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 الممخص: 

تيدؼ ىذه الدراسة إلى معالجة موضوع إدارة علاقات الزبائف ودورىا في تحسيف جودة الخدمات في      
إدارة علاقات الزبائف في بنؾ  المؤسسات البنكية، وقد ركزت ىده الدراسة بصورة أساسية إلى التطرؽ إلى واقع

سعيدة  ولتحقيؽ أىداؼ الدراسة تـ تطوير استبياف لغرض جمع البيانات  -بدر-الفلاحة والتنمية الريفية 
 27في حيف بمغ عدد الاستبيانات الصالحة لتحميؿ  استبياف، 31الأولية مف عينة الدراسة حيث تـ توزيع 

صفي التحميمي بغية الإجابة عمى إشكالية الموضوع وتحميؿ انتيجت ىذه الدراسة المنيج الو  استبياف،
 المعمومات مجمعة في الجانب التطبيقي.

جراءات إدارة علاقات الزبائف فيما يخص الاحتفاظ  -البدر–وقد أظيرت  دراستنا أف إدراؾ بنؾ   لمفاىيـ وا 
أف تقييـ الزبائف لجودة  بالزبوف الحالي وكسب وده وضماف ولاءه يبقى حتى الآف مرتفع، كما تبيف أيضا

الخدمات مف خلاؿ المؤشرات الخاصة بالتقييـ تختمؼ مف زبوف إلى أخر، وأف تطبيؽ مفيوـ إدارة علاقات 
الزبائف في بنؾ بدر كاف لو اثر ايجابي صحيح في تحسيف الجودة لخدمات البنؾ لكنيا لا تزاؿ معتبرة في 

 رة. تمبية توقعات زبائنو المتجددة والمتغيرات مستم

       إدارة علاقات الزبائف، جودة الخدمات،  الزبائف :ةمفتاحيالكممات ال

  Summary:   This study aims to address the issue of customer relationship management and 
its role in improving the quality of services in banking institutions, and this study focused mainly 
on addressing the reality of customer relationship management in the Bank of Agriculture and 
Rural Development - Badr - Saida and to achieve the objectives of the study, a questionnaire 
was developed for the purpose of collecting primary data from the study sample, where 31 
questionnaires were distributed, while the number of questionnaires valid for analysis reached 
27 questionnaires, this study adopted the descriptive analytical approach in order to answer the 
problem of the subject The analysis of information is grouped into practice. 
Our study showed that BADR Bank's awareness of the concepts and procedures of customer 
relationship management with regard to retaining the current customer, winning his affection 
and ensuring his loyalty remains so far high, and it was also found that customer evaluation of 
the quality of services through the indicators of evaluation vary from one customer to another, 
and that the application of the concept of customer relationship management in Badr Bank had 
a positive impact on improving the quality of the bank's services, but it is still considered in 
meeting the expectations of its customers renewed and the changes are continuing.  

Keywords: customer relationship management, quality of services, customers       
 



 شكر وتقدٌر
 قال الله تعالى: }لئن شكرتم لأزٌدنكم{

تتعدد البحوث وتختلف طبوعها وتتنوع الصعاب وتبقى رحمة الله فوق كل شًء 

ودعم الأحبة منهاج للوصول إلى المبتغى حٌث تتقاطع الإعترافات وتتشابك سهام 

ل وجهه التقدٌر والعرفان وٌكون الشكر والحمد لله سبحانه وتعالى كما ٌنبغً لجلا

وعظٌم سلطانه على ما أنعم علٌنا من نعم لا تحصى، منها توفٌقه إٌانا لإنجاز هذا 

 العمل ونسأله أن ٌجعله صدقة جارٌة وأن ٌنفعنا وٌنفع الأمة.

)صلى الله علٌه وسلم(قال رسول الله:  

"من اصطنع إلٌكم معروفا فجازوه فإن عجزتم عن مجازاته فادعوا له حتى تعلموا 

كرتم فإن الشاكر ٌحب الشاكرٌن"أنكم قد ش  

أستاذنا  ىومن هناك لا ٌسعنا إلا أن نتقدم بخالص الشكر والامتنان والتقدٌر إل

" مرشدنا وموجهنا وساقٌنا من منبع العلم والأدب شوٌرفات عبد القادرالمشرف "

 راجٌن من المولى عز وجل أن ٌمده بالصحة والعافٌة وٌبارك فً عمره وٌنٌر دربه

ى أن نتقدم بجزٌل الشكر وعظٌم التقدٌر إلى كل أساتذتنا الذٌن درسونا بكلٌة ولا ننس

 العلوم الاقتصادٌة والتجارٌة وعلوم التسٌٌر خاصة

 كما نشكر طاقم المكتبة على تزوٌدنا بالكتب وكل الطاقم الإداري

كما لا ٌفوتنا أن نتقدم بالشكر الجزٌل لكل موظفٌن مؤسسة بنك الفلاحة والتنمٌة 

رٌفٌة وكالة سعٌدةال  

وفً الأخٌر نشكر كل من كانت له ٌد العون من بعٌد أو من قرٌب لإتمام هذا العمل 

 وتأدٌة هذه الأمانة الجلٌلة

 

 

 

 



 الإهداء
 الحمد لله وكفى والصلاة عمى الحبيب المصطفى وأىمو ومن وف أما بعد:

مذكرتنا ىذه ثمرة الجيد والنجاح بفضمو تعالى أىدييا إلى:الحمد لله الذي وفقنا لتثمين ىذه الخطوة في مسيرتنا الدراسية ب  

إلى كل ما ىو جميل روح جدي الطاىرة عسى لقياك في الجنة بيا الأطياف فواحة، إلى جنة الله عمى الأرض جدتي الغالية 
 حفظيا الله ورعاىا وأطال بعمرىا

مة وقل رب ارحميما كما ربياني صغيرا"إلى من أوصانا بيم الرحمن حين قال "واخفض ليما جناح الذل من الرح  

 إلى صاحب السيرة العطرة، وبصيرتي في ىذه الحياة، السند الذي لا ينكسر، أعترف بفضمو برا لو... والدي العزيز

طمئناني، إلى التي تعبت وناضمت وصمدت في وجو المحن لتراني أتزين  إلى من وضعتني عمى طريق الحياة، أمني وأماني وا 
رج... أمي الغاليةبفرحة التخ  

إلى من تسعد عيني برؤية وجييا، ويفرح فؤادي بسماع رنات ضحكاتيا، أختي الصغيرة حبيبتي "مروة" أسأل الله أن يرزقيا 
 الشفاء ويمدىا بالصحة والعافية

 إلى رفيق دربي وطفولتي، إلى عزي في ىذه الحياة، حماه المولى لقمبي ورعاه، أخي الحبيب "أيوب"

الرحب، نبع الأمل الذي يفيض عمى قمبي بالتفاؤل دوما، خالتي العزيزة "سعاد"إلى الصدر   

 إلى الحضن الدافئ الذي يتسع كونا بأكممو، خالاتي الحبيبات "حورية" "كريمة"

 إلى من أتشارك معيم لمة العائمة والصدق والحنان، أخوالي الأعزاء خاصة "مراد" "فتحي" "جمال"

"ملاك" "فرح" "رحاب" "حجوج" إلى كتاكيت البيت، "بشرى"  

إلى من تطيب الأوقات بصحبتيم، ويصبح لكل شيء معنى أعمق بضحكاتيم، صديقاتي الغاليات "نور اليدى" "عربية" "إكرام" 
 "إيمان"

 إلى من قاسمتني تعب وعناء ىذه المذكرة "حنان"

 إلى جميع الأىل والأقارب دون استثناء كل واحد باسمو ومقامو

سعيم قمبي ولم يسعيم قمميإلى كل من ي  

لى كل من شجعني ولو بكممة وابتسامة  إلى كل من يسعى لحمل لواء العمم والمعرفة رقيا وتقدما وا 

 "أىدي ثمرة جيدي"
               

 



 الإهداء
لرحمن الرحٌمابعد بسم الله   

ومن تبعهم بإحسان والصلاة على صاحب الشفاعة سٌدنا محمد النبً الكرٌم، وعلى اله و صحبه أجمعٌن  

 إلى ٌوم الدٌن.

