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 الملخص
 :الملخص

بنك الفلاحة والتنمية الريفية  في الزبائن علاقات إدارة تطبيق مدىتقييم و  على التعرف إلى الدراسة هذه هدفت   
 على بالاعتماد والك ،"894"وبئر العاتر " 844" تبسة، "623"ت اات الطاب  التاار  ننللة وكالاممثلا في ال

 اعتماد مدى حوأ( مستوى اتخاذ القرار" )448"ننللة / م  اهوىوى للاستالاأ  ا البواقى لمجا مدير م  مقابلة
 في المتمثلة البحث عينة تقييم مستوى معرفة لارض استبانة على  يضا   الاعتماد وتم، الزبائن علاقات إدارة على الأنيرة

 إدارة تنظيم الزبائن، كبار على التركيز( الأرب  بأبعادها لإدارة علاقات الزبائن (مستوى التنفيذ)موظفو الوكالات 
، جم  استمارة 36 توزي  تم إا، )التكنولوجيا على المبنية الزبائن علاقات وإدارة الزبائن معرفة إدارة الزبائن، علاقات

 عرض وبعد SPSS الاجتماعية للعلوا الإحصائية الحزمة برنامج باستخداا الاحصائي للتحليل منىا 84 وقبوأ 22
 علاقات لإدارة الأرب  لأبعادت لالوكالا مستوى تقييم  ن إلى التوصل تم والاستبيان؛ المقابلة إجابات من كل وتحليل
 .ا  كان متوسط الزبائن

 .La BADRالقطاع، المصرفي،  الزبائن، علاقات إدارة :المفتاحية الكلمات

ABSTRACT 

        The present study aims at  identifyiing and evaluating the extent to 
which clients relations management is applied at the Bank of Agriculture 
and Rural Development (BADR), Agencies of Khenchela « 326 », 
Tebessa « 488 » and Bir elateur « 490 ».The directors of Regional Council 
for Exploitation have been in interviewed regarding their reliance on 
clients relations management. Furthermore, a questionnaire answered by 
41 emplyees from the two agencies has been and lyzed to guage their 
opinions about the four dimensions of clients relations management (The 
focus on important clients, The organisation of clients relations 
management, The management of clients’relations, and The management 
of clients Technology-based clients). 
        The obtained results from interviews and questionnaires have been 
analyzed using SPSS indicating an average satisfaction about clients 
relations management. 

KeyWords : Client relations management,Banking, Sector, Bank of 
Agriculture and Rural Developement (BADR).  
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 عامة مقدمة

 على ما  لزا  صبح وتنوعىا الخدمات فيالسري   والتطور الأعماأ عالم في حدثت التي الحديثة التايرات ظل في   
 والربحية والنمو البقاء  جل من المحيطة البيئة في المتاحة الفرص عن تبحث  نو  تاالتاير  هذه تراعي  ن المنظمات

 . المناسبة التسويقية الاستراتياية تتخذ  ن منظمة    وعلى
تحويل تركيزها من مجرد تقديم الخدمة إلى ضمان رضا زبائنىا بعد عملية  الى تسعى دائما   الناجحة والمنظمات   

 وفقا   ندماتها تقدا  ن بمعنى عملائىا وتوقعات لحاجات وفقا   ندماتها وتصميم تخطيط اللراء والك من نلاأ
 عليىم والتركيز العملاء نحو بها العاملين توجيه على المنظمات من كثير وتحرص ،للعملاء اللخصية للحاجات
 متابعة نلاأ من معىم التفاعل على الحفاظ عليىا يتوجب راضين، إبقائىم  جل ومن هم،رضا على والحرص

 .المستقبلية واحتياجاتهم شكاواهم
 التسويق ساهم وقد الادارة علم لتطور نتياة  نرى الى مرحلة من متلاحقة تاتطور  التسويق مفىوا شىد   

 العملاء لدى الوعي لارتفاع الك نتج وقد العملاء عنىا يبحث التي القيمةإبراز  في الآن السائد الحديث بمفىومه
 الأنرى للتفضيلات اضافة العالية واهوودة المنخفضة بالتكلفة تتميز التي المنتاات عن الدائم وبحثىم وتطلعاتهم
 لا العميل تجعل  نرى عوامل تتدنل وقد المنتاات وتميز العملاء ورغبات لحاجات السريعة الاستاابة في المتمثلة
  .المنظمة وندمات منتاات على للحصوأ  ساسية كعوامل الأسعار وانخفاض باهوودة يىتم
 التي المنظمات بين المنافسة واشتداد الخدمات وفرة الي والتكنولوجيا المعلومات تقنية في الهائل التقدا  دى كما   
 هؤلاء احتياجات تلبي ندمات عن للبحث الادارة اهتماا محور العملاء  مر  صبح بديلة  و مماثلة ندمات قدات

  المنظمات نجاح عليىا يبُنى التي الأساسية الركيزة یمثلون العملاء لأن والك الدائم وولائىم رضائىم لكسب العملاء
 في حصتىا على اللركات تحافظ  ن المرجح من فإنه ،حدة  كثر المنافسة تصبح  و السوق نمو يتباطأ فعندما
  .الحاليين بالزبائن الاحتفاظ على التركيز نلاأ من السوق

 هذه تيقنت ولقد، الزبون على كزتر  التي مؤسساتلل الرئيسية الأعماأ مدانل  حد بالعلاقات التسويق ويعد   
 حيث والزبون، السوق من قريبة تكون  ن عليىا يتوجب ،الطويل المدى على نجاحىا  جل من  نه ؤسساتالم

  .ولائه وكسب رضاه وتحقيق رغباته لتلبية ندمات وتصمم احتياجاته تتوق 
 تحاوأ التي الأعماأ مقاربة تعتبر التي الزبائن علاقات إدارة ظىرت بالعلاقات التسويق تطور نتائج من وكواحدة   
 وعلى .المحتملين  و منىم الحاليين سوآءا   بزبائنىا،ؤسسة الم علاقة لتحسين والتكنولوجيا العمليات الأفراد، دمج
 تلبية نلاأ من تنافسية جد بيئة في الأعماأ زيادة هو منىا النىائي الهدف فإن ،تطبيقىا عملية تعقيد من الرغم

  .الزبائن واحتياجات السوق متطلبات
 تركز جديدة مقاربة ن تب الخدمات بتقديم تختص التي الأعماأ شركات كإحدى المصارف على وجب وعليه   
 المصارف استطاعت وكلما التنافسية، بيئتىا في استمراريتىا  جل من  فضل بلكل احتياجاته لتلبية الزبون على
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 وسيلة هو فعاأ، بلكل له والاستاابة الزبون يحتاجه ما معرفة  ن كما ربحيتىا، زادت كلما بالزبون، الاحتفاظ
 .معه قوية علاقة وبناء صرفالم  عماأ لتعزيز ممتازة
 ممكن عدد  كبر جذب على قدرتها بمدى جيد بلكل  عمالها ممارسة في المصارف استمرارية  يضا   ترتبط كما   
  .منىم الكبار على والتركيز بهم والاحتفاظ الزبائن من
 هذه استالاأ على القدرة إلى يفتقر منىا العديد لكن زبائنىا، حوأ البيانات من ثروة المصارف تمتلك كما   

 لإدارة الحاجة تنلأ وهنا الهامة، الاستراتياية الأعماأ قرارات لاتخاا حاسمة تعتبر التي المعلومات واستخراج البيانات
 وطريقتىا التنظيمي هيكلىا لأن تلبيته تستطي  لا لكنىا الزبون، يريده ما تتفىم ؤسساتالم فبعض الزبائن؛ علاقات
 .الك دون يحولان بالأعماأ للقياا
 لخدمات عونيس  صبحواإا  المعروضة بالخيارات متزايد وعي على الحاضر الوقت في الزبائن  ن إلى بالإضافة   

 الهدف هو لهم مخصصة ندمات وتقديم الزبائن رضا مستوى  صبح لذلك مضى، وقت    من  كثر مخصصة
 .السوق في حصتىا لزيادة للمصارف الرئيسي

 مصرف من يتفاوت تطبيقه مدى  ن إلا المصارف، من العديد تبنته الزبون م  العلاقة إدارة مفىوا  ن ورغم   
 :التالي النحو على الرئيسية البحث إشكالية تظىر هنا ومن لأنر،

 البحث إشكالية :أولا  
تبسة  ؛"623"اات التنظيم التاار  ننللة  تالوكالابنك الفلاحة والتنمية الريفية ممثلا في  اعتماد مدى ما   
 ؟الزبائن علاقات إدارة على "894" وبئر العاتر "844"

 :التالية الفرعية التساؤلات الإشكالية هذه من وتنبثق   
 الفرعية التساؤلات :ثانيا  
 ؛اتصاأ دائم بالزبائن ویمكن ان يعرف موظفو البنك سبب فقدان زبائنىم؟ ىهل البنك عل -

 ؛هل یملك البنك استراتياية موجىة نحو الزبون؟ -

 ؛م  الزبائن؟ العلاقات بناءالتكنولوجيا اللازمة في  ىهل يتوفر البنك عل -

 .بنك؟ال موظفي قبل من فرد  اهتماا على نائزبال كبار يحصلهل  -

 :التالية ياتالفرض وض  تم الفرعية؛ وتساؤلاتها البحث إشكالية عن الإجابة  جل ومن   
 البحث فرضيات :ثالثا  

:الفرضية الرئيسية  
 "844"تبسة  ؛"623"اات التنظيم التاار  ننللة  تالوكالابنك الفلاحة والتنمية الريفية ممثلا في عتمد ي   

 .بأبعادها الاربعة بدرجة متوسطة إدارة علاقات الزبائنعلى  "894"وبئر العاتر 
  :التالية الفرعية الفرضيات السابقة الفرضية عن ويتفرع
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فئة الذين سبق لهم ، وتقيم ان يعرف موظفو البنك سبب فقدان زبائنىمالبنك علي اتصاأ دائم بالزبائن ویمكن  -
، والذين یمكنىم بسىولة ملاحظة الفرق في إدارة معرفة الزبون بين تجربتىم السابقة والحالية، العمل في بنوك  نرى

 La الذين تعتبر فئة الموظفينبمستوى قبوأ  على مقارنتا م  ( 2إلى  4العبارات من ) إدارة معرفة الزبائن بُـعْد
BADR ؛ وأ تجربة مىنية لهم 

لكون مىمتىم الرئيسية تتمثل في التنظيم على مستوى  المدراءويقيم  ،یملك البنك استراتياية موجىة نحو الزبون -
باقي بمستوى قبوأ  على مقارنتا م  ( 44إلى  3العبارات من ) تنظيم إدارة علاقات الزبائن بُـعْدالوكالات 
 ؛المناصب

 المستوى التعليمى الاعلى، ويقيم اصحاب م  الزبائن العلاقات بناءالتكنولوجيا اللازمة في  ىيتوفر البنك عل -
إلى  44العبارات من ) المبنية على التتكنولوجيا CRMالـ  بُـعْدلكونهم  كثر تقبلا، ميولا واستعمالا للتكنولوجيا 

 ؛ستوياتباقي المبمستوى قبوأ  على مقارنتا م  ( 42

سنوات  44، ويقيم  صحاب الخبرة المىنية من فئة فوق بنكال موظفي قبل من فرد  اهتماا على نائزبال كبار يحصل -
بمستوى قبوأ  على ( 24إلى  42العبارات من ) الزبائن كبار على التركيز بُـعْدلخبرتهم في تمييز وتقييم الزبائن 

 ."لفئاتباقي امقارنتا م  

 البحث أهمية :رابعا  

 :منىا نقاط عدة في البحث هذا  همية تتمثل
 ؛الزبائن علاقات إدارة مقاربة تطبيق مساهمة لإكساب المصرف فلسفة بخصوص البحث يعد -
يعمل علي الاهتماا  حيث الأعماأ، وإدارة التسويق في الهامة المفاهيم من الواق  في يعد البحث هذا تايرم إن -

 صارفالم استمرارية مصادر من مىما   مصدرا   يلكلبأفضل الزبائن، إشباع حاجاتهم، وتحقيق ولائىم فىو ااا 
 التنافسية؛ الميزة وتحقيق

 في ظل شح نصوصا   والباحثين، للأكادیميين مرجعا  عد تقييم إدارة علاقات الزبائن في المجاأ المصرفي ي -
 ؛المجاأ هذا في والمحلية العربية الدراسات

 الزبائن؛ علاقات إدارة لاعتماد الكبرى الأهمية إلى المصارف وناصتا العمومي منىا على القائمين  نظار توجيه -
بصف عاا دون ربطه  الزبائن علاقات إدارة تقييم تدرس التي والمحلية العربية البحوث  وائل من البحث هذا يعتبر -

  .بأ  متاير  نر
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 البحث أهداف :خامسا  
 :يلي فيما البحث هذا  هداف تتمثل

 ؛صرفيالم قطاعال في وناصة الخدمات قطاع في الزبائن علاقات إدارة  همية توضيح -
 الزبائن؛ علاقات إدارة لمفىوا المصارف تطبيق مدى إظىار -
 .زبائنه تقييم المصرف في يعتمدها التي المؤشرات إبراز -

 البحث منهج :سادسا  
 صحة انتبار وكذا المطروحة، الأسئلة عن وللإجابة بالدراسة، المتعلقة اهووانب بمختلف والإحاطة الإلماا باية      

اسقاط ماتم التطرق  وتم متايراتها، لتوضيح للدراسة النظر  اهوانب في الوصفي المنىج على الاعتماد تم الفرضيات؛
 المقابلة من المستخرجة المعطيات تحليل على التطبيقية الدراسة في الاعتماد اليه في اهوانب النظر  من نلاأ

 .البحث  هداف لتحقيق والاستبيان
 الدراسة حدود :سابعا  
 :التالية الحدود في الحالية الدراسة تنحصر      
 وكالات بنكية تابعين لبنك الفلاحة والتنمية الريفية، ( 46)ثلاث  في الدراسة تطبيق تم :المكانية الحدود

 :متمثلين في
 ؛"623"ننللة  التاار اات التنظيم وكالة ال -
 ؛"844" تبسة الوكالة اات التنظيم التاار  -
 ".894" بئر العاترالوكالة اات التنظيم التاار   -

 2440/2444اهوامعية  السنة نلاأ السداسي الثاني من الدراسة اجراء تم :الزمانية الحدود. 
 تقييم ادارة علاقة الزبائن في المجاأ المصرفي على الدراسة ركزت :الموضوعية الحدود.  

 الموضوع اختيار دواعي :ثامنا  
 :منىا الموضوع هذا انتيار إلى دفعت التي والأسباب الاعتبارات من مجموعة هناك      
 يلي فيما تتمثل :موضوعية دوافع: 

 الموضوع؛ هذا تناولت التي والعربية المحلية الدراسات ندرة -
 الزبائن؛ علاقات إدارة موضوع دراسة في نقصا   تعاني التي اهوزائرية المكتبة إثراء -
 القطاع هذا يحتله لما صرفيةالم وبالأنص الخدمات الخدمات تسويق مجاأ في المعلومات إثراء -

 .الدوأ اقتصاديات في كبرى  همية من (صارفالم)
 يلي فيما تتمثل :شخصية دوافع: 
 تخص تسويق الخدمات وتدرس بالدرجة الاولى الزبون؛ التي التسويقية للمواضي  اللخصي الميوأ -
 .التخصص بحكم المجاأ هذا في اثراء معلوماتنا في الرغبة -
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 البحث صعوبات :تاسعا  
 :يلي فيما البحث هذا واجىت التي الصعوبات تمثلت      
 .قلة المراج  الخاصة بإدارة علاقات الزبائن على مستوى مكتبة اهوامعة -
تزامنا م  فترة التربص مما صعب مىمتنا لانلاالات إعتماد نظاا جديد على مستوى وكالات الدراسة  -

 .الموظفين من جىة، عدا الاستيعاب اهويد للنظاا وكذلك غيابهم الموظفين بسبب فترات التكوين
 السابقة الدراسات :عاشرا  

 :يلي ما جزئي بلكل الدراسة متايرات تناولت التي والأجنبية العربية المحلية، الدراسات  هم من   
 : )1((8102بن زاوى كمال، )دراسة  -0

على  Natixis Algerieومدى زضا زبائن بنك " زبون –بنك "تقييم القلاقة  إلى الدراسة هذه هدفت   
 مجتم  تكون إا البحث، عينة من الأولية البيانات هوم  استبانة على بالاعتماد والك ،الخدمات المقدمة لهم

 توزي  تم حيث ،كون معظم زبائن البنك رجاأ  ثلثىم نساء ،زبونا من مختلف الاعمار والمستويات 81 من الدراسة
طيب وقوية بين زبائن  علاقة وجود إلى الدراسة وتوصلت الفرز، وبعد ،سؤالا 00تحتوى على  استمارة 81

وبنكىم، وابراز  همية التكنولوجيات الحديثة في إدارة علاقات الزبائن إلا انها تبقى غير كافية بل لإنجاح هذا المفىوا 
إلخ، وهو ما اوصت به ....وجب وض  إستراتياية متكاملة موجىة نحو الزبون من تأهيل الموارد البلرية، التموق  

 معرفة إدارة، علاقات إدارة وتنظيم الزبائن كبار علىيركز التنظيمي  الأداء  ن إلى تائجالن  شارت كماالدراسة،  
 .التكنولوجيا على المبنية الزبائن علاقات وإدارة الزبائن
 :(2)(8108 حدادين، ريناتا) دراسة -8

 في المتوازن الأداء باستخداا مقاسا   التنظيمي الأداء في الزبائن علاقات إدارة  ثر انتبار إلى الدراسة هذه هدفت   
 مجتم  تكون إا البحث، عينة من الأولية البيانات هوم  استبانة على بالاعتماد والك الأردنية، التاارية البنوك
 في العاملين المدراء جمي  من التحليل وحدة وتكونت بنكا ، 13 وعددها التاارية البنوك كافة من الدراسة

 تم حيث الاستبانة،  سئلة على الإجابة على الأقدر كونهم )والدنيا الوسطى العليا،( الثلاث الإدارية المستويات
 إحصائية دلالة اات علاقة وجود إلى الدراسة وتوصلت منىا، 12 استبعاد تم الفرز وبعد استمارة 150 توزي 
 المؤشرات( المتوازن الأداء ببطاقة مقاسا التنظيمي الأداء علىة الأربع بأبعادها الزبائن علاقات إدارة لتطبيق

                                                           
(1)

 K. B. Zaoui, la relation banque-client, Certificat de fin d'études pour l'obtention d'un 
Magister, Non publié, droit bancaire et financier, Faculté de siences commerciale, Université 
d’Oran, Algérie, 2015. 

  تخرج مذكرة الأردنية، التاارية البنوك في ميدانية دراسة :المتوازن الأداء بطاقة باستخداا التنظيمي الأداء في الزبائن علاقات إدارة  ثر حدادين، ريناتا(2)
 اللرق جامعة الإلكترونية، الأعماأ قسم الأعماأ، كلية الإلكترونية، الأعماأ تخصص منلورة، غير الماجستير، درجة نيل متطلبات ضمن تندرج

 .2448 الأردن، عمان، الأوسط،
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 التركيز  ن إلى النتائج  شارت كما الأردنية، التاارية البنوك في (ووالنم التعلم الدانلية، العمليات العملاء، المالية،
  ثر    يتبين لم حين في التنظيمي، الأداء في الأكبر الأثر لهما الزبائن علاقات إدارة وتنظيم الزبائن كبار على
 الزبائن وض  ضرورة الدراسة به  وصت ومما التكنولوجيا، على المبنية الزبائن علاقات وإدارة الزبائن معرفة لإدارة

 علاقاتهم وإدارة معىم التواصل واستمرارية للبنك العليا الإدارة اهتمامات صلب في منىم الكبار ونصوصا  
 وكذلك جدد، آنرين وكسب بزبائنه للاحتفاظ موارده لكافة البنك استخداا ضرورة إلى بالإضافة إلكترونيا ،

 .الأداء تحسين على الإيجابي لأثرها والبلرية المالية موارده للبنك، التنظيمي بالهيكل الاهتماا ضرورة
 :(1) (Sin Leo Y.M et al, 2005) دراسة -6

 بإجراءSin, Leo Y.M et al قاا  الزبائن، علاقات إدارة لقياس به موثوق مقياس توفر لعدا نظرا     
 المقياس بتطوير الباحثون قاا إا الزبائن، علاقات لإدارة مصداقية وا  موثوق مقياس تطوير إلى هدفت دراسة
 برامج  حد في مسالين مديرا   150 من الأولى تألفت عينات ثلاث على الاعتماد نلاأ من مراحل، ثلاث على

 مديرا   276 من والثالثة كونج، هونج في المالية اللركات في العاملين من مستايبا   215 من والثانية الماجستير،
 علاقات لإدارة مصداقية وا  موثوق مقياس إلى الدراسة نتائج وتوصلت، الزبائن علاقات إدارة عن ندوة حضروا
 معرفة إدارة الزبائن، علاقات إدارة تنظيم الزبائن، كبار على التركيز: وهى  رئيسةال  بعاد  ربعة من تألف الزبائن
 بيئات في المطور المقياس انتبار ضرورة الباحثون واقترح ،التكنولوجيا على المبنية الزبائن علاقات وإدارة الزبائن
 .ومصداقيته موثوقيته لزيادة  نرى

 :سابقاتها عن الدراسة هذه اختلاف -8
 : همىا نقاط في سابقاتها عن الحالية الدراسة تختلف

 بينىما؛ للعلاقةدرست متاير إدارة علاقات الزبائن فقط، فيما تطرقت الدراسات السابقة إلى متايرين م  إبراز   -
 السابقة؛ الدراسات بيئة عن تختلف جزائرية بيئة في الأرب  الأبعاد ا  الزبائن علاقات إدارة مقياس تطبيق تم  -
  ؛بنك  جنبي  Natixisس الدراسة السابقة فيعك La BADRتم إعتماد هذه الدراسة في بنك عمومى  - 

 السابقة؛ الدراسات في إليه التطرق تم ما عكس للدراسة النظر  الإطار في التعمق  -
 الدراسات نلاف ،والاستبانة المقابلة  داة على بالاعتماد ،  تطبيقيا الزبائن علاقات إدارة متاير دراسة تمت  -

 ؛فقط الاستبانة على اعتمدت التي السابقة
تم توزي  الاستبانة على الموظفين لمعرفة مدى تقييمىم لمفىوا إدارة علاقات الزبائن على مستوى بنكىم بدأ  - 

 ؛توزيعىا على الزبائن
 
 

                                                           
)1( Sin, Leo Y.M et al., CRM: conceptualization and scale development, European Journal of 
Marketing, Vol: 39, No: 11/12, 2005. 
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 البحث هيكل :عشر الحادي
فصلين   إلى البحث هذا تقسيم سيتم المطروحة؛ الإشكالية حدود وفي البحث، وفرضيات  هداف على بناءا     

 :كالتالي
 سيتناوأ الأوأ ثلاث مباحث، يضم "مدنل نظر  حوأ إدارة علاقات الزبائن" :ـب المعنون الأوأ الفصل في   

إدارة تطبيق  مؤشرات على فيه التعرف فسيتم الثاني المبحث في  ما ،مقاربة مفاهمية حوأ إدارة علاقات الزبائن
 .علاقات الزبائن في القطاع المصرفيإدارة وانيرا سيتناوأ المبحث الثالث  علاقات الزبائن

إدارة علاقات الزبائن في مجموع وكالات بنك تقييم دراسة تطبيقية حوأ : "ـب المعنون نيالثا للفصل بالنسبة  ما   
، الوكالة اات التنظيم التاار  عين "623"لوكالة اات التنظيم التاار  ننللة وهي ا" الفلاحة والتنمية الريفية

 يضا  حيث  مباحث ثلاثة إلى تقسيمه فسيتم "894"بئر العاتر  والوكالة اات التنظيم التاار  "844"تبسة 
تحضير الدراسة التطبيقية  على الثاني المبحث وسيلمل الدراسة، وكالاتالعاا لتقديم السيتضمن المبحث الاوأ 

 .والاستبيان ةعرض وتحليل نتائج المقابلفسيضم  الثالث المبحث   ما ،وتنفيذها
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 ص،الخا والقطاع الفردية المبادرات تلاي  نلاأ من الاقتصاد وتحرير الحادة المنافسة ظل وفي اليوا عالم في   
 تطبيق يبقى اهوديدة المعطيات ظل وفي Globalization ،العولمة للروط ومكمل مىم كازء الاسعار وتحرير
 .حتميا شيئا التسويق جهمنا
 ،السوق من والخروج الافلاس حد الى بها تصل قد كبيرة نسائر الى المنظمات تتعرض قد فعاأ تسويق فبدون   
 لنااح اساسية كعناصر يتىاهما التسويقية والمصطلحات يمهالمفا من العديد فرضت عقود عدة نلاأ ومن

 امثلتىا ومن التسويق مجاأ في العاملين لدى مألوفة المصطلحات ذهه مثل و صبحت وإستراتياياتها المنظمات
 وولاء  Customers relationshipsالزبائن وعلاقات Customers Services ،الزبائن ندمات
 Customers relationshipsالزبائن علاقات دراةإ و نيرا Loyalty Customers ،الزبائن

management  بـ انتصارا يعرف والذ CRM الحديث التسويقي المنىج اهوديد المدنل ذاه و صبح 
 التنفيذ ، وإنماالمنظمة لإستراتيايات الوحيد النااح مفتاح ورغباتهم الزبائن تفضيلات تحديد لايعتبر الذ 

 الذين العاملين الى وصولا العليا بالإدارة ابتداءا، المنظمةو نلطة  مجالات كل وفي المعرفة لهذه الناجح الاستراتياي
 . اهوديدة التسويقية للفلسفة المتكامل الفكر و، هالزبائن م  مباشر تماس في مه
 للمنظمة يتسنى وكيف والعملية الفلسفية اهطر   يهوما تعنيه الذ  اوم CRMكيف تم الوصوأ لمفىوا الـ ف   

 :ا الفصل من نلاأذه في هعلي الاجابة ماسنحاوأ ذاه ،؟داهودي المفىوا ذاه ظل في العمل
 ؛مقاربة مفاهمية حوأ إدارة علاقات الزبائن -
  ؛إدارة علاقات الزبائن تطبيق مؤشرات -
 .في القطاع المصرفي إدارة علاقات الزبائن -
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  إدارة علاقات الزبائن مقاربة مفاهمية حول  :وللاا المبحث
 من الكثير يلوبه  صبح المؤسسات تلىدها التي الحالية التطورات ظل في السوق على الاستحواا إن   

م   التعامل و ضحى سابقا، يجر  كان كما العميل على المنتج فرض الممكن غير من  صبح حيث الصعوبات،
لمواجىة  تسويقيا جىدا المؤسسة على ترتب مما والرغبات الحاجات في نهم متلابهون   ساس على ليس العملاء
 باعتبارهم اكبر، بلكل العملاء على يركز والذ  التسويق لمفىوا الحديث الاتجاه ظىر الك نضم وفي الك؛
 هذا المبحث في التطرق سيتم وعليه ،معىم العلاقة تطوير وكذا المؤسسة،  نلطة هومي  الأساسية الانطلاق نقطة
 :يلي ما إلى
 ؛ماهية إدارة علاقات الزبائن  -
 ؛الزبائن علاقات إدارة  بعاد  -
 .إدارة علاقات الزبائن متطلبات  -
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 الزبائن علاقات إدارة ماهية: الاول طلبالم

 علاقة فىي ،(والملتر  البائ ) والمزود العميل بين ما المبنية العلاقة على العملاء م  العلاقة إدارة مفىوا يستند   
 بين المتبادلة التفاعلات من مجموعة عنىا تنتج مستمر، بلكل متتالية وقائ  سلسلة تلمل طرفين بين ثنائية

 تكون التواصل بداية ففي ،(اهوسم ولاة التصرفات التخاطب،) التواصلي السلوك نلاأ من عنىا يعبر الطرفين
 في آنر مزود إلى يتحوأ وقد صعب  نه العميل يلعر فقد بدايتىا عدا  و العلاقة بدء تقدير في مختلفة الأفكار
 :يلي ما إلى طلبالم هذا في التطرق سيتم وعليه، جديدة علاقة ببناء بد   نه البائ  يلعر حين
 ؛تعريف إدارة علاقات الزبائن -

 ؛عناصر إدارة علاقات الزبائن -

  .تطبيق إدارة علاقات الزبائن مجالات -
 Customers Relationship Management علاقة الزبائن إدارةتعريف : اولا
 من للعملاء، اهويدة المعرفة إلى دفته التيو  تنظيمية لمنىاية مقاربة" :نهابأ العملاء م  العلاقة إدارة تعرف   

  جل من المستدامة، العلاقة إطار في الاتصاأ، قنوات تعدد نلاأ من الحاليين، للعملاء رضا  حسن تحقيق نلاأ
    .(1)"ةالمؤسس مردودية و الأعماأ رقم مضاعفة

القدرة على الحوار المستمر م  الزبائن باستعماأ تلكيلة من الوسائل " : نها على  Sawnney يعرفىا   
 .(2)"المختلفة والتي تعمل على البقاء باتصاأ دائما معىم

مقاربة الاعماأ التي تسعى لإنلاء، تطوير وتحسين العلاقات م  زبائن : " بأنها Payne كما عرفىا    
 .(3)"المساهمين ةوبالتالي تعظيم قيم ةاللرك ةالزبائن و ربحي ةمستىدفين بعناية، من اجل تحسين قيم

 مسألة مجرد على ينطو  ما غالبا لكن CRM وRM بين  التدانل يلاحظ ينالسابق ينالتعريف نلاأ من   
 الأدبيات، من توليفة إلى استنادا Payne & Frow التسويق حسب مجلة اقترحتحيث  فقط، دلالية

:(4)يلي ما إلى بالإضافة RMالـ  من فرعي عنصر  نها إلى و شارت

                                                           
)1( Jacques Lendrevie, Julien Lévy ,Denis Lindon ,Merkator, 7éme édition, Dalloz gestion, Paris, 
2003, p937. 

 في الأردنية المجلة ،ميدانية دراسة :الأردنية التاارية البنوك مدير  نظر وجىة من التنظيمي الأداء في الزبائن علاقات إدارة  ثر ،وآنرون المحاميد  سعود (2)
 .202: ، ص2442، 6، العدد 44المجلد  الأردن، عمان، الأردن، جامعة الأعماأ، إدارة،

)3( John Egan, Relationship Marketing - exploring relational strategies in marketing, 4th edition, 
Pearson Education Ltd, 2011, P: 266. 
)4( Robert W. Palmatier, Relationship Marketing, Marketing Science Institute, Cambridge, 
Massachusetts, U.S., 2008, P.P: 36-37. 
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 فقط؛( المىمين) الزبائن كبار وشرائح الزبائن في العلاقة من المستىدف وتقييد حصر 
 الـ  إمكانيات توحيدRM المعلومات؛ وتكنولوجيا 
 تمكينىا يتم التي التسويقية والقدرات الأفراد، العمليات،( تكامل نلاأ من التكتيكية النواحي على  كثر تركيز 

 .)والتطبيقات التكنولوجيا، نلاأ المعلومات، من
 : نها على CRMلـ  Padmavathy & Sivakumarمن  كل تعريف في يظىر ما وهو   
 العمليات الأفراد، قبل من تدعم والتي الزبون م  بالعلاقة المرتبطة الممارسات منمجموعة  تلمل إدارية استراتياية"

 .(1)"الزبائن المدى م  طويلة علاقات على للحفاظ والتكنولوجيا
هي القدرة على بناء علاقة "  CRMبان الـ René Lefébure & Cilles Venturiير     

مربحة طويلة الأجل م   فضل العملاء من نلاأ الاستفادة من جمي  نقاط الاتصاأ والك بالاستالاأ الأمثل 
 ".للموارد المتاحة

 عميل بكل والخاصة المفصّلة، المعلومات جم  تتضمن عملية": نهابأ العملاء م  العلاقة إدارة كوتلر يعرف كما   
 لولاء المؤسسة كسب  جل من كله هذا الزبائن، م  الاتصاأ لحظات لكل بعناية التسيير كذا و حدى، على

 . (2)"بهم والاحتفاظ عملائىا
 على مىمين العملاء كل فليس العميل، انتقائية مبد  على  نهما يركزان السابقين التعريفين نلاأ من نلاحظ   
 وبرامجىا جىودها توجيه ثم ومن منىم، المربحين واستىداف العملاء بتازئة القياا المؤسسة على يجب لذا سواء حد

 ولائىم ضمان و لهم قيمة وتحقيقحاجاتهم  لإشباع نحوهم مكثف بلكل التسويقية
إلى التقرب وتطوير علاقة مستمرة م  الزبائن، لهذا تسعى المؤسسات باستمرار إلى الفىم  CRMيىدف    

اهويد للاحتياجات الحالية والمستقبلية لزبائنىم ما یمكنىم بعد الك من تعديل بأكبر قدر ممكن للاقتصاد في 
 .قنوات التوزي ، الاتصاأ، نصائص المنتاات وشروط التسليم

 :ضمانهي الطريقة ل CRM لـ 
 ؛التوافق بين العملاء وتوقعاتهم المختلفة جدا 
 ؛عروض  كثر شخصية 
 3) المزيد من قنوات الاتصاأ (. 

