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ملخص

الزبون، معرفة التنظيم، )كفاءة ببعادها الديثة الداخل أبرز الزبئنكأحد القات إدارة دور إبراز إل الدراسة هذه هدفت
الزبئن، جذب بلزبئن، الحتفاظ الربية، البيعات، السوقية، )الصة ببعاده التسويقي الداء سسي ف الزبون ثقة الزبون، قيمة

الالة. ودراسة الكمي النهج استخدام خلل من الزبئن( رضا

البنوك من بجمواة إداريي( وموففي )إطارات الوففي اختبار ت فرضياتا، واختبار الدراسة إشكالية الى الجابة أجل ومن
صندوق الزائري، الععب القرض اللية، التنمية بنك الريفية، والتنمية الفلحة بنك الزائري، الوطن )البنك ف متمثلة العمومية
توزيعه ت والذي الولية، البيانت لمع رئيسية الستبيانكأداة الى الاتماد ت حيث للدراسة، متمعا والحتياط-بنك( التوفي

القيدة. /ري الرة بلقابلة الستعانة مع موففا 55 الى البسيطة الععوائية العينة بطريقة

الزبئن القات إدارة مدخل تتبن الدراسة مل العمومية البنوك أن أهها: النتائج من ممواة إل الدراسة توصلت الخي ف
السوقية، )الصة ببعاده التسويقي الداء سسي إل منها سعيا الزبون(، ثقة الزبون، قيمة الزبون، معرفة التنظيم، )كفاءة ببعاده

الزبئن(. رضا الزبئن، جذب بلزبئن، الحتفاظ الربية، البيعات

سسي ف منفردة ببعادها الزبئن القات لدارة إحصائية دللة ذو ودور نسبيا، وقوية موجبة ارتباط القة وجود إل بلضافة
متمعة. ببعاده التسويقي الداء

كبعد التنظيم كفاءة الى الدراسة مل العمومية البنوك مافظة ضرورة تستداي الت التوصيات من مموع إثرها الى وجاءت
التسويقي. الداء سسي ف يساهم أساسي

الى الدالة الرئيسية الفرضية رفض إل التوصل ت البسيط الطي والندار التحديد ومعامل البسيط الرتباط معامل خلل من
التسويقي. الداء سسي ف الزبون مع العلقة لدارة دور وجود ادم

التسويقي. الداء الزبئن، القات إدارة العمومية، البنوك الفتاحية: الكلمات



Abstract: 

This study aimed to highlight the role of customer relationship management as one of the 

most prominent modern approaches in its dimensions (organizational efficiency, 

customer knowledge, customer value, customer confidence) in improving marketing 

performance in its dimensions (market share, sales, profitability, customer retention, 

customer attraction, customer satisfaction) through Using quantitative methodology and 

case study. 

In order to answer the problem of the study and test its hypotheses, the employees 

(executives and administrative employees) were tested in a group of public banks 

represented by (the National Bank of Algeria, the Bank of Agriculture and Rural 

Development, the Local Development Bank, the Algerian Popular Credit, the Savings 

and Reserve Fund - Bank) combined for the study, the questionnaire was relied upon as 

the main tool for collecting primary data, which was distributed using a simple random 

sampling method to 55 employees using a free/unrestricted interview. 

Finally, the study reached a set of results, the most important of which are: The public 

banks under study adopt the customer relationship management approach in its 

dimensions (organizational efficiency, customer knowledge, customer value, customer 

trust), in an effort to improve marketing performance in its dimensions (market share, 

profitable sales, retaining customers, attracting customers, and customer satisfaction) 

In addition to the presence of a positive and relatively strong correlation, and a 

statistically significant role for customer relationship management in its individual 

dimensions in improving marketing performance in its combined dimensions. 

As a result, a set of recommendations emerged which required the need for the public 

banks under study to maintain the organizational efficiency as a basic dimension that 

contributes to improving marketing performance. 

Through the simple correlation coefficient, the coefficient of determination, and simple 

linear regression, it was achieved to reject the main hypothesis indicating that there is no 

role for customer relationship management in improving marketing performance. 

Keywords: public banks, customer relationship management, marketing performance 
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مقدمة:

ألساس حجر هم لنم ابئنها تعرف أن لبد ريها عن ألنظمة تتميز ولكي شديدة، منافسة يشهد عال ف أليوم منظمات تعيش
ألنافسة، ألنظمات بي ألسوق ف مكانتها على وتافظ ألول ألصف ف لتكون قائدة إدأرة تتلك أن وعليها ألعمال عليه تىن ألذي
ألطويل، للمدى ابئن كسب تقيق إل تقود وألت ، ألزبئن مع لعققاتا إدأرتا كيفية على أساسي بشكل يعتمد منظمة أي وناح
إل ألنتج نو ألتوجه من ألعمال جوهر تري حيث ألديثة، ألعمال لشاكل أستأتيجي كحل حديثا ألزبئن عققات إدأرة وظهرت
لتتقف نظرأ ألنتج، تصائص من بدل ألزبون حاجات على ألتكيز وأصىح ألتسويقية ألستأتيجية تريي يعن ،هذأ ألزبون نو ألتوجه
للمنظمة يكن تقله من ألذي و ألتسويقي ألدأء على ألزبئن عققات إدأرة ثريأت وتنعكس ألشرأئية، وعادأتم أذوأقهم ف ألزبئن
للدأء مستوى أفضل تقق أن للمنظمات لبد ألنشود ألدف إل ألوصول أجل ومن ألقائمة ألعمال من ألستهدف ألنجاح تقق أن
من إليها تتوصل ألت ألنتائج يثل لكونه للمنظمة ألكلي ألدأء من مهما جزء يعد ألذي ألتسويقي ألدأء ألشأن هذأ ف نذكر لا ألكلي
إل ألتنافسية، قدرتا وتعزيز ونوها ألنظمة بقاء ف ألساس تكون ألدأء هذأ مرجات أن كما ألكاملة، بصورتا ألنظمة أنشطة تقل
وماولة موأجهتها يستوجب ما ألتسويقي أدأئها على كىي بشكل يؤرر ألىيئية وألضروطات ألتحديت من للكثي ألنظمة تعرض أن

أجيابية. جوأنىها من وألستفادة ألسلىية اثرها من ألتقليل

بصوصيات تتمتع ألنظمات أن إل أجشارة تدر ألتسويقي، بلدأء وعققتها ألزبون مع ألعققة إدأرة حول هذه درأستنا إطار وف
ريها. عن موظفيها أدأء مستويت ف ألتتقف إل رأجع وهذأ ريها عن تيزها وسات

ألزأئري، ألوطن ألىنك ف ألتمثلة ألعمومية ألىنوك من لموعة با سنقوم ألت أليدأنية ألدرأسة تقل من عليه ألتعرف سيتم ما وهذأ
–بنك. وألحتياط ألتوفي صندوق ألوطن، ألشعب ألقرض ألفقحية، وألتنمية ألفقحة بنك أللية، ألتنمية بنك

إلشكالية: وال:

ضوء وعلى وألتسارعة، ألكىية للتحديت وموأجهتها ألتنافسية شديدة عمل بيئة ف ألؤسسات لتوأجد ونتيجة سىق ما أنطققا
على ألدرأسة لذه ألرئيسية أجشكالية وإبرأا طرح يكننا ألنطلق، هذأ ومن ألزأئر. ف ألصرفية ألصناعة قطاع شهدها ألت ألتريأت

ألدرأسة؟ مل للىنوك ألتسويقي ألدأء تسي ف ألزبئن عققات إدأرة دور هو ما ألتال: ألنحو

ألتالية: ألفرعية ألسئلة أجشكالية هده ضمن ويندرج

ألدرأسة؟ مل ألىنك ف ألزبئن عققات إدأرة تطىيق مستوى هو ما
ألدرأسة؟ مل ألىنك ف ألتسويقي ألدأء مستوى هو ما

ألدرأسة؟ مل للىنوك ألتسويقي ألدأء تسي ف ألتنظيم دوركفاءة هو ما
ألدرأسة؟ مل للىنوك ألتسويقي ألدأء تسي ف ألزبون معرفة دور هو ما
ألدرأسة؟ مل للىنوك ألتسويقي ألدأء تسي ف ألزبون قيمة دور هو ما
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ألدرأسة؟ مل للىنوك ألتسويقي ألدأء تسي ف ألزبون رقة دور هو ما

إلسابقة إلدرإسات ثنيا:

إلابئن1. القة بدإرة إلتعلقة إلدرإسات

امان،1.1 مدينة ف نوم اإلربع إلمس فئة فنادق ودإء الى إلابئن القات إدإرة وثر ألشرأيعة، ممود وأئل
درجة على ألصول لتطلىات أستكمال ألدرأسة هذه قدمت ألعمال. إدأرة قسم ألعمال، ألوسطكلية ألشرق جامعة

ألعمال،2010. إدأرة ف ألاجستي
بلعققة ألتوجه أرر بدرأسة ألدرأسة هذه أهتمت حيث ألفنادق، أدأء على ألزبئن عققة إدأرة أرر عن للكشف ألدرأسة هذه هدفت
عددها ألىالغ عمان مدينة ف نوم وألربع ألمس فئة فنادق بعتماد ألولء تعزيز وبرأمج بلزبئن ألاصة ألتسويقية وألعرفة بلزبئن
ألفئتي فكق مديرأ )270( ألعينة ضمنت حيث نوم، أربع فئة فندقا )15( و نوم خس فئة فندقا )12( بوأقع فندقا )27(
بوأقع أستىانة )256( بلرت فقد ألحصائي للتحليل وألصالة ألستجعة ألستىيانت أما فندق، فكل مدرأء )10( بتوسط

: ألتالية ألنتائج ألحصائي ألتحليل نتائج بينت وقد نوم، ألربع لفنادق أستىانة )132( و نوم ألمس لفنادق أستىانة )124(
ألفنادق. من ألفئتي فكق بلزبئن بلعققة ألتوجه مستوى أرتفاع

ألفنادق. من ألفئتي فكق بلزبئن ألاصة ألتسويقية ألعرفة مستوى أرتفاع
. ألولء لتعزيز متنوعة لبأمج ألعينة من ألفئتي تطىيقكق

تعزيز برأمج ألتسويقية، للمعرفة بلزبئن ألعققة إدأرة متريأت من لكل إحصائيا موجب أرر وجود على ألدرأسة نتائج ثكيد
ألررفة أشرال ومعدل بلزبئن ألحتفاظ ألربية، ألسوقية، ألصة ألربعة، أبعاده ولكافة ألدرأسة عينة فنادق أدأء على ألولء

. ألفندقية
إلدمية،1.2 إلنظمات ودإء ف اثثيه امل إلابونكفلسفة القات إدإرة مدخل بين ألىدري، ورد فقح حسي

1 ألعدد 16 أللد وألقتصادية أجدأرية للعلوم ألقادسية ملة ألقادسية، مافظة ف 16 / ألرشد مصرف ف تليلية درأسة
.2014 لسنة

إذ أدأئها ف ألدمية ألنظمات قىل من عمل ألزبونكفلسفة عققات إدأرة مدتل لتىن ثري وجود أتتىار إل ألدرأسة هدفت
ألوجودة أججابت تليل ت أستىانة )40( عددها بلغ ألت ألستىانت جع وبعد ألصرف، ف ألعاملي ألوظفي على أستىانة توايع ت

: ألتالية ألنتائج إل ألدرأسة وتوصلت فيها
ألدمات أتاه بلرتياح وأشعارهم ألزبئن رضا إلكسب ألىحوري أجابت وبسب ألدرأسة( )قيد ألصرف إدأرة ترمي

. ألقدمة
يعلهم ما ألزبئن لدى قوية ولء قاعدة تقيق إل بستمرأر ألىحوري أجابت وبسب ألدرأسة( )قيد ألصرف إدأرة تسعى

. ألترى ألصارف بدمات مقارنة ألىحث( )قيد ألصرف تدمات على ألصول تكرأر إل يرصون
لديهم ألعاملي أدأء لتطوير ألدأعمة وألبأت وألقدرأت ألهارأت ألدرأسة( )قيد ألصرف ف أجدأرية ألوحدأت مسؤولو يتلك

بجياب. ينعكس وبشكل

.2: إلتسويقي بلدإء إلتعلقة إلدرإسات
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درأسة2.1 إلقتصادية، للمؤسسات إلتسويقي إلدإء سسي ف ادارها إلشاملة إلودة إستإبيجية صونية، كيقن
.)2016-2015( 1 بتنة جامعة ألتسيي، علوم ف علوم دكتورأه شهادة لنيل مقدمة أطروحة وألردن، ألزأئر بي مقارنة

ألتسويقي وألدأء ألشاملة ألودة بستأتيجية ألتعلقة للمفاهيم ألنظرية أللفية على ألضوء تسليط ألدرأسة هذه هدف كان
بلزأئر صيدأل وممع عامة بصفة ألقتصادية ألؤسسات ف ألتسويقي ألدأء تسي مدأتل أهم ألشاملة ألودة أستأتيجية وبعتىار

. تاصة بصفة ألدوية لصناعة بلردن ألدوأء دأر وشركة
يلي: ألدرأسةكما هذه نتائج وكانت

أجياب. بلتطور بلردن ألدوأء دأر وشركة بلزأئر صيدأل لمع ألتسويقي ألدأء مستوى
ألنافسة. ألؤسسات أمام تفوقهما تقيق وماولة ألشاملة ألودة أستأتيجية تطىيق إل ألدوأء دأر وشركة صيدأل ممع يسعى
صيدأل ممع ف منه أكب بلردن ألدوأء دأر لشركة ألتسويقي ألدأء على ألشاملة ألودة أستأتيجية لتطىيق أجيابية أاثر

. متفاوتة بنسب ولكن ألزبئن ولء ايدة أربحه ايدة تنافسية، ألسوقية، ألصة ايدة تقل من
. صيدأل ممع ف ألتسويقي ألدأء لتحسي ألرجعية ألقارنة نوذج مع ألشاملة ألودة أستأتيجية تكامل أقتأح

على2.2 تطىيقية درأسة إلتسويقي، إلدإء الى اوثرها إللكتانية إلتجارة لتين إلددة إلعوإمل يي، فائز ندى
ألشرق جامعة أجلكتونية، ألعمال قسم ألعمال، كلية ماجستي، رسالة عمان، مدينة ف ألعاملة ألشركات من عينة

.)2012( ألوسط
درأسة تقل من وذلك ألتسويقي ألدأء على وأررها أللكتونية ألتجارة لتىن ألددة ألعوأمل على ألتعرف إل ألدرأسة هدفت
مدينة ف ألعاملة للشركات ألقسام( رؤساء أو نوأبم أو ألعامون ألديرين أو ألدأرة مالس )رؤساء من مكون لتمع ميدأن مسح

عدد وبلغ ألعليا، أجدأرية ألقيادأت على أستىانة 105 توايع ت حيث أجدأرية، ألقيادأت من فردأ )105( ألدرأسة عينة وشلت عمان
: يلي ألحصائيكما ألتحليل نتائج وكانت )96( ألستجعة ألستىانت

مرتفع لستوى ألدن ألد ف أنه إذ نسىيا مرتفع عمان مدينة ف ألعاملة ألشركات ف أللكتونية ألتجارة لتىن ألهية مستوى
با. فقرأته قياس ت ألذي ألماسي ليكرت مقياس وفق

وفق ألرتفع لستوى ألدن ألد ف أنه إذ نسىيا مرتفع عمان مدينة ف ألعاملة ألشركات ف ألتسويقي للدأء ألهية مستوى
ألسىاعي. لكرت مقياس

أجلكتونية. ألتجارة تىن على ألؤررة ألترى ألعوأمل من أعلى أهية مستوى ألنسىية للميزة
بلنافسي. قياسا ألسوقية ألصة ومعدل أللكتونية ألتجارة تىن من علىكل منفصل وبشكل ألكب ألرر ألتوأفقية لىعد

.3: إلتسويقي اإلدإء إلابئن القة بدإرة إلتعلقة إلدرإسات
إلصنفة3.1 إلفنادق من اينة درإسة للفنادق إلتسويقي إلدإء الى إلابئن القة إدإرة ثثي مرروا، ألقادر عىد

كلية فندقي، تسويق تصص ألتجارية، ألعلوم ف )L.M.D( ألثالث ألطور دكتورأه شهادة لنيل مقدمة أطروحة بلاإئر،
.)2023-2022( بسكرة، جامعة ألتجارية، ألعلوم قسم ألتسيي، وعلوم وألتجارية ألقتصادية ألعلوم

ألعينة أشتملت بلزأئر، ألصنفة ألفندقية بلؤسسات ألتسويقي ألدأء على ألزبئن عققات إدأرة ثري تديد إل ألدرأسة هدفت
. بلزأئر ألفندقية ألؤسسات متلف عب موظفا 195 على

: يلي فيما ألتحليل نتائج أهم تثلت
ورقة ألزبون معرفة أن أتضح ألتسويقي،كما ألدأء على ألدرأسة مل ألفندقية ألؤسسات ف أبعاده ألزبئن عققة إدأرة تؤرر

. ألتسويقي ألدأء على تؤرر ألت فقط هي ألزبئن عققة جدأرة ألزبونكأبعاد
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إلتجارية3.2 إلينوك من اينة درإسة للينوك إلتسويقي إلدإء بعاير ف إلابئن القة إدإرة دار لعرأف، مرزي رأضية
تسويق تصص ألتجارية، ألعلوم ف )L.M.D( ألثالث ألطور دكتورأه شهادة لنيل مقدمة أطروحة بسكرة، بولية

.)2024-2023( بسكرة جامعة ألتجارية، ألعلوم قسم ألتسيي، وعلوم وألتجارية ألقتصادية ألعلوم كلية ألدمات،
ببعاده ألدرأسة مل للىنوك ألتسويقي ألدأء تعزير ف ألزبئن عققات إدأرة تلعىه ألذي ألدور على ألتعرف إل ألدرأسة هدفت

ألتسويقي. وألدأء ألزبئن عققات بدأرة ألهتمام مستوى حول ألىحوري تصورأت معرفة إل بجضافة هذأ ألختلفة،
على ألعتماد وت موظفا )193( عددهم وألىالغ ألدرأسة، مل بلىنوك ألعاملي أجدأريي ألوظفي جيع من ألدرأسة متمع تكون
للتحليل صالة أستىانة )160( أستجاع وت ألتمع مفردأت جيع على توايعها ت حيث ألىيانت، لمع رئيسية كأدأة ألستىانة

. ألحصائي
: ف تثلت ألنتائج من جلة إل ألدرأسة تلصت

مرتفعا. ألزبئن عققة بدأرة ألدرأسة مل ألىنوك أهتمام مستوى جاء
ألسابقي ألتريين بي ألعققة قوة أن إذ ألختلفة ببعاده ألتسويقي ألدأء تعزير ف ألزبئن عققات جدأرة معنوي دور وجود

.)R( ألرتىاط معامل قيمة على بلعتماد وهذأ )0,815( بلرت
ألتسويقي. وألدأء ألزبئن عققات بدأرة ألهتمام مستوى حول ألىحوري تصورأت ف معنوية فروق وجود كذلك

إلسابقة:4. إلدرإسات الى إلتعقيب
عققات دأرة ف وألتمثل ألستقل ألتري تص ألت تلك سوأءأ ألىحث بتريأت عققة لا ألت ألدرأسات من مموعة أستعرأض بعد

إل توصلنا تىنيها، ت ألت وألبعاد درأسة أهدأفكل على ألتكيز مع متمعة، أم ألتسويقي ألدأء هو ألذي ألتابع ألتري أو ألزبئن
ألتالية: ألنتائج

ألنظري. ألانب من ألزبئن عققات إدأرة لوضوع تناولا ف ألسابقة ألدرأسات مع ألالية ألدرأسة تتفق
ألنظري. ألانب من ألتسويقي ألدأء لوضوع تناولا ف ألسابقة ألدرأسات مع ألالية ألدرأسة تتفق

ومصدأقية. صحة أكثر نتائج على للحصول ألنسب لكونه ألتحليلي ألوصفي ألنهج على أعتمد أرلىيتها
ألىيانت. لمع رئيسية ألستىيانكأدأة على جيعها أعتمدت

ألناسب ألنهج وأتتيار ألدرأسة، نوذج بناء ف وأقتأحات نتائج من إليه توصلت وما ألسابقة ألدرأسات على أطقعنا ساهم لقد
للدرأسة. ألناسىة أجحصائية وألساليب ألدوأت متلف على ألتعرف إل بجضافة

ألتالية: ألنقاط ف ألسابقة ألدرأسات مع ألدرأسة هذه تتلف حي ف
ألدروسة. وألؤسسة وألكان ألزمان أجطار نحية من ألسابقة ألدرأسات عن ألالية ألدرأسة تتلف

ف وألتمثلة ألزبئن( عققات )إدأرة ألستقل للمتري ألددة ألبعاد تىن ف ألسابقة ألدرأسات عن ألالية ألدرأسة تتلف
أبعاد إليها أضاف أو ألبعاد هذه من فقط جزءأ ألىعض حدد حيث ألزبون(، رقة ألزبون، قيمة ألزبون معرفة ألتنظيم، )كفاءة

أترى.
دور على ألضوء وألقت معا، ألتريين ربطت ألتوفر-ألت ألىيىليوررأف ألىحث حدود ف ألقليلة ألدرأسات من ألدرأسة تعتب

ألصرف. ألتسويقي ألدأء تسي ف منفردة ببعادها ألزبئن عققات إدأرة أبعاد
إلدرإسة: افرضيات نوذج ثلثا:

إلدرإسة:1. نوذج
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هو للدرأسةكما ألنظري ألنموذج نورد ألىعض بعضها مع ألدرأسة متريأت أرتىاط إبرأاكيفية وبررض ألدرأسة، تساؤلت مع توأفقا
ببعادها ألزبئن عققات إدأرة تثل بيث بلوضوع. ألعققة ذأت ألسابقة ألدرأسات تليل على بناءأ تىنيه سيتم وألذي أدنه، موضح
ألسوقية، )ألصة ألستة ببعادها ألتسويقي ألدأء يثل حي ف ألستقل ألتري ألزبون،( رقة ألزبون، قيمة ألزبون، معرفة ألتنظيم، )كفاءة

ألتابع. ألتري ألزبئن( رضا ألزبئن، جذب ألزبئن، ألحتفاظ ألربية ألىيعات،
ألتال: بلشكل ألدرأسة نوذج توضيح يكن سىق ما تقل من

إلدرإسة نوذج )01( رقم إلشكل

ألطالىتي إعدأد من إلصدر:
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إلدرإسة2. فرضيات

ألتسويقي2.1 وألدأء ببعاده ألزبئن عققات إدأرة بي معنوية عققة توجد ل ":H0 إلال: إلرئيسية إلفرضية
")0.05( ألدللة مستوى عند وذلك ألدرأسة مل للىنوك

ألتالية: ألفرعية ألفرضيات أل ألرئيسية ألفرضية تتفرع

.0,05 ألدللة مستوى عند وذلك ألدرأسة مل للىنوك ألتسويقي وألدأء ألتنظيم بيكفاءة معنوية عققة توجد ل : H01

.0.05 ألدللة مستوى عند وذلك ألدرأسة مل ف للىنوك ألتسويقي ألدأء و ألزبون معرفة بي معنوية عققة توجد ل : H02

.0.05 ألدللة مستوى عند وذلك ألدرأسة مل ف للىنوك ألتسويقي ألدأء و ألزبون قيمة بي معنوية عققة توجد ل :H03

.0.05 ألدللة مستوى عند وذلك ألدرأسة مل ف للىنوك ألتسويقي ألدأء و ألزبون رقة بي معنوية عققة توجد ل :H04

إلثانية:2.2 إلرئيسية إلفرضية

ألدللة مستوى عند وذلك ألدرأسة مل للىنوك ألتسويقي ألدأء تسي ف ألزبئن عققات جدأرة معنوي دور توجد ل : H02

.0,05

ألتالية: ألفرعية ألفرضيات تتها وتندرج

.0.05 ألدللة مستوى عند ألدرأسة مل للىنوك ألتسويقي ألدأء و ألتنظيم لكفاءة معنوي دور يوجد ل :H01

.0.05 ألدللة مستوى عند ألدرأسة مل للىنوك ألتسويقي ألدأء تسي ف ألزبون لعرفة معنوي دور يوجد ل :H02

.0.05 ألدللة مستوى عند ألدرأسة مل للىنوك ألتسويقي ألدأء تسي ألزبون قيمة معنوي دور يوجد ل : H03

.0.05 ألدللة مستوى عند ألدرأسة مل للىنوك ألتسويقي ألدأء تسي ف ألزبون لثقة معنوي دور يوجد ل : H04

إلدرإسة: منهجية رإبعا:

ألتسويقي ألدأء تسي ف ألزبئن عققات إدأرة دور على للجابة أستخدأمها يكن ألت ألىحث ق طر من ألعديد هناك
على وأججابة ألوضوع هذأ لدرأسة طريقة أنسب وألنوعية ألكمية ألساليب بي تمع ألت ألختلطة ألناهج تكون ن أ يكن ألصرف

ألىحث. أسئلة

ألصرف: ألتسويقي ألدأء تسي ف ألزبئن عققات إدأرة ر دو درأسة ف ألساليب متعدد ألنهج أستخدأم يليكيفية فيما
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مساهة حولكيفية وتاربم تصورأتم لعرفة ألوظفي مع ألتكيز مموعة ومناقشات متعمقة مقابقت إجرأء إلنواي: إليحث
تلك من جعها سيتم ألت ألنوعية ألىيانت على ألعتماد أن حيث ألصرف. ألتسويقي ألدأء تسي ف ألزبئن عققات إدأرة

ألىحث. ت فرضيا تطور أن شأنا من رؤى يوفر قد ألقابقت

تصميم ت ألصرف ألدأء تسي ف ألزبئن عققات إدأرة دور يقيس مسح أستىيان بستخدأم ألىيانت جع إلكمي: إليحث
ألدأء وأبعد توايع ث ألزبون. معرفة ألتنظيم، مثلكفاءة ألزبئن عققات جدأرة ألختلفة ألبعاد حول ألىيانت لمع ألستىيان
من جعها ت ألت ألىيانت تليل ويتم ألوظفي. من عينة على ألستىيان وتوايع ألزبئن رضا ألربية، ألىيعات، مثل ألتسويقي
ألتسويقي. وألدأء ألزبئن عققات إدأرة بي ألعققة لتحديد ألندأر تليل مثل متلفة إحصائية تقنيات بستخدأم ألستىيان

ببعادها ألزبئن عققات إدأرة تلعىه ألذي ألدور يفحص وصفي نج بستخدأم ألالة درأسة ء إجرأء ت إلالة: درإسات
مل ألىنوك ضمن ألققة وألنتائج ألتسويقي ألدأء تسي عملية ف ألزبون ورقة ألزبون قيمة ألزبون، معرفة ألتنظيم، )كفاءة
إدأرة دور لتفعيل ألنظمة أستخدمتها ألت وألمارسات ألستأتيجيات حول متعمقة رؤى ألالة درأسة وفرت فقد ألدرأسة.

ألتسويقي. بلدأء يتعلق فيما ألزبئن عققات

ألصول أجل من ألدرأسة موضوع طىيعة حسب وذلك ألنسب، هو ألختلطة ألناهج على ألعتماد أن ألىاحثتان أرثت ألىدأية ف
طرف من وأجهتهما ألت ألصعوبت وبسىب ألدرأسة، مل ألىنوك بعض قىل من ألتعاون لقلة ونظرأ دقة، وأكثر متعمقة نتائج على
أهدأف تقيق ف تساعد ألت ألتقارير، على بلطقع تسمح ل فهي ألشديد بلتحفظ تتسم ألت ألدرأسة؛ مل ألؤسسة سياسة
تعذر ألساس هذأ وعلى ألعلومات. وسرية تصوصيتها على ألفاظ أجل من ألعامة، ألعلومات فقط تقدم حيث ألنوعي ألىحث
تقل من فقط مدودة مالت ف وأستخدمت ألفرضيات، وأتتىار ألنموذج أبعاد درأسة ف رئيسية، كأدأة ألقابلة بستخدأم ألقيام

ألدرأسة. نتائج وتفسي مناقشة ف ألساعدة

على وأعتمدن ألنوعي ألىحث أسلوب أستىعاد ت ألصرف ألتسويقي ألدأء تسي ف ألزبئن عققات إدأرة دور درأسة أجل من وبلتال
ألىيانت من لنوعي تىيان يلي وفيما للدرأسة، ألناسىة أجحصائية ألطرق مموعة أستخدأم وت ألالة. درأسة وأسلوب ألكمي ألىحث

عليها: ألعتمد

وتليلها1. وتفريرها وفراها جعها ت ألىحث، عينة على وتوايعها أستىانة تصميم تقل من عليها ألصول ت إلالية: إلييانت
وبستخدأم ألدللت، إل ألوصول بدف SPSS.V19 ألجتماعية للعلوم أجحصائي ألتحليل برنمج بستخدأم،

ألىحث. موضوع تدعم ألت وألؤشرأت ألقيمة ذأت ألناسىة، أجحصائية ألتتىارأت

وألتعلقة2. وأجلكتونية منها ألورقية ألامعية وألرسائل وألكتب ألقالت متلف برأجعة ألىاحثتان قامت إلثانوية: إلييانت .
ألسس على ألتعرف وهو ألىحث مرأحل جيع ف ساعدتما وألت مىاشر، ري أو مىاشر بشكل سوأء ألىحث قيد بلوضوع

مال ف وتدث حدرت ألت ألستجدأت اتر عن عام تصور أتذ وكذلك ألدرأسات فكتابة ألسليمة ألعلمية وألطرق
ألال. ألىحث

إلدرإسة بصميم خامسا:
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ألفروض.1. صحة عدم أو صحة أتتىار إلدرإسة: هدف

ألصرف.2. ألتسويقي ألدأء تسي ف ألزبئن عققات إدأرة دور لعرفة )أرتىاط( سىىية عققة إلدرإسة: نوع

ألعققة تديد أجل ومن ألتريأت، بي ما تدث أن يكن ألت ألسىىية للعققات ألتعددة ألنوأع بي من ألسىب ألرتىاط ولكون
ف: تثلت أساسية شروط رقث تقيق ت ألتسويقي( وألدأء ألزبئن عققات إدأرة )بي وألنتيجة ألسىب بي ألسىىية

ومعنوي قوي إحصائي أرتىاط وجود أليدأنية ألدرأسة توصلت إذ :)Statiscal Association( إحصائي إربياط اجود
وتليل أجحصائيات أستخدأم تقل من ذلك وت ألتسويقي( وألدأء ألزبئن عققات إدأرة )بي وألنتيجة ألسىب بي

ألىيانت.

ألتسويقي ألدأء على ألزبئن عققات جدأرة وأضح ثري وجود بدليل :)Temporal Precedence( إلامنية إلسييية
ألزبئن. عققات إدأرة مدتل تىن بعد وذلك

ألت ألترى ألعوأمل أستىعاد ت :)Factors Elimination of Confounding( إلخرى إلعوإمل إستيعاد
جيع ف ألدرأسة تكم طريق عن وذلك وريها، ألجتماعية ألقتصادية، ألىيئية، ألعوأمل مثل ألنتيجة على تؤرر أن يكن

ألعوأمل. هذه ثري وأستىعاد ألىيانت لتحليل أجحصاء تقنيات وأستخدأم ألعوأمل هذه

)ميدأنية( مططة ري للدرإسة: إلتخطيط

ألىنوك بجموعة إدأريي( وموظفي )إطارأت ألوظفي جيع من ألدرأسة متمع يتكون إلدرإسة(: )متمع إلتحليل احدة
ألصندوق ألزأئري، ألشعب ألقرض أللية، ألتنمية بنك ألريفية، وألتنمية ألفقحة بنك ألزأئري، ألوطن )ألىنك ألدرأسة مل

بنك(. – وألحتياط للتوفي ألوطن

2024-2023 ألامعية ألسنة من ألثان ألسدأسي تقل ألىيانت جع وت إلامن: إلدى

إلدرإسة اوهدإف وهية سادسا:

إلدرإسة: وهية .1

ألوقت ف جديد، تسويقي منظور من ألزبئن لفهم علمية مساهة ألزبئنكونا عققات إدأرة موضوع أهية من تستمد ألدرأسة أهية إن
بلىيانت ألىنكية ألنظمات تزويد على ألتشجيع ف ألدرأسة هذه أهية تكمن كما ألنظمات. وأهتمام عمل مور ألزبون أصىح ألذي

متطلىاتم تقئم بطريقة ألزبئن مع ألعققة بناء أساليب تطوير على أرركىي من له لا بستمرأر وتديثها ألزبئن، عن ألدقيقة وألعلومات

بم. ألرتىط ألتسويقي ألدأء مستوى تسي وبلتال

إلدرإسة: 2.وهدإف

مل ألتجارية ألىنوك توصلت مدى أي إل تقييم وماولة ألزبئن مع عققات إدأرة نظام وأقع على للتعرف إل أساسا ألدرأسة تدف
ألدأء مستوى على للوقوف تسعى كما ألمد، طويلة عققات بناء نو وسعيها ابئنها مع ألتعامل ف رقافتها تريي ف ألدرأسة

للىنوك. ألدأء على ألتأري ف يلعىه أللذي وألدور ألزبئن عققات إدأرة نظام أهية إل أجشارة وماولة ألدرأسة، مل للىنوك ألتسويقي
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إلدرإسة خطة سابعا:

للجانب وفصل ألنظري للجانب فصل فصلي؛ إل ألىحث تقسيم ت جوأنىه، متلف إل وألتطرق ألدرأسة بوضوع أجلام أجل من
ألتال: ألنحو على مضمونما نورد ألتطىيقي،

ست إلال إليحث مىاحث: رقرة تضمن وقد إلتسويقي، اإلدإء إلابئن القات لدإرة إلفاهيمي إلطار بعنوإن إلال: إلفصل

إليحث أما إلتسويقي، إلدإء إلنظري إلطار بعنوإن إلثان إليحث كان بينما إلابئن، القات لدإرة إلنظري إلطار انوإن

ألزبئن عققات إدأرة من أبعادكل تضمن حيث إلتسويقي اإلدإء إلابئن القات إدإرة وبعاد بي إلعلقة بناال فقد إلثالث
ألتسويقي. وألدأء ببعاده ألزبئن عققات إدأرة بي ألنظرية ألعققة طىيعة على ألتكيز إل إضافة ألتسويقي وألدأء

اامة لة بعنوإن إلال إليحث مىاحث رقرة ضم وألذي - بسكرة – إلعمومية إلينوك من لمواة بطييقية درإسة إلثان: إلفصل

إلذي إلثالث اإليحث اإلجرإءإت( )إلطريقة للدرإسة إلنهجي إلطار فتضمن إلثان إليحث وما إلدرإسة مل إلينوك حول

إلفرضيات. اإختيار إلدرإسة نتائج اسليل ارض الى يتوي



القات لدارة النظري الطار
التسويقي االداء الابئن
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تهيد

بين ذلك ىل السييل ولعل السوق، ف اليقاء على الفاظ وكيفية التنافسية اليزة تقيق كيفية اشكالية العمال منظمات بواجه

هذه ني ومن أخرى جهة من جدد ابئن واستقطاب جهة من ابئنها على الافظة من النظمة تكن جديدة واستابيجيات مناهج

الزبئن. علقات بدارة الاصة البامج الناهج

لتلك ويستجيب عالية نكفاءة يعمل ىداري بوجه وفق أدائها ف التسسي النظمات على لزاما أصيح فقد ذلك ىل ىضافة
الطرق. بحسن أهدافها تقيق ف النظمة ناح مدى على بعب الت الداخل أهم أحد التسويقي الداء يعتب حيث التريات

مياحث: ثلثة ىل الفصل هذا بقسيم ت فقد سيق ما على نناء

الابئن القات لدارة الفاهيمي الطار الال: البحث

التسويقي للداء النظري الطار الاان: البحث

التسويقي االداء الابئن القات إدارة أبعاد بي العلقة الاالث: البحث
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الابئن القات لدارة الفاهيمي الطار الال: البحث

التعلقة والييانت العلومات متلف جع على يقوم حيث شامل؛ ومنهجا أعمال استابيجية الزبئن علقات ىدارة بعتب

عليهم. والافظة رضاهم تقيق أجل من معهم المد طويلة علقات ونناء عليهم والتثثي سلوكهم فهم بدف وذلك بلزبئن

الابون حول مفاهيم الال: الطلب

الابون تعريف أال:

بنه: الزنون يعرف

رشيدة- نطريقة لريه أو الشخصي سستهلكه السوق من والدمات السلع نشراء يقوم الذي اسعتياري أو العادي الشخص "ذلك
)96 صفسة ،2006 )كاسر، اسستهلك." أو الشراء ف

صفسة- ،2006 )سعادي، لديه." الشياع تقيق نرية والدمات السلع على الصول مقانل يدفع معنوي أو مادي "شخص
)44

-)73 صفسة ،2009 ااانب، و )طالب الزبئن: من نوعي ني ميز فقد )KOTLER( كوبلر أما
اسعمال. أداء على اليعض نعضهم مع يتعاونون الذين واسقسام الوحدات جيع ف العاملون الفراد هم الدالليي: الابئن

للمنظمة. النهائية الخرجات ويتلقون النظمة وخدمات منتجات مع يتعاملون الذين هم ااارييي: الابئن
والعتقدات- الشخصية مثل داخلية نعوامل قرارابه وبتثثر النظمة، لنتجات النهائي "الستخدم أنه: على أيضا يعرف كما

الزبئن يكون وقد والصدقاء، التفصيل وجاعات العائلة وثثيات الوارد مثل خارجية ونعوامل والذاكرة، والدوافع والساليب
)88 صفسة ،2012 )عاطف، منظمات." أو أفراد

الزنون- فتى للتنمية المريكية النظمة أما التوقع"، أو الفعلي النتجات "مشتي بنه: الزنون عرفت للتسويق المريكية اامعية أما
)324 صفسة ،2016 )نوري، النظمات." قيل من والستهدف للمنتجات "التلقي هو:

التالية: الاست من واحد الزنون يكون أن يكن نل النظمة مع لشخصه يتعامل الذي الفرد فقط يعن س الزنون أن القول ويكن
)39 صفسة ،2015 طالب، و )اليكري

أفراد. أو أعمال منظمات سواءكانوا الشركة بقدمها الت الدمات أو للمنتجات الستخدمي هم الابئن:
لتليية الدمة بقدي ف الساس لكونم لديها العاملي مع علقاتا اسعتيار نعي ثخذ أن يب الشركة ىدارة العاملي:

يراها الت الدمة بثانة العاملي يكون حيث الدمية، الشركات ف خاص نشكل يبر ما وهذا الارجيي، الزبئن حاجات
بعينهم. الزبئن
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سواءكان بااهي، والدمات النتجات وبييع بشتي الشركات بنكل القول يكن عمليا التجهيا: بسلسلة الشاركون
هذه مع متينة علقة نيناء بقوم أن الشركة من يستوجب ما وهذا الشتي(. أو )الواع الستلم مع أو )الهز( الصدر مع

النهائيي. الزبئن لدى الرضا تقيق ف الرج السار يثلون لكنهم التجهيز سلسلة ف الرئيسة الطراف
الت النظمات )الدنية(، الربية ري النظمات الكومية، بلؤسسات الموعة هذه وبتمثل ااارييي: الصلحة أصحاب

لهدافها. الشركة تقيق ف بساهم والت والدمات السلع ليصال التسهيلت نتقدي بقوم
-)100 صفسة ،2018 )سيع، والستهلك: الزنون ني فرق هناك أن الشارة ويكن

النظمة. مع والتعاملي الصال أصساب لكافة العام الصطلح هو فالزبئن
النظمة. وخدمات لنتجات الستخدمون فهم الستهلكون: أما

حاجيابه ىشياع بدف خدمة أو نضاعة يقتن معنوي أو مادي شخص أي أنه على الزنون بعريف يكن سيق ما خلل ومن
النتاج. نررض أو عائلته لفراد أو والنفسية الادية

الابئن تصنيف ثنيا:

ااهود لتكيز التسويق لرجل الفرصة ىعطاء أجل من عليها اسعتماد يكن اعتيارات عدة ندقة وتديدهم النظمة ابئن لتصنيف
التصنيفات: بلك أهم يلي وفيما للطرفي، النفعة يقق با الزبئن هؤسء مع التعامل وبوجيه

الشخصية:1. ااصائص أساس الى التصنيف

)19 صفسة ،2002 يوسف، و )الصميدعي وهي: الزنون عليها يكون أن يكن شخصية أناط ستة ىدراج ت العيار هذا تت

لتصرفابه. منطقي تليل الرالب ف ند فل عواطفه، وفق يتصرف الذي وهو العاطفي: الابون
أي وراء من النفعة تقيق عن الدائم واليسث بلعقلنية بتميز قرارابه فإن العاطفي، الزنون عكس على الرشيد: الابون

سلوك.
القائم اسبصال دعم دائما وياول الييع نقاط ف مشاكل أي يسيب س فهو فيهم الرروب الزبئن من يعتب الوداد: الابون

الييع. رجل وني نينه
عشوائية. قرارات أحيان ويتخذ الواقف مع بسنفعال ويستجيب التقلب بلزاج يتميز النفعال: الابون

الييع. نقطة ف الييع رجل لرراءات نسرعة يستجيب وس الشراء قرارات اتاذ ف بلتثن يتميز الادئ: الابون
النظمة. أمام مشكلة يثل ما وهو رأيه، عن يعب س الذي الزنون ااجول: الابون

التال: اادول ف موضح هو معهم،كما التعامل وطرق الشخصية صفاتم وفق الزبئن من أصناف عشرة ىل الشارة ويكن
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الابون أناط :)01( رقم الدال

الابون الشخصيةنط تعاملهصفاته طرق
سلب انون
Passive
Customer

والزاجية. بلجل هنا الزنون يتصف -
ويقظة بنتياه الصراء ف ورريته السئلة كثرة -

القرارات. اتاذ ف اليطء -
بطرح. الت للسئلة الردود ىعطاء -

ىل بؤدي الت السياب ىل الوصول وماولة الصب -
القرار. اتاذ على قدربه عدم

رريابه. يقق ما ىل للوصول مسايربه -
يرريه، الذي بسااه للتعرف الوظف يبه أس

وقته. بهية لديه الدراك يعمق -
التشكك الزنون
Skeptical
Customer

الشك ىل عميقة ننزعة الزنون هذا يتصف -
الثقة. وعدم

ما سخرية على بنطوي الت التهكمية اليمنة -
له. الري يقوله

يريده. الذي الشيء معرفة صعونة -

الثقة. وعدم شكله عليه يين الذي الساس معرفة -
ويقول. يدعي فيما ماوربه عدم -

ثقته. وعدم شكه بنزيل نطريقة معه الوار كييف -

الندفع الررور الزنون
Egotistical
Customer

لديه يولد ما وهو لذابه ىدراكه ف ييالغ -
والسيطرة. التميز ونزعات اااهات

الشعور ىل دائما يقوده الذي الفرط الررور -
بلثقة.

