ة لل مل لا لئة ل ا  لال لل:ل تهزبللعلرلم/خ

لل ه  ار ل ةتشئاة لغ  للت  م ا لز للت ا ك لع ة م لز صئ  للتا ب  ل ل ة  لال  ةلىت لتجائ للل ل صة ة لزل  ةظ
ل.ز  ةلتب مل ل لزلعلر للتصتهل لز ئ لل زرلقللت جةر رل ل اة ب لال للت  ل  لزلتشائة لزلت ح  ب 

ولت ة ل شا ل ص  ملا لئة للت تهزقل  للتا ب لزحصول  هةلزه لل صتزلالاوللت تهزقلزال:ل ينللت تهزق/ع
ل.ة ةل صاملال لت ة ل ص  رلل صة ة لل زل  مل ل للتصةر رلل  ا لالبهةل للت ت  لحترل ةلتل  ةر ة 

ل ا  لال ل  للتش ةكللت ملعلال للتص لل صول   لفللتا لئة للت تائر ا  لاة ل:اة  للتش ةكللت ملع/ذ ة ة
ة ةليجململ ئة رلاوللتا ب للل  ص  رلل صة ة لزللمحة  رلال ل ج للت تهزقلزت ة للتصم رللت ة رلتل اة ب ت ة ل

ل.للخ.... ئ لمخ لفللتا لئة لل علر رلة معللتشئاة لزلصهلرللتشئاة للت تائرلزب لللتشئاة 
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 الإطار المنهجي للداراسة: المبحث الثاني
ل للت ت لمح  للت امعلال  لل  حثللت  مقلإدلوهلل اه لهلىل ل ولببلا ل ئ ل لل ال  ة للتت م ر  لز   لتهرل ر

   ل ص  ه ر ل ح ة ئر للأ ةتئب لثملمج   لزائترللتهرل رلزوعل ل  للت ئة ة  ولحئثللللخ  ل لل   ارل للتهرل ر
 .عل للتهرل رلزلب  ةرللت  ه  للت  ئااولزو ة لصهق  لثملت ئة ة  يلئ 

 مجتمع لعينة الداراسة لأداة جمع البيانات: الأل المطلب 
 مج   لزائترللتهرل رل:للز 

للت ت ل  اة  ل  لللأ ملعل-زةةترل صام لل–ل  ل مللصب لتل ش   لمج   للتهرل رلال له ة ول ت   لزبمةلو لهلىل
ز  مللتل مزعللزل ت صة  ل إ لهلى للتهرل رلوهللو  م لال للت  ة ول ولللأ ملعل    لحئثليل  ه  لل   ئة لإتاترزني 

ل لة رز ة لت  ة  لل   ةلاللتش  ال   ة ولعلب (ل09ة  ئه)ل ةتئر زرغللل ا علللت ت  للتدلحةتال ئنيلز ينلإ اة ئر
ل.لل   ئة لزهلىلل ةليم  للتائترللت الئرلتلهرل رل06ل  لىزترللملو    لو لوح  لال لاهعلة  ل ولل  ة ة ل   ل

 :أداة جمع البيانات /أ
   لبلل   هل لولمل تاجلال الل   اة رلبج لرل ولللأعزل لزلت  ة  لل تة  رللتدلتماوللت ةحثل ولل   لال
لةوعل لو ة ئرل   لل ال  ة ل لل ة بللت   ئ ا لحئثليلإاهلعل ال للت ئة ة للتبه ر لزوهليلل   هل لل    ئة 

ل:للت    لل  م  لزوهل ملإاهلعلل    ئة ل ة ملح للت ةتئرللز  لعلر للتابورل  للت    ل ل ا   لل   ئة لح لالعزرل
 .إاهلعلل    ئة ل ولو  لل   هل  ل ل  للت ئة ة  -1

 .امضلل    ئة لال لل شمعل ولو  للب  ةرل ه ل ب    ل   للت ئة ة -2

 (. 02ل لحالرول)يلامضلل    ئة لال لمج  ارل ولللمحا ينل-3

 .ل    ئة لز ال  ة الز   ئاة لللمحا ين اه  ل-4

ل.ل  ه  لل    ئة ل شا للتتاة ال   للت ئة ة للتبه رلتلهرل ر-5

ل:لتم لال ل(01)زيل  صئ  لإدلوبثلووصة لة ةل  تح لل لحالرولل

لة ل و:للت صللللأزلا-  للت الئ الل ص    للتا م لل ت )ل:ه للت صللللخةصل ةت ئة ة للتش  ئرلتل  ح وينل ش  
 .( ت ل ل اة  ل  للت ت  لل ةتئرلل اتر

لللللل.ا ةر ل02تل ت صرلزيح  لملال لز  للت    لل  م لزه للت صللللخةصل ة    لللأزلالزه لل:لت صلللت ةني-

زوهليل  صئللهلىلللا ةر ل20زيح  لملال للعلر للتابورل  للت    زه للت صللللخةصل ة    للت ةنيلزه للل:لت صلللت ةتث-
 :لوصة لحصبلل اةعللتهرل رلزلتدل     ل ل0لت صلللدل

     ا ةرل ل0 ضللهلىلللت اهلال لل:رتةللت. 
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     ا ةرل ل0 ضللهلىلللت اهلال لل:و رللت. 
     ا ةرل ل0 ضللهلىلللت اهلال لل:وئ رللت. 
     ا ةرل ل0 ضللهلىلللت اهلال لل:لت  ل للت. 
     ا ةرل ل0 ضللهلىلللت اهلال لل:  ةا للت. 

 البيانات تحليل في المستخدامة الإحصائية الأساليب: المطلب الثاني

ز ة ا  ةعلال لمج  ارل(لspss( ولو  ليلئ للت ئة ة للتدليل ااةلاولطم الل    ئة ليلل   هل ل م ة جل
 :ل ولللأ ةتئبلل ح ة ئرللتدل ولشونهةلل  ة رلال ل متئة للت حثلزل شاةتئرللتم ئصئرلوااة

ل.ل   ملجللتت ة جللتدل ولشونهةل صةاه تةل لزصفللت ئة ة للتاة رلتل ت كلائترللتهرل ر:للت املرل لزلتتصبلل ئ  ر - أ

لة ل:لArithmeticMean)( ل     ة لل صة ئرل - ب زذت ل ولو  ل ام رلعر رل  ل  رله ة وللت ت لمح للتهرل رلاو
ل.ت    لل  م لللعلر للتابورل  للت    لوزلز   اهل ولو اةعل    ل للتهرل رل  ل ل

لل ائةرلم - ت لتهو  "ل:)StandarDeviation( ل نحملع لتل ش ا لزل   هل ة لوائر لللأة م لل  ئةس لت لهلزلم ل)" ا ث
ل.زذت لت ئةسلعر رل ش الإ ة ة له ة وللتائترلاولل     لل صةبيلللمح ا (97 لص حرل2669

 انيللت حثل للتابورل ينل     ول   لل:)Simple Linear regression analysis( يلئ لل نحهلرللت صئ  - ث
 (200 لص حرل2669لت هلزلم ل)(x)زل    لل ص   لل(y)اةلل    للت ة  ل

لل ر  ةط - ج لل:Corrélation Pearson)( يلئ  للت ة   لل     ل ين لل ر  ةط لعر ر للتل امعلال  لل  م لز   ت    
 .لعلر للتابورل  للت    زل    لل ص   ل

لةمزل  ةخلوت ة - ح عر رلو ة لل    ئة لز ه لل ا  ةعلالئاةل ل ام رل(:لAlpha Cron back)  اة  للت  ة ل ائةر
 .لتهرل ر

لة ة  لز ات  رلنم ذجلل نحهلرلللخ اللت صئ للتلىلمليج  للتابورل ينلل    ل: FزلTلب  ةر - خ زذت لت وةهل ول ه 
 .للت ة  لزل    لل ص   

 .  ام رللتتص رللتدل توملبهةلل    لل ص   لال لل    للت ة ل: اة  للت حه ه - د

ل    ل للتهرل ر ولل  ليه هل ه لز  عللب ب ة لذل لع ترل ات  رل ينلل:)Anova( يلئ للت  ة ولللأحةعلم - ذ
 .ل ه ترللتا ل  للتش  ئر
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لداة الداراسة لاختبار التوزيع الطبيعيأ لثبات صداق: المطلب الثالث

 صهقلزو ة لوعل للتهرل رل :لز 

للأ ة لى ل ولواضة للائئرللت هر صئرلت حائ اةلز ام رل ه لعورلصئةغرلا ةرلتهةلامضلل    ئة لال لاه لل:صهقلل عل  -لو
لال لص رتهةل لبهة ل اضللتا ةرل لزللخمزج ل اه   ل  ل بح  ال ل و لل    ةع  لزي للأههلعللتهرل ر  ل ب   اة زعر ر

ل.((60)ل لحالرولل)للتتاة ئر
لةمزل  ةختل ح ال ولو ة لوعل للتهرل رل م لحصةبل اة  لل:و ة لللأعل  -لب زلتلىلمليحهعلل)Alpha chron back(لوت ة

للت ئةسلبمص   ل لوئة اةل وة ملل(0,60) ص   لو  لالوعل  ل  ئ للتا ل  ل ملع للت ئةسلتا  لل    ة ر تل وةهل ولوعل 
 :حئثلةة اللتت ة جلةةت ةليل.زلت   ال ولصهواة

 :للمح رلللأزلالب  ةرللت هقلزلت  ة ل -ل 
ل اة  لوت ةلةمز  ةخلت ئةسللت  ة لزلت هقللمح رلز  للت    لل  م  (:ل62)لل هزلالرول

للت ةلةمز  ةخلل اة  للت هقل
ل6.820ل6.960

لspss ة ا  ةعلال ل م ة جللر ولإاهلعللت ةت ل:ل  هر
لل هزلالو ل اة  للت هقللمح رلز  ل  لزه ل ةل هلال(6.960)لت    لل  م لوم بل وللت لحهلحئثل لغل  تالهلىل

ل.ال لو لللمح رل     ل هر رلاةتئرل وللت  ة 
ل:لب  ةرللت هقلزلت  ة لتل ح رللت ةني -لث

ل اة  لوت ةلةمز  ةخلت ئةسللت  ة للمح رلإعلر للتابورل  للت     (:ل60)لل هزلالرول
للت ةلةمز  ةخل اة  للت هقل
ل6.920ل6.902
لspss ة ا  ةعلال ل م ة جللر وللاهلعللت ةت ل:ل  هر

لحئثل لغلل للت لحه لوم بل و لزل   ةلا للت     ل   للتابور لإعلر  للت هقللمح ر ل اة   لو  لل هزلا   تالهلىل
 . لزه ل ةل هلالال لو لل    ئة ل     ل هر رلاةتئرل وللت  ة (6.902)
 :لب  ةرللت هقلزلت  ة للتالال-ج

ل اة  لوت ةلةمز  ةخلت ئةسللت  ة لزلت هقللتالالتب   ئة  (:ل64)لل هزلالرول
للت ةلةمز  ةخل اة  للت هق

ل6.940ل6.970

 spss ة ا  ةعلال ل م ة جللر وللاهلعللت ةت ل:ل  هر
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 لزه ل ةل هلالال لو ل(6.970)  تالهلىللل هزلالو ل اة  للت هقللتالالتب   ئة لوم بل وللت لحهلحئثل لغل
 .ل    ئة ل     ل هر رلاةتئرل وللت  ة 

 لب  ةرللت  ه  للت  ئاا :لوة ئة

ل:الوهللللأ اةعلل صةوةل  املل هزلاللت ةليئزت  ت

ل اة  لل ت  ل لزلت  ل ال    ل للتهرل ر(:ل60)ل هزلالرولل

 المتغيرات معامل الالتواء معامل التفلطح
 للاء الزبون المصرفي 0,816-  6271, 

 رتةللت     0,648-ل ل0,154-

 و رللت     ل0,765- ل6326,
 وئ رللت     للل0,140- 0,378-ل

ل2516, للت  ل لللت     0,809-

ل0,640- ل0,165- ل  ةا للت    
 ادارة العلاقة مع الزبون 0,418- 0,278

 spss ة ا  ةعلال ل م ة جللر وللاهلعللت ةت ل:ل  هر
ل     

لةة المح  ر ل ين ولببلالل هزلالنجهل ل ةتتص رل  ئ لللأ اةع زهالل(-8160,ل;-0(140, لو لوئ رل اة  لل ت  ل 
ل    لالزهالت ولللمجةلالل(-1540, ; 0,632)ةلىت ل اة ب للت  ل المح  ر ل ينللز)-3 (3 ;ت ولللمجةلالل    لال