أهدي ثمرة جهدي إلى من ضحت بشبابها لأجلنا وسهرت اللٌالً من أجلنا وقالت أولادي ملأ جفونً، إلى 

 من كانت الصدر الحنون والحب المكنون والحنان الطاهر بدون مقابل وكل شًء  عندها

ملكه فً الوجود " أمً" من أجلنا ٌهون إلى من كانت أعز أم وأوفى صدٌقة وأغلى شًء ا  

 الغالٌة الحبٌبة

إلى من أخرجنً من حجر الأمٌة إلى نور العلم، إلى نجم الساري فً سما أفقً إلى القلب الغالً الذي سكن 

فً أعماقً إلى المربً الفاضل الذي نسج لً طرٌق النجاح فً حٌاتً إلٌك أٌها" الوالد "الحبٌب أشكرك 

ن التربٌة وأعنتنً فً إكمال دراستً، وأنرت لً كل دروبً فاسأل الله أن شكرا لا حد له فقد ربٌتنً أحس

 ٌبارك فً حٌاتك وأن ٌعٌننً على بركما.

إلى من شاركنً الحلم وكان بجانبً بكل لحظات تعبً وسهري وحزنً قبل فرحً وكان قدوتً لأكمل 

 مسٌرتً والى أول من انتظر هذه اللحظات لٌفتخر بً

لحٌاة "زوجً"إلى سندي وشرٌكً فً ا  

إلً من حضنتهم باسم الله، الذي وضعهم فً قلبً بلا حول منً ولا قوة أن لا ٌضرهم من اسمه شًء من 

 أذى وهفوات الحٌاة حفظهم الله "بناتً " أنفال، وهبة الرحمان.

 إلى من هم أنس عمري ومخزن ذكرٌاتً إخوانً مٌلود عبد الحمٌد، ٌاسٌن إلى أخواتً هاجر، حلٌمة، إٌمان

 وابنها ٌاسر 

إلى من افتخر بانتمائً إلٌهم روحا ودما واسما إلى أخوالً وخالاتً وأعمامً وعماتً و ابنة عمتً عائشة، 

إلى جارتً نصٌرة وأولادها إلى عائلة زوجً صغٌرا وكبٌرا إلى أخت زوجً خدٌجة وأولادها إلى كل 

 صدٌقاتً .

وعمتً رحمهم الله وعوضهم الجنة. إلى الأرواح الطاهرة التً غادرت من دون إنذار جدي  

إلى صدٌقتً مباركة التً شاركت وتحدت معً صعوبات هذه مذكرة شكرا على جهدك وشكرا على صبرك 

جزٌل الشكر.   إلى كل من راهن على عدم وصولً ووصلت...إلى أحلامً  التً رأٌتها تبتعد ثم تقترب 

هدائً وعملً هذا.والٌوم التقٌنا ....إلى النجاح والفرح الذي ٌعانق إ  

 إلى كل من تحمله ذاكرتً ولم تحمله مذكرتً.
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 المقدمة



 مقدمة:

  أ
 

 

 المقدمة:

-)الاقتصادية  أصبح العالـ اليوـ قرية صغيرة شيد عدة تغيرات وتحديات طرأت عمى جميع المجالات
رزىا الثورة اليائمة في التكنولوجيا المعمومات والاتصالات التي ساىمت في ولعؿ أب الثقافية.....( -السياسية 

انتشار أدوات حديثة الإنتاج وكذا الاتصاؿ والتواصؿ بيف الأفراد والمؤسسات عبر أنحاء العالـ مما أدى إلى 
مؼ زيادة سرعة تبادؿ المعمومات بينيـ عف كؿ شيء، كؿ ىذا انعكس عمى انفتاح الأسواؽ لتسويؽ مخت

الخدمات والسمع التي تقدميا مؤسساتيـ والاجتياد في إبراز مزايا منتجاتيا مما أدى إلى ظيور منافسة شرسة 
قامة علاقات دائمة مع زبائنيا.   بينيا لمحصوؿ عمى حصة السوقية وا 

ر بات مف الواضح اليوـ وفي بيئة الأعماؿ المتغيرة بأف أي مؤسسة تريد البقاء في السوؽ ولينمو وتزدى
بحاجة ماسة إلى تأسيس علاقة جيدة مع زبائنيا وأف التطبيؽ الحقيقي ليذا التأسيس ىو في معرفة زبائنيا أولا 
تحديد ماىية احتياجاتيما ورغباتيـ مف السمع والخدمات بالوقت الحاضر أو مستقبلا، حيث أكدت دراسات 

قامة  علاقة طويمة الأمد معيـ خاصة في ظؿ حديثة وعديدة عمى ضرورة المحافظة عمى الزبائف الحالييف وا 
التنافس المتزايد لمحصوؿ عمى زبائف جدد حيث أصبحت عممية جذب الزبوف جديدة في غاية الصعوبة بسبب 
زيادة قوة ونفوذ الزبائف بفضؿ التطور اليائؿ في تكنولوجيا المعمومات الذي أتاح ليـ فرصة معرفة كؿ شيء 

لمؤسسات إلى تحسيف جودة الخدمة حيث أصبح الاىتماـ بالجودة عف المؤسسات والخدمات، حيث تسعى ا
ظاىرة عالمية وأصبحت ىي الوظيفة الأولى لأية منظمة وفمسفة إدارية لتمكنيا مف الحصوؿ عمى ميزة 
تنافسية تمكنيا مف البقاء والاستمرار في ظؿ التغيرات البيئية المتلاحقة سريعة التغير وظيور الأسواؽ 

د طمبات الزبائف لمجودة وزيادة حدة المنافسة مما أدي إلى أف الجودة أصبحت سلاحا إستراتيجية العالمية وتزاي
لمحصوؿ عمى ميزة تنافسية وأنيا ىي مفتاح النجاح لمصناعة في أسواؽ العالـ وىي عنصر حاسـ لبقاء 

لى غزو الأسواؽ المنظمات في حقؿ الأعماؿ فتحسيف جودة المنتج مف أىـ عناصر الاستثمار والتي تؤدي إ
وتعمؿ عمى توفير الرضاء لمزبوف وتخفيض عدد شكاوى الزبوف فتقديـ خدمة ذات جودة عالية لزبوف أصبحت 

 ىاجسا لممؤسسات الخدمية ومحور اىتماميا .

