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(9)إبراىيم..."  سورة وَإِذْ تأََذَّنَ ربَُّكُمْ لئَِن شَكَرْتمُْ لَََزيِدَنَّكُمْ “الكريم القائل في كتابو  الحمد لله  

آلو وصحبو  ىوعل“الله ونصلي ونسلم على خاتم الَنبياء والمرسلين القائل "من لا يشكر الناس لا يشكر 

بعد: أماأجمعين   

الدراسة،  ىذه  إتمامم بالشكر والعرفان لكل من ساعدنا على أن نتقد إلاالله وحمده  شكريسعنا بعد  لا

القيمة، ولم تبخل علينا بنصائحها  أشرفت على مذكرتنا"التي  مناني صبرينةأستاذتنا الفاضلة "كما نشكر   

أداة الدراسة "الاستبانة" وتقديمهم لنا  تحكيم  الذين وافقوا على للأساتذة جميل الشكرب قدمتنكما 

.همملاحظات  

 على حسن الاستقبال وقبولهم لبنك الفلاحة والتنمية الريفية بسكرةوالعرفان ويسرنا أن نتقدم بالشكر 

بشكل خاص في إتمام ىذه المذكرة. لدى زبائنهم مما ساىمالاستبيان  توزيع  

 
 
 
 
 
 
 
 



 

الحمد لله الذي ما نجحنا و ما علونا  ولا تفوقنا إلا برضاه الحمد لله الذي ما اجتزنا   
با ولا تخطينادر    

. جهدا إلا بفضلو و إليو ينسب الفضل و الكمال و الإكمال  
بعد مسيرة دراسية دامت سنوات حملت  الكثير من الصعوبات و المشقة و التعب ، ىا أنا 

 أقف على عتبة تخرجي اقطف ثمار تعبي وأرفع قبعتي بكل فخر، وأقول لقد فعلتها.....
أىدي ىذا العمل   

ذلك الرجل العظيم الذي أخرج أجمل ما في داخلي و شجعني دائما للوصول إلى  إلى
 طموحاتي

 علمني الحياة بأجمل شكل و بذل كل ما بوسعو
( رحمو الله.أبي حبيبيو لم يبخل )   

 إلى ملاكي في الحياة إلى معنى الحب و إلى معنى الحنان و التفاني ... إلى بسمة الحياة
و سر الوجود   

ان دعائها سر نجاحي و حنانها بلسم جراحيإلى من ك  
 التي كانت لي السند ) أمي عزيزتي(متعها الله بالصحة و العافية.

 ( مايا ) إلى مصدر قوتي ابنتي ثمرة فؤادي
 الساندة لي الداعمة 

 أرضي الصلبة و جداري المتين. 
 إلى من مدت أياديهم في أوقات الضعف

 إلى من راىنوا على نجاتي ..
 و أخواتي إخواني

 إلى كل الَىل و العائلة الكريمة كل باسمو و مقامو 
 إلى صديقاتي و حبيباتي رفاق الدرب و السند في كل موقف أىدي لكم فرحة تخرجي

 
 جيجخ كنزة



 

 

 داءـــــــــــإه
 المقام ىذا في كنت لما أىدي ىذا العمل إلى من اقترنت طاعتهما بعبادة الرحمان و لولاىما

 الكريمين أطال الله في عمرىما وحفظهما الله لنا إلى الوالدين

 الحياة زوجي الغالي ىذه إلى رفيق حياتي وسندي في

 إلى قرة عيني ابني غالي زيد المسعود

وأخواتي رشيد ونور الدين ومنير )رحمو الله( وحميدة وسميرة ومريم وإيمان  إخوتي قلبي إلى الناس أعز إلى
 وخديجة رعاىم الله برعايتو

 أزواج إخوتي وأخواتي وأبنائهم وبناتهم حفظهم الله إلى

 عائلة زوجي أدامهم اللهالكريمة وإلى  العائلة إلى

 صديقاتي فاطمة الزىراء قادري، أسماء بريقل، فاطمة الزىراء خوني أحبهم الله إلى

 حياتي مراحل كل في العلم يديو على تلقيت من كل إلى
 
 
 
 
 
 
 
 

 بريقل فطيمة الزىراء                                                                                        
 



 

 لخص م

برستُ  في  (ولاء الزبون، القيمة للزبون رضا الزبون،) ابأبعادىإدارة العلبقة مع الزبوف تهدؼ الدراسة إلذ معرفة دكر   
ك من لزورين  فمكو  استبيافجمع الدعلومات اللبزمة تم توزيع ن أجل . م-بسكرة-الصورة الذىنية لبنك الفلبحة كالتنمية الريفية

 كبرليلها. لدعالجة البيانات الإحصائية الأساليبلرموعة من ، حيث اعتمدنا على زبوف 37سؤاؿ على  28

  الدراسة لزل الصورة الذىنية للبنكدكر في برستُ  لادارة العلبقة مع الزبوف أفتوصلنا من خلبؿ ىذه الدراسة إلذ      
كما ،الصورة الذىنيةالتغتَات الحاصلة في من ( %67.7مقداره ) ت ادارة العلبقة مع الزبوف ما حيث فسر ،%( 82.3)بنسبة 

 .  متوسطاف  لزل الدراسة ادارة العلبقة مع الزبوف ك الصورة الذىنية للبنكمستول  أف إلذتوصلنا 

طلب لانتظار الزبائن كقت  الاىتماـ بتقليص لرموعة من التوصيات ألعها:قديم استنادا على النتائج الدتوصل إليها تم تك        
شباع حاجات على البنك  التًكيز كالاىتماـ بعمليات الابتكار كالإبداع لإ .الدقدمة من طرؼ البنك كالحصوؿ عليهاة الخدم

 .اكلة دراسة مشاكلهملغب على البنك الاىتماـ أكثر بزبائنو كلز،ك  زبائنها مقارنة بدنافسيها كرغبات

 .بنك الفلاحة والتنمية الريفية بسكرةصورة ذىنية،  رة العلاقة مع الزبون،اداالكلمات المفتاحية: 
Abstract: 

    The study aims to understand the role of Customer Relationship Management (CRM) in its 

dimensions (customer satisfaction, customer loyalty, and customer value) on the corporate 

image of the Bank of Agriculture and Rural Development - Biskra. To gather the necessary 

information, a questionnaire consisting of two sections and 28 questions was distributed to 37 

customers. We employed various statistical methods to process and analyze the data. 

  

     The study found that CRM plays a role in improving the corporate image of the bank 

under study by 82.3%, with CRM explaining 67.7% of the changes in the corporate image. 

Additionally, it was found that the levels of CRM and the corporate image of the bank under 

study are moderate. 

 

     Based on the findings, several recommendations were made, the most important of which 

include: focusing on reducing the waiting time for customers to request and receive the 

service provided by the bank. The bank should focus on innovation and creativity to meet the 

needs and desires of its customers compared to its competitors, and it should pay more 

attention to its customers and try to study their problems. 

 

Keywords: Customer Relationship Management, Corporate Image, Bank of Agriculture 

and Rural Development Biskra. 
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 :تمهيد
الأختَة تسيطر على كل القطاعات كباتت ىي الدلبذ  نظرا للتطور الحالر كالحاصل في عالد التكنولوجيا فقد أخذت ىذه 

الآمن الذم لػتوم الكوف، فقد فرضت نفسها على كل المجالات كحولت العالد إلذ قرية صغتَة بفضل تقنياتها كقد ىيمنت الآلات 
 بلبىا أحد صعوبات التي لا لؽكنالحديثة كالدشاريع الدتطورة على الحياة اليومية كأصبحت جزءا لا يتجزأ من عالدنا الواسع كبات العيش 

 ىذه الحياة خاصة الاقتصادية منها، حيث أصبحت الدنافسة شرسة أماـ كل القطاعات فيمواجهتها كما أخذت دكرا أساسيا 
 كالدؤسسات الاقتصادية التي أصبح كاجبا عليها كضركرة حتمية تبتٍ التكنولوجيا كبساشي معها كمواكبة تطورىا كتبتٍ كل ما ىو جديد

تًكيج عن لكحديث لكي تضمن البقاء كالصمود أما الدنافستُ ،لشا جعل الدنافسة قائمة على قدـ كساؽ في الدؤسسات كالأسواؽ ل
كأصبح الزبوف ىو الدلك كالحاكم الأعلى طلباتو أكامر كجب تنفيذىا لذا  ،الزبائن كتلبية رغباتهم كحاجاتهممنتجاتها كجذب كاستقطاب 

إف كجود صورة حسنة لشركة أك مؤسسة ما  ،ركات توسع نطاؽ الإنتاج لتصل إلذ أبعد ما يتخيلو عقل الزبوفما جعل الدؤسسات كالش
إدارة علبقات الزبائن فالتميز بكسب الزبائن يعتبر  ستًاتيجيةاأدل بالدؤسسات كشركات بأف تطبق  لغعلها الدقصد الأكؿ لكل زبوف لشا

كتضمن لذا مكانة سوقية تسمح لذا بدواجهة  ية لشتازة عن باقي الدؤسسات كالشركات،صدر الذم لغعل الدؤسسة تكتسب صورة ذىنالد
 .ت بالشكل الذم يرغب بو الزبائنالتحديات التي أمامها من خلبؿ تقديم منتجا

 إشكالية الدراسة أولا:

 من خلبؿ ما سبق لؽكن طرح الإشكالية التالية: 

 ؟بنك الفلاحة والتنمية الريفية بسكرةالصورة الذىنية لدى زبائن ن يتحس في ونالزبة مع علاقالإدارة  ىو دور ما 
 :شكالية الأسللة الفرعية التاليةكتندرج من الإ

 كالدتمثلة فيما يلي:التساؤلات الفرعية  لرموعة منالإشكالية تندرج ضمن ك 

  ؟ريفية بسكرةبنك الفلبحة كالتنمية الفي برستُ الصورة الذىنية لدل زبائن لرضا الزبوف ىل يوجد دكر 
  ؟بنك الفلبحة كالتنمية الريفية بسكرةفي برستُ الصورة الذىنية لدل زبائن لولاء الزبوف ىل يوجد دكر 
 ؟بنك الفلبحة كالتنمية الريفية بسكرةالزبوف في برستُ الصورة الذىنية لدل زبائن لقيمة  ىل يوجد دكر 
 دراسات السابقةالثانيا: 

 زبائندراسات سابقة لإدارة علاقات ال 
 أمانة خدمات من المستفيدين رضا على الزبائن علاقات إدارة أثر(بعنواف 2015السعود ) سالد أحمد : مالكالدراسة الاولى

 الداجستتَ درجة على الحصوؿ لدتطلبات استكمالا الرسالة ىذه ، قدمتالرئيسي( للمركز ميدانية الَردن )دراسة في الكبرى عمان
 من الدستفيدين رضا على الزبائن علبقات إدارة أثر معرفة إلذ الزرقاء،الأردف،ىدفت الدراسة العليا،جامعة الدراسات التسويق،كلية في
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 الدهمة النتائج بعض إلذ الدراسة كتوصلت .الدشكلبت( حل البيانات، قاعدة الخدمة، )جودة خلبؿ من الكبرل أمانة عماف خدمات
 قاعدة البيانات) أبعادىا بدلالة الزبائن علبقات لإدارة α 0.05)  معنوية  دلالة ولمست عند دلالة إحصائية أثر ذا ىناؾ بأف متمثلة
 شبكات خلبؿ من كالاتصالات الدادية، الدوظفتُ البيلة )استجابة ب تتمثل الخدمة متغتَ جودة أبعاد من كلثلبثة (الدشكلبت كحل

 الرئيسي. الدركز في برلالك عماف أمانة من خدمات الدستفيدين رضا الاجتماعي( على التواصل

الخدمية  الذىنية للمؤسسة الصورة تحسين في الزبائن علاقات إدارة دور(، 2020سمية،) حسيبة،طالبي صويط :الدراسة الثانية
 العلوـ التجارية،كلية العلوـ في أكادلؽي ماستً  شهادة لدتطلبات نيل استكمالا مقدمة مذكرة- سابقتين دراستين تحليل -

 الدراسة إلذ ىذه ىدفت لػي،جيجل، بن الصديق لزمد لػي جامعة بن الصديق لزمد التسيتَ،جامعة كعلوـ كالتجارية الاقتصادية
  الصورة ستُبرفي  الزبائن علبقات ةر إدا مسالعة مدل .أبعادىا خلبؿ من تكوف تلك كمسالعتها الخدمية، للمؤسسة الدعرفة الذىنية

الصورة  برستُ في متوسط حد إلذ تساىم الزبائن علبقات إدارة الدراسة إلذ إف ىذه خلبؿ من توصلنا كقد لخدمية،اللمؤسسة  الذىنية
 الذىنية.

 دراسات سابقة للصورة الذىنية 
 : حالة دراسة -للزبائن الذىنية تحسين الصورة في ودوره الفندقي الترويجي المزيج(، 2022مناني) صبرينةالدراسة الَولى: 

 العلوـ فندقي، كلية تسويق :التجارية، بزصص ( العلوـLMDالثالث) الطور دكتوراه شهادة لنيل مقدمة ، أطركحة-الفنادق من عينة
 دكر على التعرؼ إلذ الدراسة ىذه خيضر،بسكرة، ىدفت لزمد التجارية، جامعة العلوـ التسيتَ، قسم كعلوـ كالتجارية الاقتصادية

على  التعرؼ خلبؿ من كىذا الجزائر، في الفندقية الدؤسسات من عينة زبائن لدلالذىنية  الصورة برستُ في التًكلغي الفندقي الدزيج
 كدكر ،)كالتسويق الدباشر الدعاية، العامة، العلبقات الدبيعات، تنشيط الشخصي، البيع الإعلبف،( الستة الفندقي الدزيج التًكلغي عناصر

 البعد السلوكي، البعد البعد الوجداني، الدعرفي، البعد( الأربعة أبعادىا حيث من الذىنية الصورة برستُ في العناصر ىذه
 :ألعها النتائج من لرموعة إلذ الدراسة كتوصلت.الاجتماعي(

 بتَسوف معامل الارتباط بلغ حيث الذىنية كالصورة الفندقي التًكلغي الدزيج بتُ كقوية موجبة ارتباط علبقة كجود 
)0,609.) 
 كجهود تؤثر الإعلبنات لد حتُ في الذىنية، الصورة على تأثتَا العناصر ثرأك ىم الدباشر كالتسويق الشخصي لبيع 

 .الزبائن أذىاف في الدراسة لزل الفنادؽ صورة برستُ في العامة العلبقات
 الصيادلة شركة لدى الذىنية الصورة تشكيل في العامة للعلاقات الاتصالي الدور (،2020النوافلة،) أكرـ يزفالدراسة الثانية: 

 الإعلبـ كلعلبقات في الداجستتَ درجة على الحصوؿ لدتطلبات استكمالا الرسالة ىذه قدمتموذجا، ن للأدوية الَردنية كمةالح
 العلبقات دكر فاعلية مدل على التعرؼ إلذ الدراسة الأكسط ،الأردف، ىدفت الشرؽ الإعلبـ، جامعة الإعلبـ، كلية العامة، قسم

 .لظوذجا للؤدكية الحكمة الأردنية شركة اختيار كتم )الصيادلة(الخارجي  الجمهور لدل للشركات الذىنية تشكيل الصورة في العامة
 :يأتي ما الدراسة نتائج أظهرت كقد .لظوذجا للؤدكية الأردنية
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 قد الصيادلة نظر من كجهة للؤدكية الحكمة الأردنية شركة عن الذىنية الصورة بناء في الدستخدمة الأساليب فعالية أف 
 سياستها في الشركة كتبتٍ السوؽ، حاجات الشركة على تلبية قدرة :مقدمتها في ككاف متوسطة درجات على تحصل

 .العمل الصاز في كالإتقاف السرعة
 متوسطة، درجات حصلت على قد الصيادلة نظر كجهة من الشركة عن الذىنية الصورة تشكيل في الدؤثرة أف العوامل 

 مع التعامل في الشركة مصداقية تقديم خدماتها، في رائدة تكوف بأف الشركة يسع :العوامل تلك مقدمة في كجاء
 .ذلك كغتَ بقدرة التصرؼ العامة بالعلبقات العاملتُ بستع الصيادلة،

 بأف الصيادلة كيتوقع كما بدرجة مرتفعة، أفضل مستقبل لذا كأف عالدية أردنية شركو الحكمة شركة بأف يركف الصيادلة أف 
 .الشركة مشرقة عن صورة كلديهم التحديات، مواجهة على ةقادر  الشركة

 القدرة ضعف :مقدمتها في يأتي بعض الدعوقات من يعاني ما يزاؿ  )الصيادلة( الخارجي كجمهورىا الشركة بتُ التواصل عملية أف
 .الشركة لشثلي لدل الشخصية الدواصفات توفر عدـ الشركة، لشثلي لدل الدواصفات القيادية توفر عدـ الشركة، لدمثلي الاتصالية

 لدراسةانموذج ثالثا :

 .فقد قمنا بإعداد لظوذج التالر:كفي ضوء إشكالية بحثنا كأىدافو استنادا إلذ إطار النظرم، 

 نموذج الدراسة

 

 

 

 

 

من اعداد الباحثتتُ بالاعتماد على الدراسات السابقةالمصدر:   

 

 

 

 إدارة علاقات الزبائن:

 رضا الزبوف1.

 كلاء الزبوف 2.

 القيمة الزبوف3.

 :الصورة الذىنية وأبعادىا

 البعد الدعرفي1.

 البعد السلوكي2.

 البعد الوجداني3.
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 :فرضيات الدراسةرابعا 

 ية كالتساؤلات الفرعية السابقة قمنا بصياغة الفرضية الرئيسية التالية:انطلبقا من إشكال 

يوجد دور لإدارة العلاقة مع الزبون في تحسين الصورة الذىنية لدى زبائن بنك الفلاحة والتنمية الريفية ولاية  
 .0.05عند مستوى الدلالة  -بسكرة

  تي:أما الفرضيات الفرعية كالآ

  0.05عند مستول الدلالة لبنك الفلبحة كالتنمية الريفية بسكرة برستُ الصورة الذىنية  الزبوف في لرضايوجد دكر. 
  0.05عند مستول الدلالة لبنك الفلبحة كالتنمية الريفية بسكرة الزبوف في برستُ الصورة الذىنية  لولاءيوجد دكر. 
  0.05عند مستول الدلالة الريفية بسكرة لبنك الفلبحة كالتنمية يوجد دكر لقيمة الزبوف في برستُ الصورة الذىنية. 

 منهج الدراسة::خامسا 

لإبساـ ىذا البحث لجأنا إلذ لرموعة من الدصادر كالدراجع ذات صلة بدوضوعنا، حيث اعتمدنا على الكتب، أطركحات   
 اللبزمة للبحث. الدكتورة كرسائل الداجستتَ بالإضافة إلذ المجلبت كالدقالات كالدؤبسرات لجمع البيانات كالدعلومات

كما اعتمدنا أيضا على منهج دراسة الحالة لجمع البيانات الأكلية من خلبؿ توزيع الاستبياف على عينة البحث بغية معرفة  
 كلرموعة من الأدكات كالأساليب الإحصائية لدعالجتها spssالبرنامج الإحصائي استعنا بآرائهم كتوجهاتهم حوؿ لزاكر الدراسة، ك 

 لدراسةالزمانية والمكانية ل ودحدال :سادسا

 :بالنسبة لحدكد الدراسة فهي كالتالر 

 بنك الفلبحة كالتنمية الريفية بسكرة في  الديدانية دراسة إجراء تم :ةيالدكان الحدكد 
  2023/2024الجامعية  من السنة الثاني السداسي في الدراسة زماني: بستالالحد 
 في برستُ الصورة  الزبائن علبقات إدارة دكر توضيح على الدوضوعي هاجانب في الدراسة اقتصرت :الدوضوعي الحد

 للبنك الذىنية
 أىمية الدراسة :سابعا

ت كخاصة الخدمية تكمن ألعية الدراسة في أف إدارة علبقات الزبائن من الدواضيع الحديثة كبالغة الألعية بالنسبة للمؤسسا 
هور بأحسن الظوف كضماف كلائو كدكر الذم تلعبو في إعطاء الدؤسسة فرصة في ستًاتيجية ناجحة لكسب رضا الزبامنها باعتبارىا 

صورة أماـ الزبائن كإمكانية التواصل الدستمر كالدبتٍ على الثقة كالتفاىم ك التأكيد على الدكر الذم تلعبو في برستُ الصورة الذىنية 
 للمؤسسة.
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 : أىداف الدراسةثامنا

 أما أىداؼ البحث تتمثل في:

 توضيح بعض الدفاىيم كالدصطلحات حوؿ إدارة علبقات الزبائن كالصورة الذىنية. لزاكلة 
  دكر الذم تلعبو إدارة علبقات الزبائن في برستُ الصورة الذىنية للمصرؼ من خلبؿ أبعادىا.الإبراز 
 .كقوؼ على مدل اىتماـ كتطبيق الدصرؼ لإدارة علبقات الزبائن 

 صعوبات الدراسة :تاسعا

 الذىنية الصورة جانب لؼص فيما لدراجعا توفر صعوبة. 
 قبوؿ الاستبياف من طرؼ الزبائن كشرح العبارات لذم لدلؤ الاستبياف لعدـ فهمهم لذا. في صعوبة 
 .ضيق الوقت 

 ىيكل الدراسة :عاشرا

 الفصل في لناتناك  حيث علق بجانب التطبيقي،تكالثالث م النظرم بالجانب تتعلق منها اثناف فصوؿ، ثلبثة إلذ الدراسة قسمت 
الثاني  الدبحث في كتناكلنا الزبائن، علبقات إدارة ماىيةالدبحث الأكؿ  كتناكلنا فيالزبائن  لإدارة علبقات النظرم الإطار الأكؿ

 .الزبائن علبقات تطبيق إدارة إلذ فيو فتطرقنا الثالث كالأختَ الدبحث أما الزبائن، علبقات ارةإد أساسيات 

 الصورة عامة حوؿ مفاىيم إلذ الأكؿ الدبحث في تطرقنا حيث الذىنية، الصورة أساسيات بعنواف ففكا الثاني الفصل أما 
 بالصورة كعلبقتها الزبائن فخصصناه إدارة علبقات الثالث الدبحث أما الذىنية، الصورة كتكوين بناء الثاني الدبحث في كتناكلنا الذىنية،
 .الذىنية

 الزبائن كبرستُ الصورة الذىنية لدل الدصرؼ، فتطرقنا علبقات لإدارة الديدانية لدراسة فخصصناه كالأختَ الثالث الفصل أما 
الإطار الدنهجي للدراسة الديدانية، كتناكلنا في الدبحث الثالث  الثاني الدبحث في مصرؼ، كتناكلنا حوؿ عامة الأكؿ إلذ لمحة الدبحث في

 .الفرضيات كاختبار الدراسة نتائج كتفستَ كبرليل عرض
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 انفصم الأول:

دارة انعاققت الاطار انىظزي لإ

 مغ انزبىن

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  



 الإطار النظري لإدارة العلاقة مع الزبون  الفصل الأول:                                   

 

 تمهيد:

بقاء الدؤسسة كاستمرارىا يعتمد على زبائنها حيث أصبحت الدؤسسات تبحث عن كسائل كأساليب شك فيو إف لظو ك  لشا لا 
 سيتم ستًاتيجية إدارة علبقات الزبائن. كعليواطبيق طويلة الأمد معهم من خلبؿ تجديدة للمحافظة عليهم كتكوين علبقات جيدة ك 

 :كالآتي مباحث ثلبثة إلذ الفصل ىذا في التطرؽ

 الزبائن إدارة علبقات ماىية :الأكؿ * الدبحث

 الزبائن إدارة علبقات أساسيات :الثاني * الدبحث

 الزبائن علبقات تطبيق إدارة :الثالث * الدبحث
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 الإطار النظري لإدارة العلاقة مع الزبون  الفصل الأول:                                   

 

 الزبائن العلاقة معماىية إدارة المبحث الَول: 

 معو كىذا دائمة علبقات الاتصاؿ بو، بهدؼ إبراـ دائرة خلبؿ توسيع من الزبوف مع ركابطها تقوية تعزيز إلذ الدؤسسة تسعى  
 الزبائن. مع بإدارة العلبقة يعرؼ ما ظهور إلذ أدل ما

 الزبائن العلاقة معالمطلب الَول: نشأة وتطور التاريخي لإدارة 

 كزبائنهم، الدزارعتُ بتُ التعاكف كالتفاعل نتيجة الثورة الصناعة قبل ما عصر إلذ الزبائن العلبقة مع إدارة ظهور تاريخ يعود   
 حيث بها يرتبط كما الآلة، على عاـ بشكل الرئيسي الاعتماد ككاف الثورة الصناعية بعصر سمي الذم عشر الثامن القرف بداية ففي

 تلك إلذ أدل للتوصل الذم عملياتيال التميز إلذ بالإضافة خصائصها، في متميزة كخدمات منتجات إنتاج ذاؾالدؤسسات كقت حاكلت
 ما عملها كىذا في القصول الأكلية كإعطائها النظاـ التشغيلي على الدؤسسة رؤية تركيز بسبب كاف ذلك كل تكلفة بأقل الدنتجات

 (2009)فوزم،  التكنولوجيا. دفع إستًاتيجيةو علي يطلق

 ىدفها أصبح إذ الزبائن، على التًكيز إلذ الرؤية بتُ الدؤسسات برولت الكبتَة الدنافسة اشتداد كمع العشرين القرف بداية كفي  
تقوـ  ثم كمن ، حاجاتو كرغباتو أكلا بتحديد يقوـ ذلك كبعد معو، قوية علبقات كإقامة الزبوف الوصوؿ إلذ كيفية ىو الأساسي

 (2020)تفات،  .مطورة أك كخدمات جديدة منتجات إلذ ترجمتها خلبؿ من كالحاجات الرغبات تلك إشباع على الدؤسسة بالعمل

 كالرغبات الحاجات يلبي ىذه أف يستطيع من أساس على الدؤسسات بتُ التنافس على يعتمد التفوؽ أصبح ذلك كبعد  
 يتبع كلذلك السوؽ، جذب بإستًاتيجية يسمى فيما تتبع الزبوف أف الدؤسسة على لغب كاف الحديثة الدرحلة ىذه كفي .أفضل شكلب

كجذب كلائو  رضاه على الحصوؿ بهدؼ الزبوف، مع القوية الدتًابطة العلبقات أساس أصبحت الدتطورة التي الدفاىيم الحديث التطور ىذا
 الدوقع في للزبوف الجوىرم الدكر الزبائن لتعكس العلبقة مع إدارة ظهرت الأختَة الآكنة كفي .الحياة مدل على لو ةقيم كبرقيق

)فوزم،  التسويقي المجاؿ في الدعرفة ىذه كاستغلبؿ الزبوف، فهم لتحقيق الإجراءات التنظيمية بكل بريط فهي للمؤسسة، الاستًاتيجي
2009). 

 الزبائن العلاقة معطلب الثاني: مفهوم وخصائص إدارة الم 

 الزبائن كمع ذكر خصائصها . العلبقة معىذا الدطلب سنحاكؿ عرض تعريف مفصل لإدارة  في   

 .الزبائن العلاقة معمفهوم إدارة  .1

 الزبائن كل حسب كجهة نظره حيث لصد: العلبقة معاختلف الدؤلفوف حوؿ إعطاء تعريف لإدارة   

 إعادة في يكوف التنظيم الذم كفاءة تطوير خلبؿ من للمؤسسة الرئيسيتُ بالزبائن يهتم الذم النشاط على أنها "ذلك تعرؼ  
 إلذ التوصل لغرض ثقتو كسب ثم قيمتو كمن تشخيص تليها التي الزبوف معرفة على بناءن  خدمات كتقديم التنظيمي، الذيكل في النظر

 )بثينة ك منية( ".بصفة عامة التنظيمي كالأداء خاصة بصفة قيالتسوي بالأداء ترتقي فعالة قرارات



 مةمقد
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 الإطار النظري لإدارة العلاقة مع الزبون  الفصل الأول:                                   

 

 جميع على الحصوؿ أجل من الدؤسسة تقوـ عليها التي كالعمليات النشاطات لستلف بسثل الزبوف على أنها" مع العلبقة إدارة كما تعرؼ
)ليلى  .كليهما" على بالنفع تعود علبقة معهم الأمد علبقات طويلة إقامة ثم كمن اتهمكرغب حاجاتهم لاسيما بالزبائن الدتعلقة الدعلومات

 (64-86، الصفحات 2018ك الزىراء، 

 ىعل الحفاظ إلذ كمتكاملة، تهدؼ شاملة إستًاتيجية أنها" كعرفها بوبكر عباسي كعلي دكيس ك لزمد الحافظ عيشوش على  
 (2022)بوبكر ك على دكيس،  ". لذم قيمة كبرقيق رغباتهم كتلبية حاجاتهم على التعرؼ خلبؿ من الحاليتُ الزبائن

"لرموعة من عمليات بزطط لذا الدؤسسة كتهدؼ إلذ زيادة معرفتها عن زبائنها كالسوؽ من خلبؿ تفاعل  بأنها كعرفت أيضا  
الزبائن كعمل جماعي مشتًؾ يساىم في زيادة كفاءة الدؤسسة في تصميم كإنتاج خدماتها كمنتجاتها لتحقيق منفعة أكبر بينها كبتُ 

 (2014)حناشي ك لحوؿ،  للزبوف".

 التحاكر أساس على تقوـ ائنالدؤسسة كالزب ككما عرفها كائل لزمود الشرايعة ما ىي إلا إستًاتيجية شاملة كعملية كاملة بتُ  
 (2010)الشرايعة، بينهم من أجل الاحتفاظ بالزبائن كبرقيق قيمة لذم.  الدتبادلة كالثقة كالتشاكر

املة بتُ إلغاز مفهوـ  إدارة علبقة مع الزبوف على أنها إستًاتيجية شاملة كمتك لؽكننا الدقدمة من التعاريف سبق ما خلبؿ من  
الدؤسسة كزبائنها بهدؼ كسب كلائهم ك حفاظ عليهم كإقامة علبقات طويلة أجل معهم من خلبؿ تلبية رغباتهم كإشباع حاجاتهم 

 كبرقيق قيمة لذم .

 إدارة علاقات الزبائن خصائص .2

 (2012-2011)قحموش،  الزبائن في ما يلي: العلبقة معكتتمثل خصائص  إدارة    

  علبقة مع الزبائن إلذ الاحتفاظ الطويل الددل مع الزبائناليهدؼ منظور. 

 جمع ك إدماج معلومات عن الزبائن. 

 استعماؿ برامج الإعلبـ الآلر الدكرسة لتحليل البيانات. 

 تقسيم الزبائن حسب قيمتهم الأبدية الدتوقعة. 

 تقسيم الجزئي للسوؽ حسب حاجات كرغبات الزبائن.ال 

 (2019-2018)بوسالد،  ا خصائص أخرل تتمثل في:كلذ

 إنشاء قيمة للزبوف من خلبؿ عمليات الإدارة. 

 تقديم قيمة للزبوف من خلبؿ تقديم الخدمات الدناسبة للؤقساـ الجزئية. 
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 .الانتقاؿ من إدارة لزفظة الدنتجات إلذ إدارة لزفظة الزبائن 

 الزبائن العلاقة معىمية وأىداف إدارة المطلب الثالث: أ

 .مؤسسة سياسة أم في كبتَة ألعية على تستحوذ من الأىداؼ ككذا متنوعة جملة على الزبائن العلبقة مع إدارة برتوم   

 (2011)قريشي ك غالد،  الزبائن العلاقة معأىمية إدارة  .1

الدؤسسة كالزبوف تهدؼ إلذ استمرارية الدؤسسة، كذلك من خلبؿ استمرار مداخلها النابذة عن إف إقامة علبقة تفاعلية بتُ    
مردكدية تعاملهم معها، خاصة بالنسبة للذين يكنوف لذا الوفاء كالولاء، إذ لصد أف الذدؼ الذم تسعى إليو الدؤسسة في كقتنا الحالر من 

لذ زبائن دائمتُ لذا، كبالتالر عندما يدافع الزبوف عن فلسفة كخدمات الدؤسسة فإف خلبؿ بناء علبقة مع زبائنها ىو برويل زبائن جدد إ
 ذلك يتحوؿ إلذ مصدر ىاـ من مصادر استقطاب الدزيد من الزبائن.