يعرف بنه لشعوره يسثلكثيا وس نسهولة يتثثر -
شيء. كل

نسرعة. معاملته ىناء ماولة -
وأنه أهيةكيية ذو شخص أنه على معاملته -

القيم. الرأي صاحب
على والتكيز التفاصيل ف الدخول عن اسنتعاد -

الساسي. الدف

التدد الزنون
Indecisive
Customer

ننفسه. القرار اتاذ على قدربه نعدم يتصف -
ىل قراره ف يؤجل وىنا س أو ننعم ىجانته يتم س -

آخر. وقت

مددة. أمامه اسختيار فرص بن ىشعاره -
بدعيم خلل من النطق ىل آرائه بفتقار ىشعاره -

بلسياب. أقواله
الرضيان الزنون
Angry

Customer

نسرعة. ىثربه وىمكانية بلرضب تيزه -
بم. الضرر وىلاق للخرين بلساءة يستمتع -
نوع وفيها متشددة دائما فآراؤه ىرضائه صعونة -

التهجم. من

معه. التعامل ف بلصب والتسلي الدب -
وماولة مشاكله على والتعرف رضيه ثورة استيعاب -

وبسويتها. رضيه أسياب ىل الوصول

Just الشاهد الزنون
Booking
Customer

الشياء ف التمعن ىل الزنون هذا ييل -
وبفسصها.

فهو يريده مدد شيء ذهنه ف يوجد س -
بلتسوق. يستمتع

وىذا ملحظة أو مراقية مل يكون أن يررب س -
يعمل. با القيام عن فورا يكف فإنه نذلك شعر

اشعاره دون اهتمامابه وممل حركابه بتيع يتم أن -
نذلك.

هو نه النظمة بقوم ما بن بثيت الت الباهي بقدي -
الفضل.

النزوي اتاذالزنون على وقدرابه الدائم بلتفاخر يتصف اسختيار- على بساعده الت النصيسة بقدي -



التسويقي االداء الابئن القات لدارة النظري الطار الال: الفصل

6

Srapjulgement
Customer

السريعة. القرارات
اسستهلكي. نسلوكه عواطفه بتسكم -

الستفيض والشرح التفصيلية العلومات يكره -
للوقت. مصيعة ذلك ويعد الدمة عن

الصسيح.
الخطاء. لتجنيه مساعدبه ماولة -

بختياره بتعلق الت العلومات قراءةكل منه الطلب -
القرار. اتاذ قيل جيدا

الصامت الفكر الزنون
Silent

Thinker
Customer

ما أكثر يستمع فهو الكلم وقلة بلدوء يتسم -
يتكلم.

القرار. اتاذ ف السرعة وعدم بسبزان يتاا -
العلومات عن والتقصي اليسث على يعتمد -

النسب. القرار ستاذ

اسختيار على بساعده الت القائق استخدام -
الصسيح.

وعدم الصسيسة العلومات ىعطائه على الرص -
علم. نري مناقشته

الستخدم. الوار أسلوب ف اادية -
العنيد الزنون

Dogmatic
Customer

ونشيط. النزعة ىياب بنه متصف -
عن نعيدا منفردة نصورة قرارابه اتاذ يفضل -

الخرين. ثثي
التريي. ويقاوم مافظ -

ذلك. على والثناء يقول فيما مسايربه ماولة -
لعارفه. واسحتام التقدير ىظهار -

يقولا. الت بلشياء بسهتمام ىشعاره -

الثرثر الزنون
Talkalive
Customer

مادثة ف يستمتع مامل صديق بنه يتسم -
الري.

والدعانة. بلفكاهة يتصف -
حوار من يدور ما على اسستسواذ نزعة لديه -

ريه. مع

وحذر. برص معاملته -
معه. الديث أثناء اليادرة نزمام المساك -

الت واسقتاحات والتقدير اسمتنان عن التعيي -
يقدمها.

)128،127 صفسة ،2014 ، معاصر فكري منظور التسويق، ىدارة )طالب، الصدر:

السلعة:2. حسب التصنيف
العائلة. حاجات أو حاجابه ىشياع أجل من اسستهلكية للسلع الشراء نعملية يقوم الذي وهو نائي: زبون

سلع على للسصول النتاجية العملية ف استخدامها أجل من الصناعية السلع شراء نعملية يقوم الذي وهو صنااي: زبون
)101 صفسة ،2018 )سيع، جديدة. أخرى

للمنظمة:3. بلنسبة الابون أهية حسب التصنيف

ىل ابئنها النظمة بصنف أن يكن العيار هذا على ونناء ربيتها، نشاطها، ف الهية من الستوى نفس النظمة ابئن يتلكل س
)8 صفسة ،2010 حوحو، و )جروة أصناف: ثلثة

النظمة. خدمات أو لنتجات عال وسء بستوى الرالب ف يتميز مردودية، الكثر هو الستاتيجي: الابون
الت النظمة وانشراست أولويت حاجات ف هامة مكانة يتل ولكنه مردودية، أقل الزبئن من النوع هذا التكتيكي: الابون

أحسن. لستوى لرفعه بسعى
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قطعه احتمال مع الؤسسة مع التعامل ف اسستمرار احتمال يتساوى والذي الشكل الزنون أنه على يعرف الراتين: الابون
تديد. أو فرصة للمؤسسة يثل أن يكن بعن معها، للعلقة

.4)68،67 صفسة ،2023-2022 )معزوا، االنظمة: الابون بي الرتباط نوع أساس الى التصنيف

العلقات ىل الزنون حاجة وها متريين ني التقاطع نقاط متلف تثل أوجه عدة بلنظمة الزنون برنط أن يكن الت العلقة ثخذ
.)02( رقم الشكل ف موضح هو كما العلومات، ىل الؤسسة وحاجة

الوقت ف الناسب النتج على الصول يريد مشتي انون أنه على يعرف الوضعية هذه ضمن الدرج الزنون الال: الوضعية
الشروع. ف الشاركة أو النظمة مع علقة نناء ف رريته نقلة يتميز بكلفة، وبقل الناسب

مع شرائها الراد العلمة أو النتج على بلصول يهتمونكثيا فهم العلومات، ف الراريي الزبئن ند هنا الاانية: الوضعية
التعلم. ىل باجة لكنه يريد لا بعرفته العلومات عن الياحث الزنون يتسم العلقات، ىل حاجتهم قلة

أنا يفتض الت للمنظمة وقيمة كيية أهية يعطي الزنون هذا العلقة، ف الرارب الزنون ند الالة هذه ف الاالاة: الوضعية
الزنون يكون ما راليا تلكها، الت العلومات من اسستفادة من وستمكنه بلييتها على قادرة وهي ورريابه حاجابه ندقة بدرك

العلومات. عن لليسث دائم نشكل مهود نذل ف يررب وس للخبة يفتقد انون هو العلقة عن ييسث الذي
الرارب والزنون للمنظمة، شريك هو الزنون أن مفادها متطورة فكرة يتجم الوضعية هذه ف الوجود الزنون الرابعة: الوضعية
مثل وببا مشتكة، أهداف تقيق أجل من النظمة مع الدى وطويلة شخصية علقات لقامة يسعى الذي هو الشاركة ف

الصناعية. التعاملت مال ف العلقات هذه

الؤسسة زبئن مصفوفة :)02( رقم الشكل

)68 صفسة ،2023-2022 )معزوا، الصدر:
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الابون سلوك ف الؤثرة العوامل ثلاا:

النفسية:1. العوامل

االايات: الداافع 1.1

نفس لديهم بكون أن يكن س لكن الاجات، نفس لم الفراد من مموعةكيية بنشث قد أنه على والسلوك النفس علماء يتفق
ىثرة طريق عن يركها وىنا الاجات يلق س التسويق أن القول يكن هنا ومن وأنفسهم. خواطرهم ف يول عما للتعيي الدوافع

)63 صفسة ،2013 )مولوج، با. التعلقة الدوافع

الدراك: 2.1

الفرد يتصورها كما الشياء بفسي أي المسة. الواس بنقله وكما بيدو الحداثكما الفكار، الشياء، لصور الذهن استقيال هو
الفكرية للختلفات طيقا نثها يتم الت العلومات لنفس ىدراكهم ف الفراد ني اسختلف ينشث وبذا الواقع. ف هي وليسكما
)عناب، الوقت. نفس ف ننا تيط الت الثيات لكل اسنتياه بوجيه منا واحد أي يستطيع س وبلطيع نينهم، والشخصية والعرفية

)85 صفسة ،2003

االواقف: العتقدات 3.1

يكون حيث الشرائي، سلوكهم على الخية هذه بؤثر حيث ومواقف معتقدات الفرد يكتب والتعلم العمل من خللكل من
أو تمل أن يكن حقيقيكما رأي أو القيقية، العرفة على العتقدات بين أن ويكن معي. شيء عن الفرد لدى وضعية فكرة العتقد
صور بصنع العتقدات هذه لن مددة وخدمات منتجات عن الناس يصيرها الت بلعتقدات السوقون ويهتم انفعاليا، ثثيا تمل س
ف يياشر أن السوق فعلى الشراء دون وتول خطث العتقدات نعض كانت فإذا الشراء سلوك على بؤثر الت التجارية والعلمة النتج،

لتصسيسها. حلة

الفرد بقويات يصف فالوقف بقرييا، آخر شيء وكل والطعام والوسيقى واللنس والسياسة بلدين خاصة مواقف للناس أن كما
ذلك لن سلييا أو ىيانيا كان سواء الوقف بريي الصعب من حيث معينة، فكرة أو معي شيء اااه نسييا التسقة وميوسبه ومشاعره
برييها ماولة من ندس الوجودة الواقف مع منتجاتا بوفيق النظمة على يب لذلك أخرىكثية. مواقف ف صعية بعديلت يتطلب

)319 صفسة ،2007 ارمستوذج، و )كوبلر اسستثناءات. نعض وجود مع

التعلم: 4.1

معظم بتعلم نعيد، حد ىل التعلم عن نبج هو الستهلك سلوك يعتب حيث اسستهلكي، العملية ف مهم عنصر التعلم يعد
وسائل الثقافة، الصدقاء، العائلة، مثل: الصادر من العديد خلل من ومشاعرها وبفضيلتا سلوكها أذواقها، قيمها، مواقفها،
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على نقرأه نشيء اختيارابنا بتثثر ما راليا فمثل حيابه نط على وبؤثر الفرد يتعلمها نتجارب الفرد بزود فهي والعلنت العلم

)96 صفسة ،2017 ، ا )عيد النتنت.

أو لعطاء القصودة وري والقصودة والنظمة الستمرة والعمليات الجراءات يعنكافة التعلم فإن التسويق نظر وجهة ومن
بعديل وكذا خدمات أو سلع ومفاهيم، أفكار من مطروح هو ما شراء عند لا باجة هم الت والعلومات العرفة الفراد لكساب

)110 صفسة ،2004 )عييدات، ذاك. أو الشراء هذا نو السلوكية وأناطهم ومعتقداتم أفكارهم

الاقافية2. العوامل

وبؤثر معي متمع من الفرد يكتسيها الت والتقاليد القيم، العايي، العتقدات، العارف، مموعة بنا الثقافة بعريف يكن
بيث با، اسلتزام الواجب والضوانط العايي تدد حيث السوق، ف اليسث خطوات من خطوة فكل الزنون على الثقافة
الياث با يقصد الثقافة فإن تديدا اسستهلك نظر وجهة ومن نذاتا، ثقافة نتاج ىس هو ما الزنون سلوك ىن القول يكن
الت اسخلقيات اسعتقادات، التقاليد، العادات، القيم، مثل مشتكة خصائص من الياث هذا يتضمنه با اسجتماعيي،

)119 صفسة ،2006 )اايسي، التمع. ف الزنونكعضو يكتسيها

اليتمااية:3. العوامل

ينتمي الت الرجعية ااماعات وبضم الشراء قرارات على قوي أثر لا والت التمع، ف الفراد ني القائمة العلقات على بركز
نشكل يعتمد النظمة منتجات ناح أن حيث وريها، الريضية والنوادي العمل، واملء والصدقاء اسفرادكالسرة ىليها
بستعي أن النظمة على لذا التاحة. لليدائل بفضيلبه وعلى الستهلك، سلوك على ااماعات هذه وثثي آراء على كيي
داخل فرد ودوركل لوضع بلضافة الزبئن. قرارات على بلتثثي لتمتعهم لنتجاتا، للتويج ااماعات هذه ف الرأي نقادة
والوضعية بتناسب منتجات بقتناء يقوم فرد عادةكل لنه الشراء، قرارات على قوي ثثي له فكلها ىليها، النتمي ااماعة

)244 صفسة ،2016 قورين، و )قويدري التمع. ف يتلها الت

الشخصية:4. العوامل

صفسة ،2017 )حلموس، يلي: كما شرحها يكن والت الشخصية الياة، نط الوظيفة، العمر، الشخصية بلعوامل ونقصد
)110

له، مناسيا يعتقده وما يعيشها الت العمرية للمرحلة بيعا تتلف والدمات السلع من العديد حيابه ف الزنون يشتي العمر: 4.1
يلي: الفئاتكما بوضيح ويكن الخرى الفئة عن يتلف بسلوب عمرية فئة معكل بتعامل أن النظمة وعلى

سنوات. 10 ىل 0 السنة من الطفولة: مرحلة

السنة. 15 ىل 11 السنة من الراهقة: مرحلة
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سنة. 30 ىل 16 السنة من الشياب: مرحلة
سنة. 59 ىل 31 السنة من الكيار: مرحلة

فوق. فما سنة 60 الشيخوخة: مرحلة

الوظيفة: أا النصب 4.2

ىدارة تتم لذلك العمل، وطييعة نشرائها يقوم الت والدمات السلع نوعية على ثثيها لا الفرد يشرلها الت الوظيفة أن ىل بشي
السوق. قطاعات لعضاء الختلفة الوظائف بعرفة الستهدفة أسواقها تديد عند التسويق

الياة: نط 4.3

الفردي الياة ونط حياتم. أناط ف يتلفون قد ولكنهم والوظيفة اسجتماعية الثقافة ذات ف يشتكوا أن يكن الفراد أن ىل يشي
يفسر أن يكن س الياة فنمط وآرائه، واهتمامابه با يقوم الت الختلفة والنشطة نه اليط العال ف الفرد معيشة ىل ىرجاعه يكن
لذه الياة وأناط والنتجات الدمات ني القائمة العلقة ف ييسثون السوقي فإن وعليه نه، اليطة الييئة مع وبفاعله الفرد طييعة

الاميع.

الشخصية: 4.4

التريات أحد الشخصية وبعتب نه الاصة الييئة مع بتماشى أو بتفق استجابت ىل بؤدي الت الميزة النفسية الصائص ىل بشي
يكن الصدد هذا وف با يتميزون الت الشخصية أنواع حسب الزبئن يصنف أو يقسم أن يكن حيث الزنون، سلوك تليل ف الفيدة
للقائمي يكن بيث التجارية العلمات أو النتجات نعض اختيار وقرارات الشخصيات من النواع بلك ني اسربياط علقات ىياد

نشرائها. يقوم الت والعلمات والنتجات الدمات تديد ف الزنون لشخصية الختلفة السمات من اسستفادة التسويق على

امفهومها الابئن القات إدارة اتطور نشأة الاان: الطلب

الابئن القات إدارة اتطور نشأة أال:

الابئن1. القات إدارة نشأة

الثامن القرن ففي وابئنهم، الزارعي ني التفاعل نتيجة الصناعة، قيل ما عصر ىل الزنون مع العلقة ىدارة نشوء تريخ يعود
ف متميزة منتجات لنتاج ذاك آن النظمات سعي من با يربيط وما اللة الصناعيةكانت الثورة نعصر سي الذي عشر

رؤية بركيز نسيب ذلككان بكلفة،كل بدن النتجات لتلك التوصل ىل أدى الذي العمليات للتميز بلضافة خصائصها،
و )جلب التكنولوجيا. دفع بستابيجية عليه يطلق ما وهذا عملها، ف القصوى الولوية وىعطائه التشريلي النظام على النظمة

)695 صفسة ،2010 العيادي،
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ىذ الزنون، ىل الرؤية تولت النظمات ني النافسة اشتداد ومع العرفة، اقتصاديت أساسه الذي العشرين القرن ناية وف
ث ومن أوس، ورريابه حاجابه نتسديد هو فيقوم معه، قوية بفاعلية علقات وىقامة ىليه الوصول هوكيفية الساسي هدفها أصيح

أصيح ونذلك مطورة، أو جديدة منتجات ىل برجتها خلل من والرريات الاجات بلك ىشياع على بلعمل النظمة بقوم
الرحلة وف أفضل، نشكل والرريات الاجات هذه يلب أن يستطيع من أساس على النظمات ني التنافس على يعتمد التفوق

ااديدة بلفاهيم الكيي التطور هذا بوجه ولذلك السوق سسب بستابيجية يسمى فيما الزنون بتيع أن النظمة على كان اليكرة
مدى له قيمة وتقيق وسءه وكسب رضاه على الصول بدف الزنون مع القوية والعلقات الفعال التانط أساس أصيست الت

)رنح على القائمة ثقافتها ف شريك ىل _خسارة( رنح ( على القائمة النظمة لثقافة خصما منكونه الزنون تول أن نعد الياة،
للزنون الركزي الدور لتعكس الزنون علقة ىدارة ظهرت الخي العقد وف النظمة، عائلة من جزء ىل خارجي طرف ومن رنح( _
التسويقي. الال ف العرفة هذه واسترلل الزنون فهم لناا التنظيمية الجراءات نكل تيط فهي للمنظمة اسستابيجي الوقع ف

)143-128 الصفسات ،2016 دفرور، و )شاهد

الابئن2. القات إدارة مفهوم تطور

خلل من الراحل لذه النظر ويكن العاصر، التسويق فلسفة لتطور وفقا مراحل نعدة الزنون علقات ىدارة مفهوم بطور مر لقد
يلي: التسويقكما مفهوم بطور

الابئن( من ممواةكبية مع النظمة )القة الواسع التسويق الال: الرحلة

بستخدام ذلك الزبئن. مع بفاعلية علقات نناء نو للمنظمات الول الاوست يثل الزبئن من كيية بجموعة النظمة علقة ىن
العنان وأطلق التقليدية، بلفاهيم حلت الت الامة ااوا ف ساهت عديدة ناحات الفاهيم هذه أحدثت وقد واقعية بقييم معايي

التسويق أقسام رنط ت حيث مياشرة، ري علقة نناء خلل من ذلك ااديدة،كل لفاهيمه واختياره الديث التسويقي الفكر لزيدة
الواضح الياب الثر لا كان برويية حلت قيادة على اعتمدت الت اسبصال وسائل وبستخدام الزبئن، من واسع بمهور الديثة
لزبئنها النظمات من قدمت الت الكيية الوعود نتيجة بلفشل بء ما سرعان النجاح هذا أن ىس السوقية، والصة الييعات أرقام على
،2015-2014 )السعود، النظمات. ني النافسة حدة ابساع نتيجة وكذلك القدمة، الدمات وضعف التويية حلتا طريق عن

)13،12 صفسة

الابئن( من بجمواة النظمة )القة الستهدف التسويق الاانية: الرحلة

العمال منظمات لقيام وأدت العمال نيئة على أثر واسبصال التكنولوجيا ماست جيع ف الائلة التطورات انعكاسات ىن
أصيح والذي مدودة سوقية لقطاعات وبفضيلت ورريات حاجات وىدراك فهم نو التسويقية ااهود لتوجه بسويقها وىدارة
الرحلة ف السانق التوجه من أكب ناحات لتنفيذه العدة واسستابيجيات التوجه هذا حقق وقد الستهدف، بلسوق يعرف

نسيب: بعثر ما سرعان التوجه هذا أن ىس العلقة لتسويق أو الزبئن، مع المد طويلة علقات لقامة يؤسس ل أنه ىس الول،
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اسحتفاظ- يكن نشكل المد طويلة انون علقات ىقامة حولكيفية العمال منظمات لدى واضسة استابيجية رؤي وجود عدم
العلقة. بسويق مفهوم لتطييق رؤي بوجد س أي دائم. كزنون نه

للزبئن.- الرضا يقق بسويقي مزيج بقدي على النظمات قدرة ضعف
عجزت- ما وبنوعها الزبئن وبفضيلت ورريات حاجات على انعكست الييئية الترييات أن فهم على النظمة قدرة عدم

صفسة ،2014 ،)2 )ط الدمات بسويق ردينة، و )الصميدعي ثلثة. مرحلة لظهور يساعد الذي المر تقيقه عن النظمات
)137

الابون( مع النظمة )القة الابون القات الاالاة: الرحلة

ىلكتونية ابصال وسائل من افرابه وما واسبصاست التكنولوجية للتطورات نتيجة ضرورية مسثلة كان الرحلة هذه ظهور ىن
جديدة بسويقية فلسفة بين أساسها النظماتكان بوجهات ف جوهري بري ىحداث ىل أدت النتنت(، )شيكة حديثة

ف النظمات لررية كان واحد( ىل واحد )بفاعل مفهوم لظهور أدى ما الزنون، مع المد وطويلة متطورة علقات ىقامة جوهرها
ند: التوجه هذا أسس ني ومن ابئنها، مع علقاتا بعميق

الزبئن.- رريات مع بتوافق متطورة منتجات مزيج من النظمة بقدمه ما خلل من الزبئن جذب
الؤسسة.- ربية أساس يثلون لنم لم، الدمات أفضل بقدي خلل من وسئهم ث الزبئن رضا ايدة
الكثر- الزبئن واختيار جذب بدف وذلك منها، التويية بلخص التسويقية النشطة فعالية لزيدة اسامة الوسائل بطوير ماولة

للمنظمة. ربية
نه.- يرريون ما مع بتناسب بودة بقديها على والعمل الزبئن لتفضيلت العميق الفهم
الرضا- يقق دائم بسويقي مزيج مع بلنافسي، مقارنة عالية جودة ذات منتجات بقدي طريق عن للزبئن الوسء خلق ماولة

الوسء. ث ومن للزبئن
النظمة.- ليرادات اسستقرار يقق نشكل الييعات ايدة ماولة

خلل من الزبئن، وطموحات النظمة بوجهات ني والتفاعل واسنسجام التوافق من درجة أفضل لتسقيق يسعى التوجه هذا ىن
)119،118 صفسة ،2018 )سيع، الزبئن. ورريات لاجات الصسيح الفهم على مينية مياشرة علقة ىقامة

الابئن القات إدارة مفهوم ثنيا:

فعرفها: أوردتا الت التعددة بعاريفها خلل من الزبئن علقات لدارة متلفة جوانب السانقة الدراسات بناولت

الت- الوسائل من واسعة بشكيلة بستخدام الزبئن مع الستمر الوار على "القدرة أنا على ) Sawhney & Zabin (
"النظرة هي الزبئن علقات ىدارة )Srinivasan & Moorman( ونرأي الزنون." مع دائم ببصال اليقاء على بعمل
التسويق استخدام خلل من معه مربة علقات نناء ىل يهدف الذي النظمة بوجه على العتمدة الزنون لقيمة الشمولية

)12 صفسة ،2015 حدادين، و طويقات، )الاميد، والدمات." والييعات التفاعلي
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لظات- وىدارةكل حدة، على انون نكل التعلقة والدقيقة الفصلة العلومات بمع القيام بتضمن "عملية )Kotler( وعرفها
)28 صفسة ،2017 )نظر، للمنظمة." الزبئن نوسء اسحتفاظ تقيق أجل من وذلك وعناية، ندقة الزبئن مع اسبصال

عن- بفصيلية معلومات ىدارة التعريف، بذا وبشمل العملء نيانت قاعدة ىدارة "نشاط هي الضيق بلفهوم الزبئن علقات ىدارة
علقات ليناء شاملة "عملية فهي الواسع بلفهوم أما العميل" وسء بعظيم بدف نعناية العميل تاس نقاط وىدارة الفراد، العملء

عليهم والفاظ العملء، على الصول أوجه معكل وبتعامل للعميل، متااين ورضا قيمة بسليم طريق عن عليها والفاظ مربة، عميل
)77 صفسة ،2007 ارمستوذج، و )كوبلر وبنميتهم."

نينهم- التيادلة والثقة والتشاور التساور أساس على بقوم والزبئن النظمة ني متكاملة وعملية شاملة استابيجية " بنا بعرف كما
)18 صفسة ،2010 )الشرايعة، لم." قيمة وتقيق بلزبئن اسحتفاظ أجل من

العمال- وشيكات العلومات لتكنولوجيا الواسع "اسستخدام أنا على الزبئن علقات ىدارة بعرف التكنولوجيا مدخل ومن
)197 صفسة ،2016 عرقوب، و )بل الزنون". مع العلقات وبطوير ىدامة أجل من اليية وأنظمتها ونرمياتا

ابئن- وجذب الاليي الزبئن خلل من مستدامة بنافسية ميزة على للسفاظ النظمة مابفعله "كل بنا Rashmi ويصفها
)281 صفسة ،2018 )اليجاري، جدد."

استابيجية- "مقدرة CRMكونه وصفت حيث أنعد لطوة ذهيت )Gartener( العالية والباث الدراسات مموعة أما
على والتكيز سلوكياتم وبعزيز الزبئن قطاعات بنظيم خلل من الزنون رضا على والفاظ الربية ىيرادات بعظيم ىل للوصول التجارة

)200 صفسة ،2018 نوسهمي، و )العراب الزنون." بستهدف الت العمليات جيع

استخدام أساس على بقوم ومتكاملة شاملة عمل استابيجية تثل الزبئن علقات ىدارة أن يتضح بعاريف، من بقدم ما على نناءا
ووسئهم رضاهم بدفكسب معهم شاملة بفاعلية علقات ونناء الزبئن نيانت متلف وتليل جع ف الديثة التكنولوجيا

بم. واسحتفاظ

فيها الؤثرة االعوامل ااصائص الهداف، الهية، الابئن القات إدارة الاالث: الطلب

الابئن القات إدارة أهية أال:

ويكن سواء حد على والزنون النظمة من لكل تققها الت واسيانيات النافع خلل من الزبئن علقات ىدارة أهية بظهر
كالت: بلخيصها

للمنظمة1. بلنسبة الابئن القات إدارة أهية

)46 صفسة ،2018 ، ارية و عريوة، )مي، يلي: ما تقيق ف لهيتها الزبئن علقات ىدارة منهج النظمات بتين

العالية. للستجانة كنتيجة الرضا بعزيز ىل بسستناد بلزبئن اسحتفاظ ايدة
ما يققون الزبئن من %20 أن أي 80-20 لقاعدة وفقا ومعاملتهم ربية الكثر أو الرئيسي الزبئن تديد

خاصة. معاملة يتلقوا أن ند س وعليه النظمة، ىيرادات من %80 نسيته
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ومستهدفة. مؤثرة فعالة، بسويقية حلت بطوير نواسطة التسويق بكاليف بقليل
الييع. لزيدة ومتعددة ىضافية منتجات عرض خلل من النتوج شراء على الزبئن بشجيع

النظمة. ف الخرى النشطة وبفعيل واسربح، الييعات حجم ايدة خلل من اسستثمار على عائد أعلى تقيق
يفضلونا. الت اسبصال قنوات بستخدام الزبئن سحتياجات اايد بلفهم التكاليف برشيد من النظمة تكن
يتعلق فيما الزبئن مع السانقة للفتات التسويقي والداء اسبصاست على بلتكيز الزنون مع التسويقية العلقة

الال. التفاعل لرراض الختلفة التسويقية الدمات وأنشطة الييعات ف بلتنيؤ

.2)34 صفسة ،2012 )قسموش، : للابون بلنسبة الابئن القات إدارة أهية
معها. التعامل الزنون اعتاد الت ااهة مع التعامل ف والثقة الراحة

أرلب ف الاصة العاملة على الصول ف بساعده الت لديه والعاملي الدمة مقدم أو السوق مع اسجتماعية العلقات
الحيان.

النفسية. أو الادية أو اسجتماعية التكاليف سواء لخر مسوق من التسول بكاليف من التقليل

الابئن القات إدارة أهداف ثنيا:

ابفاق هناك لكن والياحثي، الكتاب من الكثي وبوجهات آراء نتعدد بعددت الزبئن علقات لدارة ومتنوعة اهدافكثية هناك
وهي: رئيسية أقسام ثلث ف الهداف هذه بيويب على نينهم فيما كيي

الابون:1. رضا

على بعمل أن النظمات على ينيري أساسية مهمة الزنون رضا الياحثون عد هنا ومن ارضائهم طريق عن ابئنها النظمة بكسب
النظمة على اذ كاملة نصورة بلييتها ت طلياتم أن على والتثكيد والنظمة الزنون بوقعات ني التوافق تقيق خلل من وذلك تقيقها
على نناءا النتجات على الفوري التسسي ادخال أجل من لديها الضعف نقاط سكتشاف الشراء نعد ابئنها رأي لخذ بتجه ان

أن بستطيع وفعالية نكفاءة الزبئن رضا نتسقيق النظمة قيام خلل ومن ومشتيتم الزبئن رضا من يزيد با ومقتحاتم الزبئن طلب
)44 صفسة ،2017 ااناب، و )عياس متقدمة. خطوة تطو

، أحد و )الصسن منها." يتوقعه وما للخدمة الزنون لقارنة نتيجة والسرور السعادة عن بعب "مشاعر أنه على الرضا عرف وقد
)92 صفسة ،2007

)76 صفسة ،2006 )طاهر، هي: أساسية خطوات ثلث خلل من الزنون رضا تقيق ويكن

لا ليتسن التملي أو منهم الاليي سواء بلزبئن دائم ابصال على بكون أن النظمة على يتوجب الزنون: حاجات فهم
أهية المور أكثر من ورريابه باجابه واللام الزنون فهم يعد ىذ الزبئن، لؤسء الشرائي السلوك تدد الت العوامل معرفة

الزنون. رضا قياس نظام صيارة ف أساسية وكخطوة للمنظمة
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لعرفة النظمة عن الزبئن آراء لتعقب النظمة بستعملها الت والساليب الطرق ف الطوة هذه بتمثل للزنون: العكسية الترذية
القتحات، الشكاوى، متلفةكنظام آليات استعمال خلل من نذلك القيام للمنظمة ويكن لتوقعاتم، بلييتها مدى

ىل. الزنون... رضا مسوحات
يقدم الذي الزنون رضى لقياس خاص نرنمج بنشاء النظمة قيام ف بتمثل الرضا لتسقيق الخية فالطوة الستمر: القياس
الترييات معرفة لا يتيح ىذ معي، وقت ف النظمة أداء تسي مدى معرفة من ندس الوقت طول الزنون رضا لتتيع اجراء

أدائها. لتسسي خطط وضع من يكنها ما بستمرار، ورضاهم الزبئن آراء ف الاصلة

الابون2. الء تقيق

وسء تقيق خلل من السوق ف النافسي أرلب بواجه أن للمؤسسة ويكن النظمة، ناح ف الساسي الركن الزنون وسء يعد
لا. جدد ابئن اكتساب بكلفة وخفض سعتها وتسي مييعاتا ايدة عن فضل لا، الزنون

نعي ثخذ أصيست ىذ أخرى، لؤسسات وتولم عملئها فقدان خطورة بدرك ندأت النظمات أن ىل نشي السياق، نفس وف
مشتيبه ىل بلنظر انون لكل بلنسية السنوي( )التوسط الضائعة الييعات حجم بقييم أي ابئنها، فقدان حصة بقييم اسعتيار

علقته طيلة فيها يشتي أن المكن من التكان السنوات عدد ف التوسط هذا يضرب ث الشراء ف قضاها الت الفتة خلل الجالية
)رقاد، لعااتها. السياب عن وبيسث ابئنها ف الاصل النقص براقب أن النظمات على ينيري ذلك، ولتفادي الؤسسة. مع

)49 صفسة ،2021

ولذا التسرنة. الياه مل لتسل جديدة مياه ىضافة يتطلب ثنتا، الياه مستوى على الافظة بن لنا يتيي )03( الشكل خلل ومن
النظمة كانت ىذا وبلثل الاء، منه يتسرب س أفضل دلو استخدام ف اسستثمار خلل من اليداية، من الاء بسرب منع النطقي فمن
وبلتال اليداية، من اسامة التداني بتاذ الاليي الزبئن فقدان انب عليها السهل من فإنه الزبئن من ثنت نعدد للحتفاظ تدف

أعلى. ونتكلفة جدد ابئن عن اليسث ىل بضطر لن

يضمن الذي وبلشكل النافسة، النظمات لم بقدمها الت من للزبئن أعلى قيمة وبقدي خلق ىن القول يكننا بقدم ما ضوء وعلى
خلل من ىس ذلك يتسقق ولن فقدانم، وعدم الطويل الدى على نزبئنها النظمة علقة بوطيد ف كييا دورا يلعب ووسئهم رضاهم

الزبئن. مع العلقة ىدارة بطييق



التسويقي االداء الابئن القات لدارة النظري الطار الال: الفصل

16

اتسربم بلابئن للحتفاظ الذقوب ذا الدلو نوذج :)03( رقم الشكل

)435 صفسة ،2009 ، )أرين الصدر:

للابون:3. القيمة للق

ويعود النافسي. من أفضل للزنون قيمة وبقدي خلق على التكيز ىل منها بلعديد الدفع ىل النظمات ني الشديدة النافسة أدت
الثلى، بلطريقة وبلييتها ورريابه حاجابه تديد ف العلم بوظيف ىل الزنون شعار من اسنتقال فتة ىل الزنون قيمة مصطلح ظهور نداية
الت النافع ني الفرق أنا: على عامة نصفة للزنون الدركة القيمة وبعرف النظمة. منتجات ف ااودة نتسقيق اسهتمام نداية عند أي

)48 صفسة ،2021 )رقاد، النافسة. بلنتجات مقارنة عليه الصول وبكاليف النتج استخدام من الزنون عليها تصل

يقوم حيث للزنون مدركة قيمة أعلى بقدم الت الشركة من فيشتي منها، ليختار النتجات من ومية مذهلة بشكيلة يواجه فالزنون
وعي ايدة وأمام النافسي. عروض مع مقارنتها ث ومن الشركات منتجات من النااة التكاليف وكل النافع نيكل اسختلفات نتقييم
وبناقل وبقدي واختيار القيمة ىل الوصول عملية نضيط فقط التفوق بستطيع الشركة فإن النتجات من التعددة اليارات مقانل الزبئن

