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 المقدمة
 مجبرة العمومية البنوك الخاص أصبحت الجزائري البنكي القطاع يشهده الذي السريع التطور و الاقتصادي النمو ظل في

 (IIF) Maghreb Banks ’ 2010 للجمهور  المقدمة اتهخدما جودة تطوير و لتسيير برامج اعتماد على
 أخرى جهة من تطلبا أكثر الوقت الحالي في صار الذي العميل إرضاء و جهة من التنافسية الميزة لاكتساب

Lee)،2005،) القطاع في الإصلاحات من جملة الأخيرة السنوات في باشرت الجزائرية السلطات أن المعلوم من و 
 و الخدمات تحرير على اتهاتفاقيا تنص التي و العالمية التجارة المنظمة للانضمام كحتمية جاء الذي و العمومي البنكي

 يجعل الذي الأمر البنكية، منها
 الخدمات إنتاج مجال في أجنبية منافسة من الانفتاح هذا نتائج مواجهة على مجبرين الإصلاحات هذه على القائمين
 ناحية من الصيرفة أساليب استحداث خلال من ذالك و ، الدولية المعايير مع لتتناسب ترقيتها على العمل و البنكية
 . العملاء نحو التسويق و التسيير سياسات توجيه على الحرص مع ، التوزيع و التقديم و العرض

 من مناص فلا ، استمراريتها ددته صارت التي الجزائرية العمومية البنوك تواجهها التي الضغوطات هذه إلى بالنظر و
 يشير الصدد هذا في و مستقبلا، توسيعها و الحالية السوقية الحصة على الحفاظ و البقاء و للتميز أساليب عن البحث

 توافر مدى على أساسا يعتمد اتهجود و المصرفية خدمات تطوير مجال في عمله يمكن مما الكثير أن إلى الباحثون
 الإدارات يمكن الاتجاه هذا أن إذ عنها، رضاهم درجة و العملاء منظور من انطلاقا اتهجود مستويات عن المعلومات

 و يتناسب بما اتهخدما تشكيل أو صناعة أو صياغة إعادة إلى يقودها و الفرص من الكثير على يدها وضع من البنكية
 .السوقية احتياجات طبيعة

 الحقيقية الحاجات يلبي بما اتهخدما تطوير المصارف من يتطلب الذي الأمر التنافسية الميزة أصبحت قد
 .العالم في المصارف صناعة تواجه التي المعضلة تكمن هنا و للعملاء

 عليه يقوم الذي الأساسي العنصر تعد انهلكو  الباحثين اهتمام تصدرت التي المواضيع من المصرفية الخدمة جودة تعتبر
 الجودة هذه من يدركه ما على بناءا العميل لدى تكراره و الشراء قرار رئيسي بشكل تحدد فهي البنك مع العميل تعامل

 لبناء أول و أساسي كمتغير "الجودة" عنصر تتضمن عدة نماذج اقتراح على الاتجاه هذا أصحاب عمل .الأول المقام في
 تقديم في واحد بجانب اهتمت انهكو  في الانتقادات لبعض تعرضت الدراسات هذه أن إلا ، العملاء ولاء و التزام و رضا

 أهملت و ، المصرفي المنتج
الدراسات  تستمد هذه و الجودة هذه تدعم أن يمكن مالية و معنوية قيمة من عنه ينتج ما و التكميلي العلاقاتي الجانب

  بضرورة نادوا الذين الأوائل بين من يعد الذي و ((Berry, 1995أبحاث  من اتهفكر 
 و العميل بين تنشأ قد التي العلاقات من متنوعة تشكيلة على بناءا العميل مع الارتباط مفهوم تجسيد
 .إجمالا الخدمة لجودة داعما و معدلا دورا تلعب التي و الاجتماعية العلاقات نجد ضمنها من و ، البنك
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 تمارس أن المنظمات على يجب أنه إلى أشار الذي التسويق مجال في الباحثين أول من( Jackson) ،1985يعد 
 المدى على ولائهم و العملاء رضا يحقق العناصر هذه تكامل أن حيث ، واحد آن في الخدمة جودة و العلاقاتي المفهوم

 ,Gilaninia¡2012).البنكية  العمليات في هاما دورا العميل رضا يلعب تسييرية نظر وجهة من و الطويل،
Danesh, and Shahmohammadi) 

  عدمها أم جودة ذات لخدمات البنك تقديم أن نجد( Kotler and Keller)  ،2009إلى  استنادا
 مثل البنك هذه من عليه يحصل لما كنتيجة السلوكية مظاهره و العميل لدى اتهانعكاسا على يعتمد

 لذالك و ا،تهذا حد في مصرفية خدمة جودة و الموظفين مع اجتماعيى تفاعل و تخفيضات و عروض و استقبال خدمات
 على الحصول و ، العميل رضا مستوى ارتفاع إلى يؤدي المدركة القيمة ارتفاع أن نجد

 علىالرضا  ( Hunt)  ،1977 يعتبر حيث ،صرفيةالم الخدمة لجودة جيد مستوى وجود على دليل راضي عميل
 المقدمة الخدمة و الأداء اتجاه إليه بالنسبة مرجعية نقطة تعد التي و بالعميل الخاصة التجربة على يستند إجمالي حكم":أنه
 الأداء تقديم صرفيةالم الإدارات على يجب العميل ولاء و لرضا السلوكية المظاهر و صفات تعددت مهما لكن و ." له

 كأداة العميل رضا عنصر على باحثين عدة اعتمد الأسسهذه  على و ، المحتملة العملاء توقعات يفوق الذي المناسب
 levy ,2008 Wilson,1992,Cronin 2009).غرار  على البنوك هذه تقدمها التي الخدمات طبيعة لتقييم

and Taylor) 
 

 :التالية الرئيسية الإشكالية على الإجابة الدراسة هذه تحاول سبق مما انطلاقا

  الزبونما هو اثر جودة الخدمة المصرفية وتحسين العلاقات الاجتماعية في كسب ولاء 
 :مشكلة الدراسة 

 تتمثل مشكلة البحث في الأسئلة التالية:

 ها؟زبائنما هي المحددات أو الأبعاد الرئيسية أو عناصر الجودة للخدمات التي تقدمها المصارف من وجهة نظر  - 1

الخاصة بجودة الخدمات التي تقدمها المصارف مع إدراكات مديري وموظفي هذه  زبائنهل تتطابق توقعات ال - 2
 المصارف لتلك الخدمات؟ 

بجودة الخدمات التي تقدمها المصارف مع مستوى الأداء الفعلي لتلك  الخاصة زبائنهل تتطابق توقعات ال - 3
 الخدمات؟ 
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 ت
 

 ما هو نوع العلاقة بين مستوى الجودة الكلية لهذه الخدمات وبين المحددات أو الأبعاد التي تشكل جودتها؟ - 4

ء العملاء وأبعاد جودة تلك عن الخدمات التي تقدمها المصارف؟ وما هي العلاقة بين ولا زبائنما هي درجة ولاء ال - 5
 الخدمات؟

 :فروض الدراسة 

 .زبونبين الجودة الخدمة المصرفية والولاء ال إحصائيةتوجد علاقة ذات دلالة – 1

  .زبونبين علاقات الاجتماعية وولاء ال إحصائيةتوجد علاقة ذات دلالة  -2

 : الدراسة أهمية

 متغيرات و مفاهيم على تقوم فهي ، زبائنال توجهات إلى تستند استكشافية طبيعة ذات انهكو  في الدراسة هذه أهمية تبرز
 أساليب ابه يتعلق ما كل و الجزائرية العمومية البنوك تقدمها التي الخدمات جودة بدراسة المتعلقة البحوث إثراء انهشأ من

 .تقييم و تطوير سبل و قياس
 : الدراسة أهداف

 العمومية البنوك الخدمات جودة لتحسين الموجهة و حديثة و متكاملة تسويق و تسيير آلية تطوير إلى الدراسة هذه دفته
 انهشأ من متغيرات رصد خلال من ، الراهنة الإصلاحات ظل في لاسيما البنوك هذه في القرار متخذي توعية و الجزائرية

 جهة من تقييمها في البنوك هذه عملاء رضا يلعبه الذي الدور على التعرف و جهة من الجودة هذه مستوى من تعزيز
 تحديد و خدمات من تقده ما جودة قياس في الجزائرية العمومية البنوك تساعد إدارات معلومات قائدة توفير بغية أخرى،

 .التطوير أولويات معرفة بغرض عالية نسبية أهمية العملاء يوليها التي المعايير أهم
 :  السابقة الدراسات

 العناصر بدراسة اهتمت أبحاث عدة وجود اتضح الموضوع حول النظرية الخلفية على إطلاعنا بعد
 سيتم التي و العميل، نظر وجهة من الجودة هذه بتقييم اهتم الآخر البعض و عموما الخدمة جودة تدعيم انهشأ من التي

 :يلي فيما منها بعضا بذكر سنكتفي و الدراسة فصول في إليها التطرق
  فيها حرص التي و (Hennig-Thurau,Gwinner and Gremler، 2002دراسة ) -

 بين العلاقة في الاجتماعي الجانب و للزبون الخاصة المعاملة حسبهم العلائقي التسويق مخرجات دور دراسة على الباحثون
 من تقلل التي "المثوقية" جانب إلى الأخر، بالطرف شخصية معرفة و عاطفة و صداقة من يتضمنه ما و المنظمة الزبون
 حد في المقدمة الخدمة جودة عن منفصل و إضافي بشكل مرافقة عناصر باعتبارها ، المخاطر و الشكوك مستوى و نسبة
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 رضا كسب في فعاليتها و لها، المرافقة العناصر و الخدمة جودة بين الحاصل للتكامل دور وجود إلى خلصوا و ، اتهذا
 .العميل
 روابط  و الخدمة الجودة بين يجمع نموذج باقتراح قام ( الذيSpiros P Gounaris 2003,دراسة ) -

 توصل و بينهما فيما العلاقة نوعية يحدد لم لكنه متساوي و منفصل بشكل الهيكلية و الاجتماعية
 . لديهم الولاء و الرضا مستوى و العملاء يدركها التي القيمة على العناصر لهذه ايجابي تأثير وجود إلى

 الداخلي والتسويق التسويق بين العلاقة اكتشاف إلى هدفت التي و ( Barnes et al )   ،2004دراسة -
 المعلومات لجمع كوسيلة الاستبيان أسلوب الباحثان أستخدم .الخدمة جودة وبين بالعلاقات

 من مجموعة إلى الدراسة خلصت حيث. موظف 122 عددهم كان والذي الشركة موظفي على وزعت حيث ، المطلوبة
 التحسين على يركز الذي العلائقي التسويق بروابط بالاستعانة الشاملة الجودة تتحقق أن يمكن أنه أهمها من كان النتائج
 الاتصال نظام تحسين وضرورة العملاء لخدمة التوجه نحو محفزة قوة بناء بضرورة الدراسة نادت كما الجودة، في المستمر
 .الداخلي

 الخدمات جودة لمستوى غزة قطاع في المصارف عملاء تقييم عملية استهدفت التي و :( 2004 ) معمر أبو دراسة -
 نظر وجهة أن إلى خلصت التي و ، الشراء نية و الرضا من كل و الجودة هذه بين العلاقة اختبار و لهم المقدمة المصرفية
 دلالة ذات علاقة وجود على إضافة تطويرها، يجب التي الخدمة جودة أبعاد تحديد في كبير بشكل تساهم العميل

 .الشراء نية و الرضا و الجودة من كل بين إحصائية
 :الدراسة موضوع اختيار مبررات
 :في الموضوع هذا لاختيار دفعتنا التي الأسباب أهم إجمال يمكننا

 المصرفية الجزائرية الساحة تشهدها التي التحولات ظل في نفسه يفرض العمومية البنوك الخدمات جودة موضوع أصبح -
 .بالتحديد الخاصة

 و التساؤلات من الكثير تثير انهأ كما بلادنا في واضحة غير تزال لا التي المواضيع من البنكية الخدمات جودة -
 الغموض.

 .أحيانا تجاهلها و الحديثة التسويقية تطبيقات إهمال إلى الأساس في الراجع الجزائرية البنكية بالخدمات الاهتمام ضعف -
 .الجزائرية العمومية البنوك خدمات تسيير و تطوير مسار توجيه في ولائه و العميل رضا يلعبه الذي لدور الانتباه لفت -
 .التسويقية البحوث أدوات و بأساليب الإستعانه و الموضوع ذابهالمتعلق  العلمي الحاصل توسيع -
 .العمل هذا بمحتويات ةالجامع المكتبة إثراء في تواضع بكل المساهمة -
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 : الدراسة صعوبات
 :في الميدانية الدراسة و النظري البحث صعوبات تتمحور عام، بشكل

 و العامة المديريات في أساسا المتمثلة و الرسمية الجهات من الميدانية الدراسة توجه التي المعلومات على الحصول صعوبة -
 .بولاية سعيدة العاملة الجزائرية العمومية البنوك وكالات

 .الاستمارات توزيع مدة أطال الذي الأمر لديهم المقدمة الاستمارات ملأ عن عزوفهم و العملاء بعض تعاون نقص -
 .الاجتماعية العلاقات الدراسة عليها تقوم التي المتغيرات بعض دراسة في المتخصصة المراجع قلة -
 الكثير استلزم مما ، الأولى بالدرجة الإنجليزية باللغة كانت الانترنت شبكة من عليها الحصول تم التي المراجع أغلبية أن -
 .منها المقصود المعنى على الحفاظ مع لترجمتها الوقت من
 مصطلحات البحث : -

 يحصل عليها من البنك. التيلمستوى الخدمة  زبون: هي الدرجة المقابلة لتقييم الالجودة المدركة للخدمة المصرفية -

يحصل عليها من  التيعن جودة الخدمة  زبونرضا ال: هي الدرجة المقابلة لمستوى عن الخدمة المصرفية لزبونرضا ا -
 البنك.

: يقصد به تقدير العميل لقدرة البنك على أداء الخدمات المصرفية بشكل لا ثبات مستوى أداء الخدمات المصرفية -
 يختلف في جودته في كل مرة تعامل لأخرى.

: يقصد به تقدير العميل لقدرة البنك على الوفاء بالوعود المقدمة للعميل لإنجاز خدمة مصرفية البنك بالوعود وفاء -
 معينة.

: يقصد به تقدير العميل لدرجة اتفاق الخدمة المصرفية الفعلية التي تطابق الخدمة المقدمة مع الخدمة المعلن عنها -
 يحصل عليها مع الخدمة المعلن عنها.

: ويقصد به تقدير العميل لمدى قيام موظفي البنك بتقديم خدمات إضافية غير مطالب يـم خدمات إضافيةتقد -
 بتقديمها للعملاء

 

 

 



 ة ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــامـــــــــــــــــــــــــــــــــــدمة عـــــــــــــــــــــــــــــــــــــقــــــــــــــــــــــــــــــــــم

 

 ح
 

 : الدراسة منهجية

 مع منهما كل  يتناسب مختلفين منهجين على اعتمدنا الدراسة، ضمن المطروحة الإشكالية عن إجابة استيفاء لغرض
 و البنكية الخدمات جودة للتعريف بماهية الوصفي المنهج على النظري الجانب في بالاعتماد قمنا حيث البحث، أهداف
 إلى التطرق و ، السلوكية مظاهره و العميل ولاء  و الاجتماعية العلاقات لطبيعة استعراض إلى إضافة ا،تهمعددا و أبعادها
 العربية الأكاديمية الدراسات و العلمية المراجع على ذالك في مستندين المتغيرات، هذه بين فيما تربط التي العلاقات طبيعة

 تمت التي الدراسات و الأبحاث مختلف نتائج و الكتب مختلف في تمثلت التي و البحث، بموضوع الصلة ذات الأجنبية و
 .الشأن هذا في
 استمارات" توزيع على تعتمد استقصائية ميدانية دراسة على أساسي بشكل قام فقد التطبيقي الجانب يخص فيما أما

 في المتمثل الإحصائي التحليل عليها تم بيانات قاعدة تكوين من الأسلوب هذا مكننا حيث ، العينة أفراد على استبيان"
s p s s  النتائج استخلاص و المطاف ايةنهفي  الدراسة فرضيات صحة لدراسة ذالك و. 

 : الدراسة حدود
 فيما نجملها الحدود بعض الدراسة عرفت ، البحث لطريقة الأحسن توجيه و نطاقها تحديد و الدراسة مسار لتوضيح

 :يلي
 .أساسي بشكل الجزائرية العمومية البنوك على الدراسة تقتصر -
 سعيدة. بولاية العاملة الجزائرية العمومية البنوك وكالات تشمل ميدانية دراسة على الدراسة هذه تقوم -
 . طبقي عشوائي بشكل ذالك و العملاء من عينة على موزع استبيان خلال من الميدانية الدراسة إجراء يتم أن -

 :الدراسة خطة
جودة الخدمة المصرفية وتحسين العلاقات الاجتماعية في كسب ولاء " حول يدور دراستنا موضوع ، سبق مما انطلاقا

 موزعة متسلسلة و مترابطة فصول أربعة من الدراسة تكونت قد و"العميل دراسة حالة البنوك العاملة لولاية سعيدة 
 :الآتي النحو على أجزاء ثلاثة ضمن

  : من كل تضمن و "ولاء الزبون" بعنوان الفصل الأول 
ماهية رضا العميل "،وحاولنا من خلال هذا المبحث التطرق إلى مفهوم رضا العميل وأهمية رضا " بعنوان المبحث الأول -

 العوامل المؤثرة على رضا العميل وطريقة الاحتفاظ به وعلاقة الرضا بجودة الخدمة المصرفية.العميل وأيضا 
لولاء  تعريفات مختلف استعراض المبحث هذا خلال من حاولنا ,"مفاهيم حول ولاء الزبون " بعنوان الثاني المبحث -

 ،إضافة إلى علاقة الولاء برضا الزبون. س ولاء الزبونوأنواع ولاء الزبون كيفية تحديد استراتجيات وقيا الزبون وولاء الزبون
إلى مفهوم وأنواع زبائن تطرقنا المبحث الثالث :"الزبون المصرفي وسلوكه الشرائي" ،وحاولنا من خلال هذا المبحث  -

 المصرفي. المصرفي والعوامل المؤثرة على السلوك الشرائي للزبون المصرفي وكذلك مراحل اتخاذ القرار الشرائي للزبون
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 خ
 

 : من كل شمل بدوره هو و "جودة الخدمة المصرفية وولاء الزبون" بعنوان الثاني الفصل
مفاهيم الخدمات والخدمات  أهم إلى بالتطرق قمنا أين  "حول الخدمات المصرفية  أساسيات" بعنوان الأولالمبحث  -

 دورة حياة الخدمات المصرفية.  إلىتطرقنا  الأخيرالمصرفية وكذا نشأة وتطور هذه الخدمات وفي 
الجودة وجودة الخدمة  مفهوم يتضمن الذي و ،"جودة الخدمة المصرفية ونماذج قياسها أبعاد" بعنوان المبحث الثاني  -

 جودة الخدمة المصرفية ومن تم نماذج قياسها. أبعادالمصرفية وكذالك 
 تحليل رضا الزبائن  دور ورضا العاملين  التطرق  هذا المبحث" ،وحاولنا من خلال دور رضا العاملينالمبحث الثالث :" -

 .رضا العاملين والاحتفاظ بهم وكذلك 
  : من كل تضمن و "ولاء الزبونتحسين العلاقات الاجتماعية و " بعنوان  الثالثالفصل 

رضا العميل وأهمية رضا ماهية رضا العميل "،وحاولنا من خلال هذا المبحث التطرق إلى مفهوم " بعنوان المبحث الأول -
 العميل وأيضا العوامل المؤثرة على رضا العميل وطريقة الاحتفاظ به وعلاقة الرضا بجودة الخدمة المصرفية.

لولاء  تعريفات مختلف استعراض المبحث هذا خلال من حاولنا ,"مفاهيم حول ولاء الزبون " بعنوان الثاني المبحث -
 ،إضافة إلى علاقة الولاء برضا الزبون. الزبون كيفية تحديد استراتجيات وقياس ولاء الزبون وأنواع ولاء الزبون وولاء الزبون

المبحث الثالث :"الزبون المصرفي وسلوكه الشرائي" ،وحاولنا من خلال هذا المبحث إلى مفهوم وأنواع زبائن المصرفي  -
 اتخاذ القرار الشرائي للزبون المصرفي. والعوامل المؤثرة على السلوك الشرائي للزبون المصرفي وكذلك مراحل

 العاملة الجزائرية العمومية البنوك  حالة دراسة - - S P S S  نموذج باستخدام إحصائية دراسة "الفصل الرابع
 :التالية الفصول يشمل و "سعيدة بولاية

 الدراسة. وأداة البحث منهجية فيه استعرضنا الذي و ،"الدراسة أداة و  منهجية " بعنوان الأولالمبحث  -
 الإحصائية وعينة الدراسة  الدراسة في تجسد الذي ، مجتمع وعينة الدراسة للموظفين في البنك"" بعنوان المبحث الثاني -

 .الفرضيات اختبار  إلى وصولا
 وصولا الإحصائية وعينة الدراسة  الدراسة في تجسد الذي ، مجتمع وعينة الدراسة لزبائن البنك"" بعنوانالمبحث الثالث  -
 .الفرضيات اختبار  إلى
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 :تمهيـــــــــد

 يعد  يلزبون  ي يعحث  ين  يد ات  يو  يعحث  ين  يلون  يمشاتلو،  يما  ينات يلم يعد  يامة  يلمشرف  ين  يعد م  يد ات  يو  يلم
 ي  يلمشرتر  يوااتطتتهت  يلزتثن  يلزتي يعدندنت  يفثنرة  يمعاظيةمت ينحن يلزبون  يزفمم يمتح ع  يإيجتد يلون  يمشاتل  يزبائامت  مثدتفتمت

 يزادتط يضدف يلمشرف  يزوخفمج يواتيج  ين  يدوق يقية  ي  يلزتغيير يو  ين  ينةوي  يادتلج   يو ق   يزيست يلمجفد يممترس  لتجتع،
 .زوبون   ينذه يللأديرة يلا يعدتبر ين فت يفي يل  يذلع، يو  يمسيو  يزلانتدت  يإلى يلمشفلو  يلمشنلزي  يملمشتةثو  يفي يتحديق يملاء يلزبون 

لا ييجب يأ  يعترنر يلمشرف  يأ  يعد م  يللح  يزوبون  يمإرضتئ، يعكن  ينوى يلستب يإاكتنيتتهت يو م  يادتو  يأم يأ  يلمشستفي  ي
لزنلي  ينن يلزبون   يلا  ينذل يغير يصثيح يففضت يلزبون  يسيؤدي يبازضفمرة يإلى يضةت  يربحي  يلمشرف  يلأن، يسيكن  ياستد ل ي

سياك  يمسيو  يإنلاني  يمجتني  يزرتلح يلمشرف  يا  يدلا  يعدحيره ين  ي يزتكفلر يشفلء ينفس يلمشاتج يأم يللخ ا   ي يإضتف  يإلى يلنن،
لتز  يلزفضت يمللح ع  يبالإيجتب ياع يا  يلنز، ين  يلمشاتج يأم يللخ ات  يممت ييخوق يزيمم يلتفبل يزوافلء ي ملزدكس يفي يلتز  ين م ي

تةوين ينتيج  ينةوي  يرضت يلزبون  يملستيتئ، يفذزك يعؤدي يإلى يفد ل  يزون  يا  يزبائ  يلمشؤسس   يمعاك  يدطف يفد لنهت يزببائ  يمح
  .للاعرت  يلزسوبي يلزتي يعدنم يبهت يلزبون  يغير يلزفلض 

إذ  يفة  يلج  يإثحت  يمجند يلمشرف  ييجب يأ  ينثحت يق رع، ينوى يإرضتء يلزبون  يرضت ياتدي يمنفس  يملتى يلجتةتن   يملزديتم ي
 يا  يللايجتوي   يلزاتيج   ينن  يلزفضت  يفت  يلت   يإاكتنيت  يلمشرف  يزتثسيا،   يل   يمعنجي،  يباستةفلر  يلزافلء يوديتس،  يقفلر   يعدييم

 يملله   يلزذي يعسدى يلمشرف  يزتثديد، يا  يدوق يلزدية .
 ي

 ي

 ي

 ي

 ي

 ي

 ي

 ي

 ي
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 العميل :ماهية رضا  الأولالمبحث 

 وأهميته العميل :مفهوم رضا  الأولالمطلب 

 مفهوم الرضا 1 – 1

زنضع يادتعير يلجندة ي يللأستسي افمنم يلزفضت يغير يملضح ي فيدفف، يلزحدض ينوى يلن، ي"لزطفعد  ي يإ لزد ع  يا  يلزحتلثين ي يمضح يزد 
 1عد يممت". ي يإلىللخ ا  يملزتي يعغط  ينةويت  يلمشرف  يلوت لء يا  يعرةيم يللخ ا  ي

 عدنم يلمشرف  يبازتدف  ينوى يللتيتجت  يمرغحت  ي يلزدةي  يعفلب ينذل يلزتدفعف ينوى ينةوي  يلزتحتد  يلزتي يتح ث يوين يلمشرف  يم
لزدلاق  يات ي ي   يات يقح  يلزافلء يمات يود نت يزتجسينةلائ، ي معدة  ينوى يعغيير يعنقدتتهم يمللتيتجتتهم ي فيدتني يلمشرف  يودةويت

 يمعاجيد، ينوى يعكفلر يلزافلء. يلزدةي  يوين ي

 يللخ ا  يلمشرففي  يلمش رل  يموين يعنقدت  ينذل ي يلءأدلزاتجم ين  يلمشدترن  يوين ي يلزدةي  يإلستسنوى يلن، ياستنى ي يأدفلةت يعدفف، ي
 يلت : ي يإذلناتك يثلاث ياستنيا  يا  يلزفضت يلم ين م يلزفضت يمن  يلن، ي يأ .ما  يدلا  ينذل يلزتدفعف ييمك  يلزدن  ي ي2 يلزدةي 

 يغير يرلض ين  يجندة يللخ ا  يلمش رل . يلزدةي  يا  يلزتنقدت  ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي <للأدلء

 يسيكن  يرلض ين  يجندة يللخ ا  يلمش رل . يلزدةي  ي= يلزتنقدت  ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي يللأدلء

 يسيكن  يرلض يمسدي  يج ل يبالخ ا  يلمش رل .لزدةي  ي يا  يلزتنقدت  ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي >للأدلء

 يلزحدض ي  يعدفف،  ي يللأدفلةت  ياديا ".  يارففي   يللخ ا   يشفلء  يلتز   ين   يلزاتعج  ي"لزتدييم  يلن،  ي ي ي3نوى  يإل ى يلستطتنتلةت
ن ا، ي يأمزفدة يلزفد  ين  يجندة يللخ ا  ي مل  يلزفضت ي يدرلل إمصف يلزفضت ينةلاء ينوى يلن، يمخترف ي يلز رلست  يللح عث  يا 

 يعاتج يا  يللخبرل  ين  يجندة يللخ ا  يلمشد ا  يمادترن  ينذه يللجندة ياع يلزتنقدت .

زتدبعب( يميمك  يمصف، يلدةوي  يفتزفضت يبهذل يلزتدفعف ييمك  يرؤعت، ينوى يلن، يدويط يمجةع يا  يلزتنقدت  يملتلا  ين م يلزتألي  ي)ل
 ي4 مل  يللحكم ينوى يرضت يعتأثف يوك  يا  ي:لزتأثير يللايجتبي يملزسوبي يلزذي يتح ث، يجندة يللخ ا  يملتلا  ين م يلزتألي . ي

                                                           
1 Gummesson evert ,Marketing of service , in Micheal J Barkers ,companion Encyclopedia of Marketing ,london ;1995 
,p752. 

 ي.81 ص ي: ي1996محة  يففع  يلزرث  ي قفلءل  يفي يلدلرة يلزتسنعق ي لز لر يللجتادي  ي للاسكا رع  ي  ي2 
3 John C Mowen ,Consumer Behavior  ,Fourth Edition ,Prentic-Hall ,U.S.A. .1995 ,p 511. 
4 Taylor ,A.Steven &Baker L.Thimas ,An Assessment of Relaion Between Service Quality and Cuotomer Satisfaction in 
Formation of Consumers Purchase Intentions , Journal of Retailing ,vol .70 ,no 2 ,1994 ,P 164-165. 
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لزستود  يمدبرلع، ي اع يات ييحر  ينوي، يلزدةي  يا  يلزدلاا  يلزتجترع  ي يلزدةي  ينةويت  يشفلء ي يإعرت معاتج يلزفضت يا  يدلا  ي
 ين م يلزفضت ي يأمعنضح ينةوين يعاك  يلزفضت ي يللأتي يلمشستخ ا  يملزاك  يرقم ي

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Source : Mowen ,consumer Behavior ,OP.CIT ,P516. 

 يلزكو  يواتء ينوى يدبرلتهم يلزستود  ي مق  يمج  ي يأدلءلزدةلاء يعديةن  ي يأ عنضح يلزاك  يلزستوق ي  يلزتدييم يز، ي يأ للخ ا  نذل
محتع ة ي ادتة ة ينوى يعدبعب يعنقدت  يلزدةي  ي يأمستزح  ي يأمانجح  ي يإاتنلاق  يمثيد  يبجندة يللخ ا  ي معكن  ينتتئج ينذل يلزتدييم ي

لمشتنقع يعتأثف يوطحيد  ي يللأدلءاستنى ي يأ لزفدو  يزوخ ا  يلمشد ا  ي لةت ي يللأدلءزوخ ا  يلزتي يعكن  يبمثتو  يادتعير يزوثكم ينوى ي
 ي ملز  يلزاتتئج ي يلزدةي  يدنلا  يلزترميجي  يمصفت  يللخ ا  ينفسمت  يلمشتدع  يلمشوةنس . يمنذه مدبرلع، يلزستود  يمسدفنت يمدرتئرمت

 ين م يلزفضت. يأمزوفضت ي يلة لدلا عدة  ي ي

 يمود  ينةوي  يشفلء يللخ ا  يلمشرففي  يملزطفعد  يلزتي يتمت ياكتفأع، يبهت. يأثاتء يلزدةي لتز  ي يإلىلةت ييمك  يلزدن  يبا  يلزفضت يعدند ي

 ي( ي يعاك  يرضت يأم ين م يلزفضت يI-1شك  يرقم ي)

للخبرل  يلزستود  ياع ي
 يلزدلاا  يلزتجترع  ي

عدييم يللأدلء يلزفدو  ي
 زودلاا  يلزتجترع  ي

لزتنقدت  ين  يليفي  يأدلء ي
 لزدلاا  يلزتجترع 

 عدييم يلزفدو  ياع يلزتنقدت  ي

للأدلء يلا ييختوف يلثيرل ين  ي
 لزتنقدت  ي

للأدلء يلزفدو  يعفنق ي
 لزتنقدت  ي

للأدلء يلزفدو  يلق  يا  ي
 لزتنقدت  ي



 ولاء الزبون                  الفصل الأول
 

4 
 

 يل :رضا العم أهمية

 ي يأهمي عاحع ي ات يلت  ين فمت ي يإذل يللإدلرةلستةفلر يلمشرف  يمتحديد، يزوفوح يملسح، يمشيبة يعاتفسي  ي فدوى ي يأهمي ا  ي يلزدةي  يرضت
مجندة يللخ ا  ي يلزدةي  يرضت ي يأ عسدى يزتد م  يد ات  يذل  يجندة ينتزي . يما  يلزنلضح ي يأنهت يأم  يلزدةي  يللتستب يرضت ي

 ين   ياؤسس  يواك  يلتبلع . يأصحثتلمشد ا  ي

 ي يلزدةي  يعدتبر يشكتمي ي  ي مق   يلمشد ا   يا  يللخ ا   يرضتنم  يزد م  يامم  يلز رلست  ي يأمضثتاؤشف  يغير ي يأ ادظم لزدةلاء
 ي ي1زوةرف . ي يلزدةي  يا  ينؤلاء ي ي%90- ي%60لزفلضين يلا يعاكن  ي مل  ي

 يلم يعدم يلمشرف  يبإرضتء ي  ي يأجلا يأم فتن، يسيج  ينتجلا ي يلزدةي  يفإذل  ي يأدفارففت  يعدند ي يأ لمشرف  ي يأرلدعفد  يذزك ي مإذل
 ي%25 يأ لزد ع  يا  يلز رلست  ي يأظمف  مق  ي2عد م يز، يشيئت يلم يعتنقد، ي يأ ن  ي يإرضتئ، مطفعد  ي يإرضتئ، لاو  يا  ي يلزدةي 

 يلمشرتر  يغير يلزفلضين يا  ياستنى يللخ ات  يسيترلن  يارترفمم ي   يو ع  ي يإذلا  يلزدةلاء  ينوى ي يأدفظمف  يإرضتئممقتدر
 3و رج  يللبر. ي

 على رضا  العميل وطريقة الاحتفاظ بهالمطلب الثاني :العوامل المؤثرة 
لزسوحي  يلمشتدود  يبالخ ا  يلمشرففي  ينا  يشفلئمت ي مبم ى يفدتزي  ينذه يلمشاتنف ي يأمبامشاتنف يللايجتوي  ي يلزدةي  يعتأثف ياستنى يرضت ي

 ي:أهممتلزفضت يعتأثف يود د يا  يلزدنلا  ي يأ  لةت ي
 ي ي4عنقع ين م يلزتدبعب ينوى يمعضم يات يعو  ي ي1

 ينقدت  يمعاة  ي:لزدنلا  يلمشؤثفة ينوى يلزت -أ
 صفت  يللخ ا  يلمشرففي  يلمشد ا  يزودةي . -1
 .لزدةي  يلزترميجي  يلمشستخ ا  يما ى يار لقيتمت يماطتودتمت يزتنقدت  ي يللأستزيب -2
 .لزدةي  يصفت  ي -3
 يلزدنلا  يلز يمغفلفي  يزودةلاء. ي -4
 للأداء الفعلي للخدمة المصرفية. العميل  إدراكالعوامل المؤثرة على   -أ
 ملرنز، ينوى ين لز  يلمشدتاو  يلمشرففي  يلغيره يا  يزبائ  يللخ ا  يلمشرففي . يلزدةي  ي يإدرلك -1
 لزفدو  يزوخ ا  يلمشرففي  يلمشد ا . يللأدلء -2
 ماندع،. يلزدةي  يلزتدتطف ياع ي -3

                                                           
1 D.Keith Denton ,How to give Quality service to your customer. Gulf publishing company ,Houston 1989 ,p1. 

لجةدي  يلمشرففي  يزااف يلمشدفف  يملزثدتف  يلزدتمشي  ي لزدتنفة يزنع  يدموياب ي لوير يلفلم يفنرد ياتسن  ي لدلرة يللجندة يلزتد م يمللحكة  يمفوسف  يديماج ي عفجم  يلسين ينح  يلزنلل  ي افلجد  يلحم  يلاين يللجة  ي ل ي2
 ي. ي32 ص ي1997 

3 Carla Furlong ,12 Rules for customer Retention ,Bank Marketing ,Jan ,1993 ,p18. 
4 Mowen ,Consumer behavoir ,OP.CIT ,P 527. 
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ا  ينلاا  يتجترع  ياديا  يدم  يغيرنت ي يلزدةي  يشفلء ي يإقحت  يأسحتبلزاسحي  يملزسححي  ي لي  يتهتم ينذه يلزاظفع  يوتدفعف ي -4
 يت يلزذي ييحرون  ينوي، يا  يشفلئمم. ين م يلزفض يأم ملزفضت ي

لزفدو  يزوخ ا  يلمشرففي  يلمشد ا  ي فدا  ي يللأدلء يأما  يلزدنلا  يلزستود  ينن يجندة يللخ ا  يلمشرففي  ي يأهمي  يللألثفلزدتا  ي يإ 
 يللحرن  ينوى يجندة يللخ ا  يلمشرففي  ينتزي  ي سيكن  ياستنى يلزفضت يافعفدت.

