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  : قال تعالى

يَرْفَعِ اللَّهُ الَّذِينَ آمَنُوا مِنْكُمْ وَالَّذِينَ أُوتُوا الْعِلْمَ دَرَجَاتٍ وَاللَّهُ }

                       {بِمَا تَعْمَلُونَ خَبِيٌر

 11سورة المجادلة، الآية                                  

  :قال رسول الله صلى الله عليه وسلم

مَنْ سَلَكَ طَرِيقًا يَلْتَمِسُ فِيهِ عِلْمًا، سَهَّلَ اللَّهُ لَهُ طَرِيقًا إِلَى }

 {الْجَنَّةِ

 (.رواه أبو داود وابن ماجه)             

 



 
 

 وتقدير شكـــر 

 في الحديث القدسي

 ﴾تشكر من قدمت لك الخير على يديه عبدي لم تشكرني، ما لم﴿

ـــم      ـــمن رسـ ـــادة ب ـــان بابــ ـــد اللـــ ـــي، ويـعــ يفــيا القل

الطريق لهــذا البحــــث وقــــدم العــــون وأنـار  البةـيرة بااسـتا ية     

 دكتورالالمخلةة الحقة  فكانت الرسالة  وصح التفكير ااستـــا  

 ".سامي عمري" الفاضــل

لجميع ااساتذة  الـذين   كما أتقدم بوافر الشكـــر والعرفـــان  

أو   -تبــة   -يد المـاعدة  سواء من  جامعـة  العربـي التبــي    قدموا  لنا

 ...من الجامعات  ااخرى

وأخيرا وافر الشـكر للجنـة المناقشـة علـى قبـولهم لـذا العمـل         

 .المتواضع  فلكم منا فائق الاحترام والتقدير

 .سالم في إتمام لذا العمل المتواضع ولو بكلمة  طيبةولكل من 



 
 

 

 ــــــــداءــــــــــإهـ
لكنها دليل .. كلماتي البـيطة لن تفي حق كل من ساعدني

 :على عرفان مني لكم

إلى من حاكت سعادتي .. ذي لا يمل من العطاءإلى الينبوع ال

 حفظها الله" دادا العزيزة"بخيوط منـوجة من قلبها 

 ..إلى روح أبي الزكية الطالرة رحمة الله عليه

 سندي وقوتي فضلك عليّ لن أنـاه ما حييت.. أخي العزيز موسى

أستا ي العزيز .. أزواج أخواتي.. زوجات إخوتي.. إخوتي وأخواتي

 "علال"صديقي وأخي ورفيق دربي ".. سامي العمري"

 ..أميرة.. عمار.. معتز.. فارس: أصدقائي وزملائي في الدراسة

 .يد العون من قريي أو من بعيد ناإلى كل من مد ل

 .ة لذا الجهد المتواضعـرهدي ثمنإلى كل لؤلاء 

* محـن وناس* 



 
 

 

 ــــــــداءــــــــــإهـ
واخفا لهما جناح الذل من الرحمة }: إلى من قال فيهما الحق

 [42:ابسراء] {ارحمهما كما ربياني صغيراوقل ربي 

وإلى والدي بارك في عمرلما وأمدلما .. إلى والدتي العزيزة

 ...بالتقوى والعافية

 ...إلى من لم إلى فؤادي ولحياتي خير أنس وبهاء أفراد أسرتي

 ..إلى اايادي المخةلة التي ساعدتني من قريي أو بعيد

 "..محـن"إلى ـريكي ورفيق دربي 

  ..جميع ااصدقاء والزملاء في الدراسةإلى 

 حيدر... فارس... معتز... عمار

 .ة لذا الجهد المتواضعـرهدي ثمنإلى كل لؤلاء 

* علال قيزة* 
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يعتبرررررص ل منررررر ا عرررررا تيرررررص  لععقلعرررررم لعترررررا تراررررر   لعع  ررررر   ل  ت    ررررر  يررررر ا ل  رررررصل   
مبرررر  ا  ولع جت ررروا ولعتررررا ت   يعرررن مق رررر ل ومقنررر ت ل م رررر ا ولعقارررر        ررر  ي ررررق ل عرررا  رررر ا

لع علقعرررر   ول   رررر كا وثرررر  اررررل م يررررم ل منرررر    لعتنررررقذا   لعجرررر   ل  بررررص ولع  ررررل عررررا  رررر ل 
عن ل من اا ومحديدلً  ا لعتف مم لعخ ك ا عل ؤسن  عو عفص ل  لعب ئر  لع ح ةر  ي ر ا ين ترر  ينر

 .و ت   ل لعتق   يعن محق ت ت دلف لع ؤسن  للإستصلم ج  
ومعد ل من    لعتنقذا   ت يص ل راة  لعتا م  كس   لع ؤسن  لكمب    ب عب ئ  لع ح ةر   

ا لعتغ ررصل ي ر  م قعرً ا و ر ل عر  لرعشرر  بارشم اب رص وولررة ملرن سررصم  مةقك ر  ع سرتع    ع ر   
وعجعرم لع ؤسنرر  ت يررص م  فرً  عع رر ا ومعتبررص ل منر    لعتنررقذا   ل  يررص ار قع   ولسررتج ب  عتلررل 

غ ررصل  لعح ةررل ا و ررا ل  ل  لعفع عرر   ررا لعتقلةررم ول سررت صلك عع رر  وثقجرر  ا ا رر  م تررد    ك رر  لعت
 .ولرعش س م   يعن ع   ق  ل م لع ؤسن  و  ك   

و ررا  ررم لع ررغقح ولعتحرردي   لع ختلفرر  تةرربحل لع قل  رر  لع ب اررص  عررو لع ق  نرر ا م ررد   
مع ررر ل لعرررصثةا وصر ررر  تةررربة عرررا و رررق  لع ؤسنررر  ا  لرررل يعرررد ل ت  ع ررر  عحنرررقكلً ملرررن محق رررت و 

عرر  عق ررو توعقذرر   لع ؤسنرر   ع  ت رر ب برر ع ثقح لعرر ك يحتررم لع ش ررر  ل وعررن ولع حررقك ل س سررا و 
 .يستصلم جا  ا ل راة  لعتنقذا  

عررا يرر ا ل وعقذرر   لعتررا متبقرر   لع ؤسنرر    ررد   يسررتصلم ج    منررعن  وذعتبررص و   لع ثررقح  
  م   لع نررررتقبل   متبررررو لع ؤسنرررر   عنرررر ك يسررررتصلم جا ينرررر ة عتحا قرررر ا    قرررر   يمرررردل    لإسررررتصلم ج

 .  ام لعقس ئم ولعج ق  رحق لعحف ظ ملن لع ث ئا ومع ذ  و ئ ل يتق 
 :إشكدلية الدياسة .1

لعبحررررع رنررررعن يعررررن ععص رررر  ل منرررر    لعتنررررقذا   وم   ص رررر  ملررررن و    وعررررا  رررر ا  رررر ل
وا عرر  ( BNA)لع ثررقحا و ررد  م قرر   رر ل لع قرررقي يدكلسرر  ع دلر رر  ملررن لعبقررل لعررق قا لعج لئررصك 

 .يئص لعع مص
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 :صئ ن   لعت ع  وعا   ل لع قةلت ي شا  ص  للإاش ع   لع
 ي الازائــ ي عكدلــة ـــــك الوطنـــــون بدلبنــــعلاء الزب ة للــىــــــدلات الصيوةقيـــــ  الاتاــــؤثــــل تــــه

 بئ  العدت ؟
 :الصيدؤلات الف عية .2

لعتررا مارررشم  وعلإ  برر  ملررن  ررر   للإاررش ع   ي شررا  رررص  عج قمرر  عررا لعتنررر     لعفص  رر 
 .عح وك تس س   علدكلس 

 ع   ا ت يص تاش ا ل من    لعتنقذا   م   صل ملن و   لع ثقح؟ -
 لع ثقح وو ئ ؟ ع  لعع    ي ا كر  -
 من  ل ي لك  لعع    عو لع ثقح  ا يق   ر  ب لعق  ؟  ف  -
 :ف ضيدت الدياسة .4

 :وعلإ  ب  ملن لعتن     لعن بق  ي شقق   ص  لعفصر    لعت ع  
 الف ضية ال ئييية : 

  يق ررد ت ررص نو   عرر  ي نرر ئ    بعرر   ل منرر    "رنررل لعفصررر   لعصئ نرر   ملررن تررر  
 و   لع ث ئا  ا لعبقل لعق قا لعج لئصك وا ع  يئص لعع مصلعتنقذا   ملن 

 :لعفصر    لعت ع  لعصئ ن     ومتفصي ما لعفصر 
 :الف ضية الف عية الأعلى -

  يق د ت رص نو   عر  ي نر ئ   عبعرد مر   ص للإمر ح ملرن و   لع ثر ئا  را لعبقرل لعرق قا 
 .لعج لئصك وا ع  يئص لعع مص

 :الف ضية الف عية الثدنية -
  يق د ت ص نو   ع  ي ن ئ   عبعد لعب و لعاخنا ملرن و   لع ثر ئا  را لعبقرل لعرق قا 

 .لعج لئصك وا ع  يئص لعع مص
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 : الف ضية الف عية الثدلثة -
  يق د ت ص نو   ع  ي ن ئ   عبعد لعع     لعع ع  ملن و   لع ث ئا  ا لعبقرل لعرق قا 

 .لعج لئصك وا ع  يئص لعع مص
 :ف عية ال ابعةالف ضية ال -

  يق د ت ص نو   ع  ي ن ئ   عبعد مقا ط لع ب ع   ملن و   لع ث ئا  ا لعبقرل لعرق قا 
 .لعج لئصك وا ع  يئص لعع مص

 :أهداف الدياسة .1
 :م دف     لعدكلس  يعن محق ت عج قم  عا ل  دلف تيص   

 .لع ثقح مقر ة لع ف ه ل لعق صذ  لع تنل  ب  من    لعتنقذا   وكر  و    -
 . كلس  ومحل م يستصلم ج   ل من ا لعتنقذقا عل ؤسن  عحم لعدكلس  -
 .ييصل   وك وت     ل من    لعتنقذا    ا محق ت و   لع ثقح  -
 :أهمية الدياسة .5

وم  ا ت     لعدكلس   ا عح وع  ييصل  ت     وعش ر  ل من    لعتنرقذا   علبقرل لعرق قا 
  ت ل  عجر    ثر ئا  رد  وعح وعر  لعحفر ظ ملرن لع ثر ئا لعحر ع  اا لعج لئصك وا ع  يئص لعع مص اقر ر

 .وث عت عا عقل    لع ق  ن ا
 :أسبدب اخصيدي الدياسة .0
مبقررن تسررب   ل ت رر ك عقرررقي لعدكلسرر  بحشررل لعتخنرر ا ب لإررر    يعررن لعص برر   ررا لعتعررصف  -

 .املن عختلف عف ه ل ور صذ   ل من    لعتنقذا   وعدى م   ص   ملن و   لع ث ئ
 .رق  لعدكلس    ا   ل لعج رب -
 .لعص ب   ا مق    ومقس و لع ع كف  ا   ل لع قرقي -
 :الدياسةالمصبع في منهج ال .1

ع ع عجررر  عقررررقي لعبحرررع عرررا  قلربررر  لع ختلفررر  وللإ  بررر  ملرررن للإارررش ع   وص بررر   ةرررح  
مرررل ل مت ررر   ملرررن لع رررق ح لعقةرررفا لعتحل لرررا ع ع عجررر  عقررررقي لعبحرررعا لعفصرررر    عرررا مررردع   



                                       :مقدمة
 

 د 
 

  ع لمت در   ا لعج   لعق صك ملن عج قم  عا لع تب ول  صو    ولع ق   ا تعر   را لعجر   
ل ل مت ررر   ملررن ت ل  ل سرررتب  ح ي ررردف لعتعرررصف لعتةب قررا   سرررتعق  ب رررق ح  كلسررر  لعح عرر ا   رررع مررر

ملن ل من    لعتنرقذا   وم   ص ر  ملرن و   لع ثرقح ب عبقرل لعرق قا لعج لئرصك وا عر  يئرص لععر مص 
 (.SPSS)عا و    ر ص م ق  عا لع ث ئاا ومل عع عج  لعب  ر   ما  صذت يصر عح 

 :صعوبدت البحث .0
عيم تك بحع مل ا   يخلق عا لعنرعقث  ا  قرد ول  تقر  مرد  مصل  رم  را سرب م يم  عقر  

 :  ل لعع ما ر اص عق   ع  يلا
 .لع صل و لع تخنن  ع من    لعتنقذا   ردك  -
  ةرر  ب  منرر    لعتنررقذا    ررا لع صل ررو لععصث رر  لعتررا مررل  مرردب و ررق  عنررةلح   عق ررد  -

ل مت رر   مل  رر ا   ررع  قرر ك م رر ك  اب ررص يرر ا لع اترر    ررا لعمبرر كل    ةرر  لع تص  رر  عق رر  
 .عا لع تب ل  قب  

ةرررعقث  لعحنرررقا ملرررن بعرررو لع علقعررر   ولعق ررر ئت لعدل ل ررر  لعترررا مخررر  لع ؤسنررر  عحرررم  -
 .لعدكلس  وم ل لع قرقي

 :هيكل الدياسة .1
 :بغ    كلس  للإاش ع   وعع عج  عقرقي لعدكلس  مل مقن    يعن  نل ا

ل   ك لعق صك ع من    لعتنقذا   وو   لع ثرقحا مرل لعتةرص  : لعفنم ل وا لع عققح ير
  ر  ع فر ه ل وتس سرر   ل منر    لعتنررقذا  ا يرر    يعرن لعتعررصل يعرن و   لع ثررقح ا رد م وت ررل 

عنررتقذ م  و وك كررر  لع ثررقح  ررا  لررت و ئرر ا وت  ررصل تاررش ا ل منرر    عرر  م رر ق  ترررقلي لعررق   و 
 .لعتنقذا   وعن   ت    ا محق ت و   لع ثقح 

تعرر  لعفنررم لعيرر را  نرر  عدكلسرر    عرر  لعبقررل لعررق قا لعج لئررصك وا عرر  يئررص لععرر مصا ومررل 
مررصل ومحل ررم  لعتةررص    رر  عتقررديل مرر ب علقا عرر   ررل لعتح رر ص علدكلسرر  لع  دلر رر  ومقف رر   ا وت  ررصل

 .رت ئح ل ستب  ح
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 :الصيوةقيةأسدسيدت حول الاتادلات : المبحث الأعل
يعتبرص ل منر ا لعتنررقذقا عرا تيرص  لععقلعررم لعترا ترار   م  رر   ل ت    ر  ير ا ل  ررصل ا  

وتح لعح  رر  يع رر   علرر  ي ررص بعررد  عصل ررم رحررق لعتةررقك لع نررت صا عشقررل  ررؤ   ل  ررصل  عررا مق رر ل 
 تو ومقنررر ت ل م ررر ا ولعقاررر        ررر  ي رررق ل عرررا  ررر ا مبررر  ا ععلقعررر   وت  ررر كا ولعترررا م رررقح 

وت  صل ع  قح ل من اا و ا   ل للإ  ك عا ت م لعت   ص ملن مر  ل  وسرلقك عختلرف لعفئر   
لع نت د   ملج  لعاصا  يعن لمت     ر ل لعتف مرم ومبر  ا لع علقعر   ول   ر ك عرو  رؤ   ب سرتع  ا 

 .وس ئم عحد   عغصل محق ت ت دل    لع ص ق  و ق  عةب ع  ام  ئ 
لع ف رقب ت  و ررق ل منر ا لعتنررقذقا ارا  رررصوكك عل ؤسنرر  يح لعح  ر  يعررن محديرد  رر ل  

وع ع عجت   لكم يق  تح رتعصل يعن عختلف لع فر ه ل لع تعلقر  بر ا وعرا  رل لعتعرصل يعرن ل منر ا 
لعتنقذقا اج   عا   ل ل من ا وا ف قب يعت د ملن مبل غ ععلقع  تو   ص  يعن لعةرصف لخ رصا 

 .ي ص ي   ل من ا لعتنقذقا ومق ةص  لع صوكذ و ا ل   ص رتةص  يعن لع صل م لعتا 
 :مفهوم الاتادلات الصيوةقية: المطلب الأعل

 :تع ةف الاتادل: أعلا
مح م عع ح عختلف  وعتعد  ا و     يلا لعتع كذف لعخ ة  ب نرةلة " ل من ا"يح ال    

 .ل من ا
 صذررت لعحرررديع تو يعررصف ل منرر ا ملررن ترررر  م ل رر  مبرر  ا ل   رر ك ولخكل  ولع علقعررر   مررا  -

 .1لع ت ب  تو للإا كل 
وذعررصف تي ررر  ملرررن ترررر  لعع ل ررر  تو لعةصذقررر  لعترررا يرررتل مرررا  صذق ررر  لرتقررر ا   رررص  تو ععقرررن تو  -

 .2عف قب تو ي ن س تو ع  ك  تو  بص  عا  صف يعن   ص  تن منبة عاتصا  ي ق   
 

                                                           
 .21ا ص1002عشتب  وعةبع  للإاع ي لعفق  ا لعق  ص ا  انظ ةدت الاتادلمحمد عصعص لعةققثاا  -1
ا لعرردلك لع نرصذ  لعلبق ر ر ا لعقرر  ص ا تكنولوجيــد الاتاـدل  المخــدط  عالصحـدةدت عالصــأثي ات الاجصمدعيـةارصذف  كوذرا لعلبر حا  -2

 .11ا ص1000
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 :مفهوم الاتادلات الصيوةقية: ثدنيد
لع اترر   وع  كسررا لعتنررقذت لعرر يا يق ررصوح يعررن تح عقررد   ررص  ررا لعنررققل  ل   ررص  بعررو  

ل منررر    لعتنرررقذا   عرررا عف رررقب ولسرررو ملرررن تر ررر  مت رررقح عرررا ا  ررر  مق ةرررص لع ررر ذح لعتنرررقذت 
ا  ررر    ي شررا تح مع ررم مق ةررص لع رر ذح ل منرر عا  ررا (لع قررتحا لعتنررع صا لعتق ذرروا ل منرر ا)

 .1عع ا ما مق ةص لع  ذح لعتنقذقا ل  صى 
ل من    لعتنقذا    ب ك  ما عختلف للإار كل  لعترا منردك   (: "LAMBIN)وذعص     

لع ؤسنرر  ب مجرر        ص رر  لع ختلفرر  عررا عنررت ل  اا عررق م اا عنرر    اا عررقك ياا عنررتخدع اا 
 .2"ولعنلة   لعع قع  

 ررقلك يرر ا لع ؤسنرر  و ث ئق رر  عررا  رر ا م ل رر  لعب ررو : "ملررن تر رر ( KOTLER)وذعص  رر  
 .3"عص ل  ل ست  ك وثعد  و بل     ا 

وع   سبت ي شا معصذف ل من    لعتنرقذا   ملرن تر ر  م ل ر  مقةر م  ع عر  ع علقعر   
لع قتح تو ت   ك  يعن لعج    ص لع نت د  ا وعا لع علرقب تح مردب و رق  لمنر    منرقذا   مجعرم 

ا رر  يقررقا ك رر ا لع نررت لل  رر    وم ررص عرردكك عةب عرر  لعنررلو لعتررا يحت   رر  وعرر  عق  ع رر  عرر ا و 
لعتنرررقذت  رررلح ت  رررم لعنرررلو   منرررقو و  مب رررو رفنررر   ين عرررا لع  رررل عل قرررتح ييجررر   ر ررر ب   مرررم 

 .ع من    لعتنقذا  
 :أهمية الاتادلات الصيوةقية: ثدلثد
 :بدلنيبة للامهوي. 1.4

  رارة  لعترصوذح م ردف يعرن لعقةرقا يعرن عار مص لع نرت ل  ا ول تار ف : خلق ال غبة. 1.1.4
 . لك ب م

                                                           
ا عؤسنررر   رررقكس لعدوع ررر  علقارررص قالصـــ عةج المفـــدهيم الإســـص اتيايدت العمليـــدت النظ ةـــة عالصطبيـــلعرررديا تيرررق ملفررر ا منررر ب  -1

 .12ا 10ص.ا ص1001ولعتق ذوا للإسشقدكذ ا 
2
- Jean marc décaudin, la communication mark eting concepts, techniques stategies 

Economica, 3
eme

 edit, Paris, 2003, P01. 
3

 - P.Kolter, B.Pubois, Marketing Management Pearson, education, 11
e
 edit, Paris, 2004, P603. 
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يبقرن ل منر ا لعتنرقذقا ملرن  عر ا لعج  رقك ومةلعر م ل : تحقيق تطلعدت الميصهلكين. 2.1.4
يعررن   رر   اصذ رر ا ب عقررن   ررص يعتقررد لعج  ررقك ياررتصوح عيررم  رر   لعتق عرر   مقررد ل تقرر   ل ي رر ل 

 .لع قتح
 :بدلنيبة للمؤسية. 2.4

 .ى لع نت لليعدل  لعج  قك ب ع علقع   ما لع قتج  ا  لت لع عص   عد .1.2.4
و رر ل  ررا   عرر  لع ق  نرر  لعتررا مفررصل مقررر ة ع ليرر  لع قتجرر   : ي رر ك  ل  ت رر ب برر ع قتح .2.2.4

 .عل ق كر       ي ق  
 .مغ  ص ل مج   و لت لعتف  م عدى لعج  قك عل ؤسن  وعقتج م  . 4.2.4
 . 1لع دفلعت   ص  ا لمخ ن لعقصلك لعاصل ا وعص  ا لعب و  وك اب ص  ا محق ت   ل . 1.2.4

 :أهداف الاتادلات الصيوةقية عخادئاهد: المطلب الثدني
 :أهداف الاتادل الصيوةقي: أعلا

 :ي دف ل من ا لعتنقذقا يعن
 .مصا ة ةقك   نق  ما لع ؤسن   ا ن ا لع نت لل -
 .محق ت  ذ    عنت ص   ا لع ب ع   -
 .م   د ت     لعنلو ولعخدع   ب عقنب  عل نت لل -
 .لعنلو ولعخدع  ماج و لعةلب ملن  -
 .راص لع علقع   ولعب  ر   ما لعنلع  ولعتعصذف ي   عل نت لل -
 .م   ص ملن لعنلقك ومق     رحق ت دلف لع ؤسن  -

 خ ةررر  ع ررر  سررربت رنررررتة و لعقرررقا بررر ح ل منررر ا لعتنررررقذقا عررر   ررردف مجررر كك و رررردف 
 .لمن عا

  ق ي و ت بص  دك عا لع قتج   :الهدف الصاديي . 

                                                           
ا  لك لع ررر  وكك علقارررص الصـــ عةج عالإلـــلان الصاـــديي  أســـط  نظ ةـــدت  تطبيقـــدتباررر ص  بررر س لععررر  ا ملرررا محمد كث بعررر ا  -1

 .22ا ص1002ولعتق ذوا م  حا ل ك حا 
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 عصس ع  لعتا مبعع ملن اشم يار  ك ولعترا مع رم ملرن محف ر  م ل ر   ا ل :الهدف الاتادلي
 .1لعاصل ا و ا بعو ل    ح يج و ي ا لع د  ا عع  لعتج كك ول من عا

 المادميع ال ئييية لأهداف الاتادلات الصيوةقية(: 61)الشكل يقتم 
 
 
 
 
 

 
  2660  لمـدن  2دم  البك ي  الاتادلات الصيوةقية عالصوزةع  ياي الحدمـد للنشـ  عالصوزةـع  طث: المادي

 .06ص
 

يقند ي   ت دلف ل منر ا لعتنرقذقا علبحرع مرا لع جر ع و لع نرت د   عرا لعج  رقك  :الصغطية .1
بارررشم ارررف  وعرررؤ صا و ررر ل يتةلرررب تح يشرررقح  قررر ك مج ئررر   د قررر  وولررررح  علنرررق  لع نرررت دف 
عتحديرررد ل  ت   رررر   لع ةلقثرررر ا وعررررا  ررررل ل ت رررر ك لعقسرررر ل  لع ق سررررب  علقةررررقا ولعتقل ررررت عررررو ملررررل 

 .2 د لعح     ووس ئم ل من ا لع عت
 :وذ شا  نص ل  دلف لعفص    ع من    لعتنقذا   ر ا     لع ج قم  ب خما

لعخةق  ل وعن لعتا ينت دف عق ر   را م ل ر  ل منر ا  رق تح يشرقح  قر ك : خلق الإيياك. 1.1
ي كلك عدى لع اتصك ب   قح ل من ا لع تحقت عع ل وع ا ي شرا تح متحقرت لعخةرقل  لع  قر  

سررر شقح ب ي بررر  لعق مرررد  لععصذ ررر  لعترررا يبقرررن مل  ررر  علخةرررقل  لع  تررر   رررا عق ررر ا تك تح للإ كلك 
 .ل من ا لعتنقذقا

                                                           
 .12ا ص1022ل ك حا ا  لك تس ع  علقاص ولعتق ذوا م  حا الاتادل عالإللام الصيوةقي       ن ا لععقل ا  -1
 .02ا 00ص.  عص لعبشصكا عص و س يتا ص -2

 أهداف الاتادل الصيوةقي

 العمليدت الصغطية الفدللية
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وذت يرم نعرل يتارج و لعج  رقك ملرن لعتقردب عارصل  لع قرتح تو لعتع عرم ععر ا : ز الطلـبتحفي. 2.1
عر عل  ررلح ل منرر ا لعتنررقذقا سررقف يصارر   قرر  ملرن لع قررتح نلمرر  و ن ئنرر  عررا   ي رر  ع   ترر ا 

ت يرررص ع ررر  يرررتل لعتصا ررر  ملرررن لعع عررر  ... وا ف ررر  لسرررتخدلع ا وتيرررا ي شرررا ارررصل   وتعررر  ا مق ذعررر 
 .لعتج كذ 

ــد الصوقتعــدت. 4.1 لعج ررق  لع عت ررد   ررا ل منرر    لعتنررقذا   متجرر  رحررق لعتحديررد لعررد  ت  :تحدي
علج  ررقك لع نررت دف ولعتصا رر  باررشم ولرررة ملررن ملررل لع جرر ع و لعتررا م ررقح ل ت  عرر  ولرررة  ررا 

بع ل ر  لعارصل ا ومقرد  ر ل لعارشم ي شق ر  لسرتخدلب وسر ئم ل منر ا لع قتحا وعا لع تق و تح مقرقب 
عغررررصل محف رررر  لعةلررررب ومحق ررررت ... عتلف ذقحا لعبصذررررد للإع تصوررررراا لعصسرررر ئم لعبصذديرررر لع ب اررررص  ارررر 

 .م ل    لعاصل  وذحدث نعل لع اتصك لع حد  عنبق  عا لعتق ع   عحجل لع ب ع  
و رررا    رررو للإ رررصل ل  لع تحققررر   رررا ر ررر ب ل منررر    لعتنرررقذا   علقةرررقا يعرررن : العمليـــدت. 2

مجصثرر  لع قررتح ولعررق   ع سررل لعتجرر كك ولعع عرر  وعقل  رر   لعج  ررقك م ررص  ع ع رر   لعتاررج و ملررن
 .را     لع ق  ن ا

ومعقا  ك   ل  ل  لعتا منتة و لع ؤسنر  تح محقرت ت ردل    مبرص لسرتخدلب وسر ئم : الفدللية. 4
ل منررررر    عحرررررد   و رررررا  رررررصوف ي ئ ررررر  عح ةررررر  عع قررررر ا ومق ةرررررص لعف مل ررررر   رررررا لعتخةررررر ط 

 .1ع   ومع ذ  لعع    لعاخن  ع من    و     لع ثقح عل علق 
 :خادئص الاتادلات الصيوةقية: ثدنيد

 قرررر ك عج قمررررر  عتققمررررر  عرررررا لعخنررررر ئ  لعبررررر ك   ولع ت  ررررر   لعترررررا ب قت ررررر    ل منررررر ا 
لعتنرررقذقا ولعتررررا م  رررر   مررررا م رررص  عررررا ترررررقلي ل منرررر ا ل  ررررصى   ةررر  لعتررررا مترررردل م ععرررر   ررررا 

 :لع ج    وعا تيص   
لمنررر    نل لمجررر   ا مترررد ت   ررر  لع علقعررر   عرررا لع ق  ررر  م يرررم ل منررر    لعتنرررقذا   

 :ولع ث ئا   ع

                                                           
ا 1002ا م ررر حا ل ك حا 2ا  لك لعنرررف   علقارررص ولعتق ذررروا حإياية الصـــ عةج عالاتاـــدلات الصيـــوةقيةملرررا  ررر   لع مبررراا  -1

 .11ص
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 .م دف لع ق    يعن لعت   ص ملن ل ت  ك لعع  م ومف  ل  ع قتج م   ما لع قتج   لعبديل  -
ي ردف لع ثررقح يعرن لعحنررقا ملررن لع قتق ر   لعتررا مصمررب    ر  وذعتقررد تر رر  ملبرا     مرر  عررا  -

 .لع ق   
 . ع   ب ك     ا مؤ ص ملن لع قتح ولع نت لل ملن  د سقل ع من    لعتنقذا    ع -
متنررف ل منرر    لعتنررقذا   ب عارر قع   ومترر  ص ب ععقلعررم لع ختلفرر  لعتررا عررا ارر ر   تح مع ررت  -

 .1م ل   ل من ا
 :عسدئل الاتادلات الصيوةقية عأنوالهد: المطلب الثدلث

 :عسدئل الاتادلات الصيوةقية: أعلا
 :ومت  ا منق ف ا

 :وذققنل يدوك  يعن  ن  ا: الصانيف الصقليدي لوسدئل الاتادل .1.1
وذعت رررد ملرررن لعقسررر ئم لعت ع ررر  ا عنرررحفا ولعتلف ذرررقحا وللإنلمررر   :الاتاـــدل الإللامـــي. 1.1.1

 .2وا عل لعن ق  
 :عةضم: الاتادل الغي  إللامي. 2.1.1

 .لستع  ا  ط ت  صو ق لعتنقذت لع ك يتل ما  صذت لع  مف عي  تو : الصيوةق المبدش  -
ا ع ن بق   وللإا  ك  ا تع  ا لعب رو وذشرقح لعترصوذح مرا  صذرت لعنرعص تو  :ت عةج المبيعدت -

 .لع قتح
 .كم ي  لعفص  لعصذ ر  : وم  كس   لعاصا   عيم :ال لدةة -
 .3ونعل يتق  ل تي ب عفتق  ا لع ع كل ولعن عقر  : العلاقتدت العدمة -

 :الاتادلالصانيف الحديث لوسدئل . 2.1
 :عسدئل الاتادل بأتم معنى الكلمة. 1.2.1

                                                           
ا 1020م ررر حا ل ك حا ا 2ا  لك تسررر ع  علقارررص ولعتق ذررروا حعالصطبيـــق الاتاـــدل عالصيـــوةق بـــين النظ ةـــةت  رررد لعقرررقلمص ا  -1

 .111ص
 .20ا ص1022ا ل ك حا 2ا  لك لعصلي  علقاص ولعتق ذوا حالاتادلات الصيوةقيةس د س عل مص  ا  -2
 .80       ن ا لععقل ا عص و س يتا ص -3
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 .وذشقح  ا تع  ا لعب و تو ب  مت    ملن وس ئم للإم ب لع ختلف  :الإشهدي -
لعع  ر   لعع عر  ولعع  ر   عرو لعنرحف ول منر ا  را : وذت يم  را :الاتادل الغي  إشهديي  -

 .1ل رتصرل لع ق سب   لع ختلف  وا ل عقل و
 :وعق  : ئل الأخ ى المهمة في الاتادل الصيوةقيالوسد. 2.2.1

 .لسل لعع ع  وكع   ا مقق    لعتغل فا لعاشم: المنصج -
 . ق  لعب وا لعتصوذحا لعتنقذت لع ب اص: أيعات البيع -

 :اتادل الش كة مع موظفيهد. 4.2.1
 .لمن ا لع ق ف ا عو لع جت و لعخ ك ا -
 .لمن ا  ل لا ي ا عق فا لع ق    -

 .وا عل عا تاش ا لمن ا لع ق    لع    ص لعخ ك    عا عح   وه   م ومق كل 
 :الماديي الخديجية للمؤسية. 1.2.1

 . عنحفا ل رتصرل وا عل لعاخن    لع صعق   لعصذ ر   تو لعن  س   
 :إسص اتيايدت الاتادل الصيوةقيةأنواع : ثدنيد

لعتنررقذا   بح ررع معررصف ب ر رر  عج قمرر  عررا يدليرر  رعررصلى ملررن عف ررقب يسررتصلم ج   ل منرر ا 
 . 2لعخ  كل  لعتا ي    ي        لعبصلعح      يتعلت ب   دلف ولعخدع   ولعن  س   و ةط لعع م

وم  رررا ت   ت ررر   رررا محق رررت لمنررر ا  عررر ا ي ق ررر  وثررر ا لعج  رررقك ب ررر  ي شق ررر  عرررا محق رررت 
  لعغ رررص عل قسررر  متةلرررب ت رردل    ل منررر ع   عرررا   ررر ا وعرررا   ررر  ت ررصى  رررلح لعخررردع   بةب عت ررر

 .3من  ل يستصلم ج   لمن ع   متقل ت عو  نقة ت  
و قرر ك رررقم ا عررا يسررتصلم ج    ل منرر ا لعتنررقذقا ولعتررا ي شررا تح معت ررد لع ق  رر   ررا 

 :يق   م  ت   عو لع ث ئا تو ل  صلف لع تع عل  عو لعقق   لعتنقذا   و   
                                                           

 .10ملا     لع مباا عص و س يتا ص -1
ا 2201لع ق    لععصث   علعلقب للإ لكذ ا م  حا ل ك حا محمد يص قبا : ا مصالإياية الإسص اتياية لب امج الصنميةة قذم يقاا  -2

 .22ص
 .221ا ص1002ا  لك لع ق  ح علقاص ولعتق ذوا م  حا تيوةق الخدمدت عتطبيقدته اا   عد لع ن مدا  -3
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 :إسص اتياية الدفع. 1
ملررن تسرر س اررقح لع ؤسنرر  مصارر    ق  رر   ررا ل منرر ا ب ع حةرر  مقررقب  رر   للإسررتصلم ج   

لع ت يل   ا مج ك لعج لر ا ونعرل مرا  صذرت مقرر ة عقتج م ر  لع عصورر  عرا   رع  ن ئنر   
ولعاصوح لع تصمبر   را م ل ر   لعب رو ولع  لير  لع تحققر  عق ر ا ع ر  يقردب مر  ص لعج لر  ب عتر   ص ملرن 

 .1  يققب ب عت   ص ملن لع ثقح وص ق م  ب عاصل م  ص لعتج ئ  يقف  ل سلق  ولع ك يدوك 
 إسص اتياية الدفع في الاتادلات الصيوةقية(: 62)الشكل يقتم 

 
 
 
 

 .211  ص2616  لمدن  1البك ي  إياية الصيوةق  إث اء للنش  عالصوزةع  ط ثدم : المادي
 :إسص اتياية الاذب. 2

مقررقب  رر   للإسررتصلم ج   ملررن تسرر س  لررت لعةلررب عرردى لع ثررقح ومع  ررت لعع  رر  ععرر  عحيرر  
ملن لمخ ن سلقا  لعاصلئا ب  من ا عو ت ص  رقة  ي م   ي شق  ل منر ا ي ر ا و ر ل عر  يتةلرب 

ح  ق عرررررل يمررررر ح عشيفررررر  تو تك راررررر ح   رررررص و  ةررررر     ررررر  يتعلرررررت ب ع قتجررررر   لعجديرررررد  تح يشرررررق 
ولع ةصو    را لعنرق ا ومنرتخدب  ر   للإسرتصلم ج    را لعغ عرب علنرلو ل سرت      نل  لع ر عا 

 .2لعصثحا لعقل م علق د  لعقل د 
 :وذ شا مقر ة     للإستصلم ج    ا لعاشم لع قلعا

 
 