)137 صفسة ،2012 )درمان، قيمة. أفضل

وذلك التكاليف ويتسمل والفوائد النتجات على يصل ىذ للمنظمة، يقدمه وما الزنون يخذه ما ني الفرق هي الزنون فقيمة وعليه
)144 صفسة ،2017 )حلموس، التالية: العادلة بيينه كما

+ الوقت بكاليف + الالية )التكاليف / )العاطفية( اسجتماعية الربح + الوظيفية الربح = القيمة = التكاليف / الربح
الادية(. التكاليف + الطاقة بكاليف
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وتفيض الربح رفع التكاليف، تفيض الربح، نرفع ىما للزنون السلمة القيمة بعظيم النظمة بستطيع العادلة خلل فمن
التكاليف. ف أكثر تفيض مع الربح خفض أو التكاليف من أكثر الربح رفع التكاليف،

فيها الؤثرة االعوامل الابئن القات إدارة لصائص ثلاا:

.1)282 صفسة ،2018 )اليجاري، الابئن: القات إدارة لصائص

الت: ف )Murillo & Anrobi ( من لصهاكل الصائص من مموعة الزبئن علقات لدارة

الزنون. نو بلتوجه اادي اسهتمام التويه:

العلومات. بكنولوجيا وسائل استخدام الوسائل:

الزنون. عن المكنة الييانت كل العلومات:

وايدتا. النظمة ربية تقيق الدف:

معينة. ناذج ف وبوحيدها الزنون طليات تديد العاملي: دار

الابئن:2. القات إدارة ف الؤثرة العوامل

على الؤثرة بلعوامل بسميتها يكن العملء، علقات لدارة داعمة أساسية ركائز أرنع وجود Payne & Frow من اقتحكل
وهي: العملء علقات ىدارة

وحاجابه رريابه وعلى عليه التعرف خلل من للعميل قيمة ىياد نو النظمة ىدارة لرؤي الشمولية النظرة بعن الستاتيجية:
من مموعة ىل للوصول نتسليلها القيام ث ومن الستهدفة، السوقية القطاعات وحسب بلعميل التعلقة الييانت خلل من

نن ( للعميل. الدركة للقيمة تقيقه أساس على الفضل اليديل واختيار ىنداعي بسويقي مزيج بقدي التضمنة اليدائل
)35 صفسة ،2017 ، الييب

فهم اسعتيار نعي اسخذ يتم أن شرط الؤسسة ف وكتكاملة حديثة بكنولوجيا أنظمة استعمال بشمل التكنولوييا:
مسؤول قيل من شرائها قيل النظمة هذه اختيار خلل من الديثة التكنولوجيا لتلك والعاملي العملء مدركات واستيعاب

)15 صفسة ،2019 ، )نزال الؤسسة. ف التقنية

ف يدث وهذا استيعابا، حالة ف نسهولة وبطييقها عمليا التعرف لم ليتسن عليها العاملي نتدريب النظمة قيام عن فضل
يساعدها هذا سن والعاملي، الزبئن فيهم با لا شركاء هم التسويقية العملية ف الداخلي الطراف جيع بعتب الت اليدعة النظمات

)19 صفسة ،2010 )الشرايعة، أطول. لفتة الاليي نزبئنها اسحتفاظ على

الستفيدين مع العلقة بوطيد ف مهما دورا بلعب ىذ النظمة، با بؤمن الت والتقاليد والعادات بلقيم بتمثل الؤسسة: ثقافة
صفسة ،2011 قريشي، و )رال له. قيمة وىياد العميل لدعم الارج ف أو الداخل ف سواء معها التعاملة والطراف
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نيساطة هو فالزنون نست، الت الكبى النظمات من الكثي بنافسية ميزة شكل الزنون مع العلقة بسيي فإن لذلك )149
ندس خدماتا ىيداع على بفوقها أسست منظمات فهناك التكلفة، أسعار تفيض ف الدارة أو التكنولوجيا من أولوية أكثر
الدى على منتظم نو وثمي أوفياء ابئن رنح ىل تدف استابيجيات هي والقدرة القدم النتج أو فالدمة التكنولوجيا، من

ابئنها، مع علقاتا بسيي حسن على نساطة نكل اعتمدت الرائدة النظمات من فالكثي وىدامتها، للمداخيل الطويل
)48 صفسة ،2012 )قسموش، قيله. وليس الييع نعد فعل ييدأ الييع أن فكرة ىل النظمة بفطنت أين الييع نعد خصوصا
بلزيج النداع مال ف خاصة النظمة، بعتمدها الت والعمليات التنظيمية الياكل جيع بتضمن وعملياتا: الؤسسة هياكل

و )الطائي :04 رقم الشكل يوضح للمنظمة،كما الرنح يقق ىنداعي منتج بقدي والتضمن العميل، نو والوجهة التسويقي
)157 صفسة ،2009 ، العيادي

الابون مع العلقة إدارة الى الؤثرة العوامل :)04( رقم الشكل

)157 صفسة ،2009 ، العيادي و )الطائي الصدر:
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الابئن القات إدارة امستويت مراحل الرابع: الطلب

الابئن القات إدارة مراحل أال:

العوامره، و )الزيدات :)05( رقم الشكل ف ميينة هي مراحلكما نسيعة وآخرون ستون رآها الزنونكما مع العلقة حددت
)292-290 الصفسات ،2012

نعد1. وبعمل النظمة، بصورات مع بنسجم الت الزنون لعايي وفقا الناسب الزنون بشخيص يتم حيث الابون: يذب مرحلة

عليها. التدد على بشجيعه مع الختلفة الطرق بستخدام اذنه ماوست ف ذلك

واسستفسارات2. السئلة من مموعة نطرح ييادر النظمة، على الزنون يتدد حينما الابون: تساالت الى اليابة مرحلة
عن مناسية ري صورة رسم ىل يؤدي قد الزبئن بساؤست على الجانة ف التعثر أن ىذ الهية راية ف عليها الجانة بعد
قصية نكونا الرحلة هذه وتتاا تاما، بلعكس والعكس وىحياط أمل بيية ويصانون عليها يقيلون س يعلهم ما النظمة

الهية. من قدر على ولكنها

الرعاية3. بصوص عنكثب للتعرف النظمة لدارة فرصة النظمة على بردده حي الزنون يقدم بلابون: التحيب مرحلة
النتج. بقدي على القائمي أو العاملي من عليها الصول يتوقع الت وبلك الزنون عليها يصل الت واسهتمام

الت4. الضرورية العلومات للزنون يتضح ىذ والزنون، النظمة ني العلقة ف الهمة الراحل من بعد العلومات: تبادل مرحلة
يمله با علم على ستكون النظمة أن طليها،كما نصدد هو والذي النظمة با بتعامل الت الدمة أو السلعة نشثن يتاجها

الزنون. وأمانة وطيائع الدفع ف وقدرات وطموحات رريات من الزنون

الزنون5. وطليات لرريات اسستجانة مع آمن نشكل الطرفي ني العلقة ىدارة بتم بلنظمة: الابون القة تطور مرحلة
الزبئن. كافة ىليها يصل س قد ىذ بلثالية، الرحلة هذه بتسم وقد الدد الوقت ف دقيق نشكل

جانب6. من حلول ىل تتاج الت والعوقات الشاكل نعض والزنون النظمة ني التعاملت أثناء بظهر قد الشكلت: إدارة
والهارات البات خزين واستسضار الال هذا ف معرفة من لديها يتوفر ما خلل من استثمارها النظمة وعلى النظمة،

آخر. منافس ىل الزنون سيرادر ونعكسه بلزنون التمسك بدف

ف7. سواء لديها التوفرة والييانت العلومات استخدام ف قدرتا على نشكلكيي بعتمد الرحلة هذه ىدارة ىن الابون: استعادة
النظمة. ف العرفة مركز يوفرها ات والعرفة بلعلومات يتعلق فيما أو بلزنون الاصة الييانت قواعد

ىذ الزنون، حياة دورة على بركز أنا على الزنون علقات ىدارة لفلسفة وفقا بلزنون النظمة علقة مراحل بن )Edelstein( ورأى
هي: مراحل ثلث الزنون حياة دورة تتلك

الزنون. اكتساب مرحلة
الزنون. قيمة ايدة
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اايد. بلزنون اسحتفاظ

الابون القات إدارة مراحل :)05( رقم الشكل

)93 صفسة ،2023-2022 )معزوا، الصدر:

الابئن القات إدارة مستويت ثنيا:

ف الفهوم بطييق لنجاح أساسي مستوى أنكل حيث متكاملة ولكنها متلفة مستويت ثلث ف الزبئن علقات ىدارة بتم
هي: والستويت الخرين، الستويي

الابئن:1. مع للعلقة الستاتيجية الدارة

والفاظ اكتساب ىل وبسعى الزنون نو موجهة لتصيح النظمة ثقافة بطوير على التكيز فيه يتم حيث الول الستوى تثل وهي
السلوك ف مياشر نشكل بنعكس الثقافة هذه النافسي. من أفضل نطريقة القيمة وبوصيل خلق خلل من الربي الزبئن على

المد طويلة علقات ونناء الزبئن ىرضاء بااه ومصممة مينية واسستابيجيات الرسية البامج بصيحكافة بيث للمنظمة القيادي

)25 صفسة ،2010 ، )التميمي وسئهم. على الصول بدف معهم
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الابئن2. مع للعلقة العملياتية الدارة

اسهتمام الييع، التسويق، وظائف ف الاسوب نرميات استخدام مثل الزبئن مع الياشر اسلتقاء نقاط أتمة يتم الستوى هذا وف
التطييقات أن حيث القصية والرسائل والييل اسنتنت صفسات طريق عن الزبئن مع الكتونيا والتواصل الدمات، ودعم بلزبئن
فئة لكل الناسية اسبصال عروض بطوير أجل من بلزبئن الاصة العلومات واستكشاف التسري من مستخدميها تكن التكنولوجية
الوقت ف الناسب الييعات لندوب القدمة الزبئن عن الصسيسة العلومات أساس على مينية الناجسة الييع عمليات أيضا مستهدفة،
عملية بسهل والت الزنون عن مهمة معلومات بوفر حيث الدمات أداء وتسي بطوير ف بساعد الاسوب نرامج أن الناسب،كما

)21 صفسة ،2016 ، حو )نن الزنون. لدى الرضا وايدة النفقات بقليل ىل يؤدي ما بلوظفي بواصله

الابئن3. مع للعلقة التحليلية الدارة

ناذج بكوين بدف الوردين أو الشركاء بلزبئن، مياشرة ري أو مياشرة نطريقة الربيطة الييانت تليل يتم الستوى هذا وف
التسليلية الزبئن علقات ىدارة بربكز اسعمال. رقم بجم والتنيؤ الزبئن، لصناف اازئي أو الكلي التقسيم ف والساهة للسلوك،

)23 صفسة ،2020-2019 ، )معاش التسويقي. القرار اتاذ من تكنها أرضية للمنظمة بوفر ذكية بكنولوجيات على

للمشاكل فعالة حلول شخصية، علقة أفضل، بوصيل خدمات له بوفر التسليلية الزبئن علقات ىدارة فإن الزنون نظر وجهة من
البامج بصميم بقوي التسليلية الزبئن علقات ىدارة فإن النظمة، نظر وجهة من نينما لديه. الرضا بعزا المور هذه بواجهه، الت

)26 صفسة ،2010 ، )التميمي عليهم. والفاظ الزبئن اكتساب نرامج ف الفعالية وبزيد لديها، الييعية

التسويقي للداء النظري الطار الاان: البحث

امكونته الداء مفهوم الال: الطلب

امكونته الداء مفهوم أال:

الداء1. مفهوم
اجتماعية أو اقتصادية أكانت سواء أهدافها ليلوغ الؤسسة من يتطلب ىذ عام، نو على للمؤسسات جوهري مفهوما الداء أصيح
ييي رقانة نظام خلل من أعمالا نتائج ومتانعة رشيدة نطريقة مواردها ىدارة كيفية للدارة تدد الت والبامج والسياسات الطة وضع

الشامل الداء لتقوي متكامل نظام خلل من عليها الترلب وكيفية التنفيذ بواجه الت والشاكل والصعوبت العمال بنفيذ نسب
للمؤسسة.
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يلي: ما منها نذكر للداء بعاريف عدة هناك

نلوغ- مدى هي الخية فهذه والفعالية الكفاءة "يشمل بنه: 2000 ىصدار )ISO9000( للتقييس العالية النظمة بعرفه
صفسة ،2016 ، ميلي أحد و )نلعجوا الستعملة". والوارد عليها التسصل النتيجة ني العلقة فهي الكفاءة أما النتائج؛

)319
بلصورة- واسترللا واليشرية الادية الوارد استخدام لكيفية "انعكاس أنه: على الداء Mille and Bromily ويعرف

)223 صفسة ،2013 النقشيندي، و )البواري أهدافها". تقيق على قادرة اعلها الت
واليشرية؛- الالية للموارد الؤسسة استخدام لكيفية "انعكاس الداء: بن Miller et Bromily الكابيان ويضيف

)231 صفسة ،2000 ، )عداي أهدافها". تقيق على قادرة اعلها نصورة وفعالية نكفاءة واسترللا
الت- الهداف تقيق مدى الداء ويعكس مدد؛ فتة خلل تقيقها ىل الدارات بسعى الت الهداف أو "الخرجات

الذهنية اسنطياعات برنط الت بلك أو السوقية؛ بلصة أو الييعات ننمو أو بلربية الربيطة بلك سواء ىليها الؤسسة بسعى
)27 صفسة ،2012 )الال، التجارية". بلعلمة والوعي والوسء بلرضا بتعلق الت

بقانل- أن منها يتوقع والت الؤسسة با بقوم الت والمارسات النشطة على التبية النتائج "مموع بنه: بعريفه يكن كما
)281 صفسة ،2014 ، العدوان و الشيخلي، ، الاميد ، )الرنيعي والوضوعة". الخططة الهداف

نفعل- القيام بعن مهمة؛ بنفيذ أو نشاط ىناا أو عمل "ثدية على: يدل الداء فإن A.Kherakhem نظر وجهة ومن
عينة دراسة للفنادق: التسويقي الداء على الزبئن علقات ىدارة ثثي )معزوا، السطرة". الهداف ىل الوصول على يساعد

)04 صفسة ،2023-2022 بازائر، الصنفة الفنادق من
مال ف يققها الت الفعلية والنتائج الؤسسة ف الوظف با يقوم الت والهام النشطة بنه الداء بعريف يكن سيق؛ ما خلل ومن

التاحة. لواردها المثل اسسترلل خلل من وذلك وفعالية نكفاءة النشودة الؤسسة أهداف لتسقيق عمله

الداء2. مكونت
)72،71 صفسة ،2024/2023 لعراف، )مرزي هي: أساسية مكونت خس من الداء يتكون

أن ىذ الستويت؛ متلف ف القرار اتاذ عملية على القدرة العاملي امتلك مدى هنا ويقصد العاملي: إشراك
أن دون فقط نعمله يقوم أن يب العامل أن بعتقد القرار اتاذ ف العاملي لشراك فرصة بعطي س الت النظمات معظم

اتاذ ف للمشاركة للعاملي؛ الفرصة ىعطاء على بعمل منظمات وهناك الدارة؛ اختصاص من هي أمور ف يتدخل
ت حال ف ااودة وحلقات ااانيية؛ الستديرة الطاولة ونقاشات اسقتاح؛ صناديق وضع مثل ضئيل نشكل ولو القرارات

ايدة على يعمل القرار اتاذ ف العاملي ىشراك أن الدراسات أرلب وبشي املئه؛ عن العامليكممثل أحد اختيار
مستمر. نشكل أدائه وتسي ىنتاجيته
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التخطيط عملية حول القرارات اتاذ من العمل مموعات أو فرق تكي هنا والقصود ذاتيا: العمل فرق إدارة
ها: سييي ىل التمكي هذا ويعود الذابية؛ الدارة أناط من عملهمكنمط وبقييم العمل؛ وسي

وبنظيمها.- النظمة ف وخباتم العاملي معرفة استثمار أهية
لديهم.- العالية التنافسية وبين بولد والت بنفسهم؛ العمل ىدارة ىل العاملي حاجة

خدمات بقدي على بعمل والت النظمة؛ داخل الستخدمة التكنولوجيا با ويقصد الدمة: التكنولويية الوارد
حيث أنفسهم؛ العاملي ني ابصاست بوفي وكذلك اللي؛ والتمع النظمة ني فعالة ابصاست وبوفي للعملء؛ أفضل
خاص نشكل والنظمة عام نشكل التمع بقدم مدى قياس وأصيح العال؛ على بفتح الت النافذة التكنولوجيا أصيست

التمع. لفائدة وبسخيها للتكنولوجيا امتلكه مدى على يسب

ما وهو النظمة؛ داخل التعلم أو التنظيمي التعلم أهية حول الدراسات من العديد تدثت التنظيمي: التعلم
هذه وبتم الدائمة؛ التريات ومواجهة العمل ظروف ف استخدامها يتم حت النظمة؛ داخل العلومات بوفر بدى يعرف
النظمة داخل الروبي ينكسر لذلك ونتيجة أنفسهم، والعاملي والتمع النظمة ني العلومات بيادل خلل من العملية

النظمة. ف الستويت جيع ني العلومات بشارك يتم عندن خصوصا لا؛ معن س التقاليد وبصيح

واستمرار عالية جودة ذات نتائج على الصول ىل الشاملة ااودة ىدارة عملية تدف الشاملة: الودة إدارة
الشاملة ااودة ىدارة بعتب النظمات أصيست حيث خدمتهم؛ أجل من الستفيدين احتياجات وجع التسسي عملية

لعملهم. الذابية العملية الدارة على العاملي ىدارة تسي أجل من بكاملي؛ مدخل
الكونت هذه متلف يوضح )06( رقم والشكل

للداء اامس الكونت :)06( رقم الشكل

)John, James, & Richard, 2002, p. 79(Source :
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التسويقي الداء ماهية ثنيا:

التسويقي1. الداء مفهوم
نصورتا الؤسسة أنشطة خلل من ىليها بوصل الت النتائج يثل لكونه للمنظمة الكلي الداء من جزءا اايد التسويقي الداء يعتب
اربياط من له لا الدارة؛ أدنيات ىطار ف جوهري مفهوما التسويقي الداء يعد ىذ واستمراريتها؛ النظمة نقاء على بنعكس الت الكاملة
لتسسي متواصل ونشكل بسعى يعلها ما وهذا والنمو؛ والتكيف اليقاء ف التمثلة أهدافها تقيق وف وفاعليتها النظمة نوجود وثيق
أجل من والنتاجية ااودة تسي مع والعمليات النتجات ف والنداع واسنتكار الكلف خفض خلل من وذلك التسويقي؛ أدائها

)425 صفسة ،2020 نيشاري، و )نعيوش التنافسية. قدراتا ايدة

نتعزيزها- والقيام قوتا نقاط على للتعرف منافسيها بداء النظمة أداء "مقانلة أنه: على Kotler & Armstrong عرفه
صفسة ،2013 ، العاندي و )الطويل بنافسية". مزاي تقيق بدف منها الد لررض ضعفها نقاط على والتعرف

)116
التسويقية- للنشطة نتيجة " أنه على التسويقي الداء ىل فينظران Schramm-Klein & Morschett أما

استابيجيات ثثي طييخ، أنو و )الطائي الزبئن." رضا أو الييعات حجم ايدة خلل من ىيرادات تقق الت الناجسة
العراقية التثمي شركة مديري من عينة لراء استطلعية دراسة التثمي: لشركات التسويقي اأداء ف الستدام التسويق

)47 صفسة ،2021 ،)60 )العدد اللد01 نرداد،
من- شاملة بسويقية معرفة من تلكه ما نتوظيف مستدامة بنافسية ميزة تقيق على النظمة "قدرة بنه: التسويقي للداء وينظر

الوسء وبرسيخ الزنون رضا تقيق شثنا من والت استابيجي بنظور العرفة على الينية؛ التسويقية العمليات بفعيل خلل
)68 صفسة ،2019 )ضواوية، أعمالا". نيئة ف واسستمرار اليقاء أجل من استياقي ونتنفيذ لديه؛

معينة".- امنية فتة خلل تقيقها ىل التسويق وظيفة بسعى الت التسويقية النتائج أو "الخرجات أنه: على يوصف كما
)183 صفسة ،2020 ، ماهد و هدي، عرفه، )أحد،

سعي ضمن يندرج أنه التسويقية؛كما الهداف لتسقيق التسويقية الوظيفة على يركز التسويقي الداء أن القول يكن سيق ما
واسستمرار. اليقاء ف التمثلة العامة أهدافها تقيق على وقدرتا النظمة

التسويقي2. الداء أهية
بقدي ف النظمة ونو استمرار أن ىذ وخططها؛ قراراتا ف النظمات فشل أو ناح مدى لتسديد هام مؤشر التسويقي الداء يعتب
هذا أهية بوضيح ويكن صسيح. والعكس التسويقي للداء جيدا مؤشرا يعتب جديدة؛ أسواق ودخول بنويعها؛ جديدة؛ منتجات

)11،110 صفسة ،2014 ، )مرعي خلل: من الخي

النظمة. أهداف من أنز ما مقدار على التعرف
وواقعية. علمية حقائق على الستندة القرارات واتاذ والرقانة التخطيط لرراض الدارية الستويت لختلف معلومات بوفي
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رسالتها. لتطوير اسامة العايي وضع ف الؤسسات يساعد
لا. والناسية الهمة الواقع ف ووضعها والهارة والعرفة البة ذات الكفؤة اليشرية الوارد تديد

النظمة. أقسام متلف ني التنسيق تقيق من التثكد
لعااتها. اسامة الطوات واتاذ واسنرافات الخطاء بشخيص

القرار. واتاذ التخطيط عمليت ف والعقلنية الشمولية تقيق على يساعد
،2017 الرااق، عيد و )حافظ هي: أنعاد ثلث ف بظهر التسويقي الداء أهية أن Venkatrmn & Ramugam ويرى

)116 صفسة

ضمن. أو مياشر نشكل كانت سواء العرفية والدسست بلضامي التمثل النظري: البعد

واليسوث. الدراسات استعمال طريق عن اليعد هذا يتسقق التجريب: البعد

التسويقي. الداء نتائج نتقوي التعلقة الساليب بطييق طريق عن يتسقق الداري: البعد

التسويقي الداء امستويت مكونت الاان: الطلب

التسويقي الداء مكونت أال:

للداء عناصر ثلثة على ركز بلتسويق التعلق النظري والدب متعددة؛ عناصر أو أنعاد ذات عملية التسويقي الداء عملية بعد
)47 صفسة ،2015 ، )عياد التسويقي:

الييعات1. نو شيوعا؛ أكثرها عدة نطرق قياسه ويتم النظمة؛ أهداف تقيق يتم خلله من الذي النجاح مدى وهي الفعالية:
السوقية. والصة النافسي مع مقارنة

قياسها2. ويتم مكنة؛ وجودة أداء أفضل ىعطاء مع مكنة بكلفة بقل والوظائف العمليات تقيق على القدرة وهي الكفاءة:
اسستثمار. على والعائد التسققة الربح شيوعا؛ أكثرها عديدة نطرق

بطرحها3. الت النتجات خلل من قياسها يتم والت الختلفة الييئية للتريات اسستجانة على النظمة قدرة وهو التكيف:
الشار الفتة نفس خلل السوق ىل بقديها ت الت النتجات ونسية بلنافسي مقارنة ناحها ومدى السواق ف النظمة

الييعات. ىجال ف ىليها

التسويقي الداء مستويت ثنيا:

)30،29 صفسة ،2004 ف.، )كوبلر يلي: فيما بتمثل التسويقي للداء مستويت ثلثة هناك أن يرىكوبلر

بكون1. عندما مقيوس الشكل هذا ويكون وسدها؛ اسحتياجات اكتشاف عملية بنه التسويق يعرف الستجاب: التسويق
بسويق هو التسويق فمعظم لذا معقوس؛ حل لا وبعد النظمات نعض تددها وعندما واضسة حقيقية حاجات هناك

استجاب.
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التسويق2. من أكثر ماطر النوع هذا وبشوب خفية؛ احتياجات أو حديثا ظهرت احتياجات معرفة وهو الستباقي: التسويق
هذه مثل ننمو اعتقادها ف كليا مطئة بكون أو اللام من أكثر متثخرا أو ميكرا السوق بدخل قد النظمات لن اسستجاب

السوق.

نتقدي3. منظمة بقوم عندما هو تدي التسويقي الداء مستويت أكثر الحتياج: تشكيل إاادة إل يتاج الذي التسويق
خدمتها". س السواق "ىنشاء ميدأ وفق أحد؛ فيه يفكر أو يطليه ل منتج

السوق؟ النظمة بقود هل بعن فيه؛ بتواجد الذي السوق من النظمة موقف ف السانقة التسويقي الداء مستويت ني الفرق يكن
مشاكلهم لتسديد الاليي الزبئن على اليسوث ىجراء على بركز السوق يقودها الت فالنظمات النظمة؟ يقود الذي هو السوق أن أم
أي جديدة؛ أسواق بنشاء فتقوم السوق بقود الت النظمات أما الالية؛ النتجات على تسينات ىدخال أجل من جديدة أفكار وجع

السوق. ف قيل متواجدة بكن ل لنتجات ااذري بسنتكار بقوم أنا

التسويقي الداء ف الؤثرة العوامل ثلاا:

وهي: رئيسية مموعات ثلث ىل الياحثي قسمها للمنظمات؛ التسويقي الداء ف بؤثر الت العوامل من جلة هناك

ىل1. فيها بتسكم أن الخية لذه يكن حيث للمنظمة؛ الداخلية العناصر متلف بفاعل عن بنتج وات الداللية: العوامل
يكن قد والت ىياب أو سليا الداء على للتثثي الؤهلة القوى أو التريات متلف بشمل العوامل هذه عام ونشكل حدكيي؛

ويكن اليانية. آثرها وبعظيم السليية آثرها على القضاء أو نتخفيف بسمح الت الترييات فيها يدثوا أن للمسيين
)35،34 صفسة ،2020 )قريشي، مموعتي: ىل العوامل هذه بصنيف

وبشمل:1.1 النظمة ف التقن باانب بربيط الت التريات أو القوى متلف وهي التقنية: العوامل
الستخدمة. التكنولوجيا نوع

العمال. عدد مع مقارنة الست على اسعتماد نسية
والست. التجهيزات الورشات؛ الخاان؛ حيث من النظمة بصميم

له. الترليف مناسية ومدى شكله؛ النتج؛ نوعية
ابئنها. ورريات النظمة منتجات ني التوافق
بلنظمة. والتخزين النتاج طاقت ني التناسب
النتاجية. العملية ف الستخدمة الواد نوعية

السعار. مستويت
للمنظمة. اارراف الوقع

وبضم:1.2 النظمة ف اليشري الورد استخدام على بؤثر الت التريات أو القوى متلف وهي البشرية: العوامل
واانس. العمر حيث من اليشرية التكيية
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الفراد. ثهيل مستوى
الستخدمة. والتكنولوجيا يشرلونا الت والناصب الوظفي مؤهلت ني التوافق

والوافز. الكافآت نظام
أخرى. جهة من والنفذين الشرفي ني السائدة والعلقة جهة؛ من الوظفي ني السائد ااو

هذه2. فيها بتسكم ان دون النظمة أداء ف سلب أو ىياب نشكل بؤثر الت العوامل متلف وبشمل اااريية: العوامل
ف: حصرها ويكن الخية؛

مصدر2.1 اسقتصادي اليط وكون اسقتصادية؛ النظمة لطييعة نظرا الؤثرة العوامل أهم من بعتب وهي القتصادية: العوامل
للدولة؛ اسقتصادية كالفلسفة كلية اقتصادية عوامل ىل: العوامل هذه وبنقسم منتجاتا؛ متلف ومستقيل مواردها متلف

جزئية اقتصادية وعوامل ...ىل. الفائدة؛ أسعار الارجية؛ التجارة سياسات اسقتصادي؛ النمو معدست التضخم؛ معدست
...ىل. القطاع؛ ف الجور مستويت النافسة؛ درجة الطاقة؛ الولية؛ الواد وفرة مثل:

حيث2.2 ودوافعهم؛ الفراد حاجات على بؤثر النظماتكونا أداء على بؤثر العوامل هذه االاقافية: اليتمااية العوامل
هذه ىشياع على بساعد الت السياسة بضع وأن ودوافعهم؛ العاملي حاجات متلف على بتعرف أن النظمة على يب

أداء على العوامل هذه بؤثر كما واسناا. والتجديد اسنتكار دافع فيهم وبنمي العاملي؛ دوافع على بؤثر وأن الاجات؛
وبتمثل بلنظمات؛ التنظيمي اليكل على وحت والتنظيمي؛ الداري السلوك وعلى الستهلك على ثثيها حيث من النظمة

)58،57 صفسة ،2008 الصمد، )عيد ...ىل. العادات؛ الهداف؛ والقيم؛ اسااهات ف عام نشكل العوامل هذه

السريعة2.3 برياتا وانعكاسات وماطرها؛ نفرصها للمنظمة بلنسية هاما عنصرا العوامل هذه تثل االقانونية: السياسية العوامل
الحزاب انتشار الارجية؛ السياسة للدولة؛ والمن السياسي اسستقرار ند العوامل هذه ني ومن أدائها؛ على والفاجئة

...ىل. الاكم؛ وقرارات أحكام القانونية؛ النظومة السياسية؛

نراءات2.4 بداول التكنولوجية؛ واسنتكارات والنداعات العلمي اليسث العلمية؛ العارف وبشمل التكنولويية: العوامل
نوعية لن ذلك ميطها؛ نعوامل الؤسسة برنط الت الدالة متريات ضمن هاما عنصرا العوامل هذه تثل ...ىل. اسختاع؛
تديدكيفية النتجات؛ نوعية تديد التكاليف؛ حجم بضخيم أو تفيض ف حدكيي ىل بساهم الستخدمة التكنولوجيا

التطورات متانعة النظمة على يب وبلتال الداء. مستويت بعظيم أو بدنية ف يساهم هذا العلومات؛كل معااة
الت الخرى الصناعات ىل أو الؤسسة ىليها بنتمي الت للصناعة بلنسية سواء آثرها وتديد وبقييمها با؛ والتنيؤ التكنولوجية
الستوى على والتنمية التطوير بوث بشجيع ىل يتعدى نل التانعة ف ينسصر س دورها ىن نل مستقيلها؛ على بؤثر أن يكن
)93،92 صفسة ،2001 )مزهودة، أنشطتها. لختلف الدائم والتسسي النداع ىل السياقة بكون أن نرية لا الداخلي

النظمة3. اقرارات أداء الى الباشر التأثي ذات العوامل
)15-13 الصفسات ،2022 )نوقريقة، وهي: قوى خس ف نوربر حسب العوامل هذه بتمثل
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وحدة1.3 عنكثافة بعب القوة هذه أن ىذ النظمة؛ استابيجية صيارة ف الول التري هي القائمة: النظمات بي النافسة
على للسصول ما صناعة ف النظمات ني التنافسي الصراع ىل النافسة وبشي الصناعة؛ داخل القائمة النظمات ني النافسة
التكاليف الصناعة؛ نو التالية: العوامل خلل من بتسدد القائمة النظمات ني النافسة حدة فإن وعموما سوقية؛ حصة أكب

العلمة. ومركز النافسي؛ ني التواان النتج؛ تييز الثانتة؛

يكون2.3 الكيي الثر ولكن الداء؛ على أثركيي التملي أو الاليي للمنافسي يكون الدد(: )الداللي النافسي تديد

الكومة بدخل نتيجة وهذا إااب ثثي فيها الول التاليتي؛ الالتي ف نوربر ييزه ما وهذا جدد؛ منافسي دخول نتيجة
عند السوقية بصتها اسحتفاظ أي نزبئنها؛ اسحتفاظ ف قدرتا وبعزيز حايتها بدف للمنظمة وبراخيص مزاي نتقدي

حصة على الصول ف ورريتهم جدد منافسي دخول يعتب حيث سلب التأثي فيها فيكون الثانية الالة أما مقيولة. مستويت
من العديد وبوجد أدائها؛ على سليا ينعكس ما وهذا السوقية حصتها من نسية ستفقد النظمة لن نظرا سلييا؛ تديدا سوقية
ومتطليات القانونية؛ والواجز الكومة سياسة النتج؛ تيز الجم؛ اقتصاديت أنراها: جدد منافسي دخول بعيق الت العوامل

الال. رأس

النتجات؛3.3 على الطلب بنفاض الرنح هوامش انفاض ىل اليديلة النتجات ظهور يؤدي قد البديلة: النتجات تديد
سعر(. بكلفة/ )أداء/ العلقة: تسي ىل النظمات بسعى السوقية الصة على وللسفاظ

الكافية3.4 العلومات امع أن عليها وبلتال النظمات؛ طرف من الستهدف القطاع هم الزبئن للابئن: التفااضية القوة
بواجدهم. وأماكن وررياتم لصائصهم اللئمة اسستابيجية بضع لكي والربقيي الاليي الزبئن حول

ند3.5 س لذلك الولية؛ الواد بوريد سعر حيث من خاصة النظمة على ضرط قوة الوردون يشكل للموردين: التفااضية القوة
التوريد؛ مصادر يص فيما التنويع على واسعتماد امعهم؛ الت العلقة تسي القل على أو معهم؛ شراكة ف بدخل ان عليها
استابيجية بين ماولة مع وموادهم؛ منتجاتم يص فيما أساسية نصفة ااودة عن واليسث واحد؛ مورد على اسقتصار وعدم

معهم. اللفي التكامل

التحسي اداافع التسويقي الداء قياس الاالث: الطلب

التسويقي الداء مقاييس تطور أال:

الددة بلعايي النتائج مقارنة بشمل والت التسويقية؛ اسستابيجيات بقييم مال ف الهمة النشطة أحد التسويقي الداء قياس يثل
واستمرار وربية لداء القيقي التجم أيضا وهو اسامة. التصسيسات ىجراء يكن حت وجدت؛ ىن اسنرافات وتليل مسيقا؛

أهداف لتسقيق سعيها خلل من وذلك فشلها؛ أو النظمة ناح درجة يعكس التسويقي الداء أن جليا لنا يتضح هنا ومن النظمة.
حجم وف وموارده؛ متطليابه ف التري سريع ميط بواجه ببت العاصرة النظمات وأن سيما وس اليط متريات مع والتكيف اليقاء

على القدرة لضمان بقنياتا لتطوير بوجها عليها فرض الذي المر السواق؛ ف الادة النافسة عن فضل مواصفابه؛ ف والتنوع الطلب
للمنظمة. التسويقي الداء مقاييس بستخدام وذلك الهداف؛ وتقيق للمتريات اسستجانة
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نشكل التسويقية ااهود ننتائج يتعلق با النظمة أداء عن عكسية برذية بزويد خللا من يتم عملية هو التسويقي الداء قياس ىن
اسهتمام طويلة فتة منذ التسويقي الداء كان التنفيذيي. الفراد وحوافز النظمة ميزانية من لكل مهم عنصر هو عادة والداء عملي؛
وف التسويقكيية نفقات بكون الت الصناعات ف سيما وس النظمات؛ من لكثي بلنسية حيوية مسثلة اال وما التسويق؛ ف الرئيسي
القاييس أو الالية )الؤشرات( العايي من قليلة مموعة أو واحد استخدام الشائع من التسويقيكان الداء قياس تريخ من ميكر وقت

)48،47 صفسة ،2015 ، )عياد التسويق. مرجات لتتيع الكميات على الستندة

الخرجات مقاييس مع الالية ري الخرجات مقاييس استخدام ضرورة ف يتمثل التسويقي الداء قياس ف حاليا السائد التوجه أما
ووسئه؛ الزنون التسويقيكرضا الداء ف الساسية العناصر نعض وأن الاضي؛ ف الداء على بركز الالية الخرجات مقاييس لن الالية؛

التسويقي. الداء قياس عند العروفة القاييس ف با والحاطة بناولا يتم ل التجارية العلمة )اسسم( ومساهة

القاييس صوب التوجه فكان الالية؛ ري الخرجات مقاييس عن فضل للداء؛ أخرى مقاييس اختيار ىل النظمات بدرت وعليه
من وهناك مفرد. واحد نعد ذو مقياس أي فعله يستطيع با مقارنة الداء أوجه من بلزيد الحاطة على القدرة لا الت النعاد متعددة
ف بعتمد الكيية النظمات نعض أن مثل لوحظ وقد القاييس؛ من العديد خلل من ىس أصل يقاس س التسويقي الداء أن على أكد
التسويقي أدائها قياس ف النظمات بعتمدها الت القاييس أعداد بزايد أو براكم أن يعتقد ولكن مقياس؛ )50-60( على أدائها قياس

القاييس هذه من أي معرفة يصعب أنه وبفسيها؛كما ثويلها يصعب نتائج ويولد ىدارتا عابق على يلقى الذي العبء من سيزيد
)112 صفسة ،2014 ، )مرعي الفضل. هي

وعزا الكيية؛ النظمات لرليية بلنسية حيوي شارل وتثل التسويق مال ف مركزية قضية التسويقي الداء قياس عملية بعتب
)11،10 صفسة ،2014 طالب، و )اليكري هي: اااهات أرنعة لتلقي التسويقي الداء قياس ف اسهتمام هذا Clark

الختلفة1. اانشطته التسويق على التكيز ىعادة ف لزاما المر أصيح الكبى النظمات عوائد ف الاصل التناقص نعد
والنمو. الربح لتسقيق الرئيسي الرك بعتياره

الالية2. الييانت ف واضسة ري أو مدودة بكون ما عادة والت بلتسويق؛ التعلقة العلومات على الطلب ف التزايد
للمنظمة.