 . ص البم لصلرللب  ةرل متئة للتهرل رممةل ش لو ل ئة ة للت حثل  تربل وللت  ه  للت  ئاا لزهلىلل ةلل )-1 ;  (1
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 اختبار فرضيات الداراسة لتفسير النتائج :ث الثالثحالمب
 اهل تةزلال تاجئرلزوعزل للتهرل رل ولببلال   ئللوعل ل  لل ال  ة لزلب  ةرلو ةتهةلزصهواة ل ئ لل لهلىلل

ل.لت حثلزصفلب ة صللتائترلزلب  ةرل متئة للتهرل رلزيلئ للتت ة ج
 خصائص عينة الداراسة : ل المطلب الأ

 ح صلرلل ال  ة للتدل ئ للزص اة:للز 
للت ح لت و لل    ع  لل    ئة  ل ئة ة  لال  ل ة ا  ةع للتائتر لب ة ص لزصف لحصةبل ئ ل لببلا ل و ث

 ل:لت املرل لزلتتصبلل ئ  رل   لفل    ل للتهرل رلزةة لذت لةةت ةلي
لز صبلل    ل لل هرز رب ة صلز املرل(:ل60)ل هزلالرولل

 الرقم المتغير فئات المتغير التكرار النسبة المئوية
ل ذةم 34 56,7%

 ل ت 
ل

 ل    20 43,3% 60
 للمج    06 100%

ل00 60,0% ل ترل30وو ل ول ل
ل

للتا م
 

ل
ل

62 
ل ترل40إدلوو ل ولل30 ول 02 20,0%
ل ترل50إدلوو ل ولل40 ول 06 16,7%
ل ترل ةة مل50 ل2ل 3,3%

 للمج    ل06 ل100,0%
3,3% 2       

ل00 18,3% لوة  لم ل
 ل ص   للت الئ ا

ل
ل60
 

  ة اا 00 51,7%
 عرل ة لالئة 00 26,7%

 للمج   ل 06 100,0%
ل02 20,0% لطةتبل
 حا  او ة ل 00 18,3%
ل و ة لبةص 07 28,3%

 ل ةتئرللل اتر
ل

ل64
 

  اولحم  00 21,7%
  هز لا   7 11,7%
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 للمج    08 066%
لر تل0وو ل ول 24 للللل40,0% ل ت ل للت اة  

ل  للت ت 
ل60

  ت ل ل0إدلوو ل ولل0 ول 00 ل25,0%
  ت ل لل0لدللو ل ولل0 ولل 04 ل23,3%
ل ت ل ل ةة ملل0 7 ل11,7%

لللمج   لللل 06 100,0%
 

 زصفلب ة صللتائتر :لوة ئة
 :الجنس - أ

ل06ز ةتت ملإدل املرل لو ملعلائترللتهرل رلحصبلل ت لزلت ةتغلحج اللإ ة لل(64) هزلالرولل ولببلال
ل لحئثل ل ال ص  ال للتلىة ر ل و لةة  ل لل  ح وين لغةت ئر لو  ل بحظ ل%56,7) معل  لل  ةث( ل ص ر ل ل ا لحين ل 

حصبلل لزهلى للتت ة جل  ينل و ل ت للتصب ل ص   بللتلىة رلوة مل ولل  ةث ولمج   لو ملعلائترللت حث(ل43,3%)
 .ائترللتهرل ر

 :ل ت ل    لحصبللتائترل  ه  ل  ينلل  لليللت ئةنيلزلتشا 
   ه  لائترللتهرل رلحصبل    لل ت ل(:62ل)لتشا لرولل

 
 SPSS وللاهلعللت ةت رل ة ا  ةعلال ل  ة جل م ة جل:لل  هر

 

 

57% 

43% 

 انثى  ذكر

 SPSS   ة ا  ةعلال ل  ة جل م ة ج وللاهلعللت ةت رل:لل  هر
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 :العمر - ب
لةةت ةلي ل تجهلل(64)روللل ولببلالل هزلا واب ل بحظلإ لل  جة ة لو ملعللتائترلحصبل    للتا مل  هاين

ل  ةشم لل%60,0للح لالوال ل ص رل دل ترل06وو ل ولللت ئرلو ل ل تص رل ترل46إدلوو ل ولل06لت ئرل ولل لئاة
و ةل ص رلل  ح وينلل%16,7 ترل ل الل06لدللو ل ول46 لحينل ص رلل  ح وينلت وللت ئرللتا م رل ولل20,0%

زهلى للتت ة جل  ينل و ل ت للتصب ل ص   بل ئرللتش ةبل شا للل 0,0% ل الل ترلل ةة مل06ل وللت ئرللتا م رل ول
ل.ة  لحصبلائترللتهرل ر

 :لتا مل    لحصبللتائترل  ه  ل  ينلل  لليللت ئةنيلزلتشا 
لللتا م   ه  لو ملعللتائترلحصبل   (:60)لتشا لرولل

 
 SPSS   وللاهلعللت ةت رل ة ا  ةعلال ل  ة جل م ة ج:لل  هر

 :المستوى التعليمي - ت

للتهرل رل ص  لهلللتهرل ال ة االحئثل ل اللواب ل بحظل(64)روللل ولببلالل هزلا لائتر  ا للو ملع
 لئالل ئرلل %26,7 تص رلعرل ة لالئةل لالهلى للت ئرلللأ ملعللتلى ول لغلي ئلالللتال ال ص   لل%51,7ل ص  الل

للتلى ول لغلي ئلالللتال ال للوة  لمللأ ملع للت ئرلذل لل ص   للتال الل     %18,3 تص ر وهلل ل لحينلو ل ص ر
ل0,0% ل ال لة  لحصبلائترل  ل شا  لذزلمللتشاةعل للتال ئر ل ص   بل ئر للتت ة جل  ينل و ل ت للتصب  زهلى 
ل.لتهرل ر

ل
ل
ل

 سنة 30اقل من 

 سنة   40الى اقل من  30من  

 سنة 50الى اقل من  40من 

4th Qtr 
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ل:ل ص   للت الئ الحصبللتائترل  ه  ل  ينلل  لليللت ئةنيلزلتشا 

للل ص   للت الئ ا   ه  لو ملعللتائترلحصبل   ل(:ل64ل)لتشا لرول

 
 SPSS لت ةت رل ة ا  ةعلال ل  ة جل م ة ج وللاهلعل:لل  هر

  :الحالية المهنة - ث
لةة ال ول  ئبلل(64)روللل ولببلالل هزلا ل%28,3 ل تص رللو ة لبةصلاب ل بحظلو لوةثل ص ر

ل ل ل ةتتص ر للتتص ر ل اة ا لل م  لل%21,7تل او لو ة لل%20,0ل اة الطةتبل ة لل    ئر للت ئة  لحينل ة    
 لزهلى للتت ة جل  ينل و ل ت للتصب لال للتتر ئبلل%11,7زلل %18,3لز هز لا  ل اة ال تةهتئةل تصبللا  ال 

لل. ص   بل ئرللت  ة لللخةصل شا لة  لحصبلائترللتهرل ر

لة  ل ول ا ل  ل للت  ة لللخةصلل ت صة للتدل ا ل  لبهةل  اة  ل  للت ت كلللخةصرللهلىل  ةليماول  ص  ل 
لة   و ةللتلى ولهلل هز لل  لحينللت  ة لل ا  ال  اة  لوة مل  للت ت كللتدلهال ل لتلهزترل بةصرلللأ  رل شا 

ل.ا  ل  وللت ابلو لتجهلته الل اة ب لة   ل  للت ت كلبةصرللت ة ارلتل  ة لللخةص

لل:زلتشا للت ئةنيلل  لليل  ينل  ه  للتائترلحصبلل اترلل ةتئر

ل
ل
ل
ل

 متوسط

 ثانوي

 جامعي

 دراسات عليا
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لل ةتئرل  ه  لو ملعللتائترلحصبل    لل اترل(:60)لتشا لرولل

 
 SPSS  وللاهلعللت ةت رل ة ا  ةعلال ل  ة جل م ة ج:لل  هر

 :سنوات التعامل مع البنك - ج
 تالل   قلل%ل046,نجهلو لل(64) لل هزلالرولللاتهللتت مل ل ت ل للت اة  ل  للت ت لته لل  ح وين

ل3لوو ل و إدل1 ول)ز ولل  ح وينل ول ترلزحل ت ل ل اة لالل  للت ت للتر  ل1 ت ل ل اة لالل  للت ت لوو ل ول
لدللو لل0ل و) ت ل ل اة لالل  للت ت للترلزخل ت ل ل اة لالل  للت ت ل لو ةلللأ ملعللتلى ول %25,0 تص رل(ل ت ل 

  هلل( ت ل ل ةة م0)ل ةلل  ملعللتلى ول ترلزحل ت ل ل اة لالل  للت ت لل %23,3ل  هل ل ال ص  ال(ل ت ل ل0ل و
ل لزلغل اللل%11,7 ل ال ص  ال ل ا  للت اة   ل  ل ص  مز  للتهرل ر لمح  ل ت للتصب  له ة و ل و  ل  ين للتت ة ج زهلى 

ل. ت ل ل0  اة ل  ل ا ل ه ل   هلاول
ل ت ل للت اة  ل  للت ت لحصبللتائترل  ه  ل  ينلل  لليللت ئةنيلزلتشا 

لحصبل    ل ت ل للت اة  ل  للت ت ل  ه  لو ملعللتائترل(:60)لتشا لرولل

 
 SPSS  وللاهلعللت ةت رل ة ا  ةعلال ل  ة جل م ة ج:لل  هر

 طالب 

 قطاع حكومي

 قطاع خاص

 مهن حرة

 بدون عمل 

 سنة  1أقل من 

 سنوات 3أقل من  1من 

 سنوات 5أقل من  3من 

 سنوات فأكثر 5
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 تقييم العينة لمتغيرات الداراسة :المطلب الثاني
 لهلىللل  لبل  عل    ل  حلئ لمحةزرلل    ة رل  ئرلل  ة رلال لو ئلرللت حث لحئثليلل   هل لل ح ة ل

لل     لل صةبي"لت ص ال ة   ملجل لتا لا ةر ل ول"ل نحملعلل ائةرلم"ز" للتهرل ر لزذت لت  ص ل ص   لو  لالائتر  
-0)ل ا  ل ولخم لعر ة ل ول(لتئاةر لللخ ة ا)ئةسلا ةرل لللأعل  لزو ضةلتا ل اهل ولو اةعهة لزهلىللال ل  

ل:ل لة ةل لا(0
لل  م للت       للتلتهرل رلل  ئئللائترل :ز و

 :ل  م لة ةله ل  تال لل هزلاللت ةليلز  للت    ةة ال  ة جلل  جة ة لو ملعللتائترللمح رل
لت حثلائترلو ملعل  ة ة للتتص ئرلزللأائرلل ائةر رلزل نحمل ة لل صة ئرلل     ة ل(:67) هزلالرولل  

ز  للت    لل  معل اها ةرل للاو  
 القبو  مستوى المعياري الانحراف الحسابي الوسط عباراتال رقمال

 مرتفع 0,606   3,60 للاء الزبون المصرفي

ل     لل1,248ل3,37لل م  نيلابورلو  رل  لل  معلل 10

ل  ل 10 ل ةيجة ئر لويهث لاوللعل  ة لزووةربي وصهوة ا
لل  مع

ل م   لل1,025لل3,63

ل م   لل1,097لل3,50ل اة لال  لل  معل   لعل  ةلت ول ئ ليلزلتجةهةتيل 10

ل م   لل0,918للل3,73للرغبل للت اة  لعل  ةل  ل   لل  معل 10

ل  ه اةلل 10 للتد لللخه ة  لاو لليجة ئة لل   ةاة ل  ل 
لل  مع

ل م   لل1,151ل3,62

ل م   لل1,056ل3,73لل  ل لشا رللليجة ئةلاولزوالح  ليلاولللخه رل 10

ل ينلل 10 لزل  هلوئر ل ةلأ ة ر لل  مع ل اة ب     ئ 
للت  ة و

ل م   لل8236,ل4,00

ل م   لل1,057ل3,63لللشامل ةت  ملزلت  ئئ لة نيلو اة  ل  لهلىللل  معل 10

ل م   لل0,929لللل3,53لوزليلله  ة ةل  ت   لللخه ة للتدلو ل ةهةل 10

ل     لل1,031ل2,77ل لله لل ةلخه ة للتدل  ه اةلل  ةرعلللأبم ل 01
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لتل  معلتجالنيلوحبللت اة  ل ا لل 00 للت ئ ر لتص ار
لعز لغ  

