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 شكر وعرفان
 

 مـم الله الرحمــن الرحيـبس

 نـل مــان إلى كـرفـوالع رـان والشكــنـمتائـق الاـقـدم بفـتأ

 العون. تواعع  وإلى كـل من قـدم لنا يدل المـذا العمـساهـم فـي إنجاز هـ

 .ستطيعيبخل علينا بما يي لم ذ" ال الدكتـور رايــس عــبـد الحــقنخص بالذكـر الأستاذ " 

 نا.عليكما لا ننسى فضل باقي الأساتذة الأفاعل الذين تابعونا من بعيد  ولم يبخلوا 

 رهم.ـذا تقديــه ـيال عملـوأن ين ــيرقى لضنهم بأرجو أن أ

 ه الصلاح.ـانا لما فيـنا ويسدد خطـل أن يوفقـز وجـر نسأل الله عـوفي الأخي

 وشكــــرا

 

  



 

 

 الاهداء

 
 لـه أفضـا محمد عليـلام على نبينـلاة والسـده والصـم الله وحـبس

 .دهـــي بعـلام ولا نبــلاة والســالص

 .تـها ما وفيـرها ولحقـديت ببصـورها واقتـت بنـن اهتديـإلى م

 .ودـإلى أحلى ما في الوج  دربـل أن تضيء لي الـن أجـرق مـة التي تحتـإلى الشمع

 .لاقــإلى من علمني محاسن الأخو   اءـرم والوفـاء والكـوة والعطـز القـإلى رم

 م "ـرهـــمـي عـــال الله فـــديّ أطــــ" وال

 همـب برفقتـرح القلـهم ويفـن برؤيتـر العيـن تقـإلى م

 .يـكم الله لـرة أدامـل الأسـنا وكـنا وأخواتــوتـإخ

 إلى كل من ساندنا ودعمنا ودفع الأمل في قلوبنا للمضي قدما

 الدكتـور رايــس عــبـــد الحـــــقنا الكريم ذأستا

 .لهم التوفيق ـاوكل الدفعة متمني  زاءـــائنا الأعـأصدقجميــع و 

 ودناــرة مجهــدي ثمـــهأؤلاء ـل هـــإلى ك

 بــوحــــامــد تـوفــيـــق

 



 

 الملخص:

راسة تطبيقية بالبنك د إدارة العلاقة مع الزبون في تحقيق الولاء لدى الزبون المصرفيتهدف هذه الدراسة إلى تبيان 
لخدمات، التسويق وثقة االمتمثلة في و  الثلاثةبأبعادها  الزبونالعلاقة مع إدارة  حيث تمثلت، -بسكرة-الخارجي الجزائري

ورضا الزبون الأمر الذي جعل إدارة العلاقة مع الزبون وسيلة لاكتساب رضا الزبون المصرفي وذلك من خلال الاهتمام 
 بالزبون وإقامة علاقة طويلة المدى معه.

ا تبيان كأداة لجمع البيانات الأولية ومن ثم تحليلهومن أجل الوصول إلى أهداف الدراسة تم الاعتماد على الاس
من خلال عدة أساليب إحصائية  52( اصدار SPSSومعالجتها باستخدام الحزمة الإحصائية للعلوم الاجتماعية )

مثل: مقاييس الإحصاء الوصفي، اختبار التوزيع الطبيعي، معامل الارتباط، تحليل تباين الانحدار والانحدار الخطي 
 ط.البسي

 وقد أفرزت نتائج التحليل على مجموعة من النتائج أهمها:
 بسكرة-يوجد دور لإدارة العلاقة مع الزبون في تحقيق ولاء الزبون المصرفي بالبنك الخارجي الجزائري 
  سكرةبوجد دور لإدارة العلاقة مع الزبون بالنسبة للخدمات في تحقيق ولاء الزبون المصرفي بالبنك الخارجي الجزائري 
 ارجي الجزائري بسكرةلمصرفي بالبنك الخيوجد دور لإدارة العلاقة مع الزبون بالنسبة للتسويق في تحقيق ولاء الزبون ا. 
 الخارجي الجزائري بسكرة كيوجد دور لإدارة العلاقة مع الزبون بالنسبة للتسويق في تحقيق ولاء الزبون المصرفي بالبن. 

 .البنك الخارجي الجزائريإدارة العلاقة مع الزبون، ولاء الزبون المصرفي، رضا الزبون،  الكلمات المفتاحية:
Abstract : 

This study aims to show the management of the relationship with the customer in achieving 

loyalty among the banking customer, an applied study in the Algerian Foreign Bank -Biskra-, 

where the management of the relationship with the customer was represented in its three 

dimensions represented in services, marketing, trust and customer satisfaction, which made the 

management of the relationship with the customer a means to gain satisfaction The banking 

customer, by taking care of the customer and establishing a long-term relationship with him. 

In order to reach the objectives of the study, the questionnaire was relied on as a tool for 

collecting primary data and then analyzing and processing it using the Statistical Package for 

Social Sciences (SPSS) version 25 through several statistical methods such as: descriptive statistics 

measures, normal distribution test, correlation coefficient, regression and regression variance 

analysis simple linear. 

The results of the analysis resulted in a number of results, the most important of which are: 

 There is a role for managing the relationship with the customer in achieving the loyalty of the 

banking customer in the Algerian Foreign Bank -Biskra 

 There is a role for managing the relationship with the customer with respect to services in achieving 

the loyalty of the banking customer at the Algerian Foreign Bank in Biskra 

 There is a role for managing the relationship with the customer with regard to marketing in 

achieving the loyalty of the banking customer at the Algerian Foreign Bank in Biskra. 

 There is a role for managing the relationship with the customer with regard to marketing in 

achieving the loyalty of the banking customer at the Algerian Foreign Bank in Biskra. 

Keywords: customer relationship management, bank customer loyalty, customer satisfaction, 

Algerian foreign bank. 
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المنهجي للدراسة الإطار



 الإطار المنهجي للدراسة
 

 أ

 مقدمــة

 ،إلى بيئة ضيقة وتحولها ،وتعقد بيئة الاعمال ،مع التحولات الهامـة التي ميزت عالم الاعمال في العشرية الأخيرة
فرض على  ،خاصة في ما يتعلق بانفتاح السوق .وكذا آثار العولمة بكل أشكالها .وما خلفته التكنولوجيا الحديثة

ولم يعـد من السهل الحصول على موقع جيد في السوق أو استهداف قطاع جديد  .المؤسسات واقع المنافسة الشديدة
زيادة اعتناق  ظروف إلىحيث أدت هذه ال ،مما اجبرها على البحث عن مجالات للتميز والاستمرارية والبقاء ،في السوق

لمؤسسة أن الزبون يعتبر إذ ترى ا .المؤسسات لفلسفة المفهوم التسويقي والتركيز على الزبون كمدخل للعملية التسويقية
من الركائز الأساسية نظرا للدور الرئيسي الذي يلعبه في ظل التحولات المختلفة الذي يشهدها عالم الاعمال اليوم من 

ا ما أجبر العديد من المؤسسات بتطبيق ادارة علاقات الزبون من أجل بناء علاقات طيبة مع زبائنها وهذ .منافسة شديدة
 ،ق القيمة لديهمهذا من أجل خل .وكذا محاولة الحفاظ عليهم والتعرف على مختلف حاجاتهم ورغباتهم ،لأطول فترة ممكنة

 .لاءمعهم وبالتالي الوصول الى ما يسمى بالو  وكذا تحقيق رضاهم بخطوات ثابتة لبناء الثقة وتحقيق الالتزام

اته ـاته ورغبـة حاجـلال تلبيـن خـل مـرق والوسائـل الطـون بكـزبـو ارضاء الـلقد اصبحت المؤسسات اليوم تتسابق نح
وبناء  ،هـليوى الرضا عـادة مستـدف زيـبه ،بشكل مميز، بل أكثر من هذا اكتشاف رغبات كان عاجز عن التعبير عنها

احها وبقاءها داف المؤسسة ومفتاح نجـم أهـفولاء الزبائن أصبح اه ،ن المؤسسةـة بينه وبيـة قويـاء علاقـلال بنـولائه من خ
  .ناءهـرار على أنجح الطرق والوسائل لبـث باستمـوتبح ،وقـي السـف

  :ةـدراسـة الـاليـاشك -أولا

الزبون  معرفة الدور الذي تلعبه إدارة العلاقة معيجب علينا  ،وولائهم اـا زبائنهـب رضـو كسـة نحـي المؤسسـل سعـي ظـف
بصفته حلقة وصل مستمرة بين الزبون والبنك، حيث أصبحت إدارة العلاقة مع الزبون المنهج التسويق الحديث التي 

 التساؤلرح ـم طـتي قبيعتبر تحديد التفضيلات ورغبات الزبائن مفتاح النجاح في استراتيجية المؤسسة ومن خلال ما س
 :الرئيسي كالتالي

 دور ادارة العلاقة مع الزبون في تحقيق الولاء لدى الزبون المصرفي ؟ وـا هـم

 الفرعية التالية: تالتساؤلاوتندرج تحت هذا التساؤل 
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 الفرعية: التساؤلات-ثانيا

 ؟المصرفيفي تحقيق الولاء لدى الزبون بالنسبة لبعد الخدمات دور ادارة العلاقة مع الزبون  وـا هـم -

 رفي؟المصفي تحقيق الولاء لدى الزبون بالنسبة لبعد التسويق دور ادارة العلاقة مع الزبون  وـا هـم -

 لمصرفي؟افي تحقيق الولاء لدى الزبون بالنسبة لبعد ثقة ورضا الزبون دور ادارة العلاقة مع الزبون  وـا هـم -

 :الدراسة فـرعيـات-ثالثا

اح ـط نجـيرتب .همـب ولائـق رضاءهم وكسـلال تحقيـن خـها مـاظ على زبائنـبالحف CRMون ـزبـع الـى ادارة العلاقة مـتسع
 .ةـها قصد كسبهم بصورة دائمـم بزبائنـود ادارة تسويقية تهتـبوج البنك الخارجي الجزائري

 الفرعية الرئيسية:

  وكالة بسكرة(لبنك الخارجي الجزائري )با تحقيق ولاء الزبون المصرفيلإدارة العلاقة مع الزبون في  دورلا يوجد 

 الفرعيات الفرعية:

  ي الجزائري في تحقيق ولاء الزبون المصرفي بالبنك الخارج بالنسبة للخدمات لإدارة العلاقة مع الزبون دورلا يوجد
 )وكالة بسكرة(

  ارجي الجزائري في تحقيق ولاء الزبون المصرفي بالبنك الخ للتسويقلإدارة العلاقة مع الزبون بالنسبة  دورلا يوجد
 )وكالة بسكرة(

  لبنك الخارجي في تحقيق ولاء الزبون المصرفي با لثقة ورضا الزبونلإدارة العلاقة مع الزبون بالنسبة  دورلا يوجد
 الجزائري )وكالة بسكرة(

 ة:ـدراسـة الـأهمي-رابعا

لتفكير ، فبعد ما ساد اولاء الزبون المصرفيتكمن اهمية هذا الموضوع من خلال محاولة ابراز مدخل جديد لبناء 
والتي غالبا  ،ذب الزبون وكسب ولاءه لمدة طويلةبين المؤسسات في الاعتماد على وسائل أغلبها ذات طابع ترويجي لج
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ها المؤسسة ولاءه إلا بتلك الوسائل التي يستحيل أن تستمد في ما يسهل تقليدها من قبل المنافسين أو أن الزبون يربط
 .لمصرفيولاء الزبون ايبرز وجود نظام ادارة علاقات الزبون في المؤسسة والدور الذي يلعبه في زيادة  ،لمدة طويلة

 اسباب اختيار الموعوع:-خامسا

 .حداثة الموضوع وخروجه عن نطاق المواضيع الكلاسيكية المعروفة -

التخصص، الميل الشخصي لدراسة موضوع نظام ادارة علاقات الزبون، الولاء، رضا الزبون والعلاقة بين  طبيعة -
 .المتغيرين وتفعيل العلاقة بين المؤسسة والزبون

 (موعوعية وذاتية) :اهـداف الدراسة -سادسا

ذلك  ،ها في تحقيق رضاء الزبونلإبراز الهدف من وجود ادارة العلاقة مع الزبون داخل المؤسسة من خلال مهامها ودور 
 .من أجل كسبه لمدة طويلة الأجل

 .اظهار أهمية وجود نظام إدارة علاقات الزبون والولاء

 :منهجية الدراسة-سابعا

حيث قمنا بتقسيم  ،من أجل الإجابة على التساؤلات المطروحة واختبار الفرضيات، قمنا بإتباع المنهج الوصيفي التحليلي
 دارة علاقات الزبونا إلى نظام اثم اتبعن ،ولاء الزبون المصرفيلى مكوناته الأساسية بداية بالتطرق إلى موضوع الدراسة إ

 .في جعل هذا النظام أكثر فعالية ثم حاولنا الربط بينهما

 ثامنا: هيكـــــل الدراســة:

الأخر تطبيقي نظري و  فصلين ثلاث فصول،تقسيم الدارسة إلى  جوانبه، تممن جميع  ومعالجة الموضوعمن اجل دارسة 
 عن الإشكالية والفرضيات الأساسية للبحث. للإجابة

 : الإطــار النظـــري –أولا 

أساسية  الى مفاهيم تطرقنا فيه، حيث ولاء الزبون المصرفيعلى معالجة المتغير التابع وهو الأول يتضمن الفصل        
 سار بناء استراتيجية الولاء وقياسه.ثم م الزبون المصرفي.ما أهمية ولاء حول الزبون )مفهومه أنماطه(، 
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المبحث  هو إدارة العلاقة مع الزبون ، بحيث يتضمن مفاهيم أساسية حولو لمتغير المستقل والفصل الثاني يتعلق با      
 ه نحـو الـزبـون.موجـتفعيـل مزيـج تسويقـي ، وأخيرا ابعاد ادارة العلاقـة مع الزبون تحليل، ثم التسويق بالعلاقـات

  :الإطــــار التطبيقـــي –ثانيا 

 دور إدارة العلاقة مع الزبون في تحقيق الولاد لدى الزبون المصرفيللدراسة الميدانية حول  أي الفصل المخصص       
 .-بسكرة–بالبنك الخارجي الجزائري 
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 :دــــــتمهي

ة ـلمنظمة لـاسيـة الاسـت المهمـث اصبحـحي ،ونــزبـذب الـو جــة هـرة طويلـة لفتـاسي للمنظمـام الأسـان الاهتمـك
ائه ـون وحتى ارضــزبـذب الـرد جـاع بأن مجـتنـي التوصل إلى الاقـاهم فـد سـالي قـافسي الحـاخ التنـإلا أن المن ،ونـزبـق الـي خلـه
ن ـائـزبـؤلاء الـبه اظـفـدرة على الاحتـز على القـت تركـاح اصبحـة النجـات وأن معادلـات المنظمـيق طموحـيا لتحقـس كافـلي

ديد ـه العـواجون يــزبـفال ،ةـر صعوبـت أكثـة أصبحـالمهمذه ـإلا أن ه ،همـدة معـة المـة طويلـلاقـاء عـة وبنـرة ممكنـلأطول فت
  .ةـار مختلفـة بأسعـاء التجاريـات والأسمـن المنتجـل مـائــدد هــها عـارات تقدمـن الاختبـم

ة مما يجعل مستقبل المنظمة وتطورها مرهون بمدى امتلاكها لقاعد ،كما أن أغلب قطاعات السوق تتميز بالإشباع
 ،د والتنويعفهو يبحث دائما عن التجدي ،وبما أن حاجات ورغبات الزبون في تغير مستمر .متينة من الزبائن الأوفياء

 .اصبحت المنظمات تبحث عن التميز من خلال التوجه نحو رضا الزبون وبالتالي كسب ولائه

 :في هذا الفصل إلى ثلاث مباحث حيث تطرقنا

  .مفاهيم أساسية حول الزبون :المبحث الاول

 .ولاء الزبون المصرفيما أهمية  :المبحث الثاني

 .مسار بناء استراتيجية الولاء وقياسه :المبحث الثالث
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 ونـزبـول الـمفاهيم أساسية ح :المبحث الاول

ة الحقيقي في رسم السياسات والاستراتيجيات التسويقية التي ترتكز على الخصائص المادي يكن للزبون الدور لم
للسلعة، المركز المالي للمؤسسة والعوامل الديمغرافية الخاصة بالأفراد، لكن ومع تبني المفهوم التسويقي كفلسفة جديدة، 

لأنشطة ، فأصبح يشكل المحور الأساسي لأدركت المؤسسات قيمة الزبون وأهميته كأساس النجاح في تحقيق أهدافها
  .التسويقية المختلفة، ونقطة الانطلاق لأي عملية تسويقية

  .عتبر من المفاهيم الصعبة المعقدة التي تواجه الإدارة بشكل عاميأن دراسة الزبون وسلوكه  أي

تحلل كيف يتغير  ب أنوحتى تتمكن المؤسسة من الوصول إلى الزبون الذي يمثل ملك السوق وتنجح في كسبه يج
 .سلوكه وما هي العوامل المؤثرة فيه

 هــون ودورة حياتــزبـوم الــمفه :المطلب الاول

 الفرع الأول: مفهوم الزبون

صطلحين ول بأن للمـن القـن يمكـلك لترجيح الرأييـون والمستهـزبـن الـل مـوم كـول مفهـلاف الآراء حـرا لاختـنظ
 ة. ـان المؤسسـة ومكـاء سمعـون العنصر الحاسم في بنـزبـد الـحيث يع ،نفس المعنى

ل ـ كوأن تولي ،رة على منافسيهاـة والسيطـاب حصة سوقيـة تسعى لاكتسـدير بأي مؤسسـن الجـذا كان مـول
 .هاـن زبائنـها وبيـة بينـدة ومتماسكـة وطيـلاقـاء عـة بنـي كيفيـامها فـاهتم

 ونــزبـوم الـأولا: مفه

يق ـة تحقـات بغيـابل للحصول على السلع والخدمـوي يدفع مقـادي أو معنـص مـ" شخ:هـون على أنــزبـرف الـيع
 ه ".ـاع لديـالاشب

 ا ".هـة بـة معينـلاقـهم عـع المؤسسة أو تربطـون مـن يتعاملـذيـراف الـلف الاطـ"مخت:هـرف على أنـما يعـك

 .(5111)غريفن، ة " ـه المؤسسـا تنتجـم ملـري أو يستعـص يشتـن شخــبارة عـ" ع:ونــزبـال
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  :يمـاهـذه المفــلال هـن خـم

ات أو ـول على منتجـلال الحصـن خـة مـون مع المؤسسـلـامـن يتعـذيـراف الـلف الاطـص أو مختـو شخــون هــزبـال
 .اتهمـاتهم ورغبـاع حاجـة اشبـوذلك بغي .اديـابل مـخدمات بمق

  :نـفيـة إلى صنـن المؤسسـائـيف زبـن تصنـما يمكـك

ض ـهم البعـعضع بـون مـاملـن يتعـذيـسام الـدات والأقـيع الوحـي جمـين فـراد العاملـم الأفـوه :نـن الداخلييـائـزبـال -1
 .الـاز الأعمـلإنج

ون ــة ويتلقـها المؤسسـالخدمة التي تنتجة أو ـون مع السلعـن يتعاملـن الذيـم الزبائـن: وهـن الخارجييـزبائـال -5
 ة.ــائيـات النهــالمخرج

 و الجدول التالي يبين أوجه التشابه بين الزبون الداخلي والخارجي.

 أوجه التشابه بين الزبون الداخلي والخارجي :(11-1جدول رقم )

 الزبون الخارجي الزبون الداخلي أوجه التشابه

 الاستلام من 

 التوقيت 

 الاهتمام 

 الشكوى

 النتائج

 .العملية الانتاجية السابقة

 .حسب الحاجة

الاستلام بالتوقيت الملائم 
 .وبالمواصفات المتفق عليها

 .من التأخير أو عـدم الملائمة

 .رضا العامل

 .آخـر عملية انتاجية

 .حسب التسليم أو عند الحاجة

 .الاستلام بالموعـد

 .من وقت الانتظار أو تأخر التسليم

 .ولاء الزبون المصرفيرضا و 

 .44، ص 5119علاء فرحان طالب، أميرة الجنابي، ادارة المعرفة لإدارة معرفة الزبون، دار صفاء للنشر والتوزيع، عمان،  المصدر:
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 ثانيا: انماط الزبون

 ونـــاط الزبــــانم :(12-1دول رقم )ــــج

 طرق تعامله صفاته الشخصية نمط الزبون

 يتصف الزبون هنا بالخجل والمزاجية - .زبون سلبي. 

اه كثرة الأسئلة ورغبته في الإصغاء بانتب -
 .ويقظة

 .البطء في اتخاذ القرارات -

 .إعطاء الردود للأسئلة التي تطرح -

 

الصبر ومحاولة الوصول إلى الأسباب  -
 .إلى عدم قدرته على اتخاذ القرارات

مسايرته للوصول إلى ما يحقق  -
 .رغباته

اه للتعرف بالاتجأن يخبره الموظف  -
 .الذي يرغبه

 .يعمق الادراك لديه بأهمية وقته -

 

  الزبون
 المتشكك.

يتصف هذا الزبون بنزعة عميقة إلى  -
 .الشك وعـدم الثقة

 

معرفة الأساس الذي يبنى عليه  -
 .شكله وعـدم الثقة

الهيمنة التهكمية التي تنطوي على  - 
 .سخرية ما يقوله الغير له

 .يريدهصعوبة معرفة الشيء الذي  -

عـدم محاولته فيما يدعي ويقول  -
وتكيف الحوار معه بطريقة تنزيل 

 .شكه وعـدم ثقته

  الزبون المغرور
 .المندفع

يبالغ في إدراكه لذاته وهذا ما يولد  -
لديه اتجاهات ونزاعات التميز 

 .والسيطرة

 .محاولة إنهاء معاملته بسرعة -
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الغرور المفرط الذي يقوده دائما إلى  -
 .الشعور بالثقة

ذلك و  يثار بسهولة ولا يسأل كثيرا -
 .لشعوره بأنه يعرف كل شيء

معاملته على أنه شخص ذو أهمية   -
 .كبيرة وأنه صاحب الرأي القيم

الابتعاد على الدخول في التفاصيل  -
 .والتركيز على الهدف الأساسي

 يتصف بعـدم قدرته على اتخاذ القرار  - الزبون المتردد
 .بنفسه

ستقر وغير ميبدو مترددا في حديثه  -
 .في رأيه

 لا يتم إجابته بنعم أولا وإنما يؤجل -
 .في قراره إلى وقت آخر

إشعاره بأن فرص الاختيار أمامه  -
 .محـددة

اشعاره بأن طريقة الحلول البديلة  -
 .مغلقة

اشعاره بافتقار آرائه إلى المنطق من  -
 .خلال تدعيم أقواله بالأسباب

  الزبون
 الغضبان

ق وإلحايستمتع بإساءة للآخرين  -
 .الضرر بهم

صعوبة إرضائه فآرائه دائما متشددة  -
 .وفيها نوع التهيج

الأدب والتحلي بالصبر في التعامل  -
 معه 

استيعاب ثورة غضبه والتعرف على  -
مشاكله ومحاولة الوصول إلى 

 .أسباب الغضب لديه وتسويتها

  الزبون
 .المشاهد

يميل الزبون إلى التمعن في الأشياء  -
 .وتفحصها

في ذهنه شيء محدد يريده  لا يوجد -
 .فهو يتمتع بالتسوق

أن يتم تتبع حركاته ومحل اهتمامه  -
 .دون إشعاره بذلك

تقديم البراهين التي تثبت بأن ما  -
 .تقوم المنظمة به هو الأفضل
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لا يرغب أن يكون محل مراقبة أو  -
ملاحظة إذا شعر بذلك فإنه يكف 

 .فورا عن القيام بما يعمل

 ون ـالزب
 زوي ــالن

اذ يتميز بالتفاخر الدائم وقدرته على اتخ -
 .قرارات سريعة

 تتحكم عواطفه بسلوكه الاستهلاكي -

يكره المعلومات التفصيلية والشرح  -
الكثير عن الخدمة وما يعد ذلك إلى 

 .مضيعة للوقت

تقديم النصيحة التي تساعده على  -
 .اختيار الصحيح

 .محاولة مساعدته لتجنبه الأخطاء -

ق أية معلومات تتعلالطلب منه قراءة  -
 .باختياره قبل اتخاذ القرار

 يتسم بالهدوء وقلة الكلام فهو يستمع  - رـون المفكـالزب
 .أكثر مما يتكلم

يمتاز بالاتزان وعدم السرقة في اتخاذ  -
 .القرار

يعتمد على البحث والتقصي عن  -
 .المعلومات لاتخاذ القرار الأنسب

استخدام الحقائق التي تساعده على  -
 .الصحيح الاختيار

الحرص على إعطائه المعلومات  -
 .الصحيحة وعدم مناقشته بغير علم

الجدية في أسلوب الحوار المستخدم  -
 .معه

 ط نشي ،متصف بأنه إيجابي النزعة - د ـون العنيـالزب 

يفضل اتخاذ قراراته بصورة بعيدة عن  -
 .تأثر آخرين

محاولة مسايرته فيما يقول والثناء  -
 .على ذلك

 .والاحترام لمعارفهإظهار التقدير  -

اشعار بالاهتمام بالأشياء التي  -
 .يقولها
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 يتصف بأنه صديق مجامل يستمتع في  - ارـون الثرثـالزب
يتصف بالفكاهة  ،محادثة الغير

 .والدعابة

لديه نزعة الاستحواذ على ما يدور من  -
 حوار مع الغير.

 

معاملته بحرص وحذر الامساك بزمام  -
 .المبادرة أثناء الحديث معه

التعبير عن امتنان والتقدير  -
 .والاقتراحات التي يقدمها

 .44-42ص: -علاء فرحان طالب، أميرة الجنابي، مرجع سبق ذكره، صالمصدر: 

 قيمة الزبون :ثالثا

 تعريف قيمة الزبون  -1

أصبح تطور المفاهيم البيئية ضرورة ملحة وبدأ يتغير معها جميع الأنشطة التسويقية، وأصبح توجه التسويق نحو 
 . (5111)عاطف، علاقة ترابط مع الزبون ليتسنى للمؤسسة تحقيق قيمة معينة للزبون 

ي والتكلفة الفرق بين قيمة الزبون الكل :حيث عرفت على أنها ،وهناك مجموعة من التمارين الخاصة بقيمة الزبون
 .الكلية

فهي تمثل اجمالي  ،" ما يحصل عليه الزبون نتيجة عملية التبادل مقابل السعر الذي يدفعه :كما عرفت على أنها
 المنفعة مطروحا منها الكلفة التي يتحملها الزبون عند اتخاذه لقرار الشراء ".

مة " عملية التبادل والمبادلة التي يجريها الزبون بين المنافع التي يحصل عليها من السلعة أو الخد :كما عرف على أنه
 وبين تكلفة الحصول على المنتج ".

