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 الإهداء
 

  المتواضع العمل هذا انجاز في توفيقي على واشكره لله احمد أولا
 الوالدين إلى الوجود في أملك ما أعز إلى العمل هذا اهدي

 الكريمين 

 كما أهديه إلى إخواتي وأخوات  وإلى كل عائلتي

 الذين وكل والأحباب الأصدقاء كافة وإلى رفقاتي داربي   وإلى 
 .الدراسي مشواري طوال عرفتهم

 نور الهدى 



 
 
 

 الشكر
 

 موأكر  علينا به أنعم ما على القدير العليلله اشكر أ
 

الفاضل المشرف حميدي زقاي لتعاونه معي وعلى  الأستاذكما أتقدم بالشكر الجزيل إلى 
 توجيهاته القيمة

كما أشكر كافة أساتذة جامعة مولاي الطاهر كلية العلوم الاقتصادية علوم التسيير والعلوم 
 التجارية

 أو النصيحة لي قدم من وكل البحث مصير عن سؤال بمجرد ولو دعم من كل شكرأكما 
 كتاب على دلني أو بكلمة شجعني أو برأي أعانني



 



 امة:ـــــــــــــــدمة عـــــــــــــمق

 أ‌ 

اضي‌وسواء‌كان‌ذلك‌في‌الدفاىيم‌من‌القرن‌الد‌الأخنًتطورا‌متسارعا‌خلال‌الربع‌‌يشهد‌الفكر‌التسويق

‌التطبيقو‌أ ‌ات‌في ‌والسلوك ‌الدختلفة ‌الحياة ‌مرافق ‌انعكست‌على ‌والتي ‌مع‌‌لدستهد العميلاالديدانية والعلاقة

تعقيدا‌لدا‌تميزت‌وأكثرا‌اقل‌استقرار‌‌ةوالجزئي‌ةبدستويتها‌الكلي‌الأعمالالمحلية‌والدولية،وبيئة‌‌الأعمالمنظمات‌

‌ ‌لدشاكل ‌تكنولوجيا ‌تسارع ‌من ‌‌الاقتصاديةالقطاعات‌بو ‌‌استثناءدون ‌بكل ‌العولدة ‌ىذه‌‌أشكالذاوكذا وكل

‌إسترابذيتهانمو‌والتطور‌ىي‌الدنافسة‌وتنوع‌الوحيدة‌في‌فرض‌على‌الدؤسسة‌أن‌تبنى‌قاعدة‌الدتغنًات‌والعوامل‌ت

‌البيئة ‌ىذه ‌في ‌وأساليبها ‌الحديث‌ومداخلها ‌بدفهومو ‌بالتسويق ‌الاىتمام ‌الدؤسسات‌إلى ‌من ‌العديد ‌دفع ،مما

يركز‌على‌جذب‌للكشف‌عن‌حاجات‌ورغبات‌العملاء،‌حيث‌تم‌التحول‌من‌مفهوم‌التسويق‌التقليدي،الذي‌

‌ ‌معهم ‌التعامل ‌بدوام ‌الاىتمام ‌دون ‌جدد ‌العملاء‌‌إلىعملاء ‌اعتبار ‌على ‌بالعلاقات‌القائم ‌التسويق مفهوم

لتركيز‌على‌العملاء‌والحفاظ‌طريقة‌أساسية‌ليق‌بالعلاقات‌عن‌تعبنً‌بكيفية‌و‌في‌الدؤسسة،ويهد ‌التسو‌شركاء‌

من‌خلال‌إنشاء‌علاقات‌تفاعلية‌ة‌وطيدة‌مع‌العميل‌عملاء‌يجب‌إقامة‌علاقال،‌ومن‌أجل‌الحفاظ‌على‌معليه

‌‌‌ ‌أصبحت‌جودة‌الخدمة‌ميز‌قوية‌وشخصية‌التي‌تربط‌الدؤسسة‌بعملائها وأقوى‌سلاح‌تنافسي‌تسعى‌‌ةلذا

ضافة‌نحو‌الازدياد‌نافسة‌بنٌ‌مقدمي‌الخدمات‌ذات‌اإجميع‌الدنظمات‌التي‌تقدم‌الخدمة‌إلى‌امتلاكها،وبدا‌أن‌الد

ها‌وضمان‌ولائهم‌عملائفإن‌على‌كل‌منظمة‌أن‌تكون‌قادرة‌على‌توفنً‌خدمات‌عالية‌الجودة‌وبالتالي‌إرضاء‌

 .لتستمر‌في‌النمو‌والدنافسة‌في‌العمل

‌:التالية‌اإشكاليةدمة‌تطرح‌ومن‌خلال‌ىذه‌الدق‌

 التجارية  كعامل وسيط في البنوكيق بعلاقات  العميل بوجود التسو  ما أثر جودة الخدمات على ولاء

 الجزائرية؟بولاية سعيدة 

‌



 امة:ـــــــــــــــدمة عـــــــــــــمق

 ب‌ 

‌وتتفرع‌ىذه‌‌اإشكالية‌إلى‌التساؤلات‌الفرعية‌التالية‌

 ؟وأبعادىاودة‌الخدمة‌بجما‌لدقصود‌‌

 ؟‌مالدقصود‌بالتسويق‌بالعلاقات‌‌

 ماذا‌نعني‌بولاء‌العميل؟‌

 ‌ٌ؟‌ولاء‌العميل‌التسويق‌بالعلاقات‌وجودة‌الخدمةما‌طبيعة‌العلاقة‌بن‌

‌: فرضيات الدراسة

‌؛ثر‌جودة‌الخدمة‌على‌ولاء‌العميلأيوجود‌-1

‌؛يوجود‌‌أثر‌جودة‌الخدمة‌على‌التسويق‌بالعلاقات‌-2

‌؛ثر‌التسويق‌بالعلاقات‌على‌ولاء‌العميلأيوجود‌-4

‌أثر-3 ‌الخدمات‌على‌‌يوجود ‌التسويق‌بالعلاقاولاء‌جودة ت‌كعامل‌وسيط‌في‌الدؤسسة‌العميل‌بوجود

‌؛الخدمية

5-‌ ‌الدراسة ‌عينة ‌في‌إجابة ‌إحصائية ‌فروق‌ذات‌دلالة ‌تعزى‌إلىيوجد ‌العميل ‌ولاء ‌أثر خصائص‌على

‌التعليميالشخصية ‌في)الجنس،العمر،الدستوى ‌الوظيفةوالدتمثلة ‌فرضيات‌البنك(،،، ‌تتفرع ‌الفرضية ‌ىذه ومن

‌:التالية

‌على‌ذات‌يوجد‌فروق‌-5-1 ‌الدراسة ‌عينة ‌العميل‌تعزى‌إلى‌متغنً‌دلالة‌إحصائية‌في‌إجابة أثر‌ولاء

‌؛الجنس
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 ج‌ 

يوجد‌فروق‌ذات‌دلالة‌إحصائية‌في‌إجابة‌عينة‌الدراسة‌على‌أثر‌ولاء‌العميل‌تعزى‌إلى‌متغنً‌–‌5-2

‌؛العمر

‌العميل‌تعزى‌إلى‌متغنً‌-5-3 ‌على‌أثر‌ولاء ‌الدراسة ‌عينة يوجد‌فروق‌ذات‌دلالة‌إحصائية‌في‌إجابة

‌؛الدستوى‌التعليمي

‌العميل‌تعزى‌إلى‌متغنً‌يوجد‌فروق‌-5-4 ‌على‌أثر‌ولاء ‌الدراسة ‌عينة ذات‌دلالة‌إحصائية‌في‌إجابة

‌؛الوظيفة

‌العميل‌تعزى‌إلى‌متغنً‌-5-5 ‌على‌أثر‌ولاء ‌الدراسة ‌عينة يوجد‌فروق‌ذات‌دلالة‌إحصائية‌في‌إجابة

 ؛البنك

 أسباب الدارسة:

 ؛"تسويق"بحكم‌التخصص‌الددروس -

 ؛لعلاقات‌وجودة‌خدمة‌وولاء‌العميلالتسويق‌بانقص‌الدراسات‌التي‌تربط‌بنٌ‌ -

‌؛معرفة‌أثر‌جودة‌الخدمة‌كمتغنً‌مستقل‌على‌ولاء‌العميل‌من‌خلال‌التسويق‌بالعلاقاتمحاولة -

 أهداف الدراسة وأهميتها:

‌العميل‌على‌البنوكالخدمة‌‌الكشف‌عن‌أثر‌جودة - ‌التجارية‌بولاية‌والتسويق‌بالعلاقات‌على‌ولاء

 ؛الجزائرية

 ؛الجزائرية‌عينة‌الدراسة‌للخدمات‌الدقدمة‌التجارية‌بولاية‌تقييم‌أراء‌عملاء‌البنوك‌ -

‌.التسويق‌بالعلاقات‌ومحاولة‌تقديم‌مفهوم‌والآثار‌الايجابية‌النابذة‌عن‌تطبيقوة‌يالتعر ‌على‌أهم -
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 د‌ 

 حدود الدراسة :

‌؛سعيدةالجزائرية‌بولاية‌التجارية‌للدراسة‌تمثلت‌في‌البنوك‌‌:الحدود‌الدكانية- -

‌؛2117-2116خلال‌الدوسم‌الدراسي‌:الحدود‌الزمانية -

‌.سعيدةللولاية‌الجزائري‌على‌عملاء‌بنوك‌التجارية‌الحدود‌البشرية:‌اقتصرت‌الدراسة‌- -

 الدراسة مصطلحات

‌خلال‌":جودةالخدمة- ‌من ‌الخدمة ‌جودة ‌العميل ‌حيث‌يرى ‌الخدمة ‌ومقدم ‌بنٌ‌العميل ذلك‌التفاعل

‌".الفعلي‌يبن‌الخدمة‌والأداءمقارنتو‌بنٌ‌ما‌يتوقعو‌

جمع‌أنشطة‌التسويق‌التي‌تهد ‌إنشاء‌وتطوير‌والحفاظ‌على‌التبادلات‌العلائقية‌"التسويق بالعلاقات:-

‌.الناجحة‌بنٌ‌الدؤسسات"

 ."درجةاعتقاد‌ايجابي‌للعملاء‌بالنسبة‌للعلامة‌والالتزام‌ابذاىها‌والنية‌في‌مواصلة‌شراءىا:"ولاء العميل-

 الدراسة:صعوبة 

 ؛قلة‌الدراجع‌الدتعلقة‌بالتسويق‌بالعلاقات -

‌؛ق‌بالعلاقات‌وتهتم‌بخدمة‌عملائهاصعوبة‌إيجاد‌الدؤسسة‌للتربص‌للتطبيق‌التسوي -

‌؛صعوبة‌تطبيق‌الدعلومات‌والدعطيات‌النظرية‌على‌الجانب‌التطبيقي‌أي‌في‌ارض‌الواقع -

‌.جاع‌الاستبيان‌من‌طر ‌الدستجوبيصعوبة‌استر‌ -

‌
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 ه‌ 

 الدراسة والأدوات المستخدمةمنهج  

وذلك‌بولاية‌سعيدة‌‌الجزائرية‌‌التجارية‌تم‌الاعتماد‌في‌ىذه‌الدراسة‌على‌مقاربة‌برليلية‌على‌البنوك‌قدل

‌العميل،ومن‌أجل‌ ‌وولاء ‌الخدمة ‌وسيط‌بنٌ‌جودة ‌تأثنً‌التسويق‌بالعلاقات‌كعامل‌ ‌معرفة من‌خلال‌محاولة

وبرليل‌‌النمذجة‌بالدعادلات‌الذيكلية‌وذلك‌لدلائمتها‌مع‌‌طبيعة‌متغنًاتإجراء‌ىذه‌الدراسة‌تم‌اختيار‌طريقة‌

‌.للعلوم‌الاجتماعيةاإحصائي‌

 برتوي‌الدراسة‌على‌فصلنٌ‌على‌الشكل‌التالي:‌:محتوى الدراسة 

 الفصل الأول:

مفاىيم‌أساسي‌للتسويق‌بالعلاقات‌كعامل‌وسيط‌يحتوي‌ىذا‌الفصل‌على‌اإطار‌النظري‌لجودة‌الخدمة‌و‌

‌لولاء‌العميل‌

 الفصل الثاني:

‌بالعلاقات‌‌ ‌التسويق ‌بوجود ‌العميل ‌ولاء ‌على ‌الخدمة ‌جودة ‌لأثر ‌الديدانية ‌الدراسة ‌الفصل ‌ىذا يتضمن

‌كعاملوسيط‌ ‌ ‌سعيدة ‌لولاية ‌الجزائرية وبناء‌‌النمذجةبالدعادلات‌الذيكليةتعريف‌يتم‌تطرق‌إلى‌لبنوك‌التجارية

‌‌الاستبيان ‌سعيدة ‌لولاية ‌الجزائر ‌التجارية ‌للبنوك ‌تعريف ‌وإعطاء ‌الشخصية‌وبعدىا ‌للبيانات ‌الوصفي برليل

‌.وبرليل‌الوصفي‌للمحاور‌الدراسة‌وبرليل‌الكمي‌للفرضيات‌الدراسة‌وإظهار‌نتائج‌ىذه‌الدراسة

‌

‌
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 الدارسات السابقة:

‌القطان‌)- ‌بعنوان2112دراسة "تقويم أثر التسويق بالعلاقات على ولاء طالبي خدمات الجوي، (

ىدفت‌الدراسة‌إلى‌برديد‌الدتغنًات‌الدؤثرة‌جوىريا‌في‌جودة‌‌بالتطبيق على مؤسسة الخطوط الجوية الكويتية" 

‌وتوطيد‌ ‌متغنًات‌إقامة ‌نحو ‌تفضيل‌العملاء ‌العلاقات‌معهم،وقياس‌درجة ‌وتوطيد ‌للعملاء الخدمات‌الدقدمة

قات‌بينهم‌وبنٌ‌الدؤسسة‌والعلاقة‌بنٌ‌رضائهم‌نحو‌تلك‌الدتغنًات‌وولائهم‌للمنظمة،واقتراح‌سبل‌جذب‌العلا

‌الدراسة‌ ‌ىذه ‌في ‌العينة ‌حجم ‌مستديدنٌ،وكان ‌كعملاء ‌بهم ‌والاحتفاظ ‌العملاء ‌مع ‌العلاقات وتدعيم

‌من‌348 ‌أنو‌لاتوجد‌امفردة ‌الكويتية‌ونتج‌عن‌الدراسة ختلافات‌جوىرية‌في‌ركاب‌مؤسسة‌الخطوط‌الجوية

‌ابذاىات‌العملاء‌نحو‌متغنًات‌الولاء‌باختلا ‌متغنًاتهم‌الديدوغرافية‌فيما‌عدا‌فئات‌السن‌

 Service « Quality and Brandبعنوان‌(Chumpitaz&Swaen ,2002)دراسة‌-

LoyltyReltionships ;Investigating the Mediatingeffect of 

Custisfaction »‌ ‌جودة‌ىدفت‌الدراسة ‌العميل،حيث‌بينت‌أن ‌وولاء ‌الجودة ‌بنٌ ‌العلاقة ‌توضيح إلى

الخدمة‌وبرقيقها‌للمعاينً‌الدطلوبة‌يشكلان‌عنصر‌أساسيا‌في‌كسب‌ولاء‌العميل،كما‌أن‌ولاء‌العميل‌ىو‌ما‌

‌وتسويقها،وتتحدث‌ ‌انخفاض‌انتشارىا ‌أو ‌اتساع ‌في ‌يساىم ‌وىو ‌ما ‌خدمة ‌أو ‌لدنتج ‌التجارية ‌العلامة يحدد

‌العميل‌‌الدراسة ‌كسب‌رضا ‌في ‌تأثنًىا ‌ومدى ‌الطنًان ‌بشركات ‌الدتعلقة ‌الخدمات ‌عن ‌التحديد ‌وجو على

لدعرفة‌العلاقة‌بنٌ‌جودة‌الخدمة‌4116وولائو.وأجريت‌الدراسة‌على‌عينة‌من‌عملاء‌شركة‌طنًان‌بلغ‌عددىم‌

‌وولاء‌العميل.

‌العميل‌عن‌الخدمة‌وخلصت‌الدراسة‌إلى‌أن‌جودة‌الخدمة‌عنصر‌أساسي‌في‌ولاء‌العميل،ويلع ب‌رضا

‌دورا‌مهما‌في‌تسويقها،كما‌يشكل‌رضا‌العميل‌وسيطا‌بنٌ‌أبعاد‌جودة‌الخدمة‌والعلامة‌التجارية‌‌
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 Does Affective" بعنوان(Agnieszka,2003)دراسة -

CommitmentReally  Matter ?LinkingEmployeeCommitm

entwith Service Quality" 

‌إلى‌الكشف‌عن‌ ‌أبعاد‌ىدفت‌الدراسة ‌من ‌واحد ‌الالتزام ‌الدوظف‌باعتبار ‌التي‌تربط‌بنٌ‌التزام العلاقة

الدراسة‌الدنهج‌التحليلي‌‌،‌استخدمتالتسويق‌بالعلاقات‌وولائو‌وجودة‌الخدمات‌التي‌تقدمها‌شركات‌الطنًان

‌.وذلك‌بذكر‌عدد‌من‌الدراسات‌ذات‌الصلة

لو‌أمور‌تؤثر‌على‌الأداء‌العام‌للشركة‌وتلعب‌أظهرت‌نتائج‌الدراسة‌أن‌سلوك‌الدوظف‌والتزامو‌وولاءه‌لعم

‌.دورا‌مميزا‌ومهما‌في‌برسنٌ‌جودة‌الخدمة‌الدقدمة‌وبرقيق‌رضا‌العميل‌وولائو

دراسة –دور التسويق بالعلاقات في زيادة ولاء الزبون (،بعنوان‌"9002بنشوري عيسى،دراسة‌) -

‌."حالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية المديرية الجهوية ورقلة

ىدفت‌ىذه‌الدراسة‌إلى‌محاولة‌برديد‌وتبسيط‌الدقومات‌الأساسية‌للتسويق‌بالعلاقات‌وإدارة‌العلاقة‌مع‌

‌ ‌إلى ‌ىدفت ‌أن‌الزبون،كما ‌إلى ‌الدراسة ‌ولاء.وتوصلت ‌زيادة ‌في ‌وإطالتها ‌العلاقة ‌بناء ‌وأهمية ‌دور تبيان

لزبون،كما‌أوضحت‌أن‌توجو‌الولاء‌الخصائص‌الشخصية‌للزبائن‌ممثلي‌الدؤسسات‌في‌نظرتهم‌إلى‌العلاقة‌مع‌ا

‌للبنك‌لدى‌زبائنو‌الأفراد‌لايختلف‌عنو‌لدى‌زبائنو‌ممثلي‌الدؤسسات،كما‌كشفت‌أن‌تفعيل‌البنك‌للعلاقة‌مع

‌عميل.يؤثر‌في‌مستوى‌ولائهم.نلاحظ‌أن‌الدراسة‌لم‌تركز‌على‌جودة‌الخدمات‌الدصرفية‌ورضا‌ال‌عملائها‌

أثر التسويق بالعلاقات على جودة الخدمات المصرفية "بعنوان‌:‌(9002سمارة ياقوتة)دراسة‌ -

‌."وعلاقتهما برضا الزبائن



 امة:ـــــــــــــــدمة عـــــــــــــمق

 ح‌ 

ىدفت‌الدراسة‌إلى‌معرفة‌تأثنً‌التسويق‌بالعلاقات‌على‌جودة‌الخدمات‌الدصرفية،وعلاقة‌كل‌منهما‌برضا‌

‌ال ‌عميل ‌من ‌مربها،الخدمات ‌التي ‌والدراحل ‌بالتسويق ‌الدتعلقة ‌الدفاىيم ‌أىم ‌عرض ‌خلال ‌من حيث‌،وذلك

‌مفاىيمها‌وأىم‌خصائصها،وتوصلت‌الدراسة‌إلى‌أن:

 يؤثر‌التسويق‌بالعلاقات‌إيجابا‌على‌جودة‌الخدمات‌الدصرفية؛‌

 ؛عملاءتوجد‌علاقة‌ارتباط‌طردية‌بنٌ‌التسويق‌بالعلاقات‌ورضا‌ال‌

 عملاءتوجد‌علاقة‌ارتباط‌طردية‌بنٌ‌جودة‌الخدمات‌الدصرفية‌ورضا‌ال‌.‌

‌ جودة الخدمة المصرفية وتحسين :"(9002-9002علي )بن عيسى شيخ ،جلولي دراسة

‌."العلاقات الاجتماعية في كسب ولاء الزبون

ىدفت‌ىذه‌الدراسة‌إلى‌دراسة‌الدور‌الذي‌تلعبو‌كل‌من‌العلاقات‌الاجتماعية‌وجودة‌الخدمة‌الدصرفية‌في‌‌

‌كسب‌ولاء‌الزبائن،وتوصلت‌الدراسة‌إلى‌النتائج‌الأتية:

‌أفضل‌للعميل‌وبرقيق‌الولاء‌إن‌فهم‌توقعات‌العميل‌- ‌مصرفية ‌نحو‌تقديم‌خدمة يعتبر‌مدخلا‌أساسيا

‌لديهم؛

‌لتدعيم‌- ‌والضرورية ‌الدهمة ‌العناصر ‌من ‌والعملاء ‌البنك ‌موظفي ‌بنٌ ‌الاجتماعية ‌علاقات ‌قيام يعد

‌وتكميل‌جودة‌الخدمة‌الدصرفية؛

‌الدصرفي‌بشكل‌كبنً‌في‌إدراك‌- ‌العميل ‌ولاء ‌الخدمات‌‌التي‌تعاني‌ختلالاتالنقائض‌واإيساىم منها

 الدصرفية‌بشكل‌خاص.



 امة:ـــــــــــــــدمة عـــــــــــــمق

 ط‌ 

 التسويق بالعلاقات

 الصورة الذهنية

-‌ إدارة الصورة الذهنية للمؤسسات وفق مدخل بعنوان:"(9002-9002صادق زهراء )دراسة

‌."‌التسويق بالعلاقات

‌.ىدفت‌ىذه‌الدراسة‌إظهار‌أهمية‌العلاقة‌بنٌ‌التسويق‌بالعلاقات‌والصورة‌الذىنية‌للمؤسسات

 صادق زهراء: يوضح نموذج الدراسة 00شكل رقم

 

 

 

 

‌

 

 

 

‌

 

 

 

 

 

 

التركيز على الاحتفاظ 

 عميل بال

 لعميل الاتصال با

 جودة أداء العميل

 الثقة العميل 

 الصورة الذاتية 

 الصورة المدركة

 الصورة المرغوبة 



 امة:ـــــــــــــــدمة عـــــــــــــمق

 ي‌ 

 هدف الدراسة:

 التسويق‌بالعلاقاتإبراز‌استرابذيات‌ 
 دور‌اإسترابذيات‌التسويق‌بالعلاقات‌في‌إدارة‌الصورة‌الذىنيةىناك‌‌
 و‌إستراتيجية‌‌عميلبدرجة‌أولى‌وبقيمة‌مرتفعة‌وتليها‌إستراتيجية‌الاتصال‌بال‌إستراتيجية‌الثقة‌بالعميل

‌ثم‌إستراتيجية‌أداء‌العاملنٌ‌‌‌عميلالاحتفاظ‌بال

 :نموذج الدراسة 

 يوضح‌النموذج‌الدراسة.: 09الشكل رقم

‌الدصدر:من‌إعداد‌الطالبة
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I. عموميات حول الجودة والخدمة. 

