
 
 : المذكرة موسومة بـ

 

 

 

 

 : إشراف الأستاذ                                                                                                         : إعداد الطالبتين

 فل  سمايلي نو  أ.د                                           منال                                                                     . عزاز  -

 قريب وئام  -

 : أعضاء لجنة المناقشة

ـــة  الاســـم واللقب  ـــ ــة العلميــ ــ ــــة  الرتبــــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ  الصفـ

ـــعم ــ ــ ــ ـــ ــ ــ ـــ ــ ــ ــ ـ ــ ــ ــ ــري سام ـ ــ ـــ ــ ــ ــ ـــ ــ ــ ــ ـ ــ ــ ــ ـــ ــ ــر ــ أ  ــ ي ــ ــ ــ ــ ـــ ــ ــ ـــ ــ ــ ــ ـ ــ ــ ــ ــ ـ ــ ـــاذ محاضـ ـــ ــ ــ ــ ـــ ــ ــ ـــ ــ ــ ــ ـ ــ ــ ــــ أستـ ـــ ــ ــ ــ ـ ــ ــ ــ ــ ـ ــ ــ ــ ــ ـ ــ ــ ــ ـ ــ ــ ــ ــ ـ ــ ــ ــ ــ ـ ــ ــ ــ ــ ـ ــ ــ ــ ـ ــ ــ ــ ــ ـ ــ ــ ــ ــ ـ ــ ــ ــ ــ ـ ــ ــ ــ ـ ــ ــ ــ ــ ـ ــ ـــارئيسـ ــ ــ ـــ ــ ــ ــ ـــ ــ ــ ــ  ـ

ــــــسمايل ـــــ ــ ــ ــ ـــ ــ ـــــي نوفـ ــ ــ ــ ـــ ــ ــ ـــ ــ ــ ــ ـ ــ ــ ــ ـــ ل ــ ــ ــ ــ ـــ ــ ــ ـــ ــ ــ ــ ـ ــ ــ ــ ــ ـ ــ ــ ــ ـــ ــ ــ ــ ـ ــ ــ ــ ــ ـ ــ ــ ــ ــ ـ ــ ــ ــ ـــ ــ ــ ــ ـ ــ ــ ــ ــ ـ ــ ــ ــ ــ ـ ــ ــ ــ ـــ ــ ــ ــ ـ ــ ـــاذأستـ ــ ــ ـــ ــ ــ ـــ ــ ــ ــ ـ ــ ــ ــ ـــ ــــ ــ ــ ــ ــ ـــ ــ ــ ـــ ــ ــ ــ ـ ــ ــــررا مشرفــ ــ ـــ ــ ــ ــ ـــ ــ ــ ـــ ــ ــ ــ ـ ــ ــ ــ ــا ومقـ ــ ـــ  ــ

ــبنش ــ ـــ ــ ــ ــ ــوري عيســ ــ ــ ـــ ــ ــ ــ ـــ ــ ــ ــ ـ ــ ــ ــر ــ أ  ــ ى ــ ــ ــ ــ ـــ ــ ــ ـــ ــ ــ ــ ـ ــ ــ ــ ــ ـ ــ ـــاذ محاضـ ـــ ــ ــ ــ ـــ ــ ــ ـــ ــ ــ ــ ـ ــ ـــوا من أستـ ــ ــ ــ ـــ ــ ــ ــ ـــ ــ ــ ـــ ــ ــ ــ ـ ــ ــ ــ ــ ـــاعضـ ــ ــ ـــ ــ ــ ــ ـــ ــ ــ ــ ـ ــ ــ ــ ــ ـ ــ  اقشـ

 2023 - 2022:  السنة الجامعية 

 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي
   

 وعلوم التسيير ، العلوم التجاريةو  كلية العلوم الاقتصادية  

 علوم التجاريةال قسم 

 2023............/  :  الرقم التسلسلي

 شهادة ماستر  أكاديمي )ل م د(مذكرة مقدمة لاستكمال متطلبات نيل 

 علوم تجارية: فرع

 تسويق خدمي: التخصص
 

 دور إدارة علاقات الزبائن في تحسين الصورة الذهنية
  ــ 488دراسة حالة: بنك الفلاحة والتنمية الريفية بدر ــ وكالة تبسة 

 تبسة –العربي التبس ي الشهيد الشيخ جامعة 



 

 : المذكرة موسومة بـ
 

 

 

 

 : إشراف الأستاذ                                                                                                         : إعداد الطالبتين

 أ.د. سمايلي نوفل                                              عزاز منال                                                                       -

 قريب وئام  -

 : أعضاء لجنة المناقشة

ـــة  الاســـم واللقب  ـــ ــة العلميــ ــ ــــة  الرتبــــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ  الصفـ

ـــعم ــ ــ ــ ـــ ــ ــ ـــ ــ ــ ــ ـ ــ ــ ــ ــري سام ـ ــ ـــ ــ ــ ــ ـــ ــ ــ ــ ـ ــ ــ ــ ـــ ــ ــر ــ أ  ــ ي ــ ــ ــ ــ ـــ ــ ــ ـــ ــ ــ ــ ـ ــ ــ ــ ــ ـ ــ ـــاذ محاضـ ـــ ــ ــ ــ ـــ ــ ــ ـــ ــ ــ ــ ـ ــ ـــ أستـ ــ ــ ـــ ــ ــ ــ ـ ــ ــ ــ ــ ـ ــ ــ ــ ـ ــ ــ ــ ــ ـ ــ ـــارئيسـ ــ ــ ـــ ــ ــ ــ ـــ ــ ــ ــ ـ ــ ــ ــ ـــ ــ ــ ــ ـ ــ ــ ــ ــ ـ ــ ــ ــ ــ ـ ــ ــ ــ ـــ ــ ــ ــ ـ ــ ــ ــ ــ ـ ــ ــ ــ ــ ـ ــ ــ ــ  ــ

ـــسمايل ــ ــ ــ ـــ ــ ــ ــ ـــ ـــــي نوفــ ــ ــ ــ ـــ ــ ــ ـــ ــ ــ ــ ـ ــ ــ ــ ـــ ل ــ ــ ـــ ــ ــ ــ ـــ ــ ــ ــ ـ ــ ــ ــ ـــ ــ ــ ــ ـ ــ ــ ــ ــ ـ ــ ــ ــ ــ ـ ــ ــ ــ ـــ ــ ــ ــ ـ ــ ـــاذأستـ ــ ــ ـــ ــ ــ ـــ ــ ــ ــ ـ ــ ــ ــ ــ ـ ــ ــ ــ ــ ـ ــ ــ ــ ـــ ــ ــ ــ ـ ــ ــ ــ ــ ـ ــ ــ ــ ـــ ــــررا  ـ ــ ـــ ــ ــ ــ ـــ ــ ــ ـــ ــ ــ ــ ـ ــ ــ ــ ــا ومقـ ــ ـــ ــ ــ ــ ـــ ــ ــ ــ ـ ــ ــ ــ ـــ ــ ــ ــ ـ ــ  مشرفــ

ــبنش ــ ـــ ــ ــ ــ ــوري عيســ ــ ــ ـــ ــ ــ ــ ـــ ــ ــ ــ ـ ــ ــ ــ ــــ ى ــ ـــ ــ ــ ــ ـــ ــر ــ أ  ــأستـ ــ ــ ــ ـــ ــ ــ ـــ ــ ــ ــ ـ ــ ــ ــ ــ ـ ــ ـــاذ محاضـ ـــ ــ ــ ــ ـــا ـ ــ ــ ـــ ــ ــ ــ ـــ ــ ــ ــ ـ ــ ــ ــ ــ ـ ــ ـــوا مناقشـ ــ ــ ــ ـــ ــ ــ ــ ـــ ــ ــ ـــ ــ ــ ــ ـ ــ ــ ــ ــ  عضـ

 

2023 -  2022: الجامعية السنة

 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي
   

 وعلوم التسيير ، العلوم التجاريةو  كلية العلوم الاقتصادية

 علوم التجاريةال قسم 

 2023............/  :  التسلسليالرقم 

 مذكرة مقدمة لاستكمال متطلبات نيل شهادة ماستر  أكاديمي )ل م د(

 علوم تجارية: فرع

 تسويق خدمي: التخصص
 

 إدارة علاقات الزبائن في تحسين الصورة الذهنية  دور
  ــ 488وكالة تبسة دراسة حالة: بنك الفلاحة والتنمية الريفية بدر ــ 

 تبسة –العربي التبس ي الشهيد الشيخ جامعة 



 

 

 
 
 

 
 
 



 

 

 

 شكر وعرفان 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 بفضله  إلاد ولا ختم سعي تمم جه ماالحمد لله الذي 

  هبتوفيق  إلاصعوبات   و و ما تخطى العبد من عقاب 

 التقدير  و  أتقدم بجزيل الشكر

 نوفل سمايلي الفاضل  نالأستاذ

 نموي الشخصي  و الذي لعب دورا حاسما في تطوير قدراتي

 المرشد الذي أنار الدرب  و الأستاذو الذي كان 

عبر عن نرغب في أن نهذا العمل  إتمامالذي لم يبخل علينا بتوجيهاته القيمة التي كان بها الفضل في  و 

 ناالجهد الذي قدمه لمساعدتلوقت وعلى ا ناالعميق لأستاذ نامتنانا

 العلم خير الجزاء   طلبةأن يجزيه الله عنا وعن  له منا كل الاحترام و 

 بوازدية تقي الدين  ولو بكلمة كبار وصغار، بعيدأو   من قريب اكل من ساعدنإلى  الشكر موصول 

 نا خاصة زملائو أحبةو أصدقاءو ساتذة أ"أعانكم الله"  

 قول لكم  ن بينافمن صميم قل

 شكرا لكم  و كل خير  االله عن جزآكم



 

 

                                 
 إهداء  

 
 
 
 
 
 

 
 رأسهن بإهدائي إلى  قبل كل الورود التي تملا حياتي أتقدم 

 لمن ساعدتني بصلواتها ودعائها وسهر الليالي لإنارة دربي  
 نبع العاطفة والحنان إلى  إلى من شاركتني الحزن والفرح 

 ... امرأة في الوجودأروع و إلى أجمل ابتسامة
 أطال الله في عمرها أمي الغالية

 أبي الذي رباني على ما هو جميل والذي زرع في الطموح والميول العلمي  
 والذي كان يمسك بيدي ودفعني للنجاحات الذي عشت عمري أنهل من وقته وحبه وحنانه 

 معنويا أدامك الله ورعاك لتكون منارة دائمة في حياتي أو  كل ما ملك سواء ماديا
 يا أبي الغالي 

 ... إلى من جعلتهم الأقدار إخوة لي فكانوا سندا إلي
 رشدي، رمزي، عاطف  

 :  إخوتي  وإلى مصدر الفرح والمرح 
 بوهلال زين العابدين  و فيصل بكوش

 كتاكيت العائلة أسأل الله أن يحفظهم  و  بولعراس وإلى عمي  وخالي الغالي عبد العزيز
 عزاز مختار رحمه الل  روح جدي الحبيبوإلى 

 إلى أختي الغالية صديقة العمر رفيقة الدرب شريكتي في كل الابتسامات وقسوة الأزمات 
 ... أهتم به في الحياة ءيبتي أغلى شيتوأم روحي بل هي روحي بذاتها صديقتي وأختي وحب 

 قلبي، مبروك لتخرجنا أحلى وأجمل السنوات التي قضيناها معا إلى   أقرب شخص 
 وكانت من أجمل الأيام في حياتي 

 " قريب وئام" 
 من بعيد أو  وكل أصدقائي من ساعدني من قريب

 منال 
 

 
 



 

 

 

                                  
 إهداء

 
 
 
 
 
 
 
 

 ختام تخرجت بفضل الله عند ال مكنني فالحمد لله حيث البدء والله  أن ما كنت لأفعل لولا
 ... لتي مسحت دمعتيلإليكي يا صاحبة النبع الصافي  ،إليك يا جوهرتي الغالية

عينها حارسة لي أهدي إليك ثمرة  و جعلت صدرها مسكنا ليسقتني بيدها لمن و لتي أطعمتنيل 

 الله عني خير الجزاء  جزأكأقول و نجاحي
 "أعمالهابالصالحات  اختمو عملها أحسنواطل عمرها بحفظك وأمي   اللهم أحفظ"
 فهو الكفاية وقت الحاجة هو الطمأنينة وقت الخوف هو سندي الذي لا يميل   آدمعن  أما

 في آخر يوم في عمري  أخياللهم 
 خوفي هيحارب أ الذي  مانكالأ أنت رفيق روحي و  ليظأنت  رائد

 جدتي و جديلى شموع البيت إ
 ... ووراء كل قصة نجاح دعوات الخير  بداية نهايةلكل 

 ... يكننونه لي خيرعلى ما أطفالهم وخالاتي أشكر 
  سكب الله على قبوركم رحمة  نمحي الديو   وفاءأحياء في قلوبنا   امازالولكل من رحلوا عنا و

 طمأنينة من عفوهو
 ... نصفي الثاني الذي يفهمني قبل نفسي

 ... عمري ليس له حساب   قبلك 
 عيوب أي من و  هو الذي كملني من نقصي حبك

 تشتريني، تبقي أنتي أقرب مني لنفسي ...عاهديني لو يبعني الكون بحاله 

 تكمليني، تبقي أختي، تبقي رفيقة الروح، أهديك حصيلة جهدنا ....

 منال عزاز 

 

 وئام
 
 
 



 

 
 

 فهرس المحتويات
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  فهرس المحتويات 

 

  تقدير شكر و 
    الإهداء

 I – II فهرس المحتويات  

 III قائمة الجداول  

 VI شكال  قائمة الأ

 ج -أ  المقدمة العامة 
     عاقات الزبائن و دورها في تحسين الصورة الذهنيةإدارة : ولالفصل الأ 

 02 تمهيد  
 03 علاقات الزبائن  إدارة  إلى مدخل :  الأولالمبحث 
 03 علاقات الزبائن  إدارة   ماهية: الأولالمطلب 
 11 علاقات الزبائن  إدارة  مرتكزات حول: الثانيالمطلب 
 15 علاقات الزبائن  إدارة  استراتيجيات : الثالثالمطلب 
 18 ساسيات حول الصورة الذهنية للمؤسسة  أ: الثاني المبحث 
 18 ماهية الصورة الذهنية للمؤسسة  : الأولالمطلب 
 21 الصورة الذهنية للمؤسسة  ومكونات أبعاد : الثانيالمطلب 

 23 الصورة الذهنية للمؤسسة  إدارة : المطلب الثالث
 32 علاقات الزبائن في تحسين الصورة الذهنية  إدارة  دور: الثالثالمبحث 

 32 علاقات الزبائن في تحسين الصورة الذهنية الحالية  إدارة  دور: ولالمطلب الأ
 33 علاقات الزبائن في تحسين الصورة الذهنية المرغوبة  إدارة  دور: الثانيالمطلب 
 35 علاقات الزبائن في تحسين الصورة الذهنية المثلى  إدارة  دور: الثالثالمطلب 

 41 خلاصة الفصل الأول  
 488علاقات الزبائن في تحسين الصورة الذهنية في بنك بدر وكالة تبسةإدارة  دور : الثاني الفصل 

 44 تمهيد
 45 والتنمية الريفية تقديم عام لبنك الفلاحة : ولالأ المبحث 
 45 والتنمية الريفية ماهية بنك الفلاحة : ولالأالمطلب 
 47 والتنمية الريفيةبنك الفلاحة ومهام أهداف : الثانيالمطلب 
 48 المقدمة   والخدمات البنكيةالمنتجات : الثالثالمطلب 

 50 الإجراءات المنهجية للدراسة الميدانية: المبحث الثاني 
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 المقدمة العامة



 

  

  المقدمــة العامـــة  

 

 أ

 :  المقدمة العامة
 تمهيد

،  والشسسسسسرلات الحديثة الترليز عليها  هم الجوانب التي يتعين على المؤسسسسسسسسسسسساتأ علاقات الزبائن احد إدارة   تعد
الحفاظ على رضساهم وتوفير تجربة فالزبائن هم مصسدر الدخل الأسساسسي للمؤسسسسة وبالتالي لجب على المؤسسسسات  

علاقات الزبائن إدارة    الحفاظ على عملائها الحالين وجذب عملاء جدد فانأجل   من  وذلك  سسسسسسسسسلسسسسسسسسسة لهمو  مريحة
تشسسسسسسسسمل جميع النشسسسسسسسسافات المتعلقة بتوفير خدمة عملاء عالية و   عملائهاو  العلاقات بين الشسسسسسسسسرلةإدارة   هي عملية

أنها   ذإؤثر على الصسسسسسسورة الذهنية للمؤسسسسسسسسسسسسسسة  التي تالأسسسسسسساسسسسسسسية    الزبائن من العواملعلاقات إدارة    تعتبرو   الجودة
علاقات إدارة    تحسسسسين الصسسسورة للمؤسسسسسسسسة لجب علةأجل    ومن، تسسسساعد على تحسسسسين تجربة العملاء وويادة و ئهم

سسسسريعة و   افيةا سسسستفسسسسارات بطريقة احتر و   التعامل مع جميع الشسسسكاو  و   خدمة ذات جودة عالية  أفضسسسلالزبائن تقدلم  
ذلك لجب على الشسسسسسسسرلة التفاعل مع العملاء بطريقة فعالة عبر مختل  قنوات التوااسسسسسسسل المتاحة  إلى    بالإضسسسسسسسافة
 البريد ا لكتروني ووسائل التواال ا جتماعي وتقدلم الدعم الفني  و   مثل الهات 

 تي  لهذه الدراسة على النحو الآ  كاليةالإشمن خلال ما سبق تبرو معالم  
 الإشكالية   -1

على مســــتوى بنك   ة الذهنية في البنك وما واقع ذلكعلاقات الزبائن في تحســــين الصــــور إدارة    هو دور ما
 ؟تبسة   – 488بدر  

 الأساسية لاتالتساؤ  -2
   ؟علاقة الزبائن على تحسين الصورة الذهنية الحالية  أثر  وه ما -
   ؟الزبائن على تحسين الصورة الذهنية المرغوبةعلاقة إدارة    ما تأثير -
   ؟علاقات الزبائن على تحسين الصورة الذهنية المثلىإدارة    ما أثر -

 الفرضيات -3
 الرئيسيةالفرضية  -1 -3
  -488علاقات الزبائن والصسسسسسسورة الذهنية في بنك بدر ولالة  إدارة   توجد علاقة ذات د لة إحصسسسسسسائية بين -

 0.05تبسة عند مستوى د لة 
 الفرضيات الفرعية   -3-2

دارة علاقات الزبائن على تحسسسسسين الصسسسسورة الذهنية الحالية عند مسسسسستوى يوجد أثر ذات د لة إحصسسسسائية لإ -
0.05 
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عند مسسستوى تحسسسين الصسسورة الذهنية المرغوبة    دارة علاقات الزبائن علىيوجد أثر ذات د لة إحصسسائية لإ -
 0.05د لة  

لإدارة علاقات الزبائن على تحسسسسسين الصسسسسورة الذهنية المثلى عند مسسسسستوى    إحصسسسسائيةيوجد أثر ذات د لة   -
 0.05د لة 

 اختيار الموضوع   أسباب   -4
 :  من بين أسباب دراسة هذا الموضوع مايلي

 . تماشي موضوع الدراسة مع التخصص -
   . علاقات الزبائن في إعطاء اورة إلجابية على المؤسسة الخدميةإدارة    أهمية -
 . العديد من الباحثين  اهتمامبح محل  بحيث أا،  المواضيع الحديثة نسبيالعتبر من  -

 أهمية الدراسة  -5
عمل تجار ، حيث تسسسسسسسسسسسسسساعد على تعزيز  أ     علاقات الزبائن أحد الجوانب الرئيسسسسسسسسسسسسسسية في نجا   إدارة  تعتبر

غدارة و  موضسسوع دورمن بين أهمية دراسسسة و  الحفاظ عليهمو   تحقيق رضسسا العملاءو  عملائهاو  العلاقة بين المؤسسسسسسة
علاقات الزبائن في تحسسسين الصسسورة الذهنية للبنك ويادة الإرادات بشسسكل عام فسن دراسسسة هذا الموضسسوع تعتبر أمرا 

   . مؤسسةأ     حيويا لنجا 
 :  منهج الدراسة -6

على المنهج الواسسسسسسسسسسسسسسفي في بحثس    ا عتمسادالبحسث تم  أهسداف   لتحقيقو   بجوانسب الموضسسسسسسسسسسسسسسوع  الإلمسامأجسل   من
يتجلى ذلسك من خلال التطر  لمختل  المفساهيم التي تتعلق  و   لملائمتس  لهسذا النوع من السدراسسسسسسسسسسسسسسسساتوذلسك    التحليلي
 الصورة الذهنية للمؤسسة الخدمية و   علاقات الزبائن  إدارة  بموضوع

 : أهداف الدراسة 7
 :  التاليةالأهداف  تحقيقإلى   تسعى هذه الدراسة

 الصورة الذهنية   و   المفاهيم المتعلقة بسدارة علاقات الزبائنو   محاولة توضيح بعض المصطلحات -1
 على دور غدارة علاقات الزبائن في تحسين الصورة الذهنية   ا فلاع -2
 . بعادها في تحسين الصورة الذهنية للمؤسسة الخدميةأعلاقات الزبائن من خلال    إدارة ربراو دو إ -3

 حدود الدراسة  -8
 2023/ 02/ 28إلى غالة   2023/ 02/ 01تمت الدراسة خلال الفترة الزمنية ما بين  :  الحدود الزمنية-
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  اختيار و  488على بنك الفلاحة والتنمية الريفية تبسسسسسة ولالة  سسسسسقام المفاهيم الن رية إتم :  الحدود المكانية -
 حالة.  دراسةعملائها ل

 : خطة البحث -9
ابقا في حدود الإشسسسكالية المطروحة اقتضسسست الدراسسسسة تقسسسسيم  سسسسوالفرضسسسيات الموضسسسو ية  الأهداف  بناءا على
الفصسل الثاني يتضسمن مبحثين تسسبقهم مقدمة و   الفصسل الأول يتضسمن ثلام مباحث:  فصسلينإلى    موضسوع البحث

 سسسستراتيجيات  اهم او   للتعريف  الأولالتواسسسيات حيث لختص الفصسسسل  و   تليهم خاتمة تتضسسسمن نتائج الدراسسسسةو  عامة
علاقات الزبون في تحسسسين الصسسورة  إدارة   بعاد لدورأالمتبعة أما الفصسسل الثاني الذ  يتضسسمن اسسستبيان لعالج ثلاثة  

 . تبسة 488الذهنية في بنك بدر ولالة تبسة  
 : الدراسات السابقة -10

الزبائن في تحقق الو ء "دراسسسسة حالة " على إدارة    دراسسسسة خالد شسسسطي مفضسسسلي عواد العجمي بعنوان فاعلية*
علاقات الزبائن في ويادة  إدارة    الدراسسسسسسسسسة الدور الذ  يل ب  ن ام  تناولت هذه، و ةالكويتي الإسسسسسسسسسلاميةعملاء البنوك  

علاقة الزبون ن ام يتعامل ب  ووجوده ضسسسسرور  في المؤسسسسسسسسسسة إدارة   نإويادة  إلى    حيث تواسسسسلت الدراسسسسسة،  الو ء
 . الكويتية الإسلاميةزبائن البنوك  علاقات الزبائن وفي تحقيق الو ء لإدارة    أبعادالخااة الخدمية ولل من 

التعرف إلى    علاقات مع الزبون في تحسسسين جودة الخدمات هدفت الدراسسسةإدارة    بعنوان دور  اموداد بن قير *
ن مسسسسسسسستوى جودة الخدمات  إإلى   . وقد تواسسسسسسسلت الدراسسسسسسسسةالخدمات في البنكين محل المقارنةعلى مسسسسسسسستوى جودة 

عسدم  و   مقسارنسة بسالبنسك الخسارجي الجزائر  السذ  لعساني من الضسسسسسسسسسسسسسسع   أعلىالمقسدمسة في بنسك الخليج الجزائر لعتبر  
إدارة الدراسسة وجود علاقة ارتبام قوية بين جودة الخدمات و لما أثبتت    . م بالجودة حسسب رأ  وبائن البنكينا هتما

 . العلاقة مع الزبون وان هذه الأخيرة تؤثر على مستوى الخدمات المقدمة في البنكين
 ا حتيامو   علاقة الزبائن في المجال البنكي دراسة حالة الصندو  الوفني للتوفيرإدارة   ، بعنوانوقاد هجيرة*

تسسلي  الضسوء على الفلسسفة التسسوياية الحديثة وما تحتوي  من مفاهيم وممارسسات   محاولةإلى    هدفت الدراسسة
ا تصسسال  و   المعلومات  اتكنولوجي  أهميةمكانة الزبون في المؤسسسسسسة ولذا لسسس  الباحثة غي دراسسستها في   إبراوولذا 

وبالتالي ويادة و  تهم مما لعود في توفيد العلاقة مع الزبائن تنعكس الجابيا على مسسسسسسسسسسستوى الرضسسسسسسسسسسا لدى الزبائن  
 . ثقتهم
 :  صعوبات الدراسة -11

  تخلو الأعمال من الصسسسسسسسعوبات والعوائق خااسسسسسسسة في ميدان البحث العلمي، ومن أهم هذه الصسسسسسسسعوبات  
 :  التي واجهتنا خلال فترة إنجاو الدراسة ما يلي
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 قلة المراجع المتخصصة في موضوع الدراسة؛  -
اسستلزم جهد ووقت إضسافيين لإتمام   ، تقييم الزبائن بسسبب التجاوب غير الكافي من فرفهماسعوبة التعرف على   -

 جمع واسترجاع المعلومات المووعة؛ 
 عدم جدلة المبحوثين في بعض الأحيان؛  -
   علاقات الزبائن والصورة الذهنية.  إدارة   نقص في الدراسات والأبحام التي تجمع بين -



 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 الفصل الأول: 
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 :  تمهيد
الزبائن من  إدارة    تعد العملاء وويادة    الأدوات علاقات  ذهاب  في  المؤسسات  في تحسين اورة  الهامة 

والحفاظ    ،عدد من الزبائن المحتملين من جهةجذب اكبر  إلى    الربح تسعى إلى    فكل المؤسسات الهادفة،  رضاهم
تكوين الصورة الذهنية    أابح  ذإتلبية حاجياتهم  و   رغباتهمإلى    با ستجابةأخرى    على الزبائن الحاليين من جهة

ذلك سنعالج في هذا الفصل المباحث    لأجلو ،  حسن سمعة الشرلةو   الإيراداتمع م    إلي تسعى    أساسياالحسنة هدفا  
 :  التالية 
 علاقات الزبائن  إدارة   إلى مدخل : الأول المبحث ✓
 أساسيات حول الصورة الذهنية للمؤسسة  : المبحث الثاني ✓
 علاقات الزبائن في تحسين الصورة الذهنية  إدارة   دور: المبحث الثالث ✓
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 علاقات الزبائن  إدارة  إلى  مدخل: الأولالمبحث 

علاقات  مصطلح التسويق بالعلاقات حيث يرلز على تطوير  إلى    علاقة الزبون إدارة    يرجع بدالة مفهوم 
  بناء علاقات وبون فويلة المدى تعتبر القلب المحرك و   أن إذبهدف ويادة عمليات البيع  وذلك  معينة مع الزبائن

 الناجحة لنجا  استراتيجيات المؤسسة. الأداة 

 علاقــــــــات الزبــــــــائن إدارة  ماهية: الأولالمطلب 

من حيث فر  لل الضروريات  وذلك    علاقات الزبائنإدارة    مفهوم إلى    المطلب التطر    اسيتم من خلال هذ
 المتعلقة بسدارة علاقات الزبائن.