ل م   ل1,042لللل4,00

للت اة  ل 00 للا ه  للتلىلم لل  مع ل  ئ  ل  للرغب  
ل. ا 

ل م   ل1,091ل3,72

 spss لت ةت رل ة ا  ةعلال ل  ة جل م ة ج ولإاهلعل:لل  هر

لواب  لل هزلا لل بحظل ولببلا ل بحظلل(67)رول لا ةرل لل     لة  لنح  للتجةهة للتائتر للت    ل"و  ز  
لل    ل ةل ينل"لل  م  لةلئةلال ل ص   لو  لال م    لإذل ملزحال     ة للتا ةرل لالىل  – 4,00)حئثل شا 

 لزيماول ل ا ل     لحصةبيل م   لز ال  ئةسللتهرل ر(0,823 –1,248)لر رل ملزحال ين ةنحمل ة ل ائةلل(2,77
 لحئثلنجهل ولببلالل بح رلو لإ ة ة لو ملعلائترللت حثلال لز  لو لملتل    لل  م   ص لهلى للتت ة جل    عل

لة  للت    للللمح را ةرل لوئةسلهلىلل  م   لابورلو  رل  لل  معل  هل ة  ل  صلل    ااةلإ ةاةلنح لل  ل  رل ةاهل
ل. هر رل     ر

 تل ت للتهرل رل علر للتابورل  للت    ل  ئئللائترل:وة ئة

لة للتا ةرل للتدل  وتفل تاةلمحةزرللت صلللتلللل  لللتابورل  للت    لعلر لتب   ة رلل  ال رل و اةعلزا ةرل لل ةني  ض و
 ل.لت ت لمح للتهرل ر

لللأائرللتتص ئرل  ة ة لو ملعلائترللت حثزلل     ة لل صة ئرلزل نحمل ة لل ائةر رل(:ل68) هزلالرولل

لرتةللت    ا ةرل ل اهللاو
 القبو  مستوى المعياري الانحراف الحسابي المتوسط العبارات رقمال

 متوسط  8531, 3,37   رضا الزبون
لز صا ل 10 لووه اة للتد ل ةتشاةزلم لل  مع  ا ل

ل لاة
ل     للل1,100لل3,33

عل  ةل ةللشاملونيلشم  لتل  معلزتصاله   ةل 10
للا ئةع ة

ل     ل1,119للل2,97

ل م   لل1,050لل3,50ل لبيلليلل  معلةة رلرغ ةتيلز   ل ةتيلعز ل معع 10
ل م   لل1,047لل3,43ل ص جئبل     لل  معل صمارلت ل ةتي 10
ل م   للل1,106للل3,62لل ةلرلتالاولللخه ة للتدل  ه اة 10

لSpss ولإاهلعللت ةت رل ة ا  ةعلال ل  ة جل م ة جل:لل  هر
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زلتدلل(3,37)ه للرتةللت    و لوئ رلل     لل صةبيلتا ةرل للت اهلللأزلالل(68)روللل  ضال ولببلالل هزلا
 .       ئةسلتئاةر لللخ ة الزلتدل ش لإدل ص   لو  لالل ةتث   لت ولللمجةلاللت

لةة ال رتةلممةل اا للت جة  ل لإ ة ة للتائترلح لالا ةرل ل اهلل(0,853)ة ةلو لوئ رلل نحملعلل ائةرلم
لةل ةللوتر اللت ئ رلإدللت  مل لىت ل انيلاه لز  عللنحمل ة ل لإ ة ة للتائترلت     لرولحئثللح لاللتا ةر لل لحئث

لل(60) (ل62)ل ل ئت ةللح لاللتا ةر لرول(1,106)ز ةنحملعل ائةرلمل لغلل(3,62)ل م  رلللأزدل    لحصةبيلوهرل د
ل"لتدل تصلال لو ل للا ئةع ةئشم  لتل  معلزتل و لت    للشام عل  ةل ة للت اهل    للل م  رلللأب  ل" له   ة  لهلىل

ل ل  ص(1,119) ةنحملعل ائةرلمل لغلل(2,97)حصةبيلوهرل د ل ة ل للت  ة ولرلتينلاولللخه ة للتدل  ه اةللم لزهلىل
 .لت ت لمح للتهرل ر

لللأائرللتتص ئرل  ة ة لو ملعلائترللت حثزلل     ة لل صة ئرلزل نحمل ة لل ائةر رل(:ل69) هزلالرولل

 ا ةرل ل اهلو رللت    لاو
 مستوى القبو  الانحراف المعياري المتوسط الحسابي العبارات الرقم

 مرتفع   7371,  3,67 ثقة الزبون
لز  طئهلل 10 لالا لتل حة  ر لعل  ة لل  مع  صا 

 لتابورل اا
ل م   لل1,084للل3,67

ل م   للل1,140لل3,77 سمارلل  معلتجال لمح لو دل 10
ل م   لل9656,لل3,87لل  معلوةعرلال لحمة رلحصة ةتيل وللت مصترل 10
ل  معلوةعرلال لح ل ئ لل شةة لل ةل  ةةهلل لل 10

للتدلوهل  ل اني
ل م   للل1,108للل3,40

ل م   لللل8806,لل3,65ليم ل لل  معلسمارلطئ رل  ةر رل ة  ةرعلللأبم ل 10

 SPSS  وللاهلعللت ةت رل ة ا  ةعلال ل  ة ج:لل  هر

حصةبيللح لالال لوال ل     ل(69) للتا ةر لروللإ ة ة لائترل وللت  ة ول إ مهتهةلو ول بح رللتت ة جللتدل
وةعرلال لحمة رلحصة ة للت  ة ول وللت مصترلل للت ت وز انىلذت لل(0,965) ةنحملعل ائةرلملوهر لل(3,87)حئثل لغل

ل ةل  صملو للل(1,108) ةنحملعل ائةرلملل(3,40)عنىل     لحصةبيلحئثل لغلوال لل(64)ح لاللتا ةر ل  لزهلىل
ل. ةت  رللتاةتئرللتدل صةاهلال لةصبلاهعلة  ل وللت  ة ولت ت ليم ةهل

ل

ل
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للت حثلللأائرللتتص ئرل  ة ة لو ملعلائترزلل     ة لل صة ئرلزل نحمل ة لل ائةر رل(:ل06) هزلالرولل
 ا ةرل ل اهلوئ رللت    لاو

 مستوى القبو  الانحراف المعياري المتوسط الحسابي العبارات الرقم
 متوسط  0,722 3,37 قيمة الزبون

لللخه رلل60 لاو للتت م ل  ض لإتة ئر لبه ة  لل  مع للي   ه 
لل  هم ر

ل     للل1,033للل3,02

ل م   لل1,097لل3,48ل ص   لللخه ة لل  ه رل ولطمعلل  معل تة بل  واةتيللل62
ل م   لل9786,ل3,60لل تة  للتدلوي  لالئاةل ص جئبللأههل لز  لاةتيللل60

للدلل64 لإتة ر ل ل   ر لغ  ل تة   لل  مع للي ل  ه  ل ة عل  ة
لللخه ة لل ل   ر

ل      ل1,049 ل3,32

ل م   لل1,031لل3,43لة ل ةللح ةجللتئ ل ولبه رلو ههةل لهلىللل  معلللل60
 SPSS  وللاهلعللت ةت رل ة ا  ةعلال ل  ة ج:لل  هر

لةلئةلال ل ص   لبوا(ل06) ولل هزلالرولل بحظللللللللل لة لا ةرل ل اهلوئ رللت    ل شا   لو للتجةهة للتائترلنح 
ل(0,722)ز ةنحملعل ائةرلملل(3,37)بم    لحصةبيل     لو  لال لرول لحئثللح لاللتا ةر  ل60)  لللأزدل( ل م  ر

لل(3,60)بم    لحصةبيل للت لل(0,978)زلنحملعل ائةرلملوهر  لإدلو للت ت ليحمصلال لوئ ر ل ش ل    ل للعر لممة
للح لاللتا ةر لرولل هيملبه ة للتة ئرل ل م  رلللأب  لزلتدل تصلال ل (ل60)لتابورل  للت    ل  م  رل   ئ   ل ئت ة

 ا للت ت لل لزهلىلل ةل  صملو ل(1,033)زلنحملعل ائةرلملوهر لل(3,02) ة تة رللدلللخه رلل  هم رلبم    لحصةبيل
 .ز هركلوئ رللت    

ا ةرل ل اهللاوللللأائرللتتص ئرل  ة ة لو ملعلائترلت حثزلل     ة لل صة ئرلزل نحمل ة لل ائةر رل(:ل00) هزلالرولل
لت  ل للت    إ

 مستوى القبو  الانحراف المعياري المتوسط الحسابي العبارات الرقم
 مرتفع جداا  ,629 4,30لالتزام الزبون

ل امضل 10 لل  معل لحةلا ل ة بغ ل  رل حصةبيللألملوو  
لا لئة ل ش  هرلزغ ل  ة ئر

لمرتفع جداال873,ل4,32

ل ةةهل ول الل ئ للتشمزطلزلت ت علل  ال رل ةلخه رلو  ل 10
لل  ل  رلالئاة

لمرتفع جداال663,ل4,37

لعورل 10 لل  معل ا  للي ل  ه اة لل ال  ة للتد ل ئ  وومو
لزاتة ر

لمرتفع جداال932,ل4,25

لمرتفع جداال876,ل4,25لعلب لل  معللت   ل ةحترل لل    ين 10
لبمال  ة ل 10 لل  ل  ر لزلت ئة ة  للتت ةذج ل لئ لحمصلال 

لصحئحرلزةة لر
لمرتفع جداال930,ل4,32

 SPSS  وللاهلعللت ةت رل ة ا  ةعلال ل  ة ج:لل  هر
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زلتدل ش لإدل ص   لل(4,30)ه للمل  لت اهللتل  ص ت جلو لوئ رلل     لل صةبيلتا ةرل(ل00)رولل ولل هزلال
لللو  لال م    لةة ال هل ممةل اا للت جة  ل لإ ة ة للتائترلح لالا ةرل لل(0,629)ة ةلو لوئ رلل نحملعلل ائةرلم

 ةةهل ول الل ئ للتشمزطلزلت ت علل  ال رل ةلخه رلو  لتلللتدل تصلال ل(62) لحئثللح لاللتا ةر للت  ل للت     اهل
 ل ئت ةللح لالل م  رلللأب  ل(0,663) ائةرلمل لغلل ةنحملع(4,37) رلللأزدل    لحصةبيلوهرل دلل  ل  رلالئاةلل م  

لرول للتا ةر  للت اه ل64)ل لهلىل لللتدل تص( لللت  لال  ل  لل  معلت  ة و لل    ينلعلب  ل دل ةحترل       لحصةبيلوهر
ل.لت  ة ول ا للتشمزطلعلب للت ت لت  ل للل لزهلىلل ةل  صم(0,876) ةنحملعل ائةرلمل لغل(4,25)

ا ةرل ل اهللاوللت حث للأائرللتتص ئرل  ة ة لو ملعلائترزلل     ة لل صة ئرلزل نحمل ة لل ائةر رل(:ل02) هزلالرولل
ل  ةا للت    

 مستوى القبو  الانحراف المعياري المتوسط الحسابي العبارات الرقم
 مرتفع   ل0,772 ل3,49 تفاعل الزبون

لمتوسطلل1,094لل3,30ل    لإعلر لل  معل ةت  لص لل ص  مل اال 10
لز  طئهلل 10 لبي لتبح  ةظ لعز ة لل  مع  صا 