 
 

                                                           
 دكتور درجة على للحصوأ مقدمة رسالة المصرية، التاارية البنوك  داء على العملاء علاقات إدارة تطبيق  ثر السعدني، المنعم عبد  حمد نرمين (1)

 .01: ص ، 2012مصر، القاهرة، جامعة الأعماأ، إدارة قسم التاارة، كلية ،، غير منلورةالأعماأ إدارة في الفلسفة
)2( Philip Kotler et All, Marketing Management, Pearson, 12eme édition, France, 2006, P 180. 
)3( René Lefébure & Cilles Venturi, Gestion de la relation client, Eyrolles, 2005, Paris, P.P: 33  -
34. 

5



 مدخل نظرى حول إدارة علاقات الزبائن   :لاولا الفصل

                       

 

جث
 
مي
ل

 حول إدارة علاقات الزبائن   :لاولاا

 

ي ة
م
ه
 مفا

 

ة
ت 
 مقار

  

 

 :العملاء م  العلاقة لإدارة شامل تعريف إعطاء نحاوأ الذكر السالفة الأبعاد بكل وللإحاطة وعليه   
 عن تبحث ،والمربحين المهمين عملائهاالموجهة خصوصا نحو  متكامل ونظام شاملة إستراتيجية هي"

 ورغباتهم متطلباتهم وتلبية ،بالاضافة لمحاولة جذب زبائن جدد معهم، الأمد طويلة علاقة وتعزيز إبقاء
 باستخدام بياناتهم وتحليل بهم الفعالة الاتصالات خلال من بهم، والاحتفاظ ولائهم لكسب وإشباعها
 ".المعلومات تكنولوجيا

 
 إدارة علاقات الزبائن أهمية: نياثا

 عدد تزايد هو الك يفسر ما ولعل فوائد من العملاء م  العلاقة إدارة توفره لما وإدراكىا المؤسسات وعي ازداد    
 والتي المميزة، الفوائد من بماموعة المؤسسات تزود فىي العملاء، م  العلاقة إدارة لمفىوا المستخدِمة المؤسسات

المؤسسات تسعى  فكل والخدمات؛ والتسويق المبيعات بين ما والتكامل التفاعل حدوث عليىا الحصوأ يتطلب
 .للحفاظ علي عملائىا لأنها  دركت  ن العملاء هم ر سماأ حقيقي بدونه تفقد المؤسسة شرعيتىا

 :(1) الآتي في مساهمتىا نلاأ من العملاء م  العلاقة إدارة  همية وتنب     

تها وندماتها منتاا تقدا قو  كمنافس دنولها طريق عن والك المنافسة على المؤسسات قدرة زيادة -
 .استاابة لرغبات الزبائن وحاجاتهم وكذلك على  ساس العلاقة الذكية م  العميل

 حالة في انسارته وتكلفة بالمؤسسة علاقته استمرار حالة في للعميل القيمة تحديد على CRM الـ عملت -
 .رضاه تحقيق علىقدرتها  عدا وبالتالي الصفقة  ساس على معه المؤسسة تعامل جراء التالفين الزبائن

 الأعرفنهم لأ العملاء، حاجات حسب على المنتاات وتصميم ابتكار في والمصممين الباحثين مساعدة -
تهم وهذا نلافا للعلاقة حاجا على بالاعتماد اهوديدة بالأفكار يأتون الذين فىم ويصممون، يبتكرون مااا

 .التقليدية التي كانت تبعد العميل عن    تدنل في عمل الباحثين
 .مكان    وفي لحظة    في حاسمة قرارات تخذت  ن CRM الـ بمساعدة المؤسسات استطاعت -
 بلكل بالزبائن المتعلقة البيانات في المؤسسة موظفي كل إشراك على العملاء م  العلاقة إدارة تعمل -

 سوف زبون    من تعليق و   فعاأ، بلكل النظامية غير والأمور الأنطاء كلف سيتم وعليه متاانس،
 .العميل ولاء تحقيق في  كثر سباقة المؤسسة تصبح ذاوبه، المؤسسة فروع كل على يوزع

 واضحةزيادة  تحقق  ن استطاعت تهاتعاملا في العملاء م  العلاقة إدارة استخدمت التي المؤسسات إن زيادة -
 ثمن فقط ليست النظاا هذا تكلفة إن ،العميل رضا وتحسين التلايل تكاليف نفض م  المبيعات في

 تعديلات عدة إجراء النظاا تطبيق يتطلب  يضا ولكن برمجيات،ال من المستخدمة الحديثة التكنولوجيا

                                                           
 الأثاث لصناعة العامة اللركة في ميدانية دراسة الزبون علاقات إدارة  هداف تعزيز في ودورها الإدار  العمل  نلاقيات اهوراح، حسين كماأ  ضواء (1)

 .83 - 82ص .، ص2442، 60، العدد العراق اهوامعة، الحدباء كلية مستقبلية، بحوث مجلة المنزلي،
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 هندسة كإعادة يةلفالخ  و الأمامية المكاتب وظائف في سواءتتناسب م  مفىوا التركيز على العميل 
 .الموظفين تدريب إلى بالإضافة المالية، الإجراءات بعض وتعديل الإنتاجية العمليات

 :(1)يلي فيما  يضا   CRMالـ   همية تكمن سبق ما إلى بالإضافة
 من مرات بخمس تكلفة  قل ستكون الزبون م  المدى طويلة علاقة بناء كون التسويقية، التكاليف تخفيض -

 جديد؛ زبون على الحصوأ تكلفة
 معه؛ ومتينة قائمة علاقة بإقامة والك الزبون، م  التعامل إجراءات في التعقيدات من الكثير تقليص -
 .الخدمة تقديم ومدة الانتظار فترة وتقليص كفؤ، بلكل المقدمة الخدمات بمستوى الارتقاء -
 فوائد إدارة علاقات الزبائن: اثالث
 للمؤسسة تسمح العميل م  الأمد طويلة تفاعلية شخصية علاقات إقامة إلى العملاء م  العلاقة إدارة تسعى   
  .   العلاقة تلك طريق عن القيمة نلق من
 علاقات وبناءبهم  الاهتماا عليىا وجب لذا لها، الثمينة الحقيقية الثروة هم العملاء  ن المؤسسات  دركت حيث   

 :(2)يلي ما منىا العملاء م  العلاقة لإدارةفوائد  عدة وهناك وولائىم، رضاهم وكسب معىم، قوية ترابطية
 .العملاء  جزاء  و لقطاعات الأمثل الاستالاأو  للمؤسسة وولائه العميل رضا وزيادة تحسين -
 .العملاء محفظة مجموع من ينالمربح الزبائن استىداف -
 .الحياة مدى العميل قيمة تعظيمو  العميل إدارة وكفاءة فاعلية زيادة -
  :(3)يلي ما وفق تحقيقىا إلى المؤسسة في العملاء م  العلاقة إدارة  نظمة تسعى التيالفوائد  إبراز یمكن كما   
 .المنافسة المؤسسات عن التميز درجات  على تحقيقو  للمؤسسة العميل ولاء تحقيق على المحافظة -
   .المنفرد العميل عن الناتج العائد معامل رف و  همانتيار ، حسن اهودد العميل على الحصوأ كلفة تخفيض -
 .مله المقدمة اللخصية الخدمات في ودةاهو تحقيقو   اواقىم حيث من العملاء نصائص على التعرف -
  .للمؤسسة عائد معدأ  على تحقيق على القادرين هم من تحديدو  العملاء طلبات تنفيذ تكلفة معدأ تخفيض -
 Graeme Shanksحسب CRM السابق اكرها لـ الـ  فوائدال فويصن يصف إطار وض  یمكن كما   

 (4)والاستراتياي التكتيكي التلايلي، المستوى :وفق ثلاث مستويات وهي

                                                           

  162.ص ، 2008الأردن، عمان، والتوزي ، للنلر إثراء الأولى، الطبعة المالية، الخدمات تسويق الرحومي،  حمد البكر ، ثامر( 1) 
 ، 2009الأردن، ،عمان، والتوزي  للنلر الوراق مؤسسة والزبون، العلاقات إدارة العباد ، دباس فوز  هاشم الطائي، سلطان حايم يوسف (2)

 .240 – 243 :ص.ص
 ص 2012 الأردن، والتوزي ، للنلر الحامد دار ، 01ط متكامل، منظور التسويق إستراتيايات العوامره، الله عبد محمد الزيادات، عواد محمد (3)

.276     
)4( Graeme Shanks et al., A Framework for Understanding Customer Relationship Management 
Systems Benefits, Communications of the Association for Information Systems (CAIS), Vol: 25, 
Article: 26, September, 2009, P: 268-275. 
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 أبعاد إدارة علاقات الزبائن :المطلب الثاني
 :في تتمثل واسعة سلوكية عناصر  ربعة من يتألف الأبعاد متعدد بناء هي CRM فإن  Sin, et alحسب
 ومن التكنولوجيا، على المبنية CRMو  الزبائن، معرفة إدارة، CRM تنظيم الزبائن، كبار على التركيز

 (1) الأنيرة هذه  داء تحسين لضمان اللركة في ومنىاية بصورة منظمة العناصر هذه من كل تعمل  ن الضرور 
 :التالي اللكل في موضحة وهي

 .CRMـ ل الأربعة الأبعاد :(44) رقم اللكل
 
 
 
 
 
 
 
 

 

Source: Sin, Leo Y.M et al., CRM: conceptualization and scale 
development , European Journal ofMarketing, Vol 39, No 11/12, 2005, 

P: 1267. 
  :(2)كمايلي  اللكل في الموضحة للأبعاد شرح يلي وفيما

 التسويق نلاأ من الزبائن لكبار مضافة قيمة  على وتقديم ندمة على التركيز ا  :الزبائن كبار على التركيز -0
 هذا  ن كما ،مورغباته احتياجات وتنفيذ فىم فيتضمن الزبائن على المركز التسويق :البعد هذا ويضم المخصص،

 مدة قيمة تحديد، اما والربحية الاستراتياية الناحية من لللركة المفيدين للزبائن المتعمد الانتيار على يركز البعد
 كان إاا ما لتقرير حدة على زبون كل حياة دورة قيمة يقدرونالذين  المسوقين فيخص الزبائن كبارم    تعاملال

                                                           
)1( Abdul Alem Mohammed, Basri bin Rashid, Customer Relationship Management (CRM) in 
Hotel Industry: A framework Proposal on the Relationship among CRM Dimensions, 
Marketing Capabilities and Hotel Performance, International Review of Management and 
Marketing, Vol 2, N 4, 2012, P: 221. 

(2)
دراسة تطبيقية في اللركة اهوزائرية للتامين وإعادة التامين  -ج زايد ، دور إدارة علاقات الزبائن في تحقيق جودة الخدمات التأمينية .  جلايلية، ع.ا 

تخصص ادارة اعماأ المؤسسة، كلية العلوا الاقتصادية التاارية  غير منلورة،  كادیمي،وكالة تبسة، مذكرة مقدمة لاستكماأ متطلبات نيل شىادة ماستر 
 .26 – 22: ص.، اهوزائر، ص2443/2440والتسيير، قسم علوا التسيير، جامعة تبسة 

 

CRM 

 CRMتنظيم الـ  التركيز علي كبار العملاء

المبنية   CRMالـ 
 علي التكنولوجيا

 إدارة معرفة الزبائن
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 تركز التي الممارسة عن عبارة هو التخصيص، و ةؤسسالم  رباح سيعزز له مخصصة عروض وتقديم معه علاقة بناء
 ،الزبائن وموارد متطلبات الاحتياجات، في الكبير التنوع فإن ،منىم لكل حلوأ وإيجاد حدة على كل الزبائن على
 الخاصة التوريد ضبط عملية الناجحة اتؤسسالم على يحتم مما للتنبؤ، قابلية  قل الزبون وسلوك دقة  قل التنبؤ يجعل
، Relationhip-Based Marketing نلاأ من حدة، على كل الزبائن طلبات لتلبية بسرعة بهم
 هو والتواصل التعاون فإن دمات،الخ تصميم جوانب في والزبائن المسوقين بين التفاعل يتم  ين التفاعلي لتسويقاو 

 حلوأ تقديم ولائه، لتعزيز حدة على زبون كل م  تعمل  ن هنا اتمؤسسلل ویمكن البعد، هذا نجاح مفتاح
 .العلاقة قيمة ونلق الطلب، حسب

 
 هيكلا   في المؤسسة، CRM الـ لنااح الأساسية الاعتبارات تتضمن :الزبائن علاقات إدارة تنظيم -8

 قوية علاقات ورعاية إقامة على بأكملىا تعمل  ن ةؤسسمن الم يتطلب التنظيمي الهيكل  ن حيث، التزاما  و  تنظيميا  
 على بناءا   عمل فرق بإنلاء هذه العلاقات، فاعلية تحسين تضمن التي التنظيمية الهياكل واعتماد الزبائن، م 

 احتياجات وتلبية لتحديد والموارد اللازمة والدعم الوقت تخصيص فيفيتمثل  ةؤسسالمفي  تزاالالا  ما تصنيفاتهم،
، CRMـ ل بالنسبة الأهمية غاية في هي والتيالتكنولوجيا و  ،(العاملين) المناسب البلر  المورد توفير الزبائن،

 .التكنولوجيا وليسCRM الـ  في الأصعب اهوزء هم العاملين بأنKrauss   وضحو 
 

 م  جيدة علاقات لبناء :Customers Knowledge Management الزبائن معرفة إدارة -6
 وتلتمل، CKM على التأكيدينباي  ولذلك، المفضلة، طريقته على زبون كل ندمة الضرور  من ،الزبائن

 على ،الزبائن لبيانات العلمية الدراسة  و الخبرة من تعلمه تم ما وهي "الزبائن معرفة إدارة"ـ ل الرئيسية اهووانب
لـ   ساسي  مر الزبائن حوأ المعرفي فالتعليم ،المعرفية والاستاابة المعرفة، وتبادأ نلر، توليد المعرفي، التعليم

CRM ،نظر بوجىات الإلماا هو منه الأساسي والهدف الزبائن، م  العلاقة لتطوير يستخدا  ن یمكن حيث 
 تساعد التي البيانات مستودعات مثل المعلومات استقصاء  دوات باستخداا الك ويكون المختلفة، الزبائن

 انهاقتر لا  همية، CKM وتزداد الاستراتياية، الأعماأ نطة لرسم الزبائن معلومات من الاستفادة في اتؤسسالم
 جزء نسارة تعن منىم واحد    نسارة  ن حيث ة،ؤسسالم مبيعات من الأكبر اهوزء یمثلون الذين الزبائن بكبار
 فائدة  قصى يحقق المختلفة ةؤسسالم  قساا بين المعرفة وملاركة تبادأ  ن كما،  ةمؤسسلل السوقية الحصة من كبير
 علاوة ،المعرفة على مستوى كامل المؤسسة، تكون المعرفة اات قيمة محدودةومن دون توليد، نلر وتبادأ  منىا،
 سليمة آليات وض  اتؤسسالم على يجب لذلك والتبادأ، النلر نلاأ من تتصاعد المعرفة قيمة فإن الك، على
 للاستاابة بالنسبة  ما الإدارات، مختلف قبل من منسقة إجراءات عمل لتسىيل والك الزبائن حوأ المعرفة لنلر

 على تركيزا    كثر الآن التسويق  ن وبما ونلرها، توليدها تم التي المعرفة من الاستفادة على العمل تعن فىي المعرفية
 .الزبائن م  المدى طويلة علاقاتوال الخدمة جودة تعزيز تتخذ التي الإجراءات فإن ،الزبائن لطلبات الاستاابة
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 لنااح  ساسيا   جزءا    صبح دقيق بلكل الزبائن بيانات توفر إن :التكنولوجيا على المبنية  CRMالـ -8
 والاستفادة العلاقات، بناء في الآلي الحاسب تقنيات استخداا على البعد هذا ينطو  لذلك، CRM تطبيق
، CRM تطبيقات  ن كما،بدقة المستىدفة الأعماأ لمبادرات التكنولوجيا وربط استعماأ الحالية التكنولوجيا من

 اتهاقدر  يعزز مما ة،ؤسسالم ونارج دانل الزبائن معلومات تحليلو  تخزين،، جم  في تساهم التكنولوجيا على القائمة
 م  التخصيص من قدر  كبر تحقيق إلى بالإضافة جدد، زبائن جذبو  الزبائن الحاليين لاحتياجات الاستاابة على
  فضل، بلكل للزبائن الخدمة تقديم تصاألاا نقاط جمي  في تساعد الموظفين  نها كما  قل، بتكلفة  فضل نوعية
 .المناسبة التكنولوجيا وجود دون مستحيلة الزبائن ستكون على تركز التي الأنلطة من العديد فإن لذلك
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 .نائالزب علاقات إدارة تطبيق متطلبات: ثالثال مطلبال
 تأكيد درجة إلى الزبون نحو التوجه لتطبيق إدارة علاقات الزبائن وجب الاعتماد علي مؤشرين مىمين اا يلير   
 قدرة إلى بالزبائن ويلير الاحتفاظ .الخدمة جودة نحو وتوقعاته الزبون احتياجات تحقيق على وتركيزها اتؤسسالم
 ندماتها، من الاستفادة عملية يكررون زبائن إلى منىم الحاليين وتحويل جدد زبائن جذب على اتؤسسالم

 :يلي ما إلى الفرع هذا في التطرق سيتم ،المفىومين هذين ولإيضاح
 

  ولا منىا، مطلوب، CRMؤسسات الم تطبق  ن  جل من :التنظيمية المستويات جميع تأييد كسب: أولا
 إلى بالحاجة والاقتناع  فرادها، طرف ومن ا،تهايمستو  كامل على CRM مفىوا قبوأ ،شيء كل وقبل

 .(1)لتطبيقىا نتياة عليىا الحصوأ یمكن التي والمزايا استخدامىا،
 

 : العملاء علاقات إدارة تيجيةاإستر  حول القوية الداخلية المشاركات: ثانيا
 اللركة  و المنظمة  ن الك ويعني، الأعماأ مجالات كل في المنظمة في عمل    لإنجاز إدارة هي CRMالـ 

 .CRMالـ  برنامج لإنجاز كلىا المنظمة  قساا فيىا تتلارك دانلية تيايةاإستر  بعمل او تق  ن منىا مطلوب
 
 الزبون  نحو التوجه: الثثا
  صبح حيث لها، المحور الرئيسي الزبون من تتخذ فلسفة  و تفكيريا إتجاها یمثل الحديث التسويقي المفىوا إن   

 من وتتخذ عاتقىا، على ؤسساتتأنذه الم عمل  هم يعد رغباته وإشباع فإرضائه منازع، بلا السوق سيد الزبون
 تلبية على قدرته مدى على تتوقف تحقيق  هدافه على ؤسسةالم قدرة  ن إا قيامىا، من الهدف لتحقيق سبيلا الك

  الزبائن متطلبات
 :( 2)بمايلي القياا ؤسسةالم من يستوجب وهذا
  المستقبل؛ وفي الآن ربحية الأسواق  كثر تحديد -
 والمستقبلية؛ الحالية الزبائن ورغبات حاجات على التعرف محاولة -
 .الفعاأ و المناسب التسويقي المزيج تصميم -
 نوع في نلق يساهم كما اهودد الزبائن عدد في زيادة عنه ينتج الزبائن ورغبات حاجات على التعرف  ن حيث   
  .( 3)ؤسسةقدمىا المت التي الخدمات عن بالدفاع يقومون الحالات من كثير في الذين الأوفياء الزبائن نم

                                                           
)1( Kristin Anderson & Carol kerr, Custmer Relationship Management, MCGaw-Hill 
Companies, United states of america, 2002, P: 11. 

 .436 ص ،2444 عمان، التوزي ، و للنلر المعرفية الكنوز دار الأولى، الطبعة المصرفي، التسويق النعسة، الرحمان عبد وصفي  (2)
، 2449عمان،  التوزي ، و للنلر وائل دار الأولى، الطبعة المالية، الخدمات تسويق الصميدعي، جاسم محمود.د.  اهويوسي؛ شكيب سليمان .د  (3)

 .86-82 :ص ص
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 یمكنه من الذ  الأمر زبائنه حاجات حدد لأنه نظرا الربح يحقق سوف ؤسسةال فإن الزبائن إرضاء نلاأ ومن
 العملية الزبون هي م  العلاقة بناء  ن حيث ورغباتهم، زبائنه حاجات تلبي وبصورة لموارده الأمثل الاستخداا

 نحو هذا من  بعد الزبون والذهاب إحتياجات تلبية مسألة  ن إا الحاضر، الوقت في اهووهرية والإستراتياية الفعالة
 بخمسة یمر والذ  الحديث، الأسمى للتسويق الهدف یمثل وندماتها للمنظمة الولاء نلق وبالتالي الرضا تحقيق
 (1):هي  ساسية مراحل
 الزبائن؛ رغبات و إحتياجات فىم -
 التسويق؛ إستراتيايات تصميم -
  التسويق؛ برامج بناء -
  قوية؛ زبون علاقة وبناء الزبون قيمة إنتاج -
 .الزبائن قيمة إستخلاص -
  ساس على والك الزبائن، احتياجات تلبي ندمات وتقديم بعرض الخدمات لمسوق RMمقاربة  تسمح كما    

 له مناسبة ندمات توجيه تم كلما الزبون، عن المسوق عرف وكلما الزمن، بمرور جمعىا تم التي الخبرة والمعلومات
 .كبير بلكل والربحية المبيعات معه، ما يؤد  الي زيادة المدى طويلة علاقات وتطوير فتحقيق فعاأ، بلكل

 إا والمحتملين، الحاليين الزبائن م  وثيقة علاقات إيجاد هو الراهن الوقت في التسويق عمليات جوهر  ن حيث    
 ا،له جديدة فروع كافتتاح ؤسسةالم تعترض التي التسويقية الملاكل مواجىة في فقط تكمن التسويق ملكلة تعد لم

 بخلق الكفيلة الطرق إلى وامتدت الك وإنما تجاوزت إلخ،...وحاجاته الزبون رغبات دراسة ،جديدة ندمات إضافة
 في النسبي والتمايز الميزة التنافسية لتحقيق تتسابقؤسسة احتياجاته، وهو ما جعل الم وتلبية عدمه من وإيجاده الزبون
 ؤسسةالم بين متبادلة منفعة يحقق بما وتحقيقىاحاجاتهم  لفىم  كثر منىم والتقرب الزبائن وجذب الخدمات تقديم
 .(2)والزبون

  :(3)فيمايلي تتمثل ؤسسةالم في إدارة علاقات الزبون بمفىوا المرتبطة المفاهيم  هم ولعل  
 قيمة  على تقدا التي تلك لانتيار الزبون يدف  الذ  الأمر الخدمات من تلكيلة واسعة يواجىون الزبائن -

 التميز عن المنافسين؛له ما يفرض  مدركة
 يتحملىا؛ التي التكاليف وإجمالي عليىا يحصل التي القيم إجمالي بين الفرق هي للزبون المدركة القيمة -
 الزبون؛ علاقات الأساسية لإدارة الأهداف من يعتبر وهذا ولاءه نلق إلى يؤد  للزبون الرضا نلق -
 .الوقت نفس في وهدف كوسيلة الزبون نحو للتوجه اللازمة وض  الاستراتياية    -

 
                                                           

 .030: ص سابق، مرجع يوسف، عثمان ردينة .د الصميدعي؛ جاسم محمود.د.أ  ((1

 المجلد ، القانونية و الإقتصادية للعلوا دملق جامعة مجلة ،" التطبيق و النظرية بين اهوزائر في المصرفي التسويق " العربي، محمد طار  .   (2)
 .82-88  :ص.ص ،2440 الأوأ، العدد ،26

 .824 – 820 :ص.ص سابق، مرج  الصميدعي، جاسم محمود .د.  اهويوسي؛ شكيب سليمان .د (3)
12



 مدخل نظرى حول إدارة علاقات الزبائن   :لاولا الفصل

                       

 

جث
 
مي
ل

 حول إدارة علاقات الزبائن   :لاولاا

 

ي ة
م
ه
 مفا

 

ة
ت 
 مقار

 

 

 بعاد التوجه نحو الزبون  :(42) اللكل رقم
 
 
 
 
 
 
 
 

 .32ص ،مرج  سابق الرحومي،  حمد.د البكر ؛ ثامر.د.  :المصدر
 في جمي  الأساسية النقطة يحتل الزبون  ن يعني الزبون على التركيز مفىوا جوهر  ن اللكل من يتضح حيث   

 في الكامنة الرغبات استلعار على حاليا تعمل المنظمات  صبحت المنظمة، حيث  هداف النلاطات لتحقيق
 عن والك ورغباته، بحاجاته التنبؤية وفقا لرؤيتىا الخدمة وجودة ليتقبل مواصفات سلوكه في الزبون والتأثير سلوك
 :( 1)فيمايلي الأبعاد والملخصة من مجموعة طريق

تأنذها   ن ؤسساتالم على لذلك الزبون شخصية من جزء لأنها نظرا: المعتقدات و القيم في المشاركة -أ
 الاعتبار؛ بعين
 تحليل المعلومات في مىارات المنظمة تمتلك  ن يجب حيث: للزبون والإستجابة للفهم اللازمة المهارات - ب

 لحاجاته؛ والإستاابة الزبون لفىم يقود بما عليىا، المحصل
 حاجاته وإشباع تلبية نلاأ من الزبون على ضمنيا تركز هذه الإستراتياية: السوق قيادة إستراتيجية - ت

 المنافسين؛ من  فضل وجودة مواصفات اات وآليات بطرق رغباته
 التعامل بمرونة من المنظمات تمكين في بالاة  همية او التنظيمي الهيكل  ن حيث: التنظيمي الهيكل - ث

 الزبائن؛ وسلوكيات مواقف في تحدث التي التايرات م  وسلاسة
 .بلكل فعاأ والبرامج الخطط تنفيذ  جل من وناجحة واضحة إتصالات إستراتياية هذا يتطلب :التنفيذ – ج
 

 
 
 
 

                                                           
 .30 – 33: ص ص سابق، مرج  الرحومي،  حمد .د البكر ؛ ثامر .د.  (1)

 المعتقدات  القيم و في المشاركة للزبون الاستجابةو  الفهم في المهارات

 )سيادة الزبون (على الزبون التركيز

 إستراتيجية قيادة السوق
 التنفيذ

 بناء الهيكل التنظيمي
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  بالزبائن الاحتفاظ: ارابع
 44 من الزبائن يفكرون في  39المنافسة الانرى،  ؤسساتيتلقون اتصالات من الم ؤسسة٪ من زبائن الم ٪

 .( 1)عندما يجدون صعوبة في الحصوأ علي الخدمات ؤسسةتايير الم
 في  24بنسبة  ؤسسات٪ تزيد من  رباح الم 2 ن زيادة الاحتفاظ بالزبائن بنسبة  تلير الدراسات إلى ٪

 .المتوسط
  مرات اكبر من  44الي  2وتلير نفس الدراسات الي ان تكاليف الحصوأ علي زبون جديد تتراوح من

 .تكاليف الاحتفاظ بالزبون الحالي
  يكية بينت  ن تخفيض ضياع الزبائن الي نسبة تتراوح دراسة في قطاع بطاقات الائتمان في الولايات المتحد الامر

 433بـ  ٪ تساهم في مضاعفة متوسط مدة حياة الزبون المصرفي ورف  الناتج الصافي البنكي 24الي  44من 
٪ يضاعف  2دولار بالنسبة لكل زبون، وفي نفس الصدد نلصت الدراسة الي ان تخفيض نفس النسبة الي 

دولار بالنسبة لكل  222ة الزبون المصرفي ورف  الناتج الصافي البنكي بـ من جديد هذه متوسط مدة حيا
  .( 2)زبون
  3(٪85 بنسبة ؤسسة٪ يزيد من  رباح الم 2دراسات انر  نلصت الي ان تخفيض ضياع الزبائن الي نسبة (. 

 الذين بالزبائنالاحتفاظ   يضا   ترغب فىي الزبائن؛ إرضاء مجرد من لأكثر جاهدة اتؤسسالم لذلك تسعى   
  جل من عليىم التأثير على القدرة هو بالزبائن والاحتفاظ وندماتها، منتااتها من ويستفيدون يلترون
 .ةؤسسالم م  إبقائىم
كايرها   ؤسساتفالم، الاستمرارية عليىا يطلقون والتي بالزبائن الاحتفاظ بقيمة طويلة فترة منذ ؤسساتالم تؤمن
 الباقون الزبائن ويعطي د،اهود الزبائن من ربحية  كثر عاا بوجه هم الباقين الزبائن لأن الاستمرارية؛ تراقب
 ففي اهودد، الزبائن من للسعر  قل حساسية  يضا هم عاا بوجه الباقون الإيرادات والزبائن من مستمرا   سيلا  

 تكون لا العادة   في ولكن اهودد، الزبائن هوذب  نرى حوافز  و نصومات تقديم إلى ؤسساتالم تحتاج الاالب
 الخدمات التي على ؤسساتالم ربح هوامش فإن لذلك، ونتياة ،الحاليين للزبائن بالنسبة ضرورية اهوىود هذه
  .اهودد للزبائن المقدمة الخدمات على الهوامش من  على تكون الحاليين للزبائن تقدیمىا يتم

                                                           
)1( Le CRM, Consumer relation ship, P :03, livre télécharger le : 05/02/2018 à 10 :47 H, lien de 
téléchargement : http://www.notices-pdf.com/de-5-a-10-fois-plus-cher-d_acquerir-un-
nouveau-clients-pdf.html 
)2( FATIHA Hadj boussada, Nouvelles stratégies bancaires et gestion de la relation client, 
Certificat de fin d'études pour l'obtention d'un Magister, droit bancaire et financier, Faculté de 
droit, Université d’Oran, Algérie, 2010-2011, P: 137. 
(3) DEMMOUCHE Nadjma, CRM Bancaire « en quête de la fidélisation clientèle », EHEC 
Alger, Alger, P:198, Livre télécharger le 05/02/2018 à 10 :36H, Lien de téléchargement : 
http://www.chaire-msf.uqam.ca/pages/pdf/msf01-06.pdf 
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 :( 1)نذكر منىا مايلي الاستراتياياتبماموعة من  ؤسساتويتم الاحتفاظ بالزبائن في الم
، مثلا تطبيق الأنرى السعرية والحوافز الحام لخصومات ؤسساتالم توفير وتعن: المالية الاستراتيجيات -0

 حصتىا على للحفاظ حسابات التوفير والك لأصحابالمخفضة علي القروض بالنسبة  عدلات الفائدةلم البنوك
 .ولاء او  زبائن قاعدة السوق وبناء في
 من المدى طويلة بعلاقات - سابقا   اكرنا كما – زبائنىا م  ؤسساتالم ترتبط: الاجتماعية ستراتيجياتالا -8

 الميلاد  عياد وتهاني المعايدة بطاقات ترسل  ن *ICICIشركة  تفضل فمثلا   وشخصية؛ روابط اجتماعية نلاأ
 . نرى  شياء إلى بالإضافة لزبائنىا

 فمثلا   العاد ، الروتين وتجاوز الخدمات من توليفة توفير نلاأ من بناؤها ويتم: الهيكلية ستراتيجياتالا -6
كذلك ندمة توصيل   E-Bankingامكانية القياا بالتعاملات بالانترنت عن طريق ندمات  توفير البنوك

 .بينىم العلاقة يقو  ما لزبائنىا Door step servicesالبطاقات الالكترونية والصكوك عند عتبات المنازأ 
 الذ  باللكل للزبائن منتىية لا نيارات توفير يعن لا اللامل التخصيص وهنا :التخصيص استراتيجيات -8 

الفردية   احتياجاتهم لتناسب نصيصا   مصممة بخدمات تزويدهم الك يعن بل ،فيما يريدونه محتارين يجعلىم
 .معدلات الفائدة عليىا ناصتا بالنسبة للزبائن المىمينكإمكانية تحديد مدة الودائ  الاجلة وكيفية احتساب 

 
 ورغبات احتياجات فىم يفترض CRMتطبيق  إن: مصالح مجموعات إلى الزبائن وتقسيم تحديد: اخامس
  :وهي فرعية مراحل بأربعة المرور يتوجب المرحلة هذه وفي زبون، كل

 الناحية من مىمين يعتبرون الذين  ولئك انتيار من ةؤسسالم یمكن الزبائن تحديد :الزبائن تحديد -أ
 .نجاحىا في يساهمون والذين الاستراتياية،

 مختلفة، ستوياتبمو  مختلفة ندمات على ةؤسسالم من الزبائن مختلف    حصوأ :الزبائن/الخدمات تمييز -ب
 .زبون لكلCLV  بحسابالك  ويتم ،للمؤسسة واحتياجاتهم لتلك الخدمات بالنسبة قيمتىم حسب والك

 هناك كان إاا إلا وتتطور تستمر  ن یمكن لا العلاقة لأن ضروريا  مرا   التفاعل يعتبر :نالزبائ مع التفاعل -ج
 يتعلق فيما الزبائن وتطلعات توقعات في يزيد ةؤسسالم م  التفاعل  ن كما ،احتياجاتهم بلأن الزبائن م  اتصاأ
 .العلاقة جودة  و نوعية وكذلك المتلقاة بالخدمة

  جل من التخصيص المعلومات على تكنولوجيا نلاأ من ةؤسسالم تعتمد: والخدمات المنتجات تخصيص -د
  .زبون لكل فريدا شيئا تتضمن بحيث ندماتها تكييف الك منىا ويتطلب الزبائن، احتياجات تلبية ضمان

 :التالية الثلاثة للفئات يقسمىم الذ  الك الزبائن تقسيمات  هم ومن   

                                                           
 .690:، ص2446 كتوبر  3/4إلهاا فخر ، التسويق بالعلاقات، الملتقى العربي للتسويق في الوطن العربي، الدوحة، قطر،  (1)
* : ICICI » ـهو انتصار ل Industrial Credit and Investment Corporation of India اهونسيات متعددة وهو بنك 

   » .مومبا  في مقره المالية للخدمات
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MVC - :قيمة الزبائن  كثرMost Valuable Customers ، ؛مؤسسةلل الرئيسية القيمة ویمثلون  
MGC - :نموا   الزبائن  كثرMost Growable Customers ، عالي؛ نمو احتماأ او زبائن وهم  
BZC - :الصفر تحت زبائنBelow Zero Customers . 