 علاقــــــــات الزبــــــــائن وتطورها إدارة  نشأة -أولا

عصر ما قبل الثورة الصنا ية نتيجة التعاون والتفاعل بين  إلى    علاقات الزبائن إدارة    لعود تاريخ ظهور 
المزارعين ووبائنهم، في بدالة القرن الثامن عشر الذ  سمي بعصر الثورة الصنا ية ولان ا عتماد الرئيسي بشكل  

بها حيث حاولت المنضمات وقتذاك    الآلةعام على   يرتب   منتجات وخدمات متميزة في خصائصها    إنتاجوما 
تلك المنتجات بأقل  تكلفة لل ذلك لان بسبب ترليز رؤية  إلى  التميز العملياتي الذ  أدى للتوالإلى  ةبالإضاف

 1.دفع التكنولوجيا استراتيجية    القصوى في عملها وهذا ما لطلق علي   الأولويةالمن مة على الن ام التشغيلي وإعطائ   

القرن العشرين الذ    بين المن مات    أساس وفي بدالة  الكبيرة  المنافسة  اقتصادلات المعرفة ومع اشتداد 
علاقات    وإقامةالزبون  إلى    هو ليفية الواول  الأساسيهدفها    أابح  إذالترليز على الزبائن  إلى    تحولت الرؤية

 .قوية مع 
ورغبات  حاجات   بتحديد  لقوم  ذلك  على  أو   وبعد  بالعمل  المن مة  تقوم  ثم  ومن  الر إ،  تلك  غبات  شباع 

 مطورة.أو  منتجات وخدمات جديدةإلى  والحاجات من خلال ترجمتها 
من يلبي هات  الحاجات والرغبات  أساس    ابح التفو  لعتمد على التنافس بين المن مات علىأذلك   وبعد 

جذب    باستراتيجية بشكل أفضل، وفي هذه المرحلة الحديثة لان لجب على المنضمة أن تتبع الزبون فيما لسمى  
العلاقات المترابطة القوية مع الزبون  أساس    ابحت أالسو  ولذلك يتبع هذا التطور الحديث المفاهيم المتطورة التي  

 
مذلرة مقدمة   ،الأردنفي  الكبرى أثر إدارة علاقات الزبائن على رضـا المسـتفيدين على خدمات أمانة عمان  مالك أحمد السسعود،   -1

 .12، ص2015لنيل شهادة الماجستير، تخصص تسويق، للية الدراسات العليا، جامعة الزرقاء، الأردن  
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علاقات  إدارة    ظهرت   الأخيرة وتحقيق قيمة ل  على مدى الحياة وفي الآونة   و ئ   بهدف الحصول على رضاه وجذب 
التن يمية لتحقيق    الإجراءات الزبائن لتعكس الدور الجوهر  للزبون في الموقع ا ستراتيجي للمن مة فهي تحي  بكل  

 فهم الزبون واستغلال هذه المعرفة في المجال التسويقي.
لشرلات الكبيرة والمتوسطة الحجم هذا المفهوم ولان ذلك التطور حصيلة لمراحل  بعد ذلك تبنت العديد من ا 

 1عديدة لمكن تلخيصها لما لأتي 

إن علاقة المن مة مع مجموعة :  )علاقة المنظمة مع مجموعة كبيرة من الزبائن(:  مرحلة التسويق الواسع -1
باستخدام معايير    وذلك بناء علاقات تفاعلية مع الزبائن،كبيرة من الزبائن لمثل المحاو ت الأولى للمن مات نحو  

التقليدلة   المفاهيم نجاحات عديدة ساهمت في تجاوو الأومة التي حلت بالمفاهيم  تقييم واق ية وقد أحدثت هذه 
 رة.وأفلقت العنان لزيادة الفكر التسويقي الحديث واختياره لمفاهيم  الجديدة لل ذلك من خلال بناء علاقة غير مباش 

حيث تم رب  أقسام التسويق الحديثة بجمهور واسع من الزبائن وباستخدام وسائل ا تصال التي اعتمدت   
على قيادة حملات ترويجية لان لها الأثر الإلجابي الواضح على أرقام المبيعات وحصة السو  أ  أن هذا النجا   

ن مات لزبائنها عن فريق حملاتها الترويجية وضع   سرعان ما باء بالفشل نتيجة الوعود الكبيرة التي قدمت من الم
 الخدمات المقدمة ولذلك نتيجة اتساع حدة المنافسة بين المن مات.

  ا شاهدته نتيجة التطورات المتلاحقة التي  : )علاقة المنظمة بمجموعة من الزبائن(: السوق المستهدف  مرحلة-2
اختيار   المن مات  على  لزاما  أابح  والمعلومات  ا تصا ت  مجال  في  خاص  وبشكل  الماضي،  القرن  نهالات 
أهدافها التسوياية بصورة أكثر دقة ومن خلال اختيار فئات محددة من الزبائن والمستفيدين وتوجي  جهود المن مة  

التي تعرف باسم السو  المستهدفة، وقد حققت  حاجيات هذه الفئة ورغباتها من السو     إدراك   التسوياية نحو فهم و
أ   سابقاتها،  من  أكبر  نجاحات  ا ستراتيجيات  الزبائن  أنها    تلك  مع  الأجل  فويلة  علاقات  لإقامة  تؤسس  لم 

على الزبائن وارتفاع التكاليف التسوياية  ظ  الحفا  تعثرت بسب ضع  قدرة المن مات في  والمستفيدين لذلك سرعان ما 
الدرجة التي لصعب  إلى    ولذلك التنوع في حاجيات المستهلكين ورغباتهمالإدارة    بالإرادات المحققة وتوقعات مقارنة  
 2حاجيات فئة واسعة من المستهلكين باستخدام المزيج التسويقي نفس . إشباع معها 

 
، تخصسص تسسويق، ه أفروحة دلتورا   ،العلاقة مع الزبون في تسـير حافظة الزبائنإدارة   مسـاهمة جودة معلومات ، حناشسي راوية  -1

 .74-73: ، ص ص2015سيير، جامعة سطيف، الجزائر،  كلية العلوم ا قتصادلة والتجارية وعلوم الت
 .74نفس المرجع السابق، ص  -2
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 )علاقة المنظمة مع الزبون(:  مرحلة علاقات الزبائن -3

ودوليا والتطورات المتسارعة رفع مع م الحواجز بين المن مة ووبائنها وتطور  إن اتساع المنافسة محليا   
وسائل ا تصال لل هذه العوامل لان لها الأثر الكبير في تبني المن مات لفلسفة تسوياية جديدة أابحت المصدر  

لمهمة السهلة أمام  أسوا  جديدة لم تعد باإلى    الأساسي لمع م ا ستراتيجيات التي تختارها المن مات، فالدخول
المن مات ومن هنا توجهت الن رية الفلسفية الجديدة نحو تطوير المفاهيم التي تعمل على تعميق العلاقة بين  

 :  المن مات ووبائنها في محاولة لتحقيق مجموعة من الغالات من أهمها

 ويادة و ء الزبائن الأكثر ربحية. -
 تطوير فاعلية ولفاءة الحملات الترويجية. -
 ة أفضل للفرص التسوياية المتاحة في ظل تزايد حدة المنافسة.رؤي -
 1تحقيق تقارب لبير بين خصائص المنتجات وتفصيلات الزبائن. -

 :  علاقات الزبائنإدارة  مفهوم -ثانيا

الزبائن وجمع المعلومات  إلى    العلاقة مع الزبون هي  بارة عن تقنية يتم فيها تقدلم المعلوماتإدارة    إن
الأفراد   مما لسمح لنا بمساعدتهم للايام بتقدلم المنتج وشراءها بغرض إلصال أفضل قيمة ممكنة لهم لما أنعنهم 

للتأثير على قرارات الشراء لدى الزبون وحتى    الإمكاناتالذين لقومون بعمليات البيع والتسويق لملكون الكثير من  
المختلفة ضمن عمل الشرلة، ودون    الأقسامن قبل  مؤخرا لان من الطبيعي الايام بهذه المهام بشكل  مستقل م

المختلفة ضمن عمل الشرلة ودون الحاجة للايام بذلك    الأقسام الحاجة للايام بهذه المهام بشكل مستقل من قبل  
مجية والتقنية بهدف  اأحد العناوين المألوفة للكثير من وسائل المواد البر   CRMكفر  واحد لقد أابح مصطلح  

 والحفاظ على الزبون.جذب 

نات المرلزية لأجل الجمع بين  اهنا تحاول أن تستخدم قاعدة البي CRMبشكل عام لمكن القول بأن ن ام 
 2الأنشطة التسوياية البيع معا ضمن فريقة موحدة بما لخدم الزبون.

 
 .74،75، ص نفس المرجع السابق -1
، دار لنوو المعرفة العلمية المبني على إدارة علاقات ومعرفة الزبون التســـــويقية  التســـــويق المعرفيدرمان سسسسسسسسليمان اسسسسسسساد ،   -2

 .109، ص 2012الأردن، عمان، للنشر والتوويع، فبعة أولى،  
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 :  التعاريف التالية إلى  ومن هنا نتطر  

  هي  بارة عن أو  ن والتأثير في  من خلال التواال مع إدارة علاقة الزبون هي منهجية لفهم سلوك الزبو  -
مجموعة من الوسائل التن يمية والتقنية البشرية لإدارة علاقة من نوع جديد مع الزبون هدفها الأساسي رب   

 1شخصية مع لل وبون.و  علاقة خااة
سة وتعمل على تطوير  عرفت بأنها  بارة عن فلسفة العمل التي تعني با هتمام بالزبائن الرئيسيين للمؤس -

الزبون   معرفة  على  بناء  خدمات  وتقدلم  التن يمي  الهيكل  في  الن ر  إعادة  خلال  من  التن يم  كفاءات 
  والأداء قرارات فعالة ترتقي بالأداء التسويقي بصفة خااة  إلى    وتشخيص قيمة ولسب ثقت  بغرض التوال

 2التن يمي بصفة عامة.
ويادة مبيعات وربحية المؤسسة  إلى    وعملية تن يمية تهدفاستراتيجية    بأنها علاقات الزبائن  إدارة    تعرف -

 من خلال تطوير علاقات مستدامة ومنسجمة مع العملاء المحتملين والمربحين.
شاملة وعملية متكاملة بين المؤسسة والمستفيدين بوج   استراتيجية    بأنهاعلاقات الزبائن  إدارة    كما تعرف -

والزبائن على وج    تقوم علىعام  بينهم منأساس    الخصوص  المتبادلة  والثقة  والتشاور  أجل    التحاور 
 3ا حتفاظ بالزبائن وتحقيق قيمة لهم.

 

 

 

 

 

 

 
 . 111، دار الجنادرية للنشر والتوويع، ص الإداريةمبادئ نضم المعلومات رائد محمد عبد رب ،  -1
 .353، ص 2009، دار الكتاب العالمي للنشر والتوويع، م  أولى، عمان إدارة المعرفة  ال اهر، إبراهيمن يم  -2
، مجلة العلوم ا قتصادلة والتسيير وعلوم  دور تكنولوجيا المعلومات في إدارة العلاقة مع الزبائنبعطيش ش بان، لحيى  يسى،  -3

 .182، ص 2016، 15تجارية، العدد
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 لإدارة علاقـــــــات الزبائـــــــن  CRM( مدرج 1الشكــــــل ) 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

، دار  الزبون التسويقية التسويق المعرفي المبني على إدارة علاقات ومعرفة درمان سليمان ااد ، : المصدر
 .113، ص 2012كنوو المعرفة للنشر والتوويع، فبعة أولى، الأردن، عمان، 

 :  علاقات الزبائنإدارة  أهمية -ثالثا 
 1ما يلي علاقات الزبائن فيإدارة  تبرو أهمية

الزبائن وإدارة    أفضلعلاقات الزبائن تساعد المن مة في دعم أسواقها من خلال التوج  نحو لسب  إدارة    إن -
 الحملات التسوياية بأهداف واضحة وموضو ية.

لتي تخص  مما لساهم بفاعلية  نو ية الزبون وتحليل البيانات ا  علاقات الزبائن في التعرف علىإدارة    تساعد -
 المن مة في عملياتها المختلفة ومنها بشكل خاص وظيفة التسويق وتقدلم الخدمات.استراتيجية  ر تغيي

 
 .113ص  مرجع سبق ذلره، درمان سليمان ااد ، -1

 زيادة
  
 
 ف

 ولاء الزبون
 = 

  الارباح 
 زيادة ف 

 
 التفاعلات الشخصية

 والمتكاملة
  تزيد 

 الت 
 لزبائن لمن القيمة المقدمة  

 
 

  
 تعالجالادوات، العمليات الت 

المعلومات وتمكن الافادة 
 والاستخدام

 
 

 معرفة الزبون المتكاملة
 

 

 معلومات عن تعامل الزبون
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علاقات الزبائن العاملين بالمعلومات لسد حاجة العمليات لمعرفة الزبون وفهم احتياجات  وليفية  إدارة    تزود -
  1بناء علاقة وفيدة بين المن مة والزبون والشرلاء في عمليات التوويع وبشكل فاعل.

 :  علاقات الزبائنإدارة  أهداف-رابعا
 تحقيق ما يلي  إلى  علاقات الزبائنإدارة  تهدف 

علاقات الزبائن، فالهدف الأساسي للمنضمات  إدارة    لمفهوم   الأساسي لعد رضا الزبائن المعنى  :  رضا الزبائن -
تتحقق خلال   ومن  الزبائن  إرضاء  هو  وتحقيق    الأخرى الأهداف    المعاارة  المبيعات  لزيادة  للمؤسسة 

 رغبات  وعلى نجا  المؤسسة في لسب و ئ .أو  حاجات الزبائن إشباعالأربا  وغيرها فهو الدليل على 
تحقيق  إلى  علاقاتها مع الزبائن بالدرجة الأولى في هذه العلاقاتإدارة  تهدف المؤسسات في: ولاء الزبائن  -

 مرحلة تلي الرضا.لعد الو ء  إذرضاهم ومن ثم و ئهم 

  إدارة العلاقة مع الزبائن                  إرضاء الزبائن                   يتحقق الولاء 
الصغيرة والكبيرة لما ل  من  الأعمال  فقد أابح و ء الزبائن موضوعا هاما عند جميع مؤسسات ومن مات  

بعد تعدد الحاجات والرغبات عند الزبائن فالزبائن أابحوا  أهمية لبيرة في تحسين أربا  المؤسسة وبقائها وخصواا  
أ     الأمثل تكوين الو ء  إلى    هو مستوى الو ء الموجود عندهم لتصل في النهالة  أكثر إدراكا وو يا وأن تدرك ما 

 الوفاء الكامل عند وبائنها بحيث   لقدر الزبائن أن لغيروا تعاملاتهم مع مؤسسة أخرى.
  أن قيمة الزبائن هي مقدار الفائدة التي يتوقع الزبائن الحصول عليها من المنتج إلى    رلشي :  قيمة الزبائن -

الخدمة المقصودة، فالزبائن لقتني ويشتر  من المن مة التي يدرك بأن منتجاتها وخدماتها تقدم ل  الايمة  أو  
 المطلوبة.

 أجزاء الزبائن.أو  ا ستغلال الأمثل لقطاعات  -
 على الزبون(. الإنفا المربحة من محف ة الزبائن ) استهداف الزبائن  -
 الزبون.إدارة    لفاءةو  ويادة فعالية  -
 :  العام لإدارة علاقات الزبائن لشتمل على أربع عمليات فر ية هي الإفارإن : CRMالعام ل  الإطار -

 عملية تشكيل علاقات الزبون. ✓

 
، مجلسة جسامعسة الأنبسار  علاقـات الزبـائنإدارة    يـة في تعزيزدور التجـارة الإلكترونثسائر أحمسد السسسسسسسسسسسسسسسمسان، خسالسد ويسدان عبسد الهساد ،    -1

 .168 –  167: ، عدد خاص، للية التجارة وا قتصاد، جامعة الموال العرا ، ص صوالإداريةللعلوم ا قتصادلة  
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 عملية الحكم على العلاقة. ✓
 العقلاني.ء اعملية تقييم الأد ✓
 CRMعملية تطوير وتحسين  ✓

 1:  ونذلر ألضا 
 ويادة حجم قاعدة الزبائن من خلال ويادة قدرة المؤسسة على جذب وبائنها وتلبية رغباتهم. -
ويادة  إلى    الأمر الذ  يؤد    تقليل تكلفة المبيعات من خلال ويادة معرفة المن مة بقنوات البيع والتوويع  -

 فعالية التسويق.
 ربحية المؤسسة نتيجة لزيادة حجم مبيعاتها الناتج عن توسيع قاعدتها مع الزبائن.ويادة  -
 ويادة قدرة المؤسسة على احتجاو الزبون والمحاف ة على و ئ  خلال ويادة حجم مشتريات  من المؤسسة. -
لزبائن الأكثر  تقييم الزبائن الذين ينتج عنهم ويادة ربحية المؤسسة بحيث تزيد من قدرة المؤسسة على تحديد ا -

 2للتعامل. ملائمة

  

 
ــركة إدارة  دوربي،  غالز   علي فلا -1 ــورة الذهنية في شــ  – المياه المعدنية في مدينة عمان  إنتاجعلاقات الزبائن في تعزيز الصــ

 .10 – 08: ، ص ص2015، جامعة بسكرة، دلسمبر 18الأردن، مجلة أبحام اقتصادلة وإدارية، العدد 
ــهـامهـاعلاقـة الزبـائن  إدارة    رؤى مسسسسسسسسسسسسسسسعسد محمسد أل مراد،  -2 ــويقيـة وإســـــــ ، مجلسة تكريست للعلوم التجساريسة في تعزيز الجودة التســـــــ

 .263، ص 2020، جامعة الموال 12، المجلد  52وا قتصادلة، العدد 
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 CRM 1( مكونات ال ـ2الشكل ) 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

، دار  التسويقية التسويق المعرفي المبني على إدارة علاقات ومعرفة الزبون درمان سليمان ااد ، : المصدر
 .127، ص 2012كنوو المعرفة للنشر والتوويع، فبعة أولى، الأردن، عمان، 

 

 
 .127، ص مرجع سابقدرمان سليمان ااد ،  -1

DDDD 

 الزبون 

Customer 

 

 الإدارة 

Managment 

 

 العلاقة

Relationship 

 

CRM 
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 قات الزبائن علاإدارة  مرتكزات حول : المطلب الثاني 

إدارة    علاقات الزبائن والذ  لان لشمل لل من مكوناتإدارة    يتم في هذا المطلب تناول مرتكزات حول  
علاقات الزبائن،  إدارة    العلاقة مع الزبون، مراحل تنفيذإدارة    لشمل لل من مكونات علاقات الزبائن والذ  لان  

 العلاقة مع الزبون.إدارة  وظائ 

 العلاقة مع الزبون  إدارة  مكونات  -أولا

 :  المتمثلة في الأساسية  العلاقة مع الزبون من مجموعة من العناار إدارة   تتشكل

لأربا  المؤسسة الحالية ولنموها المستقبلي وبالتالي فسن الزبون الجيد هو الذ   لعد المورد الوحيد  :  الزبون  .1
لحقق للمؤسسة أعلى الأربا  بأقل تكلفة إذ لعد من الصعب الحصول علي  لأن  هناك حا ت لكون فيها  
ان  من الصعب تحديد من هو الزبون الحايقي لأن هناك من قرارات الشراء التي تكون في الكثير من الأحي 

 قرارات جما ية لشارك فيها عدة أفراد.
إن العلاقة بين المؤسسة ووبائنها تتطلب اتصا ت مستمرة بين الطرفين وهذه العلاقة من الممكن  : العلاقة .2

قد تكون  أو    متقطعة ولعدة مرات أو    لأمد فويل مستمرة أو    أن تكون لأمد قصير  لمرة واحدة والعلاقة 
الرغم من أن الزبون قد لمتلك توج  إلجابي نحو المؤسسة وخدماتها فسن سلول   سلولية فعلى  أو    موقفية

 الشرائي قد لكون موقفيا وبشكل لبير.
الطرفين في الثقافة التسييرية وفي العمليات    مستمرينعلاقات الزبون تتضمن تغيير من مي  إدارة    إن:  الإدارة .3

معرفة المؤسسة، التي تقود الأنشطة التي من  إلى    الإدارية، فالمعلومات التي يتم جمعها عن الزبون تحول 
 1الممكن أن تستفيد من الفرص السوقية المتاحة.

 :  علاقات الزبائنإدارة  مراحل تنفيذ -ثانيا

مع رغباتهم وتوقعاتهم ل  الأثر الفاعل في    يتلاءمالخدمة للزبائن  أو    تصميم للمنتجأو    إن تقدلم مقترحات 
  المن مة ولكي تنفذ جهود أو    لما يزيد من فترة استمرار العميل في تعاملات  مع الشرلة ،  تحقيق و ئهم ورضاهم

الزبائن لما لحتاجإدارة   بنجا  الأمر يتطلب توجي  العميل وترليزه لليا نحو  الزبائن  إلى    علاقات  تغيير  ألضا 

 
، 2020، 20دد مجلة الباحث، الع العلاقة مع الزبون كأداة لتعزيز الصــورة الذهنية للمؤســســة الخدمية،إدارة   ،  سسسسامي و بام -1

 .656ص 
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ي فريقة تفكير المنضمة وتخطيطها وعموما فسن المفاهيم الموجهة لخدمة المستفيدين تنمو، وتزدهر  جذر  وشامل ف
 1:  لالآتيفي بيئة عمل تتضمن المراحل التي لمكن تلخيصها 

 :  تحديد الزبائن وفهمهم   -1

علاقات الزبائن حيث يتم جمع أكبر  إدارة    بسستراتيجية المعرفة الجيدة للزبائن تعد نقطة البدالة للبدء    
 قدر ممكن من البيانات عن الزبائن للواول لهذه المعرفة ومن هذه البيانات.

 مثل السن, الجنس, الوظيفة, الجنسية.... الخ  : ديموغرافية بيانات شخصية و 

 ., وسائل ا تصال المفضلةرقام الهوات أالموقع, : الاتصال بيانات

المقترحات الني  و   الرغبات, المتطلبات,و   ا ستهلاك, ا هتمامات  أنمام السلع المفضلة, :  الاستهلاك و   بيانات الدخل
 .يرغب بها المستفيدون 

 :  الزبائننشاء مستودع بيانات إ -2

تحقق  للشرلة، ولكي  التن يمي  الهيكل  عبر  عادة مشتتة  تكون  الزبائن  بيانات  الزبائن  إدارة    إن  علاقات 
هذه البيانات،  إلى    المنضمة والموظفين أن لكونوا قادرين على الواول بسرعة وسهولة إدارة    فعاليتها لجب على 
 بيانات المتوفرة عن الزبائن.نشاء مستودع بيانات لجمع في  جميع الإولهذا الغرض يتم  

 :  التميز بين الزبائن -3

بينهم    التمييز  التالية وهي  تأتي الخطوة  بياناتهم،  المعلومات عنهم في مستودع  بعد تحديد الزبائن وجمع 
  الإربا    في هذه الخطوة هي أن مساهمات المستفيدين في المبيعات والأساسية    بحسب قيمتهم للمن مة والفكرة 
 :  غير متساوية وهم لما لأتي 

وهم الزبائن الذين لانوا قد تعاملوا مع المن مة في الماضي لكنهم لم لقوموا بأ   :  الزبائن غير الفاعلين -
 عملية شراء في الفترة الأخيرة.

 
، مذلرة مقدمة علاقات الزبائن على رضـا المسـتفيدين علي خدمات أمانة عمان الكبرى في الأردنإدارة   أثرمالك أحمد السسعود،   -1

 .  18-16: ، ص ص2015لنيل شهادة الماجستير تخصص تسويق، للية الدراسات العليا، جامعة الزرقاء، الأردن،  
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المن مات الذين قام قسم التسويق بسنشاء علاقة معهم  الأفراد أو    وهؤ ء هم:  الزبائن المتوقعون الفاعلون  -
أشخاص فلبوا معلومات  أو    وقد لكونوا أشخااا استجابوا للمراسلات،  الآنشيء حتى  أ     نهم لم لشتروالك

 .توال إليهم قسم التسويق عن فريق المعارض التجارية ...إلخأو   عن الشرلة، 
 :  التركيز على أهم الزبائن -4

أكثرهم قيمة للمن مة فقد  و   أهمهم كن    علاقة الزبائن ليس ا حتفاظ بجميع الزبائن وإدارة    إن هدف  
من المبيعات الكلية فمن المهم جدا    %75عن أكثر من    مسئولون من المستفيدين    %20أظهرت الدراسات أن  

ير مباشرة مثل  معرفة وبائن المن مة قبل محاولة ا حتفاظ بهم وتحديد أكثرهم قيمةّ، واستبعاد الباقي بطر  غ
 1الممنو  لهم، ومدت ، ورفع أسعار الخدمات التي لطلبونها.  ا ئتمانحجم  فظح

 :  التفاعل مع الزبائن -5

واهتماماتهم وأولوياتهم وتزويدهم    بالتحاور المستمر مع المستفيدين لمعرفة المزيد عن حاجياتهم لكون التفاعل   
قات الزبائن استخدامهما لتحقيق التفاعل مع  بكافة المعلومات المطلوبة وهناك فريقتان رئيسيتان لمكن لإدارة علا

 :  العميل هما 

البشري - بين:  التفاعل  وسيطا  هنا  الموظ   لصبح  على  رة  إدا  حيث  ويعتمد  أنفسهم،  والزبائن  الزبائن  علاقة 
لمكن للزبون أن   إذتكنولوجيا المعلومات في تفاعل  مع العميل، ومثال ذلك علي  مراكز الخدمة عن فريق الهات   

 لحاجت  لدعم ما ....إلخ.  أو  ليسأل أسئلة عامةأو  يتصل ليراقب لش  حساب  

المؤتمتة - لعني تمكين الزبون من خلال  :  التفاعلات  بالتفاعل وهذا  العميل تحكما لاملا  يتحكم  النوع  في هذا 
 الن م المؤتمنة للرد على الهات .أو    مثلا(  الآلي الأكشاك الإلكترونية في الشارع )الصراف  أو    ا نترنت تقنيات مثل  

 :  مواءمة بعض النواحي في سلوك المنظمة تجاه الزبائن -6

ا ستفادة من تحديد الزبائن، والتمييز بينهم، وتشجيعهم على التفاعل في جعل عروض الشرلة  حيث يتم   
الزبائن لديهم   التسوياية أن مع م  أثبتت البحوم  ومنتجاتها ملائمة لحاجيات الزبائن ورغباتهم، وأولوياتهم، وقد 

 أكثر للمنتج في الوقت نفس .أو  اعوبة في تقييم ميزتين

 
 .17-16: ص ص,   السابقالمرجع نفس   -1
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الخيارات اودادت اعوبة ا ختيار بالنسبة للزبائن وبالتالي فسن ما يريده المستهلكون هو    فكلما اوداد عدد 
مستوى من المواءمة بين المنتج وحاجياتهم وتزويدهم بالخيار الأمثل لهم، وهذه مهمة المسو  للاستخدام المعلومات  

إلى    لتعديل خيارات المواءمة واو التي تمكن  من التقافها من التفاعل مع الزبائن ومن خلال بحوم التسويق  
 الخدمة.أو  الخيار الأمثل للعميل من المنتج

 :  وضع معايير للتقييم -7

البدالة معايير تحدد نجا  المشروع، هذه المعايير قد      لمكن لعلاقات الزبائن بفاعلية إن لم تتخذ منذ  
 . 1العليا(الإدارة  تتضمن )معدل ا حتفاظ بالزبائن، درجة رضا الزبائن، ودرجة رضا

 :  العلاقة مع الزبون إدارة  وظائف -ثالثا 
علاقات الزبائن بالمؤسسة بمجموعة من  إدارة    لبناء علاقة تفاعلية مع الزبائن، يتطلب الأمر ضرورة قيام 

 :  الآتي الوظائ  المتمثلة في 
  تشمل تقييم وتصنيف الزبائن على علاقات الزبائن  إدارة  استراتيجية    أابحت وظيفة التسويق ضمن:  التسويق-

على مدى مساهمتها في تطوير العلاقة    بناءالايمة واستخدام النتائج في الحملات الترويجية، وتقييم نتائجها  أساس  
مع الزبون من خلال ويادة الايمة لدل ، مما لساعد المؤسسة على تحقيق مستوى الأداء المطلوب، يتم ذلك من  

تصال المباشر مثل ا نترنيت، المكالمات الهاتفية، البيع الشخصي...إلخ، مما لساعد خلال مجموعة من قنوات ا 
 2على تع يم الايمة المحققة لكل من البائع والمشتر  خلال لل عملية تبادل بين المؤسسة ووبائنها.

تمام عملية البيع، مما  علاقات الزبائن بسإدارة استراتيجية   سمح اليوم الدور الجديد لوظيفة البيع ضمن: المبيعات-
وظيفة    أداءتفاعل أكبر لمندوبي المبيعات مع الزبائن وبناء علاقة تفاعلية قوية معهم، ومن ثم تحسين  إلى    أدى

البيع من خلال تسريع مراحل البيع، رفع معد ت البيع، التنبؤ بالمبيعات وضع تقارير عن أنشطة البيع...إلخ،  
علاقات الزبائن يتطلب استخدام ن ام البيانات الموحد وليس  إدارة  استراتيجية    فسر نجا  العملية البي ية ضمن

لالها تستطيع المؤسسة القضاء على إشكالية عدم التزامن التي  ا نفراد  الذ    يتقاسم هذه البيانات لأن  من خ
 تنشأ عن استخدام البيانات المتعددة التي يتم العمل بها ضمن الأقسام والعمليات الميدانية.