كما لغب الإشارة إليو، ىو أف جذب زبوف كاحد يكلف الدؤسسة أمواؿ كثتَة مقارنة مع تكلفة المحافظة على زبائن بست تلبية   
 م، كأف فقداف زبوف يعتٍ ضياع صفقة كاملة، كعليو فإف سوء التعامل مع الزبوف قد يؤدم بالدؤسسة إلذ مصتَ لا لػمد عقباه.حاجاته

فالزبوف عندما يتعامل مع الدؤسسة فإنو ستَسخ في ذىنو لزفزين اثنتُ لعا جودة الدنتج أك الخدمة، كجودة علبقتو مع   
ية مع الزبائن تستطيع الدؤسسة برقيق استمرار كلاءىم لذا كبالتالر تولد فيهم حماس لدنتجاتها، لشا الدؤسسة، فعن طريق إقامة علبقة أساس

يعزز قدرتها التنافسية من جهة، كمن جهة أخرل تضمن قاعدة عريضة من الزبائن الأكفياء، الأمر الذم بدكره يؤدم إلذ زيادة أرباح 
 الدؤسسة.

ويلة الأجل مع الزبائن، ىي ركيزة جوىرية لدصلحة كلب طرفتُ، فهي تضمن تدفق فوائد كعلى العموـ إقامة علبقة تفاعلية ط  
ثاني، لأنهم متأكدكف أنهم الاىتماـ الأساسي كتضمن كفاء ككلاء الزبائن كطرؼ على الدؤسسة كطرؼ أكؿ، كبذلك تضمن بقائها 

 ا.للمؤسسة كذلك لحصولذم على الدنافع التي يرغبوف فيها، جراء تعاملهم معه

 .الزبائن العلاقة مع. أىداف إدارة 2

 (2016)شرفي ك كواشي،  الزبائن إلذ ما يلي: العلبقة معتهدؼ إدارة     

 ،إلذ السعي الزبائن في مع علبقات لبناء الرئيسي الدفتاح يتمثل :الزبائن مع للمعاملات نمو وتحقيق استبقاء جذب 
 .مرضية بصورة كرغباتهم حاجاتهم إشباع على كالعمل لذم نةلشك قيمة أكبر خلق

 ما يتصرفوف غالبا الدوالتُ الزبائن لأف كذلك زبائنها، كلاء كسب إلذ الدؤسسات تسعى :بو والاحتفاظ الزبون ولاء 
 .كمقتًحاتهم توصياتهم خلبؿ من جدد زبائن استقطاب مصادر من كمصدر

 ال



 الإطار النظري لإدارة العلاقة مع الزبون  الفصل الأول:                                   

 بينهم الزبائن كالتمييز من أكثر للبقتًاب الزبائن العلبقة معإدارة  تهدؼ: ينهمب والتمييز الزبائن على أكثر تعرف 
 الددل على الأرباح في برقيق بإسهامهم يتعلق فيما سواسية جميعا ليسوا أنهم ذلك للمؤسسة، بالنسبة قيمتهم حسب
 .الطويل

 لتحقيق خدمات الدؤسسة في رأيو بداءلإ الفرصة الزبوف إعطاء أجل من كذلك :الزبائن مع الفعال والحوار الإصغاء 
 .الدزايا بعض

 الزبائن العلاقة معالمطلب الرابع: المستويات والمبادئ إدارة 

 كمبادئها . الزبائن العلبقة مع إدارة مستويات من كل إلذ بالتطرؽ سنقوـ الدطلب ىذا خلبؿ من

 الزبائن العلاقة معمستويات إدارة  .1

 أساسي مستول يعتبر كل حيث أف متكامل بشكل كلكن لستلفة مستويات ثلبث في الزبائن مع قةالعلب إدارة تتم الواقع في     
 على التًكيز يتم أين الزبائن مع للعلبقة الإستًاتيجية الإدارة في يتمثل الَول فالمستوىالآخرين.  الدستويتُ في الدفهوـ تطبيق لنجاح
 القيمة خلق كتوصيل خلبؿ من الدربحتُ الزبائن على كالحفاظ اكتساب إلذ كتسعى الزبوف لضو موجهة لتصبح ثقافة الدؤسسة تطوير
 الرسمية البرامج كافة تصبح بحيث القيادم للمؤسسة السلوؾ في مباشر بشكل تنعكس الثقافة ىذه . الدنافستُ من أفضل بطريقة

 لمستوىا أما . كلائهم على الحصوؿ بهدؼ هممع الأمد طويلة كبناء علبقات الزبائن إرضاء بابذاه كمصممة مبنية كالاستًاتيجيات
برلريات  استخداـ مثل الزبائن مع الدباشر الالتقاء نقاط أبستة على التًكيز يتم أين الزبائن مع العملياتية للعلبقة الإدارة في فيتمثل الثاني

 الانتًنت صفحات طريق الزبائن عن مع االكتًكني كالتواصل الخدمات، كدعم بالزبائن الاىتماـ البيع، التسويق، كظائف في الحاسوب
 الدعلومات كاستكشاؼ التحرم من مستخدميها التكنولوجية بسكّن التطبيقات أف حيث SMS القصتَة كالرسائل الالكتًكني كالبريد
 الدعلومات اسأس على مبنية الناجحة البيع عمليات أيضا مستهدفة، فلة لكل الاتصاؿ الدناسبة عركض تطوير أجل من بالزبائن الخاصة

 أداء كبرستُ في تطوير تساعد الحاسوب برامج أف كما .الدناسب الوقت كفي الدناسب الدبيعات لدندكب الدقدمة عن الزبائن الصحيحة
 تقليل إلذ يؤدم لشا كالزبوف الدوظف بتُ ما عملية التواصل تسهل كالتي الزبوف عن الدهمة الدعلومات توفر أنها حيث الزبائن خدمات

 مع العلبقة إدارة الدستول ىذا في الزبائن؛ مع للعلبقة التحليلية الإدارة فهو المستوى الثالث أما . الزبوف لدل الرضا كزيادة قاتالنف
 على الدعلومات الحصوؿ لؽكن ك الدؤسسة. الزبوف من لكل القيمة تعزيز بهدؼ الزبائن عن الدعلومات بجمع بشكل مطلق تهتم الزبائن

 البيانات الدالية، البيانات للزبوف، التاريخ الشرائي إلذ الرجوع خلبؿ من للمؤسسة كذلك الداخلية الدصادر مصادر، ةعد من الزبوف عن
 لظط كبرليل عنو الدلؽوغرافية الدعلومات مثل للمعلومات الخارجية استخداـ الدصادر لؽكن . بو الخاصة الخدمات كبيانات التسويقية

 لو خدمات توفرّ للعلبقة التحليلية الإدارة الزبوف نظر كجهة من الدنافستُ. من الدعلومات بعض على لؽكن الحصوؿ أيضا لديو العيش
 نظر الدؤسسة كجهة من أما . لدل الزبوف الرضا تعزز الأمور ىذه تواجهو، التي للمشاكل فعالة حلوؿ شخصية، علبقة أفضل، توصيل

 .عليهم كالحفاظ الزبائن اكتساب برامج في الفعالية تزيد البيعية لديها، البرامج ميمتص تقوم الزبوف مع للعلبقة التحليلية الإدارة فإف
 (2014-2015)راكية، 
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 الزبائن العلاقة معمبادئ إدارة  .2

 (2020)زعباط ك بوقريقة،  الزبائن كفق الدبادئ التالية: العلبقة معتعمل إدارة 

 تستند فلسفة إدارة علبقة مع الزبوف على مبدأ الفردية في التعامل مع الزبوف، أم أف لزتول معاملة الزبون بشكل منفرد :
خدمات الزبوف ينبغي أف يصمم على أساس تفضيلبت كسلوؾ الزبوف الشخصية، كلكنها في ذات الوقت تزيد من تكلفة 

 الدتغتَة لدل البائعتُ.

 كتساب الزبوف كالاحتفاظ بو من خلبؿ إقامة  العلبقة الشخصية معو.: ا ولاء الزبون 

 إف عملية التمييز بتُ الزبائن تستند على أساس العمر كقيمة الزبوف، اختيار الزبون الجيد بدلا من الزبون غير الجيد :
تبار أف الذدؼ الرئيسي من كللمؤسسة حق في إلغاد كالإبقاء على الزبائن الذين عن طريقهم تتولد معظم الأرباح، على اع

الزبائن ىو بناء علبقة  معو كالمحافظة عليو على لضو لػقق أىداؼ الطرفتُ، كيعتبر الرضا لزددا رئيسيا  العلبقة معإدارة 
 لاستمرارية ىذه العلبقة من خلبؿ تقديم خدمة متميزة تتوافق مع حاجاتو الشخصية كبدرجة بذعلو يشعر بالخصوصية.

 الزبائن العلاقة معأساسيات إدارة المبحث الثاني: 

 مطالب أربعة لو لطصص فارتأينا أف الدبحث ىذا عليها ركز أساسيات التي من لرموعة على الزبائن العلبقة معبرتوم إدارة     
 فيها.الزبائن كعملياتها ككظائفها، كأبعادىا كلظوذجها، كأختَا العوامل الدؤثرة  العلبقة معكسائل كمكونات  إدارة  تتضمن

 الزبائن العلاقة معالمطلب الَول: وسائل ومكونات إدارة 

 مكوناتها. ككذا الزبائن العلبقة مع إدارة في الدستخدمة الوسائل معرفة إلذ الدطلب ىذا في نتطرؽ   

 .الزبائن العلاقة معوسائل إدارة  .1

 :(2018)إبراىيم،  يلي: فيما تتمثل الوسائل من لرموعة على الزبائن العلبقة معإدارة  تطبيق في الدؤسسة تعتمد  

 كما البيع عمليات أكجو كمراحل لتطوير البرلريات باستخداـ البيعية القول أبستة أيضا كتسمى :البيع لقوى الآلية التطبيقات .1-1
 البيع. عملية مراحل من مرحلة إلصاز كل في البيع قوة برتاجو الذم الوقت من يقلل أف شأنو من كىذا بعدىا،

 البيع دكرة  تقصتَ من أجل آلية صفة البيع عمليات إعطاء في تساعد التي الآلر الإعلبـ برلريات عن عبارة الأداة ىذه  
 الزبوف، مساعدة كظيفة تتضمن التي البيع  دكرة من خلبؿ الاتصاؿ عمليات كإدارة بتخطيط للمؤسسة تسمح كما مردكديتها، كزيادة
 :ب البرلريات ىذه تسمح إذ بالدبيعات، التنبؤ لعملية الدقة كتعطي الاتصالات التسويقية برامج  من البرلريات ىذه نبرس كما

 كاستغلبلذا إليها الولوج سهولة كضماف الزبائن، سجلبت بناء. 

 الزبوف مع العلبقة تفعيل في لشا يساعد كالمحتمل، الحالر الزبوف عن لزدثة سجلبت كتوفتَ الزبائن كحسابات إدارة  الدبيعات. 
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 كالبيع أقساـ التسويق كافة مستول على استخدامها ليجرم الدعلومات لسزف إلذ الأنشطة كتقارير نتائج إرساؿ. 

 الصوت معالجة استعماؿ تكنولوجيا إلذ الآلر كالجهاز الذاتف استعماؿ ازدكاج من الاتصالات مراكز تنشأ :الاتصالات . مراكز1-2
 بالحصوؿ يسمح موزع بريدم، موزع إنتًنت، موزع موزع صوتي،( متخصص آلر كموزع تليفوني مركز من النظاـ ىذا تكوفكي كالبيانات،

 التطبيقات كلستلف الذاتف بتُ الدوجودة العلبقة بإدارة الدتخصص الآلر الدوزع ؛ يقوـ)الدوجودة البيانات كقواعد التطبيقات على
 الزبوف ملف في الدعلومات الدتواجدة بإظهار يسمح إذ الزبوف، مع العلبقة تشخيص عملية في كبتَا  دكرا النظاـ ىذا الدعلوماتية، كيلعب

 .الزبوف خصائص مع تتطابق خدمات من تقديم الدتعامل لؽكن ما كىذا أكتوماتيكية بصفة ذلك كيتم بو الاتصاؿ عند

 إلذ برويلها ليتم في الدؤسسة متواجدة لستلفة صادرم من الدعطيات جمع إلذ تهدؼ أداة عن عبارة ىو :البيانات مخزن .1-3
 كمن الدعلومات، ىذه إلذ الولوج من بالدؤسسة بسكن العاملتُ كما التسويقية، القرارات ابزاذ على تساعد كمعلومات متجانسة معطيات

 :لصد الأداة ىذه تتيحها التي التطبيقات بتُ

 الدؤسسة في اـالأقس لدختلف الزبوف عن كشاملة موحدة صورة إعطاء. 

 َالدشتًكة التقارير لإعداد اللبزـ الوقت توفتَ ككذا الدعلومات من لشكن كم أكبر توفت. 

 بالدشتًيات كالتنبؤ الزبوف سلوؾ مراقبة. 

 كأقساـ كالابذاىات عن الأفراد الدفيدة الدعلومات استخلبص البيانات عن التنقيب مفهوـ يتضمن :البيانات عن التنقيب . أداة1-4
 :التالية المجالات في البيانات عن التنقيب أداة من الاستفادة كلؽكن زبائن،ال

 ليتم بالدؤسسة، الزبائن يقوـ بها التي الأكلية الاتصالات عن الدنبثقة الدعلومات تضم بيانات قاعدة إنشاء :التنقيب عملية 
 كسائل أك الذاتف أك البريد طريق عن بهم تصاؿالا الزبائن الدستهدؼ اختيار أجل من البيانات عن بالتنقيب القياـ ذلك بعد

 .أخرل

 الذين الزبائن بتحديد خصائص الدؤسسة تقوـ التسويقية العملية استهداؼ تفعيل أجل من التسويقية: العملية استهداف 
 تسجيلب تقوـ كما آنفا، المحددة الدوافقتُ للخصائص الزبائن عن بياناتها قاعدة في تبحث بعدىا ثم استهدافهم، تود

 .الوقت مركر مع الاستهداؼ عملية برسن معرفة زبوف ليتم كل مع كالاتصالات الزبائن تطور معدلات

 تكلفة من بكثتَ بالزبائن أقل الاحتفاظ تكلفة أف إلذ التسويق لراؿ في الدراسات من العديد : تشتَبالزبائن الاحتفاظ 
 أك خاصة عركض تقديم شخصية، ىدايا خلبؿ إرساؿ من بزبائنها برتفظ أف للمؤسسة كلؽكن جدد زبائن على الحصوؿ

 الخ...السعر بزفيض بقسائم مدىم

 الزبائن العلاقة معمكونات إدارة  .2

 التالر: الشكل في توضيحها لؽكن عناصر ثلبث من تتكوف لصدىا الزبوف مع العلبقة إدارة مفهوـ خلبؿ من   
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 كالضامن لصاحها أركاف من كركن العمود الفقرم كيعتبر للمؤسسة، الاستًاتيجي الدوقع في الدركزم الدكر الزبوف يلعب :الزبائن. 2-1
 (2016-2017)أحمد،  الذم يتطلب: الأمر الحقيقي، رأسمالذا كىو لبقائها الوحيد

 كالعركض الدغرم لسعرا الدعاية كالتسويق، الإشهارات، تكثيف خلبؿ من استهدافهم طريق عن جدد زبائن عن البحث 
 .....للبنتباه الدلفتة

 تعتمد ثم المحتملتُ، الزبائن قائمة أنسب برديد إلذ تنتقل الزبائن جذب من تنتهي عندما :دائمتُ زبائن إلذ كبرويلهم جذبهم 
 يسهل الذم الأمر بالدؤسسة، الاتصاؿ على كتشجيعهم بهم خلبؿ الاتصاؿ من كسبهم في تساعد التي الاستًاتيجيات على
 .دائمتُ إلذ زبائن برويلهم من

 رغباتهم تلبي تقديم عركض الدؤسسة على لغب دائمتُ زبائن تكوين بعد :لشكنة مدة لأطوؿ عليهم المحافظة. 

 تكوف أف لؽكن كالعلبقات بينهما، كتفاعل مستمر الابذاه ثنائية اتصالات كزبائنها الدؤسسة بتُ العلبقات تتضمن :العلاقات. 2-2
الدعلومات  توفر ىو علبقات بناء شركط من كاحدة، مرة أك متكررة متقطعة، أك تكوف مستمرة أف كلؽكن الأمد، بعيدة أك لأمدا قصتَة

 .معهم الدستمر عمليات التواصل لتحستُ رغباتهم...( بو، الاتصاؿ أكقات شخصية، معلومات ) الزبائن عن الكافية

 عن البيانات جمع من الدؤسسة التي تتبناىا كالعمليات الاستًاتيجيات عن لدسؤكلةا كىي داخلها، الأنشطة كل تتم الإدارة:. 2-3
 الزبائن كسب إلذ يؤدم الذم الأمر العلبقات، بناء في تساعد التي لاستخراج الدعلومات كتوظيفها كاستغلبلذا كبرليلها الزبائن

 .عنهم التخلي أك استهلبكهم زيادة أك كالاحتفاظ بهم

 الشكل الدوالر: في العناصر ىذه تلخيص لؽكن

 (:   مكونات ادارة العلاقة مع الزبون1رقم ) الشكل   

 الزبوف                                                           

 

 

 

علبقات                                                           إدارة                                

 (2011)قريشي ك غالد، المصدر:
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 الزبائن العلاقة معالمطلب الثاني: عمليات ووظائف إدارة 

 الزبائن. العلبقة معفي ىذا الدطلب سنتطرؽ إلذ معرفة كظائف كعمليات إدارة    

 الزبائن  العلاقة مععمليات إدارة  .1

 كىي: الزبائن العلبقة مع لإدارة رئيسة عمليات أربع (Michae ،2005، ك Boulding ،William) حدد   

 معينة بدجموعة فيما يتعلق اتالعلبق ببناء الدتعلقة بالأنشطة القرارات الخاصة إلذ العملية ىذه كتشتَ :الزبائن مع علاقة بناء 
 الزبائن. من

 الزبائن لضو عليو؛ فالبرامج الحكم يتم أف لغب الزبائن، مع العلبقة امجبرن أك نظاـ يطور عندماالعلاقة:  طبيعة على الحكم 
 .الطرفتُ كلب من تدخلب تتطلب كالدوزعتُ

 مطابقة تلك العلبقة كانت إذا فيما لدعرفة الدكرم للتقييم برتاج الزبائن العلبقة مع إدارة إف حيث :العلاقة أداء تقييم 
 الإجراءات التصحيحية. أخذ على الأداء تقييم يساعد إذ  .البعيد لالدد على بها الاستمرار كلؽكن للتوقعات

 بعض بالزبائن، بينما العلبقة لتطوير الطرؽ بعض مسبقا الزبائن تعد العلبقة مع إدارة إفبالزبائن:  العلاقة طبيعة تعزيز 
 كتتعلق الزبائن مع لبقةحوؿ تطوير الع بها العمل الدفتًض من قرارات عدة ىناؾ لكن طبيعي، بشكل تتطور العلبقات
 .تعديلها كبرسينها أك إنهائها، بها، ك الاستمرار بخصوص

 الزبائن العلاقة معوظائف إدارة  .2

 الأنشطة جميع الوظيفية تشمل عملياتها ك الزبائن، ك الدؤسسة بتُ العلبقة تعزيز ك لجذب إستًاتيجية الزبائن العلبقة مع إدارة تعد   
 الدبيعات، التسويق، :ىي ك الأمامية الدكاتب كظائف تسمى ك الدستقل عناصر الدتغتَ أحد ىي ك الزبائن، مع رالدباش بالاتصاؿ الدتعلقة

 كامل تنفيذ بتطبيق ك الأشخاص يقوـ حيث التكنولوجيا ك العمليات مع مباشر بشكل الوظائف ىذه تتفاعل .الدعم ك الخدمات
 مع مباشر بشكل تتواصل الوظائف مع الزبائن. ىذه العلبقة تطوير ك القيمة زيادة ؼبهد الزبائن بناء قاعدة بناء على العمل ك النظاـ
 توصل الأمامية الدكاتب أف كما الخ،....لوجو، كجها الدقابلة الانتًنت،الفاكس، الذاتف، :منها كسائط عدة خلبؿ من الزبائن

 إف الولاء لديو، تطوير ك بناء في تؤثر التي الزبوف بذربة يتَتس ك تشكيل مسؤكلية تتحمل أنها إلذ للمسؤكلتُ، إضافة الزبائن تفاعلبت
 قادرة لتصبح الوظائف ىذه دكر تطور يؤدم إلذ الزبائن مع الأمامية الدكاتب كظائف ك الزبائن العلبقة مع إدارة مكونات بتُ التفاعل

 توضيح لؽكن معو؛ ك الأمد طويلة علبقة بناء إلذ لذادفةا ك بالزبوف الاىتماـ الدرتكزة على الجديدة الإستًاتيجية الاحتياجات تلبية على
 (2017ا  - 2018)نسيمة،  :التالر في الجدكؿ ذلك
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 .الَمامية للمكاتب الجديد الوظيفي (: الدور1الجدول رقم)

 الجديد الدور التقليدي الدور 

 للزبوف دمؤي التجارية العلبقة بناء ك الاتصاؿ التسويق

 للزبائن حلوؿ بيع الدنتج بيع المبيعات

 الزبوف مع شراكة توصيل الخدمات توصيل الخدمات

 الزبوف دعم الدنتج دعم الدعم

 (2017ا  - 2018)نسيمة،  المصدر:

 الزبائن العلاقة معالمطلب الثالث: أبعاد ونموذج إدارة 

 الزبائن كلظوذجها. العلبقة معطلب أبعاد إدارة سنتناكؿ في ىذا الد   

 الزبائن العلاقة معأبعاد إدارة  .1

 :منها الزبائن نذكر العلبقة معإدارة  الأبعاد في من العديد ىناؾ   

إف معظم الأنشطة الاتصالية في التسويق التقليدم ىي ذات ابذاه كاحد، بدعتٌ أف الشركات   :والتحاور الاتصال فاعلية .1-1
ـ بتصميم الرسائل كإرسالذا للجمهور الدستهدؼ بهدؼ خلق الوعي أك التأثتَ على دكافع الشراء، أما في الاتصاؿ كانت تقو 

التسويقي الدتكامل فإف الاتصاؿ يستخدـ لإقامة حوار بتُ الدؤسسة كجماىتَىا، كىو في معظمو اتصاؿ ذك ابذاىتُ، فيصبح 
ء كانت سلع أك خدمات أك أفكار، كما أنو يوجو لكل أنواع الدستهلكتُ أكثر فاعلية كتأثتَ كيستخدـ لجميع الدنتجات سوا

 تساعد التي العمليات من أشهر الدتكامل التسويقي الاتصاؿ كيعد سواء الدستهلك النهائي أك مؤسسات الأعماؿ .
العلبقة  إدارة أف كبدا التجارية، كمنتجاتها كعلبماتها للمؤسسة قيمة إعطاء بهدؼ الجمهور مع علبقتها بناء على الدؤسسات

 الدتعلقة الأنشطة جميع على تشتمل الوظيفية فإف عملياتها الزبائن، مع العلبقة كتعزيز لإلغاد إستًاتيجية ىي الزبائن مع
 حوار قناة عبر زبوف كل عن اللبزمة الدعلومات جميع توافر لابد من الذدؼ ىذا الزبائن. كلتحقيق مع الدباشر بالاتصاؿ
 كالدبيعات كالتسويق الاتصالية الدؤسسة كظائف في تنفذ كىي أفعالو الفعلية كردكد لشارساتو أساس ىعل معو مصممة

 (2019)عمر ك الغصاكنة،  .كتوقعاتو حاجاتو تلبية على كالعمل العميل خصائص سلوؾ لتحليل الداعمة كالخدمات

 التسويقية. الزبوف رئيسي لعلبقة كسيط كيعتبر الداضية العقود خلبؿ التسويق لراؿ كبتَة في ألعية الثقة مفهوـ اكتسب :الثقة .1-2
 الأمد طويل للتوجو ضركرم كعنصر كالزبائن بتُ الدؤسسة العلبقات لنجاح أساسي مقوـ أنها على لذا ينظر حيث مهم أمر الثقة كتعتبر

 الدتحققة الثقة من العالية الدستويات أف حيث بناء حوار إلذ تؤدم أنها في بادليةالعلبقات الت في ألعيتها كتتمثل الزبائن مع بالعلبقات
أكثر  معلومات على الحصوؿ السهل من ليس ثقة فبدكف الآخر، على بعضهما كانفتاح الطرفتُ بتُ ما القبوؿ الدتبادؿ تسهل أف لؽكن

 (2014)البكرم ك طالب،  .الزبائن من
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 بأقل العمل لإلصاز تقدـ كالرغبةلل مطلب فهي إلصازه، الدطلوب برقيق القدرة على إلذ الدصطلح ىذا يشتَ : الموظفين كفاءة  .1-3
 قدرات تطوير كيعتبر بالددخلبت. الدخرجات مقارنة من لشكن حد أعلى لتحقيق كذلك الدوظفتُ كفاءة لزددا لعا كتكلفة جهد

 على الدوظفتُ كفاءة كتتوقف .الدتزايدة كمتطلباتو العمل مواجهة برديات على يساعد إذ الشركة أىداؼ من إستًاتيجيا ىدفا الدوظفتُ
 كدرجة البشرية الدوارد ىذه استغلبؿ في الكفاءة مستول ككذا الدؤسسة كجودتها الدتاحة في البشرية الدوارد حجم منها عوامل عدة

 (2019)عمر ك الغصاكنة،  تعطلها. أك تشغيلها

 أجل من نفسها على تنظيم الدؤسسات تساعد لأنها .مؤسسة لأم الثمينة الدلموسة غتَ الدوجودات من تعتبر :الزبون معرفة .1-4
 ةقاعد لإثراء الزبائن مع للتفاعل كل فرصة أخذ الدوظفتُ على لغب بأنو التسويق علوـ في الباحثوف يوصي لذذا القيمة، توليد

 النفسية الحالة أساس على لراؿ كل كيعرؼ بالزبائن، الصلة الدعرفة ذات من لرالات ثلبثة كىناؾ الزبوف. عن بهم الخاصة الدعلومات
 (2016)جلوؿ ك لزمد،  ىي : المجالات كىذه للزبوف

 دكاليك كىكذا كالعاملتُ كالدوردين، كالدوظفتُ الزبائن بتُ التفاعل طريق عن الزبائن احتياجات فهم كىي :الحوارية المعرفة. 

 للمنتجات كالخدمات الزبائن استخداـ كيفية خلبؿ مراقبة من الدكتسبة الدعرفة كىي :الملاحظة من المعرفة. 

 المحتملة بالنتائج التنبؤ إلذ تهدؼ برليلية لظاذج أساس على الدعرفة كتعتٍ :التنبؤية المعرفة. 

 لاستهلبكو السوؽ الخدمات من أك بشراء الدنتجات يقوـ الذم الاعتبارم أك العادم الشخص ىو الزبوف :الزبون على يزالترك. 1-5
 الزبوف فإف كعليو الدستقبل في الدؤسسة كلظو الوحيد لربح الدصدر الزبوف يعد لذا الشراء، في رشيدة بطريقة غتَه لاستهلبؾ أك الشخصي

 على التًكيز إف .دائما الشرسة بالدنافسة معرفة على الزبائن لأف كشح الإمكانات، الدوارد قلة مع الأرباح نم مزيدا يوفر الذم ىو الجيد
 كالزبوف كبتَة، بدقة كرغباتو احتياجاتو كبرديد الدستهدؼ الزبوف برديد ضوء في كالخدمات الدنتجات تصمم الدؤسسة أف يعتٍ الزبائن

 الدؤسسة معناه بقاء الزبوف رضا أف حيث لإسعاده كالسعي بل لإرضائو الدؤسسة في العاملتُ يعجم يسعى الذم الدلك يكوف بدثابة بهذا
 الرئيسي المحرؾ ىو الزبوف يكوف كأف ىرـ أكلوياتها قمة في الزبوف بذعل أف الدؤسسات على ينبغي لذلك السوؽ في كالدنافسة الأعماؿ في

 (2017)ناظر،  الدؤسسة. أعماؿ لكل

 عليو، الحصوؿ كاستخدامو كتكاليف الدنتج امتلبؾ من الزبوف عليها لػصل التي القيم بتُ الفرؽ أنها على تعرؼ :الزبون قيمة. 6 -1
 لدؤسسةا تكتسب إذ الدطلوبة، القيمة لذم فستقدـ متطلبات الزبائن تدرؾ التي فالدؤسسة عليها، حصولو الزبوف يتوقع التي بالدنافع كتتمثل
 بتُ الزبوف لغريها التي الدبادلة أك التبادؿ عملية بأنها أيضا عرفت كما  .كجديدة لذم فردية قيمة برقيق طريق عن كلاء الأكثر زبائنها
 بعملية الدشتًكة الأطراؼ نفسو، الدنتج  :الدنافع كتشمل عليها الحصوؿ تكلفة كبتُ الخدمة أك من السلعة عليها لػصل التي الدنافع

 (2013)إسحاؽ،  الخ. ...الدنتج على للحصوؿ الدبذكؿ كالجهد شراء، الوقتال

 بتُ الدقارنة عند أك بذربة الشراء بذاه الزبوف بو يشعر الذم السلبي أك الإلغابي الانطباع بأنو الرضا كوتلر كصف :الزبون رضا.  1-7
 الددرؾ الأداء كاف إذا بالرضا لػس عملية الشراء حيث بعد الزبوف يتملك إحساس ىو الرضا أف ىنا كيؤكد الفعلي. كالأداء توقعاتو

 (2018)قتَاط،  .)سلبي( الحالة العكسية في الرضا بعدـ كلػس  )إلغابي( توقعاتو من أكبر
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ائن بدرجتها الأكلذ في ىذه العلبقات إلذ برقيق رضاىم كمن ثم . تهدؼ الدؤسسات في إدارة علبقتها مع الزبولاء الزبائن .8 -1
 لزبائن      إرضاء الزبائن          يتحقق الولاء.ا العلبقة معإدارة  كلائهم إذ يعد الولاء الدرحلة التي تلي الرضا.

من ألعية كبتَة في برستُ الأرباح فقد أصبح كلاء الزبائن موضوعا ىاما عند جميع مؤسسات الأعماؿ الصغتَة كالكبتَة لدا لو     
الدؤسسة  كبقائها كخصوصا بعد تعدد الحاجات كالرغبات عند الزبائن فالدؤسسة أصبحت أكثر إدراكا ككعيا كاف تدرؾ ما ىو مستول 

ف أف يغتَ تعاملبتو و عند زبائنها بحيث لا يقدر الزب أم الوفاء الكامل ،نهاية إلذ تكوين الولاء الأمثلالالولاء الدوجود عندىم لتصل في 
الزبوف غالبا مشتًياتو من صنف منتج معتُ كفقا للعلبمة خاصة.  مقياسا للطريقة التي لؼتار فيهامع مؤسسة الأخرل. كيعد الولاء 

فعتُ عن كلؽثل الزبائن الدوالوف رأسماؿ الدؤسسة لأنها برقق من خلبلذم أكبر قدرا من الدبيعات. كبعدىا يصبح الزبوف أحد الدعاة كالددا
منتجات الدؤسسة لارتباطو بأكاصر قوبة مع تلك الدنتجات كالتي حققت حاجاتو كرغباتو كجاءت خصائصها كمواصفاتها مطابقة 

 (2015)الزغبي،  لحاجاتو الكلية.

 اختًنا حيث الذىنية الصورة برستُ في الزبائن العلبقة معإدارة  أبعاد دكر على بعض الضوء سلطنا كفي جانب التطبيقي  
في تكوين انطباع جيد عن  بالغةاللزبوف كذلك لاتفاؽ الدراجع عليها دكف غتَىا كلألعيتها لالرضا كالولاء كالقيمة  :التالية الأبعاد

 الدؤسسة. 

