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نار لي طريقي فلولا فضله العظيم لما أي هداني و ذالحمد لله ال
ا العمل ذتمام هإنا عليه ولولا نعمته لما استطعت أوصلت لما 

ه الدرجة من العلم ذلى هإالبسيط ولولا كرمه وجوده لما وصلت 
ي تحمل مشقة ذبي العزيز الألى إهدي ثمرة جهدي ،أعرفةوالم

لى من ربتني وسهرت الليالي على راحتي إتعليمي وتربيتي و 
مي العزيزة ألى إلى من كانت سندي وعمادي في الدنيا إوصحتي 

قاربي والى كل من وسعهم قلبي ولم تسعهم ورقتي أخوتي و إلى إو 
 كرهذ والى كل من يتسنى لي 

 



 
لرحمن الرحيم والصلاة والسلام على نبينا محمد بسم الله ا

من لا "مين كما جاء في الحديث الصحيح قول النبي الصادق الأ
 "يشكر الناس لا يشكر الله

نه يشرفني إا العمل المتواضع فذتمام هإن من الله على أفبعد 
 ذستالى الأإمتنان تقدم بخالص الشكر وعظيم الإأن أويسعدني 

ا العمل دون ملل ذي اشرف على هذال شنيني حسينالمحترم 
لك ذتقدم كأوتعب وتقديم كل النصائح والتوجيهات القيمة لنا و 

عضاء الفرقة التدريسية بكلية بوافر الشكر والاحترام والتقديرلأ
العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير والشكر الدائم 

وا ين وقفذصدقائي وزملائي في التخصص الأهلي و الموصول لأ
خير نسال الله تبارك وتعالى معي طوال مشواري الدراسي وفي الأ

 لى ما يحبه ويرضاه لناإن يوفقنا أ
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 :الملخص
ه الدراسة الى التعرف على ما مدى اسهام التسويق بالعلاقات وتأثيره على تعزيز العلاقة مع هذل نهدف من خلا

الزبون في المؤسسة، ولغرض معالجة هذه الاشكالية استخدمنا استبانة موجهة الى فئة )العينة المستهدفة في البحث( 
 تتمثل في موظفي البنك الوطني الجزائري  وكالة غرداية.

وذلك لغرض تحليل البيانات ومعالجتها، وتوصلنا من خلال هذا  spssج الاحصائي مالبرنا وثم استخدام   
البحث الى أن المؤسسة محل الدراسة تعتمد على التسويق بالعلاقات سعيا منها الى اقامة علاقة دائمة ومستمرة مع 

 الزبون.
 تسويقي لكسب ولاء الزبون.إلى الأخد بعين الإعتبار بهذا النشاط الوفي الأخير يوصي الطالب    

 .، الزبون، إدارة العلاقة مع الزبون، الإتصال، الثقةتسويق، تسويق بالعلاقات الكلمات المفتاحية:
 

Resume : 
Notre étude et nos connaissance approfondie pour le bute de savoir le rôle du 

commerciale « marketing »  et sa relation importante avec les clients pour enregistrer plus 

d’informations importantes j’ai utilisé des formulaires « questionnaire » distribues aux agents 

qualifies au domaine au sein de la Banque Nationale d’Algérie en utilisant le programme des 

statistiques SPSS pour me permettre d’analyse et traiter les informations porter aux 

formulaires « questionnaire » En conclusion de mon exposé la structure commerciale et 

commercialisation elle a une grande importance a la société  et doit être dotée des moyens 

humaines  et le savoir faire et le matériel et les procédures de gestion qualité et avoir une 

bonne relation avec les clients qui sont les sources des ressources. 

Mots clés :Clients, Sincérité, Fidélité, Information, Communication, Qualité du travail. 
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  :توطئة - أ

شتداد المنافسة في إكتساب ميزة تنافسية في ضل إلى تحقيق مكانة و إتسعى المؤسسات في وقتنا الراهن 
هم التطورات الحديثة الخاصة في أهتمام كبير لوظيفة التسويق والعمل على مراعاة إولوية و أعطاء إينبغي  ،سواقالأ

حيث يعتبر مفهوم التسويق بالعلاقات  ،هداف المؤسسةألى تحقيق إستراتيجية تهدف إمجال التسويق وبناء خطط و 
قامة علاقات إي يركز على ذثمانينيات القرن العشرين ال ذستراتيجيات والتوجهات التي ظهرت منهم الإأحد أمن 

حتياجاتهم والمحافظة عليهم من خلال إشباع مكانيات لإالزبائن الحاليين والمرتقبين وتسخير كل الإ مع دائمة ومتينة
دة برامج ووسائل تساعد وتساهم في ربط العلاقة نشاء علاقة تفاعلية مع الزبون على المدى الطويل عن طريق عإ

نجاح المؤسسة وتفوقها يكون مرهون بالعلاقة المتميزة مع  ن سر  لأ ،طول فترة ممكنةألى إمابين الزبون والمؤسسة 
صائصه خنشاء العلاقة مع الزبون يتطلب التعامل مع كل زبون حسب إن أن تدرك ألك عليها ذك  ،الزبائن

لك بمحاولة جمع كل المعلومات والبيانات ذو  ،لامن خلال التعرف الجيد على الزبائنإليه إتصل ا لاذومواصفاته وه
دارة العلاقة مع إالحرص على تفعيل وتشغيل  يوينبغ ،هم الشرائحأستقطاب إالمتعلقة بهم وتصنيفهم والعمل على 

سس القائمة ومن بين الأ ،ؤسسةقسام المأنشطة التسويقية بين مختلف نسجام وتكامل كل الأإالزبون من خلال 
ثر التطورات أوفي  ،تصاللتزام والتفاعل والتعاطف والإعلى تحسين وتوطيد العلاقة مع الزبائن هي الرضا والثقة والإ

لك لكثرة ذعليهم  ظو حتى الحفاأصبح من الصعب عليها الحصول على زبائن جدد أالمتواصلة في بيئة المؤسسة 
لى إن تهدف ألى إبالمؤسسة للتحول من هدف كسب الزبائن يؤدي ي ذمرالاهو الأذه ،مامهمأالخيارات الموجودة 

ساليب والتقنيات الحديثة الخاصة لك عن طريق مواكبة كل الأذطول فترة ممكنة و ألى إعلى الزبائن الحاليين  ظالحفا
 .دارة العلاقة مع الزبونإب

 مشكلة الدراسة :  -ب
 ،فترة ممكنة طوليجيات تعتمد عليها من أجل الاحتفاظ بزبائنها لأستراتإإن للمؤسسات عدة أساليب و 

دارة العلاقة مع الزبون و في ظل التطور السريع الذي يحدث مع إحيث ظهر ما يسمى بالتسويق بالعلاقات و 
التالية  اول من خلال هذه الدراسة توضيح أبعاد الاشكالية نحمؤسسة و زيادة قوة المنافسة للمستوى البيئة الخارجية 

 كما يلي :
  يره على تعزيز العلاقة مع الزبون في المؤسسة؟ ثأتم التسويق بالعلاقات و اسهإما مدى 

 : تي تتمثل فيال تساؤلات الفرعية وشكالية الرئيسية منها العديد من النطلاقا من الإإ
 الجزائري لتزام في تعزيز العلاقة مع الزبون في البنك الوطنيإلى أي مدى يمكن أن يساهم الإ. 
 إلى أي مدى يمكن أن تساهم الثقة في تعزيز العلاقة مع الزبون في البنك الوطني الجزائري. 
 تعزيز العلاقة مع الزبون في البنك الوطني الجزائري فيف لى أي مدى يمكن أن يساهم التعاطإ. 
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 الجزائري إلى أي مدى يمكن أن يساهم التفاعل في تعزيز العلاقة مع الزبون في البنك الوطني. 
 تعزيز العلاقة مع الزبون في البنك الوطني الجزائري ال فيتصإلى أي مدى يمكن أن يساهم الا. 

 : فرضيــــات الدراســـــة -ج
 :لة الدراسة وضعت الفرضية على النحو التاليشكفي ظل تحديد م

 :الفرضية الرئيسية
في البنك  العلاقة مع الزبون عزيزالعلاقات و تبعاد التسويق بأحصائية لمحددات و إهناك علاقة ذات دلالة  

 .الوطني الجزائري
 :لى الفرضيات الفرعية التالية إقد تشعبت 

 ز العلاقة بين الزبون في المؤسسةو تعزي لتزامبين بعد الإد علاقة تأثير ذات دلالة إحصائيةتوج. 
 ين الزبون في المؤسسةز العلاقة ببين بعد الثقة و تعزيد علاقة تأثير ذات دلالة إحصائيةتوج. 
 توجد علاقة تأثير ذات دلالة إحصائية بين بعد التعاطف و تعزيز العلاقة بين الزبون في المؤسسة. 
 توجد علاقة تأثير ذات دلالة إحصائية بين بعد التفاعل و تعزيز العلاقة بين الزبون في المؤسسة. 
 العلاقة بين الزبون في المؤسسة ال و تعزيزتصتوجد علاقة تأثير ذات دلالة إحصائية بين الا. 
 :ختيار هذا الموضوع أهمهالإسباب ذاتية أو  يةهناك أسباب موضوع: إختيار الموضوعمبررات  - د
 نه يوافق طبيعة التخصص في الدراسة الجامعيةلأ في هذا الموضوع الميول الشخصي. 
 طاء أهمية وأولوية للتسويق عإمحاولة تحسيس المهتمين وبوجه خاص القائمين على المؤسسات الجزائرية ب

 .نشطة التسويقيةبالعلاقات بإعتباره أحد أهم الأ
 معرفة أهم المستجدات النظرية والعلمية المتعلقة في مجال التسويق بالعلاقات. 
  تزايد التساؤلات من طرف الباحثين في مجال التسويق بالعلاقات حول مفهوم التسويق بالعلاقات والذي يعد

 .أة نسبيامفهوم حديث النش

 : أهمية الدراســـة -ه
 :همية الدراسة من خلال مايليأتي أكما ت
  لاتجاه الزبائن و العمإعمال نظمات الأمتعزيز دور التسويق بالعلاقات عند. 
  لمبدأ التسويق بالعلاقات و تجسيده على الميدان دراك البنك الوطني الجزائريإهمية الدراسة في أهمية أتكمن. 
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 ن من همية تطبيق مفهوم التسويق بالعلاقات لأأ مدى ت الانتباهفالدراسة ول أهميةلك يمكن تحديد إلى ذ استنادإ
 .خلاله يمكن تعزيز العلاقة و كسب ولاء الزبون

  في التعرف على حاجات الزبائن و رغباتهم المتعددةالمؤسسة تركز. 
 تيجية يعتمد عليها من طرف المؤسسةستر إابة ثتفعيل وتعزيز دور مفهوم التسويق بالعلاقات الذي يعتبر بم. 

 : أهداف الدراسة  -و
 : هداف يمكن تلخيصها فيمايليهذا البحث على ضوء المشكلة التي ثم تحديدها إلى جملة من الأيرمي 

  ة العلاقة مع الزبونر ادإبعاد التسويق بالعلاقات و أتوضيح و تحليل. 
 شكاليات الواردة في البحث و تدعيمها بحلول بة على الإجافتح المجال أمام بحوث أخرى في هذا المجال بالإ

 .ر بهوجه القصو لأ
 جل مع الزبونهمية بقاء علاقة طويلة الأأبراز دور و إ. 

 :متغيرات الدراسة -ز
 هو المتغير المستقل إذ أننا ندرس مدى تطبيقه في المؤسسة محل الدراسة و  التسويق بالعلاقات: المتغير المستقل

 .من إيجابيات لصالح المؤسسة و الزبون ذلك لما يحمله
 وهنا نجد مدى تأثير المتغير المستقل على نظرة الزبون للمؤسسة و  تعزيز العلاقة مع الزبون: المتغير التابع

 .علاقته معها و مدى تواصل هذه العلاقة في ظروف حسنة
 أدوات البحث و الدراسة -ح  : 

بأنه محاولة الوصول إلى المعرفة الدقيقة والتفصيلية تحليلي التستخدم المنهج الوصفي حيث يعرف المنهج  
لية الخاصة بجراءات المستقلة أو ظاهرة قائمة للوصول إلى فهم أفضل وأدق أو وضع السياسات و الإشكلعناصر م

 :ستخدم مصدرين أساسين للمعلوماتنو 
اجعة الأدبية در المكتبية و المر وهي البيانات التي تم الحصول عليها من المصا: المصادر الثانوية –أولا 

 .طار النظري للدراسةالرسائل الجامعية وذلك بهدف بناء الإللدراسات السابقة و 
ة خطية ستبانوهي بيانات تم الحصول عليها من خلال تصميم و تطوير الإ: المصادر الأولية  –ثانيا 

 .ستندت عليها الدراسةإظري والفرضيات التي طار النموضوع الدراسة التالية بحيث غطت الجوانب التي تناولها الإ
 

 



 المقدمة
 

 ه‌
 

 : تقسيم البحثط_

 : الدراسة وتغطية مختلف جوانبه و تقسيم هذا البحث إلى فصلين على النحو التالي لمام بموضوعمن أجل الإ 
 سس النظرية المرتبطة مباشرة بالموضوع حيث الأدبيات النظرية والتطبيقية وفيه تتناول الأ: الفصل الأول

للتسويق بالعلاقات وتعزيز العلاقات مع  يطار النظري والمفاهيم فيه التطرق إلى الإتمول الأ :مه إلى مبحثينقسن
 .الزبون، أما المبحث الثاني نتناول فيه الدراسات السابقة

 ول منه أدوات الدراسة ومجتمع حيث تتناول في المبحث الأ ،خصص للدراسة الميدانية: الفصـــل الثــاني
جدولتها وتبويبها، و  ،ة وتحديد أدوات البحث والدراسة من خلال تقديم العينة المستهدفة،تفريغ البياناتالدراس

خير قدمنا قائمة تضمنت النتائج النتائج والتوصيات من خلال عرض النتائج ومناقشتها وفي الأ :في البحث الثاني
 .المستخلصة وتقديم التوصيات التي نراها ملائمة

 :دراسةصعوبات ال -ى
ليها بغية لفت النظر إشارة عداد هذا البحث، أردت الإجهتنا صعوبات ومشاكل عديدة لإالقد و  

لباحثين من أجل ترشيد التعامل معهم لتيسير الللمسؤولين من أجل تسهيل مهمة الباحثين في المستقبل وكذا بغية 
 : براز أهم هذه الصعوبات في الآتيإويمكن  ،لابمستق
 نجز فيه هذا العمل المتواضعأي ضيق الوقت الذ. 
 ما في المراجع انقص نوع. 
  صعوبة الحصول عن المعلومات من الجهات الرسمية، و الموقف السلبي من طرف بعض المسؤولين وعدم

تمام هذا البحث المتواضع إفي صرار مر الذي جعلنا نرفع التحدي بالتصميم المتزايد والإكتراثهم بأهمية البحث، الأإ
نجازه مما أدى إلى قصور في بعض الوقت اللازم لإولو على حساب ذه الصورة مهما بلغت الصعوبات ه لىو ع

 .الجوانب والتي نأمل أن تكون محل دراسة وبحث مستقبل
 :  محددات الدراسة - ك

يتم إجراء هذه الدراسة على مستوى البنك الوطني الجزائري بوكالة غرداية التي تحاول أن تكون من أحد  
 .الرائدة في تبني وممارسة التسويق بالعلاقات وتعزيز العلاقة مع الزبونة و باقالس البنوك

 
 
 



 المقدمة
 

 و‌
 

 
 :المنهج المستخدم -ل

يتضمن المنهج الوصفي عرض  ،عتماد في هذه الدراسة على المنهج الوصفي والمنهج التحليليلقد قمنا بالإ 
دوات الدراسة التي طرحت في الجانب أماد على فيتجلى في الاعت دراسة الحالة نهجمالجانب النظري للموضوع أما 
 .التطبيقي والدراسات الميدانية
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 :تمهيد

لى صعوبة الظروف البيئية إلك ذستمرار ويعود سبب جل البقاء والإأتواجه المؤسسات تحديات كبيرة من 

لى ما إعدادهم والوصول إبات زبائنها ورفع المحيطة بها والتغيرات المستمرة والسريعة في رغبات وحاجات ومتطل

ساليب تسويقية أهدافها التي تطمح لها تستعمل المؤسسة ألى إجل الوصول يسمي بالولاء وتعزيز العلاقة ولأ

‌.ا الفصلذي نقوم بدراسته ومعرفته من خلال هذكر التسويق بالعلاقات الذ لك ومن بينها نذتساعدها على 

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌
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 لأول: الإطار النظري والمفاهيمي:المبحث ا

ا مايدعم سبل ذحتفاظ بالعملاء وهالتسويق بالعلاقات هو سلسلة التي تقوم بقياس وتحقيق هدف الإ

ه العلاقة جيدة من خلال ذمد مع العملاء والمحافظة على هجراءات الاحتفاظ بالعملاء في بناء علاقة طويلة الأإو 

ليها إعزيز ثقتهم بالمؤسسة من  خلال الحصول على منافع وقيمة مضافة يسعى شباع حاجاتهم ورغباتهم وبالتالي تإ

 لى مايلي : إا تطرقنا في هدا المبحث ذالعميل وبه

  مفهوم التسويق بالعلاقات. 

