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 الملخص

واسةةةةةةقا   ل    ولاء الزبون المصةةةةةةرفي،وإبراز دورها في تعزيز    ،علاقات الزبائن لإدارةالى تقديم إطار نظري    هذه الدراسةةةةةة تهدف      
و ق المنهج الوصةةةةال والليل لل، واذا التمرا ت اعلااد الاسةةةةلا ان ع داة ااا الا انات، وز  على   ،بسةةةة رة  بن  السةةةةلاع  ر على  

 .الان التي شملت عل إطارات و  (32عددها ) ع ن  من مجلاا الدراس 
له ارتاا  معنوي ما عل ابعاد ولاء الزبائن عند مسةةةةةةةةةةلو    ادارة علاق  الزبائن ان  ،  من اهم نلائج التي توصةةةةةةةةةةلت ال ها الدراسةةةةةةةةةة     

لللعةةةةةرف علةةةةةى تجةةةةةر المسل دات في   ،يجب على المؤسس  الق اع بدورات ت وين   لموظا ها  انه  واقترحت الدراس   ،(  0.01الدلال  )
 وين علاقات دائا  وملا زة معهم.إعطاء الأولوي  للزبائن الحال ين من جلال ت  المجال الإداري واللنظ ال والل نولوجل والعلال.

  ولاء الزبون   ؛علاقات الزبائن ادارة الكلمات المفتاحية: 

 

Abstract:  
   The study aims to provide a theoretical framework for managing customer relations, 
highlighting its role in enhancing customer banking loyalty, and dropping this to the Bank of 
Peace branch of Biskra, according to the descriptive and analytical approach. For this 
purpose, the questionnaire was adopted as a data collection tool and distributed to a sample 
of the study community of 32 which covered all the bank's frameworks. 
   One of the most important findings of the study is that customer relationship management 
has a moral correlation with all dimensions of customer loyalty at the indicative level (0.01). 
The study suggested that the institution should conduct formative courses for its employees, 
to learn about the latest developments in the administrative, organizational, technological and 
scientific field. Prioritize existing customers by forming permanent and distinct relationships 
with them. 
Keywords: Customer Relationship Management, Customer Loyalty 
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 مقدمة

لقد شهد العالم في الوقت الحالي مجموعة من التحولات البيئية والاجتماعية والسياسية والاقتصادية في حياة المجتمعات البشرية،        
التي تأثرت بهذه  مما كان له أثر كبير في مختلف القطاعات الاقتصادية العاملة في جميع أنحاء العالم، ومن أبرز هذه القطاعات 

 . التحولات هو قطاع البنوك التجارية والذي يعتبر أحد أهم الركائز لأي نظام اقتصادي في أي دولة كانت 

افسة الشديدة بين المنظمات فان البنوك كغيرها من المنظمات تكافح من اجل  نوظل التطور السريع لتكنولوجيا المعلومات والم
ويأتي   المصالح فيها.  لأصحاب اولة جذب زبائن جدد لضمان بقاءها على قيد الحياة وتحقيق منافع المحافظة على زبائنها الحاليين ومح

 من خلال تحقيق رضا الزبائن وبناء علاقات طويلة الأمد معهم. 

وتمثل هذه الإدارة الأساس الذي تعتمد عليه   ومن أجل ذلك ظهرت إدارة متخصصة في هذا المجال تعرف بإدارة علاقات الزبائن
المؤسسة في زيادة قاعدة عملائها من الزبائن ، فنتيجة للإدارة الجيدة و استجابة المؤسسة لاحتياجات زبائنها ورغباتهم، فإن ذلك  

دة التي يتداولها  يؤدي الى ارتفاع مستوى ولاء الزبائن للمؤسسة إلى جانب جذب عدد أكبر من الزبائن من خلال السمعة الجي
الزبائن القدامى عن المؤسسة، لكي تحافظ المؤسسة على مستوى تنافسها  ومستوى نجاحها وأدائها في ظل التطورات الهائلة  

بل اصبح   على المقاييس المالية مثل : الربحية كمقياس لمدى التقدم و النجاح  أمرا كافيا في الاعتماد لم يعد  الاقتصادي للنشاط 
 . يس غير مالية و التي تسمح بقياس و بفهم كيف يمكن خلق القيمة من أصول غير ملموسةمقاي  هناك 

ويعد موضوع إدارة علاقات الزبائن مفهوما مهما لكسب ولاء أكبر عدد من الزبائن، فمن خلال بناء العلاقات الجيدة مع الزبون  
 ا. به  نوعية الخدمات التي يرغب وتحديد كما تسهل معرفة أساليب تفكيره تجاه الخدمات   به، والاحتفاظ يسهل كسب ثقته 

بالنسبة للمؤسسة هو الزبون الذي يرتبط بالشركة بعلاقة طويلة الأمد وكان هذا هو الأساس في  ان الزبون الأكثر تحقيقا للربح 
ظهور إدارة علاقات الزبون. كما أن ولاء الزبون يعتمد أساسا على إنشاء القيمة للزبون من خلال تحسين جودة المنتوج )سلعة أو  

الزبائن وتحديد مدى رضاهم أو استيائهم عن )المؤسسة، منتجاتها أو  حيث يجب على المؤسسة تتبع المعلومات المرتدة عن  (،خدمة
مقدم الخدمة فيها( مما يستدعي حثهم على تقديم شكاويهم ومعالجتها لتحسين العلاقة معهم وزيادة ولائهم، مما يولد لديهم حالة  

 . معها   من الرضا تسعى المؤسسة للحفاظ عليها وزيادة ثقتهم فيها ومن ثم التزامهم بتعاملهم

 : كالتالي البحث   إشكالية نطرح  ما سبق   إلىواستنادا 

 ؟ علاقات الزبائن في تعزيز ولاء الزبون المصرفي دور ادارةما هو 

 :الأسئلة الفرعية
 الفرعية:  الأسئلةمجموعة من  الإشكالية من هذه تندرج ض
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 الدراسة؟ في المؤسسة محل علاقات الزبائن   دارةلاكيف ينُظر  (1
 ؟ المصرفيفي تعزيز رضا زبون  بأبعادها ادارة العلاقات الزبائن دور ما  (2
 ما دور ادارة علاقات الزبائن بأبعادها في تعزيز ولاء الزبون المصرفي؟  (3

 :فرضيات الدراسة 

 الفرضية الرئيسية:  .1

 بأبعاده.  في تعزيز ولاء الزبون المصرفي بأبعادها دور علاقات الزبائن   لإدارة

 الأولى: الفرضية الفرعية  .2

 بأبعادها في تعزيز رضا الزبون بالمؤسسة محل الدراسة علاقات الزبائن  لإدارةيوجد دور معنوي 

 الفرضية الفرعية الثانية:  .3

 بأبعادها في ولاء الزبون بالمؤسسة محل الدراسة علاقات الزبائن  لإدارةيوجد دور معنوي 

 

 تصميم البحث:
 اهداف البحث: . أ

 تقديم دراسة نظرية وميدانية عن دور إدارة علاقات الزبائن في تعزيز ولاء الزبون   (1
 وولاء الزبون.  وصف وتشخيص متغيري الدراسة إدارة علاقات الزبائن  (2
 في بناء وتعزيز ولاء الزبون.  بأبعادها  إدارة العلاقة الزبون  لعبهتدور الذي    معرفة (3

 .علاقات الزبائن في تعزيز ولاء الزبون المصرفيدور إدارة معرفة  نوع الدراسة:ب. 
 كما هي في الواقع بكل موضعية وبعيدا عن التحيز.  دراسة الاحداث ةاولمح: ثمدى تدخل الباحج. 

 بسكرة السلام فرع صرفمموظفين  مست الدراسة د. مجتمع الدراسة:

 حدود الدراسةو. 

 .علاقات الزبائن في تعزيز ولاء الزبون المصرفي دور إدارةالدراسة في جانبها الموضوعي على توضيح  اقتصرت الحد الموضوعي:
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 2021/2022تمت الدراسة في السداسي الثاني من السنة الجامعية  الحد الزماني:

 بسكرة مصرف السلام فرع تم اجراء دراسة الميدانية في الحدود المكانية:

 اهمية البحث:

تكمن أهمية الدراسة في كونها تجمعع بعين متغعيرين ذات أهميعة في البنعك فهعي توضعح الاهميعة المتزايعدة لإدارة علاقعات الزبعائن في تعزيعز 
قععات الزبععائن إلى زيععادة فاعليععة علاويععؤدي تطععوير إدارة  بالزبععائن.ولاء الزبععون والععدور الاساسععي الععذي يمكععن أن تؤديععه في الاحتفععاظ 

إدارة خعلال وأيضعا يعتم معن  ععام.في معرفة حاجات زبائنها وتلبية تلك الحاجات بما يسهم في تحسين مستوى أدائها بشكل البنوك 
بائنعه معن التواصعل معع ز  البنعكتجاه زبائنه والتععرف علعى أهعم الوسعائل العتي تسعاعد ا البنكقات الزبائن معرفة الدور المطلوب من لاع

 .زيادة ولاء الزبائن لديهمبصورة جيدة وبالتالي 

 التموضع الأبستمولوجي ومنهجية الدراسة 

 التموضع الأبستمولوجي 

جاءت هذه الدراسة ضمن النموذج الوضعي )الواقعي أو الوصفي( أو ما يطلق عليه أبستمولوجيا الملاحظة وذلك خلال محاولة  
قات الزبون في تعزيز ولاء الزبون، حيث حاولنا بكل موضوعية وبعيدا عن التحيز أن نقوم  فهم وشرح ودراسة دور أبعاد ادارة العلا

بدراسة كمية حيادية التحليل باستخدام استبانة كأداة للدراسة وجمع معلومات للإحاطة ومعرفة دور بين المتغيرين في بنك السلام  
 لة للتأكيد أو الرفض. فرع بسكرة وذلك من أجل اختبار الفرضيات الموضوعة والتي قاب 

 المنهج الدراسة   

إن اختيار منهج دراسة معني يخضع لطبيعة الموضوع المدروس وكذلك الغاية منه ويعرف المنهج على أنه "الطريقة التي يتبعها الباحث 
ا في موضععوع بحثنععا في دراسعته لاكتشععاف الحقيقعة، وللإجابععة عععن الاسعئلة والاستفسععارات العتي يثيرهععا موضععوع البحعث بالتععالي اعتمعدن

هععذا علعععى المعععنهج الوصعععفي والعععذي هعععو مجموعععة معععن الاجعععراءات البحثيعععة العععتي تتكامعععل لوصععف الظعععاهرة اعتمعععادا علعععى جمعععع الحقعععائق 
والبيانات وتصنيفها ومعاجلتها تحليلهعا تحلعيلا كافيعا ودقيقعا لاسعتخلات دلالتهعا والوصعول الى نتعائج وتعميمعات ععن الظعاهرة محمعل 

 الدراسة
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 :الدراسات السابقة 

 .241-232بن نيلي جميلة. )بلا تاريخ(. دور ادارة العلاقة مع الزبون في بناء وتعزيز ولاء الزبون. الصفحات  
تهدف الدراسة الى ابراز اهم المفاهيم لإدارة العلاقة مع الزبون وعلاقتها بمفهوم الاحتفاظ الزبون، معرفة مدى تأثير إدارة  

تعتبر ادارة    تغيير سلوك الزبائن اتجاه خدمات المؤسسة، وانطلق البحث من فرضيات التالية:  العلاقة مع الزبون على
 ، العلاقة مع الزبون الاستراتيجية الاساسية لبقاء المؤسسة ونموها في السوق من خلال مبدأ التوجه بالزبون وتعزيز قيمته

   .اتجاه خدمات المؤسسة لإدارة علاقة مع الزبون دور كبير في بناء وتعزيز ولاء الزبون 
 

  مجلة مجاميع المعرفة،(. ادارة العلاقة مع الزبائن كألية لبناء ولاء الزبائن. 2020صديقي النعاس، ويونسي مصطفى. ) 
 .224-210الصفحات 

 الرئيسية التالية: للإجابة على الاشكالية وضع الفرضية  ،إبراز دور إدارة العلاقة مع الزبون في تحقيق ولاء الزبونهدف الدراسة 
بين إدارة العلاقة مع الزبائن )الرضا، الثقة، الالتزام، التفاعل   ≥a 05.0جد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة يو 

ومن اهم النتائج   استخدم في هذه الدراسة أداة الاستبانة الموزعة على عينة من عمال الزبائن مؤسسة موبيليس،  .والاتصال( والولاء 
بينت الدراسة الميدانية قناعة زبائن موبيليس بفعالية الأنشطة الاتصالية للمؤسسة والذي  ل اليها من خلال هذه الدراسة هي: المتوص

الأنشطة الترويجية للمؤسسة )الإعلان، الدعاية،   بان يعد من بين اهم مجالات إدارة العلاقة مع الزبون، حيث يعتبر زبائن موبيليس 
لمؤسسات المنافسة الأخرى، وهذا ما تثبته دراسة الاتجاهات وأراء الزبائن نحو  با للمستوى المطلوب مقارنة العروض الممنوحة( ترقى
 .بعد الاتصال والتفاعل 

الرسالة استكمالا لمتطلبات الحصول   .فاعلية إدارة علاقات الزبائن في تحقيق الولاء .(2011) .خالد شطي، م 
 . 144، الصفحاتالاعمال، جامعة الشرق الأوسطإدارة  .على درجة الماجستير 

،  الهدف الأساسي لهذه الدراسة يتمثل في محاولة معرفة اتجاهات عملاء البنوك الإسلامية الكويتية لفاعلية إدارة علاقات الزبائن 
قات الزبائن كمتغير  لا يوجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين إدارة علاللإجابة على الاشكالية وضع الفرضية الرئيسية التالية: 

مستقل والمتمثل ب )الاتصال، الثقة في التعامل، تلبية احتياجات الزبائن، جودة الخدمات المصرفية( و تحقيق الولاء عند مستوى  
في تحليل الاستبيانات الموزعة على   Spss تم اعتماد على الاستبيان كأداة لجمع البيانات واستعمل برنامج  ≥α  05.0الدلالة 

ى انه مكن للبنوك الإسلامية زيادة جهودها التسويقية نحوهم مثل تقديم  عينة الدراسة، وقد تم التوصل من خلال هذه الدراسة إلى
خدمات مصرفية سريعة وجيدة لهم بحيث تتناسب مع تطلعاتهم وحاجاتهم، ومناقشة شكواهم، وادراجهم في عضوية و نوادي  

 فعال معهم لتحقيق الأثر الذي يريده البنك عليهم. وبرامج الولاء للبنك، وتحقيق اتصال 
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  علاقة هذه الدراسة بالدراسات الاخرى

علاقات الزبائن في تعزيز ولاء الزبون المصرفي "   دور ادارة د استعراض مجموعة من الدراسات السابقة المتعلقة بموضوع بحثنا "بع
 دراسات، توصلنا من خلالها الى الملاحظات التالية: وكان عددها ثلاث   ،مصرف السلام فرع بسكرة

  .علاقات الزبائن من الجانب النظري تتفق الدراسة الحالية مع الدراسات السابقة في تناولها موضوع ادارة •
  .تتفق الدراسة الحالية مع الدراسات السابقة في تناولها موضوع ولاء الزبون المصرفي من الجانب النظري  •
 الحالية مع الدراسات السابقة في الطاريين الزماني والمكاني للدراسة.  تختلف الدراسة  •
علاقات الزبائن دوره في تعزيز ولاء الزبون المصرفي   واقع ادارةما يميز هذه الدراسة هن باقي الدراسات انها تهدف الى ابراز  •

 تختلف الدراسة الحالية مع الدراسات السابقة في مجتمع وعينة الدراسة. 

 الدراسةنموذج  
 

 المتغير المستقل                                               المتغير التابع 
 
•  
•  
•  
•  
•  
•  
•  
•  
•  

 
 الدراسة (: نموذج 01)الشكل  

 
 
 
 
 

 إدارة العلاقات الزبائن  ولاء الزبون

 تطوير علاقات الزبائن 

 الإدارة التفاعلية

 رضا الزبون

 ولاء الزبون
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    مختصرة خطة البحث
ثلاثة تم تقسيم هذا الفصل الى مباحث ،  إدارة علاقات الزبائن ونظامها  في الفصل الأول  تناولنا  حيث ثلاثة فصولتناولت الدراسة  

المبحعععث ، معععدخل مفعععاهيمي لنظعععام إدارة علاقعععات الزبعععون المبحعععث الثعععاني:، ماهيعععة إدارة علاقعععات الزبعععائن ، المبحعععث الأول:مباحعععث
  .تقنيات إدارة علاقات الزبائن الثالث:

المبحعث الاول: ماهيعة ولاء علاقعات الزبعائن في تعزيعز ولاء الزبعون، وقسعم الى ثلاثعة مباحعث،  فخصص لدور ادارة اما الفصل الثاني
 .علاقات الزبائن في تعزيز ولاء الزبون دور ادارة المبحث الثالث: الزبون،ولاء  المبحث الثاني: اساسيات الزبون،

المبحععث المبحععث الاول: تقعديم المؤسسععة محعل الدراسععة،  خصعص للدراسععة الميدانيعة الفصععل الثالعث حيععث تطرقنعا الى المباحععث التاليعة:
  .وتحليلها واختبار الفرضياتالمبحث الثالث: عرض نتائج الدراسة ، الطريقة والأدوات المستخدمةالثاني: 
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  :تمهيد
وتزدهر هي بحاجة ماسة إلى   أصبح من الواضح اليوم وفي ظل بيئة الأعمال المتغيرة بأن أي مؤسسة تريد البقاء في السوق، ولتنمو 

والخدمات  معرفة زبائنها أولا، لكي تحدد ماهية احتياجاتهم ورغباتهم من السلع  وهذا من خلال تأسيس علاقة جيدة مع زبائنها، 
وصحيحة معهم،   المستقبلي، ولا شك في أن معرفة المؤسسة لزبائنها تتيح لها الفرصة المناسبة لتكوين علاقة متينة  بالوقت الحاضر أو

 .ومتبادلة بذات الوقت في حجم وقيمة المنافع المتحققة للطرفين

 :ومنه تطرقنا من خلال هذا الفصل إلى ثلاثة مباحث كما يلي

 الأول: ماهية إدارة علاقات الزبائن المبحث 

 مدخل مفاهيمي لنظام إدارة علاقات الزبون  المبحث الثاني: 

 تقنيات إدارة علاقات الزبائن  المبحث الثالث: 
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 المبحث الأول: ماهية إدارة علاقات الزبائن 
المواصفات التي تحولها إلى مقاييس أو معايير تنتج وفقها،  تستقي منهم  حيث يعتبر الزبائن بالنسبة للمؤسسة مركز اهتمام، فهي

بأكبر عدد من الزبائن الحاليين والمرتقبين مع بذل الجهد في الحفاظ على زبائن الحاليين ويتحقق   ولهذا تتسابق المؤسسات بالظفر
 .يسمى إدارة علاقات الزبون ذلك بما 

 مفهوم إدارة علاقات الزبون   المطلب الأول:
حيث يركز على أهمية تطوير  ( Marketing by relationهذا المفهوم الى مصطلح التسويق بالعلاقات ) يات ترجع بدا

علاقات معينة مع الزبائن وذلك بهدف اكمال عمليات البيع وزيادتها واكمال عقد الصفقات على مختلف أنواعها. وقد ظهر  
وانما ابعد من ذلك حيث يهدف الى بناء   إيجاد مثل هذه العلاقة والذي يهدف الى ليس فقط مصطلح إدارة العلاقات الزبائن 

مع المنظمة ويتضمن فيما يتضمن اعطاء طابع الشخصي والمكان الكبير  شبكة من العلاقات للحصول على الزبون وتعظيم تفاعله  
خلال تطور التقنيات المختلفة   للزمان في العصر الحديث يسمى عصر المستهلك وقد بدا مفهوم ادارة العلاقات الزبائن تتبلور من 

في عمليه الاتصال وتوظيفها في التعامل مع الزبون فقامت المنظمات بإنشاء مراكز اتصال خاصه مع الزبائن بهدف توفير المعلومة  
ساني في  المختلفة عنه وقد ظهرت اتجاهات مختلفة في تحديد مفهوم اداره العلاقات الزبائن منها ما يؤكد على ضرورة التفاعل الان
)ريناتا ،   تحقيق متطلباتها ومنها ما يركز على الجانب الالي باعتبار ان هذا مفهوم هو بالأساس وليد التطور التكنولوجي الكبير. 