 :مفهوم الجودة وتطورها وأهميتها

 مفهوم الجودة: .1-1

 لغة: - أ

جاء في معجم الوسيط أف الجودة تعتٍ "كوف الشيء جيدا، كفعلها الثلبثي جاد"كعرؼ ابن منظور الجودة 

العرب بأف أصلها "الجود"كالجيد كنقيض الردمء،كجاد الشيء جودة،كجودة أم صار في معجمو لساف 

 "   1جيدا،كاحدث الشيء فجاد كالتجويد مثلو، كقد جاد جودة كأجاد أم أتى بالجيد من القوؿ كالفعل

 صطلاحا:إ - ب

 أككالتي تعتٍ طبيعة الشخص " Qualities"الكلمة اللبتينية  إلذ" Qualité"يرجع مفهوـ الجودة 

ىي مفهوـ نسبي لؼتلف النظر لو  كإلظا،دكما الأفضلؤكالأحسنطبيعة الشيء كدرجة الصلببة، كىي لاتعتٍ 

 2.لخ(إ،الدصمم،مؤسسة....عميلالمجتمع،الباختلبؼ جهة الاستفادة منو سواء كاف )

 

 

 

                                                           
 .72،ص1984، الجزء الثاني ،دار الدعارؼ ،القاىرة ،لسان العربابن منظور،1
 .29،ص2008،دار اليازكرم العلمية للنشر كالتوزيع ،إدارة الجودة الشاملة  مفاهيم وتطبيقات لزفوظا حمد جودة ،2
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 :تعريف الجودة 

 1كرغبات العميل ىي أساس التصميم ،الجودة  ىي الدطابقة للمواصفات كىي مسؤكلية الجميع

قدرة لرموعة من " فإف الجودةىي ISO9000-2000حسب المنظمة الدولية للمواصفات القياسية 

 2الخصائص الجوىرية على إرضاء كتلبية الدتطلبات الدعلنة أك الضمنية لمجموعة من العملبء"

بأنها  الجودةASQوالجمعية الأمريكية للجودة  ANSIكما عرف كل من المعهد الوطني للتقييس

 3الدميزات كالخصائص الكلية للمنتوج أك الخدمة ما،كالتي تدؿ على قدرتو على إشباع حاجة معينة""

 من خلبؿ ىذه التعاريف نستنتج أف الجودة ترتكز على:

 ؛حتياجات العملبء ىي أساس أم نشاطإ -

 ؛مطابقة الدنتج أك الخدمة لدتطلبات العملبء -

 ؛الجودة مسؤكلية جميع فرؽ العاملتُ بالدؤسسة  -

 .عليهمالذدؼ الأساسي للمؤسسة من كراء الجودة ىو إرضاء العملبء كالحفاظ  -

 

 

                                                           
،كلية العلوـ الاقتصادية كعلوـ التستَ ،جامعة NCA،حالة الدصتَات الجزائرية ، تأهيل المنتجات التصدير في أطار تسير الجودة الشاملةبومدين يوسف ،1

 .8،ص2001الجزائر،
 مذكرة الداجستتَ،كلية العلوـ الاقتصادية،  ثر التسويق بالعلاقات على جودة الخدمات المصرفية وعلاقتهما برضا الزبائن، أسمارة ياقوتة،2

 ،2014-2013جامعة الددية،
3 James,R.Evans,et James W ,Dean JR,Total Quality ;Management Orgemention and Strategy ,3rd ed , South-

Western Pudlishing company ,Oh,2003 ,p ,9 ,10. 
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 تطور مفهوم الجودة: 

كما يدعى العرب،بل إف   بتكار الثورة الصناعية إالجودة ليس كليد الساعة كليس من إف الاىتماـ الإنساف ب

للموضوع جذكره التارلؼية الضاربة في القدـ قدـ كجود الإنساف على كجو الدعمورة، فالإنساف من خلبؿ الأعماؿ 

ة التي تلبي رغباتو كتشبع بها لإشباع حاجاتو كاف يراعي عامل الدقة كبعض الخصائص النوعييقوـ التي كاف 

على مدل صلبحية طعامو كشرابو كمدل قدرة كسائل الحماية على  نياتو لػكم،فكاف رغم بساطة إمكاحاجاتو

 1؛حمايتو

 كسوؼ لضاكؿ فيما يلي شرح ىذه الدراحل كل على حدا:

  الجودة بواسطة العامل المنفذالمرحلة الأولى: مرحلة ضبط 

،ككانت ملبزمة لوظيفة التصنيع حتى أكؿ مرحلة للتطور في لراؿ الجودة،كتعتبر 1900ىذه الدرحلة قبل سنة 

نهاية القرف التاسع عشر،كبرت ىذا النظاـ كاف ىناؾ عاملب كاحدا أك لرموعة لزدكدة من العماؿ،كانوا مسؤكلتُ 

 عن تصنيع الدنتوج بالكامل،ككاف كل عامل يستطيع مراقبة جودة الدنتوج كلية بعد إنتهاء من إنتاجو 

 العمال للجودةرئيس  المرحلة الثاني:مرحلة ضبط 

لتطبيق مفهوـ الدصنع الدتضمن لوحدات إنتاجية كبتَة  نتيجةبدأت ىذه الدرحلة مع بداية القرف العشرين 

ضبط الجودة كمراقبتها من أصبح من الصعب  الإنتاج،كنظرا للتوسع في طرؽ لظهور الصناعة الحديثةكنتيجة 

ة أصبحت تقع على عاتق رئيس العماؿ، كقد امتدت الدنفذ، أم أف مسؤكلية مراقبة أك ضبط الجودطرؼ العامل 

 ؛1920الذ غاية سنة1900رحلة من سنة ىذه الد

                                                           
 .19،ص2002،دار كائل للنشر،عماف ،الأردف،1،طISO 9000& ISO 14000 انظمة إدارة الجودة والبيئة لزمد عبد الوىاب العزاكم،1
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  المفتشالمرحلة الثالثة:مرحلة ضبط الجودة بواسطة 

أف أساس  نظماتالدكفيها إعتقد كثتَ من مدراء ،1940لذ غاية سنة إ1920بستد ىذه الدرحلة من سنة 

الذم كاف يظهر في ذلك الوقت كفكرة جيدة،حيث عمدت بعض  عتماد التفتيشإالحفاظ على الجودة ىو 

الدصانع إلذ كضع مواصفات قياسية في التصنيع كمارست عمليات تفتيش صارمة،الأمر الذم أكقع بعضها في 

 كإعطائو الأكلوية:ىل جودة التصنيع أعلى ؟ أـ كضع معايتَ تفتيش أشد؟فكتَ مأزؽ خطتَ بسثل فيها لغب الت

،كمن ثم يقل الاىتماـ سوؼ يؤدم إلذ إلعاؿ العنصر الأكؿكلاشك أنو في حاؿ تغليب العنصر الثاني فإنو ذلك 

 ؛جلهاأمن  أصلببالجودة التي جاء التفتيش 

 مرحلة الضبط الإحصائي للجودة المرحلة الرابعة: 

الحرب العالدية الثانية ،كقد بدأت عمليا مع بداية 1960لذ غاية سنة إ1940بستد ىذه الدرحلة من سنة 

 كنتيجةعتماد أسلوب الإنتاج بالجملة لتلبية الحاجات الدتزايدة،إتيجة للتوسع الكبتَ في الإنتاج ك ن 1939سنة 

كما لصعوبة تطبيق أسلوب التفتيش الكلي للئنتاج بنسبة مائة بالدائة،ثم اللجوء إلذ الأسلوب الفحص بالعينات،

ئط الضبط لخفض حجم الإنتاج الدعاب كلتنبؤ بالعيوب قبل اما يسمى بخر  عتماد لوحات ضبط  الجودة أكإتم 

 ؛بزاذ الإجراءات التصحيحية في الزماف كالدكاف الدناسبتُإكذلك من أجل كقوعها،

 المرحلة الخامسة:مرحلة الضبط الشامل للجودة 

ة ليشمل نشاط ضبط الجود،حيث تم توسيع 1945أت ىذه الدرحلة بعد نهاية الحرب العالدية الثانية سنة بد

نتهاء بالدنتوج الجاىز، كيعتمد أسلوب إك  الإنتاجيةكمركرا بالعمليات  الأكليةمن الدواد ء  جميع مراحل الإنتاج بد

تشجيع برفيز الجودة،كقد  بالإضافةإلذالضبط الشامل للجودة مع تقنيات القياس كنظم الدعلوماتية عن الجودة 
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 الإنتاجيةفي كافة الدراحل التشغيلية للعملية  الإنتاجفعاؿ لصيانة كبرستُ نوعية بدثابة نظاـ  الأسلوبأصبح ىذا 

 1؛بهدؼ برقيق الدواصفات الدطلوبة

  المرحلة السادسة:مرحلة ضمان الجودة 

ستمرارية الحفاظ على إحيث كاف الذدؼ ىو ،1980إلذ غاية  1960بستد ىذه الدرحلة من سنة 

ز كضماف ثباتها كذلك باستخداـ التخطيط كإدارة أنظمة الجودة،كما تم التًكي مستويات الجودة التي تم برقيقها 

 ؛كالتأكيد من جودتها ع الدنتجات التي تم تصنيعهايبعلى 

  المرحلة السابعة:مرحلة إدارة الجودة الشاملة 

عن على الرغم من أف فكرة الجودة تركز أساسا على بزفيض العيوب كالأخطاء في الدنتوجات  كالخدمات 

حل الدشكلبت،إلا أف الدنظمات بدأت تعتًؼ بأف التحستُ الدستمر ستخداـ القياس كالإحصاء كطرؽ إيق طر 

 ؛ىتماـ معتبر بجودة الدمارسات الإدارية الدستخدمة يومياإيكتمل دكف كجود  لالؽكن أف

قات طويلة الددل لقد بدأ الددراء يدركوف أف الطرؽ التي يستخدمونها في الاستماع للزبائن كفي تطوير علب

معهم كمكافأة كتدريب الدوظفتُ كتصميم كتسليم الدنتوجات كالخدمات كالتصرؼ كقادة في منظماتهم،ىي التي 

 .كبرقيق النتائجرضا العملبء  إلذحقيقي إلذ الجودة ك تقود بشكل 

 

 

                                                           
 .20لزمد عبد الوىاب العزاكم،الدرجع السابق،ص1
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 1:أهمية الجودة 

 :أولا:بنسبة للمؤسسة

 الإنتاج؛برقيق  -

 ؛أداء العملياتزيادة الإنتاجية كبزفيض تكاليف  -

 ؛برقيق بذانس في الإنتاج -

 ؛برديد الإستًاتيجية التسويقية التنافسية -

 ؛على منتجات الدشركع كنتيجة لجودة كالطفاض سعرىا عميلزيادة إقباؿ ال -

 ؛رفع ركح الدعنوية للعاملتُ -

 ؛نطباع عن إدارة الدشركعإبناء  -

 :عملاءثانيا:بالنسبة لل

 ؛ستجابة لتوقعاتهمكالإ إشباع حاجات كرغبات العملبء -

 برقيق رضا العملبء؛ -

 :ثالث:بالنسبة للمجتمع

 ؛إعطاء صورة سيئة حوؿ الدؤسسة في لزيطها -

 ؛ضياع الوقت -

 ؛كفقداف الدؤسسة للكثتَ منهم كثرة شكاكم العملبء -
                                                           

1G.J.HOOLey et al ,Marketing in the U.K :A Survey of Current Practice and Performance ,The Institute of 
Marketing U .K.1984 
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 ؛ج الدعيبنتو زيادة حجم الد -

 ؛زيادة تكاليف الضماف -

 :مفهوم الخدمة وخصائصها 

 مفهوم الخدمة -1

، يتميز بهامدل صعوبة إلغاد كبرديد مفهوـ لذا بالنظر إلذ الخصائص التيا يعكس الخدمة لشتعدد تعاريف 

 نذكر منها:

 1؛الخدمة ىي أم شيء تقوـ بو يكوف نافع لشخص أخرل -
-

أداء لؼضع للتبادؿ،بحيث أف ىذا التبادؿ غتَ ملموس كالذم لا يسمح بأم  الخدمة ىي كل نشاط أك 

 2؛برويل للملكية،كلؽكن أف تكوف الخدمة مرتبطة بدنح مادم كما لؽكن أف لا تكوف كذلك

العميل في الأساس بغض النظر عما لخدمة بالاعتماد على ما يشتًيو فإنو يعرؼ ا lovelockأما  -

 ؛كملحقات يرافق ذلك الشراء من توابع

 ؛برويل الدلكية ،بدكفالخدمة ىي كل نشاط لػقق رضا الدستفيد منو -

 من خلبؿ ىذه التعاريف نستنج أف الخدمة ىي: -

عدة أنشطة التي بردث عند التفاعل بتُ الشخص من الدنظمة أك آلة إف الخدمة ىي نشاط أك  -

 ؛كبينالعميل،كتهدؼ ىذه النشاطات إلذ إشباع حاجات العميل

 زمنية مؤقتة معاشة من طرؼ العميل؛الخدمة ىي بذربة  -

                                                           
1Le petit Larousse illustré-Larousse- Paris 1992.P907. 
2 P.Kother  et B .dubois-Marketing mangement-12eme édition publi. Iearson 2006.P462. 
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، ىذه الأنشطة منها العميلالخدمة تتميز بسلسلة من الأنشطة الدوجهة لتسوية الصعوبات التي يعاني  -

 .أك التجهيزات الدنظمةأك التحوؿ بتُ العميل كموظفي الخدمة تعطي مكانا للبنتقاؿ 

 تصنيف الخدمة: -2

 1الدعايتَ كالأسس التالية:عادة ما تصنف الخدمات كفق 

 حسب نوع السوق /العميل /المستفيد:. 2-1

 :استهلاكيةخدمات  - أ

 .ىي الخدمات التي تقدـ لإشباع حاجات شخصية مثل السياحة،الصحة كخدمات النقل كالاتصاؿ،التجميل

 ت:أخدمات المنش - ب

كىي الخدمات التي تقدـ لإشباع حاجات الدنظمات كما ىو الحاؿ في الاستثمارات الإدارية كالخدمات 

 .كالدعادف الدبانيالمحاسبية كالقانونية كالدالية كصيانة 

 حسب الاعتمادية في تقديم الخدمة: . 2-2

 كالإداريتُ.،المحامتُ الأطباءخدمات تعتمد في تقدلؽها على الإنساف بدرجة كبتَة مثل  - أ

خدمات تعتمد على الدستلزمات الدادية،كمن أمثلتها خدمات الاتصالات السلكية كاللبسلكية  - ب

 .كخدمات النقل العاـ كخدمات غسل السيارات

 حسب درجة الاتصال المستفيد:. 2-3

                                                           
1

،شهادة دكتوراه دكلة،كلية العلوـ الاقتصادية كعلوـ التستَ ك العلوـ التجارية افاق تطبيق التسويق في المؤسسات المصرفية العمومية الجزائريةساىل سيدم لزمد ، 
 .105ص  2003/2004،جامعة تلمساف
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ضور الدستفيد خدمات ذات اتصاؿ شخصي عالر مثل خدمات الطبيب،المحامي،النقل الجوم،فح - أ

 أمر ضركرم؛من الخدمة 

 ؛خدمات ذات اتصاؿ شخصي منخفض مثل التسويق عبر الانتًنت - ب

 ؛خدمات ذات اتصاؿ شخصي متوسط مثل خدمات الدطاعم السريعة - ت

 :خصائص الخدمة-2

 عليها من قبل الباحثتُ الدتخصصتُ،تنفرد الخدمة بالدقارنة مع السلعة بعدد من السمات كالخصائص الدتفق 

الخدمات  بالنظر إلذ تسويقية لأيإستًابذيةلزددة  أنهاالتحديات باعتبار  أنواعا التباين لؼلق الكثتَ من كىذ

كما تعد ىده الخصائصمن الدقومات الأساسية في إعداد البرامج التسويقية في لراؿ الخدمات   بدختلف أنواعها،

 1ه الخصائص.ذبرز ىأالتي لغب أخذىا في الحسابات كمن 

 :ر الملموسة غي - 2-1

أم من بدعتٌ أنو ليس للخدمة كجود مادم، من أبرز مالؽيز الخدمة عن السلعة أف الخدمة غتَ ملموسة

كرؤيتها أك شمها أك سماعها قبل شرائها، كتكرار الشراء قد يعتمد على الخبرة الصعب تذكقها كالإحساس بها 

الخدمة، كلكن في النهاية فإف شراء الخدمة ىو شراء كالعميل قد لػصل على شيء مادم ملموس ليمثل  السابقة

 .2غتَ ملموس

 التلازمية: -2-2

                                                           
  109ساىل سيدلؽحمد،مرجع سابق،ص1
 
2
 24،ص2005،دار كائل ،الاردف،تسويق الخدماتىاني حامد الضمور 
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الدستفيدمن الخدمة عن مقدمها،كىي خاصية تتميز بها معظم الخدمات في حتُ أف السلع نفصاؿ إعدـ 

تناكؿ أك مثل قضاء ليلة في فندؽ تنتج كمن بعد ذلك تباع ثم تستهلك فالخدمات تنتج كتباع في كقت كاحد،

كجبة طعاـ في مطعم،كمن السمات الدهمة في ىذه الخاصية بالنسبة للمنظمات عدـ إمكانية بززين الخدمة لشا 

يعتٍ أف عامل الوقت ليس مهما بالنسبة للمنظمات الخاصة بالخدمات كىذا لاستحالة عرض الخدمة كبززينها 

 .لدواجهة تغتَات الطلب

 عدم ثبات:-2-2-3

لغة الصعوبة ىي عدـ القدرة في كثتَ من الحالات على تنميط الخدمات كخاصة تلك بانعتٍ بهذه الخاصية 

كىذا يعتٍ ببساطة أنو يصعب على مورد الخدمة أف ، كبتَ ككاضحالتي  يعتمد تقدلؽها على الإنساف بشكل  

يتعهد بأف تكوف خدماتو متماثلة أك متجانسة على الدكاـ،كما أف ىذه الخاصية تدفع منظمات الخدمة إلذ 

 :    1أدنى حد لشكن كلؽكن أف يتم ذلك من خلبؿ إتباع الخطوات التالية إلذالسعي لتقليل التباين في خدماتها 

 يب الجيد للعاملتُ كما لػدث بالنسبة للعاملتُ في لراؿ الخدمات الدصرفية،كشركات ختيار كالتدر الإ

 ؛الطتَاف

 ؛تنميط عمليات أداء الخدمة على مستول الدنظمة كليا 

  متابعة مستول رضا الدستفيد عن الخدمات الدقدمة لو،كذلك من خلبؿ تسويق العلبقات كمتابعة

 ؛الشكاكم كغتَىا

 عدم إمكانية الاحتفاظ أو تخزين الخدمات -2-4

                                                           
 .258-257،ص2008،دار  ،عماف،الأردف،مبادئ التسويق الحديث بين النظرية والتطبيقزكرياء عزاـ ،عبد الباسط حسونة،مصطفى الشيخ،1
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دمات تتعرض للزكاؿ كالفناء ستخدامها في أكقات لاحقة فالخإحتفاظ بالخدمة كبززينها من أجل لؽكن الإلا

ختلف الطلب إعتباره غتَ مستقر،فيإذبذب في الطلب على بعض الخدمات بستخدامها كىذا ما لؽيز التإحاؿ 

لأخرل أك الخدمات الفندقية من يوـ لأخرل كليس فقط من موسم لأخرل  على الخدمات الصحية من يوـ

عتبارىا بسثل طاقات غتَمستغلة كمعطلة في ذلك الوقت كبالتالر إغرؼ فارغة في فندؽ يشكل خسارة ب فوجود

تي ية الدلموسة اللػدث في السلع الدادعدـ قدرة مقدمي الخدمات على بززين ىذه الطاقة الدعطلة لوقت أخر كما 

 1 إنتاجها بززف لحتُ الطلب عليهالو تم

 جودة الخدمة: 

لػظى موضوع الجودة باىتماـ متزايدة في كل منظمات،خاصة بعدما انتبهت ىذه الدنظمات إلذ ألعية 

تطوير كبرستُ الجودة أصبح كمدخل أساسي لدواجهة التحديات الداخلية كالخارجية التي بدأت في 

 من التعاريف كمن بينها مايلي: ،كلجودة الخدمة العديدمواجهتها

 جودة الخدمة : مفهوم

،أم يقصد بجودة خدمة في ىذا التعريف بأف الدؤسسة تتفوؽ في لى أنها التفوؽ على توقعات العميلع"

2.ت"ابذاه ىذه الخدما ى مستول التوقعات التي لػملها العميلخدماتها التي تؤديها فعليا عل
 

مستمر كبصورة تفوؽ قدرة الدنافيستُ الآخرين كالطفاض نسبة بأنها تقدنً نوعية عالية كبشكل "

 2.الشكاكم"

                                                           
1
  199،ص2007، دار اليازكرم العلمية،عماف ،الأردف الأسس العلمية للتسويق الحديث،حميد الطائي،لزمد الصميدعي،بشتَ العلبقة 
2
 .35،ص1،1999، ترجمة كنشر مكتبة حرير،طأساسيات إدارة الجودة الشاملةشاردؿ كيليامز، 
 .215ص2002،دار الديسر للنشركالتوزيع،عماف،1،طإدارة الجودة والخدمة العملاءمأموف الدرادكة،3
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 استخدامودمة،كالجودة التي يشعر بها بعد :الفرؽ الذم يفصل العميل عن الخ"كما تعرؼ على أنها

 للخدمة،أكبعد تقدلؽها لو" 

برقق الرضا للمتطلبات  :ىي قدرة لرموعة من الخصائص الجوىرية التيISO9000-2000كحسب 

 .كالحاجيات

 

 أهمية جودة الخدمة: 

عميل لجودة الخدمة ألعية كبتَ بالنسبة للمؤسسات كذلك من أجل برقيق النجاح كالاستقرار فإف على ال

الدؤسسات الاىتماـ الخدمة كتقدلؽها على أعلى مستول،كعلى جل خلق كالدوظفتُ أف يتعاملوف معا من أ

 بالدوظفتُ 

 معا،لذلك بسكن ألعية الجودة في تقدنً الخدمة فيما يلي: كالعملبء

 نمو مجال الخدمة: -1

يتعلق نشاطها زداد عدد الدؤسسات التي تقوـ بتقدنً الخدمات فمثلب نصف الدؤسسات الأمريكية إلقد 