نجدىا تسعى جاىدة إلى اجاد أساليب متميزة تساعدىا عمى  وقصد توطيد العلاقة التي تربط المنظمة بزبائنيا،
ظؿ اشتداد المنافسة ومف ابرز الأىداؼ التي تسعى المنظمات إلى تبنييا تحقيؽ الجودة في  البقاء في

منتجاتيا )سمع / خدمات ( ،فتقديـ خدمات ذات جودة عالية لمزبائف أصبح مف خلاؿ بحثيا الدائـ عف 
لخدمات حاجات وتوقعات الزبوف ومستوى الجودة التي يرغب توفيرىا في الخدمة، كما أف تقييـ جودة ا

 وتحسينيا وتطويرىا بشكؿ دائـ يعتمد أساسا عمى جميع المعمومات حوؿ الخدمات المقدمة لزبائف المنظمة،
وذلؾ باتخاذ استراتيجيات فعالة في تسويؽ خدماتيا، مما يزيد مف مستوى رضا الزبوف وولاء لممنظمة كؿ ىذا 

 يا وتطبيؽ أنشطة الخدمة بالشكؿ الملائـ. يساىـ في استمرار العلاقة والتعامؿ بيف ىذه المنظمة وزبائن



 مقدمة:

  ب
 

 إشكالية الدراسة:
باعتبار أف المؤسسات الخدمية الجزائرية لـ تدرؾ بعد أىمية ىذيف المفيوميف وضرورة الإسراع في تبنييا 

حيث أف حاجات ورغبات الزبوف لا تزاؿ في أخر اىتماماتيا، ولا تعطى أىمية لإقامة علاقات مع  ليما،
 أف بنؾ الفلاحة والتنمية الريفية أدرؾ أف بقائو في سوؽ الخدمات لف يكوف الا بتبنيو الجودة في إلا زبائنيا،

 خدماتو التي يقدميا لزبائنو وكذا نقطة انطلاؽ أنشطتو ومفتاح النجاح ىو الزبوف وىو وكيفية الحفاظ عمييا،
 وبناء عميو يمكننا أف نطرح إشكالية بحثنا كالأتي:

 جودة الخدمة في بنك الفلاحة والتنمية الريفية؟ عمىرة علاقات الزبائن إدا مدى تأثيرما 
 وقصد الإجابة عمى الإشكالية نطرح مجموعة مف الأسئمة الفرعية التالية:

 
 كيؼ يمكف لممنظمة بناء علاقات دائمة ومتينة مع الزبائف مف خلاؿ تبنييا لمفيوـ إدارة علاقات الزبائف؟-
 وما ارة علاقات الزبائف في بنؾ الفلاحة والتنمية الريفية كوسيمة لمنجاح والاستمرار،ماىي إمكانية تطبيؽ إد -

 ىو دورىا في تحقيؽ جودة خدمة البنؾ؟
ىؿ توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية بيف متوسطات نظرة العامميف لتحسيف جودة الخدمة في البنؾ الفلاحة -

 والتنمية الريفية؟ 
صائية بيف إدارة علاقات الزبائف وجودة الخدمة في بنؾ الفلاحة والتنمية ىؿ ىناؾ علاقة ذات دلالة إح-

 الريفية؟
 فرضيات الدراسة:

 للإجابة عمى الأسئمة الفرعية ندرج الفرضيات الآتية: 
وذلؾ بتسخير كؿ إمكانياتيا  ترتكز إدارة علاقات الزبائف عمى اىتماـ المنظمة برغبات وتوقعات زبائنو،-

 وتقديـ خدمة تتوافؽ مع توقعاتيـ ومشبعة برغباتيـ. لتحميميا وفيميا 
ولو دور في  تطبيؽ إدارة علاقات الزبائف في بنؾ الفلاحة والتنمية الريفية يعتبر وسيمة لمنجاح والاستمرار، -

 تحقيؽ جودة خدمة البنؾ
الفلاحة توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية بيف متوسطات نظرة العامميف لتحسيف جودة الخدمة في بنؾ  -

 والتنمية الريفية.
 توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بيف إدارة علاقات الزبائف وجودة الخدمة في بنؾ الفلاحة والتنمية الريفية.-

 أىمية الدراسة:

أصبح يفرض نفسو  المؤسسة، والذيمف المتغيرات التي تشيدىا بيئة أعماؿ  الدراسة أىميتياتستمد ىذه  
  المتغيرات.عمييا مواكبة والتكيؼ مع ىذه  إلزاماحيث أصبح عمى منظماتنا الوطنية 



 مقدمة:

  ت
 

 لممنظمة.وكذا مستوى رضاىـ وولائيـ  الخدمة،علاقات الزبائف بجودة  إدارةالتي تربط بيف  إبراز العلاقة   -

  .فيـ المقومات المرتبطة بجودة الخدمة وكذا رضا وولاء الزبائف -

لمساعدتيـ في تحسيف جودة الخدمة مف خلاؿ  الدراسة،سة محؿ تقديـ توصيات واقتراحات لإدارة المؤس -
 العلاقات مع الزبائف. إدارةممارسة 

 الدراسة:أىداف 

 في:تحقيؽ جممة مف أىداؼ يمكف حصرىا  إلىنسعى مف خلاؿ ىذه الدراسة 

 المتقدمة.والتي تمقى رواجا كبيرا في الدوؿ  وىامة،المكتبة الجامعية بمواضيع جديدة  إثراء -
 المنظمة.اء واستمرار علاقات الزبائف في ضماف بق إدارةديـ أىمية وفائدة لدور الذي تمعبو أساليب تق -
 وتفوقيا.دور الزبوف كقوة دافعة لاستمرار المنظمة  إبراز -
كنموذج عف  والتنمية الريفيةعلاقة الزبوف وأىميتيا في جودة الخدمة لدى بنؾ الفلاحة  إدارةدراسة  -

 لرائدة.االبنوؾ الجزائرية 

  البحث:منيج 

خلاؿ تحميؿ  والمنيج التحميمي مفبغية الإلماـ بجوانب الموضوع ارتأينا الاعتماد عمى المنيج الوصفي 
، وتجميع مختمؼ معطيات الجانب التطبيقي باستعماؿ الاستبياف وتعبئتيا معمومات المتعمقة بالجانب النظريال

تـ اعتماد عمى تحميؿ الإحصائي  معطياتو وقدتحميؿ لضماف جمع المعمومات بصورة جيدة ثـ اختبار و 
موضوع  إشكاليةبغية دراسة  والتنمية الريفية وكذا بنؾ الفلاحة لعرض وتحميؿ نتائج الدراسة الميدانية في

 الفرعية. التساؤلاتالبحث وتحميؿ أبعادىا وجوانبيا ونتائجيا وكذا الإجابة عمى 

 يمي: افيمتتمثؿ حدود الدراسة  حدود الدراسة:

مجمع بنؾ الفلاحة والتنمية الريفية،  إلىقصد الإجابة عمى الإشكالية تـ المجوء  المكانية:حدود  -
وكذا التعامؿ مع مختمؼ الموظفيف سواء مقدمة الخدمة في الخط الأمامي أو في مكاتب وكذا مختمؼ  سعيدة،

 .التربص صدفتاىـ أثناءالزبائف الذيف 
نتائج أو تنفي صحة الفرضيات  والوصوؿ إلىالبحث  بإشكالية بغية الإحاطة :الزمنيةدود الح -

 .2023ماي  ىذه الدراسة خلاؿ شير إجراءالمقترحة فضمنا 
 



 مقدمة:

  ث
 

 ما يمي:العديد مف الصعوبات نذكر منيا  واجيتنا البحث:صعوبات 
 الدراسة الميدانية. لإجراءصعوبة الحصوؿ عمى الموافقة 

 العمؿ.مؿء استمارة الاستبياف بسبب انشغاليـ في ة رفض معظـ العماؿ في المؤسسة محؿ الدراس
 صعوبة ربط بيف الدراسة التطبيقية والكتابة النظرية.