لمنافع التي حيث تتعلق القيم الكلية با ،" ذلك الفرق بين القيم الكلية والتكلفة الكلية :كما تعرف على أنها
بذلها الزبون أما التكلفة الكلية تتعلق بمجموع التكاليف المالية والوظيفية والنفسية التي ي .يحصل عليها الزبون من المنتج

 :.    كما هو موضح في الشكل التالي(5114)الصحن و طـه، 

 



 ولاء الزبون                                                                               :            الأولالفصل 

9 

 ( محددات القيمة11-1الشكـل رقم )

 
 .91سابق ص:  محمـد فريد الصحن، مرجعالمصدر: 

 عناصر قيمة الزبون -2

 .هناك عنصرين أساسيين هما القيمة الكلية للزبون والكلفة الكلية للزبون

  وهي خدمة من منافع الزبون التي يحصل عليها من المنتج وهي تنقسم إلي الآتي:القيمة الكلية للزبون:  .أ

 وفي  .)الجمالية  :المطابقة ،الأداء (ويقصد بها الخصائص المادية للمنتج نفسه ويمكن أن تتضمن :قيمة السلعة
 .بعض الأحيان يطلق عليها تسمية ابعاد الجودة

 سهيلات الطلبت  ،الإئتمان ،الحسابات)هنا لابد من التميز في تقديم الخدمة ويمكن ان تتضمن  :قيمة الخدمة، 
 .(الضمان ،خدمات ما بعد البيع ،التنصيب ،التسليم

 ق الموجه وبشكل خاص في التسوي ،لقد أصبح أفراد المؤسسة مصدرا مهما لتحقيق التميز :القيمة الشخصية
 .نحو الخدمة والجودة العالية

لقيــم الكليــةا

قيمة المنتـج•
قيمـة الخدمـة•
قيمـة الأفـراد•
قيمة التصور •

الذهني

التكاليـف
الكليــة

التكلفـة النقدية•
تكلفة الوقـت•
تكلفة الطاقة•
ةالتكلفة النفسي•

 القيـم المـدركــة
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لادارة وتتضمن لأنها تعتمد على ثقافة المؤسسة ومهارات ا ،نسبيا القيمة الشخصية هي صعبة التقليد من قبل المنافسين
  .الثقة والمثابرة ،المحاولة ،الاختلاف :الآتي

 المكانة الذهنية هي طريقة ملائمة للإشارة إلى مجموعة متألفة من المكافأة النفسية التي  :قيمة المكانة الذهنية
 .لال الرسالة الاعلامية أو من خلال التعبئةوتبرز المكانة الذهنية من خ ،يتسلمها الزبون من الشراء

 الكلفة الكلية للزبون: .ب

 :وتقسم إلى

 السعر هو القيمة التبادلية للمنتجات الذي يحدد قيمة المنتج الذي يشير به الزبون :الكلفة النقدية. 

 بعض الزبائن يجدون كلفة الوقت أعلى من الكلفة النقدية :كلفة الوقت. 

 إذ يعد كلفة يدفعها الزبون ،وهو الجهد الذي يقوم به الزبون للحصول على المنتج :كلفة المجهود. 

 هود والحاجة لفهم الاجراءات الجديدة والمج ،تتضمن الكلفة النفسية التعامل مع أفراد جدد :الكلفة النفسية
 .المبذول من أجل التكيف مع الأشياء الجديدة

 إدارة دورة حياة الزبائن :الفرع الثاني

ويركز هذا المفهوم على أن المؤسسة لا يمكن أن تنظر إلى نجاحها في استقطاب الزبائن والحفاظ عليهم ضمن 
وإنما يجب أن تدرك العلاقة من وجهة نظر فلسفية مرحلية تبنى على أساس تتبع المراحل التي يمر بها  ،إطار زمني محدد

سسة أعلى مجموعة من الزبائن الذين يحققون للمؤ  تضملتي الزبائن في علاقتهم مع المؤسسة بهدف اختيار المحفظة ا
 :ويمكن تصور العلاقة الجدية ضمن المراحل الأربعة على الشكل التالي ،ايرادات في الأمدين القصير والطويل
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 المرحلة الأولى: الفوز بالزبائن 

ديد المؤسسة في استقطاب الزبائن ومن خلال اقناع الزبون للعودة من ج وتمثل نقطة النجاح الأولى لإستراتيجيات
بذل جهود و  ،وتصل المؤسسة إلى هذه المرحلة بعد إنفاق مبالغ كبيرة عادة ،واستخدام منتجات المؤسسة وخدماتها

ن خلال الدور الذي م وتنظر المؤسسة إلى هذا الزبون ،تسويقية تحاول من خلالها اضافة هذا الزبون إلى محفظتها الحالية
سيمارسه في تحقيق اهدافها البيعية من ناحية ومن خلال تأثيره على صياغة الاستراتيجيات التسويقية وخاصة في مجال 

 www.cmgvnm.com)المنتوج والترويج من ناحية أخرى ولا تتوقع المؤسسة في هذه المرحلة تحقق أرباح عالية 
: crmgvna blog ،5111)  . 

  المرحلة الثانية: استثمار الزبائن 

تمثل المرحلة الثانية عملية توطيد العلاقة مع الزبون من خلال جمع كل المعلومات الأساسية عنه والتي تمكن 
اع استثماراتها وهي المرحلة التي تبدأ من خلالها المؤسسة باسترج ،المؤسسة من اختيار استراتيجياتها الخاصة بجذب الزبائن

ا الحالية حيث تحاول اقناع هذا الزبون باستخدام منتجاته ،وتحدد على أساسها مدى الأرباح التي يمكن تحقيقها ،السابقة
 .وتبني المنتجات الجديدة

ويتحدد  ،ؤسسة ومدى ربحية هذا الاختياركما وتحدد هذه المرحلة دقـة وصواب الاختيار الذي اتفقت عليه الم
 .القرار الخاص بالإبقاء على هذا الزبون وموقعه في محفظتها الاستثمارية

 المرحلة الثالثة: الحفاظ على الزبائن 

ام بالنسبة إلى المؤسسة لذلك تحاول استخدفي هذه المرحلة يكون الزبون قد تحول إلى استثمارات مربحة 
ة في الحفاظ وهناك مجموعة من العوامل التي تؤثر على قدرة المؤسس ،استراتيجياتها للحفاظ على الزبائن لأطول فترة ممكنة

:على زبائنها
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 .نافسينوتحويل هذه المعرفة إلى الواقع بشكل أفضل من الم ،قدرتها على فهم سلوك زبائنها وأنماطهم الشرائية -

 .حجم الولاء الذي استطاعت تكوينه في المراحل السابقة ونجاحها في ادارة العلاقة مع زبائنها -

 .قدرة المؤسسة على التجديد والابتكار والإبداع لخدمة الاحتياجات المتغيرة لزبائنها -

 .ياجات الزبائنتحجم ومستوى المنافسة في السوق وبشكل خاص في اختيار المزايا التنافسية التي تتفق واح -

 المرحلة الرابعة: تحول الزبائن 

 :وهي المرحلة التي يتحول فيها الزبون عن استخدام منتجات المؤسسة ويكون هذا التحول ناتج من نوعين من المواقف

أو ايجاد زبائن  ،رغبة المؤسسة في التخلص من هذا الزبون لتحوله إلى استثمارات مربحة من وجهة نظرها الموقف الأول:
ا وفي هذه الحالة تبدأ المؤسسة بالتخلي عن العديد من الأساليب التي تستخدمه ،أكثر أهمية وقدرة على خلق الايرادات

 .في جذب الزبائن بهدف تقليل الكلف وإخراج هذا الزبون من محفظتها الخاصة بالزبائن

خرى التي بسبب ضعف عرضها التسويقي مقارنة بالعروض الأفشل المؤسسة في الاحتفاظ بهذا الزبون  الموقف الثاني:
 .وغالبا ما يرتبط ذلك بضعف قدرتها على التنافس ،تكون أكثر اقناعا من وجهة نظر زبائنها

 تصنيف الزبائن وأسس التعامل معهم  :المطلب الثاني

 :يصنف الزبائن على أساس خصائص معينة نذكر منها

 صية التصنيف على أساس الخصائص الشخ .1

 .هذا الزبون يتصرف وفق عواطفه فلا نجد في الغالب تحليل منطقي لتصرفاته :الزبون العاطفي (أ

نفعة من قراراته تتميز بالعقلانية والبحث الدائم عن تحقيق الم ،على عكس الزبون العاطفي :الزبون الرشيد (ب
 .وراء أي سلوك

يحاول دائما دعم  ،يعتبر من الزبائن المرغوب فيهم فهو لا يسبب أي مشاكل في نقاط البيع :الزبون الودود (ج
 .الاتصال القائم بينه وبين رجل البيع
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 .يةبالمزاج المتقلب ويستجيب بانفعال مع المواقف ويتخذ احيانا قرارات شراء عشوائ يتميز:الزبون الانفعالي (د

يتميز بالتأني في اتخاذ قرارات الشراء ولا يستجيب بسرعة لإغراءات رجل البيع في نقطة  :الزبون الهادئ (ه
 .البيع

 .وهو ما يمثل مشكلة أمام المؤسسة ،هذا الزبون لا يعبر عن رأيه :الزبون الخجول (و

 .يعتبر هذا التصنيف ذو أهمية بالغة في توجيه أعمال واستراتيجيات رجل البيع في التعامل مع زبائنه

 التصنيف على أساس اهمية الزبون بالنسبة للمؤسسة .2

 ،لا يحتل كل زبائن المؤسسة نفس المستوى من الأهمية في نشاطها والأثر في ربحية المؤسسة وبناءا على هذا المعيار
 :يمكن أن نصنف زبائن المؤسسة إلى ثلاثة أصناف وهم

لامة يتميز في الغالب بمستوى ولاء عالي لمنتجات أو ع ،هو الزبون الأكثر مردودية :الزبون الإستراتيجي -أ
 .المؤسسة

الات لكنه يحتل مكانة مهمة في سلم أولويات وانشغ ،هذا النوع من الزبائن أقل مردودية :الزبون التكتيكي -ب
 .سة التي تسعى لرفعه الى مستوى أحسنالمؤس

 ،هو زبون يتساوى احتمال استمراره في التعامل مع المؤسسة مع احتمال قطعه العلاقة :الزبون الروتيني -ت
 .بمعنى يمكن أن يمثل بالنسبة للمؤسسة فرصة أو تهديد ،يعرف على أنه الزبون المشكل

  التصنيف على أساس نوع الارتباط بين المؤسسة والزبون .3

ين أساسيين تمثل مختلف نقاط التقاطع بين متغير  ،تأخذ العلاقة التي يمكن أن تربط الزبون بالمؤسسة عدة أوجه
 :هما

 .حاجة الزبون إلى العلاقات والحاجة إلى المعلومات كما هو موضح في الشكل الموالي
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 مصفوفة زبائن المؤسسة (2)الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .529، ص 1997، القاهرة، للإدارة رات المهنيةـز الخبـق، الادارة بالعملاء، مركــان توفيـد الرحمـان هيسان، ترجمة عبــلي، ديــريتشارد ويتالمصدر: 

 :بين المؤسسة والزبون هي الارتباطوضعيات يمكن أن تفسر  (2)يوضح الشكل رقم 

 الوععية الأولى: .أ

الزبون المدرج ضمن هذه الوضعية يعرف على أنه زبون مشتري يريد الحصول على المنتج المناسب في الوقت 
 كما يتميز بقلة رغبته في بناء علاقة مع المؤسسة أو المشاركة في المشروع.  ،وبأقل تكلفة ،المناسب

 الوععية الثانية: .ب

ا مع قلة فـهم يهتمـون كثيـرا بالحصول على المنتـج أو العـلامـة المـراد شرائه ،هنـا نجـد الـزبائـن الراغبيـن في المعلـومـات
يتسم الزبون الباحث عن المعلومات بمعرفته لما يريد لكنه بحاجة إلى التعلم. ،حاجتهم إلى العلاقات

 

 مرتفعة 
 

 الحاجة إلى 
 العلاقات 

 

 منخفضة
            

 

 

   مرتفعة                 الحاجة إلى المعلومات            منخفضة              

 التوجه نحو المشاركة
 الوضعية الرابعة

 التوجـه نحو المعلومات
 الوضعية الثانية

 التوجـه نحو المعاملة
 الوضعية الأولى

 التوجـه نحو العلاقات
 الوضعية الثالثة
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 الوععية الثالثة: .ت

أنها تدرك  هذا الزبون يعطي أهمية كبيرة وقيمة للمؤسسة التي يفترض ،في هذه الحالة نجد الزبون الراغب في العلاقة
غالبا ما يكون الزبون  ،الإستفادة من المعلومات التي تملكهابدقة حاجاته ورغباته وهي قادرة على تلبيتها وستمكنه من 

 .الذي يبحث عن العلاقة هو زبون يفتقد للخبرة ولا يرغب في بذل مجهود بشكل دائم للبحث عن المعلومات

 الوععية الرابعة:  .ث

ون الراغب في والزب ،الزبون الموجود في هذه الوضعية يترجم فكرة متطورة مفادها أن الزبون هو شريك المؤسسة
تبرز  ،المؤسسة هو الذي يسعى لإقامة علاقات شخصية وطويلة المدى مع المؤسسة من أجل تحقيق أهداف مشتركة

 .مثل هذه العلاقات في مجال التعاملات الصناعية

 التصنيف على أساس العائد والنفقة  .4

ة ويتضمن هذا التصنيف ومكانته في المؤسسيعتبر العائد والنفقة أو التكلفة متغيرين هامين في تحديد أهمية الزبون 
 :المجموعات الآتية

 ودها يجب أن تكثف هذه الأخيرة جه ،هم يمثلون مصدر ربحية المؤسسة ،زبائن يزيد عائدهم عن نفقاتهم
 .للإحتفاظ بهم

 زبائن يتساوى عائدهم ونفقاتهم هم زبائن فرصة يمكن استغلالها وتحسين عائدهم. 

  تخلي عنهمإذ لم تستطع تحسين عائدهم يجب ال ،نفقاتهم ويشكلون عبئ على المؤسسةزبائن يقل عائدهم عن. 

 :يفيد تصنيف زبائن المؤسسة في تحقيق المزايا التالية

 التصميم الفعال لبرنامج وأهداف المؤسسة. 

 استخدام مداخل التأثير الملائمة لكل قطاع. 

 تحسين فيهااستكشاف الفرص الناشئة عن تغييرات حاجات الزبائن وال. 
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 تنمية الولاء والانتماء للمؤسسة. 

 دراسة سلوك المستهلك  :المطلب الثالث

د السلوك ويعود الاهتمام بدراسة سلوك المستهلك وتحدي ،تعتبر دراسة سلوك المستهلك من العلوم الجديدة نسبيا
طلب وتوازن كيزها على العرض والوذلك لتر  ،إلى المدرسة الكلاسيكية من خلال نظريات الاقتصاد الجزئي ،الاستهلاكي

 .السوق

 مفهوم سلوك المستهلك: .1

يعرف سلوك المستهلك على أنه جميع الأفعال والتصرفات المباشرة وغير المباشرة التي يأتيها ويقوم بها الأفراد في 
 . (1994 )مفتوح،سبيل الحصول على سلعة أو خدمة معينة من مكان معين وفي وقت محدد 

وكذلك  .كما يعرف على أنه مجموع التصرفات التي يسلكها الأفراد في تخطيط وشراء المنتج ومن ثم استهلاكه
يعرف على أنه " النمط الذي يتبعه المستهلك في سلوكه للبحث أو الشراء أو التقييم للسلع أو الخدمات أو الأفكار 

 .التي يتوقع منها أن تشبع حاجاته ورغباته "

ومن جهة أخرى يعرف على أنه " التصرف الذي يبرزه المستهلك في البحث عن شرط أو استخدام المنتجات 
مفتوح، )أو الأفكار أو الخبرات التي يتوقع أنها ستشبع رغباته وتلبي حاجاته وهذا حسب امكانياته الشرائية المتاحة 

 . (9صفحة 

 :خلال المفاهيم السابقة نستنتج أنومن 

 سلوك المستهلك هو سلوك إنساني يترجم حاجات الانسان ودوافعها. 

 هو سلوك هادف ليس عشوائي حيث أن غايته تحقيق المنفعة الفردية. 

 أساسية هي الدوافع الداخلية في الانسان ،يشير سلوك المستهلك قوة محركة. 

  المؤشرات الداخلية والخارجيةيتأثر سلوك المستهلك بمجموعة من. 

 الهدف منها اشباع حاجات ورغبات كامنة أو ظاهرة ،سلوك المستهلك هو تصرف وانفعال. 
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 أنواع سلوك المستهلك 1

ة كل ذلك على حسب رؤي ،كثيرة ومتعددة  ،إن أنواع سلوكيات وتصرفات الانسان كغيرها من حقول المعرفة
  .أو كل مدرسة من مدارس السلوك الانساني وأهدافها ،باحث وأهدافه

 :وفي مايلي أهم التقسيمات وتلك الأنواع ،كذلك الفترة الزمنية التي ظهرت فيها تلك الأفكار

 حسب شكل السلوك  :أولا

 :وهنا تقسم جميع السلوكيات وتصرفات الأفراد إلى

 سلوك ظاهر. 

  (ضمني)سلوك باطن أو مستتر. 

 ،كل، الشربالأ ،هو التصرفات والأفعال الظاهرة والتي يمكن ملاحظتها من الخارج مثل النومفالسلوك الظاهر 
 .(Filser)البيع 

وك الباطني تدخل في نطاق السل ،والتخيل ،التصور ،الادراك ،التأمل ،التفكير :في حين من ناحية أخرى نجد أن
الذي لا يمكن مشاهدته أو ملاحظته بشكل مباشر بل الاستدلال عليه من خلال ملاحظة الاوجه المختلفة لسلوك 

 . (11)مفتوح، صفحة وتصرفات الأفراد الظاهرة 

 حسب طبيعة السلوك :ثانيا

 :وأفعالهم حسب طبيعتها إلى الأقسام التاليةتنقسم تصرفات الأفراد 

 وهو السلوك الذي خالبا ما يصاحب الانسان منذ ميلاده ومن دون الحاجة إلى تعلم أو  :سلوك فطري
وبعض دوافع هذه التصرفات يكون على الاستعداد العمل منذ وقت مبكر إثر  ،تدريب

 .الميلاد كما هو الحال في بكاء الطفل

 القراءة  :وهو السلوك الذي يتعلمه الفرد بوسائل التعلم أو التدريب المختلفة مثل :سلوك مكتسب
 .والكتابة والسباحة وقيادة السيارات
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 حسب العــدد :ثالثا

 :تنقسم سلوكيات الأشخاص وتصرفاتهم حسب هذا هذا المعيار إلى

 .لمختلفةحياته اليومية ا السلوك الفردي وهو الذي يتعلق بالفرد وما يتعرض له من مواقف خلال ساعات -

السلوك الجماعي وهو الذي يخص مجموعة من الأفراد وليس فردا واحدا فهو إذا يمثل علاقة الفرد بغيره من  -
 الأفراد، كأفراد الجماعة التي ينتمي لها في المنزل، أو النادي... إلخ. 

ثير تأثير والأثر وإن كانت درجة تأولا شك أن العلاقة في هذا النوع من السلوك، هي علاقة تبادل من حيث ال
 الجماعة في الفرد هي في العادة أقوى بكثير من تأثير الفرد في الجماعة.

 حسب حـداثة السلوك :رابعا

بموجب هذا المعيار قد يكون سلوك الفرد حالة جيدة أو مستخدمة باعتباره يحدث لأول مــرة وقد يكون سلوكا 
 .الأصل أو مقاربة لما سبقه من تصرفات وأفعالمتكرر ومعادا بصورة يكون طبق 

 أهمية دراسة سلوك المستهلك 2

اسات وصياغة باعتباره يمثل نقطة البداية تخطيط السي ،يعتبر المستهلك العنصر المهم في العملية التسويقية
حيث أن معرفة حاجات ورغبات وأذواق وإمكانات المستهلكين الشرائية أمر  ،الاستراتيجيات التسويقية للمؤسسة

وكذا  ،ويرجع السبب في اعطاء المستهلك أهمية كبيرة في التطور التكنولوجي الهائل ،ضروري لإنتاج ما ليمكن تسويقه
وهو ما أدى  ،دماتمن السلع والخ ما تولد عنه توفر البدائل المتاحة ،زيادة حدة المنافسة نتيجة الانتاج الاقتصاد العالمي

وهذا  ،بالمؤسسات إلى البحث عن الفرص التسويقية من أجل البقاء الاستمرار في السوق وكذا نمو وزيادة الحصة السوقية
 تتوقف ومن ثم انتاج السلع والخدمات التي ،لا يأتي الا من خلال دراسة سلوك المستهلك ومختلف العوامل المؤثرة فيه

والرغبات والقدرات الشرائية للمستهلكين وكذا وضع مزيج تسويقي خالص لكل شريحة من المستهلين  مع الحاجات
 .(5111)عمار، تكون متجانسة نسبيا 
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 :حيث تكمن أهمية دراسة سلوك المستهلك في

 بالنسبة للفرد والأسرة  :أولا

الفعليـة لمختلف الأنمـاط سلوكيـة الاستهلاكية التي يمكـن ملاحظتـها أو القراءة إذا ما أدركـت البواعـث أو الحوافـز 
فإنهم سواء فرد أو أسرة سيكونون أقدر فيما بعد على فهم تفسير هذا السلـوك وهـذا بالإضافـة  ،عنها أو حتى تجربتها

دة ستمـد أفرادا كانوا أم عائلات بمعلومـات جـدي –داخليـة أو خارجيـة  –إلى ان المعرفـة المقبولـة حــول العوامل المؤثـرة 
ع حاجـاتهم وملائمـة مـا يشتـرون م ،وغنيـة تساعده على تطويـر أنماطهم السلوكية والاستهلاكية نحـو الأفضل مـن ناحيـة

 . (5115)نوري، وأذواقـهم مـن جهـة وقدرتـهم مـن جهـة أخرى 

  للطلاب بالنسبة :ثانيا

من الضروري جدا تزويد طلابنا بمختلف المعاهد والجامعات وغيرها بكافة المعارف والمعلومات، التي تمكنهم من 
تعديل أنماطهم السلوكية الحالية إلى أنماط سلوكية أكثر اتساقا مع المنهجية العلمية التي تعتمد الموضوعية والتحليل بالنظر 

اط التفاعل التي أنم ،لها على شكل محاضرات ومناقشات تربط بمخططاتهم الدراسية من جهة للمنبهات الذي يتعرضون
سلوك  وبالتالي فإن دراسات ،أثناء مختلف مراحل الدراسة الجامعية وهكذا ،بقصد أو بدون قصد ،يتعارضون إليها

م للسلوك بهذا الاتجاه ية والتي قد تدفعهوالخارجية والبيئ ،النفسية ،المستهلك تمكننا من تحديد مختلف العوامل الداخلية
 .أو ذلك وهكذا

 بالنسبة للمؤسسات الصناعية والتجارية :ثالثا

ليم وكذلك الأذواق والتقدم الملحوظ في مستوى التع ،في ظل المتغيرات المتسارعة التي حدثت في أنماط المعيشة
سة شكل عام ورجال التسويق بشكل خاص بدراالتقدم التكنولوجي أصبح اهتمام المؤسسات الصناعية والتجارية ب

كما   ،سلوك المستهلك وذلك لحاجاتهم إلى المعلومات والبيانات والإحصائيات عن المستهلكين وعن سلوكهم الشرائي
  :تستفيد هذه المؤسسات والقائمون عليها من دراسة سلوك المستهلك من نواحي عديدة يمكن أن نوضحها فيما يلي

  دراسة سلوك المستهلك في عملية التخطيط لما يجب انتاجه كما ونوعا وبما يرضي ويشبع تنفيذ نتائج
 .وأذواقهم ودوافعهم محاجات ورغبات المستهلكين من التمكن من مراعاة إمكاناته
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  تفيد نتائج دراسة سلوك المستهلك المؤسسات في اختيار الاستثمارات ذات الأولوية والتجسيد، وكذا تجسيد
نوري، )لانفاق وتوزيع الموارد المالية بما يضمن لها الارباح الكافية والاستمرار في النمو والتوسع أولويات ا
 .(01، صفحة 5115

 (: أهمية دراسة سلوك المستهلك بالنسبة بالمؤسسات3الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 .02، ص 5110كاسر نصر المنصور، سلوك المستهلك: مدخل الاعلان، دار الحامد للنشر والتوزيع، الطبعة الأولى، عمان، المصدر: 

 مراحــل عمليـة القرار الشرائي  :رابعا

 :الشراء بمجموعة من المراحل المتسلسلة والمترابطة على النحو التاليتمر عملية اتخاذ قرار 

الحاجة بفعل  فقد تظهر ،تمر عملية الشراء عندما يدرك المشتري المشكلة أو الحاجة لمنتج معين إدراك الحاجة: -1
فداخليا قد يكون سبب في هذا الشعور عضويا كالمرض والجوع  ،مجموعة من العوامل الداخلية أو الخارجية

 .وقد يكون خارجيا بفعل تأثير الدعاية والاعلان وأساليب وطرق الترويج ،والعطش

وبالتالي  ،ادراك المريض بالحاجة للعلاج ينجم عن اعتقاده بفاعلية المعالجة الناجمة عنها مما يولد الرغبة في شرائه
 .لى انفاق فعلي للحصول عليهاترجمة هذه الرغبة إ

 المستهلك

 برامـج التسويـق

 دراسة سلوك المستهلك

 التنبؤ بالمستهلك
 

 تغيـر السلـوك

 أهداف المؤسسات 
 التسويقية 
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توقعه عشوائيا  وهو أمر يصعب تحديده أو ،وتحدد طبيعة الإصابة بالمرض الرغبة في الشراء للعلاج في وقت معين
 .داخل المجتمع ككل ،وتوزيع الجنس ،بالنسبة لمجموعة الأعمار

فز هذه الحاجة ديد الظروف التي تحلذلك يحتاج رجال التسويق إلى تح ،وإمكانية تحديد معدل توقع الحياة وغيرها
 .(5114اد، )عـو كما يمكن لهم تحديد محفزات الاهتمام بالمستهلك   ،وذلك من خلال جمع المعلومات من المستهلكين

تحفز الحاجة لسلعة معينة قد تظهر لدى المستهلك عملية البحث بجمع المعلومات  البحث عن المعلومات: -5
 ،المعارفوالاتصال بالأصدقاء و  ،فيقوم بقراءة الصحف ومتابعة وسائل الاعلان ،الضرورية عن تلك السلعة

خصائصها  ،بها مدى توفر السلعة ومكان وجودها المستهلكهذا ويتعلق بالمعلومات التي يعني  .وزيارة المتاجر
 ..الخ.،.وسعرها

ومن  ،تكررلسلوك وقرار شرائي م المستهلكالأساسية لرجال التسويق إلى تحويل إدراك  المعلوماتوتهدف مصادر 
 :هذه المصادر ما يلي

 .المتعاملون والمتاجر ،رجال البيع ،وتشمل وسائل الاعلان :المصادر التجارية .أ

مؤسسات المواصفات والمقاييس وجمعيات  ،المستهلككل مؤسسات تصنيف   :الحكومية المصادر .ب
 .المستهلكحماية 

 .(5119)عبد السلام و الشرمان،  لسلعةواستخدام ا ،وتشمل الاختبار :المصادر التجريبية .ت

تبين المعلومات عدم وجود معيار شخصي للتقييم بحيث يمكن الاستناد إليه من قبل جميع  تقييم البدائل: -4
لى فهم فهناك مجموعة من المفاهيم التي تساعد ع ،ويمكن استخدامه في جميع المواقف الشرائية ،المستهلكين
د اختيار والرغبة في الحصول على منافع معينة عن ،" مدى اشباع الحاجة:مثلا ،السلعةأثناء تقييم  المستهلك

 .إلى المنتج كحزمة من الصفات المميزة التي تحاول اشباع هذه الحاجة المستهلكالمنتج "، كما ينظر 

 ،لأسعار المعدات الطبيةا ،ينظر المستهلك إلى الموقع ،فعند البحث عن الخدمة العلاجية التي تبيعها المستشفيات
 .. الخ.،.والكوادر المتاحة والخدمات ،زة الكهربائيةالأجه ،النظافة
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اهتمام واسع للمزايا  عموما يعطى ،ويختلف المستهلكون في تحديد المزايا الأساسية التي يجب أن تكون في المنتج
 أو تلك التي يتطلعون إليها من وراء شراء المنتج. ،التي تلبي منافعهم المتوقعة

اسبه في مرحلة التقييم بتشكيل تفضيلاته من الاصناف المختلفة واختيار ما ين المستهلكيقوم  قــرار الشراء: -1
 منها، وبالتالي شرائها، وهذا يتضمن قرار اهتمام والشراء عاملان رئيسيان هما:

 ة في اختيار بسبب الميول السلبية أو الايجابي ،اتجاهات الاشخاص الآخرين التي تؤثر على تفضيل بديل ما
صبح تأثير ، ولكن أالمستهلكنحو رغبة  المستهلككييف أو تعديل هذه الميول من سلوك وت ،ذلك البديل

  .الآخرين معقدا

فتغير التفضيلات  ،وهي التي تأثر على تغيير اهتمام الفرد بالشراء ،أما العامل الثاني فهو العوامل الموقفية غير المتوقعة
عتماد عليها تدفع باتجاه تقليل الا ،أو الضروف الاقتصادية ،الإلتزامات الماليةأو  ،وكذا الاهتمامات الشرائية ،أو الأذواق