 .بتقدنً الخدمات إلذ جانب ذلك فالدؤسسات الخدماتية مازلت في لظو متزايد كمستمر

 زدياد المنافسة:إ -2
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عتماد على ف الإإفبينها لذلك ؼ يؤدم إلذ كجود الدنافسة شديدة تزايد عدد الدؤسسات الخدمية سو  إف

 .جودة الخدمة سوؼ يعطي لذذه الدؤسسات مزايا تنافسية

 المدلول الاقتصادي لجودة الخدمة : -3

 لى الدؤسساتالحالر تركز على توسيع حصتها لذلك لا لػب عصبحت الدؤسسات الخدمية في الوقت أ

الحالتُ كلتحقيق ذلك لابد من  د،كلكن لغب كذلك المحافظة على العملبءجد السعي من أجل جذب العملبء

 .ىتماـ أكثر بدستول جودة الخدمةلإا

 

 :  عميلفهم ال -4

معاملة جيدة كيكرىوف التعامل مع الدؤسسات التي تركز على الخدمة فلب يكفي تقدنً يريدكف  إف العملبء

 .الدعاملة الجيدة كالفهم الأكبر لعميلالخدمة ذات جودة كسعر معقوؿ دكف توفتَ 

 الخدمة أبعاد الجودة: 

للحكم على جودة الخدمة الدقدمة  برديد عشرة معايتَ يلجأ إليها العميللقد توصل لرموعة من الباحثتُ إلذ 

 1إليو،كىذه الدعايتَ ىي:

 الاعتمادية : -1

                                                           
 .142الطائي،بشتَ العلبؽ،مرجع سابق صحميد 1
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أك أداء الخدمة الدوعودة بشكل دقيق يعتمد تشتَ الاعتمادية إلذ قدرة مورد الخدمة على إلصاز 

 .عليو،فالدستفيد يتطلع إلذ مورد الخدمة بأف يقدـ لو خدمة دقيقة من حيث الوقت كالالصاز بساما مثلما كعده

 :الأمان -2

فمثلب فقد يتساءؿ كيعكس ذلك بالدرجة الأكلذ خلو الدعاملبت مع منظمة الخدمة من شك أك الدخاطرة،

 .الدستفيد من الخدمة عن درجة الأماف الدتًبة عن استخداـ الصراؼ الآلر

 الوصول:سهولة  -3

 كل ما من شأنو أف ييسر من الحصوؿ على الخدمة   ، كلكنيضمن ىذا البعد الاتصاؿ فحسبلا

 

 عميلفهم ال -4

ىتماـ الشخصي كما يتضمن ىذا الجانب الإ،عميلحتياجات الإالدبذكؿ للتعرؼ على  كتعكس الجهد

 ؛كسهولة التعرؼ عليو عميلبال

 :تصالالإ -5

 ؛كتقدـ لذم الدعلومة بصفة منتظمة عميلتُستماع كالإصغاء للكيتضمن ىذا البعد بدحاكلة الإ

 الأشياء الملموسة: -6

 ؛في ضوء مظهر كالتسهيلبت الداديةتقييم جودة الخدمة من قبل العميل غالبا ما يتم 
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 :الجدارة -7

الدهارات كالقدرات التحليلية كتعكس مستول الجدارة التي يتمتع بو القائموف على تقدنً الخدمة،من حيث 

 لأكؿستنتاجية كالدعارؼ التي بسكنهم من أداء مهامهم بشكل أمثل،ففي حالة التعامل مع مقدـ الخدمة ما كالإ

 1.أخرل معايتَ إلذمرة فإف الدستفيد غالبا مايلجأ 

 سرعة الأداء: -8

 ؛من خلبؿ السرعة كالدركنة في إجراءات كسائل تقدنً الخدمة حتياجات العملبءإلقدرة على تلبية كىي ا

 :التأهيل -9

 2عملبء؛ومات الكافية التي يريدىا الكىي إمكانية تقدنً الخدمة بطريقة فعالة،كإمكانية مقدـ الخدمة تقدنً الدعل

 اللباقة: -10

كمن ثم  عميلكأف يتسم بالدعاملة الودية مع الكتعتٍ أف يكوف مقدـ الخدمة على قدر من الاحتًاـ كالآداب 

 .كالود بتُ مقدـ الخدمة كالعميلحتًاـ كالإالصداقة  إلذفإف ىذا الجانب يشتَ 

لتقييم جودة الخدمة ليست بالضركرة أف تكوف مستقلة عن  عميلإف ىذه الدعايتَ العشرة التي يعتمدىا ال

 بعضها البعض بل أف بعض الدعايتَ متداخلة مع بعضها البعض كقد تكوف أحيانا مكملة لبعضها البعض 

توت على ا من دمج ىذه الأبعاد العشرة في خمسة أبعاد احكزملبئة بسكنو  افكفي دراسة لاحقة لباراسورم

ن ىذه الأبعاد،كقد تم تقدلؽها في شكل عم مظاىر جودة الخدمة بالنسبة لكل بعد ثنتتُ كعشرين عبارة تتًجإ
                                                           

 .142حميد الطائي،بشتَ العلبؽ،مرجع سابق ص1 
2
 12ساىل لزمد،مرجع سابق،ص 
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كىو الذم يستند على توقعات العملبء لدستول الخدمة كإدراكات ىذه  servqualمقياس عاـ أطلق عليو 

 :كىي1بعادالأ

 اصر المادية الملموسة:العن -1

كتتضمن ىذه العناصر أربعة متغتَات،تقيس توافر حداثة الشكل في بذهيزات الدنظمة، الرؤية الجذابة 

 ،للتسهيلبت الدادية،كالدظهر الأنيق لدوظفيها،كتأثتَ الدظهر العاـ للمنظمة

 :عتماديةلإا -2

بها عملبءىا، كاىتماماىا بحل كتتضمن خمسة متغتَات تقيس كفاء الدنظمة بالتزاماتها التي كعدت 

خدماتها في الوقت الذم كعدت فيو بتقدنً لتزامها بتقدنً إأداء الخدمة، ك  كحرصها على بررم الدقة فيمشاكلهم،

 ،حتفاظها بسجلبت دقيقة خالية من الأخطاءإك الخدمة لعملبئها،

 الاستجابة:سرعة  -3

بإعلبـ عملبئها بوقت تأدية الخدمة، كحرص ىتماـ الدنظمة إتقيس كيتضمن ىذا البعد أربعة متغتَات،

نشغالا لدوظفتُ عن إئمة لدوظفيها في معاكنتهم، كعدـ موظفيها على تقدنً خدمات فورية لذم الرغبة الدا

 ستجابة الفورية لطلباتهم الإ

 :والأمانالثقة  -4

                                                           
1
 Parasuraman ,Berry,and ZeithamI, SERVQUAL ;Amultiple-item seale for measuring eustomer pereeptions 

of service quality-Journal of  retailing 64 (1) spring,1088 ,pp12-40 
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كشعور ملبء،لػتوم ىذا البعد على أربعة متغتَات تقيس حرص الدوظفتُ على زارعة الثقة في نفوس الع

تعاملهم مع الدوظفتُ،كتعامل الدوظفتُ بلباقة معهم،كإلدامهم بالدعرفة الكافية للئجابة عن العملبء بالأماف في

 ،أسئلتهم

 :التعاطف -5

ىتماما شخصيا،كتفهمهم إىتماـ موظفي الدنظمة العملبء إالبعد على خمسة متغتَات تتعلق ب كيشمل ىذا

كالدراية الدنظمة لتناسب جميع العملبء،كحرص الدنظمة على مصلحتهم العليا،لحاجاتهم،كملبئمة ساعات عمل 

 ،حتياجاتهمإالكافية ب

 1نماذج تقييم الجودة الخدمة:

 .:يوضح نماذج تقييم جودة الخدمة01الشكل رقم

 

 

 

 

 

 

 

 
                                                           

   19سميحة بلحسن،مرجع سابق،ص1
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علوـ  شهادة الداستً،قسمالخدمات على تحقق رضا الزبون، ،تأثير جودة:سميحة بلحسنالمصدر

 .18،ص2012-2011،جامعة قاصدم مرباح كرقلةالتجارية،

 الفجوة الأولى: -1
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بتُ توقعات العميل كإدراؾ إدارة الدؤسسة الخدمية،فقد لا تدرؾ دائما كبدقة رغبات  ختلبؼالإكتنتج عن 

 .الطلب كألظاطالعملبء ككيفية العميل على مكونات الخدمة لقلة الدعلومات عن السوؽ 

 الثانية:الفجوة  -2

نو رغم إدراؾ أاكات الإدارة لتوقعات العميل أم در إبق الدواصفات الخاصة بالخدمة مع كىي عدـ كجود تطا

 .إدارة الدؤسسة لتوقعات العميل إلا أنها غتَ قادرة على ترجمة ذلك إلذ موصفات لزددة في الخدمة الدقدمة

 الفجوة الثالثة: -3

الخدمية من كضع كىي فجوة بتُ مواصفات الخدمة الدوضوعة كالأداء الفعلي لذا،فإذا بسكنت الدؤسسة 

عدـ كجود الحافز أك بة،بسبب كجود مواصفات الدطلو  الخدمة الدواصفات الدطلوبة في الخدمة،فلب لؽكنها أداء ىذه

 الكافي الأداء ىذه الخدمة. 

 :الفجوة الرابعة -4

الخدمة الدركجة كالخدمة الدقدمة ،أم أف الوعود الدعطاة من خلبؿ الأنشطة التًكلغية كتتمثل في فجوة من 

التسويق الخارجي للمؤسسة لاتطابق مع الأداء الفعلي للخدمة كذلك لوجود ضعف في التنسيق بتُ العمليات ك 

 .الخدمية

 الفجوة الخامسة:  -5

كتتعلق بالفجوة بتُ الخدمة الدتوقعة كالخدمة الدؤداة،كىذا يعتٍ أف الخدمة الدتوقعة لاتتطابق مع الخدمة  

 1.الحكم على جودة أداء الدؤسسة الخدمية أساسهاالددركةكتكوف لزصلة لجميع الفجوات بحيث يتم على 

 

                                                           
 19سميحة بلحسن،مرجع سابق،ص1
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II. التسويق بالعلاقات: 

 تعريف التسويق بالعلاقات -1

بالعلبقات بأنو "توجو استًاتيجي يركز على جذب كتنمية كالإحتفاظ بعلبقات دائمة مع يعرؼ التسويق 

 1العملبء كخلق ما يسمى بالعميل الذم يصعب عليو ترؾ الدنظمة كالتعامل مع الدنافستُ"

 :"Lendrevie" يرل

العملبء،من أجل التسويق بالعلبقات "أنو لرموعة الوسائل الدوجهة لتأسيس علبقات فردية تفاعلية مع 

 "2خلق أك الحفاظ على موافق إلغابية كمستمرة إبذاه الدؤسسة كالعلبمة

التسويق بالعلبقات ىو ارتباط الدؤسسة بسلوؾ إلغابي لضو تطوير التبادلات التفاعلية الدربحة مع 

 3العملبء،كتدعيمها كالإلتزاـ بها عبر الزمن

بالعلبقات "على أنو كظيفة تنظيمية تتضمن لرموعة من عرفت جمعية التسويق الأمريكية التسويق 

العمليات الدتعلقة بالاتصاؿ كخلق القيمة الدستلمة من قبل العميل،كإدارة العلبقة مع العميل بالطريقة التي برقق 

 4.الدنافع للمنظمة كلأصحاب الدصالح من الدسالعوف"

 كمن التعريف السابق يتبتُ لنا مايلي:

 يهتم بالبحث عن العميل كبناء العلبقة الدائمة كالمحافظة عليو؛ التسويق بالعلبقات 

 التسويق بالعلبقات يبتٌ على علبقات تبادلية تفاعلية تتم بتُ الدؤسسة كالعملبء؛ 
                                                           

 .213،ص2008، الطريق إلذ الربح الدتوازف في كل العصور ،مطبعة النيل،مصر،التسويق الإبتكاريطلعت أسعد عبد الحميد،1
مدرية التسويق كالإعلبـ الطبي،رسالة الداجستتَ في العلوـ  –صيداؿ –،دراسة حالة لرمع اثر التسويق بالعلاقات في تحقيق جودة خدمة العملاءبوسطة عائشة، 2

 ص.  2011-2010-3-التجارية،جامعة الجزائر
 .220،ص2003،الدارالجامعة ،الاسكندرية ، التسويقلزمد فريد الصحن كأخركف،3
 .42ق ،ص2014،1435دف،الطبعة الأكؿ، ،دارالحامد للنشركالتوزيع ،الأر قضايا معاصرة في التسويقثامر البكرم،4
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  ؛العميلالتسويق بالعلبقات يهدؼ إلذ برقق الاتصاؿ الفاعل كالدائم مع 

 أسباب تبنى التسويق بالعلاقات: -2

بالعلبقات لد يأتي من فراغ بل كاف ذلك نابع من أسباب جوىرية قادتها إلذ ىذا تبتٌ الدؤسسة للتسويق 

 الأسباب في ىذا التبتٍ ىو الأتي: ابرز التبتٍ، كمن

 جراء حجم الدنافسة الدتزايدة بالسوؽ؛ منظمةصعوبة الحصوؿ على العملبء جدد لل -

لاحتفاظ بالعميل مرات أكثر من كلفة ا10-5جديد تعادؿ بحدكد عميل كلفة الحصوؿ على  -

 الحالر، كىذا ما يتمثل بالكلف الدباشرة؛

 ؛نظمةالتسويق بالعلبقة أصبح جزاء من إستًاتيجية التسويق في الد -

التطور الدتسارع  كالدتزايد في التسويق الدباشر كالأعماؿ الالكتًكنية سواء كاف مابتُ الأعماؿ بعضها  -

 B2Cأك ما بتُ الشركة كزبائنها  B2Bمع البعض الأخر

الدكر الالغابي الذم تضطلع بو تقنيات الاتصالات كالدعلومات الكبتَة في الاستخداـ من العميل على  -

 1اختلبؼ لظاذجهم كتوجهاتهم

 2أهمية التسويق بالعلاقات: -3

 تعود ألعية التسويق بالعلبقات على الدؤسسة كالعملبء في نفس الوقت 

 أهمية التسويق بالعلاقات بالنسبة للمؤسسات : - أ

                                                           
 45ثامر البكرم،مرجع سابق،ص1

 مذكرة الداجستتَ،كلية العلوـ الاقتصادية،  أثر التسويق بالعلاقات على جودة الخدمات المصرفية وعلاقتهما برضا الزبائن، سمارة ياقوتة، 2
 52،ص2014-2013جامعة الددية،
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 تساعد الدنظمات على الوصوؿ إلذ ما يعرؼ بعميل مدل الحياة؛ 

 تساعد على برقيق أرباح كعائدات مستقرة كمستمرة؛ 

  برقق موقع في ذىن العميل؛ 

  التقليل من التكاليف التسويقية خاصة في لراؿ التًكيج كالتعريف بالدنظمة، كجهود استقطاب العملبء

 الجدد؛

  كة في الدعلومات بتُ الدنظمة كعملبئها؛برقيق الثقة كالالتزاـ كالدشار 

  خلق كبناء عملية اتصاؿ بابذاىتُ بتُ الدنظمة كعملبئها برقق نوعا من التغذية الدرتدة التي تساعد

 على تطوير العلبقات الدستقبلية كالوصوؿ رضا العملبء؛

 أهمية التسويق بالعلاقات بالنسبة للعملاء: - ب

  عتاد العميل على التعامل معها؛إالثقة في التعامل مع الجهة التي الراحة ك 

  العلبقات الاجتماعية مع الدسوؽ أك مقدـ الخدمة كالعاملتُ لديو التي تساعده على الحصوؿ على

 الدعاملة الخاصة في أغلب الحالات؛

 أك النفسية التقليل من تكاليف التحوؿ من مسوؽ لأخرل سواء التكاليف الاجتماعية أك الدادية. 

 :المقارنة بين التسويق بالتعاملات)التقليدي(والتسويق بالعلاقات -4

 .:يوضح المقارنة بين التسويق بالتعاملات والتسويق بالعلاقات01الجدول رقم

 التسويق بالعلاقات التسويق بالتعاملات معيار المقارنة

 الطويلالتًكيز على الددل  التًكيز على الددل القصتَ الوقت الدنظور
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التسويق بالعلبقات يهدؼ إلذ استكماؿ مفهوـ التسويق بالدعاملبت كتوسع لزدكديتو، فبعدما كاف 

،  فإف التسويق بالعلبقات يهدؼ إلذ الاحتفاظ 2التسويق بالدعاملبت يهدؼ فقط إلذ الحصوؿ على العملبء

الوفاء بالوعود كالثقة بتُ الأطراؼ تعود بالدنفعة على الجميع، بهم كإقامة علبقات متينة أساسها الالتزاـ؛  

،  كلعل 3حيث أصبح الدفهوـ التقليدم عاجزا عن الوقوؼ في كجو التغتَات كالدستجدات التي بسيز البيئة الحالية

أحد الدميزات الرئيسة في التسويق بالعلبقات أنو يؤشر التنوع في الأسواؽ الرئيسة التي تتعامل معها 

 :الدؤسسة،كالشكل التالر يوضح ذلك

                                                           
 48ثامرالبكرم،مرجع سابق،ص1
2

 2014-3،2013،أطركحة دكتورة،كلية العلوـ الاقتصادية ،جامعة الجزائر إدارة العلاقات التسويقية كمدخل لتحقيق الميزة التنافسيةإلياس،بوضياؼ  
 .89ص88ص

3
 . 406،الدلتقى العربي الثاني،التسويق في الوطن العربي كالتحديات،الدكحة،قطر،صالتسويق بالعلاقاتحسن الذاـ فخرم أحمد، 

 التسويق التفاعلي كبدعم من أنشطة الدزيج التسويقي الدزيج التسويقي أبعاد الوظيفة

يكوف الدستهلك أكثر  مركنة السعر

 حساسية بذاه السعر

 قل حساسية بذاه السعرأيكوف الدستهلك 

جودة الدخرجات ىي الأكثر  بعد الجودة

 في العمل ألعية

 العمل ىيمة فيأجودة التفاعلبت ىي الأكثر 

الرقابة من خلبؿ مؤشر الحصة  قياس رضا العميل

 السوقية

 أساسا)طريقة مباشرة( عميلإدارة ال

 بالوقت الحقيقي عميلنظاـ ملبحظة ال مسوحات رضا العميل نظاـ معلومات العميل

النجاح الدتحقق  إستًاتيجيةدكره أساسي كجزء من  دكره لزدد في تأثتَ النجاح دكر التسويق الداخلي

 1للتسويق   
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 يوضح الأسواؽ الرئيسة التي تتعامل معها الدؤسسة :02الشكل رقم

 

 

 

 

 

 

 

،دارالحامػػػػػػد للنشػػػػػػركالتوزيع ،الأردف،الطبعػػػػػػة الأكؿ، قضددددددايا معاصددددددرة فددددددي التسدددددويقثػػػػػػامر البكػػػػػػرم، المصددددددر:
 .42ق ،ص2014،1435

 السوق الداخلي: -

 ككونهم بدثابة عملبء داخليتُ للمنظمة كىم بالتالر سوؽ داخلي لذا،يتمثل بكافة العاملتُ في الدنظمة 

 سوق الإحالة : -

لرموعة العملبء الذين لؽثلوف مستول الرضا التاـ على الدنظمة كمنتجاتها الدقدمة لذم كىم بالتالر سيكونوف 

 1ظمة، بدثابة المحامتُ كالددافعتُ عن الدنظمة،  فضلب عن تأثتَىم في جذب العملبء جدد الدن

 ستخدام :سوق الإ -

                                                           
 .50كرم ،مرجع سابق ،صثامر الب1
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ستخدامهم من قبل الدنظمة للعمل لديها أك الاستفادة من خبراتهم، كالقنوات التي لؽكن إالعاملوف المحتمل 

 استخدامها للوصوؿ إليهم، 

 سوق التأثير : -

 العملبء.....الخيتمثل بالابرادات الدهنية كالنقابات، كالصحافة، المحللوف الداليوف، الدنافسوف، الحكومة،  لراميع 

 سوق المجهزين:  -

بالقدرات كالدعرفة المجهزكف الذين لذم علبقات تشارؾ مع الدنظمة، ككذلك الدنظمات التي تشارؾ الدنظمة 

 .التي تعمل بها

  مكونات و أبعاد التسويق بالعلاقات 

 مكونات التسويق بالعلاقات: .1

 لتزام:الإ 

التأكد من إستمرارىا مستقبلب، ك لغب أف يكوف كىو الرغبة في الاستمرار بالعلبقة كالعمل على 

الاستمرار في العلبقة ىو رغبة الطرفتُ لإلؽانهم بأف ذلك سوؼ لػقق لذم منافع في الدستقبل، كيعتبر الإلتزاـ من 

 1أىم مفاتيح العلبقات الناجحة

 :الثقة 

،  كالثقة من شأنها يقصد بالثقة أف كلب من طرفي العلبقة سوؼ يبذؿ أقصى جهده لتحقيق منفعة الأخر

 أف برقق الأتي:
                                                           

، رسالة ماجيستتَ في أدارة الأعماؿ،كلية الأعماؿ،جامعة الشرؽ الاكسط أثر جودة الخدمة والتسويق بالعلاقات على ولاء الزبائندخيل الل و غناـ الدطتَم،1
 33،ص2010للدراسات العليا ،
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 التقليل من حدة الصراع كالأضرار الناجمة عن ذلك؛ 

 تقليل كلفة الدراسل كالدخاطبة مابتُ الطرفتُ؛ 

 التًكيج لإعماؿ الدنظمة في البيئة المحيطة بها؛ 

  تتيح المجاؿ لسهولة كتشكيل لراميع العمل كالسرعة في الالصاز؛ 

  1التسويقية؛الرد الفعاؿ على الأزمات التي تعتًم العلبقة ما بتُ طرفي العملية 

 

 

 

 تصالات:الإ 

ج تصاؿ كالذم يكوف في جوىره حوار مزدكج ما بتُ الطرفتُ ينتمكونات العلبقة برقق من خلبؿ الإ كل

عن خدمات أك منتجات  تصاؿ بأنو  نظاـ متكامل يقوـ على نقل الدعلومات عنو معلومات مزدكجة، كيعتبر الإ

تصالات في الغالب لعا ؼ من العملبء، كىناؾ نوعتُ من الإمعينة بأسلوب إقناعي إلذ جمهور مستهد

ة المحيطة بالدنظمة تصالات الخارجية التي تتم مع البيئلتي تتم مابتُ أفرد الدنظمة، كالإتصالات الداخلية كاالإ

 عملبءىا.كبرديدا مع 

 :أبعاد التسويق بالعلاقات

إف تسويق بالعلبقات كما تم الإشارة لو سابقا يهتم بكيفية تنمية كتطوير العلبقة بتُ الدؤسسة كعملبءىا، 

كبناءا عليو كلغرض التطبيق الجيد لدفهوـ تسويق بالعلبقات من طرؼ الدؤسسة فإنو ينبغي عليها التطرؽ للئبعاد 

                                                           
1
 .51ثامر البكرم ،مرجع سابق ،ص 
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العملبء، تقوية العلبقة بتُ الدؤسسة كالعملبء،  الخمسة الأساسية :الجودة، التحستُ الدستمر للجودة، شكاكم

 كأختَا التسويق الداخلي.