 : لعميلطرق الاحتفاظ با -ب

معدة  ي يأمزنياع،لزدةي  ينن يلل  ي يأ عدة  يبمح أ يلزتنج، يزودةي  ي بمدنى ي يأ لمشرف  يلزذي يعسدى يزلالتفتظ يودةلائ، ي لاو  ي يإ 
مانلرده يمل  يل  ياظتنف يلمشرف  يعفلب ينوى يلزدةلاء ي يزيس يفدط يزتوحي  يللتيتجتتهم يمإنمت يعتد لنت ي يأن لف،ضة  ي يإرضتئ،نوى ي

 ي  ياتكتاو   يد ات   ي معد م   ي يأمزتنقدتتهم  يلبا   ينوي،  يعطوق  يات  يمنذل  يللخ ات   ي(Package of Services)ا 
زلانتظتر ي مقفمض يذل  يشفمط يااتسح  ي مدرم يلزفنلعير ينيتو  ي يأاتل  معتضة  ينذه يللخ ات  يعنفير يانلقف يسيترل  ي عنفير ي

 يمغيرنت يلزد ع . يلزدةي  ين  ي

مل  يزسةد  يلمشرف  يلزاتجم  ين  ينذه يلزتاكيو  يللخ اي  يلزتي يعد امت يلمشرف  يزدةلائ، يتأثيرل يملضثت ينوى يجذب يلزدةلاء ي
 مللتستب يرضت يلزدةلاء ييميب يلمشرف  ين  يغيره ي فود  يعنصوت ي يأدفىارتر  ي يإلىافعدحين ي مااع يتحن  يلزدةلاء يللحتزيين ي

 ييج م  يفنلرق يوين يلمشرتر  يمذزك يفي ي:( يا  يلزدةلاء يلا ي%80) يإ  يإلىفي يلا ل ي يأجفعتدرلس  ي

 نوى يلمشستنى يلمشؤسس . يلزدةي  يلمشرف  يلنتةتامت ينوى يرضت ي يإدلرةرلب  ي يإذل -1
 افلقح  يللتيتجت  يمرغحت  يملتجتنت  يلزدةلاء. -2
 لزدويت يفي يافلقح  يمفمم يلزببائ . يللإدلرةاستهم  ي -3
 لستخ لم يانظفين يذمي يلفتءل  يزوتدتا  ياع يلزببائ . -4
 ي عتم ي يللأاتا فيب يانظف  يللخط يلزترليب ينوى يلزت رب يمتح -5  يإعرت ملمش رلء ي مذزك يبه   يادفف  يليف ي ممش  يممشتذل

 للخ ا .
 مللإدلرة. يللأاتا ااترل  يلمشدونات  يوين يانظف  يللخط ي -6
 عنفير يادتعير يزديتس يلجندة يللخ ا  يملدتحترنت. -7
 .أاك  يأ لزسيئ يمعرثيح يلمشدتعير ي يللأدلءعنفير يلزتغذع  يلزفلجد  ين  ي -8

 

 

 



 ولاء الزبون                  الفصل الأول
 

6 
 

 الثالث :علاقة الرضا بجودة الخدمة المصرفية :المطلب 

افمنم ي يأ ناتك يلعفتقت يوين يلزحتلثين ينوى ي يأ لزفضت يعاثرف يفي يعدييم يجندة يللخ ا  يملزتأثير ي إلا ي يأ عفى يودض يلزحتلثين ي
 يعفلليب ياتةيبة يماترلوط  يا  يلي  ي  ياافرلا  ي مأنهةت  يمللجندة  يللخ ا  ي يأ لزفضت  ياتنسط يلمش رلت  ين  يجندة لزفضت

 يزيؤدي ي  يلمشرف  ي يإدرلك يإلىلزستود   يلزكو  ين   يلزبون   يلنطحتع  ين   يفتلجندة  يلزتي ييجب يواتؤنت.  يللخ ا   يلجندة اد  
 يمد اتع، يلزسيئ  يمللجي ة.

ا  ي لةت يمواك  يلثيف ينوى يجندة يللخ ا  يلمشرففي  يلمشد ا  يمرضت يلزببائ  ينا  يعدييم يللخ  يللأبحتثلةت يرلب  يغتزحي  ي
لمشستنيا  يلزدويت يا  يجندة يللخ ا  ي يأ لزدلاق  يويامةت يفي يصنرة يننليا يلزافلء ي لي  ي يأمضثتلزد ع  يا  يلز رلست  ي يأ 

نتتئج ي يإلىزيادة يرضت يلزببائ  يمبازتتلي ينةويت  يلزافلء يا  ينفس يلمشرف  ي معنصوت يودض ينذه يلز رلست  ي يإلىستؤدي ي
 يست  يللادتلا  يفي يلنتحتر يلزفضت  يلزاتتئج يبازاك  ي يأموق ياتضترو  يتمث  ينذل  يللخ ا  ي ميمك  يعنضيح ينذه لالق يلجندة

 ي: يللأتي

 يلزدلاق  يوين يلزفضت يمجندة يللخ ا  ي ي ي ي(I-2) يلزاك  يرقم ي ي

 

 

Source :Steven A Taylor L Baker ,An Assessment of the 
Relationship Between service Quality and Customer in Formation 
of consumer Purchase intentions ,Journal of Retailing ,Vol 70 ,No 2 
,1994 ,P 166. 

لزحدض ي يأمضحرضت يلزببائ  يمزيس يلزدكس. ي ي يلةت ي يإلىجندة يللخ ا  يلمشرففي  يعؤدي ي يأ  يإلىلز رلست  يعنصوت ياؤدفل ي يإ إلا ي
لزدلاق  يات يوين يجندة يللخ ا  يلمشرففي  يمرضت يلزببائ  ين  ينلاق  يقفعح  يعتةث  يفي يلزدلاق  يلزسححي  يات يوين يللجندة ي يأ نوى ي يللأدف

 ي(.مرضت ي مادتعير يلمشدترن  يات يوين يلمشاتسح  يزوتنقدت  يمن م يلزتأل  ي)لزتدبعب

 يللخ ا  يلمشرففي  يستؤدي ي يأ ماا، ييمك  يلزدن  ي  يلزببائ  يمعكفلر ينةويت  يلزافلء يا  ي يإلىلمشستنيا  يلزدتزي  يا  يجندة رضت
 ي.رباحأيحدد، يا  ي يأ لزفضت يمات ييمك  ي يأهمي  يإلىنفس يلمشرف . يملاو  يا  يللازتفت  ي

مد اتع، يللجي ة يملزسيئ  ي ميمك  يلذزك يلنطحتع يلزبون  يلزكو  ين  يلمشرف  ي يأنهتميمك  يعدفعف يجندة يللخ ا  يلمشرففي  ينوى ي
 يلزتةييب يوين يجندة يللخ ا  يلمشرففي  يملزفضت يلتزتتلي ي:

 جودة الخدمة              رضا الزبائن                نوايا الشراء  

 رضا الزبائن               جودة الخدمة               نوايا الشراء 
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 ود . يأيعاتج يا  ي يأ للحكم ينوى يللجندة يمح دة ي مزك  يللحكم ينوى يرضت ييمك  ي يأودتدبا  ي -1
لمشثتلي ي مزك  يناتك يلزد ع  يا  يقضتيا ين م يللجندة يعستن  يفي يللحكم ي يللإدرلكعنقدت  يللجندة يعستن  يفي يواتء ي يإ  -2

 (.للإدرلكنوى يرضت ياث  ي)للحتج  ي 
 ذزك. يإلىاد امت ي وياةت يلزفضت ييحتتج ي يأمللخبرة ياع يللجندة ي يإلىللجندة يلا ييحتتج ي يإدرلك يإ  -3
 يأ  في يلين ي يللأج للاتجته ي تخضع يزدةيو  يعدييم يطنع  ي يأشكت شك  يا  ي يأنهتجندة يللخ ا  يعنصف ينوى ي يإ  -4

 تأدع  يللخ ا  يلمشرففي  ي فمن يلتز  ينفسي  ياؤقت . ي ي ي يأثاتءلزفضت ييمث  يادتاو  يلزببائ  ي
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  : مفاهيم حول ولاء الزبون  لثاني المبحث ا

 : مفهوم  و أنواع ولاء الزبون  الأولالمطلب 

 ي:مفهوم الولاء 1-1

عد د  يللأبحتث يم يلز رلست  يفي يمحتمز  يضحط يافمنم يسونك يلزنلاء يلزذي يعح ع، يلزبون  يلتجته يلزدلاا  يأم يلمشؤسس  يأم ي ي
 يللمح   يم يفيةت يعو  ين رج يعدفعفين يعوةت  يبأنم يجنلنب يلزنلاء.

 ي1ستود ."عنقع يشفلء ينلاا  يات يفي يغتزب يللأليت  يلنطلاقت يا  يدبرة يليجتوي  ي"  ملاء يلزبون  ينوى يلن، ي  Brownعدف  ي ي-
بمدنى يأ  يلزبون  يلزذي يعتةيب يبازنلاء ينن يلزبون  يلزذي يعاتري ينفس يلزدلاا  ين ة يافل  يم يواك  ياتتتلي  يم ياا، ييمك  يتح ع  ي
م يقيتس يلزنلاء يوطفعد  ينةوي  يافتدنت يأ  يلزبون  يعكن  يمفّي يإذل يقتم يوافلء يثلاث يأم يأروع يافل  ينفس يلزدلاا  يواك  ياتتتلي يم ي

 ي2نذه يلزدلاا .عكنّ  يلنتدتد يإيجتبي يلتجته ي

 يفي يانلصو  ي يMownعدف  ي ي-  يملزاي   يلتجتنمت  يللازتبلم  يم  يزودلاا   يليجتبي يزوبون  يبازاسح   يلنتدتد  يدرج   ينوى يأن،" لزنلاء
 3شفلءنت.

 لزدفلءة يلزتثويوي  يمشضةن  يلزتدفعفين يعسةح يوتسطير يود ع  يأستسيين يزنلاء يلزبون  يلةت ينن يانضح يفي يلزاك  يلمشنللي: ي ي ي

 ي

 ي

 ي

  ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي

 

 

 

                                                           
1- Ibid, p 52. 
2- Christian Michon," Le Merkateur", édition Pearson, Paris, 2003, p 71. 
3- Jérôme Bon, Jeröme Bon, Elisabeth Tissier, Derbordes, "Fidélise les clients", la revue française du 

gestion, ADETEM, N°127, 2002., p 53. 
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                 Source : jerôme bon, elisabethe tissier, desbordes, "fidélise 
les clients", la revue française du  gestion, adetem, paris, 2002, N127, p53 

 يلزتدتء ينذع  يلزحد ع  يفي ينفس يلمشستنى ييخوق يأروع يمضديت  يزوبون  يم ين : ينتدتدي لزحد  يلزسونل  يم يلزحد  يللا

 يشفلء يااخفض.لزنضدي  يللأملى: ياستنى يعدوق يااخفض يم يعكفلر يسونك ي ي-

 يلزنضدي  يلزثتني : ي ياستنى يعدوق يافعفع يم يعكفلر يسونك يشفلء يااخفض. ي-

 يلزنضدي  يلزثتزث : ياستنى يعدوق يااخفض يم يعكفلر يسونك يشفلء يافعفع. ي-

 يلزنضدي  يلزفلود : ياستنى يعدوق يافعفع يم يعكفلر يسونك يشفلء يافعفع. ي-

 يثديدمت يم يلزتي يعدبر يورف  يجي ة ين  يملاء يلزبون .م ينذه يلزنضدي  يللأديرة ين  يلزنضدي  يلمشثوى يلزتي يعسدى يلمشؤسس  يزت

 

 مفهوم ولاء الزبون : 1-2

( يفد  ين  يللازتبلم يود ل يا  يأودتد ي يAlder) ي يأاتأ  يلزنلاء يعد  يود ل يا  يأودتد يللازتبلم ي. ي يإلى( ي Bushman أشتر ي)
نبر ين  يلزنلاء يزغنيا يبازدم  يم يلزارفة يم يللمحح  يم ي يإذلزنلاء يأنم يم يأشم  يا  يافمنم يللازتبلم ي. يأ لزنلاء ي. يم يناتك يا  يعفى ي

 يللازتبلم ي.

البحث عن التنويع -   
حواجز مالية -  

الوفرة  -  

شراء انتهازي  -  
اغراء  -  

شراء مقيد -  
عادة -  

 ولاء مرتفع

"الموقف " التعلق  

تكرار الشراء   

 (: أبعاد الولاءI-3الشكل رقم )
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عفسف يلزفلوط يلزدتطف  يلزذي يعااأ يوين يشخرين ي  ي يللإنستني م يود  يأ  يلت  يارطوح يلزنلاء يأم يلزنفتء يلكفل ينوى يلزدلاقت  ي
م يلمشاتج يأم يلزدلاا  ي  يم ي ي يوين يلزبون  يم يلمشاظة  يأم يلزبون  يللإدلريزيفسف يلزتدوق يم يللارعحتط يلزسونل  يم ي يللأنةت لقتثم يمجت  ي

 يلذل يوين يلزبون  يم يندط  يلزحيع ي  يفأصحح يملاء يلزبون  ييمث  يقة  يلناغت  يلمشاظة  ي. ي

ل  يملاء يلزبون  ين  ينتيج  يلتةي  يا  يدلا  يعاكي  يلمشاظة  يمشافد  يسود  يأم يد ا  يعديامت يلزبون  يم يوذزك يسن  يعستةف ي
لزنلاء يللحديد  يزوبون  يعتثدق ينا ات يعرحح يلزبون  يا لفدت ين  يلزببائ  يوافلئمم يم يعبع م  يا  يااتريا  يلمشاظة  ي  يم يأ  ي

 يلمشاظة  ي.

لزاظف ي يإنتدةلةت يعدتبر يافلو  يعتم يفيمت ي ي يللأرباحو أ يللانتةتم يبمنضنع يملاء يلزبون  يود  يأ  يأصحح يمسيو  يتحدق يا  يدلاز، ي
 ينلاقت  يلزبون  ي. يإدلرة يإسترلعيجي بالانتةتم يبازبون  يضة  ي

( يافمنات ينةيدت يزنلاء يلزبون  يوتسةي  يرأس يلمشت  يلزببائني ي  يم يبهذل ي يStewart & Burkowitzم يق  يق م يل  يا  ي) ي
لزاأ  يأل  يلزحتلثن  ينوى يأ  يلمشفمنم يعتةث  يودية  ينلاق  يلمشاظة  ياع يلزببائ  يلزذع  يعتدتا  يادمم ي  يم يعتةث  يفي يرضتنم يم ي

 يي  يرغحتتهم ي.ملائمم يم يا ى يللالتفتظ يبهم ينبر يللانتةتم يبمدترلتتهم يم يادتلج  يشكتملنم يم يعوح

لا ييمك  يللاطةئات  يز، ي  يو  ي يإذم يرأى ي) يغفعف  ي( يأ  يلمشديتر يلزذي يعدتة ه يلمشاظةت  يفي يللمحتفظ  ينوى يزبائامت يزيس يلزفضت ي
 يعتحاته يلمشاظةت  ي. يأ لزذي ييجب ي يللأفض اديتر يملاء يلزبون  ينن يلمشديتر ي

 يملاء يلزبون  يا  يدلا  يللج م  يلزتتلي ي:نوي، ي  يعتم ينفض يودض يلمشفتنيم يلزتي يعاتملهت ين د يا  يلزحتلثين يمشفمنم ي

 يافمنم يملاء يلزبون  يلزرفث  ي يلزسا  يلزحتلــــــــ  ي 
 يا  ي ي55 يBrown 2000 ي1  يبازفغم  يلمشستدح   يفي  يلمشاظة   يااتجت   يزافلء  يلزبون  نندة

 يفدتزيت  يتأثير يلزسنق يم يتأثير يعغيير يسونك يلزبون .
ا  يجمت  يلم يارتدر ي يعفضي  يلم يلمشي  يللى يشفلء يلصات  ياديا  ي15 ي2001 يغفعف  ي2

 يمح دة يوداتن  ي.
 ين  ي ي112 ي2003 يلنجت  يوي ج ي3  يلمشاتفسين يم  يا   يدم  يغيرنت  يلمشاظة   ياع  يفي يلزتدتا  لزفغح 

مجةنن  يا  يللاتجتنت  يم يلمشدتد ل  يم يلمشين  يلزتي يعتكن  يز ى ي
 يلزبون .

 يلستد لد يلزففد يلمشستموك يزحذ  يلزطتق  يبازنفتء يزوةاظة . ي72 ي2004 يلسين ي4
درج  يعطتوق يلزبون  ياع يلمشاظة  يلزتي يعتدتا  يم يدرج  يبحي  يعظمف ي
 يلرعحتط، يبهت ي.

 يدرج  يعكفلرع  يلزافلء يلزستئ ة يزوةترل  ي139 ي2004 ينحي ل  ي ي5
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درج  يلنتدتد يليجتبي يزوبون  يزودلاا  يم يللازتبلم يم يلزاي  يفي يانلصو  ي ي102 ي2006 يلزايخ ي6
 يشفلئمت.

لتز  ينفسي  يلدرللي  يعفعحط يوسةت  يأم يدرتئص يودض يلزاتس يم ي ي127 ي2008 يالله ي ينح  ي7
 يلزدلاا  ي  يفي  يمميب  يش ء  يللى  يللاشترة  يا   يألثف  يلزافلئ  سونلمم
 يتمي  ي  يلا  يلزببائ   يا   يلزفئ   يفمذه  ي.  يشفلئمت  يعكفر  يلزبون  تجد 
 يمجمب ي  يأم  يج ع ة  ينلاا   يبازتدتا  ياع  يلمشدترن   يلزتجفو   يم لمشغتافة

 يزي، ي. ي ي يج ع  يعح م يأنهةت يمجمنلا  يبازاسح  يل
 ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي

 ي:يمث  يودض يلزتدترعف يللختص  يبازنلاء يلزبون  ي(I-1رقم)للج م  ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي
 ي لزنرلق يزوااف يملزتنزعع ي لزطحد  ي لمشر ر ي:نبلر ينح  يللمجي  يلزبرملري يمفترس يمحة  يلزاداحا ي ي لزتسنعق يلمشحني ينوى يلمشدفف 

 ي.284 ص ي: ي2013  يللأملى
 ي

 يلزت  يلمشؤزفت  ياع  يعتفق  يBrownدفعف يلزذي ينفض،  ي  يفي ي ي  يااتجت  يلمشاظة   يلزبون  يزافلء  ي)نندة  يلزبون  ينن  يملاء بأ 
 يلمشستدح  يبازفغم يا  يفدتزيت  يتأثير يلزسنق يم يتأثير يعغيير يسونك يلزبون . ي(

أ  يلزبون  يعحدى يانلزيت يمشاتجت  يلمشاظة  يأي يعكفر يلزافلء يا  ينذه يلمشاتجت  يم يلا يعتأثف يسونل، يرغم ي يإلىلن  يلزتدفعف يعاير ي
تأثير يعغيير يفدتزيت  يلزسنق يم يات ييح ث يا  يعغيير يفي يسونك يلزبون  يم يعدكس يوذزك يلزنلاء يللحديد  يزوبون  يم يلزذي يعدبر ي

 يبع  يا  يللتةتزي  يللالتفتظ يبازبون  ياستدحلا ي. ي ين  يلتز  يللحديد  يلزذي ييمك  يلنتحترنت يأنوى يلتلا  يلزنلاء يلزتي يع
 أنواع ولاء الزبون: 1-3

 يأننلع يملاء يلزبون  يمفق يللآتي ي: يإجمت يمك  ي

 الولاء المطلق و النسبي:  -1
 ي) ي  يشفل   يفت   ي   يزبائامم  يا   ينوي،  ييحرون   يات  ينادرل  يلزذي  يم  يلمشطوق  يلزنلاء  يزتثديق  يلزتسنعق  يا رلء عسدى

Bouygues Telecomsيلزبون  يلزذي يلا ي ي  ( يزلاعرتلا  يعد  يلزبون  يلزنفّي ينن يلزذي ييج د يلشترلل، ي  يأات
مجند يدرجت  يمسطى ي  يأي يمفّي يم يغير يمفّي ي. يفمم يعدتبرم  ي يإلىيج د يلشترلل، يفمن يزون  يغير يمفّي ي  يدم  يلزاظف ي

نن  ياديا  يا  يجبء يامم يا  يااترياع، يا  يمجة يللأق لزبون  يلزنفّي ينن يلزذي يعكن  يأغوب يعدتالاع، يادمم يأم ينوى ي
 يإ للخ ات  يأم يلزسوع يأم يلزدلاات  يأم يا  يمح  يادين ي  يفوم يعد  يملاء يلزبون  يدتصي  يثاتئي  ي)مفّي ي/ يغير يمفّي ي( ي. ي

لله   يلزتسنعد  يزيس يللحرن  ينوى يزون  يونلاء يتام يزك  يلزحث  ين  يزيادة ياستنى يملائ، يباستةفلر ي  ياث  ينذه ي
عرحح يا  يغير يلمشاطد  ي.مزيس يا  يلمشةك  ينةويت يأ  ي يإذملاك يللحتز  يعظمف يجويت يفي يمجت  يلمشاتجت  يملسد  يللاست

 يناتظف يلزنلاء يلمشطوق يزوبون  ي.



 ولاء الزبون                  الفصل الأول
 

12 
 

 يللخرنص ين رج يلتلا  يلزنلاء يلمشطود  يم يلزاسحي  يبازاسح  ي عكفلر يسونك يلزافلء يم يلزتي يعتضة  يأرود  ي يإلىم يبهذل
 يا  يعتتوع ينةوي  يلزافلء يزتنضح يسونك يلزبون  يلزافلئ  ي: يأننلع

 ثتلي  يغير يللمجبأ ي(:لزنلاء يلمشطوق ي) يلمش -أ

 ي( يم ينن يقيتم يلزبون  يوافلء ينلاا  يAA A Aشفلء ياطوق يزافس يلزدلاا  ي) ي ي ي ي ي ي ي ي ي

 يملل ة يواك  ياتدتقب  يم يعد  ينذل يلزانع يا  يلزببائ  يانلزيت يزدلاا  يملل ة. ي ي ي ي ي ي ي ي

 يلزنلاء يلمشدسم ي) يللمجبأ ي( ي: ي ي-ب

( يثم يB( يثم يلزدلاا  ي)Aقيتم يلزبون  يوافلء يلزدلاا  ي)( ي( يم ينن يA B A B A Bعتةيب يبازتانعع يوين ينلااتين يبازتاتمب ي)
 ي( يم ينكذل ي.Aلزدلاا  ي)

( ينوى يA(. يم ينن يقيتم يلزبون  يوافلء يلزدلاا  ي)AAAA BBBلزنلاء يغير يلمشستدف: يعغير يلمشنقف يواك  ياتتتوع ي) ي-ج
 ي( يثلاث يافل  ينوى ينحن ياتدتقب ي.Bثلاث يافل  يثم يقيتا، يوافلء يلزدلاا  ي) يللأق نحن ياتدتقب يفي ي

 ي ي.( يقيتم يلزبون  يوافلء يمجةنن  ينلاات  ينوى ينحن يغير يااتظمABB ACDBنلاء يلمشد مم ي) يلزتدتقب يغير يلمشاظم ي( ي)لز ي-د

 الولاء الموضوعي أو الذاتي: -2

سونليت  يفدوي  يأم يواك  يذلتي ي يإلىواك  يانضنن  يم يلزذي يعستا  ي يللإنستني ندف  يلزنلاء يفي يمجتلا  يلزدلاقت  ي يأ يمك  ي
 يانلقف يذناي  يم يلزتدوق يلزدتطف  يم يلزتفضي  ي  يم ين  ينفس يلزا ء يفي يملاء يلزبون  ي. يإلىعستا  ي

ات ينن يامم يبازاسح  يزوةاظة  ينن ي يأ عدتبرم  ي يإذعمتم يأغوب يلمشسؤمزين يلزتسنعديين يأستست يبازنلاء يلمشنضنن  ي) يلزسونل  ي( ي  ي
زنلاء يعفعكب ينوى يالالظ  يسونك يلزافلء يات يعفدو، يلزبون  يم يزيس يات يعفكف يفي، يأم يات يعفغب يفي، ي  يفةختوف يأستزيب يقيتس يل

 ي  ي  يبمدنى يأن، يلا يعسةح ي يإلاعدفعف يانضنن  يزونلاء ي  ي يإلى  يمعستا  يلزك  يضةايت  يدلئةت أ  يلزديتس يلمشنضنن  يزيس يلتفيت
نديس ياستنى ينت  يا  يلزنلاء يز ى يزون  ي يإ يمك  ي يإذدلئةت يزنل ه يوتد عف يش ة يلزنلاء يلاتيج  يافسفة يزسونل، يلمشستدحو  ي  ي

نسج  يأي ياستنى يعدوق يلديد  ي  يفي ي يإ غيتب يلزدفمض يلزح عو  يم يلزفمعين يا  يدم  ي يأمزااي  يزسحب يلزفلل  ي يدلا  يفترة
نذه يللحتز  يعكن  يملاء يلزبون  يضديف يم ييمك  يدسترع، يوين يعنم يم يآدف يتحت يتأثير يظففي يأم ينفض يعاتفس  ياغفي ي  ينوى ي

 يديف ي.نكس يزون  يلزذي يعكن  يش ة يعدود، يبازدلاا  يلحير يعكن  يللتةت  يفد لن، يض

لزنلاء ييجب يأ  يعدف  يم يعدتس ينوى يلن، يسونك يم ي يإ ا  ينات يعدف يلزحتلثن  يم يأغوحيتمم ياسؤمزين يعسنعديين يفي يلمشاظةت  ي 
 يونلسط  ي  يقيتسمت  ييمك   يأستسي   يناتصف  يثلاث  يا   يزودلاا   يبازاسح   يلزنلاء  يانقف  يعتكن   يم  ي   يلنتدتدي  يذنني انقف

 يللاستدرتءل  ي  يمن  ي:



 ولاء الزبون                  الفصل الأول
 

13 
 

نتدتدل  يم يلزتنجمت  يللايجتوي  يبازاسح  يزودلاا   يلزتي يعترجممت يلزبون  يفي يعفضي  يااطد  ي: يمجةنن  يللاللإدرلل لزدارف ي ي-أ
 يلهت.

 ينارف ينتطف : يعدتس يمشدفف  يلزدنلطف  يلزند  يللمحح  يم يلزتدوق يبازاسح  يزودلاا . ي-ب

 ينارف يادففي ي: ياداته يلرعفتع يأم يلنخفتض يني  يشفلء ينلاا . ي-ج

 يلزدلاق  يوين يربحيتمم يم يملائمم يلمشتنقع يم يلةت ينن يانضح يفي يلمشرفنف  يلزتتزي :معراف يلزببائ  يضة  يأرود  يمجةننت  يلسب ي

 يملاء يلزبون  يلمشتنقع ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي

 يمقت يزون  يطنع  ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي يمقت يزون  يقرير ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي

 يربحي  ينتزي  ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي

 يلزفبحي  يللمحتةو 

 ربحي  يااخفض  ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي

 ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي

 ييمث  يارفنف  يلزدلاق  يوين يملاء يلزببائ  يم يلزفبحي  يلمشتنقد  ي ي(I-4)شك  يرقم ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي

سرور  إبراهيم(، أساسيات التسويق ،تعريب د. سرور علي 2009المصدر: كوتلر ،فيليب و أرمسترونك ، كاري )
  94،دار المريخ للنشر ،الرياض ،المملكة العربية السعودية ،ص

 

 الغرباء: -1

 يم ي  يوين ينفمض يلمشاظة   يوسيط  يلعفتق  يعنج   يم  يوسيط  يلمشتنقع  يملائمم  يم  يااخفض    يربحيتمم  يعكن   يلزذع   يلزببائ  يمثون 
 يش ء يفيمم. يأينلاق  يلزببائ  يوسيط  يلا يعستثةف ي يإدلرة يإسترلعيجي للتيتجتتهم. يم يعكن  ي

 ي

 الفراشات: -2

 يفلشت لزف يللحديدين  يللأص قتء

 يباءف يلزغ يلزلاصدن 
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أ  يلمشاظة  ييمك  ي يإلا ينفمض يلمشاظة  يم يللتيتجتتهم ي عاكون  يلزببائ  يلمشفبحين يم يزك  ين يمن يلزنلاء يم يعنج  يلعفتق يجي  يوين
أ  يعستةتع يبهم ياث  يلزففلشت  يللحديدي   يزننو  يقريرة يفدط يم يعترلن  يلمشاظة  يود  يذزك  ياستثةف يم يسنق يللأمرلق يلمشتزي  ي

 ي   يم يوكةيت  يلحيرة  يباصطيتد يأفض  يلزرفدت  يدم  يواتء ينلاق  ياع ي يإلالزذع  يعتحتدزن  يللحرص ينتدة أع  يأنهم يعستةتدنل
زبائ  يز عمم يملاء يزوةاظة . يم يو لا يا  يذزك  ييجب ي يإلىااظة  يسمسفة يففدع  ي. يم ينادرل يات يتحتتج يللجمند يزتثنع  يلزففلشت  ي

 يمعاتج ينةويت  يجترع  ي  ي   يلجذبهم  يللحةلا  يلزترميجي   يعستخ م  ييجب يأ   يلةت  يبازففلشت  يزوثظت .  يلمشاظة   يعستةتع أ 
 يستثةتر يفيمم يلتى يأتتي يمقت يللجنز  يلزثتني .افضي  يم يافبح  يادمم ي  يم يعتنقف يود  ي يذزك يفي يللا

 الأصدقاء الحقيقيون: -3

 يأ عدّ م  يزبائ  يافبحين يم يز عمم يملاء يزوةاظة  يادت  يم يعنج  يلعفتق يقني يوين يللتيتجتتهم  يم ينفمض يلمشاظة   يعفع  يلمشاظة  ي
م  يم يعاةيمم. يم يعفع  يأ  يتحن  يعدة  ينلاق  يلستثةترل  ياستةفة يلإددت  يلزحمج  ينوى ينؤلاء يلزببائ   يمعفنتنم  يم يتحتفظ يبه

 يادتد ع  يلديديين  يملزذع  يعدندمل يبانتظتم  يعتكوةنل ياع يللآدفع  ين  يتجتربهم يللجي ة ياع يلمشاظة . يإلىللأص قتء يللحديديين ي

 اللاصقون: الأشخاص -4

عكن  ينذل يلزانع يا  يلزببائ  يافعفدن يلزنلاء يزكامم يزيسنل يافبحين. يم يعنج  يلعفتق يمح مد يوين يللتيتجتتهم  يمنفمض يلمشاظة . ي
 يعكتزيف ي  يزتغطي   يننلئ  يلتفي   يبانتظتم ياع يلمشرف  يم يزكامم يلا يعاتجنل  يلزذع  يعتدتاونل اثت  يذزك يزبائ  يلمشرف  يلزرغتر

تاوين يلمشثيرع  يزوةاتل  يم ييمك  يأ  يتحس  يربحيتمت ين  يطفعق يزيادة يلزحيع يلهم  يأم يللالتفتظ يبحستباتهم. يم يق  ييمثونل يادظم يلزد
 يافبحين ييج  يأ  يعستغني ينامم. ي ي ي يإلىلم يعستطيع يلمشاظة  يأ  يتحنلهم ي يفإذلزيادة يلزفسنم يلزتي يعتثةوننهت  يأم يعدوي  يللخ ا  يلهم  ي

 يمشاظة  يزك  يمجةنن  يم يلةت ينن ياحين يفي يلزاك :م يناتك يارفنف  يثاني  يعحين يلزدلاق  يوين يدرج  يلزنلاء يم يدرج  يلزتدوق يبا

 ي

 ي

 ي

 ي

 ي

 ي

 ياستنى يودتء يلزبون  ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي
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 ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي

 ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي

 ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي يدرج   ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي

 يلزتدوق يلزتدوق ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي  ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي

 ي ي

 ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي

 ييمث  يارفنف  ي يملاء ي يلزبون  يم يدرج  يعدود، يبامشاظة  ي ي(I-5)شك  يرقم ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي ي

 يNCAلمشر ر ي:نجند يلتتم ي عفدي  يرضت يلزبون  يلة د  يلسترلعيج  يزحاتء يملاءه ي درلس  يلتز  يلمشراع يللجبلئفي يزوةربرل  ي
 ي.121 ص ي: ي2006رستز  ياتجستير ي)غير يااانرة( ي لوي  يلزدونم يللاقترتدع  يمنونم يلزتسيير ي جتاد  يللجبلئف ي للجبلئف ي 

 يعتضة  يارفنف  يملاء يلزبون  يم يدرج  يعدود، يبامشاظة  يأروع يمجةننت  ين  ي:

 المجموعة الأولى:

 يلببائ  ي  يلزحدتء  يفي  يلزاي   يز عمم  يم  يلمشؤسس   يأم  يقني يبازدلاا   ينتطف   يوتدوق  يلزنلاء  يا   ياستنى ينتلي  يز عمم  يزبائ  عضم
 يزوةؤسس .

 يالمجموعة الثانية:

زكامم يلا يعفكفم  يفي يلمشنلصو  يفي يلزتدتا  ياع ينفس يلمشؤسس  يأم يلزدلاا   يعاكون  ينم يزبائ  ياتدودن  يبامشؤسس  يأم يلزدلاا  ي
 يففص  ييجب يلستغلالهت يم يذزك يبخوق يلتفب يز عمم يزلاستةفلر يفي يلزدلاق .

 المجموعة الثالثة:

ني ي زذزك ينم يزبائ  يز عمم يني  يللاستةفلر يفي يلزتدتا  ياع يلمشؤسس  يزك  يلم يعطنّرمل يعدوق يملرعحتط ينتطف  يق، لزبون  يلمشفلقب
 يلزدلاا . ي ي ي ي ي ي ي ي يأمناتك يدطف يتخويمم يفي يلمش ى يلزحدي  ين  يلمشؤسس  ي

 

 المجموعة الرابعة:

 المجموعة الثانية ي ي ي

 يلزبون  يلزففص   

 الأولى يالمجموعة 

 يلزبون  يلزنفي ي ي

 المجموعة الرابعة   

 يلزبون  يللخطف ي ي ي

 المجموعة الثالثة  

 يلزبون  يلمشفلقب ي ي
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 ينم يزبائ  يبمستنى يات ني يا  يلزنلاء يفمم يزيسنل ياتدودن  يم يلا ييموكن  يلزاي  يفي يلزحدتء يزبائ  يزوةؤسس .