  تبالعلاقادوافع ومرتكزات وخطوات التسويق . 

 بعاد الخمسة للتسويق بالعلاقاتالأ. 

  اهية التسويق بالعلاقات.م :ولالأ المطلب

منطلق البيع   ،منطلق المنتوج ،الإنتاجمر الفكر التسويقي مند ظهوره بعدة مراحل هي مرحلة منطلق 

 .منطلق الموسع للتسويق اخير أو 

 :أولا: تعريف التسويق بالعلاقات

ن معظمها ترتكز على وجهات نظر متشابهة أهناك العديد من التعاريف لمفهوم التسويق بالعلاقات ونجد 

 :1منها ما يلي

و مجموعة من الزبائن تختارها المؤسسة وفقا أنشاء علاقات طويلة المدى مع الزبائن :إنهأرفه كوتلر على ع

 .لمساهمتها في نجاحها

لك ذعلاقات شخصية مع العملاء و  لإقامةومجموعة من الوسائل الموجهة أسياسة  :نهأعلى وعرفه جون لوندروفر 

 2.هم ومع المؤسسةالايجابية والدائمة لدي المعاملاتلخلق 
                                                           

، مذكرة ماستر )غير منشورة(، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة قاصدي مرباح ورقلة، أثر التسويق بالعلاقات في تحقيق الميزة التنافسيةهاجر بوعزة،  ∙1
 .03، ص 2011⁄2012الجزائر، 
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نه أسلوب متكامل يتم من خلاله تعريف العملاء أعرفت الهام فخري أن التسويق بالعلاقات على 

ستقطابهم  ومن ثم إشباع حاجاتهم ورغباتهم وفق إمكاناتهم وإقامة علاقات طويلة إوتحديدهم  والعمل على 

لك من خلال ذمستوى الأداء المطلوب ويتم  حتفاظ بهم مما يساعد المؤسسة على تحقيقجل الإأالأجل معهم من 

 .3الانترنت والمكالمات الهاتفية والبيع الشخصي تصال مثلمجموعة من قنوات الإ

لى بناء علاقات رضاء طويلة الأجل مع الأطراف المتعاملة مع المنظمة إنه يهدف أكما تعرفه منى شفيق ب

حتياجات لك من خلال دراسة وتحديد الإذالمنظمة و  سواء كانوا عملاء أو موردين أو موزعين أوعاملين داخل

ن أوترى جهان عبد المنعم  ،4حتياجات العميلو المنتجات وفقا لإأالحقيقية للعملاء وتحديد كيفية تقديم الخدمات 

 5:التسويق بالعلاقات يتناول عدة نقاط

 ؛عملية تنمية العلاقة للأطراف المشتركة في التسويق بالعلاقات .1

 ؛ة المتبادلةموضع المنفع .2

 ؛طبيعة عملية التبادل .3

 ؛الوفاء بالوعود .4

 ؛المدة الزمنية للعلاقة .5

 

 

 

 
                                                                                                                                                                                     

 ،ورقلة قاصدي مرباح جامعة ،و علوم التسير والتجارية كلية العلوم الاقتصادية   (،غير منشورةستر)رسالة ما ،سويق بالعلاقات في زيادة و لاء الزبوندور الت،عيسى بن شوري -2
 .03ص ، 2009 ، الجزائ

، 2003/اكتوبر 6/7قطر ,  ،الدوحة ،ص و التحديات (التسويق بالعلاقات المؤتمر العربي الثاني حول التسويق في الوطن العربي ) الفر ،الهام أحمد حسن فخري - 3
 .393ص

 .13ص ،2006 ،مصر ء،داالعربية لتنمية الأ المنظمةمنشورات  ،التسويق بالعلاقات،شفيقمنى  - 4
 .49 ،ص2006 ،مصر،الإداريةلتنميةل العربية ظمةلممنشورات ،العلاقاتب للتسويقل مدخ والمورد المشتري بين العلاقةالمنعم، عبد جهان-5
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 ( يوضح إطار التسويق بالعلاقات.1_1الشكل رقم )

 
 
 
 
 
 
 

 :المبادئ الأساسية للتسويق بالعلاقات :ثانيا

ة لبناء علاقة طويلة يرتكز التسويق بالعلاقات على مجموعة من الأنشطة الإستراتيجية تقودها المؤسس

يتم إنشاء قاعدة تحتوي على مدخلات تتضمن كل المعلومات والبيانات لازمة عن زبائن  ،المدى وهي معرفة الزبون

يرتكز على مبادلات  ،تصالنه تسويق الإأيعرف التسويق بالعلاقات على  ،مع الزبائن تصال والحوارالإ، المؤسسة

 : 6يجل ولائه هأتصال مع الزبون من ائنها وهناك مجموعة وسائل الإتفاعلية بين المؤسسة وكل زبون من زب

 الزبون بكل أشكاله التقليدية وعن طريق الفاكس والهاتف   تصال المؤسسة نحوإتجاه الزبون:إتصال في الإ

 رسائل المعلومات والأنترنت وطرق أخرى معتمدة من طرف المؤسسات .

 من مؤسسة نحو زبون ومن  تجاهين،ن يكون تفاعلي يعنى في الإأن ستماع للزبون: الإتصال بالزبون يمكالإ

 .الزبون نحو المؤسسة

 ستقصاءات وغيرها إتصال و من خلال تطوير مراكز الإ ويظهر تهمغاء لزبائنها وفهم تطلعاتهم وانشغالاصالإ

 .ستقبال المعلومات من الزبونمن وسائل التي تسمح بالإ

 جل أوراء بناع علاقة مع الزبون إلى بناء ولائه لمنتجاتها أو علامتها من تهدف المؤسسة من  :بناء ولاء الزبون

 .ضمان عائد الزبون الوفي

                                                           
لملتقى الدولي الرابع حول المنافسة و الاستراتيجيات ا مداخلة ضمن ق المنافسة و اكتساب ميزة تنافسيةيتسويق بالعلاقات من خلال الزبون مصدر لتحقحكيم بن جروة،  -6

 .04ص ،والمنافسة الصناعية خارج قطاع المحروقات للدول العربية

بون ز  ممول
رآخ  

 ممولون  زبون
ونآخر   

ممول الخدمات المشتراة 
 للشركاء
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 وهنا تظل العلاقة بين الزبون والمؤسسة إلى مرحلة جد متطورة فيصبح  :شتراك الزبون في المؤسسة أو العلامةإ

ستراتيجيات وتوجيه الإأنتجات فكاره وتطلعاته في تصميم المأ عتباربعين الإ ذشريك للمؤسسة حيث تؤخ

 .التسويقية

 يوضح الفرق بين التسويق التقليدي والتسويق بالعلاقات :(1_1الجدول رقم )       

 المواصفات وجهة نظر الخارجية وجهة نظر العلاقة

 توجيه بيع التجريدي المحافظة على الزبون

 التعامل مع الزبائن غير متواصل متواصل

 المسار الزمني المدىقريب  بعيد المدى

 التأكيد على خدمة الزبون ضعيف قوي

 الارتباط بإرضائه محدود غير محدود

 مصلحة خاصة إنتاج خدمات

 Helfer jean-Pierre, OP.CIT. P194المصدر:

 أهمية التسويق بالعلاقات:  - أ

العميل في أن واحد همية بالنسبة للمؤسسات التسويقية فهي تحقق لكل من السوق و أإن للتسويق بالعلاقات 

 7:معا من خلال

 :بالنسبة للمؤسسات .1

هي ميزة تنافسية دفاعية للمنظمة في  ،العلاقات طويلة الأجل مع العملاء فتكمن أهميتها في أنها تعتبر 

تساعد المنظمات على الوصول إلى مايعرف  وز تحديات المنافسة لحد ماظل أسواق كثيفة المنافسة تساعد على تجا

الحياة من خلال الوصول إلى العميل الموال تساعد على تحقيق أرباح وعائدات مستقرة بعميل مدى 

                                                           
 .406.405ص ص  ،مرجع سبق ذكره،الهام احمد حسن فخري -7
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تجاهين بين إتصال إخلق وبناء علاقة  ،تحقيق الثقة والالتزام والمشاركة في المعلومات بين المنظمة وعملائها،ومستمرة

لاقات المستقبلية والوصول إلى رضا تحقق نوعا من التغذية المرتدة التي تساعد على تطور الع ،المنظمة وعملائها

 .العملاء

 : بالنسبة للعملاء .2

الراحة والثقة في التعامل مع الجهة التي اعتاد العميل  :أما ما يحققه التسويق بالعلاقات للعميل فيتمثل فيمايلي 

على الحصول و مقدم الخدمة والعاملين لديه التي تساعد أالعلاقات الاجتماعية مع التسوق  ،على التعامل معها

التقليل من تكاليف التحول من مسوق إلى أخر سواء التكاليف  ،على المعاملة الخاصة في اغلب الحالات

 .و النفسيةأوالمادية أالاجتماعية 

 :8مايلي إلىيهدف التسويق بالعلاقات    :التسويق بالعلاقات أهداف - ب

 وتقوية العلاقات المتعلقة بهؤلاء العملاء  الاحتفاظ بمستوى من التواصل الدائم مع العملاء ومحاولة تعزيز

ه الوسائل مثل ذبشكل سريع ومناسب وقد تكون ه إليهممن خلال وسائل محددة تساعد على الوصول 

 (.البيع الشخصي)عن طريق المندوب أو المكالمات الهاتفية  أونترنيت الأ

 البناء والمحافظة على قاعدة من العملاء المخلصين والمربحين للمؤسسة. 

  من مجرد السعي لاستقطاب عملاء جدد أكثرالاحتفاظ بالعملاء الحاليين  أهميةالتركيز على  إلىيهدف. 

  الإبداع إلىالزبائن كما يسعى  إلىعلى جودة الخدمات المقدمة  التركيز إلىيهدف التسويق بالعلاقات 

لعملاء الجدد بدون محاولة لبناء ب اذج إلىيسعى فقط  الذيوالابتكار الدائم على عكس من التسويق التقليدي 

 .مع العملاء الأجلعلاقات متينة وطويلة 

                                                           
، رسالة دكتوراه )غير منشورة(، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة أبي بكر إدارة الصورة الذهنية للمؤسسات وفق مدخل التسويق بالعلاقاتزهراء صادق،  -8

‌. 21، ص 2015/2016بلقايد، تلمسان، 
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  التكنولوجي الهائل وفي ظل  يتصف بالمنافسة الشديدة والتطور الذيالتعامل مع الزبائن في الوقت الحالي

 .بيئة تتصف بالتغير السريع

  لزبائن في الحصول على الخدمات ا أهدافتحسين وتعزيز العلاقة القائمة بين المؤسسة والزبون حيث تكمن

 .بالوعود التي تصدر من قبل المؤسسة والعاملين فيها والإيفاءجودة عالية  ذات

 :دوافع ومرتكزات وخطوات التسويق بالعلاقات -ج

 سويق بالعلاقات على شقين هماقوم دافع التي: 

 الحفاظ على الزبائن بدلا من المحاولة المستمرة في البحث عن زبائن جدد. 

  9.في العلاقةار ستمر للاإقامة روابط هيكلية واجتماعية  تمثل حاجزا للخروج  وتجعل الزبون مضطرا 

 مرتكزات التسويق بالعلاقات: 

 : 10من خلال ما سبق ذكره يتضح لنا إن التسويق بالعلاقات مبني على ستة مرتكزات وهي

 .م للسلعة والخدمة المقدمةإنشاء قيمة مضاعفة جديدة للزبائن من خلال استهلاكهم أو استعماله .1

ستهلاك إختيار و إإدراك الدور الرئيسي للزبون في تحديد القيمة والمنافع التي يرغب في تحقيقها من خلال  .2

 ؛السلعة أو الخدمة

 .العمل على تحديد عملية الاتصال بين البائع والزبون بشكل يدعم القيمة المدركة من قبل الزبون .3

 .لنسبة للزبائنإدراك أهمية عامل الوقت با .4

بناء شبكة من العلاقات الزبائن وإضافة إلى شبكة من العلاقات بين المؤسسة ومختلف الأطراف من  .5

 .الموردين والموزعين وغيرهم ممن لديهم مع المؤسسة

 
                                                           

كلية العلوم الاقتصادية و   (، غير منشورة)رسالة ماستر  ،( الأسفاروكالةمن  السياحية ) دراسة حالة لعينيةبالمؤسسات الخدمية التسويق بالعلاقات ،ناريمان بن عبد الرحمان - 9
 .07ص ،2011 ،الجزائر ،جامعة قاصدي مرباح ورقلة، العلوم التجارية

‌.05ص ،مرجع سبق ذكره،حكيم بن جروة -10
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 :: نموذج تحليلي بسيط للتسويق بالعلاقات(2_1)الشكل رقم 

 
 .2012ديسمبر  15/17، لعلاقاتأحسن طيار، دور ذكاء الأعمال في التسويق باالمصدر:

 : خطوات تطبيق التسويق بالعلاقات -د

 11:مؤسسة في تطبيقها إلى التسويق بالعلاقات بإتباع جملة من الخطوات وهي كالتالي أيتسعى 

ذا من خلال سلعها وخدماتها في السوق وه التي تعرضة متحديد المنظيعني تحديد القطاع السوقي المستهدف  

 النقاط: تحديد جملة من

 التعرف بالقطاع السوقي المستهدف؛ 

 ؛معايير اختيار المنظمة للقطاع السوقي المستهدف 

 تحديد القطاع السوقي المستهدف؛ أسس 

 ؛خلق قاعدة بيانات لأعضاء القطاع المستهدف 

 

                                                           
 .تصرف()ب 67.55ص ص  ،مرجع سبق ذكره،منى شفيق - 11

 التسويق‌بالعلاقات

‌الأدوات

‌التسويق‌المباشر

قواعد‌البيانات‌
‌التسويقية

‌إدارة‌الجودة

‌تسويق‌الخدمات

‌الشراكة‌مع‌الزبون

‌أساليب‌تسويقية‌أخرى‌

 

‌المرتكزات

‌الثقة

‌الالتزام

‌التعاون

‌الاتصال

‌القيم‌المشتركة

‌النزاع

‌القوة

السلوك‌غير‌
‌الانتهازي

‌الارتباط‌المتبادل

‌

 

‌الأهداف

‌رضى‌الزبون

‌سعادة‌الزبون

‌مشاركة‌الزبون

‌الاحتفاظ‌بالزبون

‌الولاء‌
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 : الأبعاد الخمسة للتسويق بالعلاقات -ه

 :12ايلييقوم التسويق بالعلاقات على أبعاد عديدة يمكن إيضاحها فيم

 الجودة : 

             إن تعريف الجودة حسب المعهد الوطني الأمريكي للمقاييس والجمعية الأمريكية لمراقبة الجودة على أنها    

 حتياجات محددة.إمجموعة من السمات والخصائص للسلع والخدمات القادرة على تلبية 

 : من خلال ةها إستراتيجيالتي تجعل منو ولقد ميز برادلي بين أربع مستويات للجودة  

 ؛ة في التصميمدجودة المطابقة أي مطابقة المنتج للخصائص والموصفات المحد .1

 .حتياجاتحتياجاتهم ومحاولة تلبية هده الإإقتراب منهم وتفهم لك من خلال الإذإرضاء العملاء و  .2

 . ليل متغيراتهلك من خلال ودراسة السوق وتحذالقيمة المطلوبة من قبل السوق الخاصة بالمنافسة  و  .3

 .ستعمال أدوات القياس ومؤشرات تحليل العلاقة قيمة زبونإإدراك القيمة للعميل  من خلال  .4

  التحسين المستمر للجودة: 

فحسب وهذا تحقيقا لشمولية إن التحسين المستمر يمس كافة العمليات ولا يقتصرعلى مراحل التصنيع 

دائم بقدرتها على توقع  ا كمعيارذداء الوظيفي وهفاءة في الأنه يمس السلع والخدمات ومستوى الكأأي  الجودة

حتياجات ورغبات العملاء إفي  المستمر التغيرات والتحديات المستقبلية كما تتميز بالقدرة على التنبؤ بفعالية التغير