 الزبائن العلاقة معنموذج إدارة  .2

العلبقة  لإدارة الأمر بالنسبة ىو كذلك كتنظيمها، دارتهاإ عملية يسهل آلر كجانب إدارم جانب على الدعلومات نظم تومبر   
 لتسجيلها آلر دعم برنامج الأختَة تتطلب فهذه الزبائن عن البيانات من قاعدة توفتَ على تعتمد كانت فإذا كنظاـ، الزبائن مع

 (126، صفحة 2020)تفات،  القرارات. لابزاذ جاىزة لجعلها كمعالجتها
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 الزبون العلاقة مع إدارة نظام :(2رقم) الشكل

 

 

 (Jean, 2002, p. 202) المصدر:

 (2019-2018 )بوسالد، ىم : أساسية أجزاء ستة من متكوف كنظاـ الزبوف مع العلبقة إدارة أف السابق الشكل من يتضح
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 عملية في تاـ للبستمرار استعداد الدؤسسة من يتطلب الزبوف مع العلبقة إدارة لظوذج إدارةالزبون:  مع العلاقة إدارة . قيادة2-1
 ىذه تنظيم على القدرة امتلبؾ ضركرة إلذ كالشركط، إضافة الأىداؼ لزددة تكوف معو، الددل طويلة علبقة كبناء الزبوف مع الاتصاؿ

 علبقة.ال

 مع الزبائن، ملفات العلبقة كتسيتَ ىذه إدارة في الآلية دعم نظم على الاعتماد بها كنقصد :الزبون مع العلاقة إدارة . نمذجة2-2
 الدسطرة. الأىداؼ برقيق في النموذج لاستغلبؿ اللبزمة الكفاءات امتلبؾ

 العمل كالتطابق بتُ لزيط التوافق من مستويات عدة قبرقي التبسيط عملية تتطلبالزبون:  علاقة إدارة عمليات . تبسيط2-3
 الكفاءات كالأىداؼ. كبتُ كالأىداؼ، الأساليب بتُ كالأىداؼ، التحتية البنية بتُ الأعماؿ، كلزيط

 قيمة خلق من ىذا النموذج لػققها التي كالنتيجة النظاـ بدخرجات تعرؼ بنتيجة يأتي أف لغب نظاـ أم عمل: . المخرجات2-4
 لباقي الأطراؼ. قيمة كخلق جدد زبائن جذب الزبائن، ككلاء رضا برقيق كالزبوف، سةللمؤس

 برقيقها تقييم مدل إلذ برتاج الزبوف إدارة عملية الدؤسسة بو تقوـ نشاط كأم الزبون: مع العلاقة إدارة عملية . تقييم2-5
 العمليات. الوسائل كصحة استغلبؿ في النظاـ كفاءة لضماف الدراجعة لعملية خضوعها ككذا الدؤسسة، لأىداؼ

 ستَ في الضعف كالإختلبلات نقاط بكشف كالدراجعة التقييم نتائج من كل تسمح :الزبون مع العلاقة إدارة عملية . تحسين2-6
 .الدناسبة كالدعالجة التصحيح بعمليات القياـ كمن العملية

 .الزبائن العلاقة مععوامل المؤثرة في إدارة الالمطلب الرابع: 

 تسميتها  لؽكن التي علبقة الزبائن لإدارة كمساندة داعمة، أساسية ركائز أربعة ىناؾ  أف كالباحثوف الكتاب معظم اقتًح لقد  
 (19-18، الصفحات 2014-2015)السعود،  :عليها كتشمل الدؤثرة بالعوامل

 الزبائن إلذ التعرؼ خلبؿ من قيمة للزبوف إلغاد لضو كتوجهاتها لدؤسسةا إدارة لرؤية يةالشمول النظرة كتعتٍ :الإستراتيجية .1
 القياـ ثم كمن الدستهدفة، السوقية القطاعات كتكاملها حسب الدتعلقة بالزبوف البيانات ربط خلبؿ معا، من كالأسواؽ
 قيمة الذم لػقق الأفضل البديل كاختيار إبداعي، تسويقي مزيج كتقديم الدنتظمة، البدائل من إلذ لرموعة للوصوؿ بتحليلها

 .الزبوف قبل من مدركة

 الزبائن مدركات الاعتبار الأخذ بعتُ شريطة لدؤسسةا في كمتكاملة حديثة تكنولوجية أنظمة استعماؿ تشتمل  :التكنولوجيا .2
 مسؤكلر  طرؼ شرائها من قبل لوجياالتكنو  ىذه اختيار من خلبؿ كاستيعابها، كفهمها الحديثة التكنولوجيا بتلك كالعاملتُ

الدنظمات  في طبعا لصده ما كىذا عليها العاملتُ تدريب لدؤسسةا على لغب ذلك ، زيادة علىلدؤسسةا في التقنية
 على يساعدىا بدكره الذم كالعاملتُ، الأمر الزبائن فيهم بدا لذا شركاء جميع الأطراؼ تعدّ  التي الإبداعية كالدؤسسات

 .أطوؿ لفتًة الحاليتُ ئنهاالاحتفاظ بزبا
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 مع العلبقة توطيد في دكرا كبتَا تلعب التي الدؤسسة ، بها تؤمن التي كالتقاليد كالعادات، القيم، في تتمثل  :المؤسسة ثقافة .3
 لو. قيمة كإلغاد الزبوف، لدعم كذلك أك الخارج الداخل في سواء معها الدتعاملة كالأطراؼ الدستفيدين،

 التي الوظيفية كالعمليات التنظيمية تعتمدىا الدؤسسة ، التي التنظيمية الذياكل جميع كتشمل : ؤسسةالم وعمليات ىياكل .4
 برقيق ثم كمن قيمو لو، لػقق إبداعي منتج تقديم الدوجو للزبوف، كالدتضمن التسويقي بالدزيج الإبداع لراؿ في خاصة تؤديها
 .للمؤسسة كبتَة أرباح

 الزبائن لعلاقة معاالمبحث الثالث: تطبيق إدارة 

الزبائن كذلك من خلبؿ التعرؼ على الدراحل التي لؽر بها تطبيق  العلبقة معفي ىذا الدبحث سنتعرؼ على كيفية تطبيق إدارة   
 ىذه الإدارة كلرالاتها كفوائدىا ككذا متطلبات كخطوات  تطبيقها كبرديات التي تواجهها كعوامل النجاح كأسباب الفشل .

 الزبائن  العلاقة معمتطلبات وخطوات تطبيق إدارة  المطلب الَول:

 الزبائن. العلبقة معفي ىذا الدطلب سنتطرؽ إلذ معرفة متطلبات كخطوات تطبيق إدارة   

 الزبائن العلاقة معمتطلبات تطبيق إدارة   .1

)اف ك الذادم،  نذكر منها: الدؤسسة في الزبائن العلبقة معإدارة  تطبيق لصاح لضماف الأساسية الدتطلبات من لرموعة ىناؾ  
2014) 

 من مدراء الدؤسسة في العاملتُ كافة كىم الزبائن العلبقة مع إدارة في كالدهم الأكؿ العنصر ىي :البشرية الموارد .1-1
 كالإلؽاف بالفلسفة ائنالزب العلبقة مع بإدارة الاعتقاد إلذ لػتاجوف جميعا كىؤلاء التنظيم، في كانوا أينما كموظفتُ

 أرجاء الدؤسسة كافة في كنشرىا الزبوف خدمة لفلسفة الدؤسسة باعتماد ذلك يأتي دعمها، ثم كمن عليها تقوـ التي
 .الدختلفة عملياتها عليو تقوـ الذم الأساسي الدرتكز كجعلها الدوظفتُ ثقافة على كالتأثتَ

 إعادة ىندسة إلذ بحاجة الذم الشيء ىو ما لتقرير أعمالذا عمليات بتحليل الدؤسسة تقوـ أف ينبغي  :العمليات .1-2
 .ذلك لعمل الأمثل الطريقة ىي كما

كعلى  عليها التعرؼ أصبح كالتي الزبائن، العلبقة معإدارة  تنفيذ تسهل التي الأدكات تلك بها يقصد  :التقنية .1-3
التقتٍ  الجانب إلذ تشتَ إذ الألعية، ايةغ في الزبائن العلبقة معإدارة  إستًاتيجية تطبيق لضو تلعبو الذم الدكر

كالاتصالات  الدعلومات تقنيات ككل الأخرل كالوسائل كالشبكات كالبرلريات البيانات الأجهزة كقواعد الدتضمن
 .كزبائنها الدؤسسة بتُ العلبقة تطوير كبرامج أنشطة كدعم لدساندة استخدامها يتم كالتي

 صالات استقباؿ بتوفتَ الزبوف ذىن في كفعالة مؤثرة مادية بيلة خلق اتالدؤسس على لغب حيث  :المادية البيئة .1-4
 الجذابة. الألواف ذات كالدنسقة الدرتبة الأمامية الواجهات ككذا كترتيبها الزبائن
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 الزبائن العلاقة معخطوات تطبيق إدارة   .2

 (68-67، الصفحات 2019-2018)بوسالد،  الزبائن ىناؾ أربع خطوات أساسية كىي: العلبقة مع إدارة لتنفيذ   

 كل تعيتُ كجمع إلذ تهدؼ التي الدؤسسة زبائن من لشكن عدد أكبر في الخطوة في برديد ىذه تتمثل الزبائن(: . تحديد )تعيين2-1
 عملبئها. بيانات قاعدة في كالتي تنظمها ؤسسةللم بالنسبة كبتَة قيمة لؽثلوف الزبائن كل عن عليها الحصوؿ لؽكن التي الدعلومات

 ىو الزبائن إدارة علبقة فهدؼ للمؤسسة، قيمتهم حسب زبائنها بتُ الدؤسسة بسيز الخطوة ىذه خلبؿ من  :الزبائن . تميز2-2
 قيمة". لأعلىا بالزبائن الاحتفاظ الطويل" الددل على الدؤسسة ربحية إسهامهم في في سواسية اليسو  جميعا الزبائن أف إيضاح

 التفاعل خطوة تأتي في الدؤسسة قيمتهم بحسب كبسيزىم عملبئها تعيتُ من الدؤسسة انتهاء عند  :المؤسسة زبائن مع . التفاعل2-3
 قنوات خلبؿ من عملبئها مع مستمر حوار بدء ىذه الخطوة من الذدؼ كاىتماماتهم، حاجاتهم على قرب عن للتعرؼ عملبئها، مع

 .الدتاحة التواصل

 حوصلة تقييم ىو مع الزبوف العلبقة إدارة تنفيذ في الأختَة الخطوة  :الزبون اتجاه سلوكها جوانب من بعضا المؤسسة تعديل. 2-4
 التعديلبت ببعض القياـ خلبؿ من تلبي رغباتهم توقعاتهم تفوؽ أك منتجات تقديم قصد عملبئها، مع تفاعلها ككذا كبسييز تعيتُ

 .ناقصة كانت التي كالتحسينات

 الزبائن العلاقة معالمطلب الثاني: مراحل ومجالات تطبيق إدارة 

 الزبائن في الدؤسسة. العلبقة معفي ىذا الدطلب سنعرؼ مراحل كلرالات تطبيق إدارة   

 الزبائن العلاقة معمراحل تطبيق إدارة  .1

 (2021-2022)الدين،  التالية:  مراحل الزبوف مع العلبقة إدارة تتضمن   

 تصورات مع تنسجم التي الزبوف لدعايتَ كفقا الدناسب الزبوف تشخيص يتم حيث :الزبون جذب مرحلة .1-1
 عليها. التًدد على تشجيعو مع الدختلفة الطرؽ باستخداـ لجذبو لزاكلات في ذلك بعد الدؤسسة، كتعمل

 ك الأسللة من لرموعة بطرح الدؤسسة يبادر على لزبوفا يتًدد حينما :الزبون تساؤلات على الإجابة مرحلة. 1-2
 رسم إلذ يؤدم قد الزبائن تساؤلات على الإجابة في التعثر أف إذ الألعية غاية في الإجابة عليها دعت الاستفسارات

 العكس بالعكس ك إحباط ك أمل بخيبة يصابوف ك عليها يقبلوف لا لغعلهم لشا الدؤسسة عن مناسبة صورة غتَ
 الألعية. من قدر على لكنها ك قصتَة بكونها الدرحلة ىذه بستاز ك ،بساما

 كثب عن الدؤسسة للتعرؼ لإدارة فرصة الدؤسسة على تردده حتُ الزبوف يقدـ :بالزبون الترحيب مرحلة.   1-3
 على ائمتُأك الق العاملتُ من عليها الحصوؿ يتوقع التي كتلك الزبوف عليها لػصل التي الاىتماـ ك بخصوص الرعاية

 الدنتج. تقديم
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 للزبوف يتضح إذ ، الزبوف ك الدؤسسة بتُ العلبقة في الدهمة الدراحل من تعد :المعلومات تبادل مرحلة.  1-4
 كما طلبها، بصدد ىو الذم الدؤسسة ك بها تتعامل التي الخدمة أك السلعة بشأف لػتاجها التي الدعلومات الضركرية

 أمانة ك طبائع الدفع ك في قدرات ك طموحات ك رغبات من الزبوف يعملو ابد علم على الدؤسسة ستكوف أف
 الزبوف.

 ك لرغبات الاستجابة مع آمن بشكل الطرفتُ بتُ العلبقة إدارة تتم :بالمؤسسة الزبون علاقة تطور مرحلة.  1-5
 الزبائن. كافة إليها صلي لا قد إذ بالدثالية الدرحلة ىذه تتسم قد ك المحدد في الوقت دقيق بشكل الزبوف طلبات

إلذ  برتاج التي الدعوقات ك الدشاكل بعض الدؤسسة ك الزبوف بتُ التعاملبت أثناء تظهر قد :المشكلات إدارة. 1-6
 ك ىذا المجاؿ في معرفة من لديها يتوفر ما خلبؿ من الدؤسسة استثمارىا على ك ، الدؤسسة جانب من حلوؿ

 آخر. منافس إلذ سيغادر الزبوف بعكسو ك بالزبوف، التمسك دؼبه الدهارات ك الخبرات خزين استحضار

الدتوفرة  البيانات ك الدعلومات استخداـ في قدرتها على كبتَ بشكل تعتمد الدرحلة ىذه إدارة إف :الزبون استعادة. 1-7
 في الدعرفة مركز يوفرىا التي الدعرفة ك بالدعلومات يتعلق فيما أك بالزبوف الخاصة البيانات قواعد في سواء لديها

 .الدؤسسة

 الزبائن العلاقة مع(:  مراحل إدارة 03شكل رقم)

 

 
 (2012)الزيادات ك العوامرة،  الدصدر:

 الزبائن العلاقة معمجالات تطبيق إدارة  .2
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 :يلي فيما المجالات ىذه تتمثل الزبائن، قة معالعلب إدارة لدفهوـ الجيد التطبيق من الدؤسسة تتمكن خلبلذم من لرالات ثلبث يوجد  
 (58-53، الصفحات 2016-2017)أحمد، 

 من جمعها تم التي برليل البيانات إلذ العمليات ىذه خلبؿ من الدؤسسة تهدؼ التحليلية: الزبائن العلاقة مع إدارة. 2-1
 ىو الزبوف أف باعتبار القرار، متخذم تدعم معطيات تقدـ خدمتهم، كذلك كبرستُ الزبائن معرفة في تساعد لستلفة، مصادر
 يلي: ما جمعها يتم التي البيانات الدؤسسة، كتشمل معلومات مصدر

 أفراد عدد الاجتماعية، كالدخل، الحالة كالعمر كالجنس الزبائن شخصية عن معلومات جمع في تتمثل شخصية: بيانات 
 .....الأسرة في انةالدك الأسرة،

 كالانتماءات بذاىاتالا الأساسية كالثانوية، نشاطاتهم الزبائن، ىوية عن معلومات جمع في تتمثل :سيكوغرافية بيانات 
 ......الاجتماعية الدكانة كالاجتماعية، السياسية

 كعملو، إقامتو كمكاف زبوف كل الزبائن عنواف أسماء عن شاملة معلومات كتسجيل جمع في تتمثل  :البريدية القوائم بيانات 
 .....الذواتف، أرقاـ الإلكتًكني، كموقعو بريده

 عن شاملة معلومات كتبويب كتسجيل جمع في تتمثل  :الشرائي السلوؾ بيانات: 

 الدؤسسة. مع الزبائن تعامل مرات 

 زبوف. كل يقتنيها التي الدنتجات أنواع 

 ء.الشرا تكرار كمرات زبوف لكل الدبيعات ككمية حجم 

 زبوف. كل من المحققة الأرباح 

 زبوف. لكل الدعتمد البيع أسعار 

 زبوف لكل الدمنوحة كالذدايا الحسومات. 

 فيو الدرغوب التسديد كطرؽ الاستلبـ كأماكن الزبائن كتفضيلبت رغبات. 

 خلبؿ من عليها، الحصوؿ تم الدعلومات التي كتبادؿ كبرليل كبززين جمع على الدؤسسات الحديثة التكنولوجيا في التقدـ ساعد   
 :التحليلية العناصر من كل عنصر تعريف يلي كفيما برليلية، كسائل بعدة الاستعانة

 البيانات من برتوم كما ىائلب البيانات قواعد من نوع أنها على تعرؼ (data warehouse):البيانات  مستودع. 2-1-1
 الدؤسسة. داخل القرارات ابزاذ على للمساعدة الدوجهة
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 من البيانات كبرليل كنقل تقنيات استخلبص من كاسع تصنيف كىي البيانات(: تحليل نقل، عمليات )استخلاص،. 2-1-2
 البيانات الدستهدؼ. مستودع إلذ البيانات مصادر

 نتائج توفتَ إلذ يهدؼ تطبيقيا منظورا يعد بل للبيانات ىيكلب أك لسططا لؽثل لا OLAP)) الفورية التحليلية المعالجة. 2-1-3
 للبيانات. برليل أساليبOLAPتطبيقات  كتتضمن التقليدية قواعد البيانات في بالاستفسارات مقارنة تعقيدا الأكثر الاستفسارات

 البيانات قواعد كبرليل الدوجهة لاستكشاؼ التقنية الطرؽ لرموعة ىي (DATA mining):البيانات  عن التنقيب. 2-1-4
 ىياكل لسفية، أك معركفة غتَ ابذاىات قواعد عن بياناتها في الكشف أجل أكتوماتيكية، من نصف أك يةأكتوماتيك بطريقة الدعلوماتية

 الدفيدة. البيانات للحصوؿ على  الدعلومة كمية من تقليص طريق عن خاصة مستبعدة في الجهاز

 إيصاؿ في مهمتها تتمثل :( Review of the information technologies)المعلومات  استعراض تقنيات. 2-1-5
 كانت سواءن  لستلفة بأشكاؿ تستخدـ التقنيات من أنواع كىناؾ عدة القرار، كمتخذم للمحللتُ الدعلومات في الدتمثلة الدخرجات

 مع الذدؼ. تتلبءـ متداخلة أك منفردة

 التي الدختلفة، الاتصاؿ بقنواتزبائنها  كبتُ بينها التفاعل عند الدؤسسة تستعتُ  :العملياتية الزبائن العلاقة مع إدارة. 2-2
 تلبيتها يساىم التي كالدتطلبات الرغبات كمعرفة الاستماع على بجمع البيانات القياـ عند كتركز البيانات، جمع مصدر تعتبر
 ىي تأريخ ىنا الأساسية الدنافع إحدل إف  :الصدد ىذا في كيقاؿ تطلعاتهم، إلذ تصل عالية، ذات جودة خدمات تقديم

 الحاجة بدكف الوقت بدركر الدؤسسة في الاتصاؿ الدختلفة قنوات أك الدختلفتُ الناس مع يتفاعلوا أف لؽكن الزبائن لأف ،الاتصاؿ
 .التسويق أبستة العلبقة، تسيتَ أدكات البيع، قول أبستة: بها تقوـ التي كقت، كبسثل العمليات كل تفاعلهم تاريخ لوصف

 للبائعتُ، التجارم العمل تستَ تلقائيا أف لؽكن التي البرلريات كبسثل (sales Forces Automat) :البيع  قوى . أتمتة2-2-1
 الجيب. كحواسيب المحمولة كالحواسيب المحمولة كالذواتف الأجهزة الالكتًكنية لستلف طريق عن استعمالذا لؽكن حيث

 الاتصاؿ تسيتَ بدعتٌ أم لدكالدات الذاتفيةا مركز : بسثلPersonnalization)الرسائل  )تشخيص العلاقة تسيير . أدوات2-2-2
 :في العلبقة تسيتَ أدكات تكمن البيانات، قاعدة لتغذية مصدرا مهما كتشكل الدختلفة، القنوات خلبؿ من الزبوف مع

 الآلر، كالإعلبـ الذاتف بتُ الداخلية، كثنائي للبتصالات ذكي موزع تقدـ الاتصالية الأرضيات أغلب :الاتصال مراكز 
 تسمح الإمكانيات ىذه الخط، على يكوف أف قبل حتى شاشة الدستقبل على آلر بشكل الزبوف بطاقة بعرض حيسم

 بشكل قاعدة البيانات إدارة ككذا نظامي بشكل كاستقبالذم الاتصالات لراؿ في الزبائن مع لإدارة العلبقة مناسب بتنظيم
 :لأجل مراكز الاتصاؿ على الاعتماد يتم التوزيع، لراؿ في"Relationnel"علبئقي 

 المحل. في الزبائن استقباؿ 

 بعد. عن البيع 

 الزبوف. مساعدة 
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 الزبوف. عن معلومات جمع 

 :زبوف، كل تشخيص أم حدل، زبوف على كل معرفة من بسكنها التي الوسائل من بدجموعة الدؤسسة تستعتُ الشخصنة 
 .تناسبو التي كتقديم العركض حاجاتو تلبية خلبلذا من تستطيع كبالتالر

 التسويقية للحملبت كالإعداد الأحسن الدؤسسة زبائن على أكثر بالتعرؼ التسويق كلرؤ لدس : تسمحالتسويق . أتمتة2-2-3
 أفضل. بطريقة النتائج قياس إلذ بالإضافة

 من لرموعة مبينه فيما كزبائنها كالتعاكف الدؤسسة بتُ الاتصاؿ استعماؿ يسهل :التعاوني الزبائن العلاقة مع إدارة. 2-3
 ما أك الزبائن ( مع .....النقاؿ الذاتف الفاكس، الالؽيل، ) قنوات اتصاؿ عن عبارة ىي الأدكات ىذه التكنولوجية، الأدكات

 بتُ في التكامل الإجراءات ىذه تساىم الزبوف، ككلاء الربحية لتحستُ التبادلات ىذه أساسا الزبوف، كتهدؼ حوؿ الشركاء بتُ
 .كتوزيع إنتاج إمداد، من سةالدؤس كظائف جميع

 تطوير في كالدشاركة التسليم، تتبع من الدخزكف، كالتأكد لستلفة، كلأغراض لستلفة بطرؽ بالدؤسسة الاتصاؿ للزبوف لؽكن  
 .الدنتجات

 الزبائن العلاقة معالمطلب الثالث: فوائد وتحديات تطبيق إدارة 

 .الزبائن في الدؤسسة العلبقة معق إدارة سنتحدث في ىذا الدطلب عن فوائد كبرديات تطبي     

 (2014)جماؿ، الزبائن  العلاقة معفوائد تطبيق إدارة  .1

 عملبئها، الدؤسسة أماـ بتحستُ صورة تقوـ أنها للمؤسسة كما الدرتقبتُ الزبائن برديد على تعمل الزبائن معالعلبقة  إدارة  
 عملية على تركز فإنها الزبائن كسب كلأجل الدشتًكة، الدصلحة على أساس كالعميل الدؤسسة بتُ ما علبقة بناء على وـتق أنها كما

 الزبائن . معالعلبقة  لإدارة الفوائد ( يبت02ُرقم ) كالجدكؿ الدقدمة، الخدمة في كالتطوير الدستمرين التحستُ

 

 

 

 CRM الزبائن ة معالعلاق إدارة فوائد تصنيف: ( 02 رقم) الجدول

 البيان البعد

 من ذلك بزفيض كلؽكن الدرتقبتُ، الزبائن برديد تكلفة الزبائن تخص على معلومات الحصول تكلفة انخفاض
 .البريدم الاتصاؿ خصومات في الحصوؿ خلبؿ
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 برستُ خلبؿ من كذلك الدبيعات من العميل حصة زيادة الزبائن مع أعلى ربحية
 خلبؿ من الزيادة ىذه كتتم قييمها،كمتابعتها كت الخدمات

 عملبء آخرين ككسب الحاليتُ، الزبائن رضا عملية
 .متوقعتُ

 العلبقات كبرستُ لشكنة، مدة لأكبر الزبائن على المحافظة الزبائن والولاء على المحافظة و الزيادة
 الزبائن كلاء زيادة إلذ الحاؿ يؤدم بطبيعة لشا الزبائن، مع
. 

 تكلفة بزفيض كبالتالر التوزيع، لقنوات أفضل معرفة مبيعاتال تكلفة انخفاض
 .التسويقية الحملبت

 إدارة إستًاتيجية لتنفيذ الدؤسسة متكاملة تكوف أف لغب المؤسسة أقسام بين التكامل
 تكنولوجيا مثل الإدارات في ذلك بدا الزبائن مع لعلبقة ا

 .البشرية كالدوارد كالتمويل الدعلومات،

 كبرستُ للعملبء الخدمة برستُ شأنها من الزبائن خدمة الزبائن خدمة تحسين
 تقوـ الزبائن كخدمة الدؤسسة كالزبوف، بتُ ما الاتصاؿ

 التكامل كتبادؿ خلبؿ من كذلك "اتصاؿ نقطة" أنها على
 .كككلبئها الزبائن كبتُ بينها البيانات

 لد كإذا لمؤسسة ،ل مربحة كىي ، الزبائن مع شراكة بناء للعملاء الربحية تقييم
 في مربحة تكوف قد الحالر، فإنها الوقت في مربحة تكن

 .الدستقبل

 

 (2014)جماؿ،  المصدر:
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دمتُ، كإذا لد يتم تطبيقو بشكل صحيح الزبائن لا لؽكن تقبلو ببساطة خاصة لدل الدستخ العلبقة معإف تبتٍ كتنفيذ إدارة   
 الزبوف ما يلي: العلبقة معفسيعرض الدؤسسة إلذ خسائر كبتَة، كلعلو من بتُ أىم التحديات التي تواجو إدارة 
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 لقد أصبحت بعض الدؤسسات تركض كراء منتجات إدارة الزبوف قبل أف يفهموا الحقيقة كيف أف ىذه  تحديات الإدارية:ال
أف تشكل اختلبفا لدؤسساتهم، كعندما كجو سؤاؿ لبعض مديرم ىذه الدؤسسات عن سبب كراء تأسيس الدنتجات لشكن 
ا أف نتكنولوجيات تطورا كلغب عليالالزبوف في مؤسساتهم أجابوا أف السبب ىو أنها بسثل أكثر  العلبقة معمنتجات إدارة 

ىذه الأجهزة كىي عاطلة عن العمل، كعليو فإف من حيث أف الدؤسسات تشتًم أحيانا  لظتلكها ماداـ لؽتلكها منافسونا،
الزبوف تعتمد كتوجو بالتكنولوجيا، فإف ىذه  العلبقة معإدارة ب على الددراء فهمها ىو بدا أف نقاط الأساسية التي لغال

امل التكنولوجيا تعمل فقط عندما تدعمها ثقافة تنظيمية تركز على أىداؼ الزبوف، كبالتالر فمن دكف كجودىم فهم ش
 للؤىداؼ التي تركز على الزبوف ستجد الدؤسسة صعوبة في التعامل كفي رفع شأف ىذه التكنولوجيا.

 أساسي على التواصل كبناء علبقة مع الزبوف ككذا على التواصل  ف إدارة علبقات الزبوف تركز بشكل: إتحديات الَفراد
 الداخلي كبرسينو داخل الدؤسسة نفسها.

الدتنافسة مثل قسم الدبيعات، التسويق، خدمة دعم الزبوف ك قسم التصنيع داخل الدؤسسة أف يشارؾ ليس فقط على الأقساـ   
في الدعلومات بل لغب تعزيز كل نقطة من نقاط الاتصاؿ مع الزبوف، إف ىذا يعتٍ بروؿ أساسي في تدفق الدعلومات داخل الدؤسسة من 

 البيانات كمية إلذ البيانات النوعية.

 العلبقة معالزبوف على تغيتَ الطريق التي تنساب فيها الدعلومات داخل الدؤسسة، فإدارة  العلبقة معاـ إدارة سوؼ يعمل نظ  
الزبوف ليست لررد تكنولوجيا كما أنها ليست تكتيكا نستخدمو كقت الضركرة، كإلظا ىي إستًاتيجية مشتًكة برتاج إلذ تصميم جيد 

 داخل الدؤسسة كعلى جميع الدستويات.كإلذ مشاركة كدعم من الدوظفتُ كالأفراد 

 :ة للزبائن، بل لغب على ؤ لتحستُ نوعية الخدمة الدقدمة للزبوف لد يعد كافيا أف يكوف ىناؾ تفاعلبت كف تحديات فنية
الدؤسسة إذا ما أرادت برقيق الأسبقية التنافسية أف تشخص الخصائص الفردية للزبائن الدربحتُ كذلك بالاعتماد على الوظيفة 

الزبوف، كلكي يتم الحصوؿ على أعلى مردكد من تفاعل الزبوف كلغب على موظفي الدؤسسة أف  العلبقة معلتحليلية لإدارة ا
 يستخدموا لسازف بيانات من خلبؿ التطبيقات التحليلية من أجل تأسيس كجهة نظر زبوف متكاملة.

 (2016-2015)الرزاؽ،  كمن بتُ برديات ما يلي:

 لإحداث  كالكفاءات كالداؿ الوقت توفتَ الفلسفة ىذه تفعيل يتطلب : الخاصين والموظفين المستشارين من الكثير
 كل بو في مسلم ليس أمره  كىذا كسريعة الغابية نتائج تقديم بضركرة التسليم مع الانطلبؽ، أرضية كتوفتَ الدطلوب التغيتَ

 . الحالات

 يدعم  : المؤسسة وسياسة التنظيمي التغييرSilvio Wilde برليل  خلبؿ من كالعامل الزبوف بتُ العلبقة دعم ضركرة
 .الإستًاتيجية الدستويات ضمن الدؤسسة عرض كتنويع العماؿ لدل الوعي كرفع الزبوف سلوؾ

 بذاه مواقف فعل ردة كليس كالنجاح الاستمرار إلذ الذادفة للمؤسسة ملبزمة صفة التغيتَ أصبح : التنظيمي التغيير مقاومة 
 كالتقتٍ التنظيمي كالإدارم التغيتَ فكرة سرياف لغب ، لذا للبستمرار كضركرم لازـ شرط ىو ما بقدر معينة معطيات أك
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 ٍبذاه خاطلة معتقدات تراكمية عن ناتج سلوؾ أم تفادم أك لتجاكز الدؤسسة داخل كثقافة كالإجرائي الخ،... كالفت 
الرؤية  لتطوير العليا الإدارة قبل من كيدعم يستَ الددل طويل جهد أنو على الدؤسسات في التغيتَ ىنا كنعرؼ .التغيتَ

 التًكيز الدؤسسة مع ثقافة لتسيتَ الدستمرة الجماعية العمليات بواسطة الدشكلبت كحل كالتعلم كالتمكتُ للمؤسسة الدستقبلية
 لقدراتها مستمر سبيل برستُ في الدؤسسة ثقافة كتغيتَ كتطوير كالابتكار السلوكية كالتحديات العمل فرؽ على خاصة بصفة

 أك الراىن الوضع على كبالتالر المحافظة كالامتناع الدقاكمة خلبؿ من التغيتَ مقاكمة تبرز حتُ في كأىدافها. رسالتها لتحقيق
 بالدؤسسة مرتبطة كنفسية تنظيمية نتيجة لعوامل الدؤسسة في التغيتَ لعمليات كمنافية مناقضة عمليات بواسطة التغيتَ رفض

 .كالعاملتُ

 بتُ لستلف الشاملة الدشاركة الزبوف مع العلبقة تسيتَ تفعيل متطلبات من:الشلال النظرة أو الشاملة النظرة استعمال 
 في التنافسي برقيق التفوؽ لأف . الجماعي العمل خلبؿ من اللبزمة كالتحسينات التغتَات لتحديد كىذا الإدارية. الدستويات

 أك الخارجية الواجهة ىم في الذين سواء العمل فِرؽ بتُ الناشئ السلبي التنافس من بدلا الجميع. مسؤكلية الزبوف خدمة
 لو بدكره كالذم التبادؿ الثاني لعملية الطرؼ مع التي تتحقق الدؤسسة مصلحة برقيق في يسهم الكل  .الداخلية الواجهة

 .البقاء كالاستمرار لتحقيق كسمعتها الدؤسسة ةعلبم ماؿ رأس بناء في بدشاركتو مهم دكر

 الزبائن العلاقة معالمطلب الرابع: عوامل النجاح وأسباب الفشل إدارة 

 الزبائن في الدؤسسة ككذا أسباب فشلها. العلبقة معفي ىذا الدطلب سنتطرؽ إلذ معرفة عوامل لصاح تطبيق إدارة   
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 (39، صفحة 2009)عيسى،  كىي: لستلفة مراحل إلذ الإستًابذية بذزئة لغب الزبوف علبقة إدارة في لنجاحل   

 كلائو. لكسب كأساس إليو كالاستماع عليو كالمحافظة كبرديدىم الزبوف خدمة في القيمة خلق 

 بالإجراءات. مالقو  كالالتزاـ للقياس قابلة أىداؼ بزطيط 

 لستلفة. بطرؽ الدختلفتُ الزبائن كمعالجة القيمة كزيادة الزبوف على التاـ التًكيز 

 التكنولوجيا. من أكثر العلبقية العملية على التًكيز 

 الزبوف مع العلبقة إقامة على الدساعدة بالحوافز كتدعيمو فعاؿ فريق بناء. 