 أكثر.موضوعنا  إثراءبعض المراجع التي كانت بمقدورىا  إلىتعذر الوصوؿ 
 

 الموضوع مف خلاؿ فصميف: وتحقيؽ أىدافيا، تناولناالدراسة  إشكاليةعف  للإجابةسعيا  ىيكل البحث:
ث الأوؿ يتحدث عف مفاىيـ حوؿ النظري لمدراسة، ويتضمف مبحثيف المبح بالإطارمتعمؽ  :الأولالفصل 

المبحث الثاني والذي كاف تحت عنواف الأدبيات التطبيقية تـ  ، أماعلاقات الزبائف إدارةمف  جودة الخدمة
 التطرؽ فيو لمدراسات السابقة لنفس موضوع بحثنا.

المبحث الأوؿ نتناوؿ الطريقة  الأخر ففيلدراسة الميدانية ويشمؿ عمى مبحثيف ىو متعمؽ با :الفصل الثاني
المتبعة في الدراسة الميدانية أما المبحث الثاني فنتناوؿ فيو نتائج الدراسة الميدانية وتفسيرىا  والإجراءات
 ومناقشتيا.

  بعض النتائج والتوصيات والاقتراحات. إلىوفي الخاتمة قمنا بالتوصؿ 
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 تمييد:

بالمنظمات الخدمية لكونيا أصبحت تواجو العديد مف التحديات، وذلؾ نتيجة التطورات  ازداد الإتماـلقد 
والتغيرات التي تمر بيا، وفي ظؿ ىذه التحديات التي تواجو المنظمة لابد مف إتباع أساليب حديثة لمواجية 

 والاستمراردارة علاقات الزبائف بيف المنظمات لضماف البقاء عمى أىمية إ بالاعتمادالظروؼ المعقدة، وذلؾ 
 في ظؿ التغيرات البيئية المتلاحقة.

دراكا بجودة اىتماماكما أصبح الزبوف أكثر  الخدمات نظرا لمدور الذي تمعبو الجودة في أداء الخدمة  وا 
ا وقياسيا يعد أمرا تقييمي وتقديميا، تعد توقعات وحاجات الزبوف عوامؿ ميمة في تقييـ جودة الخدمة لأف

 صعبا لمغاية بالنسبة لممنظمة الخدمية.

علاقات الزبوف، وىذا ضمف  إدارةوعميو سنحاوؿ مف خلاؿ ىذا الفصؿ بياف مفيوـ جودة الخدمة خلاؿ 
المبحث الأوؿ، أما المبحث الثاني فنحاوؿ مف خلالو عرض لأىـ الدراسات السابقة المتعمقة بموضوع الدراسة 

 يؽ عمييا، فكاف تقسيـ الفصؿ كالآتي:والتعم

   الأدبيات النظرية  المبحث الأوؿ:

 السابقة لموضوع الدراسة. - المبحث الثاني: الأدبيات التطبيقية
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 المبحث الأول: الأدبيات النظرية

بائف سنتطرؽ في ىذا المبحث الى الجانب النظري المتعمؽ بمتغيرات الدراسة، والمتمثمة في إدارة علات الز   
 وكذا جودة الخدمة المصرفية.

 المطمب الأول: ماىية إدارة علاقات الزبائن

تكتسي إدارة العلاقة مع الزبائف أىمية كبرى في التسويؽ وخصوصا في المؤسسات الخدمية لذا      
 سنحاوؿ عرض نشاتيا وتطورىا، والمفاىيـ المثارة حوليا مع التطرؽ لاىميتيا في المؤسسات الحديثة. 

 إدارة علاقات الزبائن فرع الأول: نشأة وتطورال

يف ب الصناعة الناتج عف تشكيؿ علاقات تجارية ما قبؿإدارة علاقات الزبائف إلى عصر  يعود تاريخ نشأة
 انتشارالصناعية الذي أدى عمى مي بعصر الثورة وزبائنيـ، ففي القرف الثامف عشر الذي س المزارعيف

حلاؿ العمؿ اليدوي بالآلة و  ميزة في منتجات مت الوقت لإنتاجما يرتبط بيا مف نشاط المنظمات ذلؾ وا 
العممياتي الذي أدى إلى التوصؿ لتمؾ المنتجات بأدنى تكمفة، كؿ ذلؾ  الامتياز إلى خصائصيا، بالإضافة

عطائو الأولوية القصوى في عمميا بسبب تركيز رؤية المنظمة عمى النظاـ التشغيمي  1المعموؿ بو وا 

للإنتاج عمى حساب حسابات المؤسسات التي كانت تعطي أىمية  بعثرتحدة المنافسة والتي  مع زيادة
الزبوف في قمة اىتمامات المؤسسات وأصبحت تنتج وتقدـ الخدمة  معطيات السوؽ في ىذا الوقت أصبح

جات وليس العكس والتنافس أصبح قائما عمى مف يشبع اكبر الحا ورغباتو عمى ضوء ما يحتاج ىذا الزبوف
وكسب ولائيـ، وفي ىذه المرحمة كاف عمى المؤسسات أف  إرضائيـوالرغبات وعمى عدد العملاء ىؿ ممكف 

، ولعؿ التطور الثالث الكبير (Market-Strategy pull)تتبع الزبوف فيما يسمى باستراتيجية سحب السوؽ 
ميـ لممعرفة والذي يرتكز  الذي حصؿ بعد ذلؾ ىو مع إدارة المعرفة التي اعتبرت الزبوف كمصدر أساسي

الماؿ  رأسوما يبيف قيمة الزبوف لممؤسسات والذي عبر عنو بمفيوـ  وتغيراتو وىذاعمى معرفة السوؽ 
ىذا . في علاقات المؤسسة مع زبائنيا" المتضمنةوالذي عرؼ بأنو: "الثروة  (Customer-Capital)الزبوني

 2(CRM)رؼ بإدارة علاقات الزبائفعما أدى إلى ظيور التوجو الجديد لممؤسسات والذي 

 
                                                           

1
، 2222لطبعة الأولى، الوراق للنشر والتوزٌع، عمان، الأردن، ، اإدارة علاقة الزبونٌوسف حجٌم سلطان الطائً، هاشم فوزي دباس العبادي، -

 222ص:
2

، دراسة حالة للمدٌرٌة الجهوٌة للشركة الجزائرٌة أثر إدارة علاقات الزبائن على الأداء المؤسسً باستخدام بطاقة الأداء المتوازنبن ساسً فضٌلة، -

 22، ص:2202/2202اصدي مرباح، ورقلة، الجزائر،للتأمٌن فرع ورقلة، مذكرة تخرج لنٌل شهادة ماستر، جامعة ق
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 الفرع الثاني: مفيوم وأىمية إدارة علاقات الزبائن

 أولا: مفيوم إدارة علاقات الزبائن

 :ما يميلإدارة علاقات الزبائف نقترح منيا تعاريؼ ىناؾ عدة 

ظمة بأنيا فمسفة عمؿ يجري مف خلاليا معرفة زبائف المن"Harperعرفت إدارة علاقات الزبوف مف قبؿ 
وتجييزىـ بالخدمات المناسبة، في الوقت المناسب، وصولا إلى تحقيؽ أىدافيـ وبما يؤدي إلى تعزيز الثقة في 

 1.ي إلى منفعة مربحة لكلا الطرفيف"العلاقة التي تؤد

والحفاظ عمييا عف طريؽ تسميـ قيمة، ة شاممة لبناء علاقات زبوف مربحة عمى انيا "عمميKotlerوقد عرفيا
 2.ايز لمزبوف"ورضا متم