القاييس3. ىدراج ف تثلت مهمة مسثلة ىل اسنتياه جذنت والت التوازن الداء بطاقة مثل العمال أداء مقاييس اعتماد
العمال. لداء العام التقييم ىجراء عند التسويقية

بقلل4. بنا يعتقدون ما حسب والت الداء ف التقليدية القاييس اعتماد نسيب ما حد ىل ببطي أصبحوا التسويق مدراء
ىنااات. من يفعلونه ما قيمة من

مقاييس من بلتسول تثلت؛ جهات ثلث ف الداء قياس نو التسويقي الال ف والهتمي الياحثي أنظار بوجهت وقد هذا

نوصفها الراء اختلفت الت السوقية الصة عن فضل النقدي؛ التدفق الييعات؛ على العائد اسستثمار؛ على )العائد الالية الخريات
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مثل الالية ري الخريات مقاييس ىل للمنظمات التسويقي الداء قياس ف معتمدة التكانت الالية( ري أو الالية القاييس من
التجارية(. العلمة ىسهام عن فضل ووسئه؛ الزنون رضا اسنتكار؛ التسويق؛ ىنداعية التكيفية؛ السوقية؛ )الصة

اسختيار على يؤكد الذي التسويقي كالتدقيق التسويقية الدللت مقاييس ىل الالية الخريات مقاييس من التسول وكذلك
العلومات على بسعتماد وذلك الزنون( نو )التوجه السوق بوجه عن فضل للمنظمة؛ الداخلية التسويقية للييئة النظامي الشامل

الخرجات )مقاييس الواحد البعد ذات القاييس من التسول ث ومن النظمة. أداء بطور ف منها واسستفادة السوق من الستقاة

عند واحد آن ف مؤشرات أرنعة على بركز الت والواانة التقييم نطاقة على اسعتماد عن فضل البعاد؛ متعددة مقاييس ىل الالية(
)114،113 صفسة ،2014 ، )مرعي الفضل. الداء حالة ىل وصوس للمنظمة التسويقي الداء قياس

للمنظمات. التسويقي الداء لقاييس بطورات من سيق ما يوضحكل الوال والشكل

التسويقي الداء مقاييس :)07( رقم الشكل

)81 صفسة ،2024/2023 لعراف، )مرزي الصدر:

الالية ري القاييس

الزنون؛ وسء الزنون؛ رضا
التجارية. العلمة

الدللت مقاييس

التنفيذ التسويقي؛ التدقيق
التسويقي. التوجه التسويقي؛

متعددة مقاييس

/ الكفاءة التسويقي؛ التدقيق
التريات. متعدد التسليل الفعالية؛

الالية الخريات مقاييس

اسستثمار؛ على العائد
الربية. الييعات؛
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الالية القاييس ثنيا:

هناك أن ىذ الالية؛ القاييس أو الؤشرات هي اسستابيجيات أداء بقييم ف واستخداما شيوعا الكمية العايي أكثر أن David يرى
)30 صفسة ،2022 )نوقريقة، هي: الالية للمقاييس الواسع للستخدام رئيسيي سييي

أهدافا بكوم ما دائما والت للمنظمة؛ الدى نعيدة بلهداف مياشرا اربياطا بربيط مثل للداءكالربية الالية القاييس أن
مالية.

يعد الربح مثل الكلي الال القياس وىن هذا النظمة؛ أداء عن اجالية صورة يوفر الالية للمقاييس جدا الدقيق اسختيار أن
ىشارة بوفر التوقعات دون بكون الت الربح نتائج أن ىذ التشريلية؛ وسياساتا النظمة استابيجيات ناح لقياس خلصة

ملئمة. ري بكون وربا الرجوة نتائجها تقق س وسياساتا النظمة استابيجيات أن ىل
الييعات؛ التسويقي: للداء التالية الالية القاييس ىل بطرق Clark أن ند ىذ القاييس؛ هذه تديد ف الياحثون اختلف وقد

والصة الييعات؛ نو الييعات؛ قيمة وهي: اايد التسويقي للداء أخرى مالية مقاييس حدد من وهناك النقدية. والتدفقات الربح؛
السوقية.

نقوم سوف يلي وفيما للمنظمات. التسويقي الداء قياس ف كيية أهية لا أخرى مالية مقاييس هناك القاييس؛ هذه ىل ىضافة
الساب. وطريقة الفهوم حيث من الالية القاييس أنرا ندراسة

اسحتفاظ1. من يكنها حيث النظمة؛ خدمات بشكيلة علىكفاءة للسكم استخدامهكمقياس يكن الستامار: الى العائد
للخدمات دعمها تفيف أو التخلص النظمة بستطيع نفسه الوقت وف اسستثمار؛ على مناسيا عائدا بعطي الت بلدمات

الطلوب. العائد تقيق بستطيع س الت
على فالعائد وبلتال التاحة. موجوداتا بستخدام الربح بوليد ف الدارة يقيسكفاءة اسستثمار على العائد أن Lamb وأشار
على العائد ويتمتع الختلفة. اسستثمارات من مموعة كفاءة لقارنة أو اسستثمار؛ لتقييمكفاءة الستعمل الداء مقياس هو اسستثمار

)31،30 صفسة ،2022 )نوقريقة، هي: الزاي من بلعديد اسستثمار

النظمة. بعاملت نكل ثثيا الكثر القيمة اسستثمار على العائد يعد
نكفاءة. التاحة الوجودات سستخدام الدافع يعطي

العائد. هذا ايدة ىل ذلك يؤدي عندما فقط؛ ااديدة الوجودات على للسصول الدافع يعطي
النظمة. عمل من الختلفة ااوانب ف الؤشرات من بلعديد مقارنته المكن من مشتكا قاسا يعتب

التالية: العلقة وفق اسستثمار على العائد يسب
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أنه ىل بلضافة هذا النظمة؛ ف النتاجية للخطوط جديدة منتجات ىضافة قرارات اتاذ ف أيضا يستخدم أن يكن العائد هذا
النشاط ف الموال من معي قدر استثمار عن يتسقق أن يب الذي أو التوقع الييعات حجم وقياس تديد ف يستخدم أن يكن

والكفاءة والربح التكاليف بعكس علقة من لكثر نتاجا يكون ىذ السنوية؛ الطة على الرقانة ف استخدامه يكن كما التسويقي.
اايدة العمل وظروف الدارة وفعالية كفاءة نتيجة ذلك مربفعةكان اسستثمار على العائد نسية كانت فكلما الوجودات. استخدام ف

)40 صفسة ،2010 ، )الكيكي صسيح. والعكس

بسعى2. عامة نصورة والنظمات للمنظمة؛ التنافسي الوقع بعزا الت والفاعلة الهمة الؤشرات أحد تثل وهي السوقية: الصة
متنوعة؛ بوايعية وبنافذ وسعرا جودة الناسية النتجات بقدي خلل من ايدتا أو السوق ف حصتها على الافظة ىل

الداء لقياس الفضل القياس تثل فهي وبلتال الزبئن. وبوقعات السوق وحاجات يتناسب با وفعاليتها أنشطتها وبطوير
نكونا بعرف السوقية فالصة أهدافها؛ تقيق على وقدرتا النظمة ربية على خللا من يتعرف الت للمنظمات التسويقي

والربية. النقدي للتدفق قوي مؤشرا
متلف ومن الساسية الييعات ىل منسوب السلعة فئة من ما علمة من النظمة مييعات ني العلقة بلك هي السوقية الصة أيضا

بتانع النظمات ونعض النظمات. متلف ومن الصناعة لكامل الييعات ف النمو حجم مراعاة يستدعي الذي المر العلمات.
على بثيت أنا بعن %100 من أكثر سوقية حصة فنسية الرائدين؛ النافسي مييعات مع مقارنة مئوية نسية نوصفها السوقية حصتها

السوقية الصة بقاس أن يكن لذا السوق؛ ف قائدة بكون أن ىل بسعى الؤسسة أن بعن %100 ونسية السوق؛ لقيادة موقع
)249 صفسة ،2008 ، ويي و )العزاوي التالية: بلعادلة

هذه بوافر ررم ثنتة حصتها نقاء وبال أكب؛ سوقية حصة بنال سوف أكب بسويقية فرص لديها بتوافر الت النظمة أن
وعدمكفاءتا. الؤسسة ىدارة عجز يعن الفرص

جديدة منظمة دخول ىل ذلك يرزى وىنا لا؛ مثلوف هو عما قل قد أدائها أن يعن س للمنظمة السوقية الصة انفاض أن
جيعها. النظمات حصة انفاض على يؤثر الذي المر عملها مال ف

النتجات أو السلع ليعض النظمة ىسقاط خلل من الربح تسي بدف بكون قد للمنظمة السوقية الصة ف التري أن
بلسوق. النظمة حصة بدهور ىل بعود الت السياب من ريها أو الشتين نعض أو الربة ري

نعدد بتثثر الصة هذه أن ىذ التسويق؛ لفهوم العملي التطييق عن أهية أية يعكس س للمنظمة السوقية الصة ف التري أن
الييعات. ننسية التثثر منها معينة امنية فتة خلل اسعتيارات من



التسويقي االداء الابئن القات لدارة النظري الطار الال: الفصل

33

الكونت وهذه العتمدة؛ استابيجيتها ف والضعف القوة مكامن تليل عند ناحها أثر السوقية الصة مكونت تديد ف ولعل
)327 صفسة ،2010 ، )رؤوف الت: بشمل

السوق. ف الكلي الزبئن عدد من النظمة ابئن اميع الئوية بلنسية وبتمثل السوق: التاق

منتجاتا. من النظمة ابئن لشتيت الئوية بلنسية بتمثل الابون: الء

ما. منظمة من الزنون مشتيت متوسط حجم ىل مئوية نسية ويثل الزنون؛ مشتيت بجم يتمثل الابون: انتقاء

بلنافسي. مقارنة النظمة برفضه الذي السعري للمتوسط الئوية بلنسية يتمثل السعر: انتقاء

مدى3. ويقيس للمنظمة الكلي الداء من جزء وهو النظمات؛ ف العليا للدارة رئيسي دور الييعات نو يشكل البيعات: نو
مربيط وهو النظمات؛ ف التسويقي الداء مستوى لقياس شيوعا الكثر الدف يعتب أنه ىذ السوق؛ ف الخية هذه بقدم
نو ف والزيدة الاضية؛ بلسنة مقارنة معينة مالية سنة خلل التسققة الصافية الييعات ىل ويشي للمنظمة الالية بلهداف
بيسث النظمات اعل الت الساس هي الييعات أن القول يكننا وبلتال التسويقي. الداء ف تسن على يدل الييعات
التسويقي الداء لنجاح الول العيار يثل الييعات وحجم التسويقي؛ بلنشاط اسهتمام يتم أساسها فعلى السواق؛ عن

)34 صفسة ،2021 )عاشور، العمال. منظمة أو للمنظمة
التالية: العادلة خلل من الييعات نو معدل استخراج يكن

بلضافة هذا الجال؛ الرنح ايدة وبلتال الخزون؛ دوران معدل ايدة ىل بؤدي الييعات حجم ف الزيدة بن القول يكن أيضا
من ىنتاجكمياتكيية ف العامل خبة وايدة التكلفة انفاض ميدأ من انطلقا البة منسن مزاي من اسستفادة من النظمة تكي ىل

)41 صفسة ،2010 ، )الكيكي نفسه. النتج

مرونة نتيجة يكون وقد الدمة؛ أو بلنتج الزبئن وعي ايدة نتيجة يت الييعات نو معدل ايدة أن هو ىليه؛ الشارة يب وما
ناح ىل بلضافة الييعات؛ حجم من بزيدكذلك الزبئن مع للتواصل ندائل ىياد أن الزبئن؛كما مع اسبصال قنوات وبكامل

ويتوجب الييعات. وفعالية حجم ايدة ف شثنكيي لا التويية الملت وأيضا الزبئن. مع التعامل ف نه العمول النظام بطييقات
أربح تقيق بدف قليل؛ الواحدة للوحدة الرنح هامش كان ما ىذا وباصة بزيدها أو مييعاتا مستوى على تافظ أن النظمة على

)12،11 صفسة ،2014 طالب، و )اليكري مقيولة.

ويشار4. نكفاءة. موجوداتا استخدام طرق عن الربح بوليد ف النظمة ىدارة وفعالية مدىكفاءة بنا الربية بعرف الربية:
لنشاط النهائي اسختيار تثل وهي الييعات؛ من الربح وبوليد التكاليف تفيض ف النظمة ناح مدى هي الربية أن ىل

النتاج ف التنافسي الداء من عالية مستويت تقيق على والقدرة النتجات خط حيوية مدى يعكس والذي العمال
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بي الفرق طريق عن الربية قياس ويتم والسياسات. القرارات من عددكيي نتائج صاف تثل الربية أن أي والييعات؛

بشي حيث للمنظمات؛ الداء قياس مؤشرات أحد بعد فهي ولذلك الجم الترية الجالية االتكلفة الجال اليراد
من العديد وهناك التاحة. الصول أو الييعات من الربح تقيق على وناحها النظمات قدرة مدى ىل الربية نسب

الى العائد الصاف؛ الربح هامش التشريلي؛ الربح هامش الجال؛ الربح هامش ف بتمثل والت الربية لساب القاييس

اللكية. حقوق الى االعائد الستامار؛

نطرح احتسابا يتم والت الييعات؛ ىل الربح ىجال نسية ف يتمثل والذي الجال الربح هامش الربية نسب وأنرا أهم ومن
تفيض ف النظمة ناح مدى بفسر النسية وهذه الييعات؛ ىجال على النابج هذا وقسمة الييعات ىجال من الياعة اليضاعة بكلفة

مهما مؤشرا البيعات( إل العمليات ربح )صاف التشريلي الربح هامش يعتب نينما النظمة. لنتجات السوق بقيل ومدى التكاليف؛

يظهر الصاف الربح هامش حي ف الييعات. ىجال على والضرائب الفوائد قيل الربح قسمة طريق عن ويسب النظمة؛ لربية
حسانه ويتم معا؛ اسثنان أو مربفعة أو منخفضة الييعات أسعار كانت ىذا ما أيضا ويظهر مييعات؛ دينار لكل الضرائب نعد الربح

)25 صفسة ،2012 طه، )أنو الييعات. صاف على الضرائب نعد الربح صاف قسمة خلل من

)44 صفسة ،2012 )يي، وها: خللما من الربية بتسقق أن يكن عاملي هناك

الددة العوامل أحد هي الصناعة نيئة التسديد وجه وعلى الارجية الييئة أن أي با: تعمل الت الصنااة ياذبية مدى
النظمات. ني الربية ف سختلفات

التكلفة مزاي ني الفاضلة على النظمات بركيز على التثكيد أي النظمة؛ لربية الول الدد وهي تنافسية: مياة تقيق
التمييز. ومزاي القل

وهذه ابئنها؛ قاعدة قيمة نتعظيم وذلك النظمة أربح ايدة هو الزبئن علقات ىدارة سستابيجية والرئيسي الساسي الدف ىن
طالب، و )اليكري الربح. وايدة الزبئن قاعدة ونو ايدة ىل ندورها بقود والت وسئهم ايدة ف بسهم للزبئن التزايدة القيمة

)12 صفسة ،2014

الالية ري القاييس ثلاا:

ف السهولة ونسيب الزبئن؛ مع بلعلقة اسهتمام ااديد نعد وبلخص التسويقي الداء بوجهات ف تول نقطة بشكل وهي
وبستطيع للداء؛ الالية ري القياس أدوات ني اسختيار النظمات على يسهل التطييق؛ ف والتنوع قياسه الراد الداء نوع اختيار

النشاط. لتقييم أداة من أكثر واستخدام اختيار النظمة

الالية؛ للمقاييس التوقعات ف الثقة بزيد أنا ىل بلضافة الطويل الدى على التسويقي الداء لقياس الالية رب القاييس بستخدم
الالية. القاييس بلك من اليطة بلعوامل ثثرا أقل القاييس هذه لن لدائهم؛ دقة أكثر بقييم نتوفي الدراء أداء قدرة برفع كما
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لذا النظمة؛ حول النعاد متكاملة ري رؤية يعطي الداء بقييم ف فقط الالية النسب على اسعتماد أن Macmenmin ويرى
منتجات بقدي بلزبئن؛ النظمةكاسحتفاظ ف فعال لداء قياس نظام ليناء بشريلية أداء بقاييس القياس ف السلوب هذا بعزيز يب
عمليات أداء بستوى بربيط الت القاييس من وريها والنتاجية؛ التسويقية العملية فعالية القدمة؛ والنتجات الدمات جودة جديدة؛

النظمة.

استخدامها يكن الت والطرق الوسائل لتعدد وذلك معها؛ التعامل يسهل معلومات ىل الييانت تويل بكلفة مشاكلها أنرا ومن
)51،50 صفسة ،2015 ، )عياد النظمات. ني صعونة أكثر القارنة يعل وهذا الستخدمة الداة نوع بختلف الور لقياس

نفس وف الزبئن. ووسء الزبئن؛ رضا التكيف؛ على القدرة الدمة؛ جودة هي التسويقي للداء الالية ري القاييس فإن ووفقا
الطويل. الدى على الزبئن ىرضاء وهو التسويقي للداء هام جد مقياس عن بكلم السياق

التجارية؛ العلمة حقوق نينها من للمنظمات التسويقي الداء قياس ف كيية أهية لا أخرى مقاييس هناك القاييس هذه ىل ىضافة
التسويقي...ىل. واسنتكار بلزبئن؛ اسحتفاظ

استعماس. وأكثرها القاييس هذه أنرا ىل نتطرق سوف يلي وفيما

اللموسة1. وري اللموسة العناصر ف الكامن النفعي الضمون ذات والعمليات النشطة من مموعة بنا بعرف اادمة: يودة
حاجاتم لشياع مصدرا بشكل الت النفعية وقيمتها ملمها خلل من الزبئن يدركها الت النظمة؛ قيل من والقدمة

النظمة. لربح مصدرا بشكل نفسه الوقت وف والستقيلية؛ الالية وررياتم
بسعى الذي الوقع ىل الوصول من الخية هذه بتمكن خلله من والذي للمنظمة؛ التسويقي للنشاط رئيسي هدف الدمة فجودة
خلل من التكاليف؛ وبقليل الربح تقيق ف دوركيي له عالية بودة خدمة بقدي أن عن الدراسات من العديد حيثكشفت ىليه؛

يتلءم با بقدمها الت الدمات ف التميز النظمات تاول لذلك حاجابه؛ بلب للزنون مقدمة منافع عن بعب خصائصها جعل
ويكن عليها؛ التفوق أو الزنون بوقعات بوافق على النظمة نقدرة يتعلق الدمات جودة من معي مستوى فضمان الزنون؛ وخصائص

)35،34 صفسة ،2022 )نوقريقة، الداء. قياس خلل من هذا ملحظة

فإن2. وبلتال اادد. الزبئن وليس الاليي الزبئن خلل من وأربحها أموالا معظم النظمات تقق بلابئن: الحتفاظ
الزبئن أكثر هم الراضي الزبئن بن القول ويكن الستقيل ف الربح من مزيد فقدان أو خسارة يعن واحد انون خسارة
بنيع بلزبئن اسحتفاظ أهية ىن خدماتا. أو ومنتجاتا النظمة لعلمات مربفع وسء ذوي ابئن ىل تويلهم يكن الذين

جدل هناك أن من الررم وعلى والربية؛ الرضا رانط ف الوسيط بثانة عادة واسحتفاظ بلنظمة؛ الوثيق اربياطها من أساسا
بلزنون اسحتفاظ أهية على ابفقوا عام نشكل الياحثي أن ىس والرنح؛ اسحتفاظ ني للعلقة الدقيقة بلليات يتعلق فيما

،2014 طالب، و )اليكري الزنون. ربية ناذج ف حاسم متكرركعنصر نشكل يعامل وأنه النظمة؛ لربية رئيسي كدافع

)12 صفسة
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هو3. اادد الزبئن جذب يعتب ىذ مناسيي؛ ابئن على الصول مع بيدأ الناجسة الزبئن علقات ىدارة ىن الابئن: يذب
أن يكن حيث متعددة؛ نطرق ااذب هذا ويقاس الاليي. للزبئن ىضافيي ابئن على الصول ف النظمة لقدرة مقياس
المد ف النظمة ناح ويعتمد الزبئن؛ ىجال ىل اادد الزبئن نسية مثل أو الاليي؛ الزبئن ىل اادد الزبئن نسية بكون
الت الؤشرات من العديد وفق يصنفوا أن يكن الزبئن هؤسء أن كما بستمرار؛ جدد ابئن جذب على قدرتا على الطويل
ف يتلفون اادد الزبئن أن النظمات بعي أن الهم ومن ابئنها. مع بتعامل وهي سستخدامها ملسة صرورة النظمة برى

على وتفيزهم وبشجيعهم الزبئن هؤسء على والصول جذب النظمات هذه تاول لذا الاليي؛ ابئنها عن عديدة جوانب

صفسة ،2014 طالب، و )اليكري للمنظمة. ربية الكثر والدمات السلع بااه بوجيههم وكذلك أكثر؛ وحدات شراء

)13

ف4. والياحثي الكتاب بهتمام حظي الذي التسويقي الداء لقياس الهمة الؤشرات من الزنون رضا يعد الابئن: رضا
كما والتطور. والربية للمنافسة النظمات هدف وسئهم على والافظة الزبئن على الصول أن بعتيار الخية؛ السنوات
لتوطيد الولوية بكون بيث الزبئن مع المد طويلة شخصية روانط النظمة بين أن بلعلقات التسويق خلل من يكن
ىعادة ىل يدفعهم ما الزبئن؛ لطليات وفقا منتجات نتقدي قيامها عن فضل متميزة؛ مييعات تقيق نرية معهم العلقات
رضا وأن التسويق؛ ناح ف الضروري العنصر هو الزنون رضا أن على الياحثي من العديد قيل من التثكيد ت وقد الشراء.

أن القول يكن وبلتال الزنون. خدمة التضمنة النتجات لتلك الفعلي والداء للمنتجات بوقعابه ني القارنة عن نبج الزنون
هو وبوقعابه حاجابه بليية ف الفشل وأن وبوقعابه؛ حاجابه لب قد الخي هذا سواءكان للمنتج الزنون بقييم هو الرضا

جدد؛ ابئن وكسب الشراء؛ عملية بكرار ىل يؤدي الزنون رضا تقيق ىن النتج. عن الزنون رضا عدم ىل يؤدي أن مفتض
وبقدي بطوير على النظمة قدرة من يزيد الزنون رضا تقيق أن عن فضل النظمة؛ لنتجات الزنون وسء على والافظة

الزنون؛ وبوقعات النتج أداء ني القارنة على يعتمد الرضا عدم أو الرضا أن على التثكيد وت الزبئن. بوقعات بفوق منتجات
الزنون فإن بوقعابه مع ينسجم أو يوافق النتج أداء كان وىذا راض؛ ري الزنون فإن بوقعابه من أدن النتج أداء كان فإذا

)40،39 صفسة ،2010 ، )الكيكي جدا. سعيد الزنون فإن بوقعابه يفوق النتج أداء كان ىذا أما راض؛
،2011 ممود، و )عيد وأهها: لقياسها الطرق من مموعة تديد يتوجب لذا ومعقدة صعية الزنون رضا قياس عملية بكون

)53 صفسة

والقتحات. الشكاوي نظام
الزنون. رضا مسوحات

الفي. التسويق
الزبئن. فقدان تليل

لا؛5. بنافسية ميزة يثل با الشراء عملية وبكرار ما؛ منظمة مع التعامل أو بلشراء التزامه مستوى اليون وسء يثل الابئن: الء

)328 صفسة ،2010 ، )رؤوف لديه. الوسء حالة يعزا با الزنون رريات على للتفوق طاقتها أقصى نذل عليها تتم



التسويقي االداء الابئن القات لدارة النظري الطار الال: الفصل

37

عن فضل اادد الزبئن استقطاب وجهود التويج مال ف التسويقية التكاليف تفيض ف مساعدبه خلل من الوسء أهية ببا
)54،53 صفسة ،2011 ممود، و )عيد ها: مقياسي هناك الوسء ولقياس الوالي. للزبئن القدمة الدمة نفقات تفيض

مددة.5.1 مدة خلل الثانية للمرة يشتون الذين الزبئن نسية ىل وبشي الابون: استمرارية

مشتيبه.5.2 ممل من النظمة منتجات شراء على الزنون ينفقه ما نسية وهو الابون: مشتيت من النظمة نصيب

ذلك6. ويتجسد الختلفة؛ والتريات الييئة مع التكيف على القدر هي التميز التسويقي الداء ذات النظمات بعد التكيف:
با والتسارعة التزايدة اسحتياجات بليية أو حديثة بسويقية أساليب انتكار أو ومتطورة جديدة منتجات بقدي خلل من

)250 صفسة ،2008 ، ويي و )العزاوي النظمة. أهداف تقيق من يكنها

منظمة7. وعرفته للمنظمة. التسويقي الداء لقياس بستخدم الت الامة الؤشرات ني من الخي هذا يعتب التسويقي: البتكار
بصميم ف: بريياتكيية على بنطوي والت جديدة بسويقية طرق بنفيذ أنه على )OECD( والتنمية اسقتصادي التعاون

التسعي. أو له؛ والتويج النتج؛ )بقدي( وضع أو والترليف؛ التعيئة أو النتج

)بقدي( وضع أو للتوايع جديدة طرق بطييق .2 الدمة؛ أو النتج برليف أو بصميم .1 مستويت؛ أرنعة الفهوم هذا يشتمل

.4 النظمة؛ أو النتجات عن للتويج جديدة ىعلم وسائل أو بقنيات استخدام .3 جديدة؛ نيع قنوات أو والدمات النتجات
أو الالية السوق ف النظمة وخدمات منتجات برلرل ايدة ىل بسعى التسويقي بسنتكار الاصة الطرق هذه التسعي. سياسة

أن القول يكن وعليه النظمةككل. مييعات ايدة وبلتال أفضل؛ نشكل الزبئن ورريات حاجات بليية ث ومن ااديدة؛ السواق
النظمة. منتجات على الطلب بعظيم هو التسويقي للنتكار الرئيسي الدف

النتجات8. أصناف تييز خللا من يكن والت السوق ف النظمة أو النتج هوية التجارية العلمة تثل التجارية: العلمة
انعكاسا بعطي لنا السوقية؛ للسصة الساسية الربكزات أحد التجارية العلمة أسهم وبعد النافسي؛ على التميز وتقيق

مثل النجاح تقيق ف العلمة ىسهام مدى ثشر عالية لنظمات اارب خلل ومن العلمة؛ لتلك السوقية للسصة

)328 صفسة ،2010 ، )رؤوف الزبئن. أذهان ف واسعا ثثيا تتلك الت النظمات
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البعاد متعددة القاييس رابعا:

ف: حصرها ويكن التسويقي أدائها لقياس النظمات متلف بستعملها الت القاييس أهم من النعاد متعددة القاييس بعتب

الوصول1. دوما تاول الخية هذه أن ىذ للمنظمات؛ التسويقي الداء مقاييس وأنرا أهم من بعتب التسويقية: الكفاءة
رضا ىل يؤدي ندوره الذي المر وخدماتا؛ منتجاتا جودة وتسن وبتوسع بنمو أن بستطيع حت عالية لستويتكفاءة

،2017 ، وكاف )كاف المكنة." الوارد بقل الهداف من يكن ما أعلى "تقيق أنا: على الكفاءة عرفت وقد الزنون.

)120 صفسة
بكلفة التخفيض مسثلة فإن وبلتال الخرجات". أفضل على للسصول للمدخلت المثل "اسستخدام أنا: على أيضا وبعرف
بقليل هو النتظر الدف أن ىذ التسويقية؛ الكفاءة لزيدة مهمة وسيلة هي ورضاهم الزبئن قناعة وتقيق ثمي ومراعاة الدخلت

)98 صفسة ،2016 ، )كيلن التالية: بلعلقة عنها التعيي ويكن الخرجات؛ وتسي الدخلت بكاليف

)120 صفسة ،2017 ، وكاف )كاف هي: التسويقية الكفاءة تقيق جهود ىليها بوجه الت الاست بن Kotler يرى

ومرجاتا. اسنتاجية العملية مدخلت ني العلقة بستخدام وبتسقق النتج: كفاءة

والشراء. الييع عمليات ني العلقة بستخدام وبتسقق السعرية: الكفاءة

الييعات. وحجم الواعي وعدد الواحدة للوحدة والنقل التوايع بكلفة معدل بستخدام وبتسقق التوزيع: كفاءة

والفقودين. اادد الزبئن وعدد وىيراداتا؛ وقتها؛ الزيرات؛ عدد خلل من وبتسقق البيع: قوى كفاءة

وتقيق2. السوقية والصة الييعات حجم ف ايدة شكل ف الهداف تقيق على القدرة ىل بشي وهي التسويقية: الفعالية
التسويقية الفعالية قياس ويكن للمنظمة. الرروب النمو وتقيق التسويق؛ مال ف العاملة اليشرية الوارد وبنمية الزبئن رضا

التالية: بلعلقة
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بتميز قد النظمة أن القول يكن أنه ىس التسويقية؛ والفعالية التسويقية الكفاءة مفهومي ني بقارب وجود هو ىليه الشارة يب وما
بعتب الكفاءة أن ىس العكس؛ يدث قد مواردها؛كما استخدام ف بلكفاءة بتميز س لكنها التسويقية أهدافها تقيق ف بلفعالية

بتمكن حت معا والفعالية الكفاءة من مرضي مستوى تقيق النظمات على وجب الساس هذا وعلى الفعالية؛ ليلوغ هام جد عنصر
)99،98 صفسة ،2016 ، )كيلن التسويقية. للوظيفة جيد أداء ىل الوصول من

مقياس يوجد س حيث النظمة؛ ف النظمة بعقد بعكس معقدة مهمة يعد بقييمها أن ىس التسويقية الفعالية أهية من الررم على
الوارد على الصول من ندءا عالية ندقة أنشطتها أداء النظمة على يتوجب لذا للداء؛ دقيقا قياسا يوفر ومضمون سهل موحد

والنافسة. التري شديدة نيئة ف واليقاء والتكيف ناحها بضمن لكي مرجات نوصفها النتجات بسليم راية ىل مدخلت نوصفها
أنراها: الفعالية لقياس الداخل من العديد وبوجد

الداخلية. الكفاءة بؤشر الفعالية ويقيم الداخلية النشاطات ف وييسث الداللية: العمليات مدلل

ىل وتويلها الييئة؛ من الوارد بلب الخية هذه بقوم حيث للمنظمة؛ متلفة أجزاء على يركز وهو الظرفية: الفعالية مدلل
الصة النمو؛ الربية؛ ضوء ف الداء بقيم الت النظمات ف الدخل هذا يستخدم الييئة. ىل أخرى مرة بعاد مرجات

الزنون. ورضا اسستثمار؛ على العائد السوقية؛

نفعالية تصل النظمة أن هل الدخل هذا ويقيم العملية؛ نداية مراقية نواسطة الفعالية يقيس الوارد: الى الستند الدلل
المثل. للداء الطلونة الوارد على

ىل اسستماع خلل من الابون مع التعامل فلسفة ف: بتمثل نوعية متريات خسة ىل التسويقية الفعالية بشي Kotler وحسب

ني التكامل وتقيق للمسؤوليات المثل التوايع خلل من التسويقي التنظيم تكامل وسئه؛ ث ومن رضاه تقيق ماولة هو شكاوي

االكفاءة للمنظمة الستاتيجي التويه والسوق؛ النافسي عن حقائق من بتيسه وما التسويقية العلومات التسويقية؛ النشطة

)نوقريقة، نينها. فيما التكامل ومدى التسويقي الايج فعالية التسويقية؛ واسستابيجيات الطط نفعالية بربيط الت التشريلية
)38،37 صفسة ،2022

الداء تسي اداافع مداليل الرابع: الطلب

الداء تسي مداليل أال:

النظمة مستوى على كلية نصورة التسسي هذا ويكون الخطط؛ من أقل الفعلي الداء يكون عندما أدائها لتسسي النظمة بلجث
واستمرارها. نقائها لضمان اليط بطورات مع تاشيا الوظيفي؛ اازئي الستوى على أو

التكنولوجيا ني التكامل وتقيق العمليات؛ وىنتاجية الخرجات لتسسي التاحة الوارد جيع "استخدام الداء: نتسسي ونقصد
الثلى." بلطريقة الال رأس بوظف الت الناسية
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التسسي الندسة؛ ىعادة مثل: تسينية مداخل عدة خلل ومن وااودة؛ والوقت معاييكالتكلفة لعدة وفقا الداء تسي يتم
لهها: عرض يلي وفيما الرونة؛ النداع؛ اليزو؛ ااودة نظام الشاملة؛ ااودة ىدارة الستمر؛

بعمل1. وكهدف النظمة لنشاطات أساسي ااودةكمسور على الدخل هذا ف التكيز يكون الودة: سياسة تطوير مدلل
)03 صفسة ،2010 )موفق، الستقيلية. أهدافها ف تقيقه على

خلل2. من وذلك النظمة؛ لنشطة أساسي الزنونكمسور وضع على الدخل هذا يعتمد الابون: نو التويه مدلل
من الدمية للمؤسسة التسويقي الداء برقية )نعيوش، له. القدمة والدمات النتجات عن رضاه مدى وقياس له اسستماع
،2021 ، دكتوراه( )أطروحة الوادي وسية الدمية- الؤسسات من مموعة حالة دراسة العميل: مع العلقة ىدارة خلل

)96 صفسة

بستخدمها3. الت الشاملة ااودة أدوات أهم من الدخل هذا يعتب الريعي(: )القياس الداء لفضل القارن القياس مدلل
الداء مستويت على ينعكس ما ىنتاجها وعمليات والدمات النتجات اودة الستمر التسسي عمليات ف النظمات
القطاع نفس ف التفوقة النظمات بداء ومقارنته الال أدائها نقياس النظمة قيام خلل من وذلك والال؛ التسويقي

)300 صفسة ،2016 ، )كيلن أفضل. نتائج لتسقيق منها للستفادة ذلك؛ با حققت الت الكيفية على والتعرف

بعرف4. حيث أدائها؛ لتسسي للمنظمات دافعة قوة يشكل حديثا ىداري مفهوما الدخل هذا يعتب الندسة: إاادة مدلل
نقطة من أي جديد؛ من "اليدء أنا: على James champy and Michael hammer حسب الندسة ىعادة
نصورة بعمل لكي عليه كانت كما الساسية الين بتك اميلية برييات ىجراء أو القائم الوضع وبرميم ىصلح وليس الصفر؛
النتجات بصنيع فكيفية متلفة جديدة نصورة والتفكي الراسخة القدية العمل ىجراءات عن التام التخلي يعن نل أفضل؛
جوانب ف وجوهري سريع بري تقيق هو الندسة ىعادة مدخل من والدف العملء"؛ رريات لتسقيق الدمات بقدي أو
هيكل على بقوم بنافسية أسعار تديد وكذا عائدها وايدة العمليات وبكلفة ووقف مراحل تفيض يشمل حيث الداء
ىدارة ثثي )معزوا، الستثمر. الال رأس وعلى والعائد والربية والييعات السوقية الصة ايدة ىل يؤدي مرشد؛ بكلفة

)38 صفسة ،2023-2022 بازائر، الصنفة الفنادق من عينة دراسة للفنادق: التسويقي الداء على الزبئن علقات

هو5. التجديد لن ومستمر دائم نشكل والحسن باديد ثت أن هو الستمر التسسي للجودة: الستمر التحسي مدلل
يتخذ أن ويكن الشاملة ااودة استابيجية عليه بعتمد ميدأ أهم هو الستمر فالتسسي واسستمرار؛ اليقاء لضمان التميز رمز

كايزن. وطريقة جوران وثلثية لدومينغ P.D.C.A دورة مدخل هي: أشكال ثلث
)47 صفسة ،2007 )يياوي، وهيكالت: الساسية الطوات من مموعة على يعتمد الدخل هذا ولتطييق

تسينه. مطلوب ما سياق ضمن الشكلة بعريف
تسينها. الراد الوظيفة أو العملية وتليل تديد

تليله. ت ما بوثيق
الال. الداء قياس
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الال. بلشكل للتسسي الاضعة العملية فهم
الفضل. للختيار اليدائل وطرح بطوير

التسسي. نعد ااديدة العملية على التبية النتائج بقييم
الستمر. التسسي مدخل نتطييق اسلتزام

من6. اليابن ف مرة واستعمل )just-in-time( لكلمة اختصار هو الدخل هذا :)j.i.t( الناسب التوقيت مدلل
النتاجية لتسسي منتظم "مدخل أنا: على بعرف والت المسينات؛ ناية ف السيارات لصناعة )Toyota( شركة طرف

والكان الوقت وف الطلونة وااودة بلكميات والتسليم أعلى نتكلفة النتاج وتقيق الدر أنواع واستيعادكل الشاملة
)89 صفسة ،2013 ، عيشاوي )نن الناسيي."