 .للتنبؤ بسلوك الشراء

غ الذي وتختلف هذه المخاطرة وفقا لحجم المبل ،هذا ويتأثر تعديل تأجيل والغاء قرار الشراء بالمخاطرة المدركة
 .بالثقة الشخصية للمستهلك ،ومدى ضمان توفر المزايا ،سيدفعه

  ن الشراء أو جمع " الامتناع ع:مثلا ،بتقليل المخاطرة من خلال القيام ببعض الأعمال الروتينية المستهلكيقوم
أو تفضيل المنتج الوطني والحصول على ضمان الشراء". لذلك يجب أن يهتم رجال  ،من الأصدقاء المعلومات

 .قلبهاوفر المعلومات التي تدعم توت ،التسويق بتهيئة العوامل التي تقلل من حدة الشعور بالمخاطرة

 ،قرار اختيار الصنف ":يقوم بممارسة بعض القرارات الشرائية الفرعية مثل المستهلكفإن  قرار الشراءوعند تنفيذ 
 ... الخ".،طريقة الدفع وتوقيت ومكان الشراء

ذي يتولد عنه وهو ال ،بعد شراء المنتج على مستوى معين من الاشباع المستهلكيحصل  قرار ما بعد الشراء: -2
 تهلكالمسوهنا يأتي دور رجال التسويق لمعرفة ومراقبة شعور وردود أفعال  ،الشعور بالرضا أو عدمه

 :ما يلي الشراءما بعد عن قرار ويترتب  ،واستخدامات المنتج لما بعد عملية الشراء
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 رعا ما بعد الشراء .أ

ذلك على مقدار  ويعتمد ،المستهلكتحديد العوامل التي لها أثر كبير على رضا  رجال التسويقلى عوهنا يجب 
 .يكون راضي ستهلكالمفإن  ،فانخفاض الأداء المدرك أكبر من التوقعات ،الفجوة التي بين الجودة المتوقعة والجودة المدركة

أثير كذلك نتج مرة أخرى أو عدمه والتوتؤدي هذه المشاعر الايجابية أو السلبية لاحقا إلى الرغبة بإعادة شراء الم
 .على تفضيلات المستهلكين الآخرين من خلال كلمة الفم المنقولة

 ردود أفعال ما بعد الشراء .ب

ة كبيرة لإعادة يولد لديه احتمالي لمستهلكفرضا  ،أو عدمه على تكرار سلوك الشراء الفعلي المستهلكيؤثر قرار رضا 
 .الغير راضي فربما يتجنب العودة وتكرار شراء المنتج المستهلكأما  ،شراء المنتج مرة أخرى

 التخلص أو استخدام المنتج ما بعد الشراء .ت

 ،ستخداموعند التخلص منه بعد الا ،بمراقبة سلوك المشتري عند استخدام منتج رجال التسويقيجب أن يقوم 
 .غير راضي فهذا يؤثر على التفضيل وعلى كلمة الفم المنقولة المستهلكفإذا كان 

ويزيد الطلب على المنتج والذي بدوره يولد استخدامات جديدة  ،فهذا يزيد مع تكرار الشراء ،أما إذا كان راضي
 . (5111)النسور و الشرعة،  له
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 الشراء قرارمراحل عملية اتخاذ  :(4الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 .125، ص: 5111نظام موسى سويدان، تسويق معاصر، دار الحامد للنشر والتوزيع، الطبعة الأولى، المصدر: 

 ولاء الزبون المصرفيماهيـة  :المبحث الثاني

ي في فالإستراتيجيات المستخدمة في هذا الإطار ه ،الأوفياء هم أيضا الأكثر ربحا ومردودا على المؤسسةالزبائن 
نحها القدرة على هذا من شأنه أن يم ،الحقيقة استراتيجيات مرتكزة على العلاقة الدائمة والمستمرة بين الزبون والمؤسسة

 ئة.رابحة وثمينة بالنسبة للمؤسسة خاصة في الأسواق الناش الزبون الوفي هو ورقة ،الانفراد بميزة تنافسية عالية

اذن من المعقول ان نلاحظ ذلك التوجه الى تطبيق استراتيجيات تركز على تنشيط الزبون ودفعه الى العودة الى 
ه عن عهذه الاستراتيجية في الحقيقة هي مستوحاة من نظام معلومات تسويقي يتم جم ،المؤسسة أو الى العلامة التجارية

 .تهملخلق منتجات متطابقة مع حاجاتهم ورغبا ،الزبائن من قاعدة معطيات مأخوذة من برنامج إدارة العلاقة مع الزبائن

 ما المقصود بـولاء الزبائـن :المطلب الأول

ن دون ا ،تسويقيةعلاقته بالنظرية ال ،هذه الاشكالية تستوجب منا ضرورة التطرق الى مختلف مفاهيم ولاء الزبائن
 .نغفل التطرق الى مختلف المقاربات التي عالجت ولاء الزبائن

 الشعور بالمشكلة أو الحاجة

 البحــث

 التقييــم

 الشــراء

 تقييـم مـا بعــد الشــراء
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 تطور مفهوم الولاء 

تمام لم يكن هذا الاه ،ان كلمة " ولاء الزبائن " اصبحت تعتلي المرتبة الأولى في اهتمامات المؤسسة المعاصرة
واصبح  ،بمحض الصدفة بل لأهمية هذه الاستراتيجية في احتواء المنافسة العالمية التي اصبحت مفتوحة وجد شرسة

وزيادة  ،فجعل الزبون وفيا اقل تكلفة من الحصول على زبائن جدد ،الحصول على زبون جديد جد مكلف للمؤسسة
 .(وسط والطويلخاصة في المدى المت)لولاء لها نتائج مرضية على المؤسسة على ذلك فان سياسات تطبيق استراتيجية ا

يمكنـها ان  % 12فمختـلف التقـاريـر والاحصاءات الاقتصاديـة تشيـر الى ان الـزيـادة فـي معـدل الـولاء بنسبـة 
 .(5111)أحمـد و مـراد،  % 111وفي بعض الحالات الى  % 52ترفـع مـن القيمة المتوسطة للزبون الى 

عدي الوحدوي اذ يعرف على انه ذلك البناء الب ،ان مصطلح " الولاء " له وقع كبير على الاستراتيجيات التسويقية
 ،فإذا قلنا ان هذا المستهلك " وفـي " فهذا يعني انه يشتري بانتظام من نفس المورد ،الذي يرتكز على مكونات سلوكية

 .ففي هذه الحالة يتم قياس " الولاء " بدرجة تكرار عملية الشراء

 (أو غير المتحقق منها)أن الولاء هو تلك الاجابة المنحرفة  ،jacoby et kyner "  1944يرى كل من " 
والتي تشرح وتفسر بسلوك الشراء الوحدوي لعلامة تجارية معينة أو لعدة ماركات مختارة من مجموعة كبيرة من العلامات 

 .وهي نتيجة لعامل نفسي متمثل في اتخاذ القرار الشرائي ،التجارية

ين التفريق ب على مفهوم الولاء يمنح رجل التسويق القدرة على (les attitudes)ان ادخالنا لعامل الموافق 
وليس الولاء  ،أن الولاء المزيف هو سلوك اعادة الشراء أو تكرار الشراء :" dayاذ يرى "  ،الزبائن الاوفياء وغير الاوفياء

 .اءهو ذلك الزبون الحساس وسريع التمييز ولو لأبسط الأشي ،اذ وحسبه فان الزبون غير الوفي ،للمنتج أو المؤسسة

   لاء الزبون المصرفيو في الحقيقة هناك اتجاهان بارزان في تعريف  ،لائقي بالدرجة الاولىان سلوك الولاء هو سلوك ع
 "Hallavell 1996 وهما ": 

 :ويتزعمه  ،هو بداية البحوث والدراسات التسويقية حول المستهلك الاتجاه الأولCarvana،  اذ يحصد
اذ يرى ان الولاء هو سلوك الشراء  ،Canninghamويشاطره الرأي  ،الولاء فقط في الجانب السلوكي

 .المتكرر
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 :يرى اصحاب هذا الاتجاه ان سلوك الولاء هو عبارة عن خاصية من خواص سلوك بسيط  الاتجاه الثاني
 وكذلك الجانب النفسي للمستهلك اي جانب ،أي أن سلوك الولاء يضم الجانب السلوكي ،يسلكه الزبون

 .الموافق

 :ن المفهوم الرئيسي للولاء يرتكز على ما يليمن خلال هذه التعاريف يتضح ا

  التركيز على المواقفles attitudes ويتزعم هذا التيار كل من :jacoby  و  1941سنةOlson 
، حيث يرى اصحاب هذا الاتجاه ان الاشباع )الرضا( يدعم 1994سنة  Zahoriو  1944سنة 

ويشجع اتخاذ موقف معين من المؤسسة أو العلامة التجارية وبالتالي تكوين ذلك السلوك المتمثل في الولاء 
 أو عدم الولاء.

 ودة بين الزبون جويركز اصحاب هذا الاتجاه على تلك الثقة المو  :التركيز على العلاقة بين الزبون والمؤسسة
 .بحيث يجد الزبون نفسه مجبرا على الولاء ،والمؤسسة والالتزام

  التركيز على جانب الاقتصاد المعرفي(L’économie cognitive) في هذا الاتجاه يتأثر سلوك الولاء :
ج عن تغيير تنت هو بسبب التكاليف المرتفعة التي ،هذا الاتجاه يرى ان بقاء المستهلك وفـي ،بالبقاء والتعلم

العلامة أو المؤسسة كون الزبون قــد تمرس جيدا على منتج المؤسسة أو علامتها التجارية وعرف كل 
ك زيادة على ذلك صعوبة كسب ذل ،..الخ.خصوصيات المنتج وطرق استعماله وعيوبه ومدة صلاحيته

 .الربح المحقق من جراء بقائه وفيا لهذه المؤسسة

 ا للمؤسسة أو هذا الاتجاه يرى ان الزبون يبقى وفي :المرتفعة لعملية التغيير التركيز على جانب التكاليف
ن نوع العلامة شراء سيارة م :مثال ،هي جد باهظة (تكاليف التحول)لأن تكاليف التغيير  ،العلامة التجارية

من قبل زبون معين واستخدامه لها مــدة خمس سنوات مستفيدا من  (Golf 6)التجارية فولكس واجن 
فكان شعوره  ...الخ،.وتبديل الزيوت ،تخفيضات في سعر الصيانة ،خدمات ما بعد البيع)عـــدة برامج ولاء 

تدخـل أحــد أفــراد عائلته ومن المقربين ونصحه ببيع سيارته وشراء سيارة  ،نحو هذه العلامة جــد مرضي
فوقـع هــذا المشتري في حيـرة مـن أمــره بين أن يترك العلامـة  ،من احـدى العلاقات الفرنسية المعروفـة أخرى

التجاريـة فولكس واجـن وبالتالي التنازل على المزايا التي حصل عليها في شكل برامج ولاء زيادة على رضاه 
يـر السيارة بالتالي ارضاء الشخص الذي نصحه بتغيو  ،التام عن السيارة وبين التوجـه نحــو العلامـات الفرنسية
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ــن حيث ولا م ،لا مــن حيث الرضى الذي قــد يشعـر بــه ،والدخـول في استخدام منتج لـم يجربـه مــن قبــل
 .برامـج كسب الولاء التي يستفيد منها

 .(والإلتـزام والعلاقـة مؤسسة / زبون ،رالشراء المتكـر )وهي  ،على العموم هناك ثلاث مفاهيم مستعملة فـي تعريف الولاء

 أنـواع الـولاء ومستوياتــه :المطلب الثاني

 .كما أنه يمر بمراحـل ليصل إلى الـولاء القـوي الذي تسعى المؤسسة لتحقيقه  ،يمكن تصنيف الولاء إلى عـــدة أنـواع

 أنــواع الـــولاء :الفــرع الأول

 : (5111)خلوط، يمكن تصنيف الــولاء كما يلي 

 ،الــولاء المطلق أو المثالي هو الـولاء الذي تسعى المنظمة لتحقيقه لدى الزبائن الــولاء المطلـق والــولاء النسبي: -1
ي تعتبر الزبون فه ،لهذا تلجأ بعض المنظمات إلى تسويق خدماتها بالإشتراك ،الا أنهم نادرا ما يحصلون عليه

 ،لكن غالبا التصور الذي تضعه المنظمة للولاء ليس مطلق بل نسبي .والعكس صحيح ،وفــي إذا جدد اشتراكه
ي حالات الــولاء بين وفي ما يل ،ويعتبر الزبون وفــي إذا كان يقوم بمعظم تعاملاته  من مشترياته عند نفس المحل

 . (5110)نجـود،  النسبي والمطلق حسب تكرار سلوك الشراء

 ... "..أي شراء مطلق لنفس العلامـة " أ  أ  أ :ولاء مطلق مثالي -

 ... "..يتميز بالتنويع بين علامتين بالتناوب " أب أب أب :ولاء مقسم -

 ... "..التنويع بين علامات كثيرة " أ ج د  أ ج ن  ع ص ف :انعـدام الــولاء -

 ". ...تغيير المواقف بشكل متذبذب بين علامتين " أ أ ب  أ ب ب ب أ أ :مستقرولاء غير  -

يمكن تعريف الــولاء بشكل موضوعي استنادا إلى السلوكيات أو بشكل ذاتي استنادا  الــولاء الموعوعي والذاتي: -5
وعي لأنهم يرون ان ما ضغالبا مسئولو التسويق يهتمون أساسا بالــولاء المو  ،إلى مواقف ذهنية والتعلق والتفضيل

 .هو بالنسبة للمنظمة هو ما يفعله الزبون وليس ما يفكـر فيه أو حتى ما يقوله

 فهي تشير ضمنيا إلى الــولاء الموضوعي.  ،فمختلف طرق قياس الــولاء ترتكز على ملاحظة سلوك الشراء
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مة من وقف الــولاء بالنسبة للعلاويتكون م ،يجب أن يكون الــولاء مقاس على أنه سلوك وموقف ذهني اعتقادي
 :يمكن قياسها بالاستقصاء ،مكونات أساسية 14

يل الـزبون التي تترجم تفض ،مجموعة الاعتقادات والاتجاهات الايجابية اتجاه علامة معينة مكـوّن ادراكــي: -
 .لهـا

 .مجموعة العواطف اتجاه العلامة واحساس التعلق بها مكـوّن عاطفي: -

 .يعني النية في الشراء للعلامة في المستقبل مكـوّن ارادي: -

 الــولاء السلبي والـــولاء الايجابي:  -3

 :وهـو يكـون ضعيف ومـن الخطـر على أي منظمـة أو عـلامة الاعتماد عليـه لأنـه مـن الممكن  الــولاء السلبي
 أن يزول في أي لحظة بمجرد زوال مسبباتـه.

 :هو عكس الــولاء السلبي، ناتج عن اقناع وتفضيل وتعلـق اتجاه العلامـة أو منتوج، فهو  الـــولاء الايجابي
قادر على مقاومة المتغيرات السلبية في المحيط الخارجي، وهو النوع الذي تسعى المنظمات تحقيقه لدى 

 زبائنها.

 مستويات الــولاء :الفرع الثاني

تبدأ بتكوين اعتقادات حــول المنتج أو العلامة ثـم تطوير  مستويات أو مراحل للــولاء 11صنف الباحثون 
الا  ،صبح وفيافي كل مرحلة يمكن للزبـون أن ي ،الاتجاهات الايجابية ثــم الالتزام بالشراء وأخيرا الوصول إلى تكــرار الشراء

 .ـلفيما يلي وصف لهـذه المراح ،أنه كلما اقترب من المرحلة الرابعة كلما كان الولاء أقوى

 هــذه المرحلة تركــز على المعلومات المتوفـرة لــدى المستهلك وتقييمه العقلاني الايجابي لعلامـة  :الــولاء الإدراكــي
أي أن المستهلك يقـوم بمقارنة المعلومات المتوفـرة حــول العلامات أو  ،معينة مقارنة بالعلامات الاخرى

علامــة  فالــولاء هنا يكــون قائــم على الاعتقادات وبتوجه الزبــون نحــو ،المؤسسات المتنافسة ثـم الاختيار بينها
ء فالــولا....،الخدمـات المقدمة ،الجــودة ،أو مؤسسة معينة بسبب مستوى الأداء والخصائص كالسعــر

 الإدراكــي إذن عبارة عن بداية لتطوير سلوك الــولاء.



 ولاء الزبون                                                                               :            الأولالفصل 

 

29 

 :يـة بعــد قيــام المستهلك بتجربـة المنتوج أو الخدمــة ثم تقييمـه وتحديـد مــدى قـدرتــه على تلب الــولاء العاطفـي
 ،و المنتوجأين يطور اتجاه وتفضيل ايجابي أو غيـر ايجابي اتجــاه العلامــة أ ،يدخــل في المرحلـة العاطفية ،رغباتــه

ـف والمتعــة ويتمثل في مستوى العواط ،ـره المستهلكوتشير هـذه المرحلــة إلى مستوى التفضيل الذي يظه
فكلما زاد الادراك بأن العلامة أو المنتوج تقـوم بالـدور المطلوب أي كانت في المستوى  ،والرضــا من التجربـة

 .المنتظر من الزبـون كلما زاد الــولاء العاطفي

 :لــولاء الإرادي هو إرادة عميقة لتكرار سلوك الشراء فا ،يشير إلى مستوى أعمــق من الإلتــزام الــولاء الإرادي
 .أي أن المستهلك اجتاز مرحلـة التعلـق العاطفي وأصبح محفـزا لتكـرار الشراء ،مدفـوع بتعلــق سلوكــي

يبقـى وفيــا  وأن ،فـي هــذه المرحلة يكـوّن المستهلك الـنيـة والإرادة فـي الإلتــزام اتجـاه منتــوج معيـن أو علامـة معينــة
لذلك فالإنتقـال  ،إلا أن هــذا الــولاء يبقـى يمثـل النيـة والإرادة في الإلتـزام فقط ،لها حتى لـو قــام المنافسون بمحاولات لجذبه

 .إلى مرحلـة الــولاء العملي أمــر ضروري

 :دام الفعلية إلى الاستخوهـو المستوى الذي يتحول فيه المستهلك من الني الــولاء العملي أو السلوكــي، 
الوقت على وكم ينفق من المال و  ،ويعبر عنه من خــلال المستوى الذي يقوم به المستهلك باستخدام العلامة

 .هــذه العلامـة بالمقارنـة مع العلامـات الأخـرى

 ،قية المنافسةلتسويفهو محصن ومقاوم للمحاولات ا ،والــولاء في هـذه المرحلة أكثر قوة من جميع المراحل السابقة
لأن المستهلكين ليسو في مرحلة البحث أو التقييم بل هم مقتنعون وليسو مهتمين بالاتصالات والاستراتيجيات المنافسة 

 .(01، صفحة 5111)خلوط، 

 أساليـب قيـاس رعـا الزبـون :المطلب الثالث

عبارة عن الجهود التي تقوم بها المؤسسة للوقوف على مدى رضا الزبائن عم تم تقديمه ان قياس الرضا الزبون هو 
لهم من خدمات بهدف اجراء تعديلات المؤسسة والبرمجيات اللازمة بحيث تصبح أكثر استجابة لاحتياجات وتطلعات 

 :أفراد المجتمع والقاعدة الشعبية التي تخدمها ومن بين هذه الأساليب ما يلي
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 نظام الشكاوي والمقترحات :أولا

ــد يكون ذلك مــن وق ،تتجه العديد من المؤسسات إلى وضع نظام يسهل على الزبائن تقديم شكواهم واقتراحاتهم
خــلال تخصيص خــط هاتفي أو عنـوان بريـد الكترونـي أو موقـع تتلقى المؤسسة مــن خــلاله مـا يتقـدم بــه الزبائـن من 

 .شكاوى واقتراحات وهــذا من شأنه الكشف عــن جوانب الضعف في الخدمـة أو أي نشاط تسويقي للمؤسسة

 استقصاءات الرعا :ثانيا

ب لــدى الزبائـن والاقتراض الغال ،يستخدم فيها الاستبيان لقياس مستوى رضا الزبون ،دراسات ميدانية دوريةوهي 
لكـن الكثير من  ،ان بيانات هذه الاستبيان سوف تستخدم للقيام بإجراءات تصحيح عندما لا يتم الوفاء بتوقعاتهم

يز على الجوانب تميل اغلب الدراسات الى الترك :القصـور منها وتبقى عرضـة للعـديـد من أوجه ،الاستبيانات تعتبر غامضة
يم الجودة بمـرور الوقـت حيث يتغير تقي ،الفنية للجــودة وليس الجوانب الوظيفية حيث ان توقيت الاستبيان يعتبر مهما

عــه لكــن بمـرور وقــت وقو فمثلا يمكن لعنصر من عناصر الخدمــة ان يؤدي إلى عــدم الرضا ويؤثر على مستـوى الجــودة في 
 .الوقـت يخبـــو في الذاكــرة ولا يؤثــر على الموقـف اتجــاه الخدمة على المــدى البعيـد

 تحليل الزبائـن المتوقفيـن عـن التعامـل مع المؤسسة  :ثالثــا

ـوا إلى مؤسسات ـن تحولينبغي على المؤسسة أن تقوم بالاتصال بالزبائـن الذيـن توقفوا عن شراء الخدمـة أو الذي
ا مراقبة ولكن من الضروري ايض ،ولا يكفـي مجــرد القيام بمقابلات لهؤلاء الزبائـن ،أخرى لمعرفـة سبب حصول ذلك

 لأن ارتفاعها يعــد دليـلا على فشل المؤسسة في ارضاء زبائنها. ،معدلات خسارة الزبائـن

عند  كما يراها الزبون  ،الادارة العليا برؤى حـول جـودة الخدمـةتشترك كل الاساليب السابقـة الذكـر في امــداد 
نقطة توصيل الخدمـة فمقــدم الخدمـة في المؤسسة لا يتاح له فرصة التغذية الراجحة من الزبائن لصناع القــرار بصفـة 

دركوا مباشرة خــط الأمام ليقصد الوصول بكبار العاملين لديها إلى  ،لذلك تلجـأ إلى ما يعـرف بإدارة التفقــد ،منتظمة
  .توقعات الزبائــن وأداء المؤسسة

غيث، )حيث يـرى المسؤولين مؤسساتهم مـن خــلال عدسات الزبـون  ،وتعتبـر الإدارة بالتفقـد طريقة رائجـة
1979) . 
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 المبحث الثالث: مسار بناء استراتيجية الــولاء وقياسه

تعمال عـدة وسائـل باس ،لأهميـة ولاء الزبائـن بالنسبـة للمؤسسة فهي تسعى للحفـاظ عليه لأطـول مــدة ممكنةنظـرا 
تطـرق اليه في وهـذا مـا سن ،وذلك بهـدف قياس مستوى الـولاء لـدى زبائنها ،وبرامج تدخـل ضمن بنـاء استراتيجية الــولاء

 .هـذا المبحث وتحديد متغيرات كـل مـن الـولاء والعلاقـة

 المسار الاستراتيجي لبناء استراتيجية الـولاء  :المطلب الأول

المسار الاستراتيجي هـو مجموعـة المراحـل المتتابعة والمترابطة في ما بينها والتي تضعها المؤسسة باستخـدام كـل 
 ،ليهممحـل التنفيذ بغرض التعامـل مع أفضل الزبائن للمحافظة ع .مالية وبشرية ،مادية ،المتاحـة لديها تقنيةالوسائـل 

 .ويجب أن يتم اتباع هـذا المسار بطريقة وأسلوب منهجي وموضوعي

 : (marc ،5114)ويتضمن المسار الاستراتيجي لبناء الـولاء خمس مراحـل أساسية هي 

..، وتحـدد .حاجاتهم وتوقعاتهم وتقدير مجموع الزبائن ،تحـدد المؤسسة زبائنها مـن خـلال :مرحلـة التعـرف -
ـاء ..، ثم تبدأ في مراجعة تقنيات بن.محاور وطرق الاتصال لديهم ،منافسيها مـن خــلال مكونات عروضهم

 .الاعتماد عليها الــولاء مـن خــلال الامكانيات المتوفـرة وإمكانية

أي تكيف الاختيارات والبدائـل المتوفـرة مـع الأهـداف الاستراتيجية للمؤسسة مما يسمح  :مرحلـة التكيف -
ميزة تسمح لتقديـم عروض مت ،بالاستعمال الكامـل للتقنيات المعروفـة وغير المعروفة مـن طرف المنافسين

 .الـزبون بالحصول على قيمـة خاصة تبرز الـولاء مـن منظـور

ائـد التي تنفيـذ مختلف الأنشطـة المتعلقـة ببنـاء الـولاء والتي يبــرز دورهـا في تعظيـم الفـو  :مرحلـة تقديـم الامتياز -
وائـد مما يبقي الـزبـون وفيـا طالمـا انـه يحصل على ف ،يحصل عليها الـزبـون مـن خـلال الامتيازات المـقدمـة له

ا ، ولكـن تقديـم امتيازات جيدة لا يكفي بقـدر م(سلعة أو خدمـة)لمنتوج نفسه باستمـراره في استعمال ا
 .يجب تقديـم امتيازات أفضل مـن المنافسين

 : مراقبـة فعاليـة التقنيات المستعملة لبنـاء رابـط قـوي وطويـل المـدى مـع الزبائـن،مرحلـة المراقبـة والتقييـم -
ذاتهـا وما إذا كانت  حــد في الاستراتيجيةوقياس العائــد مـن الاستثمار في استراتيجية بنـاء الــولاء، وتقييـم 



 ولاء الزبون                                                                               :            الأولالفصل 

 

32 

 الـزبـوناجـه يـم التجـديد والتنـويع الــذي يحتوتقد الـولاءتمثـل دعمـا للميـزة التنافسية والعـلامـة على دراسـات 
 التحـول. فيلجعلـه يتراجـع عـن التفكيـر 

  :الـولاءأنـواع استراتيجيات  :المطلب الثاني

 : (114)نجـود، صفحة نذكـر منها  ،لـولاءهنـاك عــدة استراتيجيات ل

 :لى الخطـوات التاليةعـ الاستراتيجيةتتركـز هـذه  :الـولاءمنتجات  استراتيجية (1

بتقديم  والعمـل على تلبيـة حاجـاتـه ،متابعـة الزبـون خـلال دورة حياتـه من إطلاق المنتج إلى غاية تدهوره .أ
ة لاقـة طويلـالتي يجريهـا وتتناسب مع سنـة بهـدف خلـق ع تمنتجـات متكيفـة مع مختلف متطلباته والتقييما

 .المـدى مع الزبون

 .المختلفة والمتطورة  نائالـزبـبهـدف إرضاء حاجـات ورغبات  الـولاءتنميـة وتطويـر منتجـات  .ب

يـادة عنـدما يتحـول أفضـل الزبائـن إلى قـوة بيعة نشيطة ومحفـزة يـؤدي ذلك إلى ز  السفيـر: الـزبـون استراتيجية (5
حيث يمكن للزبـون  ،الثقـة لـدى الزبائـن المحتملين الذيـن يبحثون عـن إجابـة لتساؤلاتهم حـول المنتج أو العلامـة

 .فئ مـن قبل المؤسسةالسفيـر أن يقنع زبـون محتمـل أن يتعامـل مـع المؤسسة أو العلامـة ويكا

ط مستقـر إلى الدفاعية في حالة الانتقال من محي الاستراتيجيةيتم الاعتماد على  عــد التخلي: استراتيجية (4
 .فالمؤسسة تواجه خطـر فقـدان زبائنها بدفـاع التغييـر ،أكثـر تنافسية خاصة مـع انفتاح السوق

" في المعـرض  Général Motorsـت به المؤسسة " مثـل مـا قام بالأحـداث: الـولاءبنـاء  استراتيجية (1
التي تم عرضها مقابـل  Opel 1  ×1في فرنسـا مـع إطـلاق الجيـل الثاني  1997الـدولـي للسيارات سنة 

11111. 