 الزبون علاقة إدارة فشل أسباب .2

)عيسى ك الشيخ، تنمية العلبقات مع الزبائن عامل  من بينها: كالتي لعدة أسباب الزبوف علبقة إدارة عمشاري تفشل قد  
 (2009، -بذربة بنك الفلبحة كالتنمية الريفية-أساسي لإستمرارية الدؤسسات

 .عندما لاتصل الدعلومات إلذ الزبوف بشكل جيد 



 الإطار النظري لإدارة العلاقة مع الزبون  الفصل الأول:                                   

  إلذ الزبوف كلكن تنعدـ لديو الرغبة في التواصل مع الدؤسسة.عندما تصل الدعلومات 

  الاتصاؿ كلكن الدؤسسة لا تسمع إليو. فيقد تصل الدعلومات إلذ الزبوف كتتوفر لديو الرغبة 

 .عندما تسمع الدؤسسة إلذ الزبوف كلكن لا تدرؾ احتياجاتو 

 .عندما تدرؾ الدؤسسة احتياجات الزبوف كلكن بوسائل غتَ فعالة 

  كسائل الاستجابة غتَ الفعالة إلذ عدـ كصوؿ الدعلومات للزبوف بشكل جيد كىكذا تصبح العلبقة بتُ دم تؤ
 الدؤسسة كالزبوف تدكر في حلقة مفرغة.

 

 

 

 

 

    

 

 

 

 

 

 

 

 

 خلاصة:



 الإطار النظري لإدارة العلاقة مع الزبون  الفصل الأول:                                   

 بناء علبقات تطبيقها للمؤسسة يتطلب عمل كإستًاتيجية فلسفة يعتبر الزبائن العلبقة مع إدارة كفي الأختَ نستنتج أف تبتٍ  
 القيمة تعظيم في يساىم لشا رغباتو ك لفهم حاجاتو إليو كالإصغاء معو الدستمر التواصل على الحفاظ خلبؿ من الزبوف مع الأجل طويلة

 .الدؤسسة كالزبوف من لكل الفائدة كبرقيق لو الدقدمة

 

 

 

 

 

 

 



 الإطار النظري لإدارة العلاقة مع الزبون  الفصل الأول:                                   

 

 

 

 

 

 انفصم انثاوي:

 هصىرة انذهىيت الإطار انىظزي ن
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 هيد:تم

 إلغابي رسم تصور أجل من كخدماتها صورتها برستُ عن الدستمر البحث إلذ تسعى أنواعها اختلبؼ على الدؤسسات إف 
 كمتوسطة طويلة خطط تقوـ بوضع فإنها البحث ىذا إطار كفي .....)  سلطات موردين، زبائن، ( معها الدتعاملتُ لدل عنها دائم

 على تركز من كمنها الثقافي الجانب على تركز من الاجتماعي كمنها الجانب على تركز من هافمن الدسعى، ىذا برقيق أجل من الددل
كعليو  .بها كالدتأثرين الدؤثرين أك معها، الدتعاملتُ لدل صورتها برستُ ألا كىو كاحد ىدؼ لتحقيق كسائل ككلها البيلي، الجانب

 مباحث كىي: إلذ ثلبثة الفصل ىذا في سنتطرؽ

 ماىية صورة الذىنية بحث الأكؿ:الد 

 بحث الثاني: بناء كتكوين الصورة الذىنيةالد 

 كالصورة الذىنية وفالزبمع  ةعلبقالعلبقة النظرية بتُ إدارة البحث الثالث: الد 
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 المبحث الَول: ماىية الصورة الذىنية

 الكفيلة الخطط السياسات كرسم لابزاذ الجماىتَ أذىاف في السائدة صورتها دراسة ألعية الاقتصادية الدؤسسات أدركت 
 الذىنية الصورة تكوين أنشطتها، كأصبح دعم في ذلك كاستخداـ ىذه الدؤسسات تتمناه الذم النحو على الصورة ىذه لتكوين

 . احتياجات الجماىتَ مع يتفق الذم الطيب الأداء خلبؿ من الدؤسسات كل برقيقو إلذ تسعى أساسيا الإلغابية ىدفا

 الَول: مفهوم الصورة الذىنيةالمطلب 

 سنتحدث في ىذا الدبحث عن مفهوـ الصورة الذىنية اللغوم كالاصطلبحي. 

 : الذىنية في لغة الصورة تعريف .1

ينقسم مفهوـ الصورة الذىنية في اللغة إلذ قسمتُ كلعا: الصورة كالذىنية. كالصورة تعتٍ الشكل الذم يتميز بو الشيء،  
بن منظور أف الصورة "ظاىر الشيء كىيلتو كحقيقة الشيء كصفتو"، أما مفردة الذىنية فإنها تشتَ إلذ كيذكر معجم لساف العرب لا

 (2014)موسى،  كالذىن ىو العقل. كبهذا فإف الذىن يطلق على الإدراؾ كالتفكتَ الاستدلالر عن طريق إنشاء علبقات. الذىن،

الجمع بتُ مفردتي الصورة كالذىنية يقود إلذ إنشاء مصطلح الصورة الذىنية كالذم ىو في اللغة: كفي إطار ما تقدـ فإف  
 (2014)موسى،  "صورة الشيء كتصوره في ىيلتو كحقيقتو كظاىره، يكونها الذىن في ضوء إدراكو كاستدلالو للؤشياء.

  أك " لػاكي" (IMITARI)الدتصلة بالفعل  (IMAGE)كلمة  إلذ اللبتيتٍ أصلو في الذىنية الصورة مصطلح كيعود 
ثلّ"  الدعتٌ كىو ، " الانعكاس " الفيزيائي معناىا أف إلا كالتمثيل المحاكاة يدؿ على الذىنية للصورة اللغوم الدعتٌ أف من الرغم كعلى ،"لؽه

 تلك حتُ ترجم بو كصرحّ ، " معتُ شيء أك شخص لضو معينة جماعة أفراد بتُ شائع عقلي كيبستً( "تصور(معجم  إليو أشار الذم
 يشبو جزئي، انعكاس ىو كإلظا تامنا ككاملب انعكاسنا ليس الفيزيائي الانعكاس أك الانطباع ىذا لكن ، " الذىتٍ الانطباع ب" الكلمة

 الدرآة، كبالتالر تعكسها فلب الأجزاء الأخرل ماأ فقط للمرآة الدقابل إلا الجزء ليست فهي الدرآة في الدنعكسة الصورة تلك كبتَ حد إلذ
 (2009)الشيخ،  .كاحد مشهد في كثتَة تفاصيل لؼتزؿ التصور كىذا ما، أمر عن ذىنو في الإنساف لػتفظ بو لزدكد تصور فهو

 تعريف الصورة الذىنية اصطلاحا: .2

 الخارجية ك الداخلية الجماىتَ في أذىاف الدتكونة كالانطباعات كالدعتقدات الأفكارتعرؼ الصورة الذىنية على أنها: لرموعة     
 (2018-2017)الكريم،  .الدباشر غتَ أك الدباشر الاتصاؿ خلبؿ من الدؤسسة عن

 نظاـ أك معتُ، شخص إزاء الجماعات أكالأفراد  عند تتكوف التي الذاتية للبنطباعات النهائي الناتج ككما تعرؼ أيضا: ىي 
 تأثتَ لو يكوف أف لؽكن خرآ شيء أم أك معينة، مهنة أك دكلية، أك منظمة لزلية أك مؤسسة أك منشأة أك بعينو جنس أك شعب أك ما،
كابذاىاتهم  الأفراد بعواطف التجارب ىذه كترتبط الدباشرة كغتَ الدباشرة التجارب خلبؿ من ىذه الانطباعات كتتكوف الإنساف، حياة في

 كاقعا لأصحابها بالنسبة ي بسثلهف التجارب ىذه خلبصة تتضمنها التي الدعلومات صحة عدـ أك صحة عن النظر كبغض كعقائدىم،
 (2003)عجوة،  على أساسها. يقدركنو أك كيفهمونو حولذم ما إلذ خلبلو من ركفظين صادقا
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أنها: تصور لزدكد لػتفظ بو الإنساف في ذىنو عن أمر ما، كىذا التصور لؼتزؿ تفاصيل كثتَة في مشهد  كتعرؼ أيضا على 
 (2019)اسعيداني ك فقتَم،  كاحد.

 الدكلة لضو اتوكابذاى مواقفو على أساسها كيبتٍ الجمهور، يدركها التي كالدلبمح السمات : لرموعة بأنها صالح سليماف كيعرفها 
 العمليات طريق عن أك الدباشر، الاتصاؿ على القائمة للجمهور الخبرة الشخصية طريق عن الصور تلك كتتكوف الجماعة، أك الدنظمة أك

 كشرعية الدؤسسة ككظائفها كأىدافها لشخصية الجمهور إدراؾ خلبؿ من الذىنية الصورة كسمات ملبمح الجماىتَية، كتتشكل الاتصالية
 (2005)صالح،  تبناىا. التي الأساسية كالقيم كأعمالذا، دىا،كجو 

 من انطباعان  كترسم ذىن الجمهور في تشكل التي الدتًاكمة كالخبرات كالتجارب الدعارؼ لرموعة بأنها: الذىنية كتعرؼ الصورة 
 الدعارؼ ىذه كترتبط  .مؤسسة أك شركة أك لرتمع المجهولتُ بذاه فرادالأ سلوؾ في كتؤثر الانطباعات ىذه تشكل اتصالية كسائل خلبؿ

 تتًسب حسية بذارب عدة لزصلة بأنها دسوقي يعرفها حتُ في .الاجتماعية كعقائدىم كعلبقاتهم كابذاىاتهم الأفراد بعواطف الدتًاكمة
سواء   كاقعهم عن تعبر طويلة زمنية فتًة مؤسسة خلبؿ أـ فردان  كاف سواء الجماىتَ بهذه اتصاؿ لو كياف أم الجماىتَ بذاه كجداف في

 (2016)القبلبف،  .التجارب بهذه يرتبط ما مثتَ استدعاىا كلما كتظهر صحيح غتَ أك صحيحان  كاف

ت كبذارب كمعرفة سابقة كفي أختَ لصد أف الصورة الذىنية ىي عبارة عن تصور ذىتٍ يتولد لدل الزبوف نتيجة أفكار كانطباعا 
خدمة الدؤسسة كالتي بدكرىا تكّوف لديو انطباع كفكرة عن الدؤسسة كبالتالر صورة بوف من خلبؿ استعمالو لدنتج أك يتحصل عليها الز 

 معينة عنها.

 مطلب الثاني: مزايا وخصائص الصورة الذىنيةال

 في ىذا الدطلب سوؼ نتحدث عن مزايا كخصائص الصورة الذىنية. 

 ايا الصورة الذىنيةمز  .1

 (2014)فاطمة أ.،  الحسنة ما يلي: الذىنية صورتها خلبؿ من لتحقيقها الدؤسسات تسعى التي الدزايا من 

 الدبيعات زيادة. 

 ردينالدو  كسوؽ الشغل كسوؽ الدالية، الأسواؽ دخوؿ من الدؤسسة بسكن فعالة أداة الحسنة الذىنية الصورة تعتبر. 

 في نفوسهم للمؤسسة كبالانتماء بالثقة الشعور كتولد فيها، العاملتُ معنويات للمؤسسة الطيبة الصورة ترفع. 

 ككل المجتمع ك الحكومات نظر في الشرعية عليها يضفي للمؤسسة ثابت رأسماؿ الطيبة الصورة تعتبر. 

 بالدؤسسة الدختلفة الجماىتَ ثقة زيادة. 

 (2013)أمينة،  ا كالتالر:كأيضا من بتُ الدزاي   

 بها للعمل العناصر أفضل لاجتذاب الدؤسسة مساعدة. 
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 الخارجية ك الداخلية جماىتَىا الدؤسسة مع علبقة تدعيم. 

 المجتمع خدمة في للمؤسسة الاجتماعي الدكر بألعية الجماىتَ ك السلطات إقناع. 

 شرح للقائمتُ عليها يتستٌ أف قبل الأزمات أكقات الدؤسسة في على الحكم إصدار قبل تًيثلل الجماىتَ استعدادا تنمية 
 . فيها الدؤسسة رأم ك للموقف الدختلفة الأبعاد

 الدكلة في كالتنفيذية التشريعية الجماعات مع للمؤسسة الطيبة العلبقات تدعيم. 

 سة.الدؤس في أموالذا باستثمار الدالية الذيلات إقناع في الدساعدة 

 للمؤسسة التسويقية الجهود دعم في الدساعدة . 

 الذىنية: الصورة خصائص .2

 (2021)صبرينة، يلي:  ما منها نذكر خصائص بعدة للمؤسسة الذىنية الصورة تتميز       

 السابق في كقع لشيء ذىتٍ استحضار ىي. 

 لآخر شخص من بزتلف وعية،موض كغتَ شخصية بأنها الذىنية الصورة تتميز. 

 على بناءا تتشكل كجدانية تكوف عقلية، كقد بطريقة الددركة كالخصائص كالدعتقدات الآراء عن نابذة معرفية الصورة تكوف قد 
 .منو النفور أك معتُ لشيء الديل

 جديدة بذربة أك أحداث إلذ تعرضت إذا إلا تتغتَ لا ثابتة، نسبيا الذىنية الصورة تكوف. 

 (2020)زعباط ك بوقريقة،  ا من بتُ خصائص الصورة الذىنية ما يلي:كأيض 

 أم أنو عندما نطرح أسللة على الدستهلكتُ حوؿ الدؤسسة بصورة غتَ مباشرة يظهركف تلقائيا جزءا من التلقائية :
 مؤسسة .انطباعاتهم حوؿ صورة الدؤسسة، كىذا يشكل جزءا من الصورة الكلية لل

 واقف الدستهلكتُ في كقت معتُ، كنعلم أف الدواقف تتميز بالاستقرار النسبي، كأف م: فالصورة تعبر عن مستقرة نسبيا
رضا كعدـ رضا الزبوف ىو عامة العواطف العابرة لا تؤثر على الصورة إلا بطريقة الخبر، لذا فإف تغتَات الدهمة في 

 ني مستول الخدمات الحالية..الخ.الصورة قد ترتبط بالخدمات الجديدة، تد

 أم أف الصورة بزتلف من شخص إلذ آخر كلذذا لا لؽكن الاكتفاء بصورة كاحدة لمجمل السوؽ، شخصية والذاتيةال :
 بل لغب برديد ىوية الصورة الددركة من لستلف القطاعات السوقية.

 يعة الصورة الدتكونة لدل الزبائن، كبرديد تعرؼ على طبال: باستخداـ أساليب البحث العلمي، لؽكن القابلية للقياس
 تغتَات التي بردث سواء كانت سلبية أك إلغابية.ال
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 فهي بذلك بزتلف عن الصورة النمطية التي يكونها الجمهور بناءا على معلومات خاطلة، كتعتمد مقصود ومخطط لها :
 على برامج إعلبمية مدركسة.

 لب الثالث: أىمية الصورة الذىنيةمطال

 (2014)فاطمة أ.،  يلي: ما في الذىنية الصورة ألعية تكمن       

 بدا الدؤسسة جهد في اختصار دكرىا خلبؿ من البيلية الظركؼ مع التكيف من قدر أكبر للمؤسسة الذىنية الصورة برقق 
 .مبسلوكه التنبؤك  الجماىتَ مع التعامل لذا تكفل جاىزة أطر من لذا تقدمو

 ٍبالتالرك  الجمهور ىذا معرفة عن من الذىنية الصورة تنتجو ما خلبؿ من بالجمهور الخاص الجهل نطاؽ يضيق التصور الذىت 
 معو. التعامل الدؤسسة على تسهل

 الاجتماعية الحياة في السلوكية ألظاطو ك أرائو ك الفرد مواقف تفستَ على الذىنية الصورة تساعد . 

 التي الدستهدفة ابذاىات الجماىتَ ك لانطباعات نتاج أصلب ىي لأنها ذلك ك العاـ الرأم تكوين في تَكب دكر الذىنية للصورة 
 .العاـ الرأم من جزء ىي

 (135-122، الصفحات 2021)براح أحمد،  يلي: فيما للمؤسسات بالنسبة الذىنية الصورة ألعية تتجلى كما   

 الشفافية بالتوظيف على مبنية كاضحة سياسة كضع خلبؿ من للعمل، العناصر أفضل لاجتذاب دة الدؤسسةمساع 
 .مؤىلتُ موظفتُ استقطاب خلبؿ من كذلك

 كالخارجية. الداخلية جماىتَىا مع الدؤسسة علبقة تدعيم في تساىم 

 تستهدؼ بها مجراب خلبؿ من كذلك مع،المجت خدمة في للمؤسسة الاجتماعي الدكر بألعية كالجماىتَ السلطات إقناع 
 برعاية الأنشطة الاىتماـ خلبؿ من للمؤسسة الاجتماعية الدسؤكلية تتجلي كىنا المجتمع في أطراؼ عدة الدؤسسة
 كالختَية. الرياضية

 اؿللقائمتُ بالاتص يتستٌ حتى الأزمات، أكقات في الدؤسسة على الأحكاـ إصدار قبل للتًيث الجماىتَ استعداد تنمي 
 .فيها الدؤسسة للموقف كرأم الدختلفة الأبعاد شرح على

 مطلب الرابع: أنواع ومكونات الصورة الذىنيةال

 في ىذا الدطلب سوؼ نتطرؽ إلذ عنصرين حوؿ الصورة الذىنية كمتمثلبف في أنواع كمكونات الصورة الذىنية.  

 :أنواع الصورة الذىنية .1
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 لدل مدركة القيم ىذه تكوف لا قد كلكن الدفتًضة، الذىنية صورتها بسثل التي قيمال من لرموعة الدؤسسات من الكثتَ تعتنق 
 إلذ الذىنية الصورة  صنفت فقد تكوف، كعليو أف لذا لسطط ىو عما لستلفة تكوف قد لديهم الذاتية الذىنية الصورة فإف لذلك العاملتُ

 (2017)السلبـ،  تصنيفات: ثلبث

 بينهم لغرم الاتصاؿ الذم من ألعيتها كتكتسب حولذا، الدؤسسة عماؿ لدل الدكونة النمطية ةالنظر  ىي :الذاتية لصورةا 
 .لديهم الذىنية الصورة يضعف أك يقوم لشا الزبائن كبتُ

 كبدكف غموض بوضوح الجمهور إلذ نفسها عن توصيلو في الدؤسسة ترغب ما كىي :المرغوبة الصورة. 

 الشرائية على قراراتهم يؤثر ما للمؤسسة، الذىنية للصورة الدستهلكتُ كإدراؾ الأحاسيس التصورات، ىي :ركةالمد الصورة. 

 (2021)خلف،  تتمثل في ما يلي: كفي ىذا الصدد لصد بساـ بشتَ خلف قد قسم الصورة الذىنية إلذ عدة أقساـ ك 

 الذم الانطباع بداية كتكوف كخاصة قادتها، الدؤسسة نفسو جمهور أذىاف في الصورة اسانعك بها كيقصد :المرآة صورة 
 كجود الذىنية الصورة أبحاث إجراء عند الاعتبار بعتُ يوضع أف كلغب .بعد الدؤسسة فيما عن الخارجي الجمهور يتخذه

 .الجمهور لدل الذىنية بالصورة كالوعي الإدراؾ عملية كتعارض في اختلبفات

 تدفق كمدل كالتجربة الخبرة كتعتمد على الخارجي للمؤسسة، الجمهور بها ينظر التي الطريقة كتعكس :الحالية ورةالص 
 الصحيحة الذىنية فالصورة الفهم، برقيق على قدرة أك فراغ أك فقر الدعلومات من تلك بو تتميز كما للجمهور، الدعلومات

 .الصحيح نابذنا للبنطباع تكوف

 كىي الصورة الدرغوبة التي تهدؼ الدؤسسة لتحقيقها، كعادة ما ترتبط تلك الصورة بدوضوع جديد لد لػصل ةالصورة المأمول :
 الجمهور الخارجي على معلومات كاملة عنو.

 كيقصد بها الصورة الدؤسسة الذاتية، بغض النظر عن ما تنتجو من سلع أك خدمات، كتتكوف الصورة من الصورة المتكاملة :
تًؾ في تكوينها )تاريخ الدؤسسة، مكانة الاقتصادية، السمعة الطيبة، العلبقة مع الجمهور الداخلي كالخارجي عناصر عدة يش

 للمؤسسة(.

 كتشمل رموز الدؤسسة الدادية كالدعنوية.لَجزاءا الصورة متعددة : 

 ز على خصائص نوعية لدنتجها : ىي الصورة تنتج عن الجهود الإعلبمية التي تقوـ بها الدؤسسة، كتركصورة المنتج أو الخدمة
 أك خدمتها، كما تتمتع بو من مستول كجودة.

 كيقصد بها تلك الصورة التي تنتج عن التكامل بتُ ما تقدمو الدؤسسة من منتجات كخدمات، كبتُ الصورة المثلى :
 معلومات التي تقدمها لجمهورىا في حاؿ برقق التوافق بتُ أقواؿ الدؤسسة كأفعالذا.

 (2008)عتًاف،  ينز أنواع الصورة الذىنية فيما لر:كيعدد جفك   

 نفسها من خلبلذا. الدؤسسة ترل التي كىي الصورة  :المرآة الصورة 
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 كىي التي يرل بها الآخركف الدؤسسة.الصورة الحالية : 

 ماىتَ.الج أذىاف في لنفسها تكونها أف الدؤسسة تود التي كىي  المرغوبة: الصورة 

 التأثتَ الدؤسسات الأخرل كجهودىا في  بتُ الاعتبار الدنافسة في تتحقق إذا أخذنا  أف لؽكن صورة أمثل كىي :المثلى الصورة 
 الجماىتَ. لذلك لؽكن أف تسمى بالصورة الدتوقعة. على

 الطبيعي  كمن عنها، اعا لستلفاانطب منهم كل يعطي للمؤسسة لستلفتُ لدمثلتُ الأفراد يتعرض عندما كبردث المتعددة: الصورة
 موحدة صورة الجانبتُ بتُ بذمع أف أك سلبية  إلذ صورة أك إلغابية  صورة إلذ يتحوؿ أف فإما طويلب التعدد ىذا يستمر ألا

 الأفراد. ىؤلاء على منهما تأثتَ كل لشدة تبعا كالسلبية الإلغابية العناصر تظللها

 مكونات الصورة الذىنية .2

 كسياستها، كخدماتها، كفلسفتها، كموظفيها، التجارية، علبمتها الدؤسسة ، اسم من الذىنية للمؤسسة الصورة تتكوف 
 الذىنية الصورة ضمن يدخل ككذلك  .لشيزة ىذه الأشياء كانت إذا كخصوصا مواقعها موظفيها، لباس كالصازاتها، كتارلؼها، كقراراتها،

كآثارىا  كنزاعاتها كمشكلبتها إخفاقاتها ك كالاقتصادية، كالاجتماعية العامة الحياة في تهاالمجتمع، كمسالعا خدمة في الخدمية دكر الدؤسسة
 (32، صفحة 2011)الخطيب،  .كالإنساف البيلة على السلبية

 العناصر للمؤسسة كىذه الكلية الذىنية الصورة لتشكل تندمج متعددة عناصر من للمؤسسة الكلية الذىنية الصورة ك تتكوف 
 (2005)فريد،  ىي:

 في الثقة بتأثتَ عن الدؤسسة إلغابية صورة تكوين في الاتصاؿ من الدتوقع النجاح درجة في كتتمثل التجارية: العلامة صورة 
 .التجارية علبقتها

 على قدرتها كبسيزىا، كمدل جودتها كمدل خدماتها أك ؤسسةم أية منتجات صورة تعتبر :المؤسسة خدمات/منتجات صورة 
 تقييم على تؤثر البيع بعد ما خدمات كطريقة تقديم إنتاجها، في العلمي التطور كمسايرة  العملبء ابذاىات في التغتَ مسايرة
 .العملبء لدل لذا طيبة صورة في تكوين كتساىم إدارتها كفاءة كمدل الدؤسسة لأعماؿ العملبء

  الإدارة فلسفة كلذلك فإف العملبء، لدل بو تعرؼ الذم الرمز ىي الدؤسسة : إدارة ) المؤسسة فلسفة( المؤسسة إدارة ةصور 
 الذامة العناصر من تعتبر الدختلفة مع الجهات علبقاتها إدارة في الناجحة بالاتصالات قيامها كفي مؤسسة أم في العمل قيادة في

 الدتعددة إدارات الدؤسسة كعمل أداء توجو التي التنظيمية للثقافة العناصر الحاكمة تشكل ثحي العملبء لدل لصورتها الدكونة
إلذ  كرسائلها الدؤسسة اتصالات كل لػدد الذم الإطار كىي أخرل، ناحية من الخارجية مع العملبء تعاملبتها كبركم ناحية من

 .لضوىا الذىنية صورتها كتشكل العملبء

 كعملبء ككل بذاه المجتمع الرسمية كسياساتها للمؤسسة الفعلية الأعماؿ بذسد كىي :للمؤسسة اعيةالاجتم المسؤولية برامج 
 .كأفعاؿ قرارات من عنها يصدر ما كل في الدؤسسة
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 توفتَ حيث من صورتها الذىنية على للعمل كمكاف الدؤسسة عن العملبء انطباعات تؤثر :للعمل كمكان المؤسسة صورة 
 كأثاث مباني من لذا الخارجي الدظهر يؤثر ،كمازةمتمي كأجور كحوافز كصحية اجتماعية كخدمات ملتُللعا جيدة صحية بيلة

 .للتعامل كمكاف متميز لذا العملبء إدراؾ على العمل في كنظاـ كنظافة

 يبالط التعامل من خلبؿ العملبء لدل مشرؼ بشكل بسثيلها على الدؤسسة موظفي قدرة في تتمثل المؤسسة: موظفي أداء 
 .لضوىا إلغابيا انطباعا يعطي لشا بهم الدنوطة الدهاـ أداء كسرعة ككفاءة معها،

 تنقلو كما الداخليتُ كالخارجيتُ عملبءىا مع الدؤسسة بها تقوـ التي الاتصالات كفاءة : تؤثرالمؤسسة اتصالات كفاءة 
 .لذم سفتهاىويتها كفل كتوضيح الدؤسسة اتصالات تكامل في للعملبء، رسائلها في الدؤسسة

 من الدؤسسة حوؿ عليها الإنساف لػصل التي الدعلومات من تتكوف الدؤسسات عن الذىنية الصورة أف "شاندك ناير" كيرل 
 (2023-2022 )دحماف، :منها متعددة عناصر من الذىنية الصورة كتتكوف .كقيمو كمعارفو، كتصوراتو، ، كبذاربو الخارجية، الدصادر

 التجارية؛ العلبمة كصورة اسم 

 كشعارىا؛ ىويتها يعكس الذم الدؤسسة اسم 

 الدؤسسة؛ خدمات /الدنتجات صورة 

 الدؤسسة؛ بنشاطات الدرتبطة )الدؤسسة فلسفة( الدؤسسة إدارة صورة 

 للمؤسسة؛ الاجتماعية الدسؤكلية برامج 

 للعمل؛ كمكاف الدؤسسة صورة 

 الخدمة؛ موظفي أداء 

 الدؤسسة. اتصالات ةكفاء 
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 للمؤسسة الكلية الذىنية الصورة (:مكونات04رقم ) الشكل

 
 (143، صفحة 2005)فريد،  الدصدر:

 المبحث الثاني: بناء وتكوين الصورة الذىنية

 تتكوف حيث ، ...أك العلبمة الخدمة أك للمنتج تعرضهم عن تنشأ التي خبرتهم خلبؿ من للؤفراد الذىنية الصورة تتولد 
 .ذلك غتَ إلذ أك خدماتها الدؤسسة، موظفي أك العلبمة صورة تكوف فقد المجالات، لستلف من الصورة

 المطلب الَول: مصادر وشروط تكوين الصورة الذىنية

 من خلبؿ ىذا الدطلب سنتناكؿ مصادر كشركط تكوين الصورة الذىنية. 

 صورة الذىنية.مصادر تكوين ال .1

 غتَ كخبرات مباشرة خبرات إلذ الخبرات ىذه السابقة كتصنف كالخبرات التجارب خلبؿ من للزبائن الذىنية الصورة تتكوف  
 (80، صفحة 2021-2022)مناني،  :مباشرة
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 عن  الذاتية الانطباعات يكوف لشا كالقوانتُ، كالأنظمة الأفراد من بغتَه للفرد اليومي الاحتكاؾ كىي :المباشرة الخبرة
 .الفرد كعواطفو عقلية على تأثتَىا حيث من أقول الدباشرة الخبرة ىذه كتعد الدؤسسة،

 الإعلبـ ككسائل من أصدقاء الفرد يسمعها التي الشخصية الرسائل طريق عن الذىنية الصورة تتكوف :المباشرة غير الخبرة 
 التي الانطباعات تكوين في يساعد كلكنو بنفسو مباشرة، يسمع أك يرل أف غتَ من الأفراد، أك حداثالأ عن الدؤسسة أك

 النهائية. الذىنية الصورة تشكل

 شروط تكوين الصورة الذىنية. .2

، صفحة 2018 -2019)بلختَ،  ألعها: الشركط ببعض الدديرين كالتزاـ الدؤسسة عن جيدة صورة تكوين أك بناء يتوقف 
56) 

 يكفي بحيث أنو الدؤسسة، بدصداقية الدساس يلحق ما سرعاف الحقيقة عن الصورة الضراؼ إف :حقيقية الصورة تكون أن 
 على طالدا عملت التي الثقة كفقداف الشك يبعث أف شأنو من الالضراؼ، كىذا ىذا ندرؾ لكي بها كاحد اتصاؿ إجراء

 الداخل في صادقة كأف تكوف حقيقتها على نفسها تعرؼ أف الدؤسسة على لغب فإنو لذلك الصورة، ؿخلب من تأسيسها
 .الخارج في كما

 ذلك في عدـ الدبالغة لغب الدقابل في لكن الدؤسسة، كإلغابيات مؤىلبت بتثمتُ الأمر : يتعلقإيجابية الصورة تكون أن 
 .كمساكئها الدؤسسة إلذ الأنظار لفت إلذ يؤدم بشكل

 فعاليتها على تدؿ إلظا الصورة فدلؽومة سنوات، لعدة لدؤسسة صورة بسثل أف : أممستمرة الصورة تكون أن. 