 

                                                           
 .02  عص لعبشصكا ي لك  لعتنقذتا عص و س يتا ص -1
 .01لع ص و رفن ا ص -2

 الميصهلك تدج  الصازئة تدج  الاملة المنصج

 اتادلات تيوةقية

 تدفق
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 .إسص اتياية الاذب في الاتادلات الصيوةقية(: 64)الشكل يقتم 
 

 
 
 
 

 
 

 .466البك ي  إياية الصيوةق  م جع سدبق  ص ثدم : المادي
 
 
 
 
 
 
 

 :الصيوةقية عالنمدذج المفي ة لهدأنمدط الاتادلات : المطلب ال ابع
 :أنمدط الاتادلات الصيوةقية: أعلا

 :مت يم  ا تكثع  تر  ح كئ ن  
 ررا  رر ل لعررق ط يشررقح   رر  لعتقلةررم يرر ا ك ررم لعب ررو تو لع نررق   :الاتاــدل مــن طــ ف عاحــد .1

ولع ثرررقح بنرررف  عب ارررص  وثةصذقررر   ص يررر ا و رررق نل  لمجررر   ا   رررع ينررر ة عل ثرررقح ب عتحررر وك عرررو 
لع نررق  عررا   رر ا وعرررا   رر  ت ررصى ينررر ة عل نررق  يت وذررد لع ثرررقح بش  رر  لع علقعرر   لعخ ةررر  

 .ب ع قتح
ل لعرق ط عرا ل منر    لعتنرقذا   ينرتف د مرد  و را  ر : الاتادل من ط ف إلـى لـدة أطـ اف .2

ت ررصلف عررا كسرر ئم  ررصف ول ررد عيررم لع ق ررو للإع تصورررا عل ؤسنرر ا   ررا   عرر  ي شررا عل ق  رر  
 .و ا  صف ول د ب  من ا بج  قك   عو ل رتصرل و ل مد  ت صلف

و ر ل مقردع  يشرقح  ثرقح عر  يبحرع ملرن ععلقعر   : الاتادل من لدة أط اف إلى ط ف عاحـد .4
ةرر  ب قررتح ععرر اا و قرر ك لععديررد عررا لع ق  رر   مقررتح  رر ل لع قررتح  تررد و ب علقع م رر  لعخ ةرر    

 .رحق لع ثقح و  ل ما  صذت عق ع   للإع تصورا عي 

 الميصهلك تدج  الصازئة تدج  الاملة المنصج

 اتادلات تيوةقية

 طلب طلب طلب
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  ررع يقررقب مررد  ت ررصلف بلكسرر ا لعصسرر ئما و ررا  :الاتاــدل مــن لــدة أطــ اف إلــى لــدة أطــ اف .1
 .1لع ق يم منتقبم لعصس ئم مد  ت صلف ت صى 

 :النمدذج المفي ة لهد: ثدنيد
م رردف ل منرر    لعتنررقذا   يعررن ي رردلث م ل رر   سررلقا   عع قرر  عررا  رر ا رقررم لع ثررقح 
لع حت م تو لعفعلا عا عص ل  يعن ت صىا وةرق  يعرن عص لر  لعارصل ا ولعارشم لعتر عا يقررة ت رل 

 .لعق  نى لع تقدع  ع من    لعتنقذا  
 .للاتادلات الصيوةقيةالنمدذج المقدمة (: 61)الشكل يقتم 

نموذج ت تيب  النموذج الميصوى 
 المؤث ات

نموذج تبني 
 الصاديد

 نموذج الاتادل

 لعف صك 

 لرتب  
 
 

 ل ت  ب

 لعقما
 
 

 لع عص  

 لعقما
 
 

 ل  ت  ب

 لععصل
 

 ل ستاب ا
 

 للإ كلك

 لعص ب  لعحنا

 لع  م
 

 لعف  م
 

 للإ ق ي

 
 لعتق  ل

 

 لع ق ف
 
 

 لع اعقك

 لعاصل  لعاصل  لعنلقاا
 لعتجصذب

 
 لعتبقا

 لعنلقك

عالصــ عةج المعدصـــ ة  الـــداي  محمد لبـــد العظــيم أبـــو الناــد  الاتاـــدلات الصيـــوةقية   ليــة الإلـــلان: الماــدي
 .11  ص2661  الإسكنديةة  1الادمعية  ط

                                                           
ة الإلكص عنية  اسصقطدب الييدح  يياسة تقييمية لمؤسية الديوان الـوطني لليـيدحة أث  الاتادلات الصيوةقي   را تع ق ا  -1

 .22ا ص1022ا 02ا ع اص  عقدع  عق م ا     لع   نت ص علعلقب لعتج كذ ا   عع  لعج لئص الازائ 
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 :المبحث خلاصة
مر  ل  ت   رر  ل منر    لعتنررقذا   يقعر  بعررد يرقبا   ررع تةربحل متعرردى لع ق  ر  عتارر م 

ولعارررغم لعاررر مم عص ررر ا لعتنرررقذت ولعحلقررر  ل  رررل ولعترررا عرررا لع ثرررقح تي ررر  لعررر ك يعتبرررص ل سررر س 
  ع رر  مبقررن للإسررتصلم ج   لعتنررقذا   لعق  حرر  ولعفع عرر  عررا ت ررم يكررر ئ  و  برر  رحررق لع ق  رر ا 

 .وعتحق ت نعل يجب تح م  ا ل من    لعتنقذا   مقنص لعت  عم ي ا تاش ع   لع ختلف 
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 :مدخل لولاء الزبون : نيالمبحث الثد
تةرربة عقرررقي لعررق   عقرررقم    عرر  عرردى    ررو لع ق  رر   ع رر  عرر  عررا ت   رر  اب ررص   ررا 
رج   رررر ا يررررم تةرررربة يعررررد لعررررصاا ل س سررررا ولع فترررر   عتحق ررررت ل  رررردلف ولعق ررررق ولعتفررررق ا ور ررررصل 

نرمب  علتغ صل  لع نت ص   ا سلقك لع نت ل  ا وثن شقعق   م ل  رلح انرب و ئ رل عرا لعق ر ي  لع
 رردلا ع رر  ت ى برر ع ي ص عررا لعبرر  ي ا ع  ت رر ب برر  و كلسررت  عل اررف مررا لعقسرر ئم ولعةررص  ولعنرربم 

 .عبق ئ  ولع ح     مل  
يت  ا لعق   عج قم  عختلف  عا ل    ك ولعترا مقبرم    ع ر    رص  تح لعرق    رق م ل ر  

بط م عررر  يت رررصلك لعارررصل  ل  تفررر ظ ب ع ثررر ئا   رررقا  ترررص  ع شقررر ا ا ررر  تح سرررلقك و   لع ثررر ئا يرررصم
 .يقف  لعع ع  تو لع قتقىا و د معد   ل بح ث ولعدكلس   ع ح وع  ربط عف قب لعق  

 :مفدهيم لدمة حول الولاء: المطلب الأعل
 :تع ةف علاء الزبون : أعلا

و   لع ثرررقح ملرررن ترررر   بررر ك  مرررا للإ لك  لع حرررد   بررر عق  ا   رررع ( Reichheld.F)مرررصف 
ععررد   ل  تفرر ظ ب ع ثرر ئا ي ذررد عررا ععررد   ل كثرر    ررا لع ؤسنرر   لعخدع رر ا ي  ررأ تح  ذرر    

يح لعق   ول عت لب    لح عا رفر  لع ج قمر ا  ر عق   يقار  عرا لمتقر  ل  لع ثر ئا : "وذق  ا   ئ 
 .1"و ق كثة  قذم ل  ما وتر    لع     لع يبت  ع  تف ظ ب عتنل ل لعق  ة عل ث ئا

ير ا لعرق   وسرلقك لعارصل  لع ت رصكا   رع تح لعرق   يعتبرص ( Blomemer Kasper)وذفص  
توسو عا سلقك لعاصل  لع ت صكا ين يشرقح   ر  سرلقك م رصلك لعارصل  عنربق  يق رق  معلرت وعق رف 

لع ق ررف وسررلقك م ررصلك "ييجرر يا عررا لع ثررقح رحررق لعع عرر  تو لع ؤسنرر ا و  رر  لعبعررديا لع  عرر ا 
 .2"لعاصل   ا م قذا لعق   لعحا قا

                                                           
 .110ا ص1002ا  لك لعتقلةم لععصثاا م  حا لولمة جوية الخدمة الما فيةكمد  نا لعنصحا  -1

2
- Jean Jaque Lambin et autres, Marketing Stratégique et Operation, Dound, 6

eme
 édition, 

Paris, 2005, P153. 



 الإطار المفاهيمي للاتصالات التسويقية وولاء الزبون                                                       :الفصل الأول 
 

28 
 

لعترر لب م  ررت بلمرر    لعاررصل  تو لع دلوعرر  ملررن عقررتح تو  دعرر  : "ب ررر ( Oliver)  رر  مص رر  
 .1"ملن رحق عنت ص عنتاب ا ب عصمل عا لعت   صل  ولعج ق  لعتنقذا   لعتا مح م تسب   لعتحقا

وع رر  سرربت ي شررا لعقررقا تح لعررق   يت يررم  ررا مررق   لع ثررقح عاررصل  عقتجرر   لع ؤسنرر   ررا 
 .صمل عا  ع ع   م   ص لعنق  لع نتقبم ب ع

 :أهمية علاء الزبون : ثدنيد
تةرربة لعررق   عررا ت ررل عنررةلح   لعتنررقذت مرردلو  ع قرر  عررا ت ررل لع فرر م ة لإرجرر   لعبررصلعح 
لعتنقذا  ا ع    ل  عا ةعقث  لع ح     ملرن لعع ر   لعحر ع  ا ول ت ر ب لع ق  ر  بر عع    يعرق  

 :يعن  ا قت ا
لرخفررر ل  ك ررر  و   لع ثرررقحا   ع ثررر ئا لسرررتغلقل ل ورررر ي لعجديرررد  علب ئررر   :الحقيقـــة الأعلـــى -

لعتق  نرر    ررا يمرر    مق  رر   رردكلم ل لعاررصلئ   وتةرربحقل يحتص ررقح ع قرر  ل رتقرر ا يرر ا لعع عرر   
ت يص عا تك و ل ع نا و ا  رم  ر ل لعقررو  ل  لع رغط ت يرص ملرن لع ق  ر   رتل مل  ر  

 .2لعع  م ب قتج م  ورو يصلعح و   م ذد عدك   م نل 
و   لع ثررقح تو ل  تفرر ظ برر ع ثقح لعحرر عا ت ررم م لفرر  عررا  لررب  ثررقح  ديرردا  :الحقيقــة الثدنيــة -

يعررررن  %11ي ذررررد  ررررا تكثرررر   لع ق  رررر  يقنررررب  يرررر ا  %01  رررر  تح ل  تفرررر ظ برررر ع ثقح يقنررررب  
 :ا ومل    لح ت     لعق   م  ا  ا محق ت لع  لي  لعت ع  200%3

 كثررة لع ق  رر   ررا م  رر  لكمب   رر  ييج ي رر  عررو عررد  بقرر   لع ثررقح لعرر ك  :ةزةــدية أيبــدح المنظمــ
يبقن عو لع ق    ع د   قذل  ياتصك ت يص وذق ا ب عتعر  ا عع ر  عرا  ر ا لع ل ر  لع قةق ر  

 . 4و ق مصوذح عج را عع ع  لع ق   

                                                           
1
- Meilienli et Robert Greer, Amediating influence ou curtomer loyalty, University journal of 

management and market resharch, vol 7, 2011, P04. 
 .22ا ص1002ا لعدلك لعج عم  ا للإسشقدكذ ا علاء الميصهلك  كيفية تحقيقه عالمحدفظة لليهم    ب س ملاا  -2
 .122ا ص2222  نم مبد الله ب بشصا عشتب   صذصا ي صو ا : ا مصكوتل  يصحدث لن الصيوةق  ل ب اقملصا  -3

4
- Paul Timm Customer, Service carrer suuess customer laralty  Pearson, 6

th
 edition, England, 

2014, P06. 
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ومل رر   ررلح لع ق  رر   لعتررا مقرردب  رردع   عتدر رر  عررا مرر  ب بع رردل  ررا منررص لعت ققعق  رر  
ووسر ئم ل منرر ا لعتررا   يخلررق عق رر  عشرر حا ولع ثررقح سر ت لل مررا لع ق  رر   ررا اررم ل  ررقلاا تعرر  

 . عم     لع ل   ييج ي     ق  وك يقو ملن م مت لع ق   
 ررع م لفرر  لعحفرر ظ برر ع ثقح لعحرر عا ت ررم م لفرر  عررا  لررب  ثررقح  :خفــا الصكــدليف الصيــوةقية  

اب رص ا و را ت  ر ح اي رص  يشرقح لع ثرقح رفنر   ديدا    وا ع   بح    يعرن   ر   مصوذج ر  
 .وس ل  مصوذج  

 و   لع ثررقح يعقررا بقرر    عفتررص  ت ررقا وثق ئرر  : زةــدية الأيبــدح بزةــدية لمليــدت الشــ اء المصكــ ية
 .1م  ل  ل ت    م ا ع   يؤ ك يعن  ذ    عاتصذ م   ج   ود   

 :أنواع الولاء عميصوةدته: المطلب الثدني
 :أنواع الولاء: أعلا
 :حيب ييجة تعدمل العميل مع العلامة .1

و رق د ر س عع  رم بع ل ر  ارصل  عتع دبر  يرقف  لعع عر ا وم ي رم  ر ل لعقرقي  :الولاء المطلق. 1.1
 .ومعقا د  ب لعع  م يت صلك اصل  لعع ع   وح م ص  ( A.A.A.A.A: )يشقح  ا لعاشم لعت عا

ــــولاء الماــــزأ. 2.1 : و ررررق د رررر ب لعع  ررررم باررررصل  م عترررر ا ب عتقرررر و  وم يررررم ب عنرررر غ  لعت ع رررر  :ال
(A.B.A.B.A.B.A.) 

و ق د  ب لعع  م باصل  رف  لعع ع  ملن رحرق عتتر بو  رل يتحرقا يعرن : لعق   لعغ ص عنتقص. 2.2
:  ةرررررررر غ   رررررررر ل لعقررررررررقي ارررررررر خمام عرررررررر  ت ررررررررصى وذقررررررررقب ب عاررررررررصل  ملررررررررن رحررررررررق عتترررررررر بو تي رررررررر  

(A.A.A.A.B.B.B.B.) 
و رررق مررردب لسرررتقصلك لعع  رررم ملرررن ارررصل  ععررر اا  فرررا ارررم عرررص  يقتقرررم يعرررن  :الـــولاء المعـــدعم. 1.1

 .2(A.B.C.D.E.F: )م ع   ديد ا ة غ    ل لعققي ا خما
                                                           

ا لعصذرر لا لع  ل ر  لععصث ر  لعنررعق ي ا 2سرصوك ملرا ييررصله لا  لك لع رصذش علقارصا ى: ا مررصأسدســيدت الصيـوةق  ل رب ارقملصا  -1
 .02ا ص1002

ا م ر حا 2علقاص ولعتق ذروا حا عؤسن  لعقكل  الصيوةق المبني للى المع فةر لك مبد لع ج د لعبصلوكا   كس محمد لعققابقدكا  -2
 .112ا ص1022ل ك حا 
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 (:Basuand Dick)تانيف . 2
و ررق منررق ف ت يررص ول م رر  عبقررا ملررن مرر عل ا كئ نرر  اا م عررم سررلقاا و  ررص ملررن عرردى 

لعع عررم ل وا يعبررص مررا  ك رر  للإدبرر ا تو م ررصلك م ل رر  لعاررصل ا  ررلح ل مجرر   لعقنررباا  ررلنل ارر ح 
لعع عررم لعيرر را يعبررص مررا  ك رر  ل سررتعدل  تو لعقق مرر  مقررد لعع  ررم ي رر ل لع قررتحا ي شررا م ي ررم  رر ل 

 :لعتنق ف  ا لعاشم لعت عا
 :أنواع الولاء حيب يةك(: 65)الشكل يقتم 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

Source: Dick.S and Basu.k, Customer Lovalty Toueard an Integrated 

Conceptual Barneerool, Journal of the Academy Marketing Science, Vol  0 2, 

1994, PP99-119. 

 

  ل يتق  ن م  ع  عو عف قب لعق  ا   ع ل مج   لعقنبا عرقخفوا ا ر  تح  ك ر  : لعق  مدب  
للإدب ا  د عقخف ر  ول عيلر  ملرن نعرل اي رص  ا لإدبر ا ملرن عحةر   لعبقر ذا تو رقر ح معبئر  

 .تكةد  لع  مفا   عفص  يقبم  ا ام عص  ملن لعققة  لعب م   لعتا مقل ت لع صف لعح عا
 

 ولاء زائف

 عدم الولاء

 ولاء

 كامنولاء 

 عالي الاتجاه النسبي منخفض

 منخفض

 عالي

ة 
لي
عم

ر 
را

تك

اء
شر

ال
 



 الإطار المفاهيمي للاتصالات التسويقية وولاء الزبون                                                       :الفصل الأول 
 

02 
 

 :ت الولاءميصوةد: ثدنيد
ةقف لعب  يقح تكثعر  عنرتقذ   تو عصل رم علرق  ا مبردت يت رقذا لمتقر  ل   رقا لع قرتح تو 
لعع ع   ل مةقذص ل مج     للإيج ي    ل ل عت لب ب عاصل ا وت  صل لعقةقا يعرن م رصلك لعارصل   را 

 رر  ارر ح  ررم عص لرر  ي شررا عل ثررقح تح ينرربة و رراا ي  تررر  اررم عرر  ل تررص  عررا لع ص لرر  لعصلبعرر  ال
 :ت قىا      يلا وةف     لع صل م

 :الولاء الإياياكي .1
 ررر   لع ص لررر  مصاررر  ملرررن لع علقعررر   لع ترررق ص  عررردى لع ثرررقح ومق   ررر  لععق ررررا وللإيجررر يا 
عع ع  عع ق  عق كر  ب عع ع   ل  رصىا  ر عق    قر  يشرقح  ر ئل ملرن ل متقر  ل  وذتق ر  لع ثرقح 

 .1عنتقى ل  ل  ولعخن ئ  عيم لعنعص و ق   لعخدع رحق م ع  تو عق    عع ق  بنبب 
 :الولاء العدطفي .2

بعررد د رر ب لع نررت لل يتجصثرر  لع قتررقى تو لعخدعرر   ررل مق    رر  ومحديررد عرردى  دكمرر  ملررن ملب رر  
ك ب م  يد م  ا لع ص ل  لعع  ف   تيا يةقك لمج   ومف  م ييجر يا وم رص ييجر يا مجر   لعع عر  

 .2تو لع قتح
 :الإي اييالولاء  .4

ياررر ص يعرررن عنرررتقى تم رررت عرررا ل عتررر لبا  ررر عق   للإيرررصل ك  رررق يكل   م  قررر  عت رررصلك لعارررصل  
 .3عد قم  يتعلت سلقاا تك تح لع ثقح ل ت   عص ل  لعتعلت لعع  فا وتةبة عحف ل عت صلك لعاصل 

 :الولاء العملي أع اليلوكي .1
لب لعفعلرراا ولعررق    ررا  رر   و ررق لع نررتقى لعرر ك يتحررقا   رر  لع ثررقح عررا لعق رر  يعررن ل سررتخد

 .4لع ص ل  ت يص  ق   ا    و لع صل م لعن بق    ق عحنا وعق وب عل ح و   لعتنقذا   لع ق  ن 

                                                           
1
- Elissar Toufaily, La fidélisation des clients à un courtier en realeurs immobilières en 

ligne, thése de doctorat en administration, Université de Québec a Montréal, 2011, P20. 
ا عجلرر    ععرر  أثــ  الفــ م المــديك عالاــوية المديكــة للــى علاء الميــصهلك للعلامــة الصاديةــةمحمد لعخاررصوبا سررل   ح لععلرراا  -2

 .22ا ص1022ا سقكذ ا 01ا ي12 عات علعلقب ل  تن  ي  ولعق رقر  ا عح
3

-  Elissar Toufaily, Op.Cit, P23. 
 .20محمد لعخاصوبا سل   ح لععلاا عص و س يتا ص -4
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 :ميدي عإسص اتياية الولاء: المطلب الثدلث
 :ميدي الولاء: أعلا

لع ثررر ئا وثقررر   م  ررر   رررق عج قمررر  عرررا لعخةرررقل  متبع ررر  لع ق  ررر   سرررتخ ص ت نرررا 
 : قذل  عع لا وم ص     للإستصلم ج    ا عصل م رلخن    ا لعاشم لعت عا

 م احل إسص اتياية بندء الولاء( 60)الشكل يقتم 
 
 

 

Source: Jean Marchelu, Stratégie de la Fidélisation, France, Paris, 2003, P74. 
 

يقنررد ي رر  لعتعررصف ملررن لع ثرر ئا لع ق  نرر ا ولعتقق رر   لع  عرر  و ررت : لعتعررصف: لع ص لرر  ل وعررن -
 .عصل ع  عحف   لع ث ئاا عصل ع  لع ق   ا عصل ع  مقق    لعق  

  رع ينربة عرا لع رصوكك يمر    م   رف   ر كل  لع ق  ر    ةر  : لعت  رف: لع ص ل  لعي ر ر  -
 .ب   دلف للإستصلم ج   عو       عنتخدع   ع  معلت 

 رر   لع ص لرر  م يررم لعررق   بع قرر ا  رر ع ثقح  ررا   عرر  و   اقررر  : عررقة ل عت رر  : لع ص لرر  لعي عيرر  -
 .يحنم ملن د    وع  ل س قلةم لست     عقف  لع قتح

تع ل ا لع ررردف عرررا  ررر   لع ص لررر   رررق عصلدبررر   ع ع ررر  لعتقق ررر   لع نررر: لعص  بررر : لع ص لررر  لعصلبعررر  -
 .  ع دف عا يستصلم ج   لعق    ق يق   كلبط  لئل ي ا لعع ع  ولع ثقح 

 را  ر   لع ص لر  يرتل مق ر ل للإسرتصلم ج   رفنر   عرا ت رم لسرت صلكذ  : لعتق ر ل: لع ص ل  لعخ عن  -
 .1علع ع لع     لعتق  ن   

 :يحلة الولاء: ثدنيد
  م رر  عررو لع ثرر ئا ع رر  ع رر  عررا يع رر  لع ق  رر   ررا م و   لع ثررقح  ررق ت نررن   ررق  منررعن 

مرر   ص ملررن لسررت صلكذت  ا ولعررق    ررق ك لرر   قذلرر  عل ق  رر  عررو  ث ئق رر ا و   رر  يلررا لعاررشم لعترر عا 
 .ي يم لع صل م لعتا ي ص ي   لع ثقح عو لع ق   

                                                           
1

-  Jean Marchelu, Strategie de la Fuedelasation, Op.Cit, P74. 

 التقييم المراقبة منح الامتياز التكيف التعرف
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 م احل للاقتة الزبون مع المنظمة(: 61)الشكل يقتم 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

Source: Kotler et Dubois, Marketing Management, édition pearson, Paris, 

2003, P82. 
 

 ثرررقح عارررشل   رررع يتنررر وى ل ت ررر ا د  عررر  ب عارررصل  عرررا م ررقح لع ق  ررر   رررا لعبدليررر  تعررر ب 
ا  رر ل لع ثررقح  ررد مؤ لرر  لع ق  رر  ع نرربة  ثررقح 1مدعرر ا وذعررصف  ررا  رر   لعح عرر  برر ع ثقح لع حت ررم

يتبررر ا لععشررر  بعررردب  دكمررر  وثررر عل يخرررصى عرررا  لئرررص  عحت رررم و قررر  عقدكلمررر  ولسرررتعدل   علارررصل ا و رررد 
  وثعرررد د  عررر  بع ل ررر  لعارررصل  ل وا ينررربة لع ثرررقح لع حت رررما لع ق  ررر  مارررجو ل وا ملرررن لعارررصل

م  م  ديدا و دف لع ق     ق   ق  ع لعع  م لعجديد ملن م صلك م ل ر  لعارصل  وصم  م ر  مرد  
 .2عصل  ع نبة م  م عشصكا ومد  عصل  لعاصل  محد    ع  لعق   علع  م

                                                           
1
- Kotler et Dubios, Marketing Management, Op.Cit, P88. 

2
- Amira Heni, Internet la fidélisation de la cliente bancaire, mémoire d'étude supérieurs en 

communication publique l'Université Laval, 2007, P10. 

 زبون متشكك

 زبون محتمل

 زبون غير مؤهل

 زبون جديد

 زبون مكرر

 ذو ولاءزبون 

 ذو ألفةزبون 

 زبون سفير

 زبون شريك

 زبون غير نشيط علاقة مستمرة
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  يد لرر  و ر ل ل   ررص بعررد عررد  سرر عت   ملررن عقتجر   لع ق  رر  وم عت رر  وعق ف  رر  و ررق عرر
 رررا م  ررر  تعف ررر ا   رررع يعتبرررص رفنررر   ررر   عرررا لع ق  ررر  عتررر ما عص لررر  يبررردت    ررر  لعع  رررم ب عع رررم 
عن عح   وعدل و مق ر   را عح ةر ا   قرقب بحرع ت رصل    رصذا ملرن عقتجر   لع ق  ر  ومنربة عر  
 ل ررر  عنرررر قم   ل ررررم لع ق  رررر  سررررقل  ا رررررل ل تصل ررر   تو لرتقرررر  ل ا ع ررررا ع نررررل اررررم م  رررر   

 ث ئق رر  م  رر   رر ل لع نرر ك  قررد متعنررص  ررا تك عص لرر  وتك  تررقك  ررا لعع  رر  مجعررم  لع ق  رر  عررو
 .1لع ثقح يح  بعدب لعصر    تحقا يعن  ثقح م ص را ط و د يقنحب عا لع ق   

وعررا لع   ررأ تح  ررا اررم عص لرر   ديررد  يتحررقا مررد  عررا لع ثرر ئا لع رردلوع ا يعررن  ثرر ئا 
وع رر  يقبغررا للإارر ك  يع رر   ررق تح م  رر  لع ثررقح  رر عل ا عرر  يعقررا ررر  ي  ررصص كثح رر  عل ق  رر  

 ب ع ق    عا مدوب يعن ل يدا      لعحا ق  لع     ل وعن كمل تح محن ا رق    لع قتح عرا ار ر 
ي  ع   تص  بق   لع ثقحا وتع  لعحا ق  ل  رصى لعترا  را ول رو ل عرص   مقرم ت   ر  مرا ل وعرن  را 

 .ما  ث ئا  د رصوك  تح مبقن لع ق     ا بحع عنت ص 
  ي شرا  ك عق  ر  تح منرتغقا مرا  لرب (: Nicolas Coron)وعا   ل لع قةلت يققا 

 .2 ث ئا  د  اقح  ق ك    ص  مآ م  ب م   محدث ملن عنتقى وم ئ   عا لع ث ئا
 :إسص اتيايدت الولاء: ثدلثد

  رقا  ترص  لع ثر ئا وث عع  ر  عع رل منعن لع ق    عا   ا لعق   لعقةقا يعن ت  رم 
ع شق ا وعتحق ت     لعغ ي   لر   متبو يستصلم ج    مديد   نب  صوف لعب ئ  لعتق  نر   و ب عر  

 .لع ثقح لع نت دف
لع ق  رر  تع ع رر  لععديررد عررا لعنرربم عتع ذرر  و   م   ئ رر  ومحق ررت ":  ص ررر ا وع يررد" حنررب 

 شررا يقرر   يسررتصلم ج   لعررق   ت بررص لسررتف    عررا  رر ل لعررق   تو مع ررم ملررن  ذرر    كررر  لع ثرر ئاا وذ

                                                           
 .202م    ب س ملاا عص و س يتا ص -1

2
- Nicolas Caron, Fréderic Vendeurre, Le grand livre de la vente donad, Paris, 2008, P24. 
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تح  قرر ك مفرر و  " كذقرر كم  واقعرر ك" ئرر ا   ررع يررصى اررم عررا يقرر  لً ملررن كثح رر  اررم م  ررم وعررد  بق
 1ي ا لعع    عا   ع لعصثح   وا ل عد  بق   بق ئ لا و  ع  ب  تصل  ل ةق ف لعت ع   عا لع ث ئا

 أنواع العملاء(: 61)الادعل يقتم 
 ال بحية            

 يبحية منخفضة يبحية لدلية العملاء

 لع ةققح  تةد     ا ق قح  لملاء لمدة طوةلة
 مصث    صلا   لملاء لمدة قتاي ة

 

Source: Jasmina Dlacic, curtomer arientation and lavalty in mobile 

telecommunication, Op.Cit, P60. 

 

 :و ق ك مد  يستصلم ج    علق   ر اص عق  
  ـــون اليـــفي  رررا لسرررتخدلب لع ق  ررر  عل ثرررقح علقرررق  لعتحف  ذررر  يررردا وسررر ئل    :إســـص اتياية الزب

لع لم ر ا  تلجر  يعرن ت  ررم  ث ئق ر    رم  ررع  ثر ئا   رصذا ملرن ل تقرر   عقتج م ر  لرة  ر  عررا 
 .مجصثت  لعاخن   لعق  ح  عو عقتج م  

 عرا وذشقح ب ستغ ا ت دلث تو ععر كل عت شر ا لعج  رقك  :إسص اتياية بندء الولاء بدلأحداث
 رررقل مجصثررر  تو لسرررتع  ا عقتج م ررر  عخلرررت ررررقي عرررا ل عفررر  ي رررل لع ثررر ئا وم عررر  لع ق  ررر  

 .وعقتج م  
 ررا  رررم لع ق  نرر  لعاررديد  لعترررا مم ارر   لع ق  رر   ور ة ررر   :إســص اتياية الـــولاء بدلخــدمدت 

 .لع قتج   تةبحل ملج  يعن مقديل  دع   ير     م قح عتق  ن  عو وس ئم لع ق   
 معت د ملن وس ئط و  مةبت عب اص  ملن لع ثقح  :إسص اتياية الولاء المصعدي. 
 نررت ا يتقررديل عقتجرر    ررا لاررتصلك م عترر ا م ررص عتق :إســص اتياية الــولاء بصعــدعن للامصــين  

 .2عقف  لعقة ي لعنق ا
                                                           

1
- Jasmina Dlacic, curtomer arientation and lavalty in mobile telecommunication, doctorat 

dinertation universty of liubjana faculty of economics, 17/07/2012, PP06-61.  
 .201ا 201ص.ر لك مبد لع ج د لعبصلوكا   كس محمد لعققابقدكا عص و س يتا ص -2
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 :تفعيل ب ندمج علاء العميل: يابعد
 نب ع ق يصر عح مفع م و   لعع  م يققب ب  ك م لعتنقذتا ين ة بج رو عش  رآ  عتحف ر  
ع  لإم    لعاصل ا ا ر  منرتخدب اقسر ل  ع حرق بعرو لعتجر ك  لعنر ئ  عرو لعع ر  ا وملرن لعع رقب 

 :قت تكثع  ت دلف لح يصلعح لعق   مح
 .مق   لع ث ئا -
 .مع ذ  لعع    عو لع ثقح  -
 .من  ل  ا عص و ي  لع ق    -
 .مةقذص ل راة  لعتج كذ  -

يعرررن   ررررب  ررر ل  رررلح يرررصلعح لعرررق   معررر   عرررا مقلئرررت لعخرررصوى و رررد مجعرررم ل رتقررر ا يعرررن 
م قة ملرن لع ق     ع شق  عا   ا  قدلح لعع  م عل ي ص عا ل عت   ل    ة  لع ش  آ  لعتا 

 . 1تس س لعع     لعةقذل 
 :وعتجن د يصر عح و    ع ا يتةلب لعاصوح لعت ع  

 .محديد لع دف يد   -
 .محديد لعفئ  لع نت د   -
 .ل ت  ك لعقس ل  ل من ع   لع ق سب  -
 .اصوح لعد قا -
 .2لعتق  ل -
 
 
 

                                                           
1
- Peter C. Verhaef, Under Standing the effect of customer relationship management effects 

on customer netention and customer share development, journal of marketing, Vol 67, 

october 2003, PP30-45. 
ا كسر ع  يعي الصيوةق بدلعلاقتدت في زةدية علاء الزبـون  يياسـة حدلـة بنـك الفلاحـة عالصنميـة ال ةفيـة بويقتلـةيقتقكك   ننا  -2

 .22ا ص1002لعج لئصا  ع  نت ص م ص عقاقك ا ال   لععلقب ل  تن  ي  وملقب لعتن  صا   عع  وك ل ا
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 :قيدس الولاء: خدميد
  رررررب لعررررق   لعنررررلقاا يشررررقح لعررررق    ررررا ت نررررن  ك  مرررر   نررررب لعبرررر  ي ا مقررررد مةرررر يت 

ولعارررعقككا وع رررا عررررا لعق   ررر  لعتةب ا رررر  ينرررعب لعتحقررررت عرررا  رررر ل لعتةررر يت عرررر ل كاررر   تملررررب 
 .عح و   د  س لعق   ملن لعج رب لعنلقاا تك لعج رب لع   ص عا لعع ل  

 :وعا ي ا  ص  د  س لعق   ر اص
 :مقيدس الولاء اليلوكي .1

د  ملرررن ععررردا لعارررصل  مقرررقب ملرررن  نررر   ععررردا لع قررر ي   لع عت ررر: معـــدل شـــ اء العلامـــة. 1.1
 .عم  كك ع ختلف لع قتج   ب عقن محديد ععدا يشقح ب ي ب  متب  علق  

لارت ص  ر ل ل سرلق  ملرن يرد يرصلوح سرق  : قيدس الـولاء حيـب تصـدبع عاسـصم ايةة الشـ اء. 2.1
 :ا لع ك ع ل  ي ا تكثع  ترقلي عا لعنلقا    و ا عقرح   ا لعجدوا لعت عا2211

 ييجدت الولاء حيب تصدبع عاسصم ايةة الش اء(: 62)الادعل يقتم 
 ABCDEF لع  و  

 AAABBB و   م ص عنتقص

 ABABAB (عج ت)و   عقنل 

 AAAAAA و   م ب

 .111  116ص.نزاي لبد المايد الب اعي  فديس محمد النقشبندي  م جع سدبق  ص: المادي
 

  رع لعتقع فر   لعقل ررب ت ر    عرا لع اررتصذ  ا ع را يبقرن  ر ل لع ا رر س م رص ولررة عررا 
 .    تح     ل   ص  متغ ص ب ست صلك

 رر ل لعقررقي يررصى عنررتقذ   لعفتررص  لعتررا متق ررف ملررن عاررتصذ   : مقيــدس احصمدليــة الشــ اء. 4.1
لعفتررص ا  رر ل لع ا رر س يعت ررد ملررن ععة رر    عق رر  و قلمررد لعب  ررر   لعتنررقذا  ا ع ررا   ررو لعب  ررر   

 .لعفص ك يبقن ت ل م ئتملن لع نتقى 
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 :مقدييط الولاء الموقتفية. 2
 1:لع ق ي   ل  يص لرتا كل  ا 

عرردى ل كمبرر ح ب عع عرر   نررب لعررص و  ( Latoeuilhe)و ررد  ررد   تم رر ا  :ايتبــدط الزبــون . 1.2
 :لعت ع  

 .تر   د عت  ص ي    لعع ع  -
 .اصل      لعع ع  يجلب عا لع ي ص عا لعنع    -
 .ك  ه   ت يص ب عت ك     لعع ع ت د  -
 .تر   د عصمبط ي    لعع ع  -
 .تر   د ع تل ي    لعع ع  -

مقسررو لسررتع  ا ل عترر لب  ررا ت ي رر   لعتنررقذتا وعررا يرر ا لع فرر ه ل  :الصــزام الزبــون بدلعلامــة. 2.2
مرل لع تفت مل     ق تح يبقن لع ثقح يدوح منصف  ا   ا لرقة ي لع عرصول عرا لعع عر ا و رد 