الداء تسي داافع ثنيا:

)103،102 صفسة ،2016 ، )كيلن أنراها: للمؤسسة التسويقي الداء تسي وراء أسياب عدة بوجد

أساليب1. عدة عليها فرضت النظمات ميط على طرأت الت السريعة التسوست ىن بلنظمة: اليطة التريات اتية تسارع

بقرير ف الفعالة الوسيلة يعتب الذي التحسي ند الداخل هذه ني ومن التهديدات؛ وبفادي الفرص استرلل ومداخل
النظمات. لذه التنافسية والقدرة الوقع

خلل2. من وذلك النافسة النظمات ني التنافسية مكانتها على الفاظ على النظمة ترص التنافسية: الكانة الى الفاظ

ذلك استدامة على بستمرار ترص الت هي الناجسة والنظمة الربقيي أو الاليي ولزبئنها لا قيمة يلق الذي التميا
التميز لا بضمن نطريقة الادية والصول اليشرية الهارات ني الدقيق والزج أدائها؛ ف الستمر التسسي خلل من التفوق

منافسيها. أمام

على3. أو الكلي أدائها تسي ف عليها اسعتماد للمنظمة يكن الت الداخل أهم من ااودة بعتب بلودة: التاايد الهتمام
الذي الستمر التسسي ميدأ هو الشاملة ااودة استابيجية بطييق ف عليه اسعتماد يكن ميدأ وأهم وظائفها؛ مستوى

لتسقيق والهارات العرفة وبنمية النداع وبشجيع والتطوير؛ اليسث على اعتمادا نيئتها مع الدائم التواصل للمنظمة يضمن
ابئنها. ورريات لاجات ىشياع أقصى وضمان عالية؛ جودة

اعتمادا4. التنافسية قدرتا بدعيم عليها يفرض فيه بنشط الذي القطاع ف النظمات ني الوجود الصراع ىن النافسة: اشتداد
عالية مستويت لتسقيق وذلك الزبئن. لاجات واسستجانة اسنتكار؛ ااودة؛ الكفاءة؛ مثل: ودقيقة واضسة معايي على

اليقاء. لا بضمن الداء من

الييئية5. اسهتمامات ندمج اسلتزام على نقدرتا مرهون النظمة استمرارية ضمان ىن للمنظمة: االبيئية اليتمااية اللتاامات
ذلك؛ لا بضمن الت السيل عن الستمر واليسث التسسي منها يتطلب اسلتزام وهذا ومعاملتا. نشاطاتا ف واسجتماعية

.)ISO 26000( صيرة تت اسجتماعية السؤولية حول ىرشادات بعطي دولية مواصفة صدرت الصدد هذا وف
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التسويقي االداء الابئن القات إدارة بي العلقة الاالث: البحث

)09،08 صفسة ،2014 طالب، و )اليكري الابئن القات إدارة أبعاد الال: الطلب

)gemini.google.com( التنظيم كفاءة أال:

رضا ضمان مع الوارد من قدر أقل بستخدام مكنة، طريقة بفضل أهدافها تقيق على النظمة قدرة هو التنظيمكمفهوم كفاءة
الصلة. ذات الطراف جيع

بشمل: أساسية عناصر عدة من التنظيم بتكونكفاءة

قسم، أو فرد لكل السؤوليات والهام الهداف تديد مع والتسقيق للقياس وقانلة واضسة خطط وضع الفعال: التخطيط
الستويت. جيع ني فعال بواصل وجود وضمان

النتائج لتسسي اللامة التعديلت وىجراء العمليات، فعالية وبقييم مستمر، نشكل الداء مراقية االتقييم: القياس

واسنتكار. النداع وتفيز ااماعي، العمل وبعزيز ىيانية، عمل نيئة خلق الاابية: الاقافة
منها: نذكر الفوائد من العديد التنظيم تققكفاءة

والوارد. ااهد من قدر بقل الهام من الزيد اناا اسنتاجية: تسي
للموارد. الفعال ري واسستخدام الدر بقليل التكاليف: خفض

أفضل. نشكل الزبئن بوقعات بليية والدمات: النتجات جودة تسي
الهرة. بلوظفي وتتفظ اذب ىيانية عمل نيئة خلق الوظفي: رضا بعزيز

الطويل. الدى على النظمة أهداف تقيق ضمان اسستابيجية: الهداف تقيق

الابون معرفة ثنيا:

من لتتمكن وذلك ورريابه حاجابه ىشياع على والعمل الزنون نو بلتوجه يتعلق فيما النظمات طرف من متزايد اهتمام هناك
موجوداتا من جزء أنم على الزبئن ىل بنظر النظمة أن نسيب الزنون" معرفة "ىدارة ف ذلك ويتجلى مكنة، فتة أطول نه اسحتفاظ
الزنون استثمار تديدكيفية من تكنها معرفة النظمة لدى بتوفر أن ينيري لذلك وبنميته، ورعايته الوجود بذا اسهتمام واجيها ومن

النظمة. ضمن الزنون معرفة ونشر ومعااة بكوين على والعمل الزنون عن العرفة من مستويت عدة بوفي خلل من

لتطييق الرئيسية اليواعث أحد وىن الزنون، قيل من امتلكت الت العرفة عن فضل بلزنون، تيط الت العرفة ىل الزنون معرفة وبشي
بصميم ف العلومات هذه بساعد حيث وحاجابه رريابه معرفة ىل اليصية لكسب الزنون سلوك بعقب هو الزبئن علقات ىدارة

الؤسسي. النجاح بفكي ىل والفعالية الكفاءة بفكي من اسنتقال وبلتال والدمات النتجات أفضل
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الابون قيمة ثلاا:

التنافسية. للستابيجية جوهري عنصرا نوصفها اسستابيجية ف والياحثي الكتاب واهتمام بركيز مل الزنون قيمة أصيست مؤخرا
فهي معهم؛ علقتها لتوطيد الربي ري من الربي الزبئن بشخيص أجل من للمنظمة بلنسية أساسيا مربكزا الزنون قيمة وبعتب
أن ويكن ننجاح، الزبئن مع العلقة بربيب ف بساعد الت الزبئن علقات ىدارة أنشطة من اللموسة وري اللموسة الفوائد بصف
الذي الدف بن القول ويكن الوسء. ونرنمج اسفتاضية، بلتمعات التعلقة العلومات نواسطة الضافة القيمة خلل من بتسقق

النظمة. مع التعاملي الزبئن لقيمة رقمكيي ىل الوصول ف يتمثل الزبئن علقات ىدارة ىليه بسعى

الاقة رابعا:

أنا على للثقة ينظر حيث التسويقية، الزنون لعلقة رئيسي وسيط يعتب حيث التسويق مال ف كيية أهية الثقة مفهوم اكتسب
ف أهيتها بتمثل الزبئن، مع بلعلقات المد طويل للتوجه ضروري وعنصر والزبئن، النظمة ني العلقات لنجاح أساسي مقوم
ني ما التيادل القيول بسهل أن يكن التسققة الثقة من العالية الستويت أن حيث نناء. حوار ىل بؤدي لنا التيادلية العلقات
أظهرت حيث الزبئن، عن أكثر معلومات على الصول السهل من ليس الثقة، وندون الخر. على منهما وانفتاحكل الطرفي

المد. طويلة علقات على الفظ ف الثقة أهية الدراسات

التسويقي الداء أبعاد الاان: الطلب

الال الداء أبعاد أال:

حجم1. على التعرف بستطيع ذلك خلل فمن للمنظمات، بلنسية أساسيا عنصرا السوقية الصة بعد السوقية: الصة
مؤشرا بعتب 117(،كما صفسة ،2013 )االط، أعمالا بوسيع ف اسستشاد من تكنه السوق،كما ف نشاطها وموقع

)325 صفسة ،2010 )المدان، للمنظمة. التنافسي الركز بعزيز ف بساهم فهي النقدي للتدقيق قوي
الؤسسات- ني التمييز خللا من يتم والت اايد، الداء مقاييس من وأنا للداء مهم "مقياس بنا: السوقية الصة بعرف

)45 صفسة ،2012 ، )الناجي نشاطها." ف الناجسة وري الناجسة
بلنافسي- قياسا با بعمل الت الصناعة ذات ف نشاطها وحجم التثثيية الؤسسة قوة لدى مؤشر أو بعيي " بنا اليكري وعرفها

)330 صفسة ،2008 التسويق، استابيجيات ث.، )اليكري الخرين."
و- )الطويل معينة." منظمة من معي منتج يشتي بلفعل الذي الستهدف السوق من الئوية النسية " هي: السوقية الصة

)122 صفسة ،2013 ، العاندي
من للمنظمة التنافسي الركز عن بعب حيث التسويقي، الداء قياس ف بداوس وأكثرها الؤشرات أهم أحد السوقية الصة وبعتب هذا

صفسة ،2015 طالب، و )اليكري السوق. الصة وبقدر بلنافسي، مقارنة مييعاتا ورفع التاحة مواردها استرلل ف خللكفاءتا
)63
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الييعات2. أكانت سواء للمنظمات والهمة السائدة التسويقي الداء أنعاد من نعد الييعات حجم أن با البيعات: حجم
)40 صفسة ،2010 ، )الكيكي التسويقي. البنمج أهداف أحد بعد فهي بلقيمة، أو بلكمية

بنتج أن يكن النتجات أن أيضا ويعن الستهلك، يطليها الت والدمات النتجات على الطلب ايدة ىل الييعات حجم يشي
)54 صفسة ،2020 ، ميارك )آيت للمنظمة. الرنح صاف تسي ىل يؤدي الذي المر الواحدة، للوحدة أقل نتكلفة

خلل من قياسها يتم و الاضية، السنة مع بلقياس معينة، مالية سنة خلل التسققة الصافية الييعات ىل: الييعات حجم يشي
ما هذا و التسويقي الداء تسن على الييعات نو ايدة بدل و سانقة، مييعات من السجلت مع بلقارنة الفعلية الييعات حجم

مرونة نتيجة يكون وقد الدمة، أو بلنتج الزبئن وعي ايدة نتيجة يت الييعات نو ايدة أن حيث للرنح، الادفة النظمة ىليه بصيو
ف النجاح ىل بلضافة الييعات حجم من بزيدكذلك الزبئن مع للتواصل ندائل ىياد أن الزبئنكما مع اسبصال قنوات وبكامل

)113 صفسة ،2009 ، الرالب و )صيسي الييعات. حجم ايدة التويية الملت شثن من وأيضا الزبئن، مع التعامل

وبتسقق3. معينة، امنية فتة خلل تقيقها ف الستخدمة والوسائل الققة النتائج ني القائمة العلقة عن الربية بعب الربية:
على العائد نسية وبشمل الستخدمة، العناصر من أكب عليها التسصل اسقتصادية النتائج بكون عندما بشريلي كمفهوم
العمال، ناح مؤشرات أهم من الربية اعتيار يتم حيث الساهي، وحقوق الييعات اسستثمارات، الوجودات، من كل
علقات ىدارة ثثي )معزوا، والدائنون. الستثمرون مثل الالية، العملية أطراف اميع الكب اسهتمام يعد الربية وقياس

)146 صفسة ،2023-2022 بازائر، الصنفة الفنادق من عينة دراسة للفنادق: التسويقي الداء على الزبئن
وتثل الييعات، من الربح وبوليد التكاليف تفيض على قدرتا وقياس التكاليف تفيض ف النظمة ناح "مدى هي: فالربية

ف التنافسي الداء من عليا مستويت تقيق على والقدرة النتجات خط حيوية مدى يعكس والذي العمال لنشاط النهائي اسختيار
)180 صفسة ،2009 ، الرالب و )صيسي والييعات." اسنتاج

التكاليف خفض خلل من التسويقي، وااهد اسنتاجية للعملية النهائية الصلة هي الربية بن القول يكن سيق ما خلل ومن
الييعات. من الربح وبوليد

)44 صفسة ،2012 )يي، وها: خللما من بتسقق أن للربية يكن عاملن هناك

العوامل ىحدى هي الصناعة نيئة التسديد وجه وعلى الارجية الييئة أن أي النظمة: با تعمل الت الصنااة ياذبية مدى
النظمات ني الربية سختلف الددة

ومزاي القل التكلفة مزاي ني الفاضلة على النظمات بركيز ثكيد أي النظمة، لربية الول الدد وهي تنافسية: مياة تقيق
التميز.

النافسيكما من أفضل نصورة العملء حاجات وبليية ىشياع هي الربية لتسقيق طريقة أفضل ىن الديث التسويق فلسفة وحسب
من نوع ىياد النظمة على يفرض وىنا العكس، أو النظمة مصلسة حساب على الزبئن ىرضاء على يقتصر س الديث الفهوم أن

)51 صفسة ،2020 ، ميارك )آيت الاصة. ومصلستها الزنون مصلسة ني التواان
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الال ري الداء أبعاد ثنيا:

.1)gemini.google.com( بلابئن: الحتفاظ
النظمة أو النتج ابئن أن بلزبئن اسحتفاظ نسية اربفاع وبعن مددة. امنية فتة خلل ابئنها على الفاظ على النظمة قدرة هو
اسطلق. على اسستخدام عدم أو أخرى منظمة أو منتج ىل اسنتقال عدم أخرى نطريقة أو الشراء ف واسستمرار العودة ىل ييلون

أسياب: لعدة وذلك ااري عمل أي لنجاح العوامل أهم أحد بلزبئن اسحتفاظ يعد

جديد. انون اكتساب بكلفة عن نكثي بقل الال بلزنون بكلفة أن
وخدمابك. منتجابك على الال من الزيد ينفقون الخلصون الزبئن

للخرين. لنتجابك يروجون الخلصون الزبئن
سعتك. تسي ف يساعدون الخلصون الزبئن

بلزبئن: اسحتفاظ معدل قياس مؤشرات

أخرى. مرة بلشراء قاموا الذين للزبئن الئوية النسية وهو الشراء: ىعادة معدل
مددة. امنية فتة خلل الزنون من ستجنيها الت للربح اسجالية القيمة هي الياة: مدى على العميل قيمة

مددة. امنية فتة خلل فقدتم الذين للزبئن الئوية النسية هو السارة: معدل

.2)gemini.google.com( الابئن: يذب
النافسة لكن والربح. الييعات اادت الزبئن، عدد ااد فكلما ااري عمل أي لنجاح الساس حجر هو اادد الزبئن جذب ىن

وفعالة. ذكية استابيجيات ابياع العمال أصساب من يتطلب ما مستمر، ااديد ف الزبئن انتياه جذب على

معها. بلتعامل واقناعهم جدد ابئن انتياه اذب النظمات با بقوم الت والنشطة العمليات ىل الزبئن جذب مصطلح يشي

الزبئن: جذب أهية أسياب

الربح. اادت الزبئن عدد ااد كلما والربح: الييعات ايدة
عمل. أي لنمو ضروري اادد الزبئن جذب العمال: نو

التجارية. العلمة سعة يسن المتااين الزبئن من الكثي وجود التجارية: العلمة سعة تسي
بنافسية. ميزة على الصول

منها: ونذكر الزبئن جذب طرق من العديد هناك

عالية. جودة ذات خدمات أو منتجات بقدي
قوية. اارية علمة نناء
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التنوعة. التسويق قنوات من اسستفادة
المتااة. العملء خدمة بقدي
وخصومات. عروض بقدي

وبقويها. النتائج قياس

الابئن:3. رضا
الربح بعظيم هو للمنظمات الرئيسي الدف أن حيث سواء حد على والياحثي للمنظمات كيي اهتمام موضع الزبئن رضا يعد
هو الييعات ايدة على بساعد الت العوامل أهم من وأن أقل، بكلفة مع الييعات ايدة طريق عن الربح ايدة ويكن التكلفة وبقليل
قوة هذا يون ف الزبئن وبعد ،)345 صفسة ،2015 )كردي، الشراء وبكرار التوصية ث ومن وسئهم، ىل يؤدي الذي الزبئن رضا

)69 صفسة ،2019 السيعاوي، و )الديدي وسئهم. على والصول لرضائهم جهدها قصارى النظمات بيذل جيارة

للمنتج- بلنسية بوقعابه عن النابج اسستعمال أو اسستهلكية البة ىل بلنظر الزنون "حكم بنه: الرضا kotler يعرف
)Kotler, Dubois, & Manceau, 2003, p. 68( الدرك." والداء

مع- متفقة الصفقة بلك نتائج بكون ىذ قصية فتة وف معينة بسويقية لصفقة الزنون "ىجراء بنه: Hofmman يعرفه
)70 صفسة ،2019 السيعاوي، و )الديدي بتجاواها." أو بوقعابه

أو- الكلية الشراء عملية على بعتمد شاملة بقييم عملية أنه أي براكمية حالة " أنه: على الرضا ىل Anderson وينظر
للفنادق: التسويقي الداء على الزبئن علقات ىدارة ثثي )معزوا، مددة." فتة خلل معينة خدمة أو لنتج استهلك ارنة

)150 صفسة ،2023-2022 بازائر، الصنفة الفنادق من عينة دراسة
)74 صفسة ،2006 )جودة، للرضا: مستويت ثلثة هناك وبلتال

راضي. ري انون التوقعات: من أقل النتج أداء

راضي. انون التوقعات: يسااي الداء

جدا. راضي انون التوقعات: من أكب الداء
للمنتج. الفعلي الداء وني النتج لداء السيقة الزنون بوقعات ني الفرق هو الرضا أن القول يكن سيق ما خلل من

)معزوا، )التثييت(. الطانقة )الفعلي(، الدرك الداء التوقعات؛ هي: أساسية أنعاد نثلثة مال ضمن بتسدد الرضا سلوك دراسة ىن
)152 صفسة ،2023-2022 بازائر، الصنفة الفنادق من عينة دراسة للفنادق: التسويقي الداء على الزبئن علقات ىدارة ثثي

علمة أو منتج اقتناء جراء عليه الصول ىل الزنون يتطلع أو ينتظر الذي الداء عن التوقعات بعب التوقعات:
الشراء. قرار بنفيذ قيل التوقعة بلقيمة عنه ويعب معينة،

واستهلكه استعماله نتيجة فعل الزنون عليه يصل الذي الداء مستوى عن الدرك الداء يعب الدرك: الداء
للمنتج
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هذا بوقعات وني للزنون الدرك الداء ني القارنة عملية عن النابج اسحساس مستوى با ويقصد الطابقة:
أفضل النتيجة هذه كانت وىذا الرضا، حالة لديه نشث ينتظره كان ما مع متساوية الداء نتيجة كانت فكلما الخي،

راضي. ري الزنون يكون الال نطييعة العكس حالة ف أما وسعادة، انتهاج ذلك عن ينتج الزنون ينتظره كان ما نكثي

التسويقي االداء الابئن القات إدارة أبعاد بي العلقة الاالث: الطلب

التسويقي االداء التنظيم بيكفاءة العلقة أال:

أفضل التسويقي الداء كان كلما أكثركفاءة التنظيم كان فكلما التسويقي والداء التنظيم نيكفاءة ومتانطة قوية علقة هناك
)gemini.google.com(:أسياب لعدة وذلك

ما اليشري الورد وكذلك الال الوقت، مثل الوارد استخدام من يسن الكفء فالتنظيم الوارد: استخدام تسي
وتقيق التسويقية الملت فعالية ايدة ىل ذلك يؤدي كما التسويقية. للنشطة الوارد من الزيد تصيص له يتيح

أفضل. نتائج
الييانت. امع قوية أنظمة لديها العالية الكفاءة ذات النظمات أفضل: قرار اتاذ

التسويقي االداء الابون معرفة بي العلقة ثنيا:

السلع من الزنون بيادست وبسجيل معرفة فهو أنعاده، أحد بعتياره الزنون معرفة الزبئن علقات ىدارة أهداف ني من أنه با
قاعدة نتكوين للمنظمة الزنون قيمة تديد خللا من ويتم اسبصاست وأسلوب اللرة مثل الشخصية وخيارابه ويفضلها الت والدمات
الزبئن طليات فهم ف منها اسستفادة وىمكانية بلزنون الاصة العلومات تيئة ف لهيته نظرا انون، عنكل معلومات بتضمن نيانت

)65 صفسة ،2017 ااناب، و )عياس بم. النظمة علقات وبطوير

ىذ لا، التسويقي الداء وتسي للمنظمة اسستابيجية القدرة دعم ف الزنون لعرفة ااوهرية (النتائج Cronross,1994( حدد
عن القدامى الزبئن على وتافظ المد طويلة حيمية علقات معهم وبين ابئنها على النظمات بتعرف أن ف بسهم أنا ىل أشار

أنظمة ومنها الزنون معرفة نتين النظمات اهتمام أسياب على الدراسات وأكدت لم. التميزة والنتجات الدمات بقدي طريق
صفسة ،2017 )حلموس، الزنون. مع بلتفاعل الدمات قطاع اهتمام وبزايد والنافسة للزنون الكلية القيمة وتديد العلومات

)116

جودة تسي ف التجددة، الزنون حاجات معرفة ف بسهم الزنون معرفة أن ىل )Murillo et Annabi( أشار فيما
الشيخلي، ، الاميد ، )الرنيعي التسويقي. الداء تسي ونذلك الييعات ايدة الزنون، رضا ايدة الزبئن، خدمات تسي النتجات،

)249 صفسة ،2014 ، العدوان و

السس من أصيست الت الديثة التكنولوجيا استخدام خلل من التسويقي الداء على وأثرها الزنون معرفة علقة بناول يكن كما
على التثثي ف الزبئن مع التعامل ف الستخدمة التكنولوجيا دور عن الترافل يكن س بيث الزنون، معرفة عليها وبربكز بين الت الامة
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الربية ها التسويقي الداء مؤشرات فيمن مهمي مؤشرين على هنا ونركز تسينه ىل السعي وبلتال التسويقي، الداء مؤشرات
بازائر، الصنفة الفنادق من عينة دراسة للفنادق: التسويقي الداء على الزبئن علقات ىدارة ثثي )معزوا، السوقية. والصة

)166 صفسة ،2023-2022

التسويقي االداء الابون قيمة بي العلقة ثلاا:

الزنون يكون الذي اليلغ هي والقيمة القيمة، للق نينها فيما بتفاعل الت النشاطات من مموعة أنا على للمنظمة Porter ينظر
التكلفة من أكب القتحة القيمة كانت ىذا مرية وضعية ف بكون الخية وهذه النظمة، بعرضه ما مقانل لدفعه استعداد لديه

القيمة من ىنكل للقيمة. الرئيسي الصدر لتسديد نشاط ثثيكل حسب الكلية القيمة نتجزئة بيدأ التسليل ف خطوة وأول اسجالية،
والتثثي لتشكيل أساسية مداخل بعتب والزنون النظمة ني العلقة وطييعة ومستوى الزنون رضا ومستوى التوقعة والقيمة للزنون الدركة

وس فعاس يكون س مثل اسعلن فإن بلنافسي مقارنة الستوى دون أو ضعيفة للزنون الدركة القيمة كانت فإذا الزنون، وسء ف
يكن فل الستهلك عليها يصل حقيقية منفعة هناك بكن ل فإن النتج، هذا لصال الزنون أو الستهلك اختيارات على التثثي يستطيع

)20-01 الصفسات ،2011 قلش، و )منتاوي الطلب. ف ثثي ىحداث للعلن

الوال: الشكل عب العلقة بوضيح يكن

االولء االرضا القيمة بي العلقة )08( رقم الشكل

)15 صفسة ،2017 ، ا )عيد الصدر:

ىعادة ىل بلضرورة يؤدي ما ومنتجاتا، النظمة اااه ىياب موقف واتاذ رضاه تقيق ىل بؤدي يتوقعه ما بفوق قيمة الزنون منح ىن
الداء من جدا جيد مستوى تقيق خلل من أهدافها ىل الوصول للمنظمة يضمن واستمراره الوسء، نداية عن يعب الذي الشراء

متميزة قيمة
للزنون

الزنون الزنونرضا وسء
القيقي

النافع مموعة
من أكب الستلمة

الكلف

ينيري الستلمة النافع
أو مساوية بكون أن
التوقعة من أكثر

أو بلعلمة التمسك
الشراء وىعادة النظمة
النظمة مع التعامل أو
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ما بشتيتها ندل واحد اااه ف التسويقية ااهود بركيز ىل يؤدي الزبئن من مموعو وسء خلق على النظمة بركيز أن حيث التسويقي،
)15 صفسة ،2017 ، ا )عيد وفعاليتها. التسويقية النشطة علىكفاءة ىياب ينعكس

التسويقي االداء الاقة بي العلقة رابعا:

اسلتزام ني سليية وعلقة العلئقي واسلتزام الثقة ني ىيانية علقة وجود )Morgan & Hunt( من دراساتكل أثيتت قد
العلئقية. الناحية من أساسيا دورا وبلعب للوسء الرئيسي الدد هي الثقة وأن الزبئن وهروب العلئقي

منظمات نناء وليدة بكون الررية هذه معها، يتعامل الت العمال منظمة بريي ف الررية عدم الزنون لدى النسانية الصفات ومن
وس الساعة وليدة بكون س للمنظمة الزنون قيل من الصلحيات بفويض أو الثقة هذه لكن الزنون، ذلك مع ثقة ذات لعلقة العمال
حت الزنون اااه النظمة قيل من الجل طويلة ونظرة ىدارة نتيجة بكون وىنا واحدة، لرة التعامل لرد وس قصية لفتة بعامل نتيجة
بضمن وبقنية عالية بصداقية بوقعابه و حاجابه نتليية شعوره خلل من هذا ويكون ،)36 صفسة ،2008 )جانر، بلثقة يشعر

وبرفع أربحها النظمة بعظم سيق لا ونتيجة الزبئن مع الجل طويلة علقة نناء على قادرة النظمة بكون وبلتال الجراءات، سلمة
)169 صفسة ،2023-2022 )معزوا، التسويقي. أدائها من
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الال: الفصل للصة

التعلقة وااوانب الفاهيم ىل التطرق ت حيث التسويقي والداء الزبئن علقات ىدارة من لكل النظري الطار الفصل هذا ف جاء

متمعة؛ التسويقي والداء منفردة بنعاده الزبئن علقات ىدارة ني العلقة ىل بلضافة التبيب؛ بذا والتانع الستقل الدراسة بتريي

الوال. الفصل ف ميدانيا العلقة هذه بقسيم ليتم نظري. العلقة هذه لتوضيح وذلك



البنوك من لموعة تطبيقية دراسة
–بسكرة- العمومية
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تهيد

التسويقي االداء الابئن القات إدارة البحث بوضوع االتعلقة السابق الفصل ف النظرية الفاهيم أهم الى التعرف بعد
بينهما. تربط الت العلقة اطبيعة

ا الفلحة بنك الاائري، الوطن )البنك ف التمثلة ا العمومية البنوك من بجمواة اليدانية الدراسة إل الفصل هذا ف سنتطرق
القات إدارة دار لدراسة ذلك ا بنك( االحتياط- التوري صنداق الاائري، الععب القرض اللية، التنمية بنك الريفية، التنمية
الانب الى النظري الانب ف اكتسابه ت ما إسقاط طريق ان الواقع، أرض الى الصرف التسويقي الداء سسي ف الابئن
ادداريي االوظفي ادطارات قبل من معلومات من اليه الصول ت ما الل من ااتمادها يكن نتائج إل االوصول اليدان،

اليهم. بتوزيعها قمنا الت الستبانة طريق ان الدراسة مل بلبنوك

التالية: الباحث إل الفصل هذا ف اسنتطرق

الدراسة مل البنوك حول عيمة لة الول: البحث

والجراءات( )الطريقة للدراسة النهجي الطير الاين: البحث

الفرضييت واختبير الدراسة نتيئج وتليل عرض الايلث: البحث
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الدراسة مل بلبنوك التعريف الول: البحث

النعطة إل التطرق اكذلك اتطورها نعهتا ان لة تقدي مع الدراسة مل البنوك تعريف إل نتطرق سوف البحث هذا ف
الصارف. لذه الصررية االدمات

الاائري( الوطن BNA)البنك الزائري الوطن البنك الول: الطلب

القطاع تويل بينها من العاملة، البنوك نعاطات كارة مارس حيث ،1966 جوان 13 بتاريخ الاائري الوطن البنك أنعئ
الال مهمته الريفية" االتنمية الفلحة "بنك متخصص جديد بنك بنعاء اهذا الاائري، الوطن البنك هيكلة إاادة ات الارااي.

الفلحي. القطاع اتطوير بلتمويل التكفل هي االساسية

له كان الذات، التسيي نو القتصادية النظمات توجيه التضمن ،1988 جانفي 12 بتاريخ الصادر ،01-88 رقم القانون
امنها: الاائري، الوطن البنك مهام تنظيم الى أكيدة ثريات

قبلها. من الوارد توزيع تركا اادم الالية التداالت من الاينة اراج
البنوك. لدى التوطي ف االنظمات حرية

النظمات. تويل قرارات أاذ ف البنك حرية

BNA الزائري الوطن للبنك الصرفية الدميت وول:

والدخير:1. التوفي وخدميت البنكية اسسيبت
غرار، الى البنكية العمليات بميع القيام يتيح بنكي منتوج هو الاائري الوطن البنكي الساب الاري: الساب

لار. حساب من الدرع الدرع، السحب،
أا بلدينار قيمته تكون أن ايكن شهرا، 55 إل 03 بي تتااح أن يكن بدة ابكارهة حر إيداع اهو لجل: اليداع
ديداع الدن االد تفضيلية رائدة نسبة من الستفادة اإمكانية اقت أي ف الموال سحب يكن حيث الصعبة، العملة

10000.00دج. هو لجل
الصول بمكانية تسمح أشهر. 3 ان تقل ل زمنية لدة مالية، أاراق شكل ف بكارهة، اديعة اهو الصنداق: سندات

الصنداق: سندات مااي بي امن مسبقا. مددة ابفتة قبل من معرارة مكارهة الى
.البنوك بقي أا الاائري الوطن البنك لدى مال الصنداقكضمان ضمانت استخدام يكن
.الاائري الوطن البنك مستوى الى الالية بلاراق الحتفاظ إمكانية
.الفائدة نسبة ترتفع الستحقاق، رتة طالت ركلما تصاادية، الصنداق سند مكارـهة
.الستحقاق تريخ قبل الصنداق سند استعادة طلب إمكانية مع متاحة، تظل الموال
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اموجه الابون، اطلبات رغبة حسب رائدة بدان أا بفائدة أمان بكل الموال بداار يسمح مال إيداع هو التوري: درت
مقيم. غي أا مقيم الاائرية النسية يمل شخص لكل

سنة. 15 ان أامارهم تقل للذين موجه رائدة بدان أا بفائدة توري درت )مستقبلي(: للصغار التوري حساب
إل سنوي %2.5 ب تقدر رائدة نسبة مع تصاادية، رائدة بنسبة توري حساب هو تصاادي: اائد ذا توري حساب

سنوي. %4.5

القروض:2.
االدراجات الدراجات مثل: الاائر، ف تميعها أا إنتاجها يتم جديدة، منتجات شراء يول قرض هو الرراهية: قرض

النال... الطبخ معدات اللوحية، االجهاة النقالة الواتف الواحقها، الل ادالم أجهاة النارية،
نرية دراجة شراء سعر من ٪85 إل يصل ما الاائري الوطن للبنك النارية الدراجة قرض يول النارية: الدراجة قرض

شهرا. 36 إل القرض مدة تصل أن يكن الاائر، ف تميعها أا تصنيعها يتم جديدة

اائد لم الرراد لفئة موجه قرض اهو مليا. تميعها أا إنتاجها يتم جديدة سيارة لعراء يول قرض هو السيارة: قرض
شهر. 60 إل 12 من القرض مدة أن حيث الضمون، الدن الوطن الجر يتعدى ثبت مادي

شراء، )بناء، العقارية العاريع لميع اقرض رردية، سكنات أا منازل ااقتناء لتمويل موجه قرض اهو العقاري: القرض
. سنة 40 إل القرض مدة تصل أن ايكن اتوسعة(، تيئة

شهرا. 24 إل تصل لدة الكراء مبلغ أاكل جاء درع يضمن قرض هو الكراء: قرض
تسيي ف التري زبئنه لدام االدمات النتجات من ااسعة ممواة الاائري الوطن البنك يطرح للمهنيي: الوجه القرض
الثث اقتناء تارية، ملت اقتناء التالية: التمويل احتياجات تغطية إل للمهنيي المنوح القرض .ايهدف نعاطهم
النعاط. استغلل دارة تويل الهنية، القرات تيئة الهن، النعاط لمارسة حصري الوجهة التحركة العدات أا االعدات

جاائري(. دينار 2.000.000.00 حداد )ف النعاط تستضيف الت القرات إيار تكاليف يتحمل أن للبنك يكن

ادنتاج. اسائل سديث أا تديد توسيع، إنعاء، قصد النظمات لتمويل مصص قرض هو الستثمار: قراض

الفواتي، درع الاينة: احتياجات تلبية أجل من القتصادية الكيانت أا للمؤسسات متاح تويل هو الستغلل: قراض
الكفالت. درع اكذا االسلع، الدرواات بي اللحوظ االتباين الرااتب، درع

العقارية بلتقية الاصة معاريعهم دناز العقاريي، للمرقي موجه الجل  متوسط قرض هو العقارية: التقية تويل
)السكنية، العقارات هيكلة اإاادة ثهيل اإاادة ترميم تديد، إصلح، تطوير، توسيع، بناء، الكراء: أا البيع بقصد

الرقي. احتياجات يلب با العقارات اإناز اديار، أا للبيع الصممة االهنية( التجارية

يتلكونا الت الثمينة الشياء بماية يسمح الاائري الوطن البنك لدى الؤمنة الصناديق ثجي الؤمنة: الصناديق ثجي
االسرقة. التلف أنواع منكل اصيانتها حفظها يتم حيث الامة، الدارية الوثئق احاية الابئن
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اليرجية:3. التجيرة

تفااض، تركيب، بم: الاصة الارجية التجارة امليات إجراء ف الصدرين أا الستوردين الابئن الاائري الوطن البنك يسااد
الرة، التحويلت الستندي، الدرع الستندية، القراض التالية: الدرع اسائل الل الجنبية.من الدال مع بلعاملت القيام

اليد(. االداء الودائع استجاع الصفقات، )ضمان الدالية الضمانت

اللكتونية:4. الدميت
البطاقة البطاقة: حامل دال احسب شكلي، ف اثت بنكي، بساب مدامة البنوك بي ما بطاقة هي البنكية: البطاقة
الدرع التالية: البنكية العمليات بجراء تسمح االدرع للسحب بطاقة اهي الذهبية، البنكية البطاقة الكلسيكية، البنكية
الدرع معاملت آمن ابعكل اتسهل الاائري، الوطن للبنك الاتوماتيكية العبابيك الى االتحويلت ادلكتان،
الاتوماتيكية )الوزاات الل الصراف أجهاة جيع الى أيم ا7/7 سااة 24/24 الموال اررة إل بدضارة االسحب،

البنكية. الساحة الى التواجدة للبنك( الاتوماتيكية االعبابيك للاراق
االفواتي العتيت النتنت اب بلتسديد تسمح ادلكتان الدرع ادمة النتنت: اب اللكتان الدرع ادمة
هذه، الدرع اسيلة تقبل الت النتنت مواقع الى ،)… ادل، اسسينه السكن لتطوير الوطنية الوكالة سيال، )سونلغاز،
النخرط هاتف رقم إل التغي( السري الرقم )رسائل ااحدة مرار إرسالكلمة يتم الدرع، معاملت أمن ضمان أجل امن

جديدة. معاملة لكل

السلمية:5. الصيفة خدميت

اليها الصادقة تت االت ادسلمية، العريعة لتعاليم الوارقة االتمويل، الداار صيغ من ررية ممواة الاائري الوطن البنك يطرح

التمويل صيغ بي امن ادسلمية. الالية للصنااة للرتاء الوطنية العراية اليئة طرف امن بلبنك العراية الرقابة هيئة قبل من
يلي: ما نذكر الاائري الوطن البنك ف ادسلمية

السائر تقاسم أساس الى يرتكا الذي الضاربة لبدأ يضع حساب هو مقيد: غي ادسلمي الستثمار حساب
تويلية. معاريع ف البنك ف الوداة الموال بستثمار ايسمح االربح،

رتة الل للتلف قابل اغي دائم بلتمليك( منتهية )إجارة العراء ايار مع إيار اقد ان ابارة هو ادجارة: تويل
الت التجهياات البنك يعتي حيث الركبات...(، )التجهياات، ف االتمثلة ادسلمية، العريعة لبادئ ارقا مددة،
لذه الالك هو ايصبح العراء ايار الابون يارس العقد، هذا ناية اف له، ايؤجرها الليي الوردين من الابون يتارها

العقد. ابرام اند سدد اليار امبلغ السداد ارتة اليار مدة أن حيث التجهياات،
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من اليه متفق ربح بامش للابون بيعها باادة يقوم ث البيع اكيل لدى سيارة بقتناء البنك يقوم للسيارات: الرابة
الطرري.

اليه. امتفق معراف ربح بامش للابون بيعه اإاادة العقار بعراء البنك يقوم العقارية: الرابة

اليه متفق ربح بامش للابون بيعها باادة يقوم ث الليي الوردين لدى التجهياات بقتناء البنك يقوم للتجهياات: الرابة
متتالية. ثبتة أقساط الى يكون االدرع الطرري، من

االنتجات الالية الواد اقتناء للابون يسمح حيث ادسلمية، العريعة لبادئ مطابق الجل قصي تويل الستغلل: مرابة
متفق ربح بامش له ابيعها الابون ااتارها الت البضائع بعراء البنك يقوم حيث لنعاطه. اللزمة مصنعة االنصف الصنعة

الطرري. من مسبقا اليه

حيث ادسلمية العريعة لتعاليم ارقا الجل امتوسط طويل التمويل أشكال من شكل هو للمنظمات: استثمار الرابة
لنعاطه.تكون الستثمارية للحتياجات امعدات( مركبات )اقار، من مددا أصل لابونه بلبيع الله من البنك يقوم

مقدما. الرني بي اليها امتفق معرارة الدرع اشراط الربح اهامش الستحواذ تكلفة

BADR الريفية والتنمية الفلحة بنك الاين: الطلب

العكل حيث من تعتب أنا كما ،1982 مارس 13 ف إنعاؤها ت اطنية مالية مؤسسة الريفية االتنمية الفلحة بنك يعتب
زبئنه امعاريع إقليمه تنمية تدايم الى سنة، 40 حوال منذ الريفية االتنمية الفلحة بنك ايعمل أسهم. ذات شركة بثابة القانون،
ركب ف تعله الت ااالت اهي الائيات، اتربية البحري الصيد الغذائية، االصنااات الفلحة، تويل ذلك ف با رعال، بعكل
من أكثر بدر بنك يند الابئن، رضا سقيق أجل امن مستواه. اسسي الوطن القتصاد لتنمية داما يعكل ما اهذا الارى البنوك
استغلل متمع ا39 اكالة 321 اب انعغالتم إل للصغاء بلابئن مكلف 12000 من يتكون رريق مع موظف 7000

االسراة. الفعالية السهولة، المان، من لايد جديد معلومات نظام إل بدضارة الوطن، التاب اب موزاة جهوي

BADR الريفية والتنمية الفلحة بنك خدميت وول:

والدخير:1. التوفي وخدميت البنكية اسسيبت
بستخدام اليومية العتيت اإناز اقت أي ف الموال اسحب بيداع يسمح حساب اهو بلدينار: بنكي حساب
القتطااات أا الدائمة الالية التحويلت طريق ان الفواتي درع إل بدضارة البنكية البطاقة بنكي، شيك الدرع: اسائل

التلقائية.
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التسهيلت من الستفادة إل بدضارة الارج من التية الداايل توطي يتيح حساب الصعبة: بلعملة بنكي حساب
النتنت. اب الدالية العتيت تسديد اإمكانية بدر بنك من اماستدكارد رياا البنكية البطاقات تقدمها الت الدالية

أي ف للسحب متاحة ايتكها الموال يمد ال روائد، دان أا بفوائد سواء مدروع حساب اهو :LEB التوري درت
اقت.

أقل العمر من يبلغ طبيعي شخص لكل مصص روائد دان مدروع غي حساب اهو :LEJ الشبال الداار حساب
القانون. بوليه ثثل ايكون 19 من

يكتسب أن البنك من الابون الله من يطلب الذي السند الل من مسد لجل إيداع ف ايتمثل الصنداق: سندات
الدن الد ايبلغ الال، رأس ف زيدة البنك ايدرع الستحقاق، تريخ اند يتارها الت الامنية للمدة مدد مبلغ

سنوات. ا05 أشهر 03 بي تتااح زمنية مدة للستثمار
يتم حيث العنويي، أا الطبيعيي للشخاص موجه بنكية، سندات ف مسد غي إيداع حساب بثابة يعتب لجل: اديداع
الفوائد درع ايتم 10000دج، ان البلغ يقل ال أشهر 03 ان مدته تقل ل حيث اسية، صيغة ست حصري رتحه

الساب. تاايد طريق ان أا نقدا سواء بجل
الثمينة أغراضهم الى الفاظ من يتمكنوا حت لابئنه بنك "بدر" بنك يقدمها ادمة ان ابارة أموال: ااانة استئجار

هامة(. اثئق )موهرات،

القروض:2.