 الاحتياجات من الدیموغرافية البيانات إلى استنادا فرعية، فئات إلى السابقة الفئات من فئة كل تقسيم ویمكن   
 :تضمن بحيث ة،ؤسسالم استراتيايات تصميم يتم  ن يجب وبالتالي، المعروفة، والرغبات

 ؛MVC فئة في الموجودين بالزبائن الاحتفاظ - 
 ؛ MVCفئة إلى MGCفئة  زبائن تحويل - 

 . BZCفئة في الموجودين الزبائن ندمة تكاليف نفض  -
  :ف صنا لأربعة والك المتوقعة، وربحيتىم قيمتىم حسب ؤسسةالم زبائن لمحفظة آنر لتصنيف التوصل ویمكن   

 .عاليين وقيمة بربحية يتميزون زبائن هم ":النجوم" الزبائن -أ
 .نسبيا الربحية انخفاض احتماأ م  ولكن عالية، قيمة اوو زبائن هم :"المنتجون" الزبائن -ب
 وتهدف قيمتىم، في نسبي انخفاض م  لكن عاأ، ربحية مستوى اوو زبائن هم :"الاستفهام علامة" زبائن -ـج
 .الناوا صنف في زبائن إلى تحويلىم محاولة إلى ةؤسسالم
 ولهذه للتنمية حقيقية فرصة یمثلون لا و حيانا الربحية، من منخفض مستوى اوو زبائن هم :"الإشكالية" زبائن -د

 .اهتمامىا مجاأ من تستبعدهم بل تخصيص، إجراءات بأ  ؤسسةالم لاتقوا الفئة،
 التفرد وحتى انلاصىم كسب باية نحوها، مجىوداتها ستوجه التي الفئات ةؤسسالم تقرر التصنيفات هذه بعد   

 من "المنتاون"الزبائن ولائىم، كسب تحاوأ ؤسسةفالم "الاستفىاا علامة"زبائن يخص فيما وبالتالي بخدمتىم،
 .بخدمتىم التفرد بلوغ فتحاوأ "الناوا" الزبائن  ما إنلاصىم، كسب المستحسن

 
 التكنولوجيا المستخدمة في إدارة علاقات الزبائن: ساساد
 :(1)مايلي  همىا ومن المعلومات، تكنولوجيا في المتمثلة الأدوات من مجموعة على CRMمفىوا  تطبيق يرتكز   
 آلية صفة البي  عمليات إعطاء في تساعد التي الآلي الإعلاا برمجيات وهي :البيع لقوى الآلية التطبيقات -0
 من الاتصاأ عمليات وإدارة بتخطيط لللركة تسمح كما،  عمليته مردودية وزيادة البي  دورة تقصير  جل من

 .الزبون مساعدة وظيفة تتضمن التي البي  دورة نلاأ
 تكنولوجيا استعماأ إلى الآلي واهوىاز الهاتف استعماأ ازدواج من الاتصالات مراكز تنلأ :الاتصال مراكز -8

 .والبيانات الصوت معاهوة

                                                           
 .64- 64: ص.، صمرج  سابقج زايد ، .  جلايلية، ع.ا (1)
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 إلى تحويلىا ليتم المؤسسة في متواجدة مختلفة مصادر من المعطيات جم  إلى تهدف  داة هو: البيانات مخزن -6
 إلى الولوج من بالمؤسسة العاملين تمكن كما التسويقية، القرارات اتخاا على تساعد ومعلومات معطيات متاانسة

 .الحاجة عند المعلومات هذه
 الزبائن، و قساا الاتجاهات الأفراد، عن المفيدة المعلومات استخلاص وتتضمن :البيانات عن التنقيب أدوات -8

 .ورياضية إحصائية تقنيات على المفىوا هذا ويرتكز
 الزبائن ولاء تحسين ،التفاعلية والاتصالات المعلومات سياسة م  الزبائن هوذب مىمة فرصة توفر: الإنترنت -2
 المستىدفين وتركيبة والهياكل التفاعل  سلوب نلاأ من البيانات من هائل قدر جم  ،ندمة  فضل توفير نلاأ من

 الخاص الاتصاأ وحام طبيعة على السيطرة یمكن حيث للزبائن الذاتية الخدمة تسويق الويب يخلق كما ،المختارة
 .زيارتهم موق  م  بهم
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 مؤشرات تطبيق إدارة علاقات الزبائن: المبحث الثاني
  و معىم العلاقة وإدامة نلق نلاأ من العملاء، على يعتمد المؤسسات من العديد نجاح  ن سبق ما في  دركنا  

 المعرفة من كبيرة درجة على الراهن الوقت في العملاء  صبح حيث الحاصلة؛ المتايرات م  تماشيا معىم التفاعل
 والخدمات؛ المنتاات عليه تكون  ن یمكن لما مسبقة توقعات وتكوين المنافسين عروض تقييم على والقدرة

 :ما يليإلى التطرق يأتي في نحاوأ   
 ؛في ظل إدارة علاقات الزبائن العملاءا رض  -
  ؛ظل إدارة علاقات الزبائنفي  العملاء ولاء  -
 .في ظل إدارة علاقات الزبائن العملاء وقيمة -

 
 رضا العملاء في ظل إدارة علاقات الزبائن: المطلب الاول

 والنااح المتفوق التنافسي المركز نحو تقود التي العوامل  هم  حد هو العملاء رضا إن موضوع  ضحى   
 وتكوين الطويل الأمد على الملكية حقوق بناء على يعمل العملاء رضا  ن على الباحثون  كد حيث المؤسساتي،
  العملاء م  المربحة العلاقات
 (1)"هو اللعور الناجم بعد تقييم تجربة الاستخداا للمنتج": العملاء رضا تعريف. 
 تكمن اهمية الرضا في: أهمية الرضا: 
 المساهمة في تحقيق نجاح المؤسسة -
 .للمؤسسةنلق القيمة الاقتصادية  -
 .قياس  داء الموسسة -
 نلاأ من الرضا عملية تراقب  ن المؤسسات على يتوجب فانه بالاة  همية من العملاء رضا يلكله لما ونظرا 

 :التالية الخطوات إتباع
 .والتي يتحدد من نلالها مسنو  الرضا المطلوب تحقيقه: وضع الأهداف -
 .المنلود من الرضا، ويجب  ن تكون قابلة للتنفيذوالك لتضمان تحقيق المستوى : صياغة الاستراتيجية -
 .من نلاق قياس الرضا الحقيقي م  مستوى الرضا المستىدف، من نلاأ الرقابة: قياس الرضا الحقيقي -
 .للوقوف ودراسة  سباب الانحرافات: تحليل النتائج وتقويمها -
 . والذ  قد يؤد  إلى تايير الأهداف حتى تكون ممكنة التحقيق: إجراء التصحيحات اللازمة -
 يعتبر  حد  سرار نجاح العلاقة بين المؤسسة والعميل، فىذا الأنير : الرضا في المؤسسات الخدمية مؤشرات

 :لا یمنح رضاه دون مقابل، وتمكن تلخيص  هم مؤشرات رضا العملاء فيمايلي

                                                           
)1( Joan L. Giese, Joseph A. Cote, Defining Consumer Satisfaction, Academy of Marketing 
Science Review, Vol 2000, No 01, 2002, P: 06. 
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صائص الخدمة والتي لها القدر على الإقناع  و سد الحاجات هي إجمالي مميزات ون: جودة الخدمات -
 .الضمنية، و الملموسية، الاعتمادية، الاستاابة، الأمان والتعاطف هي اهم  بعاد جودة الخدمات

 ومن المؤسسة  ن الك العملاء، إلى وتسليمىا الخدمة إنتاج في  ساسيا عنصرا الأفراد يعد :تقديم الخدمات -
يتمتعون بالمعرفة، المىارات، حسن التصرف والمعالم  انتيار إلى تسعى العملاء إدارة إستراتياية نلاأ

اللخصية، ما سيسىم في زيادة رضا، انخفاض معدلات شكاو  العملاء، زياد مبيعات الخدمة، زيادة 
 .الحصة السوقية وزيادة ربحية المؤسسة

 من ناصة، بصفة العملاء حقوق ضمان إلى الخدمية المؤسسات في المعاصرة الإدارة تسعى: الشفافية -
 ترضيىم التي بالوسائل وبالعمل  مامىم مسؤولة المؤسسة من تجعل التي الإدارية بالأنلاقيات التزامىا نلاأ
 .إليىم الضرر وتجنب

 رضاهم، تحقق والتي للعملاء متميزة منتاات تقديم في المؤسسة نجاح ضمان  جل من :الزبون قياس رضا 
  :(1)يلي بما القياس عملية تسمح حيث المقدمة، المنتاات عن رضاهم وقياس تحليل دراسة، متابعة، عليىا

 تها و ساليب التعامل معىمومنتاا المؤسسة عن العملاء رضا مدى حوأ مرتدة تاذية على الحصوأ -
 .المنتج تقديم في والضعف القوة مجالات حوأ والبناء المفتوح الحوار  ساليب توفير -
 المنتج  داء لمستويات تهموتوقعا العملاء لاحتياجات اهويد والتلخيص التعرف -
 .المستقبلي التطور وفرص مجالات لاستقرار مقياس توفير -
 .والتدريب الأداء وتقييم التحفيز، لأنظمة موضوعي  ساس وض  -

 
 زبائنال مع العلاقة إدارة ظل في العملاء ولاء: المطلب الثاني

 ضمان قاعدةتها وإمكانياتها في قدرا على كذلك العملاء م  العلاقة إستراتياية تجسيد في المؤسسة نجاح يعتمد   
 طويلة وتعزيز علاقات تطوير نحو بل فحسب العملاء باستقطاب تكتفي لا الموالين لها، فىي العملاء من صلبة
 .والنمو البقاء لنفسىا تضمن حتى معىم المدى
 والحرص علي طلبىا دون  معينة علامة ندمة  و منتج شراء إعادة بنية المقصود السلوكهو ": تعريف الولاء

 .(2)"المؤسسة  و المنتج  و الخدمة تجاه بايجابية للتكلم العميل واستعداد ،غيرها
 ولعل الولاء، لمرحلة العميل لبلوغ نجاعة الأساليب  كثر إتباع المؤسسة على ويتوجب: أساليب تحقيق الولاء 

  :يلي ما  همىا
 .المستىدفة السوق إلى ونبرات متفوقة وندمات منتاات نلق -
 .بهم والاحتفاظ العملاء رضا وإدارة تخطيط في الإدارية الملاركة -     

                                                           
)1(

 Monin J.M, La Certification qualite dans les services, Afnor, 2001, p108. 
)2( Uncles Mark D, Customer loyalty and customer loyalty programs, Journal of Consumer 
Marketing, Vol 20, N 04, 2003, P: 297. 
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تهم ومتطلباتهم المعلنة وغير حاجا لمعرفة للعميل الموجىة الاتصالات نلاأ من العميل صوت من الاستفادة -     
 .المعلنة في جمي  القرارات التاارية

 .والرضا اللراء تكرار التواصل، الأداء، العملاء، حاجات عن بيانات قاعدة وتنظيم إعداد -     
 .تهم، توقعاتهم وشكاويىمحاجا تلبية وسرعة المؤسسة موظفي إلى العملاء قبل من الوصوأ تسىيل -     
 .والمتميزين الماهرين للعاملين التحفيز نظاا تفعيل -     
 عند الولاء بمقياس يتعلق ما في الباحثين قبل من النظر وجىات تباينت: الخدمية المؤسسة في الولاء قياس 

 :الأبعاد التالية على إلا انه یمكن الك من نلاأ الاعتماد العملاء،
 الباحثون اعتمد حيث الخدمة، مقدا  و للعلامة ولائه عن العميل من المتكرر اللراء يعبر :الشراء إعادة يةن -

 نتياة وتكون الخدمة  و العلامة العميل يجرب فعندما الموالين، وغير الموالين العملاء لتصنيف المؤشر على
 اللراء بإعادة عنه معبرا العميل من ولاء عنه ينتج مما  نرى مرة بلرائىا يقوا مرضية التاربة

 يتم لا قد الك  ن إلا الصحيحة، بالطريقة ندماتها تقديم عن المؤسسات تبحث :الشكوى سلوك -
 غير بهاالموعود  الخدمة تكون أنك   سباب لعدة نتياة الفلل، حالات بعض وتظىر المطلوبة، بالطريقة
 .الخدمة تقديم لدى الاهتماا  و التىذيب عدا الموظفون يظُىر قداو  تسليمىا في تأنر ، هناكمتوفرة

 نلاأ من الملاكل تلك مواجىة على قادرة وتكون عافيتىا تسترد  ن المؤسسة تستطي  كله الك من الرغم على
من العميل إلى  شكوى بأ  الترحيب المىم ومن للمؤسسة، ولاء او عميل إلى وتحويله الااضب بالعميل الاتصاأ
 .المحتملة الضعف نقاط عن والكلف الملاكل لحلبها فىي فرصة  والاهتماا ودراستىا المؤسسةالمؤسسة 

 عليىا يتعين إا الربح، تحقيق إلى تسعى التي للمؤسسات الأساسية الأرضية السعر يعد: حساسية السعر -
 من مرضية نسبة إضافة ثم ومن وتسويقىا، الخدمة إنتاج بعملية المرتبطة والنفقات التكاليف كل تاطية

 المناسب السعر إيجاد على المؤسسة تعمل لهذا اللراء، قرار لاتخاا الأساسي المعيار يكون ما وغالبا الأرباح،
 .اللرائية العملاء لقدرة

 العميل قناعة مدى على يؤثر الك فإن الخدمة مؤسسة م  التعامل وتكراره العميل معاودة عن يعبر الولاء  ن وبما
 على للحصوأ  على سعر لدف  استعداد على يكون الولاء او العميل فإن ندمات من المؤسسة تلك تقدمه بما

 .المرغوبة القيمة
 المؤسسة  و بالمنتج والتوصية استىلاك بعملية المرتبطة الإيجابية والمفاجأة البىاةهي  :المنطوقة الكلمة نية -

 .للآنرين
 في تكمن الملكلة ولكن المنتج  و الخدمة هوودة العميل إدراك في مؤثرا عاملا المنطوقة بالكلمة الاتصاأ ويعد

 بالكلمة الاتصاأ فوسيلة للكلمة، الناقل اللخص استقلالية إلى يعود الك في والسبب عليه، السيطرة صعوبة
 والتاربة والخبرةااتها  على تعتمد المنطوقة الكلمة نحو العميل فعل ردة  ن حيث الثمن، مدفوعة غير المنطوقة

 .اللخصية
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 العملاء مع العلاقة إدارة ظل في العملاء قيمة: المطلب الثالث
 رضا وراء السعي  ن بهاتجار  نلاأ من المؤسسات اكتلفتتعتبر القيم  حد مؤشرات إدارة العلاقة م  العميل، 

 فقد الك ضوء وعلى المؤسسة، لمنتاات شراء بإعادة العميل لقياا اللازا الولاء بالضرورة يوفر لا قد فقط العملاء
 ،بالمنافسين مقارنة للعملاء  فضل قيمة نلق على يعتمد العملاء على الحفاظ بأن والباحثين الأعماأ رجاأ اقتن 
 .بالعميل اهتمت التي للدراسات مكمل كاىد العميل بقيمة الاهتماا ظىر وقد
 و ماد  شكل في المدركة والاجتماعية الخدمية الفنية، الاقتصادية، المناف  تلك هي: "تعريف قيمة العميل  

 الاعتبار بعين الأنذ م  معين، منتج باستخداا والمرتبطة مدفوع سعر نظير العميل عليىا يحصل والتي مالي
 .(1)"المنافسة المؤسسات ومنتاات عروض

 العلاقة،بهذه  الاستمرار على تلاعه قيمة طرف كل يقدا حيث والمؤسسة، العملاء بين تبادلية علاقة هناك
 التي الأرباح شكل في للمؤسسة قيمة العملاء يقدا كما للمنتج تقدیمىا نلاأ من قيمة للعميل تقدا فالمؤسسة

 :الموالي اللكل يوضحه ما وهو معىا، تعاملىم فترة طوأ منىم المؤسسة تجنيىا
 .تصنيف العملاء وفقا للقيمة: (44) رقم دوأاهو

القيمة التي يقدمها 
 العميل للمؤسسة

 العميل النام العميل المعرض للىاوا مرتفعة
 العميل الحر العميل المفقود منخفضة

 مرتفعة منخفضة  
 المؤسسة للعميلالقيمة التي تقدمها  

Source : Valarie A. Zeithaml, and all, Forward-Looking Focus Can 
Firms Have Adaptive Foresight?, Journal of Service Research, Vol 09, 

No 02, November  2006,  P: 174. 
 فيمايلي قيمة العملاء  همية تحديد تتمثل :للمؤسسة بالنسبة العملاء قيمة أهمية: 
 لصفقة وليس طويل لأمد للعميل قيمة بإيجاد المؤسسة تقوا حيث :العميل لقيمة الأمد طويلة الرؤية -

 .واحدة
 على العلاقات مدنل يقوا حيث: المؤسسة مع علاقته باستمرار طردية علاقة ذات العميل عوائد -

 .الصفقات مدنل عكس على لها، والولاء للمؤسسة العملاء معاودة
 تتحملىا التي التكلفة إلى المفقود العميل تكلفة تلير: الحياة مدى المفقودين للعملاء العالية التكلفة -

 .ثانية إليىا معاودته عدا إلى يؤد  مما معه علاقتىا لسوء الحياة مدى العميل قيمةالمؤسسة جراء فقدانها 

                                                           
)1( Wolfgang Ulaga, Capturing value creation in business relationships: A customer perspective, 
Industrial Marketing Management, Vol 32, Issue 8, November 2003, P: 678. 
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 عليىا يحصل التي المناف  حزمة  و المنفعة فكرة إلى استنادا القيمة  بعاد تتحدد: العملاء عند القيمة قياس 
 :كمايلي  العميل ةقيم قياس  بعاد كوتلر حدد وقد المؤسسة؛ م  تعامله نتياة العميل

وهي  ساس  للعملاء المنتاات تقدمىا  ن یمكن التي الاقتصادية المناف  مجموعة بهايقصد  :المنتج قيمة -
 .المنتج في توفرها يفترض التي اهوودة معايير من مجموعة بدلالة وهي ،اهتمامه

 فانه المنتج بقيمة العميل اهتماا وبقدر للعميل، المسلمة القيمة عناصر  هم من  صبحت :الخدمة قيمة -
 له المسلمة القيمة يعزز بدوره وهذا  يضا التبادأ بعملية القياا وبعد  ثناءقبل،  الخدمة لتقديم اهتماما يعطي

 .المؤسسات تلك م  تعامله استمرارية ويضمن
 الخدمة في التميز مصادر  هم من البي  رجاأ وبخاصة المؤسسات في العاملين الأفراد يعد :الشخصية القيمة -

اا  للعميل، القيمة تسليم يخص في فاعلية التسويقية الاتصالات  دوات  كثر من باعتبارهم للعملاء، المقدمة
 والتحسين، الترقي إلى والتطل  الطموح المىني، الذكاء ،العاا المظىريجب ان يتسمو بصفات شخصية مثل 

 على القدرة، للعميل والإنصات الاستماع حسن الأمانة، بالنفس، الثقة الانفعالي، التوازن التحد ، قبوأ
 تنظيم ومىارات التخطيط، الآنرين،  فعاأ ردود على التعرف التعبير، الفعاأ، الاتصاأ المنىاي، التفكير
 .الوقت وإدارة

 فقط المنتج بجودة تتمثل لا القيمة لان للعميل ضرورية للمؤسسة الذهنية المكانة تعد :ةالذهني المكانة قيمة -
 عدمه من العميل رضا يعتمد حيث القيمة، تلك تعزيز في دورها لها اهنه في المترسخة الذهنية الصورة لكن
 .العوامل لتلك  سبقيات العميل فيض  الذهنية المكانة بناء لعوامل إدراكاته مجموعة على
 :يلي ما في الذهنية الصورة دور ويتالى
 .العميل منظور من للعلامة الرئيسية الواجىة تعتبر -      
 .محددة ندمة تجاه بالتصرف العميل تقن  التي هي محدد عرض عن العميل يحملىا التي الذهنية الصورة -      
 .المنافسين عروض بقية عن وتميزه بالمنتج العملاء تعرف الذهنية الصورة وظائف  - 
  .فعاأ وسلوكي إدراكي فعل رد لخلق وسيلة نهاكما ا الفارق، وصن  تايير على تعمل -  

 إدارة تطبيقتهدف المؤسسات من نلاأ  حيث والقيمة، والولاء الرضا بين الوثيق الارتباط إلى سبق مما نخلص   
 وفي العملاء، رضا في كبيرة بدرجة يؤثر إا العملاء توقعات م  المقدمة العروض توافق إلى العملاء م  العلاقة

 الربح تحقيق على المؤسسة هدف يقتصر ولا ، ومعارفىم ولأصدقائىم لديىم اللراء عملية تكرار احتمالية
 المربحين، بالعملاء كثر  الاهتماا عليىا الك إلى وللوصوأ ممكنة، ربحية  على تحقيق إلى تسعى بل فحسب،

 مربحة علاقات معىم لتقيم لها  فضلىم لتحديدنها للمؤسسة يقدمو  التي للقيمة وفقا عملائىا تقييم إلى إضافة
 .المدى طويلة
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 إدارة علاقات الزبائن في المصارف: المبحث الثالث

 محاكاة طريق عن زبائنىا احتياجات بإشباع الاهتماا إلى المصارف ومنىا العالم في منظمات الاعماأ تتسابق   
 طبقا مفصلة ندمة إلى النىاية في لتصل للخدمة، النىائي اللكل تصميم عند اهتماماتهم  ولويات ووض  رغباتهم

 نلقمن نلاأ والك  الزبائن علاقات إدارة وض  توجىات استراتياية لتبني طريق وعن لتوقعاتهم ومطالبىم،
 :إلى بحثالم هذا في التطرق سيتم وعليه له، جودة ندمة  على وتقديم مستقبلية لآجاأ تمتد الزبون م  علاقة

 ن في المصارف؛ائدارة علاقات الزبإ ،  سباب و همية تطبيق نظااالتوجه الاستراتياي -
 ؛مجالات تطبيق إدار علاقات الزبائن في المصارف -
 .عوامل نجاح ومعوقات تطبيق إدارة علاقات الزبائن في المصارف -
 ن في المصارفائدارة علاقات الزبتطبيق نظام إ ، أسباب وأهميةالتوجه الاستراتيجي: ولالا مطلبال

    التوجه الاستراتيجي لإدارة علاقات الزبائن في المصارف: أولا
فاحتساب . یمكن الاشارة الي ان تبني هذا التوجه كان متأنرا قياسا بايره من باقي الوظائف المؤداة في المصارف

 النتائج كان ولازاأ يتم في بعض المصارف علي اساس المحفظة الكلية للمصرف بدأ احتسابه علي اساس الزبون
   ( 1)٪ من الزبائن 24من الأرباح يحققىا  ٪ 44علي ان  باريتوإا يرتكز مبد. 

 كيف یمكن للمصرف التعرف علي هذه الفئة من الزبائن؟ : وهو مايدفعنا الي طرح الانلااأ التالي
ااا فىو سبب وجيه ، المعرفة الي الدقة في تحديد الهدف، في العرض، في التوقيت والوسيلة الترويجية المناسبةتؤد     

وتأسيسا علي الك فان مدراء البنوك  لتبني هذا التوجه الحديث المبني علي الزبون بدأ التوجه المبني علي الخدمات،
ىا المستىدف نحو تحقيق المزيد من التفاعل بينىما، ما اد  الي تايير المعاصرة يرون بأن الزبون یمثل مركز انلطت

 :( 2)ما يتضح من نلاأ اللكل الموالي،   الي المنظور الموجه نحو الزبونمضامين المزيج التسويقي بمنظوره التقليد
 .  الي المنظور الموجه نحو الزبونمنظوره التقليدمن المزيج التسويقي  :(46) اللكل رقم
 4Csالمزيج التسويقي الموجه نحو الزبون                  4Psالمزيج التسويقي التقليد  

 Customer solutionحلوأ الزبون                               Productالمنتج 
 Costالكلفة                                  Priceالتسعير 
 Conveninceالملائمة                                  Place التوزي  
 Communcation الاتصالات                        Promotionالترويج 

الطبعة الاولى، دار الحامد للنلر والتوزي ، عمان، الاردن،  ثامر البكر ، قضايا معاصرة في التسويق،.  : المصدر
 .33 :ص ،2448

                                                           
)1( René Lefébure & Cilles Venturi, Op. Cit., P: 28. 

 .33 :ص ،2448الحامد للنلر والتوزي ، عمان، الاردن، ثامر البكر ، قضايا معاصرة في التسويق، الطبعة الاولى، دار .    (2)
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هذا التوجه الاستراتياي اد  تلقائيا الي اعادة النظر بهيكل عمل المصارف والموق  الذ  یمثله الزبون في سلم    
التوجه الاستراتياي التقليد  لهيكل  (أ)حيث یمثل اهوزء  (46) باللكل رقموهذا ما يتضح . اولويات اهتمامىا

 .یمثل التوجه الحديث المبني علي استراتياية إدارة علاقات الزبائن (ب)المصرف وعلاقته بالزبائن، واهوزء 
 التوجه الاستراتياي التقليد  والحديث الانتلاف في هيكل البنك مابين: (48) اللكل رقم

 التوجه الاستراتياي الحديث -التوجه الاستراتياي التقليد                               ب  - أ         
 
 
   
 
 
 
 
 
 

 .30 :ص ،المرج  السابقثامر البكر ، .  : المصدر
من اللكل بأن الزبائن هم في ادني الهرا التنظيمي للمصرف وعلي العكس من الك في (  )يظىر في اهوزء    

حيث يصبح الزبون في قمة الهرا ويأتي من بعده العاملون في المصرف الذين هم علي صلة واتصاأ م  ( ب)اهوزء 
طى التي تق  عليىم مىمة دعم وإسناد الزبائن والقادرين علي ندمتىم وتحقيق رضاهم ومن ثم الادارة الوس

العاملون في نط المواجىة م  الزبائن، ومن ثم الإدارة العليا التي موقعىا في اسفل الهرا التنظيمي والتي تهتم في دعم 
فضلا فن الك فان الاهتماا من قبل الادارة الوسطى والعليا بالزبائن يأتي بلكل مباشر . وإسناد الادارة الوسطى

وهذا الامر يتيح المجاأ اماا جمي  . علاقاتهم معىم وهو ما يتضح في اللكل في اهوانبين المحيطين بالهرامن نلاأ 
المستويات التنظيمية في البنوك والعاملين فيىا من تحقيق المعرف اللخصية بالزبائن وتقديم الخدمات اللازمة لهم 

  .( 1)والتي يحتاجونها 
اتاح هذا التوجه المبني علي علاقات م  الزبائن بالمنظور البعيد والذ  اصبح متعمدا من قبل الكثير من    

المصارف الرائدة في السوق كتوجه علي فرصة الحصوأ علي ميزة تنافسية وللأمد البعيد، وقد ساهمت التكنولوجيا 
 .  المتقدمة في الاتصالات بتعزيز هذا التوجه

 
 

                                                           
 .34 -30: ص.ص ثامر البكر ، المرج  السابق،.   (1)

 الادارة

 العليا
 الادارة الوسطى

 العاملين المباشرين مع الزبائن

ــــــــــــــــنـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــالزبائــــــــــــــــــــــــــ  

 الادارة

 العليا

 العاملين المباشرين مع الزبائن

ــــــــــــــــنـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــالزبائــــــــــــــــــــــــــ  

 الادارة الوسطى
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 وأهداف اعتماد نظام إدارة علاقات الزبائن في المصارف بأسبا: ثانيا
 متسارعة وتحولات تايرات الأنيرة السنوات في الدولية المصرفية و المالية و الاقتصادية البيئة شىدت لقد   

 ممارساتها من تاير البنوك بد ت والمصرفية المالية الخدمات عولمة في تسارع من وما ارفقىا لهذه التايرات ولمواكبة
 وكفء فعاأ بلكل الزبون علاقات إدارة إستراتياية نحو انتىاج اتجاهىا وتزايد جوهرية، والمصرفية بصورة المالية
  : هوملة من الاسباب والأهداف والتي یمكن حصرها في مايلي نظرا
  في دراسة اعدهاMcGraw-Hill  من الزبائن يتوقفون عن التعامل 34نلصت الي ان  4999سنة ٪ 

 .) 1(م  المصارف لاياب قنوات الاتصاأ والمعلومات
  الاستنتاج الرئيسي للدراسة التي  جرتهاIDC France*  في شراكة مSPSS *  حوأ  2440في سنة

كثالث  ولوية، بعد إدارة الأمن و نظمة   CRM ولويات النلاطات التطبيقية في البنوك الفرنسية، يأتي الـ 
 .الدف 

 تهوهو ما  كد Anne-Marie Abisségué  الأبحاث في  ةمديرIDC France " ان الدليل على
علي  2440مليون يورو في عاا  442اهتمامىم المصارف المتزايد بإدارة علاقات العملاء، هو انفاقىا حوالي 

ية دارة العلاقة م  الزبائن الاولو إستلكل  2444البرامج الخاصة بالعلاقة م  الزبائن، وانه م  حلوأ سنة 
 .( 2)الاولى في المصارف الفرنسية 

 ،يلير  وعلاوة على الكKarakostas (2442 ) إلى  ن المنافسة هي الداف  الرئيسي لتبني نظاا ادارة
 . علاقات الزبائن في المؤسسات

  تعتمد المؤسسات المالية في المملكة المتحدة علي نظاا ادارة علاقات الزبائن  ساسا بسبب مساهمتىا في رضا
 . العملاء

 وفيما يتعلق بقرار اعتماد نظاا الـCRM   من الحالات الي رغبة الرئيس المدير العاا للبنك94يرج  في ٪. 
  الأسباب والاعتبارات التي شاعت المصارف  مصرفا تجاريا ماربيا تبحث في 80و يضا في دراسة شملت

اعتبارات على ( 42)الماربية على اعتماد نظاا إدارة علاقات العملاء، فانه امكن تصنفىا بناءا علي خمس 
 : النحو التالي

                                                           
)1( René Lefébure & Cilles Venturi, Op. Cit., P:19. 
)2( Anne-Marie Abisségué, l'enjeu des campagnes marketing est stratégique pour les 
établissements financiers, Article télécharger le 05/02/2018 à 11:06 H, Lien de téléchargement : 
http://www.e-marketing.fr/Marketing-Direct/Article/Les-banques-misent-sur-le-CRM-
22076-1.htm#P5SiroOlRMM6pjbA. 