 ( 28، صفحة 2014

فاعلية مع زبائنها.   التواصل والتفاعل بصورة أكثرمج حاسوبية تساعد المنظمة على ا الزبائن تعد مجموعة نظم وبر  إن إدارة علاقات
مج المنفصلة التي تهدف إلى الكلفة المنخفضة  ا وتقنيات البر  وبنفس السياق تعد أدارة علاقات الزبائن إستراتيجية عمل ومجموعة أدوات

 ( 8، صفحة 2015)علي فلاح ،   .الفرص الجديدة للتوسع والتحسين والاحتفاظ بالزبائن  يد، والتميز فياوالدخل المتز 

وتخطيط واستيعاب ومراقبة المعاير   أن إدارة علاقات الزبائن تشمل كل النشاطات اللازمة لتحليل( BRUHNوقد ذكر )
العلاقات مع الزبائن،  الشركة واستمرارها وتقويتها وتفعيلها وخصوص  اللازمة لإطلاق علاقات الزبائن مع أصحاب المصالح في

 . معهم  وخلق منفعة متبادلة

من الأدوات والعمليات والتقنيات التي تساعد الأعمال باجتذاب   ة إدارة علاقات الزبون على أنها فلسفة تستند إلى مجموع وتعرف 
هما   جانبين أساسيين عن الزبون القيمة العالية، ولقد ركز هذا التحديد لإدارة علاقات الزبون على  واستبقاء وتطوير الزبون ذي 

)خالد شطي   .الدخول إلى العلاقة والمغادرة الزبون ذو القيمة العالية مقابل الزبون ذي القيمة المتدنية وعن دورة حياة الزبون من 
 (15/16، صفحة 2011مفظي ، 

 أهمية إدارة العلاقة مع الزبون  المطلب الثاني: 

 إن أمر الاحتفاظ بالزبائن وتطوير العلاقات معهم، أصبح مهما وضروريا عند جميع المؤسسات الخدمية والإنتاجية، لما لهذه 

   :العلاقات من فوائد لا تعود على الشركات والمؤسسات فقط، بل جميع أطراف هذه العلاقات، نذكر منها

 :زبونعن كل  زيادة عوائد المؤسسة 

يخلق   إن الاحتفاظ بالزبائن على المدى الطويل يحقق المزيد من الإنفاق ويعني هذا أن بناء علاقات حميمة ومتينة مع العملاء
 عندهم ولاء مستمر في التعامل مع المؤسسة دون غيرها، ما يؤدي ذلك إلى تحقيق أرباح على المدى البعيد
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 :للمؤسسةانخفاض التكاليف التشغيلية  
الجدد الذين   أي أن الزبائن الذين تم بناء علاقات جيدة معهم تصبح عملية تقديم الخدمة أسهل وأقل تكلفة، على عكس الزبائن

 هم بحاجة إلى جهود كثيرة من قبل الشركة لخلق وتطوير العلاقات معهم

 :حصول المؤسسة على مزيد من التوصية الشخصية

من خلال   ا تلك السمعة الطيبة التي تستطيع المؤسسة تحقيقها بين أفراد المجتمع، به المسموعة والتي نعني أو ما يسمى بكلمة الفم 
من إقبال   بناء العلاقات القوية معهم، بالإضافة إلى إخبار بعض الزبائن لبعضهم عن التجربة الطيبة في تعاملهم مع المؤسسة يزيد 

 . ةالزبائن الآخرين على منتجات وخدمات المؤسس

 :قدرة المؤسسة على فرض فارق في السعر 

مقارنة بما   م غالبا ما يدفعون نظير نفس المنتجات أو الخدمات ثمنا أعلىنهرباحا أكثر لأا يحققونإن الزبائن على المدى الطويل 
بإجراءات   الأسعار، وهم على معرفة يدفعه الزبائن الجدد، وقد يحدث هذا لأن الزبائن القدامى عادة ما يكونوا أقل حساسية تجاه 

 .ا وبالتالي يحصلون على قيمة أكبر جراء العلاقة تهالشركة وموظفيها ومنتجا 

 المطلب الثالث أهداف إدارة علاقات الزبائن 

  احتياجاتهم وكسب وفائهم، فالحصول على زبائن  تسعى إدارة علاقات الزبائن إلى تمكين المؤسسة من التقرب من زبائنها، تلبية
الحاليين، إذ في الواقع المؤسسات حسب القطاع الذي تنشط فيه تفقد عموما حوالي   جدد يكلف أكثر من كسب ولاء الزبائن

  هذا  %100 - 25 % يرفع القيمة المتوسطة للزبون ب5من زبائنها كل سنة، كما أن زيادة معدل الوفاء ب  20% - 15
 :وتهدف إدارة علاقات الزبائن إلى

متخصصة أو عن طريق القنوات   عن طريق الحصول على عناوينهم إما بشرائها من مؤسسات ائن جدد:الحصول على زب
الاتصالية، ويتم جذبهم من خلال تقديم عروض جذابة لهم، وللتعرف على تكلفة الحصول على الزبون نقارن عدد الزبائن  

يتطلب الكثير من   ؤسسة، وكما أشرنا فان الحصول زبون جديد قدزبائن فعليين بالرسائل التي أرسلتها الم المحتملين الذين تحولوا إلى 
 .الحصول على ولاء الزبائن ابسط بكثير  الاستثمار من اجل الحصول على نتائج قد تكون غير مرضية وبالتالي 

معالجة البيانات  ووصفهم، وتسمح  : جمع البيانات الواردة يمكن المؤسسة من التعرف جيدا على زبائنها التعرف على الزبائن 
فئات من اجل تقديم عروض مكيفة معهم من اجل زيادة حظوظ شرائهم   المخزنة في مستودع البيانات وتحليلها بتنميط الزبائن إلى

 .للمنتج 

عنه تكاليف مرتفعة، لذا لا بد أن   : اكتساب الزبون بواسطة مختلف العمليات التسويقية يترتب تحقيق ولاء زبائن المؤسسة 
وباعتبار الزبائن متقلبين فهم ليسوا مكتسبين بشكل نهائي، لا بد من جلبهم   ة حياة الزبون ممتدة أقصى ما يمكن، وهذاتكون دور 

المؤسسة، لذلك لابد لها أن   منتظمة، والزيادة في سلة مشترياتهم، فالزبون لا يجب أن يصبح غير فعال وإلا فقدته للشراء بصورة
الإبقاء على انتباه زبائنها وجلبهم لاستهلاك منتجاتها بانتظام من خلال عروضها المكيفة،  تضع كل شيء قيد التنفيذ من اجل 

 ( 328، صفحة  2021) سهيلة و كريم،  .الأهداف ليست محدودة وإنما هي مستمرة عبر الزمن  وتجدر الإشارة إلى أن هذه

 مفاهيمي لنظام إدارة علاقات الزبون مدخل  المبحث الثاني: 
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د بما يحقق  اوالعمليات، التقنية والأفر  للمعلومات  جي تياإدارة علاقات الزبون هي بناء علاقة مع الزبون عن طريق الاستخدام الاستر 
 .أهداف المؤسسة

 متطلبات إدارة علاقات الزبائن   :ول المطلب الا
الولاء في التعامل، وذلك للتخلص من واقع معظم   الحلول أو الأدوات للوصول بالزبائن إلى مرحلة إن إدارة علاقات الزبائن تعد أحد 

فتح أسواق وزبائن جدد أكثر من الإنفاق على الأسواق والزبائن الموجودين أصلا لدى   الشركات والمؤسسات التي تفضل الإنفاق على
 المؤسسات.  هذه

إدارة علاقات الزبائن وهو لا بد من إحداث   ب أخذها بعين الاعتبار قبل الدخول في برامجولقد وجدت العديد من الأولويات التي يج
ومن قمة الهرم إلى أسفل الهرم، وللدخول إلى نشاطات إدارة علاقات الزبائن فلا   تغير في أنماط التفكير وأسلوب التنفيذ لكل العاملين

الزبائن، تحتوي على كل التفاصيل الخاصة بهم" معلومات شخصية، أرقام هواتف، مكان  قاعدة بيانات تسويقية عن  بد من إنشاء 
سكن، الحالة الاجتماعية"، التي يمكن من خلالها معرفة كافة توجهاته وخصائصه التي تساعد في الوصول إلى معرفة الحاجات والرغبات  

مات بين الفينة والأخرى، ونتيجة لهذا المتطلب لدخول نشاط إدارة من أجل الوصول إلى درجة الولاء، بالإضافة إلى تجديد هذه المعلو 
علاقات الزبائن فإنه يتوجب على مؤسسات الأعمال أن تمتلك مناجم بيانات عن الزبائن الحاليين والجدد، حتى تكون لها المقدرة على  

 اتخاذ قرارات صائبة في مجال التسويق مما يكون له أثر في بقاء ولاء الزبائن. 
الأدوات المستخدمة في إدارة علاقات الزبائن عادة ما تحتوي على برامج تقوم بجمع وتنظيم جميع المعلومات الخاصة بالمستهلك  ف 

كالمعلومات الشخصية، والملاحظات الخاصة بالمستهلك التي تهم الشركة واقتراحات ومظالم وغيرها من المعلومات التي تخزن في قواعد  
، هذه البرمجيات توجد بشكل جاهز   لمحللين على استنتاج أفكار تطويرية للشركة ككل وللمنتج بشكل خاص بيانات كبيرة وتساعد ا

للاستخدام بعد تخصيصها لطبيعة عمل المؤسسة وعادة ما تكون بسعر جيد، ولكن توجد مؤسسات كبيرة تفضل عمل برمجيات لإدارة  
 .صة للانفراد بميزة تنافسية كبيرة ولكنها مكلفة وتحتاج وقتا لبرمجتها علاقات الزبائن مخصصة لها بشكل خاص، وهذا يعطيها الفر 

وتوجد ثلاث مناطق تفاعلية تقوم بجمع المعلومات الشرائية عن المستهلك، وإضافتها إلى قواعد البيانات الخاصة بالمؤسسة وهي  
 كالتالي: 

مباشر بالزبون مثل الاجتماعات وجها لوجه،   اتصالات المكاتب الأمامية )مكاتب الاستقبال(: وهي عادة ما تتصل بشكل  
البريد الالكتروني، رسائل الهاتف النقال، المكالمات الهاتفية والخدمات الإلكترونية ممثلة في نقاط البيع الخاصة بالشركة  

 .كالمجمعات التجارية )المولات(، المحلات التجارية وغيرها
عد وتسهل أمور المكاتب الأمامية مثل إصدار الفواتير، التسويق،  عمليات المكاتب الخلفية: وهي العمليات التي تسا 

 .الإعلانات، الصيانة، والتمويل وغيرها
العلاقات التجارية: عن طريق التعامل مع شركات أخرى والشركاء، الموردين والمزودين والوسطاء، أماكن البيع بالتجزئة   

 ( 20-19، الصفحات 2011)خالد شطي،   .والموزعين وغيرهم

 المطلب الثاني: مراحل تنفيذ إدارة علاقات الزبائن 

   : ولا تحديد الزبائن وفهمهما

قدر   أكبريتم جمع  المعرفة للحصول على هذه  ، علاقات الزبائن ةادار  الاستراتيجية ةالهام  البداية  ةن هي نقطئ ابللز  الجيدة المعرفةان 
 : ومن هذه البيانات  ، ممكن من البيانات عن الزبائن 
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الموقع   : بيانات الاتصال الاجتماعية، والمكانة  - والجنسية  - الوظيفة  – الجنس  – مثل السن :والديموغرافية  الشخصية بيانات  
الموظف المختص   -وما قد تم بصددها  الشكاوىوالسجل  -المفضلة وسائل الاتصال  -المفضلة والارقام الهواتف اماكن تواجد 

 بالاتصال 

انماط   -التجارية وعلاماتها  المفضلة السلع  -كمياتها واغراضها و  المشتركةالسلع  - الشرائية  القدرة : بيانات الدخل والاستهلاك 
  -السلعة يرغبها في  المتطلبات والمقترحات التي -المنافسة الانفاق على السلع  ة نسب -الاهتمامات والرغبات  -الاستهلاك 

 . الشراء ة مواعيد التسليم والاستهلاك معاود

 حالات من الاقارب والمعارف الا -مثل مدير المكتب والمؤثرين على قراره في الشراء  : بيانات المحيطين بالزبون 

 . مقترحات الزبون  -الشركة يه فيهم سبب تعامله مع أالزبون للمنافسين ور  إدراك  : بيانات اخرى  

 لزبائنا  ثانيا انشاء مستودع بيانات

العلاقات الزبائن فعاليتها يجب   ةولكي تحقق ادار  للشركة عبر الهيكل التنظيمي  ة ومشتت  ةمفتت  ةاظهر ان بيانات الزبائن تكون عاد  
ولهذا الغرض يتم انشاء مستودع    .الى هذه البيانات  ة وبسهول  ةوالمستخدمين ان يكونوا قادرين على الوصول بسرع   المديرينعلى 

 عن الزبائن  المتوفرةبيانات يجمع فيه جميع البيانات 
يكن    ان لم ة تياملو البيانات المع ة والتي توازي اهميتها اهمي   ةتياملو ع المكما يجب توسيع نطاق مستودع البيانات ليشتمل بيانات غير 

 أكثر 

   :وبشكل عام يحتوي مستودع البيانات على خمس انماط من البيانات  

 المتبادلة تشمل كل ما يخص التعاقدات من مبالغ ومواعيد وانواع المستندات   ة:تياملو بيانات مع

 وديمغرافية  ة وهي بيانات شخصي  :بيانات الزبون  

 تنظيم البيانات وبرمجتها وتصنيفها وعرضها  ة التي تحوي طريق : بيانات عن البيانات 

 ص بطرق البحث عن بيانات وحسابات التنبؤ بالاحتمالات ت وتخ  ة:بيانات مشتق 

 : ثالثا التمييز بين الزبائن 

  للشركة، تمييز بينهم بحسب قيمتهم ال وهي  التالية  الخطوة تأت   ،بعد تحديد الزبائن وجمع المعلومات عنه في مستودع بياناتهم  
  الزبائن  وذلك كما يظهر هرم متساوية. غير  احهي ان مساهمات الزبائن في المبيعات والارب الخطوةفي هذه   الأساسية والفكرة

 : التالي 
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 هرم الزبائن (: 02الشكل )

 

 

 اضافة الى الاصناف التالية:  والصغار  ينالمتوسط والزبائن الكبار  الزبائنو   القمةزبائن  : من الشكل نجد ان الهرم يقسم الزبائن الى 

  الفترة في الماضي ولكنهم لم يقوموا باي عمليه شراء في  الشركةوهم الزبائن الذين كانوا قد تعاملوا مع  :الزبائن الغير فعالين  
 الماضية مثالا(  ة السن أشهر ة خلال ست) الأخيرة

لكنهم لم يشتروا   علاقة ما معهم،  بإنشاء  الذين قام قسم التسويق  وهؤلاء هم الافراد او الشركات  : فاعلين الالزبائن المتوقعين 
  إليهم او توصلوا اليها  الشركة اشخاص مستجابه للمراسلات او اشخاص طلبوا معلومات عن  وا وقد يكون  ، اي شيء حتى الان

 التجارب... ال  المعارضةقسم التسويق عن طريق 

 معهم.قة الى منتج الشركة، لكن لم يتم بعد انشاء أي علاوهم الاشخاص الذين يحتاجون  المأمولين:الزبائن 

باقي افراد العالم: وهم الاشخاص الذين لا يحتاجون الى منتجات المنظمة، وبما ان المنظمة لن تحقق أي فائدة من هذه المجموعة  
 التي تنفق لمحاولة الاتصال بهم. فمن المهم وضع صورة عنهم لتحديد زمن التسويق وكمية النقود 

 

 

 رابعا التركيز على اهم الزبائن 

فمن المهم جدا معرفة زبائن   للمنظمة،همهم واكثرهم قيمة اب  الزبائن وانما ان هدف ادارة علاقات الزبائن ليس الاحتفاظ بجميع 
الشركة قبل محاولة الاحتفاظ بهم وتحديد اكثرهم قيمة واستبعاد الباقي بطرق غير مباشرة مثل خفض حجم الائتمان الممنوح لهم  

 طلبونها.  ومدته ورفع الاسعار التي ي
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 خامسا التفاعل مع الزبائن 

واولوياتهم، وتزويدهم بكافة المعلومات   واهتماماتهم مع الزبائن وذلك لمعرفة المزيد عن حاجاتهم ويكون التفاعل بالتحاور المستمر 
 لتحقيق التفاعل مع الزبون  علاقات الزبائن استخدمهما  للإدارةيمكن    المطلوبة، وهناك طريقتان رئيسيتان 

 سادسا مواءمة بعض النواح في سلوك المنظمة اتجاه الزبائن  

م على التفاعل في جعل عروض الشركة ومنتجاتها ملائمة  في هذه الخطوة يتم الاستفادة من تحديد الزبان والتمييز بينهم وتشجيعه
لحاجات الزبائن ورغباتهم واولوياتهم وقد اثبتت البحوث التسويقية ان معظم الزبائن لديهم صعوبة في تقييم ميزتين او اكثر للمنتج في  

بالتالي فإنما يريده المستهلكون هو مستوى  نفس الوقت فكل ما ازدادت عدد خيارات كل ما ازداد مستوى معاناه الزبائن في الاختيار، و 
من المواءمة بين المنتج وحاجاتهم وتزويدهم بالخيار الامثال لهم، وهذه مهمة المسوق لاستخدام المعلومات التي يمكن التقاطها من  

 التفاعل مع الزبائن من خلال بحوث التسويق لتعديل خيارات وصولا الى الخيار الامثل للزبون من المنتج. 

 الا ان المواءمة غير مقتصرة على المنتجات فقط بل انها تشمل الامور التالية:  

 بحوث والتطوير   :تطوير المنتج  

تقديم العطاءات   ،التنبؤ  ، ببعضها في مكان واحد تحديد العملاء المهتمون بالمنتج المتعلقة اصدار الطلبيات ووضع المنتجات  :المبيعات  
 . وعروض الاسعار 

 . صفوف الانتظار ةادار  ، اطفاء الطابع الشخصي  الخدمة،  :زبون لل  أرقي تجربه   

 الولاء. برامج  : الاحتفاظ بالعملاء واستردادهم 

 . التحليل  ، الفوز بالزبائن ، السلوك صياغة  التجزئة،  ،التسعير ، الترويج : الاستهداف والتسويق

 سابعا وضع معايير للتقييم 

 : معايير تحديد النجاح او الفشل المشروع هذه المعايير قد تتضمن  (البداية من )ان لم تتخذ   ة ن بفاعليبائز ال علاقات  ةلا يمكن ادار  

 معدلات الاحتفاظ بالزبائن  ❖
 رضا الزبائن  ة درج ❖
 رقم المبيعات  ❖
 المنتج  ةحيا ةالفائض الموجب بين العائد والانفاق خلال دور  ❖
 العليا  الإدارةدرجه رضا  ❖

القيمة  متوسط "والتي تعرف على انها  الزبون ة الحيا ة دور  القيمة متوسط للتقييم في هذا المجال هي  المستخدمة اهم المعايير  أحدولعل  
 ( 12-6، الصفحات 2009)حسان ،  " التي ستحقق من الزبون خلال عدد معين من السنوات للأرباح   الصافيةلحالي 

 فوائد تطبيق إدارة علاقات الزبائن المطلب الثالث: 

تساعدها على تنظيم ودراسة وتقييم علاقتها   إن إدارة علاقات الزبائن تشير إلى الأساليب والوسائل المستخدمة من قبل الشركة والتي 
 :مع زبائنها وعادة ما تعود على الشركة بفوائد منها 
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والتطبيق للحملات الدعائية بأهداف   تساعد على تعريف واستهداف أفضل الزبائن، وزيادة جودة المبيعات وتساعد على التخطيط
فيشعر كل زبون بأن المنتج مخصص له مما يزيد من رضا الزبون، كما أنها تسهم   واضحة، وتساعد على إيجاد علاقة فردية مع المستهلك

ومعرفة متطلبات واحتياجات   الخدمات الموجهة للزبون المربح، وإعطاء الموظفين المعلومات الضرورية، مستويات أعلى من  في تحقيق 
تساعد تطبيقات إدارة علاقات الزبائن المؤسسات على إنشاء علاقات   الزبون التي تقوم ببناء علاقة مميزة ما بين المؤسسة وزبائنها، كما

نجاح المبيعات   لمتكاملة، وخدمة الزبائن، والموظفين من مشاركة المعلومات بهدف تحسينوحدات المبيعات ا قيمة مع الزبائن، وتمكن
إدارة الفرص والقيادة، وعرضًا كاملا لتاريخ الزبون حيث   وتوفير خدمة متناسقة وفعالة لهم، كما تتضمن ميزات خدمة المبيعات والزبائن 

جميع   المعرفة، ومعرفة تطلعاته وضمان رضاه وولائه للمؤسسة، فعندما يشترك للتعرف عليه تمام  تجعل الزبون محور الاهتمام الأول 
الأخطاء والأمور غير النظامية بشكل فعال،   الموظفين في المؤسسة في البيانات المتعلقة بالزبائن بشكل متجانس، ستتم عملية كشف

 . ة سباقة أكثر في تحقيق ولاء الزبائندوائر الشركة، وبهذا تصبح الشرك  وأي تعليق من أي زبون سوف يوزع على جميع

تحقق زيادة واضحة في المبيعات مع خفض   ومن المعروف أن المؤسسات التي استخدمت حلول إدارة علاقات الزبائن استطاعت أن 
قدار  في تحسين كفاءة التشغيل وفتح فرص جديدة أمامها، وهذا قد يزيد الربح بم نفقات التشغيل وتحسين رضا الزبائن، كما نجحت

الحصول على زبائن   (، كما يلعب الزبون المخلص دوراً إيجابيًا كبيراً في عملية %5بزيادة معدل الاحتفاظ بالزبون )  %( وذلك  85)
الزبون المرجعي، فترة أطول، ويستخدم منتجاتِ أكثر من   قليلة أو أحياناً معدومة، وأخيرا يبقى الزبون الجديد عن طريق  جدد بكلفة 
 ( 21، صفحة 2011)خالد شطي مفظي ،  . بسرعة زبوناً مربًحا  غيره، ويصبح

 

 تقنيات إدارة علاقات الزبائن  المبحث الثالث: 

استمراريتها وبقاءها في ظل المنافسة، فقد ركزت جهودها على بناء   ونظرا لأدراك البنوك لأهمية الزبون وضرورة الاحتفاظ به لضمان
المنافسة وذلك من   الأمد معه وعلى التعرف على حاجاته ورغباته لتلبيتها بالكفاءة التي تحول من تحوله إلى علاقات جيدة طويلة 

 .وذلك عبر ما يعرف بإدارة علاقات الزبائن اجل الاحتفاظ به، كسب رضاه وضمان ولائه والحصول على شراكته 

 المطلب الأول: أبعاد إدارة علاقات الزبائن 

المنظمات بالبحث والتنقيب عن طرق ووسائل للحصول   تعد عملية اكتساب الزبائن من العمليات الاساس؛ إذ تهتمكتساب الزبائن: ا 
  جاد، الحصول على زبائن جدد أو حاليين، وبالرغم من أن تعزيز ولاء الزبائن الحاليين يحتاج إلى  على الزبائن، والمنظمات تحاول، بشكل

تواجه المنظمة، وقد حاولت الدراسات    مستويات متقدمة فإن اجتذاب الزبائن الجدد يعد من التحديات التيجهد كبير للوصول إلى
التعامل مع الزبائن الجدد بطريقة يمكن، من خلالها، الوصول للزبون الجديد   تصنيف )غير الزبائن( لعدة طبقات، لتتمكن المنظمة من

 . فئة غير لزبائن  بشكل أسرع وتجنب 

المنظمة والحرص على الاحتفاظ بالزبائن لأطول فترة   إن المنظمات تسعى إلى الحفاظ على ولاء الزبائن لمنتجات  اظ بالزبائن :الاحتف
الزبائن الموالون مصدرا للمعلومات للزبائن المحتملين والجدد، وهذا المحور غالبا ما يركز عليه   ممكنة، إن لم تكن فترة دائمة؛ حيث يعد

الخاصة بالزبون، وتضمينها في   العلاقة بوصفه اسلوبا تسويقيا رفيعا مرتكزا على الزبون، يتم بمقتضاه الانتفاع من المعرفة الحديثة  تسويق
الاتصالات التفاعلية معه، إن تحويل الزبائن الجدد إلى زبائن دائمين، ومن ثم   عملية تصميم المنتجات، وإبلاغ الزبون بذلك من خلال

والزبائن وتبنى هذه   زبائن موالين يتصرفون مدافعين عن المنظمة وخدماتها، ناتج عن العلاقات الحميمة بين المنظمة يا إلىتحويلهم تدريج 
 العلاقات على تقديم المنتجات التي تلبي رغبة الزبائن وتفوق توقعاتهم 
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قدرة المنظمة على تنمية الولاء للزبون هي المقدرة   تعديعد ولاء الزبائن من القضايا الاساس التي تهتم المنظمات بها؛ اذ ولاء الزبائن: 
ويعرف  التوسع في إطار الاحتفاظ الطويل الأمد بالزبائن،  على الحفاظ على الحصة السوقية والمقدرة على

(KOTLER&KELLER )  لإعادة شراء المنتج المفضل أو الخدمة المفضلة   الزبون  ولاء الزبائن بأنه الالتزام الصادق من قبل
ولاء  ويعرف  أخرى. والجهود التسويقية المبذولة والهادفة إلى تحويل سلوكه إلى منتجات  الوقفية ديه في المستقبل على الرغم من التأثيرات ل

 (38، صفحة 2019) السياني،  . الزبائن بأنه مقياس لدرجة معاودة الشراء من علامة معينة من قبل الزبون

 

