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 شكر وعرفان

 بسم الله الرحمن الرحيم

عْنِّي أنََ اشَْكُرَ نِّعْمَتكََ الَتِّي أنَْعَمْتَ عَليََّ وَعَلىَ وَالِّديََّ وَأنََ اعَْمَلَ صَالِّحًا قال الله تعالى ِّ أوَْزِّ : "رَب 

ينَ" سورة النمل الآية  الِّحِّ كَ الَصَّ بَادِّ لْنِّي بِّرَحْمَتِّكَ فِّي عِّ   19ترَْضَاهُ وَأدَْخِّ

 العمل المتواضع.الشكر لله نحمده ونشكره الذي أعاننا على إنجاز هذا 

لابد ونحن نخطو خطواتنا الأخيرة في الحياة الجامعية في وقفة نعود بها إلى سنوات قضيناها في 

 رحاب الجامعة مع أساتذتنا الكرام الذين قدموا لنا الكثير.

وقبل أن نمضي قدما نقدم أسمى عبارات الشكر والتقدير لجميع أساتذة الكلية اللذين كانوا عونا طيلة 

 مس سنوات.الخ

كما نتقدم بالشكر الخاص والتقدير للأساتذة المشرفة "حفناوي آمال" التي لم تبخل علينا بتوجهاتها 

العلمية والقيمة رغم انشغالاتها والتي تحملتنا طيلة هذه الفترة فنسأل الله أن يحقق لها الريادة في حياتها 

 وأن يوصلها إلى أسمى وأرقى المعالي.

 كر  لجنة المناقشة على قبولهم مذكرتنا ومناقشتها وتصويب أخطائنا.كما لا ننسى أن نش

 ونشكر كل من ساهم في إنجاز هذا العمل من قريب أو بعيد أو حتى بكلمة طيبة.



 الإهداء:
 الحمد لله الذي هداني وأنار لي طريقي فلولا فضله العظيم لما وصلت لما أنا عليه، ولولا نعمته لما استطعت إتمام

 هذا العمل المتواضع.

 ولولا كرمه وجوده لما وصلت إلى هذه الدرجة من العلم والمعرفة.

نَ  أهدي ثمرة جهدي وعصارة سنين الدراسة والكفاح إلى من قال فيهما جل شأنه :"وَاخْفِّضْ لهَُمَا جَنَاحَ الذَُّل ِّ مِّ

ير ِّ اِّرْحَمْهُمَا كَمَا رَبَّياَنِّي صَغِّ ب  حْمَةِّ وَقلُ رَّ  اْ"الرََّ

إلى من كلله الله بالهيبة والوقار إلى من أحمل اسمه بكل افتخار أرجو الله أن يرحمه ويسكنه فسيح جناته "أبي 

 الغالي" لطالما تمنيتك أن تكون سندي وتفتخر بي في مثل هذا اليوم رحمك الله يا غالي.

أبعاد مستقبلي، أيتها الجوهرة إليك يا أجمل فرحة زينت ملامح طفولتي، وزرعت الثقة في حاضري ورسمت 

 المصونة واللؤلؤة المكنونة أهديك كل لحظات سعادتي "أمي الغالية" أطال الله في عمرك.

 إلى من أتقاسم معهم طعم الحياة وآنس بوجودهم إخوتي كل باسمه: عبد العالي، أمال، سامي، نفيسة، أكرم.

 را أبناء أختي الكتاكيت "تاج الدين ووائل".إلى شموع العائلة الذين بقدومهم ملئ البيت بهجة وسرو

 إلى خطيبي حفظه الله من كل شر.

إلى من شجعني وكان سندا لي طول مشواري الدراسي "عمي عميروش"، وإلى كل أهلي وأقاربي دون استثناء 

 أشكركم على دعمكم لي طول مسيرتي الدراسية شكرااا.

 إلى من أسعد برفقتهم كل صديقاتي دون استثناء.

 إلى كل أساتذتي من الابتدائي للجامعة.

 إلى كل من نستهم مذكرتي ولم تنساهم ذاكرتي.

 إلى كل طالب علم ومحب للمعرفة.

 وفاء                                                                   

 

 

 



 الإهداء
لما أنا عليه ولولا نعمته لما استطعت إتمام هذا الحمد لله الذي هداني وأنار لي طريقي فلولا فضله العظيم لما وصلت 

 العمل          البسيط ولولا كرمه وجوده لما وصلت إلى هذه الدرجة من العلم والمعرفة.