* :IDC France International Data Corporation » تكنولوجيا في  سواق  والاستلاراترائدة عالميا في توفير المعلومات  شركة
 . »المعلومات والاتصالات

* :SPSS   انتصار لـStatistical Package for the Social Sciences » برنامج يستعمل للتحليل الاحصائي « . 
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  سباب تبني نظاا ادارة علاقات الزبائن في المصارف: (42) اهودوأ رقم

 0 8 6 8 2 
العملاء هو  داة  ساسية لزيادة ربحية  إدارة العلاقة م 

 المصرف
24٪ 69.4٪ 3.2٪ 8.6٪ 4٪ 

 ٪68.9 ٪64.8 ٪46 ٪46 ٪4.0 هو فقط  داة من ادوات الاعلاا الالي CRMالـ 
إدارة العلاقة م  العملاء هو ضرورة تفرضىا المنافسة 

 الحادة
23.2٪ 64.8٪ 23.4٪ 46٪ 8.6٪ 

 ٪8.6 ٪3.2 ٪44.9 ٪86.2 ٪68.4  داة لتحقيق ولاء العملاء إدارة علاقات العملاء هو
هو إرث تقليد  من عادات المىنة المصرفية  CRMالـ 

 لا غير
4.0٪ 46٪ 4.0 ٪ 84.6٪ 24.6٪ 

 .غير موافق اطلاقا=  2موافق جدا الي =  0 التقييم من
Source : EL KORAICHI Mustapha, La gestion de la relation client 
dans la banque -  Cas du marché marocain, journal homepage N°6, 

Université Chouaib Doukkali, Laboratoire LERSEM, Maroc, 2014, 
P.P: 26 - 27. 

ااا وحسب ما نلصت له الدراسة فالمصارف الماربية تستخدا هذا النظاا بالدرجة الاولى بسبب مساهمته في    
حين كسب ولاء العملاء في المرتبة الثانية وشدة المنافسة من المصارف الأنرى في المركز زيادة ربحية المصرف، في 

 .إرث تقليد  من عادات المىنة المصرفية لا غير و نيرا كأداة من ادوات الاعلاا الاليالثالث ف
  إدارة إستراتياية انتىاج إلى  دت التي الأسباب من العديد ان هناك تايه أبو محمد صباحو ير  الدكتور 

والك  CRMالبنوك الي اسباب دانلية تتلخص في ادراك مسؤولي البنك لأهمية نظاا الـ  في الزبون علاقات
 .(1)لخصوصية الخدمات المصرفية، و سباب نارجية تتمثل بالأساس في اشتداد المنافسة بين البنوك

  يىدف الـCRM ( 2) الي تحقيق الولاء، تحديد القطاعات السوقية والرف  من قيمة العميل. 
 

                                                           
 .22 – 26 :ص.ص ،2444 عمان، التوزي ، و وائل للنلر دار الأولى، الطبعة التطبيق، و النظرية بين المصرفي التسويق تايه،  بو محمد صباح .د (1)

)2( Ibtissem B.k, La gestion de la relation client dans les services – étude de cas banque Natixis, 
Certificat de fin d'études pour l'obtention d'un Master, Marketing, Faculté des sciences 
économiques commerciales et des sciences de gestion, Département des sciences de la 
gestion,université Alger 3, Algérie, 2015-2016, P : 49. 
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 دور وأهمية تبني نظام ادارة علاقة الزبائن في المصارف : ثالثا
   يرJaworski & Kohli (4996 ) بان الـCRM ضرورة لنااح    تنظيم.  
  وهو ما يؤكد بعض المؤلفين مثلBowmen (2443 ) الذين يليرون إلى  ن الـCRM  یمثل  همية

 .استراتياية لكل من الممارسين والمديرين
  بنكا تجاريا ماربيا  80شملت  لتبين الاهمية التي يعطيىا البنك إلى نظاا إدارة علاقات العملاءو يضا في دراسة

لعملاء هي اللاغل الأوأ  دناه اا نلصت الي  ن إدارة علاقات ا مبين في اهودوأكما هو   2448سنة 
 les »وزيادة الحصة السوقية، وإدارة الالتزامات  « PNB »للبنك تليىا زيادة الناتج الصافي البنكي 

engagements » 1(فتخفيض التكاليف (.  
  همية إدارة علاقات الزبائن في المصارف :(46) اهودوأ رقم

 0 8 6 8 2 
 ٪4.4 ٪2.2 ٪44.9 ٪69.4 ٪80 إدارة علاقات العملاء

 ٪4.0 ٪49.2 ٪24.6 ٪49.3 ٪26.9 تخفيض التكاليف
 PNB » 23.4٪ 80.4٪ 49.3٪ 8.6٪ 2.2٪ »زيادة الناتج الصافي البنكي 

 ٪4.0 ٪42.2 ٪44.9 ٪64.3 ٪68.3 زيادة الحصة السوقية
 les engagements » 42.2٪ 26.9٪ 64.4٪ 44.9٪ 42.2٪ »إدارة الالتزامات 

 .غير مىم اطلاقا=  2مىم جدا الي =  0 التقييم من
Source : EL KORAICHI Mustapha, Op. Cit., Page 23. 

  دارة إمنذ  ن تم إطلاق برنامج :"، مدير عاا في بنك برقانمنيرة المخيزيموفي هذا الصدد قالت السيدة
المصرفية اللخصية حيث اسىم علاقات العملاء، ونحن نلىد تطورا  ونموا  في  عماأ وإنجازات قطاع الخدمات 

ومن نلاأ توظيف . البرنامج في إدارة علاقات العملاء بلكل  فضل، والتعريف بالفرص التسويقية الممكنة
، نحن على ثقة كبيرة Microsoft dynamics CRM 2011* برنامج مايكروسوفت دايناميكس

 .( 2) " 2442قيق نتائج متميزة في العاا بأنه سيكون عونا  كبيرا  وقاعدة انطلاق تساعد فريق العمل في تح
  اتضح ان دور الـ  2446وفقا لمقياس إدارة علاقات العملاء لعااCRM  3(كان لـ( : 

                                                           
(1) EL KORAICHI Mustapha, Op. Cit., P.P 26 - 27. 

 42/42/2444، مقاأ تم تحميله يوا 2442يناير  44، ، جريدة الريان الالكترونية"بنك برقان يطور برنامج إدارة علاقات الزبائن"منيرة المخيزا،  (2)
   https://www.albawaba.com/ar/business :، من نلاأ الرابط42:42على الساعة 

Microsoft dynamics CRM 2011*: »يركز هذا المنتج بلكل رئيسي على قطاعات ، ميكروسوفت هبرامج إدارة علاقات العملاء وضعت
  » يسىل علي المستخدمين التعرف والوصوأ الي الزبائن المبيعات والتسويق والخدمات

(3) René Lefébure & Cilles Venturi, Op. Cit., P : 39. 
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 ؛٪ للاحتفاظ بالعملاء الحاليين 86 -
 ؛٪ للحصوأ على عملاء جدد 23 -
 ؛٪ للاستفادة من العملاء الأكثر ربحية 24 -
 .٪ لخفض التكاليف 44 -
 

 تطبيق إدارة علاقات الزبائن في المصارف مجالات: المطلب الثاني

في المقاا الأوأ إدارة التايير قبل  ن يكون ملروعا تكنولوجيا، اا يجب علي البنوك  يإدارة علاقات العملاء ه   
تمكين المستخدمين من التحكم في الأدوات التي تريد وضعىا وضمان  ن تخلق بيئة مواتية لاستخداا نظاا إدارة 

 .ئنعلاقات الزبا
وسوف . وبما ان قطاع الخدمات هو  كثر القطاعات تطلبا لإدارة علاقات الزبائن، وناصة القطاع المصرفي   

 :1المصرفية من نلاأ للرح نهج تطبيق إدارة علاقات العملاء طلبنكرس هذا الم
 

 « le Front Office »التنظيم علي مستوي الشباك الامامي  : أولا

 العمليات تحفز في المقاا الأوأو  هو وجم  المعلومات وليس تحليل البيانات اللباك الامامىعلى مستوى الهدف    
 إشراك المستخدمين في العملية من نلاأ إظىار مساهمات الأداة في عملىم اليومي ،ضرور ال ، ويعتبر منالتاارية

ذ الاتصاأ، وهو ما يساعد ومناف مضاعفة قنوات وعملية إعادة ترتيب التسلسل ومحتوى العملية، من نلاأ 
علومات لوصف وتوصيف عملائىا، ووضعىا في السوق، والكلف عن قطاعات جديدة المجم   المؤسسة فى

، إدارة وتحليل كميات هائلة من البياناتبناء، ة الآن في المتوفر الوسائل التكنولوجية  ، كما تتيحلتكون  كثر كفاءة
جمي  البيانات التي تم من نلاأ من الناحية الفنية،  اأ العميل الخاص بهتتكون إدارة علاقة العميل من تقييم ر سم

 .جمعىا العملاء دانليا  و م  منظمات نارجية

 تمتة )في هذا السياق، تتيح الأدوات اهوديدة . يتعلق تنفيذ إستراتياية موجىة نحو العميل بعملية الأعماأ بالكامل
لكل  فضل وزيادة كفاءتها من نلاأ بناء مقترحاتها في تفاعل مباشر م  للوكالات إدارة  عمالها ب( قوات المبيعات

 :في للمكتب الامامىتتمثل الوظائف الرئيسية و العميل، 

 .وتنظيم العمل تاريخ العلاقة م  العميل: إدارة جىات اتصاأ العملاء المحتملين -

                                                           
(1 ) K. B. Zaoui, Op. Cit., P : 98. 
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  .العميل المثالي  و تحديد  ولويات العملهوعل التنبؤات  كثر موثوقية، وإنلاء ملف تعريف : محرك دعم القرار -
 .تسمح الأداة بتصميم منتج مخصص في الوقت الحقيقي يتكيف م  العميل:  داة تحديد مواصفات المبيعات -
 .عدا كسر سلسلة المعلومات بين  دوات البي  و دوات التسويق: إدارة علاقات العملاء إستمرار -

 إلخ...الهاتف المحموأ، المساعد اللخصي، كمبيوتر اهويب  أنلامن : متعددةتوفير وسائل إتصاأ  -
 .، وطلبات الخدمةتقديم ندمات العملاء م   دوات إدارة اللكاوى: دعم ندمة العملاء -

 

 « le Back Office »      التنظيم علي مستوي المكتب الخلفي: ثانيا
 ن معرفة العميل تتمركز على مستوى الإدارة، ستكون المىاا  بمعنى. في هذا المجاأ ، يتم ملاركة وظيفة التسويق

 :الرئيسية لقسم التسويق كما يلي
 التازئة: معرفة العميل -
 (.اناتبناء قواعد البي)إنلاء مستودع البيانات  -
 .تطوير لوحات المعلومات -
 .قياس قيمة العميل -

وهو عبارة عن برنامج للتحليل الإحصائي، يجعل من الممكن إتاحة :  Dataminingويتم الك من نلاأ
تحليل وتفسير حام كبير من البيانات ، من  Dataminingیمكن لـ . النتائج هومي  قنوات التفاعل م  العملاء

 .مصادر مختلفة ، لتحديد الاتجاهات ، وجم  عناصر مماثلة في الفئات الإحصائية ، وصياغة الفرضيات
. علومات التي تم جمعىا ، یمكن لللركة الحصوأ على إجابات موضوعية تستند إليىا استراتيايتىا التلايليةمن الم

 .يجب  ن تسىل مركزية بيانات العملاء إدارة جمي   نلطة اللركة
 : وتتمثل الوضائف الرئيسية للمكتب الخلفى في   
نااح لها مستلار  الوكالة بسىولة  مر ا ضروري ا ترجمة المنىج التحليلي إلى مؤشرات تجارية یمكن  ن يستلعر  -

 .الملروع
 .يتيح التخطيط و تمتة حملات التنقيب  و الولاء -
 .الامامىط بكل الوظائف ناصتا المكتب رتباومإنلاء إجراء مخصص يتم تلايله تلقائي ا  -

 
 إدارة القنوات المتعددة للتواصل داخل البنوك: ثالثا
 «Multicanal»كان من  هم مساهمات نظاا إدارة علاقات الزبائن في المصارف تطوير القنوات المتعددة     

للتواصل من القنوات التقليدية المبنية علي المواجىة المباشرة في المصارف الي قنوات حديثة كخدمات الهاتف او عن 
-E» الخدمات البنكية عبر الانترنتوصولا الي  «Téléconseiller» طريق الموزع الصوتي الالي

Banking»   ومراكز الاتصاأ«Centre d’appel» اا اثبتت الارقاا اهمية تعدد قنوات الاتصاأ في ،
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٪ من مستخدمي الانترنت يدنلون الي المواق  الخاص بالبنوك التي یملكون حسابات بها،  60المصارف حيث ان 
مليون ملترك في العالم،  E-Banking» 42» الانترنت عدد مستخدمي ندمة البنك عبر 2440وبلغ سنة 

ن الي المواق  الخاص ببنوكىم، فقد اصبح لا مفر من ئو ٪ من مستخدمي الانترنت في هواتفىم يلا 26وان 
 .( 1)استخداا قنوات المتعدد للتواصل دانل البنوك

  كد Jean-Bonnaf  مسؤوأ في بنكBNP Paribas،  مليون اورو نلاأ  224انه تم استثمار
لتطوير وسائل التواصل عن بعد م  البنك من نلاأ الهاتف  2444الي سنة  4999الفترة الممتدة من سنة 

يحتو  علي موزع صوتي  لي وظيفته الدنوأ  CRCوالانترنت، و ان البنك يتوفر علي مركز علاقات الزبائن 
وأ اعماأ المستلارين كما يتيح امكانية برمجة موعد في البنك للزبون الي الحساب البنكي و الاطلاع علي جد

اتصاأ علي الموزع الصوتي و  644للحصوأ علي معلومات وتوضيحات  وفر، حيث يستقبل المركز 
رسالة الكترونية شىريا، وكتوجه جديد نحو بنوك اات ندمة ااتية  4444اتصاأ هاتفي يوميا و  42444

«Banque libre-service»،  مليون اورو لتركيب الموزعات  344الي  244اا سيتم تخصيص من
٪ الي  44الآلية للتعامل م  الأنلطة المعتادة في اللبابيك، ومن المتوق  ان يسىم الك في زيادة المدانيل من 

42 ٪ . 

  في دراسة اعدتهاLe Journal du net،  منىم  92مستخدا للانترنت بينت ان  4440شملت ٪
 .م  بنوكىم عن طريق الانترنات يتواصلون

 في المصارف استعماأ ادوات التواصل :(48) اهودوأ رقم
 اتصاأ مباشر في البنك البريد الالكتروني الهاتف 

 ٪ 44 ٪ 28 ٪ 33  نذ موعد
 ٪ 40 ٪ 84 ٪ 62 تتب  تقدا العمليات

 ٪ 64 ٪ 20 ٪ 46 وثائق ستخراجا
 ٪ 04 ٪ 42 ٪ 40 استفسار عن توظيف الودائ  الاجلة

 ٪ 06 ٪ 48 ٪ 46 طلب قروض استىلاكية
 ٪ 42 ٪ 4 ٪ 0 طلب قروض عقارية

Source : FATIHA Hadj boussada, Op. Cit, P: 145. 
  بنكا تجاريا  80شملت لتبين قنوات الاتصاأ المعتمدة من قبل المصارف في إدارة علاقاتها م  زبائنىا في دراسة

٪ 94.64٪ من البنوك في العينة تستخدا الاتصاأ وجىا لوجه، 96.2نلصت الي ان  2448ماربيا سنة 

                                                           
)1( FATIHA Hadj boussada, Op. Cit., P: 144. 
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٪  0.24٪ مركز الاتصاأ،  62.3٪  جىزة الصراف الآلي،  23.2٪ البريد،  24.0الهاتف، 
 .(1)الإنترنت

تطور التواصل البعد  بين المصارف و الزبائن هو نتياة للتطور الناتج في استخداا وسائل الاعلاا والاتصاأ ومن 
 FAX، الهاتف والفاكس Le courrierبين قنوات التواصل المستعملة في المصارف فبالإضافة الي البريد 

 :( 2)نجد
بصفة منتظمة الي هاتف الزبون لإعلامه هو النصوص التي يرسلىا البنك : SMSالرسائل القصيرة  -

 .بالرصيد مثلا
يكون لطلب معلومات وطرح الانلاالات، سواء حالا : Télé-conseillerالموزع الصوتي الالي  -

 Call meاو عن طريق تحديد موعد تلقي اتصاأ من الموزع الصوتي في وقت لاحق عن طريق ناصية الـ
back. 

تتيح لمستخدا الانترنت الولوج الي البنك والتعرف علي كل هو وسيلة : Le Webموقع الانترنت  -
 .المستادات والعروض التسويقية، القياا بكل العمليات المصرفية في كل وقت ومن    مكان

هو وسيلة تتيح لمستخدا الانترنت ارساأ واستقباأ الوثائق والمعلومات :  L’e-mailالبريد الالكتروني -
 .بسرية

هو وسيلة للتواصل عن طريق الفيديو من اجل طلب :  Le Webcastingالبث الشبكي -
 . الاستفسارات والاستلارات

 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
)1( EL KORAICHI Mustapha, Op. Cit., Pages 28. 
)2  (  BOUROUBYA Soraya, Les technologies de la gestion de la relation client – Etude de cas 
d’algerie Télécome, Certificat de fin d'études pour l'obtention d'un Magister, non publié, 
spécialité communication et action commerciales, Faculté des sciences économique gestion et 
commerciales, département des sciences commerciale, Université d’Oran, Algérie, 2009-2010, 
P.P 47 - 58. 
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 إدارة القنوات المتعددة دانل المصارف :(42) اللكل رقم
 
  

  

hg 

 

 

 

 

 

 

 ـــاأ مباشر  ـاتصــــ

 اتصاأ عن بعد  

Source : Claire Rémy « Banques et assurances, le GRC s’impose », in 
revue le monde informatique, N°1059, 25 février 2005, page 16.

 الزبون

 

 الوكالة البنكية

 الوسطاء

 المستشار المالي

 البريد الالكتروني

خدمة الزبائن 
(الهاتف)  

 الموزع الالي

الانترنتموقع   

 

 

 

الشباك 
 الامامي
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Office 

قاعدة بيانات 
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Back 
Office 
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 معوقات تطبيق إدارة علاقات الزبائن في المصارفعوامل نجاح و : المطلب الثالث
 تطبيق إدارة علاقات الزبائن في المصارف عوامل نجاح: أولا

 الحصوأ حيث من النتائج  فضل تحقيق يتم نلالها من التي و  عماأ إستراتياية الزبون علاقات إدارة  ن باعتبار
 في والتكامل التفاعل طريق عن والك للزبائن، مرتفعين ولاء و رضا تحقيق الوقت نفس وفي ربحية  على على

 على تعمل فىي البنك، في لقرارا وصانعي الخلفية والمكاتب الزبون ندمة قنوات بين ما والإجراءات العمليات
 المناسبة الخدمة تقديم على تعمل فعالة إدارة نلاأ من مربحين زبائن وتنمية بالزبائن لاحتفاظاو  استقطاب ،تحديد
 الأساس هذا على و البنك في التنافسية للميزة مىم مصدر فىي المناسبين، المكان و الوقت في المناسب للزبون
 :(1) منىا عليىا ترتكز التي الأدوات بعض هناك
 حيث من والمحتملين الحاليين الزبائن عن المعلومات جم  نلاأ من والك :الزبون عن متكاملة صورة تكوين -

 الزبائن بطلبات التوق  من البنك يتمكن بحيث المجتم  دانل واقعىم و عملىم نلاط طبيعة و المالية ملائتىم
 المستقبلية؛

  ن و ويتوقعونه فيه يرغبون ما حسب احتياجاتهم تلبية نلاأ من المربحين الزبائن وناصة :الزبون رضا تحقيق -
 متميز؛  داء الخدمة  داء يكون

 تعاملىم ربحية حيث من الزبائن تصنيف و تحديد الزبون علاقات إدارة عاتق على يق : الزبون ربحية تحقيق -
 زبائن إلى ربحية  قل هم من وتحويل العالية؛ الربحية او  الزبائن على المحافظة  جل من الك و البنك م 

 المكثف؛ البي  مفىوا تطبيق وتفعيل مربحين
 بحيث للزبائن تثقيفية ندوات يقيم  ن البنك على يجب إا: كان أينما معه التعامل استمرارو  الزبون رعاية -

 لكبار البيعية و اللخصية الزيارات عمليات تفعيل على والعمل اهوديدة والمنتاات بالخدمات تعريفىم يتم
 لحل السري  التااوب عليىم يجب كذلك البنك، م  للتعامل وتلايعية تحفيزية برامج وض  و الزبائن
 الاتصالات شبكة توسي  نلاأ من الزبائن م  المباشر غير الاعلامي الاتصاأ وسائل تنوي  و الزبائن ملاكل

 الالكترونية؛ التسويقية
 توفير في البنك الاستمرار على يجب إا: التطور ومواكبة الجديدة والخدمات المنتجات توفير على العمل -

 تلبية في المصرفي السوق دانل تميزا الأكثر هو البنك ليكون ومنافسة، مبتكرة جديدة وندمات منتاات
  حد قاا لذا البنك نجاح في هاما دورا يلعب الخدمات مجاأ في الابتكار  ن حيث الزبائن، ورغبات احتياجات

 للبنك الزبون يدنل عندما بحيث مضيئة إلكترونية لوحة على للانتظار المتوق  الوقت بإعلان الكندية البنوك
 البنك  ن يدرك الزبون يجعل الذ  الأمر لانتظاره المتوق  الوقت له تعلن اللوحة فإن انتظار صف هناك ويكون
  .( 2)وقته ويقدر يحترمه

                                                           
 .408  – 402  ص.ص سابق، مرج  تايه،  بو محمد صباح .د (1)
 .68 ص ، 2446 القاهرة، الأولى، الطبعة الإبتكار ، التسويق جمعة،  بو حافظ نعيم .د.   (2)
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 علاقات الزبائن في المصارفمعوقات تطبيق إدارة : ثانيا
تحديات تختلف حسب كل نلاط، والتي لا یمكن حلىا عن طريق تطبيق نفس النظاا  CRMتواجه عملية 

الموحد فلكل قطاع مميزاته ويختلف من منطق الي انرى، وكباقي المجالات فقد اثبت القطاع المصرفي  ن تطبيق 
CRM تمثل فيما يليیمكن  ن يكون تواجىه بعض العراقيل و التي ت: 

فبمارد  ن يفتتح الزبون حسابا بنكيا يكون الحدث الهاا التالي له هو سحب مرتبه، ولا یمكن تحفيزه او  -
 . تحريكه للحصوأ علي ندمات انر  لاعتبارات مالية وعقائدية

ك استراتياية بعض البنو إلا  ن  استقطاب زبائن جددبالرغم من  ن تكلفة الاحتفاظ بالزبائن  رنص من  -
علي استقطاب زبائن جدد علي حساب تطوير العلاقة م  وتلايعىم مبنية علي تكوين المكلفين بالزبائن 

 .الحاليين منىم
من  ٪ 96.2بنكا تجاريا ماربيا حوأ معوقات تطبيق إدارة علاقات الزبائن في فقد اكد  80وفي دراسة شملت 

 .ا جدوى البرنامجيرون عد ٪ 3.2دانل البنك  مر ضرور   CRMالعينة  ن الـ 
فإن الاراء كانت مقسمة بين المستطلعين اا  CRM ما بالنسبة للصعوبات التي تواجه البنوك نلاأ اعتماد الـ 

صعوبات يواجىىا بعض الموظفين في إتقان هذا  ٪ 62.3تردد بعض المدراء من هذا النظاا،  ٪ 82.0اشار 
 .   للوسائل المادية والتنظيمية لاعتماد هذا البرنامج البرنامج، و شار باقي المستاوبين الي افتقار البنك

 

 نها  إلاوعليه یمكن الحكم علي ان العقبات التي تحوأ دون اعتماد إدارة علاقات الزبائن تختلف من بنك الي آنر 
 :( 1)تلترك في

 عدا اقتناع بعض المسؤولين من جدواها، -
 .اعتمادهاالحاجة إلى وقت للتفكير قبل غياب استراتياية موجىة نحو الزبون و  -
 ،المادية والتنظيمية اا يجب ملاركة كل المصالح وتوجىىا نحو العميل نقص الموارد -
 لتنفيذها دانل البنك، لدى الموظفين الافتقار إلى المىارات اللازمة -
اات القيمة جم  المعلومات وتخزينىا يتطلب الكثير من الوقت اا تتم علي حساب الخدمات المصرفية  -

 المضافة والتركيز علي احسن الزبائن،
 افتقار الوعي لد  الزبائن من استخداا باقى قنوات التواصل دون المواجىة المباشرة دانل المصرف، -
 . جم  المعلومات يكون علي المستو  المحلي في وقت ان تحليلىا ونتائاىا يكون علي المستو  المركز  -

                                                           
)1( EL KORAICHI Mustapha, Op. Cit., Pages 23. 
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 الزبائن علاقات إدارة 

   

 

 

  ولالفصل الاخلاصة

 علاقات تطوير إلى تهدف الحديث التسويقفلسفة   ن القوأ یمكن ،الفصل هذا في إليه التطرق تم ما نلاأ من   
  دت سلبيات التوجه لهذا  ن من یمن  لا هذا لكن منىما، لكل منفعة وتحقيق والزبائن ةؤسسالم بين المدى طويلة
 بالعلاقات التسويق من جزءا   الأنير هذا يعد حيث ،"الزبائن علاقات إدارة" هو جديد مفىوا ظىور إلى معىا

 الك ولتحقيق الزبائن، بيانات لإدارة والأجىزة البرمجيات من مكونة تحتية بنية بمساعدة فلسفته تنفيذ على ويعمل
  ن يلترط التي ة،ؤسسالم مستويات كامل على تنعكس فوائد إلى للوصوأ الخصائص من مجموعة توفر من لابد
 .هيكلىا إلى وتدعمه موظفيىا بين ثقافته وتنلر المفىوا هذا إدارته تتقبل
 ةؤسسالم في وممنىاة منظمة بصورة تعمل  ن الضرور  من  بعاد  ربعة على الزبائن علاقات إدارة وتقوا   

 حوأ الزبائن تصورات تلكيل هو منىا الهدف وعمليات،  نلطة ظل في الأنيرة، هذه  داء تحسين لضمان
 وفىم الزبائن علاقات لإدارة فعالا   تطبيقا   تضمن حتى مراحل بعدة المرور إلى ةؤسسالم وتحتاج وندماتها، ةؤسسالم

 دون عنه البيانات من ممكن قدر  كبر بجم  ولائه، وكسب رضاه تحقيق  جل من زبون كل ورغبات احتياجات
  و تساو  ندمات في ومتطلباته احتياجاته صياغة على وتعمل إليه  قرب بذلك لتكون نصوصيته، على التعد 
بالاعتماد على جملة من الركائز وتواجه في  الخدمات لتلك الفعلي للأداء إدراكاته على إيجابا   وتؤثر توقعاته، تفوق

 .مىمتىا هذه جملة من التحديات
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المصارف الي اعتناق فلسفة المفىوا التسويقي  -والاستخداماتالموارد  –وجىة نحو سوقين مختلفين المرفية صيفة المظالو  حتمت   
للمنظمة تعتمد  الاقتصادية، وعليه فإن الرسالة الأساسية لهذا التوجه تكمن في  ن النااعة ىاوالتركيز علي الزبون كمدنل لنااح
 منتاات لتصميم الزبائن احتياجات فىم وضرورة  همية المصارف ، وم  إدراكعلى كيفية إدارتها لعلاقاتها بزبائنىا

 م  التعامل ممكنا    صبح التكنولوجي؛ التطور وم  وولائىم، رضاهم على للحصوأ جودة اات وندمات
 مفىوا تبن نلاأ من والك وفعاأ، جيد بلكل وسلوكياتهم الزبائن بتفضيلات المتعلقة والمعقدة المتنوعة المعلومات

  كثر فىم إلى والوصوأ تقدیمىا سرعة وضمان الخدمة جودة تحقيق في مساهمته اثبتت الذ  الزبائن علاقات إدارة
بنك  انتيار تم ندماتها؛ في اهوودة لتحقيق كمدنل المفىوا لهذا المصارف تطبيق مدى ولمعرفة للزبائن، عمقا  

وبئر العاتر  "844"تبسة ، "623"ننللة اات الطاب  التاار   توكالاالالفلاحة والتنمية الريفية ممثلا في 
 :لإجراء الدراسة الميدانية وعليه سيتم التطرق في هذا الفصل إلي مايلي  "894"

 ؛ت الدراسةكالالو  العاا التقديم: المبحث الاول -
 ؛تحضير الدراسة التطبيقية وتنفيذها :المبحث الثاني -
 .الاستبيانالمقابلة و  نتائج وتحليل دراسة :المبحث الثالث -
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 .ت الدراسةكالالو  العام التقديم: لمبحث الاولا

 هيكلة عن تولدت التي المرحلة متطلبات تلبية  جل من كانت اهوزائر في البنكي النظاا هيكلة إعادة إن   
  دت ولقد العامة، والمؤسسات الخاصة المؤسسات بين التقريب إلى ترمي كانت التي الإنتاجي، القطاع مؤسسات

 .الريفية والتنمية الفلاحة بنك وهو الزراعي القطاع في متخصص جديد بنك ميلاد إلى الهيكلة إعادة
 اهوزائر ، النظاا البنكي دانل مىمة مكانة تلال وطنية، مالية مؤسسة الريفية والتنمية الفلاحة بنك يعد   

 وتعود اهوزائر ، الوطني هيكلة البنك لإعادة ، تبعا46/46/4942في  المؤرخ 443-42مرسوا  بموجب تأسس
الريفي، يبلغ ر س ماله حاليا  العالم وترقية الفلاحي القطاع تنمية في يساهم العمومي، للقطاع ملكيته

مديرية جىوية  69وكالة بنكية بالاضافة الي  644ن دينار جزائر ، يضم اكثر م 000 000 000 54
      :، وسنتطرق في هذا المبحث اليإطار وبذلك فىو يعتبر  كبر بنك علي المستو  الوطني 0444ويوظف اكثر من 

 ؛التعريف بوكالات الدراسة -
 ؛المصالح التي تحتويىا وكالات الدراسة -
 .البنكية إستراتياية التوجه نحو الزبون في الوكالات -
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 الدراسةالتعريف بوكالات : المطلب الاول
 " 683" ةالوكالة ذات الطابع التجاري خنشل: أولا

تق  في وسط مدينة " 448"ننللة /تابعة للمام  اهوىو  للاستالاأ  ا البواقي 42/42/4944 نلأة في    
الي مصاف الوكالة اات الطاب   2444تتوسط مجموعة من البنوك العمومية والخاصة، ارتقت في سنة  ،ننللة

تقدا جمي  الخدمات المصرفية بالاضافة الي عمليات التاارة التاار  بعد ان كانت وكالة محلية للاستالاأ، 
ملرف مكتب   مانة، عاملا من بينىم مدير، 22مزودة بموزع  لي وشباك ناص بالتامين المصرفي، تضم الخارجية، 

بالزبائن ( 42)بالزبائن  فراد، مكلفين ( 42)لحة الصندوق، مكلفين امامي، ملرف مكتب نلفي، رئيس مص
: حسابا بنكيا موزعة كالتالى 3336 ، تضم محفظة الوكالةمؤسسات والباقي عبارة عن مكلفين بالدراسات

  .  حساب إدنار 4824حساب بالعملة الصعبة و 4236حساب شيك،  4488حساب جارى،  2424

 "822"التجاري تبسة  الوكالة ذات الطابع: ثانيا

تق  في وسط مدينة تبسة، تعتبر " 442"تابعة للمام  اهوىو  للاستالاأ تبسة  40/43/4940 نلأة في    
، تتوسط "698"الوكالة الرئيسية التابعة لبنك الفلاحة والتنمية الريفية بالإضافة الي الوكالة المحلية للاستالاأ تبسة 