 المطلب الثاني: مرتكزات ادارة العلاقة مع الزبون ومراحل الاحتفاظ به 

 مرتكزات ادارة العلاقة مع زبون  (1

 :  وتتمثل في الأنشطة ة مع الزبون على مجموع  العلاقة ةترتكز ادار  

  لزبائن عن سلوكيات ا اللازمةبيانات تحتوي على مدخلات تتضمن كل المعلومات والبيانات  ةيتم انشاء قاعد : الزبون ةمعرف  ❖
 دي الفعال.  وتطلعاته وبالتالي تطبيق الفر  اذواقه  يسمح بالتعرف على مختلف مما على حدة،كل   المؤسسة

العلائقي على الويب او  تتحاور مع زبائنها في جو ل الاتصالية على مجموعه من الوسائل  المؤسسةتعتمد  : الحوار مع الزبون ❖
 . البريد الالكتروني

  ، على انشاء حوار حقيقي معهم  الأخيرةفتعمل هذه  ، ة مع زبائنها تفاعلي المؤسسة ةيجب ان تكون علاق :الانصات للزبون  ❖
للزبائن تتكفل باستقبال  ة مصلح  وتأسيس جهةبقياس رضا الزبائن عن منتجاتها من  متعلقةتحقيقات  بإجراءويكون ذلك 

 اخرى جهةالزبائن من  الشكاوى ةمعالج 
وبطاقات الولاء من اجل   العلاقات مع الزبون اسلوب التنقيط ةتستعمل مؤسسه في تطبيق ادار  :الزبائن على ولائهم  ةفأمكا ❖

 مكافأة زبائنها وكسب ولائهم أكثر. 
فيساهم   الشراكةان تصل الى درجه  بالمؤسسة التي تربط الزبون  العلاقةقد تتطور  العلامة: او  المؤسسةفي  الزبوناشتراك   ❖

 التسويقية.  وتطلعاته في التصميم المنتج كما يساهم احيان في توجيه الاستراتيجيات  بأفكارهالزبون  
 مراحل الاحتفاظ بالزبون  (2

ولكن   ،فشلها المؤسسةحيث تعتبر رضاهم احد معايير قياس النجاح  بائنللتركيز على الز  ااستراتيجي ااتجاه المؤسسة تطور 
لذلك يجب ان تقيس   ها، على الاحتفاظ بزبائن المؤسسة ةقدر  ىبعين الاعتبار مدالرضا وحده لا يكفي بل يجب ايضا الاخذ 

  وا فيما اذا كان تليس لمهمةأي ان المسالة ا بدلا من نسب رضا الزبائن، بالزبائن نجاحها بناء على النسب الاحتفاظ  المؤسسة
  وا ويعود المؤسسة لكي تحتفظ بهم بل فيما اذا كانوا راضيين بشكل كاف  المؤسسة على الخدمات التي تقدمها  الزبائن راضيين

  العلامة للبحث عن  اللازمينحيث ان الزبائن يقومون بشراء المنتج بشكل متكرر لان ذلك فيه توفير الجهد والوقت  ، اليها
الحصول على الزبون جديد   ة الى ان تكلف بالإضافةمع الزبائن العاديين  ة مقارن بالأسعار تأثرا كما انهم اقل   ة،بديل ال  التجارية 

بزبائن يجب ان تعاملهم على   المؤسسة لذلك من اجل ان تحتفظ  ، الحفاظ على الزبون الحالي  ة اضعاف تكلف ة هي خمس 
 بملاحظاتهم طوال الوقت وقبل حدوث اي مشكله وبعدها اساس انهم شركاء في العمل ويجب الاخذ بمدخلاتهم 

 : ة الاحتفاظ من خلال مراحل التالية وتتم عملي  
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 تشير هذه المرحلة الى كيفية التي تتمكن المؤسسة من جذب الزبون والفوز به.  جذب الزبون:  ➢
 تؤسس هذه المرحلة للبناء الاولي لإقامة علاقة طويلة مع الزبون.  اقامه علاقة:  ➢
 الزبون لتحقيق اهدافها   ةمن استثمار قيم  المرحلةفي هذه  المؤسسةتحاول  استثمار قيمه الزبون:  ➢
 . التي تحقق الرضا لدى المقدمةوهذا لا يتم الا من خلال المستوى المنتجات والخدمات   :تحقيق الرضا  ➢
من منتجاتها وبالتالي يبقى هذا الزبون مخلصا لما تقدمه   للمؤسسةان الرضا قد يقود الولاء   للمؤسسةء الزبون الولا   ➢

 . من منتجات وخدمات
) بنيلي،    ة.الزبون ان يصبح الزبون دائما مدى الحيا علاقات ةالاحتفاظ الطويل الامد وهذا يحتل هدف ادار   ➢

  (236صفحة 
 
 

 المطلب الثالث: طبيعة المنظمات التي يمكنها تنفيذ ادارة علاقات الزبائن 

كما انه    ،العلاقات الزبائن ةعلاقات الزبائن في الواقع ليس كل الشركات التي يمكنها تنفيذ ادار  ةالمنظمات التي يمكنها تنفيذ ادار  طبيعة 
  ةمن ادار   ات التي يمكن ان تستفيدشرك طبيعة تحديد وقد تم  .غيرها من  أكثر العلاقات الزبائن  ةيوجد هناك شركات تلائمها ادار 

: او اقل من غيرها أكثر ن زبائالعلاقات ال  

مثل    والاستهلاكية الشرائية وانماطهم   اعن زبائنه ةمن غيرها هي التي تملك بيانات ضخم  أكثرستفيد  تالشركات التي يمكن ان  
المالية. المؤسسات   

الزبون   ة حيا ةودور  القيمة ةستفيد اقل من غيرها هي التي لا يتصل بها المستهلك بالمسوق او تكون متوسط تالشركات التي يمكن ان  
. او فيها عدد ضخم من الزبائن ة صغير   

علاقات الزبائن   ةدار اقل من نظام ا فائدةستتلقى  ةومتماثل   للشركةيبين الشكل التالي ان الشركات التي تكون حاجات زبائنها وقيمتهم  
بشكل كبير مثل   متفاوتة ن الشركات التي تكون حاجات زبائنها وقيمتهم بائعلاقات الز  ةبينما يستفيد من ادار  ( محطات البنزين)مثل 

 (15، صفحة 2009)حسان ،  الحاسوبية( شركات النظم والبرمجيات )
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 CRM(: انواع الشركات من حيث الاستفادة من 03الشكل )
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 خلاصة 
والتسويق خاصة، إذ أن هذه   تعد إدارة علاقات الزبون من أكثر الاتجاهات أهمية في الآونة الأخيرة في مجال إدارة الأعمال عامة

الأمد الطويل وكذا تحسين ربحية المؤسسة والحفاظ على   الفلسفة التسويقية الجديدة تدعو إلى بناء علاقات بين المؤسسة وزبائنها على
فاعلية إذا اعتمدت على تكنولوجيا المعلومات التي تساعد على جمع كم كبير ودقيق   بقائها، حيث تكون إدارة علاقات الزبون أكثر 

إدارة   و الخدمة حيث يهدف نظامالزبون وبالتالي معرفة احتياجاته ورغباته والمواصفات التي يريدها في المنتج أ من معلومات حول 
علاقات الزبون إلى تقييم درجة ربحية الزبون الحالية والمستقبلية بحيث تسعى إلى كسب الزبائن المربحين والحفاظ عليهم من خلال بناء  

 علاقات طويلة معهم. 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الفصل الثاني
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 تمهيد 
ت جذرية في بيئة المؤسساات اقتتاااةية ماي ديااةة  ادة  اابتداء من مرحلة التسعينات إلى غاية سنوات الألفين حدثت تغي 

فأحااس ت تلاااليص ا اااوز ولااد دبااوأ جديااد    المنافساة  تتغااي ساالوب الابااوأ الااذث  حااسي  للاار حساسااية للسااعر تا ااوةة 
المحافظة ولد دبوأ حاا،  ت ةرلات المؤسساات   ياة المحافظاة ولاد    مرات  لبر من تلاليص  ستمرتفعة جدا من خمسة إلى  

 .تقء الابوأ   سواتها ا الية ون طريق لسب

الا  حااتز الللاي    تتاأثر بالعدياد مان العوامالئي للابوأ بحيث يعتبر وملية معقدة  احيث يدخل الوقء في إطار السلوب الشر 
ساالوب الابااوأ  حيااث  ااد  لاال    ماان المفلاارين في التسااويق التوحاال إلى تفسااييا  فأحااسي يلتسااب بعاادا  ساساايا في فهاا  

 .مهما لانت طسيعة تطاع نشاطها  ريااللدتر الذث يلعسه في بقائها تاستمر   االمؤسسات إلى تحقيق الوقء نظر 

 :خلاز يذا الفال إلى المساحث التالية تمنه تم التطرق من

 المبحث الاول: ماهية ولاء الزبون

 ولاء الزبون  اساسيات المبحث الثاني:

 علاقات الزبائن في تعزيز ولاء الزبون  دور ادارة المبحث الثالث:
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 : ماهية ولاء الزبون الاولالمبحث  

منظمة تالتلامل ماي بااتي العناحار الأخارث حياث تعاد وملياة اقحتفاان باالابوأ مان يعد تقء الابوأ الرلن الأساسي لنجاح  ث 
الاعسة جدا بسسب التغيات الخاحة بسايلولوجية الاباائن تسالوله   تيساتادو الاوقء ل  اارة إلى تفضايل الاباائن لطلاب خادمات  القضايا
 .تمحدةة ةتأ سوايا المنظمة

 ولاء الزبون  مفهوم: ولالمطلب الا

  تتاد اسااتعمل في  ااز العلاتااات اةنساانية تساال اساتعماليه في  اااز التساويق تيعاابر وان العلاتااات بااين يعاد ماااطلي الاوقء تااد ا
ة فت  لأطوزجميعها فلرة اأ الوقء يو وملية اقحتفان بالابائن تال  تقسل الابائن تالمؤسسات  تيتضمن الوقء  مووة مختلفة من الأفلار  

 مملنة لما اأ سلوب تقء الابائن يرتسط وامة بتلرار الشراء لنفس العلامة ات المنتوج.

تقء الاباوأ ولاد اناه توتاي  اراء ولاماة ماا في غالاب الأحيااأ انطلاتاا مان خابرة إ ابياة ساابقة   عا  اأ  BRAWNتيعر  
تمناه  لان تحدياد تيااو الاوقء بطريقاة وملياة  متتاا، تبشالل ت يو الابوأ الذث يشتث نفس العلاماة وادة ماراالابوأ الذث يتميا بالوقء 

 (101  حف ة 2020)جابر  السقور  ت بخليلي    مفاةيا اأ الابوأ يلوأ في اوتقاة إ ابي اتجاه ه<ه العلامة.

اساتمرار العلاتاة وابر وملياات السياي  تحاا وملياات السيااي   الاز مختلفاة ملال   ناه السالوب الاذث  لان  أ يارث فيوار  ولاد ت 
معار   يذا النوع من السلوب ياؤةث إلى ديااةة الربحياة مان خالاز تعاياا  التوحية إلى دبائن جدة  ت  ت اللاحقة  تالللمة من ف  إلى الأذأ

 سااتوث الأسااعار ق يسااسب حساسااية للابااائنالتلاااليص لل اااوز ولااد دبااائن جاادة تاقحتفااان بالابااائن ا اااليين  ت أ م اةيااراةات تخفاا 
 (668  حف ة 2020)خامت ت حميدث   . ح اب الوقء

بأنه: "تمسك الابوأ ترغسته في  راء ولامة  ت منتج معين تاقحتفان بها تا رص ولد طلسها ةتأ غييا ايضا  تقء الابوأ    تيعر 
 ."الشسيهة  ت السديلةمن المنتجات 

 لما يعر  ولد  نه:" يو استجابة سلولية  غي وشوائية  تتلرر وبر الامن  خاضعة إلى تحدة 

 " اتخاذ القرارترار  تقي ولد ولامة تجارية  ت  للر ضمن  مووة من العلامات التجارية  انطلاتا من وملية نفسية في  

تيناب من يرث  نه تقء العميل يو تمتي يذا الأخي بالخاائص التالية:  راء منتجات المؤسسة بشلل منتظ   الشراء ودة منتجات تليس 
 (90  حف ة 2019)وسد اللريم    .يد ون المؤسسة تمنتجا ا  مقاتمة منتجات المؤسسات المنافسةمنتجا تاحدا  الت دث بشلل ج

 

 

 أهمية الولاءالمطلب الثاني: 

 يعد تقء الابوأ بعدا استاتيجيا تسعد المؤسسة إلى تحقيقه لما ينجر ونه من فوائد  نذلريا ا ها فيما يأتي:  

تلااليص جاذب دباوأ  بااأReichheldت Sasser المحافظة ولد دبوأ حا، اتال تللفاة مان جاذب دباوأ جدياد  حياث يارث 
للم افظاة ولاد الاباائن ا االيين   التلااليص تفاوق التلااليص المااااةجديد جد مرتفعة تتؤتز الى اقنخفاض مي الامن  تياذه 
 .من ايراةات الابائن ا دة  لبرخاحة تاأ اقيراةات المالية المنجاة ون الابائن ا اليين 
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ت رباااح  ائاادالاباائن اقتفياااء للمؤسسااة  للاار مرةتةيااة مان الابااائن غااي اقتفياااء  فااوقء الابااوأ تسالوب الشااراء المتلاارر تنجاار ونااه وو  
اضااافية غااي  نتيجااة اقسااتهلاب بنسااب  لاابر  لمااا انااه للمااا ادةاةت ولاتااة المؤسسااة مااي دبائنهااا للمااا داة اسااتهلاله  لخاادمات

 .الخدمات اقتلية
اقتفيااء  يسااود الاوقء ولاد تحقياق  ربااح تووائاد مساتقرة تمساتمرةلا فارت  اقومااز الاذث ينجار وان السالوب اقساتهلالي للاباائن 

 .ستقرارا من رت  اقوماز الناتج ون الابائن غي اقتفياء للر ا
ا في تخاادما  الاوقء ماادر ةعاة ا ابياة للمؤسسااة  حياث يسااي  في جعال الابااوأ يادافي تيت ادث بشالل ا ااابي وان المؤسساة 

لناوع مان الدواياة  التساويقية خاحاتهامحيطه )العائلة  الأحدتاء  الااملاء  ا اياأ  ...ا،(  الشايء الاذث يضاعه ضامن الشاسلة 
  ذبه .  ث لسب تاودة من الابائن ا دة ةتأ تحمل  ث تللفة مسا رةالمجانية لاالح المؤسسة تخدما ا  

يعتاابر الااوقء للمؤسسااة مياااة تنافسااية للمؤسسااة في فاال  سااواق لليفااة المنافسااة. تساااوديا ولااد تجاااتد تحااديات المنافسااة  فتمن هااا  
 .المنافسين تتجنسها ا رتب السعرية لأأ حساسية الابوأ للسعر تقل في فل تقءه الوتت للرة ولد

 .تحقيق اللقة تاقلتااو تالمشارلة في المعلومات بين المؤسسة تدبائنها 
ستقسلية الم خلق تبناء وملية اتااز باتجايين بين المؤسسة تدبائنها تحقق نووا من التغذية المرتدة ال  تساود ولد تطوير العلاتات 

 (139  حف ة 2019)ناية   .تالوحوز إلى رضا الابائن
 :بينما تتمثل أهمية ولاء الزبون للمؤسسة فيما يلي

تقليل التلاليص  فالابوأ الموا، يقلص تلاليص خدمته تتلاليص إجراء الافقة  تيايد من إنتاجية العاملين ال  تقلل   
 .التلاليص  لما يقلل التلاليص التسويقية الأخرث لاةولاأ من 

 .دياةة ربحية المؤسسة من خلاز دياةة مشتيات الابوأ الموا،  تتلراريا بشلل مستمر  
   تحميدث تحسين القدرة التنافسية للمؤسسة  فالابوأ الم تا، ق يت وز للمنافسين الآخرين بسهولة. )خامت 

 ( 669  حف ة 2020

  ولاء الزبونالزبون  مستوياتأبعاد و : الثالث المطلب

 أبعاد ولاء الزبون الفرع الاول:

تالسعااد المااوتفي   تعاادةت اتتاحااات الساااحلين فيمااا  ااص  بعاااة تقء الابااوأ فهناااب ماان ر ث  لمااا بعاادين فقااط  ااا السعااد الساالولي
الابوأ تد يلوأ مواليا لمتجر معين تليس  الدراسات ا ديلة إلى  أفالسعد السلولي يشي إلى تلرار  راء نفس العلامة ودة مرات  تتوضي 

تالسعاد الماوتفي الاذث ولد تقديم الخدمة تليس للسنك بحد ذاتاه   إلى ولامة تجارية معينة  تالعميل في السنك تد يلوأ مواليا للأفراة القائمين
المؤسسة ةتأ غيياا  ماا  لال مؤ ارات جيادة زاو الاباوأ الاوفي لأأ الاباوأ  يشي إلى ايتمامه ب واةة الشراء تالتاامه العميق اتجاه التعامل مي

ء الابوأ الذث يساةر باقيتماو بتلرار الشراء تاقلتااو  من المحتمل جدا  أ يتعامل مي المؤسسة لفتة  طوز  باةضافة إلى من اوتبر  بعاة تق
لمنتج  ت بالمؤسسة للآخرين  تنية إواةة التعامل تالذث يعلس التعامل المتلرر مي  ربعة يي اتااقت الللمة المنطوتة تال  تعني التوحية با

المؤسسة  تودو ا ساسية للسعر تذلك من خلاز اقستعداة من تسل الابوأ لدفي  سعار  ولد  سالوب الشالوث مان خالاز تحمال النتاائج 
ث يوجاد تاأثي هاذه الأبعااة في ضاوء المواتاص تالمياوز الا  تاؤثر ولاد   حيالناجمة ون المشالل ال   لن مواجهتها وند التعامل مي المؤسسة

)خامات  سلوب الابوأ  لما  أ الابوأ  لن  أ يظهر مستويات مختلفة من الوقء  يلوأ فيها مرتفي في بعد معين تمناف  في بعد آخر.
 (669  حف ة 2020ت حميدث  

 ابعاة اخرث للوقء  لن اةراجها في النقاط التالية: تتحدة
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يرث ودة من الساحلين اأ الوقء يتملل من خلاز تياو الابوأ بشراء العلامة التجارية نفسها رغ  توافر   البعد السلوكي: ❖
دائص ناتجة بدائل اخرث مقسولة تد تعرض تفسي الوقء لناحية السعد السلولي قنتقاةات منها اأ يناب حاقت تقئص 

 .في حالة اقسواق اقحتلارية للسلي تالخدماتون لوأ الابوأ  برا لشراء ولامة تجارية بذا ا لما 
ساار الااوقء ولااد اساااو تااوة اتجايااات الابااوأ ماان حيااث التفضاايل ات واادو ففي يااذا السعااد  لاان اأ ي بعددد الاتهاهددات: ❖

 معينة.تفضيل الابوأ لخدمة ات ولامة تجارية 
في ياذا السعاد  لان اأ يفسار الاوقء ولاد اسااو المعلوماات المتاوافرة لادث الاباوأ وان العلاماة التجارياة  البعد المعرفي: ❖

مماا ياوفر القناواة التاماة لدياه لماا هاذه الخااائص مان مناافي تتيماة  للمنتج ملل السعر تالضماأ تالخادمات ماا بعاد السياي
 (238)جميلة   حف ة  تنفرة بها تلك العلامة التجارية ون سوايا.

 ولاء الزبونالفرع الثاني: مستويات 

للعلامة ال  يشتيها تلديه تقء لسي  تعلس المستويات العالية من الوقء حعوبة تحويل الابوأ  مستويات العالية من الولاء:ال
الابائن تجاه منتجا ا تولامتها تللنها تحتاج الى للي  تخلقها لدث تيذه المستويات العالية يي ال  تسعد المؤسسات في الوحوز اليها ها   

 من ا هد تالوتت. 

تعلس يذه المستويات سلوب الابائن تتقئه زو المنتجات حيث نجد اأ الابوأ يشتث نفس   ن الولاء: المستويات المعتدلة م
المنتجات تللن تراره  لن اأ يتغي   ع  تد يستسدز المنتجات  نتجات اخرث نتيجة فر  ما ملل ودو تجوة المنتجات في محل المعتاة  

 .تاالية تالتت ية لدث الابوأ ات تغيي تناوات الابوأ من خلاز الوسائل اق 

تيطلق وليها  ستويات اللاتقء  حيث يقوو الابوأ بشراء  ث منتج موجوة نتيجة لعدو   المستويات المنخفضة من الولاء:
ايتمامه بأث ولامة  ت منتج  حيث  أ الظرت  المحيطة يي ال  تسي وملية الشراء  ملل  راء المنتجات الموجوةة في المتجر القريب   ت  

 ( 216  حف ة 2020)النعاو ت ماطفد     .سعريا مناف  لأأ 

 اساسيات ولاء الزبون المبحث الثاني: 

المؤسسات تس ث ون   اأ حاجات ترغسات الابوأ في تغي مستمر فهو يس ث ةائما ون التجديد تالتنويي  حيث  حس ت 
اقبتلار  تلذا تسني الأفلار ا ديدة القاةرة ولد ملئ الفجوات تتحقيق التطابق بين توتعات دبوأ تإةرالاته  تبالتا،  التميا من خلاز 

 .خلق تيمة متمياة ستضمن إرضاءه تتحقيق تقئه

   الولاءأنواع  المطلب الأول:  

العاطفي إضافة   ثلاثة  نواع تتملل في الوقء المعرفي تالوقءيناب ثلاثة  نواع من الوقء   ار إليها  تليفر  حيث تس  الوقء إلى 
   منها: رح للا   تفيما يلي لوقء المعاملة   

 فضلية   يشي يذا النوع من الوقء إلى توافر حج  معين من المعلومات لدث الابوأ  تتعبر يذه المعلومات ون   المعرفي:الولاء  (1
الوقء   س  الوقء المعرفي  ت الوقء المسني ولد اللقة في العلامة  تيتلوأ يذا النوع من معينة ولد غييا  تيعبر ون ذلك با ولامة 

تعبر يذه   رة من توفييا من مااةر مختلفة سواء من الخبرات السابقة  ت من الآخرين  حيثبناءا ولد المعلومات ال  يتملن الف
 لمنتجات الأخرث المماثلة.  المعلومات ون مستوث معين لأةاء تجوةة المنتج مقارنة 
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لتفضيل   عاطفيبالمنتج  ت العلامة  حيث يتتب ولد ذلك ترسيخ الشعور ال  ينشأ يذه الوقء نتيجة اةوجاب  الولاء العاطفي:  (2
تالتعمق فيها    منتج ما ون غيه  تالوسيلة الوحيدة  ماو المؤسسات لل فان ولد يذا النوع من الوقء يي ةراسة سلوليات الأفراة

 بائن. من خلاز محاتلة معرفة محدةات اقلتاامات العاطفية لدث الا 
المعوتات ال    بائن من خلاز القياو بالشراء ما وبا برغسة توية في التغلب ولديعبر يذا الوقء ون تارفات الا  ولاء المعاملة:  (3

معاتةة  راء    تحوز ةتأ تحقق يذا التار   توندما يتلرر التار  يال الابوأ إلى ما يعر   رحلة التار  الذاتي تال  تعني
 ( 215  حف ة 2020)النعاو ت ماطفد    المنتج بشلل منتظ . 