الائيات: امربو الساك اصيادا االفلحي الؤسسات الى أكثر اتركا للرراد موجهة البنك يقدمها الت القراض إن

الريفية. الناطق ف ادسكان لتمويل امصص للرراد موجه اقاري رهن قرض بثابة يعتب الريفي: السكن قرض
شراط ريها تتورر االت السياحة قطاع ف العاملة العركات لفائدة موجه استثماري قرض ان ابارة اهو السياحي: القرض
بدر بي موقعة شراكة اتفاقية إل الاية هذه تويل ايستند تعغيلها. أا اتطويرها العاريع إنعاء لحتياجات التمويل

.2030 آراق التنموي مططها ف السياحة قطاع برارقة التعلقة التقليدية، االصنااات السياحة اازارة بنك
رلحية مستثمرات إنعاء إطار ف ينح الدالة، طرف من جائيا مداوم استثماري، قرض ان ابارة اهو التحدي: قرض

الاصة. الدالة لملك أا ااصة للكية التابعة مستغلة، غي زرااية أراضي الى قائمة مستثمرات أا جديدة، احيوانية
)متعاملي للمتعاملي ينح الدالة، طرف من جائيا مداوم استثماري، قرض ان ابارة اهو الفدرال: التحدي قرض

الفلحية(. النتجات اتاين التعبئة التحويل،
حصة تتعدى أن يكن ل حيث العقاريي، للمرقيي مصص استثماري، قرض ان ابارة اهو العقاريي: للمرقيي القرض

العراع. تكلفة من %70 التمويل



–بسكرة- العمومية البنوك من لموعة تطبيقية دراسة الاين: الفصل

58

امرب الفلحيي لتمويل اموجه الدالة، طرف من كلي بعكل مداوم استثماري، قرض ان ابارة هو الرريق: قرض
اقتصادية. ممعات أا تعاانت شكل الى منظمي رردي، شكل الى نعاطاتم يارسون الذين الواشي

النظمات لتمويل اموجه الدالة، طرف من كلي بعكل مداوم استغلل قرض ان ابارة اهو الفدرال: الرريق قرض
الفلحية النتجات سويل احدات مال ف تنعط االت تعاانت، أا اقتصادية شركات شكل الى النظمة القتصادية

اتثمينها. اتاينها
السقي، امعدات الارااية اللت استئجار أجل من بديار بيع قرض ان ابارة اهو )اللياينغ(: الال اديار قرض
من جائيا مداوم قرض بثابة بديار البيع يعتب كما الستثمار، معاريع ف مباشر بعكل تدال االت مليا، الصنعة

الدالة. طرف
الائيات، تربية شعبة لتمويل اموجه بعكلكلي، مداوم استغلل قرض ان ابارة اهو الائيات: لتبية الدى قصي قرض
شركة. شكل الى منظمي أا رردي شكل الى الائيات تربية مال ف ينعطون الذين للمستثمرين القرض هذا ينح حيث

.3BADR net البنكية اللكتونية الدميت

النتنت. اب أا النال من البنكية الدمات من للستفادة البنك بوابة BADR net البنكية اللكتانية الدمات تعتب
البنكي... االتحويل البيانت اسميل بلساب الاصة الموال احركة الرصدة الى الطلع من تكن حيث

صالة مدد، سحب سقف مع البنوك بي بطاقة ان ابارة اهي االكلسيكية: الذهبية CIB البنوك بي ما الدرع بطاقة
24/24 مدار الى أمان بكل االسحب الدرع امليات إجراء من تكن حيث الاائر، ف رقط ااميي لدة الستخدام

أيم. 7/7 االل سااة
بدان أا بفوائد ،LEF الفلح درت أا LEB التوري درت بساب مرتبطة بنكية بطاقة ان ابارة هي توري: بدر بطاقة
بكل البنكية العمليات إجراء من تكن حيث رقط، الاائر ف للستخدام اصالة بعامي صلحيتها مدة تقدر روائد،

أمان.

السلمية:4. الصيفة خدميت
اليئة طرف من امعتمدة ادسلمية العريعة مبادئ مع متوارقة اداار دراتر ممواة بدر بنك يصدر إسلمي: توري درت

اهي: ادسلمية الالية للصنااة للرتاء الوطنية العراية
.للربح منتج رلح استثماري إسلمي اداار درت
.للربح منتج استثماري إسلمي اداار درت
.أشبال إسلمي توري درت
.اائد بدان إسلمي توري درت

الرابة: بصيغة تويلت
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ابطلب زبون لساب اسائل ادة أا ااحدة نقل اسيلة لعراء اقد النتوجكل هذا يص النقل: لوسائل الرابة
الرابة. اقد أطراف من اليه متفق ربح هامش إليه مضاف العراء سعر يسااي بيع بسعر منه

.اللموسة السلع من غيها أا اللوازم أا الواد شراء لتمويل الصيغة هذه تص العمومية: للصفقات الرابة
،الدن الندسة، أامال اناز ف يرغبون الذين الرراد أا للمنظمات الريفية االتنمية الفلحة بنك يقتح للشغال: الرابة

تقنية الى تعتمد جديدة تويل صيغة اهي غيها، أا التخاين مناطق الستوداات، الواشي، لتبية البنايت تعييد التهيئة،
ادسلمية. العريعة لبادئ التوارقة الرابة

هامش زائد العراء لسعر مسااي بيع بثمن طلبه الى ابناءا الابون لساب للصول بيع اقد اهو للصادرات: الرابة
الرابة. اقت إبرام اقت التعاقدة الطراف قبل من اليه امتفق العراف الربح

سعر يسااي بيع بسعر منه ابطلب الابون لساب الالية الواد البيع اقد الصيغة هذه تضمن الالية: للمواد الرابة
اليه. امتفق معراف ربح هامش إليه مضاف العراء

.السلمية العريعة مبادئ مع متوارقة تويلية صيغة اهي الهنية التجهياات اقتناء الصيغة هذه تسااد الهن: العتاد مرابة
معداتم بتحديث لم للسماح الفلحيي، احتياجات مع يتكيف تويلي حل بنك بدر يقدم الفلحي: للنتاج الرابة

الاشية. اقتناء ف أا الري( معدات الفلحية، )اللت الفلحية

CPA الزائري الععب القرض الايلث: الطلب

قوته الاائري الععب القرض بنك يستمد حيث الاائر، ف الرئيسية التجارية البنوك إحدى يعد الاائري الععب القرض بنك إن
48 بـ حاليا يقدر حيث للدالة، حصرية ملكية الجتمااي رأساله ايعد ،1966 سنة ثسيسه باتبار تريه امن البعري مورده ف

دينار. مليار

ذات الهداف سقيق اقصد الاائري. التاب اب موزاة اكالة 159 يعادل با جغراف امتداد الاائري الععب القرض بنك يضم

كان مهما للمؤسسات التميا التعامل الاائري الععب القرض بنك ايبقى متعاان. 4300 من أكثر حاليا البنك يضم الصلة،

سقيق مع دج مليون 81.543 بلغ سنة2021، رفي نعاطاته. جلة ف البنكي النتوج يتمثل حيث امهنية. نشئة حجمها،

دج. مليون 30.441 بـ مقدرة صارية نتيجة

حديث اثول كمتعامل، الجتمااية بسؤالياته تاما يتكفل االذي بمتياز مواطنة بنك الاائري الععب القرض بنك يعد
االتقية. التطوير إل تدف الت االتعاملت للنعاطات

CPA الزائري الععب القرض لبنك الصرفية الدميت وول:
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اناصره، ااتلف الى البنكية اراضه تنوع الى الاائري الععب القرض بنك يعتمد الابئن، لحتياجات الستجابة قصد
الهنيي. النظمات، الاص، القطاع

والتوفي1. الدخير خدميت
رائدة انه اتنتج الداار هو منه الغرض أن حيث للرراد، يقدم الطلب ست مال استثمار اهو البنكي: الداار درت

للبنك. العامة العراط لدال ارقا للمقرض

السكن. تويل نو الوجه الداار تعجيع إل يهدف استثماري منتج هو للسكن: الداار درت

لجل. االودائع الصنداق سندات مثل استثمارية منتجات لابئنه البنك ارر الستثمارية: النتجات

القروض:2.

الاائر. ف مركبة أا منتجة جديدة سياحية سيارة لعراء للرراد مصص الدى امتوسط قصي قرض هو سيارة: شراء قرض

الستهلكية. السلع شراء أجل من )السر( للرراد مصص الدى امتوسط قصي قرض هو الستهلكي: القرض

رردي. مسكن توسعة أا بناء أشغال لتمويل مصص قرض هو رردي: مسكن توسعة أا البناء قرض

للمساكن الاية اللمسات أشغال أا للسكن الخصصة الماكن تيئة أشغال لتمويل مصص قرض هو التهيئة: قرض
الفردية. أا المااية

جديد. منال لعراء اقاري قرض

تيئة الهن، للستعمال مصص مل شراء لتمويل مصص الدى امتوسط طويل استثماري قرض هو "براليب": القرض
االتجهياات. للمحل العتك العراء الهنة، لااالة اللزمة تهياات شراء الل،

العدات شراء الصحة، قطاع مال ف التمويل إل يهدف الدى، متوسط أا طويل استثماري قرض هو "براماد" قرض
االعدات. للمحل العتك العراء مهن، طابع ذا مل تيئة أا شراء العدات، اشراء الل تيئة متف، لكل اللزمة

.3e-Banking اللكتونية الصيفة

بطريقة حسابتم الى الطلع لم يتيح الذي ادلكتانية الدمات تطبيق زبئنه تصرف ست الاائري الععب القرض يضع
إجرائها. رور البنكية العمليات امتابعة آمنة
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)الرراد لابئنه البنك يوررها الاية اهذه بعد، ان التعدد أا الحادي التحويل أاامر ادلكتانية البنكية الدمات تعمل
ادلكتانية البنكية الدمات توزيع قناة الل من بعد ان اإرسالا توقيعها التحويل، أاامر بيانت دداال الؤسسات( أا

البنك. إل التنقل دان ،Mobile CPA تطبيق الل امن e-Banking

ادنتنت اب بعد، ان القيام للابئن تتيح ،CPA CIB الدرع ببطاقة مرتبطة إلكتان درع ادمة هي :CP-e
ان ادنتنت اب الدرع تقبل الت الاائريي، ادلكتانيي التجار مواقع من االدمات السلع شراء بعملية تم، ابمان

.CIB البنكية الدرع بطاقات طريق

السلمية:4. الصيفة

السلمية4.1 الودائع

البنك لدى الال رأس الال( )رب الابون يودع بوجبه اقد هو )تنمية(: مصص غي إسلمي استثمار حساب
معتكا الضاربة ان الناتج الربح يكون بيث العريعة لحكام مطابقة معاريع ف يستثمره الذي )الضارب(،

اليها. متفق توزيع نسب ارق طرريها بي امعااا

العاملت بجراء يسمح السن، القرض لبدأ يضع الاائري بلدينار حساب هو ادسلمي: الصك حساب
ادسلمية. العريعة لبادئ ارقا الختلفة التااماته اسداد الودائع ااستلم اليومية

الى بلصول لم يسمح للرراد، مصص الاائري(، )بلدينار إيداع حساب هو ادسلمي: التوري حساب
الضاربة. مبدأ أساس الى ريه الوداة الموال استثمار ان نتج اائد

الرابة:4.2 صيغ

يتدال التمويل هذا لتجسيد اقار، الرابة بصيغة اقار بقتناء يسمح تويل هو اقار: مرابة تويل
اليه امتفق معلوم ربح هامش مقابل للابون بيعه ليعيد البائع من أال معتي بصفة الاائري الععب القرض

مسبقا.

الابئن ااتيار من جديدة نرية، دراجة أا سيارة بقتناء ايسمح نرية: دراجة سيارات/ مرابة تويل
بصفته الاائري الععب القرض يتدال حيث العريعة. لبادئ مطابق بتمويل الاائر، ف مركبة أا مصنعة تكون

مسبقا. اليه امتفق معلوم ربح هامش مقابل للابون بيعه ليعيد البائع من أال معتي
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النالية )الجهاة استهلكية سلع الى بلصول للرراد يسمح تويل هو تهياات: مرابة تويل
من أال معتي بصفة الاائري الععب القرض ايتدال مهنية. تهياات الى اللمهنيي االثث( اادلكتانية

مسبقا. اليه امتفق معلوم ربح هامش مقابل للابون بيعه ليعيد البائع

أا التجاري للستخدام اقار لمتلك للمؤسسات تسمح تويل اسيلة هو بلتمليك: النتهية ادجارة
الذي العقار بعراء بوجبها البنك يقوم تويل صيغة اهي العقار. ايار مستحقات كل تسديد بعد الصنااي
الاي اديار درع بعد للمؤسسة ايكن مسبقا. اليه امتفق معراف إيار مقابل لا لتهجيه الؤسسة تتاره

رماي. بسعر الؤجر العقار الى للحصول

BDL اللية التنمية بنك الرابع: الطلب

بنك يلك جاائري. دينار مليون 73000000000 إل يصل مال برأس امومي بنك هو BDLباتصار اللية التنمية بنك
بتسيي مكلفة اكالة 147 ذلك ف با الوطن، التاب مستوى الى بحكام منتعرة اكالة 155 من متكونة شبكة اللية التنمية
بنك به ينفرد الذي نعاط اهو الرهن، الى قراض منح ف متصة اكالت ا06 مسؤاليتها ست اضعت الت البنكية العمليات

البنوك. بقي ان ايياه اللية التنمية

بنك ث معانيها، أاسع ف االتجارة االتوسطة الصغية االصنااات االتوسطة الصغية للمؤسسات بنك أال هو اللية التنمية بنك
الصوص اجه االى الوطن القتصاد تطوير ف الفعالة العاركة ال اللية التنمية بنك يسعى حيث االعائلت. االرراد الرة الهن
الل من بتنواها القطااات جيع ف االتوسطة الصغية االصنااات االتوسطة الصغية الؤسسات بتعجيع الستثمار تعايا
التنمية بنك أن بيث ،ANGEM ،CNAC ،ANSEJالعمومية السلطات اضعتها الت ادجراءات جيع ف العاركة
السكنية العاريع تويل ف رئيسي دار اللية التنمية لبنك أارى جهة من للرراد. التمويلية الحتياجات لتلبية استعداد الى اللية

مسكن. شراء يريدان الذين الشخاص اأيضا العقارية، التقية معاريع أصحاب امرارقة دام طريق ان اذلك

BDL اللية التنمية لبنك الصرفية الدميت وول:

والتوفي:1. الدخير وخدميت البنكية اسسيبت

طريق ان الساب تاايد ايكن الصعبة بلعملة الموال بيداع الصعبة بلعملة الساب يسمح الصعبة: بلعملة حساب
الارج. من درع أا حساب إل الساب من السحب أا الموال درع
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أا التحويل أا )اليداع( الدرع أا السحب مثل نقدية معاملت بجراء العيك حساب :يسمح بلدينار العيك حساب
... البنكية بلبطاقة أا بلعيك الدرع

يسمح كما روائد الى االصول الموال بتوري يسمح للداار بنكي حساب هو اللية: التنمية بنك توري حساب
العيكات. طريق ان االتحويل االسحب الدرع امليات بجراء

فوائد. دون وموالم ادخير يرغبون الذين للخواص موجه ادخير حسيب هو البديل": " الدخير حسيب

مددة. لفتة الابون من بمر تتم الجنبية بلعملة أا بلدينار للموال توظيفات هي لجل الودائع
مضارة قيمة لشتقاق أمان بكل الموال بداار يسمح حساب هو اللية: التنمية لبنك تصاادية بنسبة الداار حساب

الداار. أهية حسب امصنفة مفاة متصاادة، رائدة نسبة الل من

شخص طرف من إجرائه يكن دين اجه الى الاائري بلدينار مبلغ إيداع الله من يتم مال توظيف هو النقدي: السند
مهولة. أا لامله اسية بصيغة معنوي أا طبيعي

يكن السدية، حوادث ضد ثمي تغطية بيبنكيCIBا ابطاقة اصك بنكي حساب من تتعكل بقة اهي المان: بقة
ريها با البنكية العمليات بكل بلقيام اتسمح للخواص اموجهة جاائري، دينار 1 000 000.00 إل حت تصل أن

التحويل. ا السحب ا الدرع

مستوطنة متعددة مصررية حسابت من الفائض سويل أا الرصيد بتجديد البنك لابئن تسمح ادمة هي الذكي: التحويل
اأاتوماتيكية. ذكية بطريقة اهذا اللية التنمية ببنك

ف الواد أنواع جيع أمان ابكل بتخاين لم تسمح لابئنه، البنك طرف من مقدمة ادمة هي المانت: صناديق كراء

للخانة... الادية القاييس حداد

القروض:2.

تول أن يكن العاريع توسعة أا العاريع، الق ادنعاء، الستثمار، معاريع كل التوسط: الدى الى الستثمار قرض
التوسط. الدى الى قرض طريق ان اللية التنمية بنك طرف من

العاريع مثل الطويل الدى الى الستثمارية العاريع لتمويل موجه قرض هو الطويل: الدى الى الستثمار قراض
السياحية.
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قراض مع الاينة تسيي الى مساادتم أجل من االستثمرين الؤسسات يرارق اللية التنمية بنك الستغلل: قرض
الادية بلقيمة الائي التكفل التجارية، العاملت مبلغ تغطية طريق ان الدرع ف تسهيلت الل من الستغللوذلك

شرائها. الراد للسلعة
منال. تديد أا لعراء تويل الى بلصول للابئن يسمح الذي الل :هو للخواص العقاري القرض

منتجات للستهلك، موجهة جديدة ثتلكات شراء لتمويل موجه استهلكي قرض هو راحت: الستهلكي القرض
سيارات النالية، اادكسسوارات الثث منالية، اكهرا الكتانية :منتجات تويلها يتم الت االنتجات الاائر ف مصنعة

سياحية

اللكتونية:3. الدميت

أيم 7/ ا7 سااة 24 الى 24 البنكي التوطي امليات كل بجراء تسمح الكتانية أرضية هي اللكتان: التوطي
الوال. الاتف طريق ان حت مضمونة العمليات أمان،كل بكل النتنت طريق ان السنة طوال

بنكية بلعمليات االقيام اقت أي ف البنكية السابت الى بلطلع يسمح اشتاك هو :e-BDL اللكتان البنك
نقال. هاتف بواسطة أا النتنت طريق ان الوكالة ال التنقل اناء دان

CNEP BANQ بنك والحتييط للتوفي الوطن الصندوق اليمس: الطلب

مستوى الى متينة سعة اكتساب من االحتياط للتوري الوطن الصنداق تكن الاائر، مستوى الى الاائرية البنوك أهم أحد
من cnep-banque االحتياط للتوري الوطن الصنداق تكن كما السوق. ف هام مصرف دار صاحب يعله ثا العال،
ادمات بذلك لتعمل الدمات نطاق توسيع الى الدائم العمل اااصة االمتازة الراقية ادماته بواسطة هامة، مكانة اكتساح

ادسلمية. الصيرة

–بنك والحتييط للتوفي الوطن الصندوق ف التوفرة اسسيبت ونواع وول:

اغايته. الابون طلب حسب منتجة اهي البنكية السابت من نواي االحتياط للتوري الوطن الصنداق يورر

يقدم اهو بفائدة. التوري حساب اهو الال السابت. من نواي بواسطة بذاته يتجسد اهو التوري: حساب
الاي هذا يعمل سنوي. بعكل الساب ف السجلة الفائدة بواسطة استثمارها ث الموال ااداار توري ف للراغبي
دان التوري حساب رهو التوري حساب من الثان النوع أما ااتمع. بناء احساب الععب التوري حساب اها قسمي

الساب. ف الورر البلغ الى الربح حساب دان ريه الال إيداع إمكانية يضمن اهو رائدة،
رقط البنك ف موررة ادمة اهي اليومية. الالية العاملت ف استعمالهكثيا يتم حساب هو الاري: الساب

اتوري إدارة ف االراغبي الستقر العهري الدال ذاي للموظفي الصل ف مصص حساب رهو الاائرية. النسية لاملي
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البنكية معاملته براقبة للابون الدمة هذه اتسمح دج. 1000 ان الساب هذا ف اديداع مبلغ يقل أل ايب أموالم.
بطاقته اب رواتيه درع ايكنه العيكات أا النقد اب بسهولة أمواله سويل من الابون يكن كما الاري. الساب بواسطة

الساب. من االسحب الدرع اسهولة بساطة جانب إل بسهولة البنكية

–بنك والحتييط للتوفي الوطن الصندوق ف القروض ثنيي:

القراض أهم من االتجارية. العقارية القراض بلساس تعمل امتنواة ثياة قراض ادة االحتياط للتوري الوطن الصنداق يقدم
تاري، مل قرض ترقوي، مسكن مسكن، توسيع مسكن، تيئة مسكن، شراء قرض االحتياط: للتوري الوطن الصنداق ف التوررة

سيارة. شراء تساهي، اجتمااي مسكن قرض أرض، قطعة شراء

–بنك والحتييط للتوفي الوطن الصندوق ف السلمية الصيفة ثلاي:

ادمة االحتياط للتوري الوطن الصنداق يقدم الابئن، لكارة امرية شاملة الدمات اجعل البنكية العاملت لتبسيط سعيا
الوطن الصنداق أطلق البنكية. التعاملت الل ادسلمية العريعة معايي ااتماد الى بلساس تتمثل الت ادسلمية، الصيرة

جديدة شبابيك ارتتاح بواسطة ادسلمية، الالية الدمات توزيع شبكة توسيع ف التمثلة "كناب-بنك"، ادمة االحتياط للتوري
للبنك. تبعة اكالت ادة ف ادسلمية بلصيرة ااصة

والجراءات( )الطريقة للدراسة النهجي الطير الاين: البحث

الدراسة حدود الول: الطلب

كالتال: الدراسة حداد سديد ت

الوضوعية اسدود وول:

الزبون( ثقة الزبون، قيمة الزبون، معرفة التنظيم، )كفاءة ببعادها الابئن القات إدارة موضوع الى الدراسة هذه اقتصرت
الى التكيا مع الزبئن( جذب بلزبئن، الحتفيظ الربية، البيعيت، السوقية، )الصة ببعاده التسويقي الداء سسي ف ادارها

إحصائيا. ربطها سيتم االت الدراسة مل البنوك ف تطبيقها مدى

والكينية الزمنية اسدود ثنيي:

الريفية االتنمية الفلحة بنك ،)BNA(الاائري الوطن البنك العمومية البنوك من ممواة مستوى الى الدراسة هذه تت
بنك االحتياط للتوري الوطن الصنداق ،)CPA(الاائري الععب القرض ،)BDL(اللية التنمية بنك ،)BADR(

الامعية. للسنة الثان الثلري ف اليدانية الايرات الل اذلك )CNEP-Banque(

البعرية اسدود ثلاي:
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)55( اددهم بلغ حيث الستهدرة العمومية البنوك من ممواة مستوى الى الوظفي من اينة الى ف البعرية الداد تثلت
موظفا.

الدراسة وعينة متمع الاين: الطلب

الدراسة متمع وول:

الت بلظاهرة تتعلق الت الشياء أا العناصر أا الرراد جيع "باتباره )Research Population( الدراسة متمع يعرف
الباحث." يدرسها

،)BADR( الريفية االتنمية الفلحة بنك ،)BNA( الاائري الوطن البنك العمومية البنوك من اينة الى الاتيار اقع اقد
CNEP-( بنك االحتياط للتوري الوطن الصنداق ،)CPA( الاائري الععب القرض ،)BDL( اللية التنمية بنك

البنوك اينة لدى الوظفي ادداريي مموع ف الدراسة هذه متمع يتمثل االيه الالية. للدراسة ميدان بوصفها )Banque
الذكر. سالفة العمومية

الدراسة عينة ثنيي:

استخدام ث امن اليها الدراسة اإجراء مناسبة بطريقة ااتيارها يتم الدراسة متمع من جائية "ممواة بنا: الدراسة اينة تعرف
الصلي." ااتمع الىكامل اتعميمها النتائج، تلك

حيث الدراسة، مل البنوك لدى الوظفي مموع من أاذت الت البسيطة الععوائية العينة طريقة الى دراستنا ف ااتمدن حيث
ابعد الوزاة، الستبانت استجاعكل ت ميدانية، زيرات ادة الل من اليهم الستبانة توزيع ت اقد موظفا، 55 حجمها بلغ

استبانة. 53 هو النهائي الحصائي للتحليل الصالة الستبانت ادد أن اجد االعاينة الفحص

الدراسة عينة لفراد والوظيفية العخصية البيينت الايلث: الطلب

الدال يبينه كما االوظيفية العخصية التغيات حسب الدراسة اينة مبحوري اصائص دراسة إل التطرق سنحاال يلي ريما
التال:

والوظيفية العخصية التريات حسب العينة وفراد توزيع )02( رقم جدول

الئوية النسبة التكرار التغي رئات التغي
%56.6 30 ذكر النس
%43.4 23 أنثى
%100 53 ااموع
%24.5 13 سنة 30 من أقل
%30.2 16 سنة ا40 30 بي
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32.1%العمر 17 سنة ا50 40 بي
%13.2 7 51 من أكثر
%100 53 ااموع
%22.6 12 سامي تقن

العلمي الؤهل

%43.4 23 ليسانس
%28.3 15 ماست
%5.7 3 اليا دراسات
%100 53 ااموع
%7.5 4 الدنيا اددارة

الوظيفة 37.7%ميل 20 الوسطى اددارة
%54.7 29 العليا اددارة
%100 53 ااموع
%24.5 13 سنوات 05 من أقل

البة سنوات عدد
%24.5 13 سنوات 10 إل من05
%26.4 14 سنة 15 إل 10 من
%24.5 13 روق رما سنة 15
%100 100 ااموع
%9.4 5 الاائري الوطن البنك

BNA

العمل مكين
%39.6 21 االتنمية الفلحة بنك

BADR الريفية
%24.5 13 الععب القرض

CPA الاائري
%9.4 5 للتوري الوطن الصنداق

االحتياط-بنك
CNEP-Banque

%17.0 9 اللية التنمية بنك
BDL

%100 53 ااموع
)SPSS.V19( برنمج مرجات الى بناء الطالبتي إاداد من الصدر:

النس وول:
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أن: السابق الدال الل من يتضح

ف الذكور، لصال %56.6 حيث متقاربتي بنسبتي النس متغي حسب يتوزاون ررد )53( اددهم االبالغ الدراسة اينة أرراد
تتطلب ل البنوك امل طبيعة إلكون للجنسي بلنسبة التقارب هذا يرجع اقد %43.4 هي ادنث تثل الت النسبة حيكانت

الار. دان جنس ضرارة

العمر ثنيي:

مموع بي الغالبة العمرية الفئة اهي سنة ا50 40 بي العمرية الفئة يثل %32.1 نسبته ما أن ند العمر لتغي بلنسبة أما
الفئة أما سنة 30 من أقل الفئة تثل %24.5 النسبة حيكانت ف %30.2 بنسبة سنة ا40 30 بي الفئة لتليها البحوري،

العابة. الفئة هم البحوري بكون النتائج هذه اتفسر %13.2 بنسبة رقدكانت 51 من أكثر

العلمي الؤهل ثلاي:

شهادات حاملي الى موزاة %77.4 نسبته با الفئة هذه حضيت حيث الامعة اريي من بنسبةكبية الدراسة متمع يتعكل
حاملي يص ريما أما %28.3، %5.7،%43.4 التتيب بنفس التالية بلنسب اليا ادراسات ماست ليسانس، الى موزاة

.%22.6 بنسبة رقدكانت للمبحوري بلنسبة سامي التقن شهادة

الوظيفة ميل رابعي:

%37.7 نسبة أقل تثل ركانت الدنيا اددارة موظفو أما ،%54.7 بنسبة للمبحوري الكب العرية العليا اددارة موظفو يثل
بكون النتائج هذه اتفسر %7.5 بلغت حيث العليا اددارة موظفو نسبة مع متقاربة نسبتهم ركانت الوسطى اددارة موظفو أما

الامعة اريي من هم للمبحوري الكبية النسبة

البة سنوات عدد خيمسي:

النسبة مثلت حيث البة سنوات بعدد التعلقة الفئات توزيع ف تكارؤ هناك أن ند البة سنوات ادد لتغي بلنسبة أما
الفئة نسبة ادد كانت بينما روق، رما سنة ا15 سنوات 10 إل من05 سنوات، 05 من أقل التالية الفئات من لكل %24.5

للمبحوري. العمرية الفئات نسب توزيع صحة يؤكد ما اهذا .%26.5 البة سنوات يص ريما 15 إل 10 من

العمل مكين سيدسي:

البحوري، ادد إجال من %39.6 بـ االقدرة الدراسة اينة أررا ادد حيث من نسبة بكب الريفية االتنمية الفلحة بنك حضي
بـ مقدرة اللية التنمية بنك ف الوظفي نسبة حيكانت ف الاائري الععب القرض لوظفي بلنسبة %24.5 النسبة كانت بينما
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لكونما ذلك بنك االداار للتوري الوطن االصنداق الاائري الوطن البنك من لكل بلنسبة %9.4 نسبة كانت بينما %17
ررايتي. اكالتي

الحصيئية والسيليب البيينت جع ودوات الايلث: الطلب

البيينت جع ودوات وول:

جع املية ف الساادة الداات من ممواة الى الاتماد ت ررضياتا، من االتحقق الدراسة أسئلة الى ادجابة أجل من
جعها. ف الستخدمة االداات اليها الاتماد ت الت البيانت لنواية توضيح يلي اريما البيانت.

البيينت1.
التعلقة االلكتانية منها الورقية الامعية االرسائل االكتب القالت متلف مراجعة الل من اليها الصول ت الاينوية:

أجل من البحث مراحل جيع ف الباحثتي ساادت االت مباشر، غي أا مباشر بعكل سواء البحث قيد بلوضوع
الت الستجدات آار حول اام تصور أاذ اكذلك الدراسات فكتابة السليمة العلمية االطرق السس الى التعرف

الال. البحث مال ف اسدث حدرت
البيينت2.

ت حيث رقط. الكمية الساليب الى بلاتماد قمنا االنواية، الكمية الساليب بي الدمج لتعذر نتيجة الولية:
ااستخدامها القابلة استبعاد مع البيانت، جع ف أساسية كهداة استبانة تصميم الل من الالية البيانت الى الصول

برنمج بستخدام اسليلها اتفريغها اررزها جعها ث البحث، اينة الى الستبانة توزيع ات رقط. مدادة مالت ف
إل الوصول بدف الناسبة، ادحصائية الاتبارات ابستخدام ،SPSS.V19 الجتمااية للعلوم ادحصائي التحليل
البيانت جع ف الستخدمة الداات متلف يلي اريما البحث. موضوع تدام الت االؤشرات القيمة ذات الدللت

الالية:
الستبيي
ت ما الى تصميمه ف الباحثتان ااتمدت حيث الالية، الدراسة بيانت جع ف الستبيان الى الاتماد ت ن:

ادراسة )2024 معااز القادر )ابد دراسة بينها من السابقة الدراسات اكذلك النظري الانب ف تنااله
بعض تعديل ت اقد الفهم، سهلة ا ااضحة أسئلة الى الستبيان احتو إذ )2024 لعراف مغاي راضية (

ف ا العررة الستاذة طرف من مراجعته بعد اذلك الدراسة هذه طبيعة مع يتناسب با أارى اإضارة الفقرات،
من الغلقة ادجابت منهج ارق السئلةكانت الى ادجابة أن طلبتها،كما الت التعديلت ا القتاحات ضوء

ها: رئيسيي قسمي إل الستبيان تقسيم ت اقد النتائج. سليل املية تسهيل أجل

الؤهل العمر، )النس، اهي ابارات من)06( اتكون للمبحوري، االوظيفية العخصية البيانت ايعمل الول: القسم
العمل(. مكان البة، سنوات ادد الوظيفة، مال العلمي،

ها: رئيسيي مورين الى موزاة ابارة )37( من ايتكون الدراسة أا الستبانة ماار ايعمل الاين: القسم
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يلي: أبعادكما 4 الى موزاة ابارة )17( الى ايتوي الابئن، القات إدارة ف االتمثل الستقل بلتغي ااص الول: الور

.)05( رقم العبارة إل )01( رقم العبارة من ايتكون التنظيم؛ بعدكفاءة وول:

.)09( رقم العبارة إل )06( رقم العبارة من ايتكون الابون؛ معررة بعد ثنيي:

.)13( رقم العبارة إل )10( رقم العبارة من ايتكون الابون؛ قيمة بعد ثلاي:

.)17( رقم العبارة إل )14( رقم العبارة من ايتكون الابون؛ رقة بعد رابعي:

يلي: أبعادكما 6 الى موزاة ابارة )30( الى ايتوي التسويقي، الداء ف االتمثل التابع بلتغي ااص الاين: الور

.)04( رقم العبارة إل )01( رقم العبارة من ايتكون السوقية؛ الصة بعد وول:

.)10( رقم العبارة إل )05( رقم العبارة من ايتكون البيعات؛ بعد ثنيي:

.)14( رقم العبارة إل )11( رقم العبارة من ايتكون الربية؛ بعد ثلاي:

.)20( رقم العبارة إل )15( رقم العبارة من ايتكون بلابئن؛ الحتفاظ بعد رابعي:

.)23( رقم العبارة إل )21( رقم العبارة من ايتكون الابئن؛ جذب بعد خيمسي:

.)30( رقم العبارة إل )24( رقم العبارة من ايتكون الابئن؛ رضا بعد سيدسي:

الوال: الدال ف موضح هو الستبانة،كما لعبارات البحوري استجابت لقياس الماسي ليكرت مقياس استخدام ت اقد

الميسي Likert ليكرت لقييس وفقي الدراسة ميور عبيرات درجيت توزيع )03( رقم الدول

القياس سلم بعدةابارات موارق موارقغي بعدةموارقمايدغي موارق
12345الوزن

Source : )Sekaran, 2004, p. 197(

القيبلة:
القيدة غي الرة االقابلت )Structured interviews( القيدة القابلت القابلت؛ من نواان هناك
القيدة غي الرة/ القابلة الى الاتماد ت الالية دراستنا حالة اف ،)Unstructured interviews(

ف استخداما القابلة أنواع أكثر من اهي االفحوص. الباحث بي الثنائي الى: الاية هذه تقوم حيث
معينة موضواات حول اآرائهم الدراسة أرراد يفكر معررةكيف الرئيس اغرضها الكيفية. أا النواية البحوث

ببعض. بعضها الراء هذه امقارنة

البيينت تليل ف الستخدمة الحصيئية السيليب ثنيي:
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الجتمااية للعلوم ادحصائية الام برنمج استخدام ت ررضياتا، صحة اااتبار الدراسة تساؤلت الى ادجابة أجل من
ف: االتمثلة الناسبة ادحصائية الساليب الل من )SPSS.V19(

مقيييس1.
اإظهار البحث متمع لوصف اذلك :)Descriptive Statistic Measures( الوصفي الحصيء

أهيتها حسب البحث متغيات اترتيب البحث أسئلة الى اادجابة الئوية، االنسب التكرار الى بلاتماد اصائصه
العيارية. االنرارات السابية التوسطات الى بلاتماد

القتح.2. النموذج صلحية من للتهكد :)Analyses of Variance( للندار التبيين تليل

إدارة3. الستقل التغي أرر لاتبار اذلك :)Multipe Regression Analyses( التعدد الندار تليل
التسويقي. الداء اهو التابع التغي الى ببعاده الابئن القات

البحث.4. أداة صدق لقياس اذلك الك: صدق معيمل

ل.5. أم الطبيعي التوزيع تتبع هل البيانت نوع لعررة :)Kurtosis( والتفلطح )Skewness( اللتواء معيملي

البحث.6. أداة ربات لقياس اذلك :)Cronbach`s Coeficient Alpha( كرومبيخ الفي الابيت معيمل

اختبير7.
ذات رراق هناك كان ما إذا لعررة :يستخدم )Independent –Samples T-test( الستقلة Tللعينيت
حول اتاهاتم اكذلك الدراسة، مل البنوك ف الابئن القات إدارة مستوى حول البحوري اتاهات ف إحصائية دللة

الدراسة. مل البنوك ف التسويقي الداء

الدراسة وداة وثبيت صدق الرابع: الطلب

الى اقدرته البحث نتائج أهية ف البالغ ثريها حيث من الباحث تم الت الواضيع أهم من الدراسة أداة اربات صدق يعتب
الدراسة. اأبعاد متغيات قياس الى قدرتا امدى البحث ف الستخدمة بلداات االثبات الصداقية ترتبط حيث النتائج، تعميم

)Reliability( الداة ثبيت وول:

الداة. نفس بستخدام متعابة ظراف ف الدراسة كررت لو ريما متقاربة نتائج أا النتائج نفس الى الصول مدى با ايقصد
قياس أجل من )Cronbach`s Coeficient Alpha( كرامباخ ألفا الثبات معامل استخدام الدراسة هذه ف ت القد

يلي: النتائجكما حيثكانت رهكثر( 0.60( بستوى القياس أداة قبول مستوى يدد االذي الدراسة، أداة ربات مدى

والابيت الصدق معيمل نتيئج )04( رقم الدول

العبيراتالتري كرومبيخعدد الفي الابيت الصدقمعيمل معيمل
الك( )صدق

الابئن القات 170.9310.964إدارة
التسويقي 300.9650.982الداء
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470.9730.986الستبانةككل
)SPSS.V19(مرجات الى بلاتماد الطالبتي إاداد من الصدر:

)0.986( قيمته بلغت كرامباخ" "ألفا البحث لداة الداالي التساق ربات معامل أن: يتبي )04( رقم الدال الل من
ما بلغ حيث أيضا، مرتفعة الختلفة اأبعادها البحث لتغيات الثبات معاملت جيع أن كما للدراسة، امقبولة مرتفعة نسبة اهي

).0.982( قيمته بلغت رقد التسويقي الداء لور بلنسبة أما الابئن، القات إدارة لور بلنسبة )0.964( قيمته

أارى مرة إاادتا أا استخدامها ت إذا النتائج نفس تعطي أنا أي الثبات من االية بدرجة تتمتع الستبانة أن الى يدل ما اهذا
كرامباخ ألفا قيمة زيدة أن حيث العلمي، البحث لغراض يفي جيد ربات معامل رهو متلفة. أزمنة االل ثارلة ظراف ست

للدراسة. اليدان التطبيق ف اليها الاتماد ايكن البيانت، اربات مصداقية زيدة تعن

)Validity( البحث وداة صدق ثنيي:

ف الستخدمة الستبانة صدق من اللتحقق لقياسها، صممت الت التغيات قياس الى الستبانة قدرة الداة بصدق ايقصد
كالت: اها الصدق من نواي الى الاتماد ت الدراسة

الستاذة1. الى الستبانة ارض ت أهداره، تدم أنا من اللتهكد البحث أداة متوى صدق من للتحقق التوى: صدق
مدىكفاية ف النظر منها طلب كما للمحتوى، العبارة مناسبة مدى حيث من با رأيها اإبداء دراستها، أجل من العررة
أارى ملحظات أية أا اللغوية الصياغة مستوى اتقوي متواها، اتنوع شوليتها العبارات، ادد حيث من البحث أداة
أكثر لتصبح التوصيات ضوء الى تعديلت اأجريت ااقتاحاتا، الستاذة ملحظات بدراسة القيام ث امن مناسبة. تراها
الصدق بثابة هو الطلوبة التعديلت اإجراء العررة الستاذة بلحظات الاذ ايعتب البحث. لهداف اسقيقا اضوحا

الداة. متوى اصدق الظاهري
أن2. ند إذ كرامباخ" "ألفا الثبات لعامل التبيعي الذر أاذ الل من الك" "صدق معامل حساب ت الك: صدق

الى يدل ثا البحث، هذا لغراض مناسب ا مرتفع معامل هو ا ،)0.986( بلغ البحث لداة الكلي الصدق معامل
ا مرتفعة للبحث الوري الصدق معاملت جيع دامهكون ما هذا ا الدراسة، أداة صدق الى يدل ثا ؛ الكلي الصدق
قيمتها بلغت قد الابئن( القات إدارة ( الال الور لعبارات بلنسبة الصدق معامل ند إذ الهداف، لتحقيق مناسبة
يكن ابذا التسويقي(. )الداء الثان الور لعبارات بلنسبة صدق كمعامل )0.982( قيمته بلغت بينما ،)0.964(

له. اضعت ما لقياس صالة ا صادقة البحث أداة ابارات أن القول

النتيئج وتفسي وتليل الفرضييت اختبير الايلث: البحث

الطبيعي التوزيع اختبير الول: الطلب

اكانت االتفلطح اللتواء معاملي حساب ت )Normal Distribution( للبيانت الطبيعي التوزيع من التحقق لجل
الوال: الدال ف موضحة هي النتائجكما
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والتفلطح اللتواء معيمل يبي )05( رقم الدول
)البعاد( اللتواءالتغيات التفلطحمعامل معامل
الزبئن علقيت 0,7920,633-إدارة

التنظيم 0.059-0,783-كفاءة
الابون 0,028-0.782-معررة
الابون 0.8181,059-قيمة
الابون 1,1841,579-رقة

التسويقي 1.1292,399-الداء
السوقية 1,5332,315-الصة
1,0202,184-البيعات
1,1221,399-الربية

بلابئن 0,8451,056-الحتفاظ
الابئن 0,9040,975-جذب
الابئن 1,0602,247-رضا

)SPSS.V19( مرجات الى بناء الطالبتي إاداد من الصدر:

)0.904 ،-0.020( بي مصور التغيات لكل اللتواء معامل أن نلحظ أاله البي الدال ف الوضحة النتائج الل من
اهذا )20( من أقل اهو )2.399 ،-0.028( بي مصور التغيات لكل التفلطح معامل بينما ،)3،-3( ااال إل ينتمي اهو
اروق لضمان الندار بتحليل االقيام الفرضيات لاتبار أساسيا شرطا يعد اهذا الطبيعي، للتوزيع تضع التغيات أن الى يدل ما

نتائجه.