الطاب  التاار  بعد ان   الي مصاف الوكالة اات 2444مجموعة من البنوك العمومية والخاصة، ارتقت في سنة 
مزودة بموزع تقدا جمي  الخدمات المصرفية بالاضافة الي عمليات التاارة الخارجية، كانت وكالة محلية للاستالاأ، 

عاملا من بينىم مدير،  مانة، ملرف مكتب امامي، ملرف  26 لي وشباك ناص بالتامين المصرفي، تضم 
بالزبائن مؤسسات والباقي ( 42)بالزبائن  فراد، مكلفين ( 42)مكتب نلفي، رئيس مصلحة الصندوق، مكلفين 

حساب جارى،  2494: حسابا بنكيا موزعة كالتالى 3286، تضم محفظة الوكالة عبارة عن مكلفين بالدراسات
 .  حساب إدنار 4292حساب بالعملة الصعبة و 4242حساب شيك،  4464

  
 "891"الوكالة ذات الطابع التجاري بئر العاتر : رابعا
تق  في وسط مدينة بئر العاتر، " 442"تابعة للمام  اهوىو  للاستالاأ تبسة  44/43/4996 نلأة في    

الي مصاف الوكالة اات الطاب  التاار  بعد ان   2440تتوسط مجموعة من البنوك العمومية، ارتقت في سنة 
التى ترج  للوكالة  عمليات التاارة الخارجية ستثناءكانت وكالة محلية للاستالاأ، تقدا جمي  الخدمات المصرفية با

عاملا من بينىم مدير،  مانة، ملرف مكتب  46، مزودة بموزع  لي وشباك ناص بالتامين المصرفي، تضم الرئيسية
بالزبائن ( 44)بالزبائن  فراد، مكلف ( 44)امامي، ملرف مكتب نلفي، رئيس مصلحة الصندوق، مكلف 

: حسابا بنكيا موزعة كالتالى 6630، تضم محفظة الوكالة لفين بالدراساتمؤسسات والباقي عبارة عن مك
 .  حساب إدنار 420حساب بالعملة الصعبة و 284حساب شيك،  944حساب جارى،  4424
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 .الريفية والتنمية الفلاحة بنك دور: اخامس
 .الزراعي الائتمان على الوحيد المسؤوأ هو  -
 .الفلاحية والبرامج المخططات لتنفيذ  داة  -
 .المالي الفائض و صحاب المالي العاز  صحاب بين وسيط الريفية والتنمية الفلاحة بنك  -
 سعر     سىل بلروط للقروض وتقدیمه للفلاحين، الامتيازات منح نلاأ من التنمية عالة زيادة في يساهم  -

 .الزراعة مجاأ في العمل تلاي  قصد والك  قل وضمانات  قل الفائدة
 .العامة المتوفرة للموارد جيد وتجمي  للأجل الموجود للادنار جديدة حيوية إعطاء -

 
 .الريفية والتنمية الفلاحة بنك مهام  :اسادس

 ابه المعموأ والتنظيمات للقانون طبقا المصرفية العمليات تنفيذ في الريفية والتنمية الفلاحة بنك مىمة تتلخص   
 الحكومة لسياسة وفقٌا والاجتماعية الاقتصادية التنمية في للمساهمة  شكالها بجمي  والتسىيلات القروض منح في
 باستخداا نصوصا المكلف هو الريفية والتنمية الفلاحة وبنك المستويات هذه على له التخطيط يتم حدودها وفي

  :لللتموي تصرفه تحت الدولة تمنحىا التي ووسائل الخاصة وسائله
 .الاقتصاد  الطاب  اات العمومية والمقاولات المؤسسات -4
  .والمستخلفة المنتاة الاستثمار عمليات -2

 .معنو   و طبيعي شخص كل من للأجل وودائ  الطلب تحت الودائ  تلقي -6

 .الادنار جم  في الملاركة -8
 .اله المالية الخدمة وتولي تضمنىا  و تصدرها التي العمومية السندات وتحويل وشراء والاستئاار الاكتتاب -2
 :ابه المسموح والأشكاأ اللروط حسب والمعنويين الطبيعيين  شخاص لكل تقديم -3
 .العمومية الهيئات  و الدولة تصدرها عمومية سندات على وسلطات تسبيقات -
 .منحىا في يلارك  و ضمان باير  و بضمان الأجل وطويلة ومتوسطة قصيرة قروض منح -
 .ابه المأاونة الحدود في الحقيقية الكفاءات جمي  تكوين -
 .اتهاستثمارا يراقب العمومية، الأمواأ من مقدمة مالية فوائد من المساعدات الإعانات المستفيدين على يوزع -
 .الصرف تحت صن   و التحويلات  و الصكوك بواسطة  و نقدا الدف  عمليات يجر  -
  ن انهشأ من التي المخططة الملاري  تمويل في الأجل وطويلة الأجل ومتوسطة قصيرة قروض طريق عن يتدنل -

 .التطور عالة رف  في تساهم
 .الصناعية والفلاحة الفلاحي القطاع تمويل حصرية وبنسبة عاتقىا على الأنذ -
 الفلاحي للقطاع العلاقة اات الهياكل والاستالاأ الاستثمار احتياجات تمويل العاا، المستوى على تأمين -

 .الريفي والعالم
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 وكالات الدراسة تنظيم :المطلب الثاني
 .تحتويها وكالات الدراسةالمصالح التي : أولا

:مصلحة القروض  4-  
 الإدارة، قبل من المعتمدة للمبادئ وفقا القرض بلؤون المتعلقة والتعليمات الإجراءات بتنفيذ المصلحة هذه وتقوا
 من كل المصلحة هذه تضم ،كما اللازمة المذكرات إعداد و م،تهطلبا في والبث العملاء باستقباأ  يضا وتقوا
 م  ،القروض طلبات بدراسة الأنيرة هذه تقوا حيث والتحاليل، الدراسات بخلية تسمى ونلية الالتزامات  مانة
 كما  نها ،ملايين ديناز جزائر ( 42)في حدود خمسة  القرض منح على المباشرة الموافقة تقدا الوكالة  ن العلم
 م  اهوىوىالمج إلىملايين ( 42)سة او التى تتعدى مبلغ خم مبدئيا المقبولة القروض ملفات بتحويل تقوا

 إلى الملف تحويل وا ،من عدمه المعنية للمؤسسة القرض بإعطاء النىائية الموافقة ليمنح للاستالاأ التابعة له،
 إاا  ما ، كاملا شىرا الأقل على الوكالة مستوى على قرض ملف دراسة تتطلب، العاصمة باهوزائر ركزيةالم المديرية

 تقوا كمايوما و مد شىرين ااا كان على المستوى المركزى،   82ديرية اهوىوية فيأنذ مدة الم إلى الملف تحويل تم
 .الملزمة القوانين حدود في تحصيله حتى القروض ابهیمر  التي راحلالم بمتابعة الخلية

 
 :الخارجية التجارة مصلحة  -2

و  استيراد) اللراء  و البي  عمليات في ، والأجانب اهوزائريين المتعاملين بين الوسيط بمثابة المصلحة هذه تعتبر
 المصرفي( domiciliation الإقامة) التوطين عمليات و الخارج إلى بالتحويلات المصلحة هذه وتقوا ،(تصدير
 . بالخارج المراسلين م  دائم اتصاأ على هي و الخارجية، بالتاارة المتعلقة للعمليات المستندية الاعتمادات وفتح

 تسير قسمو  المستند  والاعتماد المستند  القبض والمباشرة،قسم الحرة التحويلات قسم:  قساا ثلاثة ضمتو 
 .العقود

 
 :قسمين إلى تنقسم بدورها وهي  :الصندوق مصلحة  -6
 :الودائع قسم - أ

 والتأكد الحسابات بفتح المتعلقة الإجراءات كل متابعة نوعىا، وتحدد الودائ  حسابات فتح طلبات باستلاا ويقوا
 .المودعين لصالح الحساب من والسحب إيداع عمليات ومتابعة القانونية اللروط جمي  توفير من
 :والقبض الدفع قسم -ب

 النقد حركة جرد بإعداد  يضا وتقوا العملات،  نواع لكافة النقدية المبالغ ودف  بقبض ويقوا اللباك  يضا ويسمى
 .المدير طرف من المعتمدة والإجراءات الأنظمة تطبيق على والعمل وتسايلىا
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  :المحاسبة مصلحة -8
 الختامية الميزانيات بإعداد  يضا ويقوا  قسامه جمي  في البنك ابه يقوا التي اليومية العمليات جمي  بتسايل وتقوا

 الصيانة عقود ومتابعة الوكالة، في العامة النفقات على يلرف كما البنك، لحسابات الدقيقة والمراجعة وتحليلىا
 .التكاليف وتوزي  والتأمين

 
 .الهيكل التنظيمي للوكالات ذات الطابع التجاري: ثانيا

 الهيكل التنظيمي للوكالات اات الطاب  التاار  :43 اللكل رقم

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .الريفية ةبنك الفلاحة والتنمي ةوثائق مقدا من طرف إدار : المصدر

 

 الامانة مدير الوكالة

 المكتب الامامي قسم المعاملات المكتب الخلفي

مصلحة الزبائن 
 أفراد

مصلحة الزبائن 
 مؤسسات

 مصلحة الصندوق

مصلحة 
 التحويلات

 الحافظة

 مصلحة القروض

مصلحة التجارة 
 الخارجية

مصلح المحاسبة 
 والشؤون الادارية

مصلحة الشؤون القانونية 
 والمنازعات 

مصلحة التأمين 
 المصرفي
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 .إستراتيجية التوجه نحو الزبون في الوكالات البنكية: المطلب الثالث

تجسيدا لاستراتياية البنك الموجىة نحو الزبون تم التحوأ من نظاا الوكالات المحلية للاستالاأ الى الوكالات اات 
المكلفين مصلح الاستقباأ والتوجيه، التنظيم التاارى حيث يكون تصميم الوكالات لاستقباأ الزبائن من قبل 

م  وجود منفذ مباشر للمدير، م  فصل مصلحة « Front office » بالزبائن وملرف البنك الامامى 
من قبل ملرف « Back office » تتم باقى العمليات على مستوى المكتب الخلفى  في وقتالصندوق، 

 :مكلفين بالزبائن، ویمكن إعطاء لمحة عن إسراتياية البنك الموجه نحو الزبون من نلاأو 

 « le Front Office »التنظيم علي مستوي الشباك الامامي  : أولا

بالزبائن الموضفين م  ( 42)بالاضافة الى المدير ومصلحة الاستقباأ والتوجيه، يضم المكتب الامامى مكلفين 
بالزبائن موسسات، بالاضافة إلى الملرف والذ  يتم اللاوء اليه في حاأ تعذر على المكلفين ( 42)مكلفين 

دير والموظفين والمدير في نفس الوقت، يقوا بالزبان إيجاد حلوأ وافية، كما يعتبرون همزة وصل بين الزبون والم
فتح الحسابات البنكية وإستقباأ كل التعاملات بجم  المعلومات وتخزينىا وتحديثىا من نلاأ المكلفون بالزبائن 

مصلحة التامين  المصرفية من الزبائن والاصااء للزبائن ومحاولة حل ملاكلىم، كما يظم التنظيم على هذا المستو 
مصلحة الصندوق التى يلرف عليىا رئيس مصلحة الصندوق بالاضافة إلى الاعوان المكلفين بعمليات ، المصرفى

 . السحب والدف  والتحويل بالاضافة إلى مصلحة الخزانة

 « le Back Office »      التنظيم علي مستوي المكتب الخلفي: ثانيا
المتمثلين في المكلفين بالدراسات والملرف الذ  يعتبر همزة وصل  جنود الخفاءركز عمليات البنك، يقوده يعتبر م

والك بالاستالاأ الامثل ، يتم على مستواه إجراء جمي  العمليات المصرفية التى تم إستقبالها بين المكلفين والمدير
ارة الخارجية، ، حيث يضم هذا التنظيم مصلحة القروض، التاللمعلومات التى تم جمعىا من قبل المكلفين بالزبائن

 . مصلحة المحاسبة واللؤون الادارية، مصلحة اللؤون القانونية والمنازعات والتاطية ومصلحة المقاصة الالكترونية

 إدارة القنوات المتعددة للتواصل داخل البنوك: ثالثا
للزبون من حرية الإطلاع على حسابه الخاص من  تسمحندمة  وهي: (E-binging)بدرنت خدمة  -4

معرف تحركات الحساب،  الحساب، رصيد على الإطلاع: لوق  و دون عناء الذهاب للبنك مثدنوله للم نلاأ
، كما ستتيح هذه الخدمة في المستقبل القريب القياا إلخ... ، إستخراج سال العملياتالليك توفير طلب

 .بعمليات التحويلات المالية المختلفة وناصية الليك الالكترونى
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 كما یمكن  ن يكون التواصل عن طريق الانترنت من نلاأ: Le Corrier Webmailخدمة  -2
والك لتقديم شكوى  و طلب الإستفسارات من  « /https://mail.badr-bank.dz » :الموق  التالى

، كما یمكن للزبون الحصوأ على ساعة وعلى مدار  ياا الاسبوع 28/28الاعوان الساهرين على ندا الزبون 
 .الخاص  emailه اللىرية في حسابهسال عمليات

حيث یمكن لاى زبون وفى  ى وقت معرفة المستادات التى يتم : الموقع البنك على شبكة الانترنات -6
: عرضىا دوريا من نلاأ تصفح موق  البنك على شبكة الانترنات على الموق  التالى

https://www.badr-bank.dz/  إلى البنكوالك دون عناء التنقل 

من نلاأ دون عناء التنقل هى ندمة عن طريق الاتصاأ بمركز الاتصاأ  BADR Ittissal : خدمة -8
والك لتقديم شكوى  و طلب الإستفسارات من الاعوان الساهرين على   « 428 021428» :الرقم التالى
 .ساعة وعلى مدار الاسبوع 28/28ندا الزبون 

والك  الخاص بهمن نلاأ الرقم دون عناء التنقل  بنكالبهى ندمة عن طريق الاتصاأ : خدمة الهاتف -2
من يوا الاحد الى  بالاستقباأ والتوجيهالعون المكلف شكوى  و طلب الإستفسارات من  لتحديد موعد، لتقديم

يوا الخميس ابتداءا من الساعة التاسعة صباحا الى غاية الساعة الراب  والنصف زوالا، كما یمكن للزبون تلقى 
 .اتصالات من البنك في حالة حدوث امر يىمه

عن طريق الـ إلخ للبنك ....حيث يقوا الزبون بإرساأ طلبات، استفسارات، شكاوى،: FAXندمة الـ  -3
FAX  دون عناء التنقل، كما یمكن للبنك إستخداا هذه الحدمة في إرساأ سال حسابات الزبون اللىرية  و

 .إعلامه باى  مر يىمه
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 تحضير الدراسة التطبيقية وتنفيذها :الثاني المبحث
 سيتم الك؛ في المستخدمة والأساليب التطبيقية، الدراسة وتنفيذ لتحضير المتبعة الخطوات على التعرف لهدف   

 :يلي ما إلى المبحث هذا في التطرق
  ؛التطبيقية الدراسة تحضير -
  ؛التطبيقية الدراسة تنفيذ -
 .الاحصائية المعاهوة  ساليب -
 

  التطبيقية الدراسة تحضير :الأول المطلب
 وعليه الموضوعة، الفرضيات لإثبات والك منه، علوائية عينة وانتيار لها مجتم  انتقاء تم الدراسة، هذه لتنفيذ   

 :يلي ما إلى المطلب هذا في التطرق سيتم
 الدراسة؛ مجتم  -
 الدراسة؛ عينة -
 ؛الدراسة متايرات -
 .الدراسة  دوات -
 

 الدراسة مجتمع: أولا
بنك الفلاحة والتنمية الريفية  انتيار تم الزبائن؛ علاقات إدارة لمفىوا المصارف تطبيق مدى معرفة لارض   

 مفىوا تطبيق مدى دراسة تمت حيث ،"891" وبئر العاتر "822" تبسة، "683"ننللة  توكالا وبالتحديد
 .تينالوكال موظفي نظر وجىة من الزبائن علاقات إدارة

 
 الدراسة عينة: ثانيا
 المقابلة طريق عنكلىا  ت الثلاثةالموظفين التابعين للوكالا علي مجموع استبيان استمارة 36وزي  ت تم   

 التحليل لأغراض صلاحيتىا لعدا ةاستمار ( 44) إحدى علر استمارة، ثم استبعاد 22وتم جم   ،اللخصية
 .استمارة 84العدد  ليصبح الاحصائي،
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 الدراسة متغيرات: ثالثا
 :الك يوضح التالي واللكل واحد، متاير على الدراسة هذه اشتملت   

 الدراسة متايرات :(40) اللكل رقم
 إدارة علاقات الزبائن أبعاد

 الزبائن كبار على التركيز -
 الزبائن علاقات إدارة تنظيم -
 الزبائن معرفة إدارة -
 التكنولوجيا على المبنية الزبائن علاقات إدارة -

 .البحث إشكالية على بناءا   :المصدر
 CRMالـ  على تينالوكال اعتماد مدى دراسة تمت إا   
 

 الدراسة أدوات :رابعا
 المقابلة اللخصية: على  داتين هما عتمادالاتم ، الدراسة مجتم  من والمعلومات البيانات على الحصوأ  جل نم   
 :لذلك  كثر توضيح يلي وفيما ،الاستبيانو 

 :المقابلة -0
 معطيات على الحصوأ بارض بالدراسة تربطين الم الاشخاص  و واللخص الباحث بين محادثة: "بأنها تعرف   

مدير المجم  اهوىو  للاستالاأ  ا  السيد م  شخصية مقابلة إجراء تم حيث ،(1)...."الدراسة بموضوع تتعلق
والتنمية الريفية وبالأنص وكالة ننللة  ةت بنك الفلاحوكالا اعتماد مدى على التعرف  جل من ننللة،/يالبواق

 :(2) رب   سئلة موزعين كالتالى بطرح الزبائن، علاقات إدارة على "623"
 الزبائن؛ كبار على التركيز بُـعْد عنيعبر  السؤاأ الاوأ  -
 الزبائن؛ علاقة إدارة تنظيم بُـعْد عنالسؤاأ الثانى يعبر   -
 الزبائن؛ معرفة إدارة بُـعْد عن عبري السؤاأ الثالث  -
 .التكنولوجيا على المبنية الزبائن علاقات إدارة بُـعْد عن عبري السؤاأ الراب   -
  دوات من مختلفة صيغ استعماأ م  ومختصرة، واضحة بسيطة، المطروحة الأسئلة تكون  ن على الحرص وتم   

 لتفاد  الصوتي التسايل تقنية اعتماد إلى بالإضافة ومفصلة، طويلة إجابات لتقديم المجيب دف  قصد الاستفىاا
 .المجيب إان بعد طبعا   والك تلخيصىا،  و الإجابات كتابة في المقابلة وقت تضيي 

                                                           
، الطبعة الرابعة، مخبر اهوامعة IMRADالـ  طريقة وفق (المقاأ التقرير، الأطروحة، المذكرة،( العلمية البحوث لإعداد المنىاي الدليل بختي، إبراهيم (1) 
 .48 :ص ، 2015اهوزائر، رڤلة، و مرباح، قاصد  جامعة التسيير، وعلوا التاارية والعلوا الاقتصادية العلوا كلية المستدامة، المحلية والتنمية المؤسسة-
 (.44)  نظر الملحق رقم( 2)
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 في الوسيلة هذه وتستخدا المدروسة، الظاهرة حوأ المطروحة الأسئلة من مجموعة": بأنه يعرف :الاستبيان -8
 لمجتم  النظر وجىات قياس نلاأ من كيفية؟ ما مدى؟ ما :مثل استفىامات عن تجيب التي المسحية البحوث
ننللة  BADR توكالا موظفي تقييم مستوى معرفة بهدف استبيان استمارة تلكيل وتم، (1)"الدراسة

 يتعلق حيث جزئين، الاستمارة وتتضمن ،لإدارة علاقات الزبائن "891" وبئر العاتر" 822" تبسة، "683"
 والممثلةإدارة علاقات الزبائن  بتقييم  بعاد الثاني اهوزء ويتعلق ،وظفينالم نصائص حوأ بمعلومات الأوأاهوزء، 

    :يلي كما موزعة عبارة علرينب
 ؛إدارة معرفة الزبائن بُـعْد عن تعبر 2 إلى 1 من العبارات -
 ؛تنظيم إدارة علاقات الزبائن بُـعْد عن تعبر 01 إلى 3 من العبارات -
 ؛المبنية على التتكنولوجيا CRMالـ  بُـعْد عن تعبر 02 إلى 00 من العبارات -
 .التركيز على كبار العملاء بُـعْد عن تعبر 81 إلى 03 من العبارات -
 الخمس الدرجات ا   "ليكرت" مقياس وفق الثاني باهوزء الخاصة العبارات على الإجابة تكون  ن مراعاة وتمت   

 الدراسات في لاستخدامه وكذلك ،والآراء والاتجاهات الادراكات بقياس الخاصة المقاييس  نسب بين من باعتباره
 على العلرين العبارات من عبارة كل على مموافقتى درجة إعطاء وظفينالم من وقد طلب .أالمجا هذا في السابقة
 :(2)يلي كما "ليكرت" مقياس

 
 بشدة موافق موافق محايد موافق غير بشدة موافق غير

0 8 6 8 2 
 التالي على النحو الدراسة إليىا توصلت التي الحسابية المتوسطات قيم م  التعامل وسيتم   
 تقييم مستوى≤ 2.33 )و (متوسط تقييم مستوى 2.34 إلى 6.32) ، من(مرتف  تقييم مستوى 6.32 ≥) 

 .(3)المستويات عدد( / القيمة الدنيا –العليا  القيمة): التالية للمعادلة وفقا   والك، (منخفض
 : يكون وبذلك الفئة، طوأ هي القيمة وهذه 4.66=  6( / 4 – 2) :  
 .2.33 1.33 =  ≤ + 4 :منخفض تقييم مستوى -
 .6.32 إلى 8.68   من  6.30=  4.66+  2.68: مستو  تقييم متوسط -
 2 لىإ 6.32 من: مستو  تقييم مرتف   -

                                                           
 .46 :ص ،المرج  السابق بختي، إبراهيم( 1)
 (.42) رقم الملحق  نظر (2)
 تخرج مذكرة الأردنية، التاارية البنوك في ميدانية دراسة :نالمتواز  الأداء بطاقة باستخداا التنظيمي الأداء في الزبائن علاقات إدارة  ثر حدادين، ريناتا (3)

 اللرق جامعة الإلكترونية، الأعماأ قسم الأعماأ، كلية الإلكترونية، الأعماأ تخصص منلورة، غير الماجستير، درجة نيل متطلبات ضمنج تندر 
 .24: ، ص2448 الأردن، عمان، الأوسط،
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 التطبيقية الدراسة تنفيذ :الثاني المطلب
  فراد على توزيعىا يتم حتى لتثمينىا، المحكمين من مجموعة على الاستبيان  سئلة توزي  تم الدراسة، تحضير بعد   

 :يلي ما إلى التطرق سيتم الدراسة؛  دوات وثبات صدق من التأكد  جل ومن العينة،
 الدراسة؛  دوات صدق -
 .الاستبيان ثبات -
 

 الدراسة أدوات صدق: أولا
 الأنذ تم حيث تبسة، جامعة من البحث موضوع في مختصين  ساتذة على للتحكيم والاستبيان  سئلة عرض تم   

 لزيادة والك الدراسة، لمتايرات وتمثيلىا والعبارات الأسئلة وضوح مدى حوأ منىم الواردة والتوصيات بالمقترحات
 .(1)الدراسة عينة طرف من فىمىا وسىولة الدراسة  دوات صدق درجة
 الاستبيان ثبات :ثانيا
 كرونباخ ألفا قيمة قدرت حيثنمواج  مصداقية من والتحقق العبارات بين الدانلي الاتساق درجة من للتأكد   
 الاجتماعية العلوا في عليه المتعارف الأدنى الحد یمثل الذ  المعدأ تفوق قيمة وهي (% 22.9)    1.229بـ 

 :الك يوضح التالي واهودوأ ،% 60 :وهو
 .كرونباخ ألفا انتبار باستخداا الدانلي الاتساق معامل قيمة :(42) رقم دوأاهو

 عدد العبارات كرونباخα  ألفا
1.229 81 

 .الاستمارة نتائج على بناءا   SPSSمخرجات : المصدر
  الذ  المدى نمواج و نال عبارات من عبارة    حذف بعد كثيرا   تتأثر لا كرونباخ  لفا قيمة  ن يلاحظ كما   

 النمواج عبارات من عبارة كل  ن إلى يلير مما الصفر، من ويقترب صاير عبارة؛ لكل اهوزئية القيم فيه تتذبذب
 .(2)للنمواج الكلية الدرجة لثبات  لفا قيمة في مناسب بلكل تساهم

 
 
 
 
 
 

                                                           
 (.46) رقم الملحق  نظر( 1)
 .عبارة كل حذف حالة في كرونباخ  لفا معامل جدوأ ،(48) رقم الملحق  نظر (2)
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 الإحصائية المعالجة أساليب :الثالث المطلب
 البيانات ترميز تم الدراسة؛ عينة على توزيعىا تم التي الاستبيان استمارات استرداد عملية من الانتىاء بعد   

 الإحصائية الحزمة وبرنامج، Microsoft Office Excel 2016 برنامج الحاسوب باستعماأ في وتفرياىا
 « Statistical Package for Social Sciences « SPSS V19 الاجتماعية للعلوا
 :التالية الأدوات ببعض الاستعانة تم حيث

 
 كرونباخ ألفا اختبار: اولا
رقم او مقياس واحد يقيس درج ثبات : "وهو ،)الاستبيان) الدراسة  داة ثبات معامل لتحديد استخدامه تم   

وصدق اسئلة الاستبيان، يأنذ قيما تتراوح بين الصفر والواحد، فإاا لم يكن هناك ثبات في البيانات فان قيمة 
المعامل تكون مساوية للصفر والعكس ااا كان هناك ثبات تاا في البيانات فان قيمة المعامل تساو  الواحد، 

مقبوأ للحكم على ثبات الاستبيان وكلما زادت القيمة زادة  %34لفا كرونباخ التي تساو  وتعتبر قيم معامل ا
 :التالية بالعلاقة ويحسب درجة صدق الاستبيان،

   
 

   
    

   

  
   

:n الأسئلة عدد.  
:σ  المحور لعبارات التباين یمثل. 

 .الاستمارة محاور مجموع في التباين یمثل    :

 

 والتكرارات المئوية النسب: ثانيا
 :التالية بالعلاقة المئوية النسبة وتحسب الدراسة، عينة نصائص لوصف استخدماها تم   

النسبة المئوية   
تكرار المجموعة

        المجموع الكلى للتكرارات

 
 الحسابية المتوسطات: ثالثا
 بالعلاقة وتحسب ، بعاد إدارة علاقات الزبائن من بُـعْد لكل الزبائن تقييم مستوى على للتعرف استخدامىا تم   

 :التالية
   =    

 
          

  .الحالة  و المفردة یمثل   :
:n المفردات عدد یمثل.   
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 المعيارية الانحرافات: رابعا
 تجانس درجة على التعرف وبالتالي الحسابية متوسطاتها عن الواردة الاستاابات تلتت لمعرفة استخدامىا تم   

 :التالية بالعلاقة وتحسب الاستاابات،

    
          

 
 

  .التكرار یمثل    :
 .الحسابي المتوسط یمثل:    

:N العينة حام یمثل.  
 

 المتوسطات مقارنة: خامسا
سبق الموظفين الذين ( العينة  فراد إجابات لمقارنة مستقلتين لعينتين  T-Testانتبار استخداا تم الك وفي   
 .إدارة معرفة الزبائن بُـعْدم  )  وأ تجربة مىنية لهم La BADR ولئك الذين تعتبر العمل في بنوك انرى و لهم 
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 الاستبيانو  المقابلة نتائج وتحليل عرض :الثالث المبحث
 توكالا اعتماد بمدى المتعلقة الفرضيات انتبار إلى بالإضافة الاستبيان،و  المقابلة نتائج وتحليل عرض لهدف   

BADR  التطرق سيتم الزبائن؛ علاقات إدارة مفىوا على" 891" وبئر العاتر" 822" تبسة، "683"ننللة 
 :يلي ما إلى المبحث هذا في
 الفرضيات؛ وانتبار المقابلة نتائج عرض -
 العينة؛ نصائص وصف -
 .الفرضيات وانتبار  بعاد إدارة علاقات الزبائن بيانات تحليل -
 

 الفرضيات واختبار المقابلة نتائج عرض: المطلب الاول
، تم إجراء مقابلة م  السيد مدير المجم  اهوىوى "623"وكالة ننللة  La BADRقبل التوجه إلى    

لأبعاد إدارة  الوكالة تطبيق مدى حوأ الأسئلة من مجموعة طرح وبعد، (1)"448" ننللة/للاستالاأ  ا البواقي
 وإدارة الزبائن معرفة إدارة الزبائن، علاقات إدارة تنظيم الزبائن، كبار على التركيز( الأربعة بأبعادها الزبائن علاقات
القرار في البنك  ةوالك لإنذ فكرة عن النظرة الاستراتياية عند سلط ؛)التكنولوجيا على المبنية الزبائن علاقات

 إجاباته كانتو  قبل التوجه إلى الوكالات اات التنظيم التاارى لملاحظة مدى تجسيد وتنفيذ سياسة البنك فعليا،
 :يلي كما المطلب هذ في موضحة

 
 إدارة معرفة الزبائن بُـعْد: أولا
والذى يكون من نلاأ فتح حساب يتم جم   كبر عدد ممكن من المعلومات عن كل زبون في اوأ إتصاأ    

وهو ما يتيح التواصل  إلخ.....بنكى بتسايل كل المعلومات الضرورية واللازمة عن الزبون من عنوان ورقم هاتف 
 ؛م  الزبون في حالة حدوث اى امر

كما يقوا الاعوان المكلفون بالزبائن بتحديث معلومات الزبائن كلما تطلب الامر الك، ويتم تسايل      
في اى المعلومات في قاعدة البيانات المتوفرة وحفظىا واستعمالها كلما تطلب الامر الك، اا يتم الدنوأ إليىا 

 ؛واستالالها على مستوى جمي  المصالحوقت 
الانطار معه فحسب بل تتعدى الك إلى تجنب وطويلة تكون بهدف إقامة علاقة جيدة  إن معرفة الزبون لا   

التى یمكن  ن تحدث من جراء التعاملات ناصة في مجاأ القروض، كما لا يتم الاعتماد فقط على المعلومات التى 
يقدمىا الزبون بل يتم طلب معلومات من البنوك الانرى او من مصلحة تسيير المخاطر على مستوى البنك 

                                                           
، تقييم إدارة علاقات الزبائن على مستوى بنك الفلاحة والتنمية الريفية، "448"ننللة /البواقيبوعلاق جماأ، مدير المجم  اهوىوى للاستالاأ  ا ( 1)

 (.مقابل شخصية)، 44:64 – 49:64، الساعة 2444مارس  44مكتب المدير،  ا البواقي، اهوزائر، 
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الضرائب، مصالح الضمان )لرسمية الانرى المركزى، كما یمكن إستالاأ هذه المعلومات من قبل الهئيات ا
 ؛عند الطلب (إلخ.... الاجتماعى 

 استنتاج یمكن الزبائن، إدارة معرفة بُـعْد سؤاأ على مدير المجم  اهوىوى للاستالاأ السيد إجابات نلاأ من   
    :يلي ما 
 ؛على مستوى قاعدة البياناتيتم جم   كبر قدر من المعلومات اللخصية للزبون عند اوأ لقاء، وتسايل الك  -
 ؛ملمعلوماته المستمر والتحديث من نلاأ اللقاءات زبائنه وبين بينه الاتصاأ استمرارية بنكال ضمني -
، كما تساهم في بناء علاقات لاحتياجاته الخدمات مقدمي استاابة على إيجابا   الزبون حوأ المسبقة المعرفة تؤثر -

 ؛الانطار التى قد تنار عن التعامل معهطويلة معه بالاضافة إلى تجنب 
 .يتم إستالاأ المعلومات على مستوى جمي  المصالح، كما یمكن تقدیمىا للىيات الرسمية الانرى -
بدرجة  إدارة معرفة الزبائن بُـعْديعتمد على بنك الفلاحة والتنمية الريفية  ن  من نلاأ ما تقدا یمكن الحكم   