 
، مجلة الدراسسسسسسسسسسسات ( على ولاء الزبائن المحتملينCRMعلاقات الزبائن )إدارة   دراســــــة مدى تأثير برنامج،  وآخرون مير أحمد   -1

   .48-47: ، ص ص2التسوياية وإدارة الأعمال، المجلد الثاني، العدد 
2- judithw.kincid, customer relationship managemen hewlett – pacbard company , new jersey , USA , PP 17 -

18 

https://www.google.com/search?sxsrf=APwXEdfp0MMpAdxYvS7qodwcDTkX9EPB8Q:1682580830431&q=judithw.kincid,+customer+relationship+managemen+hewlett+%E2%80%93+pacbard+company+,+new+jersey+,+USA+,+PP+17+?18&nfpr=1&sa=X&ved=2ahUKEwjMltCFxsn-AhVmT6QEHX0MCGQQvgUoAXoECAwQAg
https://www.google.com/search?sxsrf=APwXEdfp0MMpAdxYvS7qodwcDTkX9EPB8Q:1682580830431&q=judithw.kincid,+customer+relationship+managemen+hewlett+%E2%80%93+pacbard+company+,+new+jersey+,+USA+,+PP+17+?18&nfpr=1&sa=X&ved=2ahUKEwjMltCFxsn-AhVmT6QEHX0MCGQQvgUoAXoECAwQAg
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ما يتوقع   أو  لشتر  الفوائدأ   إن الزبون في الأساس   لشتر  الخدمة، بل لشتر  حلا لمشكلت  : دعم الخدمات
ات فالمؤسسات الخدمية اليوم أابحت تتنافس في تقدلم الخدمات الإضافية، لأن خدمة الزبائن التي  من هذه الخدم

تعتمد عليها المن مة هي المفتا  الرئيسي لقدرتها على ا حتفاظ بالزبائن المربحين والمخلصين ذو  الو ء العالي،  
البريد  ،  عالج الأوسام المختلفة مثل )الفاكس مراكز اتصا ت تإلى    لذا عليها تطوير مراكز ا تصا ت الهاتفية
ينبغي أن لكون المسوقين مطلعين على    إذاستفساراتهم وشكاويهم،  إلى    الإلكتروني( ومعالجة خدمة الزبائن بالإجابة

أن مع م هذه الخدمات تكون في مرحلة ما بعد البيع وخااة  إلى    الإشارة حاجة الزبائن وتوقعاتهم دوما، وتجدر  
 1شكاو  من قبل الزبون.أو  استفسارات عند وجود 

 علاقات الزبائنإدارة  استراتيجيات: المطلب الثالث
لإرضاء  الإدارة    إدارة العلاقة مع الزبون مجموعة من العمليات وا ستراتيجيات التي ينفذها هذا القسم من  

 :  ما يلياتهم وتحدد هذه ا ستراتيجيات فيالزبائن وتوفير وسيلة لتتبع معلوم
 :  رؤية شاملة لغايات متكاملة وأهداف محددة  -أولا

تقدلم أفضل الخدمات للحصول على رضا وبائنها، وبالرغم إلى    وفقا لهذا المفهوم فسن لل المن مات تسعى  
من تشاب  هذه الغالة إ  أن لكل من مة رؤيتها الخااة لطبيعة العلاقة التي تربطها مع الزبائن سواء تم اختيار  

تلك المرتبطة بالخدمات .... وهذه الرؤية لجب  أو    تعزيز النو ية إلى    تلك التي تسعى أو    لمرتبطة بالكلفةالمعايير ا
  أن تؤفر بفكر تن يمي مبني على واقع المن مة وقدراتها من جهة وخصائص وبائنها وسماتهم الشخصية من جهة 

بع فسن هذا   لعني أن لل الزبائن قد لشترلون  وبالتالي فسن المن مات تحدد أهدافها وفقا لهذا التوج ، وبالطأخرى  
بنفس ا هتمامات والتصورات حول المنتجات والخدمات المقدمة لهم، ومن هنا لان من الضرور  تحديد مدى  

الدراسات  إحدى    الخااة بكل فئة رئيسية، بل أنالأهداف    التقارب بين خصائص وافات الزبائن  ختيار مجموعة
أعلى  إلى    اختيار هدف محدد لكل وبون رئيسي هو الم يار الحايقي الذ  لضمن للمن مة الواول أن  إلى    أشارت

تتضمنأهداف    مستويات الرضا، لما أن التقليدلة، الخااة بالمبيعات،  ألضا    الن ام لجب أن  الكمية  المعايير 
 2، نسبة ا حتفاظ بالزبائن وو ئهم.الأربا  وحصة السو  والمعاير الأخرى المرتبطة بالزبائن مثل عدد الزبائن الجدد

 

 
دار الزهران للنشسسر والتوويع،  ، نظم المعلومات الحاسـوبية في الشـركات الرقمية، نظريات وتطبيقات عملية،رياض سسسلطان علي -1

 .305، ص 2020الأردن،  
مجلة للية الرافدين الجامعة للعلوم، ،  إدارة علاقات الزبائن ,إطار مفاهيمي لفلسـفة تسـويقية حديثة غزوان سسليم، عادل الهاد ، -2

 .11، ص 2006، العرا   19عدد 
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    CRM استراتيجيات موجهة نحو زيادة فاعلة  -ثانيا

  لاستراتيجية الموجهة من قبل الزبائن    ا ستراتيجيةتشترم استخدام    CRMلتنفيذ مفهومالأساسية    إن البيئة 
لضمان    الأخرى في المستويات التن يمية    ا ستراتيجيةشاملة للمنضمة، وهذا التوج  ينبغي أن يتكامل مع التوجهات  

 :  الغالات المحددة لمكن أن تتبع من خلال إلى  الواول 
مشارلة فاعلة من قبل الزبائن في اختيار وتحديد خصائص وافات المنتجات والخدمات المقدمة من قبل   -

 المنتجات.استراتيجية  في اياغةأساسية  المنضمة لمؤشرات 
  عبي لحصل  الأربا   مرونة عالية للخدمات المقدمة للزبائن وفقا لأهمية لل وبون، فالزبون الذ  لحقق أكبر   -

 تقدلم الخدمات.استراتيجية   أفضل الخدمات ضمن
إحد - المتوقع  التأثير  لطبيعة  وفقا  الترويجية  المواونة  تكاليف  واستناد توويع  المن مة  وبائن  لدى  إلى    اث  

 خصائصهم الشخصية والخبرات السابقة.

 :  موارد وقدرات متكاملة -ثالثا 

تقدلم عرض تسويقي مختل  وفقا لمستوى لفاءة المنضمة  إلى    وهي أحد جوانب الميز الذ  يؤد  للواول  
الترليز على مدى لفاءة لل نشام وظيفي  في إنجاو أنشطتها الوظيفية وتعزيز مواردها ومن هنا ت هر أهمية  

في  أساسية    جزء قد لعني فقدان وبون قد تكون ل  أهميةأ     إخفا  فيأ     ضمن من ور للي متكامل لأن
ضع  في موارد المن مة قد ينعكس سلبا على أداء الن ام لكل. وهي جزء  أ     أنأو    المنضمةأهداف    تحقيق

وخااة تلك التي لها تماس مباشر مع    الأنشطة ل لفاءة  في ضرورة تكام   CRMمهم من خصواية مفهوم  
 المستهدفة.  الرضاحالة إلى  الزبائن للواول 

 Twa – Wai Startegy: الاتصال باتجاهين  لاستراتيجيةالتنفيذ الكفء  -رابعا

ضمان الواول  أجل    الزبائن من  أفعالهو ا ستجابة السريعة لردود  CRM لمفهوم  الأساسية    من ا تجاهات 
  ا تصال باتجاهين وبشكل خاص في نقام التماس مع الزبائن استراتيجية    المستهدف، لهذا تستخدم  الإشباعلمستوى  
تمكن  وذلك   مباشرة  عكسية  تغذلة  على  من    المسئولينالأفراد    للحصول  التنفيذ  عملية  لل    الإجابةعن  على 

خل لمشكلة    إلجادأو    رة قد تساهم في تجاوو موق  محددمباش  إجراءات تذمراتهم واتخاذ  أو    استفسارات الزبائن
لمهارات عالية في التفاوض والتعامل مع الزبائن في نفس الوقت  الأفراد  معينة وهذا لعني بالضرورة امتلاك هؤ ء 
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قدرتهم في  أساس    مبنية علىالأفراد    في تحويل واسع للصلاحيات وعادة ما تكون معايير التقويم الخااة بهؤ ء
 على الزبائن وإرضائهم ضمن حدود الموارد والقدرات المتاحة. حفاظال

 :  CRMنهايات النشاط )النتائج(  -خامسا

إن مع م النتائج الخااة بهذا الن ام   لمكن قياسها بفترة ومنية قصيرة وانما قد يتطلب ذلك دورة لاملة   
للتحقق من مدى فاعلية التأثير الذ  أحدث  ذلك البرنامج، وتقاس نتائج التنفيذ   CRM للأنشطة الخااة ببرنامج  

 1:  وفقا لمجموعة من المعايير من أهمها 
 : السلوكيةالمعايير  .1

 التغيير في اتجاهات الزبائن اتجاه المن مة ومنتجاتها. ✓
 التغيير في العلاقة التي ترب  المن مة بزبائنها )عدد مرات ا تصال(. ✓

 : المعايير الكمية .2
 بالزبائن )ونسبة تسرب الزبائن(. ظ حتفانسبة ا  ✓
 نسبة مبيعات الزبائن مقارنة بالمبيعات الكلية. ✓
 المبيعات )بد لة وبائن المن مة(.ير في غالت ✓
 .( CRMالتغير في الأربا  )بد لة الكل  الخاص بأنشطة برنامج  ✓

 :  CRMتقويم نشاط  -سادسا

  لجب أن تخضع للتقويم لتحديد مدى فعاليتها ودورها في تحقيق   CRMإن النتائج الخااة بتنفيذ برنامج   
اختيار  أجل    المن مة وبالتالي تحديد أهم جوانب الإخفا  والضع  في البرنامج الذ  تم تنفيذه منأهداف  
 2تحايقها.إلى  العلياالإدارة  ىالتي تتلاءم مع النتائج التي تسع الطريقة 

 
 
 
 
 

 
1- Robert  J.Gulka , Roger Joseph Bram , CRM, the fondation of contemparary marketing strategy 2013,p 119. 
2 -Idem, P 120. 
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 : الذهنية للمؤسسة حول الصورة أساسيات:  المبحث الثاني

من خلال الدور    أهميتهالما تبرو    من متغيرات تفسير سلوك الزبون   أساسياتعد الصورة الذهنية متغيرا  
 .الذ  تل ب  في تكوين الآراء واتخاذ القرار وتشكيل السلوك ا لجابي اتجاه المؤسسة وخدماتها من قبل الزبائن

 :  ماهية الصورة الذهبية للمؤسسة : الأولالمطلب 

بل تتطور شيئا فشيئا عبر سلسلة من ا نطباعات التي تراكمت في ذهن    فجأة  تتكون الصورة الذهبية 
                                                                                  .فرد نتيجة تعامل  مع مؤسسة معينةلا

   :مفهوم الصورة الذهنية -أولا

اللفظ اللاتينيأنها    تكمن الصورة على  اورة ولهذا  أو    شكل أو    بمعنى رسم   imageللمة مشتقة من 
 :  نذلر منها ما يليطلح عدة تعاريف المص

تتكون في   التي  العقلانية  التجربة  الأفراد    ذهانأهي الصورة  المن مات وقد تتكون هذه الصورة من  على 
أو    الإشاعات على  أو    والوثائق  الأدلةغير رشيدة وقد تعتمد على  أو    غير مباشرة وقد تكون عقلية  أو المباشرة  
  1رؤوسهم.تمثل واقعا اادقا بالنسبة لمن لحملونها في    الأخيرغير الموثوقة ولكنها في  الأقوال

جاذبية    أكثرالتي تجعلها    والخدمات بالطريقةتميز المنتجات  أنها    من لعرف الصورة الذهنية على ألضا    هناك 
   2.من المنافسين في ن ر الزبائن

هي محاكاة  أو    شيء   لمكن تقدلم  للحواسب بشكل مباشر   لأ هي التقدلم العقلي     imageالصورة الذهبية  
ألضا    وهي   أخرشيء  أو أ     فلسفة ماأو    ن ام ماأو    لتجربة حسية ارتبطت بعواف  معينة نحو شخصية معينة

   3.التذو  أو  اللمس أو  السمعأو  الشم أو   حواس الرؤية أدرلت تخيل لما أو  استرجاع لما اختزنت   الذاكرة  
 
 

 
 .294والتوويع، الأردن، عمان، ص ، دار أسامة للنشر الاتصال والإعلام التسويقيفافمة حسين عواد،   1

2 Mamian Bark Nood : Marketing planning, sans edition, Pearson education, Paris, France, 2005, p 97. 
، ص 2015، دار المسسيرة للنشسر والتوويع والطباعة، الطبعة الأولى، عمان، إدارة العلاقات العامة وتنظيمهامنال هلال، المزهرة،  3

287. 
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 : خصائص الصورة الذهنية -ثانيا
   1:وتتمثل خصائص الصورة الذهنية فيما يلي

 استحضار ذهني لشيء وقع في السابق   -
 .لآخر من شخص  موضو ية تختل  شخصية وغير  بأنها ز الصورة يتتم -
والمعتقدات والخصائص المدرلة بطريقة عقلية وقد تكون وجدانية    الآراء قد تكون الصورة معرفية ناتجة عن   -

   .النفور من أو  تتشكل بناءا على الميل لشيء معين

 2:  ألضا ونجد 
البحث العلمي وبالتالي لمكن التعرف على فبيعة الصورة المتكونة لدى  أساليب    قابلة للاياس باستخدام -

   . السلب أو  بالإلجاب عليها سواء لانت  تطرأ تغيرات  ألة تحديد إمكانية  الجمهور مع 
   .تمثل تقسيما عقليا لكل ما يتعلق بالمؤسسة للجمهور -
اتجاه    وإحكامهمالجماعات وتشكل اتجاهاتهم ومواقفهم  الأفراد أو    هي انطباعات عقلية ذاتية تتكون لدى -

   . المؤسسة

 :  الصورة الذهبية أهمية -ثالثا 
رسالتها ومدى قدرتها على البقاء    أداء العوامل المؤثرة على نجا  من مات في    أهم لشكل التمويل والتسويق  

يتواجد الدعم والتمويل   لخدمة المجتمع عندما    أهدافهاو والنمو فالمن مات المدنية ست ل عاجزة عن تحقيق رسالتها  
   .برامجها أو  أنشطتها أو  خدماتها أو  المجتمع وتسويق منتجاتها فراد أتتمكن من جذب   إذا لم اللاوم لأنشطتها و 

المستهدفة ولسب ثقتهم ودعمهم   دور العلاقات    لأتي وفي ظل تنافس المن مات على جذب الجماهير 
فئات الجماهير المختلفة وبناء اورة ذهنية الجابية    وتأييد العامة حيث تمثل الجهود ا تصالية المستمرة لكسب ثقة  

 .عن المن مة تدفعهم لدعمها مادلا ومعنويا  أذهانهمفي 

 
، ص ص 2014، دار أسسسامة للنشسسر والتوويع، الطبعة الأولى، الأردن، عمان،  الصــورة الذهنية في العلاقات العامةباقر موسسسى،  1

57 – 58. 
ــتراتيجيةعلي عجوة، لريمان فريد 2 ،  2005، القاهرة،  1، عالم الكتب للنشسسسسسسر والتوويع، م ، إدارة العلاقات العامة بين الإدارة والاســ

 .130ص 
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  أهملت فان    تتناول عن اورتها الذهنية لدى جمهورها والسعي لبناء سمعة فيبة لها  إنمن مة    لأ و  لمكن  
   1.أخرى  ذلك فسيبني الجمهور انطباع  اتجاه المن مة على ما لسمع  من مصادر  المنت مة

هي سمعة المؤسسة في المجتمع وهي رو  المؤسسة وهويتها ويبني عليها مكانتها ا جتما ية وا قتصادلة  
التي يراد لها ان تقوم مقام الحقائق وتعكس سمعة    الأفكارإدارة    وليست عملا ترفيهيا و  حتى مهما وحسب ولكمن 
   .حول هذا الموضوع  رتباف  المباشر الأخيرةالمؤسسة وقد تكثفت الدراسات في الثلاثين سنة 

 : الذهنيةالصورة  أهداف -رابعا
 2:  لالآتي وهي معروضة 

 :  الاقتصادية الأهداف-1
الربح المنافسةلضمان استمرارها وتوسيع نشافها  :  تحقيق  المحاف ة على مستوى معين من  إلى    والصمود في 

لقوة المؤسسة ا قتصادلة وللما واد التفاهم بين المؤسسة والعاملين  الأساسية    النشام ويعتبر الربح من المعايير
 الربح.الربح ضرورة ا ستثمار للما واد تحقيق أن على 

مادلا فهي تقوم بتغطية  أو    وبيع  سواء لان معنويا   إنتاجهافهي تقوم بعملية تصريف  :  تحقيق متطلبات المجتمع 
   . وفنيا أو  جهوياأو  الطلبات الموجودة بالسو  سواء محليا

لعوامل    وذلك :  الإنتاج عقلنة   الرشيد  والدقيق ومراقبة    إنتاجها ورفع    الإنتاج با ستعمال  الجيد  التخطي   بواسطة 
على    للإشرافنتجنب الوقوع في مشاكل اقتصادلة ومالية بها وبمجتمعها ولذا    الخط  وبذلكعملية تنفيذ هذه  

   . عمالها بشكل لسمح في نفس الوقت بتلبية رغبات المجتمع
 :  الاجتماعية الأهداف-2

مضمونا قانونا وشرعا وعرفا ويعبر العمال عن العنصر  الأجر    وتعتبر   الأجور تضمن مستوى مقبول من    إذا
لسمح  الأجر    القوانين من فرف الدولة تضمن للعمال مستوى من  دما تجالبشر  والحي في المؤسسة لذلك غالبا  

 ل  بتلبية حاجت  والحفاظ على بقائ  لما تحاول تحسين م يشة وظروف العمال  
 
 

 
، دار اليسساوور  العلميسسة للنشسسسسسسسسسسسسسسر والتوويع، الطبعسسة الثسسانيسسة، عمسسان، الأردن، العلاقـات العـامـة وإدارة الأزمـات عبسسد الروا  السسدليمي،    1

 .77، ص 2015
، تخصسسص وسسسائل الماجسسستيرمذلرة لنيل شسسهادة  دور العلاقات العامة في تحســين صــورة المؤســســة الاقتصــادية،لقصسسير رويقة،  2

 .134 – 133، ص ص 2007والعلوم ا جتما ية، جامعة قسنطينة    الإنسانيةوالمجتمع، للية العلوم   الإعلام
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 :  الصورة الذهنيةأنواع  -خامسا
 :  هيأنواع  عدةإلى  تقسم الصورة الذاتية

   .وهي الصورة التي ترى المنشاة نفسها من خلالها وهناك من سماها الصورة الذاتية: المرأةالصورة -1
 1.أخرى الصورة المدرلة في مراجع أو  بها المؤسسة  الآخرون وهي التي يرى : الحاليةالصورة -2
   . الجماهير  أذهانتكون لنفسها في  إن وهي التي تود المنشاة : الصورة المرغوبة-3
 . 2الأخرى اخذ نافي ا عتبار منافسة المنشاة  إذاتتحقق   إناورة لمكن   أمثلوهي : الصورة المثلى-4
لممثلين مختلفين للمنشاة لعطي لل منهم انطباعا مختلفا عنها  الأفراد    وتحدم عندما يتعرض:  الصورة المتعددة-5

تجمع   إن أو  اورة سلبية أو إلى   اورة الجابية إلى   يتحول إن  فسما   لستمر هذا التعدد فويلا  إنومن الطبيعي 
وقد  الأفراد    بين الجانبية اورة موحدة ت للها العناار ا لجابية والسلبية تبعا لشدة تأثير لل منهما على هؤ ء 

ولكن .......الصورة التجارية    الأومة نادرة لالصورة الناتجة عن  أو جزئية  أخرى  نواع  تعرض الكثير من الباحثين لأ
نق  عن بعض  للإجانواع  الأ  لما  الحاجة  تكونت  ت هر  الذاتية ليف  الصورة  مثلا  الصورة  تلك  بة عن مصدر 

الصورة المرغوبة لذلك نستطيع قول    أمالصورة الحالية نتساءل هل الصورة التي وجدت بعد البحث  إلى    وبالنسبة
لدى  أو    علامةأو    منتجأو    لكل مؤسسة  أن   الشأنفي   المحيطين نتيجة    الآخرينشخص اورة ذهنية تشكلت 

مصادرها ليس ل  علاقة ببرنامج تكوين الصورة  أخرى    نتيجة لمعلومات  أم للنشطات المتعلقة بتكوين الصورة الذهنية  
العموم, على  المقطع    الأمر   الذهنية  في  بيناه  التعريف    ا تي الذ   المعارف"من  من  ا نطباعات  و   مجموعة 

  ونشطات تصدر عن المؤسسة نفسها أو أعمال   إلحاءات معلومات  من خلال الأفراد  التي تكونت لدى والأحاسيس
 :  هما أساسيانفي قسمين  الأانافوبالتالي نستطيع حصر هذه "عنها  وإخبار  إشاعاتأو 
التي تشمل لل نوع تكون المؤسسة في  الطرف المرسل سواء عبر قنوات اتصال  :  الصورة الذهنية المقصودة-6

لليهما  أو  الخارجيةأو  بيئتها الداخليةمعلومات ورموو نحو عناار   إرسالتهدف خلالها  أخرى  بوسائ أو  معينة
   .بقصد تكوين اورتها لديهم

 
، مجلة للية بغداد العلوم ا قتصادلة، الأعمال الصورة الذهنية في منظمات إدارة   في وأثرهاالعمل    أخلاقيات السكارنة،    بلال خل 1

 .385،ص   2012 33العدد 
ــين الصـــورة الذهنية للمؤســـســـة  الإبداع، دور بن علي محمد، مخلوفي عبد السسسسسلام 2 ,مجلة الدراسسسسسات المالية   التســـويقي في تحسـ

 .367، العدد السابع، جامعة بشار، ص والإداريةوالمحاسبية  
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  تدخل منها أ   تلك الصورة التي تتشكل عند عناار بيئة المؤسسة من دون : الصورة الذهنية الغير مقصودة-7
 1سلبية أو  تكون الجابية  أنبغير قصد والتي لمكن أو 

 :  للمؤسسةومكونات الصورة الذهنية  أبعاد: المطلب الثاني 

تندمج لتشكل الصورة الذهنية الكلية للمؤسسة    وأبعادتتكون الصورة الذهنية الكلية للمؤسسة من عناار  
 :  الآتي وهذه العناار تتمثل في 

 :  2الصورة الذهنية للمؤسسة  دأبعا -أولا
 :  تتمثل في أساسية  الصورة الذهنية تشمل على ثلام  أنلجمع الباحثون على 

الخ ...مؤسسة  أو    ويقصد ب  المعلومات التي يدرك من خلالها الفرد موضوعا قضية شخصا:  البعد المعرفي -1
هي  , المعلومات  هذه  عن    الأساس وتعتبر  الفرد  لكونها  التي  الذهنية  الصورة  علي   تبنى  وعن    الآخرينالتي 

تكون دقة   الآخرينالموضوعات والقضالا المختلفة وبناءا على دقة المعلومات والمعارف التي تحصل عليها عن  
  أخطاء هي  اد  الأفر  المتكونة في الصورة لدى الأخطاءووفقا للبعد المعرفي فان   ,الصورة الذهنية التي نكونها عنهم  

 .الأفراد   عن المعلومات والمعارف التي حصل عليها هؤ ء أساساناتجة 
قضية شخص ما في  أو    السلب اتجاه موضوع أو    بالإلجابلقصد بالبعد الوجداني الميل  :  3البعد الوجداني -2

ومع مرور الوقت    ويتشكل الجانب الوجداني مع الجانب المعرف  دفراالأعة الصور الذهنية التي لكونها  مجمو   إفار
  الأشخاص نحو  الأفراد    وتبقى الجوانب الوجدانية التي تمثل اتجاهات الأفراد    شى المعلومات والمعارف التي مونهاتتلا

المختلفة  والموضوعات  بين    والقضالا  الوجداني  البعد  ذلك على مجموعة  أو    الإلجاب ويتدرج  من السلب ويؤثر 
 :  أهمها العوامل 

س  الجن,تحديد نوع المصادر المعرفة لما يؤثر ذلك في بناء البعد الوجداني وخصائص الشعور بحيث اللون  -
   . التي تساهم في بناء اتجاهات سلبية والجابية  الأمورهذه الخصائص من  فاختلاف,واللغة

 
للمنتج المحلي لدى المســـــتهلك  مكانة الاتصـــــالات التســـــويقية المتكاملة في تحســـــين الصـــــورة الذهنية  مراكشسسسسسسسي عبد الحميد،  1

,  ص 2018, للية العلوم ا قتصسسادلة والتجارية وعلوم التسسسيير, جامعة غردالة  إبداعي, تخصسسص تسسسويق  دلتوراه أفروحة   ,الجزائري 
 .  33- 32ص 

ــورتـ  الـذهنيــة،  إدارة    في  الأمـةدور العلاقـات العــامـة لمجلس  بنسست فسساعسسة , بكسسار,    2  لإعلاما,في علوم    دكتوراه  أطروحـةصـــــــ
 .163ص    2015، الجزائر  3وا تصال ،جامعة الجزائر   الإعلام، للية علوم والاتصال

،تخصسسص  دلتوراه  أفروحة،قياس تأثير الصــورة الذهنية للعلامة التجارية على ولاء المســتهلك للعلامة التجارية   ,بورقعة فافمة 3
 .48،ص   2017تسيير المؤسسات للية العلوم ا قتصادلة والتجارية وعلوم التسيير، جامعة معسكر، الجزائر  
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الممارسات  أو  المشكلة لدل  فهو مجموع التصرفات لعكس سلوك الفرد فبيعة الصورة الذهنية : البعد السلوكي -3
 .1المعنوية أو  إشباع حاجات  المادلةإلى   التي لسعى عن فريقها الفرد

  .تمكن الصورة الذهنية من التنبؤ بسلوك الزبائن فسلوليات الزبائن تعكس اتجاهاتهم الخااة
 :  2مكونات الصورة الذهنية للمؤسسة -ثانيا

  :  يلي   فيما أهمهانتناول 
في تكوين اورة الجابية عن المؤسسة    ا تصالوتتمثل في درجة النجا  المتوقع من  : ةصورة العلامة التجاري-1

 التجارية.بتأثير الثقة في علامتها 
تعتبر اورة المؤسسة من العناار المكنة للصورة الكلية لها، فمنتجات  :  ( خدمات المؤسسة )صورة منتجات  -2

خدماتها ومدى جودتها وتميزها ومدى قدرتها على مسايرة التغير في اتجاهات العملاء ومسايرة  أو    آلة مؤسسة 
تؤثر على تقييم الجماهير لأعمال المؤسسة ومدى   بعد البيع  التطور العلمي في إنتاجها، وفريقة تقدلم خدمات ما 
 الجماهير.كفاءة إدارتها وتساهم في تكوين اورة فيبة لها لدى 

المؤسسة هي الرمز الذ  تعرف ب  لدى الجماهير، لذلك فسن  إدارة  :  المؤسسة فلسفة المؤسسةإدارة    صورة-3
علاقاتها مع الجهات المختلفة، حيث  إدارة    الناجحة في   في قيادة العمل وفي قيامها با تصا ت الإدارة    فلسفة

هي  أخرى   تعاملاتها مع الجماهير الخارجية من ناحيةتتشكل العناار الحاكمة للثقافة التن يمية من جهة وتحكم 
  .الجماهير وتشكل اورتها الذهنية نحوهاإلى  الذ  لحدد لل اتصا تها ووسائلها الإفار

تعتبر البرامج والأنشطة المتنوعة التي تقوم بها المؤسسة في برامجها  :  ة امج المسؤولية الاجتماعية للمؤسسبر -4
عاملا مؤثرا في التأثير في عواف  الجماهير نحوها ولسب ثقتهم وتأييدهم وعلي  فهي جزء    ا جتما ية للمسؤولية  

لية والخارجية  من مكونات الصورة الذهنية، لأنها تجسد السلوك الأخلاقي للمؤسسة تجاه المجتمع والجماهير الداخ
 .على حد سواء

تؤثر انطباعات الجماهير عن المؤسسة لمكان للعمل على اورتها الذهنية  :  صورة المؤسسة كمكان للعمل -5
  إدراك إلخ لما يؤثر الم هر الخارجي على   ....أجور متميزةأو    من حيث توفير بيئة احية جيدة للعاملين، حوافز

   . الجماهير لها لمكان متميز للتعامل 

 
 .72ص  ,2001للكتاب، مصر  الإسكندرية، مرلز دراسات في سلوكيات شخصيةاحمد سهير لامل،  1
، 1العدد مجلة المشسكلة ا قتصسادلة والتنمية،  ،  اثر الصـورة الذهنية للمؤسـسـة على المسـتهلكهشسام منصسور، سسمير بن سسحنون،   2

 .221-220ص ص،   2023، 2المجلد  
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مشرف لدى الجماهير من خلال   تمثيلها بشكل تتمثل في قدرة موظفي المؤسسة على :  موظفي المؤسسة  أداء-6
 .المهام المنوفة بهم مما لعطي انطباعا الجابيا نحوها  أداء ٱداء وسرعةالتعامل الحسن معهم، لفاءة  

تؤثر لفاءة ا تصا ت التي تقوم بها المؤسسة مع جماهيرها الداخلية والخارجية  :  كفاءة اتصالات المؤسسة-7
 .1وما تنقل  من رسائلها للجمهور في تكامل اتصا تها وتوضيح هويتها وفلسفتها للجماهير 

 :  الصورة الذهنية للمؤسسة إدارة : الثالث المطلب
من نتائج إلجابية، أابحت جل المؤسسات    2ن را لأهمية الصورة الذهنية للمؤسسة وما لمكن أن تحقق          

الصورة الذهنية  إدارة    حيث ظهر مصطلح جديد هو  الأخيرةتولي اهتماما لبير لهذا المفهوم وخااة في السنوات  
 :  فيما يليوالذ  سيتم التطر  ل  

 :  التخطيط للصورة الذهنية للمؤسسة -أولا
 :  إن التخطي  لبرامج الصورة الذهنية للمؤسسات والتنفيذ الفعال لها يتطلب ما يلي 

 :  حاضرها( من خلالو  جمع وتحليل المعلومات الخااة بالمؤسسة )ماضيها -1 
 تكوين الصورة الحالية.إلى  والعوامل المؤدلةالخل  لتحديد اورة المؤسسة في الماضي إلى  ن رة باحثة  -
الداخل للتعرف على الحقائق والآراء التي لجب أخذها بعين ا عتبار عند تحديد نقام  إلى    ن رة متعمقة -

أداء العاملين،  الإدارة  المنتج،) المختلفة  القوة والضع  في الصورة الحالية للمؤسسة بمكوناتها وعناارها 
 ا تصا ت(.، لفاءة  المؤسسة لمكان العمل،

ال روف المحيطة بالمؤسسة لدراسة العوامل البيئة والمجتم ية السائدة والمؤثرة على اورة  إلى    ن رة واسعة -
 عوامل اقتصادلة، سياسية اجتما ية، تنافسية وتكنولوجية(.) حاليا  المؤسسة 