 الجودة: -1

ىي القدرة على برقق رغبات العملبء بالشكل الذم يتطابق مع توقعاتو كلػقق رضا التاـ عن السلعة أك 

قة الجيد بالعملبء الخدمة التي تقدـ لو، كللجودة دكرا فعاؿ في التطبيق الجيد للتسويق بالعلبقات في برقق العلب

 1.كمنو المحافظة عليهم

 كيوجد للجودة عدة أكجو نذكر منها:

 :تعمل الدؤسسة من خلبلذا الدطابقة للمتطلبات كالدواصفاتجودة المطابقة 

 :جودة الأداء 

كىو الدنطلق الذم ينطلق منو القائم بالتسويق الذم يهتم بوجهة نظر العميل كالتي تظهر عند الحصوؿ 

 ككذا الاستعماؿ الفعلي لو. على الدنتج

 جودة التصميم: 

كىي مواصفات الجودة التي توضع عند تصميم الدنتج أك الخدمة الابذاه الحديث للجودة يعرؼ ب"الدفهوـ                

التكاملي للجودة" الذم لغمع بتُ الأكجو الثلبثة السابقة لوجود التأثتَ الدتبادؿ فيما بينها الذم ينعكس على 

 2ق العميل إما بالإلغاب أك السلبمواف

 : التحسين المستمر للجودة -2

                                                           
  16،ص2002،دارصفاء،عماف 1،طفي المنظمات الحديثةالجودة مأموف  الدرادكة،طارؽ الشبلي،1
2، –،مقاؿ،المجلة الجزائرية للتنمية الاقتصادية إمكانية تطبيق أبعاد التسويق العلاقات مع الزبون في الرفع من أداء المؤسسة التنافسيحكيم بن جركة،خليدة دلذوـ

  2015/جواف/02عدد
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كىي جانب أساسي كلزورم في إدارة الجودة الشاملة، كيعرؼ على أنو الدارسة الدستمرة للعمليات في 

 1نظاـ ما، يهدؼ إلذ برستُ الأداء كالحصوؿ على النتائج؛

 شكاوي العملاء : -3

التي لد تقم الدؤسسة بإشباعها، كىي سلبح ذك حدين إذا تم الاىتماـ بها زاد كلاء  كىي توقعات العملبء

 العملبء للمؤسسة، كإذا تم إلعالذا يتحوؿ عملبءىا إلذ منافسيها؛

 تقوية العلاقة بين المؤسسة والعملاء:  -4

العملبء مع حيث تعمل الدؤسسة على تقوية علبقتها بعملبئها كوف ذلك سوؼ يؤدم إلذ تنمية علبقات 

 1.الدؤسسة، كيكوف لزصلة ذلك إستمرار الدؤسسة في السوؽ

 التسويق بالعلاقات وعناصر المزيج التسويقي -

 خلبؿ تطبيق التسويق بالعلبقات ىناؾ عدة تغتَات على عناصر الدزيج التسويقي:

 :المنتج 

 الدنتجات الجديدة الدتطورة مهيأة للتعاكف مع الدمولتُ كالدوزعتُ.

 :السعر 

 ،الدؤسسة بردد السعر بواسطة العلبقة مع العميل كلرموعة التخصصات ككذا الخدمات الدطلوبة-

 ،عظمها مهيأة بالتحديد لكل عميلمكاف إجراء التفاكض مهم في الدؤسسة الأعماؿ، لأف الدنتجابس-
                                                           

1
 .11/2012عدد-،لرلة الباحث قات في تحقيق الميزة التنافسية للمؤسسةأثر استخدام أبعاد تسويق العلا،حكيم بن جركة 
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    : التوزيع 

 ،لؽتاز التسويق بالعلبقات عن التسويق بالدعاملبت بتقليل الوسطاء كدكرىم-

ينصح التسويق بالعلبقات بتوفتَ إختيارات للعملبء الذين لؼتاركف أفضل طريقة للطلب، الدفع ،الاستقباؿ، -

 التًكيب، كحتى إصلبح الدنتج

 :الترويج 

يعتقد التسويق بالعلبقات بأف الأكلوية للبتصاؿ الفردم، كالحوار مع العملبء، كما لؽتاز بالاتصالات -

 توفتَ نفس الوعود كنفس الصورة للعميل، التسويقية الأكثر إدماجا قصد

يضع التسويق بالعلبقات الداخلية مع كبار العملبء لتسهيل تبادؿ الدعلومات كالتشاكر التخطيط، - 

 1الطلبيات،....إلخ

 إستراتيجية التسويق بالعلاقات:-2

طويلة الأمد كبشكل كرده فيلب كوتلر بالقوؿ "بأف الذدؼ من تسويق العلبقة ىو بناء علبقة أطبقا إلذ ما 

مرضي كمتبادؿ ما بتُ الأطراؼ الرئيسة في العملية التسويقية من العملبء، لرهزكف، موزعوف، كمن أجل  

 :إستًاتيجية تسويق بالعلبقات ىيص أنكسبهم كالحفاظ على العلبقة معهم"كمن ىذا القوؿ لؽكن استخلب

 .بذاه الاحتفاظ بهم كعملبء دائمتُإكبملبء كتنمية العلبقاتها معهم  إستًاتيجية تهدؼ إلذ كسب ع -

                                                           
مدرية التسويق كالإعلبـ الطبي،رسالة الداجستتَ في العلوـ  –صيداؿ –،دراسة حالة لرمع اثر التسويق بالعلاقات في تحقيق جودة خدمة العملاءبوسطة عائشة، .1

 .44ص2011-2010-3-التجارية،جامعة الجزائر
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بأنو ىناؾ خمسة استًاتيجيات متجهو لضو خلق التأثتَ الالغابي في الخطط التسويقية  Barryككما يرل 

 1:ككما يتضح ذلك بالشكل

 

 

 

 

 

 

 .56ثامر البكرم،مرجع سابق،ص المصدر:

 شروط نجاح تطبيق التسويق بالعلاقات:3-

من أجل ضماف لصاح تطبيق التسويق بالعلبقات إستًاتيجية تسويق فعالة، ىناؾ بعض الشركط الواجب 

 2على الدؤسسة ككضعها في عتُ الإعتبار  

 تنمية برامج إدارة علاقات العملاء:-3-1

يعرؼ نظاـ إدارة علبقات العملبء كمايلي: نظاـ جذب كاكتساب العملبء الدربحتُ كالاحتفاظ بهم من 

 .خلبؿ برليل معلوماتهم، كفهم متطلباتهم، كتهدؼ إلذ توطيدة علبقة قوية مع العملبء غتَ مربحتُ
                                                           

1
 54،55البكرم،مرجع سابق،صثامر  
2
 .  88،ص2005الدنظمة العربية للتنمية الإدارية،القاىرة،التسويق بالعلاقات،متٌ شفيق، 
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 كفاءة مقدمي الخدمة:-3-2

 يتطلب لصاح تطبيق التسويق بالعلبقات أف يتصف مقدـ الخدمة بالصفات الآتية:

 الدهارة في إدارة العلبقات كالتعامل مع العملبء؛ 

 ات العميل؛الدركنة في الاستجابة لطلب 

 الاستعداد لابزاذ القرارات دكف الرجوع للئدارة؛ 

 توافر القدرة على برمل الدسؤكلية كالرغبة في ذلك؛ 

 القدرة على الاتصاؿ كالتواصل الفعاؿ مع العملبء؛ 

 :استخدام أدوات تكنولوجيا المعلومات في دعم أنشطة التسويق بالعلاقات -3-3

 إقامة التسويق بالعلبقات من خلبؿ استخدامو للتقنيات التالية:ساىم التقدـ التكنولوجي كثتَا في 

  تقنيات الاتصاؿ الفورم عبر الانتًنت بتُ العميل كلشثل خدمة العملبء؛ 

  ،استخداـ شبكة الانتًنت في مكافأة أفضل العملبء من خلبؿ إعطائهم معلومات عن أسعار

 الشراء السابق للعميل كتفضيلبتو؛كعركض خاصة لدنتجاتها، كتقدنً خصومات فردية بحسب لظط 

  تقنيات التجارة الإلكتًكنية حيث تستطيع الدؤسسة تقدنً منتجاتها كخدماتها عبر شبكة الأنتًنت

 .1بسرعة كدقة متناىيتتُ

 

 
                                                           

.86مرجع سابق،ص ،متٌ شفيق  1
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 :تطوير برنامج ولاء العملاء -3-4

 يتضمن برنامج كلاء العملبء إتباع مايلي:

  كالإمتيازات، كلكن يتم التعامل مع كل عميل بشكل لستلف عدـ بستع جميع العملبء بنفس الحقوؽ

 عن العملبء الآخرين؛

     لايشتًط أف تكوف مكافأة العملبء إقتصادية، نظرا لأنها تتعلق ببناء علبقات طويلة الأجل؛ 

 اختلاف مكافأة الموظفين ذوي الأداء العالي عن الموظفين ذوي الأداء العادي -3-5

  الأداء العالر بالأداء العالر نفسو، حيث سيتوقفوف عن بذؿ الجهد للقياـ بالأداء؛عدـ قياـ أصحاب 

    فقداف الدؤسسة لأصحاب الأداء العالر لأنهم سوؼ يتوجهوف إلذ مؤسسة أخرل تقدر جهودىم؛ 

 مقياس الفعالية التسويق بالعلاقات والانتقادات الموجهة له: -5

 مقياس الفعالية التسويق بالعلاقات-5-1

ىو كغتَه من أنشطة الدؤسسة ككظائفها يتطلب رقابة كتقييم بإستمرار حتى لؽكن للمؤسسة معرفة مدل 

لصاحها في برقيق أىدافها التسويقية كمدل ناجعة الدنهج، كلذذا لغب الإرتكاز على معايتَ لإلصاز ىذه الدهمة، 

 1كتزداد ألعية ىذا التقييم إذا علمنا بحداثة ىذا الدنهج،

 

 

                                                           
 .25طاىر توفيق،الدرجع السابق،ص1
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 قياس فعالية التسويق بالعلاقات:مؤشرات  -

باعتبار أف التسويق بالعلبقات يراىن على برقيق الأىداؼ الإستًاتيجية للمؤسسة انطلبؽ من   

الاحتفاظ بالعملبء ككسب كلائهم لذا كتعظيم القيمة الدقدمة لذم، حيث يعمل على تعظيم ىامش الربح 

لتعامل الذم يتأثر بطوؿ فتًة التعامل من جهة، كعدد الدكتسب من العميل  الواحد، بناءا على تعظيم حجم ا

 1مرات التعامل أك قيمة التعامل في كل مرة من جهة أخرل.

 :مستوى الثقة بين الطرفين -1

فكلما زادت الثقة بتُ الطرفتُ دؿ على أنو الأنشطة التسويقية في ىذا الإطار ذات فعالية لكوف الثقة 

أساس تكوين العلبقات القوية كالطويل كلؽكن قياس الثقة من خلبؿ طريقة التعامل بتُ الأطراؼ أك من دراسة 

 أرائهم؛  

 :مستوى الالتزام -2

اد كلما دؿ على فعالية التسويق بالعلبقات كلصاحو في فرض حيث أنو كلما كاف إلتزاـ الأطراؼ قوم كج

الإلتزاـ على كل أطراؼ العلبقة، كىو يعبر عن مدل رغبة كجدية ىذه الأطراؼ في الحفاظ على العلبقة 

 كتنميتها من خلبؿ التعاكف كالدشاركة؛

 طول فترة العلاقة بين الطرفين: -3

بالعلبقات في برقيق أىدافو فالعلبقة الطويلة ىي ىدؼ  كلما  كانت العلبقة طويلة زادت فعالية التسويق

أساسي لنجاح ىذا الدنهج، كلذذا لؽكن قياس الأداء التسويقي للمؤسسة في ىذا الإطار من خلبؿ ىذا الدهم 

                                                           
التحارية ،كلية العلوـ الاقتصادية التجارية كعلوـ التسيتَ،قسم مذكرة شهادة الداستً في العلوـ التسويق بالعلاقات كأداة لدعم الولاء لدى الزبائن،طاىر توفيق،1

 .24،ص  2015-2014العلوـ التجارية، جامعة أكلي لزند أك لحاج،البويرة،
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كالتي تظهر من خلبؿ معدؿ دكراف العملبء كقدرة الدؤسسة على الإحتفاظ بهم كمدل إستعدادىم للمحافظة 

 لدؤسسة؛على العلبقة مع ا

 مدى وجود اتصالات مباشرة وتفاعلية: -4

فالاتصالات الدباشرة كذات إبذاىتُ تعتبر مؤشر عن كجود علبقة تفاعلية كتعاكنية بتُ الأطراؼ ترتكز 

 على معالجة القضايا الدشتًكة كالتي تتمحور حولذا العلبقات؛

 مدى التركيز على حاجات ورغبات العملاء : -5

 يح لتلك الحاجات كىذا ما يستعدم تسختَ جهود كبتَة لذذا الغرض؛كذلك بناءا على الفهم الصح

 مستوى الجودة: -6

كالتي تشتَ إلذ مدل لصاح الدؤسسة في برقيق الدطابقة بتُ سياساتها التسويقية كرغبات العملبء كبناء 

 علبقات حسب ميولاتهم كتوجهاتهم، كما تشتَ إلذ مدل لصاح تلك العلبقات في برقيق مصالح الدؤسسة

كأىدافها ىنا تظهر في الإستًاتيجية، كلذذا فإف الجودة ىنا تظهر في ابذاىتُ كإشارة على أف كلب طرؼ العلبقة 

 1مطالب بتحستُ.

 جهود المؤسسة في الاحتفاظ بالعملاء: -7

كيفسر لنا ىذا الدؤشر جهود الدؤسسة الدبذكلة حقيقة في سبيل الاحتفاظ بالعملبء، من خلبؿ السعي 

 2يم كلائهم للمؤسسة، كالذم يتحقق بناءا على إشباع حاجاتهم كتدعيم علبقتهم بالدؤسسةبإرضائهم كتدع

 :دور التسويق بالعلاقات للاحتفاظ بالعميل 
                                                           

 .25طاىر توفيق،الدرجع السابق،ص1
عرفة العلمية ،دار كنوز الد1طالتسويق المعرفي  المبني على إدارة علاقات ومعرفة الزبون التسويقية، درماف سليماف صادؽ،2

 .86،87،ص2012،الأردف،عماف،
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إف الأبحاث في لراؿ الاحتفاظ بالعملبء كالتسويق بالعلبقات في منظمات الخدمة بشكل عاـ تركز على 

 1ثلبثة لرالات رئيسة، ىي:

لشن تعمقوا في دراسة ك برليل العلبقة الدنطقية ما بتُ ثقة العميل ك لرهزة الخدمة  ىناؾ عدد من الباحثتُ -1

كإلتزامو ببناء علبقة معو كبتُ رضا العميل ككلائو فقد قاـ الباحثتُ بتسليط الضوء علي الدكر الحيوم 

كجدكا أف الثقة الذم يؤديو رجل الدبيعات التأمتُ على الحياة في ضماف ثقة كإلتزاـ العميل بالخدمة إذا 

 العالية أدت إلذ تعظيم حالة رضا العميل ككلائو لشركة التأمتُ التي لؽثلها رجل البيع .

حاكؿ باحثوف آخركف قياس قيمة كلاء العميل ك العوائد الدفقودة نتيجة تسرب بعض العملبء )أم عدـ   -2

نظرية الدضاعف أم أف العوائد تعاملهم ثانية مع لرهزالخدمة ( فقد كجد أف الولاء يعظم العوائد كفقا ل

تتسارع بدعدلات أعلى من درجات الولاء في حتُ لػصل العكس في حالة التسرب أم أف الخسائر 

 ،تتسارع بدعدلات أعلى من حجم التسرب

كما ركزت بحوث أخرل على برديد كتشخيص إستًاتيجيات معنية لتمكتُ لرهزم الخدمة من الاحتفاظ  -3

ات تشمل إستًاتيجيات تكريس الولاء من خلبؿ آليات التحفيز كالتًغيب بالعميل كىذه الإستًاتيجي

 ،بيع كخدمات ما بعد البيع كغتَىاكخدمات ما قبل ال.كالتًكيج

 2:الانتقادات الموجهة للتسويق بالعلاقات -5-2

فيجب الانتباه دائما إلذ أف الدنهج لشكن التطبيق في بعض الحالات، كبالتالر فإف  محدودية تطبيقه: -1

 التسويق بالعلبقات ليس صالح لكافة الحالات بل يقتصر على حالات معينة كلزدكدة؛

 التسويق بالعلبقات في بداية ظهوره،كعليو من المحتمل عدـ لصاحو إف تبنتو الدؤسسات في السنوات الدقبلة؛ -2

                                                           
 .87درماف سليماف صادؽ،مرجع سابق،نفس ص1

.25طاىر توفيق،الدرجع السابق،ص 2 
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ق بالعلبقات لا يعتبر منهج جديد كإلظا ىو عبارة عن إعادة صياغة الدمارسات التسويقية القدلؽة في التسوي -3

 ثوب جديد؛

أنو من الصعب في بعض الأحياف التمييز بتُ الحالات التي لؽكن تطبيق فيها الدنهج التقليدم أك الدنهج  -4

 التسويق بالعلبقات؛

إحتماؿ فشل العلبقة فهو مبتٌ على الاستثمار في علبقات العملبء كالذين لا يضمن النجاح الأكيد       -5

 لاستمرارية تلك العلبقة؛ 

إف التًكيز على عدد لزدكد من العملبء يعرض الدؤسسة إلذ لساطر الفشل كالمحافظة على علبقة لفتًة  -6

 طويلة؛

 بالعميل كتغيتَ ثقافة كقيم الدؤسسة كطرح الأحكاـ الجديدة؛  صعوبة إقناع جميع أفراد الدؤسسة بالتقيد  -7

 1تدخل الدؤسسة في الشؤكف الداخلية كالحياة الشخصية عن طريق الأسئلة الدطركحة؛ -8

 

 

 

 

 

 

                                                           
 1 درماف سليماف صادؽ،مرجع سابق،نفس ص.
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III. ولاء العميل 

 تعريف العميل:

ها، أك ئث عن سلعة أك خدمة ما كيقوـ بشرايعرؼ العميل على أنو"ىو ذلك الفرد الذم يقوـ بالبح

 1لاستخدامها العائلي"

كما يعرؼ بأنو:"ذلك الشخص الذم يقتتٍ البضاعة أك يشتًم بهدؼ إشباع حاجاتو الدادية كالنفسية أك 

 لأفراد عائلتو" 

 تصنيف العميل:

 أولا تصنيف على أساس أهمية العميل بالنسبة للمؤسسة:

 العميل الاستراتيجي:  - أ

 ؤسسة  كىو العميل الأكثر ألعية كمردكدية بالنسبة للمؤسسة؛لؽثل ذلك العميل الوفي لدنتجات ك الخدمات الد

 العميل التكتيكي: - ب

يعتبر ىذا النوع من العميل  أقل مردكدية من النوع الأكؿ لكنو ذك مكانة لأبأس بيها في سلم أكلويات 

 2كانشغالات الدؤسسة التي تسعى لرفعو إلذ الدستول أحسن؛ 

 :العميل الروتيني - ت
                                                           

مدرية التسويق كالإعلبـ الطبي،رسالة الداجستتَ في العلوـ  –صيداؿ –،دراسة حالة لرمع اثر التسويق بالعلاقات في تحقيق جودة خدمة العملاءبوسطة عائشة، 1
 .  8ص2011-2010-3-التجارية،جامعة الجزائر

ة ماجستتَ في العلوـ دراسة ميدانيةببنك الفلبحة كالتنمية الريفية،رسالأثر التسويق بالعلاقات على جودة الخدمات المصرفية  وعلاقتهما برضا الزبائن، ياقوتة  سمارة،2
 . 91،ص2014الاقتصادية،جامعة الددية ،الجزائر،
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يعتبر أقل العميل ألعية ك مردكدية بالنسبة إلذ الدؤسسة، كىو عميل يتساكل احتماؿ استمراره في التعامل 

مع الدؤسسة مع احتماؿ قطعو العلبقة، يعرؼ أنو العميل الدشكل بدعتٌ لؽكن أف لؽثل بالنسبة للمؤسسة فرصة 

 أك تهديد  

 1ثانيا:تصنيف على أساس الخصائص الشخصية

 :يوضح نمط الشخصية والخصائص الملازمة 02الجدول رقم

 الخصائص النمط
 يتصرؼ كفق عواطفو كلا يوجد في الغالب برليل لتصرفاتو  العاطفي
 قراراتو تتميز بالعقلبنية كالبحث الدائم عن برقيق الدنفعة من كراء أم سلوؾ الرشيد
نقاط البيع كلػاكؿ دائما يعتبر من العملبء الدرغوب فيهم فهو لا يسبب أم مشاكل في  الودود

 دعم الاتصاؿ القائم بينو كبتُ رجل البيع
 يتميز بالدزاج الدتقلب كيستجيب بانفعاؿ مع الدواقف كيتخذ قرارات شراء عشوائية  الانفعالي
 لػاكؿ دائما السيطرة على الدناقشة ، كيضيع الوقت  الثرثار
 لاياخذ الدبادرة في تقدنً أم تعليق إلا إذا طلب منو ذلك كتعليقاتو لستصرة كلزددة  الهادئ

 يظهر العد اء لسلعة البائع ك ينتهز أم فرصة للهجوـ  المتسلط
يستخدـ الدناقشة كوسيلة لإظهار معلوماتو كمهاراتو للغتَ كلايتهم إطلبقا بالسلعة لكن  المتعاظم 

 إبهار الآخرين  اىتمامو فقط ينصب على كيفية
 ىذا النوع لايعبر عن رايو ، كىو مالؽثل مشكلة أماـ الدؤسسة  الخجول 

 لايهتم كثتَا بالدوضوع لزل الدناقشة كلػاكؿ إدخاؿ السركر على الآخرين المهرج
 

 

                                                           
أطركحة شهادة دكتورة كلية العلوـ الاقتصادية التجارية كعلوـ التسيتَ،جامعة أبي إدارة علاقات الزبائن  كأداة لتحقيق الميزة التنافسية  لمنظمات الأعمال،  أ بن حمو لصاة،1

 .16، ص2016-2015بكر بلقا يد تلمساف،الجزائر،
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 العوامل المؤثرة في سلوك العميل: 

 يوضح العوامل الدؤثرة في سلوؾ العميل:04الشكل رقم

 

 

 

 

زكزك فاطمة الزىرة،دكر جودة الخدمات في برقيق رضا الزبوف،شهادة الداستً،كلية العلوـ الاقتصادية  المصدر:

 . 13،ص2011-2010كرقلة ، كالتجارية كعلوـ التسيتَ،جامعة قاصدم مرباح،

 العوامل الثقافية:  -

المحددات الرئيسية تعتبر الثقافة بدفهومها العاـ من أكثر العوامل الدؤثر  على سلوؾ العميل كىي من 

الطبقة الاجتماعية، -الثقافة الفرعية-لرغبات كسلوؾ العميل كتتضمن العوامل الثقافية مايلي:الثقافة العامة

كتؤثر الثقافة على ما لػيط الإنساف من فنوف كنظاـ الدباني كاللباس كالغذاء كالعمل كنظاـ القيم كالعادات 

 .1ت ثقافية تنعكس على لظط الاستهلبؾكالتقاليد كالسلوؾ الاجتماعي كلها مكونا

 

 

 
                                                           

.14،مرجع السابق،صزكزك فاطمة الزىرة  1
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 العوامل الاجتماعية: -

يتأثر سلوؾ العميل بالعوامل الاجتماعية مثل الجماعات الدرجعية كالأسرة كالأدكار كالدكانة الاجتماعية، 

كتشتَ الجماعات الدرجعية إلذ الجماعات التي ينتمي إليها العميل كالتي يطمح إلذ الانتماء إليها من خلبؿ 

 .1لدعلومات التي تزكده بها كالضغوط التي بسارسها عليوا

 العوامل الشخصية: -

 :العمر 

العميل خلبؿ حياتو العديد من السلع كالخدمات بزتلف تبعا إلذ الدرحلة العمرية التي يعيشها كما  متً يش

 1.يعتقده مناسبا لو

 :نمط الحياة 

العالد المحيط بو كالأنشطة الدختلفة التي يقوـ بها لظط الحياة الفردم لؽكن إرجاعو إلذ معيشة الفرد في 

كاىتماماتو كأرائو، فنمط الحياة لالؽكن أف يفسر طبيعة الفرد ككل كتفاعلو مع البيئة المحيطة بو كعليو فإف 

 .الدسوقتُ يبحثوف في العلبقة القائمة بتُ الخدمات كالدنتجات كألظاط الحياة لذذه المجاميع

 :الشخصية 

صائص النفسية الدميزة التي تؤدم إلذ استجابات تتفق أك تتماشى مع البيئة الخاصة لو، تشتَ إلذ الخ

 كتعتبر الشخصية احد الدتغتَات الدفيدة في التحليل سلوؾ العميل.