 ".مرتفعة
 

 تنظيم إدارة علاقات الزبائن بُـعْد :ثانيا
بطريقة مباشرة عن طريق المنافذ المتوفرة حيث يتم تخصيص موظفين   ساسا   والزبون بنكال بين الاتصاأ يتم   
 يتم حيث( الثابت  و النقاأ) الهاتف و بإستعماأ " للموظفين"ومثلىم " مؤسسات"مكلفين بالزبائن ( 42)

، ونسعى دوما للرقى بمستوى موظفينا وزيادة عددهم ندمتا لهفتح حساب  عند زبون كل هاتف رقم طلب
     ؛للزبون
وتجسيدا لاستراتياية البنك الموجىة نحو الزبون تم التحوأ من نظاا الوكالات المحلية للاستالاأ الى الوكالات    

لاستقباأ الزبائن من قبل المكلفين بالزبائن وملرف البنك اات التنظيم التاارى حيث يكون تصميم الوكالات 
م  وجود منفذ مباشر للمدير، م  فصل مصلحة الصندوق، على  ن تتم باقى « Front office » الامامى 

   ؛من قبل ملرف وموظفين مكلفين بذلك« Back office » العمليات على مستوى المكتب الخلفى 
الزبائن وناصتا م  تزايد عدد هناك من الوكالات التى تم فتح فروع جديدة ليىا  وسعيا دوما منا لسد حاجيات   

 ؛وانرى في طور الانجاز والك لتخصيص منافذ  كبر  ماا الزبائن
وسعيا منا للحفاظ على الزبائن الحاليين ومحاولة جذب  المقدمة الخدمات حوأ الزبائن واتجاهات مواقف لتقييم   

سال لللكاوى والاقتراحات يتم مراقبته دوريا من قبل  وجدي ؛زبائن جدد والوصوأ إلى درجة التميز عن المنافسين
 ناو ع مدير البنك ومدير المجم  اهوىوى للاستالاأ، كما یمكن للزبائن طرح إنلاالاتهم مباشرا للمديرية العامة

تواصل عن الكما یمكن  ن يكون  « BADR Ittissal «021428 428 طريق الاتصاأ بمركز الاتصاأ
    . « /Le Corrier Webmail « https://mail.badr-bank.dzمن نلاأ طريق الانترنت
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 ما استنتاج یمكن ،"الزبائن معرفة إدارة" محور  سئلة على والمحاسبة المالية مصلحة رئيس السيد إجابات نلاأ من
 :يلي

یملك البنك إستراتياية موجىة نحو الزبون من نلاأ التنظيم المطبق، إا يعتبر اوأ بنك عمومى طبق هذا  -
 ؛التوجه

يسعى البنك لمنح قيمة  على للزبون من نلاأ تعدد وسائط التواصل معه وهو ما يراه مسؤولو البنك  -
 ؛يكسب الميزة التنافسية

 ؛بعدد زبائنه على عدد منافذ وإطارات او كفاءات لكن يبقى العدد قليل يتوفر البنك مقارنتا -
 .يسعى البنك دوما للحصوأ على زبائن جدد -

 
 رئيسيةال الفرضية من جزءصحة  تاثبب یمكن الحكم ،تنظيم إدارة علاقات الزبائن بُـعْدعن  من نلاأ ما تقدا   
 تبسة، "683"ننللة اات التنظيم التاار   تالوكالابنك الفلاحة والتنمية الريفية ممثلا في يعتمد ": تقوأ التي

 ".بأبعادها الاربعة بدرجة متوسطة إدارة علاقات الزبائنعلى  "891" وبئر العاتر" 822"
 

 المبنية على التتكنولوجيا CRMالـ  بُـعْد: ثالثا
يواكب البنك التطورات الحاصلة في مجاأ الاتصالات والتكنولوجيا من نلاأ انه  وأ بنك  طلق ندمة البنك    

رغم بعض النقائص التى تخللت العملية إلا  ن عملية تطويرها تبقى مستمرة،  " بدر نات"عن طريق الانترنات 
لكل زبائنه  « e-paiment » ندمة كذلك مواكبة التطورات الحاصلة مجاأ الدف  الالكترونى من نلاأ توفير

  ؛دون إستثناء
على مستوى جمي  وكالات بنك الفلاحة والتنمية الريفية، إا یمكن هذا  FLEXCUBEتم اطلاق برنامج    

البرنامج الزبائن من القياا بجمي  العمليات المصرفية من  ى وكالة بنكية تابعة لبنك الفلاحة والتنمية الريفية دون 
فيىا حسابه اوأ مرة   قيود من نلاأ منح رقم تعريف وطنى للزبون ليصبح زبون البنك وليس زبون الوكالة التى وطن

كما كان الامر في البرنامج السابق، وككل بداية    برنامج يتخلله بعض العراقيل سواء كانت بلرية او تقنية لكن 
 ؛سرعان ما يتم حلىا جميعا إن شاء الله

يل عليه، تتوفر كل وكالة على  جىزة إعلاا  لى متطورة بمعالج عالى السرعة ونظاا تلايل اصلى وغير قابل للتعد  
  .ويقوا بالصيانة فرق عمل مختصة تابعة للبنك

 
 ما استنتاج یمكن الزبائن، إدارة معرفة بُـعْد سؤاأ على مدير المجم  اهوىوى للاستالاأ السيد إجابات نلاأ من   
    :يلي
 .العلاقات بناءيتوفر البنك علي التكنولوجيا اللازمة في  -
 ؛التي توفرها التكنولوجيا في ادارة العلاقات م  الزبائن تتم الاستفادة الكلية من المميزات -
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 ؛ فضل بلكل للزبائن الخدمة تقديم علي تصاألاا نقاط جمي  في الموظفينالتكنولوجيا المتوفرة تساعد  -
فىى تبقى بعيدة عن التطور الحاصل في هذا المجاأ في البنوك " بدر نات"ممثلة في ندمة  التكنولوجيارغم توفر  -
حيث تسمح فقط بالاطلاع على الرصيد دون إمكانية القياا بالعمليات المصرفية،  اصة والاجنبية ودوأ اهووارالخ

 ؛اا لا يزاأ الزبون مجبرا على التنقل في كل مرة للبنك
 .« e-paiment »من نلاأ توفير ندمة التطورات الحاصلة مجاأ الدف  الالكترونى يواكب البنك  -
 الفرضية من جزءصحة  تاثبب یمكن الحكم المبنية على التتكنولوجيا، CRMالـ  بُـعْدعن  من نلاأ ما تقدا   
ننللة اات التنظيم التاار   تالوكالابنك الفلاحة والتنمية الريفية ممثلا في يعتمد ": تقوأ التي رئيسيةال
 ".بأبعادها الاربعة بدرجة متوسطة إدارة علاقات الزبائنعلى  "891" وبئر العاتر" 822" تبسة، "683"
 

 التركيز على كبار الزبائن بُـعْد: رابعا
السوق المصرفى يختلف عن باقى الخدمات، اا يتطلب منا مضاعفة اهوىود كونه موجه نحو سوقين مختلفين وهما    

فيمكن ان نميز بين نوعين من كبار الزبائن حسب كل سوق، ویمكن  (القروض)والمخارج ( المدنرين)سوق الموارد 
بالإضافة إلى الاشخاص الطبيعيين من كبار ( المؤسسات الوطنية والخاصة الكبرى)حصرهم في اشخاص معنويين 
وبطبيعة الحاأ يحصل كبار المدنرين بالإضافة إلى كبار طالبى القروض على ( المقاولين، التاار والفلاحين

الكبرى والتى لا تكون إلا ( الاستالاأ والاستثمار)إلى القروض  فبالإضافةلات وتسىيلات رغم محدوديتىا تفضي
ف مؤسسة تجار  تسعى لتحقيق الربح، يضاف لها بعض بعد دراسة اهودوى الاقتصاد  منىا بما  ن المصر 

 تسبيقات عن الصندوقكالاتصاأ بالزبون في حاأ عدا كفاية رصيده لتاطية نفقة ما، منحىم الخدمات الانرى  
عن الودائ  الاجلة وإعادة جدولة الديون او تأجيل تاريخ سداد الدين والك بعد استلارة  انتياريةمعدلات فائدة 

اظ بهم، إلا  ن الاشكاأ الذ  قياسي، وهو ما يسىم في الاحتفالمديرية العامة كذلك انهاء معاملاتهم في وقت 
يبقى مطروحا هو  ن البنك يقيم حافظة زبائنه بصف جماعية وليس لكل زبون على حدى حتى نعرف مردودية كل 

بالإضافة  زبون وتصنيفه، اا يتم تصنيف الزبائن على اساس انهم كبار من نلاأ حام الامواأ المودعة والمتداولة
 .اليةإلى نلو سالاتهم من التعثرات الم

 یمكن الزبائن، كبار على التركيز بُـعْد سؤاأ على مدير المجم  اهوىوى للاستالاأ السيد إجابات نلاأ من   
 :يلي ما استنتاج

 ؛لا یمكن تحديد كبار الزبائن إلا من نلاأ كبر حام تداولات اموالهم و مدنراتهم -
تقديم تسبيقات على الصندوق، تسىيل وتسري  )بدرجة محدودة  هزبائن لكبار مخصصة ندمات بنكال قداي -

 ؛ بالإضافة إلى القروض الكبرى (العمليات والاتصاأ بهم في حاأ عدا كفاية الرصيد لتسديد نفقة معينة
 سالال نلوو  السداد، على القدرة الاقتصادية، اهودوى ( إلى بالنظر الربحية الناحية من له المفيدين الزبائن تاريخ -

 ؛)من التعثرات المالية 

54



  

 

  :الفصل الثات

 

  دراسة

 

ي ة
 ق
 ت
طي

 

ت
م حول 

 

قي ي

 

ت

 وكالات  علاقات إدارة 

 

  مجموعة

 

   BADRالزبائن ف

 الثالث                                

 

جث
 
مي
ل

ل عرض: ا
ي 
حل

 

ي

 و نتائج و

 

ت لة
انالمقا   

 

  الاس

 

إعادة جدولة الديون، تأجيل تاريخ السداد ومعدأ ) فقط ثلاثة مسائل في التفاوض من زبائنه كبار كنیم -
 ؛)المطبق على الودائ  الاجلة ةالفائد

  ن،ائزبكبار الب الاحتفاظ  جل يقدا البنك الخدمات المخصصة والتى یمكن التفاوض فيىا سابقة الذكر، من -
 التي رئيسيةال الفرضية من جزءصحة  تاثبب یمكن الحكم ،التركيز على كبار الزبائن بُـعْدعن  من نلاأ ما تقدا   

 تبسة، "683"ننللة اات التنظيم التاار   تالوكالابنك الفلاحة والتنمية الريفية ممثلا في يعتمد ": تقوأ
 ".بأبعادها الاربعة بدرجة متوسطة إدارة علاقات الزبائنعلى  "891" وبئر العاتر" 822"
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 العينة خصائص وصف :الثاني لمطلبا
المنصب، : يه المتايرات من مجموعة الاستبيان استمارة تضمنت العينة؛ نصائص بعض على التعرف بارض   

 سيتم وعليه  نرى، بنكية وكالاتفي  اسابق العمل ،البنكية الوكالة في العمل سنوات عدد المستوى التعليمي،
 :يلي ما إلى المطلب هذا في التطرق

 
 المنصب متغير: اولا

 .المنصب حسب العينة مفردات توزي  :(43) رقم اهودوأ
 النسبة المئوية التكرار المنصب

 %60 25 مكلف بالدراسات
 %20 8 مكلف بالزبائن 
 %15 6 رئيس مصلحة 

 %05 2 مدير
 %011 41 المجموع
 .الاستمارة نتائج على بناءا  SPSS مخرجات : المصدر

 
 حسب المنصب العينة لمفردات قطاعي تمثيل :(44) رقم اللكل

 
 .الاستمارة نتائج على بناءا  Excel مخرجات : المصدر

60% 20% 

15% 

5% 

 مدير رئيس مصلحة  مكلف بالزبائن  مكلف بالدراسات
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يلالون منصب مكلف  العينة مفردات  غلبية : ن   (44) رقم واللكل (43) رقم اهودوأ نلاأ من يلاحظ   
 نسبة يعادأ ما  و موظفين 2 حوالي بينما العينة، مفردات مجموع من % 34 نسبة يعادأ ما    ،بالدراسات

ويعتبر عدد كاف للسىر مباشرتا علي  24/44 باريتووهو ما يتطابق م  قاعدة  ،مكلفون بالزبائن هم % 24
ىم رؤساء المصالح ف العينة إجمالي من  %81 یمثلونو  موظفين 2 وعددهم ،وظفينالم باقي  م اانلاالات الزبائن، 

  .الاتومدير  الوك
 

 المستوى التعليمي متغير: ثانيا
 .المستوى التعليمي حسب العينة مفردات توزي  :(40) رقم اهودوأ

 النسبة المئوية التكرار المستوى التعليمي
 %81 2 تقني سامي  
 %08 2 دبلوا وظيفي 

 %83 09 ليسانس
 %88 9  كثر

 %011 41 المجموع
 .الاستمارة نتائج على بناءا  SPSS مخرجات : المصدر

 
 التعليمي المستوىحسب  العينة لمفردات قطاعي تمثيل :(49) رقم اللكل

 
 .الاستمارة نتائج على بناءا  Excel مخرجات : المصدر

یملكون مستوى  العينة مفردات  غلبية : ن   (49) رقم واللكل (40) رقم اهودوأ نلاأ من يلاحظ   
 موظفين 9 حوالييليىم مباشرتا في المرتبة الثانية  العينة، مفردات مجموع من % 83 نسبة يعادأ ما    ،الليسانس

20% 

12% 

46% 

22% 

 أكثر ليسانس دبلوم وظيفي  تقني سامي  
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وهو ما يتطابق بالتقريب م  قاعدة  (ماستر)ممن یملكون مستو   كبر من الليسانس  % 22 نسبة يعادأ ما  و
ويعتبر عدد كاف من الكفاءات العلمية التي ستساهم لامحالة في تطبيق استراتيايات البنك  24/44 باريتو

سعيا منه للتطوير المستمر من %  42موظفين وهو ما نسبته  2فيما ساهم البنك في تكوين  ،الموجىة نحو الزبون
ىم من او  مستوى ف العينة إجمالي من  %24 یمثلونو  موظفين 2 وعددهم ،وظفينالم باقي  م اقدرات موظفيه، 

  .التقني سامي
 

 البنكية الوكالة في العمل سنوات عددمتغير : ثالثا

 .البنكية الوكالة في العمل سنوات عدد حسب العينة مفردات توزي  :(44) رقم اهودوأ
 النسبة المئوية التكرار البنكية الوكالة في العمل سنوات عدد

 %09 2 سنة 1 من  قل
 %01 8 سنوات 2 إلى 4 من
 %82 00 سنوات 44 إلى 2 من
 %88 02 سنوات 44 من  كثر

 %011 41 المجموع
 .الاستمارة نتائج على بناءا  SPSS مخرجات : المصدر

 
 البنكية الوكالة في العمل سنوات عددحسب  العينة لمفردات قطاعي تمثيل: (44) رقم اللكل

 
 .الاستمارة نتائج على بناءا  Excel مخرجات : المصدر

19% 

10% 

27% 

44% 

 سنوات 10أكثر من  سنوات 10إلى  5من  سنوات 5إلى  1من  سنة 1أقل من 
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في  عملىم مدة تفوق العينة مفردات  غلبية : ن   (44) رقم واللكل (44) رقم اهودوأ نلاأ من يلاحظ   
مما يدأ على نبرتهم الكبيرة ومعرفتىم  العينة مفردات مجموع من % 88 نسبة يعادأ ما    ،سنوات 44البنك 

 ،بكبار الزبائن وسلوكاتهم وحسن التعامل معىم بالاضافة الي سياسة البنك الرشيدة في الاحتفاظ بالكفاءات
 2ممن یملكون نبرة مىنية تتراوح بين  % 20 نسبة يعادأ ما  و موظفا 00 حوالييليىم مباشرتا في المرتبة الثانية 

 باقي  م ا، %44 وهو ما نسبته سنوات 2نبرة مىنية تتراوح من سنة الي  موظفين 8بينما یملك  ،سنوات 44الي 
ىم من الموظفين اهودد اا يسعى البنك لضخ ف العينة إجمالي من  %49 یمثلونو  موظفين 2 وعددهم ،وظفينالم

 .ندمتا للزبونو دماء جديدة وسعيا منه لضمان إستمراريته 
 

 أخرى بنكية وكالاتفي  اسابق العملمتغير : رابعا

 . نرى بنكية وكالاتفي  اسابق العمل حسب العينة مفردات توزي  :(49) رقم اهودوأ
 النسبة المئوية التكرار اخرى بنكية تالوكالا في سابقا العمل

 %88 9 نعم
 %22 68 لا

 %011 41 المجموع
 .الاستمارة نتائج على بناءا  SPSS مخرجات : المصدر

  نرى بنكية وكالاتفي  اسابق العملحسب  العينة لمفردات قطاعي تمثيل :(44) رقم اللكل

 
 .الاستمارة نتائج على بناءا  Excel مخرجات : المصدر

22% 

78% 

 لا نعم
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لم يسبق لهم العمل في  العينة مفردات  غلبية : ن   (44) رقم واللكل (49) رقم اهودوأ نلاأ من يلاحظ   
مما يدأ على قدرة  العينة مفردات مجموع من % 04 نسبة يعادأ ما    ،موظف 62وهم  وكالات بنكية  نرى

 19البنك على تجسيد استراتيايته الموجه نحو الزبون بسىولة عكس اصحاب التاارب السابقة والمتمثلين في 
ممن سبق لهم العمل في وكالات بنكية  نرى وهو ما يجعلىم متأثرين  % 22 نسبة يعادأ ما  و موظفين الباقين

 .العلاقات م  الزبائن بين البنكينبالتاارب السابقة او يقومون بمقارنة إدارة 
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 الفرضيات واختبار العينة أفراد إجابات تحليل :الثالث المطلب
 الدراسة في المعتمد النمواج بعبارات والخاصة ،)الدراسة عينة(وظفين الم لإجابات المطلب هذا في التطرق سيتم   

 :يلي كما والك للحاسوب، وإدنالها البيانات وترميز الاستمارات تفريغ تم بعدما والك ،بُـعْد كل حسب
 

 الزبائن معرفة إدارة بُـعْد :اولا

ننللة  تن من قبل موظفي بنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالاائالزب ةمعرف ةإدار  بُـعْد تقييم على التعرف بهدف   
عبارات موضحة حسب اهودوأ ( 42)تم الاعتماد علي خمس  "894"وبئر العاتر  "844"تبسة ، "623"

 :التالي

 إدارة معرفة الزبائن بُـعْدل ةتقييم مفردات العين: (44) اهودوأ رقم

 الزبائن معرفة إدارة

المتوسط  العبارة
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 نسبة الموافقة
مستوى 
 التقييم

اتصاأ دائم بالزبائن ویمكن ان يعرف موظفو  ىالبنك عل -01
 .البنك سبب فقدان زبائنىم

 مرتف  40.4% 4.46 8.44

 رتف م %48.8 4.90 6.92 . يتوفر البنك علي قاعدة ادناأ بيانات الزبائن -02
یملك البنك المعلومات الكافية عن الزبائن ويتم الاستالاأ  -03

 .الامثل لكل البيانات المتوفرة
 متوسط 63.4% 4.22 6.34

 متوسط %43.9 4.49 6.42 .سىوأ انتقاأ المعلومات بين جمي  المستويات -04
امتلاك المعلومات الكافية عن الزبائن يؤد  الي بناء  -05

 .علاقات طويلة معىم
 مرتف  46% 4.94 6.96

 رتفعم %28.2 0.08 6.22 المجموع
 .الاستمارة نتائج على بناءا  SPSS مخرجات : المصدر

 من عبارة لكل بالنسبة والك الموافقة، ونسبة المعيار  الانحراف الحسابي، الوسط (44) رقم اهودوأ يوضح    
 :يلي كما والك الزبائن، معرفة إدارة بُـعْد تعكس التي مسةالخ العبارات

اتصاأ دائم بالزبائن ویمكن ان يعرف  ىعل" البنك ن  على عالية بنسبة يوافقون وظفينالم من  22.2% -
 ما 8.01 بقيمة حسابي متوسط  على على العبارة هذه تحصلت حيث ،".موظفو البنك سبب فقدان زبائنىم

 مقدار وهو ،0.06 قدره معيار  بانحراف والك المستخدا، ليكرت مقياس حسب مرتف  تقييم مستوى يعكس
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، الاولى الفرضية الفرعية من الاوأ زءصحة اهووهو ما يثبت ، الحسابي متوسطىا عن وظفينالم إجابات تلتت
فئة ، وتقيم البنك علي اتصاأ دائم بالزبائن ویمكن ان يعرف موظفو البنك سبب فقدان زبائنىم": والتى تقوأ

، والذين یمكنىم بسىولة ملاحظة الفرق في إدارة معرفة الزبون بين تجربتىم الذين سبق لهم العمل في بنوك  نرى
فئة الموظفين بمستوى قبوأ  على مقارنتا م  ( 2إلى  4العبارات من ) إدارة معرفة الزبائن بُـعْدالسابقة والحالية، 

 ؛" وأ تجربة مىنية لهم La BADRالذين تعتبر 

 تحصلت حيث ،"يتوفر علي قاعدة ادناأ بيانات الزبائن"البنك   ن على يوافقون وظفينالم من  28.8% -
 قدره معيار  بانحراف والك مرتف ، تقييم مستوى يعكس ما ،6.92 بقيمة حسابي متوسط على العبارة هذه

 ؛1.92
امتلاك المعلومات الكافية عن الزبائن يؤد  الي بناء علاقات طويلة "  ن وافقون علىي وظفينالم من  26% -

 والك مرتف ، تقييم مستوى يعكس ما ،6.96 بقيمة حسابي متوسط على العبارة هذه تحصلت حيث ،"معىم
 ؛1.91 قدره معيار  بانحراف

یملك المعلومات الكافية عن الزبائن ويتم الاستالاأ الامثل " البنك  ن وافقون علىي وظفينالم من  36.8% -
 تقييم مستوى يعكس ما ،6.30 بقيمة حسابي متوسط على العبارة هذه تحصلت حيث ،"لكل البيانات المتوفرة

 ؛0.88 قدره معيار  بانحراف والك ،متوسط
 هذه تحصلت حيث ،"سىوأ انتقاأ المعلومات بين جمي  المستويات" وافقون علىي وظفينالم من  86.9% -

 قدره معيار  بانحراف والك ،متوسط تقييم مستوى يعكس ما ،6.02 بقيمة حسابي متوسط على العبارة
 ؛0.09

 مفردات مجموع من  %28.2 بنسبة ،وظفينالم  غلبية بأن القوأ یمكن عاا، وبلكل سبق، ما على بناءا     
 يق  6.22 ـب المقد ر الحسابي المتوسط لأن والك ،ا  مرتفعإدارة معرفة الزبائن  بُـعْدل تقييمىم مستوى كان العينة
 تلتت مقدار وهو 0.08 قدره معيار  بانحراف والك 2 إلى 3.68 من: المرتف  التقييم مستوى مجاأ ضمن

 .الحسابي المتوسط على العينة مفردات إجابات
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 الزبائن علاقات إدارة تنظيم بُـعْد: ثانيا

من قبل موظفي بنك الفلاحة والتنمية الريفية  الزبائن علاقات إدارة تنظيم بُـعْد تقييم على التعرف بهدف   
عبارات موضحة ( 42)تم الاعتماد علي خمس  "894"وبئر العاتر  "844"تبسة ، "623"ننللة  توكالا

 :حسب اهودوأ التالي

 الزبائن علاقات إدارة تنظيم بُـعْدل ةتقييم مفردات العين: (44) اهودوأ رقم

  الزبائن علاقات إدارة تنظيم
المتوسط  العبارة

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

 نسبة الموافقة
مستوى 
 التقييم

 مرتف  %02.3 4.92 6.06 .یملك البنك استراتياية موجىة نحو الزبون -06
ما يفرض  للزبون مدركة قيمة  على تقدايىدف البنك إلي  -07

 .التميز عن المنافسين
 متوسط 34.6% 4.48 6.88

الاحتفاظ بالزبائن الحاليين  كثر من  ىيركز البنك عل -08
 .محاولة جذب زبائن جدد

 متوسط 69.4% 4.40 2.90

 متوسط  %36.8 4.44 6.89 .المنافذ الكافية للاهتماا بالزبون ىيتوفر البنك عل -09
العدد اللازا من الكفاءات لخدمة  ىيتوفر البنك عل -44

 .الزبائن
 متوسط 24.2% 4.22 6.44

 متوسط %29.2 0.01 6.62 المجموع
 .الاستمارة نتائج على بناءا  SPSS مخرجات : المصدر

 بالنسبة والك ،ومستوى التقييم الموافقة نسبة، المعيار  الانحراف الحسابي، الوسط (44) رقم اهودوأ يوضح   
 :يلي كما والك ،الزبائن علاقات إدارة تنظيم بُـعْد تعكس التي مسةالخ العبارات من عبارة لكل
 حيث ،"یملك استراتياية موجىة نحو الزبون" البنك ن  على عالية بنسبة يوافقون وظفينالم من  22.3% -

 مقياس حسب مرتف  تقييم مستوى يعكس ما 6.26 بقيمة حسابي متوسط  على على العبارة هذه تحصلت
 متوسطىا عن وظفينالم إجابات تلتت مقدار وهو ،1.92 قدره معيار  بانحراف والك المستخدا، ليكرت
یملك البنك استراتياية موجىة ": ، التى تقوأثانيةالفرضية الفرعية ال من الاوأ زءصحة اهووهو ما يثبت ، الحسابي

تنظيم إدارة  بُـعْدلكون مىمتىم الرئيسية تتمثل في التنظيم على مستوى الوكالات  المدراءويقيم  ،نحو الزبون
 ؛"باقي المناصببمستوى قبوأ  على مقارنتا م  ( 44إلى  3العبارات من ) علاقات الزبائن
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ما يفرض التميز  للزبون مدركة قيمة  على تقدايىدف إلي " البنك  ن على يوافقون وظفينالم من  32.6% -
 ،توسطم تقييم مستوى يعكس ما ،6.88 بقيمة حسابي متوسط على العبارة هذه تحصلت حيث ،"عن المنافسين

 ؛0.08 قدره معيار  بانحراف والك
 تحصلت حيث ،"يتوفر على المنافذ الكافية للاهتماا بالزبون" البنك  ن وافقون علىي وظفينالم من  36.8% -

 قدره معيار  بانحراف والك ،توسطم تقييم مستوى يعكس ما ،6.89 بقيمة حسابي متوسط على العبارة هذه
 ؛0.01

 حيث ،"العدد اللازا من الكفاءات لخدمة الزبائن ىيتوفر عل" البنك  ن وافقون علىي وظفينالم من  20.8% -
 بانحراف والك ،متوسط تقييم مستوى يعكس ما ،6.01 بقيمة حسابي متوسط على العبارة هذه تحصلت
 ؛0.88 قدره معيار 

البنك علي الاحتفاظ بالزبائن الحاليين  كثر من محاولة جذب "  ن البنك وافقون علىي وظفينالم من  69.0% -
 ،متوسط تقييم مستوى يعكس ما ،8.92 بقيمة حسابي متوسط على العبارة هذه تحصلت حيث ،"زبائن جدد

 ؛0.02 قدره معيار  بانحراف والك
 مفردات مجموع من  %29.2 بنسبة ،وظفينالم  غلبية بأن القوأ یمكن عاا، وبلكل سبق، ما على بناءا     

 ـب المقد ر الحسابي المتوسط لأن والك ،ا  وسطمت الزبائن علاقات إدارة تنظيم بُـعْدل تقييمىم مستوى كان العينة
 0.01 قدره معيار  بانحراف والك 6.32 إلى 8.68 :من توسطالم التقييم مستوى مجاأ ضمن يق  6.62

 رئيسيةال الفرضية من جزءصحة  يثبت ما وهذا الحسابي، المتوسط على العينة مفردات إجابات تلتت مقدار وهو
تبسة ، "623"ننللة اات التنظيم التاار   تالوكالابنك الفلاحة والتنمية الريفية ممثلا في يعتمد ": تقوأ التي
 ".بأبعادها الاربعة بدرجة متوسطة إدارة علاقات الزبائنعلى  "894"وبئر العاتر  "844"
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 التكنولوجيا على المبنية  CRMالـ بُـعْد :لثاثا

بنك الفلاحة والتنمية من قبل موظفي  التكنولوجيا على المبنية  CRMالـ بُـعْد تقييم على التعرف بهدف   
عبارات ( 42)تم الاعتماد علي خمس  "894"وبئر العاتر  "844"تبسة ، "623"ننللة  تالريفية وكالا

 :موضحة حسب اهودوأ التالي

 التكنولوجيا على المبنية  CRMالـ بُـعْدل ةتقييم مفردات العين: (42) اهودوأ رقم

  التكنولوجيا على المبنية  CRMالـ
المتوسط  العبارة

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

 نسبة الموافقة
مستوى 
 التقييم

م   العلاقات بناءيتوفر البنك علي التكنولوجيا اللازمة في  -11
 .الزبائن

 مرتف  06.4% 4.94 6.04

تتم الاستفادة الكلية من المميزات التي توفرها التكنولوجيا  -12
 .نائفي ادارة العلاقة م  الزب

 متوسط 24.2% 4.22 6.44

 نقاط جمي  في الموظفينالتكنولوجيا المتوفرة تساعد  -13
 . فضل بلكل للزبائن الخدمة تقديم علي تصاألاا

 متوسط 32.9% 4.46 6.89

 متوسط %86.9 4.64 2.44 .عناء التنقل الي البنك لزبائناالتكنولوجيا المتوفرة  انيت -14
يواكب البنك التطورات الحاصلة في مجاأ الاتصالات  -15

 .والتكنولوجيا
 متوسط 24.6% 4.22 6.40

 متوسط %22.0 0.02 6.82 المجموع
 .الاستمارة نتائج على بناءا  SPSS مخرجات : المصدر

 بالنسبة والك ،ومستوى التقييم الموافقة نسبة، المعيار  الانحراف الحسابي، الوسط( 42) رقم اهودوأ يوضح   
 :يلي كما والك التكنولوجيا، على المبنية  CRMالـ بُـعْد تعكس التي مسةالخ العبارات من عبارة لكل
 بناءعلي التكنولوجيا اللازمة في يتوفر " البنك ن  على عالية بنسبة يوافقون وظفينالم من  26.0% -

 مرتف  تقييم مستوى يعكس ما 6.20 بقيمة حسابي متوسط  على على العبارة هذه تحصلت حيث ،"العلاقات
 عن وظفينالم إجابات تلتت مقدار وهو ،1.92 قدره معيار  بانحراف والك المستخدا، ليكرت مقياس حسب

 ىيتوفر البنك عل": ، والتى تقوأثالثةالفرضية الفرعية ال من الاوأ زءصحة اهووهو ما يثبت  ،الحسابي متوسطىا
لكونهم  من الليسانس على المستوى التعليمى ، ويقيم اصحاب م  الزبائن العلاقات بناءالتكنولوجيا اللازمة في 
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( 42إلى  44العبارات من ) المبنية على التتكنولوجيا CRMالـ  بُـعْد كثر تقبلا، ميولا واستعمالا للتكنولوجيا 
 ؛"ستوياتباقي المبمستوى قبوأ  على مقارنتا م  

 علي تصاألاا نقاط جمي  في تساعد الموظفين" التكنولوجيا المتوفرة  ن على يوافقون وظفينالم من  32.9% -
 يعكس ما ،6.86 بقيمة حسابي متوسط على العبارة هذه تحصلت حيث ،" فضل بلكل للزبائن الخدمة تقديم

 ؛0.16 قدره معيار  بانحراف والك ،توسطم تقييم مستوى
التطورات الحاصلة في مجاأ الاتصالات يواكب " البنك  ن وافقون علىي وظفينالم من  20.6% -

 ،توسطم تقييم مستوى يعكس ما ،6.02 بقيمة حسابي متوسط على العبارة هذه تحصلت حيث ،"والتكنولوجيا
 ؛0.88 قدره معيار  بانحراف والك

ادارة تتم الاستفادة الكلية من المميزات التي توفرها التكنولوجيا في " ه ن وافقون علىي وظفينالم من  20.8% -
 تقييم مستوى يعكس ما ،6.01 بقيمة حسابي متوسط على العبارة هذه تحصلت حيث ،"العلاقة م  الزبون