 :مقديل لعن ق كذق    لعت ع  
 (.م   م لعاصل )يح عل ت د لعع ع  تو لع قتح لع ك لمتد  مل   س رت ص  -
 .يح عل ت د لعع ع  تو لع قتح لع ك لمتد  مل   س بحع  ا عت  ص ت صى  -
 (.و   عقخفو)يح عل ت د لعع ع  تو لع قتح لع ك لمتد  مل   س اتصك م ع  ت صى  -

محد  عدى لعت لب لع ثقحا   عمب ك  ل وعن مدا ملن ل عت لب لعع عاا تع  ل   رص      لعص و  
 . تدا ملن ل عت لب لع م ف ب عع ع 

 ق رر  لعنررلقك وث عخنررقص ر رر  يمرر    لعاررصل  معررد لعقل  رر  عل ق ررفا  :نيــة إلــدية الشــ اء. 4.2
لع ثر ئا لعحر ع  ا تو لعجرد ا  وذجب  ق  لعتفصذرت ير ا ر ر  لعارصل  ور ر  يمر    لعارصل ا  ر  وعن معقرا

 .تع  لعي ر    تتعلت  قط ب ع ث ئا لع يا   عقل بع ل   لعاصل  عا  بم
 

                                                           
أث  تفدلل المصغي ات الصنظيمية عالف يةة مع ال ضد الوظيفي للى الانصمدء الصنظيمـي بـدلصطبيق للـى رعن را مبد لع حناا  -1

 .02ا ص1002ا كس ع   اتقكل ا ال   لعتج ك ا   عع  م ا ا  ا عنصا الميصشفيدت الادمعية بدلقده ة الكب ى 
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 :مقيدس الولاء الم كب. 4
بعو لعب  ي ا   وعقل  لت عؤاصل  ما و   عصاب يج و ي ا لع قر ي   لعنر بق اا   ر ل 

ا قررا  ررق لعرر ك يتةرر يت   رر  ل مجرر   ي ررل م ررصلك م ل رر  لعاررصل  عق ررد  و   عغاررق ا ولعررق   لعح
 .لعنلقك عو لع ق ف

 :هئيعي يضد الزبون في خلق علا : المطلب ال ابع
رقةرر  ي رر   تك رارر ح ل تنرر  ك   ةرربحل لع ق  رر   مقررتح و قرر  عص ب مرر  تةرربة لع ثررقح 

و    م ا و د    ل س سا  ق محق ت تملن عنتقى عرا لعصرر  عدير ا  قج   ر  ولسرت صلك   عرصمبط 
 .لع ثقح ب عخدع   لعتا مقدع  يصر  و ق م  

 :مفهوم يضد الزبون : أعلا
 ررق   عرر  رفنرر   عصررر   تو اررعقك ب عصررر  عررا  ررصف لع ثررقح رت جرر  عقجرر   لع ق  رر   ررا 

 .1محق ت ك ب   و      لع ثقح ع ص  ول د 
عارر مص لع ثررقح برر عفص  تو ل ارر    بعررد م ل رر  لعاررصل  : "وذعررصف لعصررر  لع لررا عل ثررقح ب ررر 

 .2"عق كر    ل  لعفعلا لع دكك عل قتح عو مق ع م لعق     ما 
عرررا لعق   ررر  لعارررعقكذ  م ل ررر  لسرررتج ب  ييج ي ررر ا وعرررا لعق   ررر  للإ كل  ررر  : "ومرررصف تي ررر 

مقنرر ل عقرر كح عل قتررقى ب عتق عرر  ا تك عرردى معررقذو لع قتررقى بةصذقرر  ع ئ رر  علت ررح    لع قدعرر  
 .3"علحنقا مل  

 سرر س لعقرر مح مررا عق كررر  لعفررص  يرر ا ت ل  لع قررتح وع رر  سرربت ي شررا لعقررقا تح لعصررر   ررق ل
 .لعفعلا وث ا لعتق ع   لع نبق    ل  لع قتح
 :وذ شا لعتعب ص مق  ب عق قنى لعت عا

 

                                                           
 .12ا ص1002ا م  حا ل ك حا 2ا  لك اقق  لع عص   علقاص ولعتق ذوا حخدمة العملاء إيايةعقنقك يي   اقالا  -1
 .21ا ص1002ا م  حا ل ك حا 2ا  لك ولئم علقاص ولعتق ذوا حإياية الاوية الشدملةلعة ئا مبد الله  دل     ننا  -2
 .11  نن يقتقككا عص و س يتا ص -3
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 اليينديةوهدت المحصملة لل ضد(: 60)الشكل يقتم 
 

 
 
 
 
 
 
 

 
 .من إلداي الطلبة: المادي

 
 
 
 

 :محديات ال ضد: ثدنيد
ا ومتحرررد  و ررا لع عتقرردل  لع تعلقرر  بخررقلص لع قتررقى تو ت لئرر  ع ررد   عق رر  عحررد  : الصوقتعــدت .1

 :لع ثقح و تمق ع   
 .لعقمق  لعنصذح  عا ة  ب لع قتح -
 .لعتجصث  لع شتنب  عا   ا لعتع ع   لعن بق  -
 .لسل لع ق    تو لعع ع  لع  يل  ع   -
 .يعبص ما عح   لعحنل رت ج  لستع  ا لع قتح :الأياء الفعلي. 2
 .1ومت يم  ا لعف ك  ي ا ل  ل  لع تق و ول  ل  لعفعلا عل قتح: المطدبقة. 4
 
 

                                                           
ا كس ع  ع  نت ص م رص عقارقك  مخنر  منرقذتا ال ر  لععلرقب علائه إسص اتياي لبندءتفعيل يضد الزبون كمدخل   مل رجق ا  -1

 .82ا ص1008لعتج كذ ا   عع  لعج لئصا 

 مقدينة بين القيمة المديكة عالقيمة المصوقتعة

 القيمة المصوقتعة ‹القيمة المديكة  القيمة المصوقتعة= القيمة المديكة  القيمة المصوقتعة ›القيمة المديكة 

 جد ياض يضد لدم يضد
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 :ععلائه الزبون العلاقتة بين يضد : ثدلثد
ي شا لعققا تح لعصر  تس س عت ا عبق   لعق  ا وصح ا ررل ع نرل ارم  رص  لعصرر  مرؤ ك 
علررق     ع ؤاررد تح مرردب لعصررر  يقررق   ت رر  بنررف   ع رر  يعررن مرردب لعررق  ا و رر ل  ررا  ررم لع ق  نرر  
لع فتق ر ا ولع ثرقح لعغ ررص كلل ب عقنرب  عل ق  ر   نل  للإسررتصلم ج    لعتنرقذا   لعق  حر    يقررم 

لع ثررقح لعصلررراا   ررا   عرر  ولرة  رر  عررا ع    مرر  ولعتررا  ررا ل ملررب م ررقح  برر ك   ت   رر  مررا
ما اش وى تو م عصل  مع م لع ق    ملن محن ا لع قتح و قر  عتةلع مر  و قر  عق مرد  كلبرة كليررةا 

ولعر ك ت رد تح ارم عرا لعصرر  ولعرق     ي شرا   رد    تح يع رم " ي م م يل"و  ل ع  تا ك يع   
 .1  ما لخ صب ستق ع 

وعقد ي قل لعدكلس   ل ت     اب ص   ا و   لع ث ئا ل  م كرر  لعصلرر ا بعرو لعارا ا 
ولعصلررر ا م  عرر ا  تررن ل رخفرر ل لعبنرر ط عررا لعصررر  ي شررا تح يقررتح لرخف ررر   رر ئ   ررا لعررق  ا 

عرو   ع ث ئا لعصلر ا  دل و تن لع بت ج ا يتحقعقح يعن  م   عا ت م لع ق  ر ا   رع يت ل رقح 
 .2لخ صذا  ا عنلح  لع ق    وعقتج م  

 :لعق   لع ك  دع   صذدكذل كليتا /و ق  ي شا للإا ك  يعن ر قنى لعصر 
 
 
 
 
 

                                                           
1
- Paul SZ warc, Researching customer natirfaction and lovalty, kaçn-page, London, 2005, P12. 

2
- Op.Cit, P13. 
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 الولاء/نموذج ال ضد(: 61)الشكل يقتم 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Source: Chritopher Lovelock and Others, Marketing des Services, Pearsan, 

Paris, 2004, P108. 

 الولاء

5         1        4          2         1 

 منطقة الصأثي 

 منطقة اليواء
 منطقة الصلف

166% 
 

06% 
 

06% 
 

%40 

%20 

 لدائي

 ال ضد



 الإطار المفاهيمي للاتصالات التسويقية وولاء الزبون                                                       :الفصل الأول 
 

11 
 

 :خلاصة المبحث
وس ئم مفق  لع ق      ا لعق ل لعحديع انرب  قر  لع ثرقح وو ئر  ولعترا عرل معرد يح ت د 

عن ع  ل ت  كذ ا  تنعن عتحق رت نعرل عنرتع ل  ت رقى ل   ر ك وت نرا للإسرتصلم ج   ا  لقرد تةربة 
و   لع ثقح نو عش ر  وت     عت ليد ا   ع يعتبص عفت   عق ق ييصل ل  لع ق      ا   عر  منرم 

 .لعتصثو ملن عصا  مق  نا ععتبصيعن لعت    و 
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 :أشكدل الاتادلات الصيوةقية عتأثي هد للى علاء الزبدئن: المبحث الثدلث
عررو لعتةررقك لعح ةررم  ررا لعب ئرر  لعتنررقذا   و ررا تسرر ع ب ل منرر    عل ق  رر  عررو  ث ئق رر  

ولعع رررررم ملرررررن مةرررررقذص عختلرررررف ل   ررررر ك ول  ت ررررر ب لع ت ليرررررد عص ررررر ا لعتنرررررقذت ب عنرررررلقك لعارررررصلئا 
وللإسرررتصلم ج    لعتنرررقذا   لعترررا عرررا اررر ر    رررل لعارررفصل  و رررم لعتعق ررردل  لع ختلفررر  ول  ت  ررر   
لعقفنرر   عل ثررقح ولعتررا مررؤ ص باررشم اب ررص ملررن  صلكلمرر  لعاررصلئ  ا وعررا   رر  ملررن لع ق  رر  وث عترر عا 

ذجا تو عر  يعرصف بر ع  ذح لعتصوذجرا لعع م ملن انب  ولع ح     مل   لرة    عا لعج رب لعتصو 
 .وع  ع  عا م   ص ملن لع ثقح 

 :أشكدل الاتادلات الصيوةقية: المطلب الأعل
 :الإللان: أعلا
 :تع ةف الإللان .1

يعتبررص ت يررص ل راررة  لعتصوذج رر  لسررتع    و ررق  ررق  اب ررص  و ع عرر   ررا لعترر   ص ملررن    مقرر  
 .لع قع  

ص اخنرر   عتقررديل ل   رر ك ولعنررلو ولعخرردع   وسرر ل  م رر: "وعقررد مررصف للإمرر ح ملررن تررر 
 .1"يقلسة      ععلقع  عق يم ت ص عد قي

 .2"يح لع قل  يت قح عا ل  نج ا ولخ و  وللإم ح: "  ئ ( Gueria Roberto)ومص   
اشم عا ل اش ا لعغ رص لعاخنر   ع منر   ا يجرصك : "ملن تر (   ل ب اقملص)وذعص   

 .3"عد قم  ل  ص وثقلسة      ععلقع  وعحد  ما  صذت وس ل  عتخنن  
ومل    رلح للإمر ح يعرد وسر ل  لمنر ا م رص اخنر   ير ا لعبر ئو ولع نرت للا   رق وسر ل  
م ررص عب اررص    ررع يق ررد مرر    يرر ا لعبرر ئو ولع نررت للا وذتح ررم لعبرر ئو لعرر ك يقررقب برر لإم ح م لفرر  

 .لعقس ل  للإم ع   لع نتخدع 
                                                           

ا 2228ا لعرررردلك لعج عم ررر  علقاررررص ولعتق ذرررروا م رررر حا ل ك حا (مبديئــــه  إيايتــــه)الصيــــوةق الحــــديث باررر ص  برررر س لععرررر  ا  -1
 .128ص

 .11ا ص2222ا لعدلك لع نصذ  لعلبق ر  ا لعق  ص ا الإللانعقن لعحديدكا  -2
3
- Philippe Kolter, Op.Cit, P738. 
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 :أهداف الإللان .2
  وذعتبص   ل لع دف عق دل  ا لعح    لعت ع   :ةدية علي الميصهلك بدليلعةخلق أع ز: 
مقررد  ررص  سررلو  ديررد  و وا عررص   ررا لعنررق  و  ةرر  مقرردع  يشررقح لع نررت لل يج ررم لعع عرر   -

 .لعتج كذ  تو لعنلع  رفن  
مقدع  يحت ى لع نت لل يعن ع ذد عا لع علقع   ما لعنلع  وا ف   لعحنقا مل  ر ا  ر ع ي ص  -

 .للإم ر   مق ا يم ر   ب سل لعقا م تو عش ح مقل د لعنلع  عا
 وذتل نعل ما  صذرت مر اص  لع نرت لل يق رق  : الحث للى اسصخدام اليلعة عالصذكي  بوجويهد

لعنلع  وعح وع   ذ    لستخدلع   ع  ا وا ل ععدا اصلئ  عق  ا وذةلت ملرن للإمر ح  را  ر   
 .لعح ع  ب لإم ح لعت ا صك 

  وذعقرا نعرل عح وعر  ي  ر ك ا رف ي شرا  :تادهدت لن الاسـصخدام الأصـلي لليـلعةتفيي  الا
 .تح منتخدب لعنلع  بةصذق  م ص مقل دي 

 ونعرل مرا  صذرت لعتصا ر   را للإم رر   ملرن  :تثبيت الإيياك أع تفيي ه لن صفدت اليلعة
 .لعخن ئ  لع      علنلع  ولعتا عا   ع   مقفص  لعنلع  ما ب  ا لعنلو لع عصو  

 تنررعن  لئ رر  لع ؤسنرر  يعررن مررد  ل لسرر    ومصسرر خ   :يلــم علاء الميــصهلك للعلامــة الصاديةــة 
 . تع عل ا ولعغ ص لع تع عل ا ا تم ا لعج    ص تو ا ب لإر    يعن ا    لع

 ةلب لعص  ملرن لستفنر ك يتعلرت ب عنرلع  : تدعيم القوى البيعية للمؤسية لدى الميصهلكين 
 .1وا ل مق  ل  ذ كل  عص  ا لعب و عتقديل     لع علقع   ب عتفن متو لعخدع  عحم للإم حا 

 :البيع الشخاي: ثدنيد
 :البيع الشخاي تع ةف .1

  يقررم لعب ررو لعاخنررا ت   رر  مررا للإمرر ح وذ شررا عرر  لعع ررم باررشم عنررتقم عتررصوذح رررقي 
 .عع ا عا لعنلو ولعخدع  

                                                           
 .00ا ص1001ا لعدلك لعج عم  ا لعق  ص ا الإللانعح ق   صذد لعنحاا  -1
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علتعصذرررررف وص قررررر ي عج قمررررر  لعخةرررررقل  لع    ررررر  : "لعب رررررو لعاخنرررررا ب رررررر (  رررررقملص)مرررررصف 
عج قمرر  عررا لع نررتي صذا لع حت لرر ا عاررصل  لعنررلو ولعخرردع   تو للإ  برر  ملررن لسررتي  كلم ل لإم رر ب 

 .1"م ل   لعب و عا   ا ل من ا لعافقك 
نعل لعقا ح عرا ترارة  لعترصوذح لعر ك يت ر ا عق يلر  ك رم : "ومصف لعب و لعاخنا ب ر 

ذف  بخنر ئ  وع لير  لعنرلع  تو لعخدعر ا وعرا لعب و عل نت لل تو لع اتصك لعنق ما بغصل معص 
 .2"    ي ق م  ب عاصل 

م ل   لعبحع ما م    ع ل       وك ب   عحرد   : "ومصف تي   لعب و لعاخنا  ق
وعنررر مدم ل  رررا يمب م ررر  وص قررر م ل ب مخررر ن  رررصلك لعارررصل  علع عررر  لعترررا مق سرررب تنول  رررل وصعش رررر م ل 

 .3"لعاصلئ  
ق  يت ررة تح لعب ررو لعاخنررا  ررق م ل رر  لمنرر ا يرر ا لعبرر ئو وعررا  رر ا لعتعرر كذف لعنرر ب

 .ولع اتصكا وذعتبص  لق  وةم ي ا لع ؤسن  لعتنقذا   وم  ئ  
 :خادئص البيع الشخاي .2
عررا  رر ا ل منرر ا لعاخنررا يررتل لعترر   ص ملررن  ق مرر   لع ثرر ئا و رري ل ب مجرر   لعتع عررم عررو  -

 .لعخدع   لع قدع  عا  بم لع ق   
ييج ي   عو لع ثقح وص لكم   باشم يخدب ام عا لع نتف د ولع ق  ر  ملرن  رد يتل يق   م      -

 .سقل 
 .4ين مد ملن  لت   ع  عا لعتف  ل لع اتصك ي ا لع ث ئا وع يلا لع ق    -

 

                                                           
ا  لك لع نرر ص  علقاررص ولعتق ذررو ولعةب مرر ا م رر حا ل ك حا تيــوةق الخــدمدتعح ررق    سررل لعنرر  دكا ك يقرر  مي رر ح يقسررفا  -1

 .201ا ص1020
 .102ا ص1008ا  لك   صلح علقاص ولعتق ذوا م  حا الص عةج عالإللانس  ص مبد لعص ل  لععبدعاا  حة ح يدك لععبدعاا  -2
ا عجلر  ل    ي  ر  علدكلسر   ت عيعيهد في زةدية فعدلية مزةج الاتادل الصيـوةقي للمؤسيـةخدمدت الانص نرقكلعديا ار كفا  -3

 .18ا ص1021ا 00ل  ت      وللإرن ر  ا   عع   ن ب  يا يقملا لعالفا ي
 .222ا ص1002ا عقاقكل    عع   نقة ق  لعج لئصا الصيوةق المبديئ عالأسدسيدت صذد اقكمما ر  ا يا  ن اا  -4
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 :أهداف البيع الشخاي .4
مققنرررل ت ررردلف لعب رررو لعاخنرررا يعرررن ت ررردلف ا  ررر  وت رررصى رق  ررر ا يرررتل محديرررد ل  رررردلف 

وي  ررا ل  ررم لعةقذررم ولع رر ذح متبعرر  لع ق  رر ا ررر اص عررا ل  رردلف لعقق  رر  و ررت ت رردلف لع اررص 
 :لعقق    ع  يلا

  لعبحررع ولعحنررقا ملررن  ثرر ئا  ررد   وح ي  رر ا لع ثرر ئا لعحرر ع  ا مررا  صذررت ععص رر  ك برر م ل
 .وعح وع  ياب م ل

 يعدل  وم وذد لع ث ئا ب ع علقع   ولعتغ صل  لعتا مةصت ملن لع قتح. 
   ة  مقدع  متنل لع قتج   ب ععق د لعفقا رنة وعن مد  لع ث ئا  ق  . 
   عن مد  لع ث ئا لع ق م ا سقل   ا لع ا  م للإ لكذ  تو  تن  ا ي و لع قتج. 

 :وعا ل  دلف لع     ر اص
 متعلت بفتص   ن ص  ل  م و ا متغ ص عا و ل خ ص. 
  لعحنقا ملن م     د  بعد  عع ا وا ل عا رق    عع ق. 
 1لعح ع  ا ولعع م ملن ي ق ي لع ث ئا لع صمقب ا لعحف ظ ملن لع ث ئا. 
 :مزاةد عليوب البيع الشخاي .1

 :المزاةد. 1.1
ي شا عص  ا لعب و عا   ع  عا  د  ك    عم لع نت لل لمجر   لع قرتح وو  ر  ر رص  ار عل ع ر   -

 .يت ة ع  مفن ص عق ع  ينل مةلب ل عص وث   يت  ان عو عق ف لع نت لل
 ت  ب لع قعن ع  مرا  صذرت لع ق يلر  وعر  يقجرص ملرن نعرل عرا مر   ص ملرن اعقك لع نت لل ب   -

 . صلكلم  لع تخ  
 .ت يص مق ةص ل من    لعتنقذا   عصور  -
 

                                                           
 اص  مخرصى رر ا عتةلبر   ر رم ار     لع  سرتص  را ا عأث  البيع الشخاي في تطوة  مبيعدت المؤسيةا عا محمد لعباصا  -1

 .221ا ص1028لععلقب ل  تن  ي  ولعتج كذ  وملقب لعتن  صا مخن  ل تن   ا اا   عع  محمد    ص بنشص ا 
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 :العيوب. 2.1
 ذررر    لعت ررر ع ف بح رررع يت  ررر  لعب رررو لعاخنرررا ب كمفررر ي لعت ررر ع ف عرررا ت رررقك وم ررر    ك ررر ا  -

 .لعب و
م ررقح لعقرردك  )عع رر   تو لع نررت ل  ا  ررا رفرر  لعق ررل مرردب لعقرردك  ملررن  دعرر  مررد  اب ررص عررا ل -

 .1 (عحدو  
ولعارررررشم لعتررررر عا يقررررررة عش رررررر  لعب رررررو لعاخنرررررا  رررررا لع ررررر ذح لعتصوذجرررررا علخررررردع    رررررا 

 .لع ؤسن   لعخدع  
مكدنة البيع الشخاي في المزةج الص عةاي للخدمدت في المؤسيدت (: 16)الشكل يقتم 

 الخدمية
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

بوك ةطــة نــوال  أثــ  الاتاــدل فــي يفــع الأياء الصيــوةقي للمؤسيــة الخدميــة  مــذك ة مدجيــصي  : الماــدي
 .161  ص2616/2611تخاص تيوةق  جدمعة الازائ   

 
 

                                                           
 .282ا ص1008لععل    علقاص ولعتق ذوا م  حا ل ك حا  ا  لك لع   وكك أسط عمفدهيم معدص ة:   عص لعبشصكا لعتنقذت -1

 المزةج الص عةاي للخدمدت

 العلاقتدت العدمة

 الصخطيط

 إياية المبيعدت

 الصحفيز عالصعوةضدت

 الإللان تنشيط المبيعدت البيع الشخاي
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 :العلاقتدت العدمة: ثدلثد
 :تع ةف العلاقتدت العدمة .1

ل تلفل لخكل  ومعد   ل مج     وصح ا ح  ق ص    را لعحا قر  ول ردا و رق تح لعع  ر   
لعتررررصوذح لإيجرررر   رررررقي عررررا لعنرررر   لعققذرررر  يرررر ا لعاررررخ  ولعاررررصا  تو لع ؤسنرررر  : "لعع عرررر   ررررا

م عر  عرا  ر ا ل منر    لع نرت ص  ومفنر ص ل  ردلث ول اخ ص لخ صذا تو لع جت رو بنرف  
 .1"ولعتف مم ي ا ل  صل  ولعج  م    ل مق  ل ك و  لعفعم لعق مج  ما   ل ل من ا ولعتف مم

 ررا لعج ررق  للإ لكذرر  لع خةةرر  ولع نررت ص  لعتررا م رردف : "ومص  رر  لع ع ررد لعبصذةرر را ب ر رر 
 .2"ك  يعن مع ذ  لعتف  ل لع تب  ا ي ا لع قا   و   ق 

نعل لعقا ح لع ك ي دف يعرن ييجر   لعع  ر   لعة بر  وللإيج ي ر  ير ا : "ومص ل تي   ب ر  
لع ؤسنرر  ولعج  ررقكا ين تح لعع  رر   لعع عرر   ررا لع ؤسنرر  منررعن يعررن ررر  ح مقبررم لعغ ررص عف ررص  
عررر ا تو عرررتف   ل وررررو عرررا ل ورررر ي تو ي قررر م ل بجررردوى  دعررر  عرررا لعخررردع   تو   ئرررد  ي ررردى 

ا و تقرر  لعررصل ا تةرربحل لع ؤسنرر  معقررا ت   رر  انررب  لررق  لعج رر   ص و ذرر    مف   ررل لعنررلوا و رر
 .3"عن  ست   عا   ا عن يصم ل تو انب كر  ل

ومل ررر  ي شرررا لعقرررقا تح لعع  ررر   لعع عررر   رررا للإ قررر ي ولع  ئ ررر  يررر ا س  سررر   لع ؤسنررر  
 . نت ل  اولمج     لعج  قك عت قذا ةقك  ن ق     ب  وصيج ي   ما لع ؤسن  عدى لع

 :أهداف العلاقتدت العدمة .2
 .ك و عش ر  لع ؤسن  وع  يقتح ما نعل عا  قلئد -
 .لعحنقا ملن  ق  لع قل ق ا ومصوذح سلو لع ؤسن  وعب ع م   -
 .لعت تو بع      نق  عو لع جت و لع حلا -
 . نب  ق  لعقا   ول ت ل  لععديد عق ل وانب  ق  لع ن    ا -

                                                           
 .01ا ص1008ا عؤسن  اب   لعج عع ا للإسشقدكذ ا العلاقتدت العدمةت  د محمد لع نصكا  -1
 .222ا ص1000ا عصا  تيق سل ل علدكلس  ا لعخص قبا لعنق لحا المفدهيم الحديثة للعلاقتدت العدمةعقنقك مي  حا  -2
 .111ا 111ص.ا ص1020ا م  حا 2ا  لك لعبدلي  ر اصوح وعق مقحا حوةق المعدص الصي   ص لعح ك ا  -3
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لع قكذرررردحا وارررر ل  لررررت م  رررر    نررررق  عررررو ل   رررر   للإ لكذرررر  مق  ررررد لعع  رررر   لعج ررررد  عررررو  -
 .لعحشقع  

 .1عن رد  لع ؤسن   ا م قذا س  ست   لع ختلف  ما  صذت مقديل ل ستا ك  -
 :تنشيط المبيعدت: يابعد
 :تع ةف تنشيط المبيعدت .1

تسرلق  يت رقح عرا ترارة  : "مص ل لعج م   ل عصذش   علتنقذت مقا ط لع ب ع   ملرن ترر 
منرررقذا   م رررص لعب رررو لعاخنرررا وللإمررر حا ولعترررا مارررت م لعنرررلقك لعارررصلئا عل نرررت لل ومص رررو عرررا 
لع ف يررر  لعتق ذم ررر  علنرررلو ولعخررردع  ا ومت ررر ا  رررص  لععرررصل لع ختلفررر  ا ع عررر كل وم ص ررر  عرررا 

 .2"ل راة  لعب م   لعتا مخصى ما لعصوم ا لعع  ك
يعرررن  ذررر    لع ب عررر   مرررا ت رررد مق ةرررص لع ررر ذح لعتصوذجرررا م ررردف : "ومص رررل تي ررر  ب ر ررر 

 .3" صذت  ع لع نت ل  ا ومقديل لعحقل   لع ختلف 
  رر  تح مقارر ط لع ب عرر   يقررقب ملررن مفنرر ص لععررصل ب عقنررب  عل قتررقى تو علنررعص  رر ا عررد  
عحرررد   ونعرررل بحرررع لع ارررتصك ملرررن ي  عررر  لععقرررد تو عرررد و لع رررق ي علا ررر ب يت   ررر  لع قترررقى عق كرررر  

 .4ب ق  ن  
 شررا ل سررتخ ص تح مقارر ط لع ب عرر   م رردف يعررن  ذرر    لع ب عرر   وعررا  رر ا عرر  سرربت ي

مررا  صذرررت  رررع لع نرررت ل  ا ومقررديل لعحرررقل   لع ختلفررر ا منرررت د ت رردل    تس سررر  عرررا للإسرررتصلم ج   
 .لعتنقذا   عل ق   

                                                           
ــديئ عالأســط العلميــةمبررد لعق ةررص  ررصل ل ا عبقرر ح  رر مف لعنرر عاا  -1 ــدت العدمــة فــي الإياية  المب ا  لك لعح عررد علقاررص العلاقت

 .21ا 22ص.ا ص1002ولعتق ذوا م  حا 
 .221ا ص2220لععصث   علقاص ولعتق ذوا لعق  ص ا ا لعاصا  الإللان ق   مبد لعحل ل لعنع دا  -2
 .221ا ص1002ا  لك لعصلي ا ي صو ا مفدهيم تيوةقية حديثة ل ص مبد لعص  ل م  فا  -3

4
- Jean Marcdé Caudin, La Communication Marketing, 2

eme
 édition Ed Economica, Paris, 

1999, P57. 
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 :أهداف تنشيط المبيعدت .2
 : ق ك مد  ت دلف عتقا ط لع ب ع   ر اص عق  

 . ذ    عنتقذ   لع ب ع   -
 .مققذ  ومع ذ   ول و لع نت لل ع ح وع  مجصث  تو اصل  لع قتح -
 .ل ستف    لعقنقى عا و ل عقدوثا لع ب ع   -
 .1مققذ  ومع ذ  يا ك  ل  ت  ب ب قتقى لع ؤسن  عا  بم لع نت ل  ا -
 :خطوات تخطيط تنشيط المبيعدت .4
 .  تو لعج  قكمحديد لع دف وذختلف  نب رقي لعنلع  تو لعخدع -
: مج  ررو ومحل ررم لعب  ررر   ل س سرر   لع  عرر  علبصررر عح و قرر ك مررد   ررص  عج ررو لعب  ررر   عيررم -

 ..لع ق يل ا ل ستب  ح ولع     
 .محديد لع ب عغ لع ةلق  يرف     ملن لعبصلعح -
 .ل ت  ك وس ل  مقا ط لع ب ع   بح ع مت ئل     لعقس ل  عو يعش ر    لع ؤسن  لع   ي  -
 . تص  ل ستف    عا وس ل  مقا ط لع ب ع   محديد -
 .2عت بع  مقف   لعبصلعح ومق      علت  د عا  ع ع ت  و دكم  ملن محق ت ل  دلف لع ةلقث  -

 :تأثي  أشكدل الاتادلات الصيوةقية للى علاء الزبون : المطلب الثدني
 :ميدهمة الاتادل الصيوةقي في تطوة  الولاء: أعلا

ل تلررف لعبرر  يقح وك رر ا لعتنررقذت  ررا لع  ف رر  لعتررا يبقررن مل  رر  لعررق  ا وث ق رر  يررصى بعررو 
لععل ررر   لعنرررلقا  ا تح لعرررق   رررر مح مرررا لعتجصثررر  لع عررر    ب لإ قررر يا وذرررصى لععل ررر   لععق ر ررر ا تح 
لعق   يقرتح مرا لر  ر ك لع ثر ئا ولرارغ ع ل  را م ل ر   مقل ر   رد     رم لع ار  م لعترا مقل   ر  

عتا مت  ا عق كر  ي ا لعع ع   و ن ئن   لع ختلف ا ع   يؤ ك يعرن ي قر ي ومف ر م م عر  ول
عع قرررر  وم ررررصلك اررررصلئ  ا عرررر عل ماررررشم لع رررردلي ا كسرررر ئم لع علقعرررر  ا ل منرررر ا لع جرررر را ب ع رررر مفا 

                                                           
 .12ا ص1002ا  لك لع   وكك لععل    علقاص ولعتق ذوا م  حا عالصقليديالص عةج الإلكص عني با ص لعع  ا  -1
 .118ا ص1002ا  لك لعفجص علقاص ولعتق ذوا عنصا المزةج الص عةاي  البيع المبدش  عالدلدةةمحمد مبد     أا  -2
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 ررردع   عررر  بعرررد لعب رررو ت ول    رررد  علص رررو عرررا عنرررتقى لعرررق  ا ع ررر  مخنررر  بعرررو لع ق  ررر   
 .ب ع ث ئا عنلح    ة  ع من ا

يح لعتنرررر  ل لعفعرررر ا علبررررصلعح ول راررررة  ل منرررر ع   عررررا   ررررع م ررررصلك لعصسرررر ئم للإم ر رررر  
ول مت ررر   ملرررن  ررر    لعرررصتك ولعج  مررر   لع ص م ررر  عتع ذررر   ق مررر  لع ثرررقحا ب لإرررر    يعرررن بعرررو 
ت ول  مقارر ط لع ب عرر   عررا ارر ر  مق  رر  ومةررقذص لع نررتقذ   لع قخف رر  عررا لعررق   عرردى لع ثرر ئا 

مقرر   ي رر  يعررن تملررن لع نررتقذ  ا ا رر  يجررب د رر س  ك رر   لعررق   ع قررتح ععرر ا بنررف   وكذرر  ع ك 
 .عتخة ط لع ب ع   وصم    مةقذص لع قتج   ب   يت  ان ولعقرو

وعررا يرر ا ل سرر   لعتررا مررؤ ك يعررن لرخفرر ل لعررق   ت   رر  لع لررم عررا لع  كارر  تو لعع عرر  
 عرررم لع ق  نررر  ومررردب لعارررعقك ب لإارررب ي عرررا رت جررر  م رررصلك ارررصلئ   ع رررد   قذلررر ا ب لإرررر    يعرررن م

لسررررررتخدلب لع  كارررررر  ول  ت رررررر ب ب عنررررررعص ملررررررن  نرررررر   لعررررررق   ونعررررررل ملررررررن  لف رررررر  لع ررررررغق    
 .1ل  تن  ي 

 :الإللان عتأثي ه للى يضد الزبون ععلائه: ثدنيد
يعتبص لع ثقح ت د ت ل لععق ةص لعتا عا ت ل   و د  لع ؤسن ا بح ع مقرقب  ر   ل   رص  

تا ف لع ث ئا ولع ح     مل  ل عا   ا ي  ع  م  ر    قذرم ل  رما وث عتر عا انرب بخلت ول 
 .2كر  ل وعا     محق ت و ئ لا و  يتل نعل ي  ما  صذت ل ستج ب  عتق ع م ل

وعقد ت بتل ل بح ث ولعدكلس   تح محق ت عنتقذ   م ع   عا لعصر  ياشم رر  ح ار  ا 
لع ب رص  و را عختلرف لعقة مر   ت كارل ررصوك  منر ةص يرصلعح يقر   عبق   و   لع ثرقح ولع ق  ر   

لعررق   ولعتررا منررقو يسررتصلم ج   يقرر   لعررق   عحررم لعتقف رر  ررر ا عخةررط مل ررا ملررن مررد  عصل ررم 
 .3من ة يتحق ت ل  دلف ل س س   علبصر عح

                                                           
 .212ا ص2220ا لع نتقبم علقاص ولعتق ذوا ل ك حا سلوك الميصهلكمحمد مب دل ا  -1

2
- Pierre Mozat, Fidéliservos Clients, Parised, édition d'organisation, 2001, P146. 