                                                           
 .15زكزك فاطمة الزىرة،مرجع سابق،ص1
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 العوامل النفسية: -

     :التحفيز 

إلذ رغبات أك احتياجات غتَ لزققة كلػاكؿ الفرد العمل على إشباعها، فالعميل في سلوكو  متَ يش

الشرائي يبحث عن شراء الحاجات من السلع كالخدمات التي ىي أكثر حاجة لأنها بسثل بحقيقتها استقرار 

 لوجوده كمن ثم يأتي بالبحث عن تلبية الحاجات الأخرل ذات الألعية الأقل.

 :الإدراك 

ستقبلو بحواسو الخمسة أك ييعطيو الفرد لحافز أك منبو معتُ دراكهو الدعتٌ الذم الإ

أك عملية اختيار كتنظيم كتفستَ الدنبهاتوصولان إلذ تكوين صورة ذات معتٌ حوؿ موضوع استقبالوتفستَمبنهحسي

 ما

 المعتقدات والاتجاهات:    -

الدعتقد ىو توصيف الفكرة التي لػملها الفرد عن شيء ما، أما الابذاه فيشتَ إلذ الدوقفأك التقييم الثابت 

 ،أك الخدمة معينةلدل العميل كالذم يكوف إلغابا أكسلبا لضو منتج 

  :التعلم 

ىو التغتَات الحاصلة في سلوؾ الفرد كالناجمة عن الخبرات السابقة الدتًاكمة لديو، أم أف العميل يتعامل 

 1مع بيئة تسويقية خلبؿ فتًة حياتو اليومية كيكتسب من كل حالة مستول خبرة معتُ 

 

                                                           
 .14-13زكزك فاطمة الزىرة،مرجع سابق،ص1
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 تعريف ولاء العميل:

متعلمة مسبقا للئدراؾ أك التصرؼ يركز على أنو ابذاه معتُ كسلوؾ شرائي حيث الابذاه ىو استعدادات 

 1لضو شخص ما أك شيء ما منتج علبمة، خدمة، شركة، متجر، رجل بيع. 

 أهمية ولاء العميل: -

 قدرة الدنظمة على فهم حاجات كرغبات عملبءىا كتوقعاتها بدا يدكر في أذىانهم؛ -1

 توطيد كتعزيز العلبقة بتُ الدنظمة كعملبءىا؛ -2

 أداة فعالة لتنمية الجهود التسويقية في بناء العلبقات مع العملبء؛  -3

 2برفيز الدؤسسة على بذؿ جهود كبتَة على إرضاء عملبئها كإعطائهم الألعية البالغة؛ -4

 مقاييس ولاء العميل : -

 :السلوك الشرائي المتكرر 

 زاـ الدستمر لضو شيء معتُ.ظهار الالتإحي بأف الشراء الدتكرر يعد نوع من أنواع سلوؾ الولاء حيث يو 

 تصالات الشخصية:الإ 

                                                           
 .86، كلية الادارة كالاقتصاد ،جامعة الكوفة ، ص  رضا الزبون كمتغير وسيط بين جودة الخدمة وولاء الزبونحاكم جبورم الخفاجي،1
شهادة ماستً ،كلية العلوـ الاقتصادية كالعلوـ التجارية كعلوـ اثر جودة الخدمة على ولاء الزبون بوجود الرضا كمتغير وسيط،كىيبة ،بوتويزغة عائشة،حرطاني حاجة 2

 .15،ص2016-2015التسيتَ،جامعة الدكتور مولام الطاىر سعيدة،الجزائر،
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كتعتٍ التوصية بالدنتج للآخرين، كذلك بأم كسيلة، كيعد ذلك مؤشرا ىاما لولاء العميل بالإضافة إلذ 

ىذه التوصية الخارجية فإف معتٌ الاتصالات الشخصية يتضمن أيضا الاتصالات الداخلية مع مقدمي الخدمة 

 .رغبة العميل ذكم الولاء في تقدنً التغذية إلذ الدؤسسة الخدميةكيظهر ذلك بوضوح من خلبؿ 

 فترة الاستهلاك: -

كتشتَ إلذ العمر الزمتٍ بتُ كل مرة يتم فيها استهلبؾ الخدمة كىذا الدؤشر عاـ لتقييم الولاء، لأنو يعكس 

 مدل استمرارية التعامل مع مقدـ الخدمة 

 القدرة على تحمل السعر:  -

العميل كلما زاد استعداده لدفع سعر أعلى كذلك رغبة من العميل في برمل الخطر الددرؾ  بصفة عامة زاد كلاء

الدصاحب للشراء، كعموما فإف تنمية علبقة طويلة الأجل مع مقدـ الخدمة بذعل العميل أكثر استعدادا لدفع 

 أعلى سعر.

 1النية بالشراء المتكرر: -

 من نفس الفرد مقدـ الخدمة. يعكس الولاء إلذ حد كبتَ النية للشراء الدتكرر

 العلاقة بين جودة الخدمة ولاء العميل  -

إف العميل الدنظمة الخدمية سوؼ يظلوف على كلائهم لدنظمة الخدمة  إذا كانت قيمة ما لػصلوف عليو 

مع  أعظم نسبيا لشا يتوقعوف الحصوؿ عليو من الدنافستُ، كبدا أف الولاء يعبر عن معاكدة العميل كتكراره التعامل

                                                           
 .251ص ،2009 عماف، ،دار الوراؽ ،علاقات الزبون إدراة ،ىاشم فوزم دباس العباد اف الطائي،يوسف حجيم سلط1
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منظمة الخدمة فإف ذالك يؤثر على مدل قناعة العميل بدا تقدمو الدنظمة من خدمات حيث يفضل العميل 

دائما الدنظمة التي تتسم بجودة كمواصفات كخصائص تتطابق مع احتياجاتهم كرغباتهم كبتالر تؤدم إلذ بناء 

 1الولاء لتلك الدنظمة.

 .العلاقة بين التسويق بالعلاقات والعميل-

 .يوضح العلبقة بتُ التسويق بالعلبقات كالعميل:05الشكل رقم

 

أطركحة دكتوراه،كلية إدارة العلاقات التسويقية كمدخل لتحقيق الميزة التنافسية،بوضياؼ الياس، المصدر:

 .100،ص2013/2014،سنة 3العلوـ التجارية،جامعة الجزائر

التسويقية خلبؿ السنوات خلبؿ السنوات يتضح لشا سبق أنو قد حدثت برولات جذرية في الفلسفة 

الأختَة،حيث انتقل التًكيز من أسلوب الصفقات الدنفردة إلذ أسلوب التسويق بالعلبقات الذم يقوـ على بناء 

                                                           
 . 88جبورم الخفاجي،مرجع سابق،ص1
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علبقات طويلة الددل كذات ربحية متبادلة بتُ جميع الأطراؼ من عملبء،موردين،موزعتُ،منافستُ،.....الخ 

اىتماـ الباحثتُ كالكتاب مفهوـ "إدارة علبقات العميل" باعتبار أف العميل صار  كمن بتُ العلبقات التي نالت

عنصرا  لزوريا في تأدية الدهاـ في الدنظمات،حيث يتفق معظم الباحثتُ في المجاؿ التسويقي على أف مصطلحي 

 1.التسويق بالعلبقات كإدارة العلبقة بالعميل لعا مصطلحاف مكملبف لبعضهما البعض

                                                           
 .100،ص2013/2014،سنة 3أطركحة دكتوراه،كلية العلوـ التجارية،جامعة الجزائرإدارة العلاقات التسويقية كمدخل لتحقيق الميزة التنافسية،بوضياؼ الياس،1
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 "Structure Equation Modeling(SEM)"منهجية النمذجة بالمعادلات الهيكلية 

 تعريف وأىداف المعادلات البنائية)الهيكلية(: .1

 نموذج المعادلات البنائية: 

أو ىو  الدباشرة بنٌ لرموعة من الدتغنًات الكامنة والدشاىدة،نمط مفترض العلاقات الخطية الدباشرة وغنً 

يعتبر نموذج و  أو تدثيلو في شكل رسم بياني، ونٌ لرموعة من الدتغنًات يدكن وصفنموذج مسار كامل للعلاقة ب

 1 .متدادا للنموذج الخطي العام الذي يعد الالضدار الدتعدد جزء منوإالدعادلات البنائية 

  الهيكليةالمعدلات: 

فهي تهدف إلى قياس نموذج  أسلوب يحلل النماذج التي تركز على العلاقات الخطية بنٌ الدتغنًات الدقاسة،

 2 .بالنسبة لأخر

أي  ىدف النمذجة بالدعادلة الذيكلية ىو تحديد مدى مطابقة النموذج النظري للبيانات الديدانية، إن

فإذا دعمت بيانات العينة النموذج النظري  النموذج النظري بواسطة بيانات العينة، تدالددى الذي يتم فيو تأي

أنو يتم  أما إذا لم تدعم البيانات النموذج النظري فإما فمن الدمكن بعد ذلك افتراض نماذج نظرية أكثر تعقيدا،

 وتأسيسها. ختبارىاإ نو يتم تطوير نماذج نظرية أخرى وأختباره أو إ تعديل النموذج الأصلي و

 

                                                           
 السعودية، ،نمذجة العلاقات بين مداخل تعلم الإحصاء ومهارات التفكير التاقد والتحصيل الاكاديمي فهد عبد الله عمر العبد لي الداكي، 1

  . 12 ص ،2002
2 Jean-Claude liquet Sabine Flambard Syhvie Jean , cas d’analyse des données en marketing, 
Editions TEC & DOC. Paris 2003 , p23 
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 1في المعادلات الهيكلية:المصطلحات المستخدمة   .2

 : المتغيرات الكامنة. 1.2

فهي متغنًات غنً  ستحالة قياسها بأرقام عددية،إسم نظرا لغموضها بمعنى صعوبة أو الإ سميت بهذا

 .ولقياسها يتم اللجوء إلى الدتغنًات الدقاسة التي تكون علاقة مباشرة معها ملاحظة،

 المتغيرات المقاسة: .2.2

تستعمل  إلى جانب لرموعة من الدؤشرات  ىي متغنًات ملاحظة تدعي أيضا بالدتغنًات الجلية أو البارزة،

  .لقياس متغنً كامن واحد وىي متغنًات بالإمكان قياسها بأرقام عددية

 المتغيرات الخارجية والمتغيرات الداخلية:. 3.2

أما الدتغنً  تحدد اختلافاتو بمتغنًات خارجة عن نطاق النموذج السبي،الدتغنً الخارجي ىو الدتغنً الذي 

لذلك يعامل الدتغنً الخارجي  سببي،نالداخلي فهو الدتغنً الذي تحدد اختلافاتو بمتغنًات موجودة في النموذج ال

 .على أنو دالة في الخطأ العشوائي

 

 

 

                                                           
ابي   منادعلي،دور حوكمة الشركات في الاداء الدؤسسي دارسة قياسية،أطروحة  شهادة الدكتوراه،كلية الاقتصادية،التجارية وعلوم التسينً،جامعة 1

 .214-213ص2014-2013بكر بلقايد ،جامعة تلمسان 
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 البواقي:. 4.2

واحتواؤىا بشكل غنً يدكن قياسا  أثر الدتغنًات التي لاالباقي ىو الخطأ العشوائي والذي يدل على 

أربع مشكلات أساسية يدكن فصحيا عند   (Drapper & Smith)حيث حدد الباحثان مباشرة،

 وىي: تحميل البواقي،

 ؛ناتجة عن أخطاء ارتكبها الباحث ها إن لدتكنفحذ كتشاف القيم الشاذة وإ 

 ؛تشاف الضدارات ملتوية للبواقي يتغنً بتغنً النتجة إك 

 1دلتعيتماشى مع التوزيع الد شاف فيما إذا كان انتشار البواقي لاتكإ. 

  :المتغيرات الوسيطية. 5.2

   .تغنً الدستقل على الدتغنً التابعالدتغنًات الوسيطية ىي الدتغنًات التي تؤثر عن طريقيها أو من خلالذا الد

 التأثير المباشر:. 6.2

عندما يحدث أي تغينً في الدتغنً الدستقل  توجد العلاقة السببية الدباشرة بنٌ الدتغنً الدستقل والدتغنً التابع،

 2.يحدث تغينًا مباشرا في الدتغنً التابع علما أن بقية الدتغنًات قد أدخلت في النموذج السببي وابقي أثرىا ثابتا

 

 

                                                           
 214مناد علي،مرجع سابق ،ص1
ابي بكر  ، النمذجة بالمعادلات البنيوية ألية ومراحل اختيار المتغيرات الكامنة والمؤشرات المقاسة ارزي فتحي،بن أشنهوا سيدي لزمد،2

 4ص ،2013 بلقايد تلمسان،
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 المباشر:التأثير غير . 7.2

عندما يكون الدتغنً الدستقل يؤثر في  ة غنً الدباشرة بنٌ الدتغنً الدستقل والدتغنً التابع،توجد العلاقة السببي

  . التابع عبر متغنًات وسيطة أخرىالدتغنً

تكمن الوظيفة الرئيسية لنماذج الدعادلات البنيوية في الفحص الدتزامن للعديد من العلاقات السببية 

إن الفقرة الأخنًة  ىذه أساسية في  الافتراضية بما فيها العلاقات الدتبادلة والوسيطة بنٌ الدتغنًات الكامنة،

الظواىر غنً ملاحظة بصفة مباشرة من طرف الباحث في لرال الاقتصادية النموذج كون أنها تدكن من دراسة 

باشرة بأداة القياس وتشترط طرح افتراضات ىناك العديد من الدفاىيم التي لا يدكن ملاحظتها أو قياسها م

لذلك يتم اللجوء إلى متغنًات  يدل إذا الدتغنً الكامن على مفهوما غامض يصعب قياسو، لإمكانية دراستها،

فرعية لذا تعبنً كمي تدكننا من قياس الدتغنًات الكامنة ويفترض أنها جد مرتبطة بهذه الأخنًة تسمي بالدتغنًات 

 حظة الدقاسة أو الدلا

 :مراحل نمذجة المعادلات الهيكلية .3

لإتباع طريقة الدعادلات البنائية في التحليل نمر بمرحلتنٌ الدرحلة الأولى ىي تقييم كل من نموذج القياس 

تصفية عبارات النموذج باستخدام التحليل العاملي الاستكشافي ثم  والنموذج الذيكلي اختبار ثبات والدصداقية،

ختبار الفرضيات الدعبر عنها في شكل بياني باستخدام برنامج إلة الثانية فتقوم على أما الدرح التأكيدي،

Amos، فأن تطبيق الدعادلات البنائية يتطلب توفر شروط معينة في بيانات الددروسة كخضوعها  وللإشارة

  .باينها ستقراروإللتوزيع الطبيعي 
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 لغة تصميم نماذج المعادلات الهيكلية:. 1.3

ائية يتم الجمع بنٌ متغنًات الغالب وفي جل الدراسات التي تعتمد على النمذجة بالدعادلات البنفي 

عن العلاقات الدوجودة بينهم من خلال تدثيل بياني يضم لرموعة من الأشكال والأسهم التي تسهل  ينًوالتع

عليها العلماء في تصميم النماذج وتعد ىذه بمثابة لغة موحدة يتفق  قراءة النموذج والفرضيات التي يقوم عليها،

 1:واختبارىا وسنوضحها فيمايلي بقية تسهيل قراءة النموذج الددروس

 لدستخدمة في الدعادلات الذيكلية ا الأشكاليوضح  :33جدول 

 الشرح الشكل
الدتغنًات الدوجودة داخل الشكل البيضاوي أو الدائرة تسمى الدتغنًات  

 الكامنة.
الدتغنًات الدوجودة داخل الدستطيل أو الدربع تسمى الدتغنًات الجلية أو  

 الدقاسة. 

العلاقة بنٌ الدتغنًات الكامنة الدتغنً الخارج منو السهم يؤثر في الدتغنً الذي  
 يصل إليو السهم

 
 رتباطية إالسهم ذو رأسنٌ علاقة 

 
 علاقة سببية تبادلية 

 
 خطأ للمتغنً الكامن

 
 خطأ القياس للمتغنً الجلي

 

                                                           
تلمسان،أطروحة شهادة ية حلوز وفاء،تدعيم جودة الخدمة البنمية وتقيمها من خلال رضا العميل، دارة حالة البنوك العمومية الجزائرية بولا1

  169ص2013/2014،كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسينً،جامعة  أبو بكر بلقايد،تلمسان،دكتوراه
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 أنماط النماذج في المعادلات الهيكلية:. 2.3

 1:نماطيلي أشهر ىذه الأ فيما تتعامل منهجية النمذجة بالدعادلة الذيكلية مع أنماط عديدة من النماذج و

  الالضدارنماذج "Regression"؛ 

 نماذج الدسار "Path Models"؛ 

 نماذج العاملية "Factor Models"؛ 

  الدؤشرات الدتعددة –الدتعددة   الأسبابنماذج "Multiple Causes-Multiple 

Indicators Models"؛ 

  نماذج متعدد السمات متعددة الطرق"Multitrait-Multimethide Models"؛ 

  نماذج المجوعات الدتعددة"Muhtiple Group Models"؛ 

 - لنماذج متعددة الدستويات"Multilevl Models"؛ 

  النماذج الدختلطة"Mixture Models"؛ 

  النماذج التفاعلية"Interaction Models"؛ 

 النمو الكامن  نماذج منحني"latent Growth Curve Models"؛ 

  النماذج الديناميكية"Dynamic Models"؛ 

 

                                                           
1
 13فهد عبد الله عمر العبدلي الدالكي،حرجع سابق ص 
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النماذج التي تقوم عليها ىذه الدعادلات لصد نماذج تحليل الدسار حيث يعد مهم الدراسة بنٌ أىم  ومن

لى ماتسمح بو بهذه الدعادلات من إضافة إ العلاقات السببية بنٌ الدتغنًات ويحددىا في النماذج الدقترحة،

 .أخرى كالتباين والتحليل العاملي ختباراتإ

لذذا حيث أوضح الأسس العامة  ،1921إليو عن طريق العالم الأمريكي سويل عام وقد تم التوصل 

وفي إيجاد  أن ذاك في قياس درجة العلاقة بنٌ الأقارب ودرجة تداثل العوامل الوراثية، واستخدمها ،الأسلوب

 ىتمام العديد من العلماء.إنال ىذا الأسلوب  معامل الارتباط الوراثي والبيئي والدظهري،

مبنية على أسس  ،ات بنٌ الدتغنًات في نماذج سببيةويعتمد تحليل الدسار بشكل أساسي على تحليل العلاق

بنٌ الدتغنًات في النموذج السببي،كما أن سبب يعني أن الباحث يعمل على برىنة وجود  لكن ذلك لا منطقية،

أو أن الدتغنً التابع ىو نتيجة  التابع،يعني أن الدتغنً الدستقل ىو سبب للمتغنً  لا يننً وجود علاقة بنٌ متغ

 للمتغنً الدستقل.

 تحليل المسار:. 3.3

تحليل الدسار ىو نموذج ينطوي على شبكة من العلاقات الخطية في اتجاه واحدة بحيث تدل على تأثنً 

وحيد بحيث أن كل علاقة تأثنً يرمز لذا بسهم  متغنًات مقاسو على متغنًات مقاسو أخرى في اتجاه واحد،

 1الاتجاه يدعي بالدسار.

 

 

                                                           
 14فهد عبد الله عمر العبدلي الدالكي،مرجع سابق ،ص 1



 الإطار التطبيقي                                                                  :الفصل الثاني 
 

 
66 

 مميزات تحليل المسار . 1.3.3

وجد أسلوب حيث لا ي في أي نموذج يتم اقتراحو، يدتاز بإمكانية تحديده للمتغنًات الدستقلة والتابعة -

 ؛إحصائي يفي بهذا الغرض

 ؛الدتغنًات التابعةيحدد التأثنًات الدباشرة للمتغنًات الدستقلة على  -

لشا يدكننا من معرفة أدق  غنً الدباشرة ولأثار السببية للمتغنًات الدستقلة على الدتغنًات التابعة،يحدد التأثنًات  -

 .تغنً الدستقل على الدتغنً التابعتأثنًات الد

 في تحليل المسار:Wrightقواعد . 2.3.3

 :يقواعد متكاملة نذكرىا كمايل أربعبوضع  Wright  لإمكانية تحليل نموذج الدسار قام

 :أن معامل الارتباط بنٌ متغنً ينفي نموذج تحميل الدسار ىو لرموع القيم لجميع الدسارات  القاعدة الأولى

  .التي ترتبط بنٌ الدتغنًين

 :يوجد عقد، تتبع الدسار لا يدكن الدرور على نفس الدتغنً أكثر من مرة واحدة، بمعنى أنو لاالقاعدة الثانية 

 أو حلقات في تتبع الدسارات.

 :ثم أمامية لسنً كل الحركات تبدأ أولا خلفيةتتبع الحركة أو ا في القاعدة الثالثة.    