حتى لمكن تحديد ملامح الصورة التي ترغب المؤسسة في تكوينها والتي تصلح    الأمامإلى    ن رة فويلة -
 .لتقدلمها للجماهير في السنوات القادمة

 ة لاملة حتى لحقق الهدف من  بدقبوج  عام فان التخطي  للصورة الذهنية لجيب على عدة تساؤ ت  
 الآخرون؟انا ويفكر فينا نحو نريد أن ير أ   نريد، بماذا نتميز عن غيرنا وعلى نحن، ماذا من 
 

 
 221ص   ،نفس المرجع السابق 1
السسسعسسستسسسوم،    -2 ــخــيــريـــــةهسسسسسسسديسسسسسسسل  ال ــات  ــســـــــــــ ــمــؤســـــــ ال فــي  ــيـــــة  الـــــذهــن الصـــــــــــورة  ــبـــــات  http :,  2020جسسسوان    24،  مــتــطــل

//elarabi.com/sociology/%D9%8 26/04/2023     22: 00h      
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 :  تحديد نقاط القوة والضعف في الصورة الحالية للمؤسسة 2

هامة بمرحلة  للمؤسسة  الذهنية  الصورة  لبرامج  التخطي   البيانات  أساسية    يبدأ  لتوفير  الصورة  بحوم  وهي 
والمعلومات اللاومة لمعرفة ملامح الصورة الحالية لما يراها الجمهور، حيث توفر هذه البحوم البيانات التي توضح  

 سلبية، ونسبة نقام الضع  ونقام القوة والدوافع التي تحكمها.أو  لانت إلجابية إذانوع الصورة الحالية فيما 

 بالمؤسسة. مدى معرفة الجمهور -
 .وأسباب درجة الشعور الإلجابي نحوها  -
 مدى فهم الجمهور للصفات التي تميزها. -
 :  وضع تخطيط مكتوب لمعالم الصورة المرغوبة التي تود المؤسسة أن تكونها عن نفسها لدى الجماهير 3

نتائج الفحص والدراسة الشاملة لتاريخ    إليهالزم مراجعة الجوانب الإلجابية التي أشارت  تإن هذه المرحلة تس  -
الفعلية لمؤسسة من ناحية على النحو  وذلك    أخرى   المؤسسة والواقع الحالي لها وهذا يتضمن مكوناتها 

 1:  التالي 
بها، جهودها،   - التعريف  المؤسسة،  ماهية  الحاياية، سياساتها  تحديد  فلسفتها  تها وأنشطأمالها  أهدافها،   ،

 .ودورها في المجتمع 
تعديل المزالا التي تتفرد بها المؤسسة عن غيرها  أو    تغيير أو    لبرنامج الصورة، بناء   الأساسي تحديد الهدف   -

 من المؤسسات.
 المرغوبة الرئيسية.تحديد الصورة الذهنية  -
 .الإعلاميةوضع تخطي  مكتوب للحملة  -
 :  تنفيذ البرنامج الإعلامي 4

وتحديد والضع   القوة  نقام  وتحديد  وتحليلها  الضرورية  البيانات  جمع  مرحلة  الأهداف    بعد  تأتي  ا تصالية 
)المرسل، قنوات ا تصال،  للعملية  الأساسية    التخطي  لبرنامج الصورة الذهنية وهي تحديد المكونات ا تصالية 

 .الرسائل، الوسائل(
 :  وضع برامج التقييم المتبعة 5

 :  لمتابعة لافة مراحل مخط  الصورة الذهنية 

 
 .ذلرهمرجع سابق -1
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 وسائل الإعلام
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الأهداف الإستراتيجية 

لخطة اتصالات 
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الأهداف الوظيفية 

 للاتصالات 

 

 

 

 

 

إنشاء وتطوير بناء 

 تصويري ونظم للعمل

 

 

 

  

 فلسفة المؤسسة

 

 

 

 القيم الأساسية

 لثقافة المؤسسة

 

 

 الإدارة الإستراتيجية

 

 

 رسالة المؤسسة

 

 

 أهداف العمل

 

 

 تحديد الإستراتيجية 

 

 

 تنفيذ الإستراتيجية

 

 هوية المؤسسة                                    صورة المؤسسةشخصية المؤسسة               

الأثر   لمعرفة  المناسب  التقييم  للمؤسسة وسائل  الذهنية  الصورة  لبرامج  يتضمن تخطي   أن  الضرور   من 
د على ضرورة تصميم برامج العلاقات العامة بحيث تتضمن أهدافا  التأكيإلى  الفعلي لهذه البرامج، ويذهب البعض

 قياس أثرها، والتقييم ينطو  على تحديد جوانب ضع  وجوانب القوة.   أو  واق ية لمكن تحديد نتائجها 
 :  الصورة  الذهنية للمؤسسة إدارة  مراحل -ثانيا

 للمؤسسة الذهنية  لعملية الصورة  chett et abatt نموذج  3الشكل 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

مذلرة لنيل    العلاقات العامة ودورها في تحســين الصــورة الذهنية للمؤســســة الخدماتية، بدراني محمد، :  المصــدر
شسسهادة ماجسسستير، للية العلوم ا قتصسسادلة والعلوم التجارية وعلوم التسسسيير، تخصسسص تسسسويق، جامعة سسسعد دحلب 

 . 83، ص 2012البليدة، جانفي  
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 1:  هي أساسية  الذهنية للمؤسسة تتكون خلال ثلاثة مراحل إن الصورة 

فراة للإدارة لتنمية فلسفة المؤسسة والتي  وهي تقدم  :  مرحلة تشكيل شخصية المؤسسة :  المرحلة الأولى -
الصورة الذهنية للمؤسسة يتضمن تلك  إدارة    تشكل بدورها ثقافة المؤسسة والجزء الأساسي الثاني من عملية

الإدارة    للمؤسسة، فالما أن رسالة المؤسسة واضحة فسن   ةا ستراتيجيالإدارة    الأنشطة المصممة للتأثير في 
 الكلية( للعمل.النهائية ) الأهداف  تضع

الكلية للمؤسسة ومن هنا تبرو  الأهداف    والتي تحدد بناء على:  مرحلة هوية المؤسسة :  المرحلة الثانية -
  فلسفة ا تصا ت مثلما تنشأ القضالا والموضوعات التي لجب على المؤسسة أن تهتم بالحديث حولها،

ليف يتم التعامل معها ؟ من  أ     تقول ؟ ما لمية المعلومات التي لجب نقلها ؟ ليف يتم قولها   اماذأ   
بحوم الصورة، المسح البيئي، مراقبة للقضالا ا جتما ية والسياسية، العلاقات  :  خلال بعض الوظائ  مثل 
 للمؤسسة.تقدلم تقرير سنو  حول النشام الإعلاني ألضا  مع وسائل الإعلام، ويجب

الثالثة - المؤسسة:  المرحلة  الجماهير  :  مرحلة صورة  بين  والتدخل  للاتقاء  نقطة  المؤسسة  تعتبر اورة 
الإدارية    المتعددة وبين المؤسسة حيث تتشكل خبرات جماهير المؤسسة المتنوعة بواسطة مخرجات الن م

 .المتعددة لما هو موضح بالنموذج

 2:  قياس الصورة الذهنية للمؤسسة-ثالثا 
  إلي مختلفة  أساليب    تستخدمأنها    من   للمؤسسة وبالرغم  الصورة الذهنيةجموعة من الطر  لاياس  توجد م

 :  جميعها يتفق في عنصرين أساسيين أن
 .توفير بيانات عن الزبائن -أولا
 لايس اورة المؤسسة بالمقارنة بصورة المنافسين. أن لكون لل ماياس منهم -ثانيا

   :  والتفضيلمقياس مدى المعرفة 
مستوى  إلى    وهل ارتقت  مألوفة؟ويتم في  قياس مدى معرفة الزبون بالمؤسسة وهل لون عنها اورة ذهنية  

ولتحقيق هذا الهدف يتم بدالة سؤال الزبون عن مدى معرفت  بالمؤسسة باستخدام الماياس الموضح     ؟تفضيل  أم  
 3:  في الشكل التالي

 
، للية ماجسسسسستيرمذلرة لنيل شسسسسهادة   ،الخدماتيةالعلاقات العامة ودورها في تحســـين الصـــورة الذهنية للمؤســـســـة  بدراني محمد،  -1

 .83، ص 2012العلوم ا قتصادلة وعلوم التسيير، تخصص تسويق، قسم العلوم التجارية، جامعة سعد دحلب، بليدة، جانفي  
 .2014/2015، 2وائل للنشر والتوويع مصر، ص ، داروالعلاقات العامة الإعلامهندسة عبد السلام أبو قح ،   -2
 .193: ، ص2008،  الأردن، دار وائل للنشر والتوويع، الطبعة الرابعة، عمان،  تسويق الخدمات هاني حامد الضمور،   -3
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 ( مقياس مدى المعرفة 01) لجدول  ا
 لم أسمع بها 
 مطلقا 

 سمعت بها 
 

 أعرف القليل 
 عنها

أعرف ما هو  
 كان عنها 

 أعرفها جيدا

، دار وائل للنشسسسسسسسر والتوويع، الطبعة الرابعة، عمان، الأردن، تســــويق الخدماتهاني حامد الضسسسسسسسمور،  : المصــــدر
 . 193، ص 2008
ثلام  أو   تترلز في أول فئتين الإجابات وهذا الماياس لعكس مدى معرفة الزبون بالمؤسسة فسذا ما لانت   

بعد ذلك يتم توجيه  والشكل الموالي يوضح   الإدراكو  فئات فسن المؤسسة في هذه الحالة تعاني من مشكلة المعرفة
 .الماياس المستخدم في ذلك 

 التفضيل( مقياس درجة 02الجدول ) 
 فضلها أ  

 مطلقا 
 فضلها أ  

 
 ضلهاأف محايد

 
 فضلهاأ

 كثيرا 
دار وائل للنشسسسسسسسر والتوويع، الطبعة الرابعة، عمان، الأردن،  تســــويق الخدمات، هاني حامد الضسسسسسسسمور،  : المصــــدر
 . 193، ص 2008

تعاني من مشكلة  ثلام فئات، فهذا لعني أن المؤسسة  أو    في أول فئتين  الإجابات فسن ما ترلزت مع م  
 الصورة الذهنية.

 :  مقياس التمايز للمعاني المضادة -

على   با عتماد  للمؤسسة  الذهنية  الصورة  قياس  فيها  تقوم    الأبعادويتم  حيث  للاياس،  المناسبة  )المعايير( 
ورة الذهنية، وأحد الطر  المهمة في هذا الصدد هي فريقة  صالمؤسسة في هذه المرحلة بالبحث في مكونات ال

تتأل  من قائمة ببعض الصفات المتضادة )واسع، ضيق، ملائم، غير ملائم، الجودة  إذا  ،  التمايز للمعاني المضادة
ن المستقصي وضع علامة على  وفي ظل ماياس متدرج حيث لطلب م  هكذا(  ضة......و العالية، الجودة منخف 

التي لشتمل عليها الماياس والتي تعبر عن رأل  ويوضح الشكل الموالي نموذج لهذا الماياس بتطبيق على   الدرجة
 1نو ية من المستشفيات.  

 
 

 
 .194ص   ،بقنفس المرجع السا  -1



  
 

 

:                              إدارة علاقات الزبائن ودورها في تحسين الصورة  ولالفصل الأ  
 الذهنية 

 ا

 

29 

 ( مقياس التمايز في المعاني المضادة04الشكل رقم ) 
السسسسواسسسسسسسسسسسسسسسسسسول       المكان سهل الواول إلي    اسسسسسسسسسسسسسسسسسسعسسسسسسسب   إلسسسسيسسسسسسس السسسسمسسسسكسسسسسسسان 
 جودة منخفضسة للخدمسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسات        جودة عاليسسة للخدمسسسسسسات  

جسسسسسسسذابسسسسسسسة      التسهيلات الماديسسة جذابة  غسسسيسسسر  السسسمسسسسسسسادلسسسسسسسة   السسستسسسسسسسسسسسسسسسسسسهسسسيسسسلات 
 المتوافرة قدلمسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسة    االتكنولوجي             المتوفرة حديثة    االتكنولوجي
لسسسسلأفسسسسبسسسسسسسا       طيبة للأفبسسسساءالمعاملة ال السسسسطسسسسيسسسسبسسسسسسسة  السسسسغسسسسيسسسسر   ءالسسسسمسسسسعسسسسسسسامسسسسلسسسسسسسة 

    غير منت سسسسسسسسسسسسم داخلسسسسسي               من سسسسسسسسسسسسسسسم داخلسسسسسسسي  
الضمور،  :  المصدر حامد  الخدماتهاني  الأردن،  تسويق  عمان،  الرابعة،  الطبعة  والتوويع،  للنشر  وائل  دار   ،
 . 194، ص 2008
 1:  مجموعة من الخطوات في ماياس التمايز للمعاني تتمثل في إتباعيتم 

تطوير مجموعة من الأبعاد )المعاير( المناسبة، حيث لقوم الباحث بسؤال الزبون عن تلك المعايير التي   -1
التي سيختارها لخدمت ، مثلالستخدمها عند قيام    المؤسسة  التي لعتقد  :  بالتفكير في  العوامل  ماهي 

الزبون بأنها مهمة عند اختياره للمستشفى ؟ ومن الممكن في هذه الحالة استخدام ماياس تقييمي مكون  
 الأفضل.إلى  لأسوءيتدرج من  ( درجات بحيث 7-5من ) 

تجنبا لإرها  الزبون في تقييم عدد لبير من   وذلك   تخفيض عدد المعايير المستخدمة في عملية التايم -2
 :  المقاييس الثلاثة  Gaworkers and Osgoodالمؤسسات في الوقت نفس  هذا وقد اقتر  لل من 

 ماياس التقييم )جيد، سيء(   -أ
 ض يف(، ماياس الفاعلية )قو   -ب

لستطيع الباحث    تحليل العامل أجزاء  أو    الماياس لمرشد  ماياس النشام )نشي ، لسول( وباستخدام هذا -ت  
   .يص التي   تضيف الكثير من المعلومات خالن يتخلص من تلك المأ

على عينة من المستجوبين ثم استخراج متوس  النتائج لبيان أهم الخصائص المدرلة عن   الأداة تطبيق  -3
 المؤسسة المعينة وبيان نقام الضع  والقوة مقارنة بمنافسيها.
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 :  مقياس الأبعاد المتعددة
ورة عدد من  الزبائن لص إدراك في الوقت نفس  فاعليتها في قياس ومقارنة اييس الأكثر تعقيدا والتي أثبتت من المق

المؤسسات ذلك الماياس ذو الأبعاد المتعددة،  وبتطبيق هذا الماياس لمكننا من الحصول على تمثيل مرئي  
 ا ختلاف بين اور المؤسسات التي خضعت للاياس.أو  للتشاب 

للمواقف المباشر  يتضمن تطوير  :  المقياس  إذا  المضادة،  للمعاني  التمايز  لطريقة  النموذج مرادف  فريقة  هذا 
 :  لاياس الصورة الذهنية من ناحيتين

حول   -1 دخول    الآثارالمعتقدات  وإجراءات  تصرفات  مثلا  معين،  سلوك  عن  الناتجة  والإلجابية  السلبية 
 .. وهكذا.. الدفع أو   المستشفى

المتوقعة، وميزة هذا النموذج أن  يرلز على السلوك والذ    الآثار النسبية لكل أثر من  الأهمية أو  الأووان -2
لد لة على اختلاف الأهمية بالنسبة    أوتهتم ب  المؤسسات، لما أن قياس المواق  والدوافع لعمل لمؤشر  

ترتيب مكانتها في    إعادة إلى    في  المؤسسة   جتاتح للمؤسسات غير الربحية خااة في ذلك الوقت الذ   
 السو .

 :  ين الصورة الذهنية للمؤسسة تحس -رابعا
 1:  خطوات تغيير وتحسين الصورة الذهنية للمؤسسة  -1

 :  لتحسين الصورة الذهنية لجب على المؤسسة مراعاة بعض الخطوات وأهمها 
 المرغوبة.   ةا لجابيتصميم واضح للصورة  -
 الحالية.التعرف على الصورة الذهنية  -
 مهتمين بتحسين اورة المؤسسة.تحفيز العاملين والعملاء وجعلهم  -
 تصميم دقيق وبرمجة المراحل ا نتقالية في تحسين اورة المؤسسة. -
 الحايقي للعوامل الفعالة لتحسين اورة المؤسسة م التقييو  التعرف -
 البدء في تحسين الصورة الذهنية للمؤسسة من خلال الثقافة والنو ية وا ستشارات وإدارة الشكاو . -
 الناتجة عن إجراءات التحسين. فعال الأمتابعة ردود    -

 
1 - saeid Reza Belgi Organisational mental image ,the key to organization s development and 

excellence,academic ,diurnal , of research ,in econonooùics,management, n,08, islamik azad , university, 

Tabriz, iran, 2014. 
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 1:  طرق بناء صورة ذهنية إيجابية للمؤسسة -2

 :  يلي فيما وتتمثل 
مقارنة محتوى الرسائل ا تصالية السابقة للمؤسسة عن خط  العمل والمشروعات مع ما حققت  من نتائج   -

 الناجحة هي التي   تغالي في وعود   تتحقق في المستقبل. والإدارةما تتوقع  في المستقبل أو  حالية
ا جتماعات - في  سواء  نفسيا  مناقشتها  تحليل  مع  المباشرة  با تصا ت  أشكال  أو    ا هتمام  من  غيرها 

 .لمواجهياا تصالي 
 مراقبة إجراءات التحكم في حجم ا تفا  على البرنامج لأنها دليل على سير خطة العمل بشكل محكم.   -
الصورة  - تد يم وحمالة  تحتاج  الذهنية     بد من  تشكيلها حيث  بعد  جهود  و   سنوات فويلة   إلي للمؤسسة 

 العملاء بعناارها بشكل مستمر   تذليرو  متراكمة ومن الضرور  المحاف ة عليها
الفعلية للمؤسسة وبين ما لعرف  عنها من خلال  الأعمال   تناقض تلمس  العملاء بين أو   ناك تنافرلكون ه -

 المختلفة. الإعلامبرامج الصورة في وسائل 
بعد تشكيلها حيث تحتاج - للمؤسسة  الذهنية  سنوات فويلة وجهود  إلى      بد من تد يم وحمالة الصورة 

 لير العملاء بعناارها بشكل مستمر.متراكمة، ومن الضرور  المحاف ة عليها وتذ
 2:  أهداف المؤسسة في بناء صورة ذهنية إيجابية  -3

  الآخرينمكانة لصورتها عند  إلجادتعمل المؤسسات الحديثة على تطوير اورتها لدى الجمهور والحرص على   
المنتج مادلا  القبول لمنتجاتها وخدماتها وتسويقها على أوسع نطا  سواء لان  ثقافيا.    فكريا أوأو    بهدف إلجاد 

 :  متعددة وهي أهداف  وللصورة الذهنية الإلجابية للمؤسسة
 مساعدة المؤسسة في استقطاب أفضل الموارد البشرية للعمل بها  -
 الداخلية والخارجيةتد يم المؤسسة في علاقة إلجابية مع جماهيرها  -
 إقناع الجماهير والسلطات بأهمية الدور ا جتماعي للمؤسسة في خدمة المجتمع  -
الحكم على المؤسسة في أوقات الأومات حتى الضوء على    إادارتطوير استعداد الجماهير للتريث قبل   -

 .الأبعاد المختلفة للموق  ورأ  المن مة فيها 
 

، جامعة  بشار، 4العدد  لوم، مجلة التن يم والع، دور التسـويق بالعلاقات في بناء صـورة ذهنية إيجابية للمؤسـسـةااد  وهراء -1
 .15-1490: ، ص ص2016الجزائر،  

ــورة الذهنية للمنظمات الخدمية  ت أخلاقيافريدون محمد محمود، دور نشسسسسسستمان عثمان محي الدين،   -2 ــين الصــ الأعمال في تحســ
 .325، ص2017وا قتصاد، جامعة التنمية البشرية، العرا  ،الإدارة   ، للية3، مجلة جامعة التنمية البشرية، العددالربحية
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 تعزو العلاقات الجيدة للمؤسسة مع الجهات التنفيذلة والتشري ية في البلد.   -
 .المؤسسات المالية باستثمار أموالها في المؤسسة إقناعتسهيل عملية  -
 تسوياية للمؤسسة.  المساعدة في تطوير الجهود ال -
 .الصورة للشرلةالبرامج في  إتباعهافويلة المدى يتم استراتيجية  يتم وضع إن -
   .إدارتهالفاءة و  أعمالهاو  ا هتمام بسظهار عملية التحديث في نشام المن مة  -
 .لخارجية للمؤسسة في برامج الصورة او  وضع خطة واق ية للأنشطة المحلية -
الشخصية للما  و  المستخدمة في تقدلم برامج الصورة وللما تنوعت الوسائل بين الجماهيريةتحديد الوسائل  -

   .أفضل كان ذلك 
 .المتحقق   الإدار  عملية ا ستقرار  إظهارلذلك لجب الإدارة  التغير المستمر للرؤساء هو علامة ضع  -
العملاء في قنوات متعددة  إلى    نقلهاو   لتشكيل اورة ذهنية فيبة للمؤسسةالأساسية    لجب دمج العناار -

   . تد يمها و  لبناء الصورة المرغوبة 
أهداف    لكون جزء   يتجزأ من التخطي  الكلي لتحقيق  إنالتخطي  لبرامج الصورة الذهنية للمؤسسة لجب   -

تبدوا عليها في الخمسين سنة القادمة ستتوق  على ما نخط     إنالمنشأة لكل فالصورة التي تريد المؤسسة  
 .يوم لها ال

من مة هو    ألةالسبب ال اهر لنجا   و   لأعمالهاتعبر الصورة الذهنية للمؤسسة عن الواقع الحايقي    أن بد   -
  لكون هناك تنافر    أ     لهاالذهنية    بين عناار الصورةو   إعمالهاو الإدارة    وجود علاقة وثيقة بين سياسات

بين ما لعرف  عنها من خلال برامج الصورة غي  و   الفعلية للمؤسسة الأعمال    تناقص تلمس  العملاء بين و 
 .المختلفة  الإعلاموسائل 
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 علاقات الزبائن في تحسين الصورة الذهنية  إدارة  دور: المبحث الثالث

 علاقات الزبائن في حسين الصورة الذهنية الحاليةإدارة  دورة: المطلب الأول

هاما في تحسين الصورة المدرلة لدى العملاء  دورا   عملائهاالتذلر وتوج  المؤسسة نحو  و   تلعب الموثوقية
يصبحون أكثر  و  ا فمئنانو  فسنهم لشعرون بالثقة  آمنةو  فعند ما لشعر العملاء بأن المؤسسة موثوقة وتعمل بنزاهة 

د  ا هتمام بتذلر العملاء وتوج  المؤسسة نحوهم لعزو الو ء ويزي  إن التعامل مع المؤسسة لما  و   عرضة للتفاعل
وتوج   ،  التذلر و   لل من الموثوقية إلى    تحسين اورة المؤسسة التطر  أجل    من فرص التفاعل المستقبلي ومن 

 1.الشرلة نحو عملائها 

القدرة على الوفاء  :  الموثوقية  -أولا من    ةالموثوقيالحفاظ على سمعتها لمكن تعزيز  و   المؤسسة  ت بالتزاماتعني 
المؤسسةأو    خلال تحسين جودة المنتجات    اللوائح المحلية و   التأكد من ا متثال للمعايير و   الخدمات التي تقدمها 

الموثوقية من خلال توفير خدمة عملاء عالية الجودة،  الدولية ذات الصلةو  مراعاة مصالح  و   لما لمكن تحقيق 
 .بشكل متكرر تلبية احتياجاتهم و  العملاء

تحديثها بشكل دورية لمكن  و   البيانات ذات الصلة بالمؤسسة و   تعني القدرة على ا حتفاظ بالمعلومات :  التذكر  -ثانيا
مرلز    ن ام  توفير  خلال  من  التذلر  بالإضافةو   المعلومات  لإدارة تحقيق  على  إلى    البيانات  الموظفين  تدريب 

تعلق بجميع جوانب العمل  حتفاظ بسجلات تمن خلال ا   بشكل فعال لما لمكن تعزيز التذلر الن اماستخدام هذا 
 .العمليات الداخلية بشكل عامو  الموارد البشريةو  المالية ذلكبما في 

  الحفاظ على احتياجات عملائها و   تقدلم خدمات عالية الجودة إلى    تهدف الشرلة:  توج  الشركة نحو العملاء   -ثالثا 
العملاءتحسين تجربة العملاء ويعمل على  و   تلبية  توقعاتهمو  ،تسعى    إجابةتوفير تجربة  و   تلبية احتياجات  لهم 

تطبيقها  و   مقترحاتهمو   ملاح اتهمإلى    من خلال ا ستماع  احتياجاتهمتلبية  و   تعزيز التواال مع العملاءإلى    الشرلة
  اهتمام العملاء تفاعلية تجذب  و   فعالية و   تربوية و   قوية لما تعمل الشرلة على تقدلم برامج ترفيهيةو   بصورة فعالة

 
1 Ronaldo , burke , grame martin, corporate reputation managing opportunities and threats routledge,1st ed , 

english eddition ,28 april 2011 , P125  Managment tools customer relatonship managment bain company 

w,w,w, bain ,com , 2023/4/29 1: 50 
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مية واحترامهم   ار ات التعامل مع العملاء بصورة إحتتحسين اورتها الذهنية لديهم وثم تدريب فريق العمل على مهار و 
 .العملاء وتحسين الصورة الذهنية لديهم و   الرضا الشرلةو   الثقة و   بهدف تعزيز العلاقةو   وتلبية احتياجاتهم بكل فاعلية

وجود  إلى  نشاء نضام فعال للاتصا ت مع عملاء المؤسسةإلعملاء يؤد   فعال للاتصال مع ا إنشاء ن ام
وتبني  ،  في ما بينها   1الثقة المتبادلة أساس    علاقات تبادل مبرمجة لكل مؤسسة وعملائها، ويتم بناء علاقة على

أنشاء نضام فعال للاتصال مع  أهداف    ا جتما ية لدى العميل اورة ذهنية عن المؤسسة وهذا لمثل   المسؤولية
 :  عملاء المؤسسة في ما يلي

 .تأسيس علاقة شخصية بين العميل المؤسسة •
المؤسسة • بين  مستمر  حوار  بسنشاء  و   وجود  قيام  خلال  من  لمساعدة    مجلسالعملاء  لديها  استشار  

 .عملائها في حل مشكلاتهم في مجال الأعمال
أن عملائها لشترون منتجات  أساس  استخدام الترويج المستثمر المشترك بين المؤسسة وعملائها على  •

 2ة.وخدمات المؤسس
 .ئها في سو  الأعمال لا عمو  تنمية عدد من المشروعات المشترلة بين المؤسسة •
وجود عمالية مشارلة في المعلومات الخااة في المؤسسة الخااة المتعلقة بالنشام التسويقي بهدف   •

 بينهم.خلق نوع من الثقة المتبادلة 

 :  دور غدارة علاقات الزبائن في تحسين الصورة الذهنية المرغوبة : المطلب الثاني 

مؤسسة    لأ في تحسين اورة ذهنية مرغوبة    الأهميةإن المصداقية ورؤية رسالة المؤسسة تعد عنصر بالغ  
لعتبر    أخر     من ناحيةو   فعندما تتمتع بمصداقية عالية فسن الجمهور لصبح أكثر انتباها لما تعرض  المؤسسة

إلجاد رؤية واضحة لرسالة المؤسسة أمرا هاما جدا لتحسين اورة المؤسسة فعندما تكون للمؤسسة رؤية واضحة  
ومتسقة يتمكن الجمهور من فهم ما تقدم  المؤسسة وما الذ  تريد تحايق  من خلال عملها لما لمكن تساعد رؤية  

إلى    بالإضافة و   بتالي تحسين العالقة بينهما و   لجمهور او   بين المؤسسة  ا تصال واضحة لرسالة المؤسسة في تحسين  

 
ــة، مجلة الدليل   اسسسسساد  وهواء، 1 ــسـ ــورة ذهنية إيجابية للمؤسـ ــويق بالعلاقات في بناء صـ ــاديدور التسـ ، فاهر   ، جامعةالاقتصـ

 .214.  -213ص ص  6العدد محمد بشار، 
 .مرجع سبق ذلره 2
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المؤسسة  ذلك عن  مرغوبة  ذهنية  بناء اورة  في  تساعد  أن  المؤسسة  ورؤية رسالة  للمصداقية  تحسين  و   لمكن 
 ر:  مع عنها ومن خلال ما يلي تذلالمجتو  ا نطباع الذ  يترل  المستهلكون 

  ولذلك ،  العوامل الرئيسية التي تؤثر على سمعة وثقة الجمهور بالمؤسسةتعتبر المصداقية أحد  :  المصداقية  -أولا
 1:  الأنشطة داخل المؤسسة ومنها و  لمكن استخدام المصداقية لبعد في العديد من المجلات 

المؤسسة  -1 سياسات  بالشفافية:  تطوير  المؤسسة  سياسات  تتمتع  أن  الثقة و   لجب  تبين  حتى    المصداقية 
 .ا حترام من الجمهور ،ويمكن أن تؤثر هذه السياسات على تقدلم للجمهور للمؤسسة بشكل عام  و 

موثقة ويتضمن ذلك الحوار  و   لجب أن لكون جميع ا تصا ت العامة للمؤسسة اادقة:  الاتصالات العامة -2
 .الأحدمو  المشاريع الجديدةو  الإعلان عن خط و  مع الجمهور 