ولـدى كـل  ،ساعـة 51قدمـت دعـوة عامـة لكـل زبائنها للتوجـه نحـو أبوابها المفتوحـة  ،1×  1مالك للجيل الأول 
وقـد  ،انية أيامالفائز يمكنه تجربـة السيارة لمـدة ثم ،وذلك على أساس مسابقة تم إجرائها ،وكلائها لتجريب السيارة الجـديدة

 الذيـن بادروا بشراء السيارة الجديدة. الزبائـنلـدى بعض  الـولاءهـذه العملية مستوى مـن  عـننتج 
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المصرفيـة  مجـال الخدمـات فيبشكـل واسع  الاستراتيجيةتطورت هـذه  بالخـدمـات: الـولاءبنـاء  استراتيجية (2
ـل مـا تقدمـه مث ،العمليـة تحسين خدمـات إضافيـة تكـون متناسقـة مـع رسالة المؤسسة هـذهتتطلب  ،والتأميـن

 .توفير النقـل مـن المطار إلى الفنـدق ،بعض شركـات كالحجـز في الفنادق

 لاء الزبون المصرفيو المتعـدي لأنها تستهـدف  لـولاءبا الاستراتيجية هـذهسميت  المتعـدي: الـولاء استراتيجية (0
 النهائي مباشرة بـل بالاعتمـاد على وسائـط، وتنقسم إلى قسمين: 

لامـة وتتمثـل والع المؤسسة عـنمـن التخلي  الـزبـونلخلق حواجز لمنع  المؤسسةتسعى  خلــق حواجـز الخـروج: .أ
 فيحـلا يتميـز  ،لـزبـوناوتتركـز فكـرة خلـق تكاليف التغييـر على تقديـم حـل لمشاكـل  ،خلـق تكلفـة التغييـر في

 .المؤسسةمجموعـة الخدمـات التي تقدمهـا  فيالعلامـة أو 

لدرجـة الاولى شبكـة با الاستراتيجية هـذهتستهـدف  :ولاء الزبون المصرفيخلـق ولاء القـوة البيعيـة لبقـاء  .ب
ـل التجـاري رفـوف المح فيالتوزيـع مـن أجـل زيـادة مبيعـات العلامـة في نقطـة البيـع والحصول على المواقـع 

 .حيث يقـدم للبائعين نفس نضام النقـاط والمكافآت الـذي يقـدم للزبـون النهائـي ،وبشكـل جـذاب

 تستهـدف نتجـاتميعني اشتراك علامتيـن غير منافستين في تقدـيم  بتعـاون علامتيـن: الـولاءبنـاء  استراتيجية (4
يث يحصـل بح ،تشكـل بديلا مهما شرط أن التكامل مستغــل تماما ،نفس المجموعـة فينفس القطـاع السوقي 

 .على مكافئتـه بـولائــه للعـلامـة الثانيـة الـزبـون

 الزبائـن لـولاءانشـاء برنـامـج  :المطلـب الثالـث

جميـع الوسائـل  ويحتوي على ،نظـرا لأهدافـه على المـدى الطويـل الـولاءبنـاء  فيأهـم وسيلـة  الـولاءيعتبر برنامـج 
 .ات أثبتت نجاحـهااستراتيجيويعتمـد على  ،المذكـورة سابقـا

 الـولاءأهميـة ومفهـوم برامـج  أولا:

ووضـع العوائـق أمـام  الزبائـنوالتي تعني بالحفاظ على  لمؤسسةالدفاعيـة ل الاستراتيجيةضمن  الـولاءتدخـل برامـج 
لإنشـاء  لمؤسسةاعبارة عـن مخطط نشاط تضعـه  برامـج الـولاءف ،الزبائـنالمنافسين بتضييق الخيارات لضمان عـدم تحـول 

ومـن هنا فإن  ،افظـة عليها وتطويـرها بطريقـة مربحـة لكـل أطـراف التبادلالمستهدفين والمح الزبائـنعلاقـة مـع مختلف شرائـح 
المهمين  لزبائـنابطريقـة تسمح بتجنيد  المؤسسة عبـارة عـن مجموعـة مـن النشاطات التسويقية المشخصـة و برامـج الـولاء
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منتظمة وذات  ،يـةالمشتريـات وإنشاء علاقـات قو طريـق المكافـآت لزيـادة كميـة  عـنوتحديد بدقـة والمحافظة عليهم وتحفيزهم 
 :يتطلب تحـديد ما يلي لـولاءلبرامـج وإن إنشـاء  ،قيمـة على المـدى الطويـل

 بنـاء علاقـات جيـدة معهـم وجـذب ،الزبائـنتخفيـض معـدل تحـول  ،زيـادة معـدل الطلـب :تحـديد الهــدف -
 .زبـائـن جــدد بأقــل التكاليـف

ين بالمناسبات وزيـادة المرتبط الزبائـنلتخفيـض معـدل التحـول،  الزبائـنالأولـويـة لكبـار تحــديد المستهدفين:  -
 المحتمليـن وزيـادة أحجام مشترياتهم. الزبائـن ولائـهم و

 .هـل هـي جماعيـة أم انتقاليـة تسويـق مباشر :الاتصاليـة الاستراتيجية -

 .الزبائـنمسمـوح لجميـع  :شـروط الدخـول -

 .التأكـد مـن تحقيق البرنامج لأهـدافـه واحترامـه للتكاليف المقـدرة لـه :قياس الكفــاءة -

 الـولاءأهـداف برامـج  :ثانيـا

 : (151)نجـود، صفحة والتي تتمثـل في 

 .الفرديـة الجمـع بين الاتصالات الجماعيـة والاتصالات -

سنهم حسب قيمتـهم ودورة حياتهم وتحديـد أح زبائـنـالانشاء قاعـدة بيانـات تسويقيـة تساعـد على تجزئـة  -
 .الزبائـنوالتسيير الفعـال لمحفظـة 

انات والجمـع بمساعـدة قواعـد البي الزبائـنالاشبـاع التدريجي للحاجـات ووضـع حواجـز التحول والمحافظـة على  -
 .المنتظم للمعلومات

 .زيـادة مستوى الاستهـلاك مـن خــلال مزيـج مـن المكافآت الملموسة -

 .تقويـة التفاعـل في الاتصـال والتحـول من التسويق بالصفقات إلى التسويق بالعلاقـات -
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 الـولاءالمخطط العملي لبنـاء برامـج  :ثالثـا

 هذا المخطط في الجدول التالي:يمكن تلخيص 

 الـولاءالمخطط العملي لبنـاء برامـج  :(13-1دول رقم )ــــج

 مضمون المرحلة المرحلة

 تحديد المحاور الكبرى والأهداف المراد الوصول إليها. إستراتيجية بناء الولاء.

اختيار القطاعات الأساسية المستهدفة 
 بإستراتيجية بناء الولاء.

 تجزئة أولية لزبائن المؤسسة. تتضمن إجراء

الزبائن الأكثر تجانسا والأكثر عائدا الذين يطبق عليهم  ةتحديد مجموع التجزئة الدقيقة.
 البرنامج.

 زيادة القيمة المدركة. - تحديد دوافع الولاء وعدم الولاء بدقة.

 التركيز على تطوير جودة خدمة ما بعد البيع لتوطيد العلاقة مع الزبون. -

اختيار الوسائل، نوع النظام، فترات الاتصال ومدة تطبيق البرنامج،  ديد مزيج بناء الولاء "البرنامج".تح
 تحديد الميزانية، تعيين الهوامش والعائد.

 يطبق البرنامج مبدئيا على عينة مختارة من الزبائن المستهدفين. اختبار أولي للبرنامج.

الاستثمار، قياس أثر البرنامج على المؤثرات الأخرى قياس العائد على  تطبيق البرنامج
 )الرضا، العلاقة مع الزبون(.

 القيام بالتصحيحات و التعديلات خلال فترة تطبيق البرنامج. قيادة البرنامج

Source : Pierre Morgat, OP-CIT, p 122 
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  برامـج الـولاءرابعـا: نظـام المكافآت عنصر أساسي في 

افآت آنية لتنشيط إمـا بمك ،المؤسسةالحوافـز للاستمرار في العلاقـة مـع  في خلـق نظـام المكافآت الـولاءبرامـج تعتمـد 
 .في المــدى الطويـل ولاء الزبون المصرفيالمبيعات أو مكافآت مؤجلـة وموجهـة لـزيـادة مستوى 

ومـن جهـة أخـرى  ،لقـدرتها على استثارة السلوك الشرائي مـن جهـة ،الـولاءمصـدر لفعاليـة برامـج  كافآتوتعتبر الم
 كافآتتعتمـد أساسا على قيمـة الم برامـج الـولاءومنه فإن  ،تسمـح بإطالة مـدة العـلاقـة مـن خــلال العائـد المتحققة

 .والمتضمنـة أيضا تدنيـه تكاليف الاستهـلاك

 برامـج الـولاءاستراتيجيات  :خامسا

ل مشروع إدارة العلاقـة تنتـج الأولى من تفعي ،في استراتيجيتين أساسيتين برامـج الـولاءتتمثـل أهـم استراتيجيات 
 .مات بهاعناصر مختصرة جدا الأفضل جمعها أو توسيع المعلو  .بينما تنتـج الثانية عـن عــدم تجانس المجتمع ،الـزبـونمـع 

 قياس ولاء الزبـائـن :المطلب الرابـع

 .مقيـاس الاتجـاهـات كغيـره مـن  ،حيـث تكـمـن صعـوبـة قيـاسـه في طبيعـة الــولاء في حــد ذاتـه ،يعـد قيـاس الــولاء عـمـلا صعبـا

اولنـا جمـع آراء بعـض إلا أننـا ح ،يصعـب وضـع قيـاس أو نمـوذج محـدد لهـا التيالتي ترتبـط بطبيعـة النفـس البشريـة 
 .الــولاءـرق قيـاس الكتـاب حــول ط

 

  ولاء الزبون المصرفيقيـاس  :أولا

 ،رفيولاء الزبون المصقيـاس  فيأكثـر العـوامـل استعمـالا  مـنتـكـرار وحجـم الشـراء لمنتجـات وخـدمـات المؤسسـة 
كمـا يصعـب قيـاس   ،وبسبب ارتبـاط الــولاء بالسـلـوك الانسانـي المتميـز بالتعقيـد وعــدم الاستقـرار فإنــه يصعـب قياسـه

مختـلفـة خاصـة  جـوانب ولاء مـنالقيـاس و  ،حالـة اعتبـاره سلـوكـا بتـكــرار الشــراء فيمقـدمـاتـه كالثـقـة والرضـا والالتــزام إلا 
 . (151)نجـود، صفحة ـة المنتجـات السلعيـة الاستهـلاكيـة حـال في
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 في لـزبائـنويقيـس معـدل الاحتفـاظ با الـزبـوندراسـات رضـا  فييستعمـل هــذا المقيـاس أكثـر  :زبائـنـلالاحتفـاظ ا -1
 لمؤسسـةافتـرة معينـة ويقـاس عـددهم مــرة أخـرى بعـد فتـرة زمنيـة تحـددها  في الـزبائـنحيث يقـاس عــدد  ،فتــرة معينـة

 .ثم يتم حساب معــدل الاحتفـاظ

بـع تطـوره خــلال وتت الـزبـونعلى دفتـر حساباتها لتحـديد متوسـط حسـاب  المؤسسـةتعتمـد  الحصــة النقـديـة: -5
إلا  ،الواسـع ذات الاستهلاك المنتجـاتمجــال  فيخاصـة  لـزبائـنافتـرة معينـة إلا أن ذلك صعـب بالنسبـة لجميـع 

ــن مصـاريفـه ع الـزبـونوبالنسبـة لاستقصـاء  ،لا يعبـر بالضـرورة عــن ولائـه الـزبـونأن تزايـد متوسـط حسـاب 
جابـات غيـر موثـوق ح الاالصعـب تذكـره لمصـاريفـه بهــذه الدقــة فتصبـ مـنالأسبوعية مثـلا على مشـروب مـا يكـون 

 .بهـا

عـلاماتهـا  ،تجـاتهـامن المؤسسـة الـزبـونحيـث يقـارن  مقـارنـة بالعـلامـات المنـافسـة: الـزبـونذهــن  فيموقـع العـلامـة  -4
عطينـا ونتـائـج هــذا القيـاس ت ،ات المنـافسـة أو بالبـدائـل الأخـرى للمنافسيـنلمؤسسـبا ،أو مقـدم الخـدمـة فيهـا

 .لبـدائـل المنافسيـن الـزبـونتصـورا لنتـائـج القيـاس التـالي وهـو مستـوى تقبـل 

ظــل العـوامـل  في ـةلمؤسسبا الـزبـونلمعـرفـة مستـوى تعلـق  القيـاس هــذايهــدف  :لبـدائـلل الـزبـونمستوى تقبـل  -1
ويمكـن أن  لـزبـونانفـس القطـاع والذيـن يعـرفـهم  في لمؤسسـةل نافسيـنوذلك بتـحـديد الم ،تبـرر تخليـه عنهـا التي

 ،قيـاسالم فيوكلما كانت الاجابـة تـدل على المعـرفـة الجيـدة بـهم كلما زادت الثقــة  .يكـون قـد تعـامـل معـهم
هـي عـوائـق  لمؤسسـةا عـنعـوامـل التي تبـرر عــدم تخليـه أمـا ال .نافسيـنالم لبـدائـل الـزبـونوكلما زاد احتمـال تقبـل 

 الحقيقي. الــولاءالاحتفـاظ بـه بـدل  فيالتحـول والتي يمكـن أن تكـون سببـا 

يعتمـد  ،منتجاتهـا أو حتى مقـدم الخـدمـة فيهـا ،علاماتها المؤسسـة في الـزبـون ثقــةأي مستـوى  مستـوى الثقــة: -2
غالـب  فيـرد ف الـزبـونغيرهـا  مـنمجـالات الاستهـلاك والتوزيـع الكـبيـريـن أكثـر  فيات السابقـة القيـاسعلى 

 .الأحيـان

 الـزبـونو  المؤسسـةمتغيرات العـلاقـة بين  ثانيــا:

 : (5110المنعـم، )تتحـدد بمتغيـرات متنـوعـة تتعلـق بـ  الـزبـونو  المؤسسـةتــرى جيهـان عبـد المنعـم أن العـلاقـة بين 

 .حيث تعقـد إجـراءات التعامـل وسرعتهـا مـن :حسب السوق والخـدمـات المتبـادلـة العـلاقـةمحـددات  -
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 .العـلاقـة: أي مـدى وجـود أو عـدم وجـود روابـط قـانـونيـة تلـزم باستمـرار العـلاقـةهيكـل  -

 : كتبـادل المعـلومـات.الـزبـون والمؤسسـةبين  العـلاقـةسلـوكيـات  -

 الشخصيـة، تكـرار الاتصالات وتقبـل التغيـرات. العـلاقـةأسلـوب التعامـل:  -

  ولاء الزبون المصرفيمتغيـرات  ثالثــا:

 :ندمـاعه المتغيـرات هــذوتختلف  ،الــولاءتكـويـن  فيالرضـا والالتـزام متغيـرات مهمـة  ،الثقــة مـنتعتبـر كـل 

 .عنهـا المؤسسـةتكـون اتجـاه أداء  -

 .عنـدمـا تكـون اتجـاه أداء مقـدم الخـدمـة -
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 الخـلاصــة:

خــلال مـا تطرقنـا بـه في هــذا الفصـل يظهـر لنـا جليـا أن رضـا الـزبـون يصنـف ضمـن الأهـداف الاستراتيجية  مـن
الطـرف  ــذابه لعـلاقـةاات الـرائـدة إلى تحقيقهـا وتحسين مستواهـا بإستمرار مـن خــلال توطيـد المؤسسـالتي تسعى مختلـف 

ـا يـدل التسويـقي والاقتصـادي والمـالي، وهـو م المؤسسـةتهـا وإسهامهـا في تحسين أداء الفـاعــل الرئيسي وضمـان مـردودي
 .على أهميـة دراستـه وتحليـل مختلـف عناصـره وأبعـاده المكونـة لـه

 لتسويقـيخاصـة فـي جانبـه ا المؤسسـةالعـديد مـن الآثار والانعكاسات على أداء  الـزبـونوينتـج عـن تحقيـق رضـا 
 .وتعـزيـزه ولاء الزبون المصرفيمـن تحقيـق 

يعني فـي الأصـل بنـاء عـلاقـة طويلـة الأجــل بينـه وبين المنظمـة ـ فيمكـن القـول أن  ولاء الزبون المصرفيإن كسب 
عـال عـن طريـق وضبطهـا بشكـل جيـد وف العـلاقـةه هــذلذلك لا بـد مـن تسيير  ،العـلاقـةه هــذالتي تفـرزهـا  الثقــةهـو  الــولاء

ـة مـن وإدارة كـل مرحل الـزبـون"، والتي تتضمـن إدارة المعلومـات والبيانـات عـن  الـزبـونمـع  العـلاقـةمـا يسمى " إدارة 
 .مـراحـل تفاعلـه مـع المنظمـة بدايـة مـن جذبـه إلى كسب ولائـه

 ،الــولاءـاء لأنهـا تعتبـر مقدمـات أساسيـة لبن الـزبـونسا إلى خلـق القيمـة وإرضـاء أسا الـزبـونمـع  العـلاقـةتهـدف إدارة 
والقيمـة بدورهـا  ،هـامع العـلاقـةوكـذا في قيمـة  ،المنظمـة منتجـاتينشـأ مـن خــلال القيمـة التي يلمسهـا الزبـائـن فـي  الــولاءف

 .الـزبـونا زاد رضـا وكلمـا كانت القيمـة أعلى كلمـ ،تولـد الرضـا

 



 

 

 

مدخـل لنظام إدارة  الثاني:الفصل 
 العـلاقـة مـع الـزبـون
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 تمهيــد:

ولتنمـو وتزدهـر  ،أصبـح مـن الواضح اليــوم وفـي ظــل بيئـة الاعمـال المتغيـرة بـأن أي مؤسسة تريــد البقــاء فـي السـوق
لكي  ،لاوأن التطبيق الحقيقي لهـذا التأسيس هـو فـي معرفـة زبائنها أو  ،هـي بحاجـة ماسـة إلى تأسيس عـلاقـة جيـدة مع زبائنها

 فـة المؤسسةولا شـك فـي أن معر  ،تحـدد مـاهيـة احتيـاجـاتهـم ورغبـاتهـم مــن السلـع والخدمـات بالوقـت الحاضر أو المستقبلي
ـم وقيمـة المنافـع ومتبادلـة بـذات الوقـت فـي حج ،لزبائنها تتيـح لهـا الفرصة المناسبة لتكويـن علاقــة متينـة وصحيحـة معهـم

 .المتحققـة للطرفيـن

فـي أمـس الحاجـة  وبالتالي فهـي ،حيـث تسعى المؤسسات إلى اكتساب الزبائـن والاحتفـاظ بهـم وتدعيـم العلاقـة معهـم
 ،تاستراتيجية لبنـاء قاعـدة صلبـة وفعالـة ومتكاملـة تتضمـن احتياجـات وسلوكيـات الزبائـن وتقسيـم فاعليـة التسويـق والمبيعـا إلى

وذلك مـن خـلال التنسيـق والتكامـل بيـن أفـراد المبيعـات والتسويـق وخدمـة  ،وهـذا مـا يحققـه نظـام ادارة علاقـات الزبــون
مما يمكـن المؤسسـات  ،بهـدف خلــق وتحسيـن العلاقــات الشخصيـة مع الزبائـن المختاريـن بعنايـة ،ولوجيـا المعلومـاتالزبائـن وتكن

 .وخفـض تكاليـف المبيعـات والتسويـق وتقديـم خدمـات افضـل بجـــودة عاليــة ،مـن تبسيـط العمليـات

  :ومنه تطرقنا في هذا الفصل إلى ثلاثة مباحث كما يلي

 .مدخــل التسويق بالعلاقـات :المبحث الأول

 .تحليل ابعاد ادارة العلاقـة مع الزبون :المبحث الثــاني

 .تفعيـل مزيـج تسويقـي موجـه نحـو الـزبـون :المبحث الثالث
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 مدخــل التسويــق بالعلاقـات :المبحث الأول

ومحاولــة   ،لحالييـناظهـر مفهـوم التسويـق بالعلاقـات كمفـهــوم حديـث يركــز توجيـه الجهــود التسويقيـة نحــ, الزبائــن 
فتحسيـن  ،كسب ولائهـم أو المحتمليـن وإثـارة اهتمامهـم نحـو المؤسسة فـي ظــل الظـروف الراهنـة والتي تعـرف شـدة المنافسـة

لوقـت بهـم ولمـدة طويلـة أمـر في غايـة الأهمية وفـي نفـس ا صـورة المؤسسة خاصـة بالنسبة للزبائـن الذيـن أصبح الإحتفـاظ
غيرات وخاصة فيما يتعلق كالتطورات والت  ،صعب التحقيق بالنظـر إلى الخصائـص التي أصبحت تتميز بها البيئة التسويقيـة

عزيـز علاقتها ــو تالأمــر الذي يفرض تركيز جهود المؤسسات نح ،بسرعة تغير وتطور توجهات وميولات وحاجات الزبائن
بالزبائـن وهـذا ما يتطلب البحـث عـن الأساليب والطـرق التسويقيـة التي تمكنها من تحقيق ذلك والذي يتجسد في منهج 

 .التسويق بالعلاقات

 .تطرقنا في هذا المبحث إلى نشأة وتطـور التسويق بالعلاقات مـع تعريفـه وأهميته وأهــدافه

 تطــور التسويــق بالعلاقــاتنشـأة و  :المطلـب الأول

إلى درجــة أنـه  ،ظهــر التسويــق بالعلاقـات نتيجـة لعـــدة تغيـرات وتطـورات حدثـت على المفهــوم التسويـقي التقليـدي
  ."فقـد ظهـرت فـي أدبيات التسويـق الحديثـة مـا عــرف بـ" التسويـق بالعلاقـات  ،مـن الصعـب تحديـد بدقــة وقـت بروزه

 ،بياوهي ما زالت مصطلحا جـديدا نس ،وكانت عبـارة التسويـق بالعلاقـات قــد استخدمت لأول مــرة في الثمانينات
 .وفي دور التطور

وفـي التسعينات ظهـر تأكيـد جـديد على التسويـق هــو التسويــق بالعـلاقـات الـذي له القـدرة على جعـل النشاطات 
 . (2)وكما هـو مبين فــي الشكـل  ،كيان متكاملالتسويقية تركــز على  

 .كما له تطبيقات فـي قطاعات أخرى  ،ويعتمـد التسويق بالعلاقـات على فكـرة التسويـق للخـدمـات
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 مراحـل ظهوـر التسويــق بالعـلاقـات (11-2:)رقمالشكـل 

 

 

 

 

 

 

Source: Payeni Adrian, The Essence of Serviecs Marketing, Perntice NHALL of indin ; 31 

 المراحــل التي أدت إلى تطــور مفهـومـه وفلسفتــه فمــن التركيــز، أن التسويــق مــر بالعـــديد مــن (2)نستنتج مـن الشكــل 
ـي المنظمـات الغيـر مـــرورا بالتسـويــق ف ،إلى التسويـق الصناعـي فـي الستينـات ،على التسويـق الاستهـلاكي فـي الخمسينـات

صبـح البحـث عـن حيث أ ،قـات في التسعيناتثـم التسويـق بالعلا ،إلى تسويـق الخدمـات فـي الثمانينـات ،هادفــة للربـح
يـم الأساسيـة ومثـل هــذه التحـولات فـي مجـال المفـاه ،مستقـبل التسويـق هـو محـور البحـث مـع بدايـات القـرن الحـادي والعشـريـن

" إلى  Transaction Marketingكانت جلية في التحـول من مفهـوم التسويق التقليدي المعـروف بـ:"   ،للتسويـق
مـن خـــلال  ،وأن على المنظمة بنـاء عـلاقـات طويلـة الأجـــل مــع زبـائنهـا ،المفهـوم القائــم على اعتبـار الزبائـن شركـاء المنظمـة

 Relation Shipوالــذي يعـرف بالتسويـق "  ،التأكيـد على الجـــودة والخدمــة والإبـــداع والابتكــار الــدائـم
Marketing بوصفـه مـن أهــم مـا يمكــن تحقيقـه مــن ميــزة تنافسيــة في ظــل أسـواق تتصـف بشـدة الصـراع التنافسـي "، 

لــذا يمكـن  ،وزيــادة الوعــي لــدى الزبـائــن نظـرا لثـورة الإتصـالات التي تتيـح لهـم كمـا هائـلا مــن المعلومـات ومــن مختلـف المصـادر
ـــذا التحـول جذريـا في الفلسفـة التي يقـوم عليهـا التسويـق والتي مـن الممكـن أن تساعـد على التعامـل مـع الفـرص اعتبـار ه

لاقــات مــن مـن خـــلال مـــا يحققــه تبنى مفهــوم التسويـق بالع ،والتحديـات التي تواجـه التسويـق في القــرن الحـادي والعشرون
. (5111)صادق، المنظمة والزبائـن فوائــد لكــل مـن 
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  :يمكـن تشخيص أهـم المـدارس لدراسـة نشأة التسويـق بالعلاقـات في الجدول التالي

 : أهـم المـدارس التي تناولت التسويـق بالعلاقـة(11-2)الجدول رقـم 

 القضايـا الأساسيـة التي ركـزت عليها المدرسـة

 المدرسـة النورديــة
ركـزت على الربط بين التفاعل الشبكي ومفاهيم التسويق بالخدمات واقتصاديات 

  Gummesson / Gronroosعلاقة الزبون ومن أبرز روادها 

 مدرسـة أمريكـا الشماليـة
ركزت على مضمون العلاقة بين البائع والمشتري ضمن بيئة المنظمة ومن أبرز روادها 

Berry / Levit  

 مدرسـة الانكلـو الاسترالية 
ركـزت على الربط بين ادارة الجـودة ومفاهيـم تسويق الخدمات واقتصاديات علاقة 

  Payne / Christopher / Ballantyneالزبـون ومـن أبرز روادها 

 مدرسـة التسويـق والشراء الصناعي
فاعلات والربـط سلسلة تركـزت على العلاقـات بين البائع والمشتري التي تبنى على 

  Hananssonالقريب بين مفاهيـم تكييف وتضمين العلاقـات ومـن أبرز روادها 

Source: Shammout, Ahmad, Bahjat, 2007 , Evaluating an Extended Relationship Marketing 

Moodel for arab, Guests of five  NStar Hotels, phd thesis, Victoria univer sity, Melbourne, p: 13 

 تعريـف التسويـق بالعلاقــات  :المطلـب الثـاني

لاث يقـوم على ث ،والذي يعتبر من الأوائل الذيـن عرفـوا هـذا المفهوم Berryالتسويـق بالعلاقـات حسب  -
وتعـزيز رضاهم وولائهم مـن خـلال تقديـم المنافـع  ،ثم الاحتفاظ بهـم ،أسس هامـة هي جـذب العمـلاء

  .المميـزة والقيمـة المضافة التي يسعى العميل إلى تحقيقها مـن خـلال استهلاكـه للسلعـة أو الخدمـة

ختاريـن مـن أو مجمـوع الزبائـن الم ،التسويـق بالعلاقـات يركـز على تكويـن علاقـة دائمـة ومستمـرة مـع الزبـون -
 .قبل المؤسسة حسب درجـة اسهاماتهم في نجاحاتها

 .ةوالاحتفاظ بهم ورفع قيمة علاقاتهم بالمؤسس ،التسويـق بالعلاقـات هو استراتجية لجذب الزبائن -
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ا مضطرة هبأنه الفلسفة الجديدة التي تحتاجها المؤسسة لمسايرة أسواق اليوم، إذ تجــد نفس Aijoيعرفه  -
لإتباع هـــذا الأسلوب، ويتوقـع أن يستمـر اقتـراب المؤسسات مـن زبائنها، وإقـامتـها لعلاقـات خاصـة معهم، 

 واعتبار متطلباتهم ضمن عمليات التصميم والانتاج والخدمـة.

ريـة أو المـورد لخلــق امما سبق يمكن تعريف التسويق بالعلاقات على أنه استراتيجية تعتمدها المؤسسة أو العلامـة التج
 علاقـة تفاعلية مربحـة لكــلا الطرفيـن، المؤسسة والزبون، الهـدف منها هو الإبقاء على الزبائـن المربحين.