 يعسةح ينذل يلزتدسيم يزوةاظة  يونضع يدطط ينة  يانجم  يزك  يمجةنن  يبازاك  يللآتي:

 اكتفآ  ي اتتود  يم يعاةي  يلزدلاق  يللحتزي  ياع يللمجةنن . -
 نوى ين م يلزفضت ي عدنع  يلزرنرة يم يعاةي  يلزدلاق  ياع يللمجةنن  يلزثتزث . يللإجتو  -
 نفمض يج ع ة يبازاسح  يزك  يمجةنن . يإلىحمتع  يلزدلاق  يبازاظف ي -
 يللمجةنن  يلزفلود  ينوى يلمشنلصو . يإقاتع -

 يبون  يعكن  يلتلآتي ي:يجةع يأغوب يلزحتلثين يفي يأ  يأشكت  يملاء يلز

 يلزنلاء يللحديد  ي) يلزاةنذج يلزثاتئ ( ي-1

 يلزنلاء يلمشدت   ي-2

 يلزنلاء يلمشتغير ي-3

 يثلاث يطحدت  يمفدت يزاةط يملائمم يلتلآتي: يإلىعراف يلزببائ  يفي يودض يللأليت  ي يإ م يعستطيع يلمشاظة  ي

 ي. ي)قتن ة يملاء يقنع ( يلزببائ  يلزذع  يلهم ينلاقت  يشفلء يلتاو  يم يفي يل  يمقت.1

 ي ة يملاء يادت  ( يلزبون  يلزذي يز ع، يملاء يزدلاقتين يأم يألثف..)قتن2

 يأدفى. يإلى.)اتغير يلزنلاء( يلزتح ع  يا  ينلاق  يافضو  يملل ة ي3

 أهمية ولمنافع ولاء الزبون  1-4

أن، يلمشفتتح يللأستس يزاجتح يلزبرنااج يلزتسنعد  يزوةاظة  ي يلزتي ي يإذعح م يأ  يارطوح يملاء يلزبون  يألثف يأهمي  يفي يلقترتد يلزينم ي
أ  يلزتفنق يفي يملل ة ياامت يلا يعدني يلزتغوب ينوى يلزادص يفي يللأدفى. ي يإذعفلب يزوثرن  ينوى يلزببائ  يم يا  يثم يللالتفتظ يو، ي 

اظةت  يأ  ي(. يمزذل ينوى يلمش%95-%25(يمك  يأ  يعبع  يا  يأرباح يلمشاظة  يواسح  يا  ي)5%فتلالتفتظ يبازبون  يواسح  ي)
عستطوع يآرلء يزبائامت يفيةت يعتدوق يوبرنامجمت يلزتسنعد  يمات يعاحغ  يأ  يعكن  ينوي، يااتجتتهت يا  يعرتايم يج ع ة يأم يتحسيات  ي

 ي1. يإو لني استةفة يم يالائة  يأسدترنت يم يليفي  يلزترمعج ينامت يأم يعنزعدمت يبأستزيب يل عث  ي

                                                           
1 www.Webmethods.com. 

http://www.webmethods.com/
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يحدد، يا  يااتفع يزوةاظةت   يفتمشاتفع يلمشتثدد  يا  يلزنلاء يعترللم ي ينوي، يعفلب يلمشاظةت  يم يتهتم يواك  ياتبلع  يبازبون  يلمشنللي يمشت
لمشاتفع يلمشتثدد  يعظمف يأثارنت يواك  ياحتشف ينوى يااتفذ ي يأ  يإذا  يدلا  يفترة يزااي  يطنعو  ينسحيت يم يتخ م يأن ل  يلمشاظة  ي 

لئ  يلزذي ينن يعتنعج يلزتنزعع يواك  يدتص يلالتكتلمم يلمشحتشف يبازبون  يم يادفف  يدملفد، يم يانلقف،  يفضلا ين  يسونل، يلزاف ي
 يزتوك يلزدنلا 

نلاقت  يلزبون  يللجي ة يلزحمج  يز ى يلزبون  يم يفي يلمشدتو  يعظ  يزوببائ  يلمشحتمجين يملاء يم يلا يعتكوةنل ياع يللآدفع  ي يإدلرةعاتج ي
 يا  يأرلت  يلزاجتح يلأع  يااظة   ي  يامةت عد  ينةوي  يللالتفتظ ي يإذفي ياروث  يلمشاظة  يم يااتجتتهت. يم يعد  يملاء يلزبون  يرلات

 يون  يا  يللأانر يلزردح  يج ل يوسحب يلزتغيرل  يللحتصو  يفي يسيكنزنجي  يلزببائ  يم يسونلمم.بازب ي

ويات يلز رلست  يلدتلافت  يلحيرة يفي يملاء يلزببائ  يلزذع  يعكنننل يأق  يرضت  يم يلزفلضين يودض يلزا ء  يم يلزفلضين يتمتات  يلتى ي
 يعاتج يلنخفتض ينتم يفي يلزنلاء. ي يأ للانخفتض يلزحسيط يفي يلزفضت يلزتتم ي ييمك  ي

 ي

 يعتجوى يأهمي  يملاء يلزبون  يزوةاظةت  يفي يتحديق يمجةنن  يا  يللأرباح يزوةاظة  ين  يلتلآتي:

 الأرباح الناتجة من الشراء المتكرر -1

للأرباح يعبدلد ياع يلزبا  يا  يدلا  يلزتكفلر يلمشتبلع  يزوافلء يوكةيت  يلحيرة يا  يقح  يلزبون  يلزففد يم يلزدتئو   يم يلزذع  يعبدلد ي يأ 
 يللتيتجتتهم يعنات يود  يعنم يم يلزذع  يعدفم  يلزافلء يا  يبائع يملل  يم يلزذي يعنفف يلهم يللخ ا  يبمستنى ينتلي.

 الأرباح الناتجة من تقليل كلف الشراء -2

لم يدبرة يلزافلء يز ى يلزبون  يسن  يعثفي يا  يادوناتع، يا  يجتنب يم يلزتدوي  يا  يلرعكتو، يزلأدطتء يا  يجتنب يآدف يعفل ي يأ    
 يلنن، يأصحح يجبء يا  يلزااتط يلزتسنعد . ي يللإنتتجي نمن ي يإلىللأاف يلزذي يعؤدي ي

 الأرباح الناتجة من تفضيلات الزبائن الآخرين  -3

م يلذزك يلزتدوي  يا  ي يللإنلا لزترمعج يلزذي يعدنم يو، يلزببائ  يزااتط يلمشاظة  يسن  يعسمم يوتدوي  يلزكوف يلمشترعح  يا  ي يإ 
 ياحتزغ يللاستثةتر يفيمت.

 الأرباح الناتجة من علاوة السعر -4 

 يلزفضت.م  يز،  يتحدق  يلزتي  يم  يلمشاظة   يقح   يا   يز،  يلمشد ا   يللخ ا   يزدتء  يأنوى  يبأسدتر  يلزافلء  ينوى  يلزبون   يعد م
 يدق يجمو  يا  يلمشاتفع يزوةاظة  ياامت ي:( يأ  يملاء يلزبون  ييحLendrevie & Lindonعؤل )
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 يلزتي يعطنر ي  يفي يلمشؤسس   يلمشتةثو   يم  يلزنلاء  ينوى يللجتنب يلزثتني يا  ينلاق   يلزبون  ينسوط يلزضنء  يملاء  يواتء في يدرلس 
 يلهذل يلزسونك. يمجةنن  يا  يلزنستئ  يم يللاسترلعيجيت  يزحاتء يملاء يزبائامت يا فنن  يبالأهمي  يلزحتزغ 

نوى يأن، ي" يأفدت  يلمشؤسس  يلمشنجم  يزوتأثير ينوى ي يHomburg م Brahn  عدفَّ  يواتء يملاء يلزبون  يا  يطف  ي
 ي1 يسونك يلزافلء يللحتلي يم يلمشستدحو  يزوبون  يوطفعد  يليجتوي  يزوثفتظ يم يزتنسيع يلزدلاق  ياع ينذل يلزبون ."

بأن، ي"إسترلعيجي  يتح د يم يتحتفظ يم يعاة  ينتئ  يألس  يلزببائ  يوفض  ينلاق  يعفتنوي  يودية  ي يBrolowلةت يعدفِّف، ي
 ي ي2اضتف  يم يافعكبة ينوى يلمش ى يلزحدي ."

ا  يدلا  يلزتدفعفين يلزستودين يعتضح يأ  يواتء يلزنلاء يعا رج يضة  يإسترلعيجي  يدفتني  يا نة  يبمجةنن  يا  يلزنستئ  ي
 يفي ينلاق  يطنعو  يلمش ى.عدتة  ينويمت يلمشؤسس  يزوثفتظ ينوى يزبائامت ي

 أهمية ولاء الزبون: -1

 يواك  يعسةح يوتثديق يأرباح يود ة يطفق   يعد م يأص  ييمك  يإدلرع،  يزودلاا   ينن يانضح يفي يلزاك  ي3لزنلاء   يلةت
 يلمشنللي:

 

 

 

 

 

 

 
                                                           

1- Lars Mayer, Weerden, "La fidélisation client", édition Vuibert, Paris, 2004, p 29. 

2- Dominique Crié, "Rentabilité des  programmes de fidèlisation", la revue française de marketing, 

adetem, paris, 2002 N° 188,  p24. 

3- Jean Noël Kapferer, , "Les marques capital de l'entreprise", édition d'organisation, Paris, 3ème édition, 

2003, p 53. 
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 ي(: قيمة الولاء.I-6الشكل رقم )

 ي

 ي ي

 ي

 

 

 

 

Source : Jean Noël Kapferer, OP-CIT, p 52. 

 

 ي:الولاء يخفض من التكاليف التسويقية -1-1

إ  يللحفتظ ينوى يلزببائ  يللحتزيين يأق  يعكوف  يا  يلزحث  يمجذب يزبائ  يج د يمنوى يلّ  يعرفعح يلمشسؤم  ين  يدوي  ي ي
إلى ي ي1 أ  يلزتكتزيـف يلزتسنعدي  يزوثفتظ ينوى يلزبون  يللحتلي يتمث  ي يواسح  يFrance Télécomواـتء يلزنلاء يمشؤسس  ي

ئ  يلزدلاات  يللأدفى يلا ييموكن  يسحب يزوتغيير يم يا  يعكتزيف يجذب يزون  يج ع  يزومتعف يلزادت   يففـ  يلزغتزب يزوـت ي10
زذزك يا  يلزردب يلزنصن  يإزيمم يبازفغم يا  يأنهم يعدوةن  يونجند يو ع  يآدف  ييجب يأ  يند م يلهم يسححت ياتةيبل يزتثفيبنم ينوى ي

 يعد م  ينفمض ي اتةيبة يلمشختطفة يملزتغيير  يم يزلإشترة يا  يلمشختطف يلزتي يعنلج، يلزببائ  يللحتزيين ينج  يأ  يلمشؤسس  يفي يأمزنياتهت
لجذب يزبائ  يج د  يم ينوى يلزفغم يا  يأ  يلزببائ  يللحتزيين يات ين ل يلزذع  يعكن  ياستنى يلزفضت يز عمم يااخفض ينم يأسم  ي

 ي. ي1زوثفتظ ينويمم  يفةتتود  يم يتحسين يرضت يزبائ  يلمشؤسس  يأق  يعكوف  يا  يلزحث  ين  يزبائ  يج د

ج، يلمشاتفسين يللج د  يفة  يلزردب يللحرن  ينوى يإضتف  يإلى يات يسحق يفنلاء يلزبون  يعدتبر يا  يلنلجب يلز دن  يلزفدتز  يفي يم ي ي
روح يفي يقطتع يعتةيب يزبائا، يونلاء يافعفع يزوةؤسس  يأم يلزدلاا   يزك  يلتى يعكن  يلزنلاء يزودلاا  يبمثتو  يحمتع  يفدتز  يملنتحتر ي

 يلزبون  يفي يااأى ين  يللهجنم  ييجب يع نيم يللاعرت  ياد، يواك  يدلئم يزبيادة ياستنى يملائ،.

                                                           
1- Jacque Lendrevie, B.Lindon, "Mercator", édition DALLOZ, Paris, 7ème édition, 2003., p 924. 

 الولاء للعلامة

.تخفيض التكاليف التسويقية -  

.نالتفاوض مع الموزعي إعطاء قدرة للمنتجين في -  

جذب زبائن جدد -  

تطوير الشهرة. -  

ضمان المستهلكين المحتملين. -  

إعطاء وقت للإجابة على هجومات المنافسين. -  
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 نت:: الولاء يقوي تموقع الم -1-2

 يغير ي  يلزنضديت  يغتزحت  يم  يفتزفنتنا  يلحيرة  يلزدنة  يبمح أ  يغتزب يللأليت   يفي  يعسير  يلمشنزنين  يم  يلمشاتجين  يوين لزدلاق 
 ي  ياث :  يلزكبرى  يفتزدلاات   يلزترنر   ينذل  ياث   يفي  يامة   يعرحح  يلزدلاا   يقية    يCOCA-COLAاتنلزع  م

VIZIRم يBOLSHENIلزببائ  يعفع م  ينذه يلزدلاا  يم ي يتج  ينفسمت يفي يألس  يلمشنلقع  يلأ  يلمشنزع يع رك يأ  ي ي
 ينذه ي  يعحيع  يلزذي يلا  يلمشنزع  يلمشنزنين يلأ   يلدتيتر  يفي  يامةت  ينتالا  يلزنلاء  يأصحثت يفكفة  يزذل  يلتفي    يدمرة  يعضة  ملاؤنم
 يلزتفتمض ياع ي  يفي  يزوةاتجين  يلزتفتمض   يلمشنقع  يع نم  يلزدني  يلزنلاء  يإذ   يلزتةنع    يمح   يعغيير  يإلى  يلزبون   يع فع لزدلاات 

 يإذل يأرلدمل يعد م  يعانعع يأم يلزتثن  يبازدلاا  يإلى يقطتع يآدف. يلمشنزنين  يبالخرنص

 الولاء يساعد على جذب زبائن جدد:  -1-3

إذل يلت  يز عات يقتن ة يجي ة يا  يلزببائ  يللأمفيتء يم ينم يزبائ  يرلضيين يأم يلزذع  ييححن  يفدلا يلزدلاا  ي يفة  يلزسم  يج ل ي
ون  يمحتة  يلزذي يلا ييخفج ين  ياستر يلزببائ  يللأمفيتء ي يز  يجذب يزبائ  يج د يدتص  ينا ات يعكن  يشفلء يلمشاتج يفي، يمختطفة  يز ي

 يعتثة  يعكتزيف يلمشختطفة.

نذه يللجةو  يات لمز  يااذ يمقت يطنع  يفي يلزنلايا  ي IBM.لا يتختطفمل يبأ  يعكنننل ينوى يلزحتب  يلشترمل يااتجت  "
عتدوق يبامشاتجت  يللألثف يتج ع ل. يلمشتث ة يللأافعكي   يفأصحثت يبمثتو  ياأثنرة يعفعكب ينوى يالالظ  يللاتجته يللجي  يدتص  يفيةت ي

فتلاستدةت  يلزنفّي يزودلاا  يا  يطف  يمجةنن  يا  يلزببائ  ييمث  يرستز  يلزضةت  يزوببائ  يللمحتةوين يأم يات يعدف  يبالاعرت  يا  ي
 ي1لزفم يإلى يللأذ  يليجتبي يعاجع يلزببائ  ينوى يلزتدتا  ياع يلمشؤسس  يبازتدوي  يا  يأثف يلمشختطف.

 ة في الاستجابة للمنافسة:الولاء يمنح الوقت و السهول -1-4

 يقتم يااتفس يبإطلاق يااتج يألس   يلاتلاك يقتنـ ة يا  يلزببائ  يللأمفيتء يتماح يزوةؤسس  يلزنقت يزلاستجتو  يلأ  ي ي إذل
لزبون  يلزنفّي يرلض  يلا يعحث  ين  يلزتج عـ   يفي يل  يللألـنل  ييمك  يأ  يلا يعكـن  يلتـى يااتحمت يزنجند يااتجت  يج ع ة  يزك  ي

 ي  يسوحيت  يفتزنلاء  يعك  يأدلء يزك  يش ء  يلمشاتفسين يزك  يز  يعكن  يطنع  يلمش ى يإ  يلم  يفي يانلجم   يلزدلاا  لزدني يعستن 
 يااتجتتهت يفي يلزدة .

 ي يPeugeot فدلاا   يوـ Citroënم  يعسةيتمم  يز رج   يزبائامت  يا ى ي يCitroën st نففت يونلاء أمفيتء
لأنهت ينففت يفي يو لع  ياانلرنت يااتل  يلحيرة يفي يلزكفتءة  يفببائ  يلثيرم  يلتى ينذه ي ي"la 605"للحيتة يأبا يم يلوات  يرغم يأ  ي

 ي"Renault".لزادط  يلتننل يأمفيتء يتحنزنل ينحن يلمشاتفسين يدتص  ي

                                                           
1- Ibid, p 925 
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 هرم ولاء الزبون  1-4

 ي)خمس( ياستنيا  يلةت يعو : يإلىيمك  يلزتدحير ين  يملاء يلزبون  يا  يدلا  ينفم يملاء يلزبون  يم يلزذي يعدسم ي

عفضيمم يواك  يجي   يم يلسم يلزدلاا  يلا ي يأ نج  يلزببائ  يغير يلمشتةيبع  يم ينم يعفم  يأ  يل  يلزدلاات  ييمك  ي ي:لالمستوى الأو 
 يعؤدي يبازاسح  يأي يدمر يفي يقفلر يلزافلء.

 يم يبح  يأدنى يزيس يز عمم يسحب يلتفي يع فدمم يزتغيير يلزدلاا   ي المستوى الثاني: للمحتفظن  يمنم يزبائ  يرلضين ين  يلزدلاا  
 يأق  يجم . ياح أعفعكب ينوى يلزدتدة يم ي يملاءنم يلستس يمضديف

نم يرلضين يزكامم يأتدذم  يودين يللانتحتر يعكوف  يمنتئ  يلزتغيير يفيدنان  يبحستب يعكوف  يمنتئ  يلزتغيير  ي المستوى الثالث:
 ي ي يإذل يأمفيتءفيحدن  ي  يلزببائ  ينحن يلزدفمض ي يإلى يإضتف لت  يلزتغير يعكت  يألثف يادترن  يبازحدتء  دطف يأدلء يأدنى  يعتج، ينؤلاء
 يف يجتذوي  يزذزك ينوى يلمشاظة  يتحديق يتميب ياستةف يا  يلج  يللمحتفظ  ينويمم.للألث

نج  ينات يلزببائ  يلزدتطفيين ينم يزبائ  ييححن  يلزدلاا  يزرنرتهت  يزدرتمت يزفانزنت يم يزوخبرة يلزتي ييحرون  ينويمت يالمستوى الرابع: 
 ينويمم.ا  يلزتدتا  يادمت  يعدتبرم  يأص قتء يلزدلاا  يم يعدودمم يبهت يلديد  يم ييجب يللمحتفظ  ي

نم يزبائ  ياسفمرع  يبازتدتا  ياع يلزدلاا  يم يلستدةتلهت  يم ياستد م  يزحذ  يل  يمجمند يزوثرن  ينويمت  ي المستوى الخامس:
 ينم يزبائ  يااتضون  يا  يأج  يلزدلاا  يم يعدتبرم  يا  يأص  يلزدلاا .

عظمف يفي ي يأ لمشستنيا  يللخةس يزونلاء يلزتي يتم ينفضمت ياافرو  يلا يعظمف يدلئةت يفي يلزنلقع يواك  يدط  يم يلزبون  ييمك  ي يإ 
نج  يزبائ  يدترج يل  ينذه ي يأ عكن  يزون  ينتطف  يم يزون  يمحتفظ  يم ييمك  ي يأ ن ة ياستنيا   يفف  ينفس يلزنقت ييمك  ي

 يلأ  يعكوف  يلزتغيير يستكن  يلحيرة. يلمشستنيا   يفماتك يزون  يغير يرلض  ين  ينلاا  يات يزكا، يعحدى يمفي ّي

م يلزاك  ييح د ين ة ياستنيا  يا  يلزنلاء يزودلاا  يم يفي يل  ياستنى ينج  يشك  يمختوف يلأص  يلزدلاا  يم يااتل  يعسنعدي  ي
 يمختوف .

 ي

 ي

 ي

 ي

 ي
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 يمثل هرم الولاء (I-7)الشكل رقم 
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Source : Jean Noël Kapferer, "Les marques capital de l'entreprise", 
. édition 2003,  p 46 èmeédition d'organisation, Paris, 3 
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 المطلب الثاني : كيفية تحديد استراتيجيات و قياس ولاء الزبون

 استراتيجيات ولاء الزبون 2-1

  يا  يدلا  يمختوف يأننلع يعتحع يلمشؤسس  ياستر يلسترلعيج  يعسةح يوتنجي، يل  يلزنستئ  يزوثفتظ ينوى يلزببائ  يم يواتء يملائمم
 لسترلعيجيت  يواتء يلزنلاء يلمشنجم  يزففع ياد   يلزافلء يز ى يلزبون  يأم يزيادة يعدود، يبامشؤسس  يأم يلزدلاا .

عتم يعافيذ يمختوف يللاسترلعيجيت  يبالانتةتد ينوى يمخطط ينةو  يااظم يعدف  يوبرنااج يواتء يلزنلاء يلزذي يعسةح يوديتس ي
 يللإسترلعيجي  يلمشطحد .درج  يلزنلاء يم يادفف  يا ى يفدتزي  ي

 يزوتدتا  ياع ي  يملزحافع   يلزتي يعضع يمح  يلزتافيذ يل  يلزنستئ  يلزتداي  يم يلمشتزي   يواتء يلزنلاء ين  يللإسترلعيجي  إسترلعيجي 
 يأفض  يلزببائ   يم ينجتح يللإسترلعيجي  يعففض يإعحتع ياستر ياامج  يصثيح.

 ي:1ن عتضة  يلمشستر يللاسترلعيج  يخمس  يافلل  يأستسي  ي المسار الاستراتيجي:

 مرحلة التعرف: -1-1

يجب ينوى يلمشؤسس  يادفف  يم يتح ع  يزبائامت يم يااتفسيمت يملدتيتر يلزتدايت  يملزنستئ  يلزلازا  ي  ينذل يات يع فدمت يإلى ي 
 يلزثلاث  يللآتي ي: ي يبالإجفلءلزديتم ي

 يلتجت   يعنقدت   يعد عف يمجةنن  يزبائ  يلمشؤسس ؛ يمراجعة حقيبة زبائنها: -أ

 ياكننا  ينفض يلمشاتفسين  يمحتمر يم يطفق يللاعرت ؛ ي: يطحيد  يممراجعة المنافسة -ب

 ي: يللإاكتنيت  يلمشتنففة  يسمنز  يللانتةتد ينويمت.مراجعة تقنيات بناء الولاء -ج

لهذل يفتمشح أ يلزتسنعد  يلزحسيط يلزذي يعتدوق يبمدفف  يللمحيط يم ين   يلمشؤسس  يعسةح يلهت يم يوكفتءة يتح ع  يل  يمجةنن  ي
 ييت  يواتء يملاء يألثف يتميب.ا  يزبائامت يعتنج، يإزيمت يودفض يدتص يم يعدا

 ي يمرحلة التكيّف: 1-2

 يمفي يغتزب ي  يلمشمم  يا   يعرحح  يعديش يفي يمحيط ياستدف   يات  ينادرل  يملننهت  يلزتاتفسي   يايبتهت  يلددت يلمشؤسس   يأ  ود 
للحتلا  يعكييف يللخيترل  ياع يلله   يم يدتص  يأن ل  يلمشؤسس  يللإسترلعيجي  ينذل ينن ين   يلمشفلو  يلزثتني  يلزذي يعسةح ي

                                                           
1- Jean Marc Lehue, "Stratégie de fébrilisation", édition d'organisation, Paris, 2ème édition, 2003, p 42. 
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ستدةت  يلزكتا  يزوتدايت  يلمشدفمف  يا  يطف  يللجةيع  يباستدةتلا  يلا يعكن  يممتثو  يزوةاتفس يللأم   يفتلأستس يزوةؤسس  يبالا
 ينن يعد م  ينفمض ياتةيبة يعسةح يبالحرن  ينوى يقية  يدتص  يعبرر يلزنلاء يا  يااظنر يلزبون .

 ي يمرحلة تقديم الامتياز: -1-3

ء يلزنلاء  يم يلن  يلزبون  يعحدى يمفّي يلأن، ييحر  ينوى يفنلئ  يفي ينذه يلمشفلو  يعافذ يلمشؤسس  يمختوف يللأناط  يلمشتدود  يوحات
إذل يلستةف يفي يلستملاك ينفس يلزدلاا  يأم يز ع، يرغح  يفي يلزتغيير  ي يأنةت  يواتء يلزنلاء يعَبرز يدمرنت يفي يعدظيم يلزفنلئ  يلزتي ييحر  ي

ء ياؤل   يزك  يات ييجب ينويمت يلزبون  يا  يدلا  يللااتيتزل  يلمشد ا  يز، ي"دتصي   يفتئ ة  يلق ياتدوق يبخ ا  يأم يسود " ينن يش 
 يأ  يعحث  ينا، يلمشؤسس  ينن يللختصي  يأم يلزفتئ ة يأم يللحق يلزذي يلا يعد ا، يللآدفم .

 يمرحلة المراقبة: -1-4

آدف يافلو  ين  يافلجد  يم يافلقح  يفدتزي  يلزتدايت  يلمشستدةو   يفتله   يا  يللإسترلعيجي  يق  ييمك  يا  يواتء يرلوط يقني ي ي
 يإضت  يلزدلاا    يواتء يلزنلاء يعتطوب يمستئ  ياتزي  يج  يادتبرة  يم ينذه يم يطنع  يلمش ى يوين يلزبون  يم  يفإسترلعيجي  ف  يإلى ينذل

 يلمشفلو  يا  يلمشفلقح  يم يلمشفلجد  يعسةح يوديتس يلزدتئ  ينوى يللاستثةتر يا  يللإسترلعيجي .

 يمرحلة التقييم: -1-5

لا يعدترف يلزتدييم ينوى يعدييم يلزدتئ  يلمشتلي يا  يللاستثةتر يفي يواتء يملاء يلزبون  يفة  يدلا  ينذه يلمشفلو  ييجب يعدييم ي ي
للإسترلعيجي  يفي يل  يذلتهت يإذل يلتنت يعد م يدنم يلديد  يزوةيبة يلزتاتفسي  يم يزودلاا   يلنتةتدل يباز رج  يللأملى ينوى يدرلست  ي

لزبون  يبحتج  يإلى يلزتج ع  يملزتانعع  يفدا ات يعكن  يل  يش ء يجي  يعدي  يلزبون  ي يقيتس يلزنلاء  ينذل يلزتدييم يأصحح يضفمري يلأ 
لزتفكير يفي يلزتغيير يا  يأج  يلمشنلصو  يفي يلزاةن يملزتطنر  يزك  يفي يغتزب يللأليت  يم يتحت يضغط يلزحث  ين  يلزاتتئج يفي يلمش ى ي

 يلزدرير يلمشي لنيين يعفلبم  ينوى يلمشفلو  يلزثتزث  ي من  يافلو  يعد م  يلزتةيب.

 اع استراتيجيات الولاء:أنو  -2

 يتجترب ي ي ي ي  ين  يلسترلعيجيت  يأثحتت يفدتزيتمت  يلا يللحرف   يلمشثت   يعو  يودض يللاسترلعيجيت  ينوى يسحي  ن رج يفيةت
 ي: ي1لمشؤسست  يلزفلئ ة

 ي

 ي

                                                           
1- Pierre Margot, "Fidéliser vos clients", édition d'organisation, Paris, 2ème édition, 2001p 26. 
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 استراتيجيات منتجات الولاء: -1

 يعفعكب ينذه يللإسترلعيجي  ينوى يللخطنل  يللآعي : 

اتتود  يلزبون  يدلا  يدمرة يليتع، يم يا  يإطلاق يلمشاتج يإلى يع ننره  يعد م يز، يزتوحي  ينفس يللحتج  يااتجت  ياكيف  ي ي-
اِّّ، يم ياع يللجي  يلزذي يعاتة  يإزي،  يبه   ي دوق ينلاق  يطنعو  يلمش ى ياع ياع يمختوف يلزتدييةت  يلزتي ييجفعمت يم يعتاتسب ياع يسِّ

 ي.لزبون 

   يإرضتء يللحتجت  يلمشتانن  يملمشتطنرة يزوبون   ينذه ي يللإسترلعيجي  يتم يعاة  يلمشؤسس  يم يعطنِّر يااتجت  يلزنلاء يبه ي-
 م يبالأدص ياع يعاكيو  يلمشاظفت /لمشحيضت  يز ى يألبر يانزع ي يVanity Fairإعحتنمت يا  يطف  يللمجةنن  يللأافعكي  ي

Varianceيستن  يا  يليتتهت يلزيناي . ي ي24  يلزذي يلنتة  ينوى ياح أ يلزتفكير يفي يلزتكيف يم ياتتود  يلمشفأة يدلا  ي 

 يإستراتيجية الزبون السفير: - 2

 يعتثن  يأفض  يلزببائ  يإلى يقنة ي ي  يلزثد  يز ى يلزببائ  يللمحتةوين ي يويدي،نا ات  يلزبون  يوبيادة نايط  يم يمحفبة يعسةح ينذل
لن  يلمشاتج يأم يلزدلاا   ينذل يلزبون  يلزسفير يم يلزذي يبإاكتن، يأ  يعداع يزون  يمحتة  يأ  ي يلزذع  يعحثثن  ين  يإجتو  يزتستؤلاتهم

 يعتدتا  ياع يلمشؤسس  يأم يلزدلاا  يعكتفئ يا  يقح  يلمشؤسس .

َّ  يأفض  يزبائامت يمنم يلزببائ  ي ي1998في يشمف يدعسةبر ي ي626لإطلاق يسيترة ي يMAZDAقتات ياؤسس  ي بحِّ
 ي. ي626ث يسيترل  يبأ  يعرحثنل يسففلء يزوسيترة يلزذع  يز عمم يتارعخ ياع يلزدلاا  ينوى يللأق  يثلا

ق يم  يم يلطوب يرأي ياتزكمت يقح  ي يMAZDAسميت ينذه يلزدةوي  يوـ ي"آرلء يلكةتء" يلزتي يعفعكب ينوى ياح أ ي"جَفِّب ي
 يشفلء يللج ع ".

ناتصف ين  يل  يملي  ييمثون  يلزسففلء يلزفسمين يز ى ي ي05نارف يا  يوين يلمشتد اين يانزنين ينوى ي 650تم يلدتيتر ي
MAZDA626يجيحن  ينوى يعستؤلا  يلزببائ  يللمحتةوين يزـ ي ي ي LAفي يأمقت  ياتد دة يمعتِّم يإجفلء يلزتجفو  يبازسيترل  ي ي ي

 يللختص  يلهؤلاء يلزسففلء يفيثرون  يادتو  يعدتمنهم ينوى: ي ي ي ي ي ي ي

 يافلقح  يمجتني  يزسيترلتهم؛ ي-

 يتخفيض ينوى يلزدطع يللإضتفي ؛ ي% 10 ي-

 يللأمزنع  يفي يتجفعب يلزاةتذج يللج ع ة. ي-
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 ي:Anti Attractionإستراتيجية ضد التخلي  - 3

 يلنفتتح ي ي  ياع  يدتص   يعاتفسي    يألثف  يمحيط  يإلى  ياستدف  يمحيط  يا   يللانتدت   يلتز   يفي  يلز فتني   يللإسترلعيجي  عدتة 
 يلزسنق  يفتمشؤسس  يلزنطاي  يعنلج، يدطف يفد ل  يزبائامت يو لفع يلزتغيير.

 ي: يإستراتيجية بناء الولاء بالأحداث -4

 ي  يقتات يو، ياؤسس   ياع ي 1998في يلمشدفض يلز ملي يزوسيـترل  يزسا  ي يGeneral Motorsنن يات في يففنست
 ي.4×4اتزك يزوجي  يللأم  ي ي14000لزتي يتم ينفضمت يفي يادتو  ي 4×4 يOpelإطلاق يللجي  يلزثتني ي

ست  يم يز ى يل  يمللائمت ي ي24ست ينوى ي ي24دننة ينتا  يزك  يزبائامت يزوتنج، ينحن يأونلبهت يلمشفتنل  ي يG.M ق ات
 ي  يمش ة  يعتةتع يوتجفعب يلزسيترة  يلزفتئب  يتم يإجفلؤنت   يذزك ينوى يأستس ياستود   يم  يللج ع ة   يق  ي ي08زتجفعب يلزسيترة  يم أيام

 يأسفف  ينذه يلزدةوي  ين  يع نيم ياستنى يلزنلاء يز ى يودض يلزببائ  يلزذع  يبادرمل يوافلء يلزسيترة يللج ع ة.

 إستراتيجية بناء الولاء بالخدمات: -5

 ي  يللإسترلعيجي   يتحسين يعطنر  ينذه  يم  يعنسيع  يلزدةوي   يعتطوب ينذه  يلزتأاين   يم واك  يملسع يفي يمجت  يللخ ات  يلمشرففي 
د ات  يإضتفي  يعكن  ياتاتسد  ياع يرستز  يلمشؤسس   ياث  يات يعد ا، يودض يشفلت  يلزطيرل  يلتلحجب يفي يلزفاتدق  يعنفير يلزاد  ي

 يا  يلمشطتر يإلى يلزفا ق.

 ي: يإستراتيجية الولاء المتعدي -6

جي  يبازنلاء يلمشتد ي يلأنهت يلا يعستم   يملاء يلزبون  يلزامتئ  ياحتشفة يو  يبالانتةتد ينوى يمستئط يسميّت ينذه يللإسترلعي
 يم يعادسم يإلى يقسةين:

: يعسدى يلمشؤسس  يلخوق يلنلجب يمشاع يلزبون  يا  يلزتخو  ين  يلمشؤسس  يملزدلاا  يم يعتةث  يفي يخلق حواجز الخروج ي-أ
ى يعد م  يل  يمشاتل  يلزبون   يللا يعتةيب يفي يلزدلاا  يأم يفي يدوق يعكوف  يلزتغيير  يم يعفعكب يفكفة يدوق يعكتزيف يلزتغيير ينو

مجةنن  يللخ ات  يلزتي يعد امت يلمشؤسس   يفف  يلزن.م.أ يتجتر يللجةو  يزوةنلد يلزري لاني  ييمثون  ين د يلحير يا  يلمشنزنين ييموك ي ي
عدفض ينؤلاء ي يي زحيدلل  يملل  ياامم يقنة يويدي، ي)تجتر يلزتجبئ ( يمعسديرل  يمختوف  يم يا  يلج  يللمحتفظ  ينوى يملاء ينذه يلزدنة ي

 يلمشنزع ي  يلي  يعد م  ي   ياتةيبة  يد ات  يإضتفي   يلزتجبئ   يMC Kesson لمشنزنين ينوى يتجتر  يجمتز ي ي ي مشنزن  يلزتجبئ 
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 ي  يبهذل  يلزتةنع    يعسير يلمشخبم  يممظيف   يزوتغيير يعضة  يملاء ي يMC Kesson لةحينعف يعسمّ  يلهم ينةوي  دوق يعكوف 
 ي ي1 يانزني،.

لمشكتفئت  يلمشؤجو  يلمشدتة  يفي يوفلاج يواتء يلزنلاء ييخوق يلتجب يج  يقني ييحن  يدم  يفد ل  يإضتف  يإلى يأ  ينظتم يلزادتط يم ي
لزببائ  لن  يأ  يلزادتط يلا يتحن  يا  ياؤسس  يلأدفى يفي يلتز  يعغيير يلمشؤسس   يزك  يإذل يلم يعك  يمجةنع يلزادتط يلمشترللم يلحير ي

 ي2ز  يعكن  يناتك يللتةت  يزحدتء يلزبون .