 . 221ا 222ص.  مل رجق ا عص و س يتا ص -3
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وللإمرر ح ول ررد عررا ت ررل لع حرر وك ل س سرر    ررا يقرر    رر   لعبررصلعح ع رر  عرر  عررا مرر   ص ملررن 
رقررم لع ثرقح ملررن ( للإار  كك ) سرتج ب   لعنرلقا   عل ثرر ئا  ر  شا مررا  صذرت لعقار ح للإم رررا ل

عنررررتقذ   عتف ومرررر  عررررا لع  رررر ع ا لعنررررلقا  ا وذ شررررا منرررر  ل عج قمرررر  عررررا للإم ررررر   بح ررررع 
 .يتق سب ام يم ح عو عص ل  عا عصل م ل ستج ب  لع تدك  

دلث عج قمررر  عرررا لخ ررر ك لع  ق ررر  وم ل ررر  ي شرررا علإم رررر   لع نررر    بةصذقررر    رررد  ي ررر
 رررر لإ كلك ولع عص رررر ا وعررررا   رررر  م ررررقذا لعقق مرررر    ررررل ل مج  رررر  ا   عق رررر  لعنررررلقا   لعتررررا منرررربت 

 .1ل ستج ب  لعنلقا  
 :أعجه الإقتندع للبيع الشخاي: ثدلثد

 ق ك لع ي ص عا عح و   لعتق  ل لعتا لست د ل منقذص لعع ل ر   لع  ق ر  لعترا ي رص ي ر  
ا وذقرقب  ر ل لعق ر ب ملرن تسر س "سلنرل  لخ ر ك" ا وت ل     لع حر و   عر  يةلرت مل ر   صلك لعاصل

لعفصررر   لعجدع رر  لعتررا مقررقا برر ح ل سررتج ب  لعنررلقا   علفررص  ي شررا تح محقررت عررا  رر ا ي ررردلث 
علتنرصف  سلنل  عا لخ  ك لع  ق  ا بح رع منر ل  ر   لخ ر ك  را ةر  م  للإمردل  لعر  قا لعر  ب

  .2لعنلقاا
وععم عا تيص  ع  متنف ب      لع  ش ر ش    رق تح ارم ت رص عرا لخ ر ك لع  ق ر  لع حد ر  
لع  ق  يقةقك ملن ع  قح سرلقاا تك لسرتعدل  علتنرصف ت يرص عرا لع  ر قح لعنرلقاا لعر ك 
يقةقك مل   ل  ص لعن يتا   ل و يد ر ا للإ ق     تح رفص  ي ا لعقق مر  ول  تقر ي لعر ك ي شرا 

 ا سلنرررل  لخ ررر ك لع حد ررر  وثررردوح لع رررصوك  رررا  ررر   لعنلنرررل   لرررر  عرررا لعنرررعقث  تح يرررتل عرررا  ررر
ي دلث للإ ق يا تع  لعقق م    ا  ن ل  ل رةب ي لع عر    لعترا يشقر ر  لعفرص  رت جر   ذر    لعع رت 

 .3 ا ي لكل  م  ب ح لعب ئو ة     ا رقلي   وع  يعصر  عا  مقى ي م  

                                                           
 .202ا ص2220ا  لك لع   وكك علقاصا م  حا الإللان بين النظ ةة عالصطبيقمبد لعجب ك عقديم لعغ راا  -1
 .02ا ص1002لع ةبقم   لعج عم  ا لعج لئصا ا  يقلح سلوك الميصهلكمق يا يا   ننا  -2
 .10ا ص2221ا عة بو لعنفق ا ل ك حا الأصول العلمية عالعملية للبيع الشخاير  ا عع ا  -3
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لعب رو لعاخنرا تيرا مت رقح م ل ر  ل منر ا عرا  را ( AIDA)  ل وذ شا مةب ت ر رقنى 
عقرررردو  لعب رررروا لع اررررتصك لع صمقرررربا م ل رررر  لععررررصل لعب عرررراا وارررر عل م ل تررررا : لععق ةررررص لعت ع رررر 

 .1لعتغ ي  لععشن   ولعتاقذا لعلت ح مت لعق ح عو و  ئو لععصل لعب عا
 :إياية العلاقتة مع الزبون لصعزةز علائه: المطلب الثدلث

 :العلاقتة مع الزبون مفهوم إياية : أعلا
ا تعرر  (GRC)عنررةلة منرر  ص تو ي لك  لعع  رر  عررو لع ثررقح يصعرر  ع رر   ررا لعلغرر  لعفصرنرر   يررر

و ق عقتقن عا لعمبر ك  ل عصذش ر  منر  ص ل منر ا ولعترا ( CRM) ا لعلغ  للإرجل  ذ    صع  ع   ير
 .  ص   ا لعي  ر ق  

 :تع ةف إياية العلاقتة مع الزبون . 1
ل سرررتخدلب لعقلسرررو عت ققعق  ررر  لع علقعررر  ا اررربش   ل م ررر اا يصع    م ررر  ": معرررصف ب ر ررر 

 .2"لع ب ص  عا ت م ي لع  ومةقذص لعع     عو لع ثقح  وتر  ت  
بش ف رر  لعتف مررم و رر   ومنرر  ص لعع  رر  عررو  ثرر ئا لع ؤسنرر ا   ررق رارر ح : "ومعررصف تي رر 

ا وماررج ع ل ملررن ل تقرر   ع ررل  نقةرر   ررا يقرر   ر رر ب  ا قررا يةبررت عررو لع ثرر ئا عحررم عارر  ل ل
 .3"لع قتق    ولعخدع   لع قدع 

 ا ملل لعع ل    لعا عل  عبق   ومرد  ل لعع  ر   عرو  رؤ   لع ثر ئا : "ومعصف ا عل ب ر  
 .4"لع صثح اا ونعل عا   ا يعدل  ل ب  بص د    وت  م ياب ي ع شا

م  ر  عختر ك  ع نرل معقرا ي  عر  ( CRM)وع   سبت رنتقتح تح ي لك  لعع    عو لع ثرقح 
عرررو ارررم لع ثرررر ئاا ع رررا عررررو لع رررصثح ا عرررق ل ولع ح   رررر  ملررر  ل ب سررررتخدلب م ققعق  ررر  لع علقعرررر   

 .ووس ئم ل من ا لعاخن  

                                                           
 .02ا ص2222ا  لك ولئم علقاص ولعتق ذوا ل ك حا إياية المبيعدت عالبيع الشخايمحمد مب دل ا  -1
 .211ا ص1022لع   وكك علقاص ولعتق ذوا م  حا ا  لك إياية المعلومدترجل مبق  رجلا  -2

3
- Michael.J Cunninzhgm, Customer Relation Ship Management, Capstone Publishing, United 

King Dam, 2002, P06. 
 .22ا ص1000ا لعدلك لعج عم  ا للإسشقدكذ ا إياية الصيوةق مدخل معدص محمد مبد لعع  ل تيق لعقج ا  -4
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 :أهمية إياية العلاقتة مع الزبون . 2
م تنب ي لك  م     لع ث ئا ت   ت   عا   ا ل  دلف لعتا منعن يعرن محا ق ر ا ين تح 

لك  م     لع ث ئا  ق مق  ص لع عص   ولع علقع   ما لع ث ئا بارشم  لئرل لع دف ل س سا عا ي 
وعنرررت ص ومص  ت ررر  يعرررن سرررلقك مخررردب ت ررردلف لع ق  ررر  ومنررر مد    رررا محديرررد    ررر   وك بررر   
لع ث ئا وصيج   لعحلقا لع ق سب  ع اشلت  ا وع  ل  لح لع ق    تةبحل منت د مقلعم م  ر   و قمر  

يعررن ل سررقل  وعررا  ررل ل سررتج ب  لعنررصذع  لع فررؤ  لعفع عرر  عح  رر   ورج  رر   ررا لعقةررقا لعقرر  ة 
وك ب   لع ث ئا ول  ترصل  عرق لا وثقر   م  ر    قذلر  ل عرد عرو لع ثر ئا وعرا  رل ل  تفر ظ ي رلا 
مقدب ي لك  م     لع ث ئا تكر   ولسع    تن   لع ث ئا لعجد  ولعحنقا ملن ك ب م ل وانرب 

 :و ئ ل عا   ا
 .ملن     م ل ومن  م لست دلف لع ث ئا لع    العتصا    -
 .من ة عل ق     لع ق  ن  ملن تس س  دع  لع ث ئا وع   ل سع ك -
 .و ل تسصي عتةقذص ومنقذت لع قتقى -
لعحنقا ملن ع    مق  ن   مخقل ي   م  ك لع ق  ن  عا   ا     لا ولعع م ملرن يمبر ي  -

 .ك ب م ل
ا ي  ع  م     عو بعو لعارصا   و  ي  لرقح يعرن تورحل ل بح ث تح لعع    يصمبقح   -

 .مغ  ص عع ع م ل
 .1لعتقل م عا لع نصو    للإ لكذ  ولعتاغ ل   رت ج  لعتق   لعنح ة رحق لع ث ئا لع صثح ا -

 :مصطلبدت نادح إياية العلاقتة مع الزبون : ثدنيد
 & Edward)يح ت ل عتةلب   رج   ي لك  م    لع ثقح مت ر ا عحر وك  رد    ارم عرا 

Blighn )ا لخما : 

                                                           
ا  لك اقرق  لع عص ر  علقارص الصيوةق المع فـي المبنـي للـى إياية للاقتـدت عمع فـة الزبـون الصيـوةقية كع ح سل   ح ة   ا  -1

 .222ا ص1020ولعتق ذوا م  حا ل ك حا 
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 ع متةلب مق ص   مرد  ي  رر   عردوك    ر   لع ثرقح لع ت ر ق  ع علقعر   : الالصبديات الصقنية  
ا   ررر   لع علقعررر    رررا لع فتررر   لعجرررق صك عتةرررقذص ...(ك بررر  ا مق عررر  ا ارررش وى )مخنررر ل 

 . ومحن ا للإيدلي ول يت  ك  ا لع قتج   لع قدع   ند يق   م    ر  ح  وثق  
  لمليدت(CRM) :  معر عح ي  رر   لع ثرقح وعختلرف ل  ردلف ول مرصلل لعترا منرعن عتحا ق ر

 .عا   ا ي لك  لع ح  ا و قى لعب و
  تحليل(CRM): ونعل عا   ا: 
 .من  ل وصمدل  لعح    لعتنقذا   لع ق    عتحن ا لعت   ص لعتنقذقا -
 .ولعع م ملن لع ح     مل  لمن  ل وصمدل  لع ثقح لعخ ص ولعا  ب بج   لع ث ئا  -
 .محل م سلقك لع ثقح  مخ ن لعقصلكل  لع  ئ   -
 . صلكل  للإ لك       يتعلت ب عتقبؤ لع  عا  ند محل م لع ثقح  -
ولع ك يحت ى يعرن ارل ( Chvrn Analysis)محل م ل ت  ا لكمدل  لع ثقح ب  مت    ملن محل م  -

 . ب ص عا لع علقع  
  الصعــدعن فــي(CRM) : لعتةب ررت لعقرر  ة عررريحترر ى(CRM ) يعررن معرر وح اررم لع نرر عة عتقررديل

 . دع   ملب   عص ب   لع ث ئا
 مصم رر  ملررن ي لك  لع ب عرر   وارر ل لعتف مررم عررو م  ئ رر ا وذ شررا لإسررتصلم ج     :الإســص اتياية

(CRM )تح متف و   ا لعحجل ولعتعق د. 
  مةب قررر  يحتررر ى يعرررن مقنررر ت لعع ل ررر   لع  عررر  ولرنرررج ع   يررردمل لعققرررقل  لع تعرررد    :الصعـــدعن

 .1ل من ا ولعتقلةم ي ا ل  ن ب عا     ولع ث ئا عا لعج   لع ق يل 
 :مزاةد إياية العلاقتة مع الزبدئن: ثدلثد

مقق ر   محل ل ر   ديير  عدكلسر  مق عر   ( CRM)منرتع م لع ؤسنر   مةب رت : اجصذاب الزبدئن -
 .لع ثقح وك ب م  لعح ع   ولع نتقبل  

                                                           
ا كسرر ع  ع  نررت ص  ررا لععلررقب أثــ  الصيــوةق بدلعلاقتــدت فــي تحقيــق جــوية العمــلاء  يياســة مامــع صــيداليقسررة  م ئارر ا  -1

 .212ا ص1022ا 02خن  منقذتا   عع  لعج لئص لعتج كذ  م
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عررا  رر ا لعدكلسرر  لع ع قرر  علنررلقا    لع تق عرر  عل ثرر ئا  :زةــدية لــدي الزبــدئن عالاحصفــد  بهــم -
 .لع بق   ملن لعع    ع  ي ا   ي ل ولعقدك  ملن لعت   ص  ا سلقا ل ع  تف ظ ي ل

ــل الخيــدئ  الندتاــة لــن الصعدمــل مــع المندفيــة - مبقررن يسررتصلم ج   لعع  رر  عررو لع ثررقح  :تحلي
 .ولمت      ملن لعت ققعق    لع علقع   ي شق   عا ععص    وك       لع ثقح 

يع رررم ملرررن محقذرررم لع ثررر ئا عرررا م رررص ( CRM)بح رررع ر رررقنى  :تحقيـــق ال بحيـــة للمؤسيـــة -
 .1عصثح ا يعن عصثح اا وا عل   ي ل ول  تف ظ ي ل

                                                           
ا  لك لعفجررص علقاررص ولعتق ذرروا الصيــوةق الابصكــديي  الط ةــق إلــى الــ ب  المصــوازن فــي كــل العاــوي لعررل سرر د مبررد لعح  رردا  -1

 .211ا ص1002عنصا 
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 إياية العلاقتة مع الزبون (: 11)الشكل يقتم 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Source: Jean Supzetle, Management de la prefomance dunable, édition 

d'organisation, Paris, 2002, P202. 

 :قيادة إدارة العلاقة مع الزبون

 .(CRM)امتلاك منطق   -

 .تجديد عملية الإدارة  -

 .تنظيم عملية الإدارة  -

تحسين عملية إدارة العلاقة مع 

 :الزبون

 .تنظيم وتحسين العملية  -

 .تنظيم مجموعات التحسين  -

 :نمذجة إدارة العلاقة مع الزبون

 .ترشيد حلقة خلق القيمة  -

منافذ المعلومات ( )CRM)استعمال أدوات   -

 (.والاتصال

 .ذجالتدريب المتواصل على استغلال النمو  -

نموذج )تحسين وترشيد برامج العمل الوظيفي   -

 (.الأعمال، المنتجات، التسعير، التوزيع، الولاء

 

 :(CRM)تبسيط عملية 

 .توفير شروط التبسيط وتسهيل العلاقة  -

إحداث التطابق بين محيط العمل ومحيط   -

 .عمالالأ

 .إحداث التطابق بين البنى التحتية والأهداف  -

 .إحداث التطابق بين الأساليب والأهداف  -

 .إحداث التطابق بين الكفاءات والأهداف  -

 :تقييم عملية إدارة العلاقة مع الزبون

 .تنظيم قياس أداء العملية  -

 .تنظيم ومراجعة العملية  -

 :مخرجات

 .خلق القيمة للمؤسسة والزبون  -

 .ترشيد المداخيل  -

 .رضا الزبون  -

 .ولاء الزبون  -

 .ذب زبائن جددج  -

 .خلق قيمة للأطراف  -
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 ق ر ب عت رقح عرا سرت  ت ر ل  ( CRM)ي لك  لعع    عو لع ثرقح ( 22)يقرة لعاشم ك ل 
 :تس س    ا

سرررت صلك  رررا م ل ررر   يتةلرررب عرررا لع ؤسنررر  لسرررتعدل  مررر ب ع :قيـــدية إياية العلاقتـــة مـــع الزبـــون  .1
 .ل من ا عو لع ثقح وثق   م     قذل  لع دى عع 

ورقنرد ي ر  ل مت ر   ملرن ر ر ب لعردمل لخع ر   را ي لك   ر    :نمذجة إياية العلاقتة مع الزبون  .2
 .لعع    ومن  ص علف   لع ث ئا

متةلب م ل   لعتبن ط محق ت مد  عنتقذ   عا لعتقل رت ولعتةر يت  (:CRM)تبييط لمليدت  .4
 .ي ا عح ط لعع م وعح ط ل م  ا

 .ومت  ا رت ج  م م لعق  ب لعتا يحقق     ل لعق قنى: المخ جدت .1
تك مق  ل عدى محقت ل  دلف وا ل لعخ رقي عع ل ر   : لملية إياية العلاقتة مع الزبون م تقيي .5

 .لع صل ع  ع   ح اف    لعق  ب  ا ل ستخدلب ل عيم عل قلك  لع ت   
 اررف رقرر ح لعقررق  ولع ررعف ول  ررت    ولعع ررم : تحيــين لمليــة إياية العلاقتــة مــع الزبــون  .0

 .1ملن مدلكا  
 :مع الزبون  تفعيل العلاقتة: يابعد

يحصص لعق ئ قح ملن لع ق     لع ع ةص  ملرن يقر   م  ر    لئ ر  عرو لع ثر ئا تس سر   
لعررق  ا ملررن تح يبقررن عرر  يررصثة ل عجررص  معرر ع    ررد يخنررص    رر  ت ررد لعةررص  اا ع ررا عرر  يجررب 
للإار ك  يع ر  تح لعرق     يخر  ارم لع ثر ئاا يررم  ئر  لع رصثح ا عرق ل  قرطا  تع رم لع ق  ر  ملررن 

  رررد لعع  ررر  عع رررلا وم ذرررد  رررا لعاررر ل لعترررا يحنرررلقح مل  ررر   ترررن منرررتخل  عرررق ل دررر ل ت برررص مق 
عنرررتاب ا و قررر  ي  رررص لعررردوك لع ب رررص عج ررر   ي لك  لعع  ررر  عرررو لعع ررر  ا ع نرررل لعرررق   ع ق ررر  كل رررد 

 :ا و  ل ع  يقرح  لعاشم2تس سا ع 
 

                                                           
 .218ا ص1002 ا لعقكل  علقاص ولعتق ذوا م  حا ل ك حاإياية للاقتدت الزبون يقسف  ج ل لعة ئاا  ا ب  ق كا  -1

2
- David.L, Kurtz, contemp orary marketing south-western cengage learning, 13

th
 edition, 

USA, 2012, P07. 
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 :عالولاءالعلاقتة بين إياية العلاقتة مع الزبدئن (: 12)الشكل يقتم 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Source: Duykosozlu, Customer relation ship management and customer 

loyalty, Survyin sectar of banking, international of business and social, vol 3, 

2012, P285. 

 :الصحولات الصي أحدثصهد إياية العلاقتة مع الزبون : خدميد
 :الصحوّل من الصعدملات إلى العلاقتدت .1

يح لع ثقح ي شا تح يشقح اخن  مصذب  ما لع ؤسن  ع  ل يرتل لعتع عرم ععر  ملرن تسر س 
 لح لعق ص  يعن لع ثقح ا رل مقرقب ملرن ترر   نرل  را ي ر ك عب  عر  لع ؤسنر ا  لعنفق ا وم كذخ  

لع ثقح و ق  ر  لعرصثة ولعخنر ك ا و رد م رقح  ر   لعق رص  عقبقعر  عرا  لوذر  رر ق   رصل  رقر  م عرم 
لعخبص   ا لعن يت وا عل   عر  لعنرق  لعر ك ار ح   ر  لعةلرب يتجر و  ب صل رم يعش ر ر   لععرصلا 

  نرر   لعح ع رر    ررع لععررصل ت بررص عررا لعةلرربا تةرربحل لعق ررص  م ررص عقبقعرر  وع ررا  ررا لعب ئرر  لعتق
م  عر ا ع ر ل  رلح لعتق ر  يعرن ي  عر  لعع  ر   لعة كئر  عرو لع ثرقح وملرن تسر س لعنرفق  يعبرص مررا 
 نررص ر ررص للإ لك ا و رر ل الرر  تةرربة م ررص عقبررقا  ررا  ررم لعتحررقا يعررن لعتق رر  لعقرر ئل ملررن ي لك  

 .1لعع    عو لع ثقح 
                                                           

 .122ا ص1001ا  لك لعقكل  علقاص ولعتق ذوا م  حا إياية المع فة  المفدهيم عالإسص اتيايدت عالعمليدترجل مبق  رجلا  -1

 تقدةم حل خدص للزبون  مع فة احصيدجدت عشكدعى الزبون  تشكيل قتدلدة بيدندت الزبون 

 إياية العلاقتة مع الزبون 

 يضد الزبون 

 علاء الزبون 
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يعرررن مق  رررد م  ررر    قذلررر  ل  رررم عرررو ( CRM)دف ي لك  لعع  ررر  عرررو لع ثرررقح   رررع م ررر
لع ث ئا لع صثح اا     يصثط تك عؤسن  ي ث ئق   لعع  ي ا ير    ق عجرص  معر ع    رد يخنرص    ر  
ت رد لعةررص  اا ين   يحررصص اررم عق  ر  ملررن محقذررم  رر   لعتعر ع   لعمبرر ك  يعررن م  رر    لئ رر ا 

 .1مع ذ  لعع     ومقل م لعتع ع   يعن( CRM)ي ق   منعن 
 :وذ شا مقر ة لعتحقا يعن لعتق   لعق ئل ملن ي لك  لعع     عا   ا لعاشم لعت عا

 .من الصعدملات إلى العلاقتدت(: 14)الشكل يقتم 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 .462نام لبوي نام  إياية المع فة  المفدهيم عالإسص اتيايدت عالعمليدت  م جع سدبق  ص: المادي

                                                           
ا لعاررصا  لععصث رر  علإمرر ب لععل رراا   خلاصــدت كصــب المــدي  عيجــل الألمــدل(CRM)للاقتــدت العمــلاء إياية كور عررد سررقذفلا  -1

 .01ا ص1001ا 02اع يا لعق  ص ا ي

 العلاقات

 الربح/ ثقافة الربح 

 التعاملات

 فجوة التعامل

 العلاقة

 الخسارة/ ثقافة الربح 

 الزبون ذو ولاء

 الزبون الجديد

 معرفة كثيفة

 معرفة مسبقة
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 :  ع تح   ل لعتحقا يعقا
  لعررصثة لعتررا معقررا تح لع ؤسنرر  ولع ثررقح /  ق  رر  لعررصثةلعخنرر ك  يعررن /لعتحررقا عررا  ق  رر  لعررصثة

 .اصذش ا وع ن   ن  ا
  لمتبر كل عرا تح " ععص ر   ثقر ر  اي فر "يعرن عق رف "   ععص   عنبق  ب ع ثقح "لعتحقا عا عق ف

 .لع ثقح  ق     عا م ئل  لع ؤسن 
  س  را م رقذا لعتحقا عا ي و لع قتح  ا لعنفق  يعن ي و لع عص    ا لعع    ا وذعتبص ل س

 .1كتس لع  ا لع ثقرا
 :الصحول من ال ضد إلى الولاء .2

يعتبرص لع ثرقح لعررص ل ل ةرعب  ررا ارم عؤسنرر  وص لك ا   رق لعر ك يعررصف عر  يصذررد ت يرص عررا 
تك اخ    صا و ق لع ك يد و عا ت م ع  يصذردا عر ل  رلح لعنرعا لعحرديع ع ؤسنر   ل م ر ا 

  محق رت كرر  ارم  ثرقح مبقرن لعف نرم لعح سرل  ا محن م ومقديل لع علقعر   مرا لع ثر ئا وا ف ر
 را لع عصار  لعتق  نر  ا ونعرل  ح محق رت كرر  لع ثرقح  رد يتةرقك    ر  بعرد ع نرم يعرن عر  ينرر ن 
عبرردت لعاررصل  لعررصلبةا و ررق لعققةرر  لعتررا مبرردت مقررد    وك  لعع  رر    قذلرر  ل عرردا وث عترر عا منررتة و 

ك ررر  ععررر و   لعارررصل  عرررا م عررر  عع قررر ا تو لع ؤسنررر  محق رررت و   لع ثرررقح لعررر ك ي يرررم عا ررر س عد
 .2عا  س عص ب  لع ثقح  ا لع ا كا  ب راة  لع ؤسن 

 :و  ل ع  ي شا مقر ح   ا لعاشم لخما
 
 
 
 
 

                                                           
 .202رجل مبق  رجلا ي لك  لع عص  ا لع ف ه ل وللإستصلم ج    ولعع ل   ا عص و س يتا ص -1
 .02ا ص1002لك ةف   علقاصا م  حا ا    نظدم الاسصخبديات الصيوةقيةم    ص  ح   عب و  صوح  -2



 الإطار المفاهيمي للاتصالات التسويقية وولاء الزبون                                                       :الفصل الأول 
 

11 
 

 .مبدأ الش اء ال اب (: 11)الشكل يقتم 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 .00للاء ف حدن طدلب ع خ عن  م جع سدبق  ص: المادي
وعا لعاشم ي  أ تح لعا    مت ليد عو مق عا لعع    وةق  يعن لعق  ا   رع تح لعا  ر  

م  ير  يعرن وم رص  تملرن عرو ارم مقردب   رت  را لسرت صلك  ر   لعع  ر    متحقا عرا لعتقر عا يرقم ص 
 .عفتص  ت صى 

يعررن محقذررم لع ثرر ئا عررا   عرر  لعصررر  يعررن   عرر  لعررق   بعررد م ل رر   ررص  ( CRM)ين م رردف 
 .1وص ن   لع ث ئا لعغ ص عصثح ا ولعتفصغ ولعتصا   ملن لع ث ئا لع صثح ا  قط

                                                           
 .01كور عد سقذفلا عص و س يتا ص -1

 الولاء

 المعاودة

 الرضا

 الشراء الرابح

 الثالث

 الثاني

 الشراء الأول

 القيمة تتنامى

القيمة تتنامى 

 بوتيرة أعلى

المؤسسة 

 تدعم الزبون

الزبون يدعم 

 المؤسسة
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 :خلاصة المبحث
يح ل سرر س عتحق ررت لعقجرر   ولعق ررق ول سررت صلكذ  ير رر  يتق ررف ملررن  رر   لع ثرر ئا ومررد  ل  

عنتقذ   لعصر  عدي لا وعا  ل محق ت و ئ ل و  ل ع  يتةلت لعع م ملن مقديل مرصول منرقذا   
ومةرررقذص عنرررتقى لعخدعررر  يعرررن تك رررن عررر  ي شرررا و رررق عررر  يتحقرررت بررر عتصا   ملرررن عشقرررر   لع ررر ذح 

تنررقذقا وتاررش ا ل منررر    لعتنررقذا   لعترررا مع ررم ععرررً ا وع ررم مقنرررص عق رر  ت   ررر  ب عغرر   رررا لع
للإستصلم جا عل ؤسن  عا ت م يق   م      قذل  ل عد عرو لع ثر ئا وعرا  رل ل  تفر ظ لع خةط 

 .ي ل
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 :خلاصة الفال
مقلةرررم لع ؤسنررر  عرررو لع جت رررو وعؤارررص معرررد ل منررر    لعتنرررقذا   ل سررر س لع  رررل  رررا  

ع ف  لم ررر   رررا لعتف مرررم عرررو لخ رررصذا  ر ررر  م يرررم سلنرررل  عرررا ل رارررة  لعترررا مت ررر ا ب سرررتخدلب 
 .لع علقع   عا  بم لع صسم وصين ع   عل نتقبم

وع ررا م ررقح ل منرر    لعتنررقذا   نل   ع ع رر  يجررب تح مبقررن ملررن تسرر س لعت  عررم  ررا  
 ا ولع ت يلررر   رررا للإمررر ح ولعب رررو لعاخنرررا ومقاررر ط لع ب عررر   عختلرررف تارررش ع  ا تك لعررردعح ي ق ررر

ولعع     لعع ع ا وع  ع   عا م   ص ملن و   لع ثقحا  فا  رم  ر   لعتةرقكل  لعتنرقذا   تةربة 
 نررررب لع ثرررر ئا ولع ح   رررر  ملرررر  ل يقت ررررا عررررا لع ؤسنرررر  تح م ررررقح ت يررررص عصوررررر  وسررررصم   ررررا 

عب ئررر  لعتق  نررر   ومررردب لسرررتقصلك    رررتل ررررصوك  ل سرررتج ب  ع ررر   لعتةرررقكل ا  نرررصم  مغ رررص  رررصوف ل
مجديررد ل   رر كا  بعررد   ررص  لعتصا رر  ملررن لعصررر  اع عررم ارر  ا  ررا لع ح   رر  ملررن لع ثررقح   لررل 
لع ؤسنرر   ررا يقرر   و   ع ث ئق رر  ا رررل يرردليت    ررا لعتصا رر  ملررن لع ثررقح رفنرر  يدكلسررت  ومجنرر د   

ب ئررر  لعتق  نررر   و رررق عررر   ل   رررا  ك ررر  و      ررر ك   رررل لرتقلرررل يعرررن لعتصا ررر  ملرررن ارررم عشقرررر   لع
 . ث ئق  

 
 



 
 

 
 

 الفصل الثاني

 الدراسة الميدانية

 للبنك الوطني الجزائري وكالة بئر العاتر
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  :تمهيد
بعررد محديررد للإ رر ك لعق ررصك لععرر ب ع رر   لعدكلسرر   ررا لعفنررم ل واا سررقح وا عررا  رر ا  رر ل 

لعبقررل لعررق قا لعج لئررصك وا عرر  يئررص لععرر مص وعرردى لعفنررم لعتةررص  يعررن ل منرر    لعتنررقذا    ررا 
 ل لعفنرم لعتةب قرا  را لعرصثط ير ا لعدكلسر  لعقل رو م   ص   ملن و   لع ث ئاا   ع مت يرم ت   ر   ر

ا  ا لع ؤسن ا عدكلس    ل لعج رب عا لعبحع لمت در  ملن لع علقع   لع ترق ص  عرا و ر ئت لعع ل
لع ؤسن ا ير    يعن ع    ق  ب  عا لستقنر   لخكل   رقا عقررقي مر   ص ل منر    لعتنرقذا   

 .ملن و   لع ث ئا يقلسة  لستب  ح عق   ع ث ئا لعبقل
 :ومل مقن ل   ل لعفنم يعن      عب  ع

 .عكدلة بئ  العدت ( BNA)البنك الوطني الازائ ي تقدةم : المبحث الأعل
 .منهاية عأياة الدياسة :المبحث الثدني
 .مندقتشة عتحليل ف ضيدت الدياسةل تب ك  :المبحث الثدلث
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 :عكدلة بئ  العدت ( BNA)تقدةم للبنك الوطني الازائ ي : المبحث الأعل
مةرقك  ع  عر  يتةرقك  يعتبص لعبقل لعق قا لعج لئصك     عا لعق  ب لع نص ا لعج لئصكا 

ل لعق قرررررا لعج لئرررصك  رل وا عررر  رررررللإة     لعترا عنرل لعق ر با  لرر  سر تل مقر وا لعتعصذرف ب عبق
 .يئص لعع مص عش ح لعتصث  وت ل و  ئف   وع  ع  

 :بدلبنك الوطني الازائ ي الصع ةف : المطلب الأعل
لعج لئرصك يبئرص لععر مص ت رد  صومر  وعشر ح  بم لعتةص  يعن لعقا ع  لعصئ نر   علبقرل لعرق قا  

 :لعتصث   يد عا لعتعصذف ب عبقل بنف  م ع  ونعل عا   ا لعتعصل يعن
 :نشأة البنك الوطني الازائ ي : أعلا

 قرر ك مررد  معرر كذف علبقررل لعررق قا لعج لئررصك بنررف  م عرر  ي شررا لعقررقا تح لعبقررل لعررق قا  
سرتق اا ا ر  يردا ملرن لسر     رق يقرل م رقعا لعج لئصك عا لعبققك لعتج كذ  لعتا را   بعرد ل 

 .يخت   ا لعا  ب ب ختلف لعع ل    لعتج كذ  سقل   ا لعدل م تو لعخ كى
 2288 رررقلح  22يتررر كذش  88/2201م سررر  لعبقرررل لعرررق قا لعج لئرررصك ب ق رررب لع صسرررقب  

 :ملن اشم اصا  و ق   ع ققب ب   ب لعبققك ل  قب   لعت ع  
 (.CIC)لعقصل لعنق ما ولعتج كك  -
 (.BPPB)يقل ب كذ  ولعدوا لع قعقدي   -
 (.BNCIA)لعبقل لعق قا عا ت م لعنق م  ولعتج ك   ا لعج لئص  -
 (.CFAT)لعقصل لعج لئصك لعتقرنا  -

عل رقح  يقر ك   لئرصكا ي  تح  10ملن لعصمل عا تر   تسنل ملن ارصا  و ق ر  يصتسر  ا 
 رررر ا لع رررر    لعنرررر بع  سرررر ة  رررر   لعقرررررم   ت لررررل بعررررو لعاررررا  ب ف ررررقب اررررصا  و ق رررر  عررررا 

وذ شررا تي رر  تح ينررم يعررن  ررد عبلررغ  %01علج  ررقكك ب ع نرر      ررا كتس لع رر ا ب عرردا  رردك  
 .عن     لعدوع   ا كتس  ع 

                                                           
يت  ا ي دلث لعبقل لعق قا لعج لئصك ومحديد   رقر  ل س ساا  صذد   2288 قلح  22لع ؤكخ  ا  88/220ل عص ك ل  -1

 .21/08/2288: ا لعن  ك  يت كذش12كس    مد  
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ا تيررا مررل 2220ومررل ورررو  ررد ع رر   لع نرر      لعخ ةرر   ررا كتسرر  ا لعبقررل بحلررقا مرر ب 
وع ا  نب لعقر رقح ل س سرا اصل     و     لع ن      عا  صف لعدوع  ع نبة لعبقل علل لعد

 ررلح    ررو لعبقررقك منرر ص عررا  بررم عررديص مرر ب وعجلرر  للإ لك  عررا عختلررف لعررق لكل ا وذع ررم ابقررل 
 نرر ص  و قذلرر  ل  ررم وم قذررم عختلررف     رر   ل سررتغ ا ول سررتي  كل  عج  ررو ل مررقلح و لئررو 

  عررا لع  شررا تح لعررشا ا رر  تررر...ل  تنرر  ي  عج  ررو لعقة مرر   ل  تنرر  ي  ا عنررق م  ولع كلمرر 
 يققب ير

 .يمة   ر  ر    ا عج ا لعنفق   لعع قع   -
 .م قذم لعتج ك  لعخ ك    -
 . بقا لعق لئو بشم تاش ع   -
 .يمة    صول ومنب ق   يدوح ر  ر   -
 .لعع م ا صلسم علبققك لعخ ك    -
للإع ررررر  ا  نرررررل وارررررصل  وت ررررر   رررررا عحف ررررر  ارررررم ل وكل  لعتج كذررررر  وارررررم سرررررقدل  لعخ ذقررررر   -

 .لعش..لعع قع  
 رر ب لعبقررل لعررق قا لعج لئررصك بشررم لعق رر ئف ارر ك يقررل مجرر كك ي  تررر   2201و تررن سررق  

 ررر ح عررر   رررت ل عت ررر    رررا م قذرررم لعقةررر ي لع كلمررراا ي رررد لعررردمل لع ررر عا ولعقرررصول و ررر ل منرررب ق  
 .عن  س  لعحشقع   ا   ل لع ج ا

  ل تنرر  ي  ملررن تةرربة لعبقررل لعررق قا لعج لئررصك عؤسنرر  م قع رر 2202  فررصك  28و ررا 
 .1عحد  اشم اصا  ب  س لا من ص و ق  عققلر ا 

ا وثقرررررررا لع قرررررررص (ى.و. )وثق رررررررل منررررررر  ت  ب عبقرررررررل لعرررررررق قا لعج لئرررررررصك وث   تنررررررر ص 
سررق  ليترردلً  عررا لعتنررج م لعصسرر ا ب عنررجم  22ارر كي ارر غ ف ك ا و ررد   عدمرر  يرر 00ل  ت ر ما يررر

 .لعتج كك 

                                                           
ا ع اص  مخصى عق م ا    لع  ستص  ا لععلقب لعتج كذ ا   عع  المؤسيدت الاقتصاديةةيعي البنوك في تموةل    لا لعة با  -1

 .20ا ص1002/1001محمد    ص بنشص ا 
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 :مهدم البنك الوطني الازائ ي : ثدنيد
يققب لعبقل لعق قا لعج لئصك ب   ب ام يقل ينتل ب لعق لئرو عرا لعج  رقك وذقرقب ب عخردع    

 .لع  ق   ع ؤسن  ا ا    ا لع     لعي ر   عا لعق رقح ل س سا علبقل
  ررر  يقرررقب ب عتع عرررم عرررو ارررم لعبقرررقك لعتج كذررر  لع تعررر كف مل  ررر   رررا لع  قررر  لعبق  ررر  وارررم 

وم ل    لعقصل  ا ي  ك لعتاصذو لع ع رقا بر  ولعقرقلر ا م ل    لعنصف عو لعع    ل  قب   
 .لعتا مق ل م م لعبققك  ا لعج لئصا ور اص   ة    رقح لعققد ولعقصل

    تر  عا لع  شا تح يشتب ملن تك اشم ا حا تك عن      ا ارم عؤسنر  تو ارصا  
 .عخ ة و ق   وت قب   لعتا يشقح عقرقم   عا ب  تو ي شا عا مةقذص م ل    لعبقل ل