للتابورل اا
لمرتفع ل1,163للل3,73

لمرتفع ل1,028للللل3,40ل   هل  ةلحل شترةرل ئنيلز ينلل  معل 10

لزتصالل 10 لل  مع ل   لشم   لل ني للشام عل  ة
لمجمعله   

لمتوسطل1,155للل3,23

 معلل  اله ب الزوصهوة ال ةت اة  ل  لل ل 10
للتلىلملو اة  ل ا 

لمرتفع ل0,886لل3,80ل

 SPSS  وللاهلعللت ةت رل ة ا  ةعلال ل  ة ج:لل  هر

للتمل  لزلتدل   لت ولللمجةلال(3,49)ه للة  ل اهلللخت ص ت جلو لوئ رلل     لل صةبيل(ل02)رولل ولل هزلال
لةة الل  ئةسلتئاةر لللخ ة الزلتدل ش لإدل ص   لو  لال م    ممةل اا ل(0,772) ة ةلو لوئ رلل نحملعلل ائةرلم

ل ل اه لا ةرل  لح لا للتائتر لإ ة ة  له   لت جة  ل  ل  ةا  للتا ةر  للح لا لحئث ل60)  ل تصل( للت  ب لل)لتد   ا
ل ولطمعللت لل  معلل  اة  ل ا  ل ةت اة  ل   لل(    زل صهوة  ل د لللأزدل    لحصةبيلوهر ل ةنحملعل(3,80)ل م  ر

لرول(0,886) ائةرلمل لغل للت اهللتا ةر  للح لالل م  رلللأب  ل لهلىل ل ئت ة ل ة ال لشا رللت    ل للتدل تص(ل64)ل 
لل  معلزت له   ئشم  ل   ل دل لمجمع ل  صم(1,155) ةنحملعل ائةرلمل لغل(3,23)     لحصةبيلوهر ل ة لزهلىل ل 
ل. شا لعل لل  ةا للت    ل  للت ت 

ل
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ل: ل صل  ة جللتائترللأ اةعلللمح رلللأزلازيم  لل هزلالل  لليل

للعلر للتابورل  للت    اةعلمح رلو يلئ ل  ة جل(:ل00)ل هزلالرولل

 مستوى القبو  الانحراف المعياري المتوسط الحسابي البعدا الرقم

ل     لللل0,853 ل3,37لرتةللت    لل60

ل م   للل0,737للللل3,67لو رللت    لل62
ل     للل0,722لل3,37لوئ رللت    لل60

ل م   ل هلللل0,629ل4,30للت  ل للت    ل64

ل م   لل0,772ل3,49ل  ةا للت    لل60
 مرتفع   0,612 3,64 ادارة العلاقة مع الزبون

 SPSS  وللاهلعللت ةت رل ة ا  ةعلال ل  ة ج:لل  هر

 بحظلللتلىلمل  ينلل     ة لل صة ئرلزل نحمل ة لل ائةر رلتا لو اةعلللمح رلللأزلال(00)رولللل هزلا ولببلال
ل لتلإ ة ة  للتالا لل      لةة  لحئث ل م  ار  لةة ا لل  ح ور للتائتر لإ ة ة  لوئ   لل(3,64)و  ل ائةرلم  ةنحملع

و رلثمل لئ ل اهلل (629,)ز ةنحملعل ائةرلم(4,30)ل م  رلللأزدل    لحصةبيلللت  ل للت    ل اهلللح   لزوهل(612,)
للت ةت رل ة ل(6(737, ةنحملعل ائةرلملوئ   ل(3,67)بم    لحصةبيل لغلللت    ل بم    لل  ةا للت    ل لز لل م  ر

للمل ارلل م  رللت ل لزلح  ل(772,) ةنحملعل ائةرلملوئ   ل(3,49)حصةبيل  لغل     لة ل ول اهلملوئ رللت    لزرتةللت اه
للت     لوئ ر للحئثل اه ل لغ ل(3,37)بم    لحصةبي لوئ ر لبم    لل (722,)ز ةنحملعل ائةرلم للت     لرتة ل اه ل ة

للتت ة جل ل(ل853,)ز ةنحملعل ائةرلملل(ل3,37)حصةبيل لغل للتابورل  ل للت ت ل هركلوائرلوزيماول  ص لهلى  لعلر 
ئرلي ئاللعلر للتابورل  للت    ل وللببلالرتةللت     لو رللت     للت     لزيماول  ص لهلى للتت ة جل و للت ت ل هركلوا

ل.وئ رللت    لزلت  ل للت    لزل  ةا للت    

ل

ل

ل

ل

ل
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 اختبار فرضيات الداراسة لتفسير النتائج: المطلب الثالث
ل لل    ئة  ل ض تاة للتد لللمحةزر لح لا للتهرل ر لائتر لو ملع لإ ة ة  لمخ لف لزيلئ  لامض لبمح رل اه زل  ال ر

ة حةزترل ام رللل لب ل وتيلهلىللل ز  للت    لل  م لللخ ة صللتش  ئرلزلت  ئ ئر لمح رلإعلر للتابورل  للت     لزمح ر
 ا  ه ول لذت لال للت ئة ة للتدليلل  صام للتصب   ت للز  للت    لل  م ل ل ا   عزرللعلر للتابورل  للت    ل

ل(.SPSS) اةلإح ة ئةل ة   هل ل م ة جليلئلاةلز اة 

 الفرضية الرئيسية الأللى -أللا
ل تل وةهل ولصبحئرللتت  ذجل ب  ةرلهلى للت متئر(لAnalyse de variance)يلل   هل ل  ة جليلئ للت  ة وللللل

ل. ينلل    ل ل ة تة رلإدلل ا  ةعلال لل نحهلرلللخ اللت صئ لت  ه مللتابور
 اختبار الفرضية الرئيسية 

0H-ل ص   لل ل ات لملاته لعزر للت    ل6060 ل   ه ل   للتابور لل علر  للت    ل  ت للتصب  لز   زةةترل– ل ا   
 - صام 

1H-لزةةترل صام – ل ا   لز  للت    ل  ت للتصب لل علر للتابورل  للت    ل6060   هلعزرل ات لملاتهل ص   لل-
 زز  للت    لل  م لل علر للتابورل  للت      ة جلل نحهلرلللخ اللت صئ ل(:ل04)ل هزلالرولل

المتغير 
 المستقل

المتغير 
 التابع

ثابت 
 الانحداار

معامل 
 الانحداار

معامل 
 الارتباط

معامل 
 التحدايدا

 قيمة
Tالمحسوبة 

مستوى 
 الدالالة

ادارة العلاقة 
 مع الزبون 

للاء 
 الزبون  

ل0,000لللل10,670ل0,657لللل0,662لل0,806 0,668ل

  -لو
ل

لةة لهتةكل وو ل(ل04)  ضال ولل هزلالرولل تت ة جلل نحهلرلللخ اللت صئ للتلىلملل   ه ل ولو  ل ام رل ةلإذل
للت للت  ص  رلل  ضا لحئثل ةت ت لمح للتهرل رلابورل  للت    لال لز  للت    ت اهللعلر   ولل هزلالواب لو للت هر 
 للزز  للت    ز   هلابورللر  ةطل    رلو  رل ينلإعلر للتابورل  للت    ل0لزهال ص رل     رل%00.2تلت  ذجلهال

ولملو ل ةلوئ   ل )0,657 ( اة  للت حه هل لغزل(.6.804)حئثل لغل اة  لل ر  ةطل ينلل    ل ل0لل ت صرلل  ح ور
 م  لتا ل  لل(%34,3) وللت   ل للتدليهثل لز  للت    ل ا  لإدللعلر للتابورل  للت    لزلت ةوالل(65,7%)

زهالوو لل(sig=0,000)بمص   لع ترلل(10,670)للمحص  رللTزوهل ل ال  ة جللت ئ رلل وبم ل تاةلللخ وللتاش ل ا
 .(0,05) ول ص   للته ترلل ا  هل

 لSPSS وللاهلعللت ةت رل ة ا  ةعلال ل  ة جل:لل  هر
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)ل  ينلز  عللوملذزلع ترلإح ة ئرلاتهل ص   لل ات  رلل زز  للت    اتهل ثلاولووملإعلر للتابورل  للت    ل
لتا  ل(للل6.60 لو ل اة  لإعلر للتابورل  لل 6.60زهالوو ل ول ص   للته ترلل=SIGل6.666 ضمل نجهلو ضة
لة ل ةل  ال ص ت جلل.رزلتلىلمل هلالال للتجة لابورل    ل6.860لزز  للت    لت    ل صبحئرللتت  ذجلتبب  ةرل و

ل.ز ةت ةليليماول  لصلرللب  ةرللت متئة للت مائرلتلهرل ر
لللت متئة للت مائر:لوة ئة

 ..-زةةترل صام –  ت للتصب لز  للت    لل ل ا   تمتةللت    للعزرل   ه -0
 ..- صام لزةةتر–  ت للتصب لز  للت    لل ل ا   ت  رللت    للعزر   هل -2
ل..-زةةترل صام –  ت للتصب لز  للت    لل ل ا   ت ئ رللت    للعزر   هل -0
ل..-زةةترل صام –  ت للتصب لز  للت    لل ل ا    ت  ل للت    للعزر   هلل -4
ل..-زةةترل صام –  ت للتصب لز  للت    لل ل ا   ت  ةا للت    للعزر   هل -0

ل:ز ال ةل لالز ئ لللب  ةرللت متئة للت مائر
 اختبار الفرضية الفرعية الأللى/0
0H-زةةترل صام –تمتةللت    ل ل ا   لز  للت    ل  ت للتصب لل6060 ل   هلعزرل ات لملاتهل ص   لل-. 
1H-زةةترل صام – ل ا   لز  للت    لل  ت للتصب للتمتةللت    لل6060   هلعزرل ات لملاتهل ص   لل-. 

   ة جلل نحهلرلللخ اللت صئ لتمتةللت    لزز  للت    لل  م ل(:ل00)ل هزلالرولل
المتغير 
 المستقل

المتغير 
 التابع

ثابت 
 الانحداار

معامل 
 الانحداار

معامل 
 الارتباط

معامل 
 التحدايدا

 قيمة
Tالمحسوبة 

مستوى 
 الدالالة

للاء  رضا الزبون 
 الزبون  

ل0,000ل9,045ل0,585ل0,765ل0,544 1,770

 
ل

تت ة جلل نحهلرلللخ اللت صئ للتلىلملل   ه ل ولو  ل ام رل ةلإذللةة لهتةكل وو ل(ل00)  ضال ولل هزلالرولل
تمتدةللت  د  لالد لز  للت  د  ل للو  در   دهلابودرللر  دةطل  لحئدثت ادهلرتدةللت  د  لالد لز  للت  د  ل ةت تد لمحد للتهرل در

ولملو ل ةلوئ  د ل  (0,585) اة  للت حه هل لغزل ل(6.700)حئثل لغل اة  لل ر  ةطل ينلل    ل لل ل ت صرلل  ح ور
 م د لتا ل د لوبدم ل تادةلل(%41,5) وللت   ل للتدليهثل لز  للت    ل ا  لإدلرتةللت  د  للزلت دةوالل(58,5%)

زهدالوود ل دول صد   لل(sig=0,000)بمص   لع تدرلل(9,045)للمحص  رللTزوهلل ل ال  ة جللت ئ رلل للخ وللتاش ل ا
ل.(0,05)لته ترلل ا  هل

 SPSS وللاهلعللت ةت رل ة ا  ةعلال ل  ة جل:لل  هر
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  دددينلز ددد عللودددملذزلع تدددرلإح دددة ئرلاتدددهل صددد   لل ات  دددرلل  حدددثلادددولعزرلرتدددةللت  ددد  لالددد لز  للت  ددد  لل  دددم لتاتدددهل
ل.ل هلالال للتجة لابورل    رلزلتلىلمل6.044حئثل لغل اة  لرتةللت    ل(ل6.60)

ل0,05   دهلعزرل اتد لملاتدهل صد   ل" ولة ل ةل  ال ص ت جلصحرللت متئرللت مائرلل زدللتدل تصلال لو  ل
 دتعلمللللأ دمللتدلىلمل تةدهلز د عل دوو لإيجدةبيلتمتدةللت  د   ل"-زةةتدرل صدام –لتصب تمتةللت    ل ل ا   لز  للت    لل  ت ل

تل جادد عل لل  لىزتددرل ددولطددمعللت تدد ل للزهددلىللرل دد ل ةتهر ددرلللأزد.-زةةتر صددام -لتصددب ل  تدد لإدل ا  دد لز  للت  دد  ل
ل.ل ا   لرتةللت ة ت للز  اللت 

 لب  ةرللت متئرللت مائرللت ة ئر/2

0H-زةةترل صام –لتصب ل ل ا   لز  للت    ل  ت للت  رللت    ل6060 ل   هلعزرل ات لملاتهل ص   لل-. 