أمانة مع العملاء وتوفير المعلومات  و  لى موظفي المؤسسة التعامل بصد ويجب ع:  التعامل مع العملاء  -3
 .الشفافة حتى يتبين للعملاء الثقة في المؤسسة و  الصحيحة

ق  مع  تتو و  الخدمات التي تقدمها المؤسسة ذات جودة عليةو  لجب أن تكون المنتجات : الامتثالو  الجودة -4
  الأخلاقية المعمول بها في الصناعة و   لمعايير القانونيةيتعين على المؤسسة ا متثال لو   المعايير الدولية

  لمكن استخدام المصداقية لبعد في لل جانب من الجوانب المؤسسة سواء لان ذلك    بشكل سواء لانت 
لمكن بناء سمعة  ذلك    الخدمات ومن خلالو   تطوير المنتجاتأو    التسويقأو    في العلاقات العامةذلك  

 .المؤسسةقوية وثقة الجمهور في 

تصبوا إليها    إنرؤية تعكس الايم التي يتعين عليها  أو    لدى لل مؤسسة رسالة :  رؤية ورسالة المؤسسة   -ثانيا
الرؤية تحمل في    إن ذلك    المصداقية ,و   ومن الأهمية بمكان لكل مؤسسة أن تكون لديها رؤية تتمتع بالوضو  

الن لستخدمها  التي  المعلومات  الذهنية ولفياتها  للصورة  تشكيلهم  في  أداء  ذاس  أهمية على مستوى  لها  فسن  لك 
ويستمد بيان الرؤية قيمت  بالنسبة للمؤسسات من شيئين اثنين هما فريقة    تفوقها في جميع المجلاتو   مؤسسات ال

الموظفين في أ مكن عملهم وعند اياغة    إلي العامة التي لقدمها البيان    دات االإرشمعالجة البيان بكل جزئية ومن  
إلى    الأسباب الدا ية و   البيان يتوجب على الشرلة أن تفكر مليا وتناقش وتدخل في أد  تفاايل فبيعة عملها 

 :  تيلأما تستطيع أن تقدم  من خدمات مختلفة للناس  ومن هنا نجد أن البيانات لجب أن تتص  بما  و  وجودها
 الإلجاو  -

 
1 Hassan masum , mark tovey , the reputation society ,how online opinions are reshaping the offlime world 

craig new mark , engljsh edition 30, jannary 2015 
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 الوضو -

 التجريد  -
 التحد   -
 ا ستقرار  -
 أن لكون مرغوبا  -
 وان لكون ذات وج  مستقبلي   -
 أن لحمل في مكونات  رو  الإبداع -
 الإلمان ب  من قبل الجماهير داخليا وخارجيا  و  إمكانية تطبيق   -

تتمتع بصورة ذهنية فبية  مختلفة لبيانات الرؤية إ  أن تجميع بعض بيانات المؤسسات التي  أساليب    وهناك
لكل  أساسية    التي من الممكن أن تكون نقامو   في المجتمعات لقدم لنا بعضا من المعايير المشترلة في  بياناتهم

 1مؤسسة تود إضافة بيان ناجح عن مؤسستها 
 ين وجعلهم يرلزون علي مجموعة الايم الخااة بالشرلة فة الموظ فتحفيز لا -
 الزبائنو  الأسوا و  العمليات التجارية و  التكنولوجياالحدود الخااة بالمؤسسة من حيث   رسم -
  للجامعات الرئيسية من أاحاب المصلحة المعنيين بالمؤسسة )مصلحة   موجودةواحدة    عامة  تقدلم فكرة -

 علاقات الزبائن(إدارة 
 .تميز المؤسسة عن منافسيها -

 :  الزبائن في تحسين صورة ذهنية مثلي علاقات إدارة  دورة: المطلب الثالث

حاسما في تحسين اورة ذهنية    ا جتما ية دورا و   المسؤوليةو   الشهرة  و   التميز عن المنافسينو   تلعب الجودة
الخدمات التي تقدمها المؤسسة لمكن أن يزيد من    أومثلي لأ  مؤسسة بدالة فسن تحقيق جودة عاليا من المنتجات  

توقعاتهم لما لمكن أن لعزو التميز عن لمنافسين هذه الصورة المثلي حيث لمكن للمؤسسة أن  و   رضاء العملاء
لمكن للشهرة أن تلعب دورا  ذلك    للإلى    ا من المؤسسات المنافسة بالإضافةعن غيره  وميزاتها تبرو نقام قوتها  

في الحا ت الضرورية   إليها الرجوع و  الثقة بها و  حيويا في تحسين اورة المؤسسة حيث يتم التعرف عليها بسهولة 
بالمجتمع المحي    اهتمامها و  أما بالنسبة للمسؤولية ا جتما ية فسنها تساعد المؤسسة على اظهر الجانب الإنساني

 
 .15،ص  2009، السورية الدولية، دمشق الأكادلمية، تكوين الصورة الذهنية للشركات ودور العلاقة العامة فيهااالح الشيخ،   1
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مبادرات  تبني  ا لجابيو   بها ومن خلال  دورها  تثبت  أن  للمؤسسة  العامة ويمكن  الفائدة  تحقق  تحسين  و   أنشطة 
الشهرة المسؤولية   ،التميز عن المنافسينو  اورتها في أذهان الجمهور ومن خلال هذا قمنا بدراسة لل من الجودة

 .ا جتما ية 

 :  المنافسين التميز عن و  الجودة -أولا
تضمن الجودة ارتفاع مستوى    منتج حيث أو    عمل أ     التميز عن المنافسين هما المفتا  لنجا  و   الجودة   تعتبر 

في جذب العملاء     أساسيانمجال حيث لعدان عاملان  أ     للنجا  فيو   مجالأ     الرضاء لدى العملاء ولنجا  في
تلعب اورة الذهنية دورا مهما في التميز عن المنافسين  ،  المنافسينالتميز عن  و   لتحقق الجودةو   الحفاظ عليهم

التميز في الصورة الذهنية لساعدان على  تحقيق رؤية العلامة، فعندما يتم تشكيل اورة إلجابية وقوية  و   ،فالجود
 .التفضيل لدى العملاء و  ويارة ا هتمام  إلىذلك  الخدمة في عقول العملاء المحتملين لمكن أن يؤد أو  للمنتج

إلى    المن مة ،فعندما تسعى المؤسسةأو    لمكن اعتبار الجودة لبعد لعكس الصورة الذهنية للمؤسسة:  الجودة  -1
ألضا    ويعكس،  رضاهم و   لعكس تفانيها في تلبية احتياجات العملاءذلك    خدماتها فسذأو    تحقيق الجودة في منتجاتها 

الخدمات  أو    عندما لكون هناك نقص في الجودة في المنتجات  في السو ،  تنافسينهارغبتها في تحسين أدائها وويادة  
 .قدرتها على المنافسة في السو  و  لكس سلبا على اورة المؤسسة ويؤثر على نفقة العملاءذلك  فأن
  لعكس قدرتها على تحقيق الأداء العالي حيث  ألضا    أما التميز لمكن اعتباره لصورة ذهنية للمؤسسة:  التميز-2
تعمل     فسنها خدماتها  أو    تحقيق التميز في منتجاتها    إلى المؤسسة    فعندما تسعى ،  التفو  على المنافسين في السو  و 

الجودة  تحقيقعلي   معاير  يؤد و   الكفاءةو   أفضل  مما  السو    تعزيز إلى    ا بتكار  في    ،سمعتها وويادة شعبيتها 
الحفاظ عليهم حيث يتطلب التميز تقدلم  و  لمكن  اعتبار التميز عاملا مهما في جذب العملاء ذلك  إلى  وبالإضافة
 1.تحسين تجربة العملاء ورفع مستوى رضاهم وو تهم للمؤسسةإلى   خدمات فريدة ومتفوقة ،مما يؤد أو  منتجات

 
 
 
 
 
 

 
1 Nqdia Le claire, L’image interne d’entreprise: elements d’activation des resources humaines, creative 

commons, France, 20 décembre 2021, p p: 155, 156. 
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 :  لميزة التنافسيةا  -ثانيا
السوقية وجلب أكبر عدد ممكن من  أجل    عن  1الصراع بين المؤسسات   داداشتل  ظفي   توسيع حصصها 

العناار التي تتميز بها  و   لالمؤسسة تعامل على إظهار إلجابياتها ونقام قوتها  منتجاتهم، فسنالمستهلكين لإقناع  
 التميز عن المنافسينو  تعتبر مميزو المنافسين لوسيلة لتفو    المنافسين، ولهذابايمة 

للميزة التنافسية يتمثلان في المهارات  يساسهناك مصدرين أ:  الشفافيةو   مصادر التميز-1   ة لالمعرف  ة المتميز ين 
ممتاوة......الخ( هذه المصادر تستخدم لتحقيق  الطاقة إنتاجية  ،  الموارد المتميزة )الموارد المالية و   الذلاءو   الفنية القدرة

استغلالهما بفاعلية الحصول على  و   التميز في المنتجات وتخفيض التكلفة ويمكن من خلال توفر هذين المصدرين
 .المصادر النهائية التالية 

للمؤسسة  و   التنافسية في المنتجاتتعزيز الميزة  و   الخدمات عاملا أساسيا في خلقو   تعد الجودة للمنتجات:  الجودة-2
رغبات العميل بهذا فسن ضمان بقاء المؤسسة في السو   و   الخدمة على تلبية حاجات أو    قدرة المنتجإلى    وهي تشير

 .مرتبطة بتوويع منجاتها وخدماتها بطر  تجعل العملاء أكثر تطلعا إليها 
فالمن ور   ، الأعمال  ميزة تنافسية للبقاء في العالمتعتمد مع م المؤسسات على التكنولوجيا لتحقق : التكنولوجيا-3

 . 2التكنولوجي في لساهم في تحسين الوظيفة الإنتاجية للمؤسسة
الإنتاجاستراتيجية    لعد ا بتكار:  الابتكار-4 إلى    العمليات حيث يتصرف ا بتكارو   تنافسية وخااة في مجال 

قائمة منتجات  لتطوير  أفكار جديدة  المنتج وعندما  أو    منتجيندمج  أو    توليد  استخدامات  السو   تعديل  يزدحم 
 .ابتكارات عاليةو  ابتكار جديدإلى  دعوها تتحرك المؤسسة المنتجةبالمنافسين الذين ي

 :  أهداف خلق ميزة تنافسية -ثالثا 
تسوياية  تتمثل في خلق فرص  الأهداف    مجموعة منإلى    تسعى المؤسسة من خلال الميزة التنافسية للواول 

نو ية جديدة  أو    من العملاءتعامل مع نو ية جديدة    الجديدة، أودخول مجال تنافسي جديد لدخول السو     جديدة
الفرص التي ترغب  و   الخدمات تكوين رؤية مستقبلية جديدة للأهداف التي تريد المؤسسة الواول إليهاو   من السلع

 .ائهااقتنفي 
الجودة تعد الايمة أكثر ما يهم المؤسسة  أساس    خلق الايمة للعملاء ولأنالميزة التنافسية في  أساس    يتمثل 

تسعى   ،رأيهم للما أمكن ذلككونها أمر معقد   نستطيع معرفتها إ  من خلال عملاءها وبالتالي وجب استطلاع  

 
ــاملة على تنمية الميزة إدارة   تطبيق  رتأثييم علج، عبد القادر بوانيس،  مر  1 ــيةالجودة الشــ ، مجلة ا قتصسسسسسساد الجديد، العدد التنافســ

 .112ص  2016,  01، المجلد  16
 .نفس المرجع السابق 2
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ئها في  يهدف الي تأكيد بقا  وضمان ، لأن  رضا العميل  إلى    المؤسسة من خلال تحقيق وتع يم الايمة للواول 
 1السو  التنافسية الحالية  

المعروفة:  الشهرة  -رابعا المؤسسة  لختار  إذ  للمؤسسة  الجمهور  جذب  على  الشهرة  حالة  و   تعمل  في  المشهورة 
  تعد عنصر مهم   إذ قوة وجود المؤسسة في ذهنية الجمهور    إلي المفاضلة بين ا ختيارات المتاحة ل  وتشير الشهرة  

الصورة الذهنية فسذا لانت ذاكرة الفرد مليئة باللوحات الذهنية التي تص  لل منها مؤسسة  معة وبناء  سمكون لو 
ا حتفاظ   و   معنية فسن الشهرة تتمثل حجم الصورة الذهنية للمؤسسة ،فالشهرة هي  قدرة المؤسسة على جذب الجمهور

معرفة وت المؤسسة  فالشهرة تجعل  مقاومة  بهم  على  قادرة  ا  يالزمن خل رواب   بنسبةأن  تقاس  في  الأفراد    لشهرة 
إما بطريقة    وذلك    المؤسسة في الأذهان  اسمالمجتمع الذ  لعرفون المؤسسة لما أن الشهرة تقاس مدى حضور  

 .مجال نشافهاأو  المؤسسة بأحد منتجاتها  اسم تقترض توفر لدى المستهلك على رب  أنها  موجهة لما أو  تلقائية 
/ العلامة    -1 تذلر وجود علامة ما  أو    قدرة الزبون المحتمل في التعرفأنها    على:  التجاريةشهرة المؤسسة 

العلامة  أو  ضمن مجموعة من المنتجات فالشهرة بهذا التعريف تقترض وجود شرفين أساس  معرفة هذه المؤسسة
لذلك   إلي  المؤسسة المجال الصناعات الذ  تتمتمي  أوالعلامة إلي   ي ة ومعرفة ان  المنتجات التي تنتمالتجاري

 .2أربع أنواعإلى  لمكن تصنيفها الشهرة 
  تتعلق هذه الشهرة بعدد من المستهلكين الذين   يتذلرون و   أو ما لسمى بالمستوى الصفر :  الشهرة المنعدمة  -2
 .  لعرفون علامات ومنتجات المؤسسة أو 
المؤسسات التي لعرفها من بين قائمة مقترحة  لطلب الباحث من البحوم تعيين  :  الشهرة المساعدة )الموجهة(  -3
الأفراد   ليست شائعة بين أساس أنها  المؤسسات وغالبا ما لستعمل هذا الاياسي العلامات الجديدة على أساس  من

 .فتستعمل لاياس الشهرة من حين لأخر
 لطلب من المبحوم ذلر المؤسسات التي لعرفها في سو  محددة دون تدخل عوامل خارجية  :  الشهرة التلقائية  -4
  المذلور   ا سمفي هذه الحالة    Top of mind  ا سم الأول الذ  لخطر في الذهن المستهلكأ   :  قمة التذكر  -5
 .القاع السوقي ذلك  الرمز في و  لمثل المرجع  أو 

 
ا، مداخلة ضسمن فعاليات الملتقى العلمي الدولي حول ,المعرفة في الميزة  التنافسـية في بيئة الأعمال ومصـادره  دورقويدر الونرة،   1

 .ومساهمت  في تكوين المزالا التنافسية للبلدان العربية ،جامعة حسين بن بوعلي، الشل   الدقيضل ا قتصاد  
، مجلة الالكترونية ، سـمعة المؤسـسـة بين حتمية مراجعة االيات التقليدية وضـرورة تبني التحولات لسسسرى بوترعة، خالد العلاو  2

 .246  -244ص  -,ص  2021البواقي، الجزائر،   أمة عجام  8المجلد   2العدد،  الإنسانيةالعلوم  
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المؤسسة و الشهرة    -6 السمعة إ تتعلق  :  سمعة  التنبؤ  إمكانية      توفرأنها    الشهرة بالسمعة، أن الشهرة مثل 
  التنبؤ و   بالسمعة لمكن الحصول على الشهرة من خلال حدم معين إذا وقع الحدم مرة واحدة فسن  لفتقر للتكرار 

الفرد يتوقع  إذا تكرر الحدم بمرور الوقت لمكن اعتباره سمعة  ن  و   يكون حدم عاد  ذو شهرة محدودة للمؤسسة و 
بالتالي فسن حدم واحد قادر على  و   أحدم سابقة متسقة إلى    قيام المؤسسة بنفس الحدم في المستقبل بمعنى استناد

 .جلب الشهرة وليس السمعة ويمكن القول أ، الشهرة هي أولى خطوات السمعة التي تتطلب جهودا لبيرة وقت أكبر 
 :  الذهنية للمؤسسة الصورة و  العلاقة بين الشهرة -خامسا

  اجتما يا فسن الصورة هي تصور السمعة وهناك تقارب في الصورة   نبؤهالصورة  بارة عن مشهد تم  و   السمعة
الأفراد   مما لعني أن سمعة  تقييم الجمهورإلى    الصورة تستندو   متشابهة تماما   تعتبر السمعة وفي بعض الأحيان  و 

اورهم بالنسبة للمؤسسة فالشهرة هي الشرم الذ  لسمح بتكوين  المؤسسات قد تكون مختلفة تماما عن لل  أو  
المعالم من  بمجموعة  ترب   التي  للمؤسسة  الذهنية  تجاه  و   الصورة  العميل  ذهن  في  يتكون  إحساس  تعطي  التي 

   . المؤسسة
فلا لمكن   لتكوين اورة المؤسسةالأساسية  هو أن شهرة المؤسسة هي القاعدةألضا  وما لجب الإشارة إلي  

 في ذهن المستهلك بدون معرفة بالمؤسسة ومنتجاتها وعلامتها  تحضار اورة المؤسسة اس
 .كما أن دور الشهرة في الصورة الذهنية للمؤسسة يتمثل في

لبناء اورة ذهنية للمؤسسة لأن  لأهداف    أو   لعتبر تحقيق شهرة عالية   :الشهرة أداة لترسيخ عناصر الذهنية-
بينما هي     الأفراد  تطوير اورتها لدى أجل   حيث المؤسسات التي تصرف أموا  باه ة منلذلك الشهرة تمهد  

 .أو  تحاول تحسين معدل شهرتها أن الأجدر تتمتع بشهرة قوية من 
وهذا ما يدفعهم لبناء علاقات مع  الأفراد    الشهرة تجعل المؤسسة مألوفة من فرف :  الشهرة تخلق شعور الألفة-

 المؤسسة  
تعتبر مرحلة تصنيف المؤسسات مرحلة من مراحل جمع المعلومات  تخاذ    :الشهرة معيار لتصنيف المؤسسات-

  ا عتبار قرار التعامل مع المؤسسة وبالتالي إذا لانت المؤسسة غير معروفة من فرف الفرد فسن    لأخذها بعين 
 .في عملية التصنيف حيث لعتبر الفرد المؤسسة المعروفة علامة شر ية وهذا ما سوف لحسن اورتها لدل 

فقد ظهرت  ،  لم تعد الشرلات تعتمد في بناء اورتها الذهنية على مراكزها المالية فق    :المسؤولية الاجتماعية-
التطورات   مع  التعامل  على  قادرة  عمل  بيئة  خلق  تساعد  حديثة  ا قتصادلة مفاهيم  الجوانب  في    المتسارعة 
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الإدارية عبر أنحاء العالم ولان من أبرو هذه المفاهيم مفهوم المسؤولية ا جتما ية للشرلات فقد  و   التكنولوجيةو 
 1.غير معزولة عن المجتمعأنها  أدرلت الشرلات 

جميع أفراد المجتمع لأهدافها  دعم    حد ماإلى    إن قيام الشرلات بدورها تجاه المسؤولية ا جتما ية لضمن
خلق فرص  إلى    أهدافها وفق ما خط  ل  مسبقا إضافة  إنجا المساهمة في  و   ا عتراف بوجودهاو   ورسالتها التنموية

ومن بين أهم الفوائد التي تجنيها الشرلات    تنمو    عمل جديدة من خلال إقامة مشاريع خيرية واجتما ية ذات فابع
الجمهور المستهدف وبالتالي لسب ثقت   و   تحسين الصورة الذهنية عند الزبائن  اجتما يةذات الممارسات المسؤولية  

 .النو يةو  إخلاص العملاء وويادة الإنتاجيةو  وخلق سلوك إلجابي تجاه الشرلة ومنتجاتها وويادة المبيعات
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 .22، ص2009، السورية الدولية دمشق الأكاديميةتكوين الصورة الذهنية للشركات ودور العلاقات العامة في االح الشيخ،   1
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 :  الأول خلاصة الفصل 
الثقة بها وتحقيق النجا    للمؤسسة هو عامل حاسم في جذب العملاء وتعزيز  بناء اورة ذهنية الجابية 

علاقة الزبائن في تحسين الصورة للمؤسسة فنجا  المؤسسة  إدارة    التجار  ومن خلال  البحث تم استعراض دور 
التي تؤد     الأسبابيتوق  على مدى سمعتها واورتها المكونة عنها في ذهن وبائنها ولذلك  بد علينا معرفة  

ان  :  لتكوين اورتها الذهنية وهيأساسية    شروم  أربعةتكوين اورة عنها لما لجب عليها مراعاة  إلى    بالزبائن
علاقات الزبائن تلعب دورا حاسما في تحسين  إدارة  مميزة وفي النهالة لمكن القول بانو  قة الجابية دائمةتكون حاي

التفاعل معهم وتلبية  و  تحقيق ذلك يتطلب توجي  مستمرة نحو تحسين تجربة العملاء و  الصورة الذهنية لأ  مؤسسة 
 .الأعمالعوامل النجا  في  أهمفلبياتهم وهذا لعتبر من و  احتياجاتهم 

 
 



 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 : الفصل الثاني 

علاقات الزبائن في تحسين إدارة  دور
 الصورة الذهنية في بنك بدر 

 488 وكالة تبسة
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 :  تمهيد

علاقات الزبائن ومن أهم مرتكزات و من ثم التعرف على الصسورة  إدارة    بعد التطر  للإفار الن ر  لموضسوع
  ولسسسسسسقام علاقات الزبائن و الصسسسسورة الذهنية في نفس السسسسسيا   إدارة    العلاقة بين  إلى  بالإضسسسسافةالذهنية و أبعادها  

 بين لما سسسسسسبق ذلره يتم عرض الدراسسسسسسة المبدئية في بنك في بنك الفلاحة و التنمية الريفية تبسسسسسسة لنوضسسسسسح العلاقة
الصسسسسسسسسسسسسسسورة الذهنيسة في بنسك الفلاحة و التنميسة   أبعسادمن خلال    وذلك    علاقات الزبائن و الصسسسسسسسسسسسسسسورة الذهنيسة ، إدارة  

الريفية تبسسسسسسسسسة المتمثلة في التصسسسسسسسسرف مع وبائنها و الحرص على المحاف ة عليهم و تعزيز و ئهم و قيمة الزبائن 
 مية الريفية تبسة  تكون الصورة الذهنية لبنك الفلاحة و التن  أخرى من جهة 

   . مبحثين  إلىعلي  نقسم هذا العمل  
   . والتنمية الريفيةتقدلم عام لبنك الفلاحة :  الأولالمبحث  ✓
 الإجراءات المنهجية للدراسة الميدانية. :  الثاني المبحث  ✓
 . 488علاقات الزبائن على الصورة الذهنية في بنك بدر ولالة تبسة  إدارة    أثر : المبحث الثالث ✓
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 تقديم عام لبنك الفلاحة والتنمية: المبحث الأول
من خلال نشسسسسأت  وتطور لل منهما إضسسسسافة   وذلك   يهتم هذا المبحث بتقدلم عام لبنك الفلاحة والتنمية الريفية
محل الدراسسة وسسيتم التطر  في هذا المبحث   488إلى إعطاء لمحة عن بنك الفلاحة والتنمية الريفية ولالة تبسسة  

 :  إلى المطالب التالية
   . ماهية بنك الفلاحة والتنمية الريفية -
  . 488ومهام بنك الفلاحة والتنمية الريفية ولالة تبسة   هدافأ  -
 . منتجات والخدمات المصرفية المقدمة من فرف الولالةال -

 : ماهية بنك الفلاحة والتنمية الريفية:  المطلب الأول

شسسسسسسسهد الن ام المصسسسسسسسرفي عدة تطورات عبر العديد من المراحل نتجت عنها بنك الفلاحة والتنمية الريفية ومع  
 مرور الوقت وتطور ا قتصاد أابح بمثابة العنصر الفعلي في المن ومة البنكية الجزائرية لكل.  

 : التعريف ببنك الفلاحة والتنمية الريفية  -أولا

للمرسسوم رقم  1983مارس  16ة مؤسسسسة تنتمي إلى القطاع العمومي أنشسأ بتاريخ  بنك الفلاحة والتنمية الريفي
ولالة متناول   140المحي  الريفي تكون في بدالة مشسسسسسسسسسسواره من   ةيقمهمت  تطوير القطاع الفلاحي وتر  106/  82

  مديرية جهوية و في ما   31ولالة و    291عنها من فرف البنك الوفني الجزائر ، وأاسسسسسسسسسسسسسبح اليوم يتضسسسسسسسسسسسسسمن  
  200.000.000تحول إلى مؤسسسسسسسسة عمومية اقتصسسسادلة في شسسسكل شسسسرلة ذات أسسسسهم برأس مال لقدر ب    1986

في الفلاحسسة والتنميسسة الريفيسسة وتغييره   1986أفريسسل    14المؤرخ في    10/  90دج ومن جهسسة أخرى بموجسسب قسسانون  
 5.5قتصسادلة والبنكية  دينار جزائر  ويبلغ مجموعة عاملات ا   3300000000من البنوك عام رأسسمال  حوالي 

موظ  ون را لتوسسسسسسع شسسسسسبكت  وأهمي    7000بالمئة من التجارة الخارجية ويشسسسسسمل حوالي  30مليار دو ر ويغطي  
في المرلز الأول في ترتيب    2001تشسسسسسسسكيلت  البشسسسسسسسرية اسسسسسسسن  بدر من فرف مجلس القاموس البنوك في فبعة  

 بنك مصن .   2100عالميا من  668البنوك الجزائرية، وفي 

 : أهداف بنك الفلاحة والتنمية الريفية -ثانيا
 :  تتجلى الضرورة ا قتصادلة لإنشاء بنك الفلاحة والتنمية الريفية في إفار تحقيق الأهداف الآتية

 إعادة تن يم جهاو الإنتاج الفلاحي بتطوير وتعميم استعمال الآليات وتجديد الثورة الفلاحية وعصرنتها.   -
 اشتراك الزراعة في ا لتزام الوظيفي وتنمية تصنيفها في مجال الإنتاج الوفني.   -
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 توسيع الأراضي الزرا ية وتحسين نو ية الخدمات.   -
  أكثر فسأكثر عن فريق فتح ولسا ت جسديسدة في المسدن الغنيسة  كمسا لسسسسسسسسسسسسسسسعى البنسك إلى ا قتراب من وبسائنس -

والتكوين الموظفين وتقويم سسسسسسسسسسلولهم لما لقوم بتحديد المحلات والأثام والتجهيزات والإشسسسسسسسسسارة فسن تحقيق  
 :  هذه الأهداف   لكون إ  ب

 رفع الموارد وبأفضل التكاليف   -
 التسيير الدقيق للخزينة بالدينار وبالعملة الص بة.   -
 إرادة واستقرار العنصر البشر  وتحقيق ا خترا  بين الموظفين.   -

 الهيكل التنظيمي لبنك الفلاحة والتنمية الريفية  -ثالثا
 الهيكل التن يمي لبنك الفلاحة والتنمية الريفية  لمثل: 04الشكل رقم 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

 .488وثائق داخلية من ولالة تبسة : المصدر

 الرئيس المدير العام

إدارة التفتيش العام 
 والرقابة

إدارة الشؤون 
 الخارجية

إدارة الخزينة 
 والشؤؤون 

الإدارة 
 والتن يم

 المديرية العامة للتسيير للاستغلالالمديرية العامة 

إدارة 
التسويق 
 والتطوير

إدارة 
الشؤون 
 القانونية

إدارة هيئة 
 الموظفين

إدارة 
الوسائل 
 العامة

إدارة 
تمويل 
 النشافات

إدارة 
تمويل 
 المؤسسات

إدارة تمويل 
 الزراعة

إدارة تمويل 
 ا ستثمارات

 مديرية الفروع

 الولا ت
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الهيكسسل التن يمي لبنسسك الفلاحسسة والتنميسسة الريفيسسة، تبسسدأ من الرئيس المسسدير العسسام لرئيس هيئسسة في  من خلال  
شسسسسسؤون الخارجية  إدارة   البنك الواسسسسسول إلى الولا ت حيث تلي الرئيس المدير العام مجموعة من الإدارات المهمة

والأخرى مكلفة بمجال ا سسسسسسسسستغلال وتتفرع من لل  وإدارة الخزينة ولذلك مديريتين أحدهما مكل  بمجال التسسسسسسسسسيير  
بعد ذلك تأتي مديرية الفروع وأخيرا   تمويل المؤسسسسسسسسسسسسسسات...إلخإدارة    منهما مجموعة من الإدارات لسدارة الوسسسسسسسائل، 

 الولا ت.  
 :  محل الدراسة  BADRالتعريف بالوكالة  -رابعا

لكي لسهر على الزبون التعامل  وذلك   وفنين را لأهمية البنك تم فتح عدة فروع ومديريات حول التراب ال
 .  488مع  من موقع وجوده ولقد لان ل  فرع رئيسي في تبسة تحت رقم 

 :  488نشأة وتعريف وكالة تبسة   -1
، حيث تحولت إلى  1982هي ولالة لانت في الماضسسسسسسسسسسسسي تابعة للبنك الوفني الجزائر  إلى غالة مارس 

في   انتشسسسسسسسسارابنك الفلاحة والتنمية الريفية وهذا لتلبية حاجات السسسسسسسسسكان وخااسسسسسسسسة أن الفلاحة هي النشسسسسسسسسام الأكثر  
 .موظفا في الولا ت 15ويتكفل بهم  أل  وبون   20المنطقة وهي حاليا تتعامل مع  