ومل ررر  عرررا لع  شرررا تح يع رررم عق رررد  تو ب عتعررر وح عرررو عؤسنررر   ت رررصى عب ارررص  تو م رررص 
عب ارررص   رررا لعج لئرررص تو  رررا لعخررر كى ملرررن تك ارررشم اررر ح وارررم لعع ل ررر   لعترررا مرررد م  رررا   ررر  

 .1را   
 :عأهدافهدمهدمهد الصع ةف بوكدلة بئ  العدت  : المطلب الثدني

 :الصع ةف بوكدلة بئ  العدت : أعلا
لعبقل لعق قا لعج لئصك يبئص لعع مص  ا وا عر    مختلرف مرا لعقار    ل  رصى لع فتق ر  

ي نرر ئ  ا عررا  ررصف لعبقررل لعررق قا لعج لئررصك ع ررصوك   مبررص لعررق اا ومررل ل ت  ك رر  مررا  صذررت
و رررق  ت رررصل  و  ررر   ص عجررر ي لا تك تر ررر  لعتررردل  علبقرررل لعرررق قا لعج لئرررصكا و تحرررل تيقلي ررر  سرررق  

لعةصذررت لعررق قا ك ررل بج رررب قا عرر   ررا وسررط عديقرر  يئررص لععرر مص بحررا لعرردلئص  ا مقررو  رر   لع2222
لعت بعرر  عق يرر  مبنرر ا ب لإررر    يعررن تر رر  م تلررل كتسرر  ا يقرردك  108ا و ررا مقرردكى محررل لعررص ل 28

 . ى21.000.000.00ير
تعررر     ررر  يخررر  مرررد  لعع ررر ا رجررررد لع رررديصا ر ئرررب لع رررديصا سرررشصذت كذ ا كئررر   عنررررلح  

 .عنلح  لعقصولا تمقلح   صوحا ير    يعن م  ا لعق     ولعحصلس لعنقدو ا كئ   

                                                           
ا ع اص  ع ستصا   عع  (BNAيياسة حدلة )تكنولوجية الإللام عالاتادل عأث هد للى فعدلية تييي  البنوك يلعصثا ي س اا  -1

 .10ا ص1022/1021ليا  لدوح م  ك ا 
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 :مهدم عكدلة بئ  العدت : ثدنيد
 :عا ي ا لع   ب لعتا مققب ي   وا ع  يئص لعع مص ر اص

 . صص لعت قذم عا  صول وث ختلف ترقلم  لعع م ملن مق  ص ام  -
 .لعتع ع   لع نص   عت بع   ن ب   لعع    ومنج م لع خ عف   اعدب ل عت لب باصوح  -
 .لع ت بع  لعق رقر   وللإ لكذ  ع ختلف لعع ل    لع نص    -
منررر  م عختلرررف ي رررصل ل  لعتعررر ع   لعخ ك  ررر  و رررتة ل مت ررر  ل  لع نرررتقد ا ومنررر ص لععقرررق   -

 .لعتج كذ  ل  قب   ما  صذت لعتحقذم لعحص تو لعتحن م لع نتقدك
 .محن م لعا ش   وم ل    لعتحقذم -
 رررتة لعحنررر ب   ولع عررر ع   لعتج كذرررر  عرررا  ررر ا لعتحنررر م ولعخنررررل واررر ل لعا ررر ب بع ل رررر    -

 .لعنصف
 :أهداف عكدلة بئ  العدت : ثدلثد

منررعن وا عرر  لعبقررل لعررق قا لعج لئررصك يبئررص لععرر مص يعررن محق ررت مق  رر  ارر عل ا ا رر  منررعن 
ب   م قعرر  ولعق يرر  عتحق ررت   لرر  عررا ل  رردلف مت  اررن ولعتعيررصل  ل  تنرر  ي  لعتررا ارر دم   لعرر

 : نقة ا ونعل بعد   قا م عل ل تن   لعنق ا ومت يم     ل  دلف  ا
عق  ا  لعبققك ل  صى  را عجر ا لعتنر  صا ومقرديل لعخردع   ومحنر ا  رصوف لعع رما ومرق  ص  -

 .ت نقل لعخدع   عل ث ئا
 .مجديد لع  تل    ولعقس ئم -
 .ييج   س  س   ت يص   مل    ا    و لع قلك  -
 .مةقذص رق    لعخدع   لع قدع  -
 .لعت قذا لعج د عل نتخدع ا ع   ح لعتن  ص لعحنا -
 .لع ن      ا  مل ل  تن   -
 .لعع ل    لع تعلق  ب عنحب ملن ل      لعت بع  علبققك ل  صى  -
 .مقس و عج    لعقصل  ا عختلف لعقة م   -
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لعع ل ررر   لع نرررص    بشرررم لعنرررعا يعرررن ملب ررر  ل ت   ررر   لعع ررر   عرررا  ررر ا مرررق  ص عختلرررف  -
 .تاش ع  

 .لعنصم  ولعد    ا مقف   ل راة  وعن يص  لعتةقك لعح ةم -
 .مق  ص ت دث لعتقق    ول ر    -

 :الهيكل الصنظيمي لوكدلة بئ  العدت  :المطلب الثدلث
 :الهيكل الصنظيمي للوكدلةتقدةم : أعلا

لعخرردع  ا ونعررل عتنرر  م ي ررصل    لرر  عررا  108مقرردب وا عرر  يئررص لععرر مص لعتررا مح ررم ك ررل 
 :لعع ل     ل م لعقا ع  ما  صذت مد  عن عة مقدكى محل ه شم مق   ا ملن لعقحق لعت عا

 الهيكل الصنظيمي لوكدلة بئ  العدت (: 15)الشكل يقتم 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 الطدلبينمن إلداي : المادي

 المدي 

 ندئب المدي 

 المكلف بدلزبدئن

 قتيم المندزلدت
 عالشؤعن القدنونية

 قتيم الإياية

 اليك ةصديةة

 مالحة الق عض
 عالصاديةة الخديجية

 قتيم الق عض

 مالحة العمليدت البنكية

قتيم تييي  الإيدالدت 
 عالعمليدت ال قتمية

قتيم لمليدت الشبدك  قتيم الصادية الخديجية
 عالاندعم 

 الم اقبة الدائمة
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 :الهيكل الصنظيمي للوكدلة ش ح: ثدنيد
مبررص عج ررم لعع ل رر   لعبق  رر  ونعررل مررا  صذررت عنرر عح   مقررقب لعقا عرر  يتقررديل لعخرردع    

 :لع ت يل   ا
  يعتبص لع نؤوا ل وا  مخ ن لعقصلكل     ر  يخر  ارم لع عر ع   عرو لع ثر ئا تو عرو  :المدي

 :لع ؤسن   سقل  ا رل ل تن  ي  تو ع ع  ا وع  مد  ع  ب عق  
 .لعن ص ملن مةب ت لعقصلكل  لعتق      ولعق رقر   ملن عنتقى لعقا ع  -
 .عت بع  وربط م  ع ف لعتن  ص ولع ح     ملن ع تل    لعدوع  -
 .لستاب ا  لب   لعقصول وعق  ات  ا  ل لمخ ن لعقصلك ب عقلق  تو ب عص و -
 .لع ؤسن  ومةقذص  لع ح     ملن س ع   -
  عشلف بقنل لعاؤوح للإ لكذ ا ا   يققب ب ت بع  لع ق ف ا ولعع رم ملرن لعتنر  ص  :ندئب المدي

 .ولعتقن ت ع  ي ا لع ن كف
 لع صلس  ا ير    يعن  فرأ ومج  رو لعق ر ئت  مققب ب  ستاب ا ولعص  ملن    و :اليك ةصديةة

ب ختلرررف ترقلم ررر ا عق ررر    رررو لعصولمرررب و رررتة  نررر ب  ا يرررر    يعرررن نعرررل مقرررقب يتحصذرررص    رررو 
لع ررر  ر   لع قدعررر ا ورلخررر   ررر   لع  ررر ب  رررا  لععقرررق  ول عت لعررر   لعخ ةررر  بررر عقصول واررر ل

 :لعقق ح لعت ع  
 .لستاب ا ومق    لعبصذد لعقلك  ولعن  ك -
 .ومق    لعقدل ل  لع  مف   لستاب ا -
 .مصم ب لعق  ئت لع تدلوع ا محف    لع ن عة -
 يققب يتح  ص و كلس  لعخةط ولع خةة   لع تبع  عا  صف لعقا ع  :قتيم الإياية. 
 مد  ل لعقا ح لعتج كك  :المكلف بدلزبدئن. 
 لعترا محرم ي تل   ل لعقنل ب عاؤوح لعق رقر ر  ولع ق  مر    :قتيم المندزلدت عالشؤعن القدنونية

 .ملن لعبقلا ا   مققب يتج  د تكةد  ل اخ ص  ا لعبقل  ا   ع  مدب منديد  يقر ل
 يققب ب صلدب  م ل    ورا     لعقا ع  :الم اقبة الدائمة. 
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 ومققنل يدوك   يعن  ن  ا :مالحة الق عض عالصادية الخديجية: 
عق ررر ئت لع شقرررر  وع  تررر  لسرررتاب ا  لبررر   لعقرررصول ولعنررر ص ملرررن عصلدبررر  ل :قتيـــم القـــ عض -

 .ا لعتنديدا عق  ا  لع   ر  عل لفا ول تصل  وورو لعقصول عو محديد لع د ا لع بلغ
 .ي تل بشم عا ل مت    ولعتنل ل لع نتقدك :قتيم الصادية الخديجية -
 ومققنل     لع نلح  يعن  ن  ا :مالحة العمليدت البنكية: 
لعقنررل ملررن منرر  ص لعق لئررو وم ل رر   يع ررم  رر ل  :قتيــم تيــيي  الايــدالدت عالعمليــدت ال قتميــة -

 .لعنحب ولعد و
عختلف لعع ل    ل مت   ي  لعتا يتل ي صل    ملن عنرتقى  :قتيم لمليدت الشبدك عالاندعم  -

 .لعاب ي ل ولعنق  يت بنف  م  ي 
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 :  ة  لع بحع
لعق  ئف ع ستغ ا لعبق راا   جرب ي شا لعققا تح لعقا ع   ا لعخل   ل س س   لع تعد    

تح م ررقح  ررا عنررتقى عع عجرر   ع عرر  لإكررر   لع ثرر ئا ع  رر  ا رررل  ب عررت ل و ة مرر   رارر   م لا 
ومل    رلح لعقا عر  منرتغم ارم لعقسر ئم لع ت  ر  عردي   عجر   لعع ر   ونعرل مرا  صذرت لعخردع   

عتجنرررد نعرررل ملرررن  لا و لع قدعررر  ولع قتجررر   لعبق  ررر  نل  ل  ت ررر ب لعاخنرررا ولع  قرررا  رررا   ررر م
 .لعقا ع  تح مخ و يعن رقي عا لعتق  ل لعفع ا لع ك ين ة ع   ب عن ص لعحنا
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 .منهاية عأياة الدياسة: المبحث االثدني
يتقررر وا  ررر ل لع بحرررع عرررا لعدكلسررر  وةرررف  عفنررر  علةصذقررر  لع تبعررر  علدكلسررر  ونعرررل يقةرررف       

 ل  لعدكلسررر  و رررص  وعصل رررم تعرررن يعرررق ح لعدكلسررر ا وم قررر  عجت رررو لعدكلسررر  لع نرررت دف ب لإرررر    
ا رررر  يت رررر ا  رررر ل لع بحررررع وةررررف  عفنرررر   ا    ولعت  ررررد عررررا ةررررد    لع رررر  صك ولعبرررر  قالمرررردي 

 نر ئ   للإ   صل لع ع عج ت ل  لعدكلس  ومةب ق م  ا و تا  ب ي   عتقق ا ومعصذف علإ صل ل  لعتا مل لع
 .لع  ع  عتحل م لعب  ر   لعخ ة  ب عدكلس 

 :نموذج عمنهاية الدياسة: المطلب الأعل
ت ررص ل منرر    لعتنررقذا   ملررن و    منررعن  رر   لعدكلسرر  ملررن رحررق تس سررا يعررن ل تبرر ك

لع ث ئاا وعبق   لعق قنى لعفصرا ع   لسرتعق  ا ر  تارصر  سر بق  ب عق ر نى لعق صذر  ولعتحل ل ر  لعنر بق  
لع تعلقرررر  ب قرررررقي لعدكلسرررر  لعتررررا سرررر مدمق   ررررا محديررررد عتغ ررررصل  وعقرررر ي   لعدكلسرررر ا عرررر ل تةرررربة 

رر   عصم ر   ملرن ي ر ك ر رصك وع   ر   لعق قنى لعفصررا لعتحل لرا علدكلسر  لعح ع ر  عردمل بفص 
لعبصذا ررر   ررر ب ي ررر  بررر  يقح  رررقا عقررررقي لعدكلسررر ا يرررر    لعرررن بعرررو لعتعررردي   لعبنررر ة  لعترررا 

 لعش؛...مفصر    ب ع  لع جت و لع دكوس وو ل لعدكلس  وعغت  
 :نموذج الدياسة :أعلا

 ررردلف لع ص رررق  عرررا  ررر   لعدكلسررر ا ولع ت يلررر  علإ   رر  بشرررم  قلررررب ل ارررش ع   ومحق رررت ل 
  مل ر  ا ملن لع تغ ص لعت بو ولع ت يم  را (لعتحقا لعص  ا)س س   ا محديد ت ص لع تغ ص لع نتقم ت

سررررتصلم جاا   قرررر  يتةررررقذص ومنرررر  ل ر ررررقنى  رررر ص ي رررر   لعدكلسرررر  لمت رررر  ل ملررررن ل ستبنرررر ك للإ
وذ شرا مقةر ف  او   ئراتع بارشم الرا  ي    لعتةب ا   ولعق صذ  لعتا مق وعل عقرقي لعبحرل 

 :ر قنى لعدكلس   ا لعاشم لعت عا
 
 
 
 



 الدراسة الميدانية للبنك الوطني الجزائري وكالة بئر العاتر                                          :الفصل الثاني
 

67 
 

 .يوض  النموذج الف ضي للدياسة( 10)الشكل يقتم 
 
 
 
 

 
 
 
 

 من الداي الطدلبين بندء للى الدياسدت اليدبقة: المادي
 :منهاية عأياة الدياسة: ثدنيد

 ا   ل لعج   عا لعدكلس  ملن لع ق ح لعقةفا لعتحل لا ب متبر ك تح  ر ل   عب المت د لعة
لعتعب رص مق ر  بارشم ا را تو عن يلع ق ح يققب ملن  كلس  لع قل ص ا    ا  ا لعقل وا ب لإر    

  فررررا ب رررر  يقرررررة  جررررل لع رررر  ص  و ك رررر  لكمب   رررر  عررررو لع ررررقل ص ل  ررررصى تو يقةررررف لع رررر  ص  
ومقر ة  ن ئن   عا ت م ل تب ك ةح  لعفصر    وللإ  ب  ملرن منر   م  ا ا ر  يعتبرص ت رد 

  لعدكلسر  ت يص لع ق  ح لستخدلع   ا  كلس  لع قل ص ل  ت      وللإرن ر   وعق سب عقةرف   عر
 قر رر  ت ررد ت نرر ب لع ررق ح لعقةررفاا وملررن لعع ررقب يشررقح لع ررق ح لعقةررفا ملررن  رر ث عنررتقذ   

وةرررف لع ررر  ص  ا  رررً  وا ف ررر ا  كلسررر  ل سرررب   لع ؤ يررر  عل ررر  ص  و  عيررر  ل ترررصل   لرررقا عحرررم :  رررا
 :لع اشم؛ ا   يعت د لع ق ح لعقةفا ملن عج قم  عا ل س ع ب

 ؛ (مي  شدمل عمي  بدلعينة)أسلوب المي   -
 أسلوب يياسة الحدلة؛  -
  .أسلوب المقدينة -

المصغي  
: الميصقل

الاتادلات 
 Xالصيوةقية 

المصغي  
الصدبع 
علاء 
  Z الزبدئن

  X1 الإعـــلان تأثـــير

  X2 الشخصي البيع

 X4 المبيعات تنشيط

 X3 العامة العلاقات



 الدراسة الميدانية للبنك الوطني الجزائري وكالة بئر العاتر                                          :الفصل الثاني
 

68 
 

  ع يصسل   ل لعققي عا لعدكلس   ةقك   رقا "  كلس  وةف  "وث عت عا معد     لعدكلس  
لعقل روا وم عب ر  ل بحر ث ولعدكلسر    را عجرر ا لعتنرقذت منرتخدب لعدكلسر   لعقةرف   لعترا منررتف د 

ستقن   اةص  كئ نر  ا ا ر  تر ر  محرد  لعت رصلكل  لعترا محردث تو لعع  ر  ير ا عا لع      ول 
ت يررصا وم ررقح لعدكلسرر   لعقةررف   ت يررص مق   رر  عررو تسررئل  بحررع و صررر    ولرررح   تو عتغ ررصذا

و ا مخدب مد  ت دلف علدكلس ا ب         كلسرتق  لعترا م رتل بع  ر  ل منر    لعتنرقذا   بنرلقك 
 .( ئاو   لع ث)لع نت لل 

 :طبيعة الميدي البحثي: ثدلثد
ا عررا سررؤلا لعدكلسرر  لععرر ب ولع جررص  (عص لرر  لعع ل  م رر )يقتقررم لعةلبرر   ررا لعدكلسرر  لع  دلر رر  

يعرررن لعنرررلقا     رررا  رررد نلم ررر  ولعترررا م يرررم لعج ررررب لع ل رررقس ولعرررد  ت علبحرررع لععل ررراا و رررق عررر  
يعش  لعقل و لع تعلت يدكلس  سلقك لع نرت لل م قعر  ولع رؤ صل  لعترا  رد محرد  تو مغ رص عرا  ر   

بر  تصل  ( (Flynn and all ب  لعنرلقا   ا وث عتر عا يتةلرب نعرل محديرد  ب عر  لع نر ك لعبحيرا و ر
 :لع صل م لع تبع  لإ صل  لعبحقث لعتةب ا  ا ولعاشم لعت عا يقرة     لع صل م

 الصطبيقية البحوث منهج :(11)يقتم  الشكل

 
 (Flynn and al, 1990): المادي

 :أنواع البيدندت الميصخدمة في الدياسة :يابعد
مل ل مت    ملن ل ستب  ح اقس ل  عج و لع علقع   ل وع ر  عتحق رت ل  ردلف لع نرةص  عرا      

لعدكلس ا و ق عج قم  عا ل سئل  لع تققم  لع صمبة       ي ق   باشم يحقت لع دف لع ك ينرعن 

إنشاء الأساس 
 النظري

اختيار تصميم 
 البحث

تحديد طريقة 
 جمع البيانات

 التنفيذ

 النشر المناقشة تحليل البيانات
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ونعرل  ا1 صل  لع نت دف لستجقلي  ا وو  فر  ل سرتب  ح  را لعا ر سعن ل يع   لعةلب  ولعتا مق   ي
سررتصلم جاا ونعررل ب  مت رر   ملررن عتحررقا لعص  ررا ملررن ل ستبنرر ك للإل علتعررصف ملررن عرردى مرر   ص

 :س س ا عا لعب  ر      ترقم ا 
 ومتعلرررت بارررشم مررر ب بشرررم لع نررر  ك لعترررا ارررشلل تكرررر     رررد  لإم ررر ب  :لثدنوةـــةا الماـــديي

 يتعلرت تس سرا بارشم  رصىات ي    لعق صذ  علتنقذت عا     وسلقك لع نت لل عا     ل 
بش  ر  لع ترب ل    ي  ر ا لع قر    لع قارقك   را لع جر   لععل  ر   لع نر  ك عرا لعقرقي  ر ل

يعرررررن ا ب لإرررررر    2لع حش ررررر ا ولعقك ررررر   لعبحي ررررر  لع قدعررررر  عل اررررر كا   رررررا لع لتا ررررر   لععل  ررررر 
 .   ي ملن بعو لع قل و للإع تصور   نل  ل  تن صت صو    لعداتقكل ا وا عل للإ

 لع  ردلرا عرا لعدكلسر  ب متب ك ر  ععلقعر    ر   لع نر  ك ب عج ررب ومتعلرت: الأعليـة الماـديي 
يررم ملررن لعةلبرر  لعتقق ررب مق رر  ومحل ل رر  ومبقذب رر  ولسررتخ ص عق رر  رترر ئح  ام ررص  رر     بعررد

 وعتنرررربة يرررر عل ععلقعرررر     رقذرررر  منرررر مد لعةلبرررر   امعتبررررص  ررررا لع نرررر     لعحا ا رررر  علة عررررب
ا وع رر ل لعغررصل 3لع نررتقبل    ررا نل  لع قرررقي تو عقلررر و عارر ب  عرر  ررصذا  ررا لعدكلسرر   لخ

لعدكلسر  ونعرل عرا  ت ردلف مخردب لعترا لعب  رر    رد مرل منر  ل ل سرتب  ح ار  ل  كئ نر   عج رو
  ر   محل رم   ا عح وع  من  ل لستب  ح يعش  للإاش ع   لعصئ ن   عل قرقيا ع رتل بعرد نعرل

 .لعقت ئح لعتا مقةلق  يع    مقديلو  لعدكلس  مصل  نب لعب  ر   لع ج ع 
 

                                                           
ا  لك ل بح ث علتص    ( سدئل عالأط عحدتال)أسط البحث العلمي في العلوم الاقتصاديةة عالإيايةة مبد لع ج د  دكا  -1

 . 201ا ص1002صا ئوعلقاص ولعتق ذوا لعج ل
2
- Sekaran, U, Research Methods for Business a Skill Building Approach,4th edition, John 

Wiley & Sons, Inc, New York. 2004, P53. 
 امب  مل   ا عةبقم  اكصدبصه أصول ععسدئله  أيعاته عمندهاه  أسدليبه حله اعم   خطواته العلمي البحثا لعقلةم  صم -3

ا لعنعق ي  لععصث   لع  ل   لع ع كفا و لك  مق   ا عح      ا لعتعل ل ي لك  ولعتدكذبا لعتصثقك  فصلللإا ي لك  ل  ت      ا
 .12صا 1008
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 :ماصمع علينة الدياسة: المطلب الثدني
 :ماصمع الدياسة: أعلا

 ررررصل  تو س سرررر   علدكلسرررر   لعتةب ا رررر ا   ررررق ي ررررل اررررم ل ي يررررم عجت ررررو لعدكلسرررر  لعلبقرررر  ل 
مل  رر  وثمبرر ك  ت ررصى  ررق عج قمرر  و ل ارر    لعتررا معررل لعدكلسرر  وذ شررا مع رر ل لعقترر ئح تلع ررقل ص 

لعرررر  لع جت رررررو  1ل  ررررصل ا لع ؤسنرررر  ا لو اررررم لعق ررررردل  لعتررررا ي شررررا تح مةبررررت مل  ررررر  لعدكلسرررر ا
لع نررت دف   ررق محديررد رررقي لعق رردل  لعتررا معتبررص اعق ةررص عررا لع جت ررو لع رردكوس ولعتررا مقتنررص 

وع ررر  ررررت لل مرررا  كلسررر  ع دلر ررر  ع قررررقي يخررر  ل منررر    لعتنرررقذا   وو    2.مل  ررر  لعدكلسررر 
 . لع ث ئا  ا عؤسن  يق   ا يشقح لع جت و لع نت دف عت ي   ا ام لع ث ئا لع يا مع علقل لعبقل

 :لينة الدياسة: ثدنيد
ملررب ل  تبرر كل  لع عت ررد   ررا لعج رررب لعتةب قررا ملررن  صررر   ماررقلئ   لع ع يقرر ا ت مصم رر  

ح لسررررتخدلب لعةصذقرررر  لععاررررقلئ    ررررا لع ع يقرررر  ي رررر ا لع ح   رررر  ملررررن  نرررر ئ  عجت ررررو ت    رررر
لعدكلسررر ا   رررع مرررل ل مت ررر   ملرررن  صذقررر  لع ع يقررر  لععارررقلئ   لعبنررر ة ا ور رررصل ععررردب لعقررردك  ملرررن 

  . نص لع جت و مل مق ذو ل ست  كل  بةصذق  ماقلئ   ملن عق فا لعبقل لعق قا لعج لئصك 
لع اص ملن م ق  ماقلئ   عرا عجت رو لعدكلسر   ق سلفتلست  ك  ع ستب  ح ا    10مل مق ذو 

علحنررقا ملررن  جررل لعع قرر  لع ةلررق ا   ررع مررل لعتقلةررم عررو لععديررد عررا لع بحررق  ا مررا  صذررت 
لع رررر مف ووسرررر ئم لعتقلةررررم ل  ت رررر ما ولعت   ررررد ملررررن للإ  برررر  مررررا اررررم  قررررصل  ل سررررتب  ح بشررررم 

( 20)  اا عرررا ي ق ررر  ك ل مرررا ل سرررتب  ح لع ق ررر  عل بحرررق  11عقررررق   ا ومحنرررم لعةلبررر  ملرررن 
لسررتب  ر   قررط ةرر عح  علتحل ررما ونعررل بعررد عع يقت رر  ولعت  ررد عررا  ديرر  لع بحررق  ا  ررا للإ  برر  مررا 
ل سررررئل  ونعررررل ب  سررررتع ر  ب عبصررررر عح للإ نرررر ئا لع تخنرررر ا وث عترررر عا  حجررررل لعع قرررر  لعق رررر ئا 

كل  للإ نر ئ   ا و نب ل  ي    لعتةب ا   و صر    ل  تبر (n=30)ولع عت د  ا لعدكلس   ق 
 لع عت د   حجل لعع ق   د ا  اا

                                                           
1
- Diane C. Blankenship, Applied Research and Evaluation Methods in Recreation, Human 

Kinetics, Without Edit., USA, 2009, p82. 
2
- Robert M. Groves et al., Survey Methodology, John Wiley & Sons, 2nd Edit., New Jersey, 

2009, p70. 
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 :الخادئص الدةموغ افية لعينة الدياسة: المطلب الثدلث
ي ردف يمةرر   ةررقك  ولرررح  عع قرر  لع بحررق  ا لع نرت د   عررا لعدكلسرر  مررل مصم ررب لعب  ررر   

 :ومبقذب    ا   ل لععقنص يق   ملن عج قم  عا لع تغ صل  لعقق    و ا ا عت عا
 (:الانط)نوع المبحوث  تبعد لمصغي  .1

 ف اي العينة حيب مصغي  نوع الانطأتوزةع ( 64)الادعل يقتم 
 النوع النيبة الصك اي

 ناص 79.5 31

 رينت 20.5 8

 spss v24بندء للى مخ جدت  الطدلبينمن إلداي  :المادي

 

 spss v24بندء للى مخ جدت  الطدلبينمن إلداي  :المادي

 %22ح م عب ر  لع بحرق  ا عرا لعر اقك رنرب  تعا   ا لعجردوا ولعارشم لعنر بق ا ي  رص 
عرن  رد عر ا مبر ا عردى  رق   لع ع يقر  عرا يعا للإر ثا و ا رنرب  عتق كثر   %12ولعقنب  لعب د   

  ررر  ومعشررر  و رررق  مقررر ك   رررا س  سررر   لعتق  رررف  رررا لع ؤسنررر  عحرررم لعدكلسررر  مبعررر  ع تغ رررص 
 .لعجق 

79% 

21% 

توزةع اف اي العينة حيب مصغي  نوع (: 10)الشكل يقتم 
 الانط

 ذكر

 انثى
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 :من حيث العم  .2
 توزةع اف اي العينة حيب مصغي  العم (: 61)الادعل يقتم 

 الين النيبة الصك اي

 سق  10سق  لعن ت م عا  11عا  33.3 13

 11لعن  28عا  28.2 11

  يص سق    11 35.9 14

 spss v24بندء للى مخ جدت  الطدلبينمن إلداي  :المادي

 
 spss v24بندء للى مخ جدت  الطدلبينمن إلداي   :المادي

ع رررص   رررع لعمق ذرررو ل  رررصل  لعع قررر   نرررب ( 10)ولعارررشم ( 01)ي  رررص عرررا لعجررردوا ك رررل 
عرا )ا مل  ر  لعفئر  %21.2يقل رو (  يص سرق   ر 11)ح م عب   لع بحق  ا عا لعفئ  لعع صذر  تي  ص 

 ا لع صمبر  لعي عير  ( 11-28)ا وم ما لعفئ  لعع صذ  %22يقنب  ( سق  10عن ت م عا يسق   11
لعع صذر  عل جت روا وعر  ينرتخل  عرا  ر ا  ر ل  ةلعفئر  ل  رم مج وثر  عرا ير ا لعارصلئولعتا م يم 

ح م عب   لع بحق  ا عرا نوك لعخبرص ا ولعر يا ي شرق ل عرا للإ  بر  ملرن  قرصل  ل سرتب  ح تلع تغ ص 
 .بشم اف   
 
 
 

0 
10 
20 

سنة الى أقل من  25من 
 سنة 40

 سنة فاكثر 45 44الى  36من 

توزةع اف اي العينة حيب مصغي  (: 11)الشكل يقتم 
 العم 
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 :من حيث الميصوى الصعليمي .4

 الصعليميف اي العينة حيب مصغي  الميصوى أتوزةع (: 65)الادعل يقتم 

 الميصوى الصعليمي النيبة الصك اي
   ععا 79.5 31
   رقك  17.9 7
 عتقسط 2.6 1

 spss v24بندء للى مخ جدت  الطدلبينمن إلداي  :المادي

 
 spss v24بندء للى مخ جدت  الطدلبينمن إلداي   :المادي

  رع   ر ععاح م عب   لع بحق  ا نوك عنرتقى تعا   ا لعجدوا ولعاشم لعن بق ا ي  ص       
عص لرررر  لعتعلرررر ل وتح ت رررررن رنررررب  سررررجلل  ررررا  ئرررر  نوك  %22.1تملررررن رنررررب   لعفئرررر     ررررسررررجلل 
عرص لعر ك يؤارد ل ا %22.2رنرب  ععتبرص   ير رقك ا وسرجلل  ئر  لع نرتقى لع%1.8يقل رو  لع تقسرط

عررن ي فرر    م قرر  لعبحررع  ررا للإ  برر  ملررن عحرر وك ل سررتب  ح و    ررل عفقصلمرر ا وث عترر عا لعقةررقا 
 .رت ئح متنل ب عد  

 
 
 

0 

20 

40 

 متوسط ثانوي جامعي

توزةع أف اي العينة حيب (: 26)الشكل يقتم 
 مصغي  الميصوى الصعليمي
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 :من حيث الخب ة .1

 ف اي العينة حيب مصغي  الخب ةأتوزةع ( 60)الادعل يقتم 

 مدة العمل في المؤسية النيبة الصك اي
 سققل  1 م عا ت 23.1 9
 سققل  20عن ي 1عا  48.7 19
 سق  10عن ي 22عا  15.4 6
 سق  10 يص عا ت 12.8 5

 spss v24بندء للى مخ جدت  الطدلبينمن إلداي  :المادي

 

 spss v24بندء للى مخ جدت  الطدلبينمن إلداي  :المادي

تح م عب ر  ت رصل  لعع قر  ار رقل عرا نوك لعخبرص  ( 11)ولعارشم ( 08)ي  ص عا لعجردوا ك رل 
 سرققل  1 م عرا تا يل  ل نوك لعخبص  %10   ع   متعدى ييقنب  ( سققل  20عن ي 1عا )ي ا  

سرررق  يقنرررب  10 يرررص عرررا تو  سرررق  10عرررن ي 22عرررا   رررل ارررم عرررا لعررر يا  برررصم لا %12.2يقنرررب  
 .ملن لعتقلعا %21و %21عتق كث  

 
 

0 

5 

10 

15 

20 

 سنة 20اكثر من  سنة 20الى  11من  سنوات 10الى  5من  سنواات 5اقل من 

توزةع اف اي العينة حيب مصغي  (: 21)الشكل يقتم 
 الخب ة
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 :الدياسةأياة : المطلب ال ابع
 :عصف أياة الدياسة .1

 لع  ردلرا ل سرلق  لسرتخدعق  لعدكلسر  عجت رو مرا ولعب  رر   لع علقعر     رو ت رم عرا
 عا  ن ن  تمد  لعتا ل ستب ر   ا لع ت يل  ت ل  لعدكلس  ملن ب  مت    ونعل ع علا   ندك

 ت ل   يمردل  مرل لعبحرعا وعقرد ع قررقي لعصئ نر   للإارش ع    رقا مل  ر  رتر ئح يعرن لعقةرقا ت رم
 عتغ صل  د  س وصعش ر   للإاش ع   عع عج  عا ي شا ب   لعدكلس   صر    و ت ل ستب ر  لعدكلس 

 ملرن  قصلم ر  محترقك  بح رع لع تغ رصل ا ير ا لعع  ر   ب عر  وععص ر  ولع نرتقل  لعدكلسر  لعت بعر 
 مل  ر  لع نرت دف عرا لع جت رو لعع ق  لع ختر ك  عفص ل  ي  ب  وث جص  لعتا ل سئل  عا عج قم 

 .لعدكلس  ع تةلب   لع  ع  ولعب  ر   ل وع   لع علقع   ملن محنلق   د ر قح 
 ب  ت ر ك لع نرتج ب ع قرقب ل سرئل  عرا ع ج قمر  ة  م  ما  ب ك   ق ول ستب  ح م قع 

لعب  رر  ا   ةر  لعدكلسر   لعترا  عج رو  ع عر  وسر ل  وذعتبرص لع ت  ر ا لعبردلئم ي  يتر  ول رد  ير ا
 :وما م ل عف ظ ة  م  عب  ئ لستعصلل   ل ي ما و     متق وا سلقك ل رن را

 لع نرةلح   ولسرتخدلب لع نتقنرا   رل عنرتقى  عصلمر   يجرب ين :عغر  وتعفر ظ ل سرتب  ح  -
 لعنرلب   لعنر  م  نل  ل سرئل  ي كلى بعرو لع  رل عرا ترر    ر  لع جت روا ودر ل ييق  ر  لع صمبةر 
 ول سرئل  لع صابر ا ل سرئل  مرا ول يتعر   لعتف  رصا  وح  للإ  بر  يعرن لع نرتج ب ع رم عتخفر و
 يعرن مقرق  بةصذقر  لع نر م  ول سرئل  لعتر اصا ملرن لعقردك  ملرن معت رد لعترا ول سرئل  لعغ ع ر 

 م عر   ب عر  عر  سرؤلا عرا لع نرتج ب مقرق  بنرقك  ل سرئل  متر بو  عصلمر  يجرب   ر  عع ق ا ي  ب 
 .لعنعقث   ا عتدك   تسئل  يعن س ل  تسئل  وعا   ص   بو نل  ل سئل  يعن
 ين يجرررب عصلمررر   عقدعررر  ع سرررتب  ح   رررد  م ارررف يقررررق  مرررا  قذررر  لعة عرررب: لع   رررص لععررر ب -

ولع رررردف عررررا لعبحررررع وصيجرررر   بعررررو لعررررصولبط يرررر ا لع نررررتج ب ا ومحف رررر  ل علإ  برررر  وم   ررررد سررررصذ  
لعتعل  ررر   ولعتق   ررر   ورررر  ح مررردب لع علقعررر    رررل لعارررشصا ا ررر  يجرررب مق ررر ل ل سرررئل  وصمةررر   

 .1يك    لع نتج ب عا   ع لعج د ولعق ل
                                                           

1
- Sekaran, Op.Cit, P311. 
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 :محصوى الاسصبيدن في شكله النهدئي  .2
يقررر ً  ملررررن لع    رررر   ولعتق   رررر   لعتررررا تيرررردل   لع حش ررررقح ولع تخننررررقح  ررررا عجرررر ا 

ذب    ررررا ةررررقكم   لعق  ئ رررر ا تيررررا ل تررررقى ق سررررتب ر  ومنررررعبحررررعا مررررل ي ررررصل  لعتعرررردي   ملررررن ل ل
 ترقى ل سرتب  ح لبع   ر  لع ختلفر ا ا ر   عحر وك ب ا قرص  عق مر  ملرن عحرقكذا 12ل ستب  ح ملن 

ملررن عقدعرر  عف   رر  عقرررقي لعدكلسرر  عل نتقنرررا عررق لا ومعررصذف ل ي ررد    ل  رر  ي ا عتارررج ع ل 
    ا ي  ك ت ر  ي ا وتح  رد     رق ملن لع ا كا   ا لع قرقيا ع ل   ق  يتقديل لعدكلس  ملن تر

 كلسررر   وك لعتحرررقا لعص  ررراا ب لإرررر    يعرررن لع علقعررر   لعاخنررر   لعخ ةررر  ب فرررص ل  لعع قررر  مرررل 
 :ي كل     ا لعقنل ل وا عا ل ستب  حا ولعتف ة م عقرح   ا لعجدوا ت ر  

 أبعدي عمحدعي الاسصبيدن(: 61)الادعل يقتم 

  .الطدلبينمن إلداي  :المادي
  رر  تسررلفق  لعرر اص   عنررفح  ل وعررن ا رررل  برر ك  مررا كسرر ع  علتعصذررف ب قرررقي لعدكلسرر  
وت رردل    ولعجرر   ل وا عررا ل سررتب  ح ي يررم لعب  ررر   ولع علقعرر   لعاخنرر   عل بحررق  ا ولع ت يلرر  

 .عد  لعتع عما لع نتقى لعدكلسالعجق ا لعناا :  ا
  رررع تح لع حرررقك  اا ل وا ولعيررر راتعرر  لعجررر   لعيررر را عرررا ل سرررتب  ح   ررق ياررر م لع حرررقكذ

ب عبقرل لعرق قا لعج لئرصك  ل وا يت يم  ا لع تغ ص لع نتقم ولع تعلت با  س ل من    لعتنقذا  
تبعر   كئ نر   و مرل  قصلم ر  ا ر   رق عبر ا  را لعجردوا تمر  ا  را  ر ا  1ولع ك مرل مقنر    يعرن 

 .با  س سلقك لع ث ئا لع ؤسن  عحم لعدكلس يات م لع حقك لعي را ملن لع تغ ص لعت بو ولع تعلت 

 المحدعي المصغي  الأبعدي يقتم الفق ات
 م  ررر ص للإمررر ح 4 - 1

 ل من    لعتنقذا   عنتقم
 لعب و لعاخنا 8 - 5

 لعع     لعع ع  12 - 09
 مقا ط لع ب ع   13 - 15

 سلقك لع ث ئا لعت بو - 
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 :المقيدس الميصخدم في معدلاة الإسصبيدن .4
 تو لع قل قر   ك ر  يتحديرد لع نرتجق  يقرقب  لر   را   رع ل مج  ر   د ر س  را ينرتخدب

 سرلل وذت رقح  لعنرؤلا عقررقي ب عارا  متعلرت لعترا لعمبر كل  عرا عج قمر  ملرن لع قل قر  مردب
(Likert) عقل قتر ا  مردب تو عقل قتر   ك ر  مرا لعتعب رص لعفرص  عرا وذتةلرب ا ك ر     ر  عرا

  ررع ل ت كمرر  لعة عبرر   ررا منرر  ل ل سررتب  ح وذعتبررص عررا ت يررص لع قرر ي   لسررتخدلع  عا رر س لخكل  
ع  يررم ت نررن لمجرر    (عقل ررت باررد ) ع نررتقى  01 عنرر قع     رر  ومررقل ح  ك  مرر ا و ررد كةررد لععررد 

 رلح ( Baker) ع  يم ت نن لمجر   سرلباا و نرب (باد  م ص عقل ت) ع نتقى  02 ييج ياا لععد 
  سرررر قع  للإرارررر   وسرررر قع  للإ لك    ةرررر  مقررررد د رررر ب  ررررسررررلل ع شررررص  عديرررر  لععديررررد عررررا لع  ليرررر  ت  

ا ر  تح سرلل ع شرص  يعبرص عرا لعنر عل ل  يرص  ا1(Mail) ب  ستب  ح ما  صذت لعبصذد ل ع تصورا
 لك ا  ررررر ل لإوذح ررررن باررررعب   اب ررررص   ررررا مرررر عل ل ا2لسررررتخدلع   ررررا منرررر  ل ل سررررتب  ح لع ع ةررررص

ولسررتع لل عع ررل لعدكلسرر   لعنرر بق  لع تعلقرر  ب قرررقي لعدكلسرر  لعح ع رر   رر ل لعنررلل ولعجرردوا ت لررر  
 :يقرة ا ف   مصع   سلل لعدكلس 

 م ص عقل ت باد  معةن ع ل  ك   ول د ؛ -
 م ص عقل ت معةن ع    ك ت ح؛ -
 عح يد معةن ع     ث  ك    -
 معةن ع   تكثو  ك   ؛عقل ت  -
 .عقل ت باد  معةن ع        ك    -
 :ق عقرة      يلا يشقح عج ا لع تقسط لع ص ة ا    3ب عقنب  ع ا  س ع ش ك  لعخ  سا -

                                                           
1
- Baker, M. J, Research for marketing, Macmillan Education LTD , 1991, P147. 