الموتص اق ابي النسبي للابوأ   : ا  (متغياأ )فاأ تحديد انواع تقء الابوأ يعتمد ولد بعدين   Basuت  Dickحسب   انواع تقء الابوأ
 : انواع من الوقء ة ساحلاأ بين اربع اليذاأ  اتبذلك ميا   للادمة تمستوث تلرار  راء الابوأ المنتج   الخدمة  اتجاه المنتج ات 

 . مي تلرار  راء مناف   ة تجاري ة للابوأ تجاه ولام ضعيصوندما يقتأ موتص ا ابي نسبي  يت قق ودو الوقء   :عدم الولاء  (1
 . وندما يقتأ موتص النسبي ضعيص للابوأ مي تلرار  راء مرتفي  التجارية  للعلامة يت قق تقء الاائص  : الولاء الزائف (2
 . مي تلرار  راء مناف    الخدمةتوث للابوأ تجاه المنتج  للمنتج وندما يقتأ موتص نسبي ن يت قق الوقء اللام ن: ولاء كام (3
  . مي تلرار  راء المرتفي  :توث  للادمةنسبي للابوأ للمنتج ال يت قق الوقء ا قيقي وندما يلوأ الموتص ا ابي   :حقيقي  ءولا (4

 (514  حف ة 2021)ولاء الدين  

 :وهناك أنواع الولاء حسب درجة تعامل الزبون مع العلامة 

 Aبعمليات  راء متعاتسة لنفس العلامة  تتمليل يذا النوع يلوأ في الشلل التا، )تيو تياو الابوأ  الولاء المطلق:   (1
AAAAAAتتعني تياو الابوأ بتلرار  راء العلامة ) A ةتأ غييا. 

( تتعني تياو الابوأ بشراء  AB ABABABتيو تياو الابوأ بشراء ولامتين بالتناتب  تتملل بالايغة التالية )الولاء المهزأ:  (2
 .بالتناتب B ثم العلامة A العلامة 

تيو تياو الابوأ بشراء نفس العلامة ولد زو متتابي ثم يت وز إلى ولامة  خرث تيقوو بالشراء ولد زو  الولاء غير المستقر:   (3
 ( A AABBB)  يضا  تتملل بالايغة التالية  متتابي

 Aيي ) ولامة جديدة تحيغة يذا النوع الابوأ ولد  راء معين  ففي لل مرة ينتقل إلى  استقرار تيو ودو الولاء المعدوم:  (4
BCDEF  ) 

  للن يؤخذ ولد يذا الانص  نه مسني ولد السلوب فقط  تتد ق يلوأ مبرر لافي للوقء
تتد يحدث  حيانا وندما  د الابوأ حعوبة في ا اوز ولد المنتوج  ت لأأ سعر المنتوج اللاني  تل  ت لأأ المحل تريب تق يتوفر  

 ( 86  حف ة 2021)ميسوأ ت حلي     للمنتوج.المطلوب  يذه الأسساب تمني حدتث تقء حقيقي   المنتج ولد 

 :تقسي  تقء الابوأ إلىت لن تيناب انواع اخرث  

 ولاء لمنتج ولعلامة معينة دون غيرها من المنتهات أو العلامات؛  (1
 .بيع ما، دون غيرهاولاء لمحل تهاري أو نقطة  (2
 ) معين التهارية )منتج الولاء للعلامة  (1

اضر   الوقء لعلامة تجارية يو ةرجة اقطمئناأ تاقرتياح النفسي للابوأ وند اتتنائه ت استعماله يذه العلامة  ت التاامه بها في الوتت ا 
ارتساطا  ليدا  دث رضا الابوأ ونها في الماضي  ت  يل  ت وامه ولد مواحلة  رائها مستقسلا  ت واةة ما يرتسط تقء الابوأ للعلامة 
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يذا الابوأ إلى  أ يلوأ  للر ثقة بنفسه من غيه فيما يتعلق باقختيار ت الشراء حيث  أ  عوره بدرجة والية من المااطرة في وملية  
 لررة لوسيلة لتافي  تلك المااطرة  لما  الشراء  عله يلجأ إلى  راء ولامة تاحدة لاأ تد جربها تاتتني بأةائها  ت ذلك بافة مت

 .ابوأ  أ الابوأ الشديد الوقء لعلامة معينة تجعله يلوأ موا، لمحل معين اوتاة اتتناء ولامته المفضلة منه  ت يو التقسي  اللاني لوقء ال

 الولاء للمحل التهاري  (2

ث  تقء الابوأ لمحل تجارث معين يو ميله قرتياة  حد المتاجر بافة مستمرة تذلر سابقا بأأ الابوأ حاحب الوقء الشديد لعلامة معينة يؤة
اة ارة إلى  أ الوقء لمحل ما يلوأ  حيانا  توث   ت ب في  حياأ وديدة إلى تقء لسي للم ل التجارث الذث اوتاة  راء يذه العلامة منه  

ن الوقء لعلامة معينة  فقد يسقد يذا الوقء لفتة طويلة بسسب  أ المحل يعلس حورة ذينية تتفق مي الاورة الملونة في ذين الابوأ   م
 .النفسية للابوأ  تالخواص هذا الأخي  تالوفيفية الاورة الذينية للابوأ ون المحل التجارث بفعل الخواص الماةية   تتنشأ 

  ف أ  تنفسيتهللم ل التجارث  للن بالعوةة إلى الابوأ   اايته   تتقء حسب ا هة المعنية إلى تقء للعلامة  تمنه  لن تقسي  الوقء
   ها: باةملاأ تانيص تقء الابوأ إلى ودة  حنا   

 يو الوقء قس  معين بذاته يحمل تدرا من اقحتاو لدث الابائن  لياسي جاءا منه   تمنالولاء للاسم:  
 الوقء  أ يحمي منتوج المؤسسة من يجمات المنافسين  تيو ما يحتاج إلى إةارة ر يدة تدو  ذلك. يذا 

 يعني  أ تقء الابوأ يرتسط بالقيمة المدرلة في ودة من الافات ا المة في الولاء للصفات الحاكمة:  
 .المنتوج المعرتض  لسهولة استادامه  تتعل  خاائاه بسروة

يو الوقء المسني ولد تيسي وملية الشراء للابائن تما توفره له من راحة  لتوفر المنتجات في  مالن تريسة  الولاء المرتبط بالراحة:  
 من الابوأ  ت التوديي ون طريق اهاتص  تمن معوتات يذا الوقء يو تياو المنافسين بتوسيي منافذ التوديي ترفي مستوث الخدمة. 

إلى منتوج آخر ق    يلوأ الابوأ تليا لمنتج معين تيطيل فيه طالما  أ تللفة اقنتقاز ن ارتفاع تكلفة التغيير: الولاء الناتج ع 
 .يتناسب مي إملانياته

 إضافة إلى يذه التانيفات توجد  حنا   خرث معرتفة ملل:  

 ها   ت تقء وائلة لعلامة الوقء المرتسط بأحوز تار ية  تقليدية لوقء الفتاة لعطر  م تيو  بالتقليد: الولاء 

 تيلذا.تهوة استعملتها العائلة الأو...  

 . في يذا وديدة  تالأمللةوطري ...  يلوأ بالخاوص وند  ريحة الشساب  لتقليد بعضه  السع  في ولامة لسسه    ت  الولاء بالمماثلة:

 نشأ يذا الوقء بتعوة الابوأ ولد منتج معين  بالتعود: الولاء 

 بسسب ووامل ثقافية معينة مرتسطة  (  ما منتوج )فقد  يل الابوأ إلى ولامة معينة   نتيهة التأثير الثقافي: الولاء 

 . بالدين  العر   ت التاريخ  الذث ينتمي إليه يذا الابوأ 

 في يذه ا الة يلوأ الوقء تسيلة يحمي بها الابوأ نفسه من مختلص  ولاء الزبون من أجل تهنب المخاطرة:

رغسته  في   تتقلبالمنتوج القديم    نواع المااطر  ف سب ةراسات ميدانية  جريت ف أ الابائن الأتل تحملا للمااطر ي  الذين يتمسلوأ 
 ( 209  حف ة 2015)ديراء    . راء منتج  ت ولامة جديدة
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   هوفوائد  الولاء  المطلب الثاني: تفسير

 موضوع الوقء موضووا ياما لدث جميي المؤسسات لما له من فوائد للية تساي  في نجاحها  بل  حسي 

 . حسي يعد رلنا  ساسي تالمفتاح لت قيق الأيدا  النمو تالتفوق

 

 : تفسير الولاء ولالفرع الا
  يناب العديد من المقاربات التسويقية ال  تفسر الوقء نذلر منها: 

 حسب يذه المقاربة ف أ الوقء يلوأ وندما يلرر الابوأ تلرار  راء نفس العلامة التجارية  لذلك نجد تعريص الوقء السلوكية: المقاربة 
)ميسوأ ت    .تفق يذه المقاربة ولد  نه" السلوب المتلرر لعملية الشراء" للن يؤخذ وليه إ اله للجانب الشعورث الذث يؤثر في ترار الشراء

 ( 86  حف ة 2021حلي   

  "تال  ترث "  أ الابوأ يلوأ تفي للعلامة بسلوب  رائي متلرر  FILSER تمن النظريات ال  تم اتتاحها ضمن يذه المقاربة نجد نظرية 
بوأ إلى تلرار يذا السلوب تالعلس  تتستند يذه النظرية إلى الفرضية التالية: "تجوة سلوب  رائي تلوأ نتيجته ا ابية ولد  أ تقوة الا 

 ح يي"  تبالتليا ولد يذه النظرية فقد تامت 

المؤسسة بتقديم يدايا تتخفيضات تمنتجات  انية تال   ثستت فعاليتها في تجوة سلوب ا ابي من الابوأ اتجاه المؤسسة  للن واةة ما  
التتيج تليس بالعلامة تاحتماز يجرته ها  جرة توتص العملية التت ية  يااحب استاداو يذه التقنيات تجوة مخاطرة ارتساط تقء الابوأ ب

لما يؤخذ ولد يذا المدخل تجايله لوجوة موتص من الابوأ اتجاه العلامة إضافة إلى ودو تدرته ولد التنسؤ فيما إذا لاأ يذا السلوب  
 ( 329  حف ة 2021  ) سهيلة ت لريم .سيتلرر مستقسلا  ت ق

تفق يذه المقاربة ف أ الوقء يفه  من خلاز المؤ رات الموتفية ال  تقيس تفضيلات الابوأ  نوايا  رائه تاحتماز تغيي    المقاربة الموقفية:
 ( 86  حف ة 2021)ميسوأ ت حلي    .العلامة  تترلا ولد ضرترة  أ يلوأ للعميل موتص إ ابي اتجاه العلامة التجارية 

الساحلين إلى إوطاء اقيتماو للجانب الموتفي للابوأ لأحد العوامل المفسرة  لنتيجة لقاور المدخل السلولي في تفسي الوقء توجه ودة من
بأأ الوقء للعلامة يقيس مدث تعلق   D. Aacker لوقئه للعلامة  إذ يعتبر الابوأ تفيا للعلامة إذا  بدث موتفا ا ابيا اتجايها  تيضيص

لتغيي    الابوأ بهذه الأخية من خلاز الموتص الذث يسديه اتجايها  تتتج  توة الموتص ةرجة اقلتااو زو العلامة تبالتا، مدث مقاتمة الابوأ
 المااتأ من يذه العلامة في حاز تياو المنافس بتغيي العرض لأأ  ف  السعر  ت في حاز انقطاع 

 ( 329  حف ة 2021) سهيلة ت لريم    العلامة.

 تيي مقاربة تسيطية بين المقاربتين السابقتين  حا تغطي نقائص لل منهما  تيي المقاربة ال  تلقد اةجماع لدث مقاربة الولاء المركب: 
 ( 86  حف ة 2021)ميسوأ ت حلي    .الللي من الساحلين
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 الفرع الثاني: فوائد الولاء 

برامج معينة ةةارة العلاتات المشتلة فيما بينهما    حينما تنجي المؤسسة في تعميق ولاتتها مي الابائن تذلك بطرق متعدةة لاستاداو 
 .يتمتي بوقء لسي لمؤسسته نايب تافر منها حين  تنتج فوائد وديدة ق حار ها  تللمستهلك

تعمل ولد ضماأ التعامل المستمر بينها   من  جل  أ يتلوأ لدث العميل تقء تجاه المؤسسة ينسغي وليها  أ الفوائد لمؤسسات الأعمال:
ا يشي إلى ولاتة  من منتجا ا  تبهذا  لن الشرلة من لسب الللي من الأرباح مم تبين العميل لتشجيعه ولد اةتساز ولد  راء  لبر لمية 

التسويقية تانخفاض تلاليص العمليات   الوقء تالربحية  إذ إأ الاياةة في ودة الابائن الموالين للمؤسسة يؤةث إلى انخفاض التلاليص معينة بين 
 نتيجة لاياةة المسيعات. 

 تدرا لسيا من الوقء  من يذه الفوائد:  هايلسب الابوأ الللي من الفوائد حين يتعامل مي مؤسسة يلوأ لدي الفوائد المتولدة للزبائن:

 .تجايها  الشعور  اداتية المؤسسة تاللقة بها مي اقرتياح ها ةتأ تجوة لمية لسية من القلق (1

 . عور الابوأ الداخلية إثر ارتساطه بالمؤسسة تالفريق العامل بشلل تثيق  (2

)خالد   .من الأساليب  ذب العملاء عرتض الخاحة تغييا تمتي العميل بالعديد من اقمتيادات لوضي الأسعار المناسسة تال  (3
 ( 45  حف ة 2011 طي   

 : مراحل بناء الولاء الثالث المطلب 

 تمر وملية بناء الوقء لدث الابوأ بعدة مراحل تتملل في: 

طلسا    محاتر تطرق اقتااز لديه  ثم تسد  في مراجعة تقنيات  تحدة المنظمة وملاءيا من خلاز ملونات مرحلة التعرف:  
 .من خلاز اةملانيات المتوفرة تإملانيات اقوتماة وليها  بناء الوقء 

 ث تلييص الخيارات تالسدائل المتوفرة مي الأيدا  اةستاتيجية للمنظمة  مما يسمي باقستاداو اللامل  مرحلة التكيف:  
غي المعرتفة من طر  المنافسين لتقديم ورتض متمياة تسمي با اوز ولد تيمة خاحة تبرد الوقء من  المعرتفة ت  للإملانيات
 .منظور الابوأ

حيث يت  تعظي  الفوائد ال  يحال وليها الابوأ من خلاز اقمتيادات المقدمة له  مما يسقي الابوأ تفيا  مرحلة تقديم الامتياز:  
 .أ تقديم امتيادات جديدة ق يلفي بقدر ما  ب  أ تلوأ  فضل من امتيادات المنافسينيحال ولد فوائده  لما    طالما  نه 

مراتسة فعالية التقنيات المستادمة لسناء رابط توث طويل المدث مي الابائن  تتياو العائد من اقستلمار  مرحلة المراقبة والتقييم:  
اةستاتيجية في حد ذا ا تما إذا لانت تملل ةوما للمياة التنافسية تالعلامة باقوتماة ولد  إستاتيجية بناء الوقء  تتقيي   في

   2021)ميسوأ ت حلي    ةراسات الوقء تتقديم التجديد تالتنويي الذث يحتاجه الابوأ بجعله يتاجي ون التفلي في الت وز. 
 ( 87حف ة 

 :لسب تقء الابائن تا فان وليه  ينسغي للمنظمات الشرتع بعدة مراحل تلما يلي من اجل  

   الموففين مستوث واز من تقء   لديها بالتأليد ث منظمة لديها مستوث واز من تقء الابائن يلوأ    الموففين:بناء تقء  .1
للوقء   الرئيسية   تالقاودة يعرفول  تيفضلول   الذين الناو  ء ةائما منرابالش يرغسوأ فالابائن يشتتأ العلاتات تالألفة تي  

  " دبائنك سيادموأ   تق تبالمقابل موففيك  اخدو " 
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إأ المنظمة الذلية يي من  % من دبائنها   20% من ةخل المنظمة ينتج ون  80تيي  أ (  %20/80)تطسيق تاودة  .2
ولد تيمة تمراتسة  نشطته  للتألد من  أ الابائن ذتث القيمة العالية يحالوأ ولد حاته  العاةلة من   تقس  دبائنها بناء 

 .ا اليين % من الابائن  20% من المسيعات تأتي من  80العرتض التت ية الخاحة تالملافآت  تتجد  أ 
ستوث رضا دبائنها تنقله  إلى مستوث  ولد  تحديد مرحلة الوقء للابائن تالعمل ولد تطويريا: تستطيي المنظمة تحسين م .3

وندما تحدة مستواي  ا ا، من الوقء  تإذا لاأ برنامج المنظمة توملية إةارة العلاتة مي الابوأ ق يدفعاأ الابائن لمستوث  
 . ولد من الوقء فأأ ولد المنظمة  أ تراجي برنا ها من جديد 

ا اوز ولد المنتج   يتوتعوأ  ء تي اللشر  يحتاجولا المعلومات ال    لديه تتتوفر    ذلياء: الابائن اليوو  ثانياي  ي خدو  تق  ب  .4
رغسا   ليتس  ها ا اوز ولد ا اة    الابائن تتحقق منتجات تلبي توتعات تقديمفعلد المنظمات   يرضيه   بشلل 
 .المنافسةء  ت التعامل مي المنظمة يعتمد ولد مدث تدر ا ولد اللابائن في الشر  إذ إأ الموتص المستقسلي  السوتية 

% منها   90تاض ة تللن  % من  لاتث الابائن تلوأ غي  10في معظ  المنظمات فأأ  الابائن: اقيتماو بشلاتث  .5
  الابوأ.ز المدفووة  ودو ايتماو موفص السيي باستقسا من تجهة نظر الابوأ ملل الفواتي غي  سليساتتاض ة تتحتوث ولد 

مشدةة    تعليمات ت حدرا  بجديةالشلاتث ها تالتعامل معها تقديم يسهل للابائن    تولد المنظمة تجنب ذلك بوضي نظاو
 .بذلك التقارير تلتابة  تتحليلها اللادو للرة ولد  لوث الابوأ  بخاوص الوتت

الابوأ للادمة ا يدة    بفه    تثيقبشلل    ا ساسيةالابائن: ترتسط  قحتجاجات ( حساسيتهار تجاتب المنظمة )ااستمر  .6
اقللتتني    البريد ملل   التلنولوجيات ةتات  الذاتية  للابائن ولد مدار الساوة لالخدمة متمياةخدمة   تقديم تولد المنظمات  

 . لبرساوديا ولد لسب تقئه  بشلل  تللما استجابت المنظمة  اجات دبائنها 
مقابل فرحة تاحدة لابائن جدة.  المفقوةين للسيي للابائن   بفرحتين: تحظد المنظمة  المفقوةيندبائنها  تستعيدة  أ  ولد المنظم  .7

من الابائن لل  % 40-20المنظمات المتوسطة يت  فقد  ففي  الدخل  يد ايعد مادر لتا  المفقوةينالابائن  استعاةةتإأ 
  المفقوةين تاقحتفان به  تللن قستعاةة الابائن  لتساب دبائن جدةليس فقط ق  إستاتيجية سنة  لذا ولد المنظمة تضي  

 . يضا 
المستمر يساود المنظمة في  تالت ديث تمتاد بالدتة  بيانات : تجوة تاودة تمرلاية موحدة  بيانات  أ توفر المنظمة تاودة  .8

للمنظمة. تللتطسيق العملي ةستاتيجية  تلسب تقئه    تطلعا   تحاجا    تحققتبالتا،    لبرالتعر  ولد الابائن بشلل  
 .تقء الابائن قبد من ةمج السيانات في جميي  تساو المنظمة بقاودة بيانات موحدة

تعاتأ المنظمة مي الشرلاء / المودوين: تعتمد المنظمة ولد العديد من المودوين لتقديم المنتج للابائن  تةو  سلسلة العلاتة   .9
 .مة ياعب ولد المنافسين  ارا امي الابوأ بشلل جيد  لق تي

لسب تقئه   تلتعدة القنوات المستادمة    لما اأ  ةاء موففي الخط الأمامي للمنظمة تةرجة تةيته  تمساود   للابائن يساود في
ولد  القناة ه . ت  اختيارتنوات متعدةة تيتب حق  منتجات المنظمة من  في خدمة الابائن ةتر بسناء تقء  ومق  اوه  ولد 

للسب تقئه    القيمة ال  يتوتعها الابوأ في ذينه تغطية  بحاث تقء الابائن تال  تملنها من فه  تدر ا ولد  المنظمات اأ تستلمر في 
 ( 52-50  الاف ات 2013) حمد وسد العساو    .للمنظمة

 علاقات الزبائن في تعزيز ولاء الزبون   دور ادارة المبحث الثالث: 

بخدما ا المقدمة بهد  اقحتفان    حسي الابوأ يعتبر نقطة السداية تالنهاية لأث نشاط تسويقي  لذا تسعد المؤسسات إلى اقرتقاء
الابائن ترغسا      الخدمات ال  تتوافق تتتطابق مي توتعات بالابائن ا اليين  تلسب تاستقطاب دبائن جدة  تيذا من خلاز تقديم

 .تبالتا، تحقيق رضاي  ولد المدث السعيد تمنه لسب تقئه  ها 
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 بناء إستراتيهية ولاء الزبون  :  الاول  المطلب 

 .المؤسسة تاحتلاها الادارة في السوق يعتبر الوقء من الأساسيات ال  تسعد المؤسسات إلى تحقيقها  تذالك لما له من   ية لربحية

 الاول: بناء إستراتيهية ولاء الزبون الفرع  

 :ترلا المؤسسات قلتساب تقء الابائن ولد مسد ين  ساسين  ا

تلسية   تليفيةرغساته فيما  ص طرق   تجميييسمي ها بالتعر   للر وليه  ولد آرائه  طلساته  تيو  للزبون: الاستماع الدائم  .1
عمل المؤسسة تفقه في إنتاج سلعها تخدما ا ال  تلوأ مناسسة  حاجاته  حيث  أ تاوراته تعتبر  لابة التامي  الذث ت 
 .تيرغسه تماما هذا الابوأ  حيث  لا  نتجت انطلاتا مما يريده  

ذلك بالعمل تفق النقطة الأتلى إضافة إلى اقستعانة  ا يستجد من تلنولوجيات   للعرض:  والمستمرالتطوير الدائم  .2
   . المتساينة من دبوأ لآخر  تاقتجاياتمن  جل موالسة التطورات في الأذتاق  تمتطورةحديلة 

يحقق للمؤسسة ما   تالذث ابوأ  المستمر لعرتض المؤسسة  ا مفتاحا النجاح الرئيسياأ لت قيق تقء ال تالتطوير توليه اقستماع إلى الابوأ  
 يلي:  

 . ي  الابائن الذين يت ولوأ إلى التعامل مي مؤسسة  خرث :المفقودين تخفيض معدل الزبائن  ▪
 حيث  أ لسب دبائن جدة يللص الللي  لما  ل  ق يحققوا :بالمبيعاتانخفاض التكاليف المتعلقة   ▪