 تطوير على الدؤسسة العمل على لغب أنو حيث منتجاتها، بتشابو تتميز التي القطاعات داخل خاصة كىذا مميزة: تكون أن 
 .كفريدة لشيزة صورة بناء بدعتٌ بها، خاصة شخصية

 يستدعي ما الدستهدفة، كىو الجماىتَ كمعتقدات قيم مع متجانسة الصورة تكوف أف : لغبالصورة خلال من هدافالاست 
 .خصائصو حسب كل الجماىتَ لدل القبوؿ تلقى برامج اعتماد

 اىتماـ الدؤسسة، لزل ىم الذين الجماىتَ تستميل أك بذذب التي تلك ىي الجذابة الصورة جذابة: الصورة تكون أن 
 بسثل أف الدؤسسة لابد صورة أف أم لتسويقها، نهدؼ التي الصورة في التميز عناصر توفر من بد لا أنو القوؿ تطيعكنس

  معها للتعامل كجذبهم الجماىتَ تأييد كسب لؽكن خلبلذا من تنافسية ميزة لنا بالنسبة

 المطلب الثاني: مراحل تكوين الصورة الذىنية والعوامل المؤثرة فيها

 ذا الدطلب سنتناكؿ مراحل تكوين الصورة الذىنية كالعوامل الدؤثرة فيها.في ى    

 مراحل تكوين الصورة الذىنية .1

 (2014-2015)مانع،  التالر: التًتيب كفق للمؤسسة الذىنية الصورة تكوين في إتباعها يتم التي الرئيسية الدراحل تصنف 
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 لأف صعبة كتعتبر مرحلة لنفسها، الغابية صورة كخلق الدؤسسة شخصية تشكيل مرحلة كىي :رةالصو  إنشاء مرحلة. 1-1
 زيادة ككذلك صورتها لبناء فعالة إستًاتيجية اتصالية تتبع أف الدؤسسة على ينبغي كلذذا تعرفو، لا فيما شك لذا يكوف الجماىتَ
 .الدؤسسة لذذه الغابية تبتٍ صورة رسائل إنتاج على إدارتها الدختلفة في العاملتُ قدرات

 الغابية صورة الدؤسسة بخلق تقوـ أف فبعد الشخصية، تلك على المحافظة مرحلة كىي: الصورة على المحافظة مرحلة. 1-2
 بغية الدؤسسة، جماىتَ مع مستمر اتصاؿ تستوجب إقامة عملية كىذه دلؽومتها على كالحرص عليها المحافظة عليها يتوجب عنها،
 الصدل، رجع على الحصوؿ يضمن الجمهور ىذا مع دائم حوارم بإقامة اتصاؿ كذلك أفعالذم، كردكد على آرائهم وؿالحص

 .دائمة إلغابية صورة على للحفاظ كتفاديو للخطر الدؤسسة صورة قد يعرض ما على التعرؼ كبالتالر

 في الدؤسسة كتقوـ بشكل عاـ سمعتها إلذ تسيء أزمة في الدؤسسة تدخل عندما الدرحلة ىذه كتأتي :الصورة استعادة مرحلة. 1-3
 الدؤسسة لصاح حالة كفي الأكلذ صورتها على اعتمادا الإلغابية، كإعادتها صورتها لاستعادة اتصالية استًاتيجيات  بصياغة الدرحلة ىذه
 تشكيل إعادة على تعمل لدؤسسةا فإف الفشل حالة كفي جديد من عليها الحفاظ على فإنها تعمل الإلغابية، صورتها استعادة في

 .أخرل مؤسسات مع الاندماج أك اسمها أك تغيتَ نفسها،

-2015)مانع،  طرؽ: أربع من بطريقة كتفستَىا استقبالذا يتم الذىنية الصورة ترميم أك تشكيل في جديدة بذربة فأم 
2014) 

 جديدة. معلومات الحالر التصور إلذ تضيف أف إما 

 الحالر. التصور تدعم أك 

 بردث مراجعات طفيفة على ىذا التصور . أك 

 للتصور كامل بناء إعادة عنها ينتج أك. 

 (2011)الخطيب،  في ما يلي: حسب لزمد علي خطيب تتمثل مراحل الصورة الذىنية     

الإحساس كالانتباه، فالإحساس تنبيو عضو من أعضاء الحس كتأثره بدثتَ أك  يعتمد على عمليتتُ أساسيتتُ لعا الإدراك:. 1-1
منبو معتُ سواء كاف داخليا أك خارجيا، أما الانتباه فهو تلقي الإحساس بدنبو أك مثتَ ما سواء كاف الإحساس على مستول 

 الحواس الخارجية أك الباطنية.

لشخصية كالتعلم، كالخبرات السابقة، كمن ىنا فإف التعلم كعملية مستمرة كتؤثر في عملية الإدراؾ عوامل عدة ألعها طبيعة ا 
 تؤثر على عملية فهمنا كإدراكنا لأشياء كطريقة استجابتنا لذا.

: أما الابذاىات فتتغتَ بتغتَ الظركؼ كالخبرات كالتدريب كالتعليم بل كحتى نتيجة ملبحظة سلوؾ مفهوم الاتجاىات. 1-2
ؤسسات الإدارية على غرس الابذاىات الإلغابية لضو العمل لزاكلة تغيتَ الابذاىات السلبية عن طريق الآخرين، لذلك تركز الد
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الدكرات التدريبية كالسلوؾ التنظيمي. كالابذاىات استعداد خاص عاـ يكتسبو الأشخاص بدرجات متفاكتة ليستجيبوا للمواقف 
 رضة.التي يتعرضوف لذا بأساليب معينة كقد تكوف مؤيدة أك معا

 كتتكوف الابذاىات من ثلبثة عناصر ىي:  

: كيعد الدرحلة الأكلذ في تكوين الابذاىات، كيتضمن معارؼ كمعتقدات الفرد لضو موضوع ما، كىو الذم المكون المعرفي .1-2-1
لضو موضوع معتُ  يكتسب عن طريق البيلة المحيطة بالفرد كدرجة ثقافتو كتعليمو، كىو ما يؤمن بو الفرد من آراء ككجهات النظر

 اكتسبها من خبراتو السابقة.

كيعبر عن ردكد أفعاؿ عاطفية كشعور الفرد كأحاسيسو لضو شيء ما، كىذا لػدد تقدير العاـ لابذاه المكون الوجداني:  .1-2-2
اح أك الانقباض على الفرد أثناء سواء كاف إلغابيا )تفضيليا( أك سلبيا. إف الابذاه يتأثر بالتعزيز كالتدعيم النفسي كيتمثل في درجة الانشر 

تعاملو مع الدواقف الدختلفة، كىذه الانفعالات تشكل الشحنة الانفعالية التي تصاحب تفكتَ الفرد النمطي حوؿ موضوع الابذاه ما 
 لؽيزه عن غتَه.

ىاتو  كتوقعات الآخرين، ىو الذم لؽثل الوجهة الخارجية للببذاه، فيمثل انعكاسا لقيم الفرد ك ابذاالمكون السلوكي:  .1-2-3
كالخطوات الإجرائية التي ترتبط بتصرفات الفرد بدا يدؿ على قبولو أك رفضو بناءا على تفكتَه النمطي كإحساسو الوجداني، كالابذاه 

 على يرتبط بالسلوؾ حيث يعد السلوؾ منبها للسلوؾ الدستقبلي للفرد فعندما تتكامل جوانب الإدراؾ كأبعاده، كيكوف الفرد قد بتٌ
 ذلك رصيدا من الخبرة كالدعرفة كالدعلومات التي تساعد في تكوين العاطفة أك الانفعاؿ الذم يقوـ بو الفرد بالسلوؾ أك تقديم الاستجابة

 التي تتناسب مع ىذا الانفعاؿ كىذه الخبرة كالإدراؾ.

ر النشاط العقلي الإنساني، فهو ينظم الخبرات كترتبط الصورة الذىنية بجانبتُ لعا الإدراؾ كالابذاىات أما الإدراؾ فيعد جوى 
التي لؽر بها الفرد كالانطباعات التي يكونها كيفسرىا، كىو عبارة عن عملية تفكتَية تشمل انتقاء الدعلومات كإعطاء معتٌ كلؽكن تفستَ 

تشكل مناظتَ لستلفة لكل  أك إدراؾ نفس الظاىرة بطرؽ لستلفة كحسب مستويات الإدراؾ من قبل الدشاىدين لتلك الظاىرة التي
 منهم.

 . العوامل المؤثرة في الصورة الذىنية2

 :كىي الدستقبل للمعلومات بالدستهلك يتعلق الآخر كالبعض نفسها بالدؤسسة تتعلق بعضها عوامل بعدة الذىنية الصورة تتأثر 
 (2023-2022)دحماف، 

 :شخصية . عوامل2-1

 .)القيم الثقافة التعليم( للمعلومات  الدستقبل للشخصية الذاتية تالسما -

 الذىنية. الصورة كتكوين ملبمح بالدؤسسة، الخاصة الدعلومات كتفستَ امتصاص على كقدرتو للفرد، الذاتية الاتصالات -

 .الدؤسسة عن الدقدمة بالدعلومات كاىتمامو الفرد، دافعية درجة -
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 :اجتماعية . عوامل 2-2

 حوؿ الشخصية في اتصالاتهم الدعلومات تبادلذم أثناء للمعلومات الدستقبل الفرد على )الأصدقاء ك الأسرة( الأكلية  الجماعات تأثتَ -
 .الدؤسسة

 .الجماىتَ ابذاىات على الرأم قادة تأثتَ -

 .فيو السائدة كالقيم الأفراد، فيو يعيش الذم المجتمع ثقافة تأثتَ -

 :تنظيمية . عوامل2-3

 الدؤسسة. كثقافة فلسفة تعكس التي الدؤسسة إدارة إستًاتيجية -

 كمنتجاتها. كسياساتها، نفسها، للمؤسسة الحقيقية الأعماؿ -

 .مع جماىتَىا للمؤسسة كالخارجية الداخلية الاتصالات كل تشمل كىي للمؤسسة، الكلية الاتصالات شبكة -

 الجماىتَية. الإعلبـ سائلك  عبر الدنقولة الدؤسسة عن الاتصالية الرسائل -

 كالجماىتَ. بالدؤسسة العاملتُ بتُ الدباشرة الشخصية الاتصالات -

 .المجتمع لخدمة الدؤسسة بها تقوـ التي الاجتماعية الأعماؿ -

 :إعلامية . عوامل2-4

 الدؤسسة؛ صورة على كتأثتَىا الدنافسة، للمؤسسات الإعلبمية الجهود -

 الاجتماعية الغابيتها )الدسؤكلية أك سلبيها كمدل الجماىتَية الإعلبـ كسائل في بالدؤسسة الخاصة ثللؤحدا الإعلبمية التغطية -
 ؛)للصحافة

 .الدؤسسة لأخبار الجماىتَية الأعلبـ كسائل توليو الذم الاىتماـ حجم -

 (2015)الزغبي،  :ليي ما في الذىنية الصورة تكوين في الدؤثرة العوامل يلخص من ) Dowling أبرزىم( الباحثتُ كمن

 طياتها الدعلومات في كبرمل كالدصداقية بالوضوح تتمتع رؤية لذا تكوف مؤسسة أف كل بإمكاف :المؤسسة رؤية 
 .عنها الذىنية الصورة تشكيل في الزبائن يستخدمها التي

 كبتُ ىذه الخارطة بتُ الربط طريقة كبردد ا،لذ ثقافية خارطة ترسم أف الدنظمات على ينبغي :المؤسسة ثقافة 
 كالسلوكيات القيم كالدعتقدات من لرموعة توفر إلذ كنشرىا الثقافة خارطة رسم عند فتحتاج الرسمية، سياساتها
 .لذا الدطلوبة الصورة لتشكل
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 فاسم الدؤسسة لزبائنا مع الاتصالية العملية في الأىم للمؤسسة كالأداة الدرئي التعبتَ ىوية بسثل :المؤسسة ىوية 
.  ...كغتَىا الدوحد لدوظفيها كالزم بها الخاصة كالعلبمات مكاتبها كديكورات تقطنو الذم البناء كأيضا كشعارىا

 يعطي كالديكورات الأنيق للمكاتب التصميم فمثلب الدؤسسة، على التعرؼ في الزبائن مساعدة دكر في تلعب
 .جودة الدؤسسة على انطباعا

 التأثتَ في إلذ يهدؼ إذ الإعلبف، خلبؿ من زبائنها الدؤسسات مع تتواصل :الزبائن مع ساتتواصل المؤس 
 معلوماتهم على الدؤسسة كزيادة للتعرؼ الزبائن تشجيع الدؤسسة ثم بذاه تفكتَىم طريقة تغيتَ عبر الزبائن سلوؾ
 في كالثقة نفسها تقولو الدؤسسة عن ما لكل القبوؿ مرحلة إلذ الزبائن يتوصل أف من أملب عملها طبيعة كعن عنها

 راضيا الدطاؼ نهاية كفي معها التعامل راغبا في بالدؤسسة ك عاطفيا متعلقا أختَا الزبوف يصبح بحيث مصداقيتها،
 .لدنتجاتها كمواليا

 المطلب الثالث: تحديد وقياس الصورة الذىنية

 ية.في ىذا الطلب سنتطرؽ إلذ كيفية برديد كقياس الصورة الذىن    

 :  تحديد الصورة الذىنية .1

 الدؤسسة بزدمها السوقية التي القطاعات بتحليل القياـ على كبتَ بشكل تعتمد للمؤسسة الذىنية الدكانة برديد عملية إف  
 تنتمي القطاع الذم في كتزداد الدنافسة تشتد حيث عندما للمؤسسة لضعفاك  القوة نقاط بتحديد القياـ إلذ بالإضافة الدنافسة، كبرليل

 تتضمن: الدكانة برديد عملية إف .السوؽ في البقاء على القادرة فقط لستلفة ىي تنافسية مزايا لديها التي الدؤسسة فإف الدؤسسة إليو
 (99-96)زىراء، الصفحات 

 حقيقي. بسايز إلغاد أك خلق 

 لمستهلكتُل الدتميزة الذىنية الصورة ىذه إيصاؿ. 

 (178، صفحة 2008)الضمور،  :التالية الإستًاتيجيات ثلبث خلبؿ من الذىنية الدكانة برديد عملية تتم 

 .برسينها نقاط الضعف بهدؼ في الاستثمارك  لديها القوة نقاط بإبراز الدؤسسة تقوـ أم القوة نقاط أساس على البناء . يكوف1-1

 رغبة لتلبية لزاكلة منها في كذلك خدمات جديدة أك سلعا تبتكر أف ىنا الدؤسسة على جديدة سوقية شرلػة عن . البحث2 -1
 .سوقي جديد قطاع بالتالر ك جدد مستهلكتُ اجتذاب أك الدستهلك لدل موجودة غتَ جديدة

 : التالية طويلة الأجل الدراتب إحدل لبؿلاحت الدؤسسات بعض تسعى حيث للمنافسة بالنسبة الدكانة برديد إعادة. 1-3

 كلذا الجودة، عالر التوزيع فيها نظاـ ك بالتقدير برظى كانت ك لشتازة الدؤسسة تقدمها التي العركض كانت إذا :السوق قائد -
 المحافظة ىدفها يةإستًاتيج الدؤسسة تتبتٌ أف الحالة لؽكن ىذه ففي ، ضعيفة الدنافسة تكوف أف الدتوقع كمن ككثتَة، متعددة مصادر

 .السوؽ في القيادم الدركز ىذا برستُ أك على
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 لذا تضمن مزايا كلذا مؤسسة ىائلة القائد مركز برتل التي الدؤسسة كانت ك القائد، مركز في الدؤسسة تكن لد كإذا :المتحدي -
 عن الدؤسسة تتخلى أف ىو ياراتالخ ىذه الدؤسسة، خيارات أماـ ثلبث توجد الحالة ىذه في .السوؽ في طويلة لددة ك البقاء
 .القطاع نفس في تعمل التي الدؤسسات ككل القائد الدؤسسة أف تتحدل عليها كلكن السوؽ، في الحالر مركزىا

 ضخمة موارد لديها ك قوية جدا مؤسسة القائدة الدؤسسة أف حالة في التابع الدكر تلعب إف الدؤسسة أماـ الثاني الخيار ك :التابع -
 .الدؤسسة القوية ىذه لدثل الدتحدم دكر تلعب أف الدؤسسة على عبالص من بذعل

 .بعد احتياجاتهم تتم تلبية لد الذين المحتملتُ العملبء من لرموعة لإلغاد تسعى ىنا الدؤسسة :السوق من جزء في القيادي -

  الذىنية الصورة قياس .2

 .الرئيسيتُ مع الدنافستُ مقارنة الدؤسسة الزبائن يدرؾ التي الكيفية معرفة ىو للمؤسسة الذىنية الصورة بقياس الدقصود إف 
 رئيسية: طرؽ أربعة ىي ك الذىنية الصورة لقياس الطرؽ من العديد ىناؾ توجد 

 (84-83، الصفحات 2018 -2019)بلختَ،  :التفضيل على المعرفة مدى . مقياس2-1

 لا.  أـ تفضيلو مستول إلذ ىل ارتقت ،ك مألوفة ذىنية صورة عنها كوف ىل ك بالدؤسسة بوفالز  معرفة مدل فيو كيتم 
 :التالر الدقياس باستخداـ معرفتو بالدؤسسة مدل عن الزبوف سؤاؿ بداية يتم الذدؼ ىذا كلتحقيق

 مطلقا بها أسمع لد. 

 بها سمعت. 

 عنها القليل أعرؼ.  

 عنها كاؼ ىو ما أعرؼ. 

 جيدا أعرفها. 

 أك سمعت بها مطلقا أك بها أسمع لد(في تتًكز الإجابات كانت ما فإذا بالدؤسسة، الزبوف معرفة مدل يعكس الدقياس اكىذ 
 درجة لدعرفة الأسللة للزبائن توجيو يتم ذلك بعد الدعرفة أك الإدراؾ. مشكلة من تعاني الحالة في الدؤسسة فإف  )عنها القليل أعرؼ حتى

 :التالر الدقياس تخداـباس كذلك للمؤسسة تفضيلهم

 إطلبقا أفضلها لا 

 لا أفضلها 

 لزايد 

 أفضلها 



 الثاني                                               الإطار النظري للصورة الذهنية الفصل 

 
49 

 

 كثتَا أفضلها 

 .الذىنية الصورة من مشكلة تعاني الدؤسسة ثلبث الأكلذ فإفال الفلات في الإجابات إذا تركزت 

 (193، صفحة 2008)الضمور،  :المتضادة المعاني تمايز . مقياس2-2

 الدرحلة ىذه الدؤسسة في تقوـ حيث للقياس الدناسبة الأبعاد على بالاعتماد للمؤسسة الذىنية الصورة قياس فيها كيتم 
 قائمة من تتألف كىي الدتضادة للمعاني طريقة التمايز ىي الصدد ىذا في الدهمة الطرؽ أحد ك ، الذىنية الصورة مكونات في بالبحث

 متدرج مقياس ظل كىكذا.( كفي ....منخفضة جودة/عالية جودة غتَ ملبئم،/ملبئم ، ضيق /اسعالدتضادة )ك  الصفات بعض من
 الدقياس لذذا لظوذجا الشكل تالر  كيصور .رأيو تعبر الدقياس كالتي عليها يشتمل التي الدرجة على علبمة كضع منو الدستقصى من يطلب

 .الدستشفيات من نوعية على بالتطبيق

 المتضادة المعاني في التمايز اس( مقي05) رقم الشكل

 
 :(193، صفحة 2008)الضمور،  المصدر

 :المتعددة الَبعاد . مقياس2-3

 الدؤسسات من عدد الدستهلكتُ لصور إدراؾ كمقارنة لقياس فعالية الأكثر الوقت نفس كفي تعقيدا الأكثر الدقاييس من يعتبر 
-92)زىراء، الصفحات  . الدؤسسات من لرموعة صور الاختلبؼ بتُ أك للتشابو مرئي بسثيل على الحصوؿ لدقياس علىا ىذا يساعد

96) 

 في هافاعليت نفسو الوقت في أثبتت كالتي تعقيدا الأكثر الدقاييس الضمور أنو من حامد كما لصد شرح ىذا الدقياس عند ىاني 
 للتشابو مرئي بسثيل الحصوؿ على من لؽكننا الدقياس ىذا تطبيق .الخدمية الدؤسسات من عدد لصور الدستهلكتُ إدراؾ  قياس كمقارنة

 (،05) رقم الشكل في الدوضحة الإدراؾ خريطة من خلبؿ كذلك للقياس خضعت التي الخدمية الدؤسسات صور بتُ الاختلبؼ أك
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 يدركها كما الفنادؽ ىذه بتُ التشابو قياس أكلا يتم فنادؽ، تسعة بتُ للتشابو كالاختلبؼ اؾ الدستهلكتُإدر  الخريطة تظهر ككمثاؿ
 من العملبء منهم الدستقصى يقوـ ثم ،رةم كل في الثمانية الفنادؽ كباقي فندؽ كل بتُ الزكجية خلبؿ الدقارنات من كذلك العميل،
 بعدد يتعلق فيما السابقة من الدقارنات زكج كل بتُ التشابو درجة أساس على رجةمتد نقاط من مكوف مقياس على فندؽ كل بتقييم

 في عليها الحصوؿ تم التي البيانات إدخاؿ يتم منهم الدستقصى ضوء إجابات كفي .الفندؽ صورة بسثل التي الدتغتَات أك الصفات من
 الخريطة على التسعة الفنادؽ ىذه من فندؽ كلل النسبي الوضع سيحدد كالذم MDSمثل برنامج  لدعالجتها الحاسوب جهاز

 موقع بتُ الدسافة على أساس تفستَىا يتم حيث الفنادؽ، أكضاع عليها موقع خريطة على الحصوؿ عليو يتًتب سوؼ الإدراكية، كىذا
 (196، صفحة 2008الضمور، ) .الاختلبؼ أك التشابو درجة تعكس كالتي الفنادؽ من كغتَه متجر كل

المتعددة الَبعاد مقياس باستخدام فنادق لتسعة الإدراك (: خريطة06الشكل رقم)

 
 (196، صفحة 2008)الضمور،  الدصدر:

 الفندؽ لدوقع الدلبئمة كدرجة الجودة :لعا رئيستُ بعدين أساس على التسعة الفنادؽ بتُ التشابو درجة برديد تم أنو كيلبحظ 
 الفندؽ من كل بتُ تشابها ىناؾ أف الدثاؿ سبيل على القوؿ الخريطة لؽكن في كما التحليل لسرجات إلذ كبالنظر .التجارية الدراكز من
 )ـ ر،( نادؽالف بأف الزبائن لدل انطباعا ىناؾ فإف كبالدثل مرتفعة، تكوف أف إلذ بسيل الجودة كالتي حيث من )ك( كالفندؽ )د(

 من السابقتتُ تتوسط المجموعتتُ أنها في تتشابو فإنها )ق أ، ج،( مثلب الفنادؽ أما .الدوقع في الدلبئمة درجة حيث متشابهتُ من
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، صفحة 2008)الضمور،  .الدوقع ملبئمة كعدـ بالجودة الدنخفضة الأخرل الثمانية الفنادؽ عن يتميز فإنو )ع( الفندؽ أما الفنادؽ،
196) 

 (96-92)زىراء، الصفحات  :للمواقف المباشر .المقياس2-4

 .ناحيتتُ من الصورة الذىنية لقياس طريقة تطوير يتضمن كىو الدتضادة للمعاني التمايز لطريقة مرادؼ النموذج ىذا 

 معتُ سلوؾ عن النابذة الإلغابية ك السلبية رالآثا حوؿ الدعتقدات. 

 الدؤسسات بو متته ما السلوؾ كىو على النموذج ىذا يركز حيث الدتوقعة الآثار من أثر لكل النسبية الألعية أك الأكزاف 
 اتجامع قبل من النسبية الألعية اختلبؼ على باعتبارىا مؤشر الدكافع ك الدواقف بقياس تم حيث ربحية الغتَ كخاصة
ترتيب  إعادة إلذ برتاج التي الوقت في للمؤسسة بالنسبة الألعية غاية في يعد أمر كقيمهم كىذا أىدافهم تعكس لستلفة

 .السوؽ في مكانتها

 دقة أكثر إلذ نتائج الوصوؿ لشكن فمن لذلك ، صعبة جهود إلذ برتاج ما كغالبا ما حد إلذ معقدة عملية الصورة قياس إف 
 في تفيدنا حقيقية معلومات للوصوؿ إلذ بدقة كمتابعتها البحوث كمواكبة ، الأسواؽ ببحوث متخصصة مهنية بشركة بالاستعانة
 .الدعلومات حسب تطويرىا أك الصورة تصحيح

 المطلب الرابع: أبعاد الصورة الذىنية

  أبعاد تتمثل في ما يلي: ثلبثةللصورة الذىنية   

،أك  شخصا أك قضية أك موضوعا يدرؾ من خلبلذا الفرد التي الدعلومات بعدبهذا ال يقصد :الإدراكي أو المعرفي البعد .1
 الدوضوعات كعن الآخرين عن الفرد يُكونها التي الصورة الذىنية عليو تبتٌ الذم ىي الأساس الدعلومات ىذه كتعتبر مؤسسة..
نكونها  التي الذىنية الصورة دقة تكوف ينالآخر  عن عليها برصل التي كالدعارؼ دقة الدعلومات على كبناء الدختلفة، كالقضايا

 التي كالدعارؼ الدعلومات عن أساسا نابذة ىي أخطاء الأفراد لدل الصورة في الدتكونة الأخطاء الدعرفي فإف للبعد عنهم، كفقا
 (163، صفحة 2014-2015)بكار،  .عليها ىؤلاء الأفراد حصل

 بشكل كالدكتسبة الدؤسسة أك الدنتج لضو الفرد كمعتقدات كمعارؼ كالدعلومات بالبعد الدعرفي على أنو البياناتككما يقصد  
 كتشتَ الشخصية، الرسائل أك الإعلبـ كسائل خلبؿ من مباشر غتَ بشكل أك كتعليمية ثقافية كدرجة بو المحيطة من البيلة مباشر

 على تعرؼ كالتي ىذه الدؤسسة بدصداقية يتأثر كخدمات منتجات من تقدمو كما سةالدؤس إلذ الدستهلك نظرة أف إلذ الدراسات
 ستؤثر كالثقة الدصداقية ىذه لأف )أك الخدمة الدنتج توفتَ على الدقدرة الخبرة، مقدار كأمانتها، الشركة بصدؽ الاعتقاد( أساس

 (109، صفحة 2023-2022)دحماف،  .الشراء في الدستهلك رغبة على بالنهاية

يقصد بو الديل بالإلغاب أك السلب بذاه موضوع أك قضية أك شخص أك شعب أك دكلة ما في و :العاطفي أو الوجداني .البعد2
 تتلبشى الوقت مركر الدعرفي كمع الجانب مع الجانب الوجداني الأفراد، كيتشكل يكونو التي الذىنية الصور لرموعة إطار في

 كالدوضوعات كالقضايا الأشخاص ابذاىات الأفراد لضو بسثل التي الوجدانية الجوانب كتبقى كونها الأفراد التي كالدعارؼ الدعلومات
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 ، الدعرفة مصادر توافر حدكد ألعها العوامل من لرموعة ذلك كيؤثر على كالسلبية، الإلغابية بتُ الوجداني البعد كيتدرج الدختلفة،
 التي الأمور من الخصائص ىذه فاختلبؼ كاللغة، كالجنس اللوف حيث من خصائص الشعوب الوجداني البعد بناء في يؤثر كما

، 2014-2015)بكار، الإلغابية.  الابذاىات بناء في يسهم الخصائص ىذه في كالتجانس الابذاىات السلبية، بناء في تسهم
 (163صفحة 

 تتلبشى الوقت مركر ،كمع)الدعرفي البعد( كالدعلومات تلك الدعارؼ على يقوـ الذم الشعور الوجداني ذلك بالبعد كما يقصد   
 ( الأفراد...الاحتًاـ الالصذاب، الإعجاب،( أحاسيس بسثل التي الوجدانية الجوانب كتبقى الأفراد التي كونها كالدعارؼ الدعلومات

 (2021)صبرينة،  .الدختلفة لدوضوعاتكا ك القضايا الأشخاص لضو

 بالتصرؼ الشخص يقوـ كالخارجية الدؤثرات الداخلية معالجة عملية تتم أف فبعد الفعل، مكوف السلوؾ لؽثل السلوكي: .البعد3
 معرفية  ذىنية صور كجود على اعتماده ثحي من مباشرة علبقة السابقتُ البعد بالبعدين ىذا تربط التي كالعلبقة معتُ، لضو على

 أك الشركة ضد أك التعصب كالتحيز الدباشر بالفعل الواقع في يتًجم ما عادة السلوؾ كىذا ،)كجدانية( عاطفية  كأخرل )إدراكية(
 (2021)صبرينة،  .عدكانية بأعماؿ القياـ أك العلبمة

ي على أنو ىو الجزء العملي الظاىر من جبل الجليد للصورة الذىنية حيث يتأثر ىذا البعد بفاعلية ككما يعرؼ البعد السلوك 
البعدين السابقتُ من الدعرفي للسلوكي عبر الوجداني كيعكس سلوؾ الفرد طبيعة الصورة الذىنية الدشكلة لديو في لستلف شؤكف الحياة، 

 إلذ أنها بسكن من التنبؤ بسلوؾ الأفراد، حيث من شانو على سبيل الدثاؿ: حيث ترجع ألعية الصورة الذىنية في أحد أبعادىا
 (2018)مراكشي.، 

 .تشجيع تعامل الدستهلك مع علبمة الدنتج 

 .تشجيع الدستهلك الدفاع عن علبمة الدنتج 

  تًدد على لزلبت العلبمة أك أحد قنواتها.التشجيع 

  الأنشطة الاجتماعية كالإنسانية التي تقوـ بها العلبمة الدختلفة ضمن برامج الدسؤكلية الاجتماعية.تشجيع الاشتًاؾ في 

 الذىنية بالصورة ون الزب العلاقة مع المبحث الثالث: علاقة إدارة

 كوسيلة ائنعلبقات الزب إدارة إلذ تلجأ فإنها نسبيا كثابتة صادقة قوية، ذىنية صورة تكوين كلضماف الخدمية الدؤسسة إف 
 كمن الدرغوبة، كالصورة الددركة بتُ الصورة الفجوة تضييق ككذا الدستهدفة الفلات أذىاف في عنها حسنة انطباعات تكوين ىدفها فعالة

 الأبعاد اختًنا حيث الذىنية الصورة برستُ في الزبائن إدارة علبقات أبعاد بعض دكر على الضوء نسلط سوؼ الدبحث ىذا خلبؿ
 :التالية

 لمطلب الَول:علاقة الصورة الذىنية برضا الزبونا

ما زالت تثبت الدراسات أف رضا العميل ىو أىم مقاييس أداء الدنظمة من بقية الدقاييس مثل الربح أك النصيب السوقي،  
كلما ارتفع حيث ينعكس الدستول العالر من الرضا في صورة كلاء أعلى كتوصيات إلغابية من العميل للآخرين. حيث تعتقد بأنو  
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مستول رضا العميل فإنو سيتبع ذلك بضركرة زيادة ما ينفقو ىذا العميل في الصفقات التي تتم بينو كبتُ الدؤسسة. كلكن ىذه العلبقة 
 لا لؽكن الاعتماد عليها في الوقت الحالر، حيث الدستويات العالية  من الرضا لا تتًجم بالضركرة إلذ مبيعات كأرباح أعلى، الأمر الذم

 (2017-2016)فاطمة ب.،  أدل إلذ إخفاؽ العديد من الدؤسسات في الوصوؿ إلذ علبقة قوية كدائمة مع عملبئها.