عستم   ينذه يللإسترلتجي  يباز رج  يللأملى يشحك  يلزتنزعع يا  يأج  يولاء الزبون: خلق ولاء القوة البيعية لبناء  -ب
زيادة ياحيدت  يلزدلاا  يفي يندط  يلزحيع يم يللحرن  ينوى يلمشنلقع يفي يرفن  يللمح  يلزتجتري يواك  يجذلب  يلي  يعد م يزوحتئدين ي

 نفس ينظتم يلزادتط يم يلمشكتفئت  يلزذي يعد م يزوبون  يلزامتئ .

 (:Branding -Coبتعاون علامتين ) إستراتجية بناء الولاء -7

 يلزسنق  ي  يد ات  يعستم   ينفس يلزدطتع  يم  يسوع  يعد م   ياتاتفسين يفي  يغير  ينلااتين  يلشترلك  ينفس ي3عدني  يفي  
 يونلائ، ي  ينوى ياكتفئت،  يلزبون   يبحي  ييحر   يتمتات   ياستغ   يعكن   يلزتكتا   يأ   يشفط  يمامم   يانج،  يو ع   يعاك  للمجةنن 

 يتني .زودلاا  يللأملى يأم يونلائ، يزودلاا  يلزث

 يوين يد ات  ي  يلزتكتا   ياث   يللإسترلتجي    ينذه  ياث   يفي ينجتح  يفدت   يوين يلزدلااتين يعؤدي يدمر  يلحير  يعكتا  مجند
 ياؤسس  يلزطيرل  يم يشفلت  يسيترل  يللأجفة.

 ي

 ي

 ي

 ي

 
                                                           

1- Jean noël Kapferer, op-cit, p 57. 

2- Christoph benavent, "programme de fidélisation", la revue français du Marketing, Aditem, 2004,  N°197,           p 

101. 

3- Dominique Crié, "la rentabilité des programmes de fidélisation" la  Revue française du marketing, 

ADETEM, paris,N°188,2002, p 28. 
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 ي :بناء الولاء 2-2

 ي:دتزي  يفي يواتء يملاء يافعفع يزوبون عدتة  يلمشؤسس  ينوى يمجةنن  يا  يلزنستئ  يلزتي يعفلنت يألثف يف

 : "Club des clients"1نادي الزبائن  -2-1

لتنت يانزن  يفي يففنست يدلا  يسا  ي ي ي"B"الكوكب مجةنن  يلحيرة يا  يزبائامت يسمتمم ي يBarbieشكوّت ياؤسس  ي
في يلزسا   يلزتسجي  يفي ي ي€ ي7.5أزف يفتتة  يإذ يع دف يل  يملل ة ياام  يات يلا يعد  ين  ي ي200عضم يات يلا يعد  ين  ي ي1983

لزاتدي يعكن  ينوى يانقع يللانترنيت يأم يبم ء يلستةترة يعنج  ينوى يغلا  يلز اي   يم يعدنم يلزدارف يلمشاخفط يوت مع  يلمشدونات  ي
 ي  يمشةيبل   يعذليرع   يرستئ   يلزفتتة  يعتودى  يلزسا   يدلا   يلمشدتتدة   يلزحيع  يوادط   يعفمِّجن  يللختص   يلزذع   يأص قتئمت  يم دايتمت

زوةاتجت  يللج ع ة  يم يفي يني  يايلاد يلزفتتة ييمك  يأ  يتحر  ينوى ين ع  يممتتزة يإضتف  يإلى يأ  ي يلمشنقع يعسةح يبالتات  ين ة ي
 يم يأص قتئمت يمعسةح يزوفتيت  يللاعرت  يفيةت يويام  يا  يدلا  يلمشنقع. Barbieادونات  يلن  ي

ر  ينويمت يلمشاخفط يبازتسجي  يفي يلزاتدي  يللاطلاع ينوى يلزداتمع  يللج ع ة يعفعحط ينة  ي يلزاتدي يواظتم يلزادط يلزتي ي ييح
في يلمشنقع  يشفلء يااتج  يود  يللحرن  ينوى يلزفصي  يلمشاتسب يا  يلزادتط يعتم يتحنعومت يإلى ي ين ليا يدلا  يا ة ي يللاشترلك يفي ي

 ي:2"  يعم   يإناتء ينادي يلزببائ  يإلىB يالكوكب"

 يواتء يملاء يأفض  يلزببائ  يود  يتمييبنم؛ ي-

 يعدنع  يصنرة يلزدلاا  يم يلمشؤسس ؛ ي-

 يع نيم يقتن ة يلزحيتنا  يلزتسنعدي ؛ ي-

 يلزدة  ينوى ين   يم يقطتع يمح د. ي-

م يفدتزي  يلزاتدي يلا يعتث د يود د يلمشاخفطين يو  يود رة يلمشؤسس  ينوى يإدلرة يلزاتدي  يم يلذل يطحيد  يلمشاخفطين يم يا ى ي
 يرضتنم ين  يلمشؤسس  ي)ااتجتتهت يم ينلااتتهت(.

 ي

                                                           
1- J. Lendrevie, D. Lindon, OP-CIT, p 934. 

2- Pierre Mogat,"Fidéliser vos clients", édition d'organisation, Paris, 2ème édition, 2001, p 146 
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 : 1بطاقات الولاء -2-2

لزحطتق  ين  يمسيو  يدفع  يمللآ  يأصحثت يأدلة يعسنعدي  يواك  يتام  يأستس ينة  يلزحطتق  يعفعكب ينوى ينظتم يلزتدفّ  ي
 ينوى يلزنلاء يلمشلازم يزسونك يعكفلر يلزافلء يم يلمشاترك يفي ينفض يظفم  يعسنعدي  ياتةيبة. ي

 ينلام ي  يإلى ين ليا   يتحنعومت  يعتم  يلزتي  يلزنلاء  يندتط  يمحتسح   ينظتم  يلزحطتقت  يفي يد ا   يلزببائ  يعتةيب  يبإاكت  ل  يمد ات .
 ي" يلزدلامة يأم يللجتئبة يلمشاتسح  ي. ي"Le Catalogueلستب يلزادتط يلمشترللة  يم يللادتحتر يفي ي

م يودض يلمشؤسست  يألثف يعطنرل يعبمد يم يواك  يآلي يزبائامت يبمدونا  يم يلزتثسيس يبازدفمض يللج ع ة يم ييمك  يأ  ينميب ي
 يوين ين ة يأننلع يا  يلزحطتقت :

 ي؛"à puce"وطتق  يوـ ي ي-

 ي؛"à codes barres"وطتق  ي ي-

 ي."à pistes"وطتق  يوـ ي ي-

 يلنللي  يمختوف   يوطتق   يزك   يلزنل مي  ي يfranc10لزدتئ   يزحطتق   ي ي"puce"بازاسح   يزحطتق  ي ي ي ي ي ي5fم بازاسح 
"pistes"ي ي   ي ي2م  ي يf ي3إلى  يزوحطتقت  ي"codes barres"زوحطـتق   يبازاسح   يمختـوف   يج   à" للإاكتنيـت  يلزتداي 

puce"لثف يفتئ ة يبازاسح  يزوةدتلج  ي  يتخبع  يلمشدونات  يللخونع  يلن  يعكفلر يسونك يشفلء يز ى يلزبون  يم يق  ي  يز عمت يقتنن  يأ
 ي" يم يندني يبهت يلزحطتقت  يلزذلي .Smart cardعسةي  يج ع ة ين  ي" يAnglo-saxonsأنطى يلهت يلزحتلثن  ي

 يأمالزبائن المنخرطون في بطاقات الولاء -أ  يمجتنيت  ياتانن  ينوى ي ي: يللاشترلك يفي يوطتقت  يلزنلاء يسنلءً باز فع يجّ 
 يأستس يلدتلا  يلزدلاات  يم يلمشاتجين.

 ي: ييمك  يعوخيص يننلا  ينجتح يوطتقت  يلزنلاء يفيةت يعو : يعوامل نجاح بطاقات الولاء -ب

 يعسةح يبازتج ع  يم يللاوتكتر يم يعنسيع يلزدلاا  يا  يدم  يلمشستس يورنرة يلزدلاا ؛ ي-

 يعدنع  يلزادنر يبازتةييب؛ ي-

 يتةوين يزوحطتقت ؛تجبئ  يم يتح ع  يللحتاوين يللمح ي-

 يلدتحتر يلزتكانزنجيت يللألس  يأدلء؛ ي-
                                                           

1- Ibid, p 146. 
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 يتح ع  يليجتويت  يم يسوحيت  يمجتني  يلزحطتق  يمشدفف  يأن، يزيس يفدط يلزحطتقت  يلمش فنن  ين  يلزتي يعد م يتجبئ  يفدتز ؛ ي-

 يلا يعد م يلزحطتقت  يإلا يلألس  يلزببائ ؛ ي-

 يزيادة يللتةت  يتج ع  يلزحطتقت . ي-

 ي:1عتضة : يلزتي يخدمات ما بعد البيع -2-3

 يافلقح  يلزسيترل ؛ ي-

مرش  يإصلاح ياففد  يباستةترة يعضم يادونات  ين  يلزبون  ي)تارعخ يللإصلاح  يمختوف يلزدةويت  يللإصلاح( ينذه ي ي-
 يللاستةترة يتحن  يإلى يافللب يلمشدتلج  يلزذي يع د  يضة  يقتن ة يلزحيتنا .

جفلءل  يجمع يلمشدونات  يا  يعفعكب ينوى يجندة يللخ ا  يم يللترلم يإ يRenaultفاجتح يإسترلعيجي  يلزنلاء يمشؤسس  ي
 يمرشت  يللإصلاح.

 يوين ي2مراكز الاتصال -2-4  يثاتئ   يم  يلز لدوي    يزلاعرتلا   يذل   يانزع  يعد م  يأغوب يللأرضيت  يللاعرتزي  :
للهتعف يمللإنلام يللآلي  يعسةح يودفض يوطتق  يلزبون  يواك  يآلي ينوى يشتش  يلمشستدح  يلتى يقح  يأ  يعكن  ينوى يللخط  ينذه ي

ااتسب يلإدلرة يلزدلاق  ياع يلزبون  يفي يمجت  يللاعرتلا  يملستدحت  يلزببائ  يواك  ينظتا  يم يلذل يللإاكتنيت  يعسةح يوتاظيم ي
 يفي يمجت  يلزتنزعع يعتم يللانتةتد ينوى يافللب يللاعرت  يلأج :" ، Relationnelإدلرة يقتن ة يلزحيتنا  يواك  ينلائد  ي"

 يلستدحت  يلزببائ  يفي يللمح ؛ ي-

 يلزحيع ين  يود ؛ ي-

 ياستن ة يلزبون ؛ ي-

 يات  ين  يلزبون ؛جمع يادون ي ي-

اوين  يلعرت  يفي ي ي1,1ق ات ينمنذج ياتةيب يفي يإدلرة يافللب يللاعرـت  يفم  يعدتلج ياـت يلا يعد  ين  ي يDartyاؤسس 
 يلزفلود  ي  يقح  يللمحتمز   يعتم يللإجتو  ينامت  يم يل  يللاعرتلا  يلز لدوي   يلزببائ  ي ي"الرنة الرابعة"لزسا  يفي يافلب يبارعس يزنل ه  

 يبا  يبخرنص: يلمشتروين يفي يلزغتزب يعحثثن  ين  يإجت

                                                           
1- Huges Dewolf, "La satisfaction de la clienteles", edition diffusion, clermt-frrand, 1999, p 159. 

2- Ibid,  p 136. 
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 ي؛Darty ستنت  يفتح يمحلاتهم يلمشدتتدة ي ي-

 يلأج  يعنفير يلمشاتج يفي يمح  يادين؛ ي-

 يإاكتني  يللإصلاح ينوى يلزطفعق ي؛ ي-

عتر  يلزبون  ياحتشفة يبامشستدح  يبازرن  يم ي يClick and Talkبالإضتف  يإلى يمضع يانقع ينوى يللانترنيت يونظيف  ي
 يلزرنرة يزيجيب ينوى يعستؤلاع،.

 ي: ين  يمستئ  يعاايط يبه   يواتء يملاء يلزبون  يسنلء يزوةؤسس  يأم يلزدلاا .1الهداياالكوبونات و  -2-5

 يا  يلزنستئ  يلزتي يع نم ياستنى ي  يلزتخفيضت  يم يغيرنت  يلزنستئ  يعنج  يمستئ  يأدفى يلتزدفمض يلمشنسمي    يإلى ينذه إضتف 
 يلزنلاء يلزسونل  يأم يلزاتعج ين  يلمشد ات  يلز لدوي  ي)لزفضت  يلزدتطف   يلزتدوق...(.

 يزثتز  ي:لزدنلا  يلمشؤثفة يفي يلزنلاءلمشطوب يل

 ي2لزدنلا  يلمشؤثفة ينوى يدرج  يلزنلاء يزوةرف  ين  يلةت يعو  ي: ي يأنم يأ لز رلست  ي يإل ىنتتئج ي يأمضثتمزد  ي

لزبون  يلمشستدف يفي يااطد  يجغفلفي  يملل ة ي عكن  يللتةت  يودتءه ي يأ لنتاتر يلزففمع يملزتغطي  يللجغفلفي  ي:فود  يمج  ي -1
 يا  يلزبو يأفض اع يلمشرف  ي  ي يإ ن  يلمشتاد  ي لي  ينسحيت  يلزففمع يفي يللحتز   ينوى ي يللأديرةعغطي   يلثف لا يعكن  يلهت

 لزنلاء.
 ي -2  ينفس يلمشرف  يا  ي يأ للجاس ي:زد  يمج   ياع  يللبر يزوحدتء  يملاء  يز عمم للمحتةو  ي يللأسحتب ملل  ي يللإناثلزذلنر

 .أزملجم ارتر  ي يإلىلزاستء يعتثنز  ي يإ زذزك ي
 لزبون  يعحدى يفي يلمشرف  يفترة يلقترلض، يا  يلمشرف . يأ للاقترلض يا  يلمشرف  ي:فد  يمج  ي -3
 مج  يات يعف  يللتيتجتع،. ي يإذل يأطن لستةفلرع  يلزتدتا  ياع يلمشرف  ي:فتزدةي  يعحدى ياع يلمشرف  يا ة ي -4

 علاقة الولاء برضا الزبون :المطلب الثالث :

فتزفضت يعتنسط ي ي.لزنلاء يإلىرضت يلزبون  ي مل  يرضت يو مره يعؤدي ي يإلىجندة يللخ ا  يعؤدي ي يإ   يينلزستود يينثلمشحثلةت يذلفنا يفي ي
 يلزبون  ي مبامشدتو  يفت  يادتاو  ي  يعتسحب يفي يتحن  يملاء  يملل ة  يارففي   ين  يادتاو   يلزفضت  ي مل  ين م  يملزنلاء  يللخ ا  جندة

 ي1ملائ،. ي يإلىارففي  يملي ة يلا يعؤدي ي

                                                           
1- Hugues Dewolf, "La Fidélisation de la clientèle", édition diffusion, Clermont.1999 .P 40 

2 Meidan ,Arthur ,Bank Marketing Management ,Photostatting CO.LTD ,Hong Kong ,1984 
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ضغنط يعفسمن  يلزرنرة يلمشافق  يزوخ ا  ي فإذل يلددت يلا  يلزببائ  يعتدفضن  يزضغنط يمختوف  يلن  يللخ ا  يمنوى يضنء ينذه يلز
لم يعتثدق يلزفضت ين  يللخ ا  يلمشد ا . ي يإذلللخ ا  يلزفضت يزوبون  يفت  يملاء يلزبون  يمسونك يلزافلء يعفعفع يوسفن  يميح ث يلزدكس ي

نلاق  ي يلمشستنيا  يلزدتزي  يا  يلزفضت يتخوق ينننت يا  يلزفباط يلزدتطف  يلزكحير يوين يلمشرف  يملزبون  ي فم  يزيست يإ ملديد  ي
 يعفضي  يفثسب ي مزكامت يتخوق يننع يا  يلزنلاء يملزتد عف.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                                                                                                                                                                 
1 Oliva A Terence ,Oliver L ,Richard & Ian MacMillan  ,A catastrophe Model for Developing Service 

Satisfaction Strategies ;”Journal of Marketing ,Vol 56 ,July ,1992 ,P84. 
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 يالمبحث الثالث : الزبون المصرفي وسلوكه الشرائي 

 المصرفي زبائن مفهوم وأنواع :الأول المطلب
 .البنكي الزبون سلوك مفهوم
 لت  إ  لزاظف وغض نتا  ورف  لمشستموك زسونك أنطيت لزتي لزتدترعف عد د 

 :أن، نوى عدف  لي  سود   أم بخ ا  عتدوق شفلئ، قفلر
 ثم ما  لمشاتج مشفلء تخطيط في للأففلد عسوكمت لزتي مللأفدت  لزترففت  جميع " 1-

 ."لستملال،
 ملستدةتلهت  مللخ ات  لزسوع نوى زوثرن  احتشفة ورنرة للأففلد عتحدمت لزتي لزترففت  " 2-

  ."1معد دنت لزترففت  نذه عسحق لزتي للإجفلءل  ذزك في بمت )
 لزحث  ور د منن اؤسس  أم ففدل لمشاتري بهت عدنم لزتي لزسونلي  لزترففت  لتف  " 3-

  ."2للإشحتع ا  في، لمشفغنب لمشستنى تحديق ودر  زافلئمت مللخ ات  لزسوع ن  )
 للخ ات  أم لزسوع لستخ لم أم شفلء ن  لزحث  في لمشستموك عبرزه لزذي لزترف  ذزك " 4-

  .3لزافلئي  إاكتنيتع، لسب ملتجتع، رغحتع، ستاحع أنهت عتنقع لزتي للخبرل  أم للأفكتر أم
 يمك  لي  لزحاك   لزااتط درتئص اع لزتدترعف نذه عكييف يمك  سحق ات دلا  ا 

 أم لخ ا  لزبون  عح عمت لزتي لزترففت  مجةنن " :أن، نوى لزحاك  لزبون  سونك عدفعف
 ."لمشتزي  مرغحتع، لتجتع، إشحتع إلى دلالهت ا  عسدى ملزتي لزحاكي  للخ ات  ا  مجةنن 

 نا  اامت عستفتد لزتي للأسئو  ا  مجةنن  طفح عتضة  لزبون  سونك متحوي  درلس  إ 
 للأسئو  نذه معتةث  لزحاكي   مللاعرتلا  ملزدلاقت  للخ ات  معطنعف تحسين في نامت للإجتو 

   :4في )
 اتى لزافلء؟ عتم ليف لزافلء؟ عتم مشتذل عاتري؟ اتذل لزحاك ؟ لزبون  نن ا 
 يلزافلء؟ عدع أع  لزافلء؟ عتم
 ي
 ي
 

                                                           
   327ص سابق، مرجع يوسف، عثمان ردينة الصميدعي، جاسم محمود 1 

 جامعة تسويق، (تخصص الماجستير، شهادة نيل متطلبات ضمن مذكرة الإسلامية، البنوك في المصرفية الخدمات تسويق عبدو، عيشوش 2 

 92 ص ، 2008 ، باتنة

   13ص ،  2004عمان، الرابعة، الطبعة للنشر، وائل دار استراتيجي، مدخل المستهلك، سلوك عبيدات، إبراهيم محمد 3 

   93ص ،  2001عمان، والتوزيع، للنشر البركة دار تطبيقي، نظري مدخل المصرفية، الخدمات تسويق أحمد، محمود أحمد 4 
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 1:   البنكي الزبون هو من )- 1
 في لزحاك ا  لزافلء نةوي  في عاترلن  يلزذع  للأففلد ن  بامشدفف  لزحاك  لزتسنعق رج  لزسؤل  نذل نوى للإجتو  متم 

 في ممضدمم لهت مفدت معرايفمم عدسيةمم يمك  ملزتي مللختص  لزدتا  يمدرتئرمم انلصفتتهم ن  يمات لمشختوف  افللومت
 (.للخ....أجتنب محوين   ادترضن  اندنن   اؤسست    ففلدأ) ياتجتنس  مجةننت 

 :يشتري ماذا 2-
 لزحاكي  زوخ ات  للأستسي  ملزتدسيةت  يللأننلع ملذل لزبون  للتيتجت  نوى لزتدف  لزسؤل  نذل نوى للإجتو  عتاتم 

 .لزافلء انضنع لتزيت لمشتنلج ة
 :الشراء يتم لماذا 3-
 اع لزتدتا  قفلر لاتختذ لزبون  يتحفك لزتي ملز ملفع لزافلء عتم أجومت ا  لزتي للأن ل  لزسؤل  نذل نوى للإجتو  عد م
 .غيره دم  ات لزحاك
 :الشراء يتم متى 4-
 ااتسحت  في يح ث أن، أم باستةفلر يعتكفر لزافلء لت  إذل ات أي لزحاك  اع لزتدتا  فيمت عتم لزتي للأمقت  إلى ذزك عاير
 ودض لستث لث ا  للآ  نفله ات نن ذزك نوى ملةثت    ملزتنزعع يللإنتتج نةويتي ضحط  في لزحاك عستن  منذل دتص 
 لزدة  يأمقت  دترج ذزك إلى لزببائ  لتج  للتاف أ  ود  ستن  24 ا لر نوى للآلي مللإع لع لزسثب لأنظة  لزحانك

 ي.للانتيتدع 
 :الشراء يتم أين-5 

 إلى لمشرففي لزسنق زبائ  عادسم ي.وذزك لمشتدود  لزبون  معفضيلا  لزافلء اامت عتم لزتي لزتنزعع ااتفذ إلى ذزك معاير
 إشحتع مليفي  مللتيتجتتهت بخرتئرمت عتدوق فيةت للأدفى ن  يننني  ل  متختوف ملمشؤسست   للأففلد :همت أستسيين نننين
 ي:عو  فيةت ننع ل  وين للادتلافت  يأنم تح ع  ميمك  للالتيتجت   نذه

 ي

 ي

 ي

 ي

 ي
                                                           

 نيل متطلبات ضمن مذكرة ، الريفية التنمية و الفلاحة بنك حالة الجزائر،دراسة في المصرفي التسويق ،واقع حيرش سليم 1

 83 ،ص 2007 ، بليدة جامعة ، تسويق الماجستير،تخصص شهادة -84.
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 لمشرففي لزسنق زبائ  أننلع : (I-2) رقم للج م 
 هيئات و مؤسسات أفراد

 .ااتاف لحير لزد د -
 لز يمغفلفي  لزدنلا  لسب لزتدسيم -
 .(للخ... لزس  لمشما   لز د   )
 . نسحيت صغير لزندلئع لجم -
 .مح مدة لزدفمض قية  -
 .بازدتطف  عتأثف عفكير -
 ي.نتدة ففدي لزدفلر -

 .نسحيت مافلب قوي  لزد د -
 لزااتط ملجم ننع) لزااتط لسب لزتدسيم -

 .(ملمشدتالا 
 .نسحيت ضخة  لزندلئع لجم -
 .لمشطونب زلائتةت  لحيرة قية  -
 .نتدة رشي  عفكير -
 ي.أففلد ن ة لزدفلر في عاترك -

 

 102 ص  2007 ارف زوةدتر   لزدفبي لمشكتب  1 ط لمشرففي  لزتسنعق عفدي  افلد  أحم  ستا    :لمشر ر .

 عادكس للادتلافت  نذه اؤسست  ملزببائ  أففلد لزببائ  وين لحيرل ففقت ناتك أ  04 رقم للج م  دلا  ا  زات عتحين
 بازاسح  ملضثت ذزك معح م ننع  ل  للتيتجت  مشنلجم  لتختذنت لمشرف  نوى عتثتم لزتي لزتسنعدي  لزدفلرل  ننني  نوى

 تخطيط أم للخ ات  ابعج بإدلرة اامت عتدوق ات دتص  لزتجترع  لزحانك في لزتسنعد  لمشبعج ناتصف بإدلرة لمشفعحط  زودفلرل 
 . ملزتنزعع لزترمعج سيتست 
 المصرفي للزبون الشرائي السلوك على المؤثرة العوامل :الثاني المطلب

 مضع ا  لمشرف  عتةك  ملتى لزامتع   في لزبون  نن زوتسنعق للأستس  للانتةتم إ 
 نذه عنفير دلا  ما  لزببائ   مللتيتجت  درتئص نوى لزتدف  نوي، عاحغ  لزتسنعدي   مللخطط للإسترلتجيت 
 لزببائ  مللتيتجت  اطتزب نوى لزتدف  ا  يمكامم أفض  انقف في لمشرف  في لزتسنعق ن  لمشسئنزن  عرحح لمشدونات 
 :اتعو  لزدنلا  نذه معاة  ااتفسيمم  نوى ملزتفنق

 . لز يمغفلفي  لزدنلا  1-
 . للاجتةتني  لزدنلا  2-
 . لزافسي  لزدنلا  3-
 ي
 ي
 ي
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 الديمغرافية العوامل :أولا
 ملمشاطد  مللجاس لزس  لسب معنزعدمم لزسكت  لجم لي  ا  لزسكتني  للإلرتئيت  لز يمغفلفي  بازدنلا  معدر 
 مللإنفتق لز د  ننلا  إلى إضتف  لز لدوي  مللهجفة لزتثفك ملذزك ن ا، ا  لمشاب  ماوكي  بهت  عديةن  لزتي للجغفلفي 

 .للأسفة ليتة دمرة ملذزك  (أرا  أنبب  اطوق  اتبمج  ) للاجتةتني  مللحتز  لزتدويم ماستنى ملمشما  للاستملال  
 في لزتسنعق ن  زوةسئنزين لزتسنعدي  لز رمس م لز لالا  ا  لزد ع  لزدنلا  نذه درلس  نوى عترعب

   1ماامت لمشرف  :
 . لمشرففي لزسنق في لزتنسع ففص نوى لمشتبلع  لزسكت  لجم عؤثف 1-
 . لزحانك أاتم عسنعدي  ففصت ل عثت ملمشنزندم  لزس  ملحتر لزاستء تمث  2-
 . لزتسنعد  لزااتط لفتءة ا  عبع  لمش   في لزتنسع نحن للاتجته 3-
 . للأففلد ا  لزكثير عفضو، ممت لمش ني  دترج لزسكاي  لمشاتطق في زوحانك ففمع لفتتتح 4-
 . ملزدفمض ملمش دفل  لزندلئع لجم نوى عؤثف لز د  معبلع  لنخفتض 5-
 لمشما سن  لزنظتئف نذه أاثو  ما  لزحانك  أاتم اتد دة عسنعدي  ففصت عتيح ملمشكتحي  ملزفاي  لمشماي  لزنظتئف نمن 6-

 . مغيرنم للجتاد  مأستعذة للأنةت  مرجت  مللمحتان  مللأطحتء
 يلزتدويم. أ  لي  لمشرففي   للخ ات  ا  زود ع  بازاسح  عسنعدي  دلالا  ز، لزتدويم استنى 7-

 لزتدويم أ  لي  لمشرففي   للخ ات  ا  زود ع  بازاسح  عسنعدي  دلالا  ز، لزتدويم استنى 8-
 .أفض  مادونات  أفض  د ا  عتطوب لمشفعفع
 الاجتماعية العوامل  :ثانيًا
 سونك نوى عؤثف و مرنت ملزتي آدفع  أففلد طف  ا  احذمز  قنة بمثتو  للاجتةتني  لزدنلا  عد 

 .للجةتنت  في لزدتئ  يمدمر لزثدتف   ليتتهت  مدمرة للأسفة لمشفجدي   للجةتنت  للاجتةتني   لزطحدت  من  لمشرففي  لزبون 
 :الاجتماعية الطبقات- 1

 لزد ع  في ملضثًت عدتربا ي مز عمم لمشتجتنسن  للأففلد ا  مجةنن  للاجتةتني  بازطحدت  عدر 
 اتغيرل  مفق للأففلد ينؤلاء عرايف عتم ات غتزحت ملزسونك  لمشاتفع م ملزديم لزديش لطفعد  لزيناي  ليتتهم في لزانلل  ا 

 ن  لجتةتني  طحدت  ثلاث إلى للمجتةع يعدسم منتدة أدفى  ملنتحترل  ملزس  ملزثدتف  ملمشما  لز د  لتنتحترل  ادفمف 
 .مدنيت ممسطى نويت طحدت  يطحد  ل  دلد  ناتك عكن  مق  لز نيت  ملزطحد  ملزنسطى لزدويت

 ا  فئ  زك  للخ ات  عد م  ليفي  نوى لز قيق لزتدف  في للاجتةتني  لزطحدت  تح ع  ا  معستفتد
 1. ي لزفئت  نذه .

                                                           
 97-95ص  ، 2007، 1ط ، مصر للمعارف، العربي المصرفي، المكتب التسويق تفعيل مراد، أحمد سامي 1 



 ولاء الزبون                  الفصل الأول
 

37 
 

 :المرجعية الجماعات- 2
 لزسونلي  مادتعيرنم انلقفمم عستخ م لزوذع  للأففلد مجةنن  ":بأنهت لمشفجدي  للجةتن  عدف 
 ."بهت لزديتم عاني لزتي لزسونلي  عرففتع، عدييم في لزففد قح  ا 

 فكفة قحن  يأم سود  شفلء اث  ادين سونل  وترف  لزديتم ور د عكن  نا ات للاست لا  ا  لزانع بهذل لزففد معدنم
 .لمشفجدي  يللجةتن  عوك أففلد عتحاتنت لزتي لمشدتعير ضنء في عرففتع، وتدييم لزففد عدنم لي  اديا  
 نوى فإ  زذل لمشرف   ين  لزبون  نويمت يحر  لزتي لمشدونات  أستس عدتبر لمشفجدي  للجةتنت  أ  إلى لز رلست  معاير
 :عو  ات للانتحتر في أتدذمل أ  زوةرف  لزتسنعدي  للإسترلعيجي  صتند 
 .لمشرف  قح  ا  لمشخ ماين لزببائ  قطتنت  ا  قطتع زك  بازاسح  لمشفجدي  للجةتنت  ادفف  -
  . ذزك إطتر في لزترميجي  وفلمجمم متخطيط عرةيم -
 إنلاني  فإ  يرستز  زذل آدف  قطتع عدتة نت لزتي عوك ن  مختوف  افجدي  جمتن  قطتع زك  أ  لديد  إدرلك -

 2لزببائ . ي لتف  مااتنف ألتسيس مختطح  نوى قتدرة عكن  لا ربمت ملل ة
  :الأسرة حياة دورة -3
 اع أسفة إلى صغتر  يأطفت  اع أسفة إلى أطفت   و م  أسفة ا  لزدتدع  للأسفة ليتة عطنر ليفي  عرف لي 
 لتجت  عتطوب للأسفة ليتة افلل  يا  افلو  ل  مفي لزتدتن   س  إلى للأسفة رب عر  أ  إلى استدوين شحتب
 3. للأدفى لمشفلل  ن  تختوف مرغحت 

 :الثقافة - 4
 معاظم تحكم لزتي ملمشدتد ل  يملزديم لزتدتزي  لزدتدل   مجةنن " بأنهت لزافلئ  لزسونك نظف مجم  ا  عدفعفمت ميمك 
 فتزاظتم إزي،  عاتة  لزذي للمجتةع زثدتف  يعوةيذًل عكن  ات غتزحًت لمشستموك فإ  منكذل  "ات مجتةع لأففلد لزافلئ  لزسونك
 .لزافلئ  سونل، لدتيتر يفي لستخ لامت يمك  لزتي بامشدتعير لزففد يم  للمجتةع لهذل لزثدتفي
 لمشستموكين ا  قطتع يجتنب ا  للخ ات  أم لزسوع ودض رفض أم قحن  للأليت  ا  لثير في لزثدتفي لزاظتم يح د لةت
 ا  قطتنت  إصفلر أ  إذ لزثدتفي  يملزتدتزي  لزديم اع عتلاءم لزتي مللخ ات  لزسوع نوى ودضمم إقحت  سحب عفسف ات منذل

 إنمت للإسلااي   لمشرتر  نحن ملزتثن  لزتدوي ع  يلزتجترع  لمشرتر  اع لزتدتا  ن م نوى لمشرففي  للخ ات  استموك 
 ي4 ي .للمحفات  ا  ذزك أ  عفى دعاي  بمدتد ل  لويًت عفسف

 ي

                                                                                                                                                                                                 
 .54-53، 1ط الأردن، عمان، ، للنشر الحامد المصرفي، دار التسويق ، العجارمة تيسير 1 
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 .97 ص سابق، مرجع مراد، أحمد سامي 3 

 .99-98،ص  1994،مرجع سابق معلا، ناجي 4 



 ولاء الزبون                  الفصل الأول
 

38 
 

 
 :الجماعات في القائد دور - 5
 في رلغحًت لت  ات يإذل لزديتدي انقد، مبحكم للأسفة ففب ارففيًت  لزتدتا  في لزدتئ  رغح  في عظمف لزديتدي لز مر منذل

 للخ ا  ا  زوث  ايتلا لزدتئ  لت  ي يات إذل ملزدكس لك   للأسفة نوى سيادكس ذزك فإ  لمشرففي  للخ ا  اع لزتدتا 
 ا  للح  أم لمشرتر  في لهم لستبا  فتح في لزافلت  يا عفي رغح  لتز  في ملذزك سوحًت  سيادكس ات فمذل لمشرففي 

 اتجف صتلب أم أسفة رب أم ا عفلً لت  سنلء للمجةنن  قتئ  و، عسمم يلزذي لز مر عظمف ذزك ل  نذه  للحستبا 
 يفتح لزففد منوى لمشرتر  طفعق ن  مللأجنر لزفملعب عسوم لزافلت  فحدض ارففيت  لزتدتا  يعستنجب أنةت  ز، أملي 

 1. ي لمشرف  في لستب
 النفسية العوامل :ثالثاً

 ساتاتملهت ملزتي ملزتدوم  لمش رل   للأدطتر لز لفدي   للإدرلك  للاتجتنت   لزاخري   ا  للا لزافسي  لزدنلا  عاة 
 :عو  ات في

  :الشخصية- 1
 يمك  ات اديا  شخري  تميب يلزتي للخرتئص نذه وين ما  مففعً ل  اتةيبلً اا، تجد  ملزتي لزففد درتئص محرو  إلى معاير
 2 ي .ذزك غير إلى لزذلتي للاستدلا  يلمشسيطفة  لزاخري  للاجتةتني   لزاخري  بازافس  لزثد  :نوي، عطوق أ 
 :الاتجاهات- 2

 يمث  للاتجته فإ  مبهذل ي "لزتدوم منةويت  للخبرة دلا  ا  لزففد ز ى معتكن  عتاك  ذناي  لتز " بأن، للاتجته عدف 
 لزببائ  لتجتنت  قيتس لستم فت درلست  ن ة أجفعت فد  ي.ات لس  ااح، نحن اديا  وطفعد  زوترف  ملستد لدل اينلا
 أثف أ  لز رلست  إل ى نتتئج أل   فةثلا ادمت؛ عتدتاون  لزتي لمشرتر  ياع عدتاومم في تهةمم لزتي لزدضتيا ودض نحن

 نذل زنلظ مق  لمشرف  انقع قفب نارف ود  لزثتني لزترعيب في جتء زوطلاب بازاسح  يللحستب فتح قفلر في لزنلز ع 
 . نةفل للأصغف زوطلاب بازاسح  ملضح يواك  للاتجته