 ولا  في تتبع الدسارات كل مسار يدر بسهم واحد منحن ثنائي الرأس كحد أقصى، : القاعدة الرابعة

 .يسمح باستخدام سهمنٌ منحنينٌ في نفس الدسار الواحد

 

 



 الإطار التطبيقي                                                                  :الفصل الثاني 
 

 
67 

 مؤشرات جودة النموذج:. 4.3

في ضوء افتراض التطابق بنٌ مصفوفة التغاير للمتغنًات الداخلة في التحليل والدصفوفة الدفترضة من قبل 

والتي يتم قبول النموذج الدفترض لبيانات أو  النموذج تنتج العديد من الدؤشرات الدالة على جودة ىذه الدطابقة،

 1 ونذكر منها: دة الدطابقة،ؤشرات جو التي تعرف بمرفضو في ضوئها و 

 :"df " ودرجات الحرية "x2" النسبة بين قيم -

فإذا كانت ىذه النسبة  وىي عبارة عن قيمة مربع كاي المحسوبة من النموذج مقسومة على درجات الحرية،

لدقترح مطابق تداما تدل على أن النموذج ا2تدل على قبول النموذج ولكن إذا كانت أقل من 5أقل من 

  .ض لبيانات العينةتر للنموذج الدف

 :"GFI"مؤشر حسن المطابقة  -

عن طريق النموذج موضوع الدراسة وىو بذلك يناظر  يقس ىذا الدؤشر مقدار التباين في الدصفوفة المحللة،

وتتراوح قيمتو بنٌ  ،R2مربع معامل الارتباط الدتعدد في تحليل الالضدار الدتعدد أو معامل التحديد 

وكلما كانت ىذه  القيمة الدرتفعة بنٌ ىذا الددى إلى تطابق أفضل للنموذج مع بيانات العينة،  (وتشن1،0ً)

يدل ذلك على التطابق التام بنٌ 1وإذا كانت قيمتو يدل ذلك على جودة النموذج، 0،9القيمة أكبر من 

 .النموذج الدقترح والنموذج الدفترض

  

                                                           
،الدلتقى الدولي السابع حول الصناعة التأمينية  الواقع العملي نجاح شركات التامين التعاوني السعوديةمدى عماد عبد الجليل علي إسماعيل،   1

 .14 ص2012ديسمبر03/04وافاق التطوير تجارب الدول ،جامعة الشلف،يومي يومي 
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  : "RMSEA" مؤشر جذر متوسط مربع الخطأ التقريبي -

فأقل دل ذلك على أن النموذج يطابق 0،05وىو من أىم مؤشرات جودة الدطابقة وإذا ساوت قيمتو 

يدل ذلك على أن النموذج يطابق بدرجة كبنًة   0،08، 0،05وإذا كانت القيمة لزصورة بنٌ  تداما البيانات،

 فيتم رفض النموذج 0،08بيانات العينة أما إذا زادت قيمتو عن 

 :"NFI" قة المعياريمؤشر المطاب -

  ؛ق أفضل للنموذج مع بيانات العينةوتشنً القيمة بنٌ ىذا الددى إلى تطاب (0،1) نٌالدؤشر بقيمة ىذا  تتراوح

 :"CFI"مؤشر المطابقة المقارن  -

( وتشنً القيمة الدرتفعة بنٌ ىذا الددى إلى تطابق أفضل للنموذج مع 1،0وتتراوح قيمة ىذا الدؤشر بنٌ)

  ؛بيانات العينة 

 :"IFI"مؤشر المطابقة المتزايد  -

وتشنً القيمة الدرتفعة بنٌ ىذا الددى إلى تطابق أفضل النموذج مع ( 1،0وتتراوح قيمة ىذا الدؤشر بنٌ )

  ؛بيانات العينة

 :"TLI" مؤشر توكرلويس -

وتشنً القيمة الدرتفعة بنٌ ىذا الددى إلى تطابق أفضل للنموذج مع  (1،0وتتراوح قيمة ىذا الدؤشر بنٌ )

 . بيانات العينة
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 الدذكورة سابقا في الجدول التالي:ويدكن تلخيص مؤشرات حسن الدطابقة 

   .الدطابقة للمعادلات الذيكليةودة يوضح مؤشرات والقاعدة الدتبعة في ج : 34جدول رقم

 

 ": Confirmatory Factor Analyzes" مفهوم التحليل التوكيدي .4

يتيح التحليل العاملي التوكيدي  ويعكس التحليل الاستكشافي  يعد احد تطبيقات نموذج الدعادلة الذيكلية،

بمعنى  نظرية أو بحثية سابقة، أسسوالتي يتم بنائها في ضوء  خبار صحة نماذج معينة للقياس،إد و الفرصة لتحدي

ويحاول التأكد من صحة ىذا  أنو يبدأ يتصور لتكوين معنٌ يجمع بنٌ الدتغنًات الدستخدمة في التحليل،

   1ويوضح الصلة الدفترضة بنٌ الدتغنًات وتكوينها العاملي.  الافتراض،

                                                           
 . 504ص2000لو مصرية ،القاىرة،،الدكتبة الالص الاساليب الاحصائية في العلوم النفسية والتربوية والاجتماعيةصلاح أحمد مراد،  1

 قاعدة جودة المطابقة المؤشرات

 5قل منأ dfودرجات الحريةx2النسبة بين قيمة 
 0,9كبر منأ Goodness of fit index  GFIمؤشر حسن المطابقة

      Normed fit index مؤشر المطابقة المعياري
NFI 

 0,9بر منأك

 CFI Comparative fitمؤشر المطابقة المقارن
index 

 0,95كبر منأ

 RMSEAمؤشر جذر  متوسط مربع البواقي التقريبي
Root  Mean Square Error of 

Approximation 

 0,08أقل من 
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 الإجراءات المتبعة في التحليل التوكيدي: . 1.4

والذي يتكون من الدتغنًات الكامنة والتي تدثل الأبعاد الدفترضة للمقياس ومنها تخرج  تحديد النموذج الدفترض، -

والتي تدثل الفقرات الخاصة بكل عامل عام،وىنا يفترض أن أسهم متجهة إلى النوع الثاني من الدتغنًات الدقاسة 

العبارات مؤشرات للمتغنًات الكامنة،وعليو فأن التحديد الدسبق للنموذج يسمح للمتغنًات بحرية التشبع على 

 1.العوامل لزددة دون غنًىا

وء افتراض التطابق وذلك في ض تقوم النموذج بطريقة إحصائية لتحديد دقة مطابقتو للبيانات الدستخدمة، -

 ؛بنٌ مصفوفة التغاير للمتغنًات الداخلة في التحليل والدصفوفة الدفترضة من قبل النموذج

 يتم الحكم على الجودة ىذه الدطابقة من خلال مؤشرات تعرف بمؤشرات تعرف بمؤشرات جودة الدطابقة، -

 ؛والتي تطرقنا إليها في أسلوب تحليل الدسار

 ؛ض للبيانات أو رفضو في ضوء مؤشرات حسن الدطابقة قبول النموذج الدفتر  -

  :ستبيانبناء الإ -

التي تم استخدامها و كيفية جمع  دراسةعينة الدراسة و أدوات اللرتمع و  إلىبناء الاستبيان سنتطرق في 

 .البيانات و طرق تحليلها
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 مجتمع الدراسة: -

يشتمل لرتمع الدراسة على عملاء البنوك التجارية لولاية سعيدة وقد تم توزيع استبيان صحح لأغراض 

 ىذه الدراسة 

 عينة الدراسة: -

إستبيان خلال 400عميل في البنوك التجارية لولاية سعيدة وقد تم توزيع 400ثلت عينة الدراسة في تد

ارية لولاية سعيدة تم توزيعهم عشوائي باليد استرجعت لعملاء الدتوجدين في البنوك تج  2017مارس من سنة 

   . من إجمالي الإستبيان الدوزعة %92،5استبيان كاملة  صالحة للتحليل بنسبة 370

 :أدوات الدراسة 

 :الإستبيان 

متغنً جودة  الدتغنًات الشخصية والجزء الثاني تضمن  أجزاء الجزء الأولى أربعةتم تجزيئة الاستبيان إلى 

عبارات  والمحور الثاني الاعتمادية تكون 4لزاور  لزور الأول الدلموسية تكونت من 5الخدمة وىو انقسم إلى 

تكون  والمحور الخامس4عبارات والمحور الرابع الأمان تكون من 4عبارات  والمحور الثالث الاستجابة تكون 5من 

لزاور لزور الأول الثقة تكون من 3بالعلاقات وانقسم إلى  تضمن متغنً التسويقعبارات،والجزء الثالث  4من 

 عبارات ،والجزء الرابع4الات تضمن عبارات والمحور الثالث الاتص4عبارات والمحور الثاني الالتزام تكون من 4

عبارات،وقد عرضت جميعها باستخدام مقياس ليكرت الخماسي الدتدرج 4تضمن متغنً ولاء العميل تكون من 

 (     1( إلى غنً موافق بشدة )5بشدة ) من :موافق
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 طرق تحليل البيانات: 

تكتسي ىذه الدرحلة أهمية بالغة لأنها تسمح باستخراج الأدلة و الدؤشرات العلمية و الكمية التي تؤكد 

الدوزعة قمنا بتفريغها و تحليلها من خلال البرنامج  الاستبيانأو رفضها وبعد جمع دراسة روض القبول صحة ف

 طريقة النمذجة بالدعادلات الذيكليةو spss)الإحصائي الدعروف باسم الحزم الإحصائية للعلوم الاجتماعية )

AMOS. 

 يوضح تقدنً نبذة عن البنوك التجارية الجزائري لولاية سعيدة  :35الجدول رقم 

 إسم البنك التعريف النشأة
تأسس البنك الوطني الجزائري 

جوان 13بتاريخ 66-176بموسوم 
على شكل شركة وطنية 1966

تسنً بواسطة القانون الأساسي لذا 
والتشريع التجاري والتشريع الذي 

يخص الشركات الخفية ما لم تتعارض 
 مع القانون الأساسي الدنشئ 

يعتبر البنك الوطني الجزائري من 
في  البنوك التجارية عمومي يختص

القيام بمختلف العمليات التجارية 
 سواء في الداخل أو الخارج 

BNA   البنك الوطني
 الجزائري

تأسس البنك الجزائري الخارجي 
 1970/ 01/01بتاريخ 

وفي ىذا التاريخ كان القطاع الدصرفي 
 وصل حلقتو

بنك ودائع ككل البنوك الأخرى 
يتعامل مع أشخاص معنوية 

وطبيعية وتخضع لقواعد التجاري،و 
الدهمة التي أعطيت لبنك الجزائر 

الخارجي ىي توفنً معلومات تجارية 
للمؤسسات تسمح لذم بشراء وبيع 

أحسن الشروط وذلك بمراعاة 

 
 

 BEAالبنك الجزائر الخارجي 
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 التطور التجاري العالدي   
المحلية  تأسس بنك التنمية

كان عبارة عن 13/02/1985في
مؤسسة إقتصادية عمومية وقد  

كانت البنوك أداة في يد الدولة 
 والبنوك تتعامل وفق الدخطط الوطني  

 BDL  بنك التنمية المحلية 
 

تأسس القرض الشعبي الجزائري في 
26/12/1966 

بنك القرض الشعبي الجزائري ىو 
ىيئة مالية حكومية مشكلة قانونا 
مؤسسة مالية عمومية وكغنًه من 
بقية البنوك والذيئات الدالية يعتمد 

على جمع وتحصل أموال من 
القطاعنٌ العام والخاص 

والاستثمار بتقدنً قروض طويلة 
 ومتوسطة وقصنًة الأجل 

CPA  القرض الشعبي
 الجزائري

البنك في إطار سياسة تأسس ىذا 
إعادة الذيكلة التي تبنتها الدولة بعد 
إعادة ىيكلة البنك الوطني الجزائري 

-82بموجب مرسوم رقم 
  13/03/1982الدؤرخ في 106

يتعبر بنك الفلاحة والتنمية الريفية 
من بنٌ البنوك التجارية 

الجزائرية،حيث يتخذ شكل شركة 
ذات أسهم تعود ملكيتو للقطاع 

 العمومي

BADR  بنك الفلاحة
 والتنمية الريفية
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 التحليل الوصفي للبيانات الشخصية: 

 :توزيع العينة حسب متغير الجنس 36يوضح الجدول رقم الجنس:

 
 

 

 

 

 

 

 (V,20 SPSS,باعتماد على لسرجات)من اعداد الطالبة  المصدر:

 .اثنإمن عينة الدراسة %37من عينة الدراسة ذكور والنسبة  %63  نلاحظ من الجدول أعلاه أن نسبة 

  :يمثل دائرة نسبية توضح جنس المستجوبين07الشكل رقم

 

 

 

 

 

 

 

 (V,20 SPSS,الطالبة باعتماد على لسرجات) إعدادمن  المصدر:

 المتغيرات التكرار النسب المئوية

 ذكر 233 63%

 أنثى 137 37%

 المجموع 373 133%
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  توزيع العينة الدارسة حسب العمر:  37العمر:يوضح الجدول رقم

 

 (V,20 SPSS,) من اعداد الطالبة باعتماد على لسرجات المصدر:

سنة وبنسبة 29و20من عينة الدارسة عمرىم يتراوح بنٌ  %35،1الجدول أعلاه أن نسبة نلاحظ من 

 ، سنة49و40من عينة الدارسة سنهم ما بنٌ  %25،9سنة ونسبة    39و30عمرىم بنٌ %31،4متقاربة 

 سنة.50عمرىم أكثر من %7،6وبنسبة 

 .يدثل دائرة نسبية توضح عمر الدستجوبنٌ :08الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 (V,20 SPSS,عداد الطالبة باعتماد على لسرجات)من إ المصدر:

 المتغيرات التكرار النسب المئوية

 سنة29لىإ23من  133 3551%
 سنة39لىإ33من 116 3154%
 سنة49لى إ43من 96 2559%
 سنة53أكثر من  28 756%
 المجموع 373 133%
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 : المستوى التعليمي
 حسب المستوى التعليمي

 ثانوي        متوسط                      المؤىل العلمي:    ابتدائي                         -    
    

 جامعي                                 دراسات عليا                                          
                            

 .توزيع العينة: يوضح 38الجدول رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 (SPSS,V,20) الطالبة باعتماد على لسرجات إعدادمن  :المصدر
 %من عينة الدراسة مستواىم التعليمي ثانوي ونسبة 35،4 %نلاحظ من الجدول أعلاه أن نسبة

 %التعليمي متوسط ونسبةمستواىم 17،6%من عينة الدراسة مستواىم التعليمي جامعي ونسبة    34،6

 .عليا مستواىم التعليمي دراسات 6،8

 

 

 

 المتغيرات التكرار النسب المئوية
 ابتدائي 25 658%

 متوسط 65 1756%
 ثانوي 131 3554%
 جامعي 128 3456%
 دراسات عليا 21 557%
 المجموع 373 133%
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 يدثل دائرة نسبية توضح مستوى التعليمي للمستجوبنٌ  :09الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 (V,20 SPSS,من اعداد الطالبة باعتماد على لسرجات) المصدر:

 الوظيفة:

 مهن خاص                               قطاع خاص                                  موظف عمومي

 

 .توزيع أفراد العينة حسب الوظيفة39يوضح الجدول رقم

 

 

 

 

 

 (SPSS,V,20 من اعداد الطالبة باعتماد على لسرجات) المصدر:

 المتغيرات التكرار النسب المئوية

 موظف عمومي 216 58,4%
 قطاع خاص 103 27,8%
 مهن خاص 51 13,8%

 المجموع 370 100,0%
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من عينة %27,8من عينة الدراسة موظفنٌ عمومينٌ ونسبة   %58,4أن نسبة 09يوضح الجدول رقم 

 .من عينة الدراسة مهن خاص%13,8ونسبة الدراسة يشتغلون في قطاع الخاص  

 يدثل دائرة نسبية توضح وظيفة الدستجوبي :13الشكل رقم

 

 

 

 

 (V,20 SPSS,لسرجات)من اعداد الطالبة باعتماد على  :المصدر 

 البنك:

 .بنك الذي يتعامل معو العميل توزيع العينة حسب :13يوضح الجدول رقم  

  

 النسبة المئوية التكرار البنك العدد
1 BNA 59 9،51% 

2 BEA 77 2358% 
3 BDL 61 1655% 
4 CPA 95 2557% 
5 BADR 78 2151% 

 %133 373 المجموع
 (V ،SPSS،20باعتماد على لسرجات)من اعداد الطالبة  :المصدر
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 %20،8ونسبة  BNAمن عينة الدراسة يتعاملوا مع بنك  %15،9نلاحظ من الجدول أعلاه أن نسبة 

ونسبة BDLمن عينة الدراسة يتعاملوا مع بنك%16،5ونسبة  BEAمن عينة الدراسة يتعاملوا مع بنك 

ن عينة الدراسة يتعاملوا مع بنك م%21،1ونسبة   CPAمن عينة الدراسة يتعاملوا مع بنك 25،7%

BADR ومن خلال ىذه النسبة الدذكورة يتبنٌ لنا أن نسب كانت متقاربة. 

 بينح بنك الذي يتعامل معو المستجو يمثل دائرة نسبية توض :13الشكل رقم
 

 

 

 

 

 (V,20 SPSS,من اعداد الطالبة باعتماد على لسرجات) :المصدر

 ور الاستبياناالتحليل الوصفي للمح

 Cronbach's alpha معامل ألفا كروبناخ  :11الجدول رقم  

 

 

 المحور معامل ألفاكروبناخ الأسئلةعدد 
 جودة الخدمة 0،837 22
 التسويق بالعلاقات 0،815 12
 ولاء العميل 0،629 4

 المحور العام 0،90 38
 ( V ،SPSS،20من اعداد الطالبة باعتماد على لسرجات) :المصدر
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أن قيمة معامل ألفاكرونباخ كان مرتفعة للمحور الأول لجودة الخدمة حيث  11الجدول رقمنلاحظ من 

سؤال وبالنسبة لمحور التسويق بالعلاقات بلغت قيمة معامل ألفاكرونباخ 22ويحتوي على  0،837بلغ 

 4ويحتوي على  0،629سؤال ولزور ولاء العميل بلغت قيمة معامل ألفاكرونباخ 12ويحتوي على  0،815

رتباط قيمة مرتفعة تدل على إ 0،90نباخ ستبيان بلغت قيمة معامل ألفاكرو أسئلة أما بنسبة للمحور العام للإ

 العبارات الاستبيان   

  .الأول:جودة الخدمة تغيرالم

 يوضح  محور الملموسية :12الجدول رقم

المتوسط  العبارات الترتيب الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

مستوى 
 الأىمية

 متوسط 15231 3519 موقع البنك مناسب لك. 3 1
 الدرافق،(التسهيلات  جاذبية 4 2

القاعة الانتظار، موقف 
 السيارات،...(

 متوسط 15237 3514

 مرتفع 15272 3544 مظهر موظفي البنك أنيق 1 3
4 
 

2  
 والتقنيات الحديثة التجهيزات توافر

 الدناسبة.
 

3542 
 

 مرتفع 15192

 متوسط 35849 353 الملموسية 
 ( V ،SPSS،20من إعداد الطالبة باعتماد على لسرجات ) :المصدر

والضراف 3،44بلغت أكبر متوسط حسابي بقيمة 3نلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن العبارة 

لأنو من العوامل الدؤثرة على  أنيق ظهر موظفي البنكومستوى أىيمة مرتفع والتي تتعلق بم 1،237معياري
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ومستوى أهمية    1،192والضراف معياري3،42بمتوسط حسابي مرتفع بقيمة 4وتليها العبارة صورة الدنظمة، 

وفيما   لدا تتركو من إنطباع ايجابي على الدنظمة الدناسبة والتقنيات الحديثة التجهيزات توافر مرتفع ومتعلق ب

والضراف معياري 3،14و 3،19قيم متقاربة للمتوسط الحسابي بفتحصلت على  2و1يخص العبارتنٌ 

والضراف 3،3ومستوى أهمية متوسط و لمحور الدلموسية سجلت متوسط حسابي قدر ب  1،237و1،201

 ومستوى أهمية متوسط  0،849معياري 

 الاعتمادية:يوضح محور 13الجدول رقم 

 ( V ،SPSS،20الطالبة باعتماد على لسرجات) إعدادمن  :المصدر

المتوسط  العبارات الترتيب الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

مستوى 
 الأىمية

 البنكية في الخدمة بتقدنً الوفاء 2 1
 المحدد موعدىا

 منخفص 15331 2518

 تقدنً في الأخطاء وعدم الدقة 5 2
 الدختلفة الخدمات

 مرتفع 15437 3571

الدوظفنٌ  من الكافي العدد فرتو  4 3
 في البنك.

 منخفض 15388 2537

 العملاء مشاكل حل على الحرص 3 4
 الدختلفة

 متوسط 15334 2584

5 1  
 وملفات بسجلات الاحتفاظ

 دقيقة.