 ؛0.88 قدره معيار  بانحراف والك ،متوسط
 حيث ،"عناء التنقل الي البنك لزبائنا انيت" التكنولوجيا المتوفرة وافقون على  ني وظفينالم من  86.9% -

 بانحراف والك ،متوسط تقييم مستوى يعكس ما ،8.22 بقيمة حسابي متوسط على العبارة هذه تحصلت
 ؛0.60 قدره معيار 

 مفردات مجموع من  %22.0 بنسبة ،وظفينالم  غلبية بأن القوأ یمكن عاا، وبلكل سبق، ما على بناءا     
 الحسابي المتوسط لأن والك ،وسطا  مت التكنولوجيا على المبنية  CRMالـ بُـعْدل تقييمىم مستوى كان العينة
  قدره معيار  بانحراف والك 6.32 إلى 8.68 :من توسطالم التقييم مستوى مجاأ ضمن يق  6.82 ـب المقد ر

 الفرضية من جزء صحة يثبت ما وهذا الحسابي، المتوسط على العينة مفردات إجابات تلتت مقدار وهو 20.0
ننللة اات التنظيم التاار   تالوكالابنك الفلاحة والتنمية الريفية ممثلا في يعتمد ": تقوأ التي رئيسيةال
 ".بأبعادها الاربعة بدرجة متوسطة إدارة علاقات الزبائنعلى  "894"وبئر العاتر  "844"تبسة ، "623"
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 الزبائن كبار على التركيز بُـعْد: رابعا

 تمن قبل موظفي بنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالا الزبائن كبار على التركيز عْدب ـُ تقييم على التعرف بهدف   
عبارات موضحة حسب ( 42)تم الاعتماد علي خمس  "894"وبئر العاتر  "844"تبسة ، "623"ننللة 

 :اهودوأ التالي

 الزبائن كبار على التركيز بُـعْدل ةتقييم مفردات العين: (46) اهودوأ رقم

  الزبائن كبار على التركيز
المتوسط  العبارة

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

 نسبة الموافقة
مستوى 
 التقييم

 مرتف  %42.9 4.24 6.44 .یمكن بسىولة معرفة من هم  فضل الزبائن -16
 متوسط %34.6 4.24 6.89 .الزبائن كبارم    تعاملال مدة قيمة تحديدیمكن بسىولة   -17
 متوسط %32.4 4.22 6.33 .بنكال موظفي قبل من فرد  اهتماا على نائزبال كبار يحصل -18
 متوسط %34.6 4.43 6.24 .يعزز من ولائىم نائالزب لكبار مخصصة عروضتقديم  -19
 تصميم جوانب في الزبائنكبار و  وظفينالم بين التفاعل يتم -20
 .دماتالخ

 متوسط 24.2% 4.28 6.44

 متوسط %32.6 0.86 6.28 المجموع
 .الاستمارة نتائج على بناءا  SPSS مخرجات : المصدر

 بالنسبة والك ،ومستوى التقييم الموافقة نسبة ،المعيار  الانحراف الحسابي، الوسط (46) رقم اهودوأ يوضح   
 :يلي كما والك ،الزبائن كبار على التركيز بُـعْد تعكس التي مسةالخ العبارات من عبارة لكل
 حيث ،"یمكن بسىولة معرفة من هم  فضل الزبائن" هن  على عالية بنسبة يوافقون وظفينالم من  28.9% -

 مقياس حسب مرتف  تقييم مستوى يعكس ما ،6.22 بقيمة حسابي متوسط  على على العبارة هذه تحصلت
 متوسطىا عن وظفينالم إجابات تلتت مقدار وهو ،0.81 قدره معيار  بانحراف والك المستخدا، ليكرت
 اهتماا على نائزبال كبار يحصل": ، والتى تقوأرابعةالفرضية الفرعية ال منالاوأ  زءصحة اهووهو ما يثبت  ،الحسابي

لخبرتهم في تمييز وتقييم الزبائن  سنوات 44فئة فوق ، ويقيم  صحاب الخبرة المىنية من بنكال موظفي قبل من فرد 
 ؛"لفئاتباقي ابمستوى قبوأ  على مقارنتا م  ( 24إلى  42العبارات من ) الزبائن كبار على التركيز بُـعْد
یمكن " وعلى  نه "يعزز من ولائىم نائالزب لكبار مخصصة عروضتقديم "  ن على يوافقون وظفينالم من  32.6% -

 بقيمة حسابي متوسط على تينالعبار  اتينه تحصلت حيث ،"الزبائن كبارم    تعاملال مدة قيمة تحديدبسىولة 
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 0.80و 0.03 قدره معيار  بانحراف والك ،توسطم تقييم مستوى يعكس ما ،على التوالى 6.89و 6.22
 ؛على التوالى

 حيث ،"بنكال موظفي قبل من فرد  اهتماا على يحصلون" زبائن الكبارال  ن وافقون علىي وظفينالم من  32.2% -
 بانحراف والك ،توسطم تقييم مستوى يعكس ما ،6.33 بقيمة حسابي متوسط على العبارة هذه تحصلت
 ؛0.88 قدره معيار 

 تصميم جوانب في الزبائنكبار و  وظفينالم بين التفاعل يتم"ه  ن وافقون علىي وظفينالم من  20.8% -
 ،متوسط تقييم مستوى يعكس ما ،6.01 بقيمة حسابي متوسط على العبارة هذه تحصلت حيث، "دماتالخ

 ؛0.88 قدره معيار  بانحراف والك
 مفردات مجموع من  %32.6 بنسبة ،وظفينالم  غلبية بأن القوأ یمكن عاا، وبلكل سبق، ما على بناءا     

 6.28 ـب المقد ر الحسابي المتوسط لأن والك ،وسطا  مت الزبائن كبار على التركيز بُـعْدل تقييمىم مستوى كان العينة
 مقدار وهو 0.86 قدره معيار  بانحراف والك 6.32 إلى 8.68 :من توسطالم التقييم مستوى مجاأ ضمن يق 

: تقوأ التي رئيسيةال الفرضية من جزءصحة  يثبت ما وهذا الحسابي، المتوسط على العينة مفردات إجابات تلتت
 "844"تبسة ، "623"ننللة اات التنظيم التاار   تالوكالابنك الفلاحة والتنمية الريفية ممثلا في يعتمد "

 ".بأبعادها الاربعة بدرجة متوسطة إدارة علاقات الزبائنعلى  "894"وبئر العاتر 
 

، "623"ننللة ت لوكالا  بعاد إدارة علاقات الزبائن بتقييم الخاصة العينة مفردات إجابات تحليل نلاأ من   
 الحسابي متوسطه حسب عْدب ـُ لكل تينالوكال موظفي تقييم مستوى  ن يلاحظ ،"894"وبئر العاتر  "844"تبسة 

 :كان كمايلي  الإجمالي
 .الحسابي متوسطىا حسب  بعاد إدارة علاقات الزبائن ترتيب (:48) رقم اهودوأ

المتوسط  البعد الرتبة
 الحسابي

 مستوى التقييم نسبة الموافقة

 مرتف  %02.2 6.02 الزبائن معرفة إدارة 0
 متوسط %30.6 6.28 الزبائن كبار على التركيز 8
 متوسط %29.2 3.35 الزبائن علاقات إدارةتنظيم  6
 متوسط %20.4 6.20 التكنولوجيا على المبنية  CRMالـ 8

 متوسط %38.0 6.82 المجموع
 .بناءا على نتائج الاستمارة Excelمخرجات : المصدر
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 تنازليا   العلرين العبارات ترتيب نلاأ من ،وظفينالم تقييم حسب مستوى العناصر  هم بين التمييز ویمكن   
 :التالي اهودوأ يوضحه كما الحسابي، متوسطىا حسب

 .التقييم لمستوى اوفق ليا  تناز  الفعلي الأداء نمواج عبارات ترتيب :(42) رقم اهودوأ

المتوسط  البعد الرتبة
 الحسابي

مستوى 
 التقييم

 مرتف  8.4 .فقدان زبائنىمالبنك علي اتصاأ دائم بالزبائن ویمكن ان يعرف موظفو البنك سبب  -01 0
 مرتف  6.92 .يتوفر البنك علي قاعدة ادناأ بيانات الزبائن -02 8
 مرتف  6.96 .امتلاك المعلومات الكافية عن الزبائن يؤد  الي بناء علاقات طويلة معىم -05 6
 مرتف  6.44 .یمكن بسىولة معرفة من هم  فضل الزبائن -16 8
 مرتف  6.06 .استراتياية موجىة نحو الزبونیملك البنك  -06 2
 مرتف  6.04 .العلاقات بناءيتوفر البنك علي التكنولوجيا اللازمة في  -11 3
 متوسط 6.33 .بنكال موظفي قبل من فرد  اهتماا على نائزبال كبار يحصل -18 2
البيانات  یملك البنك المعلومات الكافية عن الزبائن ويتم الاستالاأ الامثل لكل -03 2

 .المتوفرة
 متوسط 3.61

 متوسط 3.58 .يعزز من ولائىم نائالزب لكبار مخصصة عروضتقديم  -19 9
 متوسط 6.89 .الزبائن كبارم    تعاملال مدة قيمة تحديدیمكن بسىولة   -17 01
 للزبائن الخدمة تقديم علي تصاألاا نقاط جمي  في الموظفينالتكنولوجيا المتوفرة تساعد  -13 00

 . فضل بلكل
 متوسط 3.49

 متوسط 3.49 .يتوفر البنك علي المنافذ الكافية للاهتماا بالزبون -09 08
 متوسط 3.44 .ما يفرض التميز عن المنافسين للزبون مدركة قيمة  على تقدايىدف البنك إلي  -07 06
 متوسط 3.17 .والتكنولوجيايواكب البنك التطورات الحاصلة في مجاأ الاتصالات  -15 08
 متوسط 3.15 .سىوأ انتقاأ المعلومات بين جمي  المستويات -04 02
 متوسط 3.1 .دماتالخ تصميم جوانب في الزبائنكبار و  الموظفين بين التفاعل يتم -20 03
 متوسط 3.1 .الزبونتتم الاستفادة الكلية من المميزات التي توفرها التكنولوجيا في ادارة العلاقة م   -12 02
 متوسط 3.1 .يتوفر البنك علي العدد اللازا من الكفاءات لخدمة الزبائن -44 02
 متوسط 2.90 .يركز البنك علي الاحتفاظ بالزبائن الحاليين  كثر من محاولة جذب زبائن جدد -08 09
 متوسط 2.88 .عناء التنقل الي البنك لزبائناالتكنولوجيا المتوفرة  انيت -14 81

 متوسط 6.82 المجموع
 .بناءا على نتائج الاستمارة Excelمخرجات : المصدر
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تطبيق مفىوا إدارة علاقات الزبائن هو إدارة معرفة  على دلالة الأكثر بعدال  ن (48) رقم اهودوأ من يلاحظ   
 عْدب ـُ يليه ،تقييم مرتف بمستو   6.22 ـب يقدر حسابي متوسطو  % 72.7نسبة موافقة تقدر بـ  بأعلى الزبائن
 ،متوسط بمستو  تقييم 6.28 ـب يقدر حسابي بمتوسط % 32.6نسبة موافقة تقدر بـ  الزبائن كبار على التركيز
 ،6.63 ـب يقدر حسابي بمتوسط % 29.2بنسبة موافقة تقدر بـ  الزبائن علاقات إدارةتنظيم  عْدب ـُ يأتي الك بعد

 ـب يقدر حسابي بمتوسط % 22.0بنسبة موافقة تقدر بـ التكنولوجيا  على المبنية  CRMالـ عْدب ـُ و نيرا  
  ؛6.82

 ا  متوسط إدارة علاقات الزبائن كان لأبعاد الإجمالي التقييم  ن( 42) رقم اهودوأ نلاأ من يلاحظ عموما   
 ما 3.48 قدره حسابي متوسط على العبارات إجمالي تحصل حيث ،%38.0 قدرهاإجمالية  موافقة بنسبة
: تقوأ التي رئيسيةال الفرضية صحة يثبت ما وهذا ،المستخدا ليكرت مقياس حسب توسطم تقييم مستوى يعكس

 "844"تبسة ، "623"ننللة اات التنظيم التاار   تالوكالابنك الفلاحة والتنمية الريفية ممثلا في يعتمد "
 ".بأبعادها الاربعة بدرجة متوسطة إدارة علاقات الزبائنعلى  "894"وبئر العاتر 

 

 الزبائن معرفة إدارة بُـعْدمع  اخرى بنكية توكالا في سابقا العملمقارنة متوسطات متغير : خامسا

ننللة  تمن قبل موظفي بنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالا الزبائن معرفة إدارة عْدب ـُ تقييم على التعرف بهدف   
تم الاعتماد  ،ت بنكية انرىالوكالا في سابقا العمل متاير حسب ،"894"وبئر العاتر  "844"تبسة ، "623"

 :عبارات موضحة حسب اهودوأ التالي( 42)علي خمس 

 الزبائن معرفة إدارة بـُعْدل ت بنكية انرىالوكالا في سابقا العملتقييم مفردات العينة حسب : (43) اهودوأ رقم

 الزبائن معرفة إدارة

المتوسط  التكرار اخرى بنكية تالوكالا في سابقا العمل
 الحسابي

الانحراف 
 نسبة الموافقة المعياري

مستوى 
 التقييم

 مرتف   %44.2 4.42 8.49 9 نعم
 متوسط %04.2 4.49 6.32 62  لا

 مرتفع %28.2 0.08 6.22 80 المجموع 
 .الاستمارة نتائج على بناءا  SPSS مخرجات : المصدر

 والك ،ومستوى التقييم الموافقة نسبة، المعيار  الانحراف الحسابي، الوسط التكرار، (43) رقم اهودوأ يوضح    
 التي مسةالخ العبارات من عبارة لكل بالنسبة لعينة الدراسة حسب عملىم في بنوك  نرى من عدمه بالنسبة
 :يلي كما والك الزبائن، معرفة إدارة بُـعْد تعكس
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  حيث ،الزبائن معرفة إدارة بُـعْدعلى  يوافقون الذين سبق لهم العمل في بنك انرى وظفينالم من  21.8% -
ما  ،8.19 بقيمة علىالا هو بُـعْدهذا ال على عبارات كان المتوسط الحسابي الاجمالى حسب إجابات هذه الفئة

    من: المرتف  التقييم مستوى مجاأ ضمن يق مرتف  حسب مقياس ليكرت المستخدا، تقييم ستوى يعكس م
وهو ، الحسابي متوسطىا عن وظفينالم إجابات تلتت مقدار وهو ،1.28 قدره معيار  بانحرافو  2 إلى 3.68

البنك علي اتصاأ دائم بالزبائن ویمكن ان " :تقوأ التي ،الأولىالفرضية الفرعية  من لثانيا زءاهوصحة ما يثبت 
، والذين یمكنىم الذين سبق لهم العمل في بنوك  نرى فئة قيم، وتيعرف موظفو البنك سبب فقدان زبائنىم

 4العبارات من ) إدارة معرفة الزبائن بُـعْدبسىولة ملاحظة الفرق في إدارة معرفة الزبون بين تجربتىم السابقة والحالية، 
  ؛" وأ تجربة مىنية لهم La BADRفئة الموظفين الذين تعتبر مقارنتا م    علىبمستوى قبوأ ( 2إلى 
 معرفة إدارة بُـعْدعلى اوأ تجربة مىنية لهم La BADR الذين تعتبر  وظفينالم من  %20.8 يوافقبينما  -

 ،6.32 بقيمة بُـعْدهذا ال على عبارات كان المتوسط الحسابي الاجمالى حسب إجابات هذه الفئة حيث ،الزبائن
    .0.09 قدره معيار  بانحرافو حسب مقياس ليكرت المستخدا،  توسطم تقييم مستوى يعكس ما

 

  الزبائن علاقات إدارة تنظيم بُـعْدمقارنة متوسطات متغير المنصب مع : ساساد

من قبل موظفي بنك الفلاحة والتنمية الريفية  الزبائن تنظيم إدارة علاقات عْدب ـُ تقييم على التعرف بهدف   
( 42)تم الاعتماد علي خمس  حسب مناصبىم، ،"894"وبئر العاتر  "844"تبسة ، "623"ننللة  توكالا

 :عبارات موضحة حسب اهودوأ التالي

 الزبائن علاقات إدارة تنظيم بُـعْدل حسب المنصب تقييم مفردات العينة :(40) اهودوأ رقم

 الزبائن علاقات إدارة تنظيم

المتوسط  التكرار المنصب
 الحسابي

الانحراف 
 نسبة الموافقة المعياري

مستوى 
 التقييم

 متوسط %66 4.44 6.22 22 بالدراسات مكلف
 متوسط %24 4.49 6.22 44 مكلف بالزبائن 
 متوسط %00 4.44 6.36 43 رئيس مصلحة 

 مرتف  %444 4.84 8.24 42 مدير
 متوسط %29.2 0.01 6.62 80 المجموع

 .الاستمارة نتائج على بناءا  SPSS مخرجات : المصدر
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لعينة الدراسة حسب  بالنسبة والك الموافقة، نسبة، المعيار  الانحراف الحسابي، الوسط (40) رقم اهودوأ يوضح
 :يلي كما والك ،الزبائن علاقات إدارة تنظيم بُـعْد تعكس التي مسةالخ العبارات من عبارة لكلمناصبىم 

كان المتوسط الحسابي الاجمالى   حيث ،الزبائن علاقات إدارة تنظيم بُـعْديوافقون على  المدراء من 011% -
ستوى مرتف  حسب مايعكس م، 8.21 بقيمة علىالا هو بُـعْدهذا ال على عبارات حسب إجابات هذه الفئة
 قدره معيار  بانحرافو  2 إلى 3.68 من: المرتف  التقييم مستوى مجاأ ضمن يق  ،مقياس ليكرت المستخدا

الفرضية  من لثانيا زءاهوصحة وهو ما يثبت ، الحسابي متوسطىا عن وظفينالم إجابات تلتت مقدار وهو ،1.82
لكون مىمتىم الرئيسية  المدراء يقيمو  ،یملك البنك استراتياية موجىة نحو الزبون: "، والتى تقوأثانيةالفرعية ال

بمستوى قبوأ ( 44إلى  3العبارات من ) تنظيم إدارة علاقات الزبائن بُـعْدتتمثل في التنظيم على مستوى الوكالات 
 ؛"باقي المناصبمقارنتا م    على
 تنظيم بُـعْد على بالدارساترؤساء المصالح، المكلفون بالزبائن والمكلفون  والمتمثلين في ينبقية الموظف يوافقبينما  -

كان المتوسط الحسابي الاجمالى   حيث، %66و %22، %22 بنسب متفاوتة تقدر بـ الزبائن علاقات إدارة
بمستوى  على التوالى، 6.88و 6.82، 6.36يقدر بـ  بُـعْدهذا ال على عبارات حسب إجابات هذه الفئات

 .على التوالى 0.01و 0.19، 0.10 قدره معيار  وبانحرافحسب مقياس ليكرت المستخدا،  تقييم متوسط
 

 التكنولوجيا على المبنية  CRMالـ بُـعْدمقارنة متوسطات متغير المستوى التعليمي مع : اسابع

من قبل موظفي بنك الفلاحة والتنمية  التكنولوجيا على المبنية  CRMالـ عْدب ـُ تقييم على التعرف بهدف   
، تم الاعتماد علي يالتعليم اهمستو م حسب ،"894"وبئر العاتر  "844"تبسة ، "623"ننللة  تالريفية وكالا

 :عبارات موضحة حسب اهودوأ التالي( 42)خمس 

 التكنولوجيا على المبنية  CRMالـ بُـعْدتقييم مفردات العينة حسب المستوى التعليمي ل :(44) اهودوأ رقم

 التكنولوجيا على المبنية  CRMالـ

المتوسط  التكرار المستوى التعليمي
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 الموافقة نسبة
مستوى 
 التقييم

 متوسط %64 4.43 2.42 44 تقني سامي 
 متوسط %22.44 4.49 6.44 42 دبلوا وظيفي 

 متوسط %26.34 4.23 6.24 49 ليسانس
 مرتف  %48.34 4.43 6.49 49 على من الليسانس 

 متوسط %22.01 1.02 6.82 80 المجموع
 .الاستمارة نتائج على بناءا  SPSS مخرجات : المصدر
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 والك ،ومستوى التقييم الموافقة نسبة، المعيار  الانحراف الحسابي، الوسط التكرار، (44) رقم اهودوأ يوضح
  CRMالـ بُـعْد تعكس التي مسةالخ العبارات من عبارة لكللعينة الدراسة حسب مستواهم التعليمى  بالنسبة
 :يلي كما والك ،التكنولوجيا على المبنية

، التكنولوجيا على المبنية  CRMالـ بُـعْدعلى  يوافقون  صحاب المستوى  على من الليسانس من 28.31% -
 بقيمة علىالا هو بُـعْدهذا ال على عبارات كان المتوسط الحسابي الاجمالى حسب إجابات هذه الفئة  حيث

 من: المرتف  التقييم مستوى مجاأ ضمن يق ، مرتف  حسب مقياس ليكرت المستخداتقييم بمستوى ، 6.29
وهو ، الحسابي متوسطىا عن وظفينالم إجابات تلتت مقدار وهو ،1.23 قدره معيار  بانحرافو  2 إلى 3.68
 بناءالتكنولوجيا اللازمة في  ىيتوفر البنك عل: "والتى تقوأ، لثةثاالفرضية الفرعية ال من لثانيا زءاهوصحة ما يثبت 
لكونهم  كثر تقبلا، ميولا واستعمالا  من الليسانس على المستوى التعليمى اصحاب  قيم، ويم  الزبائن العلاقات

مقارنتا م   بمستوى قبوأ  على( 42إلى  44العبارات من ) المبنية على التتكنولوجيا CRMالـ  بُـعْدللتكنولوجيا 
 ؛"ستوياتباقي الم

 بُـعْدعلى  دبلوا وظيفى والتقنيون السامونين والمتمثلين في  صحاب مستوى الليسانس، بقية الموظف يوافقبينما  -
بمستوى على التوالى،  %62و %28، %26.31 بنسب متفاوتة تقدر بـ التكنولوجيا على المبنية  CRMالـ

 كان المتوسط الحسابي الاجمالى حسب إجابات هذه الفئات  حيث، متوسط حسب مقياس ليكرت المستخدا
 0.09، 0.83 قدره معيار  وبانحراف ،على التوالى 8.28و 6.12، 6.80ـ يقدر بـ بُـعْدهذا ال على عبارات

 .على التوالى 0.13و
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 الزبائن كبار على التركيز بُـعْدمع  البنكية الوكالة في العمل سنوات عددمقارنة متوسطات متغير : اثامن

 تمن قبل موظفي بنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالا الزبائن كبار على التركيز عْدب ـُ تقييم على التعرف بهدف   
، تم الاعتماد البنكية الوكالة في ىمعمل سنوات عدد حسب ،"894"وبئر العاتر  "844"تبسة ، "623"ننللة 

 :عبارات موضحة حسب اهودوأ التالي( 42)علي خمس 

 كبار على التركيز بُـعْدل البنكية الوكالة في العمل سنوات عددتقييم مفردات العينة حسب  :(49) اهودوأ رقم
 الزبائن

 الزبائن كبار على التركيز
المتوسط  التكرار البنكية الوكالة في العمل سنوات عدد

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

 نسبة الموافقة
مستوى 
 التقييم

 متوسط %84.84 4.23 2.04 44 سنة 4 قل من 
 متوسط %34 4.26 6.82 48  سنوات 2من سنة الي 

 مرتف  %08.44 4.44 6.04 44  سنوات 44الي  2من 
 مرتف  %03.34 4.49 6.90 44 سنوات 44 كثر من 
 متوسط %32.6 0.86 6.28 80 المجموع

 .الاستمارة نتائج على بناءا  SPSS مخرجات : المصدر

 والك ،ومستوى التقييم الموافقة نسبة، المعيار  الانحراف الحسابي، الوسط التكرار، (49) رقم اهودوأ يوضح
 كبار على التركيز بُـعْد تعكس التي مسةالخ العبارات من عبارة لكللعينة الدراسة حسب نبرتهم المىنية  بالنسبة
 :يلي كما والك ،الزبائن

، الزبائن كبار على التركيز بُـعْدعلى  يوافقون سنوات 44الخبرة المىنية التى تفوق  صحاب  من 28.31% -
 بقيمة علىالا هو بُـعْدهذا ال على عبارات كان المتوسط الحسابي الاجمالى حسب إجابات هذه الفئة  حيث

 من: المرتف  التقييم مستوى مجاأ ضمن يق ، بمستوى تقييم مرتف  حسب مقياس ليكرت المستخدا، 6.92
وهو ، الحسابي متوسطىا عن وظفينالم إجابات تلتت مقدار وهو ،0.09 قدره معيار  بانحرافو  2 إلى 3.68
 قبل من فرد  اهتماا على نائزبال كبار يحصل: "والتى تقوأ، رابعةالفرضية الفرعية ال من لثانيا زءاهوصحة ما يثبت 

 التركيز بُـعْدلخبرتهم في تمييز وتقييم الزبائن  سنوات 44فئة فوق  صحاب الخبرة المىنية من  قيم، ويبنكال موظفي
 ؛"لفئاتباقي امقارنتا م    علىبمستوى قبوأ ( 24إلى  42العبارات من ) الزبائن كبار على
 سنوات  2من سنة إلى ، سنوات 44إلى  2الخبر المىنية من يوافق بقية الموظفين والمتمثلين في  صحاب بينما  -
 %81.81و %31، %28.21 بنسب متفاوتة تقدر بـ الزبائن كبار على التركيز بُـعْدعلى  قل من سنة و 
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كان المتوسط الحسابي   حيثتوسط حسب مقياس ليكرت المستخدا، المقياس بين المرتف  و على التوالى، بمستوى 
 على التوالى، 8.21و 6.82، 6.22ـ يقدر بـ بُـعْدهذا ال على عبارات الاجمالى حسب إجابات هذه الفئات

 .التوالى على 0.83و 0.86، 0.10 قدره معيار  وبانحراف
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 الفصل الثات

 

 خلاصة

ببنك الفلاحة والتنمية الريفية ممثلا  التطبيقية الدراسة وبعد الفصل هذا في إليه التطرق تم ما نلاأ من   
 اهوىو  ام للم ينتابع، ال"894"و بئر العاتر " 844"، تبسة "623"بالوكالات اات التنظيم التاار  ننللة 
 ىدفي تجار  نلاط وا (البنك)و وه العاصمة، باهوزائر المركزية والمديرية للاستالاأ  ا البواقى وتبسة على التوالى

 قداي  نه كما وندمتىم، الزبائن استقباأ حسن بهدف هرميا   تنظيميا   هيكلا   عتمديو  الربح تحقيق إلى نلاله من
 .الخدمات هذه نوع حسب مقسمة مصالح عدة مستوى على متنوعةمصرفية  ندمات

 وعينة مجتم  وانتيار انتقاء نلاأ من التطبيقي اهوانب تحضير كيفية إلى التطرق تم ،تللوكالا العاا التقديم بعد   
 اللازمة المعلومات على للحصوأ المستخدمة الأدوات إلى بالإضافة المعنية، المتايرات على والتعرف الدراسة

    الاستبيان، وعبارات المقابلة  سئلة من كل وثبات صدق من التحقق إلى وصولا   الدراسة، تنفيذ على والمساعدة
 بعد الخ،... المعيار ، والانحراف الحسابي كالمتوسط استعمالها تم التي الإحصائية المعاهوة  ساليب توضيح كذلك
 عنىا المتفرعة والفرضيات الرئيسية الفرضية وانتبار والاستبيان المقابلة نتائج من كل وتحليل عرض جرى الك
 .جميعا   صحتىا اثبتت حيث
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 تنفيذ على يعمل مفىوا وهو الزبائن، علاقات بإدارة يسمى ما رو ظى قويستال فىوام تطور نتائج إحدىك    

 على بالتركيز لكن المعلومات، تكنولوجيا على بالاعتماد الواق   رض على بالعلاقات التسويق وتوجىات  هداف
 كمدى  ساسية  بعاد على الزبائن علاقات إدارة تطبيق يقوا حيث منىم، المىمين وبالأنص الزبائن م  العلاقة
 معدلة ندمات تقديم نلاأ من الزبائن، كبار من مجموعة ورغبات احتياجات مقابلة على صارفالم قدرة

 وتقديم نلق إلى يؤد  بحيث صرفالم في الزبائن علاقات تنظيم بها يتم التي الكيفية وعلى لهم، نصيصا   ومصممة
 الزبائن م  مميزة علاقات بناء من تمكنىم التي والقدرات للمىارات العاملين امتلاك ومدى لهم، مضافة قيمة

 الزبائن من عليىا الحصوأ يتم التي المعلومات وتحليل اكتساب عمليات على بالاعتماد والك عليىا، والمحافظة
 الزبائن، وتوقعات برغبات تفي ندمات تقديم من صارفالم تمكن مفيدة معرفة إلى تحويلىا ثم باحتياجاتهم والمتعلقة
 معم والتفاعل اكتسابهم على وتساعد الزبائن م  العلاقة توطيد إلى تهدف التي التكنولوجية القدرات ظل في وهذا

 .إدراكاتهم على إيجابا   الك يؤثر ما توقعاتهم، تفوق  و تقابل ندمات في احتياجاتهم بصياغة بهم والاحتفاظ
 درجة تقوية إلى تهدف استراتيايات بوض  زبائنىا م  العلاقة تأصيل إلى المصارف تسعى الك  جل ومن   

 علاقات إدارة مفىوا تطبيق يستوجب مما رضاه، وكسب الفعلي للأداء الزبون إدراك على والتأثير بينىما التقارب
 تحسين عملية یمثل منىم الكبار على والتركيز الزبائن م  العلاقة فتواصل  ساسيا ؛ مدنلا   يعتبر الذ  الزبائن
 هبنفس صرفالم به قواي الذ  الدانلي والتقييم جىة، من لعلاقةا لنتياة الزبون تقييم طريق عن للعلاقات مستمرة
 .م  الزبوناستمرارية العلاقة  لضمان

اات  تفي بنك الفلاحة والتنمية الريفية ممثلا في الوكالا اجريت التي التطبيقية الدراسة على سبق ما اسقاط وتم   
 إدارة لأبعاد تطبيقه مدىوتقييم  دراسة تمت حيث، "894"وبئر العاتر  "844"تبسة " 623"الطاب  التاار  ننللة 

 .الزبائن علاقات
 

 الفرضيات اختبار :أولا  

حيث تحصلت هذه البنك علي اتصاأ دائم بالزبائن ویمكن ان يعرف موظفو البنك سبب فقدان زبائنىم،  -4
لهذه العبارة كان  الحسابي المتوسط لأن والك وبمستوى قبوأ مرتف ، % 22.2درجة قبوأ تقدر بـ العبارة على 

، والذين یمكنىم سبق لهم العمل في بنوك انرى فئة الذين تقيمو  ،8.01ـ ب قد رعلى من باقى العبارات والم 
 والك بمستوى قبوأ مرتف  بُـعْدهذا البسىولة ملاحظة الفرق في إدارة معرفة الزبون بين تجربتىم السابقة والحالية، 

اوأ  La BADRفئة الموظفين الذين تعتبر على من  كان  ،19.8 ـب قد روالملهذه الفئة  الحسابي المتوسط لأن
 وبدرجة قبوأ تقدر ، 2 إلى 3.68 من: رتف الم التقييم مستوى مجاأ ضمن يق و  ،تجربة مىنية لهم

 ؛الفرعية الاولىوهو ما يثبت صحة الفرضية ، % 21.81 بـ
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 % 22.3حيث تحصلت هذه العبارة على درجة قبوأ تقدر بـ ، بنك استراتياية موجىة نحو الزبونیملك ال -2
 6.26ـ ب قد رلهذه العبارة كان اعلى من باقى العبارات والم الحسابي المتوسط لأن والك وبمستوى قبوأ مرتف 

 تنظيم إدارة علاقات الزبائن بُـعْدلكون مىمتىم الرئيسية تتمثل في التنظيم على مستوى الوكالات  المدراء قيموي
 يق  ،8.21 ـب قد روالم باقي المناصبلهذه الفئة كان اعلى من  الحسابي المتوسط لأن والك بمستوى قبوأ مرتف 

وهو ما يثبت صحة ، % 011وبدرجة قبوأ تقدر بـ ، 2 إلى 3.68 من: رتف الم التقييم مستوى مجاأ ضمن
عند انذنا بعين  متوسطاكان " علاقات الزبائنتنظيم إدارة " بُـعْد إلا  ن مستوى تقييم ،الفرضية الفرعية الثانية