 اهدي ثمرة جهدي وعصارة سنين الدراسة والكفاح إلى من قال فيهما جل شأنه

 صغيرا""واخفض لهما جناح الذل والرحمة وقل ربي ارحمهما كما ربياني 

 إلى من علمتني أن أصنع من أحزاني وفشلي مجدافا لقاربي حتى أصل إلى بر الأمان، 

إلى من كبرت في دفئها وترعرعت في حنانها، إلى من لا يمكن رد جميلها ولا تقدير حبها أمي الحبيبة مريومة 

 حفظها الله وأطال في عمرها

 ا ، إلى مصدر قوتي وعزيمتي، الى من ضحى بشبابه من أجلن

 إلى من أعطى دائما دون مقابل وبعطفه بدأت حياتي وبرعايته أحببت دراستي وبجهده 

 نلت شهادتي إلى من كان سندي وعوني في الشدة والرخاء إلى معلمي ومرشدي أبي الحنون 

 رشيد حفظه الله وأطال في عمره

 ة ضحى الى الأعمدة التي أرتكز عليها إخوتي رمزي وعقبة و أختي وسندي في الحيا

 أسأل الله أن يحفظهم ويوفقهم ويرعاهم

 إلى كل الاهل وصديقاتي  ورفقاء دربي " حياة، وفاء، أية، صبرينة، ريمة، أية، منال، 

 ماالله لوالديه ما"حفظه ولينا "دودو الصغيرالكتاكيت إيمان، ليلى، أحلام"وتحية خاصة الى 

 الى كل من يسعى إلى إعلاء راية الأمة بكل عزم وهمة

 إيمان مشري                                                                                                                      
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اللجان -مستشارون يقومدير الاتصال والتس المفتشية العامة   

 الأمانة

 الرئيس

 

 

 المدير

 

 

 العام

 

(P.D.G) 

مديرية استغلال وتطوير الإعلام -

 الآلي.

 مديرية النقدية وشبكة الاتصالات.-

 مديرية الصيانة-

 مديرية المحاسبة العامة.-

 مديرية الخزينة.-

 خلية إدارة ومحاسبة.-

 مساعدون-

 مديرية التدقيق الداخلي.-

 مديرية المتابعة والتحصيل.-

 مديرية الموازنة ومراقبة التحصيل. -

مديرية الدراسات التقنية، الهندسة  -

 المالية والتطوير.

 خلية إدارة ومحاسبة. -

 مساعدون -

D.G.A 

 للإعلام الآلي

D.G.A 

للمراقبة 

 والتطوير

 الدولية.مديرية العلاقات -

 مديرية العمليات المستندية.-

 مديرية التحويلات المالية مع الخارج.-

 مديرية المراقبة والإحصاء.-

 دائرة العلاقات مع الزبائن.-

 والإدارة.SWIFTدائرة -

 خلية إدارة ومحاسبة.-

 مساعدون.-

 مديرية الموظفين. -

 مديرية إعادة تأهيل الموارد البشرية. -

التقنين، الدراسات القانونية مديرية  -

 والمنازعات.

 مديرية التهيئات والإنجازات. -

 مديرية الوسائل العامة. -

 خلية إدارة ومحاسبة. -

 مساعدون. -

 مديرية تمويل المؤسسات الكبيرة.-

 مديرية دراسة الأسواق والمنتجات.-

مديرية تمويل المؤسسات الصغيرة -

 والمتوسطة.

 النشاطات الفلاحية.مديرية تمويل -

 خلية إدارة ومحاسبة.-

 مساعدون.-

D.G.A 

 الداخليةللعمليات

D.G.A 

للإدارةوالوسا

 ئل

D.G.A 

 والتعهداتللموارد 

 (A.P)الوكالة المركزية 

المجموعة الجهوية 

 للاستغلال

(G.R.E) 
 الوكالة المحلية للاستغلال

(A.L.E) 
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 المدير الفرعي

خلية الإعلام 

ليالآ

خلية  نيابة المدير

المنازعات

خلية 

التحصيل

خلية 

 الرقابة

 الأمانة

القروض 

 التجارية

 المحفظة التحويلات

 الإحصائيات القروض الفلاحية

نيابة مديرية 

 الإستغلال
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46% 

54% 

توزيع أفراد العينة حسب (: 07)الشكل رقم

 متغير الجنس

 ذكر

 أنثى
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27% 

63% 

10% 

0% 

توزيع أفراد العينة حسب (: 08)الشكل رقم

 متغير العمر

 29إلى  20من 

 سنة

 39إلى  30من 

 سنة

 49إلى  40من 

 سنة

 سنة فأكثر 50من 
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33% 

42% 

25% 

0% 

توزيع أفراد العينة حسب (: 09)الشكل رقم

 متغير المستوى التعليمي

 دون ليسانس

شهادات الدراسات 

أو ليسانس أو 

 مهندس

 ماستر أو ماجستير
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15% 

46% 

12% 

27% 

توزيع أفراد العينة (: 10)الشكل رقم

 حسب المستوى الوظيفي

 رئيس مصلحة

 مكلفين بالزبائن

مكلفين 

 بالدراسات

 أعوان بنكيين
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8% 

56% 

21% 

15% 

توزيع أفراد العينة (: 11)الشكل رقم

 حسب الأقدمية في العمل

 سنوات 5أقل من 

 10إلى  5من 

 سنوات

 سنة 15إلى  10من 

 سنة فأكثر 15من 
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 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي

 جامعة تبسة

 كلية العلوم الاقتصادية والعلوم تجارية وعلوم التسيير

 تخصص: تسويق خدمات

 -الكريم)ة(السيد)ة( 

 تحية طيبة...