1H-ل.-زةةترل صام –ت  رللت    ل ل ا   لز  للت    لل  ت للتصب لل6060   هلعزرل ات لملاتهل ص   لل

   ة جلل نحهلرلللخ اللت صئ لت  رللت    لزز  للت    لل  م ل(:ل00)ل هزلالرولل

المتغير 
 المستقل

المتغير 
 التابع

ثابت 
 الانحداار

معامل 
 الانحداار

معامل 
 الارتباط

معامل 
 التحدايدا

 قيمة
Tالمحسوبة 

مستوى 
 الدالالة

للاء  ثقة الزبون 
 الزبون  

ل0,000لل5,764ل0,481لللللل0,490 0,496ل ل1,781

 
ل

و  ل ام رل ةلإذللةة لهتةكل وو لتت ة جلل نحهلرلللخ اللت صئ للتلىلملل   ه ل ول(ل00)  ضال ولل هزلالرولل
ت  درللت  د  لالد لز  للت  د  ل لل    د رعلابودرللر  دةطل لز د  دينل لت اهلو رللت    لالد لز  للت  د  ل ةت تد لمحد للتهرل در

ولملو ل ةلوئ  د ل )0,481 ( اة  للت حه هل لغزل ل(0,490)حئثل لغل اة  لل ر  ةطل ينلل    ل لل ل ت صرلل  ح ور
 م د لتا ل د لوبدم ل تادةلل(%51,9) وللت   ل للتددليدهثل لز  للت  د  ل اد  لإدلو درلللت  د  لزلت دةوالل(48,1%)

زهدالوود ل دول صد   لل(sig=0,000)بمصد   لع تدرلل)5,764(للمحصد  رللTزوهل ل دال  دة جللت ئ درل.لللخ وللتاش ل ا
ل.(0,05)لته ترلل ا  هل

(ل6.60) ة ئرلاتهل ص   لل ات  رل  ينلز  عللوملذزلع ترلإحل لت    لل  م لل لز  او رللت    للعزر حثلاوللتاتهل
ل.زلتلىلمل هلالال للتجة لابورل    رل6.490حئثل لغل اة  لو رللت    ل

 لSPSS وللاهلعللت ةت رل ة ا  ةعلال ل  ة جل:لل  هر
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ل0,05   دهلعزرل اتد لملاتدهل صد   ل"لتدل تصلال لو د لللت ة ئر ولة ل ةل  ال ص ت جلصحرللت متئرللت مائرل
لللأ دمللتدلىلمل تةدهلز د عل دوو لإيجدةبيلت  درللت  د   ل"-زةةتدرل صدام –لتصدب لت    ل ل ا   لز  للت    لل  م لل  تد للت  ر

ل.-زةةتر صام -لتصب لل  ل مل  ت ل تعلملإدل ا   لز  للت    ل

للب  ةرللت متئرللت مائرللت ةت ر/0

0H-زةةترل صام – ل ا   لز  للت    ل  ت للتصب للت ئ رللت    لل6060 ل   هلعزرل ات لملاتهل ص   لل-. 

1H-ل.-زةةترل صام – ل ا   لز  للت    لل  ت للتصب لت ئ رللت    لل6060   هلعزرل ات لملاتهل ص   لل

   ة جلل نحهلرلللخ اللت صئ لت ئ رللت    لزز  للت    لل  م ل(:ل07)ل هزلالرولل

المتغير 
 المستقل

المتغير 
 التابع

ثابت 
 الانحداار

معامل 
 الانحداار

معامل 
 الارتباط

معامل 
 التحدايدا

 قيمة
Tالمحسوبة 

مستوى 
 الدالالة

للاء  قيمة الزبون 
 الزبون  

ل0,000لل7,459لل0,490لل0,700لل0,587 1,623ل

 
ل

للخ اللت صئ للتلىلملل   ه ل ولو  ل ام رل ةلإذللةة لهتةكل وو لتت ة جلل نحهلرل(ل07)  ضال ولل هزلالرولل
ت ئ رللت    لال لز  للت    لل  م لللو  رعلابورللر  ةطل ل   ينلزل لت اهلوئ رللت    لال لز  للت    ل ةت ت لمح للتهرل ر

ولملو ل دةل )0,490 ( اة د للت حه دهل لدغزلل (6.766)حئدثل لدغل اة د لل ر  دةطل دينلل   د ل لل  لل ت صدرلل  ح ودر
 م د لتا ل د لوبدم ل تادةلل(%51)لت  د  لزلت دةواللدلوئ در وللت   ل للتدليدهثل لز  للت  د  ل اد  لإل(%49)وئ   ل

زهدالوود ل دول صد   لل(sig=0,000)بمص   لع تدرلل)7,459(للمحص  رللTزوهلل ل ال  ة جللت ئ رل.لللخ وللتاش ل ا
ل.(0,05)لته ترلل ا  هل

  دددينلز ددد عللودددملذزلع تدددرلإح دددة ئرلاتدددهل صددد   لل ات  دددرلل وئ دددرللت  ددد  لالددد لز  للت  ددد  لعزراتدددهللت حدددثلادددول
ل.زلتلىلمل هلالال للتجة لابورل    رل(6.087)لوئ رللت    حئثل لغل اة  ل(ل6.60)

ل0,05   دهلعزرل اتد لملاتدهل صد   ل"لتدل تصلال لو د لللت ةت ر ولة ل ةل  ال ص ت جلصحرللت متئرللت مائرل
للللأ ددمللتددلىلمل تةددهلز دد عل ددوو لإيجددةبيلت ئ ددرل،"-زةةتددرل صددام –لتصددب لت ئ ددرللت  دد  ل ل ا  دد لز  للت  دد  لل  ددم ل  تدد ل

ل .ل-زةةتر صام -لتصب ل  ت ل تعلملإدل ا   لز  للت    لللت    

  SPSS وللاهلعللت ةت رل ة ا  ةعلال ل  ة جل:لل  هر
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 لب  ةرللت متئرللت مائرللتمل ار/4

0H-زةةترل صام – ت  ل للت    ل ل ا   لز  للت    ل  ت للتصب ل6060 ل   هلعزرل ات لملاتهل ص   لل-. 

1H-زةةترل صام – ت  ل للت    ل ل ا   لز  للت    لل  ت للتصب لل6060   هلعزرل ات لملاتهل ص   لل-. 

  ت  ل لللت    لزز  للت    لل  م لل  ة جلل نحهلرلللخ اللت صئ (:ل08)ل هزلالرولل

المتغير 
 المستقل

المتغير 
 التابع

ثابت 
 الانحداار

معامل 
 الانحداار

معامل 
 الارتباط

معامل 
 التحدايدا

 قيمة
Tالمحسوبة 

مستوى 
 الدالالة

للاء  التزام الزبون 
 الزبون  

ل0,000ل4,674للل0,274لل0,523ل0,505ل 1,433ل

 
ل

تت ة جلل نحهلرلللخ اللت صئ للتلىلملل   ه ل ولو  ل ام رل ةلإذللةة لهتةكل وو ل(ل08)  ضال ولل هزلالرولل
لل.ت اهل ت  ل للت    لال لز  للت    ل ةت ت لمح للتهرل ر

   هلابورللر  ةطل     رلزللر       ص رللزهال%27.4  ضال ولل هزلالواب لو للت هر للت  ص  رلتلت  ذجلهال
حئثل لغلل (6.020)حئثل لغل اة  لل ر  ةطل ينلل    ل لل  ت  ل للت    لزز  للت    لل  م ل لل ت صرلل  ح ور

لوئ   ل )0,274 ( اة  للت حه هل لغزل ل(0,523) اة  لل ر  ةطل ينلل    ل ل  وللت   ل ل(ل%27,4)ولملو ل ة
لزلت ةوال للت     ل ا  لإدللت  ل  للت     للتاش ل ال(%72,4)لتدليهثل لز   لللخ و لوبم ل تاة لتا ل   ل م   زوهلل.

ل للت ئ ر ل  ة ج للT ل ا لل)4,674(للمحص  ر لع تر لل ا  هلل(sig=0,000)بمص    للته تر ل ص    ل و لوو  زها
ل.(0,05)

ل)ل  ينلز  عللوملذزلع ترلإح ة ئرلاتهل ص   لل ات  رل ل لز  للت    لل  م ااتهللت حثلاوللومللت  ل للت    ل
ل.زلتلىلمل هلالال للتجة لابورل    رل(6.060)حئثل لغل اة  للت  ل للت    ل(لل6.60

ل0,05   هلعزرل اتد لملاتدهل صد   ل"لتدل تصلال لو  للمل ار ولة ل ةل  ال ص ت جلصحرللت متئرللت مائرللت
لت دد ل للأ ددمللتددلىلمل تةددهلز دد عل ددوو لإيجددةبيل  ل"-زةةتددرل صددام –لتصددب ل ت دد ل للت  دد  ل ل ا  دد لز  للت  دد  لل  ددم ل  تدد ل

ل.ل-زةةتر صام -لتصب ل  ت ل تعلملإدل ا   لز  للت    لللت    

ل
ل

  SPSS  ة ا  ةعلال ل  ة ج وللاهلعللت ةت رل:لل  هر
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 لب  ةرللت متئرللت مائرلللخة صر/0

0H-زةةترل صام – ل ا   لز  للت    ل  ت للتصب لل  ل مللت  ةا للت    لل6060 ل   هلعزرل ات لملاتهل ص   لل. 

1H-زةةترل صام – ل ا   لز  للت    لل  ت للتصب لل  ل مللت  ةا للت    لل6060   هلعزرل ات لملاتهل ص   لل-. 

 زلز  للت    لل  م للت  ةا للت    ل  ة جلل نحهلرلللخ اللت صئ (:ل09)ل هزلالرولل

المتغير 
 المستقل

المتغير 
 التابع

ثابت 
 الانحداار

معامل 
 الانحداار

معامل 
 الارتباط

معامل 
 التحدايدا

 قيمة
Tالمحسوبة 

مستوى 
 الدالالة

لتفاعل 
 الزبون 

للاء 
 الزبون  

ل0,000ل8,014للل0,525ل0,725لل0,569ل 1,616ل

 
ل

تت ة جلل نحهلرلللخ اللت صئ للتلىلملل   ه ل ولو  ل ام رل ةلإذللةة لهتةكل وو ل(ل09)  ضال ولل هزلالرولل
  ضال ولل هزلالواب لو للت هر للت  ص  رلتلت  ذجلهالل لحئثت اهل  ةا للت    لال لز  للت    ل ةت ت لمح للتهرل ر

حئثل لغلل ت  ةا للت    لزز  للت    لل  م ل لل ت صرلل  ح ورو  رل   هلابورللر  ةطلزلل ئه  زهال ص رلل02.0%
 دوللت  د ل لل(%52,5)ولملو ل دةلوئ  د ل )0,525 ( اة د للت حه دهل لدغزل  (6.720) اة د لل ر  دةطل دينلل   د ل ل

 ل اللزوه.ل م  لتا ل  لوبم ل تاةلللخ وللتاش ل ال(%47,5)لتدليهثل لز  للت    ل ا  لإدللت  ل للت    لزلت ةوال
 .(0,05)زهالوو ل ول ص   للته ترلل ا  هلل(sig=0,000)بمص   لع ترلل)8,014(للمحص  رللT  ة جللت ئ رل

  ددينلز دد عللوددملذزلع تددرلإح ددة ئرلاتددهل صدد   لل ز  للت  دد  لل  ددم الدد ل  ةادد للت  دد  للعزر حددثلاددوللتاتددهل
ل.زلتلىلمل هلالال للتجة لابورل    رل(6.009)لل نحهلرلت  ةا للت    حئثل لغل اة  ل(لل6.60)لل ات  رل

لة ل ةل  ال ص ت جلصحرللت متئرللت مائرلللخة صرللتدل تصلال لو  ل ت  ةا لل0,05   هلعزرل ات لملاتهل ص   ل" و
للت    لل  م ل  ت ل لللأ مللتلىلمل تةهلز  عل وو لإيجةبيلت  ةا للت    ل،"-زةةترل صام –لتصب للت    ل ل ا   لز  