 13.عتبارهم الركيزة الأساسية لبقاء المؤسسة في السوقإلأنهم محل تركيز ب

لك ذالتطورات على مستوى بنية الأعمال للتعرف على درجة رضا العملاء وك ا النظام بمعرفةذيهتم ه

 ص المتاحة لتحسين العرض والتنظيم.ستعمال الفر إفعالية العماليات الخاصة بالتحسين و 

                                                           
ص  ،2005 ،جامعة الجزائر ،خروبة ،كلية العلوم الاقتصادية و علوم التسيير   (،غير منشورة), رسالة ماستر  ية للمؤسسةسدور الجودة في تحقيق الميزة التناف،فلة العيهار - 12

03. 
 ،2005مارس  ،الجزائر  ،جامعة البليدة(، غير منشورة)مذكرة ماستر  ،لوم التجاريةقسم الع ،التسيير, كلية العلوم الاقتصادية و علوم  العميل رضى إستراتيجية،كشيدة حبيبة  - 13
 .18ص
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 :14خطوات التحسين المستمر .1

 .وضع نظام اليقظة خاص للجودةأولا:

 .جل أداء أفضلأالعام للخدمة من  هرظتحديد المثانيا:

 .النشاط من خلال وضع سياسة للجودة توجيه وتطوير :ثاثال

 للعميل. غاءصعتماد على الإالإرابعا :

 .جل تطوير النشاطأوضع نظام للتقييم والتحسين من خامسا:

 إدارة العلاقة مع الزبون. :المطلب الثاني

 :مفهوم وتعريف إدارة العلاقة مع الزبون: 2-1

ستبقاء الزبائن الحاليين إدارة العلاقة مع الزبون للمحافظة على ستخدام إإتقوم العديد من المؤسسات ب

متداد للتسويق بالعلاقات وهوفلسفة إن فإدارة العلاقة مع الزبون هو ،إذوبناء علاقة مربحة وطويلة الأجل معهم

 وسيلة لتطبيق التسويق بالعلاقات.و 

 وتعريف إدارة العلاقة مع الزبون. أولا:

يركز على معلومات  ،لزبون مفهوما حديثا يناقش في الكثير من المنظمات الأعمالتعد إدارة العلاقة مع ا

ستعمال تشكيلة من الوسائل المختلفة التي تعمل على البقاء اعن عملائها وكيفية توطيد وبناء العلاقة مع زبائنها ب

 .ا بناء علاقات طويلة الأمد مع الزبائنذباتصال دائم مع الزبون وك

رة العلاقة مع الزبون على أنها مجموعة من الأنظمة الأولية والأدوات التقنية التي تسمح وتعرف كذلك إدا

تخاذ قرارات تسويقية صائبة من حيث التوقيت والجودة للمحافظة على مستوى ربحية أعمالها إللشركات ب

 .15وتنميتها

                                                           
، كلية العلوم الاقتصادية و التجارية   (،منشورة)غير ماستر  ،"سكيكدة ءنايجودة الخدمات و اثرها على رضي العملاء " دراسة ميدانية في مؤسسة م،نور الدين بوعنان -14

 . 85ص  ،2007-2006 ،الجزائر ،سيلةالم، جامعة محمد بوضياف
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والأفراد في العلاقة مع  العمليات التكنولوجيا ستخدام الاستراتيجي للمعلوماتالإ :بأنهاوعرفت أيضا 

 .الزبون عبر دورة حياته الكاملة بما يحقق أهداف المنظمة

 ويتم تقسيم إدارة العلاقة مع الزبون إلى ثلاثة مجموعات متميزة وهي:ثانيا: 

نقصد بها العمليات والتكنولوجيا المساهمة في صناعة اتصال المؤسسة مع  :إدارة علاقة العميل العملية -أ

 .ثل المعالجة الأوتوماتيكية النظر في المعطيات المتعلقة بالعملاءعملائها م

تشير إلى وسائل الاتصال التي تكون من خلالها المؤسسة على اتصال  إدارة علاقة العميل التعاونية:-ب

 .مباشر مع العملاء مثل مركز الاتصال الانترنت مراسلات عن طريق البريد الالكتروني

هي حجز الزاوية الحقيقية للنظام هدفها تخزين وتحليل البيانات التي تم جمعها  لتحليلية:علاقة العميل ا إدارة-ج

تخاذ القرارات المتعلقة بالزبون والشكل الموالي يوضح ستخراج المعلومات المستخدمة لإولى والثانية لإفي العملية الأ

 .ارتباط بين العمليات الثلاثة السابقة

 ارة علاقات بالزبائن.(: يوضح نظام إد3_1الشكل )

‌‌‌‌‌‌

‌

‌

‌

 

 

 

 

 بالعلاقات للتسويق الدورالاستراتيجي:2011التجارية،جامعةالجزائر، و الاقتصادية التسييروالعلوم مو التسيير،كليةعل علوم ماستر،قسم مذكرة:المصدر
  .الصغيرةوالمتوسطة المؤسسات أهداف تحقيق في

                                                                                                                                                                                     
 .191ص  ،2009 ،ردنالأ ،عمان،دارة الوراق للنشر والتوزيع،إ1ط ،العلاقة مع الزبون إدارة،وآخرونيوسف حجيم سلطان الطائي  -15

  الزبون
 إتصال‌مباشر

 مركز إتصال 
 الأنترنت

 فاكس

 

CRMةحليليالت 
مستودع 

 البيانات
مستودع 

 البيانات
مستودع 

مستودع  البيانات
 البيانات

مستودع 
مستودع  البيانات
 البيانات

مستودع 
 البيانات

Frant-
office 

Back-
office التعاونية CRM يةعملال  CRM 
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 :CRMإلىتحولات ثالثا: 

ت العدد من التحولات الهامة في المؤسسات وهي تحولات كانت مستحيلة بدون نظام إدارة علاقات ذخأ

 :16الزبائن ومنها

 الولاء: التحول من الرضا إلى 

، LOYALATRYإلى حالة الولاء  SATISFACTIONإلى تحويل العملاء من حالة الرضا  CRMتهدف 

ربحين لأنهم يزيدون من ربحية المؤسسة ومنفعة العميل تقوم وإقصاء العملاء وهي تهدف إلى ترسيخ ولاء العملاء الم

 .غير المريحين

 :التحول من التعاملات إلى العلاقات 

إلى توطيد علاقات طويلة الأجل مع العملاء المربحين فما يربط أي مؤسسة بعملائها العاديين  CRMدف ته

ين لكن احدهما لا يحرص على تحويل هده التعاملات العابرة إلى إنما هو مجرد تعاملات قد يخسر فيها أحد الطرف

 .علاقات دائمة بينها تهدف تعزيز العلاقات وتقليل التعاملات

 أهمية وفوائد وعوامل تؤثر فيه يمكن ذكرها من خلال: CRMن ل نجد أرابعا: 

 : CRMأهمية  ‌- أ

  يساعدCRM تصالية معينة إال عن طريق قنوات المنظمة على الحفاظ بالزبائن، والاتصال بهم بشكل فع

 .على نحو يحقق التكامل بين المنظمة والزبائن

  تحسين فاعلية التسويق واستخدام الوقت الحقيقي للجهود الترويجية وخلق الحوافز للعملاء وبناء علامة

 .تجارية وتعزيز ولاء الزبائن وبناء علاقات طويلة الأمد

                                                           
 .20, ص 2009,  9اع , القاهرة , العدد, الشكرة العربية للإعلام العربي , الشع ل الأعمالاجر , خلاصات الكتب المدير و  CRMإدارة عملاء ،رونالد سويفت -16
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  يساعدCRM  بالعلاقات على نحو يسعى لتطوير وتعزيز العلاقات مع هؤلاء على تنفيذ وتطبيق التسويق

 والعمل على خلق الرضا والولاء عندهم. 

 تفيد إدارة العلاقة مع الزبون:  CRMفوائد الــ ‌- ب

 ستمرار التعامل معهمإحتمال تحديد وتصنيف فئات الزبائن تبعا لدرجة ربحيتهم وتبعا لإ. 

 للإتصال بهم ديد رئيس الأوقاتربحية من خلال تح ستهداف الفئات الأكثرإ. 

  تمال ملائمة حإزيادة فرص نجاح جهود المبيعات والتسويق فدراسة بيانات و معلومات العملاء تزيد من

 منتجات المؤسسة لهم.

 :  CRMالعوامل المؤثر على ال  -ج

 :17وتشمل مايلي CRMــأساسية داعمة ومساندة ل هناك أربع ركائز

لزبون من ناحية ربط لإيجاد قيمة  رة الشمولية لرؤيا وتوجهات إدارة المنظمة نحوتعني النظ: الإستراتيجية .1

 تكامل البيانات المتعلقة بالزبون.و 

عين بذ خن يتم الأأتكنولوجيا حديثة ومتكاملة في المنظمة شرط  ةنظمأستعمال إتشمل  التكنولوجيا: .2

 .لوجيا الحديثةمدركات الزبائن والعاملين لتلك التكنو  وإستعابعتبار فهم الإ

في توطيد  مهم تلعب دور التيتتمثل بالقيم والعادات والتقاليد التي تؤمن بها المنظمة  :ثقافة المؤسسة .3

 العلاقة مع المستفيدين.

ة التي تؤديها تشمل الهياكل التنظيمية التي تعتمدها المنظمة والعمليات الوظيفي :هياكل وعمليات المنظمة .4

 .ا ما يحقق الربح للمنظمةذوجهة نحو الزبون وهمزيج التسويقي وهي مجال الموخاصة الإبداع في 

 

 
                                                           

17
‌.157.156يوسف‌حجيم‌السلطان‌و‌اخرون‌,‌مرجع‌سبق‌ذكره‌,‌ص‌ص‌‌-‌
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 :أهداف إدارة العلاقة مع الزبون  -2-2

ه الأهداف                               ذنجاز مثل هإن إو ,هو تحسين فاعلية التسويق وزيادة قيمة الزبون  CRMــ إن الهدف العام ل  

زبون المفرط وتكاليف معالجة الطلب وإدارة المخزون لتحقيق عبئ الو يف التوزيع التشغيلية تؤدي إلى تقليل تكال

 الحصول عليه.

 :CRMالمبادئ الأساسية لإدارة العلاقة مع الزبون  -2-3

 :وسيلة رسمية للتسويق بالعلاقات نظرا لأنها تحتوي على CRMتعتبر إدارة العلاقة مع الزبون

رض قدرة المؤسسة على الاستجابة لطلبات كل زبون بإعداد نطاق ويقصد بها الع: 18الشخصنة  الفردية - أ

 .واسع يتكيف بشكل فردي للمنتجات والعمليات التسويقية

 :وتتم شخصنة أو فردنة العرض أما على أساس التكاليف أو على أساس طبيعة المنتوج

 الشخصنة حسب التكاليف:  .1

 بات كل زبون وتوقعاته لتطوير علاقة فردية م طلئتعرف على أنها تصميم منتجات تلا :شخصنة المنتوج

 وتنمية علاقات فردية معهم.  اتصال وهذا للمحافظة عليهتفاعلية وخاصة مع تطوير وسائل الإ

 من تكييف فردي  كبير حجم وهي تلبية طلبات كل زبون على حدا بتحضير :شخصنة ذات الحجم

 .ظمة الإنتاجمن أن والعمليات التسويقية تشارك فيها الكثير ,للمنتجات

 :الشخصنة حسب طبيعة المنتوج .2

 المنتوج ليوافق مع رغبة الزبائن وهي وضع تحسينات على مظهر  :الشخصنة التجميلية.  

 ني خصائص جوهرية لاتدركها العينبتعني ت :الشخصنة الجوهرية. 

                                                           
 .10ص ،مرجع سبق ذكره،ناريمان بن عبد الرحمان - 18
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 ارات المنتوج ومظهره التجاري حسب رغبة الزبون بإجراء حو  حيث يكيف جوهر :الشخصنة بالمشاركة

 .دائمة معه ليساعد المؤسسة على تحديد حاجاته بدقة

 هي عكس الشخصنة بالمشاركة بحيث تعرض المؤسسة منتجاتها معياريا 19شخصنة تكييفية أو معيارية :

 ستعمالات وفي عدة ظروف خاصة. إمن خلال عدة 

 مبدأ التزام المنظمة والتفاعل مع العميل : - ب

ن التفاعل مع العميل أعلاقة والعمل على تأكيد النجاح طويل الأجل بينما ستمرار الإلتزام المنظمة في إيمثل 

لك بتقديم خدمات متميزة تتوافق مع ذلى خلق تفاعلات شخصية مرضية مابين المنظمة وعملائها و إيؤدي 

 .20حتياجات العميلإ

 : ستدامة  طول المدةالإ‌- ج

ستدامة عدة أثار منها الربحية ه وتترتب على الإيقصد بها إقامة علاقات طويلة المدى مع الزبون طول مدة حيات

 .الفائدة ,الجودة ,الراحة,السهولة 

 :دارة علاقة الزبونإدوات التكنولوجية المستخدمة وحدود الأ ث:المطلب الثال
ا بفضل التقدم ذدارة وهه الإذدوات تقنية تسمح بالقيام بمختلف مراحل هأدارة علاقة الزبون على إتعتمد 

ه ذي عرفته هذال ظولكن رغم التطور الملحو  ،تصالاتي شهده مجال تكنولوجيا المعلومات والإذال التكنولوجي
ا المشروع نتيجة لوجود عدة ذن هناك عدة دراسات تؤكد محدودية مثل هألا إي حظيت به ذهتمام الدارة والإالإ

 .مام نجاحهأعقبات والتي وقفت حاجزا 
 :دواته الأذنواع من هأنميز بين عدة 

 :دوات العلميةالأ :ولاأ
دارة التفاعل بين إفها في ويكمن هد ،الزبون تصال اليومي معدوات المساهمة في صناعة الإويقصد بها الأ

 ها:ونميز بين ،سهام في تفعيل الوسائل التجارية والاتصاليةا الإذوك ،المؤسسة والزبون

                                                           
 .13ص  ،مرجع سبق ذكره،عيسى بن شوري - 19
 . 82.81ص ص  ،مرجع سبق ذكره،منى شفيق - 20
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صال مع الزبون تعنى تسيير الإي بم(:أPersonnalisationتشخيص الرسائل )دوات تسيير العلاقة أ .1
 .ية قاعدة البياناتذمن خلال القنوات المختلفة وتشكيل مصدرا مهم لتغ

 ليةأت ،ةلية القوى البيعي  أدوات تأوتشمل :Automatisationلية أدوات التأ .2
 .الخ.......الطلبياتذتنفي

يير الحملات تس ،مثل متابعة مخططات العمل التسويقية:لية النشاطات التسويقيةأدوات تأ .3
 .الخ.....الترويجية

 :دوات التحليليةالأ :ثانيا
 :ليات تحليل المعطيات المتعلقة بالزبائن وتتضمنآوتشمل 

ولها عدة مصادر قد  ،هوعبارة عن قاعدة كبيرة من البيانات المجمعة والمتعلقة بالزبائن :مستودع البيانات .1
و نقاط البيع أالبريد الالكتروني  ،مواقع الانترنيت ،المكالماتنقاط الاتصال بالزبون من خلال مراكز  :تكون داخلية

 .مؤسسات تجارية متخصصة ،و خارجية بالقيام بالاستقصاءاتأ
يمكن من خلالها  ،لي مكون من مجموعة من عملياتآهوعبارة عن نظام : نظام تسجيل وتحليل البيانات .2

لك ذو  ،يسمح بالتنبؤ بالسلوكيات المستقبلية للزبائن كما،رتباطات والعلاقات بين المعطيات المجمعة كتشاف الإإ
عطاء تقييم للاستهلاك المستقبلي إيضا يتم من خلالها أحصائية ورياضية و إستخدام مجموعة تقنيات إعن طريق 

 .و كلي و التنبؤ بمدى استجابة الزبون لعروض المؤسسة وتقييم الجهود الترويجيةأفردي 
ضرورية لبعض وظائف الوتضم البيانات  ،وعة فرعية من مستودع البياناتهو مجم :كيةذ نظام البيانات ال .3

تحليل النتائج التجارية وتكمن ميزتها في قدرتها على استهداف البيانات المهمة  ،المؤسسة مثل تطبيق التسويق المباشر
 .والضرورية

 :دوات الترميميةالأ :ثالثا
ا لم تكن النتائج إذالجتها ومن خلال العديد من المصادر قد لايعني القيام بجمع قدر كبير من البيانات ومع

دوات الترميم شكل شاشات أخد أمثلا قد ت ،ستخدامها في مراكز المكالماتإالمحصل عليها تتميز بالسهولة عند 
ه ذعل هيجا مم ،عمال مثلاهم النقاط المتعلقة بالزبون ومدى تميزه في القطاع السوقي من خلال رقم الأأتلخص 

دوات أدوات شكل ه الأذخد هأكما قد ت  ،لى مصدر يسمح بتكييف العروض تبعا لوضعية الزبونإاكز تتحول المر 
تسمح بالحصول على بيانات حديثة مثل تسجيل تواريخ  ،و نقطة بيعأموقع انترنت مثلا  ،التفاعل مع الزبون

 .لقة بالزبوندخال معطيات حديثة متعإلى ترميم قاعدة البيانات بإوهو ما يؤدي  ،الشراء
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 :دارة علاقة الزبونإحدود  -3-1
 :والتي يمكن تلخيصها فيمايلي ،هميتهاأدارة علاقة الزبون عدة عقبات قللت من إتواجه مشاريع 

 .دارة علاقة الزبونإهمية بعض مشاريع أزوال  :ولاأ
والتفكير الجدي في هتمام المؤسسات بالتوجه نحو الزبون وتنمية العلاقة معه إي تزايد فيه ذفي الوقت ال

من مشاريع هذه الإدارة لم  %55أن أكثر من فقد سجلت عدة دراسات  ،ه العلاقة بعدا تنظيمياذعطاء هإ
 تعطي النتائج المتوقع أن تحققها.