وىي تجمع بيف التقنيات والاستراتيجيات التجارية  CRMإدارة علاقات الزبائف والمعروفة باختصار بالحروؼ 
 3.لتزويد الزبائف بالمنتجات والخدمات التي يتوقعونيا أو التي ىـ عمى استعداد لمدفع لأجميا

برتيا المعرفية في مجاؿ الإبداع والابتكار ( بأنيا "جيود المنظمة وخCRMبتعريفو لػ ) Liscomtبينما يشير 
 4.الذي يقود إلى اختيار طريقتيا المميزة، والتي تربطيا بزبائنيا وتكسب رضاىـ وولائيـ"

عمى أنيا الفمسفة التي تضع الزبائف في نقطة تصميـ المنتجات مف أجؿ توجيو ": Jan jicekفي حيف يشير
 5"وتقرير ولاء الزبائف ليا موارد وجيود المؤسسة لتقديـ أفضؿ الخدمات

 واستراتيجياتيمكننا القوؿ بأنيا: عمميات تتبعيا المنظمة وفؽ تقنيات  CRMمف التعاريؼ السابقة ؿ انطلاقا
وتطوير وتعزيز العلاقات مع الزبائف وفيـ متطمباتيـ ورغباتيـ ثـ العمؿ عمى مف أجؿ تنفيذ قرارات معينة 

شباعيا مف أجؿ تحقيؽ رضا  .ىـ وكسب ولائيـ والحفاظ عمييـتمبيتيا وا 

 

 
                                                           

1
، 55فً شركة الاتصالات العاملة فً العراق، مجلة دٌالً، العدد علاقات الزبون فً تحقٌق جودة خدمة الخدمات ةتأثٌر إداربلال جاسم القٌسً، -

، دراسة حالة بنك الفلاحة والتنمٌة الرٌفٌة لخدمةتحقٌق جودة ا ًأثر إدارة علاقات الزبون فالحاكم بوسطٌلة،  دعب (. نقلا عن2 ص، 2202سنة

 )22، ص:2202/2202ورقلة، مذكرة تخرج لنٌل شهادة ماستر، جامعة قاصدي مرباح، ورقلة، الجزائر، 
2

رة تخرج ، دراسة حالة مجمع صٌدال مدٌرٌة التسوٌق والإعلام الطبً، مذكأثر التسوٌق بالعلاقات فً تحقٌق جودة خدمة العملاءبوسطة عائشة، -

 001:ص، 2202/2200لنٌل شهادة ماجٌستٌر فً العلوم التجارٌة، جامعة الجزائر،
3

-René Lefébure,GillesVenturi,Gestion de la relation client, Edition eyrolles ,Paris,2005,P03  
4

 022، ص:2222، عمان، الأردن، 0، ط، دار المسٌرة للنشر والتوزٌعتسوٌق الخدماتمحمود جاسم الصمٌدعً وردٌنة عثمان ٌوسف، -
5

 0215ماي  2، مذكرة تخرج لنٌل شهادة ماستر، جامعةإدارة العلاقة مع الزبون ودورها فً تفعٌل ابتكار المنتجاتحروش رحمة، ناصري خولة، 

 02، ص:2205/2202قالمة، الجزائر،
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 ثانيا: أىمية إدارة علاقات الزبائن

 1بالنسبة لممؤسسة تتمثل فيما يمي:-أ

 .تساعد المؤسسة عمى الوصوؿ إلى ما يعرؼ بالزبوف مدى الحياة-

 .المساعدة في تحقيؽ الأرباح وعوائد مستقرة ومستمرة-

يا حيث تحقؽ ىذه نوعا مف التغذية المرتدة التي تساعد في اتجاىيف بيف المنظمة وزبائن اتصاؿبناء عممية -
 .عمى تطوير العلاقات مع الزبائف وتحقيؽ رضاىـ

 .التعريؼ بالمؤسسة وجيودىا باستقطاب زبائف جدد والتقميؿ مف التكاليؼ المتعمقة بمجاؿ الترويج-

 2بالنسبة لمزبون تتمثل فيما يمي:-ب

 .يضات واليدايا بصورة دوريةوحوافز مثؿ التخف امتيازاتالحصوؿ عمى -

 .إدراؾ الزبوف لارتفاع التغير والتحويؿ مف مؤسسة إلى أخرى-

 .منح الراحة والثقة في التعامؿ مع الجية التي اعتاد الزبوف في التعامؿ معيا -

 .تحقيؽ العلاقات الاجتماعية مع المؤسسة أو مقدـ الخدمة-

 .ولو عمى كؿ رغباتوشعور الزبوف بأىمية لدى المؤسسة خاصة عند حص-

 علاقات الزبائنالفرع الثالث: أسباب ظيور مفيوم إدارة 

نتيجة لمتغيرات الحاصمة في المحيط فقد تزايد الإلحاح عمى إعادة تعريؼ دور التسويؽ، حيت اقترح 
كز " في بداية سنوات التسعينات رؤية تنظيمية جديدة لتحقيؽ فعالية النشاطات التسويقية، ترتkotler"كوتمر
دارة العلاقة التي تقوـ المؤسسة ببنائيا معو، كأحد المطالب الأساسية  العلاقة والعمؿعمى  عمى فيـ الزبوف، وا 

 3:ميمة لمتكيؼ مع المحيط الجديد، وقد كاف بروز إدارة العلاقة مع الزبوف نتيجة لوجود عدة اتجاىات

جراء التبادلات معو وزيادة المبيعات عمى التحوؿ في النظرة التسويقية مف نظرة تبادلية ىدفيا جذب الز - بوف وا 
 . المدى القصير، إلى نظرة علائقية تيتـ بالحفاظ عمى الزبوف وبناء العلاقة الطويمة معو

                                                           
1

 01حروش رحمة، ناصري خولة، مرجع سبق ذكره، ص:
2

 25ق ذكره، ص:بن ساسً فضٌلة، مرجع سب
3

، دراسة حالة بنك الفلاحة والتنمٌة الرٌفٌة وكالة المسٌلة، مذكرة تخرج لنٌل شهادة ماستر إدارة علاقة الزبون على مستوى البنكبودراف بن عزوز، 

 22، ص:2205/2202فً علوم التسٌٌر تخصص استراتٌجٌة وتسوٌق، جامعة محمد بوضٌاف بالمسٌلة، الجزائر، 
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 .وجود تحوؿ في البنية التنظيمية، مف خلاؿ الانتقاؿ مف التركيز عمى المنتجات إلى التركيز عمى العمميات-

 .مومة، وتزايد استخداـ تكنولوجيا المعمومات والاتصالات لتعظيـ قيمتيازيادة التركيز عمى أىمية المع-

 زيادة التوجو نحو بناء قواعد البيانات التسويقية-

 الفرع الرابع: مكونات وأدوات إدارة علاقات الزبائن 

 أولا: مكونات إدارة علاقات الزبائن

 1في الشكؿ التالي:  ىناؾ مجموعة مكونات لبناء إدارة علاقات الزبوف يمكف توضيحيا

مكونات إدارة علاقات : (1.1)الشكل رقم  الزبائف

 

 

 

 

 

دارة علاقات الزبون  المصدر: زكرياء مطمك الدوري وآخرون، إدارة معرفة الزبون وفق منظور التكامل بين إدارة المعرفة وا 
لمعرفة وتكنولوجيا المعمومات "، جامعة العموم وعلاقاتيا بدورة حياة الزبون، مداخمة حول " الجودة الشاممة في ظل إدارة ا

 76، ص2006أفريل_الأردن_التطبيقية الأردنية الخاصة، عمان

 

 ويمكف توضيح ىذه العناصر كما يمي:

ىو الشخص العادي أو الاعتباري الذي يقوـ بشراء المنتجات أو الخدمات مف السوؽ لاستيلاكو  الزبون:-1
مصدر الوحيد لربح ونمو المنظمة في المستقبؿ، وعميو فإف الزبوف الجيد حيث الزبوف ال لغيره،الشخصي أو 

ىو الذي يوفر مزيدا مف الربح مع بأقؿ موارد ممكنة، لأف الزبائف دائما عمى دراية بالمنتجات الموجودة في 

                                                           
1

، مجلة الأبحاث الاقتصادٌة والإدارٌة، العدد العاشر، دور تكنولوجٌا المعلومات فً تدعٌم وتفعٌل إدارة علاقات الزبائنم، محمد قرٌشً، عبد الله غان-

 012:ص، 2200جامعة بسكرة، الجزائر، دٌسمبر

 

 الزبائن

 العلاقات الإدارة
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الأسواؽ وىذا ما يشكؿ منافسة شرسة بيف المؤسسات، وأحيانا يكوف مف الصعب معرفة مف ىو الزبوف 
دارتيـالح  .قيقي، وليذا يمكف لمتكنولوجيا أف توفر القدرة عمى التمييز بيف الزبائف وا 

تتضمف العلاقات بيف المنظمة وزبائنيا اتصالات ثنائية الاتجاه وتفاعؿ مستمر بينيما قات: العلا-2
ة واحدة، والعلاقات يمكف أف تكوف قصيرة الأجؿ أو طويمة الأجؿ، ويمكف أف تكوف مستمرة أو متقطعة أو مر 

والعلاقات يمكف أف تكوف اتجاىات أو سموؾ، حتى عندما يمتمؾ الزبوف موقؼ إيجابي اتجاه المنظمة 
 وخدماتيا فإف سموؾ شرائيـ يكوف موقفي 

نشاط إدارة علاقات الزبائف لا يتحدد فقط في أطار قسـ التسويؽ، بؿ يشمؿ التغيير التنظيمي الإدارة: -3
وعممياتيا والييكؿ والتكنولوجيا التي تعمؿ بيا المؤسسة، وتعمؿ عمى تحويؿ  المستمر في ثقافة المنظمات

المعمومات المجمدة لدى الزبوف عف المنظمة إلى معرفة، والتي تؤدي إلى مجموعة مف الأنشطة بيدؼ 
الاستفادة مف المعمومات والفرص في الأسواؽ، إضافة إلى أف إدارة علاقات الزبائف تتطمب إجراء تغيير 

 مؿ في المنظمة وأفرادىا، وىناؾ مجموعة مف البرامج المحددة لدعـ عممية إدارة علاقة الزبوفشا

 ثانيا: أدوات إدارة علاقات الزبائن

تدعـ أدوات إدارة علاقات الزبائف وظائؼ وعمميات التسويؽ والمبيعات وخدمة العملاء لممنظمة والغرض منيا 
حيث يمكف توضيح الأدوات المستعممة في إدارة علاقات الزبائف  ىو تنظيـ العمؿ باستخداـ بيانات الزبائف

 1يمي: فيما 

في  تساعد المنظمةىي عبارة عف برمجيات الإعلاـ الآلي التي التطبيقات الآلية لقوى البيع:  .1
عمميات البيع بصفة آلية مف أجؿ تقصير دورة البيع وزيادة مردودية عممية البيع، كما تسمح المنظمة 

 .دارة عمميات الاتصاؿ مف خلاؿ دورة البيع التي تتضمف وظيفة مساعدة الزبوفبتخطيط وا  
حمقة الوصؿ بيف مقدـ الخدـ والمتمقي حيث شيدت تطور خلاؿ العقدييف ىي الاتصال: مراكز  .2

مف أجؿ مف استعماؿ الياتؼ والجياز الآلي إلى استعماؿ تكنولوجيا معالجة الصوت والبيانات الماضييف 
 .اتصاؿ دائـ بالعملاءالبقاء عمى 

وىو نظاـ إدارة بيانات مصمـ لدعـ التحميؿ الذكي للأعماؿ والتحميلات لمنظمة مخزن البيانات:  .3
مف عدة مصادر مختمفة ليتـ تحويميا إلى معطيات متجانسة ومعمومات بأكمميا حيث يتـ جمع المعطيات 

                                                           
1

الث عشر حول "التسوٌق بالعلاقات ودوره فً الرفع ، الملتقى الوطنً الثأثر إدارة علاقات الزبائن على ولاء الزبونلٌندة صدٌق، مسٌكة إبراهٌمً، -

 22، ص:2201دٌسمبر 02و05سكٌكدة، الجزائر،  0255من أداء المنظمات"، جامعة أوت 
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وتسيؿ عمى عاممي المنظمة الدخوؿ إلى ىذه  قراراتيا العممية والتسويقية اتخاذمتناسقة تساعد المنظمة في 
 المعمومات.

تقنية تستخدـ في إجراء التحميلات لمعالجة مجموعة مف البيانات ىو البيانات: أدوات التنقيب عمى  .4
وأقساـ الزبائف والتنقيب في البيانات يحوؿ البيانات  الاتجاىاتواستخلاصيا واستكشاؼ عف الأفراد  ةالمفيد

 .فة عممية وىو يرتكز عمى تقنيات إحصائية ورياضيةالأساسية إلى معر 
يوفر الأنترنت فرصة ميمة لجذب الزبائف مع سياسة المعمومات والاتصالات التفاعمية، الأنترنت:  .5

لتحسيف ولاء الزبائف مف خلاؿ توفير أفضؿ خدمة، لجمع قدر ىائؿ مف البيانات مف خلاؿ أسموب التفاعؿ 
المختارة، كما يخمؽ الويب تسويؽ الخدمة الذاتية لمزبائف حيث يمكف السيطرة واليياكؿ وتركيبة المستيدفيف 

عمى طبيعة وحجـ الاتصاؿ الخاصة بيـ مع موقع زيارتيـ، وتجدر الإشارة في آخر ىذا العنصر إلى تطبيؽ 
بتجزئة  استراتيجية إدارة العلاقة مع الزبوف في المنظمة تقتضي القياـ بجممة مف الأنشطة في معرفة الزبوف،

 الزبائف خدمة الزبائف ومتابعة معدلات الرضا والولاء
 الفرع الخامس: فوائد ومبادئ إدارة علاقات الزبائن

 أولا: فوائد إدارة علاقات الزبائن
نظاـ إدارة علاقات الزبائف يمكف المؤسسة مف تبسيط عممياتيا حيث يقوـ بتزويد كؿ مف المبيعات  إف تطبيؽ

ء بمعمومات أفضؿ وأكثر شمولا عف العملاء ويسمح لممنظمة ببناء علاقة قوية ومفيدة والتسويؽ وخدمة العملا
 1مع العملاء بالإضافة إلى التقميؿ مف التكاليؼ التشغيمية وفيما يمي نستخمص فائدتيف لإدارة علاقات الزبائف:

  :لتي تنتج مف لممنظمة وا اقتصاديىي مقياس المدخرات التشغيمية خلاؿ نشاط الفائدة التشغيمية
تسمح لممنظمة بإعادة تخطيط عممياتيا لتحسيف فعاليتيا التشغيمية  CRM، ذلؾ بأف تحسيف الفعالية الداخمية

 مثؿ التسويؽ ودعـ الزبوف.