 :الإدراك- 3
 مادونات  مشنلن  لدتئق يا  نوي، يحر  ات معفسف معاظم لزففد يختتر دلالهت ا  لزتي للإجفلءل  وكنن، للإدرلك عدف 
 .ملزتذمق لزوةس لزحرف  لزام  : للخةس يللحنلس دلا  ا  عتم ملزتي و،  للمحيط  للأشيتء ن  ملضث  صنرة زتكنع 
 لمشدتعير نذه مفق للإدرللي  لزدةوي  عتثدق أ  يمك  لا للخ ات  يفي مزك  نذه  للحنلس دلا  ا  ع رك ودتا  فتلأشيتء
 إلى للإشترة لمشمم مزك  ملزوةس  ملزذمق لزام لتز  فتاد م اوةنس   غير ظتنفة يلمشرففي  للخ ا  بأ  نوةات إذل مبختص 
 للخ ا  ا  لزففد يجايمت لزتي ملزفنلئ  لمشبليا شفح في لزترميجي  للجنلنب فتستخ لم لمشرففي   للخ ا  يع رك لزتي للجنلنب

                                                           
 .56تسيير العجارمة ،مرجع سابق ،ص  1 

 .100 ص سابق، مرجع مراد، أحمد سامي 2 
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 1. ي للإدرلك ا  ننع وتثديق لفيو  لمشرففي  .
 :الدافعية - 4

 إلى زونصن  يلزسد  أ  رعب دم  فة   "ادين ن   نحن لزففد عنج، أ  شأنهت ا  دلفد  دلدوي  قنة " :ن  لز ملفع
 فطفع  صافين إلى عراف ات غتزحت فتز ملفع ي.لز ملفع ا  مجةنن  أم دلفع مرلئمت ا  عكة  اديا  غتع  أم ادين ن  

 ملزافلب لزطدتم  إلى لتلحتج  لزيناي  ليتع، في للأستسي  يلمشتطوحت  إلى لزففد بحتج  أستست عدتر  فتزفطفع  ماكتسح ؛
 2. ي للآدفع  اع لزتدتا  نتيج  معكتسحمت لزففد نويمت ييحر  لزتي عوك ملمشكتسح  ملزانم  ملزفلل 
 نالي  ا  لز ملفع عرايف ميمك 1943 زوثتجت  اتسون نظفع  للحتجت  افمنم لن  مرد  لزتي لزاظفيا  ألثف مزد 
 ا  مغيرنت ملزتسوي  ملمشحتنتة لزظمنر بحب عتدوق يجنلنب في عظمف فتزدتطفي  ندلاني ؛ مأدفى نتطفي  دملفع إلى أدفى

 لمشتزي  أرص تهم ن  للإفرتح ن م إلى للأففلد يمي  ات غتزحت إذل لمشرففي ؛ يللخ ات  في لمشكتن  لهت تج  لا لزتي للانتحترل 
 لزتدتا  ا  لزفتئ ة ن م أم بازفتئ ة ع ر لزتي ملمشكتسب لمشبليا تحديق في اكتنتمت لزددلاني  يلز ملفع تأدذ وياةت بامشرف  

 في لمشتتل  يلمشرففي  للخ ا  لستخ لم جفلء مناتط، لزففد نة  نوى أثف ا  عترل، أ  يمك  مات نذه  لمشرففي  يللخ ا  في
 .لمشرتر 

 :التعلم- 5
 للخبرة طفعق ن  لزتدوم يمعتثدق  " ملمشدفف  لمشدونات  نوى لرنز، نتيج  لزففد سونك في لزتغيرل  " إلى لزتدوم عاير

 بمت للاستدتن  اع صنره  ألس  في لزتدوم يحدق يأ  شأن، ا  ملمشرف  لزبون  وين لمشستةف فتزتدتا  لمشحتشف مغير لمشحتشفة
 في دتص  ضفمري ملزتدوم .للخ ات  نذه لستخ لم ليفي  لن  يإرشتدل  م معنجيمت  عدويةت  ا  لمشرف  عر ر
 لزتدتالا  ا   مغيرنت ...  للإئتةتئي  لزحطتقت  أم للإنترنيت شحك   يلستخ لم نوى عدتة  لزتي للخ ات  عوك

 3للإزكترمني . ي
 :المدركة الأخطار- 6
 د ا  أم سود  شفلئ، يودفلر عتدوق فيةت مجنده لمشستموك عدتد  لزذي للخطف درج  أم استنى إلى لمش رل  للأدطتر عاير
 عاة  ق  ملزتي مجندنت لمشستموك عدتد  يلزتي لمش رك للخطف درج  تخفيض نوى لزدة  لزتسنعق رجت  منوى اديا  

 لزنفتء نوى لزد رة ن م ا  بالخن  لزادنر للاقترلض يعرثب فةثلا ملزافسي ؛ مللاجتةتني  ملمشتزي  لمشتدع  للأدطتر
 4. ي لزدفض وس لد

 
 

                                                           
 .49-48سابق ،ص  تسيير العجارمة ،مرجع 1 

 .44تسيير العجارمة ،مرجع سابق ،ص  2 
 .53-52مرجع سابق ،ص  3 

 .102سامي احمد مراد ،مرجع سابق ،ص  4 
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 المصرفي للزبون الشرائي القرار اتخاذ مراحل :الثالث المطلب
   10 رقم لزاك  ا  عتضح يلةت لمشؤثفل  ا  ود د عتأثف أنهت لةت لمشفلل  ا  ن د لزافلئ  لزدفلر لتختذ نةوي  عتضة 
 وكتف  لزدفلر يمف لا للآدف ودضمت مفي لمشفلل  يوكتف  لمشستموك يمف ق  لزافلئي  لمشنلقف ودض في أن، إلى للإشترة متج ر
 ي.لوي  لزدفلر معوغ  لزافلء ن  عتنقف أ  ندط  يأي في أم افلو  أي في زوةستموك يمك  لي  لمشفلل 
 المستهلك بواسطة الشرائي القرار عملية : (I-8) رقم الشكل

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 105 ص ستوق  افلد افجع أحم  ستا  :المصدر

 ي: لزافلء نةوي  افلل  عو  فيةت منستدفض

 :المحرض أو المثير وجود -1
 نفمض مجند اث  تجتري يلمشثير نذل عكن  ق  لزترف   نوى لزاخص تحفيب و، عدر  دلفع أم إثارة أي نات لمشثير معدني

 1بالجنع. ي لزادنر اث  ففدي لمشثير عكن  ق  أم لزظمنر  لب اث  لجتةتن  اثير أم تحفيبع  
 
 

                                                           
1 Monique Zollinger , Eric lamarque ,Marketing et stratégie de la banque, 3 eme edition, Paris ,France, 

Dunod , 1999, P 35 . 

 المثير

 أو

 المحرض

 إدراك

 

 

 المشكلة

 

 

 البحث

 

 عن

 

 المعلومات

 تقييم

 

 

 البدائل

 

 الشراء

 سلوك

 

 بعد ما

 

 الشراء
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 القرار

 العوامل

 والمؤثرات

 الاجتماعية

 والنفسية

 العوامل

 والمؤثرات

 الديمغرافية

 على المؤثرة العوامل

 القرار
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 :بالمشكلة الإحساس-2
 أ  لزبون  ع رك بامشاكو  للإلستس مأثاتء للحتضفة  مللحتز  لمشفغنو  للحتز  وين لزففق إدرلك نا  بامشاكو  للإلستس عتم

 .ز ع، للحتجت  ا  لتج  يعاحع سن  أنهت أم عنلجممت  ااكو  تح  أ  يمك  للخ ا  أم لزسود 
  :المعلومات عن البحث- 3

 ملمشختوف  لزتفريوي  نوى يلمشدونات  لرنز، في لزففد ز ى لمشكتسح  بامشدفف  لمشرففي  للخ ات  ا  للاستفتدة قفلرل  عدتر 
 عدبز أملا ستدبز لمشدونات  فإ  شك دم  ما  لزتدتا  يادمت  م للتستبهت يحتم  لزتي لمشرففي  للخ ات  مأهمي  طحيد  ن 
 1نذل يلمشرف . ي اع لزتدتا  في لزبون  ملتج  رغح  ا 

  :البدائل تقييم - 4 
 بازاك  لمشدتعير نذه ا  اديتر يزك  لزاسحي  مللأهمي  عضدمت لزتي لمشدتعير ودض نوى واتءل زودةي  لمشتتل  لزح لئ  عدييم معتم
 .ويامت ا  بالادتيتر لزبون  قيتم إلى عؤدي لزذي

  :الشراء- 5
 لمشرففي  للخ ا  اع لزتدتا  أم يلمشرففي  للخ ا  شفلء قفلر نوى سيد م لزبون  فإ  لزتتم للاقتاتع ملرن  لزح لئ  عدييم ود 

 . لمشدفمض  ملزتاكيوي  لزسدف ممفق لمشطونو 
  :الشراء بعد ما سلوك- 6

 عدي  أن، لةت للأم   لزافلء ين  رلضيت لت  إذل للخ ا  أم لزسود  ا  لمشبع  شفلء نوى عد م ق  لمشستموك أ  علالظ
 لزفضت ن م أ  لةت وافلئمت  عدنم لزتي للخ ا  يأم لزسود  أدلء ماستنيا  لمشدتعير ضنء في باستةفلر لزافلء نةوي  عدييم
 ي. لمشرففي  للخ ات  يطوب ا  عدويو، يمك  للخ ا  أم لزسود  ن  لزبون 

 ي

 ي

 ي

 ي

 ي

 ي

 ي

                                                           
 .59تسيير العجارمة ،مرجع سابق ،ص  1 
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 :خـلاصــة الفصل

 يلزبون  يم يزيس ي يأدرك يلمشرف  يأ  يسحب يمجنده م  يلون  يمشاتل  يلزبون  يو   ي  يم يبازتتلي يعد عد م  يللخ ات نن يإرضتء
 ين د ات  لتز  يإشحتع ياتدي يم يإشحتع ينفس  يم يلجتةتن  يز ى يلزبون  يعنز  يز ع، يشدنر يبازفضت ي ي  يم يإ  يلت  يلزفضت يعدبرِّّ

 .لزفدو  يلزذي يق ا، يلمشرف  يعكن  يناعج ين  يادترن  يعنقدتع، يبالأدلء

بازفتئ ة ي يلت  يسونك يلزفضت يعدند ينوى يلمشرف  ي يعاتج يسونك يلزفضت يأم ين م يلزفضت ين  ينةوي  يلزتدييم يلزتي يعتم يود  يلزافلء يفإ 
  يللاعرت  يا  يلزفم يلزافلء  يلزنلاء يزوةرف  ي يزاظف يإلى يات يعاجف ينا، يا  يسونليت  يليجتوي  يعتةث  يفي يعكفلر ينةوي م يلزفبحي  يبا

 يفمن ييخوِّّ ي  يلزفضت  يواك  يتام يم يتجتن  يسونك ين م  ينوى يلمشرف  يم يإلى يللأذ  يليجتبي يلا ييجب يلزترليب ينوي، ف يآثار يسوحي 
درلس  يم يتحوي  يسونك ين م يلزفضت يزفمم يللأسحتب يلزتي يإلى ي يف ، يا  يلزبون  يلزفلض   يفدوى يلمشرعفنق يات يتحر  ينوي يناتط،

 ي، يا  يدلا  يلزاكنى  يادتطد  يلمشرف .أد  يإلى يلستيتء يلزبون   ينذل يللأدير يلزذي ييمك  يالالظت

 ين يعحدى يدلئةت يزون  يم يأاتم يلمشرف لا ييجب يأ  يعدتبر يلزبون  يغير يرلض  يأم يلزذي يعد م يلزاكنى ين مل  يفم يرف إلا يأ  يلمش
 .فمم يأسحتب ين م يلزفضت يز ع، يم يلسب يملائ، يإذل يلستطتع يففص  يلإرضتئ،

 يأسحتب يلزنلاء  يم ي يا  يأج  يادفف   يلمشرف م ياستنياع،  يزيس يأاتم  يلزنلاء  ي يأسحتب ين م بمختوف يلز رلسـت  يم يسنى يلزديتم
دلاز  ي يثفأم يلزديتم يبازحثنث يلمشي لني  يم ين  يللأل يا  يلمشدطيت  يلز لدوي  يفي يلمشرف  يلزبوـن   يسنلء يلنطلاقـت يلزديتست  يزنلاء

 لزبون . يلزلازا  يزتثسين يأدلئمت يم يلذل يملاء يمجت  يأدق يزوت د  يملتختذ يللإجفلءل  يم يدق  يم يعاةح يلمشرف 
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  40:  سوً خًٍٍ اٌّظبػذ ، ِزجغ طبثك ، ص 1
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  174:  ػٛع ثذٌز اٌحذاد ،ِزجغ طبثك ،ص 1
  .242/245 ،ِزجغ طبثك ،ص ٌٛطف ػثّبْ  ردٌٕخ ِحّٛد جبطُ اٌظٍّذػً ، 2
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اٌزحزٌز اٌّظزفً ِٚزطٍجبد رطٌٛز اٌخذِبد اٌّظزفٍخ ٚسٌبدح " ثزٌش ػجذ اٌمبدر ،أطزٚحخ ًٌٍٕ شٙبدح اٌذوزٛراٖ فً اٌؼٍَٛ الالزظبدٌخ  1

 .238/239: ،ص 2006،جبِؼخ اٌجشائز ،" اٌمذرح اٌزٕبفظٍخ ٌٍجٕٛن اٌجشائزٌخ 
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1
 .14 ،ص 2002 طٍٛٔب ِحّذ اٌجىزي ،إدارح ٌٍجٛدح اٌىٍٍخ ،اٌذار اٌجبِؼٍخ الاطٕىذرٌخ ،طجؼخ  

 .13/14:  ،ص 2005 ِحّذ ػجذ اٌٛ٘بة اٌؼشاٚي ،إدارح اٌجٛدح اٌشبٍِخ ،دار اٌٍبسٚري اٌؼٍٍّخ ػّبْ ،الأردْ  ،طجؼخ  2
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 .39/40/41: ،ص 2007 رػذ حظٓ اٌظزْ ،ػٌّٛخ جٛدح اٌخذِخ اٌّظزفٍخ ،دار اٌزٛاطً اٌؼزثً ،طجؼخ  1
 .143: ،ص 2001الاٌٚى ، ِأِْٛ اٌذرادوخ ٚآخزْٚ ،ادارح اٌجٛدح اٌشبٍِخ ،دار اٌثمبفخ ٌٍٕشز ٚاٌزٛسٌغ ،ػّبْ ،طجؼخ  2
3
 2002 ،دار ٚائً ٌٍٕشز ٚاٌزٛسٌغ ،ثغذاد ،طجؼخ الاٌٚى ،ISO1400، ISO9000 ِحّذ ػجذ اٌٛ٘بة اٌؼشاٚي ،أظّخ ادارح اٌجٛدح ٚاٌجٍئخ  

 .22:،ص 
 .35: ،ص 1999 رٌزشبرد ٌٍٍٚبِش ،اطبطٍبد ادارح اٌجٛدح اٌشبٍِخ ،رزجّخ ٚٔشز ِىزجخ حزٌز ،طجؼخ الاٌٚى ، 4
 ص 2005ثزٌش ػجذ اٌمبدر ،جٛدح اٌخذِبد اٌّظزفٍخ وّذخً ٌشٌبدح اٌمذرح اٌزٕبفظٍخ ٌٍجٕٛن ،ِجٍخ الزظبدٌبد شّبي افزٌفٍب ،اٌؼذد اٌثبٌث ،دٌظّجز   5

:255. 
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. 337 336 ، اٌّزجغ اٌظبثك ، ص ػٛع ثذٌز اٌحذاد 1

 الخذهت الوقذهت

 توقعاث العويل  هستوى الجودة إدراكاث العويل
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 .42/44: ،ص 2005/2006 رٛفٍك ِحّذ ػجذ اٌّحظٓ ،لٍبص اٌجٛدح ٚاٌمٍبص اٌّمبرْ ،دار اٌفىز اٌؼزثً ،طجؼخ  1
 رطٍّٗ احّذ أٍِٓ أثٛ ِٛطى ،اثز جٛدح اٌخذِخ ػٍى اٌزثحٍخ ٚرضب اٌؼّلاء فً اٌّظبرف الأردٍٔخ ،رطبٌخ ًٌٍٕ شٙبدح اٌّبجظزز فً لظُ  2

  37/38/39: ،ص 2000اٌزًٌّٛ ٚاٌّظبرف ،وٍٍخ الالزظبد ٚاٌؼٍَٛ الإدارٌخ ،جبِؼخ أي اٌجٍذ ،طٕخ 
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 .342: ػٛع ثذٌز اٌحذاد ،ِزجغ طبثك ،ص  1
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 257-256ِزجغ طبثك ، ص  جٛدح اٌخذِبد اٌّظزفٍخ وّذخً ٌشٌبدح اٌمذرح اٌزٕبفظٍخ ٌٍجٕٛن ، ثزٌش ػجذ اٌمبدر ، 1
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 احّذ طزطبر ،رطجٍك ٔظبَ إدارح اٌجٛدح اٌشبٍِخ فً لطبع اٌخذِبد ،اٌٍّزمى اٌذًٌٚ ،وٍٍخ اٌؼٍَٛ  الالزظبدٌخ ٚاٌزجبرٌخ ،جبِؼخ ِٕزٛري  1

 .10: ،ص 2010ثمظٕطٍٕخ ،

أبعاد جودة 

 الخذهت 

 الاستجابت  الاعتواديت
 الجواًب الولووست  الأهاى التعاطف
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 ِؼزاج ٘ٛاري ،أطزٚحخ ًٌٍٕ شٙبدح اٌذوزٛراٖ فً اٌؼٍَٛ الالزظبدٌخ ،رأثٍز اٌظٍبطبد اٌزظٌٛمٍخ ػٍى رطٌٛز اٌخذِبد اٌّظزفٍخ فً  1

 .43:اٌّظبرف اٌزجبرٌخ اٌجشائزٌخ ،جبِؼخ اٌجشائز ،ص 
اٌزحزٌز اٌّظزفً ِٚزطٍجبد رطٌٛز اٌخذِبد اٌّظزفٍخ ٚسٌبدح " ثزٌش ػجذ اٌمبدر ،أطزٚحخ ًٌٍٕ شٙبدح اٌذوزٛراٖ فً اٌؼٍَٛ الالزظبدٌخ  2

 .،ِزجغ طبثك" اٌمذرح اٌزٕبفظٍخ ٌٍجٕٛن اٌجشائزٌخ 
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 .73 ،ِزجغ طبثك ،ص ٌٛطف ػثّبْ  ردٌٕخِحّٛد جبطُ اٌظٍّذػً ،  1

(5)الفجوة رقن   

(3)الفجوة رقن   

(1)الفجوة رقن   

(2)الفجوة رقن   

(4)الفجوة رقن   

الخــــذهت الوذركت  

 اتصالاث

تسلين  الخذهت  خارجيت  

ترجوت التصوراث إلي  

هعايير الجودة  

تصوراث الإدارة لتوقعاث 

حاجاث 

شخصيت  

الخــــذهت الوتـــوقعت  

هي الفن إلي 

الأرى  

 السابقت خبرة

 للعويل

 العويل 
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1
،الإطىٕذرٌخ ،   اٌؼلالبد ِغ اٌؼّلاء ،اٌذار اٌجبِؼٍخ ٌٍٕشز ٚاٌزٛسٌغإدارح-  ،اٌزظٌٛك اٌّزمذَ ،اٌزظٌٛك اٌؼبًٌّ ِحّذ ػجذ اٌؼظٍُ أثٛ إٌجب  

 .144: ،ص 2008
  .144: ،ِزجغ طبثك ،ص ِحّذ ػجذ اٌؼظٍُ أثٛ إٌجب  2
 ص ، 2006   1، دار اٌشزٚق ،ػّبْ الأردْ ،ط (ِفبٍُ٘ ٚػٍٍّبد ٚرطجٍمبد) اٌجٛدح فً اٌخذِبد إدارححٍبٚي ،َلبطُ ٔبٌف ػٍٛاْ اي  3

:100. 

 هقذم الخذهت 
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  ثزٌش ػجذ اٌمبدر ،أطزٚحخ ًٌٍٕ شٙبدح اٌذوزٛراٖ ،ِزجغ طبثك 1
 . 441:،ص  2008ػّبْ ،طجؼخ اٌزاثؼخ ،  ،دار ٚائً ٌٍٕشز ٘بًٔ حبِذ اٌضّٛر ،رظٌٛك اٌخذِبد 2
 .195: ،ص 202 ِحّذ طؼٍذ اٌظٍطبْ ،اٌظٍٛن الإٔظبًٔ فً إٌّظّبد ،دار اٌجبِؼخ اٌجذٌذح ٌٍٕشز ،الإطىٕذرٌخ ، 3
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 2006 حٕبْ ػجذ اٌزحٍُ الأحّذي ،اٌزضب اٌٛظٍفً ٚاٌٛلاء اٌزٕظًٍّ ٌٍؼبٍٍِٓ ،اٌّجٍخ اٌؼزثٍخ ٌٍؼٍَٛ الإدارٌخ ،جبِؼخ اٌىٌٛذ ،اٌؼذد اٌثبٌث ، 1

 .308:،ص 

 
 .387: ،ص 2004 مصطفى محمود أبو بكر ،إدارة الموارد البشريت ،الدار الجامعيت للنشر ،الإسكندريت ، 2
 36: ،ص 1978 ،1عاشور احمد صقر ،إدارة الموارد البشريت ،دار الكتاب ،مصر ،ط  3



 

- 65 - 
 

                                                            
1
 .45 ،ص 2005 ،1 ِذحذ أثٛ إٌظز ،رٍّٕخ ِٙبراد ٚرذػٍُ اٌٛلاء اٌّؤطظً ،اٌمب٘زح ،ِظز ،ط  

 .308 حنان عبد الرحيم الأحمدي ،مرجع سابق ،ص  2
-194: ،ص 2006  الأٌٚى، اٌطجؼخ ٚاٌزٛسٌغ، ٌٍٕشز اٌظفبء دار :ػّبْ اٌؼّلاء، ٚخذِخ اٌشبٍِخ اٌجٛدح إدارح  طٍٍّبْ اٌذراروخ،  ِأِْٛ 3

201 .

 



 

- 66 - 
 

                                                            
 .223-217:ص 2002 الأٌٚى، اٌطجؼخ ٚاٌطجبػخ، ٚاٌزٛسٌغ  ٌٍٕشز اٌّظٍزح دار :ػّبْ اٌؼّلاء، ٚخذِخ اٌجٛدح إدارح  وبظُ حّٛد ،  خضٍز 1
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 ء اَرا ِٓ ٌظزفبد

 رظٍُّ إػبدح فً

 اٌخذِخ أٚ اٌظبػخ

 خذِخ / طٍؼخ

 ِؼذٌخ أٚ جذٌذح

 اٌزً اٌمٍّخ

 اٌشثْٛ ػٍٍٗ ٌحظً

 أوجز

 ثبطزّزار

 طٍجٍخ أراء

 اٌجبثٍخ أراء

 ِٓ  أػٍى رضب

 اٌظبثك اٌزضب

 راجؼخ ِؼٍِٛبد

  ااٌزع اطزّزارٌخ

 ي رأ اطزمظبء

 اٌؼّلاء
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 .55: حبرُ ٔجٛد ،ِزجغ طبثك ،ص  2

 الوطابقت الرضا 

 الاداء الوذرك 

 التوقعاث 
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1 Furlong Carla, "12 Role for customer", Bank Management, Janauray,1993,pp14-18 

 السبوى رضا

 بالسبوى الاحتفاظ

 الأرباح وزيادة

 رضا

 العاهليي

 جودة

 الخذهاث
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1
 Peelen et autres ,gestion de la relation client , 2emeedition , pearson éducation, paris, 2006, p23. 

 اٌزجبرٌخ ٚاٌؼٍَٛ الالزظبدٌخ اٌؼٍَٛ ِٕشٛرح،وٍٍخ غٍز ، ِبجظزٍز ِذوزح اٌشثْٛ، ٚلاء سٌبدح فً ثبٌؼلالبد اٌزظٌٛك دٚر ػٍظى، ثٕشٛري  2

 .7 ص ،2009 رظٌٛك، رخظض اٌزظٍٍز، ٚػٍَٛ
3 Kotlerphilip,marketing management ,op, cit, pp 176-177 . 

 .25مرجع سابق ،ص  ، .ػٍظى ثٕشٛري  4
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 جبِؼخ ِٕشٛرح، غٍز ِبجظزٍز رطبٌخ"اٌشثبئٓ رضب وظت ثُ اٌّظزفٍخ اٌخذِبد جٛدح رحمٍك فً اٌذاخًٍ اٌزظٌٛك دٚر"إٌجً ػجذ ثٍجبًٌ .  1

 54 ص ، 2010 ٚرلٍخ
 فً ِزٍّش أداء ٔحٛ اٌذًٌٚ اٌؼًٍّ اٌّؤرّز اٌّظزفٍذٌٓ، رضب ػٍى فٍظطٍٓ فً اٌجٍذٌبد رمذِٙب اٌزً اٌخذِبد جٛدح أثز درٌٚش، جّؼخ  ِزٚاْ 2

 2009ٔٛفّجز  -04-01 ،فٍظطٍٓ جبِؼخ اٌحىًِٛ، اٌمطبع
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 تمهيد
 وأبعادها اتهومحددا مفهومها حيث من البنكية الخدمة لجودة المختلفة الجوانب بدراسة الباحثين من العديد اهتم

 الخدمة جودة مستوى رفع دفته وذلك العملاء وبين البنكية الخدمة مقدم بين العلاقة إلى بالإضافة قياسها وطرق
 قبل من المدركة القيمة على مباشر بشكل يؤثر ذالك أن حيث ، العملاء توقعات عن تزيد أو مع لتتناسب المقدمة
 ليصبح الأمر تطو بل حديثة تسييرية نظر وجهة من كافيا  يعد ل جودة ذات بنكية خدمة تقديم أن إلا  ، العملاء
 وظفيم بين الخاص الجتماعي التفاعل من أنوع وجود أن حيث البنكية الخدمة لتقديم المرافقة بأنظمة أيضا منوطا
 ايةنه في المدركة قيمتها و العميل طرف من المدركة الخدمة جودة تعظيم في هاما دورا يلعب العملاء و البنك

 وتسهيلات خاصة سعرية عروض و تخفيضات و مناسبة لأسعار البنك تقديم أن إلى إضافة ، الستهلاكية التجربة
 .البنكية الخدمة ءاقتنا عن الناتجة القيمة على أيضا يؤثر للعميل ائتمانية

 و ، العلاقات الجتماعية يوضح الأول : أقسام ثلاثة الفصل هذا سيتضمن غيرها و النقاط هذه لتوضيح و
 الصورة المدركة للزبائن يتناول الذي الثالث القسم إلى وصول ،بإدارة علاقات الزبائن  يتعلق الثاني القسم
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 تماعيةماهية العلاقات الاج: الأولحث بالم

 المطلب الأول :تعريف وخصائص العلاقات الاجتماعية 

 تعريف العلاقات الاجتماعية : -1

عرض عدو باحثين على إعطاء تعريفات واضحة لمفهوم العلاقات الجتماعية او التقارب الجتماعي كما يسميها 
 ابرز هذه التعاريف نجد : البعض الأخر، والتي تنشأ بين الموظفين العاملين بالمؤسسة المصرفية والعميل ومن

الذي يرى أن العلاقات الجتماعية ترجع إلى الجانب الإنساني أو البشري لقطاع    thunma, 1992تعريف 
 1الخدمات ،حيث تتضمن عنصر التصال الشخصي والميل بين أفراد المؤسسة الخدمية والعميل. 

البائع والزبون على الصعيد الشخصي والعاطفي ( فيعرفها على أنها :"درجة الرتباط بين Hunt ,1991أما )
 2بشكل يتضمن ألفة ،صداقة ودعم بين الموظفين بالمؤسسة والعميل".

 3( فهي :"درجة الصداقة والميل الشخصي المتبادل والمشترك بين البائع والزبون".Wilson ,1995وبالنسبة ل )

ى تقديم الخدمات بشكل شخصي يضمن ( أنها تركيز المؤسسة علWetzels al ,2000ويعني بها حسب )
 4اتصال مع الزبون.

( فيعرفها على أنها :"العلاقة الشخصية المتبادلة التي تتطور مابين المستفيد من الخدمة Barron ,2003أما )
 5والقائمين عليها لبلوغ أهداف ومصالح مشتركة."

لزبائن واعتبارهم أصدقاء معروفين بالنسبة ( على أنها :" بناء علاقات شخصية مع ا2003وتعرفها )الهام فخري ،
 6لإدارة المؤسسة وموظفيها."

                                                           
1 Cater B (2008), « the importance of social bonds of or communication and trust in professional 
services », journal of Management, vol 13(1), pp1-15, p3. 
2 Shammout A., Polonsky M and Edwardson, M (2007), « Relational bonds and loyalty, the Bands that 
tie », In (ANZMAC), 3th réputation, university of Otaya, New Zealand, pp 3359-3365, p3359. 
3 Cater B (2008), Ibid. 
4 Lin, wang and Hsieh (2003) : « Relational bonds and customer trust and commitiment a study on the 
moderating effects of web site usage », the service industries journal, vol 23(3), pp223-247, p109-110. 
5 Barron S (2001); “ The service encounter diagnosing favorable and unfavorable incidents” , Journal of Service 
Research, Vol4, N2, pp102-117. 

  402ص اكتوبر ، 8-6 قطر، الدوحة، وتحديات، فرص العربي الوطن في التسويق حول الثاني العربي الملتقى ،"بالعلاقات التسويق "، 2 )( 003فخري إلهام6  
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وبشكل عام يمكن القول أن العلاقات الجتماعية بين البنك والعميل تعتبر بمثابة :"اكتشاف عميق لذات 
قة والشخصية الطرف الأخر خارج عملية التبادل وتكوين قاعدة معرفة جد متطورة تتسم بمستوى مرتفع من الصدا

الشخصية المقربة وتنوع أساليب التصال والحوال اللذان يشكلان الشتراك الرسمي والغير رسمي لمعلومات ذات 
 1معنى والمناسبة بين الطرفين بما في ذلك حرية القبول والرفض."

 خصائص العلاقات الاجتماعية بين الموظف والعميل البنكي   -2

اص مميزة للعلاقات الجتماعية بين المؤسسة الخدمية ( بتشخيص عدة خو Czepiel et al ,1990قام )
 2والعميل ومن ابرز هذه الخواص الأتي :

 العلاقات الاجتماعية لا تتطلب بالضرورة معرفة مسبقة بين الطرفين: 2-1

( العلاقة من هذا المنظور بالقول بأنها "نوع من علاقة الغرباء" حيث تحصل بين أطراف غرباء Czepielيصف )
ضهم في ظل إطار محدد يسمح بالإفصاح عن معلومات تفوق بكثير تلك التي تنشأ بين أطراف لديهم عن بع

معرفة سابقة عن بعضهم البعض ،فالعميل قد ل يعرف الموظف الذي يتعامل معه لكنه مستعد لإدلء بمعلومات 
 تفوق حياته الجتماعية العادية.

 هادفة الاجتماعية العلاقات  2-2

 يهدف معين إطار ضمن يحصل ما غالبا والموظف العميل بين العلاقات من النوع هذا نشوء إن
 خدمة على للحصول البنك فرع إلى العميل زيارة ذالك مثال و الأقل، على الطرفين أحد احتياجات تحقيق إلى

 .الستفسار ردلمجحتى  و معينة، مالية أو بنكية استشارة لطلب اتصاله عند أو معينة
 البنكية بالخدمة علاقة ذات معلومات تتضمن 3.2
 الترحاب على تشجيعهم يتم ما غالبا البنكية الخدمة تقديم على القائمين حرص من الرغم على

 مثلا الخدمة، بصلب متعلق يكون ما عادة الغالب الحوار أن إل معهم، جانبية حوارات وفتح ومجاملتهم بالعملاء
 يكون الحوار في أساسية بدرجة التركيز أن إل البعض بعضهم أوضاع وأ حالة عن العميل أو الموظف يستفسر قد

 .ابه يتعلق وما التبادل موضوع الخدمة على
 للغير محبب غير غالبا الخدمة مقدم4.2

 باحثين عدة توصل فقد يتقاضاه، الذي الأجر مقابل لها مؤديا يعتبر للخدمة المقدم الموظف إن

                                                           
1 Cater B (2008), Ibid. 

 .157 -156  ص سابق، مرجع ،"علميا محكم كتاب الخدمات، تسويق "، ( 2009 )العلاق وبشير الطائي حميد2  .
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 عن مؤكدة غير أو مؤكد لمعلومات مصادر مجرد العميل نظر في يعتبرون ينالعامل معظم أن إلى دراستهم خلال
 على الموظف يحرص تفاعل أي وإن الشراء، أو الشراء تكرار على العميل لتشجيع محالة في المعروضة الخدمات

 دارةالإ لدى معروفا وجعله العميل من التقرب دفبه وليس الربح قصد العمل إطار تحت يندرج العميل مع خلقه
 آخر عميل استشارة على العميل حرص هو ذلك على دليل وأكبر عدمها أو الأفكار هذه صحة عن النظر بغض

 إدارة على ويجب الموظفين استثماره من بدل البنك لدى المقدمة الخدمة بخصوص آرائه حول قبل من يلتقيه لم
 .وموظفيه البنك ومصداقية لعميلا الثقة عنصر تمس انهأ حيث العتبار بعين النقطة هذه أخذ البنك
 الاجتماعية للعلاقات الزمني الأفق5.2
 إل له والمرضي المطلوب وبالنحو والعميل الموظف بين العلاقة من النوع هذا نشوء من بالرغم

 ترتبط المدى قصيرة العلاقات هذه تكون فقد زمنية مجالت ثلاث ضمن الأخير لهذا بالنسبة محصورة تضل أنها
 تستمر أنها حيث طويلة أو المدى متوسطة تكون وقد مباشرة تنقطع انتهائه وبمجرد البنك مع العميل تعامل بفترة

 النوع هذا ويعد انتهائه بعد حتى تستمر بل فترته أو التبادل بموضوع كليا ترتبط ل حيث تام أو نسبي بشكل
 .العميل مع التعامل لتكرار رمستم احتمال يوفر حيث للبنك بالنسبة ونجاعة أهمية الأكثر الأخير

 البنكي العميل مع الاجتماعية العلاقة أبعادالمطلب الثاني : 
 الدراسات من العملاء مع الجتماعية العلاقة أبعاد باستحاء الخدمات قطاع في الباحثون قام

 البعد :هما أساسين بعدين بين التمييز تم حيث القتصادية التلمجا في دورها دراسة وتم والجتماع، النفس على
( Jeantet ,2003نجد ) الخدمات قطاع في البعدين هذين اعتمدوا الذين أهم ومن تفاعلي وبعد الشخصي

(،Gremler and Gwinne ,2000(، )Armould et al ,1995 ,1998  : وهي كالتالي )1 
 البعد الشخصي : 1

ارتباط العميل مع مقدم ( يقصد البعد الشخصي :"صيغة Germler and Gwinner ,2000حسب )
الخدمة والتي تمنحه شعورا بالنتماء الغير المعلن المتزامن مع التقارب الشخصي الرعاية المتبادلة ...الخ ،وقد تلقى 

( وعرفها Price and Armould ,1995 ,1998هذا الجانب اهتماما بالغا بين الباحثين على غرار )
في عملية اكتشاف لذات الأخر بشكل يستهلك طاقة عاطفية واتصال على أنها :"ارتباط مقدم الخدمة والعميل 

 Coodwin( عبارة :"الصداقات التجارية " ،وأشار )Price et al ,1999شخصي ". كما أطلق عليها )
( إلى الحاجة إلى تطوير علاقات صداقة جيدة للتخفيف أو القضاء على التعامل الجاف بين الموظف  1996,
 والعميل.