 

 لزبون  ابولاء  ةمطلب الثاني:علاقة الصورة الذىنيال

 ارتباطو زاد كلما جيدة ىذه العلبمة عن كونهاي التي الذىنية الصورة كانت فكلما رأسمالذا، معينة لعلبمة الدستهلك كلاء يعتبر 
 بالعلبمة كالارتباط التعلق قياس لدستول انو على يعرؼ إذ للعلبمة، جيدة صورة برقيق نتائج من نتيجة ىو الولاء فاف ىذا بها، من
 كالارتباط التعلق لدستول كنسبة جانب أخر، من لدنتجات العلبمة بذربة مثابة في شراء سابقة لعمليات كنتيجة جانب، من التجارية
 الدستهلك المحافظ، الدستهلك اللبمبالر، الدستهلك :ىو الدستهلك لولاء خمس درجات بسييز نظريا لؽكن السابق، للتفاعل كاعتمادا

 (2017)حميود،  .الدكافح الدستهلك كأختَا الدستهلك العاطفي، الحسابي)الدخطط(،

 الث:علاقة الصورة الذىنية بقيمة الزبونالمطلب الث

 (2018-2017)خالد ك عمر،  تعتبر العلبمة التجارية للصورة الذىنية قيمة مقدمة للزبوف كذلك من خلبؿ النقاط التالية: 

 كاف التميز مهما ك يدالج الأداء أيضا للمستهلك تضمن كما أصالتو ك الدنتج جودة لضماف الضماف العلبمة بسثل 
 غالية الدنتجات خاصة الجديدة ك الدنتجات شراء خطر بزفف ك تنقص فالعلبمة التوزيع، ك الدوزع نوع أك الشراء مكاف
 .(الشراء لقرار مثبط أك لزفز العلبمة ) الدعمرة كالسلع الثمن

 لا يستطيع عادة التي ك لدتقاربةا الدنتجات كمع مبتذؿ ك قوم لعرض بالنسبة الدنتج عن الدعلومات أحسن تقديم 
برسوماتها  تسهل صيغتها التعريفية مع فالعلبمات الخ،... التلفزيوف أجهزة الدشركبات، مثل بينها التمييز الدستهلك

 يرتفع التي للمنتجات بالنسبة خاصة التقاط الدستهلكتُ يسهل فهذا الشراء لزاكر يدرؾ ما ىو الدستهلك ك لدل الإدراؾ
 .فيها الشراء تكرار معدؿ

 كحتى الدنتجات كالدشركبات الألبسة مثل الاجتماعية( )الحالات العادية الشراء حالات ففي الدستهلك بسيز العلبمة 
 في فالدستهلكتُ كلاء الدستهلك، ككسب لفتح أنها الباب كيرل الدسوقوف العلبمات أىم من تنشأ قيمتها كل الخاصة،

 أمثلة كمن ، لذم كلشيزة لشيزة عالدية كالتفاخر بعلبمات بالتباىي الذات برقيق إلذ الإشباع عن لؼرجوف الأحياف بعض
 . الدنتج ذلك في يريدىا التي ك الخاصة معتُ بدواصفاتو منتج ما مؤسسة من مستهلك شخص طلب ذلك

 على كقعهاكلكن  التسمية في 106 ستًكاف مع تشتًؾ 106 بيجو شركة مثلب معتٌ لذا تعطي ك الدنتجات بسيز العلبمة 
 ىذه تكوف قد كأحيانا على تنميتها يعمل الدستهلك ذىن في قدلؽة ذاكرة على لػتوم منتج فأم بساما، لستلف الدستهلك
 .مؤلدة أك مفرحة للعملبء بالنسبة الذكريات
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 للحاجات الدنتج لتلبية ككذلك الدنافسة بالدنتجات مقارنة الزبوف قبل من قبولا أكثر بذعلو الدنتج على العلبمة كضع 
 .الدتعددة

 منتج على يتكبدىا للحصوؿ التي التضحيات على عليها، لػصل التي كالدنافع الدزايا تتفوؽ عندما الزبوف لدل القيمة تتحقق 
 يتلقاىا التي كالدزايا الدنافع كتقوية تعظيم الدختلفة أك التكاليف خفض خلبؿ من للزبوف القيمة إنشاء لؽكنها الدؤسسة فاف لذلك معتُ
 الدنظمة فإف الدنتجات من الدتعددة الخيارات مقابل كعي الزبائن كزيادة الشديدة الدنافسة على القائم الاقتصاد ظل كفي الدنتج، من

-2017)خالد ك عمر،  . قيمة أفضل كنقل كتقديم كاختيار القيمة الوصوؿ إلذ عملية ضبط خلبؿ من فقط التفوؽ تستطيع
2018) 

 

 الخلاصة:

 في الدكونة عنها كالصورة سمعتها مدل على يتوقف فنجاحها الدؤسسة، استمرار كبقاء في الختاـ تعد الصورة الذىنية أساس ك        
 كسنحاكؿ .برسينها على عنها كالعمل سلبية صورة تكوين إلذ بالزبائن تؤدم التي الأسباب معرفة من عليها لابد كلذلك زبائنها، ذىن

 للمصرؼ. الذىنية بالصورة الزبوف مع العلبقة إدارة أبعاد مدل ارتباط على الوقوؼ التطبيقي الجانب في

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 الإطار النظري لإدارة العلاقة مع الزبون  الفصل الأول:                                   

 

 

 

 

 

 انفصم انثانث:

في بىك انفاقحت وانتىميت دراست ميذاويت  

 -بسكزة-انزيفيت 
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 تمهيد:

في الفصلتُ ن في تحسين الصورة الذىنية لدى الزبائن البنك " دور إدارة علاقة مع الزبو  بعد برديد الإطار النظرم العاـ''
لتكوف بنك الفلاحة والتنمية الريفية الأكلتُ، سنحاكؿ من خلبؿ ىذا الفصل تناكؿ الجانب التطبيقي لذذا الدوضوع، حيث تم اختيار 

 لزلب للدراسة، حيث تم تقسيم ىذا الفصل إلذ ثلبث مباحث كىي كالأتي:

 ة عن الدؤسسة لزل الدراسة.لمح المبحث الَول:

 الإطار الدنهجي للدراسة. المبحث الثاني:

 .برليل كتفستَ نتائج الدراسة المبحث الثالث:
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 عن المؤسسة محل الدراسة. نبذةالمبحث الَول: 

 أحد أىم البنوؾ تتعدد أنشطة البنوؾ في السوؽ الدصرفي الجزائرية بتُ بنوؾ عامة كخاصة، كمن خلبؿ دراستنا سنتطرؽ الذ
ىذا  الناشطة في السوؽ، ألا كىو بنك الفلبحة كالتنمية الريفية الذم يعد من بتُ اكبر البنوؾ العاقلة في الساحة الدصرفية في الجزائر، كفي

 الدبحث سنتعرض لنشأة كتطور ىذا البنك كأىدافو كمهامو كالدنتجات التي يقدمها.

 والتنمية الريفية )نشأة وتطور(. المطلب الَول: لمحة حول بنك الفلاحة 

 أولا: نشأة بنك الفلاحة والتنمية الريفية:

نشأ بنك الفلبحة كالتنمية الريفية في إطار إعادة سياسة إعادة الذيكلة التي تبنتها الدكلة بعد إعادة ىيكلة البنك الوطتٍ   
لدسالعة في تنمية القطاع الفلبحي كترقيتو، كدعم ، كذلك بهدؼ ا1982مارس 13الدؤرخ في  106-82الجزائرم بدوجب مرسوـ رقم 

نشاطات الصناعات التقليدية كالحرفية كالمحافظة على التوازف الجهوم، كفي ىذا الإطار قاـ بنك الفلبحة كالتنمية الريفية بتمويل 
فيدين الفرديتُ للثورة الزراعية، مزارع الدؤسسات الفلبحية التابعة للقطاع الاشتًاكي، مزارع الدكلة كالمجموعات التعاكنية، ككذلك الدست

 القطاع الخاص، تعاكنيات الخدمات، كالدكاكين الفلبحية كالدؤسسات الفلبحية الصناعية، الذ جانب قطاع الصيد البحرم.

الذ شركة مسالعة ذات رأس ماؿ   1988كفي إطار الاصلبحات الاقتصادية بروؿ بنك الفلبحة كالتنمية الريفية بعد عاـ  
إلذ  2000سهم بقيمة مليوف دينار جزائرم للسهم الواحد، لتَتفع في بداية سنة  2200مليار دينار جزائرم، مقسم الذ  22ه قدر 
 سهم مكتتبة كلها من طرؼ الدكلة. 33000مليار جزائرم موزع على  33

غي من خلبلذا نظاـ الذم منح استقلبلية اكبر للبنوؾ كأل 14/04/1990كلكن بعد صدكر قانوف النقد كالقرض في   
التخصص، أصبح بنك الفلبحة كالتنمية الريفية كغتَه من البنوؾ يباشر جميع الوظائف التي تقوـ بها البنوؾ التجارية كالدتمثلة في منح 

ك إستًاتيجية التسهيلبت الانتمائية كتشجيع عملية الادخار كالدسالعة في التنمية، كلتحقيق أىدافو كالاستعداد للمرحلة الراىنة كضع البن
موظفا، كالقياـ بتنويع منتجاتو  7000ككالة مؤطرة بأكثر من  300شاملة من خلبؿ التغطية الجغرافية لكامل التًاب الوطتٍ بأكثر من 

ها في كخدماتو الدتضمنة أبعاد الجودة الشاملة، كىذا بغية اكتساب ميزة تنافسية تؤىلو لدنافسة البنوؾ الخاصة كالأجنبية التي تزاكؿ نشاط
 (.55،54،ص ص 2008السوؽ الدصرفية الجزائرية    )زيداف، 

 ثانيا: مراحل تطور بنك الفلاحة والتنمية الريفية:

 بثلبث مراحل كبرل كىي:BADR مر البنك   

: خلبؿ ىذه السنوات الثماني كاف الذدؼ الأساسي من تأسيس البنك ىو تواجده  في الدناطق الريفية 1990-1982الدرحلة -1
ستُ موقعو في السوؽ الدصرفية من خلبؿ فتح  العديد من الوكالات في الدناطق ذات النشاط الفلبحي كبالتالر اكتسب البنك بذربة  كبر

 كبتَة في لراؿ بسويل القطاع الفلبحي كالصناعات الغذائية.
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في الدصارؼ كسع بنك الدتعلق بالنقد كالقرض الذم كضع جدا للتخصص  90/10: منذ صدكر قانوف 1999-1991الدرحلة-2
بدر نشاطاتو لتشمل كل القطاعات، خاصة قطاع الصناعات الصغتَة كالدتوسطة مع بقائو الشريك الكبتَ بتمويل القطاع الفلبحي، أما 
في المجاؿ التقتٍ فقد شهدت ىذه الدرحلة إدخاؿ كتعميم استخداـ الإعلبـ الآلر عبر لستلف ككالات البنك إضافة الذ العديد من 

 جراءات الذادفة الذ تطوير نشاط البنك، كالتي من ألعها:الإ

 لتسهيل معالجة كتنفيذ عمليات التجارة الخارجية.   SWIFT: تم الالطراط في نظاـ سويفت1991

، الذ  Téletraitementالذم يساعد على سرعة أداء العمليات الدصرفية من خلبؿ ما يسمى   Sybu: تم كضع نظاـ 1992
خداـ الإعلبـ الآلر في كل عمليات التجارة الخارجية، خاصة في لراؿ فتح الاعتمادات الدستندية كالتي أصبحت جانب تعميم است

 ساعة، كما تم إدخاؿ نظاـ لزاسبي جديد على مستول كل الولايات. 24معالجتها لا تتجاكز أكثر من

 مل الشبكة الدصرفية للبنك.: الانتهاء من إدخاؿ الإعلبـ الآلر في كل العمليات الدصرفية عبر كا1993

 : بدأ استخداـ بطاقة السحب للبنك.1994

 : إدخاؿ نظاـ الدعالجة عن بعد لجميع العمليات الدصرفية في كقت حقيقي.1996

 . La Carte Inter Bancaire( CIB) : بدأ العمل ببطاقة السحب مابتُ البنوؾ1998

نك بدر مع باقي البنوؾ العمومية في تدعيم كبسويل الاستثمارات الدنتجة : اتسمت ىذه الدرحلة بدشاركة ب2004-2000الدرحلة -3
كدعم برامح التنمية كبسويل قطاع التجارة الخارجية في اطار التحوؿ الفعلي لضو اقتصاد السوؽ، حيث ازدادت نشاطات البنك في بسويل 

 ع تغطيتو لدختلف مناطق الوطن.الدؤسسات الصغتَة كالدتوسطة للقطاع الخاص بالنسبة لجميع الفركع مع توسي

كما قاـ البنك بوضع برنامج ىدفو الأساسي برستُ خدمات البنك كالاستجابة لاحتياجات العملبء في التطوير   
 كالاستخداـ الأفضل للتكنولوجيا، ىذا البرنامج حقق نتائج الغابية من ألعها:

البنك، مع كضع إستًاتيجية لتطوير البنك كفقا للمعاير العالدية : إجراء تشخيص شامل لإبراز نقاط القوة كنقاط الضعف في 2000
في المجاؿ الدصرفي، كما قاـ البنك بتعميم نظاـ يربط بتُ لستلف الوكالات كتدعيمو بأنظمة جديدة تعمل على إدارة العمليات الدصرفية 

 بسرعة قياسية.

قو الدشكوؾ في برصيلها بغية برديد مركزه الدالر كمواجهة الدشاكل : قاـ البنك بإجراء عملية تطهتَ لزاسبية كمالية لجميع حقو 2001
، إلذ جانب ذلك قاـ البنك  90يوـ إلذ  20الدتعلقة بالسيولة كغتَىا، كالعمل على تقليص مدة دراسات الدلفات حيث تتًاكح من يوـ

ببعض   Les Services Personnalisésكالخدمات الدشخصة   La Banque Assiseبتحقيق مفهوـ بنك الجلوس
 الوكالات الرائدة )ككالة عمتَكش كالشراقة(.
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 2004.: تعميم تطبيق مفهوـ بنك الجلوس كالخدمات الدشخصة على مستول جميع ككالات البنك كالذم استمر خلبؿ عاـ 2002

ليات الدصرفية تتمثل لشيزة بنسبة للبنك الذم عرؼ إدخاؿ تقنية جديدة تعمل على سرعة تنفيذ العم 2004: لقد كانت سنة 2004
، أصبح بإمكاف  15في عملية نقل الصك عبر الصورة، فبعد اف كاف يستغرؽ كقت برصيل شبكات البنك مدة قد تصل إلذ  يوـ

العملبء بتحصيل شيكات بنك بدر في كقت كجيز، كىذا يعتبر الصازا غتَ مسبوؽ في لراؿ العمل الدصرفي في الجزائر، كما عمل 
 Les Guichetsعلى تعميم استخداـ الشبابيك الآلية للؤكراؽ النقدية "2004ؿ عاـمسؤكلوا بنك بدر خلب

Automatiques Des Billets  الدرتبطة ببطاقات الدفع الذم تشرؼ عليو شركة النقد الآلر  كالعلبقات التلقائية بتُ البنوؾ "
SATIM (.208،207ص ص ،2010/2011)قطاؼ،  خاصة في الدناطق ذات الكثافة السكانية الكبتَة 

 المطلب الثاني: أىداف ومهام بنك الفلاحة والتنمية الريفية.

 أولا: أىداف بنك الفلاحة والتنمية الريفية:   

لػتم الدناخ الاقتصادم الجديد الذم شهدتو الساحة الدصرفية المحلية كالعالدية على بنك الفلبحة كالتنمية الريفية أف يلعب دكرا  
ر فعالية في بسويل الاقتصاد الوطتٍ من جهة، كتدعيم مركزه التنافسي في ظل الدتغتَات الراىنة من جهة أخرل، أكثر ديناميكية كأكث

 كبذلك أصبح لزاما على القائمتُ على البنك كضع إستًاتيجية أكثر فعالية لدواجهة التحديات التي تفرضها البيلة الدصرفية.

ادة النظر في أساليب التنظيم كتقنيات التسيتَ التي يتبعها البنك، كالعمل كأماـ كل ىذه الأكضاع كجب على الدسؤكلتُ إع 
 على ترقية منتجاتو كخدماتو الدصرفية من اجل إرضاء الزبائن كالاستجابة لانشغالاتهم.

متنوعة كفي ىذا الصدد لجأ بنك الفلبحة كالتنمية الريفية مثلو مثل البنوؾ العمومية الأخرل إلذ القياـ بأعماؿ كنشاطات  
كعلى مستول عاؿ من الجودة للوصوؿ الذ إستًاتيجية تتمثل في جعلو مؤسسة مصرفية كبتَة كشاملة تتدخل في بسويل كل العمليات 

من التجارة الخارجية بالجزائر، كبهذا أصبح لػظى  %30مليار دكلار، ك ينشط بواقع  5.8الاقتصادية، حيث بلغت ميزانيتو حوالر 
 قتصاديتُ كالأفراد الزبائن على حد سواء، كىذا قصد تدعيم مكانتو ضمن الوسط الدصرفي.بثقة الدتعاملتُ الا

 كمن أىم الأىداؼ الدسطرة من طرؼ إدارة البنك ما يلي: 

 .توسيع كتنويع لرالات تدخل البنك كمؤسسة مصرفية شاملة 
 .برستُ نوعية كجودة الخدمات 
 .برستُ العلبقات مع الزبائن 
 ة من السوؽ.الحصوؿ على اكبر حص 
 .تطوير العمل الدصرفي قصد برقيق أقصى قدر من الربحية 
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كبغية برقيق تلك الأىداؼ قاـ البنك بتهيلة الشركط  للبنطلبؽ في الدرحلة الجديدة التي تتميز بتحولات ىامة نتيجة انفتاح  
ت جديدة ككضع كسائل تقنية حديثة كأجهزة السوؽ الدصرفية أماـ البنوؾ الخاصة المحلية كالأجنبية، حيث قاـ البنك بتوفتَ شيكا

كأنظمة معلوماتية، كما بذؿ القائموف على البنك لرهودات كبتَة لتأىيل موارده البشرية، كترقية الاتصاؿ داخل كخارج البنك، مع 
 إدخاؿ تعديلبت على التنظيمات كالذياكل الداخلية للبنك تتوافق مع المحيط الدصرفي الوطتٍ كاحتياجات السوؽ.

كما سعى البنك الذ التقرب أكثر من الزبائن كىذا بتوفتَ مصالح تتكفل بدطالبهم كانشغالاتهم كالحصوؿ على أكثر قدر من  
 الدعلومات الخاصة باحتياجاتهم، ككاف البنك يسعى لتحقيق ىذه الأىداؼ بفضل قيامو بػػ:

 .رفع حجم الدوارد بأقل تكاليف 
 لبت.توسيع نشاطات البنك فيما لؼص التعام 
 ،(.106-104،ص ص2008تسيتَ صارـ لخزينة البنك بالدينار كالعملة الصعبة. )لعذكر 

 ثانيا: مهام بنك الفلاحة والتنمية الريفية:

 كفقا للقوانتُ كالقواعد الدعموؿ بها في المجاؿ الدصرفي، فاف بنك الفلبحة كالتنمية الريفية مكلف بالقياـ بالدهاـ التالية: 

 يات الخاصة بالقركض، الصرؼ كالصندكؽ.معالجة جميع العمل 
 .فتح حسابات لكل شخص طالب لذا كاستقباؿ الودائع 
 .الدشاركة في بذميع الادخارات 
 .الدسالعة في تطوير القطاع الفلبحي كالقطاعات الأخرل 
 .تأمتُ التًقيات الخاصة بالنشاطات الفلبحية كما يتعلق بها 
 العمل على خلق خدمات مصرفية جديدة مع تطوير الدنتجات كالخدمات الدقدمة. تطوير الدوارد كالتعاملبت الدصرفية ككذا 
 .تنمية موارد كاستخدامات البنك عن طريق ترقية عمليتي الادخار كالاستثمار 
 .تطوير شبكتو كمعاملبتو النقدية 
  سطة.تقسيم السوؽ الدصرفية كالتقرب أكثر من ذكم الدهن الحرة، التجار كالدؤسسات الصغتَة كالدتو 
 .الاستفادة من التطورات العالدية في لراؿ العمل الدصرفي 

 كفي إطار سياسة القركض ذات الدردكدية يقوـ بنك الفلبحة كالتنمية الريفية بػػ:

 .تطوير قدرات برليل الدخاطر 
 .إعادة تنظيم إدارة القرض 
 رد.برديد ضمانات متصلة بحجم القركض كتطبيق معدلات فائدة تتماشى كتكلفة الدوا 

لقد عمل بنك الفلبحة كالتنمية الريفية كلأجل تعزيز مكانتو التنافسية كالتوجو الاقتصادم الجديد للدكلة كسياستها بصفة  
 عامة. بوضع لسطط استًاتيجي شرع في تطبيقو مع بداية العقد الأكؿ من القرف الحادم كالعشرين، تلخصت أىم لزاكره في:
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 يكل التنظيمي للبنك.اعادة تنظيم كتسيتَ الذيلات كالذ 
 .عصرنة البنك كتقوية تنافسيتو 
 .ُاحتًافية العاملت 
 .برستُ العلبقات مع الأطراؼ الأخرل 
  ،(.5- 4، ص ص 2009تطهتَ كبرستُ الوضعية الدالية.  )بن كاضح، لعذكر 

 .للبنك المطلب الثالث: الهيكل التنظيمي

ة كبذنيد الوسائل الدادية كالبشرية لأجل برقيق أىداؼ ك إستًاتيجية اف برقيق البنك لأىدافو  مرتبط بددل قدرتو على إتاح  
البنك، بتنظيمها كالتنسيق بينها ضمن ىيكل تنظيمي ملبئم لؼدـ الدصالح العامة للبنك كلػدد العلبقات الرسمية من أطراؼ التنظيم. 

 ركزم كالتنظيم اللبمركزم.فشكل تنظيم بنك الفلبحة كالتنمية الريفية يعتمد على شكلتُ لعا: التنظيم الد

 يظم التنظيم الدركزم: 

 .) (P.D.Gلرلس إدارم برئاسة الرئيس الددير العاـ -1

مديريات عامة مساعدة، على رأس كل منها مدير عاـ مساعد، كيتفرع بعض منها الذ مديريات فرعية اخرل حسب ما يبينو  -2
 الذيكل التنظيمي لبنك الفلبحة كالتنمية الريفية.

 ف اىم الدديريات العامة الدساعدة لعمل الرئيس العاـ من: تتكو 

 .الدديرية العامة الدساعدة للئدارة كالوسائل 
 .الدديرية العامة الدساعدة للمراقبة كالتطوير 
  .الدديرية العامة الدساعدة للئعلبـ الآلر، المحاسبة كالصندكؽ 
 .الدديرية العامة الدساعدة للعمليات الدكلية 
 عامة الدساعدة للموارد كالتعهدات .الدديرية ال 
 .مديرية الاتصاؿ كالتسويق 

إضافة إلذ ما سبق، توجد الدفتشية العامة، الدستشاركف كاللجاف الذين يقوموف بدراقبة كإعطاء النصائح كالآراء فيما لؼص   
الوكالات عبر التًاب الوطتٍ، فانو يعتمد عمل كنشاط البنك بصفة عامة. بدا اف بنك الفلبحة كالتنمية الريفية لؽتلك شبكة كبتَة من 

على تنظيم لامركزم، أين لؼوؿ للمجموعات الجهوية لاستغلبؿ بعض الصلبحيات كالاستقلبلية ككذا مهاـ الدراقبة كالتفتيش لعمل 
 كأنشطة الوكالات الدصرفية التي برت مسؤكلياتها. 

 اما التنظيم اللبمركزم فيظم:  
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التي تتولذ مهمة تنظيم، تنشيط، مساعدة، مراقبة كمتابعة الوكالات الدصرفية التي ىي (:  (G.R.Eغلبؿالمجموعة الجهوية للبست -1
برت مسؤكلياتها. غالبا ما تكوف ىذه المجموعات الجهوية للبستغلبؿ كلائية. لؽتلك بنك الفلبحة كالتنمية الريفية عبر كامل التًاب 

 ككالة جهوية للبستغلبؿ. 41الوطتٍ 

تتمثل في الوكالة الدصرفية لبنك الفلبحة كالتنمية الريفية تكوف تابعة للمديرية العامة كبرت  (:(A.L.Eة المحلية للبستغلبؿ الوكال -2
رقابة إحدل المجموعات الجهوية للبستغلبؿ. تقوـ الوكالة المحلية للبستغلبؿ بدعالجة جميع اك بعض العمليات الدصرفية حسب مناطق 

 ملها، أين تدخل في علبقات مباشرة مع الزبائن.تواجدىا كما يقتضيو ع

ككالة لزلية للبستغلبؿ عبر كامل التًاب الوطتٍ متضمنة ككالة مركزية  300لؽتلك بنك الفلبحة كالتنمية الريفية حاليا حوالر  
مشركعا،  47اريع بها بػػ:مقرىا الجزائر العاصمة. كما يسعى البنك حاليا الذ التوسع عبر فتح ككالات مصرفية جديدة قدر عدد الدش

، لشا يشتَ الذ التوسع الكبتَ للبنك كاتساع حجم أعمالو 1982ككالة عند بداية نشاطو سنة  140بعد ما كاف لؽتلك البنك حوالر 
 كتعاملبتو.

 فيما لؼص كيفيات منح القركض بالبنك، فهو يعتمد على سياسة السقوؼ المحددة، اذ لؼوؿ للوكالة الدصرفية منح قركض 
للزبائن إذا لد تتعدل قيم مبالغها السقوؼ المحددة من طرؼ الإدارة العامة كحسب نوع القرض الدطلوب، فاذا ما بذاكزت قيمة  القرض 
السقف الدخوؿ صلبحية للوكالة، يتم برويل الدلف الذ الدديرية الجهوية للبستغلبؿ،  التي بدكرىا قد لؼرج عن صلبحيتها إذا بذاكزت 

 (.109، 108، 107،ص ص2008لذا، كيتم برويل الدلف إلذ الدديرية الدختصة بو بالجزائر العاصمة.) لعذكر،السقف المحدد 
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  الهيكل التنظيمي لبنك الفلاحة والتنمية الريفية: (7)الشكل رقم.

D.G.A 

 للعمليات الداخلية.

المجموعة الجهوية 

 للاستغلال

(G.R.E) 

كزيةالوكالة المر (A.P) 

 الوكالة الوطنية للاستغلال

A.L.E)) 

اللجان -مستشارون  مدير الاتصال والتسويق )I.Gالمفتشية العامة(  

 الامانة

 الداخلي. مديرية التدقيق-

 مديرية المتابعة والتحصيل. -

 مديرية الموازنة ومراقبة التسير -

 مديرية الدراسات التقنية،  -

 الهندسة المالية والتطوير.

 خلية ادارة ومحاسبة. -

 مساعدون. -

 

مديرية الموظفين. -  

مديرية اعادة تأهيل الموارد  -

 البشرية.

مديرية التقنين، الدراسات  -

 القانونية والمنازعات.

مديرية التهيئات والانجازات. -  

مديرية الوسائل العامة. -  

خلية ادارة ومحاسبة. -  

مساعدون. -  

مديرية استغلال وتطوير -

 الاعلام الالي .

مديرية النقدية والشبكة  -

 الاتصالات.

 مديرية الصيانة. -

 مديرية المحاسبة العامة. -

 مديرية الخزينة. -

 خلية ادارة و محاسبة. -

 مساعدون. -

مديرية العلاقات الدولية. -  

مديرية العمليات المستندية. -  

مديرية التحويلات المالية  -

 مع الخارج.

مديرية المراقبة والاحصاء.-  

دائرة العلاقات مع الزبائن. -  

دائرة - SWIFT لادارة.وا   

خلية ادارة ومحاسبة. -  

مساعدون. -  

مديرية تمويل المؤسسات  -

 الكبية.

مديرية دراسة الاسواق  -

 والمنتجات.

ات مديرية تمويل المؤسس -

 الصغيرة والمتوسطة.

مديرية تمويل النشاطات  -

 الفلاحية.

خلية ادارة ومحاسبة. -  

مساعدون.  -  

 الرئيس

 

 

 المدير

 

 

 

 

 العام

 

(P.D.G) 

 

D.G.A 

 للمراقبة والتطوير

D.G.A 

 للاعلام الالي

 المحاسبة

GGULGDHJ  

D.G.A 

 للموارد والتعهدات

D.G.A 

 للادارة والوسائل
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 -بسكرة -ة الريفية لوكالة يوضح ىيكل تنظيمي لبنك الفلاحة والتنمي (:8)الشكل رقم.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 المصدر: من وثائق  مقدمة من المؤسسة.                                     

 مدير البنك

الإسلاميةالصيرفة  مصلحة المكتب  الَمانة مصلحة الزبائن 
 الخلفي

مصلحة الشؤون  مصلحة القروض
 القانونية

 السكرتارية

 الصندوق

شباك العملات  شباك الدينار
 الصعبة

الحسابات فتح بال الزبائنقاست   
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 المبحث الثاني: الإطار المنهجي للدراسة.
ية سعيا إلذ بلوغ الأىداؼ الدرجوة من الديدان سوؼ نتطرؽ في ىذا الدبحث إلذ الإجراءات الدنهجية التي طبقت في الدراسة 

ىاتو الأختَة، كذلك إبتداء من برديد المجتمع كالعينة التي طبقت عليهما الدراسة إلذ غاية كصوؿ إلذ نتائج الدراسة، كما سيتم 
توضيح كيفية بناء أداة  إستعراض الأساليب الإحصائية التي إستخدمت في معالجة البيانات التي تم جمعها من أفراد عينة الدراسة، كأختَا

 الدراسة كالإجراءات التي إستخدمت للتحقق من صدقها كثباتها.
 المطلب الَول: مجتمع و عينة الدراسة و مصادر جمع البيانات. 