 :ا الفشل نجدذب التي تفسر هباسن من جملة الأإوحسب المتخصصين ف
 ه العلاقةذهستراتيجية إدارة علاقة الزبون من دون وجود إدخال برامج إ. 
 دارة علاقة الزبون من دون وجود تنسيق مع التنظيمإدخال برامج إ. 
 ستجابة الكافية لرغبات الزبونعدم الإ. 

 :دارةإنها ورشة للمعلوماتية وليست أدارة علاقة الزبون على إلى إالنظر  :ثانيا
نه أا المشروع على ذنظرها لهيتمثل في  ،دارة علاقة الزبونإترتكب المؤسسات خطا كبيرا عند تبني مشروع و 

ه المشاريع من قبل ذوتتم قيادة ه ،راء خبراء المعلوماتيةآلى إكثر أحتكام وتقوم بالإ ،ورشة تطبيقات تكنولوجية
وغير أه الحالة تلك المشاريع الموظفة جزئيا ذدارة علاقة الزبون في مثل هإبه مشاريع شفريق المعلوماتية في المؤسسة وت

 .الموظفة تماما
 :الي يجب التقيد بهثج مذ التفكير في وجود نمو  :ثالثا

بل تختلف بحسب كل مؤسسة  ،هـجا مثاليا يجب التقيد بذن لها نمو أدارة علاقة الزبون بإلى إلايجب النظر 
 .خرى يستلزم بالضرورة حلولا مختلفةألى إن وجود مشاكل تختلف من مؤسسة أ إذ
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 :ات السابقة: مراجعة الدراسالمبحث الثاني

ا الجزء سيتم عرض  مجموعة من الدراسات التي تمت مراجعتها ضمن القراءات المسحية التي قمنا ذفي ه

بها في مجال موضوع دراستنا حيث شملت هذه الدراسات على متغيرات و أبعاد متنوعة في عرض و معالجة 

يلي عرض لهذه الدراسات السابقة العربية فيما أهداف الدراسة و ستفادة من معطياتها بما يخدم الموضوع و قد تم الإ

 و الأجنبية.

 :الدراسات العربية و الأجنبية  :المطلب الأول

التسويق بالعلاقات في  دور بعنوان كرة ماسترذ ه الدراسة كمذأعدت ه 2009دراسة بنشوري عيسى  أولا :

بكلية العلوم الاقتصادية ,ية الجهوية ورقلة دراسة حالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية المدير ,زيادة ولاء الزبون 

 والتجارية وعلوم التسيير الجزائر  

ه الدراسة إلى محاولة تحديد وتبسيط المقومات الأساسية للتسويق بالعلاقات وإدارة العلاقة مع ذه تهدف

ت الدراسة إلى أن أهمية بناء العلاقة وإطالتها في زيادة ولاء الزبون وتوصل دف إلى تبيان دورتهالزبون  كما 

كما يختلف الزبائن الأفراد عن   ,الخصائص الشخصية للزبائن لا تؤثر على إطالة العلاقة ومدة التعامل مع البنك

كما أوضحت أن توجه الولاء للبنك لدى زبائنه الأفراد   ,الزبائن ممثلي المؤسسات في نظرهم إلى العلاقة مع الزبون

  .تفعيل البنك للعلاقة مع زبائنه يؤثر في مستوى ولائهم كما أن ,ؤسسات لا يختلف عنه لدى زبائنه ممثلي الم

واقع ممارسات التسويق بالعلاقات وأثرها في بناء الولاء كما يراها  2010دراسة محمد يوسف ياسين  ثانيا :

أعمال جامعة  ارةإد تخصص عملاء البنوك التجارية في محافظة اربد مذكرة ماجستير كلية الاقتصاد العلوم  الإدارية

 .اليرموك الأردن

طرحت الإشكالية التالية ماهي درجة ممارسة أنشطة التسويق بالعلاقات في المؤسسات المصرفية التجارية 

 .محل الدراسة
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النتائج ضرورة الكشف عن الدور الذي يلعبه التسويق بالعلاقات في بناء الولاء عند البنوك في  برزأومن 

 .تي تبدلها المؤسسات المصرفية نحو العمل بمفهوم التسويق بالعلاقات محافظة اربد الجهود ال

إمكانية تطبيق مفهوم التسويق بالعلاقات على قطاع التامين في دراسة قام بها مسعود عنوان الدراسة ثالثا :

 .2005 الأردن وفلسطين

ه الشركات في ذوم الرضا في هالعلاقات التسويقية بالاستناد إلى مفه ه الدراسة إمكانية بناءذه حيث تختبر

ستعان الباحث في جمع المعلومات المطلوبة بوسيلتين أساسيتين وهما الاستبانة والمقابلة على عينة تم إالبلدين 

ردن ل جميع الشركات العاملة في قطاع التامين في الأثيمي ذختيارها بشكل عشوائي من مجتمع الدراسة والإ

 .الخدمة المصاحب لخدمة التامين ن متغيرات سعرألى إكما خلصت الدراسة   ,شركة 34وفلسطين والبالغ عددها 

تعامل معها يشركة التامين التي مع على توجه العميل في فلسطين لبناء علاقة  ساسية على الترتيب تؤثرالخدمة الأ

والي هي التي تؤثرعلى ساسية والسعر والترويج على التردن فقد كانت عوامل الخدمة المصاحبة والخدمة الأما في الأأ

ن هناك العديد أجراها أت نتائج المقابلات التي توجه العميل لبناء علاقة مع شركة التامين التي يتعامل معها كما دل  

 وجه القصور في العمليات داخل الشركة التي تقف حائلا دون بناء علاقات قوية وبعيدة المدى مع العملاء.أمن 

 جنبية:ثانيا : الدراسات الأ

 2007سنة  Ndubitsدراسة قام بها  أولا :

 Test the effectiveness of Relationship Marketing Strategyعنوان الدراسة )

In building loyality when customers) 

ستراتيجية التسويق بالعلاقات في بناء الولاء عند الزبائن حيث كان إفاعلية  ختيارإلى إه الدراسة ذه تهدف

سس التي يقوم عليها التسويق بالعلاقات مع الولاء للزبون ثر الفعلي للأتجربي لدراسة الأ ختيارإ بمثابة تيارخا الإذه

ربعة عناصر للتسويق بالعلاقات وهي الثقة الالتزام الاتصالات معالجة الصراع ودورها أحيث اعتمد الباحث على 
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ستبانة في جمع البيانات المطلوبة بواسطة الإ ثاعتمد الباححيث ثير على ولاء الزبائن الموجودين في ماليزيا أفي الت

ثرها على الولاء عند الزبائن كان من نتائج أعبارات تعكس تغيرات عناصر التسويق بالعلاقات و على حتوت إالتي 

 لعلاقات وبين الولاء عند الزبائن.هناك علاقة جوهرية مباشرة بين التسويق باأن ه الدراسة التي قام بها 

التسويق  عنصر كثرأ ,لى زيادة الولاء عند الزبائنإالتسويق بالعلاقات  ثيرعناصرأع مستوى تا رتفأدى  إ ماكل

خيرا عنصر معالجة الصراع أالالتزام ثم يليه الاتصالات و  ثيرعلى الولاء كان عنصر الثقة يليه عنصرأبالعلاقات ت

 .ثير نحو الولاء عند الزبائنأقل درجة من التأي حضي بذال

 ( Sin ;Tsi ;Yau ;Chow ;Lee ;Lou 2005دراسة قام بها )  ثانيا :

  The concept drawsrelationship marketing:عنوان الدراسة

لى التعرف إضافة إلى توضيح مفهوم التسويق بالعلاقات إه الدراسة التي يقوم بها هؤلاء الباحثين ذه تهدف

لى استخدام المسوحات كمقياس في جمع البيانات وقد تم إحثون وقد تطرق البا ا المفهوم ومكوناتهذعلى عناصره

ن المدراء أ ,داء المنظماتأيجابي على إ ثيرأن مفهوم توجه التسويق بالعلاقات له تأ :لى النتائج التاليةإ"التوصل 

 جا فعالا في شركتهم.ذمن مفهوم التسويق بالعلاقات نمو  اونهذلى معرفة الكيفية التي سيتخ  إبحاجة 

 :جراء المقارنة بين الدراسة الحالية والدراسات السابقةإتحديد و  مطلب الثاني:ال

 تعزيز العلاقة مع الزبون من وجهة نظرستنا التسويق بالعلاقات من ناحية تناولت الدراسات السابقة ودرا

العلاقات مكانيات تطبيق التسويق بإدراك ومعرفة إلى مدى إخرى حيث هدفت الدراسات أمن ناحية و المؤسسة 

لى الخروج بالنتائج واقتراحات حول ما إغلب الدراسات أ نخر حيث نتج عآوتعزيز العلاقة مع الزبائن من جانب 

يمكن تجسيد مفهوم التسويق بالعلاقات والاعتماد على عناصره ومرتكزاته حيث استملت الدراسات السابقة 

 .ف والتفاعل والاتصالطبها وهي الثقة والالتزام والتعا ساس مراعاتها والاهتمامودراستنا على متغيرات تعد من الأ
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ي قمنا باختبار لعينة ذخرى تكمن في مجتمع الدراسة الما ما يميز دراستنا عن باقي الدراسات السابقة الأأ

ة التي ه الدراسة على المقابلذلة في الموظفين التابعين لمؤسسة البنك الوطني الجزائري كما اعتمدنا في هثالدراسة المتم

لك في الخدمات المقدمة ذلت في كيفية التعامل وكثات التي تمظنا بعض الملاحذخأقمنا بها في محل الدراسة كما 

.من ظرف الموظفين للزبائن كما كان هناك انسجام وتفهم في طريقة العمل بالنسبة للموظفين



 

 

 

 
 
 
 
 
 

: الدراسة التطبيقية للبنك ثانيالفصل ال
 وكالة غرداية. -الوطني الجزائري
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 تمهيد:
علاقات وتعزيز العلاقة مع الزبون من جهة نظر تبني التسويق بال ثرأببعد عرض الجانب النظري الخاص 

أهم الدراسات السابقة التي لها صلة بالمتغيرين التابع والمستقل، ومن أجل أن لا تبقى دراستنا هاته  وكذاالمؤسسة 
محصورة في الجانب النظري فقط، سوف نحاول إسقاط المفاهيم النظرية على الواقع لذا إخترنا إسقاط دراستنا على 

حيث سنحاول في هذا الفصل توضيح المنهجية التي إعتمدت عليها  ،غردايةبنك الوطني الجزائري وكالة ة مؤسس
الدراسة و ذلك من حيث أسلوب الدراسة وطرق جمع البيانات وتحديد مجتمع الدراسة، ومن ثم تحديد الأساليب 

 تم تقسيم هذا الفصل إلى مبحثين:الإحصائية المستخدمة في تحليل البيانات وعرض النتائج ومناقشتها، وقد 
                                                                               والطريقة الأدوات: الأول المبحث
                                                                              والتوصيات النتائج: الثاني المبحث
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                                                                                                               :والطريقة الأدوات: الأولالمبحث 
 سنحاول من خلال هدا المبحث التطرق إلى أهم الأدوات والأساليب المستعملة في معالجة البيانات   

 :دراسةــال ةقيطر  :الأول لبالمط
 :تقديم عام للبنك الوطني الجزائري :أولا

حيث وجدت نفسها مضطرة للعمل في قطاع البنوك  ،ناديعرفت الجزائر عدة مصاعب بعد الاستقلال وفي جميع المي
 .قتصاد الوطنيالإلنظرا للمكانة التي يحتله في 

نه أذ نجد ،إصلاحاتخرى من الإر كباقي المؤسسات الأأثك فهو يتلذل ،ك الوطني جزء هام من هذا النظام البنكيبنفال
 :مر بمرحلتين 

 :م1988 مرحلة ما قبل سنة .1

ا كثيرا في دظهروا تردأين ذوكلها تحت سيطرة الفرنسيين ال ،بنك 20كان عدد البنوك لا يتعدى   ،قبل الاستقلال
 .لاشتراكينتهجت الجزائر النظام اإن أخاصة بعد  ،تمويل النشاط الاقتصادي

سترجاع تسيير النظام الاقتصادي فشرعت إمور و ه الوضعية تيقنت الجزائر من ضرورة تولي زمام الأذومن خلال ه
 وكان ثمار ،خرى وتوسيع قطاع البنوكأنشاء بنوك إا ذوك، 1966جنبية بداية عام ميم البنوك الأأفي سياسة ت

 .ميلاد البنوك التجارية الجزائريةه ذميم هأعملية الت
سيسها في أول البنوك التجارية التي تم تأوهو يعتبر . 1966جوان13نشئ البنك الوطني الجزائري فيأين أ
 :جنبية التاليةالبنوك الأ هسيسأوقد عوض ت .المستقلة الجزائر
  القرض العقاري للجزائر وتونسCFAT . 
 القرض الصناعي والتجاريPPB. 
  فريقياإالبنك الوطني للتجارة والصناعة في PNCI (A). 
 بنك باريس وهولندا،  
  خيرا مكتب معسكر للخصمأو. 

ه البنوك في البنك الوطني الجزائري قد تم في تواريخ مختلفة وباعتباره بنك ذندماج هإن إلى أشارة الإ وتجدر
ظام التخصص في الن أجل وتبعا لمبدن البنك الوطني الجزائري يقوم بجمع الودائع ومنح القروض قصيرة الأإتجاري ف

والتجمعات المهنية للاستيراد  ،فقد تكفل البنك الوطني الجزائري بمنح القروض للقطاع الفلاحي ،البنكي الجزائري
  .والمؤسسات العمومية والقطاع الخاص
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 إلى اليوم: 1988 صلاحاتمرحلة الإ .2

سات المتضمن قانون المؤس 88/01صلاحات التي فرضها القانون رقم طارالإإوفي  1988في سنة 
س مال يقدر ألى مؤسسة مالية بر إفانه تم تحويل البنك الوطني الجزائري  ،سهمأقتصادية المنظمة في شكل الإ
 :موال هيألى مساهمات برؤوس إمليار دينار جزائري مقسم  3,5ب

  35بـ:مساهمة سلع التجهيز% 
  35بـ:مساهمة المحروقات% 
  20%بـ:مساهمة الصناعة والمنتجات الاستهلاكية 
 10%بـ:همة الصناعة المتنوعة مسا 

سناد مهمته بجمع وتحديد إثم  ،اهاو عدم جدللية المخطط الوطني للقرض آوقد ظهرت عملية التخلي عن 
ونظرا للعمل المدعم  ،1995وفي .لك بالقواعد التي نص عليها بنك الجزائرذو  ،الاختصاص الاستثماري لكل بنك

ن مجلس النقد والقرض من ضرورة منح مهمته وهي جمع وتوزيع القرض للبنك الوطني الجزائري ووضعيته وغايته تيق
 :كر منهاذ شكال نأوللبنك الوطني عدة  .1995وت أ5لك بناء على المداولة في ذا البنك و ذله

ن البنك الوطني الجزائري هو بنك إومهما كان شكلها ف,مؤسسة عمومية ،موالشركات رؤوس الأ ،الشخصية
 .دة فوائد من خلال مختلف خدماته كما ينشط في مجالات شتى في الداخل والخارجلى تحقيق عإيسعى دائما 

 :هداف البنك الوطني الجزائري أمهام و  :ثانيا
لدولة فيما اخطط  ،ولي خارجيأويعمل كبنك  ،البنك الوطني الجزائري كوسيلة للتخطيط المالي يعتبر

المؤسسات العمومية فيما يخص القروض المتوسطة وبالتنسيق والتعاون مع باقي  ،جليخص القروض القصيرالأ
 .جلوالطويلة الأ

جل أفراد حيث يكون ولية للبنك الوطني الجزائري تتمثل في الحصول على الودائع من الشعب والأالمهام الأ
ضافة بالإ ،وارق والسندات والاقتراض لتلبية حاجيات نشاطاتهصدار الأإلى جانب إالتسديد بعد مدة محددة 

 :خرى تتمثل فيمايليأيقوم البنك الوطني الجزائري بعدة مهام لك ذل
 ضمان جميع الصفاقات العمومية. 
 سس المصرفيةخطة الدولة في مجال الائتمان القصير والطويل للأ. 
  لى بنك الفلاحة والتنمية الريفيةإه المهمة ذتم انتقلت ه م،1986لى غاية سنةإمنح الائتمان الزراعي. 
 جارة الخارجيةتمويل عمليات الت. 
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 وراق التجارية والسندات وقيم الدولةشراء الأ. 
  جلستثمارات طويلة ومتوسطة الأإجل تمويل أالحصول على قروض الخزينة من.‌

 :تقديم الهيكل التنظيمي للبنك الوطني الجزائري: لثاثا

 :تحتوي على : المديرية العامة -1

 المدير العام. 