                                                           
1 Gremler and Gwinner (2000), « Customer- Employee rapport in service relationships », Journal of 
Service Research, vol 3(1), pp82-104, p90-91. 
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( على أن العديد من العملاء يرغبون في بناء وتكوين "علاقات مع الموظفين  Stern et al ,1998وأكد )
بشكل يوفر لهم التفهم والهتمام و الرعاية وتسهيل وتنسيق التصال معهم" ،وذلك فرضية أهمية تطوير علاقات 

تصال ( أن ال Gremler et al ,2000شخصية كواجهة بشرية للخدمة ،ويضيف آخرون حسب )
الشخصي المبني على الحترام المتبادل يساهم بشكل كبير في تكوين علاقات شخصية مع العميل أثناء التبادلت 

 المتكررة على مر الزمن.
( إلى أن فترة التبادل بين العميل ومقدم الخدمة ل تسمح بقدر كبير من التواصل  Duck ,1994يشير )

اعد على سد فجوات كبيرة ناتجة عن أداء الخدمة المقدمة وجودتها ،ويضيف وتقارب الجتماعي بينهما إل أنها تس
(Goodwin ,1996  انه في سياق التعامل بين الموظف والعميل سيتم فتح حوارات متعلقة بالخدمة وغيرها )

فزة المساهمة من المواضيع التي ليس لها بالضرورة صلة وثيقة بالموضوع الخدمة ،وتعد هذه النقطة أيضا من العوامل المح
 في تكوين العلاقات الصداقة الشخصية.

 البعد التفاعلي :  2
 , Tichleيعد هذا البعد أيضا هاما لتكوين علاقات اجتماعية بين موظفي المصرف والعميل حيث يعرفه )

Degen and Rocenthal ,1990  على انه :"شعور من الرتياح والود الشخصي لنعكاسات العلاقة )
يجة النهائية للخدمة التي تفتقر إلى عنصر الملموسية." ويتجسد هذا البعد في كل مظاهر الرتياح أثناء على النت

الحديث وعدم التردد في إبداء رأي ايجابي أو سلبي أو التقدم بشكوى ،كما يسمح للعميل بتقديم بتوقعاته 
رة التفاعلية إلى عدم قدرة العميل تفسير رغبة وتطلعاته المستقبلية ،وقد تتطور بعض العلاقات التفاعلية إلى عدم قد

انفصاله عن المصرف إن وجدت وما قد يسببه ذلك من إحراج له ،ويفتح المجال أمام الموظفين نحو سهولة إقناع 
العميل سواءا بخدمات حالية أو جديدة ،كما يساهم هذا البعد أيضا بشكل كبير في تحقيق رضا العميل اتجاه 

 وتفاعل علاقات نشأة و قيام إن،  هذا البعد يقوم على ردود الأفعالمه للقيمة المدركة ،فالبنك وخدماته دع
 عناصر عدة وجود نتيجة يكون بل وضحاها، عشية بين أو فراغ من يتم ل والعملاء البنك موظفي بين اجتماعي
 البنكية المنظمة داخل تجسدها يجب ومحددات
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 العميل طرف من المدركة القيمة على الاجتماعية تالعلاقا تأثير المطلب الثالث :
 تقدم التي الخدمة شراء على ويواظب يختار الأخرى القطاعات في العملاء من كغيره البنكي العميل أن المعلوم من
 معينة جوانب تعزيز في يساهم الموظفين مع شخصية العلاقات تكوين ان ذلك على وبناءا مدركة، قيمة أعلى له

 :يلي فيما سنتعرضها التيو  للقيمة،
 المدركة العاطفية القيمة ترفع الاجتماعية العلاقات -1
 والتي والسلبية الإيجابية الستهلاكية العواطف من واسعة جملة البنكية، للخدمة الستهلاكية التجربة أن باعتبار

(  Oliver ,1997)المدركة من قبل العميل حسب ما اشار اليه كل من  العاطفية القيمة على بدورها تؤثر
(Richins ,1997 ( )Edell and Burkr ,1987  حيث تم التأكيد على ان ) العاطفية القيمة هذه 

 عاطفية قيمة فتسمى التجاه السلبي في أو إيجابية مدركة عاطفية قيمة وتسمى الإيجابي التجاه في أما تكون قد
( Bannes ,1997 ( )Nach et al ,2002ه )علي أجمع ما وهو ومقدمها البنكية الخدمة اتجاه 1 سلبية

(Tronvoll ,2001 ( يعرف، )Descarte)   وعي حالة" :انهأ على السلبية المدركة القيمة  العاطفية 
 ،2والنفصال الرتباط، عدم الميول، كعدم معاني، عدة في وتتجسد ."التجربة محل الشيء أو التجربة بسوء نفسي
 العميل يجده الذي الشخصي الرتباط درجة عن بدورها الإيجابية المدركة طفيةالعا القيمة تعد ذلك عكس وعلى

  والألف والصدقة . العناية الهتمام، الموظف، مع
 مباشر بشكل يمس والذي البنكي للعميل بالنسبة داخلي بعد بمثابة البنكية للخدمة المدركة العاطفية القيمة تعد

 العلاقات طبيعة( ،واذا ما نظرنا الى Jafar ,2001) 3سبح سواء حد على والشخصي النفسي الجانب
 عن تعبر فهي والعاطفي الشخصي الجانب تمس أيضا انهأ نجد والعميل، الموظف بين تتشكل التي الجتماعية

 Wilsonويشير ) 4(Hunt 1991;ذكره ) ما حسب والعميل الموظفين بين والدعم والصداقة الألفة درجة
 من الواضح ومن ،5 5والزبون بين البائع والمشترك المتبادل الشخصي والميل الصداقة رجةد انهبأ أيضا(  1995,

 , Gremler et alمشتركة ال ان ) ومفاهيم نقاط الجتماعية والعلاقات المدركة العاطفية القيمة من لكلا أن
2000( )Stern et al, 1998( )Pric et al, 1995( )Hunt, 1991( )Sanchez, 2006) 

                                                           
1 Amy Wang (2004), “The role of emotions in service encountes: An exploration Analysis; Managing Service 
Quality”, Vol 14 (5); p 366 
2 Trouvoll.B (2011); “Negative Emotions and Their Effect on customer complaint Behaviour”, Journal of service 
Management, vol 22 (1), p 2.  
3 Jyoti.S and Harsh.V (2011), “Consumer Perceived value: construct Apprehension and its evaluations”, Journal of 
Advanced social research, vol (1), p20-57. 
4 Shammout A., Polonsky M and Edwardson, M (2007), « Relational bonds and loyalty, the Bands that tie », In 
(ANZMAC), 3th réputation, université of Otaya, New Zealand, pp 3359-3365 
5 Cater.B (2008), “The importance of social bonds for communication and trust in marketing Relationship in 
Professional services”; Journal of Management, Vol.13(1), pp1-15, p03. 



 ولاء العميلتحسين العلاقات الاجتماعية و                الفصل الثالث          
 

- 84 - 
 

 شخصي تفاعل من عنها ينتج وما الطيبة )الجيدة( الجتماعية العلاقات تشكل أن إلى دراساتهم في شيروني
 غير، بحجية تتعلق التي الحاجات في تكمن والتي للعميل اجتماعية حاجات من تلبيه وما وعاطفي ونفسي

 لدى المدركة العاطفية القيمة ستوىم رفع في تساهم التي العوامل بين من تعد الكرامة الذات، احترام النتماء،
  .إيجابي شعوري انعكاس من العميل نفس في تخلفه لما نظرا البنكي العميل
 المدركة الذهنية قيمة تحسن الاجتماعية العلاقات -2
 شراء من العميل يستلمها التي النفسية المكافآت من متآلفة مجموعة إلى للإشارة ملائمة طريقة تعد الذهنية المكانة

 الحال هو كما عقليا يستحضرها أن المستفيد على الصعب من فإنه ملموسة غير البنكية الخدمة أن وبما ،1نتجالم
 المنافع استحضار عملية فإن وعليه للمس، القابلة المواد لبعض الذهنية( )القيمة الذهنية الصورة يستحضر عندما

 السليم التقييم تعيق انهفإ وبالتأكيد المستفيد ذهن في ةمشوش تبقى بعده أو الشراء عند ابهاكتسا المتوقع المكتسبة
 هذا في البنوك تعول بل فقط، البنكية الخدمة عن أساسي بشكل تنتج ل بالخدمة القناعة عملية إن للخدمة،

 ومحاولة إيجابية، ذهنية صورة لنشر الشخصي والتفاعل الخدمةالمقدمة خصائص على واسع وبشكل الصدد
 عناصر عدة خلال من العميل لدى الذهنية القيمة تبنى 2(2004، المنتفع)حسب العجارمة ذهن في ترسيخها

 .أحدها الشخصي التفاعل ويعد
 البنك صورة تعرف وهنا البنك، السمعة أو الذهني بالتصور تتأثر أن يمكن العميل إدراكات إن

 العمل ساعات مثل جدا، ثابتة الصورة هذه تكون وقد ذاكرته في العميلبهايحتفظ  فكرة تنعكس كإدراكات
 أن يمكن المرافقة الأفكار وهذه التعاطف وحتى البداع، لعتمادية، مثل، ثباتا أقل تكون وقد الوصول سهولة
 خلال من العميل لدى الذهنية الصورة هذه وتبنى الخدمة، مستخدم أو للبنك نفسها الخدمة بخبرة تتعلق

 الكثير محصلة هي البنك فشخصيته المادي التصور المنطوقة، الكلمة مة،العا العلاقات الإعلان، مثل الإتصالت
 العملاء مع فيه التعامل وأسلوب البنك في المدركان والأمان والثقة اتهوجود تنوعها ومدى فخدماته العناصر، من

 تستمرو  البنك، تأسيس صندوقه الصورة هذه تكون عناصر كلها به والإهتمام العميل وخدمة الإنجاز وسرعة
 عن الجمهور انهيكو  التي الذهنية الصورة ملامح تحديد إلى يؤدي بشكل البنك، عمر أثناء والصياغة بالصقل
 السمعة تعد حيث المحتمل، العميل قبل من المدرك الخطر وتخفض هامة تنافسية ميزة الصورة هذه وتشكل البنك،
 .التقليد صعبة ميزة انهأ أي معه سيعاملون الذي للبنك اختيارهم في معيارا العملاء من الكثير البنك
 الصورة وتحسين خلق في يلعبه الذي لدوره نظرا البنوك في العملاء مع الشخصي التفاعل بموضوع الهتمام يتزايد

 من المبدأ هذا إلى نظرنا فإذا العميل، لدى الذهنية للقيمة تعزيز من ذلك عن ينجم وما وخدماته للبنك الذهنية
 اتجاه تفكيرهم طريقة تغيير عبر العميل سلوك في التأثير إلى يهدفون الخدمة بتقديم المعنيين أن نجد فسية،الن الناحية

                                                           
 030، ص 2009يوسف سلطان وهاشم دباس ،ادارة علاقات الزبون ،دار الوراق للنشر والتوزيع ،عمان ،الطبعة الولى ،1  .
 368، ص 2009الردن ،–ادارة عمليات الخدمة ،دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع ،عمان حميد الطائي وبشير العلاق ـ2  .
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 العميل يتقبل أن في أملا ابهالعميل  معرفة وزيادة وخدماته البنك طبيعة إلى النظر بلفت بداية العملية وتتم البنك،
 تصور أن كما ، معها التعامل في وراغبا بالبنك عاطفيا امتعلق أخيرا العميل ليصبح نفسه عن البنك يروجه ما

 أو تاما انعكاسا يعد ل التصور هذا لكن معين، شيء أو شخص نحو معينة جماعة ضمن الأفراد بين شائع عقلي
 فكرة في كثيرة تفاصيل يختزل التصور وهذا ما، أمر عن الفرد ابه يحتفظ محدودة صورة أنه أي جزئي، هو بل كاملا

 :انهأ على الآخر البعض ويعرفها دة،واح
 عدة خلال من معينا انطباعا وترسم الجمهور ذهن في تتشكل التي المتراكمة والخبرات والتجارب المعارف مجموعة"

 المتراكمة المعارف هذه .وترتبط ما مؤسسة أو شركة اتجاه الأفراد سلوك في النطباعات هذه تؤثر اتصالية، وسائل
  "1الجتماعية متهوعادا وعقائدهم متهاتجاهاو  الأفراد بعواطف

 أن على وتنوعها متهنشاطا اختلاف على العلائقي التسويق مجال في والعاملون الباحثون يتفق
 وظيفة لها أن كما والعملاء البنك بين المشترك التفاهم من حالة وتحقيق تشكيل في تساهم الجتماعية العلاقات
 هذه وتطور استمرار ويعد العميل لدى الذهنية الصورة تحسن أن انهشأ نم لأهداف بتنفيذ تقوم توضيحية
 طريق عن فالبنك العملاء، عقول في المتشكلة الذهنية القيمة يدعم مهما عاملا والعملاء، الموظفين بين العلاقات
 التصالية النشاطات من مجموعة خلال من الذهنية الصورة لبرامج التخطيط على قادرة الجتماعية العلاقات
 .العملاء جل لدى بقبول تحظى ومصداقية اعتمادية بمستوى تتصف والتي العملاء مع والتفاعلية

 معظم مع تتقاطع انهأ نجد الجتماعية العلاقات لتعاريف المختصرة السابقة النقاط قرأنا وإذا
 لها يطمح التي وتناغم تفاهم ةحال من الذهنية القيمة تحتاجه الذي المتبادل فالتصال الذهنية الصورة تعريفات
 أن انهشأ من الجتماعية للعلاقات التحليلية الوظيفة أن حيث العامة، العلاقة مهام أهم من تعد البنك مع العميل

 تحظى وظيفية وسلوكات نشاطات خلال من العملاء ثقة لكسب البنك جهود تعكس والتي العملاء سلوك تحلل
 لصورته مخالفة صورة في يبدو البنك لجعل دفاعية وسيلة ليست الإيجابية ةالجتماعي فالعلاقات باحترامهم،

 المتشكلة الذهنية الصورة على بالإيجاب ينعكس الذي الأمر حقيقي، هو ما على واقعيا دليلا تعد بل الحقيقية،
 .لديه المطاف المدركة في نهاية الذهنية القيمة أيضا يدعم ما وهو جهة من العميل لدى

 الموظفين بين الجتماعية العلاقات تشكل نتائج أهم من يعد للبنك ذهنية قيمة نتكوي أن
 مناخ خلق هو العلاقات لهذه الرئيسي والهدف تمعلمجبا البنك تصل التي حيوية وصل حلقة تعد فهي والعملاء،

 سمعة دعم انهشأ من نقاط عدة على تقوم فهي العملاء، لدى سمعة )صورة( إيجابية بناء على البنك يساعد ملائم
 :بينها من الإيجابي التجاه في العميل لدى ذهنية قيمة تحقيق وبالتالي البنك

 .العملاء رأي اتجاهات على التعرف -

                                                           
 4ص  ، 2009صالح الشيخ ، "تكوين الصورة الذهنية للشركات ودور العلاقات العامة فيها"، الأكاديمية السورية الدولية،1 
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 .العليا الإدارات إلى والمعلومات التجاهات هذه نقل -
 .العملاء بعض لدى الإيجابي إلى السلبي السلوك تعديل -
 بالمعلومات العميل تزود فهي كاذبة أخبار أو شاعاتإ أو هجوم أي من البنك حماية -

 .الصحيحة
 .لها الجمهور وتقبل البنك سياسة دعم -
 .الثقة عنصر وتعزيز والعملاء البنك بين التفاهم عنصر تنمية -
 .وخدماته البنك شعبية زيادة -
 .العامة( السمات الشعار، )السم، البنك هوية عناصر بناء -
 .النطاق أوسع على مجاني كلبش للبنك التسويق -
 .وخدماته للبنك الجمهور فهم سوء تجاوز -
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 ادارة علاقات الزبون المبحث الثاني :

 ومراحلها علاقات الزبون ةإدار :نشأة ومفهوم  الأولالمطلب 

 اولا: النشأة و التطور لإدارة علاقات الزبون

الكبير في التكنولوجيا و المنافسة أصبحت ادارة علاقات الزبون  خلال السنوات القليلة الماضية و مواكبة للتطور
 (secor)اساس عمل الكثير من المنظمات الحديثة مع زبائنها لبناء علاقات مربحة معهم طويلة الجل و حسب 

في التسويق و الدارة التي اقترحت ان  (Ted levit)في عقد الستينيات كانت بذرة تطور من خلالها مقالة ل 
رض العمال هو ايجاد و المحافظة على الزبون. و قد أيد على أن المنظمات الحديثة أن تنظر لعمليات الأعمال غ

الكلية تتضمن تكامل الجهود من اجل اكتشاف و خلق و اثراء و ارضاء حاجات الزبون "يجب هنا على 
ان ظهور ادارة (Smith)،(David)المنظمات التجاه بأعمالها نحو هذه الحقيقة المهمة. في حين رأى كل من 

 ,David & yurong)علاقات الزبون كمفهوم جاءت في عقد الثمانينات من القرن الماضي. فحسب 
ان الظهور الأول لمراكز حلول ادارة علاقات الزبون حصل في عقد الثمانينات. اذ قام المجهزون (2002

ان هدفها تسهيل العميات الداخلية التي لها بعدين الآلي للمنتوجات بوضع و تأسيس برمجياتبواسطة المبرمجين التي ك
و المعياري ترتبط باكتساب وخدمة و المحافظ على الزبائن وهذه العمليات تدور حول السيطرة على قيادة المبيعات 
 لخلق الدوار لوكالت خدمة الزبون للتمكين من تناسق الخدمة و دعم الخطوط النتاج و القسام الحديثة و ان

التركيز على البعدين الآلي و المعياريو عملياتها الداخلية تسعى لجعل الزبائن كموجودات.  رغم أن هذه العمليات 
تسد حاجات المنظمة و لكنها مكلفة و غير سهلة المراقبة. و يمكن الملاحظة مما سبق أن التركيز في البداية على 

ان ادارة علاقات الزبون ميزت في  (Smith ,2006)كد الدور التقني أو التكنولوجي لعمليات المنظمة. و أ
و السبب الرئيسي لظهورها هو معاناة الكثير من الصناعات لزيادة الطلب من قبل الزبائن على  1990بداية 

الجودة العالية و خسارة النمو غير الواضح لخدمة الزبون و ان ازدياد أهمية الزبون تطلب من المنظمات و مدراءها 
لتفكير في الطرائق التقليدية لتزويد الخدمة اضافة لظهور الطرائق اللكترونية. و رأى )الكعبي( أن ادارة اعادة ا

علاقات الزبون قد مرت بمراحل عدة الى ان أصبحت المنظمات امام فلسفة جديدة في  التعامل مع ثورة العلاقات 
الزبون بوجهين تمثله ادارة تقليدية أما الوجهة الثانية مع الزبون يكوم أمام المنظمات في الوقت الراهنادارة علاقات 

 فهي ادارة الكترونية.
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 ادارة علاقات الزبون ثانيا: مفهوم

أحد المحللين البارزين في مجال ادارة علاقات الزبون أن هناك نظرتان في مجال ادارة  (Scott Nelson)رأى 
حاليا الولى حيث ينظر اليها باعتبارها برامج  علاقات الزبون يجري الحديث عنها بين منظمات العمال

أي التفكير بها بمصطلحات تقنية و الثانية باعتبارها فلسفة أعمال و (Software Application)تطبيقية
بأنه على المنظمات ان أرادت أن تحقق النجاح في علاقتها مع الزبون أن تنظر اليها (Scott Nelson)أكد 

نيت حول تحسين رضا الزبون و زيادة الربحية و خلق الولء. و على هذا الأساس فهو باعتبارها فلسفة أعمال ب
رأى أن ادارة علاقات الزبون هي ))أن تعرف ما تحتاجه كي تخدم زبونك بشكل أفضل. و أكدت 

(destination CRM,2002) بأن ادارة علاقات الزبون هي فلسفة تخص العمال تستخدم على نطاق
ت مصممة لغرض تقليل التكاليف و زيادة الربحية من خلال ترسيخ ولء الزبون. انها فلسفة واسع في المنظما

اعتادت على أن تعرف المزيد من احتياجات و سلوك الزبائن لتطوير علاقات أقوى معهم. و بعد كل شيء ان 
ذلك فان ادارة و استنادا ل (business success)العلاقات الطيبة مع الزبون هي من صميم نجاح الأعمال 

علاقات الزبون تصبح مرتكزا مهما في توجه المنظمة لغرض بلورة الفكرة عن السلوك و قيمة الزبون. و يلاحظ 
تأكيد عمل هذه الفكرة منصبا على جمع المعلومات من جميع المصادر ضمن المنظمة و من الأماكن المناسبة ومن 

هذا ما يتيح للزبون أن يكون أكثر أو يتخذ قرارات سريعة  خارجها لإعطاء نظرة شمولية واحدة عن كل زبون. و
)و هي استراتيجيات  (up-selling)أل أنها مطلعة عن كل شيء من فرص النهوض بالبيع الى مستويات أعلى 

تسويقية للوضع التنافسي( مما يوفر في تكاليف الشراء بالنسبة للزبون و يزيد من ربحية المنظمات من خلال زيادة 
 يعات المعتمدة على جذب الزبائن و زيادة ولئهم.المب

و )(Processesادارة علاقات الزبون على أنها فلسفة تستند الى مجموعة الأدواتو العمليات(Lamb)وعرف  
 التي تساعد العمال باجتذاب و استبقاء و تطوير (Technologies)التقنيات 

(To attract, retain  and devlop) مة العالية الزبون ذي القي(High-value Customer) .
لقد ركز هذا التحديد لإدارة علاقات الزبون على جانبين أساسين عن الزبون هما الزبون ذي القيمة العالية مقابل 

على (Edelstein)الزبون ذو القيمة الواطئة و عن دورة حياة الزبون من الدخول الى العلاقة و المغادرة. و أكد 
الزبون بمعناها الواسع هي ادارة كل تفاعلات الزبون و ذلك من خلال استخدام المعلومات عن أن ادارة علاقات 

الزبون الحالي و المحتمل ، لأجل التفاعل بفعلية أكبر مع الزبون في كل مراحل العلاقة معهم. و أشار الى أن المراحل 
 راحل حددها ب:هذه تمثل )دورة حياة الزبون(، و تمتلك )دورة حياة الزبون(، ثلاث م

  مرحلة اكتساب الزبون(Acquiring Customers) 
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 مرحلة زيادة قيمة الزبون(Increasing the value of the Customer) 
  مرحلة الحتفاظ بالزبون الجيد(Retaining good Customer) 

من كل زبون و زيادة قيمة و يمكن في كل مرحلة من هذه المراحل ان تؤدي البيانات التي تم جمعها الى زيادة الربحية 
الزبون على مدى مراحل دورة الحياة المحددة . و حدد مفهوم ادارة علاقات الزبون بكونه يركز على عمليات 
الأعمال الداخلية كالمبيعات و التسويق و الخدمة مصحوبا بالبيانات و التكنولوجيا و أساليبها، و هي باختصار 

ع الزبون، و على هذا الأساس فان النظرة الى ادارة علاقات بالزبون تتحدد تقف على بناء طويل الأجل للعلاقة م
بكونها فلسفة موجهة الى البقاء على الزبون و تنميته. و يتفق الكثير من الكتاب على وجهة النظر هذه ، فقد 

ا بكونها تنصب على عمليات الأعمال )تسويق ، مبيعات ، خدمات( و التكنولوجي (Cunningham)عدها 
 و القواعد للتعامل مع الزبون في مختلف مراحل دورة حياة الأعمال.

بكونها تنصب على (Magic Software Entreprises White Paper,2000 :3)و اعتبرتها  
عمليات الأعمال التي تركز على الزبون لأغراض المبيعات و  (Enhancing)و تعزيز  (Automating)آلية 

لى تكامل جهود العاملين في المكتب الأمامي في مواجهة الزبون التي تجسد رضا الزبون التسويق و الخدمة، تركز ع
 مؤدية الى ولء اضافي للزبون يؤثر مباشرو على الخط الأساسي للمنظمة.

فنظرت لها على أنها فلسفة تركز على التسويق و تكنولوجيا  (ICF consulting Group,2004)أما 
علاقات المتبادلة بين المنظمة و زبائنها في جهد لمساعدة المنظمة و انجاز مهامها. و حينما المعلومات و تقوم ادارة ال

 ترغب المنظمة في أن تتعامل مع الزبون في ظل فلسفة ادارة علاقات الزبون فانه ثمة أسئلة ستشار هنا:

 ة عن تحديد الزبون و هل ان المنظمة لها استراتيجية واضحة تحدد ادارة علاقات الزبون؟ و هل هي المسؤول
 تحديد حاجاته و رغباته؟

  هل ان المنظمة تتفاعل مع الزبون بأفضل السبل و هل أن التعامل مع الزبون باتجاه أحادي أو باتجاه
 واحد؟

 هل ان كل القسام تعمل سوية بفعالية لتوفير الدعم للزبون بطريقة خالية من التعارض؟ 
  هل ان مراكز التصالت(Communication Centres)  لها القدرة على تتبع كل تفاعلات

الزبون بغض النظر عن الوسائل التي يستخدمها الزبون مثل )التلفون، البريد اللكتروني، فاكس أو وجها 
 لوجه(.

(الى أن ادارة علاقات الزبون كونها ذات ثلاثة مناهج متميزة و لكل منها نتائج مثيرة و مختلفة Dayو ينظر )
(Dramatically): و هي 
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و هي تجعل ادارة علاقات الزبون فلسفة تركز على تحقيق قيمة للزبون من خلال عناصر  قيادة السوق: .1
 و الرغبة في تلبية متطلبات الفراد.  (Elements as excepional service)مثل الخدمة المميزة 

في فهم و تقسيم (Fidelity investments)ومن الأمثلة على تبني هذه الفكرة. ما قامت به شركة 
 Relationship)الى التوجه نحو العلاقات  (Product)الزبائن اذ تحولت من توجهها نحو المنتوج 

Orientation) و بهذا تخلت المنظمة عن معاملة جميع الزبائن بنفس الطريقة و اعتماد المنهج القائم
 كل مستثمر.  على التعليم الملائم و النصائح الستثمارية التي تلائم احتياجات

و رأى بعض الباحثين أن هذا التوجه سيكون مرتبطا بشكل أكبر بأداء منظمة الأعمال تحت ظل 
 المنافسة الشديدة و التفضيلات السوقية غير المستقرة.

و تقوم على مبادرة التوجه الداخلي التي تهدف الى تنظيم أفضل للبيانات الداخلية  التوجه الداخلي: .2
(Better organizing internal data) و تخفيض تكاليف الخدمات و استهداف فعاليات

التسويق بصورة أفضل و هي المهمات التي تستند عادة لمجموعة تقنية المعلومات. و ان تقنية ادارة 
علاقات الزبون هي عادة محط تركيز هذه الطريقة و التي تستلزم توفير متطلبات قد ل يكون من السهل 

عليها قياسا بتطور البيئة التي تعيش بها المنظمات و لعل من أهم متطلبات التقنية هي  توفيرها و المحافظة
الحاجة الى نظم لتدبر خدمة الزبون الذي ينموو يتطور الى أشخاص متدربين بشكل صحيح على برامج 

لم تتوفر تلك  ادارة خدمة الزبون  المتطورة و الحاجة الى البيانات لتشغيل برامج ادارة خدمة الزبون، و اذا
 المتطلبات فحينها يهبط مستوى الخدمة التي يأمل الزبون فيها.

و تعني قيام المنظمة باستخدام موانع أو حواجز طبيعية تمنع تحول الزبون  استخدام الأعمال الدفاعية : .3
 (Loyalty Programs)الى منظمة أخرى أو منافس آخر ومن أمثلة ذلك استخدام برامج الولء 

المصممة لمنع الميزة للمنافس و بينما تكون هناك (Frequent-Buyer Program )ج أو برام
فرصة صغيرة للحصول على ميزة فان هذه الفكرة تحافظ على الأقل على الوضع الراهن للمنظمة ازاء 
المنظمات الأخرى. و عند بحث هذه الشكال الثلاثة التي تشكل مرتكزات عمل ادارة علاقات الزبون، 

ر الى الذهن السؤال المهم الذي مفاده ما هو المنهج الذي يلائم جميع المنظمات؟ وبتقديرنافان يتباد
الجابة تكمن في أن الأداء المتفوق للمنظمات يأتي بلا شك من تكامل ثلاثة عناصر للقابلية المرتبطة 

 بالزبون و المتمثلة بالتوجه التنظيمي 
(Organizational orientation)الحتفاظ بالزبون من الولويات و يعطي  الذي يجعل

 Information a bout)العاملين مدى واسع لترضية الزبون اول و المعلومات عن العلاقات
relationships)  و منها نوعية المعلومات ذات الصلة بالزبون و النظمة لمشاركة هذه المعلومات عبر

 لزبون ويتحقق من خلال حوافز و مقاييس البنية التنظيميةالمنظمة ثانيا واتجاه المنظمة نحو بناء علاقات با
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هي مفهوم جديد يتطلب نموذج  (CRM)الزبون  علاقات إدارةواستناد لذلك فان الباحث رأى بان 
تتضمن  الأعمالفلسفة موجهة لعمليات  إلىجديد يركز على الزبون،  يمكن تعريفها بكونها تشير  أعمال

ع تقنيات التكنولوجيا و الحصول على المعلومات والمعرفة  تتعلق ببناء علاقات التسويق و الخدمة المدمجة م
مع الزبون لأجل زيادة قيمة الزبون و خلق القيمة للزبون بغية كسب ولءه ومن ثم الحتفاظ  الأمدطويلة 

 به.
 علاقات الزبون إدارةمراحل ووظائف ثالثا :

 : مراحل ادارة علاقات الزبونأ        
لباحثون الى أن العلاقة مع المنظمة تخضع الى سلسلة من المراحل و قد تتطور لتصل الى علاقة أشار ا

متينة، و قد ل يستمر الزبون ، و ينتقل بين نماذج المنتجات و الخدمات الكثيرة من المنظمات أو الباعة. 
مراحل و كما أشار و على أية حال أن العلاقة مع الزبون، و كما موضحة بالشكل رقم     تمر بسبع 

 (وهي:2006اليها )الكعبي 
مرحلة جذب الزبون: اذ يجري تشخيص الزبون المناسب على وفق المعايير التي تنسجم مع  (1

 تصورات المنظمة.
مرحلة الجابة عن تساؤلت الزبون: حينما يتردد الزبون على المنظمة، يبادر بطرح مجموعة من  (2

 عنها في غاية الأهمية.السئلة و الستفسارات، تعد الجابة 
مرحلة الترحيب بالزبون: يقدم الزبون حين تردده على المنظمة فرصة لإدارة المنظمة للتعرف عن   (3

 كثب بخصوص الرعاية و الهتمام التي يحصل عليها الزبون.
مرحلة تبادل المعلومات: تعد من المراحل المهمة في العلاقة بين المنظمات و الزبون، اذ تتضح  (4

 المعلومات الضرورية التي يحتاجها بشأن السلعة أو الخدمة التي تتعامل بها المنظمة.للزبون 
مرحلة تطور علاقة الزبون بالمنظمة: يتم تطور العلاقة بين الطرفين بشكل آمن مع الستجابة  (5

 لرغبات و لطلبات و طموحات الزبون بشكل دقيق في الوقت المحدد.
لتعاملات بين الزبائن و المنظمة بعض المشكلات و المعوقات ادارة المشكلات: ربما تظهر أثناء ا (6

 التي تحتاج الى حلول من جانب المنظمة.
استعادة الزبون: من المحتمل أن ينهي الزبون علاقته بالمنظمة لأسباب مختلفة، قد يكون بسبب  (7

مل مع المنظمة. الخدمة المتدنية أو السعر المرتفع، ال أن تدارك الموقف قد يعيد الزبون الى التعا
من المؤكد أن قبول الزبون بمستوى الجودة أو السعر أو الخدمة، لبد أن يكون مساويا أن لم يكن 

 اعلى من مستوى المنافسين.
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 مراحل العلاقة مع الزبون :( III-1)شكل رقم
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ق عمليات ادارة المعرفة و ادارة علاقات ( تقييم جودة الخدمات على وف2008المصدر: القيسي، بلال جاسم )
الزبون: دراسة استطلاعية لآراء عينة من مدراء شركة زين للاتصالت الخلوية العاملة، رسالة ماجيستير، كلية 

 . 80الدارة و القتصاد، جامعة بغداد، بحث غير منشور،ص
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 : الوظائف الداعمة لعمليات ادارة علاقات الزبون ب

استراتيجية لجذب الجذب و تعزيز العلاقة مع الزبائن فان عملياتها الوظيفية تشتمل على جميع  CRMبما أن ال
تنفذ عموما في وظائف المنظمة  CRMالنشطة المتعلقة بالتصال المباشر مع الزبائن، لذى فان عمليات ال 

بين في الشكل ، ذلك لأنها معنية التالية: التسويق و المبيعات و الخدمات و التي تعد عمليات داعمة لها و كما م
بالتصال المباشر بالزبون. و يقع على عاتق هذه الوظائف توفير جميع المعلومات اللازمة لتحليل خصائص سلوك 
الزبون و العمل على تلبية حاجاته و توقعاته. و لتحقيق هذا الهدف المثالي لبد من توافر جميع المعلومات اللازمة 

 ة حوار مصممة معه على أساس ممارسته الفعلية و ردود أفعاله:عن كل زبون عبر قنا

 

 : (CRMالوظائف الداعمة لعمليات ال ) أنشطة( يوضح III-02الشكل رقم )

CRM relevant entreprise Processes                                   CRM process 
as markat interface for one 

(and organizational environment)                                          to one 
direct marketing    

في  CRMال الوظائف الداعمة لعمليات مماثلة للتسويق المباشر  CRMعمليات ال
المنظمة

 
 

 كالآتي:  (CRM)و يمكن توضيح ماهية أنشطة الوظائف الداعمة لعمليات ال 

علاقات  إدارةالمعرفة و  إدارة( تقييم جودة الخدمات على وفق عمليات 2008المصدر: القيسي، بلال جاسم )
الزبون: دراسة استطلاعية لآراء عينة من مدراء شركة زين للاتصالت الخلوية العاملة، رسالة ماجيستير، كلية 

 . 80و القتصاد، جامعة بغداد، بحث غير منشور،ص الإدارة
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تنهج مبدأ تسويق العلاقات  (CRM)يق: ان عمليات التسويق التي تدعم الالتسو  .1
Relationship Marketing  هو أسلوب متكامل يتم من خلاله تعريف الزبائن و تحديدهم، و

العمل على استقطابهم، و من ثم اشباع حاجاتهم و رغباتهم وفق امكاناتهم و اقامة علاقات طويلة الأجل 
حتفاظ بهم، مما يساعد المنظمة على تحقيق مستوى الأداء المطلوب . و يتم ذلك من معهم و هذا يعني ال

خلال مجموعة من قنوات التصال المباشرة، مثل النترنت، و المكالمات الهاتفية و البيع الشخصي، و هذا 
ظمة و يساعد على تعظيم القيمة المتحققة لكل من البائع و المشتري خلال كل عملية تبادل بين المن

زبائنها. كما يساهم ويسهل على الزبائن اجراء عمليات التفاعل و التبادل مع المنظمة في أي مكان و 
زمان، و بالطريقة التي يرغبون بها، ويعطيهم الشعور لدهم بأنهم يتعاملون مع منظمة فريدة و مميزة تتعرف 

 One-to-One)اليهم بشكل شخصي في كل حالة تعامل بينهم. و هناك من يعد أن 
Marketing) و الذي يركز على الهتمام بحاجات كل زبون بشكل فردي و شخصي، هو تطبيق

لمفهوم تسويق العلاقات، لن الهتمام بحاجة الزبون و العمل على اشباعها، يعمل على تطوير علاقة 
يز على بناء طويلة الجل معه. و للوصول الى تحقيق و تطبيق مفهوم تسويق العلاقات، لبد من الترك

حول الزبائن، و هو ما يعد الأداة ذات القوة الضرورية لتحقيق تسويق Data baseقاعدة بيانات 
العلاقات، و هذا يساعد على التصال الشخصي مع الزبائن  و الذي يقود الى بناء العلاقة معه. و بذا 

ئن. و يعرف تسويق العلاقات يكون تسويق العلاقات هو أداء متواصل و فعال لزيادة التعرف على الزبا
على أنه: توجه استراتيجي حديث للمنظمات، يتم من خلاله التركيز على الحتفاظ بالزبائن الحاليين و 
تطوير العلاقة معهم، بدل من التركيز فقط على جذب الزبائن الجدد بشكل مستمر. أما 

(Conn,2004)لزبائن الحاليين و المحتملين على فيعرفه على أنه: ايجاد علاقة و وثيقة و بناءة مع ا
طريق الحوار المستمر معهم طوال دورة حياة الزبون. و من أهم الهداف التي يسعى الى تحقيقها تسويق 

 العلاقات ما يأتي:
 .قياس و تحقيق هدف الحتفاظ بالزبائن 
 .دعم سياسات و اجراءات الحتفاظ بالزبائن 
 ادراك بطريقة عملية أسباب تسرب الزبائن. 
  اعداد برامج مستمرة و دائمة للاحتفاظ بالزبائن من خلال ما يعرفSafety net 

programs. 
  تدريب و تأهيل الموظفين على كيفية التعامل مع الزبائن و متابعتهم وحل مشاكلهم. ويتحقق

 ذلك من خلال الخطوات الآتية:
 .تجزئة السوق الكلية 
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 .اختيار السوق المستهدفة 
 هدفين المربحين.جذب الزبائن المست 
 اشباع حاجات هؤلء الزبائن 
 .الحتفاظ بهم 

توفر سجلات محدثة عن الزبون الحالي و الزبون  (CRM)المبيعات: ان عمليات المبيعات التي تدعم ال .2
الحتمالي من أجل تقديم يد المساعدة لممثلي الخدمة و باقي المعنيين في اجاح العلاقة مع الزبون 

(CRM) ما يأتي:و ذلك عن طريق 
 بناء سجلات رقمية للزبائن، و أيضا المحافظة على هذه السجلات مع سهولة الدخول اليها.