 متوسط 15399 3531
 

 متوسط 35833 2582 عتمادية الإ 
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والضراف  3،71كان لديها متوسط حسابي عالي بقيمة   2أن العبارة نلاحظ الجدول أعلاه نتائج  من

 1،407معياري 

بمتوسط حسابي بلغ قيمة  5ليها العبارة وت الدختلفة الخدمات تقدنً في الأخطاء وعدم الدقةومتعلق ب

 دقيقة وملفات بسجلات حتفاظلإاومستوى أهمية  متوسط والتي تتعلق ب 1،399والضراف معياري  3،01

متوسط ومستوى أهمية 1،334والضراف معياري  2،84قدر ب  متوسط حسابي   4بينما سجلت العبارة  

متوسط حسابي قدر ب بلغت أدنى  3العبارة لشا يعني حرص البنك على حل مشاكل العملاء الدختلفة أما 

منخفض والدتعلق بتوفر العدد الكافي من الدوظفنٌ في البنك ومستوى أهمية 1،388والضراف معياري  2،37

منخفض  أهمية ومستوى 1،399والضراف معياري 2،15ب قدر سط حسابيمتو سجلت أدنى 1العبارة أيضا و 

، وبالنسبة لمحور الإعتمادية بلغ متوسط حسابي المحدد موعدىا البنكية في الخدمة بتقدنً الوفاءوالدتعلقة ب

 .مستوى أهمية متوسط 0،833والضراف معياري 2،82

 يوضح محور الاستجابة :14الجدول رقم 

المتوسط  العبارات الترتيب الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

مستوى 
 الأىمية

 متوسط 15359 3537 الخدمات. تقدنً في البنك سرعة 4 1
 متوسط 15416 3515 العملاء لدشاكل الفورية الاستجابة 3 2
 تقدنً بمواعيد العملاء إعلام 2 3

 منها والانتهاء الخدمات
 متوسط 15341 353

مع  للتعاون الدائم الاستعداد 1 4
 العالقة الدشكلات لحل العملاء

3535 
 

 متوسط 15233

 متوسط 35861 3522 الاستجابة  
 ( V ،SPSS،20من اعداد الطالبة باعتماد على لسرجات ) المصدر:
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ت الدشكلا لحل مع العملاء للتعاون الدائم ستعدادلإاوالدتعلقة ب 4من خلال الجدول أعلاه تبنٌ لنا أن العبارة 

ومستوى أهمية متوسط،  وتليها العبارة  1،233والضراف معياري  3،35بلغت متوسط حسابي قيمتو  العالقة

 بمواعيد العملاء إعلامومستوى أهمية متوسط والتي تتعلق ب1،341والضراف معياري 3،3بمتوسط حسابي 3

معياري  والضراف3،15متوسط حسابي  2، حيث بلغت العبارة منها والانتهاء الخدمات تقدنً

 1، وفي الأخنً العبارةالعملاء لدشاكل الفورية الاستجابة ومستوى أهمية متوسط والتي تتعلق ب1،416

ومستوى أهمية 1،359والضراف معياري 3،07بمتوسط حسابي  الخدمات تقدنً في البنك والدتعلقة بسرعة

ومستوى أهمية  0،861ريوالضراف معيا 3،22متوسط حسابي متوسط، وفيما يخص  لزور الإستجابة بلغت 

 .متوسط

 :يوضح محور الأمان15الجدول رقم 

المتوسط  العبارات الترتيب الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

مستوى 
 الأىمية

 الشعور يعزز الدوظفنٌ سلوك 1 1
 العملاء. لدى والثقة بالأمان

 متوسط 15167 3517

 الكافية بالدعلومات الدوظفنٌ إلدام 2 2
 توصيلها وحسن

 متوسط 15238 3511

3 
 

 التعامل في الخلق وحسن اللباقة 3
 الدوظفنٌ. قبل من

 

 متوسط 1534 351
 

 الخاصة بالدعلومات يتعامل البنك 4 4
 1،987 2،97 بسرية التامة بالعملاء

 متوسط

 متوسط 0,90159 3,1279 الأمان 
 ( V ،SPSS،20من اعداد الطالبة باعتماد على لسرجات ) :المصدر
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يوضح الجدول أعلاه أن العبارات في المجال الدتوسط للمستوى الأهمية والترتيب على التوالي حيث بلغت 

 يعزز الدوظفنٌ سلوكومستوى أهمية متوسط وتتعلق ب1،167والضراف الدعياري 3،17متوسط حسابي 1العبارة 

 توصيلها وحسن الكافية بالدعلومات الدوظفنٌ إلداموالدتعلقة ب 2وتليهاالعبارة العملاء لدى والثقة بالأمان الشعور

بمتوسط حسابي قدر 3ومستوى أهمية متوسط والعبارة 238،1والضراف الدعياري3،11بمتوسط حسابي 

 قبل من التعامل في الخلق وحسن اللباقةومستوى أهمية متوسط والدتعلقة ب1،34والضراف الدعياري 3،1ب

 الخاصة بالدعلومات تعامل البنكوالدتعلقة ب 1،987لضراف معياريوا 2،97بمتوسط حسابي4، والعبارة الدوظفنٌ

 1،44والضراف معياري  2،71وبالنسبة لمحور الأمان سجل متوسط حسابي بقيمة   بسرية التامة بالعملاء

  .ومستوى أهمية متوسط

 التعاطف:يوضح محور 16الجدول رقم 
المتوسط  العبارات الترتيب الرقم

 الحسابي
الانحراف 

 المعياري
مستوى 
 الأىمية

 علاقتهم في الود الدوظفون يظهر 5 1
 العملاء مع

 متوسط  1544 2571

 مقدمة في مصلحة العميل وضع 4 2
 الإدارة البنكية ىتماماتإ

 متوسط 15447 2563

مة ئساعات عمل البنك ملا 3 3
 لكافة العملاء.

 متوسط 15271 3515

البنك قادرون على تقدنً  اموظفو  1 4
 الاىتمام الشخصي لك

 متوسط 15323 3516

 في واضحة والصداقة الدرحة الروح 2 5
 البنك. داخل التعامل

 متوسط 15441 3527

 متوسط 0,90536 2,9838 التعاطف  
 ( V ،SPSS،20من اعداد الطالبة باعتماد على لسرجات ) :المصدر



 الإطار التطبيقي                                                                  :الفصل الثاني 
 

 
85 

والضراف معياري  3،27 ـسجلت أكبر متوسط حسابي قدر ب 5 أن العبارةنلاحظ من الجدول أعلاه 

 داخل التعامل في واضحة والصداقة الدرحة الروحب ومستوى أهمية متوسط والدتعلق بتحلي الدوظفنٌ 1،441

ومستوى أهمية متوسط ومتعلق  1،323والضراف معياري  3،16بمتوسط حسابي 4، وتليها العبارة البنك

مة ئساعات عمل البنك ملاوالدتعلقة ب 3للعملاء والعبارة ىتمام الشخصي تقدنً الإ على البنك اموظفو  بقدرة

 2و1ومستوى أهمية متوسط والعبارتنٌ  1،271والضراف معياري  3،15بمتوسط حسابي  لكافة العملاء

ومستوى أهمية متوسط ولزور 1،447و1،44والضراف معياري  2،63و2،71بمتوسط حسابي متقارب بقيمة 

 .ومستوى أهمية متوسط 0،878والضراف معياري  2،97بمتوسط حسابي  التعاطف

 :يوضح تريب محاور جودة الخدمة16الجدول رقم 

الدتوسط  العبارات الترتيب الرقم
 الحسابي

 مستوى الأهمية الالضراف الدعياري

 متوسط 0،849 3،3 الملموسية  1 1
 متوسط 0،833 2،82 عتمادية الإ 3 2
 متوسط 0،861 3،22 ستجابة الإ 4 3
 متوسط  0,90159 3,1279 الأمان  5 4
 متوسط 0,90536 2,9838 التعاطف  2 5

 ( V ،SPSS،20من اعداد الطالبة باعتماد على لسرجات ) :المصدر

قيس العناصر الدادية والجوانب الشكلية ومظهر الدتعلقة بنلاحظ من الجدول أعلاه أن  لزور الدلموسية 

ومستوى أهمية متوسط  0،849الضراف معياري و  3،3للمنظمة،كان لديو أكبر متوسط حسابي قدربالعام 

لأن الاعتمادية تتعلق بقيس وفاء  0،833 والضراف معياري 2،82ولزور الإعتمادية بمتوسط حسابي ب 

والضراف  3،22الدنظمة وإلتزماتها اتجاه العميل ومستوى أهمية متوسط و لزور الاستجابة بمتوسط حسابي 
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ومستوى أهمية متوسط لتعلق الاستجابة بالإعلام وإخبار العملاء بتوقيت تأدية الخدمة  0،861معياري 

ومستوى أهمية  1،44والضراف معياري  2،71واستماع إلى الشكاوي العملاء و لزور الأمان بمتوسط حسابي 

وشعورىم بالأمان في تعامل مع  متوسط ليتعلق الأمان بحرص الدوظفنٌ على خلق الثقة في نفس العملاء

مستوى أهمية متوسط يتعلق  0،878والضراف معياري  2،97الدوظفنٌ  و لزور التعاطف بمتوسط حسابي 

 هم حاجات العملاء واىتمام بهم.التعاطف بف

 التسويق بالعلاقات  متغير الثاني:

 .الثقة:يوضح محور 17الجدول رقم 

المتوسط  العبارات الترتيب الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

مستوى 
 الأىمية

يعتبر البنك مصدر ثقة بالنسبة  3 1
 للتعاملات الدصرفية.

 متوسط  15418 2563

 متوسط 1547 25838 ثقتك بالبنك عالية جدا. 4 2
استناد إلى تجاربك السابقة يدكن  2 3

 الوثوق في البنك.
 مرتفع 1542 3571

 عندك ثقة تامة بكل الخدمات 1 4
 الدقدمة من طرف البنك.

 مرتفع 1539 3568

 متوسط 3594 2153 الثقة  
 ( V ،SPSS،20من اعداد الطالبة باعتماد على لسرجات ) :المصدر

الوثوق في  والسابقة يدكنالعميل  ستناد إلى تجاربوالدتعلقة بإ 3لاحظ من الجدول أعلاه أن العبارةن

ومستوى أهمية مرتفع  1،42والضراف معياري  3،71قدر ب متوسط حسابي ، حيث سجلت أكبر البنك

ثقة تامة  وجدومستوى أهمية مرتفع والدتعلق ب 1،39والضراف معياري  3،68بمتوسط حسابي  4العبارة تليها 
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والضراف  2،808قدره  متوسط حسابيبلغت  2 فيما يخص العبارةو  كل الخدمات الدقدمة من طرف البنكب

بمتوسط حسابي قدر ب  1والعبارة  بالبنك عالية جدا ةثقالوسط والدتعلق بومستوى أهمية مت 1،47معياري 

ثقة بالنسبة للتعاملات  ر البنك مصدراعتبومستوى أهمية متوسط والدتعلق بإ 1،418والضراف معياري  2،63

 .متوسط ومستوى أهمية 0،94والضراف معياري  3،21 حسابيولزور الثقة بلغت متوسط  الدصرفية

 تزام:يوضح محور الإل18الجدول رقم 

المتوسط  العبارات الترتيب الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

مستوى 
 الأىمية

يوفر البنك جميع احتياجاتك  3 1
 ورغباتك.

 منخفض 15213 2524

يلتزم البنك بتوفنً الدعلومات عن  2 2
 خدماتو بشكل مستمر لعملائو.

 مرتفع 15275 3546

معلومات  أيةعند استفسارك عن  4 3
عن الخدمات الدقدمة من طرف 
البنك فإنك تجد الإجابة السريعة 

 والشاملة.

 مرتفع 15182 4512

 يفي البنك بالتزاماتو تجاه عملائو. 1 4
 

 مرتفع 15421 3536
 

 متوسط 35937 3529 الإلتزام 
 ( V ،SPSS،20من اعداد الطالبة باعتماد على لسرجات ) :المصدر

والضراف معياري 4،12كبر متوسط حسابيكان لديها أ  3أن العبارة 16نلاحظ من الجدول رقم 

معلومات عن الخدمات الدقدمة من طرف  آيةعن  كعند استفسار  ومستوى أهمية مرتفع والدتعلق ب1،182

ات عن خدماتو الدعلوميلتزم البنك بتوفنً بوالدتعلقة  2العبارة و  نك تجد الإجابة السريعة والشاملةالبنك فإ
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 ومستوى أهمية مرتفع وفيما يخص 1،275معياري والضراف 3،46متوسط حسابي  بشكل مستمر لعملائو

أهمية مرتفع والتي تتعلق ومستوى 1،421والضراف معياري 3،36بلغت متوسط حسابي قدر ب 4العبارة 

والضراف معياري  3،29بلغ متوسط حسابي لوفاء البنك بالتزاماتو اتجاه عملائو وبالنسبة لمحور الإلتزام فقد 

 .ومستوى أهمية متوسط 0،907

 الاتصالات:يوضح محور 19الجدول رقم

المتوسط  العبارات الترتيب الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

مستوى 
 الأىمية

البنك مع الاتصال الدائم مع  3 1
 عملائو.

 مرتفع 15439 3547

يدكن لعملاء البنك تقدنً  1 2
الشكاوى والاقتراحات خلال 
الاتصال بالقنوات الدتعددة بكل 

 سهولة

 متوسط 15435 3522

إذا ما حصل ىناك أي مشكلة  4 3
تضر علاقة العميل بالبنك فإن 
البنك يستجيب بشكل سريع 

 لدعالجة الدشكلة.

 مرتفع 15257 3559

تعد وسائل الاتصال مع البنك  2 4
لتبادل الدعلومات بشكل مستمر 

 مع عملائو لشتازة.  

3529 
 
 

 متوسط 15377

 متوسط 1 3539 الاتصالات  
 ( V ،SPSS،20من اعداد الطالبة باعتماد على لسرجات ) :المصدر
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 1،257 معياريوالضراف  3،59 ـسجلت متوسط حسابي قدر ب 3يبنٌ لنا الجدول أعلاه أن العبارة  

ستجيب إذا ما حصل ىناك أي مشكلة تضر علاقة العميل بالبنك فإن البنك يومستوى أهمية مرتفع والدتعلق ب

 3،47 ـقدر ب 3سجلت متوسط حسابي يقارب لقيمة العبارة 1وأيضا العبارة  بشكل سريع لدعالجة الدشكلة

والعبارة  مع الاتصال الدائم مع عملائو البنك ومستوى أهمية مرتفع والدتعلق ب 1،409والضراف معياري 

لبنك مع الاتصال ا ومستوى أهمية متوسط والدتعلق ب 1،377والضراف معياري  3،29بمتوسط حسابي 4

ومستوى أهمية متوسط والدتعلق  1،405والضراف معياري  3،22بمتوسط حسابي  2والعبارةو الدائم مع عملائ

ولزور   والاقتراحات خلال الاتصال بالقنوات الدتعددة بكل سهولةلعملاء البنك تقدنً الشكاوى يدكن  ب

 .ومستوى أهمية متوسط 1والضراف معياري  3،39الاتصالات بلغ بمتوسط حسابي 

 :يوضح ترتيب محاور التسويق بالعلاقات23الجدول رقم 

 ( V ،SPSS،20من اعداد الطالبة باعتماد على لسرجات ) :المصدر

ن لزاور التسويق بالعلاقات سجلت على التولي متوسطات حسابي قدرة أ18يوضح الجدول رقم 

لأنو  3،29والالتزام  التي تحقق العلاقة بنٌ الدنظمة والعميلتصال مكونات ن الإلأ 3،39بالاتصالات ب

لان الثقة ىي مصدر المحافظ على العميل إذا كانت متبادل بنٌ طرفنٌ  3،21والثقة يخلق الرغبة في الإستمرار 

 ومستوى أهمية متوسط  0،94والثقة 0،907والالتزام 1والضرافات معياري الاتصالاتالعلاقة 

المتوسط  العبارات الترتيب الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

مستوى 
 الأىمية

 متوسط 3594 3521 الثقة   1
 متوسط 35937 3529 الإلتزام  2
 متوسط 1 3539 تصالات الإ  3
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 ء العميل متغير الثالث:ولا

 :ولاء العميل: يوضح 21الجدول رقم 

المتوسط  العبارات الترتيب الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

مستوى 
 الأىمية

تعامل مع أشعر بالارتياح عند  4 1
 البنك.

 متوسط  15368 2585

أوجو أصدقائي وأقاربي لبعض  3 2
 خدمات البنك. 

 متوسط 15365 3528

 مرتفع 15341 3566 أشعر بانتمائي وولائي للبنك.  2 3
 

أفضل التعامل مع البنك ولا أنوي  1 4
 الانتقال إلى البنك أخر.

 مرتفع 15414 3592

 ( V ،SPSS،20من اعداد الطالبة باعتماد على لسرجات ) :المصدر

ومستوى أهمية  1،414والضراف الدعياري 3، 92 بمتوسط حسابي4يوضح الجدول أعلاه أن العبارة 

بمتوسط حسابي 3وأيضا العبارة  ولا أنوي الانتقال إلى البنك أخرأفضل التعامل مع البنك  مرتفع  والدتعلق ب

والعبارة  بانتمائي وولائي للبنك ير و شعومستوى أهمية مرتفع ومتعلق ب1،341والضراف الدعياري  3،66

صدقائي وجو أومستوى أهمية متوسط والتي تتعلق بت1،365و الضراف الدعياري 3،28بمتوسط حسابي 2

ومستوى أهمية 1،368والضراف الدعياري 2،85بمتوسط حسابي 1والعبارة  وأقاربي لبعض خدمات البنك

 . تعامل مع البنكر بالارتياح عند و شعمتوسط  والدتعلقة ب
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 ترتيب المتغيرات الدراسة:يوضح 22الجدول رقم

 ( V ،SPSS،20لسرجات )من اعداد الطالبة باعتماد على  :المصدر 

والضراف معياري  3،43كبر متوسط حسابي نلاحظ أن لزور ولاء العميل نال أ من الجدول أعلاه

والضراف الدعياري  3،2054مستوى أهمية مرتفع ولزور التسويق بالعلاقات بمتوسط حسابي  0،44

 والضراف معياري 3،0988ب  بمستوى أهمية متوسط ولزور جودة الخدمة بمتوسط حسابي قدر 0،72837

 .ومستوى أهمية متوسط 0،6645

 تحليل الكمي لفرضيات الدراسة:

 اثر جودة الخدمة على ولاء العميل   -1

 :يوضح معامل الارتباط23الجدول رقم 

التحدي معامل  معامل التحديد معامل الارتباط المصدر 
 المعدل

 الخطأ المعياري

1 35582 35339 3533 357728 
 ( V ،SPSS،20إعداد الطالبة باعتماد على لسرجات )من  :المصدر

 
 الرقم

المتوسط  العبارات الترتيب
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

مستوى 
 الأىمية

 متوسط 356645 353988 جودة الخدمة  3 1
 متوسط 3572837  352354 التسويق بالعلاقات  2 2
 3543 ولاء العميل 1 3

 
 

 مرتفع 3544
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( يتباين لنا أن العلاقة بنٌ جودة الخدمة ولاء العميل موجبة بمعامل ارتباط قيمتو 21من الجدول رقم )

من  0،339فسر وىذا يعني أن جودة الخدمة ت 0،339 أما معامل التحديد الدعدل يساوي 0،582

  يرجع إلى عوامل أخرى منها الخطأ العشوائي  0،77العميل ،والباقي التغنًات التي تحدث في ولاء  

 ANOVA:تحليل التباين أحادي22الجدول رقم 

مجموع  المصدر
 المربعات

درجة 
 الحرية 

متوسط 
 المربعات 

-F- المحسوبة Sig 

 0،0 37،327 222،293 5 111،463 الانحدار
 0،597 364 217،389 الخطأ

  369 328،852 المجموع
 ( V ،SPSS،20من اعداد الطالبة باعتماد على لسرجات ) :المصدر

H0نموذج الالضدار غنً ملائم للدراسة: 

H 1نموذج الالضدار ملائم للدراسة: 

وبالتالي %5تساوي صفر وىي أقل من مستوى الدعنوي Sigيتضح من جدول تحليل التباين أن قيمة 

نموذج الالضدار  الالضدار غنً ملائم للدراسة، وىذا يعني أن القائل بأن نموذج H0فإننا نرفض فرض العدم 

 ملائم للدراسة.
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 معاملات الانحدار:يوضح 23الجدول رقم 

الخطأ  قيمة معاملات الانحدار المصدر
 المعياري

-t-الجدولية Sig 

 0،0 4،016 0،201 0،806 قيمة الثابت
 3،604 0،059 0،212 ملموسية 

 
0،0 

 0،704 0،058 0،041 الاعتمادية 
 

0،482 

 4،469 0،062 0،279 الاستجابة 
 

0،0 

 0،724 0،056 0،041 الامان 
 

0،469 

 5،219 0،050 0،262 التعاطف
 

0،0 

 ( V ،SPSS،20من اعداد الطالبة باعتماد على لسرجات ) :المصدر

  Y                                    ولاء العميل:X1الدلموسية:                           X3   الاستجابة:                                                                                                                                      

   Xجودة الخدمة:                                                   X2  الاعتمادية:                            X4الأمان: 

X5التعاطف:  

 :معادلة الانحدار

Y=0,806+0,212x1+0,041x2+0,279x3+0,041x4+0,262x5  
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 :الفروض الإحصائي

H0 لايوجد تأثنً للأبعاد جودة الخدمة البنكية على ولاء العميل: 

H 1 يوجد تأثنً للأبعاد جودة الخدمة البنكية على ولاء العميل: 

يساوي صفر بالنسبة للملموسية وىي أصغر من قيمة الدعنوية " Sig"لصد أن قيمة  22من الجدول رقم 

وبالتالي فإننا نرفض فرض العدمي ونقبل فرض البديل القائل بأنو يوجد تأثنً للأبعاد جودة الخدمة البنكية  5%

على ولاء العميل وىذا راجع للملموسية جودة الخدمة بالنسبة للعميل والتي تعزز ولاءه، وبالنسبة للاعتمادية 

وبالتالي فإننا نقبل فرض العدمي  %5وىي أكبر من قيمة الدعنوية  0،482تساوي  Sigلصد أن قيمة  

لايوجد تأثنً للأبعاد جودة الخدمة البنكية على ولاء العميل ويعود ذلك إلى اعتمادية كونها متعلق  القائل

بحرص العميل على تحري الدقة في أداء الخدمة وإلتزام بتقدنً الخدمات في الوقت الدناسب  لشا يعزز ولاء العميل 

ومنو نرفض  %5تساوي صفر وىي أقل من قيمة الدعنوية   Sigبة الإستجابة فا قيمة  لذذه الخدمة، وبالنس

يوجد تأثنً للأبعاد جودة الخدمة البنكية على ولاء   وفرض العدمي ونقبل الفرض البديل القائل أن

وىذا يعني قبول فرض العدمي %5وىي أكبر من قيمة الدعنوية  Sig 0،469العميل،والأمان بلغت قيمة 

ائل بأن لا يوجد تأثنً للأبعاد جودة الخدمة البنكية على ولاء العميل ويرجع ىذا إلى عدم شعور العميل وق

بأمان لجودة الخدمة لتخوفو من عدم تطابق مواصفات جودة الخدمة مع الخدمة الدقدمة وبالنسبة للتعاطف لصد 

 ونئل أا نرفض الفرض العدمي القاوبالتالي فإنن%5تساوي صفر وىي أقل من مستوى معنوية   Sigأن قيمة 

لايوجد تأثنً للأبعاد جودة الخدمة البنكية على ولاء العميل ونقبل فرض البديل يوجد تأثنً للأبعاد جودة 

 .الخدمة البنكية على ولاء العميل
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 :أثر جودة الخدمة على التسويق بالعلاقات -2

 .يوضح معامل الارتباط :24الجدول رقم 

معامل التحديد  معامل التحديد الارتباطمعامل  المصدر 
 المعدل

 الخطأ المعياري

1 35842 35739 35735 35395 
 ( V ،SPSS،20من اعداد الطالبة باعتماد على لسرجات ) المصدر:

( أن العلاقة بنٌ جودة الخدمة وتسويق بالعلاقات قوية وموجبة من خلال 24نلاحظ من الجدول رقم )

كما يوضح لنا معامل التحديد إن جودة الخدمة تفسر   0،842التي بلغت قيمة معامل الارتباط 

   0،39من التغنًات التي تحدث للتسويق بالعلاقات وباقي يرجع إلى عوامل أخرى0،709ماقيمة

 .ANOVAتحليل تباين أحادي :25الجدول رقم

مجموع  المصدر
 المربعات

درجة 
 الحرية 

متوسط 
 المربعات 

-F- المحسوبة Sig 

 0،0 177،442 27،763 5 138،814 الانحدار
 0،156 364 56،952 الخطأ

  369 195،766 المجموع

 ( V ،SPSS،20من اعداد الطالبة باعتماد على لسرجات ) :المصدر

H0نموذج الالضدار غنً ملائم للدراسة: 

H 1نموذج الالضدار ملائم للدراسة:. 