2
- Babbie, E, The practice of social research, Wadsworth, Cengage Learning, 13 th Edition, 

2013, P218. 
و ق عا  س يعبص ما ك و  مدا ملن  ك   لع قل ق  تو ل متصلل  ا تكل  ت صل  م ق  لعدكلس   قا ام : عا  س ع ش ك  3

ا  ب ك  ما  عا   ا  ن    قا لعفتص  و  08يتل لعحنقا ملن لع نتقذ    ا لعجدوا ك ل  .لعفقصل  لعتا مق وع   ل ستب  ح
عن   ا عا  4يعن  2عن   ا عا  3يعن  2عن   ا عا  2يعن  1عا )مد  لع ن      4  ع م يم ا 5 ملن 4  ةم  ن   

 .0.0يقتح  قا لعفتص  وذن وك  5ملن  4م يم مد  ل  تب كل ا ومقد  ن    1ا و(عن    5يعن  4
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 يوض  قيم المصوسط الم ج  عالميصوى الم فق له(: 60)جدعل يقتم 

 الميصوى  المصوسط الم ج  
 منخفا جدا 2,2يعن  1,00عا  م ص عقل ت باد 

 منخفا 91,1يعن  1,80عا  م ص عقل ت
 مصوسط 3.39يعن  2,60عا  عح يد
 م تفع 191.يعن  2,10عا  عقل ت

 م تفع جدا 1يعن  4,20عا  عقل ت باد 
 .الطدلبينمن إلداي  :المادي

 : المعدلادت الإحادئية .1
 رررا محل رررم  (SPSS 25) نررر ئ   علعلرررقب ل  ت    ررر  عل لعدكلسررر  لعح عررر  للإعقررد لسرررتخد

لعب  ر   لع ختلفر  لعترا مرل   ع ر ا ين مرل لسرتخدلب بعرو ل سر ع ب ل  نر ئ    مرصلل لعتحل رم 
 : ولع ت يل   ا

 لسررتخدعل عقةررف ت ررصل  م قرر  لعدكلسرر ا ومحديررد رنررب  لسررتج يت ل  :الصكــ ايات عالنيــب المئوةــة
 .ع ح وك لعدكلس  لعتا م  ق   ل ستب  ح

 ش  عتقسررط لمجرر    كل  ل  ررصل  م قرر  لعدكلسرر   ررقا  برر كل  لسررتخدب عرر ع :المصوســط الحيــدبي
 .ل ستب  حا ا   س مدر  ملن ععص   ل      لعقنب   ع تغ صل  لعدكلس 

  ينتخدب عا  س  ك   لعتاتل  ا ي  ب   ت صل  م ق  لعدكلسر  مرا وسرة    :الانح اف المعيديي
 . لعحن يا

 رق توا  ةرق  ينرتخدب مقرردع  ررق  د ر س  بر   لعتقرديصل  لعترا رحنرم مل  رر   :اخصبـدي الثبـدت 
عررا ل  تبرر كل  تو ل سررتب ر   تو عح وك رر  لعتررا مارر   عقرررقم  يفتررصل مجرر ر  عفص لمرر ا   ررع 
مل عا   ا   ل ل  تب ك  ن   عع عم تعفر  اصوربر خ ي ردف لعتحقرت ولعت  رد عرا ل مت ر   ملرن 

 .ا ل ستب  حر   لعتا   عل عا   لعب  
  اخصبدي تحليل الصبدين الأحديي(one way ANOVA) 



 الدراسة الميدانية للبنك الوطني الجزائري وكالة بئر العاتر                                          :الفصل الثاني
 

79 
 

 ـــدي ــــ اخصب ـــي ل ـــع الطبيع ينررر مد  ررر ل ل  تبررر ك  رررا للإ  بررر  ملرررن : (Shapiro-wilk)الصوزة
 صررر   لعتق ذررو لعةب عررا علب  ررر  ا   ررع ينل ا رررل لعا  رر  ل  ت  ع رر  ت بررص عررا عنررتقى لع عققذرر  
لع حرررد  عرررا  برررم لعةلبررر   لرررر   رررا  ررر   لعح عررر  يعتبرررص بررر ح ي  رررر   لع تغ رررص نل  مق ذرررو  ب عرررا 

 . ولععش  ةح ة
 ورقند ب   نر   لع صثعر   لعنرغصى عرا ر رقنى ل رحردلك  :الانحداي الخطي البييط أسلوب

 .لعخةا عو عتغ ص مفن صك ول د
 ولعر ك يعرصف ملرن ترر  محل رم ي نر ئا يعت رد ملرن ر   ر  : الانحداي الخطي المصعدي أسلوب

ا   رع يت يرم لعغرصل (لعتقبؤذر )ولع نرتقل  ( لع نرتج ب)لعت بو : لعع    ي ا رقم ا عا لع تغ صل 
لك  ررا  حرر  عرر  ينل ا رررل لع تغ ررصل  لع نررتقل   رر  ك  ملررن لعتقبررؤ يقت جرر  لع تغ ررص عررا  رر ل ل رحررد

 ررد م ررقح لعع  رر   م ررص  ة رر ا ا رر   ررد م ررقح لع تغ ررصل  : لعترر بو   ررد لعدكلسرر ا وعررا ييج ي  م رر 
لع نتقل  ا    تو رق    وار عل ي شرا  حر    ر ك عتغ رص ول رد تو عتغ رصل  عتعرد   عرو تو يردوح 

 .ل  ل  صى لعتا مؤ   بع ا ل متب كم   صل  لع تغ ص 
 :صدم عثبدت أياة الدياسة .5

 :ده ي لأياة الدياسةظالادم ال. 1.5
لععقنرررررص لعصئ نرررررا ولعج رررررقكك  رررررا لعدكلسررررر   لعتةب ا ررررر  ( ل سرررررتب  ح)معرررررد ت ل  لعدكلسررررر  

ل ستقن ئ    جق   لعدكلس  اشم معت د ملن عردى لعنرد  لع ر  صك  را وثر ا  قرصل  ل سرتب  حا 
ا ح ل ستب  ح عنتق    ام لععق ةص      يخ  مصا رب ل سرئل  وثنر    لعةرص  وار قع ت     ل  

علأ ي رر   لعق صذرر  لعتررا متقرر وا عقرررقي لعبحررع ا رررل لعقترر ئح لع تقةررم متنررل يدك رر  م ع رر  عررا 
 .لعيق 

وث دف ر  ح ةد  ت دلف لعدكلس  مل لعت  د  ا لعبدلي  عا ةد    لع   صك   رع  ر ب 
 رررا عص لررر  توعرررن ملرررن ل سرررت ن لع ارررصف وثعرررد عقل قتررر  مل  ررر  مرررل مصرررر    رررا  لعةلبررر  بعصرررر  

ا لعتنرررقذت لع نرررص الع ص لررر  لعي ر ررر  ملرررن عج قمررر  عرررا لع حش ررر ا لع تخننررر ا  رررا عجررر    
 .عق ج   لعبحع لععل اا محل م لع عة   
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وثعرررد ي ررر ي ارررم لع حش ررر ا ملرررن ل سرررتب  ح وم ح نررر  عفترررص   عق ررر  ععتبرررص   لبقررر  عرررق ل 
و  ر ف ت كر  بشم لع       ول  تصل    ع   يصور  رصوكذ  عرا معرديم عنر  م  لعمبر كل  ي ة

 رررا ( ل سرررتب  ح)تو يرررر     بررر كل  ت رررصىا وملرررن ررررق   كل  لع حش ررر ا مرررل يمررردل  ت ل  لعدكلسررر  
 .ةقكم  لعق  ئ  

 :وث عت عا  قد عص يمدل  ل ستب  ح ملن عج قم  عا لع صل م ت    
 .لعن بق  لعتا مق وعل عقرقي لعبحعب  مت    ملن لعدكلس    يمدل  عنق   توع   -
سررتب ر   ررا مررصل ل سررتب  ح ملررن لع اررصف لإيرردل   كلئرر  وع    مرر   ررقا عرردى ع ئ رر  للإ -

 .  و لعب  ر  
 . ح باشم توعا  نب مق      لع اصفمعديم ل ستب  -
 م ل لعترا عشقرل مصل ل ستب  ح ملن عج قم  عا لع حش  ا لع تخنن ا ول عت لب يتق   ر -

 .م رنخ  ي شا لمت       ا لعدكلس عا مقا ة ل ستب  ح ولعقةقا يعن ت  
 برررم مق ذرررو ل سرررتب  ح ملرررن م قررر  ةرررغ ص  توع ررر  علت  رررد عرررا لعنرررد  ولعيبررر   ع ررر ل ل سرررتب  ح  -

 .مق ذع   ملن ام ت صل  لعع ق 
 :ثبدت فق ات الاسصبيدن. 2.5

  ررع مررل لسررتخدلب  رر   لعةصذقرر   ا1مررل ي ررصل   ةررقل  لعيبرر   بةصذقرر  عع عررم تعفرر  اصوربرر خ      
وثعررررد  نرررر يق  ع عرررر ع   يلغررررل د  رررر  عع عررررم لعيبرررر   لع لررررا ا عا رررر س  برررر   وةررررد  ل سررررتب  ح

رقرررقا تح عع عرررم  بررر     وعقررر( 0,60)و رررا د  ررر  عصمفعررر  وت برررص م  عررر  عرررا ( 0.80)ع سرررتب ر  
 .و  ل ع  يجعل   ة عح  وعق سب  عج و لعب  ر   لعخ ةر  ب عدكلسر  اعقبقا  دلل ستب  ح ي     

 :ولعجدوا لعت عا يقرة عع عم لعند  ولعيب   ع ح وك لعدكلس 
 
 
 

                                                           
 . عا  س عا  س ةد  و ب   ل ستب  ر  ا تك ل من   لعدل لا ي ا  قصل  ل ستب  ح  ق: عف  اصورب خت -1
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 معدملا ألفد ك عنبدخ لمحدعي الدياسة(: 61)الادعل يقتم 
 معدملات ألفد ك عمبدخ المحدعي عالأبعدي
 0.00 المعدمل الكلي

 0.20 الصيوةقيةالاتادلات محوي 
 0.22 محوي سلوك الزبدئن

 spss v24بندء للى مخ جدت  الطدلبينمن إلداي   :المادي

وثرر عص قي يعررن لعجرردوا لعنرر يت يت ررة تح ععرر ع   تعفرر  اصوعبرر خ عصمفعرر  رنررب   ب عقنررب  
 –0.70) ع ررم لع حرر وك لعتررا مت رر ق   لعدكلسرر    ررع ا رررل د  رر  تعفرر  اصوعبرر خ عحنررقك  يرر ا

ا وث عتر عا   عقتر ئح عقبقعر  عرا لعق   ر  للإ نر ئ   وت ل  لعدكلسر  0.8ال   ت بص عرا  و ا( 0.79
 .متنل ب عيب  
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 تحليل عمندقتشة إجدبدت المبحوثين تاده فق ات الاسصبيدن: الثدلثالمبحث 
عررب ي رردف محل ررم ي  برر   لع بحررق  ا لعخ ةرر  بشررم  عة   رر  مررل مقنرر ل  رر ل لع بحررع يعررن 

عحررقك باررشم عقفنررما عررا  رر ا مصم ررب ي  برر   لع بحررق  ا  ررا  رردلوا   ةرر  عتنرر  م م ل رر  
عررررن محديررررد مق  رررر   و ك رررر  عقل قرررر  عفررررص ل  لعع قرررر  ع ررررم  قررررص  عررررا  قررررصل  يلعتحل ررررما ب لإررررر    

 .ل ستب  ح
لع بحررق  ا ملررن عج قمرر  عررا  ومررل ل مت رر    ررا م ل رر  لعتحل ررم للإ نرر ئا  ررا ي  برر  

ت ول  لعق م  لع صا ذ  ولع ت يل   ا ام عرا لعقسرط لعحنر يا ل رحرصلف لع م ر كك ولعرق ح لعقنربا 
و رر ل ي رردف لعتحل ررم لعررد  ت لإ  برر   لع بحررق  ا  اب لإررر    يعررن لعت ررصلكل  ولعقنررب لعخ ةرر  ي رر 

ج ب  لع بحررق  ا مجرر    رر   مجرر   اررم  قررص  عررا  قررصل  ل سررتب  ح ولعت  ررد عررا و ررق  ماررتل  ررا لسررت
 . لعفقصل 

الاتاـــــدلات )حـــــوي الأعل تحليـــــل الوصـــــفي لإجدبـــــدت المبحـــــوثين تاـــــده الم: علالمطلـــــب الأ 
 :(الصيوةقية

  (الاتاـدلات الصيـوةقية)المحـوي الأعل محل م ي  بر   ت رصل  لعع قر  لمجر         يلا س تل
مررل مصم ررب ومقنرر ت ييج ي رر   ت ررصل    بعــديللــى الصقيــيم المعصمــد فــي الأ مــن خــلال تقيــيمه بنــدء  

 :لعع ق   ا لعجدلوا لع قلع  
 :تأثـــي  الإلـــلان تحليل عمندقتشة إجدبدت المبحوثين تاده بعد: أعلا

مررل مصم ررب ومقنرر ت ييج ي رر   ت ررصل  م  ررررر ص للإمررررر ح ع عص ر  مق  رر   ت ررصل  لعع قرر  مجرر   بعررد 
 :لعع ق   ا لعجدوا لع قلعا
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 الإحادءات الوصفية لفق ات تأثـــي  الإلـــلان(: 16)لادعل يقتم ا

الاتاده 
 العدم

الوسط  النيبة الص تيب
الحيدب
 ي

الانح اف 
 المعيديي 

البعد  يقتم الفق ة الفق ة النيبة النيبة النيبة النيبة النيبة
 الصك اي الصك اي الصك اي الصك اي الصك اي لالأع

غي  
موافق 
 تمدمد

غي  
 موافق

موافق  موافق محديد
 تمدمد

تخلق الاللاندت المقدمة للزبون الحدجة للصوجه  4 20 3 1 2 0.97 3.76 75.2 3 م تفع
 نحو البنك

1 

لان
لـــ

 الإ
ــي 

تأثـ
 

6.7 3.3 10.0 66.7 13.3 
من المعلومدت المصوف ة لن البنك تيصفيد  8 19 1 1 1 0.86 4.06 81.2 1 م تفع

 عخدمدته لب  الانص نت
2 

3.3 3.3 3.3 63.3 26.7 
تيصفيد من اللوحدت الاللامية المصوف ة في  3 22 2 2 1 0.84 3.8 76 2 م تفع

 الشوايع الصي تع ض خدمدت عمنصادت البنك
3 

3.3 6.7 6.7 73.3 10.0 
لند زةديتك لموقتع البنك لب  الانص نت ةمنحك  9 13 2 5 1 1.15 3.8 76 2 م تفع

 معلومدت كدفية لن جميع الخدمدت عالمنصادت
4 

3.3 16.7 6.7 43.3 30.0 
الاتاده  م تفع

 العدم
 الوسط الم ج  0.955 3.855 77.1

 spss v24بندء للى مخ جدت  الطدلبينمن إلداي  :المادي
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 :ا لستقت ى ع  يلاب عص قي يعن لعجدوا لعن يت ي ش
منررررتف د عررررا لع علقعرررر   لع تررررق ص  مررررا لعبقررررل "لع صمبرررر  ل وعررررن ( 01)ل تلررررل لعفقررررص  ك ررررل 

تك ( 02) رم عرا تو رق عرقخفو رنرب    رر  ( 0.08)ا ب رحصلف عم  كك "و دع م  مبص ل رتصرل
( 1.08)  بررر   لع بحررق  ا  ررقا  رر   لعفقررص ا وعتقسررط  نررر يا يمرردب و ررق  ماررتل علحررقظ  ررا 

ررر  يررتل ل سررتف    عررا لع علقعرر   لع تررق ص  مررا لعبقررل لكل  م قرر  لعبحررع   عصمفعرر ا  حنررب  يدك رر 
( %02.1)ا رر  تح لعررق ح لعقنرربا لإ  برر   ت ررصل  لعع قرر   اولعخرردع   لعتررا يقرردع   مبررص ل رتصرررل

 .و ا رنب  م ع   مدا ملن ي   ي لع بحق  ا ب ع قل ق  ملن     لعفقص 
 را " م رر   لع قدعر  عل ثرقح لعح  ر  علتق ر  رحرق لعبقرلللإمخلرت ( "02)     لعفقص  ك ل 

ا (0,22)يدك رر  عصمفعرر  ولرحررصلف عم رر كك ( 2.28)يررا يلررغ وسررة    لعحنرر يا تلع صمبرر  ل   ررص ا 
م رر   لع قدعر  مرصى تح للإتك تح عفرص ل  لعع قر  ( %21.1)    يلغ لعرق ح لعقنربا ع ر   لعفقرص  
 .علتق   رحق لعبققكعل ثقح عا   ا لعتنقذت لعح    

( 2.01)د  ررر  ( م  رررررر ص للإمرررررر ح)بارررشم مررر ب  قرررد يلرررغ لعقسرررط لعحنررر يا  رررا لعبعرررد ل وا 
عرررص لعررر ك يررردا ملرررن تح يعتبرررص للإم رررر   مقنرررص كئ نرررا يرررق   ل رحرررق ملقرررا يدك ررر  عصمفعررر  ل 

( 0.21)و اررصل  عقتجرر   لعبقررل لع ختلفرر ؛ يلررغ ل رحررصلف لع م رر كك لع لررا ع رر ل لع حررقك تلعخدعرر  
 ررم عررا لعقل ررد وث عترر عا مرردب و ررق  ماررتل اب ررص  ررا ي  برر   لع بحررق  ا مجرر    قررصل   رر ل تو ررا 

 .(%22.2)لعبعدا ا   تح رنب  عقل ق  لع بحق  ا ملن  قصل    ل لعبعد رنب  عصمفع  
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 البيع الشخاي الإحادءات الوصفية لفق ات(: 11)الادعل يقتم 
الاتاده 
 العدم

الوسط  النيبة الص تيب
 الحيدبي

الانح اف 
 المعيديي 

يقتم  الفق ة النيبة النيبة النيبة النيبة النيبة
 الفق ة

البعد 
 الصك اي الصك اي الصك اي الصك اي الصك اي :الثدني

غي  موافق 
 تمدمد

غي  
 موافق

موافق  موافق محديد
 تمدمد

موقتــع البنك ةمـصدز بيــهولة  9 12 7 1 1 0.99 3.9 78 1 م تفع
 الاســصـخدام عالــصاــف 

5 

اي
شخ

ع ال
البي

 

3.3 3.3 23.3 40.0 30.0 
تحال للى اجدبدت كدفية  6 12 3 9  1.13 3.5 70 3 م تفع

لصيدؤلاتك لب  الانص نت لن خدمدت 
 البنك

6 
 30.0 10.0 40.0 20.0 

ةقوم البنك بدتادلات تيوةقية  7 7 11 4 1 1.1 3.5 70 3 م تفع
 تصلائم مع طبيعة عخادئص خدمدته

7 
3.3 13.3 36.7 23.3 23.3 

إمداي عتزعةد الزبدئن بمعلومدت  4 15 7 3 1 0.96 3.6 72 2 م تفع
 عتغي ات الصي تط أ للخدمة البنكية

8 
3.3 10.0 23.3 50.0 13.3 

الاتاده  م تفع
 العدم

 الوسط الم ج  1.045 3.625 72.5

 spss v24بندء للى مخ جدت  الطدلبينمن إلداي  :المادي
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 :ي شا لستقت ى ع  يلاب عص قي يعن لعجدوا لعن يت 
رررررررر قع  ل سررترررررررخدلب عق ررررررررو لعبقررررررل ي رررررررت   بن"لع صمبرررررر  ل وعررررررن ( 01)ل تلررررررل لعفقررررررص  ك ررررررل 

تك مرردب و ررق  ( 02) ررم عررا تو ررق عررقخفو رنررب    ررر  ( 0.22)ا برر رحصلف عم رر كك "ولعررتنررررفة
مفعرر ا يدك ر  عص ( 2.2)  بر   لع بحرق  ا  ررقا  ر   لعفقرص ا وعتقسرط  نر يا يمارتل علحرقظ  را 

 اح عق و لعبقل ي ت   بن قع  ل ستخدلب ولعتنفة ونعل عحنا منر  ص لكل  م ق  لعبحع    حنب 
و ررررا رنرررررب  م ع رررر  مررررردا ملررررن ي  ررررر ي ( %20)  رررر  تح لعررررق ح لعقنررررربا لإ  برررر   ت رررررصل  لعع قرررر  

 .لع بحق  ا ب ع قل ق  ملن     لعفقص 
   مل مبص ل رتصررل مرا   ب   ا     عتنيمحنم ملن ( "02)و( 08)     لعفقص  ك ل 

 رررا " يقرررقب لعبقرررل ب منررر    منرررقذا   مرررت ئل عرررو  ب عررر  و نررر ئ   دع مررر "و"  ررردع   لعبقرررل
؛ 2.22)يدك ررر  عصمفعررر  ولرحصل  ررر  لع م ررر كك ( 2,1)يرررا يلرررغ وسرررة   لعحنررر يا تلع صمبررر  ل   رررص ا 

يررتل لعحنررقا  تك تح عفرص ل  لعع قرر  مررصى ترر ( %20)ا ا ر  يلررغ لعررق ح لعقنربا ع رر   لعفقررص  (2.2
  برر   ا   رر  عتنرر   مل مررا  رردع   لعبقررل مبررص ل رتصرررل ا رر  يقررقب ب منرر    منررقذا   يملررن 

 .مت ئل عو  ب ع  و ن ئ   دع م 
( 2.81)د  رر  ( لعب ررو لعاخنررا)باررشم مرر ب  قررد يلررغ لعقسررط لعحنرر يا  ررا لعبعررد لعيرر را 

عل ثر ئا بن سر  سرقل  ب سرتخدلب عص لع ك يعش   دك  لعبقل ملن مق  ص عقتج مر  يدك   عصمفع  ل 
لعت ققعق  ر   لعحدييرر  تو مرا  صذررت لعب رو لع ب اررصا يلررغ ل رحرصلف لع م رر كك لع لرا ع رر ل لع حررقك 

و ا ت بص عا لعقل رد وث عتر عا و رق  مارتل علحرقظ  را ي  بر   لع بحرق  ا مجر    قرصل  ( 2.01)
 .(%22.80)د رنب  عصمفع    ل لعبعدا ا   تح رنب  عقل ق  لع بحق  ا ملن  قصل    ل لعبع
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 الإحادءات الوصفية لفق ات العلاقتدت العدمة(: 12)الادعل يقتم 
الاتاده 
 العدم

الوسط  النيبة الص تيب
 الحيدبي

الانح ا
ف 
المعيدي 
 ي

يقتم  الفق ة النيبة النيبة النيبة النيبة النيبة
 الفق ة

البعد 
 الصك اي الصك اي الصك اي الصك اي الصك اي :الثدلث

غي  
موافق 
 تمدمد

غي  
 موافق

موافق  موافق محديد
 تمدمد

العدمة للبنك للى توفي  تيدلد العلاقتدت  4 19 2 4 1 0.98 3.7 74 4 م تفع
معلومدت كدفية لاط اف الماصمع حول خدمدته 

 المقدمة

9 

دمة
 الع

دت
لاقت
الع

 

3.3 13.3 6.7 63.3 13.3 

توف  العلاقتدت العدمة صوية اةادبية للبنك  7 14 7 2  0.86 3.86 77.2 2 م تفع
 عالماصمع

10 
 6.7 23.3 46.7 23.3 

اصب  البنك ةعني اهمية كيب قتلوب الامدهي   6 19 5   0.61 4.03 80.6 1 م تفع
عزةدية تفهمهم لييدسصه من خلال ميدي ته اع 

 كيب يضدهم

11 
  16.7 63.3 20.0 

ميدندة البنك في تكوةن سيدسصه المخصلفة لن  7 12 8 2 1 1.01 3.73 74.6 3 م تفع
 ط ةق تقدةم اسصشدية

12 
3.3 6.7 26.7 40.0 23.3 

الاتاده  م تفع
 العدم

 الوسط الم ج  0.865 3.83 76.6

 spss v24بندء للى مخ جدت  الطدلبينمن إلداي  :المادي
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 :ا لستقت ى ع  يلاب عص قي يعن لعجدوا لعن يت ي ش
   ر  انرب  لرق  لعج ر   ص ت ةربة لعبقرل يعقرا ت"لع صمبر  ل وعرن ( 22)ل تلل لعفقرص  ك رل 

و ررق ( 0,82)ا برر رحصلف عم رر كك "و انررب كررر  لتو ذرر    مف   ررل عن  سررت  عررا  رر ا عنرر يصم  
  برر   لع بحررق  ا  ررقا يتك مرردب و ررق  ماررتل علحررقظ  ررا ( 02) ررم عررا تعررقخفو رنررب    ررر  

كل  م قررر  لعبحرررع   عبقرررل يعقرررا  يدك ررر  عصمفعررر ا  حنرررب ( 1,02) ررر   لعفقرررص ا وعتقسرررط  نررر يا 
ا ر   او انرب كرر  لت     انرب  لرق  لعج ر   ص و ذر    مف   رل عن  سرت  عرا  ر ا عنر يصم  ت 

بحرق  ا و را رنرب  م ع ر  مردا ملرن ي  ر ي لع ( %00.8)تح لعق ح لعقنبا لإ  ب   ت صل  لعع ق  
 .ب ع قل ق  ملن     لعفقص 

منرررر مد لعع  رررر   لعع عرررر  علبقررررل ملررررن مررررق  ص ععلقعرررر   ا   رررر  ( "02) رررر    لعفقررررص  ك ررررل 
( 2,2)يررا يلررغ وسررة   لعحنرر يا ت ررا لع صمبرر  ل   ررص ا "  ررصلف لع جت ررو  ررقا  دع مرر  لع قدعرر  

تك تح ( %21)لعفقررص  ا ا رر  يلررغ لعررق ح لعقنرربا ع رر   (0.20)يدك رر  عصمفعرر  ولرحصل  رر  لع م رر كك 
 ررصلف لع جت ررو  ررقا عفررص ل  لعع قرر  مررصى لعع  رر   لعع عرر  منرر  ل  ررا مررق  ص ععلقعرر   ا   رر   

 . دع   لعبقل لع قدع  ولع ذ    عا لعج    ص
( 2.02)د  ر  ( لعع  ر   لعع عر )باشم م ب  قد يلرغ لعقسرط لعحنر يا  را لع حرقك لعير را 

 ثر ئا لعبقرل لعرق قا لعج لئرصك عردكاقح     ر  لعع  ر   عص لع ك يدا ملن تح يدك   عصمفع  ل 
لعع ع  ب عقنب  ع ل وذعتبصور   عقتصر  باشم عب اص يق ئ ل مج   لعخدع   لعتا يقدع   لعبقرلا يلرغ 

وث عت عا مردب و رق  مارتل  ا م عا لعقل دتو ا ( 0.08)ل رحصلف لع م  كك لع لا ع  ل لع حقك 
   قرصل   ر ل لعبعردا ا ر  تح رنرب  عقل قر  لع بحرق  ا ملرن  قرصل   ب ص  را ي  بر   لع بحرق  ا مجر 

 .(%28.80)  ل لعبعد رنب  عصمفع  



 الدراسة الميدانية للبنك الوطني الجزائري وكالة بئر العاتر                                                                                                                                          :الفصل الثاني
 

89 
 

 الإحادءات الوصفية لفق ات تنشيط المبيعدت(: 14)الادعل يقتم 
الاتاده 
 العدم

الوسط  النيبة الص تيب
 الحيدبي

الانح ا
ف 
المعيدي 
 ي

الني النيبة النيبة
 بة

يقتم  الفق ة النيبة النيبة
 الفق ة

البعد 
 :ال ابع

الصك ا الصك اي الصك اي
 ي

 الصك اي الصك اي

غي  
موافق 
 تمدمد

غي  
 موافق

موافق  موافق محديد
 تمدمد

 13 تيدهم الع عض الصي يوف هد البنك في زةدية اهصمدمك بخدمدته 5 21 2 1 1 0.82 3.93 78.6 1 م تفع

دت
بيع

الم
ط 
شي

تن
 

3.3 3.3 6.7 70.0 16.7 
 14 مقدم الخدمة ياخل البنك ةمصلك معلومدت كدفية حول البنك 8 16 2 3 1 1.02 3.90 78 2 م تفع

3.3 10.0 6.7 53.3 26.7 
لند حاول اي مشكلة في الخدمدت المقدمة من ط ف البنك  7 15 5 2 1 0.98 3.83 76.6 3 م تفع

 ةقوم مقد الخدمة بمعدلاة المشكل عمحدعلة ايضدئك
15 

3.3 6.7 16.
7 

50.0 23.3 

الاتاده  م تفع
 العدم

77.7
3 

 الوسط الم ج  0.94 3.89

 spss v24بندء للى مخ جدت  الطدلبينمن إلداي  :المادي
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 :ب عص قي يعن لعجدوا لعن يت ي شا لستقت ى ع  يلا
منررر  ل لععرررصول لعترررا يق ص ررر  لعبقرررل  رررا  ذررر    "لع صمبررر  ل وعرررن ( 22)ل تلرررل لعفقرررص  ك رررل 

تك مردب ( 02) رم عرا تو رق عرقخفو رنرب    رر  ( 0.01)ا بر رحصلف عم ر كك "ل ت  عل بخدع م 
يدك رر  ( 2.22)  برر   لع بحررق  ا  ررقا  رر   لعفقررص ا وعتقسررط  نرر يا يو ررق  ماررتل علحررقظ  ررا 

ح لععررصول لعتررا يق ص رر  لعبقررل منرر  ل  ررا  ذرر    ل  ت رر ب لكل  م قرر  لعبحررع  رر عصمفعرر ا  حنررب 
و رررا رنرررب  ( %20.8)ا ررر  تح لعرررق ح لعقنررربا لإ  بررر   ت رررصل  لعع قررر   ابخدع مررر  ول سرررتف    عق ررر 

 .ع قل ق  ملن     لعفقص م ع   مدا ملن ي   ي لع بحق  ا ب 
ك عارشل   را لعخرردع   لع قدعر  عررا  رصف لعبقررل تمقرد  نررقا ( "21) ر    لعفقرص  ك ررل 

يرررا يلرررغ وسرررة   ت رررا لع صمبررر  ل   رررص ا " كرررر ئلييقرررقب عقررردب لعخدعررر  ب ع عجررر  لع ارررشم وعح وعررر  
   لعفقرص  ا ا   يلغ لعرق ح لعقنربا ع ر(0.20)يدك   عصمفع  ولرحصل    لع م  كك ( 2.02)لعحن يا 