ل.-زةةتر صام -لتصب ل  ت ل تعلملإدل ا   لز  للت    ل

ل
ل
ل

 SPSS وللاهلعللت ةت رل ة ا  ةعلال ل  ة جل:لل  هر
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ل: لل هزلالل  للي ولببلال ةليللت  مقلإتئ ليماول ل ئصللتت ة جللتدلو  م لالئاةللت متئة للت مائرل
ل ل صل  ة جللب  ةرللت متئة (:ل26)ل هزلالرولل

 القرار مستوى الدالالة الفرضيات الفرعية الرقم
ل ص   ل 10 ل ات لملاته لعزر للت    تل6.60   ه لمتة

 لsig<6.60ل. م ل للز  للت     ل ا   ل
 H1ز    H0م ضل 

 

 لل  رللت    تل6.60ل   هلعزرل ات لملاتهل ص    10
ل.ت    لل  م للز   ا   ل

sig<6.60ل 
ل

 H1ز    للH0 م ضل
ل

للت    لتل6.60   هلعزرل ات لملاتهل ص   ل 10  ئ ر
ل.ت    لل  م ز  لل ل ا   ل

sig<6.60ل 
ل

 H1ز    للH0م ضل 
ل

10 
 

للت    لل6.60ل   هلعزرل ات لملاتهل ص     ت  ل 
ل.ل  م لز  للت     ل ا   ل

sig<6.60ل 
ل

 H1ز    للH0 م ضل
ل

ت  ةا للت    ل6.60ل   هلعزرل ات لملاتهل ص   ل 10
ل. ل ا   لز  للت    لل  م 

sig<6.60ل 
 

 H1ز    للH0 م ضل
ل

 
ل

لة ل ةل  ال ص ت جل صرلزل اهللب  ةرللت متئة للت مائرلللخ  علر للتابورل  للت    ل وو لليجةبيليوجدا "  لو و
لل لزهلىللرل  للأائرل  صام لز  له   ل  معللتصب دل ا   لإ تعلمل ةوعل ليماولل ا  ةعلالئاةللعلر للتابورل  للت    

ل.ل لمجةلالللخه ة لل  م ئر
ل
ل
 
 
 
 
 
 
 

ل ولإاهلعللت ةت رللا  ةعللال للت ئة ة للتصة  ر:لل  هر
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  :خلاصة

ل زز  للت    لزوهلللتاتةصملل م   رلبهلللتابورل  للت     ولببلال تةزتتةلتلإطةرللتت ململزل  ض ول  ةهئلللعلر ل     
ل.-زةةترل صام –زةلىلللتهرل رللت   ئ ئرللتدليلل مل اةلال لإحه للت ت كللل    لرل ل ت للتصب لل  ل مل

تةل اهلز اهل  للت ئة ة ل ة  ا ةلالإحه لوعزل للت حثللتال الل    لرل لل    ئة لز  ه ااةلإتاترز ئةلي ل
ل لال  للت  ه   للتث ة جلل06ا لئر ل  ل  ر لز  ص هة للتت ة ج ل  حلئ  لو تة لثم للتهرل ر  لائتر لتتة لة  ا لزلتد ل   ةر 

ل.لSPSSل ح ة ال
ل
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بمةلو للت    لوص اليح  ل اة رلهة رل لل  ترل ئجئرللت ص   ئرل لل ت صة لل ه  ر لصةرلت ل ةلالئادةللت  لدال
زل  دد جة رل   ل ة دد  لاددولطم ددال   ئدد ل ئدد لللأ شدد رللت صدد   ئرلل  ةر ددة للت صدد   ئرللت  لئه ددرلزلت   دد لنحدد للت  دد  للاددو

  ئ ةلل م ينل تاللزذت لال لل ه للت ائه لزه ل ةليح التل ت صرلز  له ة تاة لز ولثملت ة لل ت صرلللخه رللت  ة و
حئددثلول لي ئددالز  للت  دد   لزوددهلحةزتتددةل ددولبددبلالهددلى للتهرل ددرلإ ددملهلعزرلإعلر للتابوددرل دد للت  ددة لل  دد  ملر رلزلت  ددة  

ح دداللتدد   ل ةه  ددة لة دد ل ددولو دد لل ت صددة لبةصددرلذل للت   دد لل  ددترل ئجاللتدددل صددا لعل  ددةللدلي ئددالرتددةللت  ددة ول
  للتدد   ل ليماددولل  ددةعلر للتابوددرل دد للت  دد  لهددالبم ة ددرللت م ددالل تع ددرللدلي ئددالزبلدداللتدد    لزل دد  ملر رللت اة دد ل ااددة

ل.ي ئ  لل ل    علابورلحصترلزطئ رل  للت  ة و

ت  ددد  للتملتدددالزرودددرلرل دددرل لصدددةلحلل ت صدددرل نهدددةل ا دددثللت  ددد  للتملتددداللة دددملل ددد اهلعللزو دددرل ة ت صدددرللل ا دددث
ل لل لهلىللل جةتهةللزلاب ةتهة  ال  ة  للت ئ رللتدل  ه اةلت ل ت  مل ت ل  ة بلزه للت   ل ت ل تب   ملرل ةت اة  ل ااة

ل تاول ةله ل تةهلز  لالل لاه للتمتةل تعلمللدلاه للت   ل     ل صبيل ةت    للتملتال ل  هلملز   لعل  ةلتل ت صر
ل.تلىلل صا لل ت صرل رتة له ة تاةلبههعل صةرل تة لز  ال

 للداراسة النتائج النظرية: أللا

ل لها لابوة للت  ة و للت ئة ة لزل ال  ة لل  ال رإعلر  ل   لل ت صة ل  ض و ل ت اجاة لز  تئر  ةت  ة ول إ ترل ئجئر
للتمتة لزي ئا لمماتر ل ه  للأط لا للتابوة ل اال لز    م ل ا    لو   ل و لزرغ ةتهل لإح ئة ةتهل لز ةت ةليل   ئ ة ته ال

ل.لت ص لالإدللت   لزذت ل إ   هل لز ة  ل  اهع 

 لت     لز  ل ئجئرلإعلر للتابوة ل  للت  ة ولزهلىلللأ  لي ئالمج  ارل ولللأههلعل تاةلرتة   نىلل ت صة لإ ترل
ل.لت     لبلاللت ئ رلت 

ل شة ل ت لزلل يه هللتا ب لز ا ال:لتض ة لنجةحلا لئرلإعلر لابوة للت  ة ول ص ل  لإ  ة لل ملح لللخ  لل  لتئر
 اه  ل ل كلل ت صرلبمةل  تة بل ،لت  ةا ل  للتا ب  للتترةئ لال للهلللت  ة ول لت  ئئ ل ينللتا ب  ل ال  ة للتا ب 

ل.زت ل اة  لتل  ئئلل   للتا ئ 

ل تاة للت  ة و لابوة  لإعلر  لال  ل ووم لا ل   لاه  لهتةك لو ة ر: لل ت صر  لزهئةة  لا لئة  ل ت  رل ل  ترل ئجئر 
 .زلت ات ت  ئة

ل   مل لت ئ   ةعلمللت  ة و لبه ة ل ةل اه:ل ه  اةل إ ترل ئجئة لزز ة  لت تة  لل    لرل  اثللت   لاول املرللتشمل ل
ل. اةرل لللأعل ل ل    الللخ لللأ ة التل ت صر للتا    ة لزلاهل ة

ل
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الإ ترل ئجئرلإعلر لابوة للت  ة ولصب   معللت   . 

 للداراسة النتائج التطبيقية: ثانيا

ل  ئةسلل–زةةترل صام ل–لتصب لو ام ل  ة جللت حلئ لو ل ص   لإعلر لابوة للت  ة ولبم معلل- ةة ل م   لز  ة
 .لتهرل ر

 . ة لبمص   لو  لال م   ل-زةةترل صام -و ام ل  ة جللت حلئ لو ل ص   لز  له   ل  معللتصب  - 

لال ل  ة جلإب  ةرللت متئرللتم ئصئر ل  صلتةل ولبب -  لاللتهرل رلإدلز  علعزرل علر لابوة للت  ة ول ل ا   ل تة ل
 .-زةةترل صام -ز  له   ل  معللتصب 

للت  ة ول ل ا   لز  له   لل - لال ل  ة جلإب  ةرللت متئرلللأزد ل  صلتةل ولببلاللتهرل رلإدلز  علعزرلتمتة  تة ل
  .-زةةترل صام –  معللتثةرل

لال ل  ة جلإب  ةرل -  للت    ل تة ل للت  ة ول ل ا   لز   ل ولببلاللتهرل رلإدلز  علعزرلت  ر للت ة ئر ل  صلتة لت متئر
  .-زةةترل صام –لصب   معللت

لال ل  ة جلإب  ةرللت متئرللت ةت ر ل  صلتةل ولببلاللتهرل رلإدلز  علعزرلت ئ رللت  ة ول ل ا   لز  له   لل -  تة ل
ل.زةةترل صام –  معللتصب ل

للت  ة ول ل ا   لز  له   ل ل- ل ولببلاللتهرل رلإدلز  علعزرل ت  ل  للتمل ار ل  صلتة لال ل  ة جلإب  ةرللت متئر تة ل
ل.زةةترل صام –  معللتصب ل

 تة للال ل  ة جلإب  ةرللت متئرلللخة صر ل  صلتةل ولببلاللتهرل رلإدلز  علعزرلت  ةا للت  ة ول ل ا   لز  له   لل-
ل.زةةترل صام –ب ل  معللتص

 اقتراحات الداراسة: لثاثا

ل:ل تيل ت كإعلرل للتل  ترحلال  تة لال للتت ة جلل   ص لإتئاة لللللللل

  تمزر ل  نيللت ت كل  ةر رلإعلر لابوة للت  ة و. 
 مل جل اةترلتمزر ل امعللت ت لال له ة تالللتم ئصئين لزمحةزترل  صئ اللحصبل هب للتم ئر لز ولثمل   ئللل 

ل.   اهلعللت  ة ولل م ينلزل ح  ةظلبهل

 ال لل ع  ل ةوترلحةهل لشاةز اللت حصينل ص   ل  ع لبه ة  لبمةليح الرتةلل ت  شجئ له ة ولز    اللتل
 . لزذت لتمائهللتاصبلز  ال ت لت  ة ولزيجالالل مغ   ل لل    ملرل للت اة  ل  للت

لر لابوة للت  ة ول لل  ةرعتمزر لزت لوصللبةصل إعل. 
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 تمزر لإه  ة ل هرل لز صتزتينلل  ةرعل ةتهزرللتلىلمل لا رلإعلر لابوة للت  ة ولز هر بللتاة لينلال للتا  لبهةل ول
 .و  للت  ئئ لاول ةوالل تة صين

 ئ رلوةثلتل    لتا  لال لل    ةع ل وللت  ه للت ات ت  التهاللز تشئ لإعلر لابوة للت  ة ولت ح ئالو. 
 تمزر ل مةئ لل  معلال ل تشئ لز   ئ لعل م للت  لص لزلت  ةا لل  ةشمل  للت  ة و. 
 ل اة ب لبةصرلتل  ة ولذزلمللت   لتل  معلزذت ل   هيمل اضللت صائب لزلاهل ةل لل تة  ة ل ولو  ل    

 . ت ئرلز  اللت 
 إذلللمل  للل ح  ةظل  لوهل ضئ للت مصرلزوة مل ولذت ل اال مصرللتمزر لللأبلىل و للت    له ل مصرلتل  مع 

 .وههلهةلل  معلإدل تة صئ 
 عزرل لي ئاللت   لز ا     ولتمزر للتترةئ لال ل اة  لو اةعلإعلر لابوة للت  ة ول ةلت ل. 
   ل.به رلتتجةحاة  للتةلتصاالإدلةصبلز  للت    للتلىلمل  ه لوئ رلتل  معل ولببلالعا اةل ةت

 افاق الداراسة: رابعا

لت حثل ئاةلل ل  لعرل  تةلالىللل  ت  لزل اتةلاه لاتةصملت  الإ   ةهتة ليماولطمحاةلة  ترحة ل ص   لئرليماوللل
 : لىةمل تاة

 .ز  للت    لل  م ل ل ا   عزرللت ص  الل تاترزنيللل -
 .عزرلإعلر لابوة للت  ة ولل تاترز ئرل ل ا   لز  للت    لل  م  - 
.عزرلإعلر لابوة للت  ة ول لبلاللت ئ رلل هرةرلته للت     - 
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 فهرس المحتويات  