 السكرتارية العامة. 

 القانونية و المنازعات مديرية الدراسات. 

 المفتشية العامة. 

 المفتشية الجهوية. 

 :قسام وهيأتضم خمسة :المديرية المركزية -2

 :قسم تسيير الوسائل والموارد البشرية ويضم مايلي:2-1

 مديرية الوسائل العامة. 

 ثر مديرية الحفاظ على الإ. 

 مديرية الموظفين والعلاقات الاجتماعية. 

 مديرية التكوين. 

 : م التنظيم ونظام المعلومات ويضم مايلي قس:2-2

 مديرية التنبؤ والتنظيم. 

 ليعلام الآمديرية الإ. 

 مديرية المحاسبة. 
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 مديرية النقد ووسائل الدفع. 

 : ويضم مايلي  :قسم الاستغلال والأسهم التجارية 2-3

 تصالمديرية التسويق والإ. 

 لتزامات وتغطية الديونمديرية الإ. 

 ةمديرية المالية والخزين. 

 الشبكة مديرية تأطير. 

 :ويضم ما يلي :قسم الالتزامات 2-4

 مديرية المؤسسات الكبرى. 

 مديرية المؤسسات الصغرى والمتوسطة. 

 مديرية الدراسات. 

 :     ويضم مايلي  :القسم الدولي 2-5

 مديرية العلاقات التجارية والدولية. 

  العمليات المالية مع الخارجمعالجة مديرية. 

 :جد في البنك الوطني الجزائريا يو ذلى كل هإضافة إ

 لجنة المشاركة. 

 عمال الاجتماعيةمركز الأ. 

 النقابة الوطنية للمؤسسات. 

 :  تحتوي على :ستغلالمديرية شبكة الإ

 المديرية. 
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 خلية المراقبة. 

 قسم الترقية والنشاط التجاري. 

 قسم القروض. 

 داري للميزانيةقسم التسيير الإ. 

 : ما يليمن ديرية الم تتكون 

 مدير الوكالة. 

 مصلحة مساعد الوكالة. 

 الالتزامات ةمصلحة سكرتاري. 

 مصلحة الصندوق. 

 مصلحة التجارة الخارجية غرفة التنشيط التجاري. 

 غرفة دراسة وتحليل مخاطر القرض. 

 :مهام غرفة وتحليل مخاطر القرض

 :ويقوم على ،القرض جراءات تقديمإالوكالة وهي تهتم بكل ما يخص  سس من طرف مديرأن مهام الغرفة تإ

 : جمع الوثائق الخاصة بطلب القرض -1

 .وثائق اقتصادية ،ةييعمل على جمع الوثائق المهمة للتعرف على نوع القرض المطلوب وثائق محاسب

 :تحديد طبيعة القرض -2

 الحاجة لقرض إستغلال أو الحاجة لقرض استثمار . 

 وضع بحث على المشروع. 

 تاريخ المؤسسة . 
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 ة لهاالطبيعة القانوني . 

 مراحل تطورها. 

 :عمليات التقييم -3

 السوق التي ينشط بها. 

 زبائنه. 
 هو ممول. 

 :كر منها مايليذ خرى نأه المهام توجد مهام عديدة ذلى هإضافة إ
 دراسة الحالة المالية للزبون. 
 معالجة الوثائق المحاسبية. 
 .التسيير العقلاني للميزانية 
 .تصميم مخطط الميزانية و مناقشته 
 تمويل من أجل إيجاد الطرق المناسبة لتسهيل الإئتمان.حاجة ال 
 .وضع تعليق شامل للمشروع مع إعطاء رأي الزبون في المشروع 
 .حيز التنفيذ للقرض 
 مراقبة إستعمال القرض. 
 الخطة التحليلة خاصة بمحللي البنك الوطني الجزائري. 
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 BNAزائري( : الهيكل التنظيمي للبنك الوطني الج1_2الشكل رقم )

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 .المصدر : من إعداد الطالب إعتمادا على المعلومات المذكورة سابقا
 رابعا: منهج البحث:
و مشكلة من ألظواهر اهرة من اظو تتبع أدراسة  طريقة موضوعية يتبعها الباحث في منهج البحث هو

يجعل من السهل  ،بعادها بشكل شاملأو حالة من الحالات يقصد بها وصفها وصف دقيقا وتحديد أالمشكلات 
 :ساسيين هماأمنهجين  الطالب ستعملوإ ،لى نتائج عامة يمكن تطبيقهاإقصد الوصول بالتعرف عليها وتميزها 

 
 :المنهج الوصفي والتحليلي - أ

وهو يهتم بتحديد الظروف  ،لوصفي التحليلي بوصف ما هو كائن وتفسيره وتحليليهيقوم المنهج ا        
طار إبعادها في ألى دراسة الظاهرة بجميع خصائصها و إا المنهج يهدف ذوه ،والعلاقات التي توجد بين الظواهر

‌الرئيس‌المدير‌العام

‌م.الدراسات‌القانونية‌المفتتشية‌العامة‌المفتتشية‌الجهوية‌السكرتارية‌العامة

قسم‌تسيير‌الوسائل‌ القسم‌الدولي
‌و‌الموارد‌البشرية

قسم‌
الإستغلال‌و‌الأسهم‌

لتجاريةا  

قسم‌التنظيم‌
 ونظام‌المعلومات

‌قسم‌الإلتزامات

مديرية‌
 المؤسسات‌الكبرى

مديرية‌المؤسسات‌
الصغرى‌و‌
‌المتوسطة

‌مديرية‌الدراسات

مديرية‌التنبؤ‌
 والتنظيم

مديرية‌النقد‌
 ووسائل‌الدفع

‌مديرية‌المحاسبة

مديرية‌
يالإعلام‌الآل  

مديرية‌العلاقت‌
‌الدولية‌و‌التجارة

مديرية‌
معالجة‌العمليات‌
 المالية‌مع‌الخارج

م.الإلتزامات‌
 وتغطية‌الديون

مديرية‌
 التسويق‌و‌الإتصال

مديرية‌المالية‌
 والخزينة

مديرية‌تأطير‌
 الشبكة

م.الموظفين‌و‌
العلاقات‌
 الإجتماعية

‌م.الوسائل‌العامة

م.المحافظة‌
 على‌الإرث

‌مديرية‌التكوين

‌مديرية‌شبكة‌الإستغلال

قسم‌الترقية‌و‌ خلية‌المراقبة‌المديرية
شاط‌التجاريالن  

قسم‌التسيير‌ قسم‌القروض
 الإداري‌و‌الميزانية
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وامل التي تتحكم فيها سبابها والعألى إثم محاولة الوصول  ،ا للبيانات المجمع حولهادستناإويقوم بتحليلها  ،معين
بتجميع البيانات والمعلومات وتصنيفها وتدوينها و محاولة  أبحيث يبد لى نتائج قابلة للتعميمإوبالتالي الوصول 

ستخلاص النتائج إلك بهدف ذو  ،حداث الظاهرة محل الدراسةأثير العوامل على أجل معرفة تأتفسيرها وتحليلها من 
ا ذستعمل ها.يضا التنبؤ بسلوك الظاهرة محل الدراسة في المستقبلأه العوامل و ذهومعرفة كيفية الضبط والتحكم في 

 .المنهج الوصفي والتحليلي في جميع جوانب البحث النظري والتطبيقي على حدا سواء

 :حصائيالمنهج الإب_

‌.حصائية وحساب التكرارات والنسب المئويةا المنهج في تفريغ البيانات وتحديد المؤشرات الإذتم استخدام ه
 :والمعلومات البيانات جمع أساليب:خامسا

         :الخاصة بهذا الفصل نذكر منها والمعلومات البيانات جمع في وأخرى ثانوية وليةأ مصادر عتمادعلىالإ تم
ه وتوزيعيان إستب تصميم خلال من عليه الحصول وتم :والمعلومات البيانات لجمع المصادرالأولية -1       

النسخة رقم  (SPSS)الإحصائية الحزم برنامج باستخدام هوتحليله تفريغ البحث،ثم   مجتمع من عينة على
 الدلالات إلى الوصول بهدف(EXCEL)ببرنامج والاستعانة  المناسبة الإحصائية ختباراتالإ وباستخدام(20)

 .البحث موضوع تدعمت قيمة،ومؤشرا ذات
 دورياتلل ناتراجعم خلال من عليها الحصول وتم :والمعلومات البيانات لجمع ثانويةالالمصادر -2 

 في التي ساعدتنا والدراسة البحث قيد بالموضوع المتعلقة والتقارير والرسائل الجامعية لكترونيةوالإ الورقية والمنشورات
 .البحث مراحل جميع

 :ا: مجتمع وعينة الدراسةسادس

 استبيان(75)توزيع وتم  ,غرداية الموظفين التابعين لمؤسسة البنك الجزائري وكالةنة عي الدراسة معمجت يشمل
وخضعت ، الإستمارات كل   سترجاعإ تم  و ،2017سنة من أفريلشهر  الدراسةوذلك خلال مجتمع أفراد على

 .للتحليل
 :: متغيرات الدراسةسابعا
 أننا ندرس مدى تطبيقه في المؤسسة محل الدراسة و هو المتغير المستقل إذ  التسويق بالعلاقات: المتغير المستقل

 .ذلك لما يحمله من إيجابيات لصالح المؤسسة و الزبون
 وهنا نجد مدى تأثير المتغير المستقل على نظرة الزبون للمؤسسة و  تعزيز العلاقة مع الزبون: المتغير التابع

 .علاقته معها و مدى تواصل هذه العلاقة في ظروف حسنة
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 :أدوات الـدراسة: لثانيالمطلب ا

وفيما يلي . عتمدنا من خلال هذا المطلب على عدة أدوات لجمع بيانات الدراسة الميدانية وتحليلهاإ       
 .سنستعرض هذه الأدوات

 :أدوات جمع البيانات -أولا

ئم تعرف المقابلة على أنها تفاعل لفظي يتم عن طريق موقف مواجهة يحاول فيه الشخص القا المقابلة:‌-‌أ
خرين للحصول على بعض البيانات آشخاص أو أخر بالمقابلة أن يستشير معلومات و آراء أو معتقدات شخص آ

و أستمارة وتستخدم المقابلة في البحوث الميدانية لجمع البيانات التي لايمكن جمعها عن طريق الإ, الموضوعية
خرى يكون حرا أسئلة و أحيانا يكون موجها بأم منظ وتجرى في شكل حوار ،داريةوالوثائق والسجلات الإأالملاحظة 

 .سئلة معينةأدون تقييد ب
وتساعد في الحصول على الحقائق بمصداقية عالية  ،دواتلة لبقية الأمة ومكم  داة متم  أوهي  :الملاحظة‌-‌ب

جرائها إ تي تم  دلاء به في المقابلات الالإ كد مما تم  أا التذوك ،في الواقع مورالأ لك بملاحظة سيرذو  ،بعيداعن التصنع
الملفتة للانتباه والتي يمكن  مورلك من الأذطريقة التعامل وما  ،ملاحظة السلوك السائد ،طلاع عن الوثائقإمثلا ب

ه الوسيلة بشكل تلقائي سواء ذقد اعتمدنا ه ،ن يستنبط منها الملاحظة ما يقدم تحليل لبعض المتغيرات والمواقفأ
ن الملاحظة التي تم أشارة وتجدرالإ ،ستبيانسئلة الإأع الزبائن المجيبين على وخارجها بتعاملنا مأداخل المؤسسة 

 .لكذخرين بالآ شعارإ وأعلى بعض الجوانب  تطبيقها كانت بسيطة وتلقائية دون تخطيط التركيز

طلعنا على بعض الوثائق التي تخص المؤسسة والمتعلقة بملفات إحيث :داريةلات الإالوثائق والسج   -ج
مفردات )تصال بهؤلاء الزبائن طار بحتنا عن وسائل الإإلك كان في ذو  ،وما تحويه من معلومات عنهم الزبائن
 (.العينة
كرات والرسائل والمجلات الجامعية وغيرها ذ ا العنصرالكتب والمذيشمل ه:و الطرح المكتبيأالمسح  -د

 .ن يتواجد على رفوف المكتباتأوالمحاضرات والمداخلات وكل ما يمكن 
ستمارة الاستبيان الأداة الرئيسية التي تم الاعتماد عليها في الدراسة لجمع البيانات إتمثل ستبيان: الا - ه

والمعلومات من الواقع، حيث تم إعداد الاستبيان انطلاقا من الأسئلة والفرضيات المطروحة وبعض الاستبيانات التي 
يان بفقرة تعريفية حث  فيها الموظفين على التعاون ستبتتمحور حول نفس متغيرات الدراسة، وقد تم تقديم هذا الإ
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المستوى  والصدق في الإجابة، لتليها معلومات تعريفية بالحالة الشخصية للمجيب تخص الجنس والعمر، الشهادة،
 قسمين:  وقد تم تقسيم الاستبيان إلى، التعليمي

  التعليمي(.القسم الأول : المعلومات الشخصية )الجنس، الفئة العمرية، المستوى 
 .القسم الثاني: معلومات حول متغيرات الدراسة 

 :ومحورين

 .المحور الأول: محددات و أبعاد التسويق بالعلاقات 
 .المحور الثاني: إدارة العلاقة مع الزبون 

هذا  أدناه(1-2)رقم الجدول في وموضحهكما الخماسي ليكارت مقياس وفق عبارة كل إجابات وقدكانت
 ستبيان.درجات لتحديد درجة أهمية كل بند من بنود الإ 05المقياس المكون من 
 بيان.(: درجة أهمية بنود الإست1_2الجدول رقم )

 موافق بشدة موافق محايد غير موافق غير موافق بشدة الأهمية

 5 4 3 2 1 الدرجة

 المصدر: من إعداد الطالب.
 ثانيا: الأساليب الإحصائية:    

لأساليب الإحصائية المناسبة باستخدام الحزم الإحصائية للعلوم تم الاعتماد على العديد من ا
 SPSSويرمز له إختصارا بـ )Statistical Package for the Social Sciences( الاجتماعية

 :التالية الإحصائية ختباراتالإعلى و اعتمدنا  ستبيانالإ ليلتحو  بتفريغ قمنا بعدها
 .والتكرارات ئويةالم النسب .1

 بعترالت مدى لقياس الإحصائي التشتت سمقايي من بين استخداما القيمةالأكثر :عياريلماا نحرافالإ .2
 .ستبيانالإ موعةنتائجمج ضمن القيم مجالاتمتدادإ ىدم على دلي هنأ لإحصائي،أيا

  .ستبيانالإ فقرات ثبات عرفةلم (Cronbach's Alpha)كرونباخ اختبارألفا  .3

 ولقياس الفقرات صدق لقياس:(Pearson Correlation Coefficient) بيرسون رتباطإ معامل .4
 كان،وإذا  (طردي) وموجب قوي رتباطالإ نإف(1)+من قريب عاملالم فإذاكان:بين المتغيرينوالعلاقة رتباطالإ قوة

 .ينعدم أن إلى يضعف (00)من  قرب وكلما ،(عكسي)وسالب قوي رتباطالإ نإف (1 -)من  قريب
 .لا أم الطبيعي التوزيع تتبع له البيانات عرفةنوعلم (Sample K-S-1) سمرنوف-كولولرروف اختبار .5
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 .One-Sample T-test اختبار  .6

:ثبات أداة الدراسة -ثالثا    
ة المحكمين ذساتردنا التحقق من مصدقها وثباتها قمنا بعرضها على مجموعة من الأأداة الدراسة أعداد إبعد 

مجموعة  إلى شارأستبيان وقد ق محتوى فقرات المكونة للإكد من صدألك بهدف التذوي الخبرة في الاختصاص و ذ
 .ها بعين الاعتبارذخأ تم  من الملاحظات والتي 

 ،لك مقياس الفاكرونباخذستبيان ومن بين المعاملات المستعملة في لإلك قمنا بدراسة ثبات الذلى إضافة إ
 .ستبيانلإي يبين لنا درجة مصداقية على فقرات الذال

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,6760 20 

  

:النتائج و المناقشة: المبحث الثاني  
تحليل نتائج الإستبيان :المطلب الأول   

 وبما أنه مقسم إلى أجزاء سنبدأ عملية التحليل إنطلاقا من المعلومات الشخصية.
رية و المستوى التعليمي، و قد تم الإستعانة بالأشكال تم توزيع أفراد العينة حسب متغير الجنس، الفئة العم

 التوضيحية لتقريب الصورة أكثر إلى الذهن، وفي مايلي توزيع أفراد العينة حسب متغير الجنس:
 

 ( يوضح توزيع أفراد العينة حسب متغير الجنس:2_2الجدول رقم )
 

Pourcentage 
cumulé Pourcentage validé Pourcentage Effectifs الجنس 

 ذكر 58,7 58,7 58,7 44
 أنثى 100,0 41,3 41,3 31

 75 100,0 100,0 Validé le total 
 

 .SPSSالمصدر: من إعداد الطالب بالإعتماد على برنامج 
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 ( يمثل أفراد العينة حسب متغير الجنس:2_2الشكل رقم )

 

 
 

 .SPSSالمصدر: من إعداد الطالب بالإعتماد على برنامج       
تمثل أفراد العينة الذكور و  %58,7من خلال الجدول و الشكل السابقين يتضح لنا أن النسبة 

منها إناث ويمكننا إرجاع ذلك إلى تقبل الذكور للإجابة على أسئلة الإستبيان بكل جدية على عكس  41,3%
 شريحة الإناث.