 ادارة المبيعات و الحسابات.
 ادارة برامجهم الخاصة.

ارسال نتائج المبيعات و ارسال تقارير النشطة الى مخزن المعلومات ليجري استخدام هذه 
 .(CRM)المعلومات من قبل 

 توفر خدمة ذاتية جيدة للزبون مثل : (CRM)عمليات الخدمات التي تدعم ال الخدمات: ان  .3
 ارسال استفسارات من خلال موقع الشركة على الويب و متابعة بعض الرشادات.

و  (FAQS)البحث في قواعد المعرفة و كذلك متابعة صفحات خاصة بالأسئلة الشائعة 
 .ذلك دون الحاجة الى اللجوء الى موظف من الشركة

 : (CRM)و تمتد خدمة الزبون على كل المراحل ال
 .الحصول على زبون جيد 
 .تعزيز العلاقة مع الزبون 
 .الحتفاظ بالزبون 

و تجدر الشارة الى أن معظم الخدمات تكون في مرحلة ما بعد البيع و خاصة عند وجود 
ظائف بفعالية استفسارات أو شكاوى من قبل الزبون. و يمكن تيسير المعلومات بين هذه الو 

و التي تشكل قاعدة واسعة  Data Warehousesعن طريق مستودعات البيانات 
 .إليهاللمعلومات التي تحتاج 
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 فشل علاقات الزبائن  وأسباب أبعاد: انيالمطلب الث

 اولا : أبعاد ادارة علاقات الزبون

و الذي ينبغي دعمه بمجموعة من  ادارة علاقات الزبون مفهوم يتطلب نموذج أعمال جديد يركز على الزبائن،
التطبيقات التي تدمج عمليات المكتب الأمامي و الخلفي. ان الأبعاد الأساسية لإدارة علاقات الزبون: هي 
المجلات الجوهرية الثلاثة للوظيفة )المبيعات و التسويق و خدمة الزبون(. تهتم ادارة علاقات الزبون بالمبيعات، و 

ة للمنظمة و ينبغي ادارة هذه النقاط الحساسة للزبون لتوافر علاقة معززة للزبائن. و التسويق و نشاطات الخدم
ينبغي ادارة كل تفاعلات الزبون من خلال مجموعة مدمجة و مشتركة من العمليات المعتمدة على التكنولوجيا 

ظر مجزأة عن المنظمة الناتجة الأساسية المعقدة التي تسمح بوجهة نظر متماسكة للزبون. غالبا ما يرى الزبون وجهة ن
عن نقاط التفاعل المستقلة، مثل الهاتف و الفاكس و البريد اللكتروني، و الشبكة العلمية، و يؤدي هذا العمل 
غير المترابط الى تراجع رضا الزبون، و يكبح قابلية المنظمة على زيادة المعرفة الحالية المعتمدة على الزبون، و تمنع 

ستقلة و غير المدارة للزبائن من جني الفوائد الكاملة لزبائنها بسبب وجهة النظر غير المكتملة نقاط التصال الم
هذه للزبائن. ان هذه المجالت الأساسية اذ يتصل الزبونبالمنظمة أما قبل البيع أو اثناءه أو بعده، و تتضمن 

 :المجالت و كما موضحة بالشكل

 ات الزبونعلاق إدارةأبعاد ( :III-03شكل رقم )

 
 

( تقييم جودة الخدمات على وفق عمليات ادارة المعرفة و ادارة علاقات 2008القيسي، بلال جاسم ) المصدر:
الزبون: دراسة استطلاعية لآراء عينة من مدراء شركة زين للاتصالت الخلوية العاملة، رسالة ماجيستير، كلية 

 .76جامعة بغداد، بحث غير منشور،ص صاد،الدارة و القت

الخدمات   

 التسويق

 المبيعات

 أبعاد ادارة علاقات الزبون
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الخدمات: خدمة الزبون التي توفرها المنظمة هي المفتاح لقابليتها في المحافظة على الزبائن المخلصين و  (1
الراضين عنها، و تعد الخدمة الذاتية شرطا أساسيا، اذ يستخدم الكثير من الزبائن الشبكة العالمية لدراسة 

ستفسارات. و تعالج خدمة الزبائن كل انواع استفسارات الزبائن، بما فيها أمور حالة طلبهم و يقدمون ال
 المنتجات، و الحتياجات.

المبيعات: ان تفاعل قوة المبيعات مع الزبون المحتمل، بتحويل هذا الزبون المحتمل الى زبون ومن ثم المحافظة  (2
مة.       و يعد طاقم المبيعات على علاقة مخلصة، و هو أمر جوهري للأعمال من أجل نجاح المنظ

مصدرا أساسيا لمعلومات المنظمة و ينبغي أن يمتلك الأدوات للحصول على المعلومات الحديثة و 
 الشتراك في هذه المعلومات مع الآخرين.

التسويق: تنشأ نشاطات التسويق من التسويق التقليدي الى حملات البريد اللكتروني و الشبكة العالمية.  (3
نشاطات التسويق هذه المعتمدة على الشبكة خبرة أفضل للزبائن المحتملين، اذ تسمح للزبائن  و تعطي

باسترجاع المعلومات ذات العلاقة على حسابهم و وقتهم. و ينبغي تحويل المعلومات المجمعة من الزبائن 
 على مواقع الشبكة العالمية الى معرفة مفيدة و الشتراك بها و زيادتها.

 ب: (Ganzaroli et al,2003)بعة عوامل أساسية لإدارة علاقات الزبون التي حددها هناك أر   

  الزبائن: و هو عامل مهم جدا لتطبيقات إدارة علاقات الزبون، و لكي تكون ناجحة يجب أن تركز
على الستراتيجية و السواق المهمة بشكل واضح، ليس كل الزبائن متساوين بالأهمية، اذ 

من الزبائن، و لهذا فان العمل المهم و الأول (%20)ح الشركة تتولد من خلال من أربا (%80)أن
 لإدارة علاقات الزبون هو معرفة الزبون المهم للشركة.

  المجهزون: و هذا جزء مهم في شبكة العلاقات التي ينبغي للشركة التخطيط له قبل خلق استراتيجية
ئنهم ، و ان مجهز إدارة علاقات الزبون الجيد ناجحة لتوافر قيمة و خدمات اضافية حقيقية لزبا

 يمكن أن يحدد و يصمم تحريك التصالت مع الزبائن من وقت قصير لعلاقات طويلة الأمد.
  العاملون: عندما ننظر الى كل البحوث نجد ان رضا ان العاملين يؤدي الى رضا الزبائن، و هذا ما

ن جوهر استراتيجية أعمال إدارة علاقات ( اذ أن كل المنظمات تقترب م2003أكده )العنزي 
الزبون لتتحول من امتلاك الزبون الى الحتفاظ به، و هذا المفهوم الأخير هو آخر ارتباط لسلسلة 
ربح الخدمة، التي تبدأ برضا العاملين ، للوصول الى هذا المستوى العالي من العاملين يجب وضع 

ن، بعد ذلك يجري ادارة أفضل و افضل العاملين نظام صارم لقياس و تعقب مواقفهم تجاه الزبو 
 داخل عمليات الأعمال للمنظمة.
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  المشاركة: أن العمل المشترك له أهمية كبيرة لإدارة علاقات الزبون، و ان الأهمية الأكثر لستراتيجية
اك المشاركة هو الأهمية الكبرى لسوق الخدمة، و المنافع الكبيرة لهذا التعاون يشمل مفاهيم لشتر 

الكلفة و امتلاك تقنيات اكثر أهمية لستراتيجية إدارة علاقات الزبون، و ذلك لمعرفة الزبون الذي 
يسمح أن يكون ضمن المنظمة للمشاركة لإيصال قيمة اضافية للزبائن، و بهذه الطريقة يتم تحسين 

 مستوى رضا الزبون و الحتفاظ به.

أن نفهم ان إدارة علاقات الزبون تركز على الزبون و جمع معلومات انسجاما مع ما تقدم للمفهوم و الأهمية يمكن 
عنه و هذا يتم من خلال فهم حاجات و رغبات الزبون و العمل على تحقيقها بما يمنح قيمة للزبون و من هنا فان 

 أبعاد إدارة علاقات الزبون كما اتفق عليها الباحثين هي:

قات الزبونبالمبيعات، التسويق و نشاطات الخدمة للمنظمة و تهتم إدارة علاالمجالات الوظيفية الثلاثة:  (1
ينبغي ادارة هذه النقاط الحساسة لتوفير علامة معززة مع الزبائن. و ينبغي ادارة كل تفاعلات الزبون من 
خلال مجموعة مدمجة و مشتركة من العمليات المعتمدة على التكنولوجيا الأساسية المعقدة التي تسمح 

 ماسكة للزبون.    بوجهة نظر مت

و غالبا ما تكون وجهة نظر الزبون عن المنظمة نظرة مجزئة ناتجة عن نقاط التفاعل المستقلة مثل الهاتف، الفاكس، 
البريد اللكتروني، الشبكة العالمية. و يؤدي هذا العمل غير المترابط الى عدم رضا الزبون و يكبح قابلية المنظمة 

المعتمدة على الزبائن. و تمنع نقاط التصالت المستقلة و المدارة لزبائن المنظمة من جني على زيادة المعرفة الحالية 
الفوائد الكاملة لزبائنها بسبب وجهة النظر غير المكتملة للزبائن. لذلك ينبغي دمج المكتب الأمامي  و المكتب 

 تثمار المطلوب لكل المنظمة. الخلفي للتزويد بخبرة ثابتة عن الزبائن التي ستؤدي الى العائد على الس

هناك اتفاق موحد بين محللي الصناعة على أن ( Magic Software Entreprises,2002)و حسب
المبيعات و التسويق و الخدمة هي ثلاث أقطاب وظيفية ينبغي الهتمام بها عند تشكيل إدارة علاقات الزبون. و 

نظمة. أما قبل البيع او اثناءه أو ما بعده او كجزء من هذه المجلات الأساسية تشكل نقاط اتصال الزبون بالم
 العلاقة المستمرة التي تتطلب الخدمة و المعلومات و كذلك خيارات المشتريات الضافي، و تتضمن هذه المجلات:

  الخدمة: ان خدمة الزبائن التي توفرها المنظمة هي المفتاح لقابليتها في المحافظة على الزبائن المخلصين
قتنعين. و تتطور مراكز اتصال تعالج الوساط المختلفة للاتصالت )الفاكس، البريد و الم

اللكتروني، الشبكة العالمية ،إلخ( و تعد الخدمة الذاتية شرطا أساسيا اذا كان الكثير من الزبائن 
ل يستخدم الشبكة العالمية لدراسة حالة طلبهم و يقدمون الستفسارات. و تعالج خدمة الزبائن ك
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انواع استفسارات الزبائن، بما فيها أمور المنتجات، الحتياجات للمعلومات و التي يكون الوكلاء 
 مطلعين عليها لإرضاء الزبائن. 

  المبيعات: ان تفاعل قوة المبيعات مع الزبون المحتمل، بتحويل هذا الزبون المحتمل الى زبون حالي ومن
مر جوهري للأعمال من أجل نجاح المنظمة. ينبغي ادارة ثم المحافظة على علاقة مخلصة معه، و هو أ

عمليات و يعد طاقم المبيعات مصدرا أساسيا لمعلومات المنظمة و ينبغي أن يمتلك الأدوات 
 للحصول على المعلومات الحديثة و الشتراك في هذه المعلومات مع الآخرين.

 الى حملات البريد اللكتروني و  التسويق: تنشأ نشاطات التسويق من التسويق التقليدي عن بعد
الشبكة العالمية. تعطي نشاطات التسويق هذه المعتمدة على الشبكة الزبائن المحتملين خبرة أفضل 
للزبائن، اذا تسمح باسترجاع الزبائن المعلومات ذات العلاقة على حسابهم وحساب  وقتهم. و 

مواقع الشبكة العالمية الى معرفة مفيدة و ينبغي تحويل المعلومات التي يتم جمعها من الزبائن على 
 الشتراك بها و زيادتها.

ان تكامل تفاعلات الزبون عادة عبر المنظمة يحول المنظمات من مباني  خزين الزبون المشترك و الثابت: (2
مقسمة الى بيئة تكون فيها كل تفاعلات الزبون منسقة وثابتة فان وظائف المنظمة التي تعمل بمصادر و 

 (kok)ات مستقلة و متكررة ومتضاربة و قديمة ستؤثر سلبا على فاعلية كل المنظمة. و حسب معلوم
يمكن استخدام تكنولوجيا ادارة المعرفة لضمان ما سبق ذكره. ان البنية التحتية الفعالة لإدارة المعرفة قادرة 

تصنيف منظم بشكل على الحصول على المعرفة من عدة مواقع مختلفة و تنظيمها في مخزون مركزي مع 
جيد من اجل البحث و السترجاع الكفوء، و توفير القدرات الجماعية من اجل الشتراك بتلك المعرفة و 
توزيعها و عرضها على صفحات مختلفة من الشبكة الداخلية ضمن الأقسام المختلفة، و المحافظة على 

 تداول المعرفة.
ي هو بعد مهم لإدارة علاقات الزبون و يتطلب التحليل ان التحليل الكمي و الوصف القدرات التحليلية: (3

الجيد لبيانات الزبون، البداية بتكوين نقاط اتصال مع كل تطبيقات المنظمة التي تشترك في البيئة التحليلية 
و اضافة القيمة من خلال التغذية العكسية لنتائج التحليل الى الدارة و في كل أنحاء المنظمة. وينبغي  .

عو القرارات في المنظمة ان يعززوا هذه المعرفة لصنع قرارات العمال الكبر اطلاعا و ذات على صان
التوقيت المناسب. و يتطلب التحليل الشامل للزبائن من أجل تحديد القيمة التي يساهمون بها في المنظمة، 

معة عن تصنيف الزبائن، ومستوى الخدمة، و و كذلك قياس مستوى رضاهم. فمثلا تكشف المعرفة المج
نقاط الختناق الخطرة. كما انها تزود بالتقارير الساسية للإدارة و تصنيف مهم لمهام المنظمة مثل وضع 
اولويات القيادة، مراقبة الوقت المقضي في مراحل معينة من دورة البحث و أنواع المشاكل التي يجري 

طاء ادارة المعرفة الولوية ودمج مبادئ ادارة المعرفة في خطوة ادارة علاقات التعامل معها. و عن طريق اع
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الزبون، سترسل كل المعرفة ذات العلاقة بالزبائن التي يكشف عنها من خلال الدوات التحليلية الى 
الدارة العليا ويشترك بها في كل المنظمة لضمان قرارات أفضل و أكبر اطلاعا و بالتالي تؤدي الى 

 ستجابة اكبر للزبائن و زيادة الربحية، و حصة السوق و الستجابة التي تنشأ من الزبائن أكبر رضا.ا

 ثانيا : أسباب فشل ادارة علاقات الزبون

و يتعلق ذلك بمدى جودة وتوافر البيانات، اذ أن تكامل البيانات تعد قضية  CRMتفشل العديد من مشاريع 
ن مصادر متعددة ) على سبيل المثال قواعد بيانات الدارات و الشعب رئيسية، و يجب ان تكون مستخرجة م

مثل المبيعات ، التصنيع ،سلسلة التجهيز، المدادات المالية و الخدمات(، المر الذي يتطلب نظاما متكاملا و 
الزبون شاملا مع تحديد الهياكل بشكل صحيح و جودة عالية للبيانات. هناك مشكلات محتملة كثيرة في علاقات 

تتدرج من القضايا الثانوية الصغيرة الى الشكاوى الكبيرة. التعامل مع كل وحدة من هذه المشكلات هو المفتاح 
 لإدارة علاقات ناجحة، و يوضح الجدول رقم    أنواع المشاكل التي يمكن ان تحدث و أسباب حدوثها.

 

 كلات علاقات الزبون و أسباب حدوثها:أصناف مش  (III-01الجدول رقم )                            

 المصدر أو السبب المحتمل الصنف
 

 بيانات غير صحيحة - 
 بيانات متأخرة - 
 تسوية متأخرة - 
 فشل الستجابة للاستفسار - 

 مشكلات النظام، خطأ بشري -     
 مشكلات النظام -      
 ارشادات و توجيهات غير صحيحة -     
 خطأ بشري -     

علاقات  إدارةالمعرفة و  إدارة( تقييم جودة الخدمات على وفق عمليات 2008القيسي، بلال جاسم ) در:المص
الزبون: دراسة استطلاعية لآراء عينة من مدراء شركة زين للاتصالت الخلوية العاملة، رسالة ماجيستير، كلية 

 .90و القتصاد، جامعة بغداد، بحث غير منشور،ص الإدارة

، و السبب الرئيسي لنسبة الفشل %55في الماضي و ان نسبة الفشل بلغت  CRMطبيقات فشلت معظم ت
مع استراتيجية علاقات الزبون، متناسبة أن النظام هو  CRMهذه يتمثل في أن الشركات تعادل تأسيس نظم 

يسية لفشل مجرد أداة لدعم امكانية خدمة زبون الشركة و هو ليس استراتيجية بحد ذاته، و ان السباب الرئ
CRM :هي 
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                                                     :الدعم غير المناسب من الإدارة العليا        
من غير مشاركة المالكين و الدارة العليا بصورة فاعلة، فان المحتوى الستراتيجي  ل    

CRM .لن يبقى وفق التطبيق السليم 
 من غير الممكن فعلا تطبيق  الاعمال: الفشل في اعادة هندسة عملياتCRM  بنجاح من

غير اعادة تصميم خدمة الزبون و العمليات المكتبية. تفشل العديد من التطبيقات لأنه جرى 
طبقا للعمليات الحالية بدل من اعادة تصميم العمليات لتتلاءم مع تطبيق CRMملائمة 

CRM .جوهرها الزبون 
 تفشل الشركات تكرارا في تكامل بيانات الزبون المنتشرة عبر ت:فهم التحديات في تكامل البيانا

 المعرفة بالزبون متاحة لجميعهو جعل  CRMجميع انحاء الشركة. المفتاح للإفادة التامة من 
عند التطبيق بعض المعوقات  CRMتواجه ب ن يحتاجونها و في الوقت المناسالعاملين الذي

تعتمد على قاعدة واسعة من  CRMالمهمة لأن منها خصوصية الزبون و هي من المور 
البيانات الديمغرافية و السلوكية للزبائن من خلال نقاط التصال. عند جمع البيانات على 
الشركة مراعاة رغبة الزبون في امن و خصوصية البيانات، بعض الزبائن يفضلون الحصول على 

موافقة مسبقة. ان احد اهم  تأكيدات بان البيانات لن يتم تقاسمها مع طرف ثالث دون
السباب يتمثل ببيانات الزبون، اذ يجب ان تكون هذه البينات دقيقة و متكاملة و متجددة. 

سوف تفشل لن أساس اي نظام هو البيانات. من  CRMو بخلاف ذلك فان أنظمة 
مع قواعد بيانات  CRMالقضايا الخرى التي تساعد على تفادي الفشل هو تكامل نظام 

 قسام و الشعب المتعددة في الشركة.ال
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 المطلب الثالث : طبيعة علاقة وكيفية تنفيذ ادارة علاقات الزبون 

 اولا: طبيعة علاقة ادارة علاقات الزبون و ادارة ربحية الزبون

د مع الزبائن و الهدف الستراتيجي لإدارة علاقات الزبون و ادارة ربحية الزبون هو تطوير علاقات مربحة طويلة الأم
يتحقق ذلك من خلال زيادة ولء الزبائن و استغلال امكانيات قاعدة الزبون في ادارة ربحية الزبون، و المنظمة 
لديها القدرة على تحديد علاقات مربحة مع الزبائن و تعزيزها. و تتطلب تحليل ربحية الزبون دقة من قبل الدارة 

لمناسبة و تحسين ارباح المنظمة. مثل هذا التحليل ينطوي على تقييم دقيق العليا لصياغة استراتيجيات التسويق ا
لتكاليف خدمة الزبون و ربحية الزبون الذي يعد الساس للتفوق. و يمكن القيام بعرض مجموعة من الطرائق 

 المحاسبية لحساب الربح الصافي من الزبائن: 

 سعر المبيعات× عائدات الزبائن = حجم مبيعات الزبائن  (1
 تكاليف السلع المباعة -اجمالي ربح الزبائن = ايرادات الزبائن (2
 تكاليف خدمة الزبائن–صافي ربح الزبائن = اجمالي ربح الزبائن  (3

ان البرامج التي يجري وضعها لزيادة خدمات الزبائن يمكن أن تؤثر في كل بند من البنود أعلاه ربما تؤثلا تكاليف 
بيعات و يمكن لهذه التكاليف أن تختلف على نطاق واسع عبر الزبائن. مما خدمات الزبائن على تكاليف حجم الم

يؤدي الى اختلافات كبيرة في الرباح الصافية للزبائن بالمقارنة مع التغيرات في حجم مبيعاتها، و اليرادات أو 
ن تؤثر في الربحية التي الرباح الجمالية يمكن ان تؤثر في تكاليف خدمات الزبائن. و أن هناك أربعة عوامل يمكن ا

 يجري الحصول عليها من الزبون:

 سلوك المشتري 
 سياسة التسليم 
 الجراءات المحاسبية 
 مستويات المخزون 

 ثانيا : كيفية تنفيذ ادارة علاقات الزبون

 ينظر الى تنفيذ ادارة علاقات الزبون من خلال النقاط الآتية:

                                                           اكتساب الزبائن:                             (1
هذا يشير الى حاجة المنظمة لإيجاد زبائن جدد، و هذا يعني أن هناك حاجة لوضع استراتيجيات لجذب 
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الزبائن المحتملين لشراء المنتج، وان تكلفة جذب زبون جديد تقدر بخمس مرات من كلفة الحفاظ على 
 الزبائن الحاليين.

   الابقاء على الزبائن:                                                                                  (2
المنظمات التي تحتاج أيضا الى التركيز على الزبائن الحاليين و ذلك لضمان مواصلة الشراء و الستمرار في 

من الحتفاظ بالزبائن و تقديم السلع و  دعم السلع و الخدمات. و المنظمات يمكن أن تزيد ربحيتها
 الخدمات التي تمثل تطلعاته و تشبع رغباته.

الربحية:                                                                                                  (3
بطة، و أن دخل الفرد يختلف من المالي للزبائن فيما يتعلق بجميع التكاليف المرت الأداءربحية الزبائن تعكس 

 شخص الى اخر حسب نوع الأعمال التي يمارسها، و كذلك حجم العائلة له دور في دخل الفرد.
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 المبحث الثالث :الصورة المدركة للزبائن
سلوك  ان المنافسة في القطاع المصرفي هي شيء ل يمكن انكاره ،وان هدف هذه المنافسة هو التأثير على

الزبائن وتوجيهه نحو اقتناء خدماتها بدل من الخرين ،وهذا يتضح من تعريف كوتلر للتسويق وهو فن ايجاد الزبون 
 1والمحافظة عليه.

وهنا يبرز المفهوم التنافسي بسبب وجود العديد من الخيارات البديلة في ذهن الزبون التي تلبيها المصارف. والمصرف 
 لمكانة الذهنية الولى في ذهن الزبائن.الناجح هو الذي يحتل ا

 المطلب الاول :مفهوم الصورة المدركة للزبائن 
نالت الصورة المدركة في الوقت الحاضر الهتمام المتزايد لدى الباحثين والكتاب المتخصصين في التسويق ،مما اسهم 

 في تقديم مفاهيم عدة لها نذكر منها :
 2م الزبائن ونتائج مقارنتهم بين توقعاتهم وإدراكهم للخدمة الفعلية المقدمة.حيث عرفت الصورة المدركة بأنها حك

وعرفت ايضا بأنها طريقة تفكير الزبون بمنتجات وخدمات المنظمة وهي اساس لكل القرارات الستراتيجية 
 3للمنظمة. 

ى متميز في الصورة المدركة بأنها اي عروض تقدمها المنظمة للحصول عل (kotler ,2000 ,299) وعرف
 الذهن الزبائن وبذلك يتحقق الهدف السوقي لها.

وعرفت ايضا ادراكات تعكس فكرة يحتفظ بها الزبون في ذاكرته. وهذه الصورة تشكل ميزة تنافسية هامة في تسويق 
 4الخدمة المصرفية التي يقوم بها المصرف. 

دمه للحواس بشكل مباشر ،او هي محاكاة وعرفت الصورة المدركة بأنها التقديم العقلي لأي شيء ل يمكن تق
لتجربة حسية ارتبطت بعواطف معينة نحو خدمة مصرفية معينة او نظام ما او شيء اخر ،وهي ايضا استرجاع لما 

 5اختزنته الذاكرة او تخيل لما ادركته حواس الرؤية او السمع او اللمس او التذوق. 
ائي لنطباعات الذاتية التي تتكون لدى الزبائن ازاء خدمة معينة او ويرى الباحث ان الصورة المدركة هي الناتج النه

نظام ما ،وقد تتكون هذه النطباعات من خلال التجارب المباشرة وغير المباشرة وترتبط هذه التجارب بعواطف 
النهاية الزبائن واتجاهاتهم وعقائدهم بغض النظر عن صحة المعلومات التي تتضمنها خلاصة هذه التجارب فهي في 

 تمثل دافعا صادقا بالنسبة لأصحابها ينظرون من خلاله الى ما حولهم ويفهمونه على اساسها.

                                                           
 .142،ص  2004،  3ن التسويق ،تعريب فيصل عبد الله بابكر ،مكتبة جرير ،الرياص المملكة العربية السعودية ،طكوتلر فليب ،كوتلر :يتحدث ع  1 

2  lewis ,R & R .Chambers ,Marking Leader shopper Buyer and consumer ,New York ,USA ,1989 ,P197. 
 .103،ص  2010، 1زيج التسويقي المصرفي ،دار صفاء للنشر والتوزيع ،عمان ،ط علاء فرحان طالب ،فؤادي حمود العطار ،حسام حسين شياع ،الم 3 
 .365،ص  2005، 1العجارمة ،التسويق المصرفي ،دار الحامد للنشر والتوزيع ،عمان ،الردن ،ط  تسيير 4 
 . 81،ص  2007، 1الخضر علي ابراهيم ،ادارة العمال الدولية ،دار رسلان للطباعة والنشر والتوزيع ،ط  5 
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ويرى اخرون ان الصورة المدركة هي عملية معرفية نفسية نسبية ذات اصول ثقافية تقوم على ادراك الزبائن النتقائي 
ة وتكوين اتجاهات عاطفية نحوها )سلبية وايجابية المباشر وغير المباشر لخصائص وسمات الخدمات المصرفية المعروض

( وما ينتج عن ذلك من توجيهات سلوكية )ظاهره ،باطنه( في اطار معين وقد تأخذ هذه المدركات والتجاهات 
 والتوجهات شكلا تابتا او غير ثابت ،دقيقا او غير دقيق.

 ومن التعريف السابق نلاحظ ما يلي:
تفاعلة تمر بمراحل متعددة تتأثر كل مرحلة بما يسبقها وتؤثر فيما يلحق بها  ان الصورة عملية :دينامكية م -

 كما انها متطورة ومتغيرة وتأخذ اشكال عديدة وقوالب مختلفة.
ان هذه العملية معرفية :ويعنى انا تمر بمراحل العمليات المعرفية من ادراك والفهم وتذكر ،وتخضع للمتغيرات  -

 عرفية او تتأثر بها.التي تخضع لها العمليات الم
 ان هذه العملية النفسية :مما يعنى كونها عمليات داخلية لها ابعاد شعورية الى جانب ابعادها المعرفية. -
ان هذه العملية تتكون وتتطور في اطار ثقافي معين :اي ان الصورة المدركة ل تنشأ في فراغ وإنما تتأثر  -

 بكل الظروف المحيطة بها.
ثلاثة مكونات :مكون ادراكي ويعنى الجانب المعلوماتي للصورة ،ومكون عاطفي  ان هذه العملية لها -

ويتضمن التجاهات العاطفية )سلبية او ايجابية( نحو الظاهرة موضوع الصورة ،ومكون سلوكي ويتضمن 
 السلوكيات المباشرة مثل التحيز لمصرف معين او التعصب وما الى غير ذلك.

ة للصورة متغيرة :اي ان بعضا قد يكون ثابتا والبعض غير ثابت ،كما ان ان سمات هذه المكونات السابق -
هذه المدركات والتجاهات والسلوكيات المكونة للصورة قد تكون في بعض الحيان وأحيانا اخرى قد 

 تكون مشوهة وخاطئة اي انها ل تأتي دائما على هيئة صورة واحدة.
طار مجتمعي معين :فالصورة تنبع من المجتمع وتوجد فيه ان هذه المكونات الثلاثة للصورة تعمل في ا -

 1وتختلف تبعا لخصائص وسمات كل مجتمع. 
نستنتج مما سبق ان مفهوم الصورة المدركة يتمثل بالتقييم العام الذي يقوم به الزبون لمنفعة الخدمة المصرفية استنادا 

 ادراكات الزبائن الفعلية عن الخدمات المقدمة. الى ما تلقاه سابقا ،ورغبته بما يجب ات تكون عليه ،وهي تمثل
ويمكن تطبيق الصورة المدركة بالنسبة لأي خدمة من الخدمات. كما ام لكل منظمة خدمية كالمصرف وما تنتجه 
من خدمات ،صورة مدركة لدى الزبائن وهذا بالطبع يؤثر على قرار الشراء ،وهذه الصورة يمكن ان تكون ضمنية 

ئي ودونما تخطيط مع مرور الزمن ،كما يمكن واضحة ومخططة كأحد مكونات الستراتيجية وتتكون بشكل تلقا
 2التسويقية للمصرف ،وبالتالي يتعين على ادارة المصرف ان تروجها لجمهور الزبائن. 

                                                           
 .105علاء فرحان طالب ،فؤادي حمود العطار ،حسام حسين شياع ،مرجع سابق ،ص  1 

 .106علاء فرحان طالب ،فؤادي حمود العطار ،حسام حسين شياع ،مرجع سابق ،ص  2 
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 وان عملية تجديد هذه الصورة هو احداث التمييز المناسب للخدمة المصرفية في اذهان الزبائن والذي يساعدهم في
ادراك الفرق بين المصرف والمصارف المنافسة الخرى. ولهذا فان مستلزمات التمييز ضرورة بناء صورة مدركة على 
اساس وجود خصائص خدمية ذات قيم اعلى من القيم التي تنطوي عليها الخصائص نفسها في الخدمات المقدمة 

مد عليها عملية تحديد الصورة لبد ان تتمتع من قبل المصارف المنافسة. ولهذا فان الخصائص التي يجب ان تعت
 1بدرجة عالية من التفرد والتمييز ،كما يجب ان تدرك كذلك من قبل الزبائن وبشكل واضح جدا. 

على ان هناك اربعة عوامل تؤثر  (Churchill ,Lovelock ,Gowel and Teas )ويجمع الباحثون 
 2:  في توقعات زبائن المصرف وهذه العوامل هي

 كلمة المنطوقة :ومن المثلة على ذلك ،رأي اصدقاء الزبون بخصوص المصرف الذي يرغب بالتعامل معه.ال
الحاجات والتفضيلات الشخصية :مثال ذلك ،ما يعتقده الزبون في ضرورة ان يرتدي القائمون على تقديم 

 الخدمات المصرفية زيا رسميا معينا ،وهل هذا الزي مهم وحيوي في رأيه؟
السابقة :مثال ذلك اذا كان الزبون من الزبائن الدائمين لدى مصرف معين وانه في كل مرة يدخل فيها  التجارب

المصرف يلاقي ترحيبا جيدا من قبل ادارة المصرف ،فهذا الزبون يصبح متعودا على المعاملة اللطيفة ،ويتوقع 
 حصولها في كل مرة يأتي بها الى المصرف.

ثلتها الإعلان ،فالإعلان المنشور في إحدى الصحف اليومية والذي يذكر فيه ان التصالت الخارجية :زمن أم
الشخص الراغب بالحصول على تسهيلات مصرفية مغرية وخلال فترة محددة سوف يحصل على تلك التسهيلات 

 .اذا طلبها خلال تلك الفترة. فهذا العلان يجعل الزبون يكون انطباعات جيدة عن جودة الخدمة المصرفية
كما ان لأبعاد جودة الخدمة المصرفية تأثيرا على الصورة المدركة للزبائن. فالمصرفيون يحاولون تقليل الفجوة بين 
الصورة المدركة وتوقعات الزبون. حيث اتفق الباحثون في ادارة العمليات والتسويق على دمج تلك البعاد في خمسة 

 3ة الخدمة المصرفية. ابعاد رئيسية يعتمد عليها الزبون في تقييم جود
في تكوين الحكم لدى الزبون على الخدمات  الأبعادالخدمة وأهمية هذه  أبعاد( يوضح III -04الشكل رقم )

 المصرفية المقدمة له.
 
 
 
 

                                                           
 .143،ص  1995، 1ناجي معلا ،اصول التسويق المصرفي ،معهد الدراسات المصرفية ،عمان ،الردن ،ط   1 
 .107رحان طالب ،فؤادي حمود العطار ،حسام حسين شياع ،مرجع سابق ،ص علاء ف 2 

3  Heizer ,Jay  & Render ,Barry ,prinviples of operations Management ,Hall ,1999 ,P108. 
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 جودة الخدمة  أبعاد( III-04الشكل ) 
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 المطلب الثاني :اهمية الصورة المدركة للزبائن 

الزبائن يشترون كثيرا من الخدمات المتنوعة ليس فقط لما يمكن تؤديه تلك الخدمات من اشباع حاجتهم ،وإنما ايضا 
  1يسبب ما تعنيه تلك الخدمة للشخص او الجماعة التي ينتمي اليها. 