الابائن  ون   الابائن إلى التساب دبائن موالين  يرفي من مسيعا ا باياةة ودةةائما مرةتةية للمؤسسة  هذا وندما يتوحل 
تناف  التلاليص اةجمالية   تبالتا،ما يساود ولد التقليل من تلاليص لسب الابائن ا دة    تيوطريق "الللمة المنطوتة"   

 .الربي تيايد 

 يتميا ون الابائن العاةيين  تمنتجا ا حسب ما ترة سابقا   لن القوز بأأ الابوأ حاحب الوقء للمؤسسة

ون   تتوطيديا   جمووة من الخاائص  حيث يلوأ راضيا تماما وما تقدمه المؤسسة  جايا لسناء ولاتة معها  مقتني بضرترة تطويريا
ذلك الابوأ المت مس ةائما    طريق تالية المؤسسة وند الآخرين  تالتمسك بها لمقاتمة  ث إغراء تمارسه المؤسسات المنافسة  فهو

 .لمنتجات المؤسسة  المالص ها حا في  تتات  دما ا  حيث يشعر  نه مسؤتز ونها  ت أ مال ته من مال تها

 تالتاطيطاستاتيجيا تعمل يذه الأخية ولد بلوغه   تيدفا المؤسسة  يعتبر تقء الابوأ فائدة لسية تعوة ولد

 . ديد  تحذر لذلك بدتة 

 :تقء الابائن بالخطوات التالية  تتعايا  تتقوية إستاتيجية بناء  تتمر 

  ب الوحوز إلى اتفاق واو ولد   ية ا هوة  تفيهانقطة السداية  تيعتبر: الاتفاق على فلسفة محددة

 :ولد النقاط الأساسية التالية  تترتلا لسناء الوقء  ذلك في ةاخل المؤسسة    تالمستمرةالمسذتلة 

  ب  أ يلوأ بناء الوقء يو المهمة الأتلى  لدتره اللسي في تعايا النتيجة النهائية للمؤسسة  للر  •

 .للعلاتات العامة   من  ث حملة إولانية  ت  ية جهوة

   ية الووي بالخطورة ال  يسسسها الابائن غي الراضين ون المؤسسة  حيث  أ خيسة  مله  تدفعه   •

 .  تساط الابائن  إلى إفقاة المؤسسة لفوائد تم التسابها  من خلاز اةولاأ الشفهي السلبي الذث يشيي بسروة في
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 . لفه دبوأ حا، موجوة  أ خلق دبوأ جديد يللص ولد الأتل خمس مرات ما يل •
 . إأ ولاتات العملاء الداخليين تعتبر جاءا  ساسيا حاةا في وملية بناء تقء الابائن  •
 .إأ  فضل الطرق للوحوز إلى تقء الابائن يي تجاتد توتعا   •

مهمة تياةة جهوة بناء   إليه   تتوجهذلك بجمي فريق من المساودين ممن  للوأ مهارات التعامل مي الابائن    القيادة: تحديد فريق  
 الموارة الضرترية لذلك  ت ب اختيار   ااص من المجاقت تمن ه الوقء  

 تتوفر فيه  المؤيلات التالية: موتص متميا اتجاه  تالذين المستويات الماتلفة   تمن الماتلفة في المؤسسة  

 من  تغييا   تا ماو الابائن  المهارات الساردة في التعامل مي  لاتيه   إضافة إلى القدرة ولد اةبداع   

 . المؤيلات الممياة

 ولد المؤسسة تقديم ما  ب من جهوة لدو  إستاتيجية بناء  استمراره: على  والمحافظة خلق الحماس 

  ب  أ  ت سلوب الابائن  ليس ولد  لا برنا ا  ت حملة جديدة  إنما تؤلد ولد  لا فلسفة مستمرة   تقء

 . تتسعه المؤسسة ولد المدث الطويل

يشارب المديرتأ ولد لل    أ تقبد سو  تنعلس لمية ا ماو ال  تظهريا اةةارة ولد لل  رجاء المؤسسة   العليا: دعم الإدارة  
 . % ف أ ا هد الللي لن ينجي  100العليا ملتامة  جهوةي   ف أ لم تلن اةةارة تةو للعاملين  تمساند  المستويات في ا هوة  

 حيث يحتاج الأمر إلى إتامة ةترات تدريسية ملية تةيناميلية لتوفي المعلومات ت التدريب والتحفيز: 

  تاقلتااو ه الدترات  لن تضعها لمساودة العاملين ولد فه  ليفية استفاة   من المواتص  تخلق ا ماو  المهارات لخلق الفرص  يذ
 (212-210  الاف ات 2015)ديراء   .الضرترث من  جل النجاح المستمر

 أدوات بناء الولاء الفرع الثاني:  
 :استاداما نجدمن بين الأةتات الأللر 

إملانية ا اوز ولد    تعتبر يذه السطاتة متاحة  ميي الابائن  تيي تسمي با اوز ولد ماايا متعدةة  ملل بطاقة الولاء: ➢
 .النقاط المتالمة خلاز  راءاته السابقة  التافيضات وند الشراء اللاحق  تيذا بعد  أ يقوو الابوأ بتجميي ودة معين من

 ة ب نشاء ناةث يض   مووة من الابائن يت  اختياري  ولد  ساو نظاو  تقوو المؤسس  النوادي: ➢
 يحالوأ وليها من خلاز تعامله  مي المؤسسة  تيستفيد الابوأ المنارط في الناةث من ودة ماايا ملل ا اوز النقاط ال  

 .ولد اهدايا في المناسسات العامة  ت الخاحة 
 انية تال  تسمي للابوأ ملل خدمات ما بعد السيي  تتضي الخطوط اهاتفية ا   الخدمات الإضافية: ➢

إحداث اتااز   تاهاةفة إلى   الابوأ تلذا إنشاء مال ة خدمة  اقستعلامات بالدخوز في اتااقت مسا رة مي مال ة 
 .ؤسسة الم تاهاةفة  يضا إلى إولامه   نتجات   ت لاتيه  و مي الابائن لسماع آرائه  تاتتاحا

  الموتي يعرضها  إذ تسمي يذه المواتي باقتااز بالمؤسسة تالتفاول معها تاقستفاةة من الناائي ال    الانترنت:مواقع  ➢
 .تا مازذه المواتي وندما تقدو تحفات للا ة  به تياةاة تعلق الابوأ  للر

  دبائنها  من  تإرساها إلى  مووة  ولاما ا  ت   اتقوو المؤسسة بتامي   لة مخااة لل ديث ون منتجا   :المهلات  ➢
المنتجات تالعلامات تالطرق   تتلوأ يذه الأةاة  للر ملاءمة في حاز تجوة تدرة لدث المؤسسة ولد اةبداع تالتجديد في 



 علاقات الزبائن في تعزيز ولاء الزبون دور ادارةالفصل الثاني: ــــــــــــــــــ

 

26 

حيث   دبائنها  إلى الملايين من  Danoé  لتها  DANONEت برد ملاز ولد ذلك يو إرساز مؤسسة    اقتاالية 
)ةيلمي     .العامة لعدة مواضيي متعلقة بالا ة   معا تها خلازن تيذا م   الابائن سا ت لليا في تقوية حورة العلامة لدث 

 ( 114  حف ة 2008-2009

 .الولاء في ظل إدارة علاقة الزبون : الثاني المطلب 

 الفرع الأول: مسار بناء ولاء الزبون

للتالص من تاتي معظ   ا لوز ات الأةتات للوحوز بالابائن الى مرحلة الوقء في التعامل  تذلك   حد اأ تنمية ولاتات الابائن تعتبر 
من اقنفاق ولد     للرمن اقنفاق ولد اقسواق تالابائن جدة   للر المؤسسات ال  تفضل اقنفاق ولد فتي اسواق تدبائن جدة  

التساب   حعوبة الابوأ ولد راو اتلويات المؤسسات تايتماما ا بالنظر الى   حسي لقد  . وةين احلا لديهاالموج الابائن اقسواق 
ات متمياة تةائمة مي دبائنها  المؤسسات خلقها لعلات ذهالت دث اقلبر ه  حسي حيث  الابائن ا اليين  ولد  تالمحافظة الابائن جدة 

تتحليل   تةراسةاستاتيجيه حديله حظيت بايتماو   رؤيةمي الوتت الى  الرؤية فت ولت يذه  .بين الطرفين المتساةلة  المنفعة اساو  ولد
 د    ة من حيث لولا استاتيجي أ مي الابو  العلاتة في التسيي  حساسة الللي من الساحلين تالمسيين الذين رلاتا ولد اقبعاة جد 

 . لل فان ولد الابوأ تبناء تقئه

تقوو     ولد تجه الخاوص  تالابائنتالمستفيدين بوجه واو    المؤسسةبين   ةمتلامل  ة توملي ة  امل ة مي الابوأ استاتيجي ة لعلاتتسيي ا أ  ا 
تسعد من خلاز تسي   ة تاأ اث مؤسس   ه   ةبينه  من اجل اقحتفان بالابائن تتحقيق تيم   المتساةلة تاللقةولد اساو الت اتر 

 . ولاتات الابائن الى تحقيق ايدا  معين ا ها لسب رضا الابوأ تق الابوأ 

مي الابوأ الى   العلاتة تتسيي ة رؤي ةولد ترجم  القدرةبها تحقيق رؤيتها تتشمل   المؤسسةال   لن  الطريقة  ة وضي يذه استاتيجيت 
  ةنشاطها بحيث يلوأ الابوأ مرلا ايتمامها حيث تضمن استاتيجي   تأسيساأ تتس    المؤسسةتيذا يعني انه  ب ولد   ةنتائج وملي 

 . تالرضا تقء الابائن   المؤسسةتعمل معا من اجل تحقيق التوادأ بين ارباح   المؤسسة  طرا اأ لل 

    الى جذب الابائن جدة تتوديي ولاتات معه  تجعله  اتفياء ها في بناء استاتيجيا ا لتسيي ولاتتها مي الابائن   المؤسسةتتعتمد  
مما   ا ماوية ودة مملن من الابائن ون طريق التسويق تاقتااقت  لألبر  نة العرض فتسعد المؤسسات لسيي منتجا ا تيت  يذا بشاا

 . ليحج  مملن من المداخ  لبر يسمي بتنميط العرض لتافي  التلاليص اقنتاج تبالتا، تخفي  اسعار السيي لضماأ 

  العرض لذلك  نة وند تله الابائن تا يته  للتمييا منتجا ا من حيث خاائاها تيذا ما يعر  بشاا  ة تدر يا خاح   داق الا تسع 
تطوير تسائل   ي م ة تخاح  ة تفاولي  ةفرةي  ةو طلسات لل الابائن تتوتعا   لتطوير ولات ء المنتج تذلك بتامي  منتجات تلا  اانة
مي ما تضي تحسينات ولد مظهر   ة ولاتات فرةي تالتنمية وليه    المحافظة ق ترلا فقط ولد جذب الابائن انما  اقستاتيجيةف .اقتااز 

المظهر تللن في ةاخلها  في المنتج بتامي  للل المنتجات نفس  ة تذلك بتسني خاائص جويري  بائنالمنتج ليتوافق مي رغسات الا 
حوارات   ب جراء الابوأ  ةحسب رغس تمظهره التجارث حيث يليص جوير المنتج  ريحة من الابائن خاائص خاحة بلل دبوأ ات   

للل   ة تناج  ة ياةف ةتبناء استاتيجي  التسويقية بت ضي حج  لسي من التليص فرةث للمنتجات تومليات   حدمعه ولد    ةةائم
 (166-165  الاف ات 2012)ت موش   أ. تالابو  المؤسسة الطرفين 

 .الولاء في ظل إدارة علاقة الزبون  الفرع الثاني:

  يعتبر تحقيق تقء الابوأ  حد اقيتمامات اللبرث ةةارة ولاتة الابوأ  لذا نجد بأأ يذا ا لمفهوو يتوسي في لل مرحلة من المراحل ال 
 .اةةارة  بداية من الس ث ون الابوأ تتحوق إلى مرحلة الشرالة  لما  تلص تياو الوقء من مرحلة إلى  خرثتمر بها يذه 
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 .الولاء ضمن مسار إدارة العلاقة مع الزبون

تجعلها  لتجعل المؤسسة من ولاتتها بالابوأ مدخلا لسناء تقئه يتعين وليها  أ تسد   تق بتنمية يذه العلاتة تةفعها زو الأحسن  
 ولاتة تتميا باللقة تالتساةز المتلافئ تاقلتااو تالرضا  تالمؤسسة ال  تستطيي 

 . أ تنشئ ملل يذه الرتابط ف لا حتما تحقق مستوث من التقدو مقارنة بالمنافسين

 ت لن للمؤسسة  أ تستفيد من احتوائها ولد إةارة لعلاتة الابوأ في تطوير ولاتتها معه تالتوجه زو 

 :تقئه  بداية من لونه دبوأ جديد تالى غاية تحويله إلى دبوأ  ريك  مللما يوض ه الشلل بناء  

 

 
 (: تطور الولاء بحسب مراحل إدارة العلاقة مع الزبون. 04رقم ) الشكل  

 

 

 :لمايلي ت لن  رح يذه المراحل  

 .أولا: مرحلة جذب الزبون 

 تاودة من الابائن  تذلك اوتماةا ولد تجوة ترلا المؤسسة جهوةيا في يذه المرحلة ولد إنشاء 

 تسائل تقنية خاحة  تد تأخذ  لل تواود السيانات  تلذلك القياو بتلوين رجاز السيي لياس وا  للر فعالية 
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  تمحدتةا تقء ضعيفا   في جذ ب الابائن  تمن خلاز يذه المرحلة تتعر  المؤسسة ولد دبائنها  تيلوأ تقء الابوأ وند يذه المرحلة 
تيلوأ   يناب رابطة توية بين الابوأ تالمؤسسة   لأنه يرتلا ولد ووامل فيايائية تد تتملل في خاائص المنتج  ت سعره ةتأ  أ تلوأ 

 .المنافسينورتض  الابوأ ضمن يذا المستوث ورضة للت وز في  ث  ظة إلى 

 .ثانيا: مرحلة التوسع في العلاقة 

 ل يدفا استاتيجيا  تتقوو المؤسسة بتقسي  الابائن تاختيار في يذه المرحلة فاأ العلاتة مي الابوأ تمل

 القطاع الأنسب بالنسسة ها لتعمل ولد تلسية حاجاته ترغساته بطريقة فعالة  تترلا جهوةيا ولد توطيد 

 العلاتة بينها تبين دبولا المستهد  سواء تسل الشراء  ت بعده  تذلك من خلاز إنشاء حوار تفاولي معه  

 وامل تقئه ها ق يرتسط فقط بجوةة المنتج  ت السعر  إذ تاسي العلاتة في حد ذا ا  ةاة لسناء تقئه تياسي 

 .الابوأ( في إةراب ماايا استمرار العلاتة –لعلامتها  تيسد  لل طر  )المؤسسة  

 .ثالثا: مرحلة الشراكة 

تجعل ولاتتها بالابوأ ولاتة   بوأ خدمات تبجوةة راتية تللص المؤسسة من استادامها للوسائل التلنولوجية  تيذا بغرض مني الا 
 رالة حقيقي ة  من خلاز العمل ولد رفي ةرجة ثقته في ولامتها  ترفي ةرجة رضاه ون  ةائها من خلاز توفي لل اةملانيات  

   تقليص مدة اقنتظار   المملن استادامها  ت أ تعمل ولد المعا ة الفعالة لطلسا  به  تون طريق لل القنوات اللادمة للاتااز
تخايص العلاتة...... ا،   ث  أ تجعل المؤسسة من ولاتتها بالابوأ ولاتة ملالية خاوحا في فل ما تحل إليه التقدو التلنولوجي  

 قيقي  من التقدو المذيل   ا يلوأ التااما من الابوأ زو العلامة تلسب تفائه ها   ت لن  أ تملل يذه المرحلة مرحلة التعلق ا
بالعلامة   تحا تستمر العلاتة تيتطور مستوث الوقء   يتعين  أ يلوأ يناب تحقيق لنتائج ا ابية للطرفين   حا تاأ لم يت  تحقيق ا  
هد  الأساسي للل منهما   تتلعب اللقة المتساةلة بين الطرفين ةترا مهما في تحقيق يذه اقستمرارية  تتقوو المؤسسة بتدويمها  للر  

 . ن خلاز اقرتقاء بوسائل الوقء  تما تجدر اة ارة إليه  أ التليا الأساسي في يذه المرحلة يو ولد تيمة الابوأ للمؤسسةم

 

 .قياس الولاء في ظل إدارة العلاقة مع الزبون 

 :يت  تياو الوقء بطرق مختلفة بحسب اختلا  المراحل السابق ذلريا  مللما يوض ه الشلل 
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 (: قياس الولاء في ظل إدارة العلاقة مع الزبون.  05رقم ) شكل 

 

في مرحلة ا ذب يلوأ تياو الوقء مرتلاا ولد معرفة حج  التساةقت  ملل معرفة معدز ةتراأ الابوأ  تيامش الربي المحقق   ع   
  أ يذا المستوث من القياو يلوأ انطلاتا من تجوة معطيات متعلقة 

 .بالمنتج 

 المرحلة اللانية تال  تملل مرحلة تنمية العلاتة مي الابوأ تالتوسي فيها  فيلوأ تياو الوقء بينما في 

 انطلاتا من معرفة مقدار ما ينفقه الابوأ لل اوز ولد العلامة  ث مقدار حاة العلامة من محفظة الابوأ

 ه تالتاامه زو العلامة. مقارنة ب نفاته ولد ولامات  خرث  تيرتلا لذلك ولد تياو رضا الابوأ تمدث ثقت 

تة  بينما في المرحلة الأخية تالمتعلقة  رحلة التسيي اقستاتيجي للعلاتة فاأ تياو الوقء يلوأ بناءا ولد القيمة المحققة ولد طوز ف
وتماةا ولد    تيتميا يذا القياو بالاعوبة ت التعقيد  تيو ما يفسر تياو الابوأ  غلب المؤسسات بقياو الوقء ا "LTV"حياة 

 . (134-131  الاف ات 2009-2008)ةيلمي   المرحلتين الأتلى تاللانية 

 علاقات الزبائن في تعزيز ولاء الزبون   دور ادارة : الثالث المطلب 

 علاقات الزبائن في تعزيز ولاء الزبون  الفرع الاول: دور ادارة 

يشي لوتلر الى اأ تطسيق مفهوو اةارة العلاتة مي الابوأ يضمن تقء الابائن من خلاز مراحل متعدةة حا  لن الوحوز بالعميل الى  
اةاة اساسية  اتليفر باأ الوقء   لدتتد اتوث ا لاز العلاتات مي الابائن   مرحلة تيامه بالتار  ولد انه  ريك بالمؤسسة تيي 

تاأ     تدبائنها  المؤسسة بين   تةالعلا  ة لما يلعب ةترا اساسيا في ا فان ولد الابائن تتنميلتنمية جهوة نشاط اةارة العلاتة مي الابوأ   
 المؤسسة. بعد الرضا ون خدمات   يأتيئن  تقء الابا 

 . بالابوأ  المؤسسة ة لتطوير ولات  الماتلفةراحل لتوضيي للم   مي الابوأ تعتبر سل  الوحوز الى الوقء الابوأ   ةالعلات  ف ةارة 
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الى المشتث   مي الابوأ بالعمل ولد تحويل الابوأ المحتمل  ةالعلات  ةال  تطسق مفهوو اةار  المؤسسةفسعد تحديد الابوأ المحتمل تقوو  
  بت ويل المشتث الى  اللانية  المرحلةتتتملل    ةتاحد  للمرة  المؤسسةحيث يعر  المشتث بانه  اص تعامل مي    ذبه  تذلك لم اتلة

  الداومة ةيي مرحل  اللانية  تالمرحلةسلبي ات محايد   المؤسسة تللن موتفه اتجاه      ةمن مر   لأللر المؤسسةدبوأ تيو  اص تعامل  مي 
 ولاتته مي  سو  يستمر في المرحلة فانهق يدومها بشلل فعاز وندما يلوأ الابوأ في يذه  هللن   المؤسسة اص يحب يو ت 

تبالتا، سو  يت وز    طواز الوتت   ةلسي   ةتتيم  ةباوتساريا تقدو له ورتضا جيد يلوأ لديه الدافي لتوطيد ولاتته بها    وندما المؤسسة
  المؤسسةولد اوتسار اأ حيث يعتبر اتل ورضة للانجذاب للمنافسين  بشدة للمؤسسة    وندما يلوأ متوجه   مؤيد  و  الىداالالابوأ 

  ب ملاأمي يذه اقحتياجات حيث اأ   يتلاءو بتطوير منتجا ا  ا تقوو تولد استعداة قأ   المتغيةاحتياجاته  تتفه  ال  يتعامل معها 
  المؤسسةتستطيي  المرحلة تفي يذه  المؤسسة للت دث ون  باةضافة اأ تحقق الملاسب من خلاز التعامل المتلرر مي الابائن   المؤسسة

هي اللر  الوقء ففي سل   الأخية المرحلة اما   مي الابائن ال  من  الا اأ تساود في جعل الابائن المواليين اللر تقء   اأ تعاد ولاتتها
)جميلة   حف ة   تموثوق   ةتساةز مشتل  ةتت وز الى ولات ل  المؤسسة تدبائنها بين  ة رال حيث تتطور ولاتة  B2Bحلة  جاز 

238) 

 

 الفرع الثاني: تقوية العلاقة بين المؤسسة والزبائن  

تنمية ولاتات الابائن مي المؤسسة  تيلوأ محالة ذلك   تعمل المؤسسة ولد تقوية ولاتتها بابائنها لوأ ذلك سو  يؤةث إلى 
دبائنها إلى إتامة ولاتة مي مؤسسة  ولاتتها مي دبائنها  سو  يحتاج  استمرار المؤسسة في السوق  لذا فالمؤسسة ال  ق تقوو بتقوية

 مواله إلى تلك المؤسسة لتوطيد ولاتته بها  تللي تتألد المؤسسة من مدث متانة تتوة     خرث بدق منها  تمن ثمة سو  يوجه الابوأ
 العلاتة بينها تبين دبائنها لاأ 

الدائ  ولد  نه   حة  عاملات الابائن مي النظر للابوأوليها القياو بتقيي  مدث تقء دبائنها ها تذلك من خلاز تواود السيانات الخا
الوتت ا ا، استاداو تتسني   الابوأ ذت الوقء  ت أ فقدانه  ت خسارته ستللص المؤسسة الللي تلذا بات ولد رجاز التسويق في 

 . بع  اةجراءات تالوسائل المساودة ولد ا فان ون طريق تنمية تتقوية العلاتة معه  

   إق ون طريق القياو بالآتي:  تالذث لن يت

ولد فه  ةتيق   تيت  ذلك ون طريق تحليل الأوماز ال   ارسها الابائن تالعمل  أ. رسم إستراتيهية مناسبة للاحتفاظ بالزبائن: 
 . لقاود   تحوق لت قيق تقئه   تيي تساود في بناء ملانة تحورة ذينية للمؤسسة لدث الابوأ

 . المؤسسة  تيتملل ذلك باقحتفان بسجلات ةتيقة ون الابائن تالمتعاملين مي  بيانات عن زبائن المؤسسة: ب. بناء قاعدة 

 تذلك ون طريق العمل ولد حل مشالله   تمعاملته  باحتاو.  ج. بناء علاقات ذات طابع شخصي مع الزبون:

تد  هل الابائن طسيعة الخدمات تليص  لن اقستفاةة منها  لذا  ب ولد المؤسسة   د. قيام المؤسسة بدور المرشد للزبون:
 إر اة الابوأ  ا يحقق له منافي ماةية  لاف  تلاليص الخدمات  ت ا اوز ولد منافي اوتسارية. 