 



 الإطار التطبيقي                                                                  :الفصل الثاني 
 

 
96 

تساوي صفر وىي أقل من مستوى الدعنوي   Sigأن قيمة  نلاحظ من خلال جدول إختبار التباين

 ونقبل فرض البديل والقائل أن نموذج الالضدار ملائم للدراسة   H0ومنو نرفض فرض العدمي 5%

 معاملات الانحدار :يوضح26الجدول رقم 

الخطأ  قيمة معاملات الانحدار المصدر
 المعياري

-t-الجدولية Sig 

 0،0 4،640 0،103 0،477 قيمة الثابت
 0،0 4،450 0،030 0،134 ملموسية 

 0،022 2،297 0،030 0،068 عتمادية الإ
 0،004 2،864 0،032 0،091 ستجابة الإ
 0،0 3،913 0،029 0،112 مان الأ

 0،0 18،868 0،026 0،485 التعاطف
 ( V ،SPSS،20من اعداد الطالبة باعتماد على لسرجات ) :المصدر

Y                                 التسويق بالعلاقات:X1الدلموسية:                           X3   ستجابة:الإ                                                                                                                                      

   Xجودة الخدمة:                                                        X2  الاعتمادية:                            X4الأمان: 

X5التعاطف:  

 :معادلة الانحدار

Y=0,477+0,134x1+0,068x2+0,091x3+0,112x4+0,485x5  
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 :الفروض الإحصائي

H0 لايوجد تأثنً للأبعاد الجودة  الخدمة البنكية على تسويق بالعلاقات: 

H 1: يوجد تأثنً للأبعاد الجودة  الخدمة البنكية على تسويق بالعلاقات 

وبالتالي نرفض  %5تساوي صفر وىي أقل من قيمة الدعنوية  Sig( أن قيمة 26يوضح الجدول رقم )

يوجد تأثنً للأبعاد الجودة  الخدمة البنكية على تسويق بالعلاقات ومنو يوجد  القائل أن لا H0 فرض العدمي 

 تساوي Sigتأثنً للأبعاد الجودة  الخدمة البنكية على تسويق بالعلاقات وبالنسبة للاعتمادية  لصد أن قيمة 

القائل  H 1فرض بديل وقبول H0  ويعني ذلك رفض فرض العدمي %5وىي أقل من قيمة الدعنوية  0،022

للاستجابة كانت  Sigيوجد تأثنً للأبعاد الجودة  الخدمة البنكية على تسويق بالعلاقات ويبن أن قيمة  

القائل   H 1ونقبل فرض البديل   H0وبالتالي نرفض فرض العدمي  %5وىي أقل من قيمة الدعنوية  0،004

ات وبالنسبة للامان والتعاطف كلما بلغت أن يوجد تأثنً للأبعاد الجودة  الخدمة البنكية على تسويق بالعلاق

صفر وىذا يعني يوجد تأثنً للأبعاد الجودة  الخدمة البنكية على تسويق بالعلاقات ومن خلال ىذه  Sigقيمة 

  .النتائج توصل إلى أن تأثنً جودة الخدمة معنوي أو ذو دلالة إحصائية على التسويق بالعلاقات
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 ولاء العميلثر التسويق بالعلاقات على أ -3

 :يوضح معامل الارتباط27الجدول رقم 

 ( V ،SPSS،20) الطالبة باعتماد على لسرجات إعدادمن  :المصدر

أن العلاقة بنٌ التسويق بالعلاقات ولاء العميل قوية وموجبة بقيمة معامل ارتباط 27يباين لنا الجدول رقم 

من التغنًات التي تحدث على  0،424ويفسر تسويق بالعلاقات من معامل التحديد ماقيمتو0،651الدقدر ب

 .عوامل أخرى إلىيرجع 0،7195ولاء العميل وباقي 

 .ANOVAتحليل تباين أحادي :28الجدول رقم 

 ( V ،SPSS،20من إعداد الطالبة باعتماد على لسرجات ) :المصدر
 

 

معامل التحديد  معامل التحديد رتباطمعامل الإ المصدر 
 المعدل

 الخطأ المعياري

1 35651 35424 35419 357195 

مجموع  المصدر
 المربعات

درجة 
 الحرية 

متوسط 
 المربعات 

-F - المحسوبة Sig 

 0 89،74 46،461 3 1389،383 الانحدار
 0،518 366 189،469 الخطأ

  369 328،852 المجموع
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H0ًملائم للدراسة :نموذج الالضدار غن 

H 1نموذج الالضدار ملائم للدراسة: 

ومنو %5تساوي صفر وىي أقل من مستوى الدعنوي   Sigمن خلال جدول اختبار التباين أن قيمة 

 ونقبل فرض البديل والقائل أن نموذج الالضدار ملائم للدراسة   H0نرفض فرض العدمي 

 معاملات الالضدار يوضح :29الجدول رقم 

 Sig الجدولية-t- الخطأ المعياري قيمة معاملات الانحدار المصدر
 0،0 6،342 0،163 1،043 قيمة الثابت

 0،962 -0،048 0،048 -0،002 ثقةال
 0،0 0،048 0،053 0،245 الالتزام

 0،467 الاتصالات
 

0،046 
 

10،236 
 

0،0 

 ( V ،SPSS،20الطالبة باعتماد على لسرجات) إعدادمن  :المصدر

Y العميل: ولاء                                                      X1 الثقة:                                                                           

X2الالتزام: 

X :                          التسويق بالعلاقات                                             X3لات :الاتصا 

 

Y=1,043+_0,002x1+0,245x2+0,467x3  
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 الفرض الإحصائي:

H0لا يوجد تأثنً لدكونات لتسويق بالعلاقات على ولاء العميل: 

H 1:  يوجد تأثنً لدكونات لتسويق بالعلاقات على ولاء العميل 

ومنو  %5بالنسبة للثقة وىي أكبر من مستوى الدعنوية  Sig 0،962من الجدول رقم نلاحظ أن قيمة 

نقبل فرض العدمي القائل أنو لايوجد تأثنً لتسويق بالعلاقات على ولاء العميل ويعود السباب إلى عنصر الثقة 

  .لاء العميلج أنو لايوجد معنوية بنٌ الثقة و و لأنو حساس بالنسبة للعميل ونستن

ض العدمي ونقبل ومنو نرفض فر  %5وىي أقل من قيمة الدعنوية   Sig 0،0تزام لصد قيمة  لأما الإ

عنوية بنٌ الالتزام ولاء فرض البديل القائل بأنو يوجد تأثنً لتسويق بالعلاقات على ولاء العميل ومنو يوجد م

ومنو نرفض فرض العدمي  %5وىي أقل من قيمة الدعنوية   Sig 0،0وبالنسبة الاتصالات لصد قيمة  العميل 

ات التسويق بالعلاقات  على ولاء العميل ويوجد بنٌ ونقبل فرض البديل القائل بأنو يوجد تأثنً لدكون

 .الاتصالات ولاء العميل
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 :ثر جودة الخدمة على ولاء العميل بوجود التسويق بالعلاقاتأ -4

 :يمثل نموذج الهيكلي للدراسة.(11)الشكل رقم

 

 

 

 

 

 والذي .20AMOS ,Vتظهر من الشكل أعلاه أن النموذج الذيكلي للدراسة باستخدام برنامج 

لاقات،الدتغنً يتكون من ثلاث متغنًات رئيسة ىي )الدتغنً الدستقل جودة الخدمة ،الدتغنً الوسيط التسويق بالع

ويلاحظ من خلال الأسهم ذات الاتجاه الواحد والذي يبن علاقة التأثنً بنٌ الدتغنًات أن  (التابع ولاء العميل

أقل من علاقة التأثنً غنً الدباشرة والبالغة  0،12العميل والبالغة علاقة التأثنً الدباشرة بنٌ جودة الخدمة وولاء 

فيما لو دخل التسويق بالعلاقات كمتغنً وسيط في العلاقة بنٌ الجودة وولاء العميل فضلا عن  0،6461

 ذلك ووفقا للمؤشرات الدطابقة فإن النموذج الذيكلي الحالي بوجود مطابقة جيدة وذلك لأن 

 df=51درجة الحرية  214،982بلغت  Chi-Square كويركاي سقيمة كل من )

RMSEA=0,093  ٌوىذا يشنً إلى أن متغنً التسويق بالعلاقات الدتغنً الوسيط قد حسن العلاقة بن )

 الأتي يوضح ذلك : 30الجودة وولاء العميل وىذا يؤكد صحة الفرضية والجدول رقم 
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Dt/ch البيان
2 

GFI CFI RMSEA Direct 
Effect 

التأثير 
 المباشر 

Indirect 
Effect التأثير

 غير المباشر

Sig  

جودة الخدمة على ولاء  ثرأ
العميل بوجد التسويق 

 بالعلاقات

4،215 
 

0،91
3 

0،89
3 

0،093 0،12 0،6461 0،00 

 .20AMOS ,Vالدصدر: من لسرجات 

يوجد فروقات ذات دلالة إحصائية في إجابة عينة الدراسة على أثر ولاء العميل تعزى إلى خصائص  -5
 الشخصية 

 يوجد فروقات ذات دلالة إحصائية في إجابة عينة الدراسة على أثر ولاء العميل تعزى إلى متغنً الجنس. 5-1

 بين الجنس وأثره على ولاء العميل tنتائج اختبار :31الجدول رقم

متوسط  العينة الجنس
 الحسابي

انحراف 
 المعياري

-F-
 المحسوبة

Sig 

 35234 15423 3596976 354828 233 ذكر
   3589445 353358 137 انثى

 ( V ،SPSS،20الطالبة باعتماد على لسرجات) إعدادالدصدر:من 

الحسابية  الدتوسطاتللعينات الدستقلة لدعرفة الفروقات بنٌ tيبنٌ نتائج اختبار  31من جدول رقم

لتقديرات أفراد العينة حيث تبنٌ النتائج عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية بنٌ تلك الدتوسطات عند 

وىي أكبر من مستوى الدعنوية وعليو تم قبول فرض العدم 0،234تساويSigأن قيمة   %5مستوى الدعنوي 

عنوية الدذكورة لأفراد العينة لأثر ولاء العميل تعزى توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الد وىذا يعني لا

  .إلى متغنً الجنس
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 .يوجد فروقات ذات دلالة إحصائية في إجابة عينة الدراسة على أثر ولاء العميل تعزى إلى متغنً العمر. 5-2

  اختبار تحليل التباين الأحادي32رقم جدول 

 ( V ،SPSS،20من اعداد الطالبة باعتماد على لسرجات) :المصدر
حول وجود من أجل الكشف عن دلالة الفروق بنٌ الدتوسطات الحسابية لتقديرات أفراد عينة الدراسة 

لأثر لولاء العميل يعزى إلى متغنً العمر تم استخدام أسلوب تحليل التباين الأحادي، حيث أظهرت النتائج 

 791،0 يساويSig  ،إلى عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية وذلك لأن قيمة 32الواردة في الجدول رقم

إحصائية في إجابات أفراد العينة لأثر ولاء ومنو لا توجد فروق ذات دلالة  %5وىي أكبر من مستوى الدعنوية 

 .العميل تعزى إلى متغنً العمر

 

وجد فروقات ذات دلالة إحصائية في إجابة عينة الدراسة على أثر ولاء العميل تعزى إلى متغنً الدستوى . 5-3

 .التعليمي

 ANOVAاختبار تحليل التباين الأحادي 33رقم جدول

مجموع  
 المربعات

متوسطات  درجة الحرية
 المربعات 

--F المحسوبة Sig 

بين 
 المجموعات

0,932 3 0,311 0,347 0,791 

داخل 
 المجموعات

327,920 366 0,896 

 369 328,852 المجموع
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 ( V ،SPSS،20من اعداد الطالبة باعتماد على لسرجات) :المصدر

ويعني ىذا أنو نرفض  %5الدعنوية وىي أقل من قيمة  0،033تساوي Sig نلاحظ من الجدول رقم أن قيمة

فرض العدم وقبول فرض البديل القائل بأنو يوجد فروق ذات دلالة إحصائية في إجابة عينة الدراسة على أثر 

   :إختبار البعدي كما يوضح الجدول التاليلدستوى التعليمي ومنو يجب إجراء ولاء العميل تعزى إلى متغنً ا

 

 

 

 

 

  ANOVA  البعدي ختبار:يوضح إ34الجدول رقم

مجموع  
 المربعات

متوسطات  درجة الحرية
 المربعات 

--
F المحسوبة 

Sig 

بين 
 المجموعات

9،266 4 2،317 2،646 0،033 

داخل 
 المجموعات

319،586 365 0،876 

  369 323،852 المجموع

 بين المتوسطات الفرق Jالمستوى           Iالمستوى
I-J 

 Sig الخطأ المعياري

 0,021 0,22021 *0,51000- ابتدائي                   متوسط
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 ( V ،SPSS،20من اعداد الطالبة باعتماد على لسرجات) :المصدر

نلاحظ من الجدول أعلاه أن ىناك فروق معنوية بنٌ الدستويات التعليمي بنٌ مستوى دراسات العليا   

 0،030يساوي  Sigومستوى جامعي حيث بلغت قيمة  0،028يساوي  Sigومستوى الثانوي بقيمة 

   .على أثر ولاء العميل 

 0,083 0,20422 0,35504- ثانوي
 0,077 0,20461 0,36234- جامعي

 0,003 0,27698 *0,84095- عليا        دارسات
 0,021 0,22021 *0,51000 ابتدائي          متوسط  

 0,276 0,14197 0,15496 ثانوي                       
 0,301 0,14252 0,14766 جامعي                       

 0,160 0,23487 0,33095- دراسات عليا                  
 0,083 0,20422 0,35504 ثانوي                   ابتدائي

 0,276 0,14197 0,15496- متوسط                        
 0,950 0,11629 0,00731- جامعي                        

 0,028 0,21995 *048591,- دراسات عليا                  
 0,077 0,20461 0,36234 ابتدائي              جامعي   

 0,301 0,14252 0,14766- متوسط                      
 0,950 0,11629 0,00731 ثانوي                        

 0,030 0,22031 *0,47861- دراسات عليا                 
 0,003 0,27698 *0,84095 دراسات عليا            ابتدائي

 0,160 0,23487 0,33095 متوسط                      
 0,028 0,21995 *0,48591 ثانوي                       
 0,030 0,22031 *0,47861 جامعي                       
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 يوجد فروقات ذات دلالة إحصائية في إجابة عينة الدراسة على أثر ولاء العميل تعزى إلى متغنً الوظيفة 5-4

 ANOVAاختبار تحليل التباين الأحادي :35رقم  جدول

 ( V ،SPSS،20من اعداد الطالبة باعتماد على لسرجات ) :المصدر  

لتقديرات أفراد عينة الدراسة حول وجود من أجل الكشف عن دلالة الفروق بنٌ الدتوسطات الحسابية 

تم استخدام أسلوب تحليل التباين الأحادي، حيث أظهرت النتائج  لوظيفةلأثر لولاء العميل يعزى إلى متغنً ا

 0،742 يساويSig  الواردة في الجدول رقم ،إلى عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية وذلك لأن قيمة

توجد فروق ذات دلالة إحصائية في استجابات أفراد العينة لأثر  ومنو لا %5وىي أكبر من مستوى الدعنوية 

 ولاء العميل تعزى إلى متغنً الوظيفة

 

 يوجد فروقات ذات دلالة إحصائية في إجابة عينة الدراسة على أثر ولاء العميل تعزى إلى متغنً البنك5-5 

 ANOVA ختبار تحليل التباين الأحادي: إ36رقم  جدول

مجموع  
 المربعات

متوسطات  درجة الحرية
 المربعات 

F--
 المحسوبة 

Sig 

بين 
 المجموعات

0,535 2 0,268 0,299 0,742 

داخل 
 المجموعات

328,317 367 0,895 

 0,268 369 328,852 المجموع

 F-Sig-متوسطات  درجة الحريةمجموع  
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 ( V ،SPSS،20من اعداد الطالبة باعتماد على لسرجات) :المصدر

ويعني ىذا أنو   %5وىي أقل من قيمة الدعنوية  0،017تساوي Sig  نلاحظ من الجدول رقم أن قيمة

نرفض فرض العدم وقبول فرض البديل القائل بأنو يوجد فروق ذات دلالة إحصائية في إجابة عينة الدراسة على 

  :أثر ولاء العميل تعزى إلى متغنً البنك ومنو يجب إجراء باختبار البعدي كما يوضح الجدول التالي

 

 

 

 

 

 

 المحسوبة  المربعات  المربعات
بين 

 المجموعات
10,634 4 2,659 3,049 0,017 

داخل 
 المجموعات

318,218 365 0,872 

 2,659 369 328,852 المجموع

 Sig الخطأ المعياري I-J بين المتوسطات الفرق Jالمستوى           Iالمستوى

BNA               BEA -0,29122 0,16155 0,072 
BDL -0,16380 0,17050 0,337 
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 .ANOVAيوضح إختبار البعدي  :37الجدول رقم
 ( V ،SPSS،20من اعداد الطالبة باعتماد على لسرجات) :المصدر

أنو يوجد فروق معنوية بنٌ البنوك التي يتعامل معها العملاء ومن بنٌ ىذا  37نلاحظ من الجدول رقم 

ىو أفضل البنوك من خلال  قيمة الفرق بنٌ باقي البنوك الأخرى موجب  BADRالبنوك يتبنٌ لنا أن بنك 

CPA 0,00687 0,15477 0,965 
BADR -0,41884* 0,16110 0,010 

BEA               BNA 0,29122 0,16155 0,072 

BDL                             0,12742 0,16005 0,426 
CPA 0,29809* 0,14318 0,038 
BADR -0,12762 0,15000 0,395 

BDL               BNA 0,16380 0,17050 0,337 
BEA -0,12742 0,16005 0,426 
CPA 0,17066 0,15320 0,266 
BADR -0,25504 0,15959 0,111 

CPA               BNA -0,00687 0,15477 0,965 
BEA -0,29809* 0,14318 0,038 
BDL -0,17066 0,15320 0,266 
BADR -0,42571* 0,14267 0,003 

BADR          BNA 0،41884 0,16110 0,010 
BEA 0،12762 0,15000 0,395 
CPA 0،25504 0،15959 0,111 
BDL 0،42571 0،14267 0,003 
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أكبر من قيمة الدعنوية  Sigقيمة CPA و BEA إلا بنٌ بنك %5أقل من قيمة الدعنوية  Sigوقيمة 

5%. 



 امة:ـــــــــــــــع خــــاتمة 

 
111 

ى المنظمة ربح المنظمة وضمان استقرارىا في السوق والبيئة التسويقية المعاصر لذا عل يعتبر العميل مصدر 

الوضع الذي يجبارىا على تحسين  اىتمام ومنطلق التركيز عليو في وضع خططها وإستراتيجيتهأن تعضو محور الإ

جودة خدماتها من أجل كسب ولاء عملائها والإحتفاظ بهم عن طرق التسويق بالعلاقات، ومن خلال 

التطرق إلى تعاريف ومكونات وأبعاد جودة الخدمة والتسويق بالعلاقات وولاء العميل في دراستنا لاحظنا وجود 

صال والإلتزام والاعتمادية وتحسين الجودة المستمرة والثقة المتبادلة المكونات مثلا:الاتفي ىذه  طنوع من التراب

بين الطرفين، والمنظمة التي تتبنى مفهوم التسويق بالعلاقات وتسعى إلى محاولة تحسين جودة خدماتها حتما 

على  ستصل إلى تحقيق ولاء عملائها ومن أجل تحديد طبيعة العلاقة بين أثر جودة الخدمة وتسويق بالعلاقات

ولاء العميل تمت الدراسة بإستخدام إستبيان موجو للعملاء من أجل معرفة أثر جودة الخدمة على ولاء العميل 

 بوجود التسويق بالعلاقات ومن خلال اختبار الفرضيات نستنج مايلي:

 ؛ دمة معنوي على التسويق بالعلاقاتيوجد تأثير للإبعاد جودة الخ 

 ؛لعلاقات على ولاء العميل إلا مكون الثقةيوجد تأثير لمكونات التسويق با  

 وتحسين العلاقة ولاء العميل أثرىا على جودة الخدمة و بين بالعلاقات ق يوجد تأثير غير مباشر لتسوي

 بينها؛

  لا يوجد فروق معنوية أو ذات دلالة إحصائية في إجابة عينة الدراسة على أثر ولاء العميل تعزى إلى

 متغير الجنس؛

  لا يوجد فروق معنوية أو ذات دلالة إحصائية في إجابة عينة الدراسة على أثر ولاء العميل تعزى إلى

 متغير العمر؛ 

  لا يوجد فروق معنوية أو ذات دلالة إحصائية في إجابة عينة الدراسة على أثر ولاء العميل تعزى إلى

 ؛ةمتغير الوظيف
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 متغير ابة عينة الدراسة على أثر ولاء العميل تعزى إلى يوجد فروق معنوية أو ذات دلالة إحصائية في إج

 التعليمي؛المستوى 

 - في إجابة عينة الدراسة على أثر ولاء العميل تعزى إلى متغير البنوك توجد فروق ذات دلالة إحصائية

 التجارية؛

  ومن ىذه النتيجة نستنج أنBADR في رية ىو أفضل البنوك التجا بنك الفلاحة والتنمية الريفية

   .البنك الذي يتبنى التسويق بالعلاقات تأثير على ولاء العميل وىو

 أفاق الدراسة

 ء العميل بوجد الميزة التنافسية.أثر جودة الخدمة على ولا 

 دور نظام المعلومات التسويقية في رفع من جودة الخدمة المصرفية. 

 أثر جودة خدمة و الإبتكار على ولاء العميل.    
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 الملخص: 

ه  ته هجودةه لخدفمةهعلىهولاءهإهدفر سةهدف هذا  هفيهرفعهأثر ه  تسويقهبا علاقات ه  دفوره  ايهيلعبه لىهدر سة
  غرض،هوهتمه ستعمالهه  عميل،ه  دفر سةهشملته  بنوكه  تجاريةه  عموميةه ولايةهسعيدفة،هبو سطةه ستبيانهأعدفهلها 

ه لإ ه  تحليل ه هببرنامج هبالاستعانة ه لهيكليةهSPSS 20حصائي هبالمعادلات ه  نماجة هبرنامج هإلى هبالإضافة ،
AMOS V 20توصلتهإلىهتأثيرهمباشرهلأثرهجودةه لخدفمةه دفر سةهمختلفه  علاقاتهبينه لمتغير ته لمقترحة.ه

 علىهولاءه  عميلهبوجوده  تسويقهبا علاقاتهكمتغيرهوسيط.

   كلماته لمفتاحية:

   نماجةهبالمعادلاته لهيكلية.ه،  عميلولاءهه  تسويقهبا علاقات،هجودةه لخدفمة،ه

Summary : 

.  This researchaims to study the roleplayed by relationship’s marketing in increasing the impact 
of the quality service on the loyalty of client. 

For that, the questionnaire wasprepared to achievethisobject on the Commercial Public Banks of 
Saida. In addition to,  

thestatisticalanalysisbased on SPSS 20 program wasused. Alsoanother program of structural 
equationsmodeling AMOS V 20 wasused to complete the study of the different relations 
between the proposed variables. the result shows that there is an indirect impact of the high 
quality on the loyalty of client with the presence of marketing relation ships which is considered 
as a changeable mediator. 

Keywords: 

 The quality service. 
 The loyalty of client.  
 The marketing relation ships. 
 Modeling equation.  
 Structural program. 