نضع بين أيديكم هذا الاستبيان، أملين أن تمنحنا جزءا من وقتك الثمين، وشكرك على حسن 

التعاون، وكلنا ثقة بدقة الإجابة وموضوعيتها حول الفقرات الواردة فيها. الهدف من وضع الاستبيان 

هو استكمال لمتطلبات الحصول على شهادة الماستر في العلوم التجارية تخصص تسويق خدمات 

  -تبسة–نوان: دور إدارة معرفة الزبون في تحقيق ولائه دراسة حالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية بع

ونحيطك علما بأن المعلومات الواردة ستحاط بالسرية التامة وهي لغاية البحث العلمي فقط 

 وسوف يتم تحويل الإجابات إلى مؤشرات رقمية تستخدم في التحليل.

 رام والتقدير.وتفضل بقبول فائق الاحت

 تحت إشراف الأستاذة: -الطالبتان:

 مشري إيمان                                                        حفناوي أمال -

 باجي وفاء -

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 الجزء الأول: البيانات الشخصية 

 ☐أنثى      ☐ذكر    الجنس: -1

 العمر: -2

 ☐سنة فأكثر 50من ☐سنة 49إلى  40من☐سنة 39إلى  30من ☐سنة 29إلى  20من 

 :المستوى التعليمي -3

 ☐شهادات الدراسات أو ليسانس أو مهندس☐دون ليسانس 

 ................. ☐أخرى ماهي؟؟☐ماستر أو ماجستير 

 المستوى الوظيفي: -4

 .................☐     ....................☐       ..................☐                  ...................☐ 

 الأقدمية في العمل: -5

 ☐سنوات10سنوات إلى أقل من 5من  ☐سنوات5أقل من 

 ☐سنة فأكثر15من  ☐سنة 15سنوات إلى 10من 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 الجزء الثاني: محاور الدراسة 

 المحور الأول: إدارة معرفة الزبون -

 المعرفة حول الزبونالبعد الأول : 

غير  الفقرة الرقم

موافق 

 بشدة

غير 

 موافق

موافق  موافق محايد

 بشدة

لدى البنك فرق خاصة لتتبع المعلومات حول  1

 الزبائن
     

توجد علاقة بين العاملين في البنك والزبائن  2

 تمكنهم من فهم حاجاتهم ورغباتهم
     

بيانات دقيقة وكافية عن يحتفظ البنك بقاعدة  3

 كل زبون يتعامل معه
     

يعمل البنك على الاستفادة من المعلومات  4

التي تم جمعها حول حاجات ورغبات 

 الزبائن

     

      يتلقى البنك شكاوي الزبائن ويهتم بها بجدية 5

يعمل البنك بدقة في البحث عن حاجات  6

 زبائنه ويتحرى عنها باستمرار

     

 

 البعد الثاني: المعرفة من الزبون 

غير  الفقرة الرقم

موافق 

 بشدة

غير 

 موافق

موافق  موافق محايد

 بشدة

وضع الأهداف يقوم البنك بأخذ  عند 7

 مقترحات وملاحظات الزبائن
     

يشجع البنك العاملين على جمع أراء الزبائن  8

 حول خدماته
     

 يهتم البنك بتجارب زبائنه مع الخدمات 9

 ستفيد منهاالأخرى وي
     

البنك  بعمل دراسات استقصائية وم يق 10

لمعرفة مدى رضا زبائنه عن الخدمات 

 المقدمة

     

يوفر البنك موقع الكتروني خاص به يساعد  11

الزبائن على تسجيل اقتراحاتهم وآرائهم 

 حول البنك وخدماته

     

أن يتلقى العاملين للمعرفة  يراعي البنك 12

 الكافية من الزبائن لتحسين الخدمات المقدمة
     

 

 



 

 

 البعد الثالث: المعرفة للزبون 

غير  الفقرة الرقم

موافق 

 بشدة

غير 

 موافق

موافق  موافق محايد

 بشدة

يتوفر لدى البنك دليل ارشادي )كتالوج(  13

يحتوي معلومات عن شروط الحصول على 

 الانتفاع بهاالخدمة وكيفية 

     