تاودة بيانات الابوأ  تذلك من خلاز المعلومات ال  توفريا   ه. العمل على بناء نظام للحوافز يتناسب وتقسيمات الزبائن:
)حلي  ت   .الموجوةة لدث المؤسسة  ت ب  أ تتناسب يذه ا وافا مي الفئات السوتية المستهدفة من حيث  وماري  تطسيعة  وماه 

 ( 98  حف ة 2015خليدة   
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 خلاصة الفصل
تذلك من خلاز ذلر مفهوو تقء الابوأ ت  يته   ولاتات الابائن في تعايا تقء الابوأ المارفي  تم توحل في لاية يذا الفال الى ةتر اةارة

ثم تطرتنا إلى اساسيات تقء الابوأ لمس ث ثاني المتلونة من ثلاث   لمس ث اقتز  تقء الابوأ مستويات   بعاة ت   تلذلك
 تفوائد الوقء  مراحل بناء الوقء.  الوقء  تفسيمطالب:  نواع  

باأ الوقء اةاة   ةفهارولاتات الابائن في تعايا تقء الابوأ تذلك من   ةتر اةارة   ما المس ث الأخي فتللمنا ون
اساسية لتنمية جهوة نشاط اةارة العلاتة مي الابوأ  لما يلعب ةترا اساسيا في ا فان ولد الابائن تتقوية العلاتة 

 .بين المؤسسة تدبائنها
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الفصل الثالث
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 تمهيد:

الزبون   وولاء  علقات الزبائن ونظامها  فیه إدارةحیث تناولنا  الفصةين  الاةاب    من الدراسة  لال   الإطار النظري  ما تطرقنا الى  بعد  
عينى الجانب التطبی ي من لال  دراسةةةةة  المفاهیم الاةةةةةاب      نحاو  من لال  هذا الفصةةةةةل تطبی   ،موكل المفاهیم المرتبط  بهالمصةةةةةر   

كونه مؤسةةةاةةة  من مؤسةةةاةةةات الائتوان، م.وها قوان  منظو   ا  یزها  باةةة.رة تطبی ی  عينى ماةةةتون بنل الاةةةلئ الجزائر بولا    
 عن باقي المؤساات  

 الى مباحث التالی : وعينیه تم ت ایم هذا الفصل

 تقديم المؤسسة محل الدراسة المبحث الاول: 

 الطريقة والأدوات المستخدمة الثاني:المبحث 

 عرض نتائج الدراسة وتحليلها واختبار الفرضيات المبحث الثالث: 
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 تقديم المؤسسة محل الدراسة  الاول:المبحث 

تباشةةةةةةةر عوينیات التوو ل والاسةةةةةةةت وارات      عتبر بنل سةةةةةةةلئ مؤسةةةةةةةاةةةةةةة  مالی  إسةةةةةةةلمی  ت وئ بكداء ا دمات المالی  المصةةةةةةةرفی ، كوا
دف الماةةةةا     ارق ال یم والم ل والالالس الإسةةةةلمی     ا  به الإسةةةةلمی   ت المختينف    ضةةةةوء قواعد، اح.ائ الةةةةةر ع المجالاتا

 المعاملت 

  تعريف بالمؤسسة  المطلب الاول:

 الجزائر  ، ووف ا لأح.ائ الةر ع  الإسلمی    كاف  تعاملته  الجزائر، بنل شمولي  عول طب ا لين وان  -مصرف الالئ
، لیبدأ مزاول  نةاطه ماتهدفا ت ديم  2008ك ورة لينتعاون الجزائري ا ينیجي، تم اعتواد المصرف من قبل بنل الجزائر   سبتوبر 

  لادمات مصرفی  مبت.رة  
متطينبات التنوی  الاقتصاد     جمیع المراف  الحیو    الجزائر  عول وف  إستراتیجی  واضح  تتواشى و -إن مصرف الالئ

من لال  ت ديم لادمات مصرفی  عصر   تنبع من المبادئ وال یم الأصیين  الراسخ  لدن الةعب الجزائري، بغی  تينبی    بالجزائر، 
)مصرف   لةر ع  والاقتصاد  والمتعامين ، والمات ور ن، وتضبط معاملته هیئ  شرعی  تت.ون من كبار العينواء   ا حاجیات الاوس،

 ( 2022الالئ، 

فرع لال    18و نةط المصرف   تنو ع لادماته والت رب من عولئه من لال  انتةار فروعه   مختينف الولا ات والبالغ عددها 
عدد مم.ن من العولء والتينبی  احتیاجاتهم حیث حرص   أكبر  تنفیذ مةروعه التوسعي وم ی  هدفه   است طاب   2019سن  

)حنان، الطاوق ، و    ن لال  فتح فروع جد دة لال  كل سن  وهو ما  وضحه الجدو :المصرف عينى ز ادة انتةاره الجغرا  م
 ( 163، صفح  2021معوري ، 
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 2019- 2012: تطور شبكة فروع مصرف السلام الجزائر خلال فترة  (01)   الجدول

 2019 2018 2017 2016 2015 2014 2013 2012 الانوات 
فروع الجزائر  

 العاصو  
2 2 2 3 3 4 6 6 

 6 4 2 2 2 1 1 1 فروع الةرس 
 3 2 2 2 2 2 1 1 فروع الغرب 

فروع  
 الجنوب 

 /  /  /  /  / 1 3 3 

اجمالي عدد  
 الفروع 

4 4 5 7 7 9 15 18 

 ( 163، صفح  2021)حنان، الطاوق ، و معوري ،   مصدر:

 : ة المصرفمهم

ی   اعتواد أرفع معا ير الجودة   الأداء، لمواجه  التحد ات المات بينی    الأسواس المحينی  والإقينیوی ، والعالمی ، مع التركیز عينى م 
 أعينى ناب  من العائدات لينعولء والماا   عينى الاواء  

 : المصرفة رؤي

الر ادة    ا  الصيرف  الةامين ، بمطاب   مفاهیم الةر ع  الإسلمی ، وبت ديم لادمات ومنتجات مبت.رة، معتودة من قبل ا یئ   
 (2022)مصرف الالئ،   الةرعی  لينوصرف 

 المصرف وخدمات الثاني: قيم  المطلب 

 : المصرف   قيم -1
الجزائر نتبنى التویز ك  اف  جماعی ، وفرد  ، ناعى لتح ی ها بكعينى المعا ير،   كل ما  -مصرف الالئإننا    التميــز: 

 ن وئ به من أعوا ، فذلل  عد دافعنا لتح ی  أهدافنا  
 ا  هو شعورنا بالماؤولی ، وعويننا عينى الاستجاب  ل.اف  الحاجیات المطينوب ، والمنتظرة من قبل تعامينینا وزملئن الالتزام:  
الوسیين  الم ينى لت ديم أفضل لادم    ل د جعيننا من التواصل الدالايني/ ا ارجي، أهم أولو اتنا، لإدراكنا أنه   التواصــل: 

 لعولئنا  
 منتجات المصرف:  -2
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 الجزائر  ووع  منتجات ولادمات مبت.رة مما صااته الصيرف  المعاصرة ويحرص عينى حان ت ديمها لل  -  ترح مصرف الالئ 

 عمليات التمويل:  1.2

الجزائر يمو  مةار عل الاست وار  ، وكاف  احتیاجاتل    ا  الاستغل ، والاستهلك عن طر   عدة صیغ  -مصرف الالئ
  و ينی  منها: 

 المةارك  •
 المضارب    •
 الإجارة  •
 المرابح    •
 الإستصناع   •
 الاينم   •
 البیع بالت ایط    •
     الآجل الخالبیع  •

 الخارجية:  التجارة 2.2

 من:  وفعّال  الجزائر،  ضون لل تنفةیذ تةعاملتل التجار   الدولی  دون تكلاير، حیث   ترح عينیل لادمات سر ع   -مصرف الالئ

 الماتند ّ  العوينیات  الدولي: وسائل الدفع عينى الماتون  •
 البن.ی   الضوان  ولاطابات التعهدات  •

 والإذخار:  الاستثمار  3.2 

 من أفضل شروط موجودة   الاوس؟  الاستفادة هل تر د  سیولتل؟فائض   واست وارهل تراب   تنوی  رأق مالل 

  لال : من   وآمن الجزائر   ترح عينیل حينو  جذاب   -مصرف الالئ

   الاست وارسندات  اكتتاب  •
 فتح دفتر التوفير )أمنیتي(   •
 )أمنیتي(  بطاق  التوفير  •
    الخ   الاست وار،حاابات  •
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  الخدمات:  4.2

  الآليلادم  مو ل الأموا  عن طر   أدوات الدفع  •
 " الالئ مباشر "   ا دمات المصرفی  عن بعد   •
 لادم  "موبا ل بن.نغ"   •
 لادم  ما ل سو فت " سو فتي "   •
 بطاق  الدفع الإل.ترونی  " آمن  "   •
 بطاقات الالئ فیزا الدولی    •
  "E-Amina" الأنترنتلادم  الدفع عبر  •
  لازانات الأمانات " أمان " •
  ماكینات الدفع الآلي  •
 ( 2022)مصرف الالئ،      الخ   الآلي،ماكینات الصراف  •

 

 لبنك السلام هيكل التنظيمي الالمطلب الثالث: 
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 (: الهيكل التنظيمي لبنك السلام 06الشكل )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 . (2022)مصرف الالئ،  : من اعداد الطالب اعتمادا على المعلومات في الموقعالمصدر
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 والأدوات المستخدمة الطريقةالمبحث الثاني: 

مصةةرف الاةةلئ ولادماته، فان   هذا المبحث، سةةیتم التعرف عينى مراحل العول وا طوات التي تم إتباعها لإجراء بعد ما تم ت ديم  
الإحصةائی  الماةتخدم    مينیل الأسةالیب    ،الإطار المنهجي ليندراسة   :ب الى مطين  ذلل تم ت اةیم هذا المبحث لأجل  هذه الدراسة ،

  البیانات

 المنهجي للدراسة الإطارالمطلب الاول: 

  لمصرف  االاطارات المتواجدة   الدراس    تو ل  توع :الدراسة . مجتمعاولا
 اسةةتردادتم    ،المیدانی عبر الز ارات   صةةرفينى الاطارات المتواجدة   الماسةةتبان  ع 40اعتودنا أسةةينوب الماةةح الةةةامل حیث تم توز ع  

الالاير و     الاكتوا ،منها لأنها لا تخدئ الدراسةةةةةةة  باةةةةةةةبب عدئ الجد     الاجاب  وعدئ    اسةةةةةةةتبانات"  03"وإلغاء،  اسةةةةةةةتبان "  35"
 ليندراس  والمعالج   صالح  " استوارة 32"عينى  مصيننا

جمع المعينومات الباحث من    الأدوات والوسةةةةةةةةائل المناسةةةةةةةةب ، التي  .نبجوين  من   اةةةةةةةةتعینوا الباح      :أدوات الدراسةةةةةةةة  المیدانی    ثانیا
 الدراسةةةةةةة ، وتفر  طبیع  الموضةةةةةةةوع ا اضةةةةةةةع ليندراسةةةةةةة  الأدوات  البیانات اللزم ، حیث  اةةةةةةةتطیع من لال ا معرف  واقع أو میدانو 

 المااعدة عينى جمع البیانات 

  :من بینها أدواتاعتودنا عدة و  موضوع بح نا هذا  
يحتوي الاسةةةتبیان عينى  ووع  من الأسةةةئين  المتنوع  والتي  دور حورها حو  موضةةةوع البحث، لیجیب عينیها   يان:الاســتب - أ

   وقد تم ت ایم الاستبیان إلى قایو   ا:المصرفإطارات وعوا  
  ( ، المؤهل العينويا برةيحتوي عينى البیانات ا اصةةةةةةةةةة  بالمو ف  من حیث )الجنن، الاةةةةةةةةةةن، سةةةةةةةةةةنوات    القســـــــم الأول:

  
 يحتوي عينى عبارات الاستبیان وهي عينى التوالي:  القسم الثاني:

 عبارات 10 ت.ون من و دارة علقات الزبائن المحور الاول: ا -
 ات عبار 10 ت.ون من ولاء الزبون  المحور الثاني:  - 

 الفرضیات  الإجاب  عن الإش.الی  المطروح ، من لال  الاتبار مدن صح  بعدها تاتخدئ نتائج هذا الاستبیان، 
 المصرف التي  ا علق  بنةاط مختينف المجلت ومنةورات  وثائق المؤسسة: -ب

بغر  جمع المعينومات التي صةةةةةةةةعب الحصةةةةةةةةو  عينیها من وثائ    لمصةةةةةةةةرف الاةةةةةةةةلئالانترنت: من لال  ز ارة الموقع الرسمي    -ج
 المؤسا  

 المطلب الثاني: الأساليب الإحصائية المستخدمة في تحليل البيانات
عينى الأسةالیب   وذلل بالاعتواد  فرضةیاته، تم اسةتخدائ أسةالیب الإحصةاء الوصةفي والتحينیيني،  والاتبارللإجاب  عينى أسةئين  الدراسة   

 :الاجتواعی  التالی  برنامج الحزئ الإحصائی  لينعينوئ ، باستخدائSpssالإحصائی  
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 .لاصائصهاوذلل لوصف عین  الدراس  وإ هار  والت.رارات:الناب المئو    ▪
 .لينتككد من درج  ثبات أداة الدراس  الماتخدم  نباخ:كرو   معامل ألفا ▪
 Sample Kolmogorov-Smirnovالاتبار  الطبیعي الاتبار التوز ع ▪
 المتوسطات الحاابی  والانحرافات المعیار    ▪
 Stepwiseالانحدار ا طي المتدرج باستخدائ طر     ▪
 معامل الارتباط بيرسون: لدراس  العلق  ب  المتغير المات ل والمتغير التابع  ▪

 

 عرض نتائج الدراسة وتحليلها واختبار الفرضيات المبحث الثالث:

ومعالجتها   الدراسةةةة ،ل  ح   تطرس المبحث ال الث من هذا الفصةةةةل، إلى نتائج عوينی  تفر غ أسةةةةئين  الاسةةةةتبیانات الموزع  عينى المؤسةةةةاةةةة 
  SPSS برنامجباستخدائ 

 تحليل البيانات الشخصية لعينة الدراسة  المطلب الأول:

الحصةةةو  عينى   تم  ،المؤهل العينويو   ،سةةةنوات ا برة  ،العور  ،جننليندراسةةة :  الةةةةخصةةةی (    )المعينوماتتضةةةونت ا صةةةائغ الديمغرافی   
 نتائج التالی :

  حسب الجنس: ❖

 توز ع افراد العین  حاب الجنن (:02الجدو  )

 

 

 

 

 

 Spss المصدر: من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج

النسب   التكرار  الفئة  المتغير 
 المئوية٪ 

 الجنس 
 

 78,1 25 ذكر 
 21,9 7 انثى

 100,0 32 المجموع 
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 (: توزيع افراد العينة حسب الجنس07الشكل )

 السن: ❖

 سن(: توزيع افراد العينة حسب ال03الجدول )

 

 

 

 

 

 

 Spssالمصدر: من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج 

 المئوية٪ النسب   التكرار  الفئة العمرية 
 9 21 7 سنة 29اقل من 

 8 68 22 سنة 39الى  29من
 4 9 3 سنة 50الى  40من

 100,0 32 المجموع
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 (: توزيع افراد العينة حسب السن08الشكل )

 سنوات الخبرة: ❖
 

 سنوات الخبرة(: توزيع افراد العينة حسب 04الجدول )

 ٪النسب المئوية التكرار السنوات الخبرة 
 1 53 17 سنوات 5اقل
 8 43 14 سنوات10الى  5من 
 1 3 1 سن  15الى  10من 

 100,0 32 المجووع
 

 Spssالمصدر: من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج 
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 (: توزيع افراد العينة حسب سنوات الخبرة 09الشكل ) 

 

 

 المؤهل العلمي ❖
 المؤهل العلمي(: توزيع افراد العينة حسب 05الجدول )

 
 النسب المئوية  التكرار  الدرجة 

 6 15 5  ت ني سامي
 6 65 21 لیاانن
 8 18 6 مهندق
 100,0 32 المجووع

 

 Spssالمصدر: من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج 
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 المؤهل العلمي(: توزيع افراد العينة حسب 10الشكل )

كانت   (%21,9أن )،   ح   الذكورعین  البحث هم من  ال( من أفراد  %78,1من الجداو  والاش.ا  البیانی  الااب   تب  ان )
 تب  أن الأفراد الذ ن  نتوون   اةةةةنأما بالناةةةةب  لمتغير ال  المصةةةةرف اسةةةةتحواذهم عينى المناصةةةةب       ع.ن عينىوهذا ما    ،ناثلاا  من

 (سن   39الى   29العور   )من  ناب  المبحوث  ضون الفئ     (، بینوا21,9نابتهم )%سن ( بينغت   29إلى الفئ  العور   )أقل من  
مما  د  %(،  9,4)سةةةةةةةن ( كانت   50إلى   40الذ ن  نتوون إلى الفئ  العور   )من    %(، و  ح  ناةةةةةةةب  المبحوث 68,8)  بينغت

 5منهم ت ةل لابرتهم عن   (%53,1وعنةد ملحظة  سةةةةةةةةةةةةةةنوات ا برة لةدن المبحوث   ةد أن ) ان اةالبیة  افراد من الفئة  الةةةةةةةةةةةةةةةةابة  
 من)فراد الذ ن تتراوح لابرتهم   د الا  ح    ،سةةةةةةةةةةةةةنوات(  10الى   5من  )تتراوح لابرتهم من افراد العین   (  %43,8)و  ،تاسةةةةةةةةةةةةةنو 

، بةةةةةهادة ت ني سةةةةامي  %(15,6 تضةةةةح أن ناةةةةب  )  المؤهل العينوي  أما متغير  ( %3,1)  حددت ناةةةةبتهم ب  (سةةةةن   15الى 10
 مهندق  %(18,8)وناب  بةهادة لیاانن،  (65,6ناب  )% تبینوا كان
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 في المؤسسة علاقات الزبائن  إدارةواقع تحليل إجابات عينة الدراسة حول  المطلب الثاني:

 اختبار التوزيع الطبيعي  الفرع الأول:

حال  الاتبار الفرضةیات   وهو الاتبار ضةروري    سمرنوف لمعرف  هل البیانات تتبع التوز ع الطبیعي أئ لا،  -سةنعر  الاتبار كولمجروف
الفرضةةةةةةةةی  الصةةةةةةةةفر   ال ائين  بكن العین    والالاتبار   وئ عينى  تةةةةةةةةةترط أن  .ون توز ع البیانات طبیعیا،  المعوينی لأن معظم الالاتبارات  

  الماحوب  من  توع بیاناته تخضع لينتوز ع الطبیعي   م ابل الفرضی  البد ين   ا

ونرفض فإننا ن بل الفرضةةةةةی  الصةةةةةفر     (α=0.05أكبر من ماةةةةةتون الدلال  المعتود ) Sig  وعينیه فإذا كانت قیو  ماةةةةةتون الدلال 
  الفرضی  البد ين  والع.ن صحیح

 ( Sample Kolmogorov-Smirnov)  الطبيعي  توزيعالاختبار    (:06جدول )

 ( Sig)مستوى الدلالة المحسوب   Zقيمة   المتغير 
 0.178 1.100 تطوير علاقات الزبائن 

 0.451 0.859 التفاعلية الإدارة  
 0.340 0.940 رضا الزبون 
 0.200   1.073 ولاء الزبون 

 Spssالمصدر: من اعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج 

أكبر من الزبون    وولاء الزبائنادارة علقات   تضةةةةةةةةةح أن قیو  ماةةةةةةةةةتون الدلال  ل.ل بعد من أبعاد    ( أعله05الجدو  )ومن لال   
 العينوی  استخدائ الالاتبارات  ويجب الطبیعي،ما  د  عينى أن البیانات تتبع التوز ع  وهذا ، (α=0.05)الدلال  المعتود ماتون
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 (: توزيع الطبيعي11الشكل )

 
 Spssالمصدر: من اعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج 

 :صدق وثبات الاستبانة

 : كوا  ينيبالتككید من صدس الاستبان    ل یاسه، وقونا  صد بصدس ف رات الاستبان  أن ت ین أسئين  الاستبان  لما وضعت   

  صةةد بها مدن الحصةةو  عينى نفن النتائج أو نتائج مت ارب  لو كررت الدراسةة    معاملت ال بات والصةةدس:   -
ثبات الاسةةتبان   عني الاسةةت رار   نتائجها وعدئ   أو بعبارة ألارن أن   روف مةةةابه  باسةةتخدائ الأداة نفاةةها،

 تغيرها بة.ل كبير فیوا لو تم إعادة توز عها عينى أفراد العین  عدة مرات لال  فترات زمنی  معین   
 كرو نباخو  هذه الدراس  تم قیاق ثبات أداة الدراس  باستخدائ معامل ألفا   
 (cronbach’s coefficient alpha،)  النتائج كوا هي مبین    الجدو :وكانت 
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 ثبات أداة الدراسة نباخ لقياس كرو   الثبات الفا(: معامل 07جدول )

 

 

 

 

 

 

 Spssبالاعتماد على مخرجات برنامج  الطالبالمصدر: من اعداد 

حیث   0,6،المرجعی   ال یو ك.ل هي قیم تفوس    وللسةةةةةةةةةةةتوارة تضةةةةةةةةةةةح من الجدو  اعله ان جمیع ال یم معامل الفا لمختينف المحاور 
وهذا ما  عطیه   ،الاسةةةةتوارةالواردة    لينبنود    وهي دال  عينى اتاةةةةاس الدالايني ال.بير904 0،ك.ل  للأداةبينغت قیوه معامل ال بات  

   صده الطالب وكوا  الطر   الاستبیان بنفن  توجب   فهوون بنوداما يم.ن ال و  ان الم ،من ال بات ةدرجه كبير 

 البنود تاةةةةةةةةةةةةةةاهم   ثبةاتممةا  عني ان كةل    ،881 0ال ةا    رومعةامةل المحو  ،  826 0 ور الأو  من الاسةةةةةةةةةةةةةةتوةارةلمحامعةامةل    كوةا بينغ
  الم یاق

قد تككدنا من صةةةةةدس وثبات اسةةةةةتبان  البحث مما يجعيننا عينى ث   تام  بصةةةةةحتها وصةةةةةلحیتها لتحينیل   سةةةةةب  ن.ونوبناءا عينى ما    
 النتائج والإجاب  عينى تااؤلات البحث والاتبار الفرضیات 

 الاستبانة محاور  الثاني: تحليلالفرع  

  سوف ن وئ بتحينیل حاور الاستبان  بغی  الإجاب  عينى تااؤلات الدراس ، حیث تم استخدائ م ا ین الإحصاء العنصر   هذا 
  الوصفي باستخدائ المتوسط الحاابي والانحراف المعیاري لإجابات أفراد عین  الدراس  عينى عبارات الاستبان  المتعين   بمحوري