 : الهيكل التنظيمي للوكالة -2
 488الهيكل التن يمي لبنك الفلاحة التنمية الريفية تبسة : 05الشكل رقم 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 .488وثائق داخلية من وكالة تبسة : المصدر

 المديرية

 مصالح الشؤون القانونية

 الأرشيف فتح وغلق الحسابات المناوعات الإلتزامات

 المصالح الإدارية

 الأمانة العامة

 الحاف ة

 المصالح النقدلة

 الخزينة المحاسبة التحويلات

 الصندو   الشباك
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  488أهداف مهام بنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة تبسة  :  المطلب الثاني 
  488سيتم التطر  في هذا المطلب إلى لل من أهداف ومهام بنك الفلاحة والتنمية الريفية تبسة  

 :  أهداف وكالة بدر  -أولا
 :  البنك ما يليإدارة   من أهم الأهداف المسطرة من فرف

 توسيع وتنويع مجا ت تدخل البنك لمؤسسة مصرفية.   -
 تحسين نو ية وجودة الخدمات.   -
 تحسين العلاقات مع العملاء.   -
 الحصول على أكبر حصة من السو .   -
تطوير العمل المصسرفي قصسد تحقيق أقصسى قدر ممكن من الربحية لما تفعل ولالة أو البنك إلى التقرب   -

در ممكن من أكثر من العملاء وهذا لتوفير مصسسسالح تتكفل بمطالبهم وانشسسسغا تهم والحصسسسول على أكبر ق
 :  المعلومات الخااة باحتياجاتهم ولان البنك لسعى لتحقيق هذه الأهداف بفضل قيام  ب

 رفع حجم الموارد بأقل تكاليف.   -
 ما لخص التعاملات.  توسيع نشافات البنك في -
 تسيير اارم لخزينة البنك بالدينار والعملة الص بة.   -

 : 488مهام وكالة بدر   -ثانيا
 :  مكل  بالايام بالمهام التالية 488واعد المعمول بها في المجال المصرفي فسن ولالة تبسة وفقا للقوانين والق

 معالجة جميع العمليات الخااة بالقروض المصرفية والصندو .   -
 فتح حسابات لكل شخص فالب لها واستابال الودائع.   -
 المشارلة في جميع الإنجاوات.   -
 عات الأخرى  المساهمة في تطوير القطاع الفلاحي والقطا -
 اتمام الترقيات الخااة بالنشافات الفلاحية.   -
 تنمية موارد واستخدامات البنك عن فريق عمليتي الإدخار وا ستثمار.   -
 تطوير شبكة ومعاملات  النقدلة.   -
 من التطورات العالمية في مجال العمل المصرفي .   ا ستفادة -
 تقوم ولالة بدر.   لةودالمردوفي إفار سياسة القروض ذات   -
   . تطوير قدرات تحليل المخافر -
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 القروض.  إدارة    إعادة تن يم -
 تحديد ضمانات متصلة بحجم القروض وتطبيق معد ت فائدة تتماشى وتكلفة الموارد  -

  488المنتجات والخدمات البنكية المقدمة من طرف وكالة تبسة بدر  : المطلب الثالث
تهدف ولالة من خلال وضع سياسة تتعلق بالمنتجات والخدمات إلى الرفع من الحصص السوقية والعمل  
على إرضسسسسساء الزبائن عبر ا هتمام بتوقعاتهم وإشسسسسسباع حاجاتهم ورغباتهم أكثر والتي سسسسسسيتم فيها التطر  إليها فيما  

 :  يلي
 : 488منتجات وكالة بدر تبسة    -أولا

 :  تشمل أهم هذه المنتجات في
لكون مفتو  للأشسسسسسسسسسخاص الطبيعيين والمعنويين الذين لمارسسسسسسسسسسون نشسسسسسسسسسافا تجاريا ) تجار  :  الحســــــاب الجاري  -1

 اناعي، والمؤسسات التجارية، فلاحون،( إلخ هذا المنتج المصرفي بدون فائدة.  
ت مفتوحة لجميع الأفراد أو الجماعات التي   تمارس أ  نشسسسام تكون حسسسسابا:  الشــيكات( حســاب الصــكوك )  -2

 بالشيكات لتصفية الحسابات.    ا ستعانةتجار  جم ية وإدارات إلخ وذو  الأجور الراغبين في  
أموالهم   ادخاروهو  بارة عن منتج مصسسسسسسسرفي لمكن الراغبين من :  livret epargne BADRدفتر التوفير -3

ر  الفائضسسسسة عن حاجتهم على أسسسسساس فوائد حسسسسسب رغبات المدخرين، وباسسسسستطاعة المدخرين الحاملين لدفتر التوفي
وسسسحب الأموال في جميع الولا ت التابعة للبنك وبذلك فسن هذا المنتج يذهب أاسسحاب دفاتر التوفير  الايام بدفع 

 ل واعوبات نقل الأموال من مكان لآخر.  مشاك
ــباب -4 في بدالة حياتهم   ا دخارمخصسسسسسسص لمسسسسسسساعدة أبناء المدخرين للتمرس والتدريب على   : دفتر توفير الشــ

 التجارية.  
سن  من فرف ممثلين شرعيين حيث حدد  19دفتر توفير الشباب لفتح للشباب الذين   تتجاوو أعمارهم   إن

و عن فريق تحويلات تلقائية أو أوتوماتيكية منت مة لما لسسسسستفيد الشسسسساب اسسسساحب الدفتر الدفع في اسسسسورة نقدلة أ
من قروض مصسسسسرفية تصسسسسل إلى    ا سسسسستفادةعند بلوغ  الأهلية القانونية من الأقدمية التي تزيد عن خمس سسسسسنوات  

 مليونين دينار جزائر .  
ميسة الريفيسة حيسث يتمكن من الايسام بعمليسة  هسذه البطساقسة موجهسة إلى وبسائن بنسك الفلاحسة والتن:  BADRبطـاقـة    -5

الدفع والسسسسحب للأورا  النقدلة عبر المووعات الآلية للأورا  النقدلة، لما تمكن أاسسسحابها ألضسسسا من الايام بعملية 
 السحب من المووعات الآلية للبنوك الأخرى.  
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 بارة عن تفويض لأجل وبعائد موجهة للأشسسسسسسسخاص المعنويين  :  les bons caisseســـــندات الصـــــندوق  -6
 والطبيعيين.  

وهي وسسسسسسسيلة تسسسسسسسهل على الأشسسسسسسخاص الطبيعيين أو المعنويين إيداع الأموال الفائضسسسسسسة عن  :  الإيداعات لأجل -7
 حاجاتهم إلى آجال محددة وبفوائد محدد  من فرف البنك.  

منتج لسسمح بجعل النقود المدخرين بالعملة الصس بة  :  les comptes devisesحسـابات بالعملة الصـعبة  -8
متاحة في لل لح ة مقابل عائدا محددا حسسسسسسسسسسسسب شسسسسسسسسسسسروم البنك لما تواجد عدة منتجات أخرى لدى بنك الفلاحة 
والتنمية الريفية لالدفتر المخصص للسكن إضافة إلى ا عتمادات والقروض التي لمنحها البنك لزبائن  التي تكون 

 م مسبقة من بينها قروض ا ستثمار قروض ا ستغلال وغيرها.  وفق دراسات وشرو 
 :   488خدمات وكالة تبسة   -ثانيا

 :  ت هر هذه الخدمات في
 فتح مختل  الحسابات للزبائن وتخليص الصكوك بأمر من المعني أو بأمر الآخرين تحويلات المصرفية.   -
لخدمات المتعلقة بالدفع والتحصسسسسسسسسيل فما لخص تعاملات الخارجية خدمة لراء الخزائن الحديدلة خدمات البنك  ا -

للمعساينسة التي تمكن الزبسائن من معساينسة مراجعس  التحويلات التي فرأت على أراسسسسسسسسسسسسسسدتهم عبر اسسسسسسسسسسسسسسستعمسال الأرقسام  
 علام الآلي المتاحة.  الشخصية السرية لهم المعطاة من فرف البنك من خلال استعمال أجهزه الإ

الخدمات التي تسسمح بخدمة أحسسن للزبائن البنك باسستعمال شسبكة الفحص السسلكي في تنفيذ العمليات التحويلية   -
 المصرفية في الوقت الحايقي. 
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 الميدانية للدراسة المنهجية الإجراءات: المبحث الثاني

لتحقيق أهداف الدراسة، بما في ذلك واسس  المنهج المستخدم    إتباعهاتحديد المنهجية والإجراءات التي يتم  
وأدوات جمع البيانات ومجتمع الدراسة وعينتها، والتحقق من اسسسسسد  وثبات أدوات الدراسة. ويساعد تحديد الإفار  

تطلبات جمع البيانات بشسكل إلجابي، وبشسكل  المنهجي الايام بتصسميم دراسسة دقيقة تتماشسى مع موضسوع البحث وم
 .  وموثو   هاما للعملية التطبياية وتحليل النتائج بشكل دقيق  أساساهذا الإفار  

 المنهج المستخدم ومجتمع الدراسة وعينتها :  المطلب الأول
الميدانية. يتضسسمن  ، وهو جزء من تحديد الإفار المنهجي للدراسسسة  وعينتهاالمنهج المسسستخدم ومجتمع الدراسسسة  

ية هذا المطلب واسسسسفا للمنهج المسسسسستخدم في الدراسسسسسة، واسسسس  أدوات جمع البيانات المسسسسستخدمة في الدراسسسسسة وليف
ينتها، والتي تشسسسسسسسير إلى المجموعة الكبيرة التي يتم دراسسسسسسسستها )المجتمع(،  عتصسسسسسسسميمها. واسسسسسسس  مجتمع الدراسسسسسسسسة و 

إلى توضسسسسسسيح الجوانب  نة(. وبشسسسسسسكل عام، يهدف هذا المطلب  ومجموعة المحددة التي يتم جمع البيانات منها )العي
 . ة المتعلقة جمع البيانات، والتي تعتبر من الخطوات الأساسية في تحقيق أهداف الدراسة الميدانيةنيالمنهجية والع

 : منهج الدراسة -أولا  
ات أو المداخل التي تسسسسستخدم في لها، والمنهج " لعني الأسسسسساليب والإجراء  ملائماكل دراسسسسسة تسسسسستدعي منهجا  

وفي  .  1ؤات تتعلق بموضسسسسوع الدراسسسسسةنبتفسسسسسيرات أو شسسسسرو  أو ت وأا إلى نتائج  لهات والواسسسسول من خلانيابجمع ال
في هذه الدراسسسسسسسسسة هو المنهج الواسسسسسسسسفي التحليلي. والذ  لعرف بأن  " فريقة   الملائمد أن المنهج سنا نجف  نادراسسسسسسسسست

حليلها  ن المشسسسسسسسسكلة وتصسسسسسسسسنيفها وتعة  ننيرها عن فريق جمع المعلومات المقالمدروسسسسسسسسسة وتصسسسسسسسسو   ال اهرةلواسسسسسسسس   
  ويسسسسسستخدم هذا المنهج في الدراسسسسسسات المسسسسسسحية" الميدانية" أو ما لعرف بالدراسسسسسسات ،  2وإخضسسسسساعها للدراسسسسسسة الدقيقة

 التعريفالجانب الواسسسسفي لهذا المنهج في    إذ لفيد  نا سسسسستبيا  لأداة الميداني    البحثالتطبياية التي تسسسسستخدم أدوات  
ليل إجابات أفراد عينة تحالجانب التحليلي هذا المنهج في   في حين لفيد الدراسسسسسسسسسسسسسةمتغيرات  ل  الن ر  والتوضسسسسسسسسسسسسيح 

 :  قمنا  (   التحليليالوافي    المنهج)  هذا المنهجطلقات  نالدراسة. وبناء على م
 
 

 
، مؤسسسسة الأمة العربية للنشسر والتوويع، مصسر، 2018، الطبعة الأولى، العلوم الإنسـانيةمناهج البحث في درويش محمود أحمد،   1

 .235ص 
منــاهج البحــث العلمي وطرق إعــداد البحو  عمسسسسار بوحوآ، وآخرون   2 ، ديوان المطبوعسسسسات الجسسسسام يسسسسة، بن عكنون، الجزائر، ، 

 .32، ص 2000
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 كخطوة أولى 
قمنا بجمع بيانات لافية ودقيقة عن الموضسسسوع من ميدان الدراسسسسة با عتماد على فر  

 جمع البيانات المستخدمة في البحث لا ستبيان. 

 ثم قمنا كخطوة ثانية
الجيدة  معرفة الصسسسسسسسسسسورة  أجل   بتحليل ما تم جمع  من البيانات بطريقة موضسسسسسسسسسسو ية من

  للواقع الميداني لموضوع دراستنا باستخدام الأدوات الإحصائية المناسبة لتحليل البيانات 
 لتحليل وفهم العلاقات بين المتغيرات التي يتم التحقق منها في الدراسة.    وذلك 

 وفي الأخير 

قمنا بتفسسسسسسسسير وتحليل النتائج التي تواسسسسسسسلنا إليها بشسسسسسسسكل شسسسسسسسامل ومفصسسسسسسسل با سسسسسسسستعانة  
يم الن رية المتعلقة بموضسسسسسوع الدراسسسسسسة والنتائج الميدانية وتفسسسسسسيرها بشسسسسسكل دقيق بالمفاه

ومنطقي للواسسسسسسسسسول إلى ا سسسسسسسسسستنتاجات والنتائج النهائية التي تدعم أو تنفي فرضسسسسسسسسسيات  
 الدراسة. 

 
 مجتمع وعينة الدراسة -ثانيا  
سسسسسسواء أكانت هذه المفردات بشسسسسسرا  أو  " جميع مفردات ال اهرة المراد دراسسسسسستها،  :  لعرف مجتمع الدراسسسسسسة بأن   

نتائج لمكن    إلىد التواسل  نمن ومفردات المجتمع، ودراسستهم وعوفي العينة لمكن ا كتفاء بعدد معين  1غير ذلك"
ن العينة هي  بارة عن جزء أو قسسسسسسسسسسسسسسم من المجتمع  سالمجتمع، وباختصسسسسسسسسسسسسسار ف أفرادالنتائج على جميع  ا تعميم هذ
بنك الفلاحة والتنمية الريفية  لدى   العملاء  بعض. وعلي  يتمثل المجتمع الإحصائي لأغراض هذه الدراسة 2الدراسة
ومستخدمين في ذلك أسلوب العينة العشوائية   العملاءحيث تم استقصاء أراء عينة من   -488تبسة   -ولالة    بدر

ة بشسسكل عشسسوائي، حيث لكون لدى لل فرد في البسسسيطة. ففي هذا الأسسسلوب، يتم اختيار الأفراد الذين لمثلون العين
المجتمع الإحصسسسسسسائي فراسسسسسسة متسسسسسسساوية للاختيار في العينة. ويتم اسسسسسسستخدام هذا الأسسسسسسسلوب للتأكد من تمثيل العينة  

عينة غير عشسسسسسسسسسسسسسسسسسسوائية أو غير ممثلة إلى تحديد المعلومات   استخدامللمجتمع الإحصائي بشكل جيد، حيث يؤد   
ها من العينة بشسسسكل غير دقيق وغير موثو  ولذلك، يتم اسسسستخدام الأسسسسلوب العينة العشسسسوائية والنتائج التي تم جمع

  . موثوقية النتائج وتأكيد تمثيلية العينة للمجتمع الإحصائي  البسيطة لتحسين دقة و

 

 
 .201، ص 2008، دار غيداء للنشر، عمان، التربية والعلوم الاجتماعيةمنهجية البحث العلمي في مصطفى نمر دعمس، 1
الجزء الأول، النشسسسر الجامعي   -تطبيقات عملية على برنامج إكسسسسل  -  التحليل الإحصــائي لبيانات الاســتبيانمصسسسطفى فويطي، 2

 .20، ص 2018، تلمسان، الجزائر،  الجديد
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 : أدوات جمع البيانات:  المطلب الثاني 

عنااسسسسسسر في الدراسسسسسسسة الميدانية،  التعد الأدوات والوسسسسسسسائل المسسسسسسستخدمة في جمع البيانات والمعلومات من أهم 
حيث توفر هذه الأدوات والوسسسسسائل البيانات الضسسسسرورية التي تحتاجها لتحليلها والواسسسسول إلى نتائج الدراسسسسسة. ومن 

المسسسسسسسسسستجوبين حول   الأفرادبين هذه الأدوات فسن  تم ا عتماد في دراسسسسسسسسسستنا على أداة ا سسسسسسسسسستبيان  سسسسسسسسسستطلاع آراء  
 موضوع الدراسة

رف بأن  " أحد الوسسائل التي لعتمد عليها الباحث في تجميع البيانات والمعلومات من أفراد عن لع  نا سستبياف
فريق عمل مجموعة من الأسسئلة أو ال بارات بيية الواسول إلى معلومات ليفية أو لمية وقد تسستخدم بمفردها أو 

في   ويصوغهاللكشسسسسسسسسسسس  عن الجوانب التي لحددها الباحث   وذلك  مع غيرها من أدوات البحث العلمي،  تستخدمقد 
 :  راحل التاليةالموفق  نا ستبيا إعداد. وقد تم  ددةمحاستفسارات  

 تصميم ا ستبيانمرحلة ما قبل  -
 ا ستبيان )ا ستبيان الأولى(    أسئلةمرحلة التصميم واياغة   -
 للاستبيانالنهائي   خراجالإمرحلة   -

حيث من خلال    للاسسسسسستبيانوهي المرحلة التي تسسسسسسبق التصسسسسسميم الفعلي  :  الاســـتبيانتصـــميم  مرحلة ما قبل   -أولا
الفرضسسسسيات والأدبيات المتعلقة بموضسسسسوع الدراسسسسسة أهدافها قمت بتحديد المتغيرات المراد قياسسسسسها والتي لجب فهمها 
بشسسسكل لامل حيث سسسساعد  ذلك على توحيد المفاهيم والمصسسسطلحات التي سسسسيتم اسسسستخدامها في ا سسسستبيان وتجنب  

 . ين في الدراسةبو جللمست هم الأسئلة من قبل الأفرادأ  ا لتباس قد لحث في ف
ــياغة    -ثانيا ــميم وصــ ــتبيان الأول( مرحلة التصــ ــتبيان )الاســ ــئلة الاســ في هذه المرحلة تم اسسسسسسياغة أسسسسسسسئلة :  أســ

ا سسسسسسسسستبيان الأولية بشسسسسسسسسكل مبدئي وهذا با عتماد على الأدبيات المتعلقة بموضسسسسسسسسوع الدراسسسسسسسسسة والمتغيرات التي تم 
قياس واقع ومدى تطبيق لل    ان، حيث لل مجموعة منها تهدف إلىبيفي مرحلة ما قبل تصسسسسسسسميم ا سسسسسسسست  تحديدها
أسسسسئلة    إعدادنقام في  التم مراعاة عدد من اقع العملي )ميدان الدراسسسسة( حيث  في الو   ا سسسستبيانن متغيرات  ممتغير  

التباس أو الخل  بين المفاهيم، ترتيب الأسئلة ووضو  الأسئلة وتجنب أ     التأكد من احة:  نذلر منهاا ستبيان  
التأكد من تغطية جميع المتغيرات    ، قياس لل متغير بطريقة مناسسسسسسسسسسسبة وفعالة  يتمبحيث    وتن يمهابشسسسسسسسسسسكل منطقي  

وفي الأخير  بالتأكد من وجود أسئلة تغطي لل المتغيرات المراد قياسها.   وذلك    ، لامل وشاملقياسها بشكل   المراد
 ا ستبيان. ن  مخلصنا إلى إعداد النسخة الأولية 
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 :  بها  ناقم  ةشر  خطو نوفي هذه المرحلة :  ع  على المستجوبينيوتوز   للاستبيانالنهائي   الإخراج مرحلة  -ثالثا
 ت مراجعأجل      منضسسسسس. تم عر ا سسسسسستبيانبعد إعداد النسسسسسسخة الأولية من :  النهائي للاسسسسسستبيان الإخراج:  01خطوة 
 وحذف  ال بارات  بعضالأسسسسسسسسستاذ المشسسسسسسسسرف وإجراء التعديلات اللاومة على ا سسسسسسسسستبيان )من إعادة اسسسسسسسسياغة    على

إلى    نا، وفي الأخير خلصسسسسسسسسسسسسناالملاح ات وا قتراحات المقدمة لبعض ال بارات( وهذا بناء على  بعضسسسسسسسسسسسسها ودمج
ا سستبيان    هيكلالنهائي وتم تنسسيق  بشسكل جذاب وسسهل القراءة وا سستجابة. حيث لحتو    ا سستبيان بشسكل إخراج  
بين على سسسسسسسسسرية ا سسسسسسسسستبيان )تتضسسسسسسسسمن معلومات والغرض من البحث وفمأنة المسسسسسسسسستجو  مقدمة -1:  جزأينعلى  

 ا فق  لأغراض البحث العلمي مع توضيح لطريقة إجابة المفحواين.  هالمعلومات واستخدام
معلومات الدلمغرافية والوظيفية عن أفاد عينة الدراسسة، أما في القسسم الثاني    الأولالجزء الثاني وتضسمن في قسسم  

الخماسي حيث فلب من  Likert فتضمن  بارات تتعلق باياس متغيرات الدراسة لما تم اعتماد على سلم ليكارت
  . ل إجاباتهمأفراد العينة إعطاء درجة إجابتهم على لل  بارة وسيتم تحلي

بعد ا نتهاء من خطوة إخراج ا سسسسسسسسستبيان في اسسسسسسسسورت  :  توويع ا سسسسسسسسستبيان وجمع البيانات وتسسسسسسسسسجيلها:  02خطوة  
 . النهائية قمنا بتوويع  على عينة الدراسة

 . الأساليب الإحصائية المستخدمة في تحليل المعطيات: المطلب الثالث

حيث يتم وا     SPSS  الإحصائية   الحزمة  ا عتماد على برنامجمتغيرين أو أكثر يتم    بين  لتوضيح العلاقة
 :  الإحصائية مايلي  المتغيرات وتوضيح نو ية العلاقة بينها. وتضمنت المعاجلة وتحديد

 التكرار والنسب المئوية .1

تجاه المحاور في ا ستبانة وتحسب    في إعطاء وا  خصائص عينة الدراسة وتحديد ا ستجابة   استخدمت
 :  بالقانون الآتي 

100 × المجموعةتكرار
للتكرارالكليالمجموع 

=  المئويةالنسب 

 معامل ألفا كرونباخ .2

لرونباخ من أشهر ماياس الثبات الداخلي  ستبيان، ويعتمد على حساب ا ختلافات   ألفاالثبات  لعد معامل 
 :  ويعبر عن  بالعلاقة التالية 1في إستبانة. الأسئلة الداخلية بين إجابات 

 
 .220، ص، SPSS ،2022تحليل البيانات خطوة بخطوة في رامي الا  جبريل،  1
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𝛼 =  
𝑛

𝑛 − 1
[1 −

∑ 𝜎𝑖

𝜎𝑡
] 

 المتوسط الحسابي والانحراف المعياري  .3

 :  عددها، ويعبر عن  بالعلاقة التالية هو مجموعة الايم مقسوم على : أ. المتوس  الحسابي 

𝑋̅  =  
∑ 𝑥𝑖

𝑛
 

 :  ويعبر عن  بالعلاقة التالية1هو  بارة عن مؤشر لايس مدى التشتت في البيانات.: ب. ا نحراف الم يار  

𝜎 =  √
∑(𝑥𝑖 − 𝑥̅)2

𝑁
 

 :  معامل الارتباط بيرسون  .4

 :  ويعبر عن  بالعلاقة التالية 2لايس قوة واتجاه العلاقة الخطية فق  بين المتغيرين الكميين.

]2y)Σ( −) 2yΣ][n(2x)Σ( −) 2xΣ[n(√y]/Square root ofΣxΣ−xy) Σr = [n( 

 :  التفرطح معامل الالتواء و .5
ھما مؤشسسسران لاياس درجة تحدبأو تقوس دالة ) Kurtosis) ومعامل التفرفح Skewness) معامل ا لتواء

 :  حساب معامل ا لتواء، لمكن استخدام الصيغة التالية،  التوويع ا حتمالي لمتغير عشوائي حايقي
[4^(σ/μ−X[(E = 2β ، 

 .ھو ا نحراف الم يار  σھو المتوس ، وμھوالمتغير العشوائي،   X حيث
 :  ا لتواء غير المُعيَّر. لحساب معامل التفرفح، لمكن استخدام الصيغة التالية

  2−3β = 2γ ، 
 β ھو معامل2حيث  

 :  التوزيع الطبيعياختيار  .6

لستخدم لمعرفة نوع البيانات هل تتبع التوويع الطبيعي أم  ، لأن إجراء بعض ا ختبارات الإحصائية يتطلب  
 :  أن لكون توويع البيانات فبي يا ويعبر عن  بالعلاقة التالية

π2√Square root ofσ/2σ)2/2μ−(x −p(x) = e 

 
 .67،  199، ص،2007، الطبعة ا ولى، عمان، دار الصفاء، الإحصاء الوصفي والتطبيقي والحيوي محمد حسين محمد رشيد، 1
 .34، دار الحامد للنشر والتوويع، ص، SPSSالإحصاء التحليلي مع تطبيقات برمجية نبيل جمعة االح النجار،   2
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 :  الانحدار خطي البسيط  .7

، لستعمل هذا ا ختبار  Xوالمتغير المستقل    Yهو البحث في العلاقة بين المتغيرين فق  وهما المتغير التابع  
ويعبر  SPSS.1لتوضيح الفرو  ذات د لة إحصائية بني المتوسطات المستقلة ويتم حساب  على مستوى برنامج

 :  عن  بالعلاقة التالية 

y = a + bx 

 الخماسيطول خلايا مقياس ليكرت  .8

 :  تم ا عتماد على ماياس درجة الموافقة التالي 

 مقياس درجة الموافقة:  3الجدول رقم 

 موافق بشدة موافق  محايد غير موافق غير موافق بشدة  درجة الموافقة
 5 4 3 2 1 عدد النقاط  

 .الطالبتينمن إعداد : المصدر
 

 

 

 

 

 

 

 

 
 .35نبيل جمعة االح النجار، مرجع سابق، ص، 1
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 علاقات الزبائن على الصورة الذهنية في بنك بدر  إدارة  أثر: الثالثالمبحث 

سسسسسسسسسسسسسسسيتم من خلال هسذا المبحسث التطر  إلى لسل من اختبسار اعتسداليسة السدراسسسسسسسسسسسسسسسسة، ولسذلسك تحليسل أفراد عينسة  
 الدراسة، وأخيرا قمنا باختبار عينة الدراسة. 

 إعتدالية الدراسة  اختبار:  المطلب الأول

 :  اختبار عينات الدراسة لالتاليسوف نتطر  في هذا المطلب إلى  

 :  التوزيع الطبيعي اعتداليةاختبار  -أولا

قبل    وذلك    التوويع، حيث إن العينة المدروسة من المجتمع تتبع التوويع الطبيعي،   اعتداليةتم اختبار مدى  
اختبار نموذج البحث ودراسة العلاقة بين متغيرات ، بهدف التعرف أو  على فبيعة ا ختبارات التي ستطبق في  
الدراسة. فبالنسبة لتوويع البيانات لما هو موضح بالجدول أسفل ، فهي مووعة توويعا فبي يا، بحيث أن معامل  

، وهذا  7أقل من    Kurtosisك معامل التفلطح  ، وهذا مقبول، ولذل3و  3-محصور بين    Skewnessا لتواء  
في تحديد المجال المسمو  ب  للالتواء والتفلطح    (Cao, Dowlatshahi, 2004, P 545)1استنادا إلى دراسة  

 :   عتبار البيانات تتبع التوويع الطبيعي، والجدول الموالي يوضح ذلك

 Skewness & Kurtosisنتائج اختبار : (04الجدول رقم ) 
 Skewness Kurtosis المحور 

 1.123 1.089- إدارة علاقات الزبائن
 0.435 0.677- الصورة الذهنية

 .SPSSبالاعتماد على نتائج برنامج : المصدر
من خلال النتائج الموضحة في الجدول أعلاه، لمكن القول أن متغير  الدراسة يتبعان التوويع الطبيعي،  

لهما    Kurtosis، وأن قيم معامل التفلطح  3و  3-لهما محصورة بين    Skewnessحيث أن قيم معامل ا لتواء  
 .7أقل من 
 

 
1 Qing Cao, Shad Dowlatshahi, The impact of alignment between virtual enterprise and information technology 

on business performance in an agile manufacturing environment, Journal of Operations Management 23 (2005) 

531–550. 
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 :  صدق وثبات أداة الدراسة -ثانيا
الدراسة أنها تعطي نفس النتيجة في حالة إعادة توويعها أكثر من مرة في نفس ال روف  لقصد بثبات أداة  

 والشروم. 
تم التأكد من الصد  ال اهر  لأداء الدراسة بعرض استمارة ا ستبانة على مجموعة من  :  الصدق الظاهري  .1

للبعد الذ  تنتمي إلي   الأساتذة لتحكيمها، وإبداء آرائهم حول مدى وضو   باراتها ومدى ملائمة لل  بارة  
والمحور لكل، ومدى تغطية ال بارات لكل محور من محاور متغيرات الدراسة، واقترا  ما يرون  ضروريا في  

 تعديل، حذف وإضافة  بارات أخرى.