تتضمف فرص تنافسية وتكتيكية مف تبادؿ المعمومات والبيانات إلكترونيا لعمميات البيع  :الاستراتيجيةالفائدة 
لتقنية التي تستخدميا لتحويؿ معمومات الزبوف نحو معرفة وتكرار الأعماؿ التي يرغب والأعماؿ وىي تحدد ا

بيا، حيث تعمؿ عمى تخفيض مختمؼ التكاليؼ مثؿ: تكاليؼ إنشاء حسابات جديدة، تكاليؼ إعلاف لجذب 
 زبائف جدد، توضيح إجراءات الأعماؿ لمزبائف الجدد.

 

                                                           
1

، دراسة حالة مطاحن سٌدي أرغٌس أم البواقً، مذكرة تخرج لنٌل أثر تفعٌل أنظمة المعلومات فً تحسٌن إدارة علاقات الزبونعٌسى النوري، -

 22، ص:2222/2220تر فً علوم التسٌٌر تخصص إدارة أعمال، جامعة العربً بن مهٌدي أم البواقً، الجزائر،شهادة ماس
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 إدارة علاقات الزبائن ثانيا: مبادئ

ي علاقة بيف الطرفيف لكي تنجح وتستمر لابد أف ترتكز عمى مجموعة مف مبادئ أساسية ومف أىـ ومثؿ أ
 1يمي:مبادئ إدارة علاقات الزبائف ما 

  :يمعب الالتزاـ دورا أساسيا في تشكيؿ علاقات التبادؿ، ولقد تـ تعريفو عمى أنو " تعيد مبدأ الالتزام
فالالتزاـ يعني أف تسعى المنظمة إلى إقامة علاقات  "،شركاءضمني أو تصريح باستمرارية العلاقة بيف ال

 .طويمة المدى مع زبائنيا والالتزاـ باستمرار ىذه العلاقات
  :تتولد الثقة عندما يحس كؿ طرؼ بأف الطرؼ الآخر يعمؿ لصالحو، وليس ضده حيث مبدأ الثقة

ندما تقوـ المنظمة بالوفاء بوعودىا تعرؼ عمى أنيا المصداقية والعطؼ ومعنى ذلؾ أف المصداقية تتحقؽ ع
والالتزاـ بيا مف حيث وفرة المنتج وجودتو وكذلؾ التميز في تقديـ الخدمة، أما العطؼ فيتجمى في طموح 

 وبنية كؿ طرؼ أف يخدـ الطرؼ الأخر
 :إف اليدؼ الأساسي مف إدارة علاقات الزبائف ىو بناء علاقة معو والمحافظة عمييا عمى  مبدأ الرضا

يحقؽ أىداؼ الطرفيف، ويعتبر الرضا محددا رئيسيا لاستمرارية ىذه العلاقة، كذا عف أداء المنظمة  نحو
في  Lehmann anderson and formellالسابؽ والحالي والمتوقع في المستقبؿ، وقد فرؽ كؿ مف 

لنوع الأوؿ بيف نوعيف مف رضا الزبائف: الرضا عف كؿ صفقة عمى حدا والرضا المتراكـ، فا 1994دراستيـ
يشير إلى رضا الزبوف عف حالة شراء معينة، أما الثاني يكوف بناءا عمى التعاملات الكمية لمزبوف مع 

 .المنظمة، مما قد يؤدي ىذا إلى تحقيؽ ولاء الزبوف والاحتفاظ بو
 :يؤدي خمؽ تفاعلات شخصية ما بيف المنظمة وزبائنيا إلى ترؾ أثر  مبدأ التفاعل مع الزبون

دييـ، ويتـ ذلؾ مف خلاؿ تقديـ خدمة متميزة تتوافؽ مع احتياجاتيـ الشخصية وبدرجة تجعمو يشعر إيجابي ل
 .بالخصوصية ويتذكر تعاممو مع المنظمة ويرغب في العودة مرة أخرى لمتعامؿ معيا

  :تستند فمسفة الػمعاممة الزبون بشكل متفرد CRM  ،وىذا عمى مبدأ الفردية في التعامؿ مع الزبوف
أف محتوى خدمات الزبوف ينبغي أف يصمـ عمى أساس تفضيلات وسموؾ الزبوف الشخصية، مما يخمؽ  يعني

 2.الراحة الشخصية لو، ولكنيا في ذات الوقت تزيد مف التكمفة المتغيرة لمبائعيف
  مف خلاؿ العلاقة الشخصية، ويحدث ذلؾ إذا قامت  ولاء الزبوف والاحتفاظ بيـ اكتساب :الزبونولاء

 ة بتمبية رغباتيـ واحتياجاتيـالمنظم
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 25بوسطٌلة عبد الحاكم، مرجع سبق ذكره، ص:-
2

 02حروش رحمة، ناصري خولة، مرجع سبق ذكره، ص:-
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  عممية التمييز بيف الزبوف تستند عمى أساس  إف :الجيداختيار الزبون الجيد بدلا من الزبون غير
 .العمر وقيمة الزبوف، ولممؤسسة الحؽ في ايجاد والإبقاء عمى الزبائف الذيف عف طريقيـ تتولد معظـ الأرباح

 زبائنالمطمب الثاني: خصوصيات إدارة علاقات ال

 1وتتمثؿ فيما يمي:الفرع الأول: خطوات الأساسية لتنفيذ إدارة علاقات الزبائن: 

  :الرئيسي الذي يضـ جميع تعتبر قاعدة البيانات المخزف تكوين قاعدة البيانات عن نشاط العملاء
 .المعمومات الخاصة بمؤسسة ما

  يمكف مف  التسويؽ والتيمف أدوات  ىذه الخطوة بالاعتماد عمى ما يتوفر تتـ البيانات:تحميل قاعدة
 .خلاليا الوصوؿ إلى أي عميؿ باستخداـ الرسائؿ الشخصية

 أف تتعرؼ المؤسسة عمى  بعد :) تمييز العملاء (نظرة تحميمية لمقرارات التي تستيدف العملاء
 .التي تمتمكيا بشأنيـ فأف الخطوة الموالية تتمثؿ في التمييز بينيـ وتحميؿ المعموماتعملائيا 

  المؤسسة في ىذه الخطوة التركيز عمى نوعية العملاء الذيف  تحاوؿ المربحين:استيداف العملاء
 يمكف خدمتيـ بكفاءة

 :لذا كاف إلزاما أف  المؤسسة،يعد استيداؼ العميؿ القيمة العميا التي تسعى إلييا  التفاعل مع العملاء
 .المؤسسةمات تكوف خدمة العميؿ مف أولى الأولويات التي تقع ضمف اىتما

  :عند تنفيذ استراتيجية إدارة العلاقات الزبائف لابد مف مراعاة مراعاة المسائل الشخصية لمعميل
 .خصوصية العميؿ التي تعتبر مف المسائؿ اليامة

  ضوء توجو المؤسسات نحو بناء علاقة  عمى العملاء:المقاييس المعتمدة لنجاح إدارة العلاقة مع
نجاح  مع العملاء، فإنو يتوجب عمييا إبداء اىتماـ أكبر عمى تطوير نوع المقاييس المعتمدة لتقييـ وا 

 استراتيجية إدارة العلاقة مع العملاء
 إدارة علاقات الزبائن الثاني: خصائصالفرع 

إف نجاح أي عمؿ يتطمب بناء علاقات جيدة مع العملاء والحفاظ عمى قوتيا حيث تعرؼ إدارة علاقات 
ومف تبقي الشركات عمى اتصاؿ دائـ مع عملائيا وتساىـ في الاحتفاظ بيـ واكتساب ثقتيـ الزبائف بأنيا أداة 
 2:ما يميخصائيا نذكر 