 : خصائص تسويق التعامـل وتسويق العلاقات(12-2)الجدول رقـم 

 تسـويـــق العـلاقــــات تسـويـــق التعـامـــل

 .منفـردة التركيز على صفقة بيعية .1

 .التوجـه نحو خصائص المنتوج .5

 .مــدى زمني قصير .4

 .تركيز أقــل على خـدمـة الزبــون .1

 .اتصـال محــدود مـع الزبــون .2

 .الجــودة تخــص الانتـاج .0

 .التركيز على الاحتفـاظ بالزبــون .1

 .التوجـه نحو قيــم الزبــون .5

 .مــدى زمني طـويــل .4

 .تركيز عـالـي على خـدمـة الزبــون .1

 .اتصـال عـالـي مـع الزبــون .2

 .الجــودة قضيـة تخــص المجتمـع .0

 .5112منى شفيق، التسويق بالعلاقـات، المنظمـة العربيـة للتنمية الادارية، القاهـرة،  المصـدر:

الإحتفاظ و حيث يشهـد الفكـر التسويقي تحــولا مـن حالــة التركيـز على التعــاملات والتملك إلى حالــة العـلاقــات 
 . (5111)عبد المجيد و فهمي، بالزبــون 

يمكن القــول مما سبـق أن التسويـق بالعلاقـات يهــدف إلـى بنـاء علاقـات رضـاء طويـلة الأجــل مـع الأطــراف المتعامـلة 
موزعين، عامليـن داخــل المنظمة "، وذلك مـن خــلال دراسـة وتحديــد  ،مـع المنظمة مهما كانت صفتهم " مستهلكين، موردين

 .وتحـديـد كيفيــة تقدــم الخدمــات أو المنتجــات وفقــا لاحتياجات الزبـائــن ،الاحتياجات الحقيقية للـزبائــن
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 أهميــة وأهــداف التسويــق بالعـلاقــات :المطلـب الثـالث

 .ـر تحديـــد أهــداف التسويــق بالعـلاقــات مـن خــلال مقـارنتــه بالتسويــق المباشـرسنحــاول في هـذا العنص

 تحت عبارة " أنــا استدرجـك وأنت تستجيب ". ،التسوـق المباشـر يهـدف لأن يستجيب الزبــون لمنتجـه

لاحظاتك م وسأحلل ،تحت عبارة " أنا اسمعك ،أما التسويــق بالعـلاقــات فيهـدف إلى توطيد العلاقة مع الزبون
   .(44)أحمـد و مـراد، صفحة وسأتأقلم مع متطلباتك "  

يبقـى التسوـق المباشـر من أفضل الأدوات المستخدمـة في الاستحواذ على الزبائــن والصفقات الجديـدة عبر استخـدام 
 .الاعلام والاتصال الحديثةتكنولوجيات 

أما التسويق بالعلاقات فــلا يهـدف إلى توسيع حصته مـن السـوق بقـدر مـا يهـدف إلى توطيـد العلاقـة مـع الزبائــن 
 .وخاصـة مـن ذوي المـردوديـة العاليـة

قويـة مـع الزبون  شيء ببناء علاقـةمـن خــلال هـذه المقارنـة البسيطة يتضح لنا أن التسويــق بالعـلاقــات يهتم قبـل كل 
.. الخ، .وانما يستلزم من المؤسسة أو العـلامة أو المــورد أو نقطـة البيــع ،وهـذا ليس بالأمر السهـل ،بهـدف جعلـه وفيا لمنتجه

ثم جعـل   ،دفيـنهحسب نوعيـة الزبائـن المست ،بــذل الجهــد الكبير مـن خــلال التميز في تقطيع السوق إلى قطاعات مختلفـة
سنى وبالتالي سهـولة جمع القـدر الكافـي مـن المعلومـات عنهم حتى يت ،كل قطـاع سوقي يضم مجموعة مـن الزبائـن المتجانسين

 .لنا أن نكيــّــف منتجنـا وفقـا لما يرغب فيه زبائننـا

ة كبيرة قــد تكون وبدرج ،منتوجهاإذا أحسنت المؤسسة استنباط المعلومات من الزبائــن ثم قامت بتجسيدهـا على 
 ،لائهم لهاوبالتالي ضمان و  ،ضمنت هدفهـا المتمثل في تقويـة العلاقـة مـع الزبائــن وجعـل هـذه العلاقـة مستمـرة ودائمـة

 .واستمرارية دورة حياة التسويــق بالعـلاقــات والشكل التالي يوضح لنـا دورة حياة التسويــق بالعـلاقــات
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 ت( دورة حياة التسويـق بالعلاقـا12-2الشكـل رقـم )

 

 

 

 

 

 

 

Source : René Le Febure en Gille Venturi, « gestion de la Relation Client Solution d’entreprise ‹‹, 

Editio 

أن للتسويـق بالعلاقـات دورة حياة تبدأ مـن مرحـلـة صياغـة الأوامـر ومقصـود بهـا مرحـلـة  (0)نلاحظ مـن الشكـل رقـم 
تـري شخلــق الحاجــة عنـد الزبــون ثـم تليهـا مرحـلـة تقـييـم العـروض الممـكنـة في السـوق وبعـد أن يحـدد الزبـون أي مـن المنتجـات ي

حـدى أهـم المراحـل في دورة حياة التسويـق بالعلاقـات خاصـة بالنسبـة للمؤسسات وهي ثــم تبـدأ إ ،يقــوم بعمليـة الشــراء
 مرحـلة استعمـال الزبـون لمنتـج المؤسسة أو ما يعـرف في لغـة الاقتصـاد استهـلاك لمنتـج.

كما قـد تفــوق   ،الزبـون مـع ما وجـده في منتـج المؤسسة وبالتـالي الشعـور بالرضافي هـذه الحالـة قــد تنطبـق توقعـات 
هي الرضا التـام عـن و  ،وهــذه الحـالـة هي المفضلـة عنـد المؤسسة والزبـون معـا ونتيجتـها أكيــدة ،جــودة المنتـج توقعـات الزبـون

.ولاء الزبون المصرفيلشـراء التي قــد تؤدي في الأخير إلى وبالتالي المرور إلى مرحـلة إعـادة ا ،منتـج المؤسسة

 

 سلـوك وفـاء الزبائن     
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 تحليل ابعاد ادارة العلاقـة مع الزبون :المبحث الثــاني

وقـد   ،في سنوات التسعينات كموضوع مسيطر في مجـال تسيير المعلومات CRMظهر مصطلح ادارة علاقـة الزبـون 
جــاء كنتيـجة  والـذي ،ما يعكس أهمية معالجة هـذا الموضوع ،كتبت في هـذا الموضـوع مئـات المقـالات وألفت عشرات الكتب

اعتمـادا و  ،والعمل على ادارة هـذه العلاقـة من خــلال المـرور بعـدد مـن المراحــل ،لأهميـة بنـاء المؤسسة علاقـات مـع زبائنهـا
 .ئـل تكنولوجيةعلى عــدة وسا

 الاطـار النظـري لإدارة العلاقـة مـع الزبـون :المطلب الاول

 نشـرح الاسبـاب التي أدت إلى ظهـور هـذا المفهـوم. ،قبـل التعـرف على مفهـوم إدارة العـلاقة مـع الزبـون

 اسباب ظهـور مفهـوم إدارة العـلاقة مـع الزبـون :أولا

 .ph)يـث اقتـــرح ح ،فقـــد تـزايــد الإلحـاح علـى اعــادة تعريــف دور التسويــق ،المحيـطنتيجة للتغيرات الحاصلـة في 
Kotler) ترتكـز على العـلاقـات  ،في بدايـة سنـوات التسعينـات رؤيـة تنظيميـة جـديدة لتحقيـق فعاليـة النشاطات التسويقية

ع المحيـط كأحـــد المطالـب الأساسية للتكيـف م  ،تقــوم المؤسسة ببنائهـا معــه وإدارة العلاقـــة التي ،والعمــل على فهــم الزبــون
 . (Payne, 2005)وقــد كـان بــروز إدارة العلاقة مع الـزبـون نتيـجـة لـوجــود عــــدة اتجاهات مهمـة  ،الجديد

 تبادلية هدفـها جـذب الزبـون وإجراء التبادلات معه وزيادة المبيعات علىالتحـول في النظـرة التسويقية مـن نظـرة  -1
 .إلى نظرة علائقية تهتم بالحفاظ على الزبـون وبناء العلاقـات الطويلـة معـه ،المـدى القصير

  .تمن خــلال الانتقال من التركيز على المنتجات إلى التركيز على المبيعا ،وجــود تحول في البيئة التنظيمية -5

 .وتزايد استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصالات لتعظيم قيمتها ،زيـادة التركيز على أهمية المعلومات -4

 .زيادة التوجــه نحـو بنـاء قواعـد البيانات التسويقية -1

 مفهـوم ادارة العلاقة مــع الــزبـون :ثانيا

د التعاريـف وهـو ما يبـرزه تعــد ،حظي مفهـوم ادارة العلاقة مــع الــزبـون بالكثيـر مـن الاهتمـام مـن قبـل الباحثيـنلقــد 
:المعـطاة والتي مـن بينهـا
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يهـدف إلى معرفـة جيـدة بالزبــون الذي يتـم اختياره على  ،ادارة العلاقة مــع الــزبـون عبـارة عـن مسار تنظيمي -
للوصـول  ،وتتـم هـذه المعرفـة مــن خــلال تعــدد قنـوات الاتصـال معـه ،أساس الأرباح المحتمل تحقيقها مـن خـلاله
 . (Levy, Lendrevie, & Lindon, 2009)في النهايـة إلى تطـور علاقـة مربحـة للطرفين 

كما يمكـن اعتبارهـا استراتيجيـة لفهـم الزبـون وجذبـه والحفـاظ عليـه والذي يتم اختياره وفـق اسس محــددة لتحقيـق  -
 . (anderson & Kerr, 2002)قيمـة للمؤسسة وزبونهـا 

 ،صالاتالاستراتيجية التسويقية وتكنولوجيا المعلومات والات وهناك مـن يميـل إلى تعريفها على أنها مزيـج بين -
 . (Payne, p. 19)والهـادفة إلى بناء علاقـة مربحـة وطويلـة الأجــل بين المؤسسة والزبــون 

بأنهـا مجموعـة أدوات وتقنيات تسمـح بجمـع المعلومـات المتعلقـة بالزبـائـن  (nevw Bourg)وقــد عرفها  -
 . (Audigie, 2003)والحفـاظ على العلاقـات معهم 

قيـق تكامـل وتتمثـل قيمـة هـذه الادارة في تح ،وعليـه فـإن ادارة العلاقـة مــع الــزبـون تتعلـق بكـل الوظائـف في المؤسسة
 جميع الوظائـف لتقديـم قيمـة للـزبـــون.

هي هادفـة و  ،كما يسمـح هـذا المدخـل لكـل العامليـن في اطار العـلاقـة بالحصـول على معلومات متعلقـة بالزبائـن
 معرفـة مـدى رغبتـه في الحصـول على منتج بجـودة عاليـة، احتــرام آجــال التسليـم :مثلا)بالدرجـة الأولى إلى تحقيــق رضاه 

 .(ومــدى تقبلــه للسعـــر الــــذي تحـــدده المؤسســة مقـابــل ذلك

 :ومـن خــلال ما تقـدم نستنتـج أن 

 بمـا يؤدي إلى خدمتـه وإرضاءه. ،البعـد الأساسي في ادارة علاقـة الزبـون هـو المعرفـة الجيـدة بهـذا الأخيـر .1

لسياسات وذلك بهـدف تكييـف ا ،تحــديد الزبـون المستهـدف يكـون مـن خــلال القيمـة المتوقـع أن يقدمهـا للمؤسسة .5
 .والموازنات المتعلقة بالزبائـن

 .ترتكـز ادارة علاقـة الزبـون على مجموعـة مـن القنوات الاتصالية مـع هـذا الأخيـر .4

 .اتوهـو ما يختلف عـن مدخـل الصفق ،المؤسسة مـن خــلال ادارتها لعلاقـة الزبـون عـن تنميـة هـذه العلاقـةتبحث  .1
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 ،حبـل وتهـدف كـذلك إلى تنمية المبيعات والأربا ،لا تقـوم المؤسسة بإدارة علاقـة الزبـون لإرضاء هذا الأخير فقط .2
انـة الأعمال وبناء ما يسمى ـ خ ،ولاء الزبون المصرفيامج كسب وبالموازاة مـع ذلك نجدها تقوم بتحديد تكاليف بر 

 .ـ أي الحساب التقـديـري لربحيـة الاستثمارات التي تصب في اطـار بناء العلاقـة

 اهتمامـات ادارة علاقــة الزبــون :ثالـثــا

 :التاليينصب اهتمام ادارة علاقـة الزبــون على ثــلاث مسائـل رئيسية موضحـة في الشكـل 

 اهتمامـات ادارة علاقـة الزبـون :(13-2الشكـل )

 

 

 

 

 

 

Source : J. Lendrevie, D.lindon, Mercator, op.cit, p 937 

 تنميــة الــولاء .أ

 ،لاء الزبون المصرفيو في الوقـت الـذي تشته فيـه حــدة المنافسة، أصبحت الزيادة في الحصص السوقية تعتمـد على تنمية 
 ،نبمعنى رفـع حصـة العلامـة لــدى هــذا الأخير وتهتم ادارة علاقـة الزبـون بهـذا الجانب عـن طريـق القيـام بمتابعـة فرديـة للزبائـ

ي والسعي إلى كسب خبـرة فيما يخـص عاداتهم وسلوكياتهم الشرائية عنـد الاتصال الشخص ،والتعرف الدقيق على وضعياتهم
ييف العـروض بمـا يتناسب تسهـم في تك ،ليـل البيانات المتعلقـة بهـم وترجمتـها إلى معلومات بقيمـة مضافـةويتـم جمـع وتح ،بهم

 .مـع حاجات ورغبات الزبائـن المستهدفيـن

 

 الــــــــولاء.

 .Personnalisationالتشخيـص 

 التكلـم بصـوت واحــد.

 السمـاع بنفس الطريقـة.

 .Automatiséالآليـة 

 .Optimatiséالمثاليـة 
 الإنتاجيــة.

 حصـة الزبــون.

 .CRMادارة علاقـة الزبـون  القنـوات المتعــددة.
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 تحقيـق التكامـل بين مختلف قنـوات الاتصـال بالزبـون .ب

 ،فتـح نقـاط بيـع جديـدة ،مثـل اعتمـاد موكليـن ،الزبائــنتقـوم المؤسسة بتمديـد وتوزيـع طرقهـا الاتصاليـة والتوزيعيـة مـع 
وكلما تعــددت قنوات الاتصال مـع الزبـون كلما واجهت  .انشـاء مراكـز للمكالمات أو مواقـع على شبكـة الانترنت وغيرها

ـج عـن عــدم والنات ،الزبـونمشكـل آخـر وهـو غياب التوافق في التعامـل مـع  ،المؤسسة اضافـة الى مشكـل زيـادة التكاليف
وجــود رؤيـة شاملـة للعمل معـه والـذي يتسبب في تضييع فرصـة أثــر التآزر فمثلا: غياب التوافق بين خدمات ما بعـد البيـع 

العلاقـة  تتمثل مهمـة ادارةو  ،التي تكـون عبـر الانترنت مـع تلك التي تكـون مـن خـلال الهاتـف أو عبر تقنيات التسويق المباشر
في العمل على التحديـد الجيـد للزبـائـن وتحـديد كيفية التعامـل معهم على مستوى كـل قنـاة مـن خــلال تقـاسم  ،مـع الـزبــون

 .المعرفـة الجيـدة للزبـون بين مختلف تلك القنوات

 تنمية أرباح العملية الإنتاجية. .ج

في مجـال  Automatisesتتعـدد الانشطة في ادارة العلاقـة مع الزبــون او التي يمكـن ان تكـون كليـا أو جزئيا آلية  
الاتصال أو في مجـال التبـادل التجـاري ويمكـن أن تـؤدي آلية خدمة الزبائن إلى خفــض التكاليف بمعنى تنمية ارباح العملية 

 .الإنتاجية
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 عمليـات ومراحــل ادارة العلاقـة مع الزبــون :المطلـب الثـانـي

وقــد  ،يكـون مـن خــلال تنظيـم العمليـات الخاصـة بهــذا الأخيـر ،وجـــود عــلاقــة قـويــة ومنظمـة بيـن المؤسسـة والـزبــون
ـزة في وقت أصبحت فيه المي ،قامـت المؤسسـات الرائــدة بتطويـر عمليات جديــدة مـن أجــل ضمـان أحسن خدمـة للزبـون

 ،التنافسية الحقيقية تكتسب مـن خــلال الإمتيازيـة فـي العمليـات التي تهــدف إلى خدمـة الـزبـون أكثــر منهـا فـي المنتجـات
يـات في حيـن يصعـب ذلك إن كان الأمـر متعلقـا بعمل ،يــرة يسهــل تقليدهـا سريعـا مـن قبـل المنافسينحيـث أن هــذه الأخ

 وكــل ايـداع فـي هـــذا المجــال يعتبـر ميــزة حقيقيـة للمؤسسـة. ،داخليـة

لعب دورا إذ ت ،ـون المستهـدفوتتطـور عمليات ادارة العلاقــة مـع الزبــون بفضـل وجــود معلومـات مجمعـة حــول الزبـ
والغايــة ـمـن هــذه العمليـات هـي السمـاح بتسييـر جيـد  ،جــد مهم لمساعــدة المؤسســة بالاستمـرار فـي اهتمامهـا بزبائنهـا

 .للعلاقـة بشكـل متكامـل مـن خـلال تجميـع كـل مـا يتعلـق بالـزبـون فـي وحـدة واحـدة

  الـزبــون علاقـةليـات ادارة أنـواع عم :الفـرع الأول

 :بدايـة فـإن انشاء إدارة علاقـة الـزبـون تكـون مـن خـلال معرفـة نوعيـن مـن العمليـات

 العمليات الاماميـة  :أولا

بتـداء ويكـون هـذا الاتصال ذو طبيعـة مختلفـة بحسب القطـاع الـذي تنشـط فيـه المؤسسة ا ،وتعتـبر نقـاط اتصـال بالـزبـون
غيـر  إلى... ..استقبـال الطلبيـات أو ارسال شكوى ،إلى الاتصال مـن خـلال المكالمـات الهاتفيـة ،مـن الاتصـال فـي المحـل

 .ذلك مـن نقـاط الاتصال المختلفـة والمتعـددة

ول ويكمـن دور هــذه العمليـات فـي الحص ،المؤسسـة ان تحـدد كـل نقـاط الاتصال الممكنـة مـع الـزبـائن علىويتعين  
 . (Payne, p. 258)البيانـات المتعلقـة بـهم على 

 عمليـات الـدعـم  :ثـانيــا

إذ تكـمـن  ،اولويـة هـذه العمليـات هـي عـدم الاتصال المبـاشر بالـزبـون ،الصنـف الثـاني مـن العمليـات هـو عمليـات الـدعـم
وتـظـم أنظمــة معلومـات ماليــة وإداريـة وتستـخـدم تقنيــات  ،اهميتهـا فـي خـدمــة العمليـات الامـاميـة والتغـذيـة بالمعلومـات

.(Alard & Dirringer, 2000)تكنولوجيــة فـي معـالجـة البيانــات المجمعـــة مــن العمليــات السابقــة 
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  علىمـح لهـا بالحصول المـوقـع يس هـــذا ،موقعـا استراتيجيـا بتوسطهـا العمليتيـن السابقتيـن الـزبــون علاقـةوتحتــل ادارة 
 :خــلال الشكـل التالي مـنونـوضـح ذلك  الـزبــونمـع  ـةـلعلاقكـل المعلومـات المتعلقــة با

 الـزبــون علاقـةمـوقع ادارة  (:14-2)الشكـل رقـم 

 

 

 

 

 

 

 

 

Source : P.Alard, D. Dirringer, La stratégie de Relation client, op. cit, p 142 

قاعـدة البيـانات  مستـوى علىشكـل بيانـات متعلقـة بهـذه المعاملـة  علىيتـم تسجيلـه  الـزبــونكـل تبـادل يقـوم بـه 
 علىالتي تتم و  ،وتعطي هـذه القاعـدة البيانـات الضـروريـة لعمليـة الدعــم ،ادارة علاقـة الـزبــونالمـركزيـة أو تغـذى بواسطـة 

لبيانـات يتـم ارسالهـا إلى العمليـات الأماميـة مرورا بقاعـدة ا إلى معلومـاتلتتحـول  ،مستواهـا عمليـات المعالجـة لهـذه البيانـات
 .حيث يتـم تسجيلهـا للإستفادة منهـا

ادارة علاقـة 
 CRM الـزبــون 

 العمليات
 الأمامية

 العمليات
 الداعمـة

 قـاعــدة البيـانـات

 الاتصال.-
 الدفـع.-
 الحجـز.-
 الشكـاوى. -

 تسيير العوائد.-
 تسيير الحسابات.-
 تجـديد الأهداف.-
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  الـزبــونمـع علاقـة الادارة مراحـل  :الفـرع الثـانـي

 :يوضـح الشكـل اللاحــق هــذه المراحــل

 الـزبــونمـع علاقـة الادارة مراحـل  (:15-2)الشكـل 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Source : J. Lendrevie, D. Lindon, Mercator, op. cit, p 939 

جمع البيانات -
اللازمة لمعرفة 

 الزبون 

 التحـــديـد

 المنتجات-
 قنوات الاتصال-
محتوى الرسالة -

 الاتصالية 

 التكييف

 الرضى-
 الربحية-
 رقم الاعمـال-
-.... 

 التقييــم

 ديمغرافية-
 اجتماعية-
 سلوكية-
 رقم الاعمال -
-.... 

 التجـزئـة

 الاستجابـة-
 معلومات تجارية-
 الاستمـاع -

 التبـادل
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 مرحلــة التحــديـد :أولا

لتسويقيـة بغـرض افــادة ا البيانـاتقاعـدة  فـيووضعها  ،المتعلقـة بالقطـاع السوقـي المستهـدف البيانـاتونعني بهـا جمـع 
 ،الزبائــنلحة خدمـة مص ،رجـال البيـع ،استقصاءات) البيانـاتوتتعـدد مصـادر هــذه  ،لزبائــنبمعرفـة منتظمـة وآلية ل المؤسسـة

 ....(،الخارجيـة البيانـاتقواعـد  ،مراكـز المكالمـات

 :خــلال مـنيكـون  بيانـات الزبائــن وبنـاء قاعـدة

 .لزبائــنالمتعلقـة با لبيانـاتمراجعـة المصـادر الداخليـة والخارجيـة الحاليـة ل .1

 .أساس كلفـة / العائـد علىالمحتملـة  البيانـاتتقييـم مصـادر  .5

 .(تحـديـد الهــدف والوسائـل) البيانـاتوضـع سياسـة تبيـن جمـع  .4

 .ـرالصف مـنالموجـودة والبــدء  قاعـدةبإلغــاء ال المؤسسـةفقـد تقـوم  ،المـوجـودة البيانـات قاعـدةتقييـم  .1

 مرحلــة التجـزئـة :ثانيــا

مجموعـات  إلىبهـم وتقسيمهـم  المتعلقـة انـاتـالبيبعـد ذلك يتـم تحليـل  ،ومعرفتهـم خطـوة أولى الزبائــنتعتبـر عمليـة تحـديد 
أساس مشترياتهـم  لىع الزبائــنتجزئـة  لمؤسسـةخــلال سلوكياتهـم ـ ويمكـن ل مـنتترجـم  التي أساس خصائصهـم المشتركـة و على

وهــو  ،ـمخــلاله مـن المؤسسـةتحققهـا  التيالأربـاح خــلال  مـنأو  ،نـوع المنتجات المشتراة ،كبيـر "  ،متوسـط ،" زبــون صغيـر
 .معيـار مهـم لتوجيـه الاستراتيجيـة العلائـقيـة

 مرحلــة التكييـف  :ثالثــا

 ،سالةحيث نـوع القنـاة ومضمون الر  مـنيسمـح بتكييف الخدمـات والاتصالات معهم  ،وتجزئتهـم الزبائــنتحـديد 
 .استجابة معينة منهم علىوالهـدف هـو الحصول 

 مرحلــة التفاعـل والتبـادل  :رابعـا

 المؤسسـةـل ففـي الحالـة الأولى ترس ،الـزبــونأو كاستجابـة لطلـب  ،المؤسسـةويكـون إمـا نتيجـة حملـة منظمـة تقـوم بهـا 
 ...(.،بريـد الكتـروني ،مكالمـات هاتفيـة)معلومـات معينـة باستخـدام القنـوات الاتصاليـة المتاحـة 
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كترونيـة أو ارسـال رسائـل ال خــلالمـن  ،التفاعـل معهـا على المؤسسـةهـو الـذي يحـث  الـزبــونالحالـة الثانيـة فـإن  فـيو 
 ... الخ. ،نقـاط بيعهـا المعتمـدة إلىاللجـوء 

مـا يمنحهـا  لزبائــنايانــات بمعلومات متعـددة عــن تغذيـة قواعــد الب فـيالنقـاط الاتصاليـة  هـذه مـن المؤسسـةوتستفيـد 
 .فرصـة تكييف منتجاتهـا معهـم

 مرحلــة التقييـم  :خامسـا

ا أساسيا لهــذا كــل تفاعـل معـه بمعنى أن التعلم يمثـل بعـد  فـيويتـم اثراءهـا  ،بمـرور الوقـت مـع الـزبــونيتـم بنـاء العلاقـة 
ويتم ذلك باستخـدام  .لعـلاقـةا ـذهيتعيـن عليها القيـام بتقييـم إدارتهـا له ،هازبائــنعـلاقـة فعالـة مــع  المؤسسـةوحتى تحقق  ،المسـار

 ..... إلى غير ذلك،زبــونكـل   مـنرقـم الأعمـال المحقق  ،مؤشر الرضا :مؤشرات مثـل

 الـزبــونالادوات التكنـولوجيـة المستخـدمـة وحـدود ادارة علاقـة  :المطلـب الثـالث

ـل التقـدم وهــذا بفض ،عـلى أدوات تقنيـة تسمـح بالقيـام بمختلـف مراحـل هــذه الادارة الـزبــونتعتمـد إدارة عـلاقة 
الادارة  ـذههتطـور الملحـوظ الــذي عرفتـه لكـن ورغـم ال ،التكنـولوجـي الـذي شهـده مجـال تكنولوجيا المعلومـات والاتصالات

المشروع نتيجـة لوجـود عــدة عقبات  هــذاإلا أن هناك عــدة دراسات تؤكـد محـدودية مثـل  ،حضيت بـه الــذيوالاهتمام 
 .حاجز أمام نجاحه

 الـزبــونادارة علاقـة  فـيالادوات التكنـولوجيـة المستخـدمـة  :الفـرع الاول

 الادوات العمـليــة أولا:

 المؤسسـة ويكمن هدفها فــي ادارة التفاعل بين ،الـزبــون مـعصناعـة الاتصال اليومي  فـيويقصـد بهـا الادوات المساهمـة 
 : (5112-5110)صليحة، ونميز بين  ،كــذا الاسهـام فــي تفعيل الوسائل التجاريـة والاتصاليـة  ،الـزبــونو 

 :(مركـز المكـالمات الهـاتفيـة ،" Personnalisationتشخيص الرسائـل " )أدوات تسيير العـلاقـة  -1

 .لبيـانـاتاوتشكـل مصـدرا مهما لتغـذية قاعـدة  ،القنوات المختلفـة خــلال مـن الـزبــونأي بمعنى تسيير الاتصـال مــع 

 .. الخ.،.تألية تنفيذ الطلبات ،: وتشمل أدوات تألية القـوى البيعية(Automatisation)أدوات التأليـة  -5
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 أدوات تأليـة النشاطات التسويقيـة: مثـل تابعـة مخططات العمـل التسويقيـة، تسييـر الحمـلات الترويجيـة،... الخ. -3

 الادوات التحليليـة :ثـانيــا

 :وتتضمن لزبائــنوتشمـل آليات تحليل المعطيات المتعلقة با

المجمعـة والمتعلقـة  البيـانـات: هــو عبـارة عــن قاعـدة كبيرة مــن (Data ware house) البيـانـاتمستوـدع  -1
 ،ـع الانترنتمواق ،مراكـز المكالمـات خــلال مـن لـزبــوننقاط الاتصال با)ولهـا عــدة مصادر قــد تكـون داخلية  ،لزبائــنبا

 .(مؤسسات خارجية متخصصة ،القيـام بالاستقصاءات)أو خارجيـة  ،...(،البيـعالبريـد الالكتروني أو نقـاط 

 ،: هــو عبـارة عــن نظـام آلـي مكـون مــن مجموعـة عمليـات(Data Mining) البيـانـاتنظـام تسجيـل وتحليـل  -5
ات المستقبلية كما تسمـح بالتنبؤ بالسلوكي  ،ا اكتشاف الارتباطات والعلاقات بين المعطيات المجمعـةخــلاله مـنيمكـن 

ء تقييـم ا اعطاخــلاله مـنوأيضا يتم  ،وذلك عــن طريق استخـدام مجموعـة تقنيات احصائية ورياضية ،لزبائــنل
 .يـم الجهـود الترويجيةوتقي ،المؤسسـةلعـروض  الـزبــونوالتنبؤ بمـدى استجابة  (فـردي أو كلـي)للاستهلاك المستقبلي 

بعض ضـرورية ل بيـانـاتوتظم  ،البيـانـات: هــو مجمـوعة فرعيـة مــن مستودع (Datamarts)الذكيـة  البيـانـاتنظـام  -4
 علىا فـي قدرتهـا ...(، وتكـمن ميزته،تحليـل النتائـج التجـارية ،تطبيقات التسويق المباشر :مثل) المؤسسـةوظائف 

 .المهمة والضـرورية البيـانـاتاستهـداف 

 الادوات التـرميميـة :ثـالثــا

ذا لـم تكـن إ ،العـديد مــن المصادر خــلال مـنومعالجتها و  ،البيـانـاتقــد لا يعني شيئا القيام بجمع قــدر كبير مــن 
اشات ـل شمثـلا قــد تأخـذ ادوات الترميم شك ،النتائج المحصل عليهـا تتميز بالسهولة عنـد استخـدامها في مراكـز المكالمات

المـراكز  هـذهل ما جع ،رقـم الاعمال مثـلا خــلال مـنومـدى تميزه فــي القطـاع السوقي  ،لـزبــونتلخـص أهــم النقاط المتعلقـة با
 مـعفاعـل الادوات شكـل ادوات الت هـذهكما قــد تأخــذ   ،الـزبــونمصـدر يسمح بتكييف العـروض تبعـا لوضعيـة  إلىتتحـول 
وهــو مـا يـؤدي  ،حديثة مثـل تسجيل تواريخ الشراء بيـانـات علىتسمح بالحصـول  ،موقـع انترنت مثلا أو نقطـة بيـع الـزبــون

 .لـزبــونبإدخـال معطيات حديثـة متعلقـة با البيـانـاتإلــى ترمـيم قاعـدة 
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 الـزبــونحــدود ادارة علاقـة  :الفـرع الثـانـي

 يمكـن تلخيصهـا فيما يلي: التي و ،عــدة عقـبات قللت مــن اهميتهـا الـزبــونتواجـه مشاريـع ادارة عـلاقـة 

  الـزبــونزوال أهميـة بعـض مشاريـع ادارة عـلاقـة  :أولا

ير الجـدي فــي اعطـاء والتفك ،وتنميـة العـلاقـة معـه الـزبــونالوقـت الـذي تزايـد فيه اهتمام المؤسسات بالتوحـه نحـو  فـي
  .العـلاقــة بعــدا تنضيميـا ذهـهـ

مــن مشاريع  % 22أكثـر مــن  Gartner, Meta, Deloite, Toucheفقـد سجلت عــدة دراسات مثـل 
  . (512، صفحة Lindon، و Levy ،Lendrevie)هــذه الادارة ثم تعط النتائج المتوقع أن تحققها 

 :الفشـل نجـد هــذاوحسب المتخصصين فإن مــن جمـلة الأسباب التي تفسر 

  العـلاقـة ـذهدون وجـود استراتيجيـة له مـن ادارة عـلاقـة الـزبــونادخـال برامـج. 