تركيز البنك علي الاحتفاظ بالزبائن الحاليين  كثر من محاولة من ( 44الي  3من ) بُـعْدالاعتبار كل عبارات هذا ال
حيث قدر  جذب زبائن جدد، كذلك توافره البنك علي المنافذ الكافية والكفاءات اللازمة للاهتماا بالزبون،

وهو ما يثبت جزءا من صحة الفرضية  ،% 32.6 وبدرجة قبوأ تقدر بـ، 6.28ـ ب بُـعْدالمتوسط الحسابي لهذا ال
 ؛الرئيسية

حيث تحصلت هذه العبارة على درجة م  الزبائن،  العلاقات بناءيتوفر البنك على التكنولوجيا اللازمة في  -3
لهذه العبارة كان اعلى من باقى  الحسابي المتوسط لأن والك وبمستوى قبوأ مرتف ، % 26.0قبوأ تقدر بـ 
لكونهم  كثر تقبلا، ميولا   على من الليسانسالمستوى التعليمى اصحاب  ويقيم، 6.26ـ ب قد رالعبارات والم

 الحسابي المتوسط لأن والك بمستوى قبوأ مرتف  المبنية على التكنولوجيا CRMالـ  بُـعْدواستعمالا للتكنولوجيا 
 من: رتف الم التقييم مستوى مجاأ ضمن يق  6.29 ـب قد روالم باقي المستوياتلهذه الفئة كان  على من 

  .ةلثوهو ما يثبت صحة الفرضية الفرعية الثا ،% 26.0 وبدرجة قبوأ تقدر بـ  2 إلى 3.68 
عند انذنا بعين الاعتبار كل  متوسطاكان   المبنية على التتكنولوجيا CRMالـ  بُـعْد إلا  ن مستوى تقييم   

من كونه تتم الاستفادة الكلية من المميزات التي توفرها التكنولوجيا في ادارة ( 42الي  44من ) بُـعْدعبارات هذا ال
 بلكل للزبائن الخدمة تقديم علي تصاألاا نقاط جمي  في الموظفين تهاساعدمالعلاقات م  الزبائن بالإضافة إلى 

 ،التطورات الحاصلة في مجاأ الاتصالات والتكنولوجياعناء التنقل الي البنك، ومدى مواكبة البنك  انيىمت  فضل
وهو ما يثبت جزءا من  ،% 22.0 وبدرجة قبوأ تقدر بـ، 6.82 بـ بُـعْدحيث قدر المتوسط الحسابي لهذا ال

 ؛صحة الفرضية الرئيسية
 حيث تحصلت هذه العبارة على درجة قبوأ تقدر ، بنكال موظفي قبل من فرد  اهتماا على نائزبال كبار يحصل -8
 قد رلهذه العبارة كان  على من باقى العبارات والم الحسابي المتوسط لأن والك وبمستوى قبوأ مرتف ، % 28.9بـ 
على  التركيز  بُـعْدلخبرتهم في تمييز وتقييم الزبائن  سنوات 44فئة فوق  صحاب الخبرة المىنية من  قيموي، 6.22ـ ب

  قد روالم باقي الفئاتلهذه الفئة كان  على من  الحسابي المتوسط لأن والك بمستوى قبوأ مرتف  كبار العملاء
وهو ما ، % 23.3 وبدرجة قبوأ تقدر بـ، 2 إلى 3.68 من: رتف الم التقييم مستوى مجاأ ضمن يق ، 6.92 ـب

 ؛ةلثيثبت صحة الفرضية الفرعية الثا
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 بـُعْدعند انذنا بعين الاعتبار كل عبارات هذا ال متوسطاكان  التركيز على كبار العملاء بُـعْد إلا  ن مستوى تقييم
بالإضافة إلى  معىم تعاملال مدة قيمة تحديد سىولة معرفة من هم  فضل الزبائن، من مدى( 24الي  42من )

حيث قدر المتوسط الحسابي لهذا  دماتالخ تصميم جوانبلهم وكذلك التفاعل معىم في  مخصصة عروضتقديم 
 ؛وهو ما يثبت جزءا من صحة الفرضية الرئيسية، % 32.6 ـوبدرجة قبوأ تقدر ب، 6.28ـ ب بُـعْدال
على إدارة علاقات " 891" وبئر العاتر" 822" تبسة، "683"ننللة  توكالا La BADRتعتمد  -2

 علاقات وإدارة الزبائن معرفة إدارة الزبائن، علاقات إدارة تنظيم الزبائن، كبار على التركيز( بأبعادها الاربعةالزبائن 
 ضمن يق  6.82 ـب المقد رو  الاجمالي الحسابي المتوسط لأن والكبدرجة متوسطة  ،)التكنولوجيا على المبنية الزبائن
وهو ما يثبت  ،%38.0وبدرجة قبوأ إجمالية تقدر بـ ، 6.32 إلى 8.68 من: توسطالم التقييم مستوى مجاأ

 .صحة الفرضية الرئيسية
 

 الدراسة نتائج :ثانيا  
 طريق وعن المراج  من جمعىا تم التي المعلومات من انبثقت التي النتائج من مجموعة إلى الدراسة هذه نلصت   

 :يلي كما وهي والاستبيان، المقابلة
 النظرية الدراسة نتائج -0

 :التالية النتائج إلى التوصل تم النظرية الدراسة في إليه التطرق تم ما نلاأ من
 والمربحين المىمين عملائىاالموجىة نصوصا نحو  متكامل ونظاا شاملة إستراتياية هيإدارة علاقات الزبائن  -4

 ورغباتهم متطلباتهم وتلبية ،بالإضافة لمحاولة جذب زبائن جدد معىم، الأمد طويلة علاقة وتعزيز إبقاء عن تبحث
 ؛تكنولوجيا باستخداا بياناتهم وتحليل بهم الفعالة الاتصالات نلاأ من بهم، والاحتفاظ ولائىم لكسب وإشباعىا

 ؛والزبون نظمةلإدارة علاقات الزبائن  همية للبنك وفوائد تعود على الم -2

 والتركيز منىم، المناسبين الزبائن باستىداف حدة على زبون كل نحو التوجه إلى الزبائن علاقات إدارة تهدف -6
 منىم؛ ربحيتىا وزيادة بهم الاحتفاظ  جل من احتياجاتهم، توافق التي الخدمات تخصيص على

المبنية  CRM بعاد إدارة علاقات الزبائن  ربعة تتمثل في إدارة معرفة الزبون، تنظيم إدارة علاقات الزبائن، الـ  -8
 ؛على التكنولوجيا والتركيز على كبار الزبائن

لتطبيق فعاأ وناجح لإدارة علاقات الزبائن في المؤسسات وجب اعتماد جملة من الاستراتيايات ككسب  -2
التوجه نحو ، العملاء علاقات إدارة تيايةاإستر  حوأ القوية الدانلية الملاركاتة، التنظيمي المستويات جمي تأييد 

 ؛الزبون، تقسيم الزبائن، الاحتفاظ بالزبون واكتساب التكنولوجيا
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في  العملاءا رضیمكن حصر مؤشرات تطبيق إدارة علاقات الزبائن في المؤسسة إلا ان اهم المؤشرات هي  لا -3
بائن في ظل إدارة علاقات العملاء قيمة ؛في ظل إدارة علاقات الزبائن العملاء ولاء ؛ظل إدارة علاقات الزبائن

 ؛وكلىا تؤد  الى ز
 le Front »التنظيم علي مستو  اللباك الامامي يتطلب  رفاالمص زبائن فىنهج تطبيق إدارة علاقات ال -0

Office »، التنظيم علي مستو  المكتب الخلفي « le Back Office » ، ةإدارة القنوات المتعددو. 
  

 التطبيقية الدراسة نتائج -0
 "844"تبسة ، "623"ننللة  La BADRلات كاو  في التطبيقية الدراسة في إليه التطرق تم ما نلاأ من   

 :يلي ما إلى التوصل تم الفرضيات وانتبار النتائج وتحليل" 894"وبئر العاتر 
 عن باستمرار بحثيو  (قروض استثمار واستالاأ كبرى) زبائنه لكبار مخصصة ندمات بنكال قداي -4

إلا انه لا یملك برنامج يتيح له التعرف   رباحه، وتعزيز بكفاءة موارده استثمار ضمني حتى تلبيتىا قصد احتياجاتهم
 الربحية؛ الناحية من له المفيدينو  الزبائن على افضل

على الودائ   معدلات إنتيار في بالتفاوض لهم سمحي لكن ،ندماته تصميم في زبائنىا كبار بنكال لركيلا -2
 ؛قروضىم تسديد وفترة قسطالاجلة بالإضافة الى مبلغ 

 دير؛المو  الزبون وبين والزبون، الخدمة مقدا بين المباشر الاتصاأ يضمن تنظيميا   هيكلا   بنكال عتمدي -6
على  مكافئتىم وتتم  دائىم اسيقلا يوجد برنامج لو  الزبون م  التعامل فنيات على بنكال موظفي تدريب يتم -8

 ؛للمدير حسب السلطة التقديرية مندمتى
 والدائمين للكبار امتيازات إعطاء م  للخدمة الأساسي المستوى بنفس والمىمين العاديين الزبائن بنكال دايخ -2

 منىم؛
 لدى الذهنية وصورته الماد  مظىره لتحسين دائما   سعىي هلكن المالية، مواردها في التصرف حرية بنكلل ليس -3

 لها؛ التاب   و المديرية العامة اهوىوية للمديرية طلب بتقديم الزبون
على مستوى تقييم مرتف  فيما تحصلت بقية العبارات على مستوى تقييم  81عبارات من  صل  13تحصلت  -0

 ؛متوسط، فيما لم نسال اى عبارة بمستوى تقييم ضعيف
 استمراريته؛ على المحافظة على عمليو  هبزبائن للاتصاأ متعددة وسائل بنكال ستخداي -4
 ؛تختلف إجابات عينة الدراسة حسب مستواهم، مناصبىم، تجاربهم ونبرتهم -9

 ،6.82بمتوسط حسابي اجمالى يقدر بـ  ،متوسطابأبعادها الاربعة تقييم إدارة علاقات الزبائن  كان مستوى -44
 ؛%38.0ونسبة قبوأ إجمالية تقدر بـ 
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 على "البنك علي اتصاأ دائم بالزبائن ویمكن ان يعرف موظفو البنك سبب فقدان زبائنىم" عبارة حازت -44
 لموظفي الإيجابي السلوك يعكس مما ،8.01ـ ب يقدر حسابي متوسط و على %22.2 ـب تقدر موافقة نسبة  كبر

 ؛الزبائن م  التعامل في الوكالة
 ـب تقدر موافقة نسبة قل  على "عناء التنقل الي البنك لزبائناالتكنولوجيا المتوفرة  انيت" عبارة حازت -42

 .لزبائنل ندمتا محدودية البدائل التى تتيحىا الانترنت يعكس مما ،8.22ـ ب يقدر حسابي متوسط قلو  86.9%
 

 الاقتراحات :ثالثا  
 :يلي ما  همىا التوصيات من مجموعة طرح تم الدراسة، عناصر إلى التعرض بعد   
 ومقترحاتهم؛ بآرائىم والأنذ معينة، بنسبة ولو الخدمات المصرفية تصميم في الزبائن كبار إشراك -4
 المقدمة؛ الخدمات نحو واتجاهاتهم الزبائن سلوكيات لدراسة بنكال دانل وحدة تلكيل -2
 لها؛ تطبيق  حسن لضمان بنكال مستوى على الزبائن علاقات بإدارة ناصة مصلحة إنلاء -6
، وزيادة الزبائن م  التعامل في (المكلفين بالزبائن)ات الخدم مقدمي قدرات من تعزز تدريبية برامج إعداد -8

نصوصا  ننا بعيدون كل البعد عن المعدأ العالمى الذى يصل بفتح وكالات  نرى، منافذ الحصوأ على الخدمات 
 ؛زبون لكل وكالة بنكية 4444إلى 
تقييم قائم على التكنولوجيا ناص بالموظفين والزبائن، يحدد مردودية كل فرد حسابيا بعيدا عن إعداد نظاا  -2

 ؛التقييم اللخصي الاير عقلانى
إضافة ناصية لقاعدة إدناأ البيانات تبحث وتعلم الموظفين عن الزبائن المفقودين، حتى يتم التواصل معىم  -3

الربح على  ساس كل ، كما تتيح تحديد كبار الزبائن و احتساب لفىم سبب إنقطاعم ومحاولة حثىم على الرجوع
 ؛زبون على حدى

 منىا؛ لكل تسويقية استراتيايات ووض  مختلفة سوقية شرائح إلى الزبائن تصنيف نلاأ من السوق تجزئة -0
 الاجراءات؛ وتسري  بتسىيلو  بزيادة عدد مقدمى الخدماتالزبائن  انتظار فترة تقليص على العمل -4
 یمكن  ين خاص بالبنكلل لكترونيالا وق الموتحديث  تواصل الاجتماعىال اتعلى شبك اتصفح إنلاء -9

 ؛احوله ر يه وإعطاء في كل وقت وبعد عنالاطلاع عن المستادات  للزبون
إجراء دورات تدريبية للموظفين والإطارات لتوضيح الصورة لهم و تبيين  همية ودور إدارة علاقات الزبائن  -44

 ؛وتوحيد المفاهيم
 .والاستالاأ الامثل لها ، تحديثىاتسايل كل البيانات الخاصة بالزبون -44
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 البحث آفاق :رابعا  
 قد وغيره البحث هذا فإن  نواعه، انتلاف على بحث    عناصر بكل الالماا محاولة في المبذولة اهوىود رغم   

 فيما يكون حتى جديدة معطيات إضافة یمكن سابقة،  نرى لبحوث نتاجا   يعتبر  نه حيث إضافات، إلى يحتاج
 :كالآتي اقتراحىا یمكن  نرى مواضي  إنجاز إلى تفضي لاحقة لبحوث سندا   بعد
 الزبائن؛ علاقات إدارة تطبيق على التنظيمية الثقافة  ثر -4
 ؛للمصارف التسويقي الأداء على الزبائن علاقات إدارة تطبيق  ثر -2
 الزبائن؛ علاقات إدارة فعالية على السوق دراسة  ثر -6
 .وولائه رضاه على الزبون نحو التوجه  ثر -8

 

 

 

 

 

83



 
  
 


	�� ا���ا���  
  

 



         

 المراجع                              

 

مة

ئ

ي
 قا

 

 قائمة المراجع

 المراجع باللغة العربية: أولا

 :الكتب -
 التاارية البنوك مدير  نظر وجىة من التنظيمي الأداء في الزبائن علاقات إدارة  ثر وآنرون، المحاميد  سعود -4

، العدد 44المجلد  الأردن، عمان، الأردن، جامعة الأعماأ، إدارة، في الأردنية المجلة ميدانية، دراسة :الأردنية
6 ،2442. 

 عمان، والتوزي ، للنلر إثراء الأولى، الطبعة المالية، الخدمات تسويق الرحومي،  حمد البكر ، ثامر -2
  . 2008الأردن،

 وائل دار الأولى، الطبعة المالية، الخدمات تسويق الصميدعي، جاسم محمود.د.  اهويوسي؛ شكيب سليمان -6
 .2449عمان،  التوزي ، و للنلر

 التوزي ، و وائل للنلر دار الأولى، الطبعة التطبيق، و النظرية بين المصرفي التسويق تايه،  بو محمد صباح -8
 .2444 عمان،

 الحامد دار ، 01ط متكامل، منظور التسويق إستراتيايات العوامره، الله عبد محمد الزيادات، عواد محمد -2
 .2012 الأردن، والتوزي ، للنلر

 .2446 القاهرة، الأولى، الطبعة الإبتكار ، التسويق جمعة،  بو حافظ نعيم -3
 عمان، التوزي ، و للنلر المعرفية الكنوز دار الأولى، الطبعة المصرفي، التسويق النعسة، الرحمان عبد وصفي -0

2444. 
 للنلر الوراق مؤسسة والزبون، العلاقات إدارة العباد ، دباس فوز  هاشم الطائي، سلطان حايم يوسف -4

 . 2009الأردن، ،عمان، والتوزي 
 
 :الرسائل الجامعية -
 ميدانية دراسة :نالمتواز  الأداء بطاقة باستخداا التنظيمي الأداء في الزبائن علاقات إدارة  ثر حدادين، ريناتا -4

 تخصص منلورة، غير الماجستير، درجة نيل متطلبات ضمنج تندر  تخرج مذكرة الأردنية، التاارية البنوك في
 الأردن، عمان، الأوسط، اللرق جامعة الإلكترونية، الأعماأ قسم الأعماأ، كلية الإلكترونية، الأعماأ
2448. 

دراسة تطبيقية  -ج زايد ، دور إدارة علاقات الزبائن في تحقيق جودة الخدمات التأمينية .  جلايلية، ع.ا -2
نيل شىادة ماستر في اللركة اهوزائرية للتامين وإعادة التامين وكالة تبسة، مذكرة مقدمة لاستكماأ متطلبات 

85



         

 المراجع                              

 

مة

ئ

ي
 قا

 

تخصص ادارة اعماأ المؤسسة، كلية العلوا الاقتصادية التاارية والتسيير، قسم علوا  غير منلورة،  كادیمي،
 .2443/2440 ، اهوزائر،التسيير، جامعة تبسة

 رسالة المصرية، التاارية البنوك  داء على العملاء علاقات إدارة تطبيق  ثر السعدني، المنعم عبد  حمد نرمين -6
 إدارة قسم التاارة، كلية غير منلورة، الأعماأ، إدارة في الفلسفة دكتور درجة على للحصوأ مقدمة

  . 2012مصر، القاهرة، جامعة الأعماأ،

 

 :المقالات المنشورة -
 دراسة الزبون علاقات إدارة  هداف تعزيز في ودورها الإدار  العمل  نلاقيات اهوراح، حسين كماأ  ضواء -4

العراق، العدد  اهوامعة، الحدباء كلية مستقبلية، بحوث مجلة المنزلي، الأثاث لصناعة العامة اللركة في ميدانية
60 ،2442. 

الـ  طريقة وفق (المقاأ التقرير، الأطروحة، المذكرة،( العلمية البحوث لإعداد المنىاي الدليل بختي، إبراهيم -2
IMRAD الاقتصادية العلوا كلية المستدامة، المحلية والتنمية المؤسسة-، الطبعة الرابعة، مخبر اهوامعة 

 . 2015اهوزائر، رڤلة، و مرباح، قاصد  جامعة التسيير، وعلوا التاارية والعلوا
 ميدانية دراسة :المتوازن الأداء بطاقة باستخداا التنظيمي الأداء في الزبائن علاقات إدارة  ثر حدادين، ريناتا -6

 تخصص منلورة، غير الماجستير، درجة نيل متطلبات ضمن تندرج  تخرج مذكرة الأردنية، التاارية البنوك في
 الأردن، عمان، الأوسط، اللرق جامعة الإلكترونية، الأعماأ قسم الأعماأ، كلية الإلكترونية، الأعماأ
2448. 

 للعلوا دملق جامعة مجلة ،" التطبيق و النظرية بين اهوزائر في المصرفي التسويق " العربي، محمد طار  -8
 .2440، العدد الاوأ، 26 المجلد ، القانونية و الإقتصادية

 
 :الملتقيات -
 كتوبر  3/4إلهاا فخر ، التسويق بالعلاقات، الملتقى العربي للتسويق في الوطن العربي، الدوحة، قطر،  -4

2446. 
 

 :الانترنت -

، 2442يناير  44، جريدة الريان الالكترونية، "الزبائنبنك برقان يطور برنامج إدارة علاقات "منيرة المخيزا،  -4
 :، من نلاأ الرابط42:42على الساعة  42/42/2444مقاأ تم تحميله يوا 

https://www.albawaba.com/ar/business 

86

https://www.albawaba.com/ar/business


 

مة

ئ

ي
 قا

 

 الانجليزية ةالمراجع باللغ: ثانيا

- Books : 
1- Graeme Shanks et al., A Framework for Understanding Customer 

Relationship Management Systems Benefits, Communications of the 
Association for Information Systems (CAIS), Vol: 25, Article: 26, 
September, 2009. 

2- Jacques Lendrevie, Julien Lévy ,Denis Lindon ,Merkator, 7éme 
édition, Dalloz gestion, Paris, 2003. 

3- John Egan, Relationship Marketing - exploring relational strategies 
in marketing, 4th edition, Pearson Education Ltd, 2011. 

4- Joan L. Giese, Joseph A. Cote, Defining Consumer Satisfaction, 
Academy of Marketing Science Review, Vol 2000, No 01, 2002. 

5- Kristin Anderson & Carol kerr, Custmer Relationship Management, 
MCGaw-Hill Companies, United states of america, 2002. 

6- Robert W. Palmatier, Relationship Marketing, Marketing Science 
Institute, Cambridge, Massachusetts, U.S., 2008. 

7- Uncles Mark D, Customer loyalty and customer loyalty programs, 
Journal of Consumer Marketing, Vol 20, N 04, 2003. 

8- Wolfgang Ulaga, Capturing value creation in business relationships: 
A customer perspective, Industrial Marketing Management, Vol 32, 
Issue 8, November 2003. 
 

-  Journals: 
1- Abdul Alem Mohammed, Basri bin Rashid, Customer Relationship 

Management (CRM) in Hotel Industry: A framework Proposal on 
the Relationship among CRM Dimensions, Marketing Capabilities 
and Hotel Performance, International Review of Management and 
Marketing, Vol 2, N 4, 2012. 

         

                               المراجع

87



 

2- Sin, Leo Y.M et al., CRM: conceptualization and scale 
development, European Journal of Marketing, Vol: 39, No: 11/12, 
2005. 

 المراجع باللغة الفرنسية: ثالثا
- Livres: 

1- Monin J.M, La Certification qualite dans les services, Afnor, 2001. 
2- Philip Kotler et All, Marketing Management, Pearson, 12eme 

édition, France, 2006. 
3- René Lefébure & Cilles Venturi, Gestion de la relation client, 

Eyrolles, 2005, Paris. 
 

- Thèses : 
1- K. B. Zaoui, la relation banque-client, Certificat de fin d'études 

pour l'obtention d'un Magister, Non publié, droit bancaire et 
financier, Faculté de siences commerciale, Université d’Oran, 
Algérie, 2015. 

2- BOUROUBYA Soraya, Les technologies de la gestion de la 
relation client – Etude de cas d’algerie Télécome, Certificat de fin 
d'études pour l'obtention d'un Magister, Non publié, Spécialité 
communication et action commerciales, Faculté des sciences 
économique gestion et commerciales, département des sciences 
commerciale, Université d’Oran, Algérie, 2009-2010. 

3-  FATIHA Hadj boussada, Nouvelles stratégies bancaires et gestion 
de la relation client, Certificat de fin d'études pour l'obtention d'un 
Magister, Non publié, droit bancaire et financier, Faculté de droit, 
Université d’Oran, Algérie, 2010-2011. 

4-  Ibtissem B.k, La gestion de la relation client dans les services – 
étude de cas banque Natixis, Certificat de fin d'études pour 
l'obtention d'un Master, Non publié, Marketing, Faculté des 

  

 

مة

ئ

ي
 قا

 

         

                               المراجع

88



 

sciences économiques commerciales et des sciences de gestion, 
Département des sciences de la gestion,université d’Alger 3, 
Algérie, 2015-2016. 
 

- Internet: 
1- DEMMOUCHE Nadjma, CRM Bancaire « en quête de la 

fidélisation clientèle », EHEC Alger, Alger. Livre télécharger le 
05/02/2018 à 10 :36 H, lien de telechargement : chaire-
msf.uqam.ca/pages/pdf/msf01-06.pdf. 

2- Le CRM, Consumer relation ship, P :03, livre télécharger le : 
05/02/2018 à 10 :47 H, lien de téléchargement: 
http://www.notices-pdf.com/de-5-a-10-fois-plus-cher-
d_acquerir-un-nouveau-clients-pdf.html 

3- Anne-Marie Abisségué, l'enjeu des campagnes marketing est 
stratégique pour les établissements financiers, Article télécharger le 
05/02/2018 à 11:06 H, Lien de téléchargement : http://www.e-
marketing.fr/Marketing-Direct/Article/Les-banques-misent-sur-le-
CRM-22076-1.htm#P5SiroOlRMM6pjbA. 

  

 

مة

ئ

ي
 قا

 

         

                               المراجع

89



 
  
 


	�� ا������  
  

 



         

 الملاحق                              

 

مة

ئ

ي
 قا

 

 قائمة الملاحق
 أسئلة المقابلة: (0)الملحق رقم 

 إدارة معرفة الزبائن بُـعْد
ما الذ  يوفره بنك الفلاحة والتنمية الريفية في مجاأ إدارة معرفة الزبائن القائم على الحصوأ على  :السؤال الاول

 استالالها، تناقلىا والاتصاأ الدائم م  الزبون؟المعلومات، تسايلىا، حسن 
 تنظيم إدارة علاقات الزبائن بُـعْد

ما هى استراتياية البنك تجاه الزبون من نلاأ توفير الكفاءات والمنافذ اللازمة للحفاظ على  :ثانىالسؤال ال
 ؟الزبائن الحاليين ومحاولة التميز عن المنافسين

 المبنية على التتكنولوجيا CRMالـ  بُـعْد
، كما يواكب العلاقات بناءهل يتوفر بنك الفلاحة والتنمية الريفية على التكنولوجيا اللازمة في : ثالثالسؤال ال

 مستاداتها، وما مدى استفادة الزبون والموظفين منىا؟
 التركيز على كبار العملاء بُـعْد

على مستوى بنك الفلاحة والتنمية الريفية وماهى الامتيازات في  كيف يتم تصنيف كبار الزبائن: رابعالسؤال ال
 التعاملات والخدمات التى يحصل عليىا كبار الزبائن؟

 والتنمية الريفية ةتقييم إدارة علاقات الزبائن في بنك الفلاح
والتنمية  عموما كيف تقيمون تطبيق مفىوا إدارة علاقات الزبائن على مستوى بنك الفلاحة: السؤال الخامس

 ؟، والك من نلاأ  بعاده الاربعة السابقةالريفية
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 إستمارة خاصة بالموظفين :(8) الملحق رقم
 تبسة جامعة

 التسيير وعلوم والتجارية الاقتصادية العلوم كلية
 جاريةالت علومال قسم

 "تسويق مصرفي" ماستر الثانية السنة
 البحث انيستبإ

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 .8102/  8102: السنة الجامعية

 وبعد، طيبة تحية
 والك الدراسة نهاية ملروع ضمن يندرج الذ  الاستبيان بهذا المحترمة لسيادتكم التقدا يلرفني   

 إطارات  راء للاستقصاء يىدف وهو التسويق المصرفي في الماستر شىادة على الحصوأ لمتطلبات استكمالا
تقييم  حوأ"891" وبئر العاتر" 822" تبسة، "683"ت ننللة وكالابنك الفلاحة والتنمية الريفية 

 التكرا منكم نأمل فإننا المجاأ، هذا في ر يكم  همية لمدى ونظرا، المختلفة بأبعادها العملاء م  العلاقة إدارة
 .الاستبيان  سئلة على بالإجابة

 تعاونكم حسن لكم شاكرين فقط العلمي البحث لأغراض إلا تستخدا لن إجاباتكم جمي  بأن علما
 .وتفىمكم

 

  :ةالطلب
 بن لكحل سندس

 فرحي زكرياء
 

 :الاستاذ المشرف
 رايس عبد الرحمان
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  .عن الموظفين العامة البيانات :الأول القسم
بنك الفلاحة والتنمية  لإطارات والوظيفية الاجتماعية الخصائص بعض على التعرف إلى القسم هذا يىدف   

 التكرا منكم نرجو لذا ،بعد فيما النتائج بعض وتفسير تحليل من التمكن بارض ،-844-تبسة الريفية وكالة 
  .الصحيحة  ماا العبارة (X) المقابلة العلامة بوض  والك التالية التساؤلات على المناسبة بالإجابة
 :   المنصب -4
 بالدراسات               مكلف بالزبائن            رئيس مصلحة                 مدير مكلف
 :مستوي التعليميال -2

  على من الليسانس                تقني سامي              دبلوا وظيفي                 ليسانس 
  :البنكية الوكالة م تعملون فيوأنت متى منذ -6
   01 من  كثر              01 إلى 2 من             2 إلى 0 من            سنة  1 من  قل

  : أخرى بنكية وكالة سبق لكم العمل في هل -8
  لا                      نعم                             

 
 .العملاء مع العلاقة إدارة :نيالثا القسم

 كبار على التركيز) بأبعادها الاربعة  العملاء م  العلاقة إدارة تقييم لإبراز القسم هذا في الواردة العبارات تهدف   
 ،القطاع المصرفي في( التكنولوجيا على المبنية  CRMالـو  الزبائن معرفة إدارة، الزبائن علاقات إدارة تنظيم، الزبائن
 .المتاحة الخيارات بين من مناسبا ترونه ما وفق عبارة كل  ماا (x) المقابلة بالعلامة التأشير منكم يرجى لذلك

 الموافقة درجات عبارات القياس
 غير الزبائن معرفة إدارة

 موافق 
 بشدة

 غير
 موافق

 موافق محايد
 موافق
 بشدة

يعرف موظفو البنك علي اتصاأ دائم بالزبائن ویمكن ان  -01
 .البنك سبب فقدان زبائنىم

     

      . يتوفر البنك علي قاعدة ادناأ بيانات الزبائن -02
یملك البنك المعلومات الكافية عن الزبائن ويتم الاستالاأ  -03

 .الامثل لكل البيانات المتوفرة
     

      .سىوأ انتقاأ المعلومات بين جمي  المستويات -04
علاقات امتلاك المعلومات الكافية عن الزبائن يؤد  الي بناء  -05

 .طويلة معىم
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غير  الزبائن علاقات إدارة تنظيم
 موافق
 بشدة

 غير
 موافق

 موافق محايد
 موافق
 بشدة

      .یملك البنك استراتياية موجىة نحو الزبون -06
ما يفرض  للزبون مدركة قيمة  على تقدايىدف البنك إلي  -07

 .التميز عن المنافسين
     

الاحتفاظ بالزبائن الحاليين  كثر من محاولة يركز البنك علي  -08
 .جذب زبائن جدد

     

      .يتوفر البنك علي المنافذ الكافية للاهتماا بالزبون -09
      .يتوفر البنك علي العدد اللازا من الكفاءات لخدمة الزبائن -44

 غير التكنولوجيا على المبنية  CRMالـ
 موافق
 بشدة

 غير
 موافق

 موافق محايد
 موافق
 بشدة

      .العلاقات بناءيتوفر البنك علي التكنولوجيا اللازمة في  -11
تتم الاستفادة الكلية من المميزات التي توفرها التكنولوجيا في  -12

 .ادارة العلاقة م  الزبون
     

 تصاألاا نقاط جمي  في الموظفينالتكنولوجيا المتوفرة تساعد  -13
 . فضل بلكل للزبائن الخدمة تقديم علي

     

      .عناء التنقل الي البنك لزبائناالتكنولوجيا المتوفرة  انيت -14
يواكب البنك التطورات الحاصلة في مجاأ الاتصالات  -15

 .والتكنولوجيا
     

 غير الزبائن كبار على التركيز
 موافق
 بشدة

 غير
 موافق

 موافق محايد
 موافق
 بشدة

      .معرفة من هم  فضل الزبائنیمكن بسىولة  -16
      .الزبائن كبارم    تعاملال مدة قيمة تحديدیمكن بسىولة   -17
      .بنكال موظفي قبل من فرد  اهتماا على نائزبال كبار يحصل -18
      .يعزز من ولائىم نائالزب لكبار مخصصة عروضتقديم  -19
 تصميم جوانب في الزبائنكبار و  وظفينالم بين التفاعل يتم -20
 .دماتالخ
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 المحكمين الأساتذة قائمة :(16) رقم الملحق
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 9SPSS V1برنامج  مخرجات :(48) الملحق رقم

 ثبات أداة الدراسة
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 عبارة كل حذف حالة في كرونباخ ألفا معامل
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 متغير المنصب
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 متغير المستوى التعليمي
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 عدد سنوات العمل في الوكال البنكيةمتغير 
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 العمل في وكالات بنكية اخرىمتغير 
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 إدارة معرفة الزبائن بُـعْد تقييم عبارات
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 تنظيم إدارة علاقات الزبائن بُـعْدتقييم عبارات 
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 المبنى على التكنولوجيا CRMالـ  بُـعْدتقييم عبارات 
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 كبار على التركيز بُـعْدتقييم عبارات 
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