ك عاررشل   ررا لعخرردع   لع قدعرر  عررا تتك تح عفررص ل  لعع قرر  مررصى تررر  مقررد  نررقا ( 28.8%)
 .كر ئلي صف لعبقل يققب عقدب لعخدع  ب ع عج  لع اشم وعح وع  

( 2.02)د  ر  ( مقار ط لع ب عر  )باشم م ب  قد يلغ لعقسرط لعحنر يا  را لع حرقك لعير را 
لعبقرررل يع رررم بارررشم عنرررت ص ملرررن مقاررر ط عب ع مررر  عرررا عرررص لعررر ك يررردا ملرررن تح يدك ررر  عصمفعررر  ل 

  ولع بت ص  لعتا يقدع   عل ث ئاا ب لإرر    لعرن لعت رقذا لعج رد ع نرتخدع      ا لععصول لع تجد
مق ر ل عفققح لعب و يلرغ ل رحرصلف لع م ر كك لع لرا ع ر ل لع حرقك ص     يخ  مقلةل ل عو لع ث ئا و 

دب و ق  ماتل اب ص  ا ي  ب   لع بحرق  ا مجر    قرصل   م عا لعقل د وث عت عا متو ا ( 0.21)
 (.%22.22)  ل لعبعدا ا   تح رنب  عقل ق  لع بحق  ا ملن  قصل    ل لعبعد رنب  عصمفع  

  :(علاء الزبدئن) الثدنيتحليل الوصفي لإجدبدت المبحوثين تاده المحوي : المطلب الثدني
  مــن (علاء الزبــون ) ثــدنيالمحــوي الجرر   محل ررم ي  برر   ت ررصل  لعع قرر  لم    رر  يلررا سرر تل 

مل مصم ب ومقن ت ييج ي    ت صل  لعع ق   را خلال تقييمه بندء للى الصقييم المعصمد في الابعدي 
 :لعجدلوا لع قلع  
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 الإحادءات الوصفية لفق ات علاء الزبدئن(: 11)الادعل يقتم 
الاتاده 
 العدم

الوسط  النيبة الص تيب
 الحيدبي

الانح اف 
 المعيديي 

يقتم  الفق ة النيبة النيبة النيبة النيبة النيبة
 الفق ة

المحوي 
 الصك اي الصك اي الصك اي الصك اي الصك اي :الثدني

غي  موافق 
 تمدمد

غي  
 موافق

موافق  موافق محديد
 تمدمد

ةحدعل مقدمي الخدمة الاسصمدع الى اقتص احدتك  3 19 1 5 2 1.1 3.53 70.6 5 م تفع
 عانصقدياتك حول مد ةقدمونه لك من خدمدت

1 

دئن
الزب

لاء 
ع

 

6.7 16.7 3.3 63.3 10.0 
لدية مد تقدم تشك ات لن مد ةقدمونه لك  6 17 5 1 1 0.89 3.86 77.2 3 م تفع

 مقدمي الخدمة
2 

3.3 3.3 16.7 56.7 20.0 
 3 تشع  بدل ضدء الصدم تاده مد ةقدمه البنك 5 16 9   0.68 3.86 77.2 3 م تفع

  30.0 53.3 16.7 
تعدملك مع البنك هندك نية اكيدة في مواصلة  10 12 7 1  0.85 4.03 80.6 1 م تفع

 بشكل مصك ي
4 

 3.3 23.3 40.0 33.3 
 5 اشع  بدلايتيدح لند تعدملي مع موظفي البنك 4 18 5 2 1 0.9 3.73 74.6 4 م تفع

3.3 6.7 16.7 60.0 13.3 
لدةك يغبة البقدء كزبون عفي في الصعدمل مع  8 15 6  1 0.88 3.96 79.2 2 م تفع

 البنك
6 

3.3  20.0 50.0 26.7 
الاتاده  م تفع

 العدم
 الوسط الم ج  0.88 3.83 76.57

 spss v24بندء للى مخ جدت  الطدلبينمن إلداي  :المادي



 الدراسة الميدانية للبنك الوطني الجزائري وكالة بئر العاتر                                          :الفصل الثاني
 

90 
 

 :ي شا لستقت ى ع  يلاب عص قي يعن لعجدوا لعن يت 
  ررد   ررا عقلةررل  مع علررل عررو لعبقررل ت قرر ك ر رر  "لع صمبرر  ل وعررن ( 01)ل تلررل لعفقررص  ك ررل 

تك مررردب ( 02) رررم عرررا تو رررق عرررقخفو رنرررب    رررر  ( 0.01)ا بررر رحصلف عم ررر كك "بارررشم عت رررصك
يدك رر  ( 1.02)  برر   لع بحررق  ا  ررقا  رر   لعفقررص ا وعتقسررط  نرر يا يو ررق  ماررتل علحررقظ  ررا 

ح  قررر ك ر ررر  ت  ررد   رررا عقلةرررل  مع علرررل عرررو لعبقرررل بارررشم لكل  م قررر  لعبحرررع  ررر عصمفعرر ا  حنرررب 
ا ر  تح لعرق ح لعقنربا لإ  بر   ت رصل  لعع قر   ا   لعترا يقردع  خدععت صك عحنا عع علت  و ق   لع

 .   ي لع بحق  ا ب ع قل ق  ملن     لعفقص و ا رنب  م ع   مدا ملن ي( 00.8%)
عرن ل تصل  مرل ولرتق  لمرل  رقا ييحر وا عقردعا لعخدعر  ل سرت  ي ( "02)     لعفقرص  ك رل 

يدك ررر  ( 2.12)يرررا يلرررغ وسرررة   لعحنررر يا ت رررا لع صمبررر  ل   رررص ا " عررر  يقدعقرررر  عرررل عرررا  ررردع  
تك تح عفرص ل  ( %20.8)  لعفقرص  ا ا   يلغ لعق ح لعقنربا ع ر (2,2)عصمفع  ولرحصل    لع م  كك 

عرن ل تصل  مرل ولرتق  لمرل  رقا عر  يقدعقرر  عرل يا لعخدعر  يحر وعقح ل سرت  ي ععقرد لعع ق  مصى تح
  .عا  دع   ي دف محق ت عة عب لع ثقح 

( 2.02)د  ررر  ( و   لع ثررر ئا)بارررشم مررر ب  قرررد يلرررغ لعقسرررط لعحنررر يا  رررا لع حرررقك لعيررر را 
لرن تح عفرص ل  لعع قر  عتفقرقح ملرن و رق  ررقي عرا لعرق   علبقرل عص لعر ك يردا ميدك   عصمفع  ل 

 ررم عررا لعقل ررد تو ررا ( 0.00)لعرر ك يتعرر علقح ععرر  يلررغ ل رحررصلف لع م رر كك لع لررا ع رر ل لع حررقك 
وث عترر عا مرردب و رررق  ماررتل اب ررص  رررا ي  برر   لع بحررق  ا مجررر    قررصل   رر ل لعبعررردا ا رر  تح رنرررب  

 .(%22.80)د رنب  عصمفع  عقل ق  لع بحق  ا ملن  قصل    ل لعبع
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 :مندقتشة عتحليل ف ضيدت الدياسة :الثدلثطلب الم
و رد  العفصرر    لع دك ر   را لعدكلسر لع دف عا   ل لع بحع  ق لعت  د عرا عردى ةرح  

لرةلت   ل لعبحع يق   ملن   ل  عا لعفصر    لعصئ ن   س تل لعت  د عا ةحت   بارشم  رص كا 
و رررا عررر  يلرررا سررر تل لمت ررر   عج قمررر  عرررا ل  ول  للإ نررر ئ   ولعا  سررر   يقررر   ملرررن لعفصرررر    

 .لع حد   عنبق 
     : الاعلى ال ئييية اخصبدي الف ضية :أعلا

سررر تل ي تبررر ك ةرررح  لعفصرررر   لعصئ نررر   لعي ر ررر  عرررا مدعررر  عرررا  ررر ا مقرررديص لعع  ررر            
ا ونعررل (Y)وعحررقك و   لع ثرر ئا   (X)للإرحدلكذرر  لعبنرر ة  يرر ا عحررقك ل منرر    لعتنررقذا   

 :بلستخدلب  صذق  لع صثع   لعنغصى لعع  ي ا ومق  لعفصر   ملن لعت عا
 يق د ل ص نو   ع  ي ن ئ   مقد عنتقى ععققذ       : الاعلى ا ال ئييية الف ضية  α ≥ 

 .ملن و    ث ئا ب عبقل لعق قا لعج لئصك يئص لعع مصع من    لعتنقذا    0.05
ولع ررردف عرررا مقرررديص ر رررقنى لعدكلسررر  ب سرررتخدلب  صذقررر  لع صثعررر   لعع  يررر   رررق تر ررر  ت  رررم        

 صذقررر    تبررر ك لعفصرررر   عحرررم لعبحرررعا ا ررر  تح لعتقرررديص و رررت  ررر   لعةصذقررر  ي شرررا عرررا  نررر   
 .عع ع   ل كمب ح ولعتحديد وا ل لعت  د عا  ة   لعع    ي ا عتغ صل  لعدكلس 

 بن ط ود  س لعقدك  لعتفن صذ  علق قنى ن   عع عم ل كمب ح لع -
 عالمصغي  الصدبعيوض  الايتبدط الخطي بين المصغي  الميصقل : (15)جدعل يقتم 

Modèle  معدمل الايتبدط
R 

معدمل الصحديد 
R-deux 

معدمل الصحديد 
 الماح 

الانح اف 
المعيديي 

 لأخطدء الصقدي 
1 .508a 0.258 0.231 0.55351 

a. Prédicteurs : (Constante), الاتادلات الصيوةقية 
 spss v24بندء للى مخ جدت  الطدلبينمن إلداي  :المادي
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عرررا  ررر ا لعجررردوا تمررر     رررص تح عع عرررم ل كمبررر ح لعخةرررا يررر ا ل منررر    لعتنرررقذا   
لعتحديرد د  ر  عع عرم تك تح  قر ك لكمبر ح ييجر يا و رقك ي ق  ر ا ا ر  تح  %10وو   لع ث ئا  رق 

(r2=0.25 ) ( %11.0)عقخف ررر  رنررررب   ل منررر    لعتنررررقذا   تك تح لعقررردك  لعتفنررر صذ  ع حررررقك
ح و   لع ثرر ئا يتحررد  يقرر   ملررن   لرر  عررا تو ررا رنررب  عقبقعرر  ملررن لمتبرر ك و   لع ثرر ئا ع حررقك 

  ررا مقلعررم ( %21.1)ا  ررا  رر ا تح لعقنررب  لع تبا رر  ل منرر    لعتنررقذا  لععقلعررم عررا ي ق رر  
 .ت صى م ص عدك    ا لعق قنى وع ق   عدك    ا   عا لعخة 

 :عدكلس  رقي لعع    ي ا لع تغ صل  (ANOVA)ي تب ك محل م لعتب يا ل    ك  -
 يوض  تحليل الصبدين للانحداي(: 10) الادعل يقتم

ANOVAa 
Modèle ييجة  م بعدت البواقتي

 الح ةة
 .F Sig مصوسط الم بعدت

004. 9.717 2.977 1 2.977 الانحداي 1
b

 

   0.306 28 8.578 البواقتي

    29 11.556 الماموع

a. Variable dépendante : علاء الزبدئن 
b. Prédicteurs : (Constante), الاتادلات الصيوةقية 

 spss v24بندء للى مخ جدت  الطدلبينمن إلداي  :المادي
يردكس عردى ع ئ ر   رط ل رحردلك يقرة لعجدوا تم   محل م مب يا  ط ل رحردلك   رع 

ا " ررط ل رحرردلك   ي ئررل لع عة رر   لع قدعرر "لع عة رر   و صررر ت  لعنررفصذ  لعتررا مررق  ملررن تح 
و را  لعر  عرا لعق   ر             وثق  ل ملن رت ئح ل  تب ك يلغل د      اص للإ ن ئ   

و را                 للإ ن ئ   ملن لمتب ك تح لعا    ل  ت  ع   ع ر   للإ نر ئ   
ا وث عترر عا رقبررم لعفصرر   لعبديلرر  ولعتررا مرق  ملررن و ررق  م  رر  (0.01) ت رم عررا لعا  رر  لعحص ر 

 .وو    ث ئا ة   ي ا عتغ صك ل من    لعتنقذا   
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   ملن و    ث ئاع من    لعتنقذا   لعق قنى لعا  سا لع قدك   ص: 
 قيمة معدملات خط الانحداي :(11)جدعل يقتم

Modèle 

 المعلمات

T 

 إحصائية ستودنت
Sig. 

B 

الانحراف 

المعياري 

 للأخطاء

1 

(Constante) 0.969 0.925 1.048 0.304 

الاتصالات 

 التسويقية
0.755 0.242 3.117 0.004 

a. Variable dépendante : ولاء الزبائن 

 spss v24بندء للى مخ جدت  ينمن إلداي الطدلب :المادي
وا لخررر  ع رررم عررر  سررربت   رررص تح عع عرررم ل كمبررر ح لعخةرررا يررر ا ل منررر    لعتنرررقذا   

ك  تبر ب لإر    يعن تح رت ئح محل رم لعتبر يا   اتك  ق ك لكمب ح  قك ي ق    0.10وو   لع ث ئا 
ANOVA   17.9 مبرررر ا تح لعع  رررر  يرررر ا لع تغ ررررصذا  ررررا م  رررر   ة رررر  و رررر ل  ح د  رررر  =F-

statistic  وثمبرر ك  ت ررصى مق ررد م  رر   ة رر  نل    عرر    0.05ود  ت رر  ل  ت  ع رر  ل ررم عررا
Rا رر  تح عع عررم لعتحديرردا ي نرر ئ   يرر ا لع تغ ررصذا

2
وث عترر عا  رر ح لع تغ ررص لع نررتقم   0.25 =

ولعقنب  لعب د   مقلعم ت رصى عرل مردكى  را لعق رقنىا  25%ين  ل  ا مفن ص لع تغ ص لعت بو يقنب  
ععققذرررررر  ي نرررررر ئ    ح د  رررررر   ( لع  ررررررم)عررررررا   رررررر    ر رررررر  ر  ررررررأ تح ععل رررررر  لعق ررررررقنى لع قرررررردك 

sig=0.00 (. 0.05)لعخ ة  ي  ا و ا ت م عا   لإ ن ئ   ستق رل 
 ئ   واقت ج  ع م ع  سربت نارص   ر عق قنى لع قردب عحرم لعدكلسر  عقبرقا عرا لعق   ر  للإ نر

ينفـي الف ضـية وث عت عا ي شا لعققا يق ق  ت ص عل تغ ص لع نتقم ملن لع تغ ص لعتر بو ل عرص لعر ك 
 α ≥ 0.05 رص نو   عر  ي نر ئ   مقرد عنرتقى ععققذر  ت  يق رد " :ل وعرن لعق ئلر  بر ح ال ئييـة

   منر    ا "ع من    لعتنقذا   ملرن و    ثر ئا ب عبقرل لعرق قا لعج لئرصك وا عر  يئرص لععر مص
ملعرررب  وكل كئ نررر   و عررر    رررا لعتررر   ص ملرررن و   لع ثررر ئا ورررر  ح  ثررر ئا عررردى لعح ررر   لعتنرررقذا   

 . علبقل



 الدراسة الميدانية للبنك الوطني الجزائري وكالة بئر العاتر                                          :الفصل الثاني
 

96 
 

      :الثدنية ال ئييية تحليل عمندقتشة الف ضية: ثدنيد
سرررر تل ي تبرررر ك ةررررح  لعفصررررر   لعصئ نرررر   لعي ر رررر  عررررا مدعرررر  عررررا  رررر ا مقررررديص لعع  رررر  

ا تغ ررررصل  عنررررتقل  وعحررررقك ت ل  لع ؤسنرررر   بة  رررر  ل  ل  لع تررررقل ح ل رحدلكذرررر  يرررر ا تبعرررر   عحررررقك 
 :  تغ ص م بوا ونعل بلستخدلب  صذق  لع صثع   لعنغصى لعع  ي ا ومق  لعفصر   ملن ع يلا

 ≤ α  يق رد ل رص نو   عر  ي نر ئ   مقرد عنرتقى ععققذر       :الثدنيـة ال ئييـية الف ضـية
ع م تبع   ل من    لعتنرقذا   ملرن و   لع ثر ئا  را لعبقرل لعرق قا لعج لئرصك وا عر  يئرص  0.05
 .لعع مص

 وعلإ تب ك     لعفصر   مل مقن     لعن لكثع   صر     ص    ملن لعقحق لعت عا 
 ≤ α  يق د ل ص نو   ع  ي ن ئ   مقد عنتقى ععققذر         :الاعلى الف عية الف ضية -

 عبعد م  ررر ص للإمررر ح ملن و   لع ث ئا  ا لعبقل لعق قا لعج لئصك وا ع  يئص لعع مص 0.05
 ≤ α  يق د ل ص نو   ع  ي ن ئ   مقد عنتقى ععققذر         :الثدنية الف عية الف ضية -

  عبعد م  ررر ص للإمررر ح ملن و   لع ث ئا  ا لعبقل لعق قا لعج لئصك وا ع  يئص لعع مص 0.05
 ≤ α  يق د ل ص نو   ع  ي ن ئ   مقد عنتقى ععققذر         :الثدلثة الف عية الف ضية -

  عبعد م  ررر ص للإمررر ح ملن و   لع ث ئا  ا لعبقل لعق قا لعج لئصك وا ع  يئص لعع مص 0.05
 ≤ α  يق د ل ص نو   ع  ي ن ئ   مقد عنتقى ععققذر         :ال ابعة الف عية الف ضية -

  عبعد م  ررر ص للإمررر ح ملن و   لع ث ئا  ا لعبقل لعق قا لعج لئصك وا ع  يئص لعع مص 0.05
وعتنر  م محل رم وعق  ار   صرر    لعدكلسر  مرل ملخر   رتر ئح مقرديص ر رقنى ل رحردلك لع تعرد  

 : ا لعجدوا لعت عا
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 نموذج الانحداي المصعدي(: 10)الادعل يقتم 

تحليل تباين 

 الانحدار
R R

2
 

R
2 

adj 
 معنوية المعلمات

معلمات 

 النموذج

 النماذج

المتغيرات 

 المستقلة

المتغير 

 التابع

1.00 
f- 

stat 

2.67 2.11 2.16 

-1.452 
T-

stat  الثابت

a  

ولاء 

 الزبائن

0.159 Sig 

0.003 sig 
5.447 

T-

stat  الميل

2b 
X(1) 

0.000 Sig 

     
3.517 

T-

stat  الميل

0b 
X(2) 

     
0.002 Sig 

     
-0.402 

T-

stat  الميل

1b 
X(3) 

     
0.691 Sig 

     
1.376 

T-

stat  الميل

1b 
X(4) 

     
0.181 Sig 

 المعادلة الخطية لنموذج الإنحدار المتعدد

Y= -0.22+0.62X1+0.58X2-0.09X3+0.23X4 
معادلة النموذج 

 المقدر

 spss v24من إلداي الطدلبين بندء للى مخ جدت : المادي
 العلاقتة الايتبدطية عجوية توفيق النموذج: 

مرر     رررص تح عع عرررم ل كمبرر ح لعخةرررا يررر ا تبعرر   عحرررقك ل منررر ا ت عررا  ررر ا لعجررردوا 
تك تح  قر ك لكمبر ح ييجر يا   %82لعتنقذقا ا تغ رصل  عنرتقل  ولع تغ رص لعتر بو بارشم عقفرص   رق 

د  ررر  عع عرررم لعتحديرررد عرررن تح يا ب لإرررر    (و   لع ثررر ئا)و ررقك يررر ا  ررر   ل بعررر   ولع تغ رررص لعتررر بو 
(r2=0.45 )   و ررا رنررب  عقبقعرر  عررا ( 45%)تك تح لعقرردك  لعتفنرر صذ  ع رر ل لعق ررقنى عصمفعرر  رنررب

ل منررر ا ح تبعررر   ت ملرررن و ررر ل يررردا( %10)ر ررر  مقترررص  عرررا ت نررر ئ   ملرررن لمتبررر ك لعق   ررر  للإ
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ح لعقنرب  لع تبا ر  تا  را  ر ا و   لع ثر ئاباشم عقفص  مؤ ص بنقك  ععتبص  ملن عتغ رص لعتنقذقا 
 .  ا مقلعم ت صى م ص عدك     ا لعق قنى وع ق   عدك     ا   عا لعخة ( 11%)
  علاء الزبدئناخصبدي العلاقتة الخطية بين أبعدي الابداع المدلي الخمية ع: 

            يلغل د      اص ل  نر ئ   (ANOVA)  وثق  ل ملن رت ئح ل  تب ك
     ح لعا  رر  ل  ت  ع رر  ع رر   للإ نرر   تو ررا  لعرر  عررا لعق   رر  ل  نرر ئ   ملررن لمتبرر ك 

ا وث عتر عا رقبرم لعفصرر   لعبديلر  ولعترا (0.01) و ا ت م عا لعا  ر  لعحص ر     0.00=     
 .و ق  م     ة   نل    ع  ي ن ئ   ي ا عتغ صل  لعدكلس مق  ملن 

 معنوةة معلمدت النموذج: 
 نرر ئ     لعي يررل م ررص  لعرر  عررا لعق   رر  للإح ععل ررتعررن لعجرردوا لعنرر يت ي  ررص يبرر عص قي 

و رررا ت برررص عرررا لعا  ررر   0.21ح لعا  ررر  ل  ت  ع ررر  لعخ ةررر  لإ نررر ئ   سرررتق رل منررر وك ت  رررع 
 .ك عدعقا عا لعق     ل  تن  ي تا و    لع عل   ع   ع   (0.01)لعحص   

 لعر  عرا لعق   ر  ( X1)ح لع عل ر  عصمبةر  ب عبعرد م  رررر ص للإمرررر ح تت  ص  رت ئح لعتقرديص 
و را ( 0.00)ح لعا    ل  ت  ع   لعخ ةر  لإ نر ئ   سرتق رل منر وك تل  ن ئ   ملن لمتب ك 

ح لع عل ررر  لع صمبةررر  يبعرررد لعب رررو لعاخنرررا تا ب لإرررر    يعرررن (0.01)ت رررم عرررا لعا  ررر  لعحص ررر  
(X2 )ح د  ت ررر  ل  ت  ع ررر  لعخ ةررر  بل نررر ئ   ت نررر ئ  ا ملرررن لمتبررر ك ععققذررر  عرررا لعق   ررر  للإ

 (.0.01) ت م عا لعا    لعحص  ( 0.00) ستق رل
وثعرررد مقاررر ط ( X4) بعررر   لعع  ررر   لعع عررر لع صمبةررر  ب   لعع ل ررر   حلوعرررا   ررر    ر ررر   ررر

ا ملرن لمتبر ك (%01) نر ئ   مقرد عنرتقى لع عققذر  م رص  لعر  عرا لعق   ر  للإX4) )لعع ل ر   
 برررص عرررا ت( 0.20؛ 0.82)ملرررن لعترررقلعا  لعخ ةررر  ي ررر ح لعاررر ل ل  ت  ع ررر  لإ نررر ئ   سرررتق رل ت

 .(0.01)لعا    لعحص   
 ررص ععقررقك ت رر ح ع رر  ( X2)لعيرر را و ( X1)وا ح اررم عررا لعبعررد ل لملررن عرر  سرربت  رر قرر  ً وث
ك عرردعقا تبعرر   عررل يشررا عرر     ثرر ئا لع ؤسنرر ا  ررا  ر ا برر  ا ل  نرر ئ   ملررن و  رر  للإعرا لعق  

 . ن ئا  ا لعت   ص ملن ت ل  لع ؤسن ي
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لعنرر بق ا  رر عق قنى عقبررقا عررا لعق   رر  ل  تنرر  ي    نرر ئااخ ةرر  عقترر ئح لعتحل ررم للإو 
 .وس تل  ا لع ص ل  لعت ع   عق  ا  ام  صر   ملن  دى

 :مندقتشة الف ضيدت الف عية: ثدلثد
 نرررر ئا لع قررررح   ررررا لعخةررررق  لعنررر بق  ي شررررا منررررج م عررررن رتررر ئح لعتحل ررررم للإيبررر عص قي 

 :لعقت ئح لعت ع  
 ررص نو   عرر  ي نرر ئ   مقررد عنررتقى ععققذرر  ت  يق ررد ": وعررن لعق ئلرر  ررو لعفص  رر  لعفصررر   ل ك  -

α ≥ 0.05 عبعد م  ررر ص للإمررر ح ملرن و   لع ثر ئا  را لعبقرل لعرق قا لعج لئرصك وا عر  يئصلععر مص" 
سررت صلكذ  و   لح لعبعررد عررا يرر ا لععق ةررص ل س سرر   ع رر  ح ل ررصل  م قرر  لعدكلسرر   ررت حنررب  كل  

للإ لك  بشررم لعجقلرررب لعتقق رر   مةررقذص س  سرر  للإمر ح  ررا عررو ي   ر  رؤ   لع ثرر ئاا وث عترر عا  رلح 
 يررص و   علبقرررل تم ررر   لع تعلقرر  ي رر ا ب ررر  ي رر ا  لررت ةرررقك  ن ق رر  عرردى لع ثررر ئا مجعل ررل علإ

 .عحم لعدكلس  عق كر  ب ع ق  ن ا
 α ص نو   ع  ي ن ئ   مقد عنتقى ععققذ  ت  يق د ": لعفص    لعي ر   لعق ئل  لعفصر  ك و  -

ا "عبعررد لعب رو لعاخنررا ملرن و   لع ثرر ئا  ررا لعبقرل لعررق قا لعج لئرصك وا عرر  يئصلععرر مص 0.05 ≤
 رل عحرد ل  ت عو لع ثر ئا نل  ت   ر  ب عغر  ب عقنرب  ع رل ومعتبرص عرا   وث عت عا   ع ع ع   لع ب اص 

 .و ئ ل علبقل
 ررص نو   عرر  ي نرر ئ   مقررد عنررتقى ت  يق ررد ": يرر  ولعصلبعرر  ولعق ئلرر  بررقا لعفصررر   لعفص  رر  لعي ع -

عبعرردك لعع  رر   لعع عرر  ومقارر ط لع ب عرر   ملررن و   لع ثرر ئا  ررا لعبقررل  α ≥ 0.05ععققذرر  
 حنرب رتر ئح لعتقرديص لع بق ر  ملرن و  ر   ر رص ت رصل  م قر   ا"لعق قا لعج لئصك وا ع  يئص لععر مص

 .و ب دى مقا ط لع ب ع  تلعبحع  لح و ئ ل  عل ؤسن  عحم لعدكلس    يقتصح ب عع     لعع ع  
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 :خلاصة الفال
لاررت م لعفنررم ملررن لعدكلسرر  لع  دلر رر  لعتررا ت صذررل ملررن م قرر  عررا  ثرر ئا لعبقررل لعررق قا 

مبن  ولعتا ار ح لع ردف عق ر  يسرق ح لعجر   لعق رصك علدكلسر ا ولعر ك  -لعع مصلعج لئصك يقا ع  يئص 
 .س مد ملن لعتعصف ملن عف قب ل من    لعتنقذا   وت صم   ملن و   لع ثقح 

وعا ت م نعل م ل  كلس  لمج     م ق  عا  ث ئا لع ؤسن ا و د ت د  للإ  بر   ملرن 
 .قح ملن و   لع ثو ق  ت ص ع من    لعتنقذا   

 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 



 
 

 

 
 

 

 

 خاتمة
 
 
 
 



                                           :خاتمة
 

220 
 

محتررم ل منرر    لعتنررقذا    وكلً ع  ررً   ررا    ررو لع ؤسنرر   سررقل لً ا رررل ل تنرر  ي  تو  
 دع رررر ا ع رررر  محقذرررر  عررررا ع  رررر ل  ملررررن كتسرررر    رررر    ثرررر ئا  ررررد  و ذرررر    لع ب عرررر  ا ومحرررردث 

لعتنقذا    ا لع ؤسن   مغ صل  تس س  ا ا   من مد ملن رارص لع علقعر   ول   ر ك ل من    
 رررقا لعخررردع   ومةب رررت ل منررر    لعتنرررقذا    رررا لع ؤسنررر   يرررؤ ص ملرررن لع ثررر ئا وذ ذرررد عرررا 

وذ شرا لعقرقا بر ح ل منر     و ئ رلاتك محق رت   ج  لا وا ل يق   م      قذلر  ل عرد عع رل
وا عم وذتعلرت بر  صلف عحرم ل منر ا ول  ردلف لع ص رق  عرا وكلئ ر  وتح لعتنقذا   عف قب ولسو 

لع ؤسنرر   لعحدييرر  م لررل ملررن لع ح   رر  ملررن عش رت رر   ررا لعنررق  عررا  رر ا ل مت رر   مل  رر  
لعقسرر ئم لع نررتع ل  وثرررصو  لع ق  نرر  باررشم عرررل ينرربت عررر  بنررقك  ت يررص عرررا نك  بررم ر ررصل  عتعرررد  

عررا لعخرردع   ولع قتجرر   علقةررقا يعررن لع ثررقح لعرر ك مبررقت  ولسررع عي ررما ونعررل بعصررر   عتاررش ل  
 .عش ر  عصعق    ا ي ئ  ل م  ا  علل عق  لع لل لع ك ينعن لعج  و لإكر ئ  وانب و ئ 

وعقرررررد مقةرررررلل لعدكلسررررر  لعح ع ررررر  يعرررررن   لررررر  عرررررا ل سرررررتقت     ملرررررن لعنرررررع د لعق رررررصك 
 نرر مد  لع ؤسنرر  ملررن  ذرر     ررا ل تصل  رر  عولع  رردلراا ب لإررر    يعررن عج قمرر  عررا لعتقةرر    

 .عب ع م   وك و ك ل تم  ع  
 :النصدئج المصوصل إليهد

ح ل منررر    لعتنرررقذا   ت رررد مق ةرررص لع ررر ذح لعتنرررقذقا لع   ررر  لعترررا   ي شرررا ل سرررتغق   ي .1
ع ررر ذح لمنررر ا منرررقذقا مقررر ا  ررر  شا عل ؤسنررر   تح مت  ررر  مرررا بع ررر   لعررربعو ب مت    ررر  

 .لعتنقذقا ل  صى  ع ا وعت  عم عو مق ةص لع  ذح 
ح و   لع ثررررقح عل ؤسنرررر    يقت ررررا ب جررررص  لر رررر  ع  يعررررن يصررررر عح تو   ئ رررر  لعررررق  ا وع قرررر  ي .2

يتج و  نعل ع ا م   رب ع ل  رد محنرم مل ر  لع ؤسنر  عرا لع ثرقحا و را لعع  ر  لع صثحر  
 ا  قذل  ل  ما ا   يعقا تي   رقم لعارعقك لعر ك ي تل ر  لع ثرقح يعرن ت رصل  لع ؤسنر  لععر عل

 .وصعن عختلف لع قتج   ولعخدع   لعتا مق ص       لع ؤسن 
للإمرر حا لعب ررو لعاخنرراا )عقررد ت بتررل ل بحرر ث ولعدكلسرر   تح تاررش ا ل منرر    لعتنررقذا    .4

عرا ت رل لع حر وك ل س سر    را يقر   يرصلعح لعرق   ع ر  ع ر  ( لعع     لعع ع ا مقا ط لع ب عر  
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عل ثرر ئاا ولع ح   رر  ملرر  ل عررا  رر ا ي  عرر  م  رر    عررا مرر   ص ملررن ل سررتج ب   لعنررلقا  
 . قذل  ل  ما وث عت عا انب كر  لا وعا  ل محق ت و ئ ل

 قرر ك مررد  مقلعررم مررؤ ص ملررن م ل رر  ل ت رر ك لعقسرر ئم ل منرر ع   لعتنررقذا  ا وذجررب عصلم م رر   .1
 .مقد لعا  ب ب عع ل   ل من ع  

 .لعفقصك ع من ا لعتنقذقا وتس س رج   معتبص لعقس ئم ل من ع   لعتنقذا   لعع ق   .5
من  ل ل من    لعتنقذا    ا مةقذص لعق   م قع  وععص    كل  ك  ا لعتنرقذت  را لع  ف ر   .0

 .لعتا يابقن مل    لعق  ا وا ل ل سب   ل س س   لعتا مؤ ك يعن لرخف ل لعق  
ملررررن لعع  رررر  يرررر ا  يعبررررص لعررررق   عرررردى لع ثررررقح ملررررن سررررلقك م ررررصلك لعاررررصل  وارررر عل لع ح   رررر  .1

 .لع ؤسن  و ث ئق   ملن لع دى لعبع دا و ا  م لع ق  ن  لعق ئ   ي ا لع ؤسن  
عررا  نقةرر    ل منرر ا لعتنررقذقا  ررا معصذررف لع ثرر ئا بخرردع   لع ؤسنرر  ع ذرر    مررد  ل  .0

 .يعن   رب لعت   ص  ا  دكلم ل لعاصلئ  
عقا عرر  يئررص لععرر مص ب عج رررب  قرر ك ل ت رر ب عت ليررد عررا  ررصف عنرر صك لعبقررل لعررق قا لعج لئررصك  .1

لعتنررقذقاا  قررد لسررتحد ل لع ؤسنرر  عنررلح    ةرر  ب  منرر ا ولعع ررم ملررن مخةرر ط ومقف رر  
 .ل راة  ولعح    لع تعلق  ب  من ا لعتنقذقا

 :الصوصيدت عالاقتص احدت
ول  تصل رر    و ررا  ررم لعقترر ئح لع تحنررم مل  رر  ي شققرر  ةرر  م  عج قمرر  عررا لعتقةرر    

 :  خما
    ك ذ  عنتقبل   ع ثقح لع ؤسن  و عل  عحصك تس سا ر ا  ق  ت   ومق     يق. 
   عتحن ا عنتقى لعق  يستصلم ج    وثصلعح  يق. 
   يجب ملن لع ؤسن  تح متبقن س  س  لمنر ع   منرقذا   منرتقد يعرن  ةر  يسرتصلم ج   عدكوسر

 .وعحد   لعخةقل 
    دع ت   وتسقل    لع نت دم    بع ا ل متب ك  ب ع  . 
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   ملرررن لع ؤسنررر  تح معت رررد ملرررن ي ررر كل  عتخننررر   رررا عجررر ا لعتنرررقذتا ع ررر  ينررر م م ل ررر
 .لعت قذا ومق ص لعت  ع ف وذحقت ع    ع ع   ت بص  ا را     ل من عا

   ملررررن لع ؤسنرررر  تح مصارررر  ملررررن محنرررر ا تم  ع رررر  للإم ر رررر  عررررا   ررررع لعتنرررر  ل ولعقرررررق
 .ول ستج ب  عح     لع ث ئا

  لع رررر ذح ل منرررر عا لعتنررررقذقا عتحق ررررت كررررر  لع ثررررقح ولسررررتقة   لع ثرررر ئا ل  ت رررر ب بعق ةررررص
 .لع ح يديا وا ل عح وع  ي ق ي لع ث ئا لعغ ص كلر  ا

 : فدم الدياسة
عررا  رر ا  كلسرر  عقرررقي ل منرر    لعتنررقذا   وم   ص رر  ملررن و   لع ثررقح    قرر  تررر  

 :ي شا ي صل    ل لع قرقي عا  قلرب ت صى عيم
 .لعتنقذا    ا محن ا لعخدع  لع نص    وك ل من     -
 . ا مق    و   لع ث ئاو وك   ل من    لعتنقذا   لع ت  عل   -
 .ول و ل من    لعتنقذا    ا يق   و   لع ثقح  -
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 :المؤلفدت الع بية: أعلا
ا 2وا حا  لك تس ع  علقاص ولعتق ذعالصطبيق الاتادل عالصيوةق بين النظ ةة  د لعققلمص ا ت .1

 .1020م  حا ل ك حا 
 .1008لعج عع ا للإسشقدكذ ا  ا عؤسن  اب  العلاقتدت العدمةت  د محمد لع نصكا  .2
علقاص ولعتق ذوا م  حا ا  لك لع   وكك لععل    الإلكص عني عالصقليديالص عةج با ص لعع  ا  .4

1002. 
تق ذوا ا لعدلك لعج عم   علقاص ولع(مبديئه  إيايته)الصيوةق الحديث با ص  ب س لعع  ا  .1

 .2228م  حا ل ك حا 
تق ذوا ا  لك لع   وكك لععل    علقاص ولعأسط عمفدهيم معدص ة:   عص لعبشصكا لعتنقذت .5

 .1008ا ل ك حا م  ح
الصيوةق المع في المبني للى إياية للاقتدت عمع فة الزبون كع ح سل   ح ة   ا   .0

 .1020تق ذوا م  حا ل ك حا ا  لك اقق  لع عص   علقاص ولعالصيوةقية
 .1002عتقلةم لععصثاا م  حا ا  لك للولمة جوية الخدمة الما فيةكمد  نا لعنصحا  .1
 .1002ا  لك لعصلي ا ي صو ا تيوةقية حديثة مفدهيم ل ص مبد لعص  ل م  فا  .0
لقاص ولعتق ذوا م  حا ا  لك لع ق  ح عتيوةق الخدمدت عتطبيقدته اا   عد لع ن مدا  .1

1002. 
 .1020ا م  حا 2قحا حا  لك لعبدلي  ر اصوح وعق مالصيوةق المعدص    ص لعح ك ا  .16
لقاص ا  لك   صلح ععالإللانالص عةج س  ص مبد لعص ل  لععبدعاا  حة ح يدك لععبدعاا  .11

 .1008ولعتق ذوا م  حا 
ا ل ك حا 2ولعتق ذوا حا  لك لعصلي  علقاص الاتادلات الصيوةقيةس د س عل مص  ا  .12

1022. 
ا تكنولوجيد الاتادل  المخدط  عالصحدةدت عالصأثي ات الاجصمدعيةاصذف  كوذا لعلب حا  .14

 .1000لعدلك لع نصذ  لعلبق ر  ا لعق  ص ا 
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الص عةج عالإللان الصاديي  أسط  نظ ةدت  لعع  ا ملا محمد كث بع ا  ا ص  ب س .11
 .1002عتق ذوا م  حا ل ك حا ا  لك لع   وكك علقاص ولتطبيقدت

ا 2ذوا حا  لك ولئم علقاص ولعتق  إياية الاوية الشدملةلعة ئا مبد الله  دل     ننا  .15
 .1002م  حا ل ك حا 

  ككا لعةصذت يعن لعصثة لع تقل ح  ا ام  لعل س د مبد لعح  دا لعتنقذت ل يت .10
 .1002علقاص ولعتق ذوا عنصا لععنقكا  لك لعفجص 

ع   وكك علقاصا م  حا ا  لك لالإللان بين النظ ةة عالصطبيقمبد لعجب ك عقديم لعغ راا  .11
2220. 