التسويقية تفسيرات تشير الى ان الخدمات تقدم لمن يشتريها منافع وظيفية وسايكلوجية  كما نجد في المصطلحات
،فبعض الرجال )متوسط العمر( يشترون سيارات رياضية تكون لهم وسيلة نقل ،لكنها في الوقت نفسه تعكس 

رغوبة ليهم حول الشباب الصورة الذاتية المرغوبة لديهم وسيلة نقل ،لكنها في الوقت نفسه تعكس الصورة الذاتية الم
  2والرجولة. 

وان المنظمات بدأت تدرك اهمية الرتباطات الذهنية والعاطفية بين الزبون والخدمة ،وتسهم في انجاح المنظمة 
وان ادراكات الزبائن تتأثر بالصورة المدركة للمصرف بحيث تتكون هذه الصورة كأدراكات تعكس  3بالأسواق. 

الزبون في ذكراته. وهذه الصورة تكون ثابتة جدا ،مثل ساعات العمل ،او قد تكون اقل ثباتا الفكرة التي يحتفظ بها 
مثل الثارة. وهذه الفكار المرافقة يمكن ان تتعلق بجودة المقدمة او بمستخدم الخدمة ،والصورة المدركة تبنى في ذاكرة 

 4مة المنطوقة. الزبون من خلال التصالت مثل العلان ،العلاقات العامة ،والكل

وهذه الصورة تشكل ميزة تنافسية مهمة تساعد على تسويق الخدمة التي يقدمها المصرف ،اذ تعد الصورة المدركة 
لكثير من الزبائن معيارا في اختيارهم للمصرف الذي يتعاملون معه. فالصورة اليجابية عن المصرف وموظفو 

 5 صورة المصرف وشخصيته لدى الزبون . المصرف وخدمة الزبون من اهم العوامل المؤثرة في

وايضا تعد الصورة المدركة من الساليب الستراتيجية المهمة لتحقيق النجاح والنمو في السواق كافة ،وتساهم هذه 
الستراتيجية في وضع وتحديد الإستراتيجيات الفعالة لمواجهة حالة المنافسة في السواق وتمكن الصورة المدركة 

الفهم الوافي لطبيعة ومتطلبات الهدف السوقي لتقديم مزيج تسويقي يلاءم متطلبات الزبائن  المصارف من
 6والمصرف. 

                                                           
1 Foxall ,Gordon & et. Al , « Consumer Psychology For Marketing » , 2nd ed , « International Thomson » 
,Publishing Company ,Landon ,1998 P24.  
2 Dowling ,Grahame “CREATING COPPORAT REPUTATION / Ldentif ,image ,and performance”. Copy 
MC Graw Hill company ,inc. 2001, P44 

 .109علاء فرحان طالب ،فؤادي حمودي العطار ،حسام حسين شياع ،مرجع سابق ،ص  3 
4Johnson D Michael ,et al., « Ratinal and Adaptive Performance Expectation Acustomer Satisfaction Framework ». 
Journal of Consumer Research, 1995 ,P 365.   
5 Harrel ,Gilbert D., Marketing Competitvenes, 2nd ed., prentice-Hall ,New Jersey ,2002 ,P 301.    
6 Levey ,Tim , « The Next Wave in Marketing Software » ,2000 ,P 
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ويشير الواقع المعاصر الى تزايد اهمية الصورة المدركة للخدمات لدى الزبائن ومدى تأثيرها في السلوك للزبائن لن 
 1قدمه المصارف المنافسة .الصورة المدركة تقدم التمييز الكافي لخدمات المصرف عما ت

والمصرف يسعى الى جعل منتجاته تمتلك الصفات والخصائص المرغوبة لتحقيق الهدف السوقي ،وان ادراك الزبائن 
 لهذه الصفات وخصائصها ومقارنتها مع الصفات والخصائص الخرى للمنافسين تعد بمثابة الصورة المدركة.

فية قد تبدو صعبة القياس والخذ بعا عند الزبائن وذلك للتشابه الكبير والواقع ان هذه الصورة في الخدمات المصر 
والمتمثل في الخدمات المقدمة من مصرف لخر ،كما ان غالبية الزباءن يودون الحصول على خدمات حتى لو  

 2كانت بمستوبات متدنية من دون الحاجة الى الستعانة بالتقنيات الحديثة التي تقدمها المصارف .

اء الصورة المدركة المتميزة عن المنافسين يتطلب من المصرف الملائمة ما بين خصائص ومواصفات الخدمة ان بن
وطبيعة الزبائن من جهة ،والموائمة بين الخصائص ومواصفات الخدمات المنافسة وخصائص خدمات المصرف 

 لتحقيق التميز عن المنافسين من جهة اخرى.

 قق :حيث ان الصورة المدركة المميزة تح

الوضوح :ويقصد به الوضوح في رؤية وتصورات الزبون لخدمات المصرف ومميزاتها مقارنة مع الخدمات  -1
  4والوضوح يسهم بابراز صفة التمييز في الخدمة المقدمة عن الخدمات الخرى .  3المنافسة. 

افسين لدى الزبائن الوقاية :ان تحقيق صورة مدركة متميزة يقدم للمصرف الدرع الواقي من تأثيرات المن -2
 5المستهدفين ولكن بشرط التعزيز المستمر للصورة المتحققة لدى الزبائن. 

التنافسية :وتشير الى تحقيق حصة سوقية ،اي يفترض بالصورة المدركة التميز لرفع الرباح والحصة السوقية  -3
 للمصرف.

رف الستجابة للمؤاثرات والتغيرات التأثر بالمرونة :الصورة المدركة تعمل في بيئة واسعة لذلك على المص -4
التي تطرأعلى العوامل المؤثرة في بناء الصورة المدركة. اي تتطلب الصورة المتميزة لمواجهة التغييرات 

 6والستجابة ل بما يعزز صورة الخدمات لدى الزبائن. 

                                                           
  1 الضمور هاني حامد ،تسويق الخدمات ،دار وائل للنشر ،عمان-الردن ،ط 1 ،2002 ،ص 147. 

 .192ص ٬المرجع السابق٬تيسير العجارمة 2 
 .111علاء فرحان طالب ،فؤادي حمود العطار ،حسام حسين شياع ،مرجع سابق ،ص  3 
رة ( ،كلية الدارة مد سليم خلف ،تقسبم السوق وفق اعتبار المكانة الذهنية للسائح ،دراسة فس سوق الخدمات السياحية الردنية ،اطروحة دكتوراه ) غير منشو الشورة ،مح 4 

 . 14، ص  1999والقتصاد ،جامعة الموصل ،
 . 111علاء فرحان طالب ،فؤادي حمود العطار ،حسام حسين شياع ،مرجع سابق ،ص  5 
 .111علاء فرحان طالب ،فؤادي حمود العطار ،حسام حسين شياع ،مرجع سابق ،ص  6 
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اء قياس للصورة المدركة ويتم عادة تسويق الخدمات المصرفية على ثلاث مراحل :المرحلة الولى يتم فيها اجر 
،المرحلة الثانية يتم فيها تقييم لهذه الصورة ،المرحلة الثالثة وفيها يتم التخطيط للصورة المدركة المرغوب فيها 

 1ومتابعتها للتأكد من انها تسير في التجاه المرغوب فيه. 

 المطلب الثالث :مكونات الصورة المدركة 

ركة للزبائن تتكون من ثلاثة عناصر متداخلة العلاقة والتي اعتمدت في الدراسة يتفق الباحثون على ان الصورة المد
 الميدانية وهي كالأتي :

 عنصر الادراك : -1

يعد الدراك الساس لي رد فعل لدى النسان اذ تستهدف المصارف ادراك الزبون من خلال التسهيلات 
مقدمة. كذلك الداء المتميز لنشطة المصرف عن  المصرفية ،والوسائل العلانية ،وغير ذلك من خدمات مصرفية

المصارف الخرى ،يهدف لتكوين صورة مرضية وبالتالي ردود افعال ايجابية ومستمرة لدى الزيون تجاه المصرف 
 2مقارنة بالخدمات المنافسة. 

 : Pereceptionمفهوم الإدراك  -أ
صورة مدركة مرضية لكونه احد  و هنا لبد من لتعرف على مفهوم الدراك ومكوناته للوصول الى

متطباتها.                                                                                                   
وقد بدا مفهوم الدراك يدخل التداول في الونة الخيرة وجرى استخدامه في العديد من التعابير مثل 

ام ،الدراك القومي وغيره. كما ان استخدام هذا المصطلح بشكل واسع الدراك الشخصي ،الدراك الع
يضفي الغموض على معانيه ،فالدراك هو خلاصة المعتقدات والفكار التي يتلقاها الشخص عن شيء 

 3معين. ويوحي هذا التعريف بشيئين 
وانطباعه تنبع يختلف الدراك بالنسبة لشيء ما من شخص لخر لكون ان اعتقادات الشخص وافكاره  -1

 من خلفيته وخبراته الماضية مع الشيء ذاته.
يختلف الدراك من حيث درجة وضوحه وتعقيده ،فقد يكونلبعض الناس انطباعات غير واضحة لشيء  -2

معين ،وبعضهم تكون النطباعات لديهم اكثر وضوحا ،ويمكن مقارنة شخصين او اكثر بملاحظة دقة 
                                                                         وتعقيد ابعاد مداركهم.          

                                                           
  .453، 449، ص ص  1999، سنة  1دولة المارات المتحدة ، ط –ابو جمعة ،نعيم حافظ ،اساسيات وادراة تسويق ،دار القلم للنشر والتوزيع ،دبي  1 

 .113شياع ،مرجع سابق ،ص علاء فرحان طالب ،فؤادي حمود العطار ،حسام حسين  2 
 .141،ص  1998، 2الردن ،ط –زكي خليل  المساعد ،التسويق في المفهوم الشامل ،دار المنير ،عمان  3 
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معرفية لنعكاس الشياء بمجموع خصائصها –وعرف الدراك من قبل علماء النفس بانه عملية عقلية 
واجزائها ،وذلك في حالة التأثير المباشر اها على اعضاء الحس حيث يتم تنظيم وتوحيد الحساسات 

 1فة المنفردة في اشكال او نماذج كلية ذات معنى. المختل

وعرف الدراك ايضا بانه عملية اختيار وتنظيم وتفسير المدخلات التي تأتي عن طريق الحواس ) النظر ،السمع 
،اللمس ،التذوق والشم( لتحديد معنى وترتيب العالم من حولهم. ومن خلال الدراك يحاول الفراد فهم بيئتهم 

   2الحداث والشخاص في تلك البيئة.والشياء و 

 3وعرف الدراك بانه العملية التي يتم من خلالها معرفة الفرد للأشياء الموجودة في عالمه المحيط به عن طريق حواسه.

ويعرف ايضا بكونه الجراءات التي من خلالها يختار الفرد وينظم ويفسر ما يحصل عليه من حقائق وشواهد 
 4ورة واضحة عن الشياء المحيطة به والتي تتم من خلال الحواس الخمسة.ومعلومات لتكوين ص

 5وعرف بابسط من ذلك بانه فهم عام للاشياء او الموضوعات المادية او الفكرية. 

 : تحقيق الدراك لدى الفراد إجراءاتيوضح  أدناه( III-05الشكل رقم )     

 

 

 

 

 

 .48،ص  2005يق المصرفي ،دار الحامد _الدرن ،المصدر :تيسير العجارمة ،التسو 

 

                                                           
 .49،ص  2005، 1،ط  -مصر–فوقية عبد الفتاح ،علم النفس المعرفي بين النظرية والتطبيق ،دار الفكر العربي ،القاهرة  1 

 .80،ص  2003، 1الردن ،ط–ة :سلوك الفرد والجماعة ،دار الشؤروق للنشر والتوزيع ،عمان ماجدة العطية ،سلوك المنظم 2 
 . 70،ص 2005، 1الدرن ،ط–ثامر ياسر البكري ،تسويق الخدمات الصحية ،دار اليازوري العملية للنشر والتوزيع ،عمان  3 

4 Lancaster ,Geiff & Roynolds ,paul ,Marketing ;Macmillan Business Muster ,London ,1998 ,P 52. 
 .302،ص  2005، -مصر–عبد السلام ابو قحف ،مبادىء التسويق ،الدار الجامعية ،جامعة السكندرية  5
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يتضح من خلال الشكل العلاه ان الشياء بصورة عامة تدرك من خلال الحواس الموضحة في الشكل ،ولكن في 
الخدمات ل يمكن ان تتحقق العملية الدراكية على وفق هذه المعايير وخاصة اذا ما علمنا بان الخدمات بصورة 

صرفية بصورة خاصة ظاهرة غير ملموسة ،فتنعدم حالة الشم والتذوق واللمس في حالة تحقيق عامة والخدمة الم
الدراك .ولكن من المهم الشارة الى جوانب الحسية التي تدرك الخدمة المصرفية ،فاستخدام الجوانب الترويجية من 

ا ام مقروءا فان رسالته ومضمونه قبل المصارف قد يحقق حالة الدراك ،فلاعلان مهم سواء كان مرئيا ام مسموع
سيتناول جانبا مهما من تعريف الخدمة ومزاياها وخصائصها على نحو يضمن تحقيق حالة الدراك عند الفرد ونقله 
من حالة كونه فردا ل يتعامل مع المصارف الى الزبون يتعامل بالخدمات المصرفية ،فملاحظته المزايا والفوائد التي 

للجوء الى هذه الخدمات ل يظهر ال من خلال ادراكه للفوائد التي تتحقق من هذه الخدمات يمكن ان تحقق من ا
 1 بارات او اي شكل من اشكال الظهور،وهذا يعني ان الخدمة غير الملموسة ستفسر وتظهر بشكل او صورة او ع

 2 يار وتنظيم وترتيب المعلوماتباختوبذلك يمكن ان نسمي الدراك بانه تلك العملية التي يقوم من خلالها الزبائن 

 ويمكن للادراك ان ينتج من تفاعل نوعين من العوامل :

:وهذه العوامل هي خصائص وصفات الموضوع المراد ادراكه سواء كانت هذه الخصائص والصفات  العوامل المحفزة
 3.فاتالص ناتجة عن الموضوع نفسه او انه اكتسبها من وجوده في مجال معين اكسبه هذه الخصائص او

على سبيل المثال تستخدمه المصارف في حالت متعددة وهذا العلان يتكون من صورة وهذه الصورة  فالإعلان
هي الموضوع المراد ادراكه اما خلفية الضورة هي مكونات العلان الخرى مثل شخصيات العلان ،اللوان 

لديهم في التعامل مع الخدمة المصرفية يتطلب وعملية كسب الزبائن وتحقيق حالة الرضا 4المستخدمة وغيرها.
بالساس الخذ برسالة اعلانية من شانها ان تحقق الرضا لدى الزبائن وجذبهم للخدمة المصرفية. كما ينكم 

 5استخدام الهدايا الترويجية لتحقيق حالة الرضا لدى الفراد ذلك ان الهدايا هذه تكون معبرة عن سياسة المصرف. 

 مل المحفزة مجموعة عوامل فرعية اهمها:وتتضمن العوا

الحجم :عند اطلاع فرد ما لعلان في صحيفة معينة وكان هذا العلان بحجم صغير والبيانات مكتوبة  -1
باحرف صغيرة ،فن ادراك الفرد يختلف فيما اذا كان العلان على مساحة اكبر والبيانات مكتوبة باحرف  

                                                           
1 Koch ,T.W. & Scoh.s. ,Bonk Management , 2000 ,911.  

المملكة العربية السعودية –د رفاعي واسماعيل على بسيوني ،دار المريخ للنشر ،الرياض جرينبرج جيرالد وروبرت بارون ،ادارة السلوك في المنظمات ،تعريب ومراجعة رفاعي محم 2 
 .87،ص  2004،
 .203،ص  2000، 2نجاح  مهدي شلش . اكرم محمد صبحي . التعلم الحركي .دار الكتب للطباعة والنشر ،جامعة الموصل  .ط  3 
 .162،ص  2002، 2الردن ،ط –ار وائل للنشر ،عمان محمد ابراهيم عبيدات ،سلوك المستهلك ،مدخل سلوكي ،د 4 
 .49ص ٬المرجع السابق٬تيسير العجارمة 5 



 ولاء العميلتحسين العلاقات الاجتماعية و                الفصل الثالث          
 

- 113 - 
 

الخلفية ثثم الى داخل الصورة اذ ان الخلفية اسهل ادراكا من الصورة.  كبيرة ،والمعروف ام النسان ينتبه الى
1 

الحركة :الديناميكية في المنبه تجذب انتباه الزبون والسرعة في الحركة تدفع الزبون الى ادراك المنبه بسرعة ،وان  -2
 2التغير الملوظ في السرعة يسهم في تسهيل ادراك المنبه. 

فسة الفعالة في جذب انتباه الزبون وبناء صورة مدركة متميزة لدى الزبائن التميز :يعد احد وسائل المنا -3
تقديم منبهات او مؤثرات متميزة من الخرين  إلىلذلك تسعى المصارف 3لدى الزبائن المستهدفين .

 4اعتمادا على مبدأ التميز يجذب النتباه ويأخذ التميز صورا مختلفة عن الخرين.
 ية ( :العوامل الشخصية ) الفرد -ب

وهي مجموعة الخصائص التي يحملها الزبون في ذات هو تؤثر في جذب انتباهه الى المؤثر الخارجي وتعمل 
هذه الخصائص على تحديد مدى ادراك الزبون للمنبهات الخارجية المقدمة من قبل المصارف. وغالبا ما 

موا بالمنبهات المتعلقة بحاجاتهم ورغباتهم يميل الزبائن الى إدراك الشياء التي يحتاجونها او يرغبونها ،اي يهت
ويتجاهلوا المنبهات غير المرتبطة بهذه الحاجات في البيئة المحيطة بهم. وهذه العوامل تظهر من خلال 
تجارب الفرد وقدرته في تقبل الرسائل العلانية المختلفة وامكانية تفسيرها وترجمتها وبما يحقق الفائدة 

انها تعتمد بالساس على قدرات الفرد وامكاناته العلمية  Blois)كما يرى )  المتوقعة . وهذه المسألة
وتجربته في الحياة وخبرته التي تستطيع من خلالها ان يحكم على الحالة او المسألة المعروضة امامه بالقبول او 

 5الرفض مثلا.

لشيء الذي يؤدي الى صوره مقبولة واستنادا لما تقدم يتبين ان العنصر الدراكي هو مجموعه من المعتقدات عن ا
ويلعب حجم الحوافز الخارجية عن الشيء دورا كبيرا بتشكيل الصورة المدركة وقد يقول بعضهم ان الصورة لدى فرد 
ما اكثر دقه من صوره فرد اخر في حالة اعتمادها على مزيد من المعلومات الحقيقية كتلك التي يكتسبها من خلال 

. ومن هنا فان الصورة المدركة للمصارف تستند إلى حد ما على 6في التعامل مع المصارف الخبرة المتراكمة لديه
 7الحقيقة الإدراكية بدل من الواقع . وتعتبر عملية تشكيل الصورة الإدراكية مهمة في خلق الوعي لدى الزبائن.

                                                           
  .92،ص  1994الردن ،–عمر وصفي عقيلي واخرون ،مبادىء التسويق ،دار الزهران للنشر والتوزيع ،عمان  1 

 .114،ص  2002، 1الردن ،ط –للطباعة والنشر والتوزيع ،عمان  عبد الستار جبار الضمد ،فسيولوجيا العمليات العقلية في الرياضية ،دار الفكر2 
3 Darymle ,Douglas j & Leonard j. Parsons ,Marketing management. Text and cases ,7 th ed , JOHN wiley & Sons 
,Inc New york ,2000 ,P136. 

 .157محمد ابراهيم عبيدات ،مرجع سابق ،ص  4  
5 Keith Blois ,Marketing ,oxfor DUNSVER Sity press ,Inc. ,New York ;2000,136.    
6 Paul Peter & Donnelly James H ,marketing management ,Knowledge and Skills ,6 the ed ,Irwin MC Graw-Hill 
,NEW York ,2001 ,P 192.     

 .  97،ص  2003، 1المملكة العربية السعودية ،ط –تبة العبيكان ،الرياض وليد شحادة ،تكوين سمعة الشركة :الهوية والصورة والأداء ،مك 7 
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 عنصر الدوافع :– 2
من شيء معين وهو بالتالي يؤثر على يحدد هذا العنصر ما يرغب الفرد في الحصول في الحصول عليه 

 1تقييمه لذلك الشيء.
وتعرف الدوافع بأنها تلك القوى الدافعة داخل الفرد والتي تتضمن الحاجات والرغبات الإنسانية بمختلف 
أنواعها والتي تدفعه للسلوك في تجاه ما ،والدافع هو عبارة عن حاجة غير مشبعة تضغط على الفرد 

 2ولوجيه وأخرى نفسية.وبعض هذه الحاجات بي
وان إشباع حاجات الزبائن وتحقيق رغباتهم ينقلهم من حالة التوتر إلى حالة التوازن كما يؤدي إلى تحقيق 
أهداف المنظمة ،ومن ثم فان من الضروري كافية إيجاد صله بين أهداف المصرف والزبائن ويعني ذلك ان 

 3راء خدماتها وبذلك يمكن تحقيق اهداف المصرف.تكون المؤثرات كافية لتشجيع المستهلك واقناعه بش
ويتأثر الزبون بدوافعه وحاجاته المتعددة والمتنوعة ،فهو يسعى لإشباع تلك الدوافع والحاجات من 

 4الخدمات ،ولذلك يحاول دراسة هذا السلوك وتفسيره من اجل التعرف على حقيقة دوافعه.
لتي يحتاجونها او يرغبونها، لذلك قد تقوى حاجة ما لديهم ويميل الفراد في الغلب الى ادراك الشياء ا

،كلما ازدادت قوة الدافع لديهم. او قد يكون هناك ميل لتجاهل المنبهات غير المرتبطة بغير دوافع اخرى 
وغير مرتبطة في البيئة المحيطة بهم. وبشكل عام يلاحظ ان هناك اهتماما متزايدا من قبل الزبائن المحتملين 

هات المرتبطة بحاجات قويه واهتمامات واضحة لديهم. كما يلاحظ ايضا وجود اهتمام متناقص بالمنب
بتلك المنبهات غير مرتبطة بحاجات قوية لديهم او برغبات تم اشباعها سابقا وبصورة تكون مرضية او غير 

 5مرضية.
وتقسم الدوافع الى  وتمثل الدوافع مثير داخلي يحرك الفرد نحو سلوك معين لتحقيق حاجة غير مشبعة

  6مايلي : 
 الدوافع العقلانية :                                                                                -أ

يعد القتصاديون من اول الباحثين الذين قاموا بدراسة سلوك الزبون وتفسيره بطريقة علمية اذ يرون 
ئية يعتمد على التفكير العقلاني وعلى الحسابات القتصادية ان الزبون عمد اتخاذه لقراراته الشرا

الدقيقة ،وينفق دخله على تلك الخدمات التي تحقق له من دون غير أقصى منفعة ممكنة واقل تضحية 
                                                           

 .117علاء فرحان طالب ،فؤادي حمود العطار ،حسام حسين شياع ،مرجع سابق ،ص  1 
 .71،ص  2001الأردن ،–زياد محمد الشرمان ،عبد الغفور عبد السلام ،مبادئ التسويق ،دار الصفاء للنشر والتوزيع ،عمان  2 
 .139،ص  2006الأردن ،–زكي خليل المساعد ،تسويق الخدمات وتطبيقاته ،دار المناهج ،عمان  3 
 . 65،ص  2003، 2الأردن ،ط –ناجي معلا ،رائف توفيق ،اصول التسويق ،مدخل تحليلي ،دار وائل للنشر ،عمان  4 

5 Michael Salomon , consumer Beauvoir ,5 th ed ,prentic –Hill ,New Jersey ,USA ,2002 ,p 11. 
 .37، 2000ـ 1الاردن ،ط –نعيم العبد وعودة عاشور ،رشيد نمر ،مبادئ التسويق دار اليازوري ،العلمية للنشر والتوزيع ،عمن  6
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ويطلق على الدوافع العقلانية  1من خلال المقارنة القتصادية التي يجريها بين البدائل المختلفة المتاحة.
يفية لن الزبون يندفع لشراء الخدمة سعيا وراء منافعها الوظيفية التي يفضلها في الخدمة بالدوافع الوظ

وتكون دافعا لشرائه ،فهو يبحث عن القيمة الوظيفية بفضل تقويم الخدمات بدللة مجموعة الصفات 
مجموعة من والسمات التي يتمتع بها. فالزبون المدفوع بالقيمة الوظيفية ربما يفضل خدمة تتمتع باكثر 

  2الصفات تقدما.
 الدوافع العاطفية : -ب

وتعرف بانها تلك الدوافع التي تدفع الزبون المحتمل للقيام بالتصرف عندما يستهويه المثير او يثير لديه 
بعض المشاعر. و السباب العاطفية لشراء الخدمات و المنتجات غالبا ما تكون نابعة من القلب 

الشراء تكون لشباع الرغبة في المتعة والراحة او القبول اكثر من العقل. وبعض عمليات 
 3الجتماعي.

وعرفت ايضا بانها المشاعر القوية غير المسيطر عليها من الفرد والتي تؤثر على سلوكه ،وتحدث العواصف 
ة عندما تثير الحوداث البيئية او العمليات العقلية لدى النسان التغيرات الفسيولوجية لدى جمسمه كزياد

التعرق او توسيع حدقة العين وزيادة ضربات القلب وزيادة مستوى السكر في الدم ،وتفسر هذه التغيرات 
عواطف محددة مستندة على المواقف وتؤثر على سلوك الزبون .والمنظمات تصمم الخدمات وتبني مكانتها 

 4في ذهن الزبون لثارة عواطفه .
واحدث التطورات التكنولوجية في مجال الخدمات تكون لديهم والفراد الذين لديهم اهتمام ورغبة باخر 

رغبة بتجربة هذه الخدمان المبتكرة الجديدة ويكونون على استعداد لدفع المزيد من اجل الحصول عليها 
 .ستكون ارخص خلال الفترة المقبلة وهم يعلمون ان هذه الخدمات

 الدوافع الاجتماعية : -ت

ئن ان بعض المنتجات يعتمد استهلاكها على الحصول على معن اجتماعية )منافع لقد ادرك الباحثون في مجال الزبا
اجتماعية( بشكل افضل من الرغبة في الحصول على منافع الوظيفية .فالزبون يهتم بمعرفة النتائج الجتماعية 

لفراد الخرون عن لستخدام المنتج او الخدمة او يشعر الزبون شعورا ايجابيا بالفخر او تقدير الذات اذا عبر ا

                                                           
 .118 علاء فرحان طالب ،فؤادي حمود العطار ،حسام حسين شياع ،مرجع سابق ،ص 1 
 .74رجع سابق ،ص مان ،عبد الغفور عبد السلام ،زياد محمد الشرم 2 
 .119علاء فرحان طالب ،فؤادي حمود العطار ،حسام حسين شياع ،مرجع سابق ،ص  3 
 .119علاء فرحان طالب ،فؤادي حمود العطار ،حسام حسين شياع ،مرجع سابق ،ص  4 
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بشكل حسن عن الخدمة او المنتج الجديد الذي اشتروه .فالزبون قد يفكر بالنتائج اليجابية او السلبية  رأيهم
 1لستخدام المنتج او الخدمة كمنافعه او مخاطرة المحتملة. 

 الدوافع الموقفية: -ث

يارته للمتاجر ،كان تظهر هذه الدوافع مثلا تظهر هذه الدوافع عندما يواجه الزبون بعض المواقف الشرائية خلال ز 
  2نتيجة وجود سلع وخدمات تباع باسعار منخفضة.

 الدوافع الانتقائية: -ج

وتعرف بانها الدوافع التي تقود الزبون لنتقاء علامة معينة من دون غيرها من العلامات الخرى والذي يرغب في 
  3الحصول عليها.

 ركة :علاقة ذاكرة الزبائن بالصورة المد (3

الذاكرة تعكس للانسان ما متوفر له في عالمه الدركي من ظاهرات واحداث ونطباعات ومن علاقات وتجريدات 
يستخدمها في سلوكه الحالي ،على الرغم من غياب تأثيرها في الموقف الراهن ،وفي هذه الحالة ل يكون هناك ادراك 

يتمثل في عملية السترجاع وفي الذاكرة يعيش  للموضوعات او الظواهر ،ولكن يكون هناك نشاط عقلي اخر
النسان مع اثار الخبرات والمواقف السابقة وما تحمله من معان ودللت بالنسبة للموقف الراهن ،حيث يستعيد 

  4خبرات الماضي لكي يتواءم سلوكه مع الحاضر ويواجه الواقع الموضوعي بفاعلية اكثر.

 .اين توجد العلاقة في فكر الزبون مقارنة بخدمات المصارف الخرى ولذلك تسعى المصارف الى التأثير في
فالنسان عادة يتذكر المفاهيم الجديدة عند مقارنتها مع المفاهيم الحالية. فالزبون ل يتذكر كل المعلومات 

  5التي يستلمها من البيئة المحيطة به لكن يتذكر المعلومات ذات المعنى والأهمية له.
ان سلوك الزبائن يعتمد على التعلم والتذكر ،فعندما يتخذ الزبون قرارا بتصرف ما فانه وهذا يدل على 

 يعتمد على الفادة من مواقف التعلم السابقة ويقرر الزبون اتجاه سلوكه الجديد بعد محاولته:
 تذكر المواقف المماثلة التي تعرض لها في الماضي -
 نوع التصرف الذي قام به. -

                                                           
 .302،ص  2005، 1محمد حافظ حجازي ،مقدمة في التسويق ،دار الوفاء لدنيا الطباعة والنشر ،السكندرية ،ط  1 
 .12،ص  2004عبد المعطي محمد عساف ،السلوك الداري التنظيمي في المنظمات المعاصرة ،زهران للنشر ،عمان ، 2 
 .121ثامر البكري ،مرجع سابق ،ص  3 
 .70،ص  2005فوقية عبد الفتاح ،مرجع سابق ، 4 

 .125علاء فرحان طالب ،فؤادي حمود العطار ،حسام حسين شياع ،مرجع سابق ،ص  5 
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  1نه.النتائج المترتبة ع -

ويتم اعادة تنظيم الذاكرة من خلال ما يتعلمه ويتلقاه النسان من اشياء ومفاهيم جديدة لن النظام المستخدم 
عنده تفكيره الزبون هو الذاكرة وهو نظام تعلم ،اي يمكن تعليم نظام الذاكرة ،اذ يهدف المصرف الى التأثير في 

لفاعلة تستطيع تغير هيكل الذاكرة لدى الزبائن بما يخدم هيكل الذاكرة لدى الزبون. ذلك ان الستراتيجة ا
المصرف. وتعزيز هذا الهيكل بصورة مستمرة من خلال تعزيز الصورة المدركة اي ان المصرف يسعى لتعليم كيفية 

 2بخدمات المصرف. 

لمعلومات الناتجة والزبون عادة ما يستخدم الذاكرة في التفكير لتخاذ قرار شراء خدمه معينة معتمدا بذلك على ا
من استخدام الخدمة سابقا،والمصارف بصورة عامة ل تحقق الصورة المدركة المستهدفة ما لم يتم الوصول والرسوخ في 
ذاكرة الزبون عن طريق بناء الصورة المدركة المرغوب فيها وتعزيزها. وعلماء النفس والباحثون المختصون بسلوك 

ك يضع قائمه بالمواصفات المتوفرة بالخدمة الواحدة اي انه يملك بدائل متعددة المستهلك يعتقدون ان الزبون المحن
وبالتنالي يصعب بالمواصفات المتوفرة بالخدمة الواحدة اي انه يملك بدائل متعددة وبالتالي يصعب على المصرف 

ي الخدمات عادة كحلول تحقيق الصورة المرغوب فيها ما لم تسع الى التميز المتواصل عن المنافسين ،والزبون يشتر 
لبعض المشاكل ولكن مع ذلك هناك مشاكل على الرغم من ذلك ،وبمعنى اخر ل توجد خدمات تلبي متطلبات 

 3الزبائن بصورة تامة ويستخدم الزبون مبدأ المقارنة لختيار البديل الفضل. 

في فكر الزبون عن الخدمات ومن خلال مقارنة ما يقدمه المصرف من خدمات جديدة مع ما متوفر من معلومات 
المقدمة من قبل المصارف الخرى يقوم الزبون باختيار الخدمات الفضل وهذا يعتمد على مدى ادارك الزبون 

 لعروض وخدمات المصارف.

في اختيار البديل الفضل على وفق مجموعة المعيير ،وللحصول على الصورة المدركة المرغوب  الأساسوالمقارنة هي 
المصارف تحقيق هذه المعايير الخاصة بالزبائن من خلال مواصفات وخواص خدمة المزيج التسويقي. فيها على 

وللمحافظة على الصورة المدركة المتحققة لدى الزبائن على المصارف رصد التغيرات في هذه المعايير ومحاولة تحقيقها 
 البيانات توفير الجهد والوقت اللازمين لجمع بصورة افضل من المنافسين وان استخدام الزبون من الذاكرة ما هو ال

 4عن الخدمة المعروضة لدى المصرف. 

                                                           
 .  84،ص  1،ط  2000،دار الشروق للنشر والتوزيع ، مدخل استراتيجي للبيئة التسويقية وسلوك المستهلكين والمزيج التسويقيالتسويق :احمد شاكر العسكري ، 1 
 .126علاء فرحان طالب ،فؤادي حمود العطار ،حسام حسين شياع ،مرجع سابق ،ص  2 
 .126طار ،حسام حسين شياع ،مرجع سابق ،ص علاء فرحان طالب ،فؤادي حمود الع 3 

4 Douglas Darymple ,j & Leonard ,j Parsons ,Marketing management ,text and cases ,7 th ed ,JOHN wiley & sons 
,Inc New York ,2000 ,p137. 

 



 ولاء العميلتحسين العلاقات الاجتماعية و                الفصل الثالث          
 

- 118 - 
 

 : خاتمة
 بين تنشأ قد التي الجتماعية العلاقات ماهية على التعرف إلي الفصل هذا خلال من توصلنا كما

 أثناء تياحار  و ألفة و الآخر بالطرف شخصية معرفة و صداقة مظاهر من عنها ينتج ما و البنك، و العميل
وكذا إدارة علاقات الزبائن البنك، و الموظف تفيد قد متبادلة آراء و حوارات أمام اللمجا فتح كبيرو بشكل التعامل

  ومن تم تعرف على الصورة المدركة للزبائن.
 البنك موظفي بين( الشخصية) الجتماعية العلاقات تبني أهمية إلى الفصل هذا في اشرنا كما -

 و الإدراك فجوات حجم تقليص خلال من البنكية الخدمة جودة تدعيم في تساهم انهأ حيث والعميل،
 و العميل طرف من المدركة الشعورية القيمة رفع في يساهم تشكلها انهأ كما ، المروجة الخدمة و الأداء
 نحو البنكية الإدارات توجه يتطلب العلاقات هذه تجسد أن إل لديه، المتشكلة الذهنية القيمة تحسين

 . للخدمات العلائقي التسويق
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Coefficients
a
 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) 2,269 ,162  13,999 ,000 

v10 ,355 ,046 ,606 7,691 ,000 

a. Variable dépendante : v11 
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