 ( يوضح لنا توزيع أفراد العينة حسب متغير السن:3_2الجدول رقم )
 التكرار النسبي التكرار المطلق السن

 %4 3 سنة 25أقل من 
 %54,7 41 سنة 35إلى  26من 
 %40 30 سنة  45إلى  35من 
 %1,3 1 سنة 55إلى  45من 

 %100 75 المجموع
 .SPSSالمصدر: من إعداد الطالب بالإعتماد على نتائج برنامج 

 
 
 

58,7%‌

41,3%‌

‌ذكر

‌أنثى
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 العينة حسب متغير السن: ( يعطي التمثيل البياني لأفراد3_2الشكل رقم )

 

 
 

 .SPSSالمصدر: من إعداد الطالب بالإعتماد على برنامج      
 

 26تنتمي إلى الفئة العمرية من  %54,7تبين لنا حسب الجدول أعلاه أن أغلبية أفراد العينة و بنسبة 
سنة  25لتي تمثل أقل من و بلغت الفئة الثالثة و ا %40سنة بنسبة  45إلى  35سنة ثم تليها الفئة من  35إلى 

 .%1,3سنة بنسبة  55إلى  45، و أخيرا الفئة العمرية من من %4نسبة 
ونستنتج من خلال ماسبق أن فئة الشباب هي التي تمثل الأغلبية من مجتمع الدراسة، ربما هذا راجع إلى 

تسعى دائما إلى تعزيز العلاقة العلاقة التي تربط بين موظفي البنك و الزبائن و الخدمات التي يقدمها لهم لأنها 
 القائمة بينهم.

 ( يوضح توزيع أفراد العينة حسب المستوى التعليمي:4_2الجدول رقم )
 

 التكرار النسبي التكرار المطلق المستوى
 %40 30 ثانوي أو أقل

 %60 45 جامعي 
 %100 75 المجموع

 .SPSSالمصدر: من إعداد الطالب بالإعتماد على برنامج 
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 ( يمثل أفراد العينة حسب المستوى التعليمي:4_2ل رقم )الشك

 
 

 
 .SPSSالمصدر: من إعداد الطالب بالإعتماد على برنامج 

 
أظهرت نتائج تحليل الإستبيان أن فئة موظفي البنك الوطني الجزائري أغلبيتهم ذو مستوى جامعي و بنسبة 

تمتعون بمستوى تعليمي مقبول و يسعون دائما و هذا مما يذل على أنهم ي %40و ثانوي أو أقل بنسبة  60%
 إلى تلبية رغبات و إحتياجات الزبائن.

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

%40 

60% 
 

‌ثانوي‌فأقل

‌جامعي
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يبن لنا كل من الوسط الحسابي والانحراف المعياري لكل عبارات  محددات وابعاد  (5_2رقم )الجدول 
 :التسويق بالعلاقات 

Statistiques descriptive 

 N Moyen 
Ecart 
Type 

 4,7911 4,3467 75 1س

 5,0332 4,5067 75 2س

 5,2608 4,4400 75 3س

 5,0225 4,3333 75 4س

 6,3189 4,3733 75 5س

 5,1988 4,4000 75 6س

 5,9214 4,3067 75 7س

 5,7328 4,3200 75 8س

 4,9973 4,4400 75 9س

 5,8756 4,2933 75 10س

 5,3960 4,3733 75 11س

 5,8263 4,2800 75 12س

 5,5247 4,4533 75 13س

 5,3625 4,3600 75 14س

 5,9639 4,3200 75 15س

 4,5202 4,2800 75 16س

 5,1988 4,6000 75 17س

 4,9792 4,4267 75 18س

 5,3625 4,3600 75 19س

 5,0296 4,4800 75 20س

 2,0865 4,4067 75 الالتزام

 3,2309 4,3600 75 الثقة

 2,9962 4,3511 75 التعاطف

 3,5196 4,3667 75 التفاعل

 4,1231 4,3400 75 الاتصال

 2,3597 4,3649 75 1مج

 2,2226 4,4293 75 2مج

 1,9952 4,3971 75 المجموع

    

 
 .SPSSالمصدر: من إعداد الطالب بالإعتماد على برنامج 
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 بعد الالتزام: 

 4.406لتزام قد بلغ بعد الإن الوسط الحسابي لأعلاه يتضح لنا أمن خلال النتائج النهائية الواردة في الجدول 
حاطة إفراد العينة لديهم أن أمما يدل على  ،ا البعد يعتبر مقبولاذن هأا مؤشر على ذوه 0,20 نحراف معياريإوب

 .فراد العينة لبعد الالتزام بالجيدألتزام وبالتالي نستطيع الحكم على تقييم جيدة ببعد الإ
 بعد الثقة: 

نحراف معياري إوب 4,360ة قريب من الجيد حيث بلغ الوسط الحسابي فيه ا البعد فيه بدرجذجاء التقييم له
 .ا البعد يعتبر مقبول جداذن هأا مؤشر على ذوه 0,32
 بعد التعاطف: 

 نحراف معياريإو  4,351لى حد ما بوسط حسابي قدره إا البعد مقبول ذفراد عينة الدراسة لهأجاء تقييم 
 .فراد العينة لبعد التعاطف بالجيدأتقييم ننا نستطيع الحكم على إوبالتالي ف 0,29
 بعد التفاعل: 

 4,366ن الوسط الحسابي لبعد التفاعل قد بلغ أعلاه في الجدول يتضح لنا أمن خلال النتائج النهائية المبينة 
 .ما لى حد  إا البعد يعتبر مقبول ذن هأا مؤشر على ذوه 0,35نحراف معياري بإو 

 تصالبعد الإ: 
 4,340تصال قد بلغ ن الوسط الحسابي لبعد الإألواردة في الجدول يتضح لنا من خلال النتائج ا

فراد عينة الدراسة أن ألك على ذويدل  ،ا البعد مقبولذن هأا مؤشر على ذوه 0,41نحراف معياري بإو 
 .نهم في تواصل دائمأن نقول على ألديهم اتصال مقبول مابين الموظفين والزبائن وبالتالي يمكن 

 ( يمثل نتائج ترتيب درجة أهمية أبعاد و محددات التسويق بالعلاقات.6_2قم )الجدول ر 
 درجة الأهمية الإنحراف المعياري الوسط الحسابي الأبعاد

 5 0.20 4.406 الإلتزام
 3 0.32 4.360 الثقة

 4 0.29 4.351 التعاطف
 2 0.35 4.366 التفاعل

 1 0.41 4.340 الإتصال
  0.235 4.365 المجموع
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 :1العبارة رقم 
مما يدل  ،افقةو بدرجة الم %65,3فراد العينة بنسبة أجابات إن أ ظنلاح (7_2رقم ) من خلال الجدول

تواصل المستمر ات الذلى خلق العلاقة بين المؤسسة والزبائن إن البنك الوطني الجزائري لوكالة غرداية يسعى أعلى 
 .على المدى الطويل

 
 جابات السؤال الأول في بعد الإلتزام:( يبين لنا إ7_2رقم ) الجدول

 
 Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumuli 

4.0 49 65,3 65,3 65,3 

5,0 26 34,7 34,7 100,0 

Vaid de total 
 

75 100,0 100,0  

 .SPSSالمصدر: من إعداد الطالب بالإعتماد على برنامج 
 :2العبارة رقم 

فراد العينة كانت بدرجة موافق بشدة حيث بلغت أجابات إن أ ظنلاح (8_2رقم ) ولمن خلال الجد
لك على ذتجاه الزبائن ويعمل كإلى التحسين من نوعية خدماته إن البنك يسعى أمما يعني  ،%50,7نسبة 

 .كتساب ميزة تنافسيةإ
 ( يبين لنا إجابات السؤال الثاني في بعد الإلتزام:8_2رقم ) الجدول

 Effectifs Pourcentage 
Pourcentage 

validé 
Pourcentage 

cumulé 

 49,3 49,3 49,3 37 موافق

بشدة ‌ق‌مواف  

 
38 50,7 50,7 100,0 

Validé leTotal‌

‌
75 100,0 100,0  

 
 .SPSSالمصدر: من إعداد الطالب بالإعتماد على برنامج 

 :3العبارة رقم 
فراد العينة كانت بدرجة موافق حيث بلغت أات جابإن نصف أ ظنلاح (9_2رقم ) من خلال الجدول

ن البنك الوطني أا مما يعني ذوه ،%45,3لك بدرجة موافق بشدة حيث بلغت النسبة ذوك ،%53,3النسبة 
 .جل مع زبائنهالجزائري يحرص على بناء علاقات طويلة الأ
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 ( يبين لنا إجابات السؤال الثالث في بعد الإلتزام:9_2رقم ) الجدول
 

 Effectifs Pourcentage 
Pourcentage 

validé 
Pourcentage 

cumulé 

 1,3 1,3 1,3 1 محايد

 54,7 53,3 53,3 40 موافق

 100,0 45,3 45,3 34 ةبشد‌موافق

Validé le Total 75 100,0 100,0  

 
 .SPSSالمصدر: من إعداد الطالب بالإعتماد على برنامج 

 :4العبارة رقم 
 نت بدرجة موافق حيث بلغت النسبةفراد العينة كاأجابات إن أ ظنلاح (10_2رقم ) من خلال الجدول

ن الموظفين أبطبيعة الحال مما يدل على  ،%34,7لك بدرجة موافق بشدة حيث بلغت النسبة ذوك ،64%
 .ستمرار العلاقة وتقويتها مع الزبائنإلى إداء عملهم مما يؤدي أحريصين على الالتزام ب

  لنا إجابات السؤال الرابع في بعد الإلتزام:( يبين10_2رقم ) الجدول
 

 Effectifs Pourcentage 
Pourcentage 

validé 
Pourcentage 

cumulé 

 1,3 1,3 1,3 1 محايد

 65,3 64,0 64,0 48 موافق

‌ةبشد موافق 26 34,7 34,7 100,0 

Validé leTotal 75 100,0 100,0  

 
 .SPSSرنامج المصدر: من إعداد الطالب بالإعتماد على ب

 :5 العبارة رقم
 ه العبارة بنسبةذافقون على هفراد العينة مو أن نصف (أ11_2رقم ) من خلال الجدول ظنلاح

كما انه ،ن بالخبرة في التعامل مع الزبائنن عمال البنك الوطني الجزائري يتمتعو أن نقول أبحيث يمكن  ،50,7%
 .%44قد بلغت درجة الموافقة بشدة بنسبة 
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 ( يبين لنا إجابات السؤال الأول في بعد الثقة:11_2رقم ) الجدول
 
 

 
 .SPSS: من إعداد الطالب بالإعتماد على برنامج المصدر

 :6العبارة رقم 
ن المؤسسة تحاول فهم أفراد العينة يتفقون على أن نصف (أ12_2الجدول رقم )يظهر لنا من خلال 

ما ، أ%41,3 نه قد بلغت درجة الموافقة بشدة بنسبةأكما ،  %57,3وتلبية احتياجات ورغبات زبائنها وبنسبة 
 .%1,3فبلغت ن نسبة المحايدي
 ( يبين لنا إجابات السؤال الثاني في بعد الثقة:12_2رقم ) الجدول

 
 

 
 .SPSS: من إعداد الطالب بالإعتماد على برنامج المصدر

 :7العبارة رقم 
ن البنك أفراد العينة موافقون على أمن  ،%56ن (أ13_2الجدول رقم ) هر لنا من خلال نتائجظي

ما المحايدين ، أ%37,3ن درجة الموافقة بشدة قد بلغت أكما   ،ز على كسب ثقة الزبائنالوطني الجزائري يرك  
 .%6,7ي بنسبة أفراد أفعددهم خمسة 

 
 
 

 Effectifs Pourcentage 
Pourcentage 

validé 
Pourcentage 

cumulé 

 1,3 1,3 1,3 1 معارض

 5,3 4,0 4,0 3 محايد

 56,0 50,7 50,7 38 موافق

 100,0 44,0 44,0 33 ةبشد موافق

Validé leTotal 75 100,0 100,0  

 Effectifs Pourcentage 
Pourcentage 

validé 
Pourcentage 

cumulé 

 1,3 1,3 1,3 1 محايد

 58,7 57,3 57,3 43 موافق

 100,0 41,3 41,3 31 ةبشد‌موافق

Validé leTotal 75 100,0 100,0  
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 ( يبين لنا إجابات السؤال الثالث في بعد الثقة:13_2رقم ) الجدول
 

 Effectifs Pourcentage 
Pourcentage 

validé 
Pourcentage 

cumulé 

 6,7 6,7 6,7 5 محايد

 62,7 56,0 56,0 42 موافق

‌ةبشد‌موافق 28 37,3 37,3 100,0 

Validé leTotal 75 100,0 100,0  

 
 .SPSSالمصدر: من إعداد الطالب بالإعتماد على برنامج 

 :8العبارة رقم 
ن المؤسسة تهتم أفراد العينة على أغلب أتفق ( أنه إ14_2الجدول رقم ) هر لنا من خلال نتائجظي

ن درجة الموافقة بشدة قد بلغت أكما ،  %57,3بشكاوي الزبائن وبشكل كبير حيث بلغت درجة الموافقة 
 .فراد العينةأمن ، %5,3نسبة المحايدين فكانت ما ،أ37,3%

 ( يبين لنا إجابات السؤال الأول في بعد التعاطف:14_2رقم ) الجدول
 Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 
validé 

Pourcentage 
cumulé 

 5,3 5,3 5,3 4 محايد

 62,7 57,3 57,3 43 موافق

 100,0 37,3 37,3 28 ةبشد‌موافق

Validé leTotal 75 100,0 100,0  

 .SPSSالمصدر: من إعداد الطالب بالإعتماد على برنامج 
 :9العبارة رقم 

ن الزبائن أفراد العينة موافقون على أمن  ،%56ن ظأنلاح( 15_2الجدول رقم )من خلال نتائج 
 .العينة فرادأمن  ،%44ما نسبة درجة الموافقة بشدة كانت ،أالدائمين للبنك يحصلون على معاملة خاصة

 ( يبين لنا إجابات السؤال الثاني في بعد التعاطف:15_2رقم ) الجدول
 Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 
validé 

Pourcentage 
cumulé 

 56,0 56,0 56,0 42 موافق

 100,0 44,0 44,0 33 ةبشد‌موافق

Validé leTotal 75 100,0 100,0  

 .SPSSعلى برنامج  المصدر: من إعداد الطالب بالإعتماد
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 :10العبارة رقم 
ن البنك يراعي أفراد العينة يتفقون على أمن  %57,3سبة ن ن(أ16_2رقم ) من خلال الجدول ظنلاح
 ي بنسبةأفراد أخمسة  اما عدد المحايدين بلغ، %36 ن درجة الموافقة بشدة كانت بنسبةأ كما،ظروف الزبائن

 .فراد عينة الدراسةأمن 6,7%
 ( يبين لنا إجابات السؤال الثالث في بعد التعاطف:16_2)رقم  الجدول