 رقم الصفحة   المحتوى 
 ألل  ه رلل

 أللشاةتئرللتهرل رل
 بللتهرل ة للتصة  رلل
 هلنم ذجلزل متئة للتهرل رللل

 لل تاجللتهرل ر
 لللائرللتهرل رل
 زلب رلمخ  م لتلهرل رللل

 الفصل الال  الاطار المفاهيمي لمتغيرات الداراسة   
 10لتمائهلل
 10 اساسيات حو  ادارة العلاقة مغ الزبون  : المبحث الال  

 10ل  ا  للعلر للتابورل  للت    لللل:لالمطلب الال 
 10للائرلزللههلعلزلل اةعللعلر للتابورل  للت    للل:لالمطلب الثاني
 01لز ة فلزل م ا ل للعلر للتابورل  للت    لللل:لالمطلب الثالث

 00لا لئة لزلب  ل للعلر للتابورل  للت    ل:لالمطلب الرابعل
ل عزل لزللت   ئ ة للت ات ت  ئرللتهلا رل علر للتابورل  للت    لزل ا وة لل:لالمطلب الخامس

ل ت ئلىهةلل
00 

 00 للاء الزبون المصرفي    : المبحث الثاني
 00ل ام فلز  للت    لزللائ  ل:لالمطلب الال لل
 00ل ص   ة لزلل  ل لز  للت    لزللعزل ل تة  ل:لالمطلب الثانيل

 00لطمقلوئةسلز  للت    لزللتا ل  لل توم لالئ للل:لالمطلب الثالث
 00لل ترل ئجئة لزل ملح ل تة لز  للت    ل:لالمطلب الرابعل
 00للتابورل ينللعلر للتابورل  للت    لزز  للت    لل  م لل:لالمبحث الثالثل

 00للتابورل ينلوئ رللت    لزز  للت    لل:لالمطلب الال 
 01للتابورل ينلرتةللت    لزز  للت    لل:لالمطلب الثانيل

 01للتابورل ينلو رللت    لزز  للت    ل:لالمطلب الثالث
 00للتابورل ينللت  ل للت    لزز  للت    ل:لالمطلب الرابع

 00للتابورل ينل  ةا للت    لزز  للت    لل:لالمطلب الخامس
 00 خلاصة  

 دراسة تطبيقية في بنك السلام بسكرة : الفصل الثاني



 

  00 

 

 00لتمائهلل
 00 ماهية مصرف السلام  : المبحث الال   
 00-لل  ل م-  هيمل ت للتصب ل:لالمطلب الال  
 00للههلعلزز ة فل ت للتصب لل  ل ملل:لالمطلب الثانيلل

 00ل  هيملزةةترل صام لزلبه ةتهةلزلهئالاةللت ت ئ اللل:لالمطلب الثالث
 00للالاطار المنهجي للداراسةل:لالمبحث الثاني 

 00للللمج   لزائترللتهرل رلزللعل ل  للت ئة ة  : المطلب الال 
 00لل  ةتئبلل ح ة ئرلل ص  ه رل ليلئ للت ئة ة لل:لالمطلب الثانيل

 00لصهقلزو ة للعل للتهرل رلزللب  ةرللت  ه  للت  ئااللل:لالمطلب الثالث
 00 اختبار فرضيات الداراسة ل تفسير النتائج  : المبحث الثالثل
 00لب ة صللتائترلل:لالمطلب الال   
 00ل  ئئلللتائترلزل    ل للتهرل رللل:لالمطلب الثانيل
 00للب  ةرل متئة للتهرل رلز  ص للتت ة جللل:لالمطلب الثالثل

 00 خلاصة 
 00 خاتمة  

  فهرس المحتويات  
  قائمة المراجع   
  الملاحق   
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 المقالات 

 لوملل  ةر ة لل ببوئرل للت ص  الال لز  للت    لتل ت صرلعرل رل ئهل ئرل(.ل2626.ل)لتصائهلهغهلم لزلمح هلش  ح
ل.09 ل(60لتاهعل)ل06 لمجلهللمجلرلل  ترل ئجئرلزللت ت ئر.لتائترل ول  اة لاللاة فللتت ةلال   ئلئ 

 لمجلهللمجلرلال ئرلمحا ر.للعلر للتابورل  للت    لة هب لت ح ئاللتابورل  للت    .للتئةسلشةهه لزلا هلل تاللع مزر 
ل.8 ل(20لتاهعل)ل00

 ل67 لللمجلهللمجلرلع ة مللو  ةع ر.لعزرللعلر للتابورل  للت    ل ل تة لزل ا   لز  للت    (.ل2600.ل) ول ئلال ئلر
ل.207 ل(62لتاهع)

 لومل م ة جلللال(.ل2600.ل) ل لالشم  ا ل   فلص لر لزلا هلاللهل ولح ئبCRMال لز  للت  ة ول ولببلاللت ةو لل
لLES CAHIERS DU MECAS.لعرل رلحةترل   ئلئ لل  لىم رلتب  ة  .للت  رلزلل ت  ل .لت  ئ التلمتة

ل.206 ل(60لتاهعل)ل02 لمجلهل

 لمجلهللمجلرل اةرعلال ئرلعزتئرلمحا ر.ل ةو لمحهعل لل  ع لل هرةرلتل ه ة لال لز  للت    (.ل2607.ل)حمئه ل  علزع 
ل.200 ل(22لتاهعل)ل02

 لت ش ئلئرلزللت اةز ئرلة   ل ة لل ة ئرل.للائرلل عزل للت ات ت  ئئرللت حلئلئر(.ل2609.ل)حتة لعحمةني لزلةميمرل محا
ل.099 ل(ل62لتاهعل)ل00 لللمجلهللمجلرلل  ةثلل و  ةع رلزلل علر ر.لعلا رل علر للتابورل  للت    ل

   ل ت صرلل  ة  لل  ل م"لت ص  الل   اةرلملزللوم لال ل تة لز  للت  ة ولعرل رلحةترل(.ل2600/2604.ل)بل طلهه."
ل. ة ارللمح هل  وم ل   معلس:ل   معلس لل  ل م.ل00

 لل ت صرلعرل رلحةترلل  حرلل مة  رل(لل م ض)ه الال لي ئالز  للت    للومللت ة لللخ(.ل2626.ل) اه رلبة ا 
ل.009 ل(60لتاهع)ل60 لللمجلهللمجلرللت شة ملل و  ةع ر.ل ةت   م 

  ل لئ للتل ح ثلزل.للعلر للتابورل  للت    لزلعزرهةل ل ت ئرلرلسمةلاللت املم(.ل2608.ل)تئل لح ة ر لزللت همل ل ول  ئة
.099 ل(2608لتاهعللت ةتثل)ل0 لللمجلهلللتهرل ة 

 ل



 المراجع

70 

ل

 ة لل   ة  ل لل اةعللعلر للتابورل  للت  ة ول ولز ارل  مل ص   ئرلعرل رل ئهل ئرلال ل ت  (.ل2609.ل) ة هللتصئةني
ل.00 ل(2)لل7 لللت ةحثلل و  ةعلم.لل  ا ر رللتئ تر

 ل اةعللعلر لابوة للت  ة ول ولز ارل  مل ص   ئرلعرل رل ئهل ئرلال ل ت  ة ل(.ل2609.ل) ة هلوة لللتصئةني
ل.00 ل(62لتاهع)ل67 لمجلهلللت ةحثلل و  ةعلم.لل   ة  ل لل  ا ر رللتئ تئر

  عزرللت ص  الل  م ل لي ئالز  للت    لعرل رلحةترل ت لل  ل ملللخةر ال(.ل2609.ل)وةر ل     ل ةط رللت هم
(BEAل)ل.090 ل(06لتاهع)ل60 لللمجلهللمجلرلل ةتئرلزلل   لق.لت   رل ص  ةنم

  ل  ل ملللخةر العزرللت ص  الل  م ل لي ئالز  للت    لعرل رلحةترل ت ل(.ل2609.ل)     لوةر  لزل ةط رللت همل
(BEAل)ل.090 للمجلرلل ةتئرلزل   لق.لت   رل ص  ةنم

 عرل رل ئهل ئرل  اة لال-لعلر للتابورل  للت  ة ولةةتئرلت تة لز  للت  ة و(.ل2626.ل)     ل   صا لزلصه  اللتتاةس
ل.200 ل(60لتاهعل)ل60 لمجلهللمجلرلمجة ئ لل ام ر.ل- ت صرل   ئلئ 

 لل06.للعلر للتابورل  للت    لةةعل لت ح ئالل ئ  للت تة صئرل ت  ة لل ا ةلا(.ل بل ةر خ.ل) رل ةرك ت ل  رلم لزل ائ.
ل. ة ارلحصئ رل ول  لالا:للتشلف لل  ل م

 ال ل ا   للت ئ رلل هرةرلت    ل عزرللت ص  اللتترل(.ل2608.ل)ا هللت  ةحل ة للهاب ل لزلح رل لهةالحمئهلةة ل 
ل04 للللمجلرللتاملوئرلتلال  لل علر ر(.لعرل رل  ةر رلتائترل ولل هرل لزلتاة لينلزه ة ولل  ةرعلل ا  ئرلزل هلئر)ل  معل

 .248_204 لص حرل(00)

 ل'' اضلل  لو للتام ئرلزللأ ت ئرعرل رليلئلئرل  ةر رل ينل''  ئئلل  ع لل  لو لل تاترز ئرل(.ل2606.ل)مح هل     لحصين.
ل.08_00 لص حرل(08)ل0 للمجلرل ام التلال  لل علر رلزل و  ةع ر

 04 للمجلرللتال  لل  صة ئر.ل ت ئرللتابورل  للت    ل صةرلت تة لز   (.ل بل ةر خ.ل)ليمة لوح  ش/ل. 

 ل(.ل2600.ل)ا هلاللهلشم  ا0ل   فلزل ولح ئب0ل ل لالزلص لر للت  ة ول ولببلاللCRMوومل م ة جللتد ال لز  
ل02 لللمجلهللMECASمجلرل.لعرل رلحةترل ت صرل   ئلئ لل  ل م رلتب  ة  :لت وو للت  ئ التلمتة للت  رلزل ت  ل 

(.60لتاهع)
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 لة ةب مجلرللت ت ئرل.لعرل رل ئهل ئرل–ووملإعلر لابوة للت    ل لز  له ة وللت تةعق(.ل2609.ل)ح ئ رل  لا هلالله لزل تةلا
ل.064/007 ل(ل60لتاهعل)ل64 لللمجلهللزل   شملعلتل ح ثلزلتهرل ة 

 لةآتئرلت تة لز  ل(.ل2626.ل)صه  اللتتاةس لزل     ل   صا عرل رل ئهل ئرل  اة لالل-لت  ة وإعلر للتابورل  للت  ة و
ل(.ل60لتاهعل)ل60 لللمجلهللمجلرلمجة ئ لل ام ر.ل- ت صرل   ئلئ 

 ل  ة تر لا هلاللهلوة ل لز لمح هلش  م  لاة م ل)ل  ليحالل ه ه  ل2604. ل للت  ة ل(. للتا ب  لال لز   لل توم  لتا ل  
ل(.62لتاهع)ل40 لللمجلهللمجلرللتال  لل علر ر.لل  م لل رعني

 الكتب 

 علرلزل  ل:لل صئلرلل  ل م لل صئلر لل  ل مل.ل   للتت م رلتصل كلزل مل جلز  للت  ة و(.ل2626.ل)لحمهل   لزل ملعلشم ف
ل.لتتشملزللت  ه  

 للأ ةتئبللت   ئ ئرلت حلئ لزلاهلعللت ح ثللتال ئرل  لحة  لعرل ئرل(.ل2669.ل)ا هلل  ئهلا هلللمجئهللت هلزلم
 .علرللتشمزقلتلتشملزلت  ه  :لللأرع _لا ة ل.للSPSS ة   هل ل م ة جل

 المذكرات 

 عرل رلحةترل:"و هةلال لز   زت  للعلر للتابورل  للت    ل لل ت صة لللخه ئرلزل ة(.ل2604/2600.ل) ل لالشم  ا
 ل صة  لل(.للطمزحرلعة  رل (ل)زهمل . ل صة . ائه ل) ت صرل   ئلئ لتب  ة  لت اضلز  ة لل   لرلتل مبلل  ل ململ

ل. ة ارللبيل املوة هل ل صة لل  ل م:لةلئرللتال  لل و  ةع رلزللت جةر رلزلال  للت صئ 