التعرف على درجة ا تسا  الداخلي من خلال حساب معاملات ا رتبام  يتم :  الاتساق الداخلي لأداة الدراسة  .2
بين لل محور من محاور ا ستبانة والدرجة الكلية ا ستبانة. حيث لمكن القول إن ا ستبانة يتمتع بدرجة عالية  

 :  من الصد  إذا لان معامل ا رتبام قويا  ودا   معنويا ويمكن تجزئت  لما يلي 

 

 

 

 معاملات الارتباط بين محاور الدراسة:  (05الجدول رقم ) 
 مستوى الدلالة قيمة معامل الارتباط  المحاور 

 0.000 **884. الصورة الذهنية
 0.000 **940. إدارة علاقات الزبائن

 tailed-2 0.01دال عند مستوى **
 .SPSSبالاعتماد على نتائج برنامج : المصدر

علاقات  إدارة    أعلاه أن العلاقة بين معاملات محور الصورة الذهنية ومحورتبين معاملات ا رتبام بالجدول  
لفقرات   الإجمالي  المحور  مع  بالايمتين    استبان الزبائن  قدرت  معاملاتها  لأن  قوية،  فردلة  علاقة  الدراسة هي 

؛ وبالتالي لمكن  0.01، لما أنها دالة إحصائيا عند 1على الترتيب وهي قريبة جدا من الواحد  0.940و 0.884
 القول إن أداة الدراسة تتمتع بالصد  وا تسا  الداخلي ولذا الصد  ال اهر .

 

0 علاقة ضعيفة  ≤ r < 0.3 

0.3 علاقة متوسطة  ≤ r < 0.7 

0.7 علاقة قوية  ≤ r < 1 



  

 

دور إدارة علاقات الزبائن في تحسين الصورة الذهنية في بنك بدر وكالة تبسة  الفصل الثاني   
488 

 

 

59 

 :  ثبات أداة الدراسة -ثالثا 
، لما هو ممثل في  Cronbach's Alphaللتأكد من ثبات أداة الدراسة لان من الضرور  إجراء اختبار 

 :  الجدول التالي 
 

 Cronbach's Alphaنتيجة اختبار : (6الجدول رقم ) 
 معامل الصدق معامل الثبات  عدد العبارات  الاستبانة ككل 

26 0.889 0.942 
 .SPSSبالاعتماد على نتائج : المصدر

أ  بنسبة    0.889للاستبيان بلغت    𝛼( يتضح أن قيمة  05من خلال النتائج الموضحة في الجدول رقم ) 
وهي قيمة    0.94وهذا لعكس ثبات ا ستبانة، وبلغت قيمة معامل الصد     %70تقريبا وهي أعلى من    88.9%

أكدنا من اد  وثبات ا ستبانة. وعلي  فسن هذا الماياس  ، وبالتالي نكون قد ت 1مرتفعة جدا وقريبة من الواحد  
ثابت بالنسبة للمبحوثين، أ  أنهم لفهمون بنوده بنفس الطريقة ولما قصدتها الطالبتين، ومن  لمكن اعتماده لكون  

 .%88.9: نسبة تحقيق نفس النتائج لو أعيد تطبيق  مرة أخرى تقدر بس
 :  عينة الدراسة دراسة وتحليل إجابات أفراد  -رابعا

 :  وصف الخصائص الديمغرافية لعينة الدراسة

 :  الجنس .1

 توزيع أفراد عينة الدراسة حسب الجنس: (7الجدول رقم ) 
 %النسبة  التكرار  الجنس

 51.7 31 ذكر
 48.3 29 أنثى

 100 60 المجموع 
 بالاعتماد على نتائج الاستبانة.: المصدر
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   6: الشكل رقم

 
 .spssوا عتماد على نتائج  Excelمن إعداد الطالبتين باستعمال برنامج  المصدر: 

 ( الجدول رقم  ) 06يبين  والشكل رقم  أن  5(  الدراسة. ل هر  في محل  الجنس  العينة حسب  أفراد  توويع   )
 % من العينة هم من الإنام.48.3% من العينة هم من الذلور و51.7

 :  السن .2

 عينة الدراسة حسب السن توزيع أفراد : (7الجدول رقم ) 
 %النسبة   التكرار  السن

 43.3 26 سنة  30أقل من 
 53.3 32 سنة 50إلى أقل من  30من سنة 

 3.3 2 سنة فما فو   50من 
 100 60 المجموع

 بالاعتماد على نتائج الاستبانة.: المصدر
 
 
 
 
 

52%
48%

الجنس

ذكر أنثى
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 توزيع العينة حسب الفئات العمرية   7: الشكل رقم

 
 .spssوا عتماد على نتائج  Excelمن إعداد الطالبتين باستعمال برنامج  المصدر: 

الفئات العمرية. وتشير الإحصاءات إلى أن  (  5( والشكل رقم ) 7يبين الجدول رقم )  العينة حسب  توويع 
٪  3.3سنة، و  50وأقل من    30تتراو  أعمارهم بين  ٪ منهم  53.3سنة، و  30٪ من العينة تقل أعمارهم عن  43.3

 .سنة 50منهم تزيد أعمارهم عن 

 :  المستوى الدراسي 
 توزيع أفراد عينة الدراسة حسب المستوى الدراسي: (8الجدول رقم ) 

 %النسبة  التكرار  المستوى الدراسي
 5.0 3 أقل من الثانوي 

 15.0 9 بكالوريا 
 80.0 48 دراسات عليا

 100 60 المجموع 
 بالاعتماد على نتائج الاستبانة.: المصدر

 
 
 
 

44%

53%

3%

السن

سنة30أقل من   سنة50إلى أقل من 30من  سنة  سنة فما فوق50من 
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 توزيع العينة حسب المؤهلات العلمية   8: الشكل رقم

 
 .spssوا عتماد على نتائج  Excelمن إعداد الطالبتين باستعمال برنامج  المصدر: 

العينة حسب المؤهلات العلمية.  ( توويع  6( والشكل رقم ) 8ل هر من البيانات الموجودة في الجدول رقم ) 
٪ منهم حاالون على شهادة  15٪ من العينة لملكون مستوى أقل من الثانو ، و5وتشير الإحصاءات إلى أن  

 ٪ منهم حاالون على دراسات عليا.80بكالوريا، و

 تحليل أفراد عينة الدراسة  : المطلب الثاني 
 :  الدراسة من خلال عدة ووالا لالتاليتم في هذا المطلب دراسة وتحليلّ أفراد عينة 

 :  الوظيفة -أولا
 توزيع أفراد عينة الدراسة حسب الوظيفة: (9الجدول رقم ) 

 %النسبة  التكرار  الوظيفة
 30.0 18 إطار

 33.3 20 موظف 
 6.7 4 تاجر
 30.0 18 أخرى 

 100 60 المجموع 
 بالاعتماد على نتائج الاستبانة.: المصدر

 

5%

15%

80%

الدراسيالمستوى

أقل من الثانوي بكالوريا دراسات عليا
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 توزيع أفراد عينة الدراسة حسب الوظيفة  9: الشكل رقم

 
 .spssوا عتماد على نتائج  Excelمن إعداد الطالبتين باستعمال برنامج  المصدر: 

( توويع العينة حسب الوظائ . وتشير  8( والشكل رقم ) 9ل هر من البيانات الموجودة في الجدول رقم ) 
٪ منهم  30٪ منهم تجار، و6.7٪ منهم موظفون، و33.3و٪ من العينة هم إفارات،  30الإحصاءات إلى أن  

 .لشتغلون في وظائ  أخرى 

 إجابات أفراد عينة الدراسدراسة وتحليل 
، سيتم التعامل مع قيم المتوسطات الحسابية التي  SPSS V28بعد ترميز وتفريغ البيانات باستخدام برنامج  

، مستوى تقييم  3.67إلى  2.34، مستوى تقييم مرتفع(، )من ≤  3.68) :  توالت إليها الدراسة على النحو التالي
عدد  ÷الايمة الدنيا(   –)الايمة العليا  : وفقا  للمعادلة التالية  وذلك   ، مستوى تقييم منخفض(، ≥  2.33متوس (، ) 

 :  وهذه الايمة هي فول الفئة، وبذلك لكون  1.33 =  3 ÷(  1 - 5) : المستويات؛ أ  
 . ≥  2.33=  1.33+  1: مستوى تقييم منخفض -

 . 3.67إلى  2.34، أ  من 3.67=  1.33+  2.34: مستوى تقييم متوسط -

 .5إلى  3.68من : مستوى تقييم مرتفع -

 
 
 

30%

33%

7%

30%

الوظيفة

إطار موظف تاجر أخرى
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 :  علاقات الزبائنإدارة  تحليل البيانات المتعلقة بتقييم محور 
 علاقات الزبائن إدارة  تقييم إجابات أفراد العينة حول محور: (11الجدول رقم ) 

 العبارة 
المتوسط  
 الحسابي 

الانحراف 
 المعياري 

 الرتبة 
مستوى  
 التقييم 

 مرتفع 2 0.972 4.07 .لحرص البنك على بناء علاقة دائمة مع العميل 1
العليا العاملين على ا هتمام  الإدارة  .تشجع2

 بالعلاقة مع العميل 
 مرتفع 1 1.005 4.15

.يتم في البنك تنسيق النشافات الوظيفية المختلفة  3
 لتعزيز جودة الخدمة للعملاء 

 مرتفع 5 1.010 3.88

.لحرص الموظفين في البنك لمساعدة العملاء  4
 وا ستجابة لطلباتهم 

 مرتفع 3 1.017 4.02

.يدرك البنك حاجات العملاء من خلال خبرت  في  5
 التعامل معهم

 مرتفع 4 1.075 3.88

 مرتفع  / 0.702 4.00 علاقات الزبائنإدارة  محور
 بالاعتماد على نتائج الاستبانة.: المصدر

با عتماد على معلومات الجدول أعلاه وبالنسبة لل بارة الأولى "لحرص البنك على بناء علاقة دائمة مع  
، ومستوى التقييم هو  2، والرتبة هي  0.972الم يار  هو  ، وا نحراف  4.07العميل"، فسن المتوس  الحسابي هو  

مرتفع. هذا لعني أن مع م المشارلين في الدراسة يرون أن البنك لحرص على بناء علاقة دائمة مع العميل. لما  
 .لشير ا نحراف الم يار  إلى أن هناك تباين ا معتد   في آراء المشارلين

العليا العاملين على ا هتمام بالعلاقة مع العميل"، فسن المتوس  الحسابي  رة  الإدا  بالنسبة لل بارة الثانية "تشجع 
، ومستوى التقييم هو مرتفع. هذا لعني أن مع م  1، والرتبة هي  1.005، وا نحراف الم يار  هو  4.15هو  

. لما لشير ا نحراف  العليا تشجع العاملين على ا هتمام بالعلاقة مع العميل الإدارة    المشارلين في الدراسة يرون أن
 .الم يار  إلى أن هناك تباين ا معتد   في آراء المشارلين

بالنسبة لل بارة الثالثة "يتم في البنك تنسيق النشافات الوظيفية المختلفة لتعزيز جودة الخدمة للعملاء"، فسن  
لتقييم هو مرتفع. هذا  ، ومستوى ا5، والرتبة هي  1.010، وا نحراف الم يار  هو  3.88المتوس  الحسابي هو  
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لعني أن مع م المشارلين في الدراسة يرون أن البنك يتم في  تنسيق النشافات الوظيفية المختلفة لتعزيز جودة  
 .الخدمة للعملاء. لما لشير ا نحراف الم يار  إلى أن هناك تباين ا معتد   في آراء المشارلين

الرابعة "لحرص الموظفين في ال بنك لمساعدة العملاء وا ستجابة لطلباتهم"، فسن المتوس   بالنسبة لل بارة 
، ومستوى التقييم هو مرتفع. هذا لعني أن  3، والرتبة هي  1.017، وا نحراف الم يار  هو  4.02الحسابي هو  

مع م المشارلين في الدراسة يرون أن الموظفين في البنك لحراون على مساعدة العملاء وا ستجابة لطلباتهم.  
 .ير ا نحراف الم يار  إلى أن هناك تباين ا معتد   في آراء المشارلينكما لش

بالنسبة لل بارة الخامسة "يدرك البنك حاجات العملاء من خلال خبرت  في التعامل معهم"، فسن المتوس   
أن  ، ومستوى التقييم هو مرتفع. هذا لعني  4، والرتبة هي  1.075، وا نحراف الم يار  هو  3.88الحسابي هو  

مع م المشارلين في الدراسة يرون أن البنك يدرك حاجات العملاء من خلال خبرت  في التعامل معهم. لما لشير  
 .ا نحراف الم يار  إلى أن هناك تباين ا معتد   في آراء المشارلين

،  0.702الم يار  هو  ، وا نحراف  4.00علاقات الزبائن، فسن المتوس  الحسابي هو  إدارة    وبالنسبة لمحور
الدراسة يوافقون بشكل مرتفع على ما جاء في   التقييم هو مرتفع. هذا لعني أن مع م المشارلين في  ومستوى 

علاقات الزبائن في البنك. لما لشير ا نحراف الم يار  إلى أن هناك تباين ا قليلا  في آراء  إدارة     بارات محور 
  .المشارلين
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 :  المتعلقة بتقييم محور الصورة الذهنيةتحليل البيانات 
 تقييم إجابات أفراد العينة حول محور الصورة الذهنية: (12الجدول رقم ) 

 العبارة 
المتوسط  
 الحسابي 

الانحراف 
 المعياري 

 مستوى التقييم الرتبة 

 مرتفع 4 0.922 4.12 .البنك يتمتع بموثوقية عالية في المجتمع؟ 6
معايير قوية وموثوقة  .تعتقد أن البنك يتبع 7

 في حفظ البيانات الشخصية والمالية للزبائن؟ 
 مرتفع 2 0.993 4.22

 مرتفع 3 0.954 4.15 ؟أموالك إيداع.هل تشعر بالثقة في 8
.تعتقد أن البنك يهتم بالعملاء ويعمل على  9

 تلبية احتياجاتهم
 مرتفع 6 0.920 3.97

يؤثر  .توفير خدمة عملاء ممتاوة لمكن أن 10
 بشكل الجابي على الصورة الذهنية للبنك؟

 مرتفع 1 0.841 4.27

.ا ستماع لملاح ات العملاء وا ستجابة  11
لساعد على تحسين  أن لها بشكل فعال لمكن 
 الصورة الذهنية للبنك؟ 

 مرتفع 5 1.127 4.02

.لستجيب البنك بشكل سريع لشكاوى  12
 العملاء واستفساراتهم؟

 متوس  7 1.172 3.48

 مرتفع  / 0.584 4.03 الصورة الذهنية الحالية 
.هل لعمل هذا البنك بمهنية وشفافية في  13

 جميع معاملاتهم المالية؟
 مرتفع 4 1.016 3.95

.هل لعتبر البنك ذو مصداقية ووجهة  14
 آمنة للودائع وا ستثمارات؟ 

 مرتفع 2 0.914 4.25

.لح ى البنك بثقة العملاء بمختل   15
 الخدمات المقدمة؟

 مرتفع 3 0.844 4.00

.أخذ آراء العملاء بعين ا عتبار لعزو  16
 من مصداقية البنك؟

 مرتفع 5 1.109 3.92
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.توفير وسائل ا تصال المختلفة مثل  17
البريد الإلكتروني والهات  والتواال  

ا جتماعي لمكن أن يؤثر على اورة البنك  
 الذهنية؟

 مرتفع 1 0.940 4.28

.هل تحصل على معلومات لافية عن  18
 منتجات البنك وخدمات ؟ 

 مرتفع 6 0.976 3.72

.لجد العميل اعوبات في التواال مع  19
 البنك؟

 متوس  7 1.195 2.88

 مرتفع  / 0.500 3.86 الصورة الذهنية المرغوبة 
 مرتفع 3 0.751 4.25 .هل يتمتع البنك بسمعة جيدة في السو ؟ 20
ممثلو البنك بمهارات اتصال  .هل يتمتع 21

 جيدة وتعامل محترم مع العملاء؟ 
 مرتفع 4 0.983 4.02

.المنتجات والخدمات عالية الجودة تحسن  22
 من اورة البنك الذهنية؟ 

 مرتفع 2 0.869 4.30

.سمعة البنك تحفز العملاء الحاليين  23
 والمرتقبين على التعامل مع ؟ 

 مرتفع 1 0.901 4.37

.يتمتع البنك بتصميم موقع وتطبيق مبتكر  24
 وسهل ا ستخدام؟

 مرتفع 5 1.212 3.77

.هل يتفاعل البنك بشكل جيد مع مجتمع   25
 والبيئة المحيطة ب ؟

 مرتفع 6 0.932 3.75

.لقدم البنك برامج ومبادرات لدعم  26
 المجتمع؟

 متوس  7 1.096 3.53

 مرتفع  / 0.643 4.00 الصورة الذهنية المثلى
 مرتفع  / 0.511 3.96 محور الصورة الذهنية 

 بالاعتماد على نتائج الاستبانة.: المصدر
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"البنك يتمتع بموثوقية عالية في المجتمع؟"، فسن   6با عتماد على معلومات الجدول أعلاه وبالنسبة لل بارة 
ومستوى التقييم هو مرتفع. هذا  ،  4، والرتبة هي  0.922، وا نحراف الم يار  هو  4.12المتوس  الحسابي هو  

لعني أن مع م المشارلين في الدراسة يرون أن البنك يتمتع بموثوقية عالية في المجتمع. لما لشير ا نحراف  
 الم يار  إلى أن هناك تباين ا معتد   في آراء المشارلين.

نات الشخصية والمالية للزبائن؟"،  موثوقة في حفظ البيا   "تعتقد أن البنك يتبع معايير قوية و   7بالنسبة لل بارة  
، ومستوى التقييم هو مرتفع.  2، والرتبة هي  0.993، وا نحراف الم يار  هو  4.22فسن المتوس  الحسابي هو  

موثوقة في حفظ البيانات الشخصية    هذا لعني أن مع م المشارلين في الدراسة يرون أن البنك يتبع معايير قوية و 
 .ر ا نحراف الم يار  إلى أن هناك تباين ا معتد   في آراء المشارلينوالمالية للزبائن. لما لشي
لل بارة   في    8بالنسبة  بالثقة  تشعر  هو  أموالك  إيداع"هل  الحسابي  المتوس   فسن  وا نحراف  4.15؟"،   ،

الدراسة  3، والرتبة هي  0.954الم يار  هو   التقييم هو مرتفع. هذا لعني أن مع م المشارلين في  ، ومستوى 
بالثقة في  ل آراء    أموالهم  إيداعشعرون  الم يار  إلى أن هناك تباين ا معتد   في  لشير ا نحراف  البنك. لما  في 

 المشارلين.
"تعتقد أن البنك يهتم بالعملاء ويعمل على تلبية احتياجاتهم"، فسن المتوس  الحسابي هو    9بالنسبة لل بارة  

، ومستوى التقييم هو مرتفع. هذا لعني أن مع م المشارلين  6هي    ، والرتبة0.920، وا نحراف الم يار  هو  3.97
في الدراسة يرون أن البنك يهتم بالعملاء ويعمل على تلبية احتياجاتهم. لما لشير ا نحراف الم يار  إلى أن هناك  

 .تباين ا معتد   في آراء المشارلين
بشكل الجابي على الصورة الذهنية للبنك؟"،    "توفير خدمة عملاء ممتاوة لمكن أن يؤثر  10بالنسبة لل بارة  

، ومستوى التقييم هو مرتفع.  1، والرتبة هي  0.841، وا نحراف الم يار  هو  4.27فسن المتوس  الحسابي هو  
هذا لعني أن مع م المشارلين في الدراسة يرون أن توفير خدمة عملاء ممتاوة لمكن أن يؤثر بشكل الجابي على  

 ك. لما لشير ا نحراف الم يار  إلى أن هناك تباين ا قليلا  في آراء المشارلين.الصورة الذهنية للبن
لساعد على تحسين   أن"ا ستماع لملاح ات العملاء وا ستجابة لها بشكل فعال لمكن  11بالنسبة لل بارة 

المتوس  الحسابي هو   فسن  للبنك؟"،  الذهنية  الم يار  هو  4.02الصورة  ،  5رتبة هي  ، وال1.127، وا نحراف 
الدراسة يرون أن ا ستماع لملاح ات العملاء   المشارلين في  التقييم هو مرتفع. هذا لعني أن مع م  ومستوى 

لساعد على تحسين الصورة الذهنية للبنك. لما لشير ا نحراف الم يار  إلى   أنوا ستجابة لها بشكل فعال لمكن  
 .أن هناك تباين ا معتد   في آراء المشارلين
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"لستجيب البنك بشكل سريع لشكاوى العملاء واستفساراتهم؟"، فسن المتوس  الحسابي هو    12نسبة لل بارة  بال
هو  3.48 الم يار   وا نحراف  والرتبة ه1.172،   ،и 7  مع م أن  لعني  هذا  متوس .  هو  التقييم  ومستوى   ،

فساراتهم. لما لشير ا نحراف  المشارلين في الدراسة يرون أن البنك لستجيب بشكل سريع لشكاوى العملاء واست
 الم يار  إلى أن هناك تباين ا معتد   في آراء المشارلين.

الحالية هو   الذهنية  الصورة  لبعد  الحسابي  المتوس   فسن  للجدول،  الم يار  هو  4.03ووفق ا  ، وا نحراف 
بشكل مرتفع عما جاء في  ، ومستوى التقييم هو مرتفع. هذا لعني أن مع م المشارلين في الدراسة يوافقون  0.584

آراء   في  قليلا   تباين ا  هناك  أن  إلى  الم يار   ا نحراف  لشير  لما  للبنك.  الحالية  الذهنية  الصورة  بعد   بارات 
 المشارلين.

لل بارة   المتوس     13بالنسبة  فسن  المالية؟"،  معاملاتهم  جميع  في  وشفافية  بمهنية  البنك  هذا  لعمل  "هل 
، ومستوى التقييم هو مرتفع. هذا لعني أن  4، والرتبة هي  1.016وا نحراف الم يار  هو  ،  3.95الحسابي هو  

مع م المشارلين في الدراسة يرون أن البنك لعمل بمهنية وشفافية في جميع معاملات  المالية. لما لشير ا نحراف  
 .الم يار  إلى أن هناك تباين ا معتد   في آراء المشارلين

"هل لعتبر البنك ذو مصداقية ووجهة آمنة للودائع وا ستثمارات؟"، فسن المتوس  الحسابي    14بالنسبة لل بارة  
، ومستوى التقييم هو مرتفع. هذا لعني أن مع م  2، والرتبة هي  0.914، وا نحراف الم يار  هو  4.25هو  

. لما لشير ا نحراف الم يار   المشارلين في الدراسة يرون أن البنك ذو مصداقية ووجهة آمنة للودائع وا ستثمارات 
 إلى أن هناك تباين ا معتد   في آراء المشارلين.

المتوس  الحسابي هو    15بالنسبة لل بارة   فسن  المقدمة؟"،  البنك بثقة العملاء بمختل  الخدمات  "لح ى 
ع م المشارلين  ، ومستوى التقييم هو مرتفع. هذا لعني أن م3، والرتبة هي  0.844، وا نحراف الم يار  هو  4.00

في الدراسة يرون أن البنك لح ى بثقة العملاء بمختل  الخدمات المقدمة. لما لشير ا نحراف الم يار  إلى أن  
 .هناك تباين ا قليلا  في آراء المشارلين

"أخذ آراء العملاء بعين ا عتبار لعزو من مصداقية البنك؟"، فسن المتوس  الحسابي هو    16بالنسبة لل بارة  
، ومستوى التقييم هو مرتفع. هذا لعني أن مع م المشارلين  5، والرتبة هي  1.109، وا نحراف الم يار  هو  3.92

في الدراسة يرون أن أخذ آراء العملاء بعين ا عتبار لعزو من مصداقية البنك. لما لشير ا نحراف الم يار  إلى  
 أن هناك تباين ا معتد   في آراء المشارلين.

"توفير وسائل ا تصال المختلفة مثل البريد الإلكتروني والهات  والتواال ا جتماعي    17بارة  بالنسبة لل 
،  0.940، وا نحراف الم يار  هو 4.28لمكن أن يؤثر على اورة البنك الذهنية؟"، فسن المتوس  الحسابي هو 
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الد1والرتبة هي   التقييم هو مرتفع. هذا لعني أن مع م المشارلين في  يرون أن توفير وسائل  ، ومستوى  راسة 
ا تصال المختلفة مثل البريد الإلكتروني والهات  والتواال ا جتماعي لمكن أن يؤثر على اورة البنك الذهنية.  

 .كما لشير ا نحراف الم يار  إلى أن هناك تباين ا معتد   في آراء المشارلين
ت البنك وخدمات ؟"، فسن المتوس  الحسابي  "هل تحصل على معلومات لافية عن منتجا   18بالنسبة لل بارة  

، ومستوى التقييم هو مرتفع. هذا لعني أن مع م  6، والرتبة هي  0.976، وا نحراف الم يار  هو  3.72هو  
المشارلين في الدراسة يرون أنهم لحصلون على معلومات لافية عن منتجات البنك وخدمات . لما لشير ا نحراف  

 ينا  معتد   في آراء المشارلين.الم يار  إلى أن هناك تبا
لل بارة   المتوس  الحسابي هو    19بالنسبة  فسن  البنك؟"،  التواال مع  العميل اعوبات في  ،  2.88"لجد 

، ومستوى التقييم هو متوس . هذا لعني أن مع م المشارلين في  7، والرتبة هي 1.195وا نحراف الم يار  هو 
اعوبات في التواال مع البنك. لما لشير ا نحراف الم يار  إلى أن هناك تباين ا  الدراسة يرون أن العميل لجد  

 .معتد   في آراء المشارلين
، وا نحراف الم يار  هو  3.86ووفق ا للجدول، فسن المتوس  الحسابي لبعد الصورة الذهنية المرغوبة هو  

في الدراسة يوافقون بشكل مرتفع عما جاء في  هذا لعني أن مع م المشارلين    ، ومستوى التقييم هو مرتفع. 0.500
آراء   في  قليلا   تباين ا  أن هناك  إلى  الم يار   ا نحراف  لشير  لما  للبنك.  المرغوبة  الذهنية  الصورة  بعد   بارات 

 المشارلين.
، وا نحراف  4.25"هل يتمتع البنك بسمعة جيدة في السو ؟"، فسن المتوس  الحسابي هو    20بالنسبة لل بارة  

، ومستوى التقييم هو مرتفع. هذا لعني أن مع م المشارلين في الدراسة يرون  3، والرتبة هي  0.751 يار  هو  الم
 أن البنك يتمتع بسمعة جيدة في السو . لما لشير ا نحراف الم يار  إلى أن هناك تباين ا قليلا  في آراء المشارلين. 

اتصال جيدة وتعامل محترم مع العملاء؟"، فسن المتوس   "هل يتمتع ممثلو البنك بمهارات    21بالنسبة لل بارة  
، ومستوى التقييم هو مرتفع. هذا لعني أن  4، والرتبة هي  0.983، وا نحراف الم يار  هو  4.02الحسابي هو  

مع م المشارلين في الدراسة يرون أن ممثلو البنك يتمتعون بمهارات اتصال جيدة وتعامل محترم مع العملاء. لما  
 .نحراف الم يار  إلى أن هناك تباين ا معتد   في آراء المشارلينلشير ا 

لل بارة   المتوس     22بالنسبة  فسن  الذهنية؟"،  البنك  تحسن من اورة  الجودة  عالية  والخدمات  "المنتجات 
، ومستوى التقييم هو مرتفع. هذا لعني أن  2، والرتبة هي  0.869، وا نحراف الم يار  هو  4.30الحسابي هو  

م المشارلين في الدراسة يرون أن المنتجات والخدمات عالية الجودة تحسن من اورة البنك الذهنية. لما  مع 
 لشير ا نحراف الم يار  إلى أن هناك تباين ا قليلا  في آراء المشارلين.
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لل بارة   المتوس  23بالنسبة  فسن  مع ؟"،  التعامل  على  والمرتقبين  الحاليين  العملاء  تحفز  البنك     "سمعة 
، ومستوى التقييم هو مرتفع. هذا لعني أن  1، والرتبة هي  0.901، وا نحراف الم يار  هو  4.37الحسابي هو  

مع م المشارلين في الدراسة يرون أن سمعة البنك تحفز العملاء الحاليين والمرتقبين على التعامل مع . لما لشير  
 .المشارلينا نحراف الم يار  إلى أن هناك تباين ا قليلا  في آراء  

"يتمتع البنك بتصميم موقع وتطبيق مبتكر وسهل ا ستخدام؟"، فسن المتوس  الحسابي    24بالنسبة لل بارة  
، ومستوى التقييم هو مرتفع. هذا لعني أن مع م  5، والرتبة هي  1.212، وا نحراف الم يار  هو  3.77هو  

بيق مبتكر وسهل ا ستخدام. لما لشير ا نحراف  المشارلين في الدراسة يرون أن البنك يتمتع بتصميم موقع وتط
 ار  إلى أن هناك تباين ا معتد   في آراء المشارلين.иالمع

"هل يتفاعل البنك بشكل جيد مع مجتمع  والبيئة المحيطة ب ؟"، فسن المتوس  الحسابي   25بالنسبة لل بارة 
التقييم هو مرتفع. هذا لعني أن مع م  ، ومستوى  6، والرتبة هي  0.932، وا نحراف الم يار  هو  3.75هو  

المشارلين في الدراسة يرون أن البنك يتفاعل بشكل جيد مع مجتمع  والبيئة المحيطة ب . لما لشير ا نحراف  
 .الم يار  إلى أن هناك تباين ا معتد   في آراء المشارلين

لل بارة   فسن    26بالنسبة  المجتمع؟"،  لدعم  ومبادرات  برامج  البنك  هو  "لقدم  الحسابي  ،  3.53المتوس  
، ومستوى التقييم هو متوس . هذا لعني أن مع م المشارلين في  7، والرتبة هي 1.096وا نحراف الم يار  هو 

الدراسة يرون أن البنك لقدم برامج ومبادرات لدعم المجتمع. لما لشير ا نحراف الم يار  إلى أن هناك تباين ا  
 معتد   في آراء المشارلين.