 
 Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 
validé 

Pourcentage 
cumulé 

 6,7 6,7 6,7 5 محايد

 64,0 57,3 57,3 43 موافق

 100,0 36,0 36,0 27 ةبشد‌موافق

Validé leTotal 75 100,0 100,0  

 
 .SPSSماد على برنامج المصدر: من إعداد الطالب بالإعت

 :11العبارة رقم 
ن البنك أفراد العينة موافقون على أمن  %57,3 نأ ظنلاح (17_2رقم ) الجدول من خلال نتائج

ن نسبة درجة الموافقة أكما   ،فراد العينةأفرد من  43 ا ما يعادلذنجاح علاقته مع الزبائن وهإلى إالوطني يسعى 
فراد أمن  2وعددهم  %2,7 ين فكانت نسبتهم قليلة جدا لم تتجاوزبينما المحايد ،%40 بشدة قد بلغت

 .العينة
 ( يبين لنا إجابات السؤال الرابع في بعد التعاطف:17_2رقم ) الجدول

 Effectifs Pourcentage 
Pourcentage 

validé 
Pourcentage 

cumulé 

 2,7 2,7 2,7 2 محايد

 60,0 57,3 57,3 43 موافق

 100,0 40,0 40,0 30 بشدة‌موافق

Validé leTotal 75 100,0 100,0  

 .SPSSالمصدر: من إعداد الطالب بالإعتماد على برنامج 
 :12العبارة رقم 

ه العبارة وبنسبة ذفراد العينة موافقون على هأغلب أن أ ظنلاح( 18_2رقم )من خلال الجدول 
بينما ، %33,3 وافقة بشدة قد بلغتن درجة المأكما   ،فراد العينةأفرد من  47ا ما يعادل ذوه 62,7%

ما ،أي فرد واحد فقطأ%1,3لك ولكن نسبتهم قليلة جدا لم تتجاوز ذه العبارة يرون عكس ذالمعارضين له
 .%2,7المحايدين فقد بلغت نسبتهم 
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 ( يبين لنا إجابات السؤال الأول في بعد التفاعل:18_2رقم ) الجدول
 Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 
validé 

Pourcentage 
cumulé 

 1,3 1,3 1,3 1 معارض

 4,0 2,7 2,7 2 محايد

 66,7 62,7 62,7 47 موافق

 100,0 33,3 33,3 25 بشدة‌موافق

Validé leTotal 75 100,0 100,0  

 .SPSSالمصدر: من إعداد الطالب بالإعتماد على برنامج 
 :13العبارة رقم 

بحيث  ،ه العبارةذفراد العينة موافقون على هأن اغلب أ ظحنلا( 19_2رقم )من خلال نتائج الجدول 
من  فرد 37ي مايعادل ، أ%49,3ن هناك علاقة تعاونية بين الزبائن والبنك حيث بلغت نسبة الموافقة أيعتبرون 

 ي بنسبةأفراد العينة أمن  2 ما المحايدين فعددهم،أ%62,7ن درجة الموافقة بشدة قد بلغت أكما ،  فراد العينةأ
2,7%. 

 ( يبين لنا إجابات السؤال الثاني في بعد التفاعل:19_2رقم ) الجدول
 Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 
validé 

Pourcentage 
cumulé 

 2,7 2,7 2,7 2 محايد

 52,0 49,3 49,3 37 موافق

 100,0 48,0 48,0 36 بشدة‌موافق

Validé leTotal 75 100,0 100,0  

 .SPSSاد الطالب بالإعتماد على برنامج المصدر: من إعد
 :14العبارة رقم 

ه العبارة بحيث يوفر ذفراد العينة موافقون على هأن اغلب (أ20_2رقم )من خلال نتائج الجدول  ظنلاح
فراد العينة  أفرد من  44ا ما يعادل ذوه %58,7 البنك كل المعلومات اللازمة لزبائنه حيث بلغت نسبة الموافقة

 .%2,7ي بنسبة أفراد العينة أمن  2ما المحايدين فعددهم ، أ%38,7 ة الموافقة بشدة قد بلغتن درجأكما 
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 ( يبين لنا إجابات السؤال الأول في بعد الإتصال:20_2رقم ) الجدول
 Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 
validé 

Pourcentage 
cumulé 

 2,7 2,7 2,7 2 محايد

 61,3 58,7 58,7 44 موافق

 100,0 38,7 38,7 29 بشدة‌موافق

Validé leTotal 75 100,0 100,0  

 .SPSSعتماد على برنامج المصدر: من إعداد الطالب بالإ
 :15العبارة رقم 

بحيث  ،ه العبارةذفراد العينة موافقون على هأن نصف (أ21_2رقم )يتضح لنا من خلال نتائج الجدول 
عين للبنك الوطني الجزائري هم على صلة دائمة ومستمرة مع زبائنهم حيث بلغت ن الموظفين التابأن نقول أيمكن 

 ،%37,3نه قد بلغت درجة الموافقة بشدة أكما   ،فراد العينةأفرد من  44ا ما يعادل ذوه %58,7نسبة الموافقة 
صل أد فقط من ي فرد واحأ %1,3لك ولكن نسبتهم قليلة لم تتجاوز ذه العبارة يرون عكس ذبينما المعارضين له

 .%2,7ي بنسبة أفراد العينة أمن  2ما المحايدين فعددهم ،أمستجوب 75
 ( يبين لنا إجابات السؤال الثاني في بعد الإتصال:21_2رقم ) الجدول

 Effectifs Pourcentage 
Pourcentage 

validé 
Pourcentage 

cumulé 

 1,3 1,3 1,3 1 معارض

 4,0 2,7 2,7 2 محايد

 62,7 58,7 58,7 44 موافق

 100,0 37,3 37,3 28 بشدة‌موافق

Validé leTotal 75 100,0 100,0  

 .SPSSالمصدر: من إعداد الطالب بالإعتماد على برنامج 
 :16العبارة رقم 

فراد العينة موافقون على الخدمات التي أغلب أن (أ22_2رقم )نتائج الجدول يتضح لنا من خلال 
سسات ؤ ه المؤسسة ويجعلها تكتسب ميزة تنافسية عن باقي المذتجاه هإبون ذبائن ينجمما يجعل الز  ،يقدمها البنك

ما درجة الموافقة بشدة ،أعينة الدراسةأفراد فرد من  54ي ما يعادل أ %72 حيث بلغت نسبة الموافقة ،خرىالأ
 .فراد عينة الدراسةأفرد من  21 ما يعادل %28فكانت النسبة 
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 لنا إجابات السؤال الأول في محور إدارة العلاقة مع الزبون: ( يبين22_2رقم ) الجدول
 Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 
validé 

Pourcentage 
cumulé 

 72,0 72,0 72,0 54 موافق

 100,0 28,0 28,0 21 بشدة موافق

Validé leTotal 75 100,0 100,0  

 .SPSSالمصدر: من إعداد الطالب بالإعتماد على برنامج 
 :17العبارة رقم 
، ه العبارةذفراد العينة موافقون وبشدة على هأغلب أن أ ظنلاح (23_2رقم )نتائج الجدول من خلال 

ما  %61,3م حيث بلغت نسبة الموافقة بشدة ن التعامل الجيد مع العملاء يساهم في زيادة رضاهأيث يعتبرون بح
بينما المحايدين فكانت نسبتهم قليلة جدا لم  ،%37,3د بلغت ما درجة الموافقة ق،أفراد العينةأفرد من  46يعادل 

 .فراد العينةأي فرد واحد من عدد أ%1,3تتجاوز 
 ( يبين لنا إجابات السؤال الثاني في محور إدارة العلاقة مع الزبون:23_2رقم ) الجدول

 Effectifs Pourcentage 
Pourcentage 

validé 
Pourcentage 

cumulé 

 1,3 1,3 1,3 1 محايد

 38,7 37,3 37,3 28 موافق

 100,0 61,3 61,3 46 بشدة موافق

Validé leTotal 75 100,0 100,0  

 .SPSSالمصدر: من إعداد الطالب بالإعتماد على برنامج 
 :18العبارة رقم 

بحيث  ،ه العبارةذفراد العينة موافقون على هأن نصف (أ24_2رقم )نتائج الجدول من خلال  ظنلاح
حيث بلغت  ، رضا العملاءإلىيؤدي هذا ات جودة ذن البنك الوطني الجزائري عندما يقدم خدمات أن يعتبرو 

 %42,7بينما درجة الموافقة بشدة فقد بلغت  ،فراد عينة الدراسةأفرد من  43مايعادل  %57,3نسبة الموافقة 
 .فراد العينةأفرد من  32مايعادل 
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 ات السؤال الثالث في محور إدارة العلاقة مع الزبون:( يبين لنا إجاب24_2رقم ) الجدول
 Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 
validé 

Pourcentage 
cumulé 

 57,3 57,3 57,3 43 موافق

 100,0 42,7 42,7 32 بشدة موافق

Validé leTotal 75 100,0 100,0  

 .SPSSالمصدر: من إعداد الطالب بالإعتماد على برنامج 
 :19رة رقم العبا

ن الاهتمام بشكاوي أفراد العينة يتفقون على أن نصف أ ظنلاح (25_2رقم )نتائج الجدول من خلال 
بينما درجة  ،فراد العينةأفرد من  44 ا مايعادلذوه %58,7 العملاء يجعلهم اقرب للبنك الوطني الجزائري بنسبة

 .%2,7قليلة جدا لم تتجاوز ما المحايدين فكانت نسبتهم ،أ%38,7الموافقة بشدة قد بلغت 
 ( يبين لنا إجابات السؤال الرابع في محور إدارة العلاقة مع الزبون:25_2رقم ) الجدول

 Effectifs Pourcentage 
Pourcentage 

validé 
Pourcentage 

cumulé 

 2,7 2,7 2,7 2 محايد

 61,3 58,7 58,7 44 موافق

 100,0 38,7 38,7 29 بشدة‌موافق    

Validé leTotal 75 100,0 100,0  

 .SPSSعلى برنامج بالأعتماد المصدر: من إعداد الطالب 
 :20العبارة رقم 

بحيث  ،ه العبارةذفراد العينة موافقون على هأن نصف (أ26_2رقم )نتائج الجدول يتضح لنا من خلال 
حيث بلغت نسبة الموافقة  ،مالبنك هم ملتزمون بتقديم خدمات مناسبة لتلبية حاجات عملائه ين موظفأيعتبرون 

فرد  36ي ما يعادل أ%48بينما درجة الموافقة بشدة قد بلغت  ،فراد العينةأفرد من  39ا مايعادل ذه 52%
 .الدراسةفراد عينة أمن 
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 ( يبين لنا إجابات السؤال الخامس في محور إدارة العلاقة مع الزبون:26_2رقم ) الجدول
 Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 
validé 

Pourcentage 
cumulé 

 52,0 52,0 52,0 39 موافق

ة‌‌‌‌  100,0 48,0 48,0 36 موافق‌بشد 

Validé leTotal 75 100,0 100,0  

 تفسير نتائج المقابلة:
جراء مقابلة مع السيد المدير للبنك الوطني الجزائري وكالة إثناء تواجدنا بالمؤسسة محل الدراسة قمنا بأ

 :جابة كالتاليسئلة وكانت الإية وطرحنا عليه مجموعة من الأغردا
ن التسويق بالعموم والتسويق بالعلاقات على وجه الخصوص أظهرت نتيجة المقابلة مع السيد المدير على أ

لك في ضل تواجدها في بيئة سريعة التطور ذوتعتبره همزة وصل بين المؤسسة والزبائن و  ،هم النقاط في المؤسسةأمن 
حتياجاتهم ورغباتهم وكسب إوتعمل المؤسسة على ضمان الجودة في خدماتها من خلال السعي على تلبية  ،لتغييروا

مر وبصفة ا الأذات ويكون هظرضاهم والتعرف على شكاويهم بشان الخدمة بواسطة وضع سجل لتقديم الملاح
الطويل وبطبيعة الحال لكل زبون  حيث تكون المعاملة بين موظفي البنك والزبائن حسنة وعلى المدى ة،مستمر 

نتقاء موظفين إلك تعمل المؤسسة وتحرص على ذك  ،لديه قاعدة البيانات التي تحتوي على كافة البيانات المتعلقة به
ستعابه إي مدى قدرته على أين للوظيفة متباع معايير منها ما يعود لشخصية المتقدإلك بذوي خبرة و ذكفاء و أ

لى معايير مهنية المتمثلة في المستوى إضافة بالإ ،ائن والقدرة على التحكم في الموقفنواع الزبأوتحمله لجميع 
ساليب ووسائل نقوم بها للحفاظ على ولاء الزبائن أهناك عدة  ،الدراسي والشهادات المتحصل عليها والخبرة المهنية

لى إتمرة مع زبائننا مما يؤدي ن نكون دائما على صلة دائمة ومسأدارية و لات الإين نقدم كافة التسهأهمها أو 
ن هدفنا الوحيد هو تلبية احتياجات ورغبات الزبائن وكسب رضاهم أمر طبيعي أا ذه العلاقة وهذضمان وتعزيز ه

‌.خرىوتحسين من نوعية التعامل واكتساب ميزة تنافسية عن باقي المؤسسات الأ
 :اتـختبار الفرضيإ :نيالمطلب الثا

ختبار فرضيات الدراسة إيتم في هذا المطلب يان ستبالإ نتائج لتحليل قالساب المبحث في بعدالتعرض
 بين المتغيرات. α  =0.05علاقة ذات الدلالة الإحصائية عند مستوى معنوية المقترحة من أجل إثبات وجود 

 اختبار الاعتمادية )الخضوع للتوزيع الطبيعي( -1

 ختبار الفرضيةإ يتم الطبيعي،حيث لتوزيعل تبعا البيانات تكان إذا ما ختبارإب قومن اللازمة ختباراتالإ إجراء قبل
  قبول القرار هي ،وقاعدةأخذ"% 95 ثقة درجة عند الطبيعي التوزيع الإحصائية البيانات لاتتبع" :التالية العدمية

  ختبارإ ستخدامإب %5 أكبرمن المحسوب الدلالة مستوى إذاكان الفرضية

 
Kolmogorov-Smirnov   =K.S=Test Z 
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 أن الحساب لنابعد تبين العلمية،حيث الناحية من المتعلقة بالدراسة ختباراتالإ تطبيق لايمكن الشرط هذا وبدون
 :حيث تضع الفرضيات التالية، % 95 درجةثقة عندي التوزيع الطبيع تتبع الإحصائية البيانات

H1 الفرضية الفرعية 
 .بيانات تتوزع حسب التوزيع الطبيعي -   

H0    :فرضية العدمية ال: 
 .بيانات لا تتوزع حسب التوزيع الطبيعي -  

أكبر من مستوى المعنوية  Zحيث تقبل الفرضية الصفرية و نرفض الفرضية الفرعية إذا كانت القيمة المحسوبة 
  ، الجدول التالي يبين لنا كأتي:%5أقل من مستوى الدلالة المعنوية  Z، و العكس إذا كانت القيمة المحسوبة 5%

 
 .للتوزيع الطبيعي  Kolmogorov-Smirnovاختبار نتائج(:27_2)الجدول رقم 

 
Tests de normalité 

 

Kolmogorov-Smirnov
a

 Shapiro-Wilk 

Statistique Ddl Signification Statistique Ddl Signification 

‌75 105 الأستبيان‌ككل 186 974 56 267 

 

 .SPSSدا على معطيات البرنامجالمصدر: من إعداد الطالب اعتما

يان  بالنسبة الإستبKolmogorov-Smirnovنلاحظ من الجدول السابق أن قيمة الدلالة لإختبار 
الفرضية H0ونرفض H1، وبالتالي نقبل الفرضية الفرعية 0.05و هي أكبر من  0.105بـــ  Zكانت قيمة ككل  
 .أي أن البيانات تتوزع حسب التوزيع الطبيعي،،  العدمية

 و التي تتمثل في :الأولى: ختبار الفرضية إ
H1 :الفرضية الفرعية: 

لتزام وتعزيز العلاقة مع بين بعد الا 0,05حصائية عند مستوى معنوية إات دلالة ذثير أتوجد علاقة ت
 .الزبون
0H :الفرضية العدمية: 

تزام وتعزيز العلاقة مع بين بعد الال 0,05حصائية عند مستوى معنوية إات دلالة ذثير ألاتوجد علاقة ت
 .الزبون

 .T-Testسوف نستخدم  الأولىجابة على الفرضية للإ
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 للفرضية الأولى. T-Testنتائج اختبار  (28_2)الجدول رقم 

 .SPSSالمصدر من إعداد الطالب بالإعتماد على نتائج برنامج       
قيمة الدلالة  نأو 74,72تساوي  tوقيمة  4,333ن المتوسط الحسابي قد بلغ أ ظمن خلال الجدول نلاح

ورفض  H1وبالتالي نستنتج قبول الفرضية الفرعية  =0,05aقل من مستوى الدلالة  أوهي 0,000المحسوبة تساوي 
 .0Hالفرضية العدمية 

 :والتي تتمثل في:ةنيختبار الفرضية الثاإ
1H: الفرضية الفرعية: 

 .الثقة وتعزيز العلاقة مع الزبون بين بعد 0,05حصائية عند مستوى معنوية إات دلالة ذثير أتوجد علاقة ت
0H: الفرضية العدمية: 

وتعزيز العلاقة مع  ثقةبين بعد ال 0,05حصائية عند مستوى معنوية إات دلالة ذثير ألاتوجد علاقة ت
 .الزبون

 .ة سوف نستخدم معامل الارتباط بيرسوننيجابة على الفرضية الثاللإ
 بعد الثقة و تعزيز العلاقة مع الزبون.(: يبين درجة الترابط بين 29_2)الجدول رقم 

 
 Sig معامل الإرتباط

0,726 0,000 
 .SPSSالمصدر من إعداد الطالب بالإعتماد على نتائج برنامج 

وتعزيز العلاقة مع  ثقةحصائية بين بعد الإات دلالة ذنه توجد علاقة أيبن الجدول معامل الارتباط بيرسون 
 ،قل من مستوى المعنويةوهيأ 0,000يمة الدلالة المحسوبة وق 0,05الزبون عند مستوى معنوية 

ن هناك علاقة قوية وبنسبة أبمعنى  0Hورفض الفرضية العدمية 1Hوبالتالي نستنتج قبول الفرضية الفرعية
%72 ,6.‌

 

Test sur échantillon unique 

 

Valeur du test = 0 

T Ddl 
Sig. 