ول د تم الاعتواد عينى م یاق لی.رت ا واسي من حیث الحدود الدنیا والعينیا كوا  ( ادارة علقات الزبائن، ولاء الزبونالاستبان  )
 هو موضح   الجدو  التالي: 

 

 

 عدد العبارات  محاور الاستبانة 
 معامل الثبات 

 "ألفا كرو نباخ" 

 826 0 10 المحور الاو  

 881 0 10 المحور ال ا   

 904 0 20 الأداة ك.ل
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 (: الحدود الدنيا والعليا لمقياس " ليكرت الخماسي " 08الجدول ) 

 المتوسط الحسابي  درجة الموافقة 

 79 1إلى   1من اير مواف   اما 

 59 2إلى  80 1من  اير مواف  

 39 3إلى  60 2من  حا د )لا رأي( 

 19 4إلى  40 3من  مواف  

 5إلى  20 4من  مواف   اما 

 المصدر: من اعداد الطالب بالاعتماد على دراسات سابقة. 
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 ادارة علاقات الزبائن المحور الأول:  

ادارة علاقات   عبارات محور عن  عينة البحث(: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لإجابات أفراد 09جدول )
 الزبائن 

رقم 
ال

 

 العبارات 

شدة 
ق ب

مواف
 

افق 
مو

ايد  
مح

افق  
 مو

غير
فق   

موا
ير 

غ
شدة 

ب
 

ابي 
حس

ط ال
وس

لمت
ا

ري  
معيا

ف ال
حرا

الان
جاه  

الات
فق 

ب و
ترتي

ال
 

سبية 
 الن

مية
لاه

ا
 

F F F F F 

% % % % % 

   تطوير علاقات الزبائن  
3,956

3 
,45640 

5     
 مواف  

1 

1 

مرص المؤسا  عينى بناء  
 علقات دائو  مع 

 الزبون 

7 24 0 0 1 

4,16 ,5740 

 مواف  

1 
21,

9 

75,
0 
 

0 0 3,1 

2 
رار  مرص المؤسا  باستو

 عينى توسیع قاعدتها من 
 الزبائن 

8 20 4 0 0 4,13 

 
0,609 

 
 2 مواف  

25,
0 

62,
5 

12,
5 

0 0 

3 

تكلاذ المؤسا  بع   
الاعتبار أراء واقتراحات  

زبائنه بخصوص تطو ر  
 جودة ا دمات 

5 19 7 0 1 

3,87 
0,707 

 
 4 مواف  

15,
6 

59,
4 

21,
9 
 

0 3,1 
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4 
تاعى المؤسا  لتعز ز  

 ولاء الزبون 

7 18 5 1 1 
 

3,91 
 

0,893 
 3 مواف   

21,
9 

56,
3 

15,
6 

3,1 3,1 

5 
تاتخدئ المؤسا  أسالیب  

لينحفاظ عينى  حد    
 الزبائن 

2 20 9 1 0 

 5 مواف   0,634 3,72
6,3 

62,
5 
 

28,
1 

3,1 
 0 

 الإدارة التفاعلية  
3,837

5 
,52900 

0 
 2 مواف  

1 
مرص المؤسا  عينى إ ائ  
 ا دمات بالأسينوب الذي 

  ر ح الزبون 

4 20 7 0 1 

3,81 
 

0,780 
,12 4 مواف   

5 

62,
5 
 

21,
9 

0 
3,1 

 

2 
المؤسا  إشباع  عي رات

 حاجات الزبون 

3 21 8 0 0 
3,84 

 
0,574 

 

 مواف  

3 
9,4 

65,
6 
 

25,
0 
 

0 0 

3 
ترسم المؤسا  إستراتیجی   

 مناسب  للحتفاظ 
 بالزبائن  

8 15 9 0 0 
3,97 

 
0,740 

 

 مواف  

1 25,
0 

46,
9 
 

28,
1 
 

0 0 

4 

ادارة العلق  الزبون من  
 الانةط  الضرور   التي لا 
يم.ن الاستغناء عنها    

 البنل 

3 18 10 1 0 
3,72 

 
0,683 

 

 مواف  

5 
9,4 

56,
3 
 

31,
3 
 

3,1 
 

0 
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 Spssالمصدر: من اعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج 

 :( أن08رقم )ول يتضح من خلال الجد .1

بعد " تطو ر علقات الزبائن ": من لال  الجدو  أعله  تب  لنا انه جاء بالترتیب الأو  من حیث الأ ی  النابی  المعطاة له   1-
  ووف ا   0,4564 بانحراف معیاري   3,9563قبل أفراد عین  الدراس ، إذ بينغ المتوسط الحاابي للإجابات عن هذا البعد   من

حیث   ، وهو  ةير إلى ماتون مواف  ،  19 4إلى  40 3من   ع ضون الفئ   تطو ر علقات الزبائن  لم یاق الدراس  فإن بعد 
  مصرفو فار ذلل أن   (  0,634و5740,وحت انحرافاتها المعیار   ما ب  ) وترا (3,72و4,16المتوسطات ما ب  ) تراوحت

عتودها   إداراتها  عينى ابة.ل كبير  تعول تطو ر علقات الزبائن، اكوا تدرك أ ی  هذا التطو ر وأنها  اهتوائ كبير لبعد    تهتم
 لتطو ر علقات الزبائن  

المتوسط   جاء بالترتیب ال ا  من حیث الأ ی  النابی  المعطاة له من قبل أفراد عین  الدراس ، إذ بينغ ": الإدارة التفاعينی   بعد "  2-
الإدارة التفاعينی   ، ووف ا لم یاق الدراس  فإن بعد 52900,  0   معیاري بانحراف     3,8375الحاابي للإجابات عن هذا البعد

،  ( 3,72و  3,97ماتون مواف  ، حیث تراوحت المتوسطات ما ب  )( وهو  ةير إلى  19 4إلى    40 3من   ع ضون الفئ  ) 
   مما  د  عينى أن المؤسا  لد ها اهتوائ كبير لبعد الإدارة التفاعينی  ما ب  (  0,683و 0,740)انحرافاتها المعیار    وتراوحت 

  ع ضون  ا    وف ا لم یاق الدراس با.رة جاء بمصرف الالئ  ادارة علقات الزبائن  وبناءا عينى ما ت دئ ناتنتج أن ماتون 
لم یاق   ووف ا 45115,0بانحراف معیاري   3,8969بينغ متوسط إجابات المبحوث  عن أبعاد ك.ل بمختينف عباراتها  إذ   المواف  ،

   19 4إلى   40 3من   الدراس  فان هذا البعد   ع ضون الفئ 

 

 

 

 

5 

تعتبر ادارة العلقات  
الزبائن استراتیجی  اساسی   

  
 م ی  ولاء الزبون 

5 21 5 0 1 

3,91 0,777 

 2 مواف  

15,
6 

65,
6 
 

15,
6 

0 3,1 
 

  الزبائن بة.ل ادارة علقات     
 عائ

 3,896
9 

0,4511
5 
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 ولاء الزبونالمحور الثاني: 

 ولاء الزبون المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لإجابات أفراد عينة البحث عن عبارات محور: (10جدول )

رقم 
ال

 

شدة  العبارات 
ق ب

مواف
 

افق 
مو

ايد  
مح

افق  
 مو

غير
شدة  

ق ب
مواف

ير 
غ

 

ابي 
حس

ط ال
وس

لمت
ا

ري  
معيا

ف ال
حرا

الان
جاه  

الات
فق 

ب و
ترتي

ال
 

سبية 
 الن

مية
لاه

ا
 

F F F F F 

% % % % % 

 4,0750  رضا الزبون  
,56730 

9 
 مواف  

1 

1 

ت دئ المؤسا  لادمات  
ذات جودة عالی   

 ومتویزة تينب 
 متطينبات الزبائن 

0 17 19 0 0 
4,00 

 
0,842 

 

 مواف  

4 
0 

47,
2 

52,
8 

0 0 

2 
مرص المؤسا  عينى  
 تبایط إجراءات سير 

 معاملت الزبائن 

1 18 17 0 0 
4,19 

 

0,821 
 
 

 مواف  

2 
2,8 

50,
0 

47,
2 

0 0 

3 

ت وئ المؤسا  بتنظیم  
 ا دمات الم دم   

 لينزبائن 

0 18 15 3 0 
4,00 

 

0,672 
 

 مواف  

3 
0 

50,
0 

41,
7 

8,3 0 

4 
 عامل المو فون الزبائن  

 بطر    حان  ولائ   
 بماتواهم الاجتواعي 

0 14 19 2 1 
4,22 

 
 

0,647 

مواف   
 1  اما 

0 
38,

9 
52,

8 
5,6 2,8 

 5 مواف    3,97 3 0 14 14 5 5
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عي الةرك  أثناء ت ديم  اتر 
لادما ت لينزبون العدال   

زبائنها وعدئ الينجوء   ب 
 .المحاوبی إلى 

13,
9 

38,
9 

38,
9 

0 8,3 

0,647 

 3,8438 ولاء الزبون  
,59830 

5 
 مواف  

2 

1 

مافظ المؤسا  عينى  
عولئها الحالی  من  

بعرو    لال   ییزهم  
 جد دة

2 20 14 0 0 
3,97 

 

0,647 

 

 مواف  

1 
5,6 

55,
6 

38,
9 

0 0 

2 

 عامل المو فون الزبائن  
حن ب  روفهم  

وحالاتهم النفای  مما  
 ةجعهم عينى الاستورار  

 .الةرك   بالتعامل مع

4 19 13 0 0 

3,94 
 

0,840 

 

 مواف  

2 11,
1 

52,
8 

36,
1 

0 0 

3 

المؤسا     وئ مو فو 
 بمتابع  لادما ت الزبائن 

 .والاهتوائ بها 

0 25 11 0 0 
3,81 

 

0,738 

 

 

 مواف  

4 
0 

69,
4 

30,
6 

0 0 

4 
  وئ مو فو المؤسا   

بالإجاب  عينى  
 استفاارات الزبائن 

2 19 13 2 0 
3,91 

 
0,734 

 

 مواف  

3 
5,6 

52,
8 

36,
1 

5,6 0 

5 

ت دئ المؤسا  عروضا  
كبيرة طوا   جیدة وقیو   

الوقت لتوطید علقته مع  
 الزبائن 

12 9 12 0 3 

3,59 1,012 

 مواف  

5 33,
3 

25,
0 

9 0 8,3 

 53750, 3,9594 بة.ل عائ ولاء الزبون  
3 
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 Spssبالاعتماد على مخرجات برنامج  المصدر: من اعداد الطالب

 ،باة.رة بكبعادها المجتوع    مصةرف الاةلئ     م ی  ولاء الزبونالمبحوث  مواف ون عينى   تضةح أن    (09)من نتائج الجدو     وانطلقا
وجاءت نتائج ابعادها عينى   ،يح   ولاء الزبونان    (   عني0,56739)  بانحراف معیاري  (3,9594الحاةابي )حیث بينغ المتوسةط  

  النحو التالي:

من قبل   " جاء بالترتیب الأو  من حیث الأ ی  المعطاة لهرضـــــــا الزبونمن لال  الجدو  نلحظ أن بعد "    :  الزبونرضـــــــا  1-
 ، و وف ا لم یاق عین   (0,56720معیاري )  ( بانحراف4,0750)هذا البعد    الحاةةةةةةابي عنأفراد عین  الدراسةةةةةة ، إذ بينغ المتوسةةةةةةط  

عينیه ناةةةةتنتج أن درج  المواف   عينى هذه العبارة كانت "مواف    ( ،19 4إلى    40 3من  )الدراسةةةة  فإن هذا البعد   ع ضةةةةون الفئ   
ان مصةرف ، وهذا  د  عينى  (0,842-  0,647معیار   )بانحرافات    (3,97-  4,22الحاةابی  )حیث تراوحت المتوسةطات   "   

 م ی  رضا الزبون  كل ما يخغ  الالئ  تابع

من قبةل أفراد   من حیةث الأ یة  المعطةاة لةه  ال ةا " جةاء بةالترتیةب  ولاء الزبون: من لال  الجةدو  نلحظ أن بعةد " الزبون  ولاء -2
والملحظ أن قیو  هذا   (،0,59835( بانحراف معیاري )3,8438عین  الدراسةةةةةةةةةة ، إذ بينغ المتوسةةةةةةةةةةط الحاةةةةةةةةةةابي عن هذا البعد )

عينیه ناةةتنتج أن درج  المواف   عينى هذه العبارة   ،حاةةب الم یاق  (19 4إلى    40 3من  )  المتوسةةط تنتوي إلى الفئ  حاةةب م یاق
و فاةةةر ذلل   ،(1,012-0,647)بانحرافات معیار      (3,59-3,97الحاةةةابی  )حیث تراوحت المتوسةةةطات   كانت "مواف  "   

  اعى الى م ی  ولاء الزبون  أن المصرف

 معاملات الارتباط وطبيعة العلاقة بين المتغيرات الثالث: الفرع 

سةةوف نوضةةحه   مصةةفوف  الارتباط     ،  إدارة علق  الزبائن وولاء الزبائن  لإبعادبالناةةب     الارتباط ودرجته  طبیع   سةةوف نتطرس الى
  الجدو  التالي:

 الزبائنوولاء  إدارة علاقة الزبائن (: علاقة الارتباط بين 11جدول )

 ولاء الزبائن  ولاء الزبون  رضا الزبون  المتغيرات  
 ** 560, ** 480, ** 556, تطوير علاقة الزبائن 

,001 ,005 ,001 
32 32 32 

 ** 620, ** 635, ** 506, الادارة التفاعلية 
,003 ,000 ,000 

36 36 36 
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 ** 647, ** 615, ** 578, ادارة علاقة الزبائن 
,001 ,000 ,000 

32 32 32 
 Spssالمصدر: من اعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج 

 01 0درج  معنو   عند**

  ،( 01 0عند ماتون الدلال  )ولاء الزبائن له ارتباط معنوي مع كل ابعاد   ادارة علق  الزبائن  ن لال  جدو  اعله نلحظ ان م
وهذا   ،% 60فهي  (0,647**)الارتباط   حیث بينغ قیو  معاملوولاء الزبائن  ادارة علق  الزبائن معامل ارتباط ب   أكبر وكان 

   وولاء الزبائن   المصرف ادارة علق  الزبائنما  د  عينى العلق  ال و   ب  

 ،  (01 0ماةةةةةةةةةتون الدلال  )عند    (0,560**الارتباط )معامل     حیث بينغت قیو  ،  بائنالز ولاء  و تطو ر علق  الزبائن  ب      علق 
 عينى بناء علقات دائو  معقدرة المصةةةةةةةةةةةةرف   عود ذلل الى  و   ،إحصةةةةةةةةةةةةائی  بینهوا   وهذا ما  د  عينى وجود علق  ارتباط ذات دلال

  الزبائن ر عينى توسیع قاعدته منارص باستور يحو ، الزبون

% 62أي   (620,0**)بینهوةا حیةث بينغةت قیوةه الارتبةاط   قوي ةد ارتبةاط    ائنبولاء الزبة وعلقتهةا    الادارة التفةاعينیة وفیوةا  تعين   
يحرص المصةةةةرف  ا  ةةةةةير ان  وهذا ما  د  عينى وجود علق  ارتباط ذات دلال  إحصةةةةائی  بینهوا، مم  ،  (01 0)  الدلال عند ماةةةةتون  

  إشباع حاجات الزبون المصرف راعي  الزبون، وكذلل ر ح  عينى إ ائ ا دمات بالأسينوب الذي

 الدراسة   المطلب الثالث: اختبار الفرضيات

 بأبعادها تحقيق ولاء الزبون بأبعادها في الزبائن   اتادارة علاقالفرع الأول: تحليل دور 

     Pas à pasالانحدار ا طي المتدرج باستخدائ طر     تم استخدائ نتائج مينیل 

 Pas àنتيجة استخدام أسلوب الانحدار الخطي المتدرج باستخدام طريقة   SPSS(: يوضح مخرجات 21الجدول ) 
pas   ادارة علاقة الزبائن لمتغير 

Model 
 

R   معامل
 الارتباط 

R-deux  
 معامل التحد د 

R-deux ajusté F   قیو
 المحاوب  

Sig  ماتون
 الدلال  

1 a,647 ,419 ,400 21,630 b,000 
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aCoefficients 

Modèle Coefficients non 
standardisés 

Coefficients 
standardisés 

t Sig. 

A Erreur 
standard 

Bêta 

1 
(Constante) ,954 ,650  1,467 ,153 

 000, 4,651 647, 166, 771, ادارة علاقة الزبائن 

 

 Spssالمصدر: من اعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج 

ادارة علقات الزبون وولاء  ب   قو      طرد   علق وهو مؤشر عينى  6470,من لال  الجداو  الااب   نلحظ ان معامل الارتباط 
    ال.ينی  من الانحرافات   % 41الى ان ت ر با ما  ؤشر  وهو  4190,الى ذلل بينغ معامل التحد د   اضاف ،الدراس  حل الزبون 

   ادارة علقات الزبون  رها متغيرفاو ولاء الزبون  ال یم المتغير التابع وهو  

قیو    مما  ةةير الى علق  ايجابی  ب  المتغيرات إحصةائیا، حیث  هرت  7710,كوا  ظهر الجدو  معنو   معينو  المیل حیث بينغت  
 9540,اذن  ةةةةةةير الى معنو   معينو  المیل، أما بالناةةةةةب  لمعينو  الت اطع ف د بينغت 05 0وهي أقل من    000 0ماةةةةةتون المعنو  
  0 153,بماتون معنو   

 بكبعاده  ولاء الزبونبكبعادها   تعز ز دارة علقات الزبون دور لامما  د  عينى صح  الفرضی : انه  وجد 

 ولاء الزبون المصرفي  في تعزيز   ادارة العلاقات الزبائن الفرع الثاني: تحليل دور  

لاستبعاد العناصر التي لین  ا تكثير مباشر او تينل   Pas à pasتم استخدائ نتائج مينیل الانحدار ا طي المتدرج باستخدائ طر     
 التي  ا تكثير ضعیف  ل وجود ب ی  العناصر الالارن

 صرفيفي تعزيز رضا زبون الم بأبعادها دور ادارة العلاقات الزبائناولا: 
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 Pas àالانحدار الخطي المتدرج باســتخدام طريقة  أســلوب  نتيجة اســتخدام    SPSS(: يوضــح مخرجات  13الجدول )
pas 

 

Model 

 

R   معامل
 الارتباط 

R-deux  
 معامل التحد د 

R-deux ajusté F   قیو
 المحاوب  

Sig  ماتون
 الدلال  

1 a,556 ,309 ,286 13,433 b,001 

 

a. Valeurs prédites : (constantesتطو ر علق  الزبائن ,) 

 

aCoefficients 

Modèle Coefficients non 
standardisés 

Coefficients 
standardisés 

t Sig. 

A Erreur 
standard 

Bêta 

1 
(Constante) 1,340 ,751  1,784 ,084 

 001, 3,665 556, 189, 691, تطو ر علق  الزبائن 

 

a. Variable dépendante :  رضا الزبون 

 Spss بالاعتماد على مخرجات برنامجالمصدر: من اعداد الطالب 

التي  ا تكثير عينى رضةةةا الزبون بینوا   ادارة علقات الزبائنمن ب  ابعاد  تطو ر علق  الزبائن   هور  و  الاةةةاب  نلحظ  احاةةةب الجد
، ورضةةةةةةةةةا الزبون تطو ر علق  الزبائن     ب  قو  جود علق  ارتباط  مما  د  عينى   5560,معامل الارتباط  وبينغ    ،ظهر الالار لم    بعدال

  تطو ر علق  الزبائنمن التغيرات الحاصين    رضا الزبون سببها % 30أي ان  0,309، بينغ معامل التحد د    ح
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قیو    حیث  هرت  إحصةةةةائیا،ب  المتغيرات  علق  ايجابی   مما  ةةةةةير الى    0.691حیث بينغتالمیل  معنو   معينو     الجدو   كوا  ظهر
 340 1عينو  الت اطع ف د بينغتیل، أما بالناةةةةةب  لممعنو   معينو  الم  اذن  ةةةةةةير الى  05 0أقل من  وهي    0.001المعنو    نماةةةةةتو 

 الانحدار كالتالي:.ن كتاب  نموذج بذلل يمو  ،084 0معنو   بماتون 

 Y=B0+B1*X العائ ليننووذج الة.ل 

Y  الزبون( : المتغير التابع )رضا،   X :  (تطو ر علق  الزبائن)المات ل المتغير 

B1 : 691 0معينو  المیل وتااوي                             B0 : 340 1معينو  الت اطع وتااوي 

  =X 0 691+ 1 340 Yكالتالي: لیصبح النووذج  

  691 0بم دار واحدة  ؤدي الى ز ادة   رضا الزبون  بوحدة تطو ر علق  الزبائن   ز ادة اي وبالتالي يم.ن ال و  ان

   تعز ز رضا الزبون بالمؤسا  حل الدراس  تطو ر علق  الزبائنلاثبات صح  الفرضی : انه  وجد دور معنوي وعينیه فانه تم 

 المصرفي ولاء الزبونفي تعزيز بأبعادها  ادارة علاقات الزبائنثانيا: دور 

 Pas à pasنتیج  استخدائ أسينوب الانحدار ا طي المتدرج باستخدائ طر     SPSS(:  وضح مخرجات 14الجدو  )

Model 

 

R  مةةةةةةةةةةةعةةةةةةةةةةةامةةةةةةةةةةةل
 الارتباط

R-deux 
 معامل التحد د

R-deux ajusté F  قةةةةةةةةةةةیةةةةةةةةةةةوةةةةةةةةةةة
 المحاوب 

Sig ماةةةةةةتون
 الدلال 

1 a,635 ,403 ,383 20,234 b,000 

 

a. Valeurs prédites : (constantes),  الادارة التفاعينی 
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aCoefficients 

 

 

Modèle Coefficients non 
standardisés 

Coefficients 
standardisés 

t Sig. 