  دون وجـود تنسيـق مــع التنظـيم مـن ادارة عـلاقـة الـزبــونادخـال برامـج. 

  الـزبــونعــدم الاستجـابة الكافيـة لرغبـات. 

 أنها ورشـة للمعلومـاتية وليست مشروع ادارة  على ادارة عـلاقـة الـزبــون إلىالنظـم  ثـانيــا:

أنـه ورشة  علىشروع الم ــذايتمثل في نظرتهـا له ،ادارة عـلاقـة الـزبــونترتكـب المؤسسات خطـأ كبير عنـد تبني مشروع 
قبـل فريـق المعلوماتيـة  المشاريع مــن هـذهوتتم قيـادة  ،آراء خبـراء المعلوماتية إلىوتقـوم بالاحتكام أكثـر  ،تطبيقات تكنولوجية

 .ـامـاـة تمالحـالـة تلك المشاريع الموظفة جزئيا أو غيـر الموظف هـذهمثـل  فـي ادارة عـلاقـة الـزبــونوتشبه مشاريع  ،فـي المؤسسـة

 وجــود نموذج مثـالي يجـب التقيـد بــه  فـيالتفكيـر  ثـالثــا:

إذ أن  ؤسسـةمبـل تختلف بحسـب كـل  ،بأن لها نموذجا مثاليـا يجـب التقـيد بـه ادارة عـلاقـة الـزبــونلا يجـب ظـر إلى 
 .يستلـزم بالضـرورة حـلولا مختلفـة ،أخـرى إلى مـن مؤسسـةوجــود مشـاكل تختلف 
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 تفعيـل مزيـج تسويقـي موجـه نحـو الـزبـون :المبحث الثالث

انشطـة  خــلال مـنجية الاستراتي هـذهاستراتيجيتها التسويقية تصبح مستعـدة لبـدء تنفيـذ  المؤسسـةبعـد أن تحــدد 
ستمالـه نحـوهـا وبالتـالي لأجـل ا الـزبــون علىتحقيـق الاهـداف المسطـرة وخاصـة فيما يتعلـق بالتأثيـر  فـيحــد بعيـد  إلىتساهـم 

مـا يعـرف بالمـزيج  ـيفالانشطـة  هـذهوتتجسـد  ،الـزبــونالعمـل وفـق مستلـزمـات الاستراتيجية التسويقية لتحقيـق رغبات 
 الـزبــون علىوالتـأثير  العناصـر بمـا يتـوافق هـذهحيث سنعالـج كــل مـــن  .الترويـج ،التوزيـع ،السعـر ،المنتـج :يقي وتتضمنالتسو 

 فــي ادارة التسويـق. لـزبــونضمـن مفهـوم التوجـه با ،المؤسسـةقصـد كسبـه نحـو منتجـات 

 الـزبــون علىأثر المنتـج  :المطلـب الأول

ضمـن مفهـوم الادارة  ـجالمنتسياسـة تطـوير  علىتعريـف المنتـج وذكـر أهـم خصائصـه والعـوامل المؤثـرة  المنتـج: تعريـف -1
أنـه أي شيء يمكـن أن يقـدم للسـوق بغرض الاستهلاك أو الاستخدام لإشباع  على يعرـف المنتـجحيث  الـزبــون و

 . (447)الصحن و طـه، صفحة حاجـة أو رغبـة 

 رتبـط بهـا ويتألـف منـه وي التي بأنـه عبارة عــن مجـموعـة خصائص ملموسة وغيـر ملموسة و المنتـجوعـرف الصميدعي 
 . (5114)الصميدعي و يوسف،  الـزبــونحاجـة ورغبـة  عــنتعبـر  التي

أي شيء يمكـن تقـديمـه للسـوق للإنتبـاه أو الاستـحواذ أو الاستخدام أو الاستهـلاك ويمكـن  :المنتـجفعـرف  أمـا كوتلـر
 . (5115)فيليب كوتلر و فير،  الـزبــونأن يلبي حاجـة ورغبـة 

شرائـه  مـن الـزبــونيحصـل عليها  التيفهـو مجمـوعـة الخدمـات أو " حزمة المنافع "  الـزبــونمــن وجهـة نظـر  المنتـجأما 
 . (5111)حنـا، لمنتـج والــذي يشمـل منافعـه الاستعمالية والاجتماعية والمعنويـة 

أرادت المؤسسات أن تحـقـق رضا وقيمـة أكبـر للـزبـون فإن ذلك يكـون مــن  اذا أنـهيقـول كوتلـر  :المنتـجمستـويات  -5
 :المستويات هـي هـذه و ،لـزبــونبالنسبـة ل المنتـجتمثل هـرم قيمـة  التي و لمنتـجتحـقيق خمـس مستويات ل خــلال

 .وتمثـل السبب الـذي مــن أجلـه تتم عمليـة الشـراء للمنتـج :المنفعـة الجوهـريـة للمنتـج .أ

.يقصـد التصميـم والشكـل الخـارجـي للمنتـج والاسم التجـاري والغـلاف :المنتـج الاسـاسي .ب



 العـلاقـة مـع الـزبـونمدخـل لنظام إدارة                                                    الفصل الثاني:            

61 

 .ويتمثـل فــي الخصـائـص الـتي يتوقـع الـزبـون توافرهـا فــي المنتـج :المنتـج المتـوقـع .ج

ـدمـات مـا بعـد خ ،تشيـر إلـى المنـافـع أو الخـدمـات المصـاحبـة للمنتـج مثـل التركيـب :الإضافـي المنتـج .د
 .الضمـان ،التسليـم بشـروط الائتمـان ،البيـع

  :حسـب معاييـر مختلفـة إلــى عــدة تصنيفـات يمكـن تصنيـف المنتجـات :المحتمـل المنتـج .ه

 .تصنــف إلــى سلـع وخـدمـات :القابـلــة للمـس -

هنـاك منتجـات استهـلاكيـة ومنتجـات صناعيـة علـى قــرار  :تقسيمـات المنتجـات حسـب نوعيـة الزبـائـن -
هـي المنتجـات التـي تشتـري لإشبـاع الحاجـات  ،الشـراء الــذي يتخـذه الـزبـون والمنتجـات الاستهـلاكيـة

 :الشخصيـة للـزبـون النهـائـي ويمكـن تقسيمهـا إلــى

 تتـضمن هــذه المنتجـات برغبـة الـزبـون فــي الحصـول عليهـا فــي أي  :منتجـات الميـسرة أو الـراحـة
لهـا  لـزبـون يكـون بمجـرد الحاجـةوشـرائـها مــن طـرف ا ،وقـت وفــي فتـرة متقـاربة وكميـات صغيـرة

 .دون المقارنـة مــع المنتجـات الأخـرى

  منتجـات الســوق تتصـف برغبـة الـزبـون فــي انـفــاق الـوقـت وبـذل الجهـد وجمـع المعلـومـات لمقـارنـة
 .وهــذا قبـل اتخـاذ قـرار الشـراء ،المنتجـات المعروضـة مــن حيـث الجـودة والسعـر والخصائـص

 ـون لـديـه وأن الـزب ،إن هــذه المنتـجات تشتـرى بهـدف حاجـة اجتمـاعيـة مهنيـة :المنتـجات الخـاصـة
فـات فــي هــذه المنتـجات تتميـز بص ،الاستعـداد للبحـث عنهـا وبـذل الجهـود الكثيـرة مــن أجلهـا

 . (124)حنـا، صفحة وبارتفـاع سعرهـا  ،يـة معينـةمعينـة بحملهـا لعـلامـة تجـار 

 دورة حيـاة المنتـج وردود أفعـال الـزبـون  -3

حيث تمثـل دورة حيـاة المنتـج تطـورات الطلـب علـى هــذا المنتـج خــلال فتـرة زمنيـة معينـة محـددة بمـراحـل مــن لحظـة 
ل و خــلال هــذه المـراحـل تظهـر وردود أفعـا ،أيـن يكـون الطلـب عليـه معـدوم ،إلــى الســوق لحيـن مـرحـلة التـدهـور تقـديمـه

 .وسلوكيـات مختلفـة للـزبـون اتجـاه هــذه المنتـجات
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 مرحــلـة التقديـم:  .أ

استعمالـه لعـــدم وضـوح الرؤيـة عـن المنتـج التـردد فــي خـوض التجـربـة والشـك وعـــدم التـأكـد مــن امكـانيـة  -
 .لـديـه

 .الرغبـة فــي التجـربـة -
 امكـانيـة اتخـاذ قــرار الشـراء تكـون محـدودة. -
 مرحــلـة النـمـو: .ب

 .التخـلـص مــن التـردد فــي اتخـاذ قــرار الشـراء -
 .تقليـل الشـك فــي مـدى صحـة قــرار الشـراء -
 .النفسي مــن أجــل قــرار الشـراءتحقيـق التـوازن  -

 مرحــلـة النضـج: .ج
 .تعـرف الـزبـون علـى المنتـج بشكـل جيـد -
 .الاستمـرار فــي اتخـاذ قــرار الشـراء -
 .محـاولـة ابـدال المنتـج والدخـول بتجـربـة جـديدة لكـونـه حقـق الاشبـاع المطلـوب -

 مرحــلـة التـدهــور: .د
 .البحـث عــن منتـجات جـديدةالرغبـة فــي التنـويـع و  -
 .تحـول فــي السـلوك الشـرائي بشكـل إيجابي اتجـاه المنتـجات الجـديدة والمنـافسـة -
 .الامتنـاع والتوقـف عــن شـراء المنتـوج المعتـاد -

 أثــر السعـر المـوجــه للـزبـون :المطلــب الثـانــي

 طبيعـة السعـر: -1
  قابـل بالتضحيـة بقـوة شرائيـة و م ،الثـمن الــذي يـدفعـه لسلعـة مـا :الـزبـونالسعـر مــن ـوجــهـة نظـر

 .الحصول علـى المنتـج
 الوسيلـة التـي يحـقق مــن خــلالها عـائـدا معيـن :السعـر مــن ـوجــهـة نظـر البـائـع. 
 الوسيلـة التـي يعتمـد عليهـا للبقـاء فـي السـوق ومنـع المنافسيـن  :السعـر مــن ـوجــهـة نظـر المنـافسـة

 .مـن تهـديده فـي السـوق وكسـب ميـزة تنافسيـة
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 هـو الترجمـة الاقتصاديـة لقيمـة المنتـوج فـي السـوق :السعــر. 
  التسعيـر: ذلك الجـزء مـن الأنشطـة التسويقيـة المتعلـق بتحـديد المقابـل المـادي الــذي يدفعـه المشتـري

 .  (420)الصحن و طـه، صفحة للحصـول علـى المنتـوج 

 نمـوذج وعـع الاسعاـر: -2

 :3Cوتقيـم الـزبـون ويشـار اليها  ،المنافسة ،بثلاثـة عوامـل هـي الكلفـةعنـد وضـع سعــر المنتـوج يتـم الاسترشاد 

التكلفـة: هــو عـامـل محـدد للسعـر فـلا يمكـن مثـلا تصور وضـع سعـر لمنتـج معيـن يقـل عــن التكلفـة التـي  .أ
 .يتحملهـا الصانع أو البـائـع لهـذا المنتـوج، وهـو ما يشـار اليـه بـأرضيـة السعـر

 .لا يسعـر أي منتـوج بمعـزل عــن اسعـار المنافسين أو أسعـار المنتـجات البديلـة لـه :أسعـار المنـافسيـن .ب

 يمكـن القيمـة التـي يعطيهـا الـزبـون للمنتـوج وتعبـر بقـدرة المنتـوج علـى اشبـاع حاجاتـه ولا :تقيـم الـزبـون للمنتـوج .ج
 وهــذا مـا يسمـى بسقـف السعــر. ،ة للـزبـون وقــدرتـه الشرائيـةوضـع سعـر أعلـى مـن القيمـة المدركـ

 أثــر التسعيــر علـى الـزبـون: -3

إذ أنـه  ،تختلـف درجـة تأثيـر الاسعـار علـى الـزبائـن بحسـب المرحـلـة الحيـاتيـة للمنتـوج والإستراتيجية المتبعـة فــي ذلك
لــدى اتبـاع استراتيجيـة اكتسـاب السـوق يعتمـد علـى الـزبائـن الــذين لديهـم الاستـعداد لـدفع سعـر أعلـى مــن أجــل تبنيهـم 

مـع وقــرار الشـراء لـهم مبنـي علـى أسبـاب نفسيـة اجتـماعيـة خاصـة بهـم و  ،المنتـوج الجـديد بهـدف اشبـاع حاجاتـهم ورغباتـهم
 .مــرور الوقـت تبـدأ فــي تخفيـض الأسعـار مــن أجـل جـذب زبـائـن جـدد وبالتـالي اكتسـاح السـوق

فــي حيـن عنـد اتبـاع استراتيجيـة اختـراق الاسـواق تعتمـد ادارة التسويـق علـى تخفيـض الاسعـار مــن أجـل جـذب أكبـر 
ـد لأنهـم لا يستطيعـون إدراك الفـارق فـي القيـم وبهـذا يكثـر الشـك عن ،اليـفعــدد ممكـن مــن المشتـريـن بهـدف تغطيـة التكـ

 .اتخـاذهـم لقـرار الشـراء
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 التـوزيــع :المطلــب الثـالــث

هـو نشـاط متخصص فـي ايصـال السلـع والخدمـات مــن المنتـج إلـى الـزبــون وهـو يهـدف إلـى  تعـريـف التـوزيـع: -1
)المصري، ن ـجعــل هـــــذه السلـع والخـدمـات متــوافـــرة بصفــة منتظمـة وسهـلـــة الشـــراء لجميــع الــزبـائـــن الحالييــــن والمرتقبي

1997)   . 

 وظائـف التوزيـع:  -2

 .والمتمثـل فـي نقـل وخـزن المنتـجات :التوزيـع المـادي

 جعـل هــذه المجمـوعـة غيـر متجانسـة متوفـرة فـي المكـان والـزمـان الــذي يرغـب بـه الـزبــون. :الـوقـت والمكـان -

 .ضمـان انسيـاب الملكيـة القانونيـة للمشتـري :نقــل اللقـب -

 .مخـاطـر نقـل المنتـجات تحمـل -

 .الخـدمـة المقـدمـة قبـل وبعـد البيـع -

الفـرز أو التصنيـف متمثلـة فـي تجزئـة الوحـدات الكبيـرة إلـى كميـات صغيـرة مناسبـة للبيـع وفـرزها وتصنيفهـا  -
 .حسـب الحاجـة

تعبـر هــذه  ،الحاصلـة فـي السـوق وهــذا بتوفيـر معلومـات مرتـدة للمنظمـة عـن التغيرات :توفيـر المعلومـات -
 وطريقـة ايصـال السلـع إلـى الـزبــون تكـون ،المعلـومـات عـن أذواق الـزبائـن أو حجـم المبيعـات لقطـاع معيـن

حيث تعـرف قنـاة التوزيـع علـى أنهـا مجمـوعـة مــن المؤسسـات  ،(5115)الصميدعي م.، عبـر قنـوات توزيعيـة 
ـة مباشـرة مــن وهـذا إما بطريق ،المستقـلة المشاركـة فـي عمليـة ترويـج السلـع والخدمـات مــن المنتـج إلـى الـزبــون

 .الموزعيـنبحيث تتضمـن مجموعـة مــن الوسطـاء  ،المنتـج إلـى الـزبــون أو طريقـة غير مباشـرة

 أنــواع قنـوات التوزيـع: -3

يقصـد بـه قيـام المؤسسـة بتوزيـع منتجاتهـا دون الاعتمـاد علــى الوسطـاء وذلـك بإتصالهـا مباشـرة  :التوزيـع المباشـرة .أ
 :مــع الـزبائـن النهـائيين ويعـود اعتمـاد هــذا الاسلـوب لعـدة أسباب
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 .مشاركـة الوسطـاء وبالتـالي امكانيـة تخفيـض سعـر البيـعضمـان الحصـول علـى الربـح دون  -

 .رغبـة المؤسسـة فـي الرقابـة علـى السـوق ورقابـة الجهـود البيعيـة لضمـان فعاليتـها -

 .الحصـول علـى المعلومـات المتعلقـة بالسـوق وأنمـاط سلـوك الـزبــون ومعرفـة ردود أفعالهـم -

 .زبائـنإيصال السلـع بسرعـة إلـى الـ -

 التوزيـع المباشـر (:16-2)الشكــل 

 

 .5110خليفـي رزقـي، قنـوات التوزيـع، محاضـرات، المصـدر: 

 :التوزيـع الغـير المباشـرة .ب

 مـن تاجـر التجزئـة هــو شخـص أو المنشـأة التـي تقـوم بكافـة الأنشطـة التـي تتض :توزيـع عـن طريـق تاجـر التجزئـة
 .وهــو الحلقـة الأخيـرة فـي قنـاة التوزيـع التـي تلتقـي بالـزبـون ،بيـع المنتـجات إلـى الـزبائـن النهائييـن

 أثــر التوزيـع علـى الـزبـون: -4

ا علـى ن خــلال الاستراتيجية التوزيعيـة المنتهجـة مــن قبـل الادارة التسويقيـة وأثـرهيتجـلى أثـر التوزيـع علـى الـزبــون مــ
 .الـزبــون يختلـف هــذه الاستراتيجيات

ـع والتـي تقـوم علـى أسـاس تحفيـز الوسطـاء لـدفـع المنتـج مــن خــلال هـامش الربـح المـالي المحفـز لبي استراتيجية الدفـع: .أ
هــذا تدفـع  ،المنتـج والمشاركـة فـي نفقـات الاعـلان ومنـح جـوائـز وخصومـات أكبـر مــن المنافسـين لتحفيـز البيـع

اعـة المـاليـة يـع وتؤثـر علـى الـزبــون فـي تنبيـه المنتـج بشـرط توفـر الرغبـة والاستطالمؤسسـة بالسلعـة مــن خــلال قنـاة التوز 
 .للـزبـون علـى الشـراء

حيـث تسعـى المؤسسـة إلـى خلـق حالـة ولاء لــدى الـزبــون ومحـاولـة البيـع لـه مباشـرة دون  استراتيجية الجـذب: .ب
فـيـز لاستراتيجية المؤسسـات الكبيـرة التـي لا تعيـر اهتمامـا كبيـرا للـوسطـاء، بتحوتسعـى هــذه ا ،الاعتمـاد علـى وسطـاء

 الـزبــون  المنتـج
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الـزبــون قصـد جذبـه بوسائـل مختلفـة تتمثـل فـي الجوائـز والتحفيـزات المـاليـة ونـوعيـة المنتـج والخدمـات المقـدمـة 
 .  (521م.، صفحة )الصميدعي والضمانـات 

 تاذن التوزيـع لـه دور كبيـر فـي زيـادة القيمـة المـدركـة للـزبـون وخاصـة فيمـا يتعلـق بالقيمـة الزمنيـة التـي تعبـر عــن الوقـ
فـي الوقـت  ويتجلـى دور التوزيـع فـي تقليـص وقت وجهـد الـزبــون بتـوفيـر السلعـة لـهالمأخـوذ مــن الـزبــون أثنـاء بحثـه عــن السلعـة 

.والمكـان المنـاسب
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 الخلاصة:

رتكـز علـى التوجـه الم ،مــن خــلال مـا تطرقنـا فيـه فـي هــذا الفصـل نستنتـج أنـه لـم يعـد يبنـى المفهـوم التسويقـي
ـور حيـث أصبحـت متطلبـات الـزبـون فـي تـزايـد وتط ،يـم خـدمـات تشبـع حاجـات الـزبـونبالـزبـون كـافيـا لضمـان تقد

الأمــر الــذي أصبـح يفـرض متابعـة سلوكـه وتطـوره بصفـة مستمـرة عبـر الـزمـن تسمـح للمنظمـة مــن تعميـق فهمهـا  ،مستمـر
 تقديـم المنتجـات أو الخـدمـات التـي تشبـع حاجاتـه وتـزيـد مــن مستـوىوبالتـالـي  ،لـه عــن طريـق ادارة عـلاقـات الـزبـائـن

وفـي السنـوات الأخيـرة أصبحـت العـلاقـة بيـن المنظمـة وزبـائنهـا تأخـذ اشكـالا جـديدة بحيـث أصبـح الـزبـائـن هـم  ،ارضـائـه
ح الـزبـون هــو حينهـا أصبـ ،و المتحـكم فـي توجهـاتهـمالمسيطريـن علـى السـوق وتوجيهـه نحـوهـم بعـد أن كـان السـوق هــ

 ،ـرائيـةشالعنصـر الرئيسـي المحــدد لمـا تعـده المؤسسـة مــن المـزيـج التسويقي الموجهـة أسـاسا للتـأثيـر علـى اتجـاهـاتـه وقـراراتـه ال
والحفـاظ  ون المصرفيولاء الزبـو الاهتمـام بإرضاء نجـد أن المنظمـات المتبنيـة للفكـر التسويقـي الحديـث أصبحـت تتجـه نح

 .هــذا مــن خــلال التركيـز علـى ادارة عـلاقـاتـها مــع الـزبائـن ،عليـه عـوض السعـي وراء جـذب زبـائـن جــدد



 

 

 

 الفصل الثالث:

الخارجي الجزائري دراسة حالة البنك 
 -بسكرة-
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 :تمهيد

زبون إدارة العلاقة مع الزبون في تحقيق الولاء لدى التناولناه في موضوع ا لتكون دراستنا رؤية واضحة حول م
انب النظري، كان لابد من دراسة ميدانية لوكالة بنكية حتى نستطيع مطابقة دراسة النظرية مع واقع تلك لجبا ،البنكي
 الوكالة.