 (.ل ة ص  )لعرل رل ئهل ئرل:ل ةالئرلإعلر لابوة للت  ة ول لي ئاللت   (.ل02600ل  ل .ل)بةتهلش الا لعللتاج ا
ل. ة ارللتشمقلللأز  :لةلئرلل ا ةلا

  ئ ة للعلر لابوة للت  ة ول ل ملح للتشمل لل تاترزنيلزللومهةل(.ل02602لع ص ث.ل)  هلملصبح لزل  لبللتش ئ   
ل. ة ارللتشمقلل ز  :لا ةلالةلئرلل (.لعر رل ة ص  ) ل تة للت ئ رلتل    ل

 عرل رلل   بائرليلئلئرل"ل اةعللت ص  ال ةتابوة لزل ةو  ل لي ئالز  للت    ل(.ل2600.ل)لحمهلا هللتا ةسلل    لم
وصلللعلر ل/لةلئرلل علر لزلل و  ةعللتاملق لل.ل00(.ل لىةم ل ة ص  ) رل لائترل ول    الزله ة ولل  ةرعلل هلئرللتاملوئر

ل. ة ارلةم ب :للا ةلال
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 عرل رلل   بائرليلئلئرل'ل اةعللت ص  ال ةتابوة لزل ةو  ل لي ئالز  للت    ل(.ل2600.ل)ل    لم لزلا هللتا ةسللحمه
:لوصلللعلر للا ةلا/لعلر لزلل و  ةعلتاملق لةلئرلل .ل04(.ل لىةم ل ة ص  ) رل لائترل ول    الزله ة ولل هلئرللتاملوئر

ل. ة ارلةم ب 

 (.ل لىةم ل ة ص  )عزرللت    للتص وال ل ا   لز  للتا ئ لعرل رلحةترل ةهلمل(.ل2600/2607.ل)   ئال ولائل ش
 . ة ارل محة لا ةس:ل  ئف

  مل لل تاترزنيلزللومهةل   ئ ة للعلر لابوة للت  ة ول ل ملح للتش(.ل02602لع ص ث.ل)  هلملصبح لزل  لبللتش ئ
 ة ارللتشمقل:ل-ةلئرلل ا ةلالل-وصللل ا ةلالل تاترز ئرل.ل00/07ص حرل(.ل لىةم ل ة ص  ) ل تة للت ئ رلتل    ل

ل.ل ز  

 عرل رلحةترللت مضللتشابيل.ل ت ئرللتابورل  للت    لةة ةسلت تة لز   لتلاب ر(.ل2668/2669.ل)  ئحرلع ل اCPAل
ل. ة ارلل  ل م:لل  ل م.ل47ل(. لىةم ل ة ص  )

 عزرللت ص  ال ةتابوة ل لةصبلز  للت  ة ولعرل رل ئهتتئرلتشمةة لل   ة  ل(.ل2607/2608.ل)نجةحليخلف
 ة ارل:ل لةلئرللتال  لل و  ةع رلزللتال  للت جةر رلزال  للت صئ ل ل ة تر.ل04(.للطمزحرلعة  رل )لزر هز. ةهلم.   ئلئ :

ل.ل0 ة ترل

 عرل رل)عزرل  ة للعلر لابوة للتا ب ل له ةع ل اةتئرللعل ل ت صة للت     للت   ل(.ل2600/2602.ل)ؤعه رلعل
ةلئرلل و  ةعللت ة ئرل.ل09ص حرل(.للطمزحرل ة ص  (ل) ئهل ئرلال ل ت صة للت     للت   ل للتصةح للتص رلمل

ل. ة ارل ش  و:ل  مط س

 لطمزحرل)لومل   ئاللعلر لابوة للتا ب لال للعل لت ت كللت جةر رلل  م ر(.ل2602.ل) م ينللحمه لزا هلل تالللتصاهني
ل. ة ارللت ةهم :للت ةهم .ل08(.لعة  رل 

 لةة ةسلت تة لز   لتلاب رلعرل رلحةترللت مضللتشابيلل  ل ملم(.ل2668/2669.ل)  ئحرلعتئ ا ل ت ئرللتابورل  للت    
CPA"لل صئلر ل ة ص  ")زةةتر للت صئ (. لزال   لل و  ةع ر للتال   لةلئر لل  ل م: . ة ار
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 الاستبانة : (0)الملحق رقم 

 
-بسكرة–جامعة محمدا خيضر   

 كلية العلوم الاقتصادية لعلوم التسيير 

 قسم العلوم التجارية

 -بسكرة -استبانة موجهة إلى زبائن مصرف السلام 

.....لبدللتاميمر.....لباللتاميم  

ل......يئرلطئ رلزل اه

طبيقية في دراسة ت-دلر إدارة العلاقة مع الزبون في تعزيز للاء الزبون المصرفي :"    للت ةت رل إاهلعلعرل رلح لالل
 .-بسكرة- السلام مصرف 

زذتددددددددددددددد لل ددددددددددددددد ا ة ل   ل دددددددددددددددة لل  ددددددددددددددد لالالددددددددددددددد لشددددددددددددددداةع لل ة دددددددددددددددترل للتالددددددددددددددد  للت جةر دددددددددددددددرلتخ دددددددددددددددصل صددددددددددددددد  ال
زالئددددددددددد ل م ددددددددددد ل دددددددددددول دددددددددددئةع الللت ادددددددددددم ل ة  ة دددددددددددرلالددددددددددد لل  دددددددددددئلرللت ةتئدددددددددددرل ددددددددددد  اولة صدددددددددددةاه ل دددددددددددتالل.ل  دددددددددددم 

ل.ضللت حثللتاة ال   ال لنجةحللتهرل ر لزنحئ اللال ةلو لإ ة ة اللتول ص  ه لإ للأغمل

 تفضلوا بقبو  فائق التقداير لالاحترام

 

 الطالب)ة(ل:                                                                                   الاستاذة المشرفة:

   وملرلملا لرلللللللللل ولائص ل صم لللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللل

ل

2626/2620لتصترلل ة ائرل
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 التقسم الأل :للت ئة ة للتش  ئرلزلت  ئ ئرل   ارلت  ة ول  معللتصب ل  صام للللللللللللللللللللللللللللللللللللللل

ل: لل   لل  ل ال  ة ة ال(ل×)لت ةتئرل  ت للشةر ل م  ل تاللل  ة رلال للت صةؤ  ل

لذةمللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللو   لللللللللللللللللل: الجنس1-
ل

ل ترلل40إدلوو ل ولل30 ترلللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللل ولل30وو ل ولللللللللللللل:  رالعم2 -  
ل ترل وة ملل50 ترلللللللللللللللللللللللللللللل ول50إدلوو ل وللل40 ولللللللللللللللللللللللللللل

ل
ل     لللللللللللللللللللللللللللللللللللوة  لملللللللللللللللل: التعليمي المستوى3 -  

  ة االلللللللللللللللللللللللللللللللللللعرل ة لالئةلللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللل
لل

             و ة لبةصللللللللللللطةتبلللللللللللللللو ة لحا  اللللللللللللللللللللللللللللل:المهنة الحالية 4-   
ل    هز لا  ل اولحم لللللللللل                               

لل
ل ت ل ل0وو ل ول0 ولللللللل ترلل0وو ل وللللللللل: مداة التعامل مع المصرف من ل-0

للللللل ت ل ل0وو ل ولل0 ولللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللل ل وة مل0 و لللللللل ت ل 
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لمحةزرلل    ة رلل   ارلت  ة ول  معللتصب لزةةترل صام : القسم الثاني

لز  للت    لل  م : المحور الأل 

ل
للتمول

ل
لا ةرل لوئةسلز  للت    لل  م 

 غير
 موافق
لتماما

غير 
لموافق

 موافقلموافقلمحايدا
لتماما

لللللل م  نيلابورلو  رل  لل  معل0
للللللزووةربيلاولل  مععل  ةلويهثل ةيجة ئرل  لوصهوة الل2
لللللل اة لال  لل  معل   لعل  ةلت ول ئ ليلزلتجةهةتيل0
للللل لرغبل للت اة  لعل  ةل  ل   لل  معل4
للللللل  ل لل   ةاةلليجة ئةلاولللخه ة للتدل  ه اةلل  معلل0
للللل ل  ل لشا رللليجة ئةلاولزوالح  ليلاولللخه رلل6
للللللل  معل ةلأ ة رلزل  هلوئرل ينللت  ة و   ئ ل اة ب لل7
لللللللشامل ةت  ملزلت  ئئ لة نيلو اة  ل  لهلىللل  معل8
للللللوزليلله  ة ةل  ت   لللخه ة للتدلو ل ةهةل9

لللللل لله لل ةلخه ة للتدل  ه اةلل  ةرعلللأبم ل10
للللللغ  لتص ارللت ئ رلتل  معلتجالنيلوحبللت اة  ل ا لعز لل10
لللللل للرغبل ل  ئ لل  معللتلىلمللا ه للت اة  ل ا ل21

ل إدارة العلاقة مع الزبون: المحور الثاني 

 موافق
 جداا

غير  محايدا موافق
 موافق 

 غير
 موافق
 جداا

 
 ا ةرل لوئةسلو اةعلإعلر للتابورل  للت    

 

 
 
 لتمول
 رضا الزبـــون: أللا    

 0  ةتشاةزلمللتدلووه اةلز صا ل لاة ا للل  معل     
 2 عل  ةل ةللشاملونيلشم  لتل  معلزتصاله   ةللا ئةع ة     
 0  لبيلليلل  معلةة رلرغ ةتيلز   ل ةتيلعز ل معع     
 4  ص جئبل     لل  معل صمارلت ل ةتي     
 0 ل ةلرلتالاولللخه ة للتدل  ه اة     
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ثقة الزبون: ثانيا   

 0  صا لل  معلعل  ةلتل حة  رلالالز  طئهللتابورل اا     
 2 سمارلل  معلتجال لمح لو د     
 0 ل  معلوةعرلال لحمة رلحصة ةتيل وللت مصترل     
 4   ل انيل ةل  ةةهلل لل  معلوةعرلال لح ل ئ لل شةة للتدلوهل     
 0 يم ل لل  معلسمارلطئ رل  ةر رل ة  ةرعلللأبم      

قيمة الزبون: ثالثا   

 0   ه لليلل  معلبه ة لإتة ئرل  ضللتت ملاولللخه رلل  هم ر     
 2  ص   لللخه ة لل  ه رل ولطمعلل  معل تة بل  واةتي     
ز  لاةتيل تة  للتدلوي  لالئاةل ص جئبللأههل ل       0 
عل  ةل ةل  ه لليلل  معل تة  لغ ل ل   رلإتة رللدلللخه ة ل     

 ل ل   رل
4 

 0 ة ل ةللح ةجللتئ ل ولبه رلو ههةل لهلىللل  مع     
التزام الزبون: رابعا   

وو  ل  رلل ة بغلل  معل لحةلال امضلحصةبيللألملا لئة ل     
  ش  هرلزغ ل  ة ئرللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللل

1 

 2 ل ةةهل ول الل ئ للتشمزطلزلت ت علل  ال رل ةلخه رلو  لل  ل  رلالئاة     
 3 وومول ئ لل ال  ة للتدل  ه اةلليلل  معل ا لعورلزاتة رللل     
 4 لت   ل ةحترل لل    ينلعلب لل  مع     
لحمصلال ل لئللتت ةذجلزلت ئة ة لل  ل  رلبمال  ة لصحئحرل     

 زةة لرل
5 

تفاعل الزبون: لخامسا  

 1     لإعلر لل  معل ةت  لص لل ص  مل اال     
ل  معلعز ةلتبح  ةظلبيلز  طئهللتابورل اال صا        2 
 3    هل  ةلحل شترةرل ئنيلز ينلل  مع     
 4 عل  ةللشاملل نيلشم  ل  لل  معلزتصالمجمعله        
 5 ل  اله ب الزوصهوة ال ةت اة  ل  لل ةتلىلملو اة  ل ا      
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 كمينالمحسماء الأساتذة أ:ل62 لحالرولل

ل

 اسم الأستاذ               الرتبة جامعة

(و)و  ةذلمحةتمل مح هلبئضمل صام    مةة لعتئلر 

 و ةعل  زه و  ةذللت الئلللتاةلي مح هلبئضمل صام 

(ب)و  ةذلمحةتمل مح هلبئضمل صام   وةسمالبضم  



 

 

 