 .أكلا: لرتمع ك عينة الدراسة
( 37ئية تتكوف من )بسثل لرتمع الدراسة من موظفي بنك الفلبحة كالتنمية الريفية كلاية بسكرة أين تم أخذ عينة عشوا 

 ( استبانة.37) ها كاملة( استبياف عليهم ، كقد تّم استًجاع37موظف، كتم توزيع )
 ثانيا: مصادر جمع البيانات

 تم اللجوء إلذ إستخداـ عدة مصادر لستلفة من أجل جمع قدر كافي من البيانات كالدعلومات حوؿ موضوع الدراسة منها :  
 :مصادر أولية لجمع البيانات -1

تم الإعتماد على الاستبانة كأداة رئيسية في جمع البيانات اللبزمة لدوضوع الدراسة، كالتي صممت في صورتها الأكلية بعد   
 الإطلبع على الأدبيات كالدراسات السابقة ذات الصلة بدوضوع البحث، كقد تم إعدادىا على النحو التالر: 

 .بيانات كالدعلومات بالإستعانة بدراسات كأبحاث تناكلت ىذا الدوضوعإعداد استبانة أكلية من أجل استخدامها في جمع ال -
عرض الاستبانة على الدشرؼ كالأساتذة المحكمتُ من أجل التأكد من ملبءمة العبارات للموضوع، كبالتالر ملبئمة الاستبانة لجمع  -

 .البيانات
 (في الدلحق  ة)أسماء المحكمتُ موضح.تعديل الاستبياف حسبما يراه الدشرؼ كالمحكمتُ -
 كبعد موافقة الأستاذ الدشرؼ تم توزيعو على أفراد العينة من خلبؿ التوزيع الشخصي لو في البنك. -

 كلقد تم تقسيم الاستبانة إلذ قسمتُ كما يلي:    
 فقرات. 4لػتوم على البيانات الشخصية لعينة الدراسة، كيتكوف من القسم الَول:  -
حوؿ متغتَات الدراسة، كينقسم إلذ لزورين رئيسيتُ، كقد تم اعتبار المحور لػتوم على معلومات القسم الثاني:  -

الأكؿ متغتَ الاكؿ تم تقسيمو إلذ ثلبثة ابعاد ) الرضا ، القيمة، الولاء (، أما المحور الثاني الذم يتضمن ) الدعرفي ، 
قة مع الزبون في تحسين دور إدارة العلاعبارة تتعلق بدراسة 28العاطفي ، السلوكي(، كيضم الاستبانة ككل

، كىي موضحة  -دراسة حالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية ولاية بسكرة–الصورة الذىنية لدى زبائن البنك 
 كما يلي: 

 أبعاد كالاتي: 3، و يضم 18إلى  1عبارة من رقم  18، ويضم  دارة العلاقة مع الزبونالمحور الَول : يتعلق بإ

 .5إلذ  1عبارات من رقم  05يشمل البعد الأكؿ : رضا الزبوف، ك  -
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 12إلذ  6عبارات من رقم  07البعد الثاني : القيمة للزبوف ، كيشمل  -

 .18إلذ  13عبارات من رقم  6البعد الثالث : كلاء الزبوف ، كيشمل  -

( من رقم أبعاد ) البعد المعرفي ، البعد العاطفي ،البعد السلوكي 3المحور الثاني: يتعلق بالصورة الذىنية  ، ويضم   -
 .28إلى  19

 Spss (Statistical package for Social Science)بعد استًجاع الاستمارات تم تفريغها كبرليلها بإستخداـ برنامج
V.24   ،كبإستخداـ الإختبارات الإحصائية الدناسبة بهدؼ الوصوؿ إلذ دلالات ذات قيمة كمؤشرات تدعم موضوع البحث

 تي صرح بها زبائن البنك بخصوص موضوع الدراسة أثناء التوزيع الشخصي للبستبانة. إضافة إلذ تسجيل الدلبحظات ال
 : ثانيا: مصادر ثانوية لجمع البيانات

تم مراجعة العديد من الدراجع الدختلفة الدتمثلة في الرسائل الجامعية، المجلبت، الدكريات كالبحوث، بالإضافة إلذ الأبحاث  
التي لذا علبقة بدوضوع الدراسة سواء بشكل مباشر أك غتَ مباشر، كالتي ساعدت في جميع مراحل البحث. الدنشورة عبر مواقع الأنتًنت 

كالذدؼ من اللجوء للمصادر الثانوية في ىذا البحث ىو التعرؼ على الأسس النظرية كالطرؽ السليمة في كتابة البحوث، ككذلك أخذ 
 اؿ البحث الحالر.تصور عاـ عن آخر الدستجدات التي حدثت كبردث في لر

 ثالثا: الأساليب الإحصائية الدستخدمة
درجات )غتَ موافق بشدة، غتَ موافق، لزايد،  5الخماسي كالذم يتضمن  (Likert)تم الإعتماد على سلم لكارت   

 :موافق، موافق بشدة( كما ىو موضح في الجدكؿ الدوالر
 

 لخماسي( : جدول يوضح درجات مقياس سلم لكارت ا03الجدول رقم )
المرونة 
 السوقية

 موافق بشدة موافق محايد غير موافق غير موافق بشدة

 5 4 3 2 1 الدرجة:
 الدصدر: من إعداد الطالبتاف بالإعتماد على دراسات سابقة    

دـ الخماسي ىذا من خلبؿ برديد طوؿ فلات الدقياس الدستخ (Likert)كتم برديد الحدكد الدنيا ك العليا لدقياس ليكارت   
، كمن ثم تقسيمو على عدد فلات الدقياس للحصوؿ على طوؿ الفلة الصحيح (4= 1-5)في لزاكر الدراسة عن طريق حساب الددل 

بعد ذلك تم إضافة ىذه القيمة إلذ أقل قيمة في الدقياس ك الدتمثلة في الواحد الصحيح ك ذلك لتحديد الحد  (0.8=  4/5)أم 
 وؿ الفلات كما يوضحو الجدكؿ التالر:الأعلى لذذه الفلة ك ىكذا أصبح ط
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 القبول. درجات ( : جدول يوضح مستوى04الجدول رقم )
 
 
 

 
 
 

 المصدر: من إعداد الطالبتان بالإعتماد على دراسات سابقة
كللئجابة على أسللة البحث كإختبار صحة فرضياتو، تم إستخداـ أساليب الإحصاء الوصفي كالتحليلي، كذلك بإستخداـ    

 ف من : كالذم يتكوّ  (Spss.V24)برنامج الحزـ الإحصائية للعلوـ الاجتماعية 
  مقاييس الإحصاء الوصفي(Descriptive StatisticMeasures:)  ،كذلك لوصف لرتمع البحث كإظهار خصائصو

بالإعتماد على النسب الدلوية كالتكرارات، كالإجابة على أسللة البحث كترتيب متغتَات البحث حسب ألعيتها بالإعتماد 
 على الدتوسطات الحسابية كالإلضرافات الدعيارية.

 ليل التباين للبلضداربرAnalysis of variance) :) َلقياس مدل مسالعة الدتغتَات الدستقلة المجتمعة في تفستَ الدتغت
 .التابع

 برليل الالضدار الخطي(Simple Regression) :.كذلك لإختبار أثر الدتغتَات الدستقلة الرئيسية على الدتغتَ التابع 
  معامل الثبات ألفا كركنباخ((Cronbach's Coefficient Alpha.كذلك لقياس ثبات أداة البحث : 
 معامل صدؽ المحك: كذلك لقياس صدؽ أداة البحث. 
 التوزيع الطبيعي اختبار . 

 المطلب الثاني: صدق وثبات أداة الدراسة
انة يقصد بصدؽ الأداة قدرة الاستبانة على قياس الدتغتَات التي صممت لقياسها، كللتحقق من صدؽ كثبات الاستب 

 الدستخدمة في البحث نعتمد على ما يلي: 
 : أكلا: صدؽ المحتول أك الصدؽ الظاىرم

تم عرض الاستبانة الدعتمدة في الدراسة على الأستاذ الدشرؼ كأساتذة التحكيم من أجل تصحيحها كإعطاء حكم ظاىرم  
ملبحظة الأستاذ الدشرؼ كأساتذة التحكيم كقمنا عن مدل ملبءمة عبارات الاستبانة لدوضوع البحث، كقد تم الأخذ بعتُ الإعتبار 

 بإجراء التعديلبت الدطلوبة.
  : صدؽ المحك:ثانيا

 مستوى الموافقة الِاتجاه العام فئات المتوسط الحسابي
 منخفض جدا غتَ موافق بشدة (1-1.79)
 منخفض غتَ موافق (1.8-2.59)
 متوسط لزايد (2.60-3.39)

 مرتفع موافق (3.4-4.19)
 مرتفع جدا موافق بشدة (4.20-5.0)
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يتم حساب معامل "صدؽ المحك" من خلبؿ أخذ الجذر التًبيعي لدعامل الثبات" ألفا كركنباخ"، كذلك كما ىو موضح في  
( كىو معامل مرتفع كمناسب لأغراض كأىداؼ ىذا 0.973الجدكؿ الدوالر إذ لصد أف معامل الصدؽ الكلي لأداة البحث بلغ)

كبهذا لؽكننا القوؿ  .البحث، كما نلبحظ أيضا أف جميع معاملبت الصدؽ لمحاكر البحث كأبعادىا كبتَة كمناسبة لأىداؼ ىذا البحث
 بأف جميع عبارات أداة البحث ىي صادقة لدا كضعت لقياسو

 : ثبات أداة الدراسةالثاثا
الحصوؿ على نفس النتائج أك نتائج متقاربة لو كرر البحث في ظركؼ متشابهة بإستخداـ الأداة نفسها. كيقصد بها مدل  

كفي ىذا البحث تم قياس ثبات أداة البحث بإستخداـ معامل الثبات ألفا كركنباخ الذم لػدد مستول قبوؿ أداة القياس بدستول 
 كؿ الدوالر:( فأكثر، حيث كانت النتائج كما ىي موضحة في الجد0.60)
 

 ( : معامل الثبات ألفا كرونباخ ومعامل الصدق للاستبانة05جدول رقم )
عدد  المتغيرات

 العبارات
ألفا  معامل الثبات 
 كرونباخ

 معامل الصدق

 0.970 0.901 18 إدارة العلاقة مع الزبون
 0.970 0.901 5 بعد الرضا 
 0.967 0.926 7 بعد القيمة
 0.972 0.839 6 بعد الولاء

 0.969 0.893 10 الصورة الذىنيةبعد 
 0.974 0.845 4 بعد المعرفي ال
 0.966 0.953 3 بعد العاطفيال
 0.964 0.974 3 بعد السلوكي ال

 0.986 0.973 28 الاستبانة ككل
 V24 Spssالمصدر: من إعداد الطالبتان إعتمادا على مخرجات 

( كىو معامل ثبات مرتفع كمناسب 0.973لي لأداة البحث بلغ )من خلبؿ ىذا الجدكؿ يتضح أف معامل الثبات الك  
لأغراض البحث، كما تعتبر جميع معاملبت الثبات لدتغتَات البحث كأبعادىا الدختلفة مرتفعة أيضا كمناسبة لأغراض ىذا البحث، 

 نتائج.كبهذا نكوف قد تأكدنا من ثبات أداة البحث، لشا لغعلنا على ثقة بصحتها كصلبحيتها لتحليل ال
 : اختبار التوزيع الطبيعي.رابعا
 متغيرات الدراسةثالثا 
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يهدؼ ىذا الاختبار لدعرفة ما إذا كانت بيانات الدراسة تتبع التوزيع الطبيعي أـ لا، كذلك من خلبؿ حساب معامل الإلتواء  
((Skewness  كمعامػػل الػػتفلطح(Kurtosis )لبيانػػات تقػػتًب مػػن التوزريػػع الطبيعػػي،  للمتغػػتَات الدسػػتقلة كالتابعػػة، كمػػن الدعلػػوـ أف ا

، 1-يقع في المجاؿ ] Kurtosis[، كمعامل التفلطح 3، +3-لجميع الدتغتَات يقع في المجاؿ ] Skewnessكلما كاف معامل الإلتواء 
 كالجدكؿ التالر يوضح ذلك: [،1+

 (: اختبار التوزيع الطبيعي لمتغيرات الدراسة06الجدول رقم )
معامػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػل   Skewness)لتواء)معامل الإ الدتغتَات

 (Kurtosisالتفلطح)
 الإحصائيات  الخطأ الدعيارم  الإحصائيات  الخطأ الدعيارم 

 7590. 493.0 0.388 1160. الزبوف مع ةإدارة العلبق
 0.759 0.492 0.388 0.129 الرضا
 0.759 0.492 0.388 0.129 القيمة
 0.759 0.516 0.388 0.017 الولاء

 0.759 0.431 0.388 2400. للبنك نيةالذى الصورة
 0.759 0.537 0.388 2170. الدعرفي

 0.759 0.289 0.388 4520. العاطفي
 0.759 0.965 0.388 1880. السلوكي

 SPSS.بالاعتماد على لسرجات الطالبتتُمن إعداد  المصدر:
لزصػور  (Kurtosis)كأف معامػل الػتفلطح  قريػب مػن الصػفر، Skewness))يتضح من الجدكؿ السابق أف معامل الإلتػواء     

( تتبػع بشػكل كبػتَ )الصـورة الذىنيـةالدتغػتَ التػابع: ك  ( إدارة علاقـة مـع الزبـون ، لشا يدؿ على أف متغتَات الدراسة )(1ك+ 1-)بتُ 
  التوزيع الطبيعي، كىو ما يسمح بإجراء برليل الإلضدار، من أجل ضماف كثوؽ نتائجو.

 لخصائص العامة لعينة الدراسة المطلب الثالث: تحليل ا
( أسللة تهدؼ في لرملها لتوضيح بعض الأمور التي تساعد في 4إف كصف الخصائص العامة لعينة الدراسة مثلتها في أربعة ) 

 برليل النتائج فيما بعد، كالجداكؿ الدوالية تبتُ تفصيل ىذه الخصائص.
 الجنس:    .1

 لدراسةخاصية الجنس لعينة اتوزيع (: 07جدول رقم ) 
 النسبة الدلوية التكرارات الدتغتَ
 81.1 30 ذكر
 18.9 7 أنثى
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 %100 37 المجموع
 V24 Spssالمصدر: من إعداد الطالبتان اعتمادا على مخرجات 

 %81.1من خلبؿ الجدكؿ أعلبه لؽكن أخذ لمحة عن زبائن البنك الفلبحة كالتنمية الريفية كلاية بسكرة ، حيث لصد أف  
إناث ، ك لؽكن القوؿ بأف أغلبية الزبائن ذكور ، كما لؽكن إرجاعها للطريقة العشوائية التي أختتَت بها  % 18.9ك منهم ذكور 

 العينة.
 :ك الشكل الدوالر يوضح ذلك 

 
 (: توزيع أفراد العينة حسب متغير الجنس.09الشكل رقم )

 
 
 

 SPSSمن إعداد الطالبتان اعتمادا على مخرجات المصدر: 
 
 العمر: .2

 خاصية العمر لعينة الدراسة.توزيع (: 08جدول رقم )
 النسبة الدلوية التكرارات الدتغتَ

 51.4 19 سنة 30أقل من 
 10.8 4 سنة 39إلذ  30من 
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 29.7 11 سنة 49إلذ  40من 
 8.1 3 سنة فأكثر 50

 %100 37 المجموع
 V24 Spssالمصدر: من إعداد الطالبتان اعتمادا على مخرجات 

، حيث بلغ %51.4سنة( بنسبة  30ؿ الجدكؿ السابق نلبحظ أف أغلب الدبحوثتُ تتًاكح أعمارىم بتُ )أقل من من خلب 
)الزبوف(،  11كبلغ عددىم  %29.7سنة(بنسبة  49إلذ  40زبوف يليها الزبائن البنك  الذين تتًاكح أعمارىم بتُ)من  19عددىم 

سنة  50من الزبائن، كيليها الزبائن من 4كالذم بلغ عددىم % 10.8سبة سنة بن 39إلذ  30كثم يليها زبوف التي أعمارىم من 
 فأكثر ك عليو لؽكن القوؿ بأف أغلب الزبائن في البنك شباب. 

 ك الشكل الدوالر يوضح ذلك :
 

 (: توزيع أفراد العينة حسب متغير العمر10الشكل رقم )

 
 

 SPSSمن إعداد الطالبتان اعتمادا على مخرجات المصدر: 
 لمؤىل العلمي :ا  .3

 خاصية المؤىل العلمي لعينة الدراسة(:09جدول رقم )
 النسبة الدلوية التكرارات الدتغتَ

 51.4% 19 ثانوم فأقل
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 10.8% 4 تكوين مهتٍ 
 29.7% 11 جامعي

 8.1% 3 دراسات عليا
 %100 37 المجموع

 V24 Spssالمصدر: من إعداد الطالبتان اعتمادا على مخرجات 
، كبسثل حوالر نصف  %51.4الجدكؿ السابق نلبحظ أف أغلب الزبائن في البنك لذم مستول ثانوم فأقل  بنسبةمن خلبؿ  

ك من ثم الدبحوثتُ الذين لؽلكوف شهادة تكوين  % 29.7عينة الدراسة، ليأتي بعدىا الزبائن الذين لؽلكوف مستول جامعي بنسبة 
، ك عليو لؽكن القوؿ بأف أغلبية الزبائن %8.1لكوف مستول دراسات عليا بنسبة، كمن ثم الدبحوثتُ الذين لؽ % 10.8مهتٍ بنسبة 

 لذم مستول تعليمي متوسط  كىو ما ينعكس على أدائهم  بصفة عامة.
 ك الشكل الدوالر يوضح ذلك :

 (: توزيع أفراد العينة حسب متغير المؤىل العلمي.11الشكل رقم )

 
 

 SPSSعلى مخرجات من إعداد الطالبتان اعتمادا المصدر: 
 مدة التعامل مع البنك. .4

 (: خاصية مدة التعامل مع البنك لعينة الدراسة.10جدول رقم )
 النسبة الدلوية التكرارات الدتغتَ

 27.0 10 سنوات 3أقل من 
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 13.5 5 سنوات 6 -3
 13.5 5 سنوات  10-6من 

 45.9 17 سنوات  10أكثر من 
 %100 28 المجموع

 V24 Spssالطالبتان إعتمادا على مخرجات المصدر: من إعداد 
،  %45.9سنوات بنسبة  10من خلبؿ الجدكؿ السابق نلبحظ أف أغلب أفراد العينة لذم مدة التعامل في البنك أكثر من  

-6، كالذين كانت مدة التعامل مع البنك ) من %27.0سنوات فقدرت نسبتهم بػ  3أما الذين لذم مدة التعامل مع البنك أقل من 
 . %13.5سنوات ( فقدرت نسبتهم بحوالر   6 -3ك  10

 ك الشكل الدوالر يوضح ذلك :
 (: توزيع أفراد العينة حسب متغير مدة التعامل في البنك.12الشكل رقم )

 
 

 SPSSمن إعداد الطالبتان اعتمادا على مخرجات المصدر: 
 

 : تحليل نتائج الدراسة وإختبار الفرضيات.لثالمبحث الثا
ا الجزء من البحث نتطرؽ إلذ برليل عبارات الدراسة التطبيقية بشيء من التفصيل من حيث طبيعة الإجابة عنها ككذا في ىذ 

ألعية كل عبارة بالنسبة لكل بعد، كذلك بالإعتماد على سلم ليكارت الخماسي لتوضيح درجات الألعية لكل عبارة من عبارات 
 القياس الواردة في الاستبياف.
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 ل: تحليل محاور الاستبيان.المطلب الَو 
 -دراسة حالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية ولاية بسكرة–إدارة العلاقة مع الزبون لدى زبائن البنك  مستوى  -1

–مية الريفية كلاية دراسة حالة بنك الفلبحة كالتن–إدارة العلبقة مع الزبوف لدل زبائن البنك  مستولإلذ  العنصرنتطرؽ في ىذا 
 .إدارة العلاقة مع الزبونمن خلبؿ الجدكؿ الدوالر لؽكن قراءة لستلف الدؤشرات الخاصة بدتغتَ   -بسكرة

 
 (: المتوسطات الحسابية والإنحرافات المعيارية والَىمية النسبية لإجابات أفراد11الجدول رقم )

 عينة البحث عن عبارات محور إدارة العلاقة مع الزبون.

رقم 
 العبارة

 ارة العلاقة مع الزبونعبارات متغير إد

ابي
حس

ط ال
وس

لمت
ا

ري 
معيا

ف ال
حرا

الان
 

ول
القب

وى 
مست

سبية 
 الن

مية
لَى

ا
 

01 
الخدمػات الدقػدمػة من طرؼ البنك مقبولػة كتشعرني 

 بالرضا.
 متوسط 1.11433 3.3784

2 

02 
ستول جودة الخدمات الدقدمة من طرؼ يعتبر م

 البنك جد عالر.
 متوسط 1.11501 3.0811

4 

03 
عار عمولات الخدمات في البنك في متناكؿ أس

 الزبوف.
 مرتفع 0.68115 3.6216

1 

04 
لا أستغرؽ كقت طويل عند طلب الخدمات الدقدمة 

 من طرؼ البنك كالحصوؿ عليها
 منخفض 1.21428 2.5676

5 

05 
يهتم البك بجميع الزبائن )نفس الاىتمػاـ( عنػد 

 إقتنػاء خدمات أك معالجة الشكاكم 
 متوسط 1.27284 3.1351

3 

 المتوسط الحسابي لبعد الرضا
 

 1 متوسط 61689. 3.1815

 7 متوسط 1.12906 2.9459 خدمات البنك قادرة على اشباع حاجاتي كرغباتي 6

7 
يتحمل زبائن البنك تكاليف أقل في سبيل الحصوؿ 

 .على الدنافع الدرجوة من خدمات البنك
 مرتفع 0.86905 3.5405

2 

 6 متوسط 1.06684 2.9730 .البنك الأفضل مقارنة بالدنافستُتعتبر خدمات  8
 3 متوسط 1.07455 3.1081لدل زبائن بنك الفلبحة كالتنمية الريفية انطباع  9
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 جيد عنو.

10 
يتميز موظفو البنك بالدعرفة كالخبرة اللبزمة في أداء 

 عملهم.
 مرتفع 0.86124 3.6216

1 

11 
قارنة بالدنافع التي يقدـ البنك منافع أكبر لزبائنو م

 .يقدمها الدنافستُ
 متوسط 0.95389 3.0811

4 

12 
يقدـ البنك بعض الدنافع الإضافية لزبائنو مثل: 

 تساىيل الدفع، سرعة التسليم..الخ.
 متوسط 1.13039 3.0000

5 

 2 متوسط 0.61689 3.1815 المتوسط الحسابي لبعد القيمة

13 
ي بالتعامل مع ع أصدقائي كزملبئي كأىلنغالبا ما أق

 بنك الفلبحة كالتنمية الريفية.
 متوسط 1.25562 2.9189

5 

14 
لا يؤثر في تعاملي مع البنك ارتفاع سعر الخدمات   

 التي يقدمها. 
 متوسط 1.03105 3.2162

2 

15 
الأفضػػػػػل مقارنة  عركض الدقدمة من طرؼ البنك ال

 بالخدمات الدقدمة من البنوؾ الأخرل.
 متوسط 0.99019 2.7297

6 

 3 متوسط 1.06754 3.1622 أشعر بالفخر كوني من زبائن ىذا البنك. 16

17 
أرل أف البنك ىو الاحسن على الاطلبؽ مقارنة 

 بالبنوؾ الأخرل.
 متوسط 1.02594 2.9459

4 

18 
سأحافظ على تعاملي بشكل عاـ مع ىذا البنك 

 بتعاملي معو يلارتياح الدستقبلفي 
 متوسط 1.19370 3.2703

1 

 3 3 0.88221 3.0579 المتوسط الحسابي لبعد الولاء
 متوسط 0.68641 3.1294 المتوسط الحسابي لمتغير إدارة العلاقة مع الزبون

 V24 Spssالمصدر: من إعداد الطالبتان اعتمادا على مخرجات 
حولذم متوسط، كجاء ترتبيهم   كاف مستول القبوؿإدارة العلاقة مع الزبون يتضح من خلبؿ الجدكؿ السابق أف جل أبعاد  
 كما يلي:

: جاء بالتًتيب الأكؿ من حيث الألعية النسبية الدعطاة لو من قبل أفراد عينة البحث، إذ بلغ الدتوسط الحسابي بعد الرضا -
(، كفقا لدقياس الدراسة فإف ىذا البعد يشتَ إلذ نسبة قبوؿ 0.61( كبإلضراؼ معيارم )3.18للئجابات عن ىذا البعد )

على مستول زبائن البنك أنها تشكل قبولا الرضا  وسط، كما نلبحظ من متوسط إجابات أفراد العينة على عبارات بعدمت
( ، ك ىذا 1.21-0.68( بإلضرافات معيارية كانت لزصورة بتُ )2.52- 3.62متوسطا حيث تراكحت متوسطاتها بتُ )
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كرغبات الزبائن ( عنػد إقتنػاء خدمات أك معالجة الشكاكم يهتم بجميع الزبائن )نفس الاىتمػاـما يدؿ على أف البنك  
أسعار عمولات الخدمات في البنك في متناكؿ كما جاءت العبارة " أسعار عمولات الخدمات في البنك في متناكؿ الزبوف.ك 

ا في لشا يدؿ على تقبل اسعار خدمات البنك كاى 3.6216بدستول قبوؿ مرتفع حيث بلغ الدتوسط الحسابي ."الزبوف
لا أستغرؽ كقت طويل عند طلب الخدمات الدقدمة من طرؼ البنك كالحصوؿ متناكؿ الزبائن، في حتُ جاءت العبارة " 

لشا يدؿ على اف الزبائن يستغرقوف كقت       2.5676 " بدستول قبوؿ منخفض حيث قدر الدتوسط الحسابي ب عليها
 طويل للحصوؿ على الخدمات 

من حيث الألعية النسبية الدعطاة لو من قبل أفراد عينة البحث، إذ بلغ الدتوسط   ثانياللتًتيب باايضا : جاء بعد القيمة  -
(، كفقا لدقياس الدراسة فإف ىذا البعد يشتَ الذ نسبة 0.61( بالضراؼ معيارم )3.18الحسابي للئجابات عن ىذا البعد )

على مستول البنك تشكل قبوؿ متوسط  القيمة ت بعدعبارااغلب قبوؿ متوسط، كما نلبحظ من إجابات أفراد العينة على 
 (.0.86-1.12( بالضراؼ معيارم )2.92-3.62، حيث تراكحت متوسطاتها بتُ )

يتحمل زبائن البنك تكاليف أقل في سبيل الحصوؿ على الدنافع الدرجوة من خدمات حتُ جاءت العبارة"  في 
لشا يدؿ على تقبل الزبائن للبسعار الدقتًحة من البنك،كما  3.5405" بدستول قبوؿ مرتفع ك بدتوسط حسابي لشا  البنك.

لشا يدؿ  3.6216"بدستول قبوؿ مرتفع بدتوسط يتميز موظفو البنك بالدعرفة كالخبرة اللبزمة في أداء عملهم.جاءت العبارة "
 راتو ، أجل التكيف مع تطو بالدعرفة كالخبرة اللبزمة في أداء عملهم  يتميزكف  موظفو البنك على اف 

جاء بالتًتيب الثالث من حيث الألعية النسبية الدعطاة لو من قبل أفراد عينة البحث، إذ بلغ الدتوسط الحسابي بعد الولاء :  -
(، كفقا لدقياس الدراسة فإف ىذا البعد يشتَ إلذ نسبة قبوؿ 0.68( كبالضراؼ معيارم )3.12للئجابات عن ىذا البعد )

على الزبائن البنك على أنها تشكل قبولا الولاء ابات أفراد العينة على عبارات بعد متوسط، كما لوحظ من متوسط إج
( ، كتبتُ 1.19-0.99( بالضرافات معيارية كانت لزصورة بتُ )2.72-3.27حيت تراكحت متوسطاتها بتُ ) متوسطا

 كض الدقدمة من طرؼ البنك عر المقارنة بالبنوؾ الأخرل ك من كجهة نظر الزبائن  ىو الاحسن البنك ىذه النتيجة أف 
 .الأفضػػػػػل مقارنة بالخدمات الدقدمة من البنوؾ الأخرل

متوسط ، كما بلغ متوسط إجابات المبحوثين بقبول  كان   إدارة العلاقة مع الزبون متغير وبناءا على ما تقدم يتضح أن مستوى
الزبائن لديهم مستول قبوؿ متوسط القوؿ أف  كبهذا لؽكن( ، 0.68641( بإنحراف معياري )3.1294عن أبعادىا مجتمعة )

 على تبتٍ البنك لادارة العلبقة مع زبائنها. 
 
 -دراسة حالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية ولاية بسكرة–الصورة الذىنية لدى زبائن البنك  مستوى -2

الفلاحة والتنمية الريفية ولاية  دراسة حالة بنك–الصورة الذىنية لدى زبائن البنك  مستول إلذعنصر نتطرؽ في ىذا ال 
 -بسكرة

 من خلبؿ الجدكؿ الدوالر لؽكن قراءة لستلف الدؤشرات الخاصة بدتغبر الصورة الذىنية . 
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 (: المتوسطات الحسابية و الانحرافات المعيارية و الَىمية النسبية لإجابات12الجدول رقم  )
 أفراد عينة البحث عن عبارات محور الصورة الذىنية.

م رق
 العبارة

 الصورة الذىنية للبنكعبارات متغير 

ابي
حس

ط ال
وس

لمت
ا

ري 
معيا

ف ال
حرا

الان
 

ول 
القب

وى 
مست

سبية 
 الن

مية
لَى

ا
 

 3 متوسط 0.75424 3.2973  المعرفيالبعد  

01 
 
 

تواصل البنك الدائم مع زبائنو يشجعتٍ على  
 التتعامل  الدائم معو.