ر إدارة العلاقة حيث سندرس دو  ،في بسكرة البنك الخارجي الجزائري الغرض قمنا بالدراسة الميدانية لوكالة ولهذا
 مع الزبون في تحقيق ولاء الزبائن وقد قسمنا هذا الفصل إلى:

 ببسكرة البنك الخارجي الجزائريتقديم  :المبحث الأول

 الإطار المنهجي للدراسة الميدانية :المبحث الثاني

 تحليل الإجابات واختبار الفرعيات :المبحث الثالث
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 – بسكرة وكالة-دراسة حالة البنك الخارجي الجزائري تقديم  :المبحث الأول

 -وكالة بسكرة - يالجزائر بنك الخارجي التقديم المطلب الأول: 

. وهي وكالة بنكية من 1971فيفري  11أنشئ بنك الجزائر الخارجي وكالة تابعة له على مستوى ولاية بسكرة في 
تصنيف الوكالات البنكية التابعة لبنك الجزائر الخارجي تبعا لحجم نشاطها ورقم أعمالها المحقق، وكل  يأتي-1- الصنف

( هي واحدة من بين الوكالات العشر التابعة للمديرية الجهوية 20وكالة بسكرة )تنتمي إلى مديرية جهوية معينة و  وكالة
بارها الوكالة خدمة الزبائن المتواجدين بولاية بسكرة باعتالة بهدف توسيع الشبكة البنكية و أنشأت هذه الوكبسطيف، و 

 تتمثل مهامه الرئيسية فيما يلي: مكان استراتيجي بقلب الولاية، و  فيوتقع الوحيدة بهذه الولاية، 

  .تسيير العلاقة التجارية مع الزبائن بطريقة ديناميكية 
  .إنشاء تحليل وإدارة ملفات القرض الممنوحة للأفراد وكذا المؤسسات 
  .المعالجة الإدارية والمحاسبية للعمليات البنكية مع الزبائن سواء كانت بالعملة المحلية أو الأجنبية 
  .إدارة حسابات التجار وكذا الأفراد 
  .تسوية الشيكات 
  .العمليات المتعلقة بالتجارة الخارجية 
 ات المتعلقة بتحويل العملات.العملي 

نشاط الوكالة مرهون إلى حد كبير بالدور الذي يلعبه المدير في التوفيق بين مختلف المصالح الموجودة في الوكالة و 
د ر( الذي يتولى إعدانائب المديشاطات الوكالة، ينوب عنه نائبه )مراقبة نسؤول الأول عن التنظيم، تنشيط و باعتباره الم
 كذا السهر على التسويات المختلفة في الوقت المناسب.لمتوقعة للوكالة، و الميزانية ا

  –كالة بسكرةو -ظيمي لبنك الجزائر الخارجي الهيكل التنالمطلب الثاني: 

قسم هيكل تنظيمها إلى عدة مصالح منها مصلحة أمانة الإلتزامات، مصلحة العلاقات مع العملاء، مصلحة 
يما فنشاطات البنكية تحت إشراف مدير ونائب مدير الوكالة. و يير الإداري، مصلحة الالتجارة الخارجية، مصلحة التس

 يلي الهيكل التنظيمي العام لوكالة بسكرة.
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 -وكالة بسكرة-: الهيكل التنظيمي للبنك الجزائر الخارجي (11-3)الشكل رقم 

 
 -بسكرة–حسب الوثائق المقدمة من طرف البنك الخارجي الجزائري  المصدر:

 -وكالة بسكرة -أهداف بنك الجزائر الخارجي المطلب الثالث: 

لخاص به، المخاطر التي يتجنبها من العوامل المؤثرة في البناء التنظيمي اهداف اتي يسعى البنك لتحقيقها، و تعتبر الأ
التي  ديداتهعدد من الأهداف، كما أنه يواجه الأخطار أو الت فوكالة بسكرة كغيرها من المنظمات تسعى إلى تحقيق

 تتمثل هذه الأهداف فيما يلي:تعيق تهديد هذه الأهداف. و 
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 :أولا: الأهداف المرتبطة بالخدمات المصرفية )أهداف إنتاجية(

  .تحسين الخدمات المصرفية لمواجهة متطلبات جمهور العملاء وجمع الأموال وتوظيفها 
  .دفع فوائد المشاركين في رأس المال وتخفيض تكاليف تقديم الخدمات المصرفية 
 .تعد الخدمات وتوفير وسائل الدفع 

 :الاقتصاديةالأهداف  ثانيا:

 هي أهداف مرتبطة بمصالح البنك و نشاطاته.و 

  .ترقية الإنتاج الوطني و تسويق المنتوج الوطني 
 العمليات التجارية الخارجية و ذلك لمنح قروض الإستيراد و التصدير.  تسهيل و تمويل 
  .ترقية و تطوير العلاقات الإقتصادية بين الجزائر والدول الأخرى 
  بالتجارة  علقةويد الطرفين بالمعلومات المتتقديم ضمانات لكل من المستوردين و المصدرين بالداخل و الخارج و تز

 الخارجية. 
  ة الأجل و المتوسطة و طويلة الأجل للقطاع الصناعي العام و الخاص.منح قروض قصير 
  .إقامة علاقات مع العملاء 
  .حفظ و إدارة المعاملات القانونية للوكالة مع جميع المتعاملين معها 
  .متابعة شروط و كيفية فتح و تسيير حسابات العملاء 
 .تطبيق القرارات القانونية المرسلة من المديرية العامة  
 التأكد من قانونية الضمانات المقدمة للعملاء 
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 المبحث الثاني: الإطار المنهجي للدراسة الميدانية

 التعريف بأداة الدراســــــــــــةوســــــــــــنتناول فيه كل من حيث المنهجية للدراســــــــــــة،  الإجراءاتيتضــــــــــــمن هذا المبحث 
بالإضـــافة إلى الدراســـة الميدانية التي تتضـــمن الإحصـــاءات الوصـــفية لعينة الدراســـة وكذا الأســـاليب  )الاســـتبانة(،الميدانية

 المستخدمة في دراستنا.

 والأساليب الإحصائية المستخدمةالمطلب الأول: التعريف بأداة الدراسة الميدانية 

 الدراسة: ةأولا: أدا

ن يســـــــــــتخدمها الباحث في جمع البيانات والمعلومات ع تتمثل أدوات الدراســـــــــــة الميدانية في تلك الوســـــــــــائل التي
متغيرات البحث للوصــول إلى الأهداف والإجابة على تســاؤلاته، ولقد تم الاعتماد على الاســتبيان بشــكل أســاســي، إذ 
يعتبر أحد وســــــــائل البحث العلمي المســــــــتعملة على نطاق واســــــــع من أجل الحصــــــــول على بيانات أو معلومات تتعلق 

 .أو ميولهم أو اتجاهاتهم بأحوال الناس

 :ستبيان في شكله النهائي متكون مننظرا لطبيعة الموضوع، وللمتغيرات التي يتطرق إليه، فقد جاء الاو 

وهو يهدف إلى تبيان بعض الخصـــــــائص الشـــــــخصـــــــية والوظيفية للزبائن في وكالة  القسم الأول )البيانات الشخصية(:
 (.ع البنكسنوات التعامل ملمتمثلة في )الجنس، العمر، المؤهل العلمي، بولاية بسكرة، وا البنك الخارجي الجزائري

 وقد تم تقسيمه إلى محورين: :الثانيالقسم 
( 10أبعاد هي: ) ثلاثةموزعة على  ،( عبارة17ويشــــــــــــــمل هذا المحور على ) (:إدارة العلاقة مع الزبونالمحور الأول )

 لقعد ثقة ورضا الزبون.بارات ( ع10) ،لبعد التسويق( عبارات 10، )لبعد الخدمات عبارات
 ولاء زبائن البنك.، وهي تغطي درجة ات( عبار 11ويتضمن هذا المحور ) (:ولاء الزبون المصرفيالمحور الثاني )

، وتم إعطاء الخماســــــــي-Likert–تم الاعتماد في قياس متغيرات الدراســــــــة التطبيقية على ســــــــلم ليكرت  وقد  
 كما يلي:  أوزان أو درجات لمقياس الدراسة

بعد أن تم ضبط الحدود الدنيا والعليا للمقياس يهدف الحصول على المتوسط المرجح، وذلك من خلال حساب 
(، ومن ثم حســــاب المدى المتوســــط بقســــمة المدى على عدد 1= 1-2المدى عن طريق الفرق بين أكبر وأصــــغر وزن )

، يتم بعدها إضـــــــــــافة هذه 1.7المقياس وهي (، نحصـــــــــــل على طول الدرجة الواحدة في 1.7= 1/2درجات المقياس )
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(، لنحصــــل بعدا على الحدود الدنيا والعليا لكل درجة، كما هو موضــــح 1القيمة إلى الدرجة الدنيا للمقياس )تســــاوي 
 في الجدول التالي:

 : الحدود الدنيا والعليا لمقياس ليكرت(11-3الجدول رقم )

 5 4 3 2 1 الدرجة
 بشدةموافق  موافق محايد غير موافق بشدةغير موافق  مستوى الموافقة

 2.11 -1.51 1.19 -4.11 4.49 -5.01 5.29 -1.71 1.49 -1.11 الدرجة
 مرتفع جدا مرتفع متوسط منخفض منخفض جدا مستوى القبول

 الدراسات السابقةالطالب بالاعتماد على  من إعداد المصدر:

 :الاستبيانتحليل الأساليب الإحصائية المستخدمة في ثانيا: 

 الإحصاء الوصفي:  أدوات-1

تمثلت في التكرارات والنســــــب المئوية لمعرفة عدد أفراد أي متغير أو نســــــبتها في المجموع، بالإضــــــافة إلى المتوســــــط 
الحســـــابي لمعرفة لأي فئة على ســـــلم ليكرت تنتمي إجابات أفراد العينة عن كل عبارة، كما اســـــتخدم الإنحراف المعياري 

، معامل ألفا كرونباخ لقياس ثبات أداة الدراســــــــة، ومعامل الإرتباط تت الإجابات عن متوســــــــطها الحســــــــابيلمعرفة تشــــــــ
والمتغير التابع  (إدارة العلاقة مع الزبونلبييرســـــون لقياس صـــــدق أداة الدراســـــة، وعلاقة الإرتباط بين المتغيرات المســـــتقلة )

 (.ولاء الزبون المصرفي)

   الإحصاء الاستدلالي: أدوات-ب

دارة العلاقة مع إتم اســــتخدام تحليل التباين للإنحدار، للتحقق من صــــلاحية نموذج الدراســــة: العلاقة الخطية بين 
بين المتغير  صــــحة وقوة العلاقة البســــيط لاختبار، كما اســــتخدم معامل الانحدار ولاء الزبون المصــــرفيو ، الزبون )وأبعاده(

 .المستقل والمتغير التابع
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 من الصدق البنائي والتأكدالمطلب الثاني: اختبار ثبات أداة الدراسة 

 أولا: اختبار ثبات أداة الدراسة:

تعتبر المصـــــــــداقية والثبات من أهم الموضـــــــــوعات التي تهم الباحثين من حيث تأثيرها البالغ في أهمية نتائج البحث 
درتها على قياس المراد دى قوم ،ات المســــتخدمة في البحثوقدرته على تعميم النتائج، وترتبط المصــــداقية والثبات بالأدو 

 :قياسه
 ( نتائج معاملات الثبات الفا كرونباخ.12-3الجدول رقم )

 معامل الثبات ألفا كرونباخ عدد العبارات محاور الإستبيان
 1.711 17 المحور الأول: إدارة العلاقة مع الزبون

 1.095 10 الخدمات-1
 1.014 10 التسويق-5

 1.495 10 ثقة ورضا الزبون-4
 1.414 11 ولاء الزبون المصرفيالمحور الثاني: 

 1.702 57 كل عبارات الإستبيان
 SPSS V25 الطالب بالاعتماد على مخرجات من إعداد المصدر:

، وهذا يعني أن جميع محاور 1.0من  أكبر α- Cronbachيتضــــــح من الجدول الســــــابق أن معامل الثبات 
الدراسة، والاستبانة ككل  ذات درجة مرتفعة من الثبات، لذا يمكن الاعتماد عليها في الدراسة الميدانية، كما أن الجذر 

المحاور(، مما يؤكد  كلفي   1.0التربيعي لألفا كرونباخ، والذي يقيس الصدق البنائي، هو أيضا موجب وكبير )أكبر من 
 رى الصدق البنائي للإستبانة.مرة أخ

 ثانيا: التأكد من الصدق البنائي
ي لبيرســـــــون بين كل بعد والمحور الذي تنتم الارتباطيتم التأكد من الصـــــــدق البنائي من خلال حســـــــاب معامل 

 إليه، وهو وسائل الدفع الإلكتروني، كما يوضحه الجدول التالي:
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 في الاستبانة (إدارة العلاقة مع الزبون) الأولصدق المحور  معاملات :(13-3دول رقم )الج

 Sigقيمة  معامل الارتباط بيرسون البعد في المحور 

 0.00 **0.960 الخدمات-1
 0.00 **0.773 التسويق-5

 0.00 **0.878 ثقة ورضا الزبون-4
 SPSS V25 الطالب بالاعتماد على مخرجات من إعداد المصدر:

بين كل بعد و  إليه،الذي تنتمي  عديتضــــــــح من الجدول الســــــــابق أن معظم معاملات الإرتباط بين كل عبارة والب
فأقل، مما يدل على اتساق العبارات مع محورها،  1.12عند مستوى دلالة  إحصائيةوالمحور الأول، موجبة وذات دلالة 

 وبالتالي يتحقق الإتساق الداخلي للاستبانة.

 الثالث: تحليل عينة الدراسةالمطلب 

ديهم حســــــــــاب وكالة بســــــــــكرة، أي الأفراد الذين ل البنك الخارجي الجزائريفي بحثنا في جميع زبائن يتمثل مجتمع 
 ، أيا كان نوع الحساب البنكي. البنكبنكي في 

منها ألغيت، بسبب  14استمارة،  24، وقد استرجع منها ( استمارة في01أما عينة الدراسة فشملت توزيع )
 كانت صالحة للتحليل الإحصائي.( استمارة، ف21عدم إكمال الإجابة على الأسئلة الواردة فيها، أما الباقي أي )

دفة، وهي أبســـط وهي عينة قائمة على الصـــ وقد تم اختيار نوع العينة العشـــوائية البســـيطة في اختيار أفراد العينة،
  ل فرد فرصة متساوية لاختياره ضمن العينة.لكأنواع العينات، حيث 

قبل تحليل متغيرات الدراســـة واختبار الفرضـــيات، يجب تحديد خصـــائص أفراد العينة، لما لذلك من أهمية في فهم 
 الأول من الاستبانة: القسمإجابات العاملين على الاستبانة، وفيما يلي تحليل 

 

 

 



 -بسكرة- الخارجي الجزائريالبنك دراسة حالة                                      :            الثالثالفصل 

76 

 حسب الجنس: -1

 العينة حسب الجنس(: توزيع 14-3الجدول رقم )

 المجموع أنثى ذكر الجنس

 51 16 34 التكرار

 111 32 68 النسبة%

 SPSS V25 الطالب بالاعتماد على مخرجات من إعداد المصدر:

 (: توزيع العينة حسب الجنس12-3رقم ) الشكل

 

لطبيعة ســــــــــــــكان ، وهذا أمر طبيعي، نظرا %07حيث مثلت  نلاحظ من الجدول أن أغلبية العينة من الذكور
 المنطقة، حيث يتركز النشاط المالي والتجاري لدى فئة الذكور.

 
 
 
 
 

34

16

ذكر أنثى
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 حسب السن:   -2

 (: توزيع العينة حسب السن15-3)الجدول رقم 

إلى  25من  السن
29 

 51 49إلى  41من  39إلى  31من 
 فأكثر

 المجموع

 51 13 11 34 13 التكرار

 111 16 21 68 16 النسبة%

 SPSS V25 الطالب بالاعتماد على مخرجات من إعداد المصدر:

 (: توزيع العينة حسب السن13-3رقم ) الشكل

 

سنة، أي بنسبة  11نلاحظ من الجدول أن النسبة الأكبر من الزبائن في العينة، هي من فئة الشباب الأقل من 
غبون في ير  الشباب، وخاصة من، وبالتالي لديه قدرة على جذب تعامل البنك بالعملة الأجنبية، وهذا يعود إلى 07%

كما نلاحظ   ،عملات المالية الإلكترونية، بفعل معرفة أكثرهم بالتكنولوجيات الحديثة لمعلومات والإتصــالاتاســتخدام ال
فكانت  أما باقي أفراد العينة المبحوثة %51جاءت في المتربة الثانية بنســــــــــــــبة  19إلى  11أن الفئة التي أعمارهم من 

 .سنة 21سنة أو أكثر من  41للفئات أقل من 

 

3

34

10

3

29إلى 25من  39إلى 30من  49إلى 40من  فأكثر50
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 حسب المؤهل التعليمي:    -3

 التعليمي (: توزيع العينة حسب المؤهل16-3الجدول رقم )  

 المجموع أخرى ماستر ليسانس ثانوي المؤهل

 51 12 13 15 11 التكرار

 111 24 26 31 21 النسبة%

 SPSS V25 مخرجاتالطالب بالاعتماد على  من إعداد المصدر:

 (: توزيع العينة حسب المؤهل التعليمي14-3رقم ) الشكل  

 

نســــــــــبة  الثانوي، حيث لا يتعدى عدد الزبائن ذوي المســــــــــتوى جيدالمســــــــــتوى التعليمي  نلاحظ من الجدول أن
، مما يدل على ارتفاع المســــتوى التعليمي )ليســــانس أو ماســــتر( من ذوي المســــتوى الجامعي %20، بينما نســــبة 51%

أجابوا بأخرى أي شــــــــــهادة )تقني، تقني ســــــــــامي، شــــــــــهادات المعاهد  %51وكما نلاحظ أن نســــــــــبة لعينة الدراســــــــــة، 
 .والتكوين(

 

 

10

15
13

12

ثانوي ليسانس ماستر أخرى
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 :مدة التعامل مع البنكحسب  -4

 مدة التعامل مع البنك (: توزيع العينة حسب17-3الجدول رقم )

 6أقل من  الوظيفة
 أشهر

إلى  أشهر 6من 
 سنة

 2 سنة إلىمن 
 سنوات

 2أكثر من 
 سنوات

 المجموع

 51 17 14 11 19 التكرار
 111 34 28 21 18 النسبة%

 SPSS V25 الطالب بالاعتماد على مخرجات من إعداد المصدر:

 مدة التعامل مع البنك(: توزيع العينة حسب 17-3الجدول رقم )

 

، ثم %41ــــــــ ب مع البنك من أكثر من سنتين نالأفراد الذين يتعاملو أكبر نسبة تتركز في  نلاحظ من الجدول أن
إلى  أشهر 0تليها الفئة من كما  ،ما يعني قدرة البنك على الاحتفاظ بالزبائن ، %57بـــــــــــــ  لسنتين سنةتليها مدة من 

 .الزبائن الجددبنك على جذب المما يدل على قدرة  %17أشهر بـ  0والفئة أقل من ، %51نسبة معتبرة بـ ب سنة

   

  

9

10

14

17

أشهر6أقل من  أشهر إلى سنة6من  سنوات2من سنة إلى  سنوات2أكثر من 
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 واختبار الفرعياتالإجابات المبحث الثالث: تحليل 

إليها  يل وتفســـــــــــير النتائج التي توصـــــــــــلتل، ســـــــــــنقوم بتحمدى اســـــــــــتخدام البنك لإدارة العلاقة مع الزبونلمعرفة 
الثاني ل نتائج محور ، ثم عرض تحليالثلاثةبأبعاده  إدارة العلاقة مع الزبون الأول الدراسة، وذلك بعرض تحليل نتائج محور

 وتفسير النتائج. ، وأخيرا اختبار الفرضياتولاء الزبون المصرفي

 محاور الدراسةالمطلب الأول: عرض نتائج تحليل 

لاء الزبون و والمحور الثاني ) (إدارة العلاقة مع الزبون بأبعاده) المحور الأولاســـــــــــــــة يتضــــــــــــــمن هذا المطلب نتائج در 
 سطة الأساليب الإحصائية.ابو عبارات التحليل  ، وذلك من خلال(المصرفي

 :إدارة العلاقة مع الزبونالأول المحور عرض اتجاهات أفراد العينة حول أولا: 
 (إدارة العلاقة مع الزبون) المحور الأول(: إجابات أفراد العينة حول 18-3الجدول رقم )

 العبــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــارات الرقم
المتوسط 
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري

مستوى 
 القبول

 ترتيب
 عبارات

 / مرتفع 0.537 3.710 الخدمات-1
 05 مرتفع 1.092 3.500 يحدد البنك كيفية تقديم الخدمات بإشراك رأي الزبون  11
 04 مرتفع 0.696 3.620 البنك خدمات جديدة حسب احتياجات الزبونيقدم  12

مميزة أكثر من التي يقدمها  تيقدم البنك خدما 13
 المنافسين له

 06 مرتفع 1.073 3.460

 01 مرتفع 0.998 4.060 ايسعى البنك لتوفير الخدمات في المواعيد التي تم تحديده 14

م الزبون ومعرفة آرائهيحاول عمال البنك اشباع حاجات  15
 باستمرار

 03 مرتفع 0.858 3.720

 02 مرتفع 0.839 3.900 يهتم البنك بمقترحات الزبون والشكاوي التي يقدمها 16
 / مرتفع 0.474 3.756 التسويق-2

 05 مرتفع 0.839 3.500 يبذل البنك جهودا لكسب رضا الزبون 17

ل مع التعاميتحلى عمال البنك بالأخلاق الحميدة عند  18
 01 مترفع جدا 0.707 4.500 الزبائن

 02 مرتفع 0.711 3.940 يركز البنك على توفير عروض ذات منفعة للزبائن 19
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 06 متوسط 0.936 2.980 أوقات العمل بالبنك مناسبة لتوفير متطلبات الزبائن 11
 04 مرتفع 0.839 3.720 يسعى البنك للتحسين من جودة خدماته وعروضه 11
 03 مرتفع 0.839 3.900 بهتم البنك بتسويق خدمات تصب في مصلحة الزبون 12

 / مرتفع 0.509 3.593 ثقة ورعا الزبون-3
 04 مرتفع 1.092 3.500 تشعر بالرضا التام عند التعامل مع البنك 13
 03 مرتفع 0.696 3.620 يقدم البنك خدمات زبائنه بسرعة وجودة  14
 05 مرتفع 1.073 3.460 بالرضا التام والارتياحتتعامل مع عمال البنك  15
 01 مرتفع 0.998 4.060 يستحق البنك الثقة التامة 16
 02 مرتفع 0.711 3.940 يتعامل البنك مع زبائنه كافة بعدالة  17
 06 متوسط 0.936 2.980 يتعامل البنك مع الزبون بوصفه شريكا 18

 / مرتفع 0.466 3.725 المحور الأول: إدارة العلاقة مع الزبون
 SPSS V25 الطالب بالاعتماد على مخرجات من إعداد المصدر:

 :نلاحظ من الجدول السابق
مســـــتوى قبول ، وبالتالي حصـــــلت على 4.411 لعبارات البعد الأول ســـــابيالحتوســـــط قيمة المحققت الخدمات: -1

والتي  11رقم عبارة الوقد جاءت  إجاباتهم،على توافق أفراد العينة في ما يدل  1.244وبانحراف معياري قدره ، مرتفع
وانحراف  1.101بمتوسط بعد لهذا ال تعبر على سعي البنك لتوفير الخدمات في المواعيد التي تم تحديدها في المرتبة الأولى

والتي تعبر عن اهتمام البنك بمقترحات الزبون  10تليها العبارة رقم ، مســــــــــــــتوى قبول مرتفع، و 1.997معياري قدره 
بينما ومستوى قبول مرتفع،  1.749وانحراف معياري  4.911والشكاوي التي يقدمها وذلك بمتوسط حسابي قيمته 

، 1.144وانحراف معيار قيمته  4.101المرتبة الأخيرة في هذا البعد بمتوســـــــــط حســـــــــابي قدره  14احتلت العبارة رقم 
 .قدم خدمات مميزة تفوق الخدمات التي يقدمها المنافسين لهيومستوى قبول مرتفع، وهذا ما يدل على أن البنك 

والتي تحصـــــلت على  4.420يتضـــــح من الجدول أن قيمة المتوســـــط الحســـــابي لعبارات البعد الثاني بلغ  التســــويق:-2
إجابات أفراد العينة المبحوثة، وقد احتلت العبارة رقم ما يدل تجانس  1.141مســــتوى قبول مرتفع، وبانحراف معياري 

أي ما يمثل  1.414وانحراف معياري قيمته  1.211المرتبة الأولى بهذا البعد وذلك بمتوســــــــــــــط حســـــــــــــــابي قدره  17
مســــــــــــــتوى قبول مرتفع جدا، وهذا ما يدل على أن عمال البنك يتحلون بالأخلاق الحميدة عند التعامل مع الزبائن، 

والتي تعبر على تركيز البنـك على توفير عروض ذات منفعـة للزبائن بمتوســــــــــــــط حســـــــــــــــابي قيمتـه  19لعبـارة رقم وتليهـا ا
المرتبــة الأخيرة في هــذا البعــد  11بمســــــــــــــتوى قبول مرتفع، بينمــا تحتــل العبــارة رقم  1.411وانحراف معيــاري  4.911
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دل على أن أفراد عينة الدراسة ليسوا مستوى قبول متوسط، ما ي 1.940وامحراف معياري  5.971بمتوسط حسابي 
 متأكدين ما إذا كانت أوقات العمل بالبنك مناسبة لهم أم لا.

، وبالتالي حصلت على 4.294 لعبارات البعد الأول سابيالحتوسط قيمة الم نلاحظ أن حيث: ثقة ورعا الزبون-3
توافق أفراد و  وجود مســــتوى تشــــتت ضــــعيف جدا علىما يدل  1.219وبانحراف معياري قدره ، مســــتوى قبول مرتفع

لمرتبة في ا يســــــــــــــتحق الثقة التامة من الزبائنالبنك  أنعلى  تدلوالتي  10رقم عبارة الوقد جاءت  إجاباتهم،العينة في 
 14تليها العبارة رقم كما ،  مســــتوى قبول مرتفع، و 1.997وانحراف معياري قدره  1.101بمتوســــط لهذا البعد  الأولى

عبر على تعامل البنك مع  وهذا ما يومســتوى قبول مرتفع،  1.411وانحراف معياري  4.911بمتوســط حســابي قيمته 
وانحراف  5.971المرتبة الأخيرة في هذا البعد بمتوســــط حســــابي قدره  17بينما احتلت العبارة رقم كافة زبائنه بعدالة، 

ن البنك متأكدين ما إذا كا اأن أفراد العينة المبحوثة ليســو ويمكن القول ، متوســط قبول ، ومســتوى1.940معيار قيمته 
 .يصفهم كشركاء أم لا

 حسب" إدارة العلاقة مع الزبون" كننا ترتيب أبعاد المحور الأول( يم11-4من خلال الجدول السابق رقم )
 لإجابات أفراد عينة الدراسة كما يلي:المتوسط الحسابي ل

 )إدارة العلاقة مع الزبون( المحور الأول( ترتيب أبعاد 19-3جدول رقم )
المتوسط  البُعد

 الحسابي
الإنحراف 
 المعياري

مستوى 
 القبول

 الترتيب

 02 مرتفع 0.537 3.710 الخدمات-1
 01 مرتفع 0.474 3.756 التسويق-2

 03 مرتفع 0.509 3.593 ثقة ورعا الزبون-3
 / مرتفع 1.100 4.452 المحور الأول: إدارة العلاقة مع الزبون

 SPSS V25 الطالب بالاعتماد على مخرجات من إعداد المصدر:  

، مـــاتالخـــد) الثلاثـــةكمتغير مســــــــــــــتقـــل بأبعـــاده   إدارة العلاقـــة مع الزبوننلاحظ من خلال الجـــدول أن متغير  
وهذا ما يدل على  1.100وانحرافها المعياري  4.452(، حيث بلغ متوســـــــطها الإجمالي ثقة ورضـــــــا الزبون، التســـــــويق

 4.420تجانس إجابات أفراد العينة المبحوثة، وقد احتل البعد الثاني )التســــــويق( المرتبة الأولى بمتوســــــط حســــــابي قيمته 
وانحراف معياري  4.411، يأتي بعده البعد الأول )الخدمات( بمتوســــــــــــــط حســـــــــــــــابي قدره 1.141وانحراف معياري 

 توى إدارة العلاقة مع الزبون بالمؤسسة محل الدراسة إيجابي)مرتفع(.ونستنتج من خلال ما سبق أن مس، 1.244



 -بسكرة- الخارجي الجزائريالبنك دراسة حالة                                      :            الثالثالفصل 

83 

 (:ولاء الزبون المصرفي) المحور الثانيعرض اتجاهات أفراد العينة حول ثانيا: 
 (ولاء الزبون المصرفيالمحور الثاني )(: إجابات أفراد العينة حول 11-3الجدول رقم )

المتوســـــــــــط  العبــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــارات الرقم
 الحسابي

الإنحـــــــــراف 
 المعياري

مستوى 
 القبول

 ترتيب
 العبارات

 06 مرتفع 0.858 3.720 مع المصرف ةيبعلاقة قو  تمتعأ 11
 05 مرتفع 0.839 3.900 من زبائن البنك شعر بالفخر والتمييز كونيأ 12
 04 مرتفع 0.711 3.940 هناك علاقة اتصال جيدة بيني وبين البنك وعماله 13
 10 مرتفع 0.936 2.980 أعتبر خدمات البنك المقدمة هي اختياري الأول 14
أقوم بتزكية خدمات المصرف التي يقدمها لأي شخص  15

 03 مرتفع 0.742 4.020 يطلب نصيحتي

العلاقة الجيدة مع الزبون وحسن المعاملة في  تساهم  16
 كسب زبائن جدد

 01 مرتفع 0.651 4.080

 09 مرتفع 1.188 3.340 أفكر بالاستمرار مستقبلا في التعامل مع البنك 17
أرى أن قراري بالتعامل مع البنك صائب ولا أندم  18

 عليه
 07 مرتفع 0.696 3.620

وفرت حتى ولو ت أفضل البقاء في التعامل مع البنك 19
 بدائل أخرى

 08 مرتفع 1.073 3.460

 02 مرتفع 0.742 4.020 أؤمن بقيمة الإخلاص والولاء للبنك 11
 / مرتفع 0.370 3.708 ولاء الزبون المصرفيالمحور الثاني: 

 SPSS V25 الطالب بالاعتماد على مخرجات من إعداد المصدر:

 ن المصــــــــــــــرفيولاء الزبو اتجاهات العينة كانت إيجابية نحو كل عبارات محور من خلال الجدول الســــــــــــــابق أن يتبين 
للمحور   ســــابيلحاتوســــط للبنك الخارجي الجزائري بســــكرة حيث حصــــلت أغلبها علة مســــتوى قبول مرتفع، كما بلغ الم

ــــــــــــــــ:  4.417 ككل حظ أن إجابات أفراد العينة المبحوثة، ونلا ما يدل على تجانس ،1.441وانحراف معياري قدر بـ
دره وذلك بمتوســــــط حســــــابي ق ، والتي تنص على أن العلاقة الجيدة وحســــــن المعاملة مع الزبون يســــــاهم 10العبارة رقم 
ما يعني تجانس الافراد في إجابتهم، وتليها العبارة  1.021مايدل على مســتوى قبول مرتفع وانحراف معياري  1.171

بول مرتفع وهذا ما يدل على أن الزبون يؤمن بقيمة أي مســــــــــتوى ق 1.151بمتوســــــــــط حســــــــــابي قدره  12و 11رقم 
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في المرتبة الأخيرة لهذا  11الإخلاص والولاء للبنك كما أنه يزكي الخدمات التي يقدمها له البنك، بينما تأتي العبارة رقم 
، وهذا أي بمستوى قبول مرتفع لهذه العبارة 1.940وانحراف معياري قدر بــــــــــــــ:  5.971المحور بمتوسط حسابي قيمته 

 ما يدل على أن الزبائن يعتبرون خدمات البنك المقدمة هي الأولى في اختيارهم.