،  0.643، وا نحراف الم يار  هو  4.00ا للجدول، فسن المتوس  الحسابي للصورة الذهنية المثلى هو  وفق  
يوافقون بشكل مرتفع عما جاء في  بارات  ومستوى التقييم هو مرتفع. هذا لعني أن مع م المشارلين في الدراسة  

 ن هناك تباين ا قليلا  في آراء المشارلين.المثلى للبنك. لما لشير ا نحراف الم يار  إلى أ بعد الصورة الذهنية
، وا نحراف الم يار   3.96وبالنسبة للمحور الإجمالي “محور الصورة الذهنية”، فسن المتوس  الحسابي هو  

، ومستوى التقييم هو مرتفع. هذا لعني أن مع م المشارلين في الدراسة يوافقون بشكل مرتفع عما جاء  0.511هو  
 ة الذهنية للبنك. لما لشير ا نحراف الم يار  إلى أن هناك تباين ا قليلا  في آراء المشارلين.في  بارات بعد الصور 
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 اختبار فرضيات الدراسة: المطلب الثالث
 :  لقد قمنا ضمن هذا المطلب باختبار فرضيات الدراسة والخروج بعدة نتائج خلصنا إليها لالآتي

 :  الأولى اختبار الفرضية الرئيسة  -أولا
 :  تنص الفرضية الرئيسة على أن 

0H  –   ( لإدارة علاقات الزبائن على تحسين  0.05  يوجد أثر ذو د لة إحصائية عند مستوى معنوية )
 – ولالة تبسة  -الصورة الذهنية لبنك الفلاحة والتنمية الريفية 

1H  -  ( لإدارة علاقات الزبائن على تحسين الصورة  0.05يوجد أثر ذو د لة إحصائية عند مستوى معنوية )
 – ولالة تبسة  -لفلاحة والتنمية الريفية الذهنية لبنك ا

الفرضية الرئيسة تم استخدام أسلوب ا نحدار الخطي البسي  وهو نموذج خطي إحصائي لقوم    ختبار 
بتقدير العلاقة التي ترتب  بين متغير لمي واحد وهو المتغير التابع )الصورة الذهنية( مع متغير لمي آخر وهو  

قات الزبائن(، وينتج عن هذا النموذج معادلة إحصائية خطية لمكن استخدامها لتفسير  المتغير المستقل )إدارة علا
 العلاقة بين المتغيرين أو تقدير قيمة المتغير التابع عند معرفة قيمة المتغير المستقل.

 يوضح نتائج نموذج الانحدار البسيط للفرضية الرئيسة: (13جدول رقم ) 
مجموع   النموذج 

 المربعات 
الحر  ية  درجة 

DF 
متوسط  
 المربعات 

  Fقيمة  
 المحسوبة 

الدلالة  مستوى 
Sig 

 000. 47.697 6.944 1 6.944 الانحدار
   146. 58 8.443 الخطأ

    59 15.387 الإجمالي
  tقيمة  βمعامل  الخطأ المعياري  β المتغير 

 المحسوبة 
مستوى الدلالة  

Sig 
 000. 6.978  287. 2.006 الثابت 

علاقات   إدارة 
 الزبائن

.489 .071 .672 6.906 .000 

 الصورة الذهنية: المتغير التابع        0.451: التحديد  معامل         0.672:  الارتباط  معامل

 .SPSSمن إعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر
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ا إلى قيمة  المحسوبة والبالغة    Fيتضح من خلال الجدول أعلاه أن النموذج االح  ختبار الفرضية استناد 
الد لة    0.000بايمة احتمالية    47.697 نفس الجدول أن  α≤ 0.05وهي أقل من مستوى  . لما يتضح من 

والذ  لعكس علاقة فردلة   0.672ة معامل ا رتبام بين المتغيرين )إدارة علاقات الزبائن والصورة الذهنية( بايم
% من التباين الحاال في الصورة  45.1وهذا لعني أن  0.451متوسطة، لما نلاحظ أن معامل التحديد لساو  

المحسوبة    tعلاقات الزبائن، والباية ترجع لعوامل أخرى، لما بلغت قيمة  إدارة    الذهنية لعود إلى تغيرات حاالة في
  β 0.672، وبلغت قيمة معامل  α≤ 0.05وهي أقل من مستوى الد لة  0.000بايمة احتمالية  6.906

، فسن  يتم رفض الفرض العدمي  α≤ 0.05أقل من مستوى الد لة    0.000وبما أن مستوى الد لة قدر بس  
( لإدارة علاقات  0.05وقبول الفرض البديل الذ  ينص على وجود أثر ذو د لة إحصائية عند مستوى معنوية ) 

 – ولالة تبسة  -على تحسين الصورة الذهنية لبنك الفلاحة والتنمية الريفية  الزبائن
 :  ويمكن التوال إلى معادلة ا نحدار لالآتي 

𝑦 = 2.006 + 0.489𝑥 

 اختبارات الفرضيات الفرعية للفرضية الرئيسية الأولى -ثانيا
 1.1اختبار الفرضية الفرعية رقم 

 :  على أن   1.1تنص الفرضية الفر ية رقم 
0H  –       لإدارة علاقات الزبائن على تحسين الصورة    0.05يوجد أثر ذو د لة إحصائية عند مستوى معنوية

 – ولالة تبسة   -الذهنية الحالية لبنك الفلاحة والتنمية الريفية 
1H -   لإدارة علاقات الزبائن على تحسين الصورة   0.05يوجد أثر ذو د لة إحصائية عند مستوى معنوية

 – ولالة تبسة   -الذهنية الحالية لبنك الفلاحة والتنمية الريفية 
تم استخدام أسلوب ا نحدار الخطي البسي  بين المتغير المستقل )إدارة   1.1 ختبار الفرضية الفر ية رقم 

 علاقات الزبائن( مع المتغير التابع )الصورة الذهنية الحالية(.
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 نحدار البسيط يوضح نتائج نموذج الا : (14جدول رقم ) 
مجموع   النموذج 

 المربعات 
الحرية   درجة 

DF 
متوسط  
 المربعات 

  Fقيمة  
 المحسوبة 

الدلالة  مستوى 
Sig 

 000. 33.710 7.398 1 7.398 الانحدار
   219. 58 12.728 الخطأ

    59 20.126 الإجمالي
  tقيمة  βمعامل  الخطأ المعياري  β المتغير 

 المحسوبة 
مستوى الدلالة  

Sig 
 000. 5.701  353. 2.012 الثابت 

علاقات   إدارة 
 الزبائن

.505 .087 .606 5.806 .000 

الصسسسسسسسورة الذهنيسسسسسسسة : المتغيــــــــر التــــــــابع       0.368: معامــــــــل التحديــــــــد       0.606: معامــــــــل الارتبــــــــاط
 الحالية

 .SPSSمن إعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر
ا إلى قيمة  المحسوبة والبالغة    Fيتضح من خلال الجدول أعلاه أن النموذج االح  ختبار الفرضية استناد 

الد لة    0.000بايمة احتمالية    33.710 نفس الجدول أن  α≤ 0.05وهي أقل من مستوى  . لما يتضح من 
والذ  لعكس علاقة    0.606معامل ا رتبام بين المتغيرين )إدارة علاقات الزبائن والصورة الذهنية الحالة( بايمة  

% من التباين الحاال في  36.8وهذا لعني أن    0.368   فردلة متوسطة، لما نلاحظ أن معامل التحديد لساو 
علاقات الزبائن، والباية ترجع لعوامل أخرى، لما بلغت  إدارة  الصورة الذهنية الحالية لعود إلى تغيرات حاالة في

، وبلغت قيمة معامل  α≤ 0.05وهي أقل من مستوى الد لة  0.0000بايمة احتمالية  5.806المحسوبة  tقيمة 
β 0.606 . 

، فسن  يتم رفض الفرض العدمي  α≤ 0.05أقل من مستوى الد لة    0.000وبما أن مستوى الد لة قدر بس  
لإدارة علاقات    0.05أثر ذو د لة إحصائية عند مستوى معنوية  وقبول الفرض البديل الذ  ينص على وجود  

 .– ولالة تبسة  - الزبائن على تحسين الصورة الذهنية الحالية لبنك الفلاحة والتنمية الريفية
 :  ويمكن التوال إلى معادلة ا نحدار لالآتي 

𝑦 = 2.012 + 0.505𝑥 
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 2.1اختبار الفرضية الفرعية رقم 
 :  على أن   2.1تنص الفرضية الفر ية رقم 

0H  –       علاقات الزبائن وبعد الذهنية  إدارة    بين   0.05يوجد أثر ذو د لة إحصائية عند مستوى معنوية
 – ولالة تبسة  -لبنك الفلاحة والتنمية الريفية المرغوبة 

1H  -    الذهنية  إدارة    بين  0.05يوجد أثر ذو د لة إحصائية عند مستوى معنوية الزبائن وبعد  علاقات 
 – ولالة تبسة  -المرغوبة لبنك الفلاحة والتنمية الريفية 
الخطي البسي  بين المتغير المستقل )إدارة  تم استخدام أسلوب ا نحدار  2.1 ختبار الفرضية الفر ية رقم 

 علاقات الزبائن( مع المتغير التابع )الصورة الذهنية المرغوبة(.
 يوضح نتائج نموذج الانحدار البسيط : (15جدول رقم ) 

مجموع   النموذج 
 المربعات 

الحرية   درجة 
DF 

متوسط  
 المربعات 

  Fقيمة  
 المحسوبة 

الدلالة  مستوى 
Sig 

 000. 20.278 3.828 1 3.828 الانحدار
   189. 58 10.948 الخطأ

    59 14.776 الإجمالي
  tقيمة  βمعامل  الخطأ المعياري  β المتغير 

 المحسوبة 
مستوى الدلالة  

Sig 
 000. 7.347  327. 2.405 الثابت 

علاقات   إدارة 
 الزبائن

.363 .081 .509 4.503 .000 

 الصورة الذهنية المرغوبة: المتغير التابع     0.259  : التحديدمعامل           0.509: معامل الارتباط
 .SPSSمن إعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر

ا إلى قيمة  المحسوبة والبالغة    Fيتضح من خلال الجدول أعلاه أن النموذج االح  ختبار الفرضية استناد 
الد لة    0.000بايمة احتمالية    20.278 نفس الجدول أن  α≤ 0.05وهي أقل من مستوى  . لما يتضح من 

والذ  لعكس علاقة    0.509معامل ا رتبام بين المتغيرين )إدارة علاقات الزبائن والصورة الذهنية المرغوبة( بايمة  
% من التباين الحاال في  25.9وهذا لعني أن    0.259او   فردلة متوسطة، لما نلاحظ أن معامل التحديد لس

المرغوبة لعود إلى تغيرات حاالة في الذهنية  الزبائن، والباية ترجع لعوامل أخرى، لما  إدارة    الصورة  علاقات 
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، وبلغت قيمة  α≤ 0.05وهي أقل من مستوى الد لة    0.000بايمة احتمالية    4.503المحسوبة    tبلغت قيمة  
 . β 0.509معامل  

، فسن  يتم رفض الفرض العدمي  α≤ 0.05أقل من مستوى الد لة    0.000وبما أن مستوى الد لة قدر بس  
علاقات  إدارة  بين  0.05أثر ذو د لة إحصائية عند مستوى معنوية وقبول الفرض البديل الذ  ينص على وجود 

 .– ولالة تبسة  -ة لبنك الفلاحة والتنمية الريفي الصورة الذهنية المرغوبة الزبائن وبعد 
 :  ويمكن التوال إلى معادلة ا نحدار لالآتي 

𝑦 = 2.045 + 0.363𝑥 
 3.1اختبار الفرضية الفرعية رقم 

 :  على أن   3.1تنص الفرضية الفر ية رقم 
0H  –       علاقات الزبائن وبعد الذهنية  إدارة    بين   0.05يوجد أثر ذو د لة إحصائية عند مستوى معنوية

 – ولالة تبسة   -الفلاحة والتنمية الريفية المثلى لبنك 
1H  -    علاقات الزبائن وبعد الذهنية المثلى  إدارة    بين  0.05يوجد أثر ذو د لة إحصائية عند مستوى معنوية

 – ولالة تبسة  -لبنك الفلاحة والتنمية الريفية 
البسي  بين المتغير المستقل )إدارة  تم استخدام أسلوب ا نحدار الخطي  3.1 ختبار الفرضية الفر ية رقم 

 علاقات الزبائن( مع المتغير التابع )الصورة الذهنية المثلى(.
 يوضح نتائج نموذج الانحدار البسيط : (16جدول رقم ) 

مجموع   النموذج 
 المربعات 

الحرية   درجة 
DF 

متوسط  
 المربعات 

  Fقيمة  
 المحسوبة 

الدلالة  مستوى 
Sig 

 000. 43.310 10.426 1 10.426 الانحدار
   241. 58 13.962 الخطأ

    59 24.387 الإجمالي
  tقيمة  βمعامل  الخطأ المعياري  β المتغير 

 المحسوبة 
مستوى الدلالة  

Sig 
 000. 4.331  370. 1.601 الثابت 

علاقات   إدارة 
 الزبائن

.599 .091 .654 6.581 .000 

 الصورة الذهنية المثلى : المتغير التابع     0.427: التحديدمعامل       0.654: معامل الارتباط
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 .SPSSمن إعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر
ا إلى قيمة  المحسوبة والبالغة    Fيتضح من خلال الجدول أعلاه أن النموذج االح  ختبار الفرضية استناد 

الد لة    0.000بايمة احتمالية    43.310 نفس الجدول أن  α≤ 0.05وهي أقل من مستوى  . لما يتضح من 
والذ  لعكس علاقة   0.654معامل ا رتبام بين المتغيرين )إدارة علاقات الزبائن والصورة الذهنية المثلى( بايمة 

% من التباين الحاال في  42.7وهذا لعني أن    0.427   فردلة متوسطة، لما نلاحظ أن معامل التحديد لساو 
تغيرات حاالة في إلى  لعود  قيمة  إدارة    ا ستجابة  بلغت  لما  أخرى،  لعوامل  والباية ترجع  الزبائن،    tعلاقات 

احتمالية    6.581المحسوبة   الد لة    0.000بايمة  أقل من مستوى  معامل  α≤ 0.05وهي  قيمة   β، وبلغت 
0.654 . 

، فسن  يتم رفض الفرض العدمي  α≤ 0.05أقل من مستوى الد لة    0.000الد لة قدر بس    وبما أن مستوى 
لإدارة علاقات    0.05أثر ذو د لة إحصائية عند مستوى معنوية  وقبول الفرض البديل الذ  ينص على وجود  

 .– ولالة تبسة  - الزبائن على تحسين الصورة الذهنية المثلى لبنك الفلاحة والتنمية الريفية 
 :  ويمكن التوال إلى معادلة ا نحدار لالآتي 

𝑦 = 1.601 + 0.599𝑥 
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 :  خلاصة الفصل الثاني 
علاقات الزبائن على الصسورة الذهنية  إدارة    من خلال هذا الفصسل تم اختبار فرضسيات الدراسسة بمدى تأثير

تبسسسسسسسسة و قد تم التواسسسسسسسل من خلال المعالجة الإحصسسسسسسسائية للبيانات و التي تمت عن فريق   488لبنك بدر ولالة  
،  لى أبعاد الصسسورة الذهنية الحاليةعلاقات الزبائن عإدارة    إلى قبول لل الفرضسسيات المتعلقة بتأثير SPSSبرنامج  

الصسسسسسسسسسسسسسورة الذهنية المثلى. وهذا يدل على التأثير الإلجابي لإدارة علاقة الزبائن على   الصسسسسسسسسسسسسسورة الذهنية المرغوبة، 
تقدلم خدمات  بأفضسسسل جودة ليرضسسسي وبائن   فر في  جميع المرافق الضسسسرورية و لأن  تتو وذلك   الصسسسورة الذهنية للبنك

بما يرسسسسخ اسسسورة    مةبابتسسسسا  اسسسستابالهمعن فريق  وذلك  ويشسسسكرهم على ا هتمام الشسسسخصسسسي من قبل موظفي البنك
 . إلجابية للبنك في أذهان العملاء
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 :  الخاتمة العامة
علاقات الزبائن تلعب دورا حاسسسسسسسسسسسسسما على تعزيز رضسسسسسسسسسسسسا العملاء  إدارة   في ختام الدراسسسسسسسسسسسسسة لمكن القول بان

والحفاظ عليهم وويادة نسسسسسسسسبة الو ء للعلامة التجارية من خلال تقدلم خدمات عالية الجودة والتفاعل المسسسسسسسستمر مع 
ويادة  إلى    للمؤسسسسسسسسسسسسسسسسة بناء علاقات قوية معهم وجعلهم لشسسسسسسسعرون بالثقة والرضسسسسسسسا مما يؤد  بدورهاالعملاء لمكن 

المؤسسسسسسسسة،  اسسسستراتيجية   سسسساسسسسيا منأعلاقة الزبائن جزءا إدارة    تكون  أنوتحقيق نمو مسسسستدام ومن المهم   الإيرادات
مع العملاء  الأمدفويلة    علاقات الزبائن بشسسسسسسسسسسكل فعال لسسسسسسسسسسساعد على بناء علاقاتإدارة    بشسسسسسسسسسسكل عام فان تطبيق

 . وتحسين الصورة الذهنية للمؤسسة
 نتائج الدراسة  -1

 :  يلي  مها فيماأهمجموعة من النتائج الن رية والتطبياية  إلى    من خلال هذه الدراسة تم التوال
 نتائج الدراسة النظرية  -1-1  

 . مؤسسة لزبائنها عند التعامل معهمالعلاقة مع الزبون بالوفاء التي تقدمها ال  إدارة  تقوم ✓
العلاقسة مع الزبسائن وسسسسسسسسسسسسسسسيلسة في جسذب الزبسائن والمحساف سة عليهم وبنساء علاقسات على المسدى  إدارة    تعتبر ✓

   . الطويل
 تتشكل الصورة الذهنية من آراء ومعتقدات سابقة عن المؤسسة وخدماتها   ✓
على الزبائن وفهم    أكثرالتعرف  أجل   علاقات الزبائن منإدارة   تلجأ المؤسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسات الخدمية  سسسسسسسسسسسسستخدام ✓

 علاقات دائمة معهم  وإقامةحاجياتهم ورغباتهم  
وهي تسسسمح بتطوير اتجاهات الجابية  تعمل الصسسورة الذهنية ا لجابية على تميز المؤسسسسسسة عن منافسسسيها   ✓

 . في االحها
ترلز عليها   أاسسسسسسسبحتتتشسسسسسسسكل عملية تكوين وتحسسسسسسسسين الصسسسسسسسورة الذهنية المؤسسسسسسسسسسسسسسسسات أهم المحاور التي   ✓

   . المؤسسات من خلال اهتمامها بسدارة علاقات الزبائن
 : نتائج الدراسة التطبيقية -1-2

ولذا اكتسساب     488لبيرة في الحفاظ على وبائن بنك بدر ولالة تبسسة   أهميةعلاقات الزبائن  إدارة    تكتسسي ✓
 . وبائن جدد

من  إشسسسسسسباعهاالعمل على  و   رغباتهمو   فهم حاجاتهمو   تبسسسسسسسة بهذا في التعرف على وبائن  488يبذل بنك بدر ولالة  
 . علاقات الزبائنإدارة    خلال تطبيق

 . ذهان الزبائنأبنك بدر لملك اورة جيدة في  ✓
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 أولويات . بنك بدر لضع ا حتفاظ بزبائن  في قمة  ✓
 . علاقات الزبائن والصورة الذهنية في بنك بدر تبسةإدارة    هناك علاقة قوية بين ✓
علاقات الزبائن ولل من الصسسسسسسسسسسسسورة الذهنية الحالية،  إدارة    لجابية فردلة بين اسسسسسسسسسسسسستراتيجياتإهناك علاقة  ✓

 . تبسة 488صورة المرغوبة، الصورة الذهنية المثلى لبنك بدر ولالة  ال
 التوصيات والاقتراحات  -2

ن لحسسسسسسسسسسسسسسن اسسسسسسسسسسسسسستغلالها من خلال ويادة التحفيز لتكوين الجيد للموظفين أموظفي البنك نقطة قوية لجب   -
 الشكاوى. تنمية المهارات السلولية لتقبل  أجل   والثقافة من

 . ويادة رضا الزبون   لأجلالعمل على ويادة وتحسين الجودة   -
 البحثية المستقبلية  الأفاق -3

  لخلو من النقائص بسسسسسسسسسسسسسبب عدم   الأخيرتمام هذا البحث فان هذا إشسسسسسسسسسسسسك أن  رغم الجهد المبذول في   
لكون جسسسرا يرب  بين بحوم سسسبقت وبحوم مقبلة لتمهيد  أنان  لمكن    إ بالتفصسسيل    شسسيءالقدرة على تناول لل  

 نذلر منها. أخرى    لأبحام  إشكاليةلمواضيع لمكن أن تكون 
 . علاقات الزبائن في تحسين الصورة المثلى للمؤسسة الخدماتية  إدارة أهمية دور -
 . علاقات الزبائن في تحقيق الصورة المرغوبة للمؤسسةإدارة    تقييم -
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Descriptive Statistics 

 

N Skewness Kurtosis 

Statistic Statistic Std. Error Statistic Std. Error 

الزبائن إدارة علاقات    60 -1.089 .309 1.213 .608 

 608. 435. 309. 677.- 60 الصورة الذهنية 

Valid N (listwise) 60     

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.889 26 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

Variables Entered/Removeda 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

 b . Enterإدارة علاقات الزبائن 1

a. Dependent Variable:  الصورة الذهنية 

b. All requested variables entered. 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .672a .451 .442 .382 

a. Predictors: (Constant),   علاقات الزبائن إدارة  
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ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 6.944 1 6.944 47.697 .000b 

Residual 8.443 58 .146   

Total 15.387 59    

a. Dependent Variable:  الصورة الذهنية 

b. Predictors: (Constant),   الزبائن علاقات  إدارة  

 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 2.006 .287  6.978 .000 

 000. 6.906 672. 071. 489. إدارة علاقات الزبائن 

a. Dependent Variable:  الصورة الذهنية 

 

 

 

 

 

 

 

  

Variables Entered/Removeda 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

 b . Enterإدارة علاقات الزبائن 1

a. Dependent Variable: الصورة الذهنية الحالية 

b. All requested variables entered. 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .606a .368 .357 .468 

a. Predictors: (Constant),   علاقات الزبائن إدارة  



 

 
97 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 7.398 1 7.398 33.710 .000b 

Residual 12.728 58 .219   

Total 20.126 59    

a. Dependent Variable: الصورة الذهنية الحالية 

b. Predictors: (Constant),   علاقات الزبائن إدارة  

 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 2.012 .353  5.701 .000 

الزبائن إدارة علاقات    .505 .087 .606 5.806 .000 

a. Dependent Variable: الصورة الذهنية الحالية 

 

 

  Variables Entered/Removeda 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

 b . Enterإدارة علاقات الزبائن 1

a. Dependent Variable:  الصورة الذهنية المرغوبة 

b. All requested variables entered. 
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Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .509a .259 .246 .434 

a. Predictors: (Constant),   علاقات الزبائن إدارة  

 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 3.828 1 3.828 20.278 .000b 

Residual 10.948 58 .189   

Total 14.776 59    

a. Dependent Variable:  الصورة الذهنية المرغوبة 

b. Predictors: (Constant),   علاقات الزبائن إدارة  

 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 2.405 .327  7.347 .000 

 000. 4.503 509. 081. 363. إدارة علاقات الزبائن 

a. Dependent Variable:  الصورة الذهنية المرغوبة 
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Variables Entered/Removeda 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

 b . Enterإدارة علاقات الزبائن 1

a. Dependent Variable:  الصورة الذهنية المثلى 

b. All requested variables entered. 

 

 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .654a .427 .418 .491 

a. Predictors: (Constant),   علاقات الزبائن إدارة  

 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 10.426 1 10.426 43.310 .000b 

Residual 13.962 58 .241   

Total 24.387 59    

a. Dependent Variable:  الصورة الذهنية المثلى 

b. Predictors: (Constant),   علاقات الزبائن إدارة  

 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.601 .370  4.331 .000 

 000. 6.581 654. 091. 599. إدارة علاقات الزبائن 

a. Dependent Variable:  الصورة الذهنية المثلى 
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Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

q1 60 4.07 .972 

q2 60 4.15 1.005 

q3 60 3.88 1.010 

q4 60 4.02 1.017 

q5 60 3.88 1.075 

 702. 4.00 60 إدارة علاقات الزبائن 

Valid N (listwise) 60   

 

Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

q6 60 4.12 .922 

q7 60 4.22 .993 

q8 60 4.15 .954 

q9 60 3.97 .920 

q10 60 4.27 .841 

q11 60 4.02 1.127 

q12 60 3.48 1.172 

 584. 4.03 60 الصورة الذهنية الحالية

q13 60 3.95 1.016 

q14 60 4.25 .914 

q15 60 4.00 .844 

q16 60 3.92 1.109 

q17 60 4.28 .940 

q18 60 3.72 .976 

q19 60 2.88 1.195 

 500. 3.86 60 الصورة الذهنية المرغوبة 

q20 60 4.25 .751 

q21 60 4.02 .983 

q22 60 4.30 .869 

q23 60 4.37 .901 

q24 60 3.77 1.212 

q25 60 3.75 .932 

q26 60 3.53 1.096 

 643. 4.00 60 الصورة الذهنية المثلى 

 511. 3.96 60 الصورة الذهنية 

Valid N (listwise) 60   

 

 الجنس

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid  51.7 51.7 51.7 31 ذكر 
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 100.0 48.3 48.3 29 أنثى

Total 60 100.0 100.0  

 

 

 السن 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid    سنة  30أقل من  26 43.3 43.3 43.3 

سنة  50إلى أقل من  30من  سنة   32 53.3 53.3 96.7 

سنة فما فوق  50من   2 3.3 3.3 100.0 

Total 60 100.0 100.0  

 

 

 المستوى الدراسي 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 5.0 5.0 5.0 3 أقل من الثانوي 

 20.0 15.0 15.0 9 بكالوريا 

 100.0 80.0 80.0 48 دراسات عليا 

Total 60 100.0 100.0  

 

 

 الوظيفة

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid  30.0 30.0 30.0 18 إطار 

 63.3 33.3 33.3 20 موظف 

 70.0 6.7 6.7 4 تاجر 

 100.0 30.0 30.0 18 أخرى 

Total 60 100.0 100.0  
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Correlations 

 الاستبانة  الصورة الذهنية  إدارة علاقات الزبائن  

 **Pearson Correlation 1 .672** .940 إدارة علاقات الزبائن 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 

N 60 60 60 

 **Pearson Correlation .672** 1 .884 الصورة الذهنية 

Sig. (2-tailed) .000  .000 

N 60 60 60 

 Pearson Correlation .940** .884** 1 الاستبانة 

Sig. (2-tailed) .000 .000  

N 60 60 60 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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 الملــــخص
الذهنية، وتم اختيار  علاقات الزبائن في تحسسين الصسورة  إدارة   معالجة موضسوع دورإلى    تهدف هذه الدراسسة

تبسسسسة لنموذج دراسسسسة، وقد شسسسملت الدراسسسسة مجموعة من وبائن البنك وتم  488بنك الفلاحة والتنمية الريفية ولالة  
استبيان وتم استخدام   60تصميم استبيان، في حين بلغ عدد ا ستبيان لجميع البيانات والمعلومات حيث تم توويع  

 المعلومات. لتحليل تلك البيانات و  SPSSج  مبرنا
علاقات الزبائن في البنك لان ل  أثر إلجابي في تحسسسسين الصسسسورة  إدارة    وقد أظهرت نتائج الدراسسسسة أن دور

تبسسسسسسسسسسسسسسة، وقد تم اقترا  مجموعة من التواسسسسسسسسسسسسسيات الهادفة لزيادة   488الذهنية لبنك الفلاحة والتنمية الريفية ولالة  
نية للبنك والمتمثلة في اكتسسسسساب وبناء العلاقة والمحاف ة علاقات الزبائن في تحسسسسسين الصسسسسورة الذهإدارة    مسسسسساهمة

 على الزبائن مما لحقق رضاهم وو ئهم.  
 علاقة الزبائن، الصورة الذهنية، رضا الزبائن، و ء الزبائن. إدارة  : الكلمات المفتاحية

 

 
 

 

 

Abstract:  

This study aims to address the issue of the role of customer relationship management in 

improving the mental image, and the Bank of Agriculture and Rural Development was chosen as the 

agency 488 Tebessa as a study model, and the study included a group of the bank's customers and a 

questionnaire was designed, while the number of questionnaires for all data and information where 

60 questionnaires were distributed and the SPSS program was used to analyze that data and 

information. 

The results of the study showed that the role of customer relationship management in the bank 

had a positive impact on improving the mental image of the Bank of Agriculture and Rural 

Development Agency 488 Tebessa, and a set of recommendations were proposed aimed at increasing 

the contribution of customer relationship management in improving the mental image of the bank, 

represented in acquiring and building the relationship and maintaining customers, which achieves 

their satisfaction and loyalty . 

Keywords: customer relationship management, mental image, customer satisfaction, customer 

loyalty. 

 