يسعى البنك إلى تطوير علاقته بزبائنه  14

 وتوسيع معرفتهم به

     

يفضل البنك عدم عرض اقتراحاته حول  15

 الخدمات الجديدة للزبائن إلى حين إتمامها

     

يعمل البنك على تقديم عروض تتناسب مع  16

 حاجات الزبائن

     

خدماته يقدم البنك تفاصيل للزبائن عن  17

 المقدمة

     

لموظفو البنك القدرة على الإجابة عن كل  18

 استفسارات الزبائن

     

 

 البعد الرابع: المعرفة من زبون لزبون 

غير  الفقرة الرقم

موافق 

 بشدة

غير 

 موافق

موافق  موافق محايد

 بشدة

يحاول البنك ابتكار طرق مناسبة لتحقيق  19

 الزبائنالعدالة في التعامل مع مختلف 

     

يتأثر الزبائن برأي زبائن آخرين حول  20

 الخدمة المطلوبة 

     

يقدم البنك معلومات ويتبادلها بين زبائنها  21

 عن طريق شبكة معلوماتية

     

يساعد ولاء الزبائن البنك على كسب زبائن  22

 جدد من خلال علاقتهم ببعضهم البعض

     

بينهم حول البنك تقديم آراء الزبائن فيما  23

 وخدماته

     

تفاعل موظفين متخفين بصفة زبائن قصد  24

 التعرف على آراء الزبائن

     

 

 

 

 



 

 

 المحور الثاني: ولاء الزبون -

 المقياس الأول: المقياس السلوكي 

غير  الفقرة الرقم

موافق 

 بشدة

غير 

 موافق

موافق  موافق محايد

 بشدة

      بشكل دائميرغب الزبون بالتعامل مع البنك  1

ينصح الزبائن أقاربهم وأصدقائهم للتعامل  2

 مع البنك
     

يتعامل الزبون مع البنك يقع ضمن ميوله  3

 واتجاهاته
     

      يتمتع الزبون بعلاقة قوية مع البنك 4

      يتعامل الزبون مع البنك بشكل مرن 5

      يلتزم الزبون بعملية الشراء من البنك 6

 

 المقياس الثاني: المقياس الموقفي 

غير  الفقرة                     مالرق

 موافق

 بشدة      

غير  

 موافق

موافق  موافق محايد

 بشدة

يحس الزبون بالرضا التام عن سعر الفائدة  7  

 ومستوى الخدمة في البنك
     

يحس الزبون بشعور ايجابي لتلقيه الخدمة  8  

 في وقت قصير

     

يمتلك الزبون انطباعا ايجابيا عن البنك  9 

 وخدماته
     

ه من زبائن يحس الزبون بالتميز والفخر كون 10  

 البنك

     

يتميز البنك بالأمانة والمصداقية وقت  11  

 الأزمات
     

يركز الزبون على الأشياء الايجابية في  12  

 البنك

     

 

 

 

 

 

 

 



 

 

  التركيبيالمقياس الثالث: المقياس 

غير  الفقرة الرقم

موافق 

 بشدة

غير 

 موافق

موافق  موافق محايد

 بشدة

      يستفيد الزبائن من خدمات البنك 13

تتميز يتعامل الزبائن مع البنك لأن خدماته  14

 بالجودة

     

      كل ما يحتاجه الزبون باستمراريلبي البنك  15

الزبائن  يدافع الزبائن عن البنك عندما ينتقدها 16

 بشكل خاطئ أو ظالم

     

يفكر الزبائن في التعامل مع بنك آخر  17

 مستقبلا

     

هو الزبائن في الاطلاع على كل ما  يرغب 18

 جديد في البنك

     

 



 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

Subject:  

 This studyaimed to know the contribution of customerknowledge 

management in achievingloyalty and the relationshipbetweenthem, and for 

that the most important concepts about customerknowledge management and 

its importance and objectives for the service organizationwerehighlighted, and 

also the study of customerloyalty and itsmost important measures. Then the 

studywasapplied to the service institution (Bank of Agriculture and Rural 

Development - Tebessa Agency), and a questionnaire wasdistributed to a 

sample of 52 employees, whoseanswerswereanalyzedusing the spss v26 

program in order to know the extent to which the customer'sloyalty to this 

institution isrelated to the management of customerknowledge. A 

statisticallysignificantrelationshipbetweenthem and thatcustomerknowledge 

management greatly affects customerloyalty. One of the most important 

recommendationsthatwereevaluated in the light of thisis the necessity of 

paying more attention to the issue of Managingcustomerknowledge and 

realizingitsresults on the organization. 

key words: Knowledge management, customer knowledge management, 

customer, customer loyalty. 