 وتفسير النتائج الفرعيات اختبار: الثانيالمطلب 

بعد عرض وتحليل إجابات أفراد العينة على العبارات الواردة في الأقســـــــــام الثلاثة للاســـــــــتبانة، والمتعلقة بالبيانات 
، يأتي هذا رفيولاء الزبون المصـــــإدارة العلاقة مع الزبون و الشـــــخصـــــية، البيانات العامة، وعبارات القياس المتعلقة بمحوري 

ها ومعالجتها لفرضيات الفرعية لها، وذلك بالاعتماد على البيانات التي تم تحليلالمطلب للإجابة على الفرضية الرئيسية وا
 .إحصائيا

 صلاحية النموذج: اختبارأولا: 
دم في الاختبار، أي النموذج المستخ من صلاحيةقبل اختبار الفرضية الرئيسية والفرضيات الفرعية، يجب التأكد 

 :ولاء الزبون المصرفيو ، بسكرة-بالبنك الخراجي الجزائري الزبونإدارة العلاقة مع أن هناك علاقة خطية بين 

 سنقوم باختبار صلاحية النموذج المقترح باستخدام تحليل التباين للإنحدار، ونتائجه موضحة في الجدول التالي:   

 للتأكد من صلاحية النموذج لإختبار الفرعية الرئيسية: تحليل التباين للإنحدار (11-3الجدول رقم )

مصدر 
 التباين

مجموع 
 المربعات

درجات 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

 معامل الإرتباط
R 

 معامل التحديد
2R 

      Fقيمة
 المحسوبة

مستوى 
 Fدلالة 

 1.11 44.472 1.012 1.447 1.101 11 1.101 الإنحدار
  1.122 17 5.020 الخطأ

  19 0.414 المجموع
 SPSS V25 مخرجاتالطالب بالاعتماد على  من إعداد المصدر:

 F، كما أن الجدولية F، وهي أكبر من قيمة 44.472المحســــــــــــــوبة تســــــــــــــاوي  Fمن الجدول نلاحظ أن قيمة 
، وهذا ما يثبت صــــلاحية 1.12، وهي أقل من مســــتوى الدلالة المطلوب 1.11 المحســــوبة كانت ذات مســــتوى دلالة

 الي.باختبار صحة هذه الفرضية في العنصر المو النموذج المقترح لاختبار الفرضية الرئيسية، وهو ما يسمح لنا 
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 :فرعيات الدراسة اختبارثانيا: 
 إختبار الفرعية الرئيسية:-1

 من أجل اختبار الفرضية الرئيسية الصفرية، التي تنص على:
 بسكرة(وكالة ) لبنك الخارجي الجزائريبا ولاء الزبون المصرفيلإدارة العلاقة مع الزبون في تحقيق  دورلا يوجد  

(، والمتغير لزبونإدارة العلاقة مع االمستقل )نلجأ إلى أسلوب الإنحدار البسيط، وذلك لتحديد العلاقة بين المتغير 
 (، وهذا بحساب معامل الإرتباط ومعامل الإنحدار، وهو ما يوضحه الجدول الموالي:ولاء الزبون المصرفيالتابع )

 رفيولاء الزبون المصإدارة العلاقة مع الزبون في تحقيق  لدور : نتائج تحليل الإنحدار(12-3الجدول رقم )

معامل  Xالمتغير المستقل 
 Bالإنحدار 

 Tقيمة
 المحسوبة

مستوى 
 Tدلالة 

 معامل
 Rالإرتباط 

 معامل
 2Rالتحديد 

 1.012 1.447 1.11 7.204 1.447 إدارة العلاقة مع الزبون
 SPSS V25 الطالب بالاعتماد على مخرجات من إعداد المصدر:

نلاحظ من الجدول السابق أن معامل الإنحدار ذو قيمة موجبة، وهو ما يدل على أن هناك علاقة طردية موجبة 
، أي أنه  زبون المصـــرفيولاء الوتحقيق )وكالة بســـكرة(  البنك الخارجي الجزائري في إدارة العلاقة الالكترونية مع الزبونبين 

 ،لدى زبائنه تحقيق الولاء، ســــــــــــــاهم ذلك في بتطوير مفهوم إدارة العلاقة مع الزبائن البنك الخارجي الجزائري كلما قام 
وهذا يوضح الدور  ،1.447، حيث يقدر معامل الإرتباط الخطي بينهما بـــ جيدةأن درجة الإرتباط بين المتغيرين  كما

 .رفيولاء الزبون المصبسكرة في تحقيق  البنك الخارجي الجزائري في تلعبه إدارة العلاقة مع الزبونالذي 

 ذو Tن الجدولية، مما يعني أ T، وهي أكبر من قيمة 7.204المحسوبة التي تساوي  Tكما يؤكد ذلك، قيمة 
 .  1.12أقل من  1.11دلالة عند مستوى معنوية، كما أن مستوى دلالة 

ولاء تحقيق من التباين الكلي الحاصــــــــــل في  %01.2، فيدل على أن 1.012أما معامل التحديد الذي يســــــــــاوي    
 بسكرة. البنك الخارجي الجزائري باادرة العلاقة مع الزبون لدى ر، يفسالزبون المصرفي

 :أنه من خلال ما سبق نرفض الفرضية الصفرية، ونقبل الفرضية البديلة والتي تنص على   

 .سكرة(بالبنك الخارجي الجزائري )وكالة ب المصرفيولاء الزبون لإدارة العلاقة مع الزبون في تحقيق  دوريوجد 
 الفرعيات الفرعية: اختبار-2
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بعد اختبار صــحة الفرضــية الرئيســية، ســنقوم باختبار الفرضــيات الفرعية لها، وذلك باســتخدام الإنحدار الخطي البســيط 
جارة وســـائل الدفع الإلكتروني، وبين محور الت كل بعد في محور  الإرتباط بينمن خلال حســـاب معامل الإنحدار ومعامل 

 الإلكترونية.

 اختبار الفرعية الفرعية الأولى:  -أ
ولاء الزبون يق في تحق بالنســــــبة للخدمات لإدارة العلاقة مع الزبون دورلا يوجد : تنص الفرضـــــــية الصـــــــفرية على  

دول بارها نســـــــتخدم الإنحدار الخطي البســـــــيط كما في الج، ولاختبالبنك الخارجي الجزائري )وكالة بســـــكرة( المصـــــرفي
 التالي:

 ولاء الزبون المصرفيبعد الخدمات في تحقيق (: نتائج تحليل الإنحدار لدور 13-3)الجدول رقم 

 المتغير المستقل

1X  
معامل الإنحدار 

B 
 Tقيمة 

 المحسوبة
 Fقيمة 

 المحسوبة
مستوى 

 Tدلالة 
 معامل
 Rالإرتباط 

 معامل
 2Rالتحديد 

 1.227 1.414 1.11 01.214 4.471 1.414 الخدمات
 SPSS V25 الطالب بالاعتماد على مخرجات من إعداد المصدر:

، مما الجدولية T، وهي أكبر من قيمة 4.471المحســــوبة التي تســــاوي  Tنلاحظ من الجدول الســــابق أن قيمة 
، مما يؤكد صـــــــحة الفرضـــــــية الفرعية 1.12أقل من  1.11، وما يؤكد ذلك أن مســـــــتوى الدلالة ذو دلالة  Tيعني أن

 البديلة الأولى. 

لبنك با ولاء الزبون المصـــــــرفيبعد الخدمات و كما نلاحظ من الجدول أنه توجد علاقة ارتباط طردية موجبة بين 
ــــــــــــــــــــــــــــ بســــــــــــــكرة الخارجي الجزائري المحســــــــــــــوبة البالغة  Fهذا ما دعمته قيمة ، 1.414، حيث يقدر معامل الإرتباط بـ

( وهي 1.11دالتان عند مســــــــــتوى الدلالة ) Tو F، وبالتالي فإن قيمة كل من 1.11( بمســــــــــتوى دلالة 01.214)
فســــــــــــــر ما ي" بعد الخدماتيعني أن " مما ،227.1المقدر ب 2R معامل التحديد كما نلاحظتعبر عن دلالة قوية،  

ط كذلك القيمة المتوســــــطة لمعامل خ، كما يتضــــــح  "المصــــــرفيولاء الزبون ( من التباين الحاصــــــل في "%22.7نســــــبته )
 (.1.414( الذي بلغت قيمته )Betaالإنحدار )

لإدارة  دوروجد يمما ســــــبق يمكننا أن نرفض الفرضــــــية الصــــــفرية ونقبل الفرضــــــية البديلة، والتي تنص على أنه: 
 كالة بسكرة(بالبنك الخارجي الجزائري )و  ولاء الزبون المصرفيالعلاقة مع الزبون بالنسبة للخدمات في تحقيق 
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 اختبار الفرعية الفرعية الثانية: -ب
ولاء الزبون قيق في تح للتســـــويقلإدارة العلاقة مع الزبون بالنســـــبة  دورلا يوجد : تنص الفرضـــــــية الصـــــــفرية على    

 ل التالي:الخطي كما في الجدو  ولاختبارها نستخدم الإنحدار  بالبنك الخارجي الجزائري )وكالة بسكرة( المصرفي

 ولاء الزبون المصرفيبعد التسويق في تحقيق  الإنحدار لدور: نتائج تحليل (14-3الجدول رقم )

 المتغير المستقل

2X  
معامل الإنحدار 

B 
 Tقيمة 

 المحسوبة
 Fقيمة 

 المحسوبة
مستوى 

 Tدلالة 
 معامل
 Rالإرتباط 

 معامل
 2Rالتحديد 

 1.401 1.011 1.11 54.101 2.515 1.011 التسويق
 SPSS V25 الطالب بالاعتماد على مخرجات من إعداد المصدر:

، مما الجدولية T، وهي أكبر من قيمة 2.515المحســــوبة التي تســــاوي  Tنلاحظ من الجدول الســــابق أن قيمة 
، مما يؤكد صـــــــحة الفرضـــــــية الفرعية 1.12أقل من  1.11، وما يؤكد ذلك أن مســـــــتوى الدلالة ذو دلالة  Tيعني أن
 . الثانيةالبديلة 

لبنك با ولاء الزبون المصــــــرفيبعد التســــــويق و كما نلاحظ من الجدول أنه توجد علاقة ارتباط طردية موجبة بين 
ــــــــــــــــــــــــــــ بســــــــــــــكرة الخارجي الجزائري المحســــــــــــــوبة البالغة  Fهذا ما دعمته قيمة ، 1.414، حيث يقدر معامل الإرتباط بـ

( وهي 1.11دالتان عند مســــــــــتوى الدلالة ) Tو F، وبالتالي فإن قيمة كل من 1.11( بمســــــــــتوى دلالة 54.101)
  فسر ما نسبتهي" بعد التسويقيعني أن " مما ،401.1المقدر ب 2R معامل التحديد كما نلاحظتعبر عن دلالة قوية،  

ط كذلك القيمة المتوســـــــــطة لمعامل خ، كما يتضـــــــــح  "ولاء الزبون المصـــــــــرفيمن التباين الحاصـــــــــل في " فقط (40.1%)
 (.1.011( الذي بلغت قيمته )Betaالإنحدار )

وجد دور لإدارة يمما ســــــبق يمكننا أن نرفض الفرضــــــية الصــــــفرية ونقبل الفرضــــــية البديلة، والتي تنص على أنه: 
 .ائري )وكالة بسكرة(ي الجز بالبنك الخارج ولاء الزبون المصرفيالعلاقة مع الزبون بالنسبة للتسويق في تحقيق 

 اختبار الفرعية الفرعية الثالثة: -ج
ولاء  تحقيق في لثقة ورعــــا الزبونلإدارة العلاقة مع الزبون بالنســــبة  دورلا يوجد  تنص الفرضـــــية الصـــــفرية على:   

ا في الجدول الخطي كم ، ولاختبارها نســــــــــتخدم الإنحداربالبنك الخارجي الجزائري )وكالة بســــــــكرة( الزبون المصــــــــرفي
 التالي:
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 رفيولاء الزبون المصبعد ثقة ورعا الزبون في تحقيق  الإنحدار لدور: نتائج تحليل (15-3الجدول رقم )

 المتغير المستقل

3X  
معامل الإنحدار 

B 
 Tقيمة 

 المحسوبة
 Fقيمة 

 المحسوبة
مستوى 

 Tدلالة 
 معامل
 Rالإرتباط 

 معامل
 2Rالتحديد 

 1.245 1.424 1.11 01.511 7.112 1.424 ثقة ورعا الزبون
 SPSS V25 الطالب بالاعتماد على مخرجات من إعداد المصدر:

، مما الجدولية T، وهي أكبر من قيمة 7.112المحســــوبة التي تســــاوي  Tنلاحظ من الجدول الســــابق أن قيمة 
، مما يؤكد صـــــــحة الفرضـــــــية الفرعية 1.12أقل من  1.11، وما يؤكد ذلك أن مســـــــتوى الدلالة ذو دلالة  Tيعني أن
 . الثانيةالبديلة 

لبنك با ولاء الزبون المصــــــرفيبعد التســــــويق و كما نلاحظ من الجدول أنه توجد علاقة ارتباط طردية موجبة بين 
ــــــــــــــــــــــــــــ بســــــــــــــكرة الخارجي الجزائري المحســــــــــــــوبة البالغة  Fهذا ما دعمته قيمة ، 1.424، حيث يقدر معامل الإرتباط بـ

( وهي 1.11دالتان عند مســــــــــتوى الدلالة ) Tو F، وبالتالي فإن قيمة كل من 1.11( بمســــــــــتوى دلالة 01.511)
فســـر ي" ثقة ورضـــا الزبونبعد يعني أن " مما ،245.1المقدر ب 2R معامل التحديد كما نلاحظتعبر عن دلالة قوية،  

ة لمعامل كذلك القيمة المتوســــط، كما يتضــــح  "ولاء الزبون المصــــرفيمن التباين الحاصــــل في " فقط (%24.5ما نســــبته )
 (.1.424( الذي بلغت قيمته )Betaخط الإنحدار )

وجد دور لإدارة يمما ســــــبق يمكننا أن نرفض الفرضــــــية الصــــــفرية ونقبل الفرضــــــية البديلة، والتي تنص على أنه: 
 .)وكالة بسكرة( بالبنك الخارجي الجزائري ولاء الزبون المصرفيالعلاقة مع الزبون بالنسبة للتسويق في تحقيق 

وكالة بســــــكرة(، ) لبنك الخارجي الجزائريبا إدارة العلاقة مع الزبونمن تحليل الفرضــــــيات نســــــتنتج أن  ونســــــتنتج
بكافة أبعادها وهذا ما يدل على أن البنك الخارجي الجزائري )وكالة بســـــــــكرة(  ولاء الزبون المصـــــــــرفيفي تحقيق تســـــــــاهم 

تطوير مفهوم إدارة العلاقة مع الزبون )الخدمات، التســويق، ثقة ورضــا الزبون(، حيث نلاحظ من الجدول يســعى لتبني و 
( أن مســــــــــــــتوى قبول أبعاد إدارة العلاقة مع الزبون مرتفع وايجابي بحيث جاء بعد التســــــــــــــويق في المرتبة الأولى 4-19)

، 4.294 ثقة ورضــا الزبون بمتوســط ، ثم4.411، يليه بعد الخدمات بمتوســط حســابي 4.420بـــــــــــــــــمتوســط حســابي 
 .ولاء الزبون المصرفيومنه نستنتج أن لإدارة العلاقة مع الزبون دور في تحقيق 
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 :الفصل خلاصة

ســــــــــكرة والتي كان ب راســــــــــة ميدانية والتي تمت في وكالة البنك الخارجي الجزائريتم التطرق في هذا الفصــــــــــل إلى د
 حيث قمنا أول بتقديم المؤســـــــســـــــة محل الدراســـــــة ثم، العلاقة مع الزبون بالبنكمســـــــتوى إدارة الهدف منها التعرف على 

 الاطار المنهجي للدراسة )أداة الدراسة والأساليب الإحصائية التي استخدمناها(.

من خلال اســـــــتخراج نتائج الخاصـــــــة بالبيانات العامة  spssبعملية التحليل باســـــــتعمال برنامج  قمنا د ذلكوبع
ة لوســـــائل يوجد دور ذو دلالة إحصـــــائي، وتوصـــــلت النتائج في الأخير بأنه -بســـــكرة– ارجي الجزائريالبنك الخ لوكالة 

 .ولاء الزبون المصرفيتحقيق ، في بسكرة لبنك الخارجي الجزائريبا إدارة العلاقة مع الزبون
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 الخاتمة:

نظرا لأن الولاء الزبون أصــبح من المفاهيم التي تعطى لها أهمية كبيرة خاصــة بعد أن تأكد الباحثون في هذا المجال 
موضــوع إدارة العلاقة مع الزبون من الأمور الواجبة على المؤســســات القيام بها وخاصــة أن رضــا الزبون لا يكفي، أصــبح 

في ظل البيئة التنافســـــية التي تشـــــهدها شـــــتى القطاعات الاقتصـــــادية، لأن إدارة العلاقة مع الزبون هي الطريق المؤدية إلى 
 تحقيق وخلق الولاء.

دراســــــــة -مع الزبون في تحقيق الولاء لدى الزبون المصــــــــرفي دور ادارة العلاقةوقد تناولنا من خلال هذه الدراســــــــة 
قد حيث قمنا بدراسة ميدانية من خلال توزيع استبيان على عينة الدراسة ولبسكرة، -بالبنك الجزائري الخارجي ميدانية

، أما كنســـنوات التعامل مع البأجزاء ، الجزء الأول يهتم بالبيانات الشـــخصـــية، المؤهل العلمي،  15تضـــمن الاســـتبيان 
حيث تجيب  (الخدمات، التســويق، ثقة ورضــا الزبونبأبعاده ) إدارة العلاقة مع الزبونالجزء الثاني فقد أشــتمل على محور 

ثم تمت معالجتها ، بولاء الزبون المصــــرفي، والمحور الثاني الذي يتعلق بالمقدمة التي تم طرحها التســــاؤلاتهذه الأبعاد على 
 إدارة العلاقة مع الزبون فيلأبعاد  دورعن طريق مجموعة من الأســـاليب الإحصـــائية للتحقق من وجود  SPSSببرنامج 

 بسكرة.-بالبنك الخارجي الجزائري تحقيق الولاء لدى الزبون المصرفي

 نتائج الدراسة:

 .تعتبر إدارة العلاقة مع الزبون الاستراتيجية المحورية للتعامل مع الزبائن وتحقيق ولائهم 

 عتبر الولاء أسمى الأهداف التي تسعى لتحقيقها المؤسسات.ي 

 ومن خلال الدراسة الميدانية توصلت الدراسة إلى:

 بسكرةوكالة -يوجد دور لإدارة العلاقة مع الزبون في تحقيق ولاء الزبون المصرفي بالبنك الخارجي الجزائري 

  ارجي الجزائريالمصرفي بالبنك الخوجد دور لإدارة العلاقة مع الزبون بالنسبة للخدمات في تحقيق ولاء الزبون-
 بسكرةوكالة 

 ك الخارجي الجزائريلمصــرفي بالبنيوجد دور لإدارة العلاقة مع الزبون بالنســبة للتســويق في تحقيق ولاء الزبون ا-
 .بسكرةوكالة 
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 الخارجي الجزائري كالزبون بالنســبة للتســويق في تحقيق ولاء الزبون المصــرفي بالبن يوجد دور لإدارة العلاقة مع-
 .بسكرةوكالة 

 التوصيات: 

  ق البنكييمتابعة التطورات العلمية والأكاديمية الحادثة في حقل التسويق وخاصة التسو. 
  وتسليحهم بالمهارات اللازمة خاصة بإدارة العلاقة مع الزبونإدخال العاملين في دورات تدريبية 
 اضـــــــــــرورة وأهمية وضـــــــــــع الزبون في صـــــــــــلب اهتمامات الإدارة العليا للبنك ووضـــــــــــعه بعين الاعتبار في خططه 

 .المستقبلية
 كيز على تحقيق التر  ، وجعلها عاملا لتحقيق ولائه من خلاللبنكالعمل على ترسيخ علاقة جيدة بين الزبون وا

 الجودة في تلك العلاقة
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 ةقسم العلوم التجاري                                                                                 جامعة محمد خيضر بسكرة

تسويق سنة ثانية ماستر                                                         الاقتصادية والتجارية وعلوم التسييركلية العلوم 
 مصرفي

                                                                                                              

                                                   
 ث ــــــــــان بحـــــــــــإستبي                                      

 السلام عليكم ورحمة الله تعالى وبركاته....
 أما بعد.....

الذي صمم لجمع المعلومات الازمة للدراسة التي نقوم بإعدادها استكمالا للحصول  يسرنا أن نضع بين أيديكم هذا الإستبيان       
دور ادارة العلاقة مع الزبون في تحقيق الولاء لدى الزبون " :، حيث سنتناول الموضوع المواليتسويق مصرفيعلى شهادة الماستر في ال

 "المصرفي
ونظرا لأهمية رأيكم في هذا المجال، نأمل منكم التكرم بالإجابة على عبارات الإستبيان بدقة، حيث أن صحة النتائج تعتمد بدرجة         

كبيرة على صحة إجابتكم، لذلك نرجو منكم أن تولوا هذا الإستبيان اهتمامكم، فمشاركتكم أساسية ورأيكم عامل أساسي من عوامل 
 نجاحها.
لوا منا ونشكركم سلفا على تعاونكم وتقب ،كم علما أن جميع إجابتكم لن تستخدم إلا لأغراض البحث العلمي فقطكما نحيط        

 فائق الاحترام والتقدير.
 
 
 

 :الأستاذ المشرف                                                                                             : من إعداد الطالب
 د/ رايس عبد الحق حامد توفيق                                                                                                   بو  
 
 
 
 
 
 

 
 

 5151/5151السنة الجامعية 
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I. المعلومات الشخصية :الجزء الأول 
 في المربع المناسب لاختيارك.)×( نرجو منكم وضع إشارة 

 ذكر                                         أنثى                             :الجنس .1

  49-41من                               59-52من                :العمر .2

 سنة فأكثر 21                               19-11من                       

 ليسانس                                    ثانوي        :المؤهل العلمي .3

 ماستر                                      أخرى                         

 إلى سنة   6أشهر                       من  6أقل من سنوات التعامل مع البنك:  .4

 سنوات  5سنوات                        أكثر من   5سنة إلى من                     

II. محاور الإستبيان :الجزء الثاني 

 
 الرقم

 
 فقرات الاستبيان

 الإجابات

موافق 
 بشدة

 محايد موافق
غير 
 موافق

غير 
موافق 
 بشدة

 المحور الأول: إدارة العلاقة مع الزبون
 الخدمات -1

      يحدد البنك كيفية تقديم الخدمات بإشراك رأي الزبون  
      يقدم البنك خدمات جديدة حسب احتياجات الزبون 
      مميزة أكثر من التي يقدمها المنافسين له تيقدم البنك خدما 
      يسعى البنك لتوفير الخدمات في المواعيد التي تم تحديدها 
      حاجات الزبون ومعرفة آرائهم باستمراريحاول عمال البنك اشباع  
      يهتم البنك بمقترحات الزبون والشكاوي التي يقدمها 

 التسويق-2
      يبذل البنك جهودا لكسب رضا الزبون 
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      يتحلى عمال البنك بالأخلاق الحميدة عند التعامل مع الزبائن 
      يركز البنك على توفير عروض ذات منفعة للزبائن 
      أوقات العمل بالبنك مناسبة لتوفير متطلبات الزبائن 
      يسعى البنك للتحسين من جودة خدماته وعروضه 
      بهتم البنك بتسويق خدمات تصب في مصلحة الزبون 

 ثقة ورعا الزبون-3
      تشعر بالرضا التام عند التعامل مع البنك 
      يقدم البنك خدمات زبائنه بسرعة وجودة  
      تتعامل مع عمال البنك بالرضا التام والارتياح 
      يستحق البنك الثقة التامة 
      يتعامل البنك مع زبائنه كافة بعدالة  
      يتعامل البنك مع الزبون بوصفه شريكا 

 المحور الثاني: ولاء الزبون
      مع المصرف ةيبعلاقة قو  تمتعأ 
      من زبائن البنك شعر بالفخر والتمييز كونيأ 
      هناك علاقة اتصال جيدة بيني وبين البنك وعماله 
      أعتبر خدمات البنك المقدمة هي اختياري الأول 
      أقوم بتزكية خدمات المصرف التي يقدمها لأي شخص يطلب نصيحتي 
      الزبون وحسن المعاملة في كسب زبائن جدد تساهم العلاقة الجيدة مع 
      أفكر بالاستمرار مستقبلا في التعامل مع البنك 
      أرى أن قراري بالتعامل مع البنك صائب ولا أندم عليه 
      أفضل البقاء في التعامل مع البنك حتى ولو توفرت بدائل أخرى 
      أؤمن بقيمة الإخلاص والولاء للبنك 

                                                                               
 شاكرين لكم حسن تعاونكم
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Corrélations 

 

Corrélations 

 

المحور الأول إدارة 

 العلاقة مع الزبون

ولاء  المحور الثاني:

 البعد الأول: الخدمات الزبون

 **Corrélation de Pearson 1 ,778** ,960 المحور الأول إدارة العلاقة مع الزبون

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 

N 50 50 50 
 

Corrélations 

 البعد الثاني: التسويق 

البعد الثالث: ثقة ورضا 

 الزبون

الزبونالمحور الأول إدارة العلاقة مع   Corrélation de Pearson ,773** ,878** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 

N 50 50 
 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 

 
 
Echelle : ALL VARIABLES 
 
 
 

Récapitulatif de traitement des 

observations 

 N % 

Observations Valide 50 100,0 

Excluea 0 ,0 

Total 50 100,0 

 

a. Suppression par liste basée sur toutes les variables 

de la procédure. 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,865 28 
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Régression 

 
aVariables introduites/éliminées 

Modèle 

Variables 

introduites 

Variables 

éliminées Méthode 

المحور الأول إدارة  1

 bالعلاقة مع الزبون

. Introduire 

 

a. Variable dépendante : المحور الثاني: ولاء الزبون 

b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 a,778 ,605 ,596 ,23523 

 

a. Prédicteurs : (Constante), المحور الأول إدارة العلاقة مع الزبون 

aANOVA 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 4,061 1 4,061 73,385 b,000 

de Student 2,656 48 ,055   

Total 6,717 49    

 

a. Variable dépendante : المحور الثاني: ولاء الزبون 

b. Prédicteurs : (Constante), المحور الأول إدارة العلاقة مع الزبون 

 
aCoefficients 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 1,408 ,271  5,202 

 8,567 778, 072, 617, المحور الأول إدارة العلاقة مع الزبون

 

aCoefficients 

Modèle Sig. 

1 (Constante) ,000 

 000, المحور الأول إدارة العلاقة مع الزبون

 

a. Variable dépendante : المحور الثاني: ولاء الزبون 

 

 