ال سدئل )أسط البحث العلمي في العلوم الاقتصاديةة عالإيايةة مبد لع ج د  دكا  .10
 .1002صا  لك ل بح ث علتص    وعلقاص ولعتق ذوا لعج لئا (عالأط عحدت

العلاقتدت العدمة في الإياية  المبديئ مبد لعق ةص  صل ل ا عبق ح   مف لعن عاا  .11
 .1002ولعتق ذوا م  حا ا  لك لعح عد علقاص عالأسط العلمية

ا يقالص عةج المفدهيم الإسص اتيايدت العمليدت النظ ةة عالصطبلعديا تيق ملف ا من ب  .26
 .1001عؤسن   قكس لعدوع   علقاص ولعتق ذوا للإسشقدكذ ا 

لعج عم  ا ا لعدلك علاء الميصهلك  كيفية تحقيقه عالمحدفظة لليهم    ب س ملاا  .21
 .1002للإسشقدكذ ا 

ا  لك ةف   علقاصا م  حا   نظدم الاسصخبديات الصيوةقيةم    ص  ح   عب و  صوح  .22
1002. 

ا  لك لعنف   علقاص ولعتق ذوا  عةج عالاتادلات الصيوةقيةإياية الصملا     لع مباا  .24
 .1002ا م  حا ل ك حا 2ح
 ععسدئله  أيعاته عمندهاه  أسدليبه حله اعم   خطواته العلمي البحثلعقلةما   صم .21

 ي لك  ولعتدكذبا لعتصثقك  فصلللإا ي لك  ل  ت      ا امب  مل   ا عةبقم  اكصدبصه أصول
 .1008ا لعنعق ي  لععصث   لع  ل   لع ع كفا و لك  مق   ا عح      ا لعتعل ل



                                           :قائمة المصادر والمراجع
 

228 
 

 .1002 ا لعج لئصا ا  يقلح لع ةبقم   لعج عم سلوك الميصهلكمق يا يا   ننا  .25
عتق ذوا م  حا ا  لك تس ع  علقاص ولالاتادل عالإللام الصيوةقي       ن ا لععقل ا  .20

 .1022ل ك حا 
ا عقاقكل    عع   نقة ق  المبديئ عالأسدسيدتالصيوةق  صذد اقكمما ر  ا يا  ن اا  .21

 .1002لعج لئصا 
لعج عم  ا للإسشقدكذ ا ا لعدلك إياية الصيوةق مدخل معدص محمد مبد لعع  ل تيق لعقج ا  .20

1000. 
علقاص ولعتق ذوا ا  لك لعفجص المزةج الص عةاي  البيع المبدش  عالدلدةةمحمد مبد     أا  .21

 .1002عنصا 
قاص ولعتق ذوا ل ك حا ا  لك ولئم علالمبيعدت عالبيع الشخاي إيايةمحمد مب دل ا  .46

2222. 
 .2220اص ولعتق ذوا ل ك حا ا لع نتقبم علقسلوك الميصهلكمحمد مب دل ا  .41
 .1002ا عشتب  وعةبع  للإاع ي لعفق  ا لعق  ص ا نظ ةدت الاتادلمحمد عصعص لعةققثاا  .42
ا  لك لع ن ص  علقاص الخدمدتتيوةق عح ق    سل لعن  دكا ك يق  مي  ح يقسفا  .44

 .1020ةب م ا م  حا ل ك حا ولعتق ذو ولع
 .1001لك لعج عم  ا لعق  ص ا ا لعدالإللانعح ق   صذد لعنحاا  .41
ا 2ذوا حا  لك اقق  لع عص   علقاص ولعتق  إياية خدمة العملاءعقنقك يي   اقالا  .45

 .1002م  حا ل ك حا 
 ا لعخص قبا ا عصا  تيق سل ل علدكلس العدمة المفدهيم الحديثة للعلاقتدتعقنقك مي  حا  .40

 .1000لعنق لحا 
 .2222  لعلبق ر  ا لعق  ص ا ا لعدلك لع نصذالإللانعقن لعحديدكا  .41
عة بو لعنفق ا ل ك حا ا الأصول العلمية عالعملية للبيع الشخاير  ا عع ا  .40

2221. 
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لقاص ا  لك لعقكل  ععالعمليدتإياية المع فة  المفدهيم عالإسص اتيايدت رجل مبق  رجلا  .41
 .1001ولعتق ذوا م  حا 

 .1022 ذوا م  حا ا  لك لع   وكك علقاص ولعتق إياية المعلومدترجل مبق  رجلا  .16
ا عؤسن  الصيوةق المبني للى المع فةر لك مبد لع ج د لعبصلوكا   كس محمد لعققابقدكا  .11

 .1022ا م  حا ل ك حا 2وا حلعقكل  علقاص ولعتق ذ
 .2220ص ولعتق ذوا لعق  ص ا ا لعاصا  لععصث   علقاالإللاند لعحل ل لعنع دا  ق   مب .12
تق ذوا م  حا ا لعقكل  علقاص ولعإياية للاقتدت الزبون يقسف  ج ل لعة ئاا  ا ب  ق كا  .14

 .1002ل ك حا 
 :المؤلفدت المص جمة: ثدنيد
ا الألمدل  خلاصدت كصب المدي  عيجل (CRM)إياية للاقتدت العملاء كور عد سقذفلا  .1

 .01ا ص1001لعاصا  لععصث   علإم ب لععل اا اع يا لعق  ص ا 
محمد يص قبا لع ق    لععصث   علعلقب : ا مصالإياية الإسص اتياية لب امج الصنميةة قذم يقاا  .2

 .2201 لكذ ا م  حا ل ك حا للإ
 ا2سصوك ملا ييصله لا  لك لع صذش علقاصا ى: ا مصأسدسيدت الصيوةق  ل ب اقملصا  .4

 .1002ل   لععصث   لعنعق ي ا لعصذ لا لع  
ا عشتب   صذصا ي صو ا   نم مبد الله ب بشص: ا مصكوتل  يصحدث لن الصيوةق  ل ب اقملصا  .1

2222. 
 :المؤلفدت الأجنبية: ثدلثد

1. Jean marc décaudin, la communication mark eting concepts, techniques 

stategies Economica, 3
eme
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2. P.Kolter, B.Pubois, Marketing Management Pearson, education, 11
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Paris, 2004. 

3. Jean Jaque Lambin et autres, Marketing Stratégique et Operation, Dound, 

6
eme

 édition, Paris, 2005. 
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edition, John Wiley & Sons, Inc, New York. 2004. 
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19. Baker, M. J, Research for marketing, Macmillan Education LTD , 1991. 
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th Edition, 2013. 

 :المقدلات: يابعد
أث  الف م المديك عالاوية المديكة للى علاء الميصهلك محمد لعخاصوبا سل   ح لععلاا  .1

سقكذ ا ا 01ا ي12  ا عحا عجل    عع   عات علعلقب ل  تن  ي  ولعق رقرللعلامة الصاديةة
1022. 

خدمدت الانص نت عيعيهد في زةدية فعدلية مزةج الاتادل الصيوةقي رقكلعديا ا كفا  .2
يا يقملا  ا عجل  ل    ي    علدكلس   ل  ت      وللإرن ر  ا   عع   ن ب للمؤسية
 .1021ا 00لعالفا ي

 :ال سدئل عالإط عحدت: خدميد
يياسة حدلة )تكنولوجية الإللام عالاتادل عأث هد للى فعدلية تييي  البنوك يلعصثا ي س اا  .1

BNA)  1022/1021ليا  لدوح م  ك ا ا ع اص  ع ستصا   عع. 
يعي الصيوةق بدلعلاقتدت في زةدية علاء الزبون  يياسة حدلة بنك الفلاحة يقتقكك   ننا  .2

   لععلقب ل  تن  ي  وملقب ا كس ع  ع  نت ص م ص عقاقك ا العالصنمية ال ةفية بويقتلة
 .1002ا لعج لئصا لعتن  صا   عع  وك ل 

ا أث  الصيوةق بدلعلاقتدت في تحقيق جوية العملاء  يياسة مامع صيداليقسة  م ئا ا  .4
 .1022ا 02تا   عع  لعج لئص كس ع  ع  نت ص  ا لععلقب لعتج كذ  مخن  منقذ

ا كس ع  ع  نت ص م ص عقاقك  علائه دءتفعيل يضد الزبون كمدخل إسص اتياي لبن  مل رجق ا  .1
 .1008ج كذ ا   عع  لعج لئصا مخن  منقذتا ال   لععلقب لعت
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أث  الاتادلات الصيوةقية الإلكص عنية  اسصقطدب الييدح  يياسة تقييمية    را تع ق ا  .5
ا ع اص  عقدع  عق م ا     لع   نت ص علعلقب لمؤسية الديوان الوطني للييدحة الازائ 

 .1022ا 02 ا   عع  لعج لئص ذلعتج ك 
ا ع اص  مخصى عق م ا    يعي البنوك في تموةل المؤسيدت الاقتصاديةة   لا لعة با  .0

 .1002/1001محمد    ص بنشص ا لع  ستص  ا لععلقب لعتج كذ ا   عع  
 اص  مخصى ر ا ا عأث  البيع الشخاي في تطوة  مبيعدت المؤسيةا عا محمد لعباصا  .1

لع  ستص  ا لععلقب ل  تن  ي  ولعتج كذ  وملقب لعتن  صا مخن   عتةلب   ر م ا    
 .1028عع  محمد    ص بنشص ا ل تن   ا اا   

أث  تفدلل المصغي ات الصنظيمية عالف يةة مع ال ضد الوظيفي للى رعن را مبد لع حناا  .0
تقكل ا ا كس ع   االانصمدء الصنظيمي بدلصطبيق للى الميصشفيدت الادمعية بدلقده ة الكب ى 

 .1002ا   عع  م ا ا  ا عنصا  ل   لعتج ك 
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 :الأسدتذة المحكمين للاسصبيدن (:61)الملحق يقتم 
 

 الديجة العلمية اسم علقب الأسصدذ ال قتم

 (ب)أسصدذ محدض   فديس طديم . ي 61

 (ب)محدض   ةأسصدذ ميدني صويةة. ي 62

 (أ) ميدلدأسصدذة  هدى زمولي. ي 64
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 :للزبدئناسصبيدن موجه (: 62)الملحق يقتم 
 

 زارة التعليـم العالـي والبحث العلميو

 

 قتصاديةة  العلوم الصاديةة  عللوم الصييي الا العلومكلية 

  ما فيتيوةق : تخاص             العلوم الصاديةة :قتيم

 اسصبيدن موجه للزبدئن
 :سيدي الك ةم/ سيدتي الك ةمة

 :وثعد مح     ب 
   ل سررتب ر  يرر ا تيررديشل ولعتررا مررد م ررر ا عتةلبرر   مح رر ص عرر اص  رتاررصف يقرررو  رر 

ا لعص ر   عررق ل لعتف رم بر لإ  ي ملررن ل سرتب  ح وللإ  بر  ملررن تسرئلت  بشرم   رر  ( .ب.ا)ع سرتص 
الاتاـدلات الصيـوةقية عتأثي هـد "وعقرق    ونعل عا ت م  دعر  لعبحرع لعر ك ينرت دف ععص ر  

ورؤارد ع رل  صةرق    ("ك الـوطني الازائـ ي عكدلـة بئـ  العـدت يياسة حدلة البن)للى علاء الزبون 
 .لعاديد ملن سصذ  لعب  ر   لع قدع  عا  بلل وتر     منتخدب ي   ا ي  ك لعبحع لععل ا

 .راشصال عتع ور ل مقبلقل عق    ئت ل  تصلب ولعتقديص 
 

 :تحت إش اف الأسصدذة             : من إلداي الطدلبين
 سدمــي لمــ ي . ي       -        محين عندس -
 لــــلال قتيــزة -

 
 0202/0202: الينة الادمعية
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 :في المكدن المندسب( X)ضع للامة 
 :البيدندت الشخاية: القيم الأعل

 :الانط .1
 ناص 
 ترين

 :العم  .2
 سق  11يعن  21عا 
 سق  21يعن  18عا 
 سق  11يعن  28عا 

 سق  11ت يص عا 
 :الميصوى الدياسي .4

 عتقسط
   رقك 

   ععا
 :مدة تعدملك مع البنك .1

 سققل  02عا سق  يعن 
 سققل  08سققل  يعن  01عا 

 سققل  08ت يص عا 
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 :محدعي الاسصبيدن: القيم الثدني

 الاتادلات الصيوةقية: المحوي الأعل

 العبديات ال قتم 

غي  

موافق 

 بشدة

غي  

 موافق
 موافق محديد

موافق 

 بشدة

لان
ــــــــ

لـــــ
 الإ

ــــ 
ــــــــ

ـيـــــ
تأثــ

 

61 
تخلق الإللاندت المقدمة للزبون الحدجة 

 للصوجه نحو البنك
     

62 
تيصفيد من المعلومدت المصوف ة لن البنك 

 عخدمدته لب  الانص نت
     

64 
تيصفيد من اللوحدت الإللامية المصوف ة في 

 خدمدت عمنصادت البنكالشوايع الصي تع ض 
     

61 

لند زةديتك لموقتع البنك لب  الانص نت 

ةمنحك معلومدت كدفية لن جميع الخدمدت 

 عالمنصادت

     

ـــي
ــــــــ

اـــ
شخ

ع ال
ــــــــ

ــــــــ
البي

 

61 
ةمصدز موقتع البنك بيهولة الاسصخدام 

 عالصاف 
     

62 
تحال للى إجدبدت كدفية لصيدؤلات لب  

 الانص نت لن خدمدت البنك
     

64 
ةقوم البنك بدتادلات تيوةقية تصلاءم مع 

 طبيعة عخادئص خدمدته
     

61 
إمداي عتزعةد الزبدئن بمعلومدت عتغي ات الصي 

 تط أ للخدمة البنكية
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ة  
ــــــــ

ــــــــ
ــــــــ

مـــــ
ــــــد

ــــــــ
العـ

ت 
ــــــد

ــــــــ
ــــــــ

ــــــــ
لاقتــ

الع
 

61 

تيدلد العلاقتدت العدمة للبنك للى توفي  

معلومدت كدفية لأط اف الماصمع حول 

 خدمدته المقدمة

     

62 
توف  العلاقتدت العدمة صوية إةادبية للبنك 

 عالماصمع
     

64 

أصب  البنك ةعني أهمية كيب قتلوب 

الامدهي  عزةدية تفهمهم لييدسصه من خلال 

 ميدي تهم أع كيب يضدهم

     

61 
ميدندة البنك في تكوةن سيدسصه المخصلفة 

 لن ط ةق تقدةم اسصشدية
     

دت
ــــــــ

ــــــــ
عــــــ

مبي
ط ال

ــــــــ
ــــــــ

شيــ
تن

 

61 
الع عض الصي يوف هد البنك في زةدية تيدهم 

 اهصمدمك بخدمدته
     

62 
مقدم الخدمة ياخل البنك ةمصلك معلومدت 

 كدفية حول الخدمدت المقدمة
     

64 

لند حاول أي مشكلة في الخدمدت 

المقدمة من ط ف البنك ةقوم مقدم الخدمة 

 بمعدلاة المشكل عمحدعلة إيضدئك
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 علاء الزبدئن: المحوي الثدني

 العبديات ال قتم
غي  
موافق 
 بشدة

غي  
 موافق

 موافق محديد
موافق 
 بشدة

61 
ةحدعل مقدمي الخدمة الاسصمدع إلى اقتص احدتك 
 عانصقدياتك حول مد ةقدمونه لك من خدمدت

     

62 
مقدمي لدية مد تقدم تشك ات لن مد ةقدعنه لك 

 الخدمة
     

      مد ةقدمه البنك   بدل ضد الصدم تادهعتش 64

61 
هندك نية أكيدة في مواصلة تعدملك مع البنك 

 بشكل مصك ي
     

      تشع  بدلايتيدح لند تعدملك مع موظفي البنك 65

60 
لدةك يغبة البقدء كزبون عفي في الصعدمل مع 

 البنك
     

 
 تعدعنكمشك ا للى حين          
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 الإحادءات الوصفية لإجدبدت المبحوثين(: 64)الملحق يقتم 

Statistiques 

 
N 

Moyenne 
Ecart 

type Valide Manquant 

 0.50742 1.4667 0 30 الانط

 0.62881 1.5333 0 30 العم 

 0.61495 2.6333 0 30 الميصوى الصعليمي

 0.54667 1.3333 0 30 مع البنك مدة الصعدمل

تخلق الاللاندت المقدمة للزبون 
 0.97143 3.7667 0 30 الحدجة للصوجه نحو البنك

تيصفيد من المعلومدت المصوف ة 
لن البنك عخدمدته لب  

 الانص نت
30 0 4.0667 0.86834 

تيصفيد من اللوحدت الاللامية 
المصوف ة في الشوايع الصي 

 عمنصادت البنكتع ض خدمدت 
30 0 3.8000 0.84690 

لند زةديتك لموقتع البنك لب  
الانص نت ةمنحك معلومدت كدفية 
 لن جميع الخدمدت عالمنصادت

30 0 3.8000 1.15669 

موقتــع البنك ةمـصدز بيــهولة 
 0.99481 3.9000 0 30 الاســصـخدام عالــصاــف 

تحال للى اجدبدت كدفية 
الانص نت لن لصيدؤلاتك لب  

 خدمدت البنك
30 0 3.5000 1.13715 

ةقوم البنك بدتادلات تيوةقية 
تصلائم مع طبيعة عخادئص 

 خدمدته
30 0 3.5000 1.10641 

إمداي عتزعةد الزبدئن بمعلومدت 
عتغي ات الصي تط أ للخدمة 

 البنكية
30 0 3.6000 0.96847 



                                           :الملاحق
 

202 
 

تيدلد العلاقتدت العدمة للبنك 
كدفية  للى توفي  معلومدت

لاط اف الماصمع حول خدمدته 
 المقدمة

30 0 3.7000 0.98786 

توف  العلاقتدت العدمة صوية 
 0.86037 3.8667 0 30 اةادبية للبنك عالماصمع

اصب  البنك ةعني اهمية كيب 
قتلوب الامدهي  عزةدية تفهمهم 
لييدسصه من خلال ميدي ته اع 

 كيب يضدهم

30 0 4.0333 0.61495 

البنك في تكوةن سيدسصه ميدندة 
المخصلفة لن ط ةق تقدةم 

 اسصشدية
30 0 3.7333 1.01483 

تيدهم الع عض الصي يوف هد 
البنك في زةدية اهصمدمك 

 بخدمدته
30 0 3.9333 0.82768 

مقدم الخدمة ياخل البنك ةمصلك 
 1.02889 3.9000 0 30 معلومدت كدفية حول البنك

لند حاول اي مشكلة في 
المقدمة من ط ف  الخدمدت

البنك ةقوم مقد الخدمة بمعدلاة 
 المشكل عمحدعلة ايضدئك

30 0 3.8333 0.98553 

ةحدعل مقدمي الخدمة الاسصمدع 
الى اقتص احدتك عانصقدياتك حول 
 مد ةقدمونه لك من خدمدت

30 0 3.5333 1.10589 

لدية مد تقدم تشك ات لن مد 
 0.89955 3.8667 0 30 ةقدمونه لك مقدمي الخدمة

تشع  بدل ضدء الصدم تاده مد 
 0.68145 3.8667 0 30 ةقدمه البنك
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هندك نية اكيدة في مواصلة 
 0.85029 4.0333 0 30 تعدملك مع البنك بشكل مصك ي

اشع  بدلايتيدح لند تعدملي مع 
 0.90719 3.7333 0 30 موظفي البنك

لدةك يغبة البقدء كزبون عفي 
 0.88992 3.9667 0 30 في الصعدمل مع البنك
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 الإحادءات الوصفية(: 61)الملحق يقتم 
 الانط

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 53.3 53.3 53.3 16 ذك 

 100.0 46.7 46.7 14 نثىأ

Total 30 100.0 100.0  
 

 العم 

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 53.3 53.3 53.3 16 سنة 25 الى 20 من

 93.3 40.0 40.0 12 سنة 35 الى سنة 26 من

 100.0 6.7 6.7 2 45 الى 36 من

Total 30 100.0 100.0  
 

 الصعليمي الميصوى 

 
Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 6.7 6.7 6.7 2 متوسط

 30.0 23.3 23.3 7 ثانوي

 100.0 70.0 70.0 21 جامعي

Total 30 100.0 100.0  
 

 البنك مع الصعدمل مدة

 
Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 70.0 70.0 70.0 21 سنة 1-3 من

 4-6 من

 سنوات
8 26.7 26.7 96.7 

 6 من كثرأ

 سنوات
1 3.3 3.3 100.0 

Total 30 100.0 100.0  
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 البنك نحو للصوجه الحدجة للزبون  المقدمة الاللاندت تخلق

 
Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 موافق غير

 تماما
2 6.7 6.7 6.7 

 10.0 3.3 3.3 1 موافق غير

 20.0 10.0 10.0 3 محايد

 86.7 66.7 66.7 20 موافق

 100.0 13.3 13.3 4 تماما موافق

Total 30 100.0 100.0  
 

 الانص نت لب  عخدمدته البنك لن المصوف ة المعلومدت من تيصفيد

 
Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 موافق غير

 تماما
1 3.3 3.3 3.3 

 6.7 3.3 3.3 1 موافق غير

 10.0 3.3 3.3 1 محايد

 73.3 63.3 63.3 19 موافق

 100.0 26.7 26.7 8 تماما موافق

Total 30 100.0 100.0  

 

 البنك عمنصادت خدمدت تع ض الصي الشوايع في المصوف ة الاللامية اللوحدت من تيصفيد

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 موافق غي 
 تمدمد

1 3.3 3.3 3.3 

 10.0 6.7 6.7 2 موافق غي 

 16.7 6.7 6.7 2 محديد

 90.0 73.3 73.3 22 موافق

 100.0 10.0 10.0 3 تمدمد موافق

Total 30 100.0 100.0  
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 عالمنصادت الخدمدت جميع لن كدفية معلومدت ةمنحك الانص نت لب  البنك لموقتع زةديتك لند

 
Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 موافق غير

 تماما
1 3.3 3.3 3.3 

 20.0 16.7 16.7 5 موافق غير

 26.7 6.7 6.7 2 محايد

 70.0 43.3 43.3 13 موافق

 100.0 30.0 30.0 9 تماما موافق

Total 30 100.0 100.0  

 
 عالــصاــف  الاســصـخدام بيــهولة ةمـصدز البنك موقتــع

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 موافق غير

 تماما
1 3.3 3.3 3.3 

 6.7 3.3 3.3 1 موافق غير

 30.0 23.3 23.3 7 محايد

 70.0 40.0 40.0 12 موافق

 100.0 30.0 30.0 9 تماما موافق

Total 30 100.0 100.0  

 
 البنك خدمدت لن الانص نت لب  لصيدؤلاتك كدفية اجدبدت للى تحال

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 غير

 موافق
9 30.0 30.0 30.0 

 40.0 10.0 10.0 3 محايد

 80.0 40.0 40.0 12 موافق

 موافق

 تماما
6 20.0 20.0 100.0 

Total 30 100.0 100.0  
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 خدمدته عخادئص طبيعة مع تصلائم تيوةقية بدتادلات البنك ةقوم

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 موافق غير

 تماما
1 3.3 3.3 3.3 

 16.7 13.3 13.3 4 موافق غير

 53.3 36.7 36.7 11 محايد

 76.7 23.3 23.3 7 موافق

 100.0 23.3 23.3 7 تماما موافق

Total 30 100.0 100.0  

 
 البنكية للخدمة تط أ الصي عتغي ات بمعلومدت الزبدئن عتزعةد إمداي

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 موافق غير

 تماما
1 3.3 3.3 3.3 

 13.3 10.0 10.0 3 موافق غير

 36.7 23.3 23.3 7 محايد

 86.7 50.0 50.0 15 موافق

 100.0 13.3 13.3 4 تماما موافق

Total 30 100.0 100.0  

 
 المقدمة خدمدته حول الماصمع لاط اف كدفية معلومدت توفي  للى للبنك العدمة العلاقتدت تيدلد

 
Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 موافق غير

 تماما
1 3.3 3.3 3.3 

 16.7 13.3 13.3 4 موافق غير

 23.3 6.7 6.7 2 محايد

 86.7 63.3 63.3 19 موافق

 100.0 13.3 13.3 4 تماما موافق

Total 30 100.0 100.0  
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 عالماصمع للبنك اةادبية صوية العدمة العلاقتدت توف 

 
Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 غير

 موافق
2 6.7 6.7 6.7 

 30.0 23.3 23.3 7 محايد

 76.7 46.7 46.7 14 موافق

 موافق

 تماما
7 23.3 23.3 100.0 

Total 30 100.0 100.0  

 

 اع ميدي ته خلال من لييدسصه تفهمهم عزةدية الامدهي  قتلوب كيب اهمية ةعني البنك صب أ
 يضدهم كيب

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 16.7 16.7 16.7 5 محايد

 80.0 63.3 63.3 19 موافق

 موافق

 تماما
6 20.0 20.0 100.0 

Total 30 100.0 100.0  

 
 اسصشدية تقدةم ط ةق لن المخصلفة سيدسصه تكوةن في البنك ميدندة

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 موافق غير

 تماما
1 3.3 3.3 3.3 

 10.0 6.7 6.7 2 موافق غير

 36.7 26.7 26.7 8 محايد

 76.7 40.0 40.0 12 موافق

 100.0 23.3 23.3 7 تماما موافق

Total 30 100.0 100.0  

 
 



                                           :الملاحق
 

208 
 

 بخدمدته اهصمدمك زةدية في البنك يوف هد الصي الع عض تيدهم

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 موافق غير

 تماما
1 3.3 3.3 3.3 

 6.7 3.3 3.3 1 موافق غير

 13.3 6.7 6.7 2 محايد

 83.3 70.0 70.0 21 موافق

 100.0 16.7 16.7 5 تماما موافق

Total 30 100.0 100.0  

 
 البنك حول كدفية معلومدت ةمصلك البنك ياخل الخدمة مقدم

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 موافق غير

 تماما
1 3.3 3.3 3.3 

 13.3 10.0 10.0 3 موافق غير

 20.0 6.7 6.7 2 محايد

 73.3 53.3 53.3 16 موافق

 100.0 26.7 26.7 8 تماما موافق

Total 30 100.0 100.0  

 
 عمحدعلة المشكل بمعدلاة الخدمة مقد ةقوم البنك ط ف من المقدمة الخدمدت في مشكلة اي حاول لند

 يضدئكإ
 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 موافق غير

 تماما
1 3.3 3.3 3.3 

 10.0 6.7 6.7 2 موافق غير

 26.7 16.7 16.7 5 محايد

 76.7 50.0 50.0 15 موافق

 100.0 23.3 23.3 7 تماما موافق

Total 30 100.0 100.0  
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 خدمدت من لك ةقدمونه مد حول عانصقدياتك اقتص احدتك الى الاسصمدع الخدمة مقدمي ةحدعل

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 موافق غير

 تماما
2 6.7 6.7 6.7 

 23.3 16.7 16.7 5 موافق غير

 26.7 3.3 3.3 1 محايد

 90.0 63.3 63.3 19 موافق

 100.0 10.0 10.0 3 تماما موافق

Total 30 100.0 100.0  

 
 الخدمة مقدمي لك ةقدمونه مد لن تشك ات تقدم مد لدية

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 موافق غير

 تماما
1 3.3 3.3 3.3 

 6.7 3.3 3.3 1 موافق غير

 23.3 16.7 16.7 5 محايد

 80.0 56.7 56.7 17 موافق

 100.0 20.0 20.0 6 تماما موافق

Total 30 100.0 100.0  

 
 البنك ةقدمه مد تاده الصدم بدل ضدء تشع 

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 30.0 30.0 30.0 9 محايد

 83.3 53.3 53.3 16 موافق

 موافق

 تماما
5 16.7 16.7 100.0 

Total 30 100.0 100.0  
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 مصك ي بشكل البنك مع تعدملك مواصلة في اكيدة نية هندك

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 غير

 موافق
1 3.3 3.3 3.3 

 26.7 23.3 23.3 7 محايد

 66.7 40.0 40.0 12 موافق

 موافق

 تماما
10 33.3 33.3 100.0 

Total 30 100.0 100.0  

 
 البنك موظفي مع تعدملي لند بدلايتيدح اشع 

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 موافق غير

 تماما
1 3.3 3.3 3.3 

 10.0 6.7 6.7 2 موافق غير

 26.7 16.7 16.7 5 محايد

 86.7 60.0 60.0 18 موافق

 100.0 13.3 13.3 4 تماما موافق

Total 30 100.0 100.0  

 
 البنك مع الصعدمل في عفي كزبون  البقدء يغبة لدةك

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 موافق غير

 تماما
1 3.3 3.3 3.3 

 23.3 20.0 20.0 6 محايد

 73.3 50.0 50.0 15 موافق

 100.0 26.7 26.7 8 تماما موافق

Total 30 100.0 100.0  
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 معدملات الادم عالثبدت(: 65)الملحق يقتم 

 
Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

.701 15 

 
Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

.796 6 

 
Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

.800 21 
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 نمدذج الانحداي :(60)يقتم الملحق 
Récapitulatif des modèles 

Modèl

e 
R R-deux 

R-deux 

ajusté 

Erreur standard de 

l'estimation 

1 .508
a

 .258 .231 .55351 

a. Prédicteurs : (Constante), التسويقية الاتصالات 

 
ANOVA

a
 

Modèle 
Somme 

des carrés 
ddl 

Carré 

moyen 
F Sig. 

1 

Régressio

n 
2.977 1 2.977 9.717 .004

b
 

Résidu 8.578 28 .306   

Total 11.556 29    

a. Variable dépendante : الزبائن ولاء 

b. Prédicteurs : (Constante), التسويقية الاتصالات 

 
Coefficients

a
 

Modèle 

Coefficients non 

standardisés 

Coefficients 

standardisés 
t Sig. 

B 
Erreur 

standard 
Bêta 

1 

(Constante

) 
.969 .925  1.048 .304 

 الاتصالات

 التسويقية
.755 .242 .508 3.117 .004 

a. Variable dépendante : الزبائن ولاء 

 
Récapitulatif des modèles 

Modèl

e 
R R-deux 

R-deux 

ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 .675
a

 .455 .368 .50178 

a. Prédicteurs : (Constante), الإعـــلان تأثـــير ,المبيعات تنشيط 

 العامة العلاقات ,الشخصي البيع ,
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ANOVA
a

 

Modèle 
Somme 

des carrés 
ddl 

Carré 

moyen 
F Sig. 

1 

Régressio

n 
5.261 4 1.315 5.224 .003

b
 

Résidu 6.295 25 .252   

Total 11.556 29    

a. Variable dépendante : الزبائن ولاء 

b. Prédicteurs : (Constante), البيع , الإعـــلان تأثـــير ,المبيعات تنشيط 

 العامة العلاقات ,الشخصي

 
Coefficients

a
 

Modèle 

Coefficients non 

standardisés 

Coefficients 

standardisés 
t Sig. 

B 
Erreur 

standard 
Bêta 

1 

(Constan

te) 
-.225 .155  -1.452 .159 

 تأثـــير

 الإعـــلان
.620 .114 -.255 5.447 .000 

 البيع

 الشخصي
.589 .167 .673 3.517 .002 

 العلاقات

 العامة
-.094 .233 -.080 -.402 .691 

 تنشيط

 المبيعات
.233 .169 .229 1.376 .181 

a. Variable dépendante : الزبائن ولاء 

 

 



 
 

 :بعنوان( ل م د)مذكرة مقدمة لاستكمال متطلبات ـهادة ماستر أكاديمي 

 الاتةالات التـويقية وتأثيرلا على ولاء الزبون

 ".تبـة –بئر العاتر  البنك الوطني الجزائري وكالة"

 :ملخص

في الاتةالات التـويقية وتأثيرلا على ولاء الزبون تهدف لذه الدراسة إلى التعرف على 

 .تبـة –بئر العاتر  البنك الوطني الجزائري وكالة 

ولتحقيق ألداف الدراسة تم الاعتماد على الاستبيان كأداة رئيـية في جمع البيانـات،  

قابلــة اســتمارة ( 20)اســتمارة، منهــا ( 11) ةاســتمارة، وتم اســتعاد( 10)حيــث تم توزيــع 

وقد توصلت الدراسة إلى مجموعة من النتائج ألمها (. SPSS)للتحليل باستخدام برنامج 

في  للاتةــالات التـــويقية وتأثيرلــا علــى ولاء الزبــونوجــود أثــر  و دلالــة إحةــائية 

 .المؤسـة محل الدراسة

 .البنك الوطني الجزائري، الزبونولاء ، الاتةالات التـويقية :الكلمات المفتاحية

 
Abstract: 

This study aims to identify marketing communications and their impact on 

customer loyalty in the Algerian National Bank, Bir El Ater Agency - Tebessa. 

To achieve the objectives of the study, the questionnaire was relied on as a 

main tool in data collection, where (50) forms were distributed, and (45) forms 

were retrieved, of which (30) forms can be analyzed using the SPSS program. The 

study reached a set of results, the most important of which is the existence of a 

statistically significant effect of marketing communications and its impact on 

customer loyalty in the institution under study. 

Keywords: marketing communications, customer loyalty, the National Bank of 

Algeria. 

 