 متوسط 1.11096 3.3514
3 

 4 متوسط 94757. 2.8649 آرائي كمقتًحاتي. يهتم البنك ب 02

03 
يعمل موظفو البنك على حل الدشكلبت التي 

 أكاجهها. 
 مرتفع 86992. 3.5135

1 

04 
يقدـ البنك معلومات دقيقة حوؿ خدماتو 

 كأسعاره
 مرتفع 1.04335 3.4595

2 

 1 مرتفع 0.84383 3.4595 العاطفيالبعد  -

05 
كتقدير كاحتًاـ يعاملتٍ موظفو البنك بتميز  

 لشا يدفعتٍ لعدـ التفكتَ في تغيتَ تعاملي معو. 
 مرتفع 1.04407 3.5135

2 

06 
أفضل التعامل مع بنك الفلبحة كالتنمية الريفية 

 لثقتي العالية فيو.
 مرتفع 97799. 3.6486

1 

07 
أدافع عن البنك عندما ينتقده البعض بشكل 

 . ظالد
 متوسط 97568. 3.2162

3 

 2 متوسط 94405. 3.3604 السلوكي -

08 
موظفو البنك يقدموف خدمات تتلبءـ مع 

 حاجاتي لشا لػفزني على التعامل معو.
 متوسط 1.03831 3.2432

2 

09 
إصغاء موظفو البنك لإنشغالاتي كسعيهم لحلها 

 يدفعتٍ للئستمرار التعامل معو.
 متوسط 95625. 3.5946

1 
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10 
لا أرغب التجربة الحسنة لر في البنك بذعلتٍ 

 في التعامل مع بنك آخر.
 متوسط 1.16441 3.2432

3 

 متوسط 76420. 3.3649 الصورة الذىنية للبنكالدتوسط الحسابي لدتغتَ 
 V24 Spssالمصدر: من إعداد الطالبتان اعتمادا على مخرجات 

 .وسطةمتتشتَ إلذ نسبة قبوؿ  الصورة الذىنية للبنكيتضح من خلبؿ الجدكؿ أعلبه أف جل عبارات  -

: جاء بالتًتيب الثالث من حيث الألعية النسبية الدعطاة لو من قبل أفراد عينة البحث، إذ بلغ الدتوسط البعد المعرفي  -
(، كفقا لدقياس الدراسة فإف ىذا البعد يشتَ إلذ نسبة 0.75( كبإلضراؼ معيارم )3.29الحسابي للئجابات عن ىذا البعد )

ئن البنك  أنها على مستول الزباالمعرفي   إجابات أفراد العينة على عبارات بعدقبوؿ متوسط، كما نلبحظ من متوسط 
-0.86( بإلضرافات معيارية كانت لزصورة بتُ )2.86-3.51حيت تراكحت متوسطاتها بتُ ) اتشكل قبولا متوسط

البنك ايضا تقديم ، وعلى التعامل  الدائم مع يشجعهمتواصل البنك الدائم مع زبائنو ( ، ك ىذا ما يدؿ على أف 0.94
 كايضا اىتماـ البنك بآراء زبائنها.  علومات دقيقة حوؿ خدماتو كأسعارهلد

: جاء بالتًتيب الأكؿ من حيث الألعية النسبية الدعطاة لو من قبل أفراد عينة البحث، إذ بلغ الدتوسط الحسابي بعد العاطفيال -
كفقا لدقياس الدراسة فإف ىذا البعد يشتَ إلذ نسبة قبوؿ  (،0.84( كبإلضراؼ معيارم )3.45للئجابات عن ىذا البعد )

يعاملتٍ موظفو البنك بتميز كتقدير " تتُ الاكلذ كالثانية عبار ال، كما نلبحظ من متوسط إجابات أفراد العينة على مرتفع
   . "كاحتًاـ لشا يدفعتٍ لعدـ التفكتَ في تغيتَ تعاملي معو

 3.5135. " جاءتا بدستول قبوؿ مرتفع بدتوسطتُ حسابيتُتنمية الريفية لثقتي العالية فيوأفضل التعامل مع بنك الفلبحة كالك "
أدافع عن البنك عندما ينتقده على التوالر لشا يدؿ على نشوء بعد عاطفي بتُ الزبائن كالبنك،اما العبارة الثالثة "  3.6486 ،

 . 3.2162" فقد بلغت مستول قبوؿ متوسط يقدر ب البعض بشكل ظالد 

جاء بالتًتيب الثاني من حيث الألعية النسبية الدعطاة لو من قبل أفراد عينة البحث، إذ بلغ الدتوسط الحسابي بعد السلوكي : ال -
(، كفقا لدقياس الدراسة فإف ىذا البعد يشتَ إلذ نسبة قبوؿ 0.94( كبالضراؼ معيارم )3.36للئجابات عن ىذا البعد )

على الزبائن البنك على أنها تشكل قبولا السلوكي ات أفراد العينة على عبارات بعد  حظ من متوسط إجابلو  متوسط، كما
( ، كتبتُ ىذه النتيجة 1.16-0.95( بالضرافات معيارية لزصورة بتُ )3.59-3.24تراكحت متوسطاتها بتُ ) ثمتوسط حي

في التعامل مع بنك يرغبوف لا  هملبنك بذعلك التجربة الحسنة  في اكسعيهم لحلها  ت الزبائنإصغاء موظفو البنك لإنشغالاأف 
 آخر

، كما بلغ متوسط الصورة الذىنية للبنك لدى الزبائن جاءت بمستوى قبول متوسط وبناءا على ما تقدم يتضح أن مستوى 
 .( .764200.( بإنحراف معياري )3.3649إجابات المبحوثين عن أبعادىا مجتمعة )

 لدراسة.: تحليل وتفسير نتائج االمطلب الثاني
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إختبار الفرضية الرئيسية ثم الفرضيات الفرعية للدراسة كصولا إلذ النتائج كبرليلها كتفستَىا في ضوء  الدطلبسيتم في ىذا  
دراسة حالة بنك –الأطر النظرية كالدراسات السابقة الدتعلقة سواء بادارة العلبقة مع الزبوف في برستُ الصورة الذىنية لدل زبائن البنك 

 .-ة كالتنمية الريفية كلاية بسكرةالفلبح
 : إختبار الفرضية الرئيسية.أولا
 الفرضية الرئيسية. النموذج لاختبار إختبار صلاحية -1

يوجد دور لإدارة العلاقة مع الزبون في تحسين الصورة الذىنية لدى زبائن بنك الفلاحة والتنمية  تنص الفرضية الرئيسة على أنو:
 .0.05د مستوى الدلالة عن -الريفية ولاية بسكرة

 : تم إستخداـ نتائج التحليل التبياف للئلضدار للتأكد من صلبحية النموذج لإختبار ىذه الفرضية كالجدكؿ الدوالر يبتُ ذلك
 (: نتائج التأكد من صلاحية النموذج لإختبار الفرضية الرئيسية13الجدول رقم )

 النموذج
مجموع 
 المربعات

 درجة الحرية
متوسط 

 اتالمربع
 Fقيمة 

 المحسوبة
مستوى الدلالة 

sig 
 13.959 1 13.959 الإنحدار

 0.086 35 3.002 الخطأ 0.000 162.730
 - 36 16.962 الإجمالي

 V24 Spssالمصدر: من إعداد الطالبتان اعتمادا على مخرجات 
  معامل الارتباطR=.8230 
  معامل التحديدR2= 0.677 

المحسوبة  Fالجدكؿ أعلبه صلبحية النموذج لإختبار الفرضية الرئيسية، حيث بلغت قيمة يتضح من النتائج الواردة في  
(، ك ىذا ما يثبت صلبحية النموذج 0.05(، ك ىي أقل من مستول الدلالة الدطلوب )0.000(، عند مستول دلالة )162.730)

 لإختبار الفرضية الرئيسية،
بين المتغير المستقل )إدارة العلاقة مع الزبون( و قوي على وجود إرتباط ( و ىذا يدل 8230.) Rكما بلغت قيمة الارتباط   

أن التغيرات   يفسروىذا  (، 0.677%، و بمعامل تحديد قيمتو )82.3بنسبة  المتغير التابع )الصورة الذىنية لدى زبائن(
 للبنك. الصورة الذىنية من التغيرات الحاصة في%67.7نسبتو ما  إدارة علاقة الزبون تفسر متغير   الحاصلة في 

 : التي تنص علىك بالتالر نقبل الفرضية  
دراسة حالة بنك الفلاحة والتنمية –يوجد دور لإدارة العلاقة مع الزبون في تحسين الصورة الذىنية لدى زبائن البنك  

 .0.05عند مستوى الدلالة  -الريفية ولاية بسكرة
 

 : إختبار الفرضيات الفرعية.ثانيا
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 ر الفرضية الفرعية الأكلذإختبا -1
لبنك الفلاحة والتنمية الريفية يوجد دور لرضا الزبون في تحسين الصورة الذىنية :  تنص الفرضية الفرعية الأكلذ على أنو 

 .0.05عند مستوى الدلالة بسكرة 
 من خلبؿ نتائج التحليل الإحصائي الدوضحة في الجدكؿ التالر تبتُ ما يلي : 

 .لبنك الفلاحة والتنمية الريفية بسكرةإختبار دور رضا الزبون في تحسين الصورة الذىنية (: 14الجدول رقم )
 الدتغتَ التابع

 
(B) (T )

 المحسوبة
مستول 
 الدلالة

F) )
 المحسوبة

معامل الارتباط 
(R) 

R2  معامل
 التحديد

 0.515 0.718 89.025 0.000 9.435 6840. الزبوف الرضا
 (            0.05ستول الدلالة )ذات دلالة إحصائية عند م *

 V23 Spssالمصدر: من إعداد الطالبتان اعتمادا على مخرجات 
،   للبنكلرضا الزبون في تحسين الصورة الذىنية ( 0.000دكر عند مستول الدلالة ) من خلبؿ الجدكؿ يتضح لنا كجود 

( كىو أقل من 0.000( بدستول دلالة )9.435البالغة )( T(، ككذلك قيمة )89.025( المحسوبة البالغة )(Fىذا ما دعمتو قيمة 
 (، 0,05( دالتتُ عند مستول الدلالة )T( ك)(F( كبالتالر فإف قيم كل من 0,05)

( من %51.5، حيث أن رضا الزبون يفسر ما نسبتو ) (%71.8 بين المتغيرين بنسبة ) ةقويارتباط علاقة إضافة إلى وجود 
 نية ، التغير الحاصل في الصورة الذى

 : التي تنص علىك عليو فإننا نقبل الفرضية 
  0.05عند مستوى الدلالة لبنك الفلاحة والتنمية الريفية بسكرة يوجد دور لرضا الزبون في تحسين الصورة الذىنية  

 إختبار الفرضية الفرعية الثانية -2
لبنك الفلاحة والتنمية الريفية بسكرة الصورة الذىنية يوجد دور لولاء الزبون في تحسين تنص الفرضية الفرعية الثانية على أنو: 

  0.05عند مستوى الدلالة 
 من خلبؿ نتائج التحليل الإحصائي الدوضحة في الجدكؿ التالر تبتُ ما يلي :

 ..لبنك الفلاحة والتنمية الريفية بسكرة(: إختبار دور ولاء الزبون في تحسين الصورة الذىنية 15الجدول رقم )
 لتابعالدتغتَ ا

 
(B) (Tالمحسوبة )  مستول

 الدلالة
F)معامل الارتباط  ( المحسوبة

(R) 
R2  معامل

 التحديد
 0.811 0.901 150.457 0.000 12.266 1.040 الولاء الزبوف

 (            0.05ذات دلالة إحصائية عند مستول الدلالة ) *
 V23 Spssالمصدر: من إعداد الطالبتان اعتمادا على مخرجات 
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لبنك الفلاحة ولاء الزبون في تحسين الصورة الذىنية ل (0.000دكر عند مستول الدلالة ) خلبؿ الجدكؿ يتضح لنا كجود من
(، ككذلك قيمة 150.457( المحسوبة البالغة )(F، ىذا ما دعمتو قيمة ..0.05عند مستوى الدلالة  .والتنمية الريفية بسكرة

(T( البالغة )كبالتالر فإف قيم كل من 0،05( كىو أقل )0.000( بدستول دلالة )12.266 )F)(ك )T غتَ دالتتُ عند مستول )
 (. 0,05الدلالة )

( من %81(، حيث أن ولاء الزبون يفسر ما نسبتو )%90.1بين المتغيرين بنسبة ) ةقويارتباط علاقة إضافة إلى وجود 
  سكرةلبنك الفلاحة والتنمية الريفية بالتغير الحاصل في الصورة الذىنية 

 :  فأ التي تنص علىك عليو فإننا نقبل الفرضية 
 .0.05عند مستوى الدلالة  لبنك الفلاحة والتنمية الريفية بسكرةولاء الزبون في تحسين الصورة الذىنية ليوجد دور    
 إختبار الفرضية الفرعية الثالثة -3

لبنك الفلاحة والتنمية الريفية بسكرة تحسين الصورة الذىنية  يوجد دور لقيمة الزبون فيتنص الفرضية الفرعية الثالثة على أنو : 
 .0.05عند مستوى الدلالة 

 من خلبؿ نتائج التحليل الإحصائي الدوضحة في الجدكؿ التالر تبتُ ما يلي:
 .لبنك الفلاحة والتنمية الريفية بسكرة(:إختبار دور لقيمة الزبون في تحسين الصورة الذىنية 16الجدول رقم )

 غتَ التابعالدت
 

(B) (Tالمحسوبة ) مستول الدلالة F) )
 المحسوبة

معامل الارتباط 
(R) 

R2  معامل
 التحديد

 0.717 0.847 89.025 0.000 9.435 0.684 القيمة الولاء
 (            0.05ذات دلالة إحصائية عند مستول الدلالة ) *

 V24 Spssالمصدر: من إعداد الطالبتان إعتمادا على مخرجات 
 لبنك لقيمة الزبون في تحسين الصورة الذىنية ( 0,000دكر عند مستول الدلالة ) من خلبؿ الجدكؿ يتضح لنا كجود

( البالغة T(، ككذلك قيمة )9.435( المحسوبة البالغة )(F، ىذا ما دعمتو قيمة  الفلاحة والتنمية الريفية بسكرة
( دالتتُ عند مستول T( ك)(Fلتالر فإف قيم كل من ( كبا0,05( كىو أقل من )0.000( بدستول دلالة )9.435)

 (،0,05الدلالة )
   يفسر ما نسبتو  للزبون(، حيث أن متغير القيمة %84.7بين المتغيرين بنسبة ) ةقويإرتباط علاقة إضافة إلى وجود

 .لبنك الفلاحة والتنمية الريفية بسكرةالصورة الذىنية  ( من التغير الحاصل في71.8%)
  : التي تنص علىل الفرضية ك عليو نقب

   عند مستوى الدلالة لبنك الفلاحة والتنمية الريفية بسكرة يوجد دور لقيمة الزبون في تحسين الصورة الذىنية
0.05. 
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 خلاصة الفصل 
كتقديم  دكران لزوريان في برستُ الصورة الذىنية للبنك من خلبؿ فهم احتياجات العملبء  تلعب إدارة العلبقة مع الزبوف 

خلبؿ عزز ذلك من كما تمن رضا العملبء ككلائهم لتحستُ التفاعل كتقديم خدمات عالية الجودة.  حيث تزيد خدمات لسصصة. 
في جمع كبرليل البيانات لتقديم حلوؿ مبتكرة كتعزيز التواصل الدستمر مع العملبء. ىذه  كما تساعدالثقة كالسمعة الإلغابية للبنك.  

 .ستُ الصورة الذىنية، لشا لغذب الدزيد من العملبء كيعزز النجاح التنافسي للبنك في السوؽالجهود تؤدم إلذ بر
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 اأف إدارة العلبقة مع الزبوف تلعب دكران لزوريان في برستُ الصورة الذىنية للبنك. من خلبؿ تطبيق استًاتيجياته ةتظهر الدراس  

تعزيز ك  برقيق مستول عاؿو من رضا العملبء ككلائهم، لشا ينعكس إلغابان على صورتها العامة في السوؽ ككن للبنلؽحيث الفعالة، 
إدارة العلبقة مع الزبوف إلذ فهم احتياجات العملبء كتقديم خدمات لسصصة، لشا يزيد من  تسعىحيث  الصورة الذىنية الإلغابية 

 لتفاعل مع العملبء، لشا يعزز الثقة كالسمعة الإلغابية للبنك. لؽكن للبنك برستُ احيث رضاىم ككلائهم. 
تؤدم إدارة العلبقة الفعالة إلذ تقديم خدمات ذات جودة عالية، لشا ينعكس إلغابان على صورة البنك. بالإضافة إلذ كما  

ء. ىذه العوامل لرتمعة تؤدم إلذ ذلك، تساىم في جمع كبرليل البيانات لتقديم حلوؿ مبتكرة، كتعزيز التواصل الدستمر مع العملب
 برستُ الصورة الذىنية للبنك، لشا لغذب الدزيد من العملبء كيعزز النجاح التنافسي للبنك في السوؽ.

كمن خلبؿ ىذه الدراسة تم التأكيد على ما تم ذكره سابقا حيث توصلت الدراسة إلذ كجود دكر كبتَ لادارة العلبقة مع  
لبنك الفلبحة كالتنمية الريفية بسكرة من خلبؿ أبعاده الثلبثة الفرعية، لشا يساىم في برقيق أىداؼ البنك الزبوف كالصورة الذىنية 

 كبشكل كبتَ. كذلك ما حاكلنا اختباره من خلبؿ الدراسة التطبيقية.
 كالاقتًاحات يتم عرضها في ما يلي:من خلبؿ الدراسة توصلنا إلذ لرموعة من النتائج  

 :تطبيقية الدراسة النتائج  -1
 متوسط حيث  الفلبحة كالتنمية الريفية كلاية بسكرةببنك مستول إدارة العلبقة مع الزبوف  أظهرت نتائج الدراسة الديدانية أف

 (.0.68641( بالضراؼ معيارم قدره)3.1294بلغ متوسطو الحسابي)
  متوسط  حيث بلغ  ة الريفية كلاية بسكرةببنك الفلبحة كالتنميأظهرت نتائج الدراسة الديدانية أف مستول الصورة الذىنية

 (.(76420( كالضراؼ معيارم)3.3649متوسطو الحسابي )
  متوسط حيث بلغ بنك الفلبحة كالتنمية الريفية كلاية بسكرة أكدت نتائج الدراسة الديدانية أف مستول الرضا لدل زبائن

 (.61689.( كالضراؼ معيارم) 3.1815متوسطو الحسابي)
 متوسط حيث بلغ بنك الفلبحة كالتنمية الريفية كلاية بسكرة راسة الديدانية أف مستول القيمة لدل زبائن أكدت نتائج الد

 (.0.61689( كالضراؼ معيارم)3.1815الدتوسط الحسابي)
  متوسط حيث بلغ الدتوسط بنك الفلبحة كالتنمية الريفية كلاية بسكرة أظهرت النتائج أف مستول الولاء لدل زبائن

 (88221.( بالضراؼ معيارم)3.0579الحسابي)
  متوسط حيث بلغ متوسطو بنك الفلبحة كالتنمية الريفية كلاية بسكرة أكدت النتائج أف مستول البعد الدعرفي لدل زبائن

 (.0.75424( بالضراؼ معيارم قدره )3.2973 الحسابي)
  متوسط حيث بلغ متوسطو ريفية كلاية بسكرة بنك الفلبحة كالتنمية الأكدت النتائج أف مستول البعد العاطفي لدل زبائن

 (.0.84383( بالضراؼ معيارم قدره )3.4595 الحسابي)
  متوسط حيث بلغ متوسطو بنك الفلبحة كالتنمية الريفية كلاية بسكرة أكدت النتائج أف مستول البعد السلوكي لدل زبائن

 (.94405( بالضراؼ معيارم قدره ).3.3604 الحسابي)
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  إلذ كجود علبقة قوية كطردية بتُ الدتغتَين ادارة العلبقة مع الزبوف ك الصورة الذىنية لبك الفلبحة كالتنمية أشارت النتائج
 (.%82.3) الريفية لولاية بسكرة، حيث بلغت نسبة

 رة ، حيث فسرت ادابنك الفلبحة كالتنمية الريفية كلاية بسكرة كجود دكر لإدارة العلبقة مع الزبوف مع الصورة الذىنية ل
 ( من التغتَات الحاصلة في الصورة الذىنية في بنك الفلبحة كالتنمية الريفية بسكرة.%67.7العلبقة مع الزبوف  ما نسبة )

 0.05دكر لرضا الزبوف في برستُ الصورة الذىنية لبنك الفلبحة كالتنمية الريفية بسكرة عند مستول الدلالة  كجود  
 0.05ة الذىنية لبنك الفلبحة كالتنمية الريفية بسكرة عند مستول الدلالة د دكر لولاء الزبوف في برستُ الصور و كج. 
 0.05لزبوف في برستُ الصورة الذىنية لبنك الفلبحة كالتنمية الريفية بسكرة عند مستول الدلالة لقيمة لدكر  كجود. 

 تتمثل في: قتًحاتإليها، كضعنا لرموعة من الد كمن خلبؿ النتائج الدتوصل
 

 :مقترحاتال -2
 

 عند طلب الخدمات الدقدمة من طرؼ البنك كالحصوؿ عليهاانتظار الزبائن كقت طويل  ىتماـ بتقليصالا. 
 زبائنها مقارنة بدنافسيها شباع حاجات كرغباتعلى البنك  التًكيز كالاىتماـ بعمليات الابتكار كالإبداع لإ 
 لغب على البنك الاىتماـ أكثر بزبائنو كلزاكلة دراسة مشاكلهم . 
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 قائمة المراجع:
 المراجع باللغة العربية:أولا/

 : المقالات

 (،10)01(. ألعية العلبقات العامة في برستُ الصورة الذىنية للمؤسسة. لرلة الاقتصاد الجديد، 2014مانع فاطمة. ) -1
الديزة التنافسية "د ا رسة استطلبعية لآ ا رء عينة من  (. دكر شبكة الانتًنت في إدارة علبقة الزبائن لتحقيق2014مزغيش جماؿ. )ديسمبر,  -2

 القيادات الإدارية في مؤسسات ؽ طاع ا لاتصالات الجزائرم. أبحاث اقتصادية كإدارية
المجلد  (. دكر إدارة الدعرفة في تعزيز فاعلية إدارة علبقات الزبائن لضماف امتلبؾ مزايا تنافسية. لرلة بحوث مستقبلية،2013ثتَ حسو إسحاؽ. ) -3

 (.2،العدد) 4
(. دكر الاتصالات التسويقية الدتكاملة في برستُ الصورة الذىنية باستخداـ لظوذج التحليل العاملي 2018أحمد علماكم،عبد الحميد مراكشي. ) -4

 (8التوكيدم دراسة ميدانية لسوؽ الألبسة. لرلة اقتصاديات الداؿ كالأعماؿ)
 .، المحرر( مؤسسة سالد بن لزفوظ الأىلية01ذىنية كإدارة السمعة في الدنظمات غتَ الربحية. )(. بناء الصورة ال2021بساـ بشتَ خلف. ) -5
(. دكر الإبداع التسويقي في برستُ الصورة الذىنية للمؤسسة)دراسة حالة مؤسسة كوندكر 2017بن علي لزمد،لسلوفي عبد السلبـ. )جواف,  -6

 (، 7الإدارية)إلكتًكنيكس(. لرلة الدراسات الدالية كالمحاسبية ك 
(. أثر إدارة علبقات الزبائن على الأداء التسويقي. لرلة كلية الإدارة كالاقتصاد للدراسات 2014ثامر البكرم، ك أحمد ىادم طالب. ) -7

 (4الاقتصادية كالإدارية كالدالية)
 الجامعة الكلية الإسلبمية،،(. دكر إدارة علبقة الزبوف في برقيق التفوؽ التنافسي. لرلة 2016جمعة شرفي، ك مراد كواشي. ) -8
دراسة حالة متعاملي الذاتف النقاؿ بولاية -(. إدارة العلبقة مع الزبوف مدخل لتحقيق الديزة التنافسية2018حقانة ليلى، ك بن سفياف الزىراء. )  -9

 (، 1)7. لرلة التنظيم ك العمل، -بشار
( ) كإستًاتيجية لتحقيق رضا الزبائن دراسة E-CRMالزبوف الالكتًكنية  (. التوجو بإدارة العلبقة مع2014راكية حناشي، ك سامية لحوؿ. ) -10

حالة مؤسسة اتصالات الجزائر (من كجهة نظر الزبائن). عدد خاص بالدلتقى الوطتٍ الثالث عشر حوؿ التسويق بالعلبقات كدكره في الرفع من 
 ، الجزائر: لرلة الباحث الاقتصادم.2آداء الدنظمات. 

(. إستًاتيجية العلبقات العامة في برستُ الصورة الذىنية للمؤسسة)بتُ حتمية الوجود 2019ك د.ليلى فقتَم. )أفريل,  سلبمي اسعيداني، -11
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(. العلبقا ت العامة كدكرىا في تطوير الصورة الذىتٍ ة باستخداـ التسويق بالعلبقا ت. لرلة التنمية كإدارة 2021فنيش يونس براح أحمد. ) -14
 .(2)8الدوارد البشرية , بحوث كد راسات، 

دكر العلبقا ت العامة في تكوين الصورة الذىنية للمؤسسة كمدل إسهاـ نظرية الأطراؼ الدؤثرة كالدتأثرة في ذلك. لرلة  (.2013كلفاح أمينة. ) -15
 (، الصفحات 18)14الحضارة الإسلبمية، 

 (، 5ادم)(. دكر إدارة الدعرفة في التحستُ من إدارة العلبقة مع الزبوف. لرلة البديل الاقتص2016لعطوم جلوؿ، ك شيخاكم لزمد. ) -16
(. دكر تكنولوجيا معلومات في تدعيم ك تفعيل إدارة علبقات الزبائن. لرلة أبحاث اقتصادية 2011لزمد قريشي، ك عبد الله غالد. )ديسمبر,  -17
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 .للنشر
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زائر، كلية العلوـ الاقتصادية كالعلوـ التجارية مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة الداجستتَ في العلوـ التجارية. الج-للبتصالات بالشلف

 .3كعلوـ التسيتَ، الجزائر: جامعة الجزائر
دراسة برليلية كميدانية مقارنة بتُ الصورة -س الأـ ة في إدارة صورتو الذىنية(. دكر العلبقا ت العامة لمجل2014-2015بنت طاعة الله بكار. ) -33
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. كرقلة، كلية العلوـ -مقدمة لنيل شهادة الداجستتَ علوـ التسيتَ  رسالة-(. تسويق بالعلبقات في زيادة الولاء2009بنشورم عيسى. ) -34
 تجارية كعلوـ التسيتَ، الجزائر: جامعة قاصدم مرباح.الإقتصادية كال
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مذكرة بزرج مقدمة لاستكماؿ متطلبات نيل شهادة الداستً في العلوـ الاقتصادية.. قالدة، كلية العلوـ الاقتصادية كالتجارية -ككالة سكيكدة -قالدة
 .1945مام  8كعلوـ التسيتَ، الجزائر: جامعة 
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لتجارية كالعلوـ التسيتَ، رسالة مقدمة لنيل شهادة دككتوراه في علوـ التسيتَ. تلمساف، كلية العلوـ الإقتصادية كا-الدديرية الجهوة لولاية بشار

 الجزائر: جامعة آبي بكر بلقايد.
أطركحة -دراسة حالة : عينة من الفنادؽ-(. الدزيج التًكلغي الفندقي كدكره في برستُ الصورة الذىنية للزبائن2021-2022صبرينة مناني. ) -41

ـ الاقتصادية كالتجارية كعلوـ التسيتَ، الجزائر: جامعة لزمد مقدمة لنيل شهادة دكتوراه الطور الثالث في العلوـ التجارية. بسكرة، كلية العلو 
 .–بسكرة  –خيضر 

قدمت ىذه الرسالة -(. أثر الخداع التسويقي في بناء الصورة الذىنية للمستهلكتُ في سوؽ الخدمات الأردني 2011علي لزمد الخطيب. ) -42
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 .جامعة الزرقاء
دراسة حالة مؤسسة -(. دكر العلبقات العامة في برستُ الصورة الذىنية للمؤسسة الإقتصادية الخدمية2018 -2019ميسوف بلختَ. ) -45
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، الجزائر: جامعة مصطفى  -أطركحة لنيل شهادة الدككتوراه-الإقتصادية كالتجارية كالعلوـ التسيتَ لسبر الدؤسسات الصغتَة كالدتوسطة بحث كإبداع
 إسطمبولر.

. -الدؤبسر العلمي الثاني-(. دكر التجارة الإلكتًكنية في تعزيز إدارة علبقات الزبائن2014د السم اف، ك خالد زيداف عبد الذادم. )ثائر أحم -51
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 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي                   
 –بسكرة  –جامعة محمد خيضر 

 كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير
 العلوم التجاريةقسم 

 بحث: ةاستبان
 
 
 
 

 كاتوالسلام عليكم ورحمة الله وبر  أخي الكريم...، أختي الكريمة...،
:"دور ادارة  بزصص تسويق مصرفي ، كالدعنونة ب ،العلوـ التجاريةفي إطار القياـ ببحث علمي لأجل برضتَ مذكرة ماستً في 

، -دراسة حالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية ولاية بسكرة–العلاقة مع الزبون في تحسين الصورة الذىنية لدى زبائن البنك 
انات حوؿ الدوضوع سابق الذكر، لذا نرجو مساعدتكم لنا، كالتكرـ بالإجابة على العبارات الدرفقة في صمم ىذا الاستبياف لجمع البي
حيث أف صحة النتائج تعتمد بدرجة كبتَة على ، ( في الخانة التي توافق إجابتكم بكل دقة كموضوعيةXىذا الاستبياف بوضع علبمة )

ائج ىذه الاستبانة ستستخدـ فقط لأغراض البحث العلمي، كستحاط بالسرية صحة إجابتكم. مع العلم أف الدعلومات الدقدمة كنت
 التامة.

 تفضلوا بقبوؿ فائق التقدير كالِاحتًاـ.
 تحت إشراف الَستاذ:                                                  :                                      تينمن إعداد الطالب  

 مناني صبرينةد.                                                                                         جيجخ كنزة 
  بريقل فاطمة الزىراء                                                                                     

 2023/2024السنة الجامعية: 

  يةالَول: البيانات الشخصّ  محورال

بغرض برليل النتائج فيما بعد. نرجو منكم التكرـ  بنك الفلبحة كالتنمية الريفية لزبائنيهدؼ ىذا القسم إلذ التعرؼ على الخصائص الشخصية        
 ( في الخانة الدناسبة لاختيارؾ:Xبالإجابة على الأسللة بوضع الإشارة )

 الجنس
 أنثى ذكر
  

 العمر
 سنة فأكثر 50 سنة 49الذ  40من  سنة 39 الذ 30من  سنة 30أقل من 

    

 المؤىل العلمي
 دراسات عليا جامعي تكوين مهتٍ ثانوم فأقل

    

مدة التعامل مع 
 البنك

 10أكثر من  سنوات 10- 6من  سنوات 6-3 سنوات 3أقل من 

    

 العبارات المتعلقة بادارة العلاقة مع الزبونالثاني: محور ال

 دور ادارة العلاقة مع الزبون في تحسين الصورة الذهنية للبنك

 -ولاية بسكرة  الف لاحة والتنمية الريفيةدراسة حالة بنك  – 



 

 

 الدراسة، محل البنك لعملاء إدارة العلاقة مع الزبون مستوى تقيس التي العبارات من عةمجمو  يمي فيما
 .لاختيارك المناسب المربع في)×( علامة  بوضع وذلك عنها، موافقتك عدم أو موافقتك تحديد درجة والمرجو

 عبارات ال الرقم
موافق 
 بشدة

 محايد موافق
غير 

 موافق 

 غير موافق

 بشدة

01 

الرضا
 

      .بالرضا كتشعرنيمقبولػة  البنكمػات الدقػدمػة من طرؼ الخد

      لر.جد عا البنكمات الدقدمة من طرؼ جودة الخد ستوليعتبر م 02

      عمولات الخدمات في البنك في متناكؿ الزبوف.أسعار  03

      البنك كالحصوؿ عليهات الدقدمة من طرؼ الخدمال عند طلب يلا أستغرؽ كقت طو  04

      لجة الشكاكم أك معا خدماتتمػاـ( عنػد إقتنػاء ىائن )نفس الاببجميع الز  البكم يهت 05

06 

القيمة
 

      كرغباتي قادرة على اشباع حاجاتي البنكخدمات 

من خدمات  تكاليف أقل في سبيل الحصوؿ على الدنافع الدرجوة البنكيتحمل زبائن  07
 .البنك

     

      .فضل مقارنة بالدنافستُالبنك الأت تعتبر خدما 08

      عنو.انطباع جيد بنك الفلبحة كالتنمية الريفية  لدل زبائن 09

      م.في أداء عمله اللبزمةبالدعرفة كالخبرة  البنكيتميز موظفو  10

      .الدنافستُبالدنافع التي يقدمها فع أكبر لزبائنو مقارنة امن البنكقدـ ي 11

      .ىيل الدفع، سرعة التسليم..الخالزبائنو مثل: تس الإضافيةبعض الدنافع  البنك يقدـ 12

13 

الولاء
 

      ل مع بنك الفلبحة كالتنمية الريفية.التعامكأىلي بي ئي كزملبئأصدقا عنغالبا ما أق

      التي يقدمها. دمات لا يؤثر في تعاملي مع البنك ارتفاع سعر الخ   14

 البنوؾمات الدقدمة من بالخدالأفضػػػػػل مقارنة  البنك عركض الدقدمة من طرؼ ال 15
 الأخرل.

     

      البنك. اأشعر بالفخر كوني من زبائن ىذ 16

      مقارنة بالبنوؾ الأخرل. الاطلبؽعلى  الاحسن ىو البنكأرل أف  17



 

 

 

 العبارات المتعلقة بالصورة الذىنية للبنك: لثالثامحور ال

 والمرجو الدراسة، محل البنك عملاء لدى الصورة الذهنية مستوى تقيس التي العبارات من مجموعة يمي فيما
 .لاختيارك سبالمنا المربع في)×( علامة  بوضع وذلك عنها، موافقتك عدم أو موافقتك تحديد درجة

 عبارات ال الرقم
موافق 
 بشدة

 محايد موافق
غير 

 موافق 

غير 
 موافق
 بشدة

19 

المعرفي 
 

      .معوالدائم  تعامل يشجعتٍ على الت الدائم مع زبائنو البنكتواصل  

       .بآرائي كمقتًحاتيالبنك  يهتم 20

       .ت التي أكاجههالبعلى حل الدشك البنكيعمل موظفو  21

      يقدـ البنك معلومات دقيقة حوؿ خدماتو كأسعاره 22

23 

العاطفي
       .لشا يدفعتٍ لعدـ التفكتَ في تغيتَ تعاملي معو كتقدير كاحتًاـبتميز  البنكيعاملتٍ موظفو   

      .لثقتي العالية فيو بنك الفلبحة كالتنمية الريفيةأفضل التعامل مع  24

      . البعض بشكل ظالده دما ينتقدعن البنكأدافع عن  25

26 

السلوكي
      .ءـ مع حاجاتي لشا لػفزني على التعامل معولبيقدموف خدمات تت البنكموظفو  

      .ستمرار التعامل معوللئكسعيهم لحلها يدفعتٍ  لإنشغالاتي البنكإصغاء موظفو  27

      عامل مع بنك آخر.التجربة الحسنة لر في البنك بذعلتٍ لا أرغب في الت 28

 شاكرين لكم جهدكم الطيب

 وتقبلوا منا فائق الِاحترام والتقدير

 

 

 

 

 

 

      معو بتعاملي يلارتياح لالدستقبمع ىذا البنك في  عاـعلى تعاملي بشكل فظ اسأح 18



 

 

 

 

 

 

 محكمي الاستبيان ة(: قائم02الملحق رقم )

 

 الرقم اسم ولقب المحكم الوظيفة
قسم علوـ التسيتَ، التعليم العالر أستاذة 

كلية العلوـ الاقتصادية كالتجارية كعلوـ 
معة بسكرة.التسيتَ، جا  

خاف احلبـد/ أ.  
 

1 

قسم علوـ التسيتَ، كلية أ  أستاذة لزاضرة
العلوـ الإقتصادية كالتجارية كعلوـ 

 التسيتَ، جامعة بسكرة.

الؽاف نورالديند/  2 

 

 

 

 

 

 

 

 