البحوثي اتيهيت آراء وتفسي تليل الاين: الطلب

الزبئن علقيت إدارة بصوص البحوثي آراء اتيهيت وتفسي تليل وول:

الزبئن علقيت إدارة مور بصوص الراء اتيهيت )06( رقم الدول

القياسالبعد التوسطابارات
الساب

النراف
العياري

درجة
الوارقة

التتيب

كفيءة
التنظيم

اددارية الستويت جيع ف معتمدة الابئن القات إدارة
للبنك

05مرتفعة3.381.180

اتسهل الابئن تص بيانت قاادة الى البنك يتورر
معهم التفاال

04متوسطة3.531.012

لتطوير البنك ف الوظفي تدريب برامج تصميم يتم
الابئن مع العلقات اتعميق الطلوبة الهارات

02متوسطة3.580.949
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امله الى بناءه اسدد البنك ف الوظف أداء يقاس
بنجاح اادمتهم الابئن حاجات لتحقيق

03متوسطة3.570.930

أرضل لتحقيق بدقة البنك ف التنظيمي اليكل يصمم
لابئنه ادمة

01مرتفعة3.790.988

للعبارات العام 04متوسطة3.5690.797التوسط

معرفة
الزبون

بلدمة الابون لتعريف تسويقية بملت البنك يقوم
منها الستفادة اكيفية

03متوسطة3.601.182

االستجابة الابئن لساادة البنك موظفو يستعد
لطلباتم

01مرتفعة3.940.929

نو الابئن سلوكيات حول ادراسات بوث البنك يري
القدمة الصررية الدمات

04متوسطة3.430.930

ف ابته الل من الابئن حاجاتكبار البنك يدرك
الابئن مع التعامل

02مرتفعة3.851.008

للعبارات العام 02مرتفعة3.7070.770التوسط

الزبون قيمة
كبية براحة الابئن بشعار الكفيلة الوسائل البنك لدى

الدمة الى الصول ابعد قبل
03مرتفعة3.660.854

قيمته تقييم لغرض الابون معلومات البنك 04متوسطة3.620.965يتتبع
دشعاره متلفة بطرق الابون الء بتعايا البنك يقوم

بقيمته
01مرتفعة3.740.788

من بملة الابئن تاايد ااتقها الى البنك إدارة ثاذ
الصررية الدمة ثدية ابعد قبل النارع

02مرتفعة3.700.822

للعبارات العام 03مرتفعة3.6790.692التوسط

الزبون ثقة

المياين للابئن ااصة تسهيلت البنك 04مرتفعة3.830.893يقدم
زبئنه مع التعاملت سرية ضمان الى البنك 03مرتفعة4.170.975يعمل
بيانت لماية متطورة حاية تقنيات البنك يستخدم

الابئن
02مرتفعة4.091.005

مع القته ف ادلكتانية الدمات الى البنك يعتمد
الصررية تعاملتم اسلمة دقة ف رقتهم لتعايا الابئن

01مرتفعة3.811.075

للعبارات العام 01مرتفعة3.9760.829التوسط
اام بعكل الابئن القات مرتفعة3.7230.671إدارة

)SPSS.V19( مرجات الى بلاتماد الطالبتي إاداد من الصدر:

التنظيم:1. كفيءة
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العينة أرراد دجابت العام التوسط بلغ حيث الرابعة الرتبة ف جاء التنظيم بعدكفاءة أن )05( رقم الدال بيانت تعي
)0.779(،كما قدره معياري ابنراف متوسطة موارقة درجة إل يعي البعد هذا حول الدراسة اينة أرراد آراء لن )3.569(
ترااحت حيث متوسطة موارقة درجة ف التنظيمكانت بعدكفاءة ابارات أغلب الى العينة أرراد إجابت متوسط من نلحظ

.)1.180-0.930( بي ما ترااح معياري بنراف )3.79- 3.58( بي ما التوسطات

اتعميق الطلوبة الهارات لتطوير الدراسة مل البنوك ف الوظفي تدريب برامج تصميم أن إليها التوصل النتائج تفسي يكن
معهم. التفاال اتسهل الابئن تص بيانتكارية قاادة الى تتورر ل أنا إل بدضارة رعال بعكل يتم ل الابئن مع العلقات

الزبون:2. معرفة

ااتمع قبل من له العطاة النسبية الهية حيث من الثانية الرتبة ف جاء الابون معررة بعد أن )06( رقم الدال بيانت تعي
درجة إل يعي البعد هذا حول الدراسة اينة أرراد آراء رإن ابذا )3.707( العينة أرراد دجابت العام التوسط بلغ حيث الدراس

الابون معررة بعد ابارات الى العينة أرراد إجابت متوسط من نلحظ اكما ،)0.770( قدره معياري ابنراف مرتفعة موارقة
بي ما ترااح معياري بنراف )3.93- 3.43( بي ما التوسطات ترااحت حيث االرتفعة التوسطة بي موارقة درجة ف كانت

.)0.434-0.346(

إل بدضارة لطلباتم االستجابة الابئن لساادة مستعدان الدراسة مل البنوك موظفو أن إليها التوصل النتائج تفسي يكن
الابئن. مع التعامل ف ابتم الل من الابئن حاجات تدرك الدراسة مل البنوك أن

الزبون:3. قيمة

العينة أرراد دجابت العام التوسط بلغ حيث الثالثة الرتبة ف جاء الابون قيمة بعد أن )06( رقم الدال بيانت تعي
)0.770(،كما قدره معياري ابنراف مرتفعة موارقة درجة إل يعي البعد هذا حول الدراسة اينة أرراد آراء رإن ابذا )3.707(
ترااحت حيث االرتفعة التوسطة بي موارقة درجة ف الابونكانت معررة بعد ابارات الى العينة أرراد إجابت متوسط من نلحظ

.)1.182-0.929( بي ما ترااح معياري بنراف )3.93- 3.43( بي ما التوسطات

أن إل بدضارة لطلباتم االستجابة الابئن لساادة مستعدان الدراسة مل البنوك موظفو أن إليها التوصل النتائج تفسي يكن
الابئن بشعار الكفيلة الوسائل لديها أن إل بدضارة بقيمته. دشعاره متلفة بطرق الابون الء بتعايا تقوم الدراسة مل البنوك

الدمة. الى الصول ابعد قبل كبية براحة

الزبون:4. ثقة

ااتمع قبل من له العطاة النسبية الهية حيث من الال الرتبة ف جاء الابون معررة بعد أن )06( رقم الدال بيانت تعي
درجة إل يعي البعد هذا حول الدراسة اينة أرراد آراء رإن ابذا )3.976( العينة أرراد دجابت العام التوسط بلغ حيث الدراس
الابون رقة بعد ابارات الىكل العينة أرراد إجابت متوسط من نلحظ اكما ،)0.829( قدره معياري ابنراف مرتفعة موارقة
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-0.893( بي ما ترااح معياري بنراف )4.17- 3.81( بي ما التوسطات ترااحت حيث مرتفعة موارقة درجة ف كانت
.)1.075

ضمان الى تعمل أنا إل إضارة المياين للابئن ااصة تسهيلت تقدم الدراسة مل البنوك أن إليها التوصل النتائج تفسي يكن
الابئن. بيانت لماية متطورة حاية تقنيات اتستخدم زبئنه مع التعاملت سرية

الزبئن: علقيت إدارة .5

التغي هذا ابارات حول العام التاه أن يتضح الابئن القات إدارة مور أبعاد لميع الساب التوسط الل امن سبق اثا
ليكارت مقياس حسب )5.00-3.66( الفئة إل ينتمي )3.723( الساب التوسط حيثكان مرتفعة موارقة بدرجة كانت
للمتغي العياري النراف اكان الدراسة، مل البنوك ف تطبق الابئن القات إدارة أن الدراسة متمع أرراد يرى بيث الماسي،
حول الدراسة اينة أرراد نظر اجهات تقارب ابلتال الدراسة، اينة أرراد إجابت تعتت قلة إل يعي اهو )0.671( ب يقدر

الابئن. القات إدارة ابارات

التسويقي الداء بصوص البحوثي آراء اتيهيت وتفسي تليل ثنيي:

التسويقي الداء مور بصوص الراء اتيهيت )07( رقم الدول

القييسالبعد التوسطعبيرات
اسسيب

النراف
العييري

درجة
الوافقة

التتيب

اسصة
السوقية

حصته لررع الابئن ادد ف الايدة البنك يستهدف
السوقية

01مرتفعة3.941.151

حصته توسيع ف يسااده إلكتانيا موقعا البنك يتلك
التصال – منتجاته ان ادالن الل من السوقية

الدائمي بلابئن

03مرتفعة3.831.139

الاية الفتة ف البنك ادمات الى الطلب 02مرتفعة3.851.008ياداد
زبئنه رغبات حسب منتجاته تعديل الى البنك 04مرتفعة3.701.030يعمل

للعبارات العام 02مرتفعة3.8300.916التوسط

البيعيت
انقطاع دان زمان فكل متوررة البنك ادمات 05متوسطة3.551.011جيع

متعددة سوقية قطااات بدماته البنك 04مرتفعة3.770.912يستهدف
القدمة االدمات النتجات بتنويع البنك مبيعات تاداد

للابئن
02مرتفعة4.000.855

اادمات لنتجات طرحه الل من البنك مبيعات تاداد
السوق ف جديدة

03مرتفعة3.891.050

مستمر تاايد ف البنك تعاملت 02مرتفعة4.000.832حجم
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مبيعاته لايدة االتطوير بلبحث البنك 01مرتفعة4.040.980يهتم
للعبارات العام 02مرتفعة3.8740.743التوسط

الربية

بدائه منارسيه ان متميا منكونه تنبع البنك أربح
التسويقي

04متوسطة3.571.101

البنك يقدمه ما سسي ف الربية 03متوسطة3.641.128تساهم
ادماته جودة من الررع الى البنك 01مرتفعة3.890.824يعمل

بستمرار اتطويرها تعاملته مضاافة الى البنك 02مرتفعة3.811.001يعمل
للعبارات العام 04مرتفعة3.7260.863التوسط

الحتفيظ
بلزبئن

بلابئن للحتفاظ اللزم الدام للبنك العليا اددارة 01مرتفعة3.851.008تورر
طويل استثمار تثل بلابئن الحتفاظ أن البنك إدارة ترى

المد
03متوسطة3.621.164

الدمات جودة لدام الكارية الوارد الى البنك يتورر
للابئن القدمة

04متوسطة3.471.067

بلابئن الحتفاظ أجل من بينهم ريما الوظفون 03متوسطة3.620.996يتعاان
للبنك الء لديهم الذين للابئن مكارآت البنك 04متوسطة3.470.868يقدم

الابئن مع العلقات بناء مهارات الوظفون 02مرتفعة3.680.882يتلك
للعبارات العام 06متوسطة3.6190.740التوسط

جذب
الزبئن

الابئن لذب ااضحة اطط البنك 03متوسطة3.471.020لدى
تعن مهارات لكتساب الوظفي بتدريب البنك يقوم

الابئن بستقطاب
02متوسطة3.621.099

زبئن استقطبوا الذين البيع لنداب مكارآت البنك ينح
جدد

01مرتفعة3.811.250

للعبارات العام 05مرتفعة3.6850.959التوسط

الزبئن رضي

أي ان االبتعاد بودة ادماته تقدي الى البنك يعمل
غش أا اداع

06مرتفعة3.721.053

امقتحاتم الابئن بعكااى البنك 07متوسطة3.530.927يهتم
للابئن استثنائية ادمات البنك 02مرتفعة3.921.004يقدم

التسويقية اططه ف الابئن معاركة الى البنك 05مرتفعة3.791.103يرص
الابئن تسرب من التقليل البنك أهداف 03مرتفعة3.850.949من
ازبئنه البنك بي الثقة من االية درجة 04مرتفعة3.791.063توجد

زبئنه ارغبات حاجات رهم زيدة الى البنك 01مرتفعة3.980.888يرص
للعبارات العام 03مرتفعة3.7760.761التوسط
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اام بعكل التسويقي مرتفعة3.7560.715الداء
)SPSS.V19( مرجات الى بلاتماد الطالبتي إاداد من الصدر:

السوقية:1. اسصة

ااتمع قبل من له العطاة النسبية الهية حيث من الثانية الرتبة ف جاء السوقية الصة بعد أن )07( رقم الدال بيانت تعي
درجة إل يعي البعد هذا حول الدراسة اينة أرراد آراء رإن ابذا )3.830( العينة أرراد دجابت العام التوسط بلغ حيث الدراس
السوقية الصة ابارات الىكل العينة أرراد إجابت متوسط من نلحظ اكما ،)0.916( قدره معياري ابنراف مرتفعة موارقة
-1.008( بي ما ترااح معياري بنراف )3.94- 3.70( بي ما التوسطات ترااحت حيث مرتفعة موارقة درجة ف كانت

.)1.151

أنا إل إضارة السوقية، حصته لررع الابئن ادد ف الايدة تستهدف الدراسة مل البنوك أن إليها التوصل النتائج تفسي يكن
زبئنه. رغبات حسب منتجاته تعديل الى تعمل

البيعيت:2.

الدراس ااتمع قبل من له العطاة النسبية الهية حيث من الثانية الرتبة ف جاء البيعات بعد أن )07( رقم الدال بيانت تعي
موارقة درجة إل يعي البعد هذا حول الدراسة اينة أرراد آراء رإن ابذا )3.874( العينة أرراد دجابت العام التوسط بلغ حيث
درجة ف البيعاتكانت ابارات الىكل العينة أرراد إجابت متوسط من نلحظ اكما ،)0.743( قدره معياري ابنراف مرتفعة

.)1.051-0.832( بي ما ترااح معياري بنراف )4.04- 3.55( بي ما التوسطات ترااحت حيث مرتفعة موارقة

متعددة قطااات استهداف الل من مبيعاتا زيدة الى تعمل الدراسة مل البنوك أن إليها التوصل النتائج تفسي يكن
للابئن. القدمة االدمات النتجات بتنويع اللية البنوك مبيعات تاداد بدماته،كما

الربية:3.

الدراس ااتمع قبل من له العطاة النسبية الهية حيث من الرابعة الرتبة ف جاء البيعات بعد أن )07( رقم الدال بيانت تعي
موارقة درجة إل يعي البعد هذا حول الدراسة اينة أرراد آراء رإن ابذا )3.726( العينة أرراد دجابت العام التوسط بلغ حيث
درجة ف كانت الربية ابارات الىكل العينة أرراد إجابت متوسط من نلحظ اكما ،)0.863( قدره معياري ابنراف مرتفعة

.)1.051-0.832( بي ما ترااح معياري بنراف )4.04- 3.55( بي ما التوسطات ترااحت حيث مرتفعة موارقة

أربح أن إل إضارة ربيتها، لايدة ادماتا جودة من الررع الى تعمل الدراسة مل البنوك أن إليها التوصل النتائج تفسي يكن
بستمرار. اتطويرها تعاملته مضاافة الى تعمل التسويقي،كما بدائه منارسيه ان متميا منكونه تنبع الدراسة مل البنوك

بلزبئن:4. الحتفيظ
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قبل من له العطاة النسبية الهية حيث من السادسة الرتبة ف جاء بلابئن الحتفاظ بعد أن )07( رقم الدال بيانت تعي
يعي البعد هذا حول الدراسة اينة أرراد آراء رإن ابذا )3.619( العينة أرراد دجابت العام التوسط بلغ حيث الدراس ااتمع

ابارات الىكل العينة أرراد إجابت متوسط من نلحظ اكما ،)0.740( قدره معياري ابنراف متوسطة موارقة درجة إل
ما ترااح معياري بنراف )3.81-3.47( بي ما التوسطات ترااحت حيث متوسطة موارقة درجة ف بلابئنكانت الحتفاظ

.)1.167-0.868( بي

تورر ادم الابئن، مع العلقات لبناء الكارية الهارات يتلكون ل الدراسة مل البنوك موظفو أن إليها التوصل النتائج تفسي يكن
ل الدراسة مل للبنوك العليا اددارة أن إل السبب يعود قد كما للابئن، القدمة الدمات جودة لدام الكارية الوارد الى البنك

بلابئن. للحتفاظ الكاف الدام تورر

الزبئن:5. جذب

ااتمع قبل من له العطاة النسبية الهية حيث من الامسة الرتبة ف جاء الابئن جذب بعد أن )07( رقم الدال بيانت تعي
درجة إل يعي البعد هذا حول الدراسة اينة أرراد آراء رإن ابذا )3.685( العينة أرراد دجابت العام التوسط بلغ حيث الدراس

الابئن جذب ابارات الىكل العينة أرراد إجابت متوسط من نلحظ اكما ،)0.959( قدره معياري ابنراف مرتفعة موارقة
-1.020( بي ما ترااح معياري بنراف )3.81-3.47( بي ما التوسطات ترااحت حيث مرتفعة موارقة درجة ف كانت

.)1.250

بسبب اذلك الابئن جذب املية ف البيعات منداب دار رعالية الدراسة مل البنوك أن إليها التوصل النتائج تفسي يكن
البنوك. هذه طرف من لتحفياات تلقيهم

الزبئن:6. رضي

ااتمع قبل من له العطاة النسبية الهية حيث من الثالثة الرتبة ف جاء الابئن رضا بعد أن )07( رقم الدال بيانت تعي
درجة إل يعي البعد هذا حول الدراسة اينة أرراد آراء رإن ابذا )3.776( العينة أرراد دجابت العام التوسط بلغ حيث الدراس
الابئنكانت رضا ابارات الىكل العينة أرراد إجابت متوسط من نلحظ اكما ،)0.761( قدره معياري ابنراف مرتفعة موارقة
.)1.103-0.888( بي ما ترااح معياري بنراف )3.98-3.53( بي ما التوسطات ترااحت حيث مرتفعة موارقة درجة ف

الثقة درجة أن زبئنها،كما ارغبات حاجات رهم زيدة الى حريصة الدراسة مل البنوك أن إليها التوصل النتائج تفسي يكن
أهدارها. أهداف بي من الابئن تسرب من التقليل اتعتب االية، ازبئنه البنك بي

الصرف:7. التسويقي الداء

هذا ابارات حول العام التاه أن يتضح الصرف التسويقي الداء مور أبعاد لميع الساب التوسط الل من ا سبق ما امن
مقياس حسب )5.00-3.66( الفئة إل ينتمي )3.756( الساب التوسط حيثكان مرتفعة موارقة بدرجة التغيكانت

النراف اكان الدراسة، مل البنوك ف ببعاده يطبق الصرف التسويقي الداء أن الدراسة متمع أرراد يرى بيث الماسي، ليكارت
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اينة أرراد نظر اجهات تقارب ابلتال الدراسة، اينة أرراد إجابت تعتت قلة إل يعي اهو )0.715( ب يقدر للمتغي العياري
الصرف. التسويقي الداء إدارة ابارات حول الدراسة

النتيئج وتفسي الفرضييت اختبير الايلث: الطلب

الفرضييت اختبير وول:

الول:1. الرئيسية الفرضية اختبير

الدللة مستوى اند ذلك ا الدراسة مل للبنوك التسويقي الداء ا الابئن القات إدارة بي معنوية القة توجد ل : H0
.)0.05(

النتائجكما حيثكانت الرتباط، معامل معنوية تتب الله من االذي )t( ستودنت توزيع نستخدم الفرضية هذه لاتبار
يلي:

التسويقي والداء ببعيده الزبئن علقيت إدارة بي العلقة اختبير )08( رقم جدول

)R( الرتباط Tالسوبةمعامل السوبقيمة الدللة العتمدمستوى الدللة مستوى
0.82110.282*0.0000.05

)SPSS.V19( مرجات الى بلاتماد الطالبتي إاداد من الصدر:

0,05 العتمد الدللة مستوى من أقل *0,000 دللة بستوى 10,282 لسوبة Tا قيمة أن الدال الل من يتضح
بلغت حيث الدراسة، مل بلبنوك التسويقي االداء الابئن القات إدارة التغيين بي اقوية موجبة القة اجود الى نستدل ابذا
البديلة الفرضية انقبل الال الرئيسية الصفرية الفرضية نررض ابذلك ،R الرتباط معامل الى بلاتماد اذلك 0,821 قيمتها

الدراسة. مل للبنوك التسويقي والداء التنظيم بيكفيءة معنوية علقة وجود تنصعلى الت

الول1.1 الفرعية الفرضية اختبير

.0,05 الدللة مستوى اند اذلك الدراسة مل للبنوك التسويقي االداء التنظيم بيكفاءة معنوية القة توجد ل : H01

هي النتائجكما كانت الرتباط، معامل معنوية تتب الله من االذي ستودنت توزيع نستخدم الفرضية هذه ااتبار اجل من
التال: الدال ف موضحة

التسويقي والداء التنظيم بيكفيءة العلقة اختبير )09( رقم جدول

العتمد الدللة مستوى السوب الدللة مستوى Tالسوبة قيمة Rالرتباط معامل
0 ,05 *0,000 4,668 0 ,684

)SPSS.V19( برنمج مرجات الى بلاتماد الطالبتي إاداد من الصدر:
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نستدل ابذا 0,05 العتمد الدللة مستوى من اقل *0,000 دللة بستوى السوبة T قيمة أن يتضح الدال الل من
اذلك 0.684 قيمتها بلغت حيث الدراسة مل للبنوك التسويقي االداء التنظيم التغيينكفاءة بي اقوية موجبة القة اجود الى
بيكفيءة معنوية علقة وجود على تنص االت بديلتها انقبل الال الفراية الفرضية نررض ابذلك الرتباط معامل الى بلاتماد

الدراسة. مل للبنوك التسويقي والداء التنظيم

الاينية:1.2 الفرعية الفرضية اختبير

.0.05 الدللة مستوى اند اذلك الدراسة مل ف للبنوك التسويقي الداء ا الابون معررة بي معنوية القة توجد ل : H02

معررة بي العلقة يبي الذي الرتباط معامل معنوية تتب الله من االذي ستودنت توزيع استخدمنا الفرضية هذه لاتبار
التال: الدال ف الاتبار نتائج توضيح ت حيث التسويقي االداء

التسويقي والداء الزبون معرفة بي العلقة اختبير نتيئج )10( رقم الدول

العتمد الدللة مستوى السوب الدللة مستوى السوبة T قيمة R الرتباط معامل
0.05 *0.000 6.765 0.688

)SPSS.V19( برنمج مرجات الى بلاتماد الطالبتي ااداد من الصدر:

العتمد الدللة مستوى من اقل *0,000 السوب الدللة بستوى 6.765 هي السوبة T قيمة أن يتضح الدال الل من
بلغت حيث الدراسة مل للبنوك التسويقي االداء الابون معررة التغيين بي اقوية موجبة القة اجود الى نستدل 0,05ابذا

وجود تنصعلى االت بديلتها انقبل الثانية الفراية الفرضية نررض ابذلك الرتباط معامل الى بلاتماد اذلك 0.688 قيمتها
الدراسة. مل للبنوك التسويقي والداء الزبون معرفة بي معنوية علقة

الايلاة:1.3 الفرعية الفرضية اختبير

.0.05 الدللة مستوى اند اذلك الدراسة مل ف للبنوك التسويقي الداء ا الابون قيمة بي معنوية القة توجد ل : H03

الابون قيمة بي العلقة يبي الذي الرتباط معامل معنوية تتب الله من االذي ستودنت توزيع استخدمنا الفرضية هذه لاتبار
التال: الدال ف الاتبار نتائج توضيح ت حيث التسويقي االداء

التسويقي والداء الزبون قيمة بي العلقة اختبير نتيئج )11( رقم الدول

العنوية الدللة مستوى السوب الدللة مستوى السوبة T قيمة R الرتباط معامل
0.05 *0.000 6.153 0.653

)SPSS.V19( برنمج مرجات الى بلاتماد الطالبتي ااداد من الصدر:
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العتمد الدللة مستوى من *0.000 السوب الدللة مستوى اند 6.153 السوبة T قيمة أن يتضح الدال الل من
بلغت حيث الدراسة مل للبنوك التسويقي االداء الابون قيمة التغيين بي اقوية موجبة القة اجود الى نستدل ابذا 0,05
وجود الى تنص االت بديلتها انقبل الثالثة الفراية الفرضية نررض ابذلك الرتباط معامل الى بلاتماد اذلك 0.653 قيمتها

الدراسة. مل للبنوك التسويقي والداء الزبون قيمة بي معنوية علقة

الرابعة:1.4 الفرعية الفرضية اختبير

.0.05 الدللة مستوى اند اذلك الدراسة مل ف للبنوك التسويقي الداء ا الابون رقة بي معنوية القة توجد ل : H04

الابون رقة بي العلقة يبي الذي الرتباط معامل معنوية تتب الله من االذي ستودنت توزيع استخدمنا الفرضية هذه لاتبار
التال: الدال ف الاتبار نتائج توضيح ت حيث التسويقي االداء

التسويقي والداء الزبون ثقة بي العلقة اختبير نتيئج )12( رقم الدول

العتمدة الدللة مستوى السوبة الدللة مستوى Tالسوبة قيمة R الرتباط معامل
0.05 *0.000 10.219 0.820

)SPSS.V19( برنمج مرجات الى بلاتماد الطالبتي ااداد من الصدر:

الدللة مستوى من أقل *0,000 السوب الدللة مستوى اند 10.219 هي السوبة T قيمة أن يتضح الدال الل من
حيث الدراسة مل للبنوك التسويقي االداء الابون رقة التغيين بي اقوية موجبة القة اجود الى نستدل 0.05ابذا العتمد

الى تنص االت بديلته انقبل الرابعة الفراية الفرضية نررض ابذلك الرتباط معامل الى بلاتماد اذلك 0.820 قيمتها بلغت
الدراسة. مل للبنوك التسويقي والداء الزبون ثقة بي معنوية علقة وجود

الاينية:2. الرئيسية الفرضية اختبير

الت: الى الفرضية هذه تنص

الدللة مستوى اند اذلك الدراسة مل للبنوك التسويقي الداء سسي ف الابئن القات ددارة معنوي دار توجد ل : H02
.0.05

الوال: الدال ف موضحة النتائج حيثكانت البسيط الطي الندار سليل استخدام ت الختلفة بفرااها الفرضية هذه لاتبار

التسويقي الداء تسي ف الزبئن علقيت إدارة دور اختبير نتيئج )13( رقم الدول

الدللة مستوى
)Sig(

التحديد معامل
R2

F قيمة
السوبة

Beta العياري الطه B النموذج

*0.000 0.675 105.717 / 0.322 0.496 الثابت العامل
0.821 0.085 0.875 القات إدارة
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الابئن

)SPSS.V19( برنمج مرجات الى بلاتماد الطالبتي ااداد من الصدر:

العتمد الستوى من أقل اهو *0.000 مسوبة معنوية بستوى 105.717 السوبة F قيمته أن ند أاله الدال الل من
الداء سسي ف التسويقيكمجمواة الداء سسي ف الابئنكمجمواة القات ددارة معنوي دار اجود الى نستدل ابذا

القات إدارة إل %67.6 أن إل تعي اهي 0.675 بلغت التحديد معامل قيمة أن أيضا اند الدراسة، مل للبنوك التسويقي
الابئن.

ف ااحدة بدرجة الايدة أن يعن اهذا 0.875 بقيمة )B1( التهري لدرجة ادحصائي التحليل نتائج أظهرت ذلك ان رضل
هذا الىكل ابناء ،0.875 بقيمة العامل التسويقي الداء مستوى ف الايدة إل يؤدي الابئن القات بدارة الهتمام مستوى
ف الزبئنكمجموعة علقيت لدارة معنوي دور وجود الى تنص االت بديلتها انقبل الثانية الرئيسة الصفرية الفرضية نررض

الدراسة. مل للبنوك التسويقي الداء تسي

الول2.2 الفرعية الفرضية اختبير

.0.05 الدللة مستوى اند الدراسة مل للبنوك التسويقي الداء ا التنظيم لكفاءة معنوي دار يوجد ل : H01

يلي: موضحةكما النتائج اكانت البسيط الطي الندار سليل نستخدم الفرضية هذه لاتبار

الدراسة مل للبنوك التسويقي الداء تسي ف التنظيم دوركفيءة اختبير نتيئج يوضح )14( رقم جدول

الدللة مستوى
)Sig(

التحديد معامل
R2

F قيمة
السوبة

Beta العياري الطه B النموذج

*0.000 0.468 44.926 / 0.335 1.564 الثابت العامل
0.684 0.092 0.614 التنظيم كفاءة

)SPSS.V19( برنمج مرجات الى بلاتماد الطالبتي إاداد من الصدر:

الستوى من أقل هو الذي *0.000 مسوب دللة بستوى 44.926 السوبة )F( قيمته ان ند أاله الدال الل من
معامل قيمة لدينا أيضا الدراسة مل للبنوك التسويقي الداء سسي ف التنظيم لكفاءة معنوي دار اجود الى نستدل االيه العتمد
التنظيم. سببهكفاءة الدراسة مل للبنوك التسويقي الداء ف الاصلة التغيات من % 46.8 أن إل تعي اهي 0.468 التحديد

الايدة الى يدل ما اهذا 0.614 قيمتها بلغت االت B1 ثري ال درجة ند أاله الوضحة التحليل نتائج الل من كذلك
0.614 بقيمة الابئن القات إدارة أبعاد تطبيق مستوى ف الايدة إل يؤدي التسويقي بلداء الهتمام مستوى ف ااحدة بدرجة
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الداء تسي ف التنظيم لكفيءة معنوي دور وجود تنصعلى الت بديلتها انقبل الال الفراية الصفرية الفرضية نررض وبلتال
الدراسة. مل للبنوك التسويقي

الاينية: الفرعية الفرضية اختبير 2.2

.0.05 الدللة مستوى اند الدراسة مل للبنوك التسويقي الداء سسي ف الابون لعررة معنوي دار يوجد ل :H02

يلي: موضحةكما النتائج اكانت البسيط الطي الندار سليل نستخدم الفرضية هذه لاتبار

الدراسة مل للبنوك التسويقي الداء تسي ف الزبون معرفة دور اختبير نتيئج يوضح )15( رقم جدول

مستوى
الدللة
)Sig(

التحديد معامل
R2

Fالسوبة قيمة Beta العياري الطه B النموذج

*0.000 0.473 45.766 / 0.358 1.387 العامل
الثابت

0.688 0.094 0.639 معررة
الابون

)SPSS.V19( برنمج مرجات الى بلاتماد الطالبتي إاداد من الصدر:

الستوى من أقل هو الذي 0.000 مسوب دللة بستوى 45.766 السوبة F قيمته أن ند أاله الدال الل من
معامل قيمة لدينا أيضا الدراسة مل للبنوك التسويقي الداء سسي ف الابون لعررة معنوي دار اجود الى نستدل االيه العتمد
الابون معررة سببه الدراسة مل للبنوك التسويقي الداء ف الاصلة التغيات من % 47.3 أن إل تعي اهي 0.473 التحديد

زيدة الى يدل اما اهذا 0.639 قيمتها بلغت االت B1 التهري درجة ند أاله الوضحة التحليل نتائج الل من كذلك
الفرضية نررض ابلتال 0.639 بقيمة التسويقي الداء مستوى ف الايدة إل يؤدي الابون بعررة الهتمام مستوى ف ااحدة بدرجة

مل للبنوك التسويقي الداء تسي ف الزبون لعرفة معنوي دور وجود تنصعلى الت بديلتها انقبل الال الفراية الصفرية
الدراسة.