A Erreur 
standard 

Bêta 

1 

(Constante
) 

1,089 ,618 
 

1,762 ,088 

 000, 4,498 635, 160, 718, الادارة التفاعينی  

a. Variable dépendante :  ولاء الزبون 

 Spssالمصدر: من اعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج 

 ،ظهر  لم    البعد الالاربینوا    ولاء الزبونالتي  ا تكثير عينى    ادارة علقات الزبائنحاب الجداو  الااب  نلحظ  هور من ب  ابعاد  
،   ح  بينغ معامل التحد د الادارة التفاعينی  وولاء الزبون  مما  د  عينى جود علق  ارتباط قو   ب  635 0وبينغ معامل الارتباط  

  الادارة التفاعينی سببها  ولاء الزبون% ف ط من التغيرات الحاصين    م ی  40أي ان 403 0

قیو    مما  ةةير الى علق  ايجابی  ب  المتغيرات إحصةائیا، حیث  هرت 718 0كوا  ظهر الجدو  معنو   معينو  المیل حیث بينغت  
اذن  ةةةةةةةةةةةةةةةير الى معنو ةةةة  معينوةةةة  المیةةةةل، أمةةةةا بةةةةالناةةةةةةةةةةةةةةبةةةة  لمعينوةةةة  الت ةةةةاطع ف ةةةةد  05 0وهي أقةةةةل من 000 0ماةةةةةةةةةةةةةةتون المعنو ةةةة 

  088 0بماتون معنو   089 1بينغت

 وبذلل يم.ن كتاب  نموذج الانحدار كالتالي:

 Y=B0+B1*X الة.ل العائ ليننووذج 

Y ( ولاء الزبون: المتغير التابع )،   X ( الادارة التفاعينی : المتغير المات ل) 

B1  718 0: معينو  المیل وتااوي                 B0 : 089 1معينو  الت اطع وتااوي 
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  =X 0,718  +1,089 Yلیصبح النووذج كالتالي: 

  0,718بم دار  ولاء الزبونبوحدة واحدة  ؤدي الى ز ادة   الادارة التفاعينی  وبالتالي يم.ن ال و  ان اي ز ادة   

  بالمؤسا  حل الدراس  ولاء الزبون  التفاعينی   للإدارةاثبات صح  الفرضی : انه  وجد دور معنوي وعينیه فانه تم 
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 الخلاصة 
لين یائ بالبحث  باةةةةةة.رة  مصةةةةةةرف الاةةةةةةلئ، تم الاتیار  علقات الزبائن   تعز ز ولاء الزبون المصةةةةةةر  دور ادارةقصةةةةةةد الاطلع عينى  

ول د اعتودنا     ، و كذا هی.ينها التنظیوي  المصةةةةرف  قیم ولادمات  ،تعر ف بالمؤسةةةةاةةةة الى  من لال  هذا الفصةةةةل تطرقنا  المیدا ،  
والتي متوي عينى جزئ  رئیاةی  الجزء  مو في المصةرف  جمع المعينومات والتي وزعناها عينى   اةالاسةتبان  ككدا از هذا العول عينى  

علقات  ادارة  وهو  لمات لا  الاستبان ، المحور الأو   تو ل   المتغير  الأو  تضون البیانات الةخصی ، أما الجزء ال ا  ا اص بمحاور
دور مةا   وهةدفنةا من لال ةا الإجةابة  عينى إشةةةةةةةةةةةةةة.ةالیة  بح نةا التةالیة :"  ،الزبونولاء وهو   التةابعأمةا المحور ال ةا   تو ةل   المتغير   ،الزبةائن

باسةتخدائ (  Spssالإحصةائي )  الاسةتبیان تم معالجته بالبرنامج  اسةترجاع"، وبعد    ؟المصةر علقات الزبائن   تعز ز ولاء الزبون   ادارة
، الاتبار التوز ع الطبیعي، ثم قونا الانحدار ا طي المتدرج  ،المعیاري  الانحرافأسةةالیب إحصةةائی  كالناةةب المئو  ، المتوسةةط الحاةةابي،  

 :حیث تم التوصل الى اثبات صح  الفرضیات كالتالي الفرضیات، بعر  ومينیل وتفاير نتائج الدراس  المیدانی  والاتبار
 الرئيسية: الفرضية   .1

   هبكبعاد    تعز ز ولاء الزبون المصر  بكبعادها دور علقات الزبائن   لإدارة
 الفرضية الفرعية الأولى:  .2

   تعز ز رضا الزبون بالمؤسا  حل الدراس  بكبعادها علقات الزبائن  لإدارة وجد دور معنوي 
 ية الفرعية الثانية: ضالفر  .3

 المؤسا  حل الدراس  ب  ولاء الزبون  بكبعادها علقات الزبائن  لإدارة وجد دور معنوي 
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   خاتمة 
قم ن بتقسةةاه هذا   لجلاقنت الزبنئن ودورهن في تعزيز ولاء الزبون المصةة،في  ادارةمن خلال هذه الدراسةةا الع لجنا ن ها ن موعةةو        

من خلال التط،ق كا من    إدارة لجلاقنت الزبنئن ونظنم ن  والهدف من الفصةةةةةةةا الاول اب،اح وتوعةةةةةةةا      الموعةةةةةةةو  اف ولاوا هصةةةةةةةول
متطلبةنت إدارة لجلاقةنت الزبةنئن وايضةةةةةةةةةةةةةةةن ت ةنول ةن    أهماةا وأهةداف إدارة لجلاقةنت الزبون  وكةذلةت ت ةنول ةن  لجلاقةنت الزبةنئن   ادارةمف وم  

 .تق انت إدارة لجلاقنت الزبنئنومن اهه من تط،ق ن الاه في الفصا الاول هو وم،احا ت فاذهن  
كمن تضةةةةمن      لجلاقنت الزبنئن في تعزيز ولاء الزبون المصةةةة،في ادارةامن الفصةةةةا اليند ي دف بنلدرلاا الاوف اف اب،اح دور الذع تلعبه  

 .الولاء تط،ق ن اف اسنسانت وكذلت ومستوينته  ولاء الزبون وأهماا مف وم ول هذا الفصا مفنهاه ح
حام كنن الغ،ض م ه هو الإلانبا لجلب الأسةةةةةة لا    امن الفصةةةةةةا الينلم كنن من الاا اسةةةةةةقنر اانن  ال ظ،ع لجلب اانن  التطباق 

والبحشةةةةةةم لجلب مدق تطباق ن لجلب ارض    لجلاقنت الزبنئن   ادارةواقع  حتى نتمبحن من التع،ف لجلب     المط،وحا في الإشةةةةةةبحنلاا  ي ن
 بسبح،ة. مص،ف السلام ه، محا الدراسا والع كنن  ولاء الزبون المص،فيعزيز الواقع وكذلت الدور الع تلعبه في ت

ومن هذا الم طلق توصةةةةةةل ن اف ممولجا من ال تنئن الع نسةةةةةةتع،عةةةةةة ن هامن يل  متىين في نفا الوقل مدق تطنبق ن مع الف،عةةةةةةانت  
 المط،وحا في الدراسا كمن س حنول تقديم بعض الاقتراحنت والتوصانت.

 فرضيات ونتائج الدراسة:اختبار ال
 اختبار الفرضيات:

لجلاقنت الزبنئن  مع وع لإدارةيولاد دور  انه  "والع تتمحور حول   من خلال من سةةةبق نسةةةت تن أن كا من الف،عةةةاا الأوف 
معنما الارتبنر الفصةةةةةا الينلم بل   صةةةةةحاحا حام من خلال    "بأبعندهن في تعزيز رعةةةةةن الزبون بنلممحسةةةةةسةةةةةا محا الدراسةةةةةا

 .ورعن الزبونلاود لجلاقا ارتبنر قويا بين تطوي، لجلاقا الزبنئن و ممن يدل لجلب  5560,
 =X 0.691 +1.340 Y وكذلت تم الوصول اف المعندلا التنلاا:

 .0.691بوحدة واحدة يمحدع اف حيندة في رعن الزبون بمقدار  تطوي، لجلاقا الزبنئناع حيندة في ممن يعني هذا ان 
 

بأبعندهن في ولاء الزبون بنلممحسةةسةةا لجلاقنت الزبنئن   لإدارة"يولاد دور مع وع  والع تتضةةمن ان    أمن بنل سةةبا للف،عةةاا الينناا 
ممن يدل لجلب لاود لجلاقا ارتبنر قويا  0.635معنما الارتبنر  صةحاحا حام تبين من الفصةا الينلم ان   محا الدراسةا"

  .بين الادارة التفنلجلاا وولاء الزبون
  =X 0,718  +1,089 Y كمن تم الوصول اف المعندلا التنلاا:  

 .0,718بوحدة واحدة يمحدع اف حيندة في ولاء الزبون بمقدار الادارة التفنلجلاا اع حيندة في وهذا يعني ان 
 

الف،عانت اوبنت صحا    تمالفصا الينلم الع كننل في ب ت السلام ه،  بسبح،ة     الحنلا فيالدراسا    منومن خلال تحلالات الواردة  
 الاوف والينناا(. )الف،عاا
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 نتائج الدراسة 
 نتائج الخاصة بالجانب النظري:

 .لجلب المدق الطويا ب نء لجلاقا لاادة مع الزبنئن والاحتفنظ بههإدارة لجلاقنت الزبنئن في تسنهه  ❖
 . احتانلانتهه وكس  وهنئ ه تسعب إدارة لجلاقنت الزبنئن إف تمبحين الممحسسا من التق،ب من حبنئ  ن  تلباا ❖
 مستق،ة ومستم،ة.يسنلجد لجلب تحقاق أربنح ولجوائد و الولاء مصدر السمعا ااادة للممحسسا   ❖
 يسنهه الولاء في خلق وب نء لجملاا اتصنل بنتجنهين بين الممحسسا وحبنئ  ن. ❖
 ولهن دور في تعزيز وب نء ولاء الزبون.إدارة العلاقا مع الزبون تعتى الوسالا للوصول اف ولاء الزبون   ❖
 سان في ت ماا العلاقا بين الممحسسا والزبون. دورا اسن ويلع ان تطباق مف وم ادارة العلاقا مع الزبون يضمن ولاء الزبنئن   ❖

 نتائج الخاصة بالجانب التطبيقي:
( 3,8969)كنن م،تفعن حام بل      دارة لجلاقنت الزبنئن  لاتوصةةةةةةةةةل ن من خلال نتنئن الدراسةةةةةةةةةا ان الوسةةةةةةةةة  الحسةةةةةةةةةن    ❖

في ب ت السةةةةةةةةلام ادارة لجلاقنت الزبنئن  مواهقون لجلب توه،    الب تممن يدل لجلب ان اه،اد       (0,45115معانرع )بننح،اف  
 .الاحتفنظ بنلزبنئنلجلب ولج  وبأهماته ومدق مسنهمته في   بسبح،ةه،  

وهذا يدل لجلب    (  3,9594هبل  )   م،تفعن  لولاء الزبون كننتوصةةل ن ايضةةن من خلال نتنئن الدراسةةا ان الوسةة  الحسةةن   ❖
 (. ولاء الزبون  من خلال ابعندهن المتميلا في )رعن الزبون ولاء الزبونسعب لتعزيز ي ي ت السلامان 
حاةم بلغةل قاما   ولاء الزبون  وكةا ابعةند  دارة لجلاقةنت الزبةنئن  ابا ةل نتةنئن الةدراسةةةةةةةةةةةةةةا انةه يولاةد ارتبةنر مع وع قوع بين   ❖

 %. 60الارتبنر 
محا   ولاء الزبون مصة،فيبأبعندهن في تعزيز  دارة لجلاقنت الزبنئن  اوكذلت من خلال الدراسةا تم اوبنت انه يولاد دور مع وع   ❖

من خلال تحقاق ولاء الزبون مصةةةة،في    تعزيز  فيدارة لجلاقنت الزبنئن  لابنلإعةةةةنها تم اوبنت انه يولاد دور     الدراسةةةةا بأبعنده  
من خلال ولاء الزبون  الع تم اوبنت ان لهن دور في تعزيز  دارة لجلاقنت الزبنئن  لاونفا الشةةةةةةةةةةة ء بنل سةةةةةةةةةةةبا     رعةةةةةةةةةةةن الزبون  

 .الولاء

 :توصيات الدراسة
وهقن للاسةةةةةةةةت تنلانت الع تم التوصةةةةةةةةا إلا ن من الإ نر ال ظ،ع للبحم وكذلت ال تنئن الع تم الحصةةةةةةةةول لجلا ن من اانن  التطباق  

 نقترح بعض الاقتراحنت كمن يل :
توهير متخصصةين للقاةنم بنكتشةنف حنلاةنت وتوقعةنت الزبةنئن للبقةنء لجلةب اتصةنل دائةه بنلسةوق ومتغيراتةه لان حنلاةنت   ❖

 . الدائه لجلا ن يج  الا لا  ورغبنت الزبنئن متغيرة ومتجددة وبنلتنلي 
 . ت يج  ان يأخذ الب ت بعين الالجتبنر أراء واقتراحنت حبنئ ه بخصوص تطوي، لاودة الخدمن  ❖

 لجلب توساع قنلجدته من الزبنئن.  الب ت بنستم،اران يح،ص  يج  ❖
 . لج  ن في الب ت  الاستغ نءيمبحن  الع لاادارة العلاقنت الزبون من انشطا الض،وريا  ❖
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للةتروين  إلجطنء الأولويا للزبنئن الحنلاين من خلال تبحوين لجلاقنت دائما ومتمازة مع ه لأن الزبون ال،اعة  أهضةا وسةالا  ❖
 ولاذب حبنئن اخ،ين. 

 إشةعنر المةوظفين بأهماةا تطباةق إدارة لجلاقةنت الزبةنئن.   ❖
 إلاة،اء الدورات تبحوي اةا وتدريباةا للتعة،ف لجلةب آخة، المستجدات في المجنل الإدارع والت ظام  والتبح ولولا  والعلم .  ❖

 افاق الدراسة:
 .أو، إدارة لجلاقنت الزبنئن لجلب الأداء الممحسس  ❖
 .ا التسويقاا لجلب ولاء الزبونالاستراتاجا أو، ❖
 .إدارة لجلاقنت الزبنئن في حيندة ت نهساا الممحسسا مسنهما ❖
 لجلاقنت الزبنئن في تحقاق لاودة الخدما. إدارةتأوير  ❖
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 :جعاالمر   قائمة -  أولا
 :مقالات .أ

 
(. إمكانية تطبيق أبعاد تسويق العلاقات مع الزبون في الرفع من أداء المؤسسة  2015)  خليدة.  ودلهومبن جروة حكيم،   (1

 . ( 02العدد ) ، المجلة الجزائرية لتنمية الاقتصاديةالتنافسي. 
 . ( 25العدد )، مجلة العلوم الانسانية (. تنمية العلاقة مع الزبون مسار لبناء ولائه.  2012ايمان قحموش. ) (2
مجلة  . kellerعلى ولاء الزبون وفق برنامج   وأثرها(. قيمة العلامة التجارية 2021جروة حكيم. ) وبن بلخير ميسون،   (3

 (. 01(، العدد )06المجلد )، التنمية الاقتصادية
 )بلا تاريخ(. دور ادارة العلاقة مع الزبون في بناء وتعزيز ولاء الزبون.  جميلة. بن نيلي  (4
(، العدد  09المجلد )، مجلة التكامل الاقتصادي جودة الخدمة على ولاء الزبون.  تأثير (.  2021تي علاء الدين. )اتو  (5

(04 .) 
المجلد  ، ة والادارية ب مجلة الدراسات المالية والمحاسن. المزيج التسويقي على ولاء الزبو  تأثير(.  2019)  الكريم. حساني عبد  (6

 (. 04(، العدد )06)
مجلة ارصاد   الزبون.الاستراتيجية التسويقية على ولاء  أثر (.  2020) بخليلي. امين  ومحمدزيد جابر، حمزة البقور،   (7

 (. 01(، العدد )03المجلد ) والادارية،للدراسات الاقتصادية  
  الاقتصادية،مجلة البشائر   الزبون.اللقاء الخدمي على تحقيق ولاء  أثر (. 2020الرزاق حميدي. ) وعبدسعدية خامت،   (8

 (. 01(، العدد )06المجلد )
 Revue  الزبون.من خلال ولاء  المؤسسات(. دور التسويق بالعلاقات في استمرارية 2015صادق زهراء. ) (9

économie  &Management ،( 14العدد .) 
  المعرفة،مجلة مجاميع   الزبائن.لبناء ولاء   كألية(. ادارة العلاقة مع الزبائن  2020)  مصطفى.  ويونسي النعاس، صديقي  (10

 (. 01(، العدد )06المجلد )
مجلة العلوم الانسانية  (. دراسة محددات ولاء الزبون في قطاع الاتصالات في الجزائر. 2019عليط نصيرة. ) (11

 (. 52العدد ) والاجتماعية، 
المجلد  ، مجلة الاقتصاد الجديد(. إدارة علاقات الزبائن كأداة لتحقيق ولاء زبائن. 2021كريم. )  وبيشاري  سهيلة،فضيل  (12

 (. 03(، العدد )12)
  العدد وادارية،  اقتصادية  ابحاث. الذهنية  الصورة تعزيز  في  الزبائن علاقات  إدارة دور (. 2015. )فلاح  علي الزعب  (13

(18 .) 
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  المجلد الاقتصادي،  الباحث  مجلة. تسويقية  نظر  وجهة من الزبائن  علاقات إدارة  أبعاد(.  2019. )السياني قاسم ماجد  (14
 (. 11)  العدد ، (07)

(. تقييم الاداء المصرفي في المصارف الاسلامية باستخدام مؤشر  2021دريدي حنان، غريب الطاوس، وعلى معمري. ) (15
 (. 03)(، العدد 19المجلد ) دراسات اقتصادية،كفاءة التسويق المصرفي الاسلامي. 

 
 مذكرات:د. 

الرسالة استكمالا لمتطلبات الحصول على   .الولاءفاعلية إدارة علاقات الزبائن في تحقيق  .(2011) .خالد شطي، م (1
 .إدارة الاعمال، جامعة الشرق الأوسط  .درجة الماجستير

مذكرة تندرج ضمن  (. تنمية العلاقات مع الزبون كأساس لبناء ولائه للعلامة. 2009-2008فتيحة ديلمي. ) (2
 الاقتصادية وعلوم التسيير.، الجزائر: جامعة الجزائر. . كلية العلوم متطلبات نيل شهادة الماجستير في العلوم التجارية

رسالة مقدمة لنيل  (. أبعاد التسويق بالعلاقات وتأثيره في تحقيق ولاء الزبون. 2013الموسوي أحمد عبد العباس . ) (3
 العراق: جامعة كربلاء.  جمهورية . كلية الإدارة والاقتصاد ، ماجستير

(. إدارة علاقات الزبائن. ماجستير إدارة أعمال. كلية الاقتصاد، الجمهورية العربية السورية:  2009)  المتني حسان. (4
 جامعة دمشق. 

(. فاعلية إدارة علاقات الزبائن في تحقيق الولاء. الرسالة استكمالا لمتطلبات  2011مفظي عواد العجمي خالد شطي. ) (5
 كلية الاعمال: جامعة الشرق الأوسط. الحصول على درجة الماجستير في إدارة الأعمال.  

رسالة   ن. أثر ادارة علاقات الزبائن في الاداء التنظيمي باستخدام بطاقة الاداء المتواز  (. 2014ريناتا حدادين ) (6
 .كلية الاعمال: جامعة شرق الاوسط  لاستكمال لمتطلبات الحصول على درجة الماجيستر في الاعمال الالكترونية. 
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 قائمة الملاحق



 01الملحق رقم
 

 العلوم التجارية قسم                                            بسكرة جامعة محمد خيضر 

 تسويق مصرفي  تخصص                       كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير 

 سنة ثانية ماستر                                                                     

 
 

 

 الاخ الفاضل / الاخت الفاضلة....

 تحية طيبة وبعد: 

وهذا لاستكمال   بإعدادهاقوم نمات للدراسة التي و ديكم الى جمع المعلايتهدف استمارة استبيان التي بين 
علاقات الزبائن في تعزيز ولاء   دور ادارةحول ،التجاريةعلوم المتطلبات الحصول على شهادة الماستر في 

في اتمام هذا العمل بتعاون   نانرجو منكم مساعدت الدراسة،والتي كانت مؤسستكم محل الزبون المصرفي 
دراسة   بإنجازسماح لنا   على الاستمارة التي وضعناها امامكم بين ايديكم من اجلمعنا في الاجابة  

 واضحة.

 والتقدير. وفي الاخير اشكركم كثيرا على تعاونكم وتقبلوا مني فائق الاحترام 

                                                                                                                              
                                                                                                                                                                                                              الطالب:                                                                

 بلقاسم ياسين                                                    خمولي                                                                   .

 

 

     

 

بانة البحث تاس  



 01الملحق رقم
 

 البيانات الشخصية

 انثى            ذكر الجنس:

     50 أكثر        49الى  40من          39الى   29من      29من  اقل السن:

 سنوات  10سنوات  5ما بين   سنوات  5 من اقل الخبرة:ات و سن

 سنة   15من   أكثر       سنة   15و سنة   11ما بين                  

        مهندس                        سليسان                  تقني سامي   :ميعلال ؤهلالم

                    دكتوراه                        

 

 علاقات الزبائن  ادارة: المحور الاول

 ضع علامة )×( في الخانة المناسبة                                                           

 

 درجة الموافقة  العبارات الرقم 

موافق  
 بشدة

 محايد موافق 
غير  
 موافق 

غير  
موافق  
 بشدة

 تطوير علاقات الزبائنأولا: 
على بناء علاقات دائمة مع   تحرص المؤسسة 01

 .الزبون
     

تحرص المؤسسة باستمرار على توسيع قاعدتها من   02
 الزبائن 

     

بعين الاعتبار أراء واقتراحات زبائنه   المؤسسة أخذ ت 03
 الخدمات  بخصوص تطوير جودة

     



 01الملحق رقم
 

 

 

 المحور الثاني: ولاء الزبون

      لتعزيز ولاء الزبون  المؤسسةسعى ت 04

      أساليب حديثة للحفاظ على الزبائن  تستخدم المؤسسة 05
 ثانيا: الإدارة التفاعلية

إتمام الخدمات بالأسلوب الذي  على المؤسسةتحرص  06
 يريح الزبون 

     

      حاجات الزبون إشباع المؤسسةتراعي  07
      مناسبة للاحتفاظ بالزبائن  إستراتيجية المؤسسةسم تر  08

ادارة العلاقة الزبون من الانشطة الضرورية التي لا   09
 يمكن الاستغناء عنها في البنك 

     

تعتبر ادارة العلاقات الزبائن استراتيجية اساسية في   10
 تحقيق ولاء الزبون  

     

 درجة الموافقة  العبارات الرقم 

موافق  
 بشدة

 محايد موافق 
غير  
 موافق 

غير  
موافق  
 بشدة

 : رضا الزبوناولا

تقدم المؤسسة خدمات ذات جودة عالية ومتميزة تلبي   01
 متطلبات الزبائن 

     

 سير إجراءات  تبسيط على المؤسسةتحرص  02
 الزبائن  معاملات 

     



 01الملحق رقم
 

 

 

 

 

      للزبائن  المقدمة الخدمات  بتنظيم  المؤسسةقوم ت 03

  ولائقة حسنة بطريقة  الزبائن الموظفون يعامل 04
 .الاجتماعي بمستواهم

     

  بين العدالة للزبون خدمات  تقديم أثناء الشركة تراعي 05
 .المحسوبية إلى اللجوء وعدم زبائنها

     

 الزبون  ولاءثانيا: 

 خلال  من الحاليين عملائها على المؤسسةتحافظ  06
 .جديدة بعروض   تمييزهم

     

وحالاتهم   ظروفهم حسب   الزبائن الموظفون يعامل 07
  مع بالتعامل الاستمرار على يشجعهم  مما النفسية
 .الشركة

     

  الزبائن خدمات  بمتابعة  المؤسسةموظفو  يقوم 08
 بها. والاهتمام

     

  استفسارات  على بالإجابة  المؤسسةموظفو  يقوم 09
 الزبائن 

     

 طوال الوقت  ةكبير  ةوقيم ة عروضا جيد   المؤسسة قدمت 10
 لتوطيد علاقته مع الزبائن 

     



 