(bilatérale) 

Différence 
moyenne 

Intervalle de confiance 95% de la 
différence 

Inférieure Supérieure 

        4 العبارة رقم
  الإلتزام دبعل

 

74,720 57 ,000 4,33333 4,2178 4,4489 



 وكالة غرداية -الوطني الجزائري الفصل الثاني: الدراسة التطبيقية للبنك
 

53 
 

 :والتي تتمثل في:ةلثختبار الفرضية الثاإ
1H: الفرضية الفرعية: 

وتعزيز العلاقة مع  تعاطفال بين بعد 0,05ستوى معنوية حصائية عند مإات دلالة ذثير أتوجد علاقة ت
 .الزبون
0H: الفرضية العدمية: 

وتعزيز العلاقة مع  تعاطفبين بعد ال 0,05حصائية عند مستوى معنوية إات دلالة ذثير ألاتوجد علاقة ت
 .الزبون

 .ة سوف نستخدم معامل الارتباط بيرسونلثجابة على الفرضية الثاللإ
 (: يبين درجة الترابط بين بعد التعاطفة و تعزيز العلاقة مع الزبون.30_2)الجدول رقم 

 
 Sig معامل الإرتباط

0,710 0,000 
 .SPSSالمصدر من إعداد الطالب بالإعتماد على نتائج برنامج 

 
 وتعزيز العلاقة تعاطفةحصائية بين بعد الإات دلالة ذنه توجد علاقة أيبن الجدول معامل الارتباط بيرسون 

وبالتالي ، =0,05aقل من مستوى المعنويةأ وهي 0,000وقيمة الدلالة المحسوبة  0,05مع الزبون عند مستوى معنوية 
 .7%1ن هناك علاقة قوية وبنسبة أبمعنى  0Hورفض الفرضية العدمية 1Hنستنتج قبول الفرضية الفرعية
 :والتي تتمثل في :اختبار الفرصية الرابعة

1H: :الفرصية الفرعية 
بين بعد التفاعل وتعزيز العلاقة مع  0,05حصائية عند مستوى معنوية إات دلالة ذثير أوجد علاقة تت

 .الزبون
0H: الفرضية العدمية: 

بين بعد التفاعل وتعزيز العلاقة مع  0,05حصائية عند مستوى معنوية إات دلالة ذثير ألا توجد علاقة ت
 .الزبون
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 .T-Testف نستخدمجابة على الفرضية الرابعة سو للإ
 

 للفرضية الرابعة. T-Testنتائج اختبار  (31_2)الجدول رقم 
Test sur échantillon unique 

 Valeur du test = 0 

t ddl 
Sig. 

(bilatérale) 
Différence 
moyenne 

Intervalle de confiance 95% de la 
difference 

Inférieure Supérieure 

 بعد التفاعل
107,446 74 ,000 4,36667 4,2857 4,4476 

 .SPSSالمصدر من إعداد الطالب بالإعتماد على نتائج برنامج 
 t ن مجموع قيمةأو  4,366ن مجموع المتوسط الحسابي لبعد التفاعل قد بلغ أ ظمن خلال الجدول نلاح 
نستنتج بالتالي و  =0,05aقل من مستوى الدلالة أوهي 0,000ن قيمة الدلالة المحسوبة تساوي أو 107,44تساوي 

ا ذفراد العينة لهم درجة موافقة عالية على هأن أمما يعني ، 0Hورفض الفرضية العدمية  H1قبول الفرضية الفرعية 
 .البعد
 :والتي تتمثل في:ختبار الفرضية الخامسةإ

1H : الفرضية الفرعية: 
عد الاتصال وتعزيز العلاقة مع بين ب 0,05حصائية عند مستوى معنوية إات دلالة ذثير أتوجد علاقة ت

 .الزبون
0H: الفرضية العدمية: 

بين بعد الاتصال وتعزيز العلاقة مع  0,05حصائية عند مستوى معنوية إات دلالة ذثير ألاتوجد علاقة ت
 .الزبون

 .T-Testسوف نستخدم  جابة على الفرضية الخامسةللإ
 مسة.للفرضية الخا T-Testختبار إنتائج  (32_2)الجدول رقم 

Test sur échantillon unique 

 Valeur du test = 0 

t ddl 
Sig. 

(bilatérale) 
Différence 
moyenne 

Intervalle de confiance 95% de 
la difference 

Inférieure Supérieure 

 4,34000 000, 74 91,158 الاتصال
4,2451 4,4349 

 .SPSSنتائج برنامج المصدر من إعداد الطالب بالإعتماد على 
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 t ن مجموع قيمةأو  404,3ل قد بلغ تصان مجموع المتوسط الحسابي لبعد الإأ ظمن خلال الجدول نلاح
نستنتج قبول وبالتالي =0,05aقل من مستوى الدلالة أوهي 0,000ن قيمة الدلالة المحسوبة تساوي أو  91,15تساوي 

.ا البعدذفراد العينة لهم درجة موافقة عالية على هأن أيعني  مما، 0Hورفض الفرضية العدمية  H1الفرضية الفرعية 



 

 

 الخاتمة



 الخاتمة
 

57 
 

 الخاتمة:
حتفاظ ب العملاء والإذعلى ج نظمة التي تؤكد وتركزحد الأأيعتبر مجال التسويق بالعلاقات من 

خاصة في ضل  ،عتبارهم مالكين المؤسسة وليس مجرد منتفعين من منتجاتهم و خدماتهاإوالتعامل معهم ب بهم
وعليه فان اهتمام المؤسسات بمدخل التسويق بالعلاقات  ،د المنافسة والتغيرات المتسارعة في البيئة التسويقيةشتداإ

ن تبنى عليها المؤسسات استراتيجياتها التسويقية أساسا بالطريقة التي يمكن أثر على عدة جوانب التي ترتبط أله 
لى هدف استمرارية المؤسسة عن طريق استمرارية إبون ترمي جل مع الز ن عملية بناء علاقات طويلة الأالتنافسية لأ

لى إن التسويق بالعلاقات هو الطريقة المؤدية مداخيلها الناتجة عن مردودية الزبائن من خلال تعاملهم معها لأ
 لامن خلال الاتصال الدائم وبناء علاقات طيبة بينإيمكن تجسيده  ا لا يتحقق ولاذوه ،تحقيق الرضا وخلق الولاء

لى زبائن دائمين للمؤسسة وبالتالي يدافع الزبون إفمن خلال هده العلاقات يتحول الزبائن الجدد  ،المؤسسة وزبائنها
لى مصدر مهم ومركز لاستقطاب الزبائن المحتملين بدلا من توجههم إلك يتحول ذعن المؤسسة ومنتجاتها فانه ب

التكيف ومسايرة التكنولوجيا وتوفير كل الوسائل فمن الضروري على المؤسسات  ،خرى منافسةألى مؤسسات إ
دراك  إي يستدعي ذمرالالأ ،ساسها تبادل القيمأستراتيجية علائقية بين المؤسسة وزبائنها إمكانيات الموجهة نحو والإ

ولايتم الحديث عن العلاقة مع الزبون دون نتحدث عن  ،خركل من الطرفين القيمة التي يقدمها له الطرف الآ
من  هميتها في الكثيرأوقد ازدادت  ،دارة المعلوماتإمفهوما حديثا في مجال التسيير و  لاقة الزبون والتي تعتبردارة عإ

لى جملة من النتائج والتوصيات إا الموضوع سنتطرق ذروبية ومن خلال دراستنا لهو مريكية والأالمؤسسات الأ
 :كرمنها مايليذ ن

  :النتائج المستخلصة 
 لى جلب الزبائن والمحافظة عليهم وبناء علاقات طويلة معهم على المدى إقات وسيلة تهدف يعتبر التسويق بالعلا

 .الطويل
 من الصعب صياغة تعريف موحد لمفهوم التسويق بالعلاقات فالمحاولات أنه ليها إتوصلنا  ائج التينتلك من الذك

 لتياقات يعتبر من المفاهيم الهامة مفهوم التسويق بالعلا نأا المجال لكن جميع الباحثين يتفق بذتعددت في ه
 .دارة الحديثةدبيات الإأفرزتها أ
  ضرورة توفير كفاءات علمية متخصصة تعمل على نهج التسويق العلائقي باستعمالها كل الوسائل المتاحة في

 .لك بما فيها تكنولوجيا المعلومات والاتصال ووسائل دعم الولاءذ
  ة العلاقة مع الزبون لما لها من منافع كتخفيض التكاليف التسويقية وتقليص دار إستراتيجية إضرورة تبني المؤسسة

 .جراءات التي تتعلق بالزبونالعديد من الإ
  حسن النتائجأجل تقديم أدارة العلاقة مع الزبون من إبعاد إكثرعلى أالاهتمام والتركيز. 
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  ناسب كل شريحة وبنفس المستوى من لك بتوجيه الخدمات والعروض التي تذالاهتمام بكافة شرائح الزبائن و
 .الامتيازات
 فاق الدراسة المستقبليةأ: 

 :كرمنها مايليذ لقد لفت انتباهنا عدة مواضيع نو ننا الممنا بكل جوانب الموضوع أخير عي في الأننا لا ند  أ و
  دارة العلاقة مع الزبون في كسب الولاءإدور. 
  المؤسسات الخدمية ثره علىأليات التسويق بالعلاقات و آحسن تطبيق. 
 دورالتسويق بالعلاقات في تحقيق الميزة التنافسية. 

 .نعكاساتها على ولاء الزبونإ صورة المؤسسة و
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 ليم العالي والبحث العلميوزارة التع

 جامعة غرداية

 استبيــــــان

 أخي الفاضل ...... أختي الفاضلة .......... السلام عليكم 

فق ووجهة ( في الخانة التي تت  Xوالإجابة على الأسئلة التالية بوضع إشارة ) م بالاطلاع على الاستبيان المرفقنرجو منكم التكر  

أثر تبني التسويق بالعلاقات على تعزيز العلاقة مع الزبون من وجهة نظر المؤسسة حول: نظركم، حيث نقوم بإجراء دراسة 

( بغرداية وذلك لاستكمال للمتطلبات الحصول على شهادة الماستر في العلوم  BNAدراسة ميدانية البنك الوطني الجزائري ) 

 التجارية تخصص اتصال تسويقي

د أن المعلومات التي مساندة مسعانا العلمي وتحقيق أهداف الدراسة، كما نأك  ستجابتكم الكريمة الأثر البالغ في إن لإ

 ة ولن تستخدم إلا لغرض البحث العلمي.سري   ستقدمونها سوف تعامل بكل  

 " شاكرين لكم سلفا حسن تعاونكم في سبيل دعم البحث العلمي "

 تحت إشراف الذكتور: شنيني حسين    من إعداد الطالب: بلكحل موسى

 قسم الأول: المعلومات الشخصيةال

 ذكر                                 الأنثى                الجنس: -1

 ]55-45]         [45-35]          [35- 26 [          ]قلسنة أو أ 25]   الفئة العمرية: -2

 راسات عليا د         ثانوي أو أقل             جامعي  المستوى التعليمي: -3

 . القسم الثاني: معلومات حول متغيرات الدراسة

هو سياسة أو مجموعة من الأدوات لتطوير علاقة فردية وتفاعلية، مع العملاء لإنشاء موقف  مفهوم تسويق بالعلاقات: -

 إيجابي اتجاه المؤسسة

ا والحرص على طلبها دون غيرها من تمسك الزبون ورغبته في شراء عملية معينة، والاحتفاظ به مفهوم ولاء الزبون: -

 المنتجات أو الشبيهة
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 المحور الأول :محددات وأبعاد التسويق بالعلاقات 
 

 العبــــــــارة الرقم
موافق 
 بشدة

 محايد موافق
غير 
 موافق

غير موافق 
 بشدة

 الالتزام  - 1

      يعمل على تقويةالعلاقات مع الزبائن أجد أن البنك 1

      لى تحسين خدماته التي يقدمها يسعى البنك إ 2

      يحرص البنك على بناء علاقات طويلة الأجل مع زبائنها 3

التزام الموظفين بأداء أعمالهم بالطريقة المطلوبة يقود إلى التزام  4
      العملاء واستمرارهم في العلاقة

 الثقة  -1

      يتميز عمال البنك بالخبرة في التعامل مع الزبائن 5

      يسعى البنك إلى تلبية احتياجات ورغبات زبائنهم 6

      يركز البنك على كسب ثقة زبائنها 7

 التعاطف  -2

      يهتم البنك بشكاوي الزبائن بشكل كبير 8

      يحصل زبائن البنك الدائمين على معاملة خاصة 9

      يرعي البنك ظروف زبائنه 10

      قته مع الزبائنيسعى البنك إلى إنجاح علا 11

 التفاعل -3

      يعتبر الزبون في مثابة الملك في نظر البنك 12

      هناك علاقة تعاوينية بين الزبائن والبنك 13

 الاتصال -4

      يوفر البنك المعلومات اللازمة لزبائنة 14

      ة و مستمرة مع زبائنهم مموظفو البنك هم على صلة دائ 15
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 ني :المحور الثا

 إدارة العلاقة مع الزبون :  -1

 العبــــــــارة الرقم
موافق 

 بشدة
 محايد موافق

غير 

 موافق

غير موافق 

 بشدة

إن الخدمات الجيدة التي يقدمها البنك هو ما يجذب  1
 عملائنا للبنك 

     

      التعامل الجيد مع العملاء يساهم في زيادة رضائهم  2

      إلى رضاء العملاء  تقديم خدمات ذات جودة يؤذي 3

      الاهتمام بشكاوى العملاء يجعلهم أقرب إلى البنك  4

نحن ملتزمون بتقديم خدمات مناسبة لتلبية حجات  5
 عملائنا 
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 سئلة المقابلةأ
 

 :وضوع دراستناتعلق بمينا العلمي التي ثالمقابلة كما تعلم تندرج في اطاربح ذهسيدي المحترم ه           
وهل تهتمون ،التسويق بالعلاقات أا يعني لك مبدذبنك الوطني الجزائري ماالبصفتك مسؤول في : 1 س

 ؟بتكوين علاقات جيدة مع الزبون
 ؟جل ضمان الجودة في خدماتهاأي تقوم به المؤسسة من ذما ال :2 س

 ؟كيف تكون المعاملة بين موظفي البنك والزبائن  :3س 
 ؟ات لكل زبوننلديكم قاعدة بياهل يوجد  :4س 
 ؟تعامل مع البنك بشكل دائمإلى الي من خلاله يصل الزبون ذيك ماهو السبب والدافع الأفي ر  :5 س

 : مالذي يقوم به البنك حتى يضمن إستمرار العلاقة مع الزبون؟6س 
 : هل تفكرون في تحسين أو تغيير نوع التعامل مع الزبائن من أجل كسب رضاهم؟7س 
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 جامعة غرداية            الدكتور أولاد حيمودة عبد اللطيف

 جامعة غرداية                          الدكتور دحو سليمان
 جامعة غرداية                         ة عليالأستاذ بن ساح                         