الايلاة:2.3 الفرعية الفرضية اختبير

.0.05 الدللة مستوى اند الدراسة مل للبنوك التسويقي الداء سسي الابون قيمة معنوي دار يوجد ل : H03

يلي: موضحةكما النتائج اكانت البسيط الطي الندار سليل نستخدم الفرضية هذه لاتبار

الدراسة مل للبنوك التسويقي الداء تسي ف الزبون قيمة دور اختبير نتيئج يوضح )16( رقم جدول

مستوى التحديد معامل Fالسوبة قيمة Beta العياري الطه B النموذج
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الدللة
)Sig(

R2

*0.000 0.426 37.878 / 0.410 1.273 الثابت العامل
0.653 0.110 0.675 الابون قيمة

)SPSS.V19( برنمج مرجات الى بلاتماد الطالبتي إاداد من الصدر:

الستوى من أقل هو الذي *0.000 مسوب دللة بستوى 37.878 السوبة F قيمته أن ند أاله الدال الل من
معامل قيمة لدينا أيضا الدراسة مل للبنوك التسويقي الداء سسي ف الابون لقيمة معنوي دار اجود الى نستدل االيه العتمد
الابون. قيمة سببه الدراسة مل للبنوك التسويقي الداء ف الاصلة التغيات من % 42.6 أن إل تعي اهي 0.426 التحديد

ف زيدة الى يدل اما اهذا 0.675 قيمتها بلغت االت B1التهري درجة ند أاله الوضحة التحليل نتائج الل من كذلك
دور وجود الى تنص الت بديلتها انقبل الثالثة الفراية الصفرية الفرضية نررض ابلتال 0.653 بقيمة التسويقي الداء مستوى

الدراسة. مل للبنوك التسويقي الداء تسي ف الزبون لقيمة معنوي

الرابعة:2.4 الفرعية الفرضية اختبير

.0.05 الدللة مستوى اند الدراسة مل للبنوك التسويقي الداء سسي ف الابون لثقة معنوي دار يوجد ل : H04

يلي: موضحةكما النتائج اكانت البسيط الطي الندار سليل نستخدم الفرضية هذه لاتبار

الدراسة مل للبنوك التسويقي الداء تسي ف الزبون ثقة دور اختبير نتيئج يوضح )17( رقم جدول

الدللة مستوى
)Sig(

التحديد معامل
R2

F قيمة
السوبة

Beta العياري الطه B النموذج

*0.000 0.672 104.434 / 0.281 0.944 العامل
الثابت

0.820 0.069 0.707 الابون رقة
)SPSS.V19( برنمج مرجات الى بلاتماد الطالبتي إاداد من الصدر:

الستوى من أقل هو الذي *0.000 مسوب معنوي بستوى 104.434 السوبة F قيمة أن ند أاله الدال الل من
معامل قيمة لدينا أيضا الدراسة مل للبنوك التسويقي الداء سسي ف الابون لثقة معنوي دار اجود الى نستدل االيه العتمد
الابون. رقة سببه الدراسة مل للبنوك التسويقي الداء ف الاصلة التغيات من % 67.2 أن إل تعي اهي 0.672 التحديد

ف الايدة الى يدل اما اهذا 0.069 قيمتها بلغت االت B1 التهري درجة ند أاله الوضحة التحليل نتائج الل من كذلك
دور وجود الى تنص الت بديلتها انقبل الرابعة الفراية الصفرية الفرضية نررض ابلتال 0.069 بقيمة التسويقي الداء مستوى

الدراسة. مل للبنوك التسويقي الداء تسي ف الزبون لاقة معنوي
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الاين: الفصل خلصة

القات إدارة دار معررة ف التمثلة الدراسة إشكالية الى ادجابة إل يهدف الذي للدراسة اليدان الانب الفصل هذا تناال
العمليات. العمومية البنوك من ممواة ف الصرف التسويقي الداء سسي ف الابئن

ااينة متمع سديد ات للدراسة النهجي ادطار تناالنا ث الدراسة، مل للبنوك موجا ارض تقدي إل التطرق البداية ف ت حيث
ااتيار ت الدراسة هذه أهداف سقيق الغرض االوظيفية. العخصية متغياتم الل من البحث اينة أرراد بوصف قمنا إذ البحث،
رئيسيي مورين رتضمنت اليها التعديلت إجراء بعد النهائي شكلها ف بتصميمها اقمنا العلومات. لمع رئيسية كهداة الستبانة
الدراسة أداء صدق من الـتهكد بعد اهذا الدراسة، ررضيات لاتبار سليلها ث التسويقي"، ا"الداء الابئن" القات "إدارة ها:

.)AlphaCronbach’s Coeficient( الثباتكرامباخ معامل بستخدام البحث هذا لهداف اصلحيتها ارباتا

الابئن القات ددارة إحصائية دللة ذا دار اجود لنا تبي النتائج اتفسي اسليل اارض الدراسة ررضيات ااتبار الل امن
الدراسة. مل البنوك ف متمعة ببعاده التسويقي الداء سسي ف منفردة ببعادها
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امتة
بيئة ظل ف التنمفسية درهتم لترعيم وأسمس واستمراهيتهم، الؤسسمت لبقمء أسمسيم شرطم الداء سسي أجل من التييي إحراث أصبح
لتحقيق الثلى والسبل الريثة الداهية السمليب عن البحث يستوجب البيئة هذه مع التكيف ومقتضيمت الستمر، والتيي بلتعقير تتميز
الذي الزبئن علدمت إداهة مرال تبن إل النظممت من العرير اتهت لذا أرب، وتفوق بتميز بل وفعملية بكفمءة فقط ليس الهراف
تصميم وإعمدة جوهرية تيييات إحراث على تعمل متكمملة وفلسفة رمنهجية العمصر، الداهي الفكر تطوهات أفرزته مم أبرز من يعر
الل من بلزبئن الهتممم ضروهة إل بلضمفة الستخرمة، والتكنولوجيم البشرية التريبة العمل، إجراءات التنظيمي، اليكل تس جذهية

وتودعمتم. حمجمتم مع ينسجم بشكل النتجمت وابتكمه تصميم وإعمدة أولوهتم على التريز
ارتسمب ف الرهاسة، مل البنوك ف الصرف التسويقي الداء سسي ف الزبئن علدمت إداهة دو إبراز إل الرهاسة هذه هرفت
بقية عن وتيزهم النظمة تفرد أن حيث الزبون(، ثقة الزبون، ديمة الزبون، معرفة التنظيم، )رفمءة أسبقية الل من التنمفسية السبقيمت

منمفسيهم. مواجهة على دمدهة ويعلهم التنمفسية درهتم سسي ف يسمهم السبقيمت هذه من أرثر أو بواحرة منمفسيهم

الدراسة: نتمئج وال
التملية: النقمط ف الوضوع عن حوصلة إل الوصول إل النظري المنب ف إليه التطرق ت مم الل من الرهاسة هذه مكنتنم ودر

يلي:1- فيمم النتمئج أهم إيمز يكن واللكتونية منهم الوهدية الراجع من مموعة ومسح تفحص بعر النظرية: النتمئج
نقطة من والبرء التقليرية الفكمه نبذ الل من الريثة، الداهة ممل ف ثوهة إحراث على الزبئن علدمت إداهة تنطوي

والسترامة. الودة من دره أرب وسقيق العمليمت سسيرفمءة برف الصفر،
ابتكمه النظمة على استوجب مم الريثة للتمهمت وفقم وذلك التسويقية النشطة لميع البراية نقطة هو الزبون بعتبمه

الطويل. الرى ف متبمدلة علدة بنمء على دمدهة أفكمه
من ستمكنهم الت والستاتيجيمت الممهسمت من مموعة انتهمج على ملزمة الزبئن علدمت إداهة مفهوم تتبن الت النظممت
السوق ف بقمئهم على والفمظ تنمفسيتهم من الرفع أجل من الرمية النظممت مع أرثر يتنمسب والذي الفهوم هذا تطبيق

السودية. حصتهم تعزيز ورذلك
يرج حيث العلدة أطراف لكل وبلنسبة جوانبهم حيثرل من وإيمبية مفيرة الزبئن علدمت إداهة وتبن اعتممد نتيجة إن
اليمبية. النطودة الكلمة ينشرون للصي زبئن إل سولم إل بلضمفة الشراء عملية لتكراه تم واستعراد بهتيمحربي الزبون

الل من الستاتيجية الهراف من تعتب الت وهببمتم الزبئن احتيمجمت بعرفة النظمة تتم واستمراههم بقمئهم أجل من
للمنظمة. التسويقي الداء تقييم ضروهة مع الزبئن علدمت إداهة استاتيجية

جيع إليهم تسعى الت الهراف من يعر حيث عمليمتم، لتلف وفعملية النظمة أنشطة نمعة على مهمم مؤشرا الداء يعتب
الل من الهراف سقيق على بلقرهة يتعلق الفعمل التسويقي الداء لن وذلك وتطويره سسينه على بلعمل النظممت

الملية. وبي الملية الؤشرات مموع الل من يقمس والذي التمحة للمواهد المثل الستخرام

التملية: النتمئج إل التوصل ت اليرانية الرهاسة الل من التطبيقية: النتمئج .2
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وفقم مرتفع جمء الزبون( ديمة الزبون، معرفة التنظيم، )رفمءة ببعمده الزبئن علدمت لداهة الرهاسة مل البنوك تبن مستوى
ف الزبون معرفة بعر يليه البحوثي، نظر وجهة من الهية حيث من الول الرتبة الزبون ثقة بعر احتل ودر البحث، لقيمس

الرابعة. الرتبة ف التنظيم بعررفمءة وأايا الثملثة، الرتبة ف الزبون ديمة بعر ث الثمنية، الرتبة
بلزبئن، الحتفمظ الربية، البيعمت، السودية، )الصة ببعمده التسويقي أدائهم سسي نو الرهاسة مل البنوك سعي مستوى
وجهة من الهية حيث من الول الرتبة البيعمت بعر احتل ودر البحث، لقيمس وفقم مرتفع جمء الزبئن( هضم الزبئن، جذب
ث الرابعة الرتبة ف الربية بعر وبعره الثملثة، الرتبة ف الزبئن هضم بعر ث الثمنية، الرتبة ف السودية الصة بعر يليه البحوثي، نظر

السمدسة. الرتبة ف بلزبئن الحتفمظ بعر وأايا الممسة الرتبة ف الزبئن جذب بعر
الداء سسي ف منفردة ببعمدهم الزبئن علدمت لداهة إحصمئية دللة ذو ودوه نسبيم، ودوية موجبة اهتبمط علدة هنمك

0.05 دللة مستوى عنر الرهاسة مل البنوك ف متمعة ببعمده التسويقي

ف متمعة ببعمده التسويقي الداء سسي ف التنظيم لكفمءة إحصمئية دللة ذو ودوه نسبيم، ودوية موجبة اهتبمط علدة هنمك

0.05 دللة مستوى عنر الرهاسة مل البنوك

ف متمعة ببعمده التسويقي الداء سسي ف الزبون لعرفة إحصمئية دللة ذو ودوه نسبيم، ودوية موجبة اهتبمط علدة هنمك

0.05 دللة مستوى عنر الرهاسة مل البنوك

ف متمعة ببعمده التسويقي الداء سسي ف الزبون لقيمة إحصمئية دللة ذو ودوه نسبيم، ودوية موجبة اهتبمط علدة هنمك

0.05 دللة مستوى عنر الرهاسة مل البنوك

ف متمعة ببعمده التسويقي الداء سسي ف الزبون لثقة إحصمئية دللة ذو ودوه نسبيم، ودوية موجبة اهتبمط علدة هنمك

.0.05 دللة مستوى عنر الرهاسة مل البنوك

التوصيمت ثنيم:
من بلزبئن والحتفمظ التنظيم بكفمءة يتعلق فيمم امصة الزبئن علدمت إداهة ببعمد البنوك طرف من الهتممم زهدة ضروهة

التفوق. سقيق أجل
حمجمتم إشبمع على القرهة ثث ومن ميولم على للتعرف وسليلهم العلوممت جع الل من الزبون جذب على التريز ضروهة

معهم. العلدة تطوير ثث ومن
معهم. متطوهة اتصمل وسمئل واستخرام زبون عنرل متكمملة معلوممت نظم وتكوين الزبئن مع الرائم التواصل ضروهة

علدمت إداهة تسيي ممل ف ترهيبية لرواهات إاضمعهم طريق عن البنوك لرى الوظفي ودرهات ومعمهف مهمهات تطوير
الزبئن.

الداء وأبعمد الزبون مع العلدة إداهة بي التثثي وعلدة اليمبية العلدة حول بلبنوك والعمملي الرير دبل من الهتممم زهدة
التسويقي.

الداء سسي ف فعمل دوه من لم لم النمسبة بلتكنولوجيم ودعمهم الزبون علدة إداهة دوه تفعيل البنوك إداهة على ينبيي
التسويقي.
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للبنوك. أفضل مملية ومزاه أفضل أداء سقق الزبونرونم مع العلدة براهة أهية العتبمه بعي الاذ

البحث آفمق ثلثم:
بعض حول البمحثي أنظمه نلفت أن يكن فإنه التسويقي، الداء سسي ف الزبئن علدمت إداهة دوه لوضوع بتنمولنم

منهم: نذرر للبحث القتحة الواضيع

العمومية.1. البنوك مستوى على الزبئن علدمت إداهة على الؤثرة العوامل

الصرف.2. التسويقي الداء على اللكتونية الزبئن علدمت إداهة ثثي

الصرفية.3. النظممت لرى الزبئن علدمت إداهة استاتيجية تطبيق تقييم
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العلوم16. ملة . )01 )العدد 01 اللد وتقييم، مفهوم والفعالية الكفاءة بي الداء .)2001( مزهودة. اللك عبد

النسانية.

والتوزيع.17. للنشر اليم دار الردن: . معاصر فكري منظور التسويق، إدارة .)2014( طالب. ارحان علء

والتوزيع.18. للنشر الصفاء دار عمان: )ط1(. العرفة إدارة .)2009( الانب. ممية و طالب ارحان علء

.19. سرور( سرور ابراهيم علي )المجون: الول الزء التسويق، أراريات .)2007( ارمسموذج. جاري و ايليب،كوتلر

. للنشر الريخ دار : الريض
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ايصل20. )التلرجون: عليها وتسيطر وتغزوها الرواق تنشئ التسويقكيف عن يتحدث كوتلر .)2004( ايليبكوتلر.

الرير. مكتبة الريض: مبكر(. ا عبد

والتوزيع.21. للنشر وائل دار عمان: .)06 )ط الشاملة الودة إدارة .)2006( جودة. محد مفوظ

.22. والتوزيع للنشر وائل دار : عمان . )4 )ط ارتاتيجي مدخل الستهلك رلوك .)2004( عبيدات. إبراهيم، ممد

دار23. : عمان . )1 )ط متكامل منظور التسويق ارتاتيجيات .)2012( العوامره. ا عبد ممد و ، الزيدات عواد ممد

. والتوزيع للنشر الامد ومكتبة

الفكر24. دار السكندرية: واسنتنيت. العولة بيئة ف التسويق إدارة .)2007( . محد طه طارق و الصحن، اريد ممد

الامعي.

وموزعون.25. نارون زمزم الردن: عمان، الؤرسي. الداء لتحسي مدخل التكنولوجي التغيي .)2020( قريشي. ممد

.26. الناهج دار : عمان . )ط1( الستهلك رلوك .)2002( يوسف. عثمان، ردينة و الصميدعي، جاسم ممود

والتوزيع27. للنشر السية عمان: .)2 )ط الدمات تسويق .)2014( ردينة. يوسف، عثمان و الصميدعي، جاسم ممود

والطباعة.

ف28. الستدامة البيئة لماية الخضركمدخل التسويق .)2017( . مصطفلىكاف هبة و يوسفكاف، مصطفى

والتوزيع. للنشر للوثئق ملفا قسنطينة: . العمال منظمات

الامد.29. دار عمان: الستهلك. رلوك .)2006( نصركاسر.
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للنشر30. الرواق مؤسسة : عمان العرفة. على البن التسويق .)2013( النقشبندي. ممد اارس و البواري اليد عبد نزار

والتوزيع.

الوراق31. مؤسسة عمان: )ط1(. الزبون علقات إدارة .)2009( . العبادي اوزي هاام و الطائي حجيم يوسف

والتوزيع. للنشر

بلفرنسية الكتب

32. John, R., James, G., & Richard, N. )2002(.Organizational Behavior )7 Ed(. USA:

john Wiley & Son.

33. Kotler, P., Dubois, B., & Manceau, D. )2003(.Marketing Management. Paris:

Edition Pearson.

34.Sekaran, V. )2004(. Research Methods of Business & Skill Building

Approach )4 Ed( . New York: John Wiley & Sons .

وررائل: أطروحات

درارة1. العميل: مع العلقة إدارة خلل من الدمية للمؤرسة التسويقي الداء ترقية .)2021( بعبوش. ممال

، التسيي وعلوم والتجارية القتصادية العلوم كلية . دكتوراه( )مطروحة الوادي وسية الدمية- الؤرسات من مموعة حالة

. لضر جه جامعة الوادي:
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ميزة2. تقيق ف الزبون مع العلقة إدارة ارتاتيجية بعتماد التسويقية العرفة إدارة دور .)2017( حلموس. المي

وعلوم والتجارية القتصادية العلوم كلية دوكتوراه(. )مطروحة الغواط- بوسية الزائرية البنوك من عينة -درارة تنافسية

. خيضر ممد جامعة بسكرة: ، التسيي

)رسالة3. التسويقي الزيج خلل من الزبون نو التوجه وتفعيل اسلكتون التسويق .)2006( سعادي. النساء،

خدة. بن يوسف جامعة الزائر: التسيي، وعلوم والتجارية القتصادية العلوم كلية ماجستي(.

اللوية:4. ااتااست شركات ف التسويقي الداء على الريدي التسويق أرر .)2021( عااور. ممود اايز الء

الامعة السطي: غزة، ، الدارية والعلوم القتصاد كلية . ماجستي( )رسالة غزة بقطاع جوال شركة تطبيقية درارة

السلمية

الكوابل5. صناعة مؤرسة حالة -درارة الزبئن علقات تسيي تسي ف العرفة دور .)2012( قحموش. إيان

ممد جامعة بسكرة: التسيي: وعلوم والتجارية القتصادية العلوم كلية . ماجستي( )رسالة -ENICAB بسكرة

. خيضر

النتجة6. الؤرسات ف الزبون مع العلقة تسيي ف التسويقية العلومات نظام دور .)2018( سبع. حنان

مكلي جامعة البويرة: التسيي، وعلوم والتجارية القتصادية العلوم كلية دوكتوراه(. )مطروحة بوعريريج برج بوسية لللكتونيك

مولاج. مند

درارة7. - الزبئن علقات إدارة ف الديثة التكنولوجية التقنيات إرتخدام أرر .)2017( نظر. نظر خالد حني

الوسط. الشرق جامعة الردن: عمان، ، العمال كلية . ماجستي( )رسالة الردن ف الرلمية البنوك ف ميدانية
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)رسالة8. الردنية التجارية البنوك ف الوسء تقيق ف الزبئن علقات إدارة أرر .)2008( جابر. مصطفى رااد

البيت. ال جامعة الردن: ، والعمال الال إدارة كلية ماجستي(.

عينة9. درارة للبنوك: التسويقي الداء تعزيز ف الزبئن علقات إدارة دور .)2024/2023( لعراف. مازي راضية

خيضر. ممد جامعة بسكرة: التسيي، وعلوم والتجارية القتصادية العلوم كلية بسكرة. بوسية التجارية البنوك من

الشركة10. على بلتطبيق التسويقي الداء ف الزرق اليط ارتاتيجية دور .)2010( المدان. رؤوف عدنن رعد

. الرائدين تنمية ملة .)98 )العدد 32 اللد بنينوى، الطبية والستلزمات الدوية لاناعة العامة

لراء11. ارتطلعية درارة الزبون: وسء بناء ف الارفية بلؤرسات التسويقي الداء أرر .)2022( بوقريقة. رايقة

جيجل. جامعة الزائر: التسيي، وعلوم والتجارية القتصادية العلوم كلية دكتوراه(. )مطروحة الزبئن، من عينة

الريفية12. الكهربء شركة حالة درارة البشرية: الوارد إدارة ف العاملي أداء تقييم أهية .)2008( الصمد. عبد رية

متنة. جامعة الزائر: التسيي، وعلوم والتجارية القتصادية العلوم كلية ماجستي(. )رسالة ،SERUB بتنة والضرية

.13- الزائر ف العمومية الدمات لتحسي الزبونكثداة علقات إدارة أنظمة .)2020-2019( . معاش سهام

. 1 متنة جامعة الزائر: التسيي، وعلوم والتجارية القتصادية العلوم كلية . دكتوراه( )مطروحة ارتطلعية- درارة

درارة14. للمؤرسات: التسويقي الداء على واستاال العلومات تكنولوجيا أرر .)2020( . مبارك ايت سامية

الزائر جامعة الزائر: التسيي، وعلوم والتجارية القتصادية العلوم كلية دكتوراه(. )مطروحة ،)2019-2009( الزائر حالة

.3
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الؤرسات15. من عينة على ميدانية درارة التسويقي: الداء دعم ف السوقية العرفة أرر .)2019( ضواوية. سعيدة

متار. مجي جامعة عنابة: التسيي، وعلوم والتجارية القتصادية العلوم كلية دكتوراه(. )مطروحة السياحة قطاع ف النشطة

استااست16. شركة مستخدمي وسء على الزبئن مع العلقة إدارة أرر .)2010( . التميمي ااور الليم عبد ايين

جامعة الليل: ، العلمي والبحث العليا الدراسات كلية . ماجستي( )رسالة الغربية- الضفة ف -جوال الفلسطينية اللوية

. الليل

اسقتاادية:17. للمؤرسات التسويقي الداء تسي ف ودورها الشاملة الودة ارتاتيجية .)2016( . صونيةكيلن

لضر: الاج جامعة ، التسيي وعلوم والتجارية القتصادية العلوم كلية . دكتوراه( )مطروحة والردن الزائر بي مقارنة درارة

متنة.

عينة18. درارة للفنادق: التسويقي الداء على الزبئن علقات إدارة تأري .)2023-2022( معزوز. القادر، عبد

خيضر. ممد جامعة بسكرة: التسيي، وعلوم والتجارية القتصادية العلوم كلية بلزائر. الانفة الفنادق من

لدى19. الزبئن خدمات تطوير ف الزبئن علقات إدارة ارتاتيجيات دور .)2019( . نزال حدان جودت ا عبد

. العربية عمان جامعة عمان: ، العمال كلية . ماجستي( )رسالة الردنية التتااست شركات

على20. ميدانية درارة التسويقي: الداء على الديثة الزمات إدارة ارتاتيجيات أرر .)2012( . الناجي علي اهد

. الشرق جامعة الردن: ، العمال كلية . ماجستي( )رسالة الكبى عمان مدينة ف البشرية الدوائية الاناعية الشركات

السياحية21. السيارات على بلتطبيق الزائري الستهلك رلوك على التسويقي الزيج ثري .)2013( مولوج. كمال،

. 3 الزائر جامعة الزائر: ، التسيي وعلوم والتجارية القتصادية العلوم كلية . دوكتوراه( )مطروحة الديدة
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التسويقي22. الداء على الزمات إدارة ف الديثة اسرتاتيجيات ارتخدام أرر .)2015( . عياد ا عبد سليم لؤي

السلمية. الامعة السطي: غزة، التجارة، كلية ماجستي(. )رسالة غزة قطاع ف اللية البنوك ف

عينة23. -درارة بلزائر السياحية الؤرسات تنافسية العملءف مع العلقة إدارة أرر .)2017( . البيب بن مسن

جامعة ورقلة: ، التسيي وعلوم والتجارية القتصادية العلوم كلية . دكتوراه( )مطروحة بلزائر- السياحية الوكاست من

. قاصدي

عمان24. أمانة خدمات من الستفدين رضا على الزبئن علقات إدارة أرر .)2015-2014( السعود. محد، مالك

. الزرقاء جامعة الردن: ، العليا الدراسات كلية ماجستي(. )رسالة الرئيسي- للمركز ميدانية -درارة الردن ف الكبى

العاملة25. التجارية للبنوك التسويقي الداء على اسرتاتيجية التوجهات أناط أرر .)2012( الال. ممد ممدكايد

الوسط. الشرق جامعة الردن: العمال، كلية . ماجستي( )رسالة الردن ف

كلية26. ماجستي(. )رسالة التنافسي التفوق تقيق ف وأرره التسويقي بلزيج البداع .)2006( طاهر. نجحة ممد

الكواة. جامعة العراق: والقتصاد، الدارة

حالة27. -درارة العمال لنظمات التنافسية اليزة لتحقيق الزبئنكثداة علقات إدارة .)2016( . حو بن ناة

تلمسان: ، التسيي وعلوم واتارية القتصادية العلوم كلية دكتوراه(. )مطروحة بوعريريج- برج الكتونيك مؤرسةكوندور

بلقايد. بكر مب جامعة

تطبيقية28. درارة التسويقي: الداء على وأررها اسلكتونية التجارة لتبن الددة العوامل .)2012( يي. اائز ندى

الشرق جامعة الردن: عمان، ، العمال كلية . ماجستي( )رسالة عمان مدينة ف العاملة الشركات من عينة على

الوسط.
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درارة29. التسويقي: بلداء اسرتاتيجي التوجه علقة على على البيئي اسصطراب أرر .)2012( طه. مبو محد نى

جامعة الردن: عمان، ، العمال كلية . ماجستي( )رسالة عمان الردنية العاصمة ف الركانت شركات على تطبيقية

الوسط. الشرق

)رسالة30. نوم والربع المس فئة فنادق أداء على الزبئن علقات إدارة أرر .)2010( الشرايعة. ممود، وائل

الوسط. الشرق جامعة عمان: ، العمال كلية . ماجستي(

اللتقيات:

مادر31. الزبون خلل من العلقات تسويق .)2010 نوامب, 09-08( حوحو. ممد،بن و جروة بن حكيم

التنااسية والسماتيجيات النااسة حول الرابع الدول اللتقى ضمن مقدمة مداخلة تنافسية. ميزة واكتساب النافسة لتحقيق

بوعلي. بن حسيبة جامعة الشلف: العربية. الدول ف الروقات خارجقطاع الصناعية للمؤسسات

أداء32. تنمية ف الشاملة الودة إدارة لتطبيق اسرتاتيجي الدور .)2010 ديسمب, 14-13( مواق. بشي ممد

الشاملة الودة إدارة حول الوطن اللتقى ضمن مقدمة الدوية. لصناعة صيدال ممع حالة الزائرية: الاناعية الؤرسات

سعيدة. سعيدة: جامعة . الؤسسة لداء وتنمية

القاست:

وسء33. علو )CRM( الزبئن علقات إدارة برنمج ثري مدى درارة .)2018( . زغبة طلل و عريوة ماذ مي محد

. العمال وإدارة التسويقية الدراسات ملة )العدد02(. 02 اللد التملي، الزبئن
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شركة34. ف حالة -درارة الزبئن علقات إدارة توظيف إطار ف الريدي التسويق .)2018( البجاري. اتحي يوسف محد

. والقتصادية الدارية للعلوم تكريت ملة . )41 )العدد 01 اللد للتااست، كورك

نظر35. وجهة من التنظيمي الداء ف الزبئن علقات /إدارة أرر .)2015( حدادين. رينات و طويقات ممد الاميد مسعود

. العمال إدارة ف الردنية اللة . )العدد03( 11 ملد ميدانية-، -درارة الردنية التجارية البنوك مديري

وكالة36. حالة درارة للمؤرسة: التسويقي الداء تسي ف الزبون صوت ساع أرر .)2020( بيشاري. وكري بعبوش ممال

التجارية. والعلوم والتسيي القتصادية العلوم ملة )العدد03(. 12 اللد بلوادي، جيزي

.3709 اللد ،Dellدال اركة حالة دراسة السوقية: الاة تليل ف الزبئن بيانت قاعدة دور .)2013( اللط. إبراهيم

. إاريقيا شال اقتصاديت ملة )11 )العدد

الصارف38. من لعدد استطلعية دراسة الزبون: رضا تقيق ف الارفية الدمة جودة دور .)2015( عليكردي. إبراهيم

والقتصادية. الدارية للعلوم تكريت ملة .)33 )العدد 11 اللد الهلية،

ميدانية39. درارة الزائرية: الاناعية للمؤرسات التسويقي الداء لتحسي الودةكمدخل .)2007( يياوي. إلام

النسانية. العلوم ملة .)05 )العدد 05 اللد )بتنة(، التوتة عي السنت بشركة

.4011 اللد الزبون، مع العلقة لتحقيق الزبونكمدخل مع العلقة إدارة .)2016( دارور. النعيم عبد ااهدو إلياس

. معارف ملة .)21 )العدد
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عينة41. على تليلية درارة التسويقي: اسداء على الزبئن علقات إدارة أرر .)2014( طالب. هادي محد و البكري ثمر

والالية: والادارية القتصادية للدراسات والقتصاد الدارة كلية ملة .)04 )العدد ،06 اللد الردنية، التجارية البنوك من

العراق. مبل، جامعة

الؤرسة42. على بلتطبيق الداء وتقييم قياس ف ودورها التسيي ماربة .)2016( . ميلي محد رية و بلعجوز، حسي

التجارية. والعلوم والتسيي القتصادية العلوم ملة .)16 )العدد 10 اللد الزائر، ف اسقتاادية

ملة43. . )09 )العدد للمنظمات مضافة قيم تقيق ف الزبون نو التوجه ارتاتيجية أرر .)2016( نوري. ااكر، حيدر

الدنني.

ف44. الزبون مع العلقة إدارة آليات تسي ف التسويقية العلومات نظم دور .)2016( عرقوب. علي و مل حزة

والالية. القتصادية الدراسات ملة .)09 )العدد 02 الفندقية-اللد الؤرسات من عينة حالة -درارة الدمية الؤرسات

درارة45. الزبون: رضا تعزيز ف اسلكتون التسويق عناصر أرر .)2019( السبعاوي. هيثم و الديدي، جرجيس

للعلوم جامعةكركوك ملة .)01 )العدد 09 اللد مافظةكركوك، ف للتااست زين شركة عاملي من عينة لراء ارتطلعية

والقتصادية. الدارية

لراء46. تليلية درارة التسويقي: الداء تعزيز ف التسويقية اسرتاتيجيات ماست دور .)2014( . مرعي خليل جعفر

العراق. والقتصادية: الدارية للعلوم ملةكركوك .)01 )العدد 04 ملد الوصل، ف ريل آريا شركة موظفي من لعينة

.4705 اللد الزبئن، علقات إدارة وتفعيل تدعيم ف العلومات تكنولوجيا دور .)2011( قريشي. ممد و غال ا عبد

وإدارية. اقتصادية مباث ملة )العدد02(.
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تنشيط48. ف وثريها التكاملة التسويقية استااست .)2017( الرزاق. عبد ااروق ممد و حااظ، علك الناصر عبد

القتصادية العلوم ملة .)105 )العدد 24 اللد النباتية، الزيوت لاناعة العامة الشركة ف ميدان بث التسويقي: الداء

والدارية.

درارة49. التسويقي: الداء تعزيز ف ودورها التسويقية العرفة .)2011( ممود. الستار عبد نجي و ، عبد ايصل غسان

للعلوم جامعةكركوك ملة العراق: .)02 )العدد 01 اللد الدين، صلح مافظة ف الاناعية النظمات من عينة ف ميدانية

والقتصادية الدارية

ارتطلعية50. درارة التسويقي: والداء العمليات ارتاتيجية أبعاد بي العلقة .)2010( . الكيكي محد ممود غان

والقتصاد، الدارة كلية .)99 )العدد 32 اللد نينوى، الطبية/ والستلزمات الدوية لاناعة العامة الشركة ف الدراء لراء

الراادين. تنمية ملة العراق: الكواة: جامعة

ف51. نظرية -درارة الرلمي التسويق منظور من الزبون مع العلقة إدارة .)2018( بوسهمي. محد، و العراب، ااطمة،

. القتصادية البشائر ملة .)02 )العدد 04 اللد الرلمية- الالية نو الزائر توجه إطار

الدمات52. وتطوير الزبون معرفة إدارة أرر .)2014( . العدوان وسامي و الشيخلي، مسامة ، الاميد مسعود ، الربيعي ليث

الدارية. العلوم دراسات ملة .)02 )العدد 41 اللد التسويقي، الداء ف الديدة

بي53. الغلقة ف العميل لرضا العدل الدور .)2020( . ماهد القادر عبد و هدي، علي عراه، جبيل محد، ممد

القتصادية للبحوث الصيل ملة . )02 )العدد 04 اللد الرطوم، بوسية الاناعة بقطاع التسويقي والداء التسويقية القدرات

. والدارية
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فعالية54. ف الديثة واستااست العلومات تقانة مرر .)2008( . ويي السلم عبد علء و العزاوي الوهاب عبد ممد

الدارة كلية .)91 )العدد ،30 اللد الوصل، ف الاهزة لللبسة العامة الشركة على تطبيقية درارة التسويقي: الداء

الراادين. تنمية ملة العراق: الوصل: جامعة والقتصاد،

.55- الخضر النتج شراء قرار اتاذ ف الستهلك رلوك على الؤررة العوامل .)2016( قورين. خدية و قويدري ممد

. اقتصادية رؤى ملة )العدد02(. 06 اللد الطاقة- ف اسقتااد ماابيح حالة درارة

بقطاع56. للعميل الدركة القيمة تسي ف الشاملة الودة إدارة نظام دور .)2011( قلش. ا عبد و منتاوي ممد

. الديثة القتصاديت ف العربية العمال منظمات ف الفكري الال رمس حول الدول اللتقى ضمن مقدمة مداخلة . الدمات

. بوعلي بن حسيبة جامعة الشلف:

التسويقي57. اأداء ف الستدام التسويق ارتاتيجيات ثري .)2021( طبيخ. مبو ااكر ليث و ، الطائي حجيم يوسف

العراق: النجف، .)60 )العدد اللد01 بغداد، العراقية التثمي شركة مديري من عينة لراء ارتطلعية درارة التثمي: لشركات

الامعة. السلمية الكلية ملة

اللكتونية: الواقع

58.gemini.google.com.



لالحق



105

)01( رقم مللحق

بسكرة خيضر ممد جامعة

لتسسيي وعلوم ولتسجارية للقسصادية لتعلوم كلية

مصرف تسويق تصص لتسجارة علوم قسم

لاارت شهادة على للصول مسطلبات ضمن

وبعد: طيبة تية

تسويق تصص لاارت شهادة على للصول مسطلبات ضمن لاندرجة لتسخرج مذكرة ضضي إطار ف لتكرية خخت لتكري خخي
تت للرئلة على للجابة خلل من معنا لتسعاون حضرتكم من نطلب بعدلدها نقوم لتت تلدرلرة للزمة لتبيانت جع خجل من مصرف

للرسمارة. هذه تسضمنها

ولتسقدير. للحتلم معان كامل منا تقبلول منكم للجابة لنسظار ف

لشرلف: ضت لتطاتبسان:

برلهيمي نولل خ.د/ شن خضرة •

عيساوي ناح •
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وملوظيفية ملشخصية ملبيانت ملول: ملقسم

لاناربة: للجابة خانة ف (x) علمة بوضع وذتك للرئلة جيع على للجابة نرجو

لنثى ذكر ملنس: 1

رنة و50 41 بي رنة 30 من أقل ملعمر: 2

رنة 51 من خكثر رنة و40 30 بي

مهندس تيسانس رامي ققن ملعلمي: 3ملؤهل

عليا درلرات ودكسورله ماجيسسي مارت

دنيا إدلرة ورطى دلرة عليا إدلرة ملالية: ملوظيفة مال 4

رنولت 10 من خقل إل 5 من رنولت 5 من خقل مربة: سنومت عدد 5

فوق فما رنة 15 رنة 15 من خقل إل 10 من

لللية لتسنمية بنك لتععب لتقرض للزلئري لتوطن لتبنك ملعمل: مكان 6

وللحسياط-بنك تلسوفي لتوطن لتصندوق لتريفية ولتسنمية لتفلحة بنك

ملستبانة ماور ملاان: ملقسم

ملابئن علقات إدمرة ملول: ملور

عدم خو مولفقسك درجة ضديد ولارجو لتدرلرة، مل بتبنوك ملابئن علقات إدمرة توفر مسسوى تقيس لتت لتعبارلت من مموعة يلي فيما
لخسيارك لانارب لاربع ف (x) علمة بوضع وذتك عنها مولفقسك
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ملقياسملرقم وعبارمت ملابئن علقات إدمرة ريأبعاد
مومفق
بشدة

ري
مومفق

مومفقمومفقمايد
بشدة

ملتنظيم كفاءة أول:
تلبنك01 للدلرية لاسسويت جيع ف معسمدة لتزبئن علقات إدلرة
معهم02 لتسفاعل وتسهل لتزبئن تص بيانت قاعدة على لتبنك يسوفر
وتعميق03 لاطلوبة لاهارلت تسطوير لتبنك ف لاوففي تدريب برلمج تصميم يسم

لتزبئن مع لتعلقات
لتزبئن04 حاجات تسحقيق عمله على بناءه وضدد لتبنك ف لاوفف خدلء يقاس

بنجاح وخدمسهم
تزبئنه05 خدمة خفضل تسحقيق بدقة لتبنك ف لتسنظيمي لليكل يصمم

ملابون معرفة ثنيا:
منها06 للرسفادة وكيفية بلدمة لتزبون تسعريف تسويقية مملت لتبنك يقوم
تطلباتم07 وللرسجابة لتزبئن اساعدة لتبنك موففو يسسعد
لاقدمة08 لاصرفية للدمات نو لتزبئن رلوكيات حول ودرلرات موث لتبنك يري
لتزبئن09 مع لتسعامل ف خبته خلل من لتزبئن حاجاتكبار لتبنك يدرك

ملابون قيمة ثلاا:
على10 للصول وبعد قبل برلحةكبية لتزبئن بشعار لتكفيلة لتورائل لتبنك تدى

للدمة
قيمسه11 تقييم تغرض لتزبون معلومات لتبنك يسسبع
بقيمسه12 لشعاره مسلفة بطرق لتزبون ولء بسعزيز لتبنك يقوم
تدية13 وبعد قبل لانافع من بملة لتزبئن تزويد عاتقها على لتبنك إدلرة تخذ

لاصرفية للدمة
ملابون ثقة رمبعا:

لاميزين14 تلزبئن خاصة تسهيلت لتبنك يقدم
زبئنه15 مع لتسعاملت ررية ضمان على لتبنك يعمل
لتزبئن16 بيانت لماية مسطورة حاية تقنيات لتبنك يسسخدم
دقة17 ف ثقسهم تسعزيز لتزبئن مع علقسه ف للتكتونية للدمات على لتبنك يعسمد

لاصرفية تعاملتم ورلمة
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ملتسويقي ملدمء ملاان: ملور

مولفقسك عدم خو مولفقسك درجة ضديد ولارجو لتدرلرة، مل تلبنوك ملتسويقي ملدمء مسسوى تقيس لتت لتعبارلت من مموعة يلي فيما
لخسيارك لانارب لاربع ف (x) علمة بوضع وذتك عنها

ملتسويقيملرقم ملدمء ريأبعاد
مومفق
بشدة

ري
مومفق

مومفقمومفقمايد
بشدة

ملسوقية ملصة أول:
لتسوقية01 حصسه ترفع لتزبئن عدد ف لتزيدة لتبنك يسسهدف
خلل02 من لتسوقية حصسه توريع ف يساعده إتكتونيا موقعا لتبنك يسلك

لتدلئمي بتزبئن للتصال – منسجاته عن للعلن
لخخية03 لتفتة ف لتبنك خدمات على لتطلب يزدلد
زبئنه04 رغبات حسب منسجاته تعديل على لتبنك يعمل

ملبيعات ثنيا:
لنقطاع05 دون زمان فكل مسوفرة لتبنك خدمات جيع
مسعددة06 روقية قطاعات بدماته لتبنك يسسهدف
تلزبئن07 لاقدمة وللدمات لانسجات بسنويع لتبنك مبيعات تزدلد
لتسوق08 ف جديدة وخدمات انسجات طرحه خلل من لتبنك مبيعات تزدلد
مسسمر09 تزليد ف لتبنك تعاملت حجم
مبيعاته10 تزيدة ولتسطوير بتبحث لتبنك يهسم

ملربية ثلاا:
لتسسويقي11 بدلئه منافسيه عن مسميز منكونه تنبع لتبنك خربح
لتبنك12 يقدمه ما ضسي ف لترمية تساهم
خدماته13 جودة من لترفع على لتبنك يعمل
برسمرلر14 وتطويرها تعاملته مضاعفة على لتبنك يعمل

بلابئن ملحتفاظ رمبعا:
بتزبئن15 تلحسفاظ لتلزم لتدعم تلبنك لتعليا للدلرة توفر
لخمد16 طويل لرسثمار تثل بتزبئن للحسفاظ خن لتبنك إدلرة ترى
تلزبئن17 لاقدمة للدمات جودة تدعم لتكافية لاولرد على لتبنك يسوفر
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بتزبئن18 للحسفاظ خجل من بينهم فيما لاوففون يسعاون
تلبنك19 ولء تديهم لتذين تلزبئن مكافآت لتبنك يقدم
لتزبئن20 مع لتعلقات بناء مهارلت لاوففون يسلك

ملابئن جذب خامسا:
لتزبئن21 لذب ولضحة خطط لتبنك تدى
لتزبئن22 برسقطاب تعن مهارلت لكسساب لاوففي بسدريب لتبنك يقوم
جدد23 زبئن لرسقطبول لتذين لتبيع اندوب مكافآت لتبنك ينح

ملابئن رضا سادسا:
غش24 خو خدلع خي عن وللبسعاد بودة خدماته تقدي على لتبنك يعمل
ومقتحاتم25 لتزبئن بعكاوى لتبنك يهسم
تلزبئن26 لرسثنائية خدمات لتبنك يقدم
لتسسويقية27 خططه ف لتزبئن معاركة على لتبنك يرص
لتزبئن28 تسرب من لتسقليل لتبنك خهدلف من
وزبئنه29 لتبنك بي لتثقة من عاتية درجة توجد
زبئنه30 ورغبات حاجات فهم زيدة على لتبنك يرص
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