 تخزيف جميع المعمومات الخاصة بالزبائف مثؿ: أسماؤىـ وعناوينيـ وكافة حساباتيـ-
                                                           

1
 22بن ساسً فضٌلة، مرجع سبق ذكره، ص: -

 
2

 موقع موضوع ،رة علاقات الزبائنإدا صخصائ، 2222مارس22رحمة الحدٌد،-
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 وباستمراربيـ مباشرة  الاتصاؿتحديد العملاء المتفاعميف لتتمكف الإدارة مف -
 افة التقارير والبيانات والوثائؽ وتحميميا وتخزينيا بحيث يسيؿ الوصوؿ إلييا في أي وقت وأي مكافجمع ك-
 مستمر مع الزبائف واطلاعيـ عمى كافة المستجدات اتصاؿالبقاء عمى -
 استخداـ البيانات لمتنبؤ باحتياجات السوؽ وتحديد أرقاـ المبيعات المستقبمية وحجـ الإيرادات المتوقعة-

صلاحياال- فور  حصوؿ عمى تقارير موجزة ويومية لأرقاـ المبيعات يساعد الإدارة عمى حؿ المشكلات وا 
 الفرع الثاني: أبعاد وآليات إدارة علاقات الزبائن ظيورىا

 أولا: أبعاد إدارة علاقات الزبائن

، المبيعات(ثلاثة وىي:إف الأبعاد الأساسية لإدارة علاقات العملاء تتمثؿ في المجالات الوظيفية الأساسية ال
ف إدراؾ واىتماـ إدارة المصرؼ بيذه الأبعاد الأساسية تمكنيا مف بناء علاقة ) العملاءوالتسويؽ، خدمة  ، وا 

 1ترابطية تفاعمية طويمة الأمد مع عملائيا، وسيتـ تناوؿ الأبعاد الثلاثة لإدارة علاقات العملاء كالآتي:

ي ظؿ المنافسة الشديدة بيف المؤسسات أصبح مف الضروري نظرا لأىمية عممية البيع وفالمبيعات:  (1
بعممية  اىتماموإلى  البيع وبالإضافةعمى المصرؼ زيادة مبيعاتو والذي يتطمب عدة طرؽ لقيامو بعممية 

التوزيع الملائمة يقوـ بعممية التخطيط والرقابة عمى المبيعات لتحسينيا برسـ الخطط المناسبة والرقابة عمييا 
حيث تتفاعؿ قوة المبيعات مع الزبوف المعتمد قصد الحصوؿ عميو وتحويمو إلى زبوف لانحرافات لتصحيح ا

 بو. الاحتفاظدائـ ومف ثـ 
بالتعامؿ مع المؤسسة، فتركيز  للاستمرارالتسويؽ: تعطي الأنشطة التسويقية خبرة أفضؿ لمزبائف  (2

برضا عملائو عما تقدمو مف سمع  اىتماـ المصرؼ عمى العملاء جاء نتيجة إدراكو بأف بقاءه مرىوف
 .وخدمات، فرضا العملاء بات الركيزة التي يبنى عمييا نجاح أي مصرؼ في ممارسة نشاطو

الخدمة: إف خدمة العملاء التي يعتمدىا المصرؼ ىي المفتاح الرئيسي لقدرتيا عمى الاحتفاظ  (3
مراكز الاتصالات الياتفية إلى مراكز بالعملاء المربحيف والمخمصيف ذوي الولاء العالي، لذا عمييا تطوير 

ومعالجة خدمة بالإجابة عمى  )الفاكس، والبريد الإلكتروني(اتصالات تعالج الأوساط المختمفة مثؿ: 
استفسارىـ وشكاوييـ بما فييا أمور المنتجات والحاجة إلى معمومات والطمبات، إذ ينبغي أف يكوف المسوقيف 

يـ دوما ويتضح مما تقدـ بأف إدارة علاقات العملاء وأدوات تكنولوجيا مطمعيف عمى حاجات العملاء وتوقعات

                                                           
1

 202/201، مرجع سبق ذكره، ص:هاشم فوزي دباس العباديٌوسف حجٌم الطائً، -
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المعمومات التي تعمؿ سويا تركز عمى تنمية استراتيجيات تسويقية ناجحة وفاعمة ليا، زيادة مبيعاتيا، وتقديـ 
 .خدمة جيدة لعملائيا

 انيا: آليات إدارة علاقات الزبائنث

المعمومات وقياس النتائج ومف ثـ تخزيف ىذه المعمومة والعمؿ عمى تبدأ آلية علاقة الزبوف مف عممية جمع 
دارة قيمة الزبوف ومف ثـ الاستخداـتنقيبيا حتى تكوف متاحة لمجميع مف حيث  ، وىنا يأتي دور الشركة ببناء وا 
غناء العلاقة مع الزبوف.  الشروع بالتنفيذ وا 

 إدارة علاقة الزبون : آليات(2.2)الشكل رقم

 

 

 

 

 زبوفال

 

 

 

 
 

 .216يوسؼ حجيـ سمطاف الطائي، ىاشـ فوزي دباس العبادي، مرجع سابؽ، ص:  المصدر:

 

 

 

جمع المعلومات 

النتائج وقٌاس  

تخزٌن 

، المعلومات

التنقٌب، جعل 

المعلومات 

 بمتناول الجمٌع

 الزبون

الشروع بالتنفٌذ 

وإغناء العلاقة 

 مع الزبون

 بناء وإدارة
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 ومزاياىاالمؤثرة عمى إدارة علاقات الزبائن  الثالث: العواملالفرع 

 المؤثرة عمى إدارة علاقات الزبائن أولا: العوامل

لإدارة علاقة الزبوف، والتي يمكف تسميتيا  أربع ركائز أساسية داعمة ومساندة وجود) اقترح )رولندولقد 
 1بالعوامؿ المؤثرة عمييا، وتشمؿ التالي:

ويعني النظرة الشمولية لرؤيا وتوجييات إدارة المنظمة نحو إيجاد قيمة لمزبوف مف خلاؿ الاستراتيجية: 
سب القطاعات السوقية التعرؼ إلى الزبائف والأسواؽ معا، مف ناحية ربط وتكامؿ البيانات المتعمقة بالزبوف وح

بداعي  المستيدفة، ومف ثـ القياـ بتحميميا لموصوؿ إلى مجموعة مف البدائؿ المتضمنة تقديـ مزيج تسويقي وا 
 واختيار البديؿ الأفضؿ عمى أساس تحقيقو لمقيمة المدركة مف قبؿ الزبوف

إف يتـ الاخذ بنظر الاعتبار  تشمؿ استعماؿ أنظمة تكنولوجية حديثة ومتكاممة في المنظمة شرط التكنولوجيا:
وفيـ واستيعاب مدركات الزبائف وعمميف لتمؾ التكنولوجيات الحديث مف خلاؿ اختبار ىذه الأنظمة قبؿ شرائيا 
مف قبؿ مسئولي التقنية في المنظمة فضلا عف قياـ المنظمة بتدريب العمميف عمييا ليتسنى ليـ التعرؼ عمييا 

بيا، وىذا يحدث في المنظمات المبدعة التي تعتبر جميع الأطراؼ الداخمية وتطبيقيا بسيولة في حالة استيعا
في العممية التسويقية ىـ شركاء ليا بما فييـ الزبائف والعامميف، لاف ىذا يساعدىا عمى الاحتفاظ بزبائنيا 

 الحالييف لفترة أطوؿ

ة، إذا تمعب دور ميـ في توطيد العلاقة وتتمثؿ بالقيـ والعادات والتقاليد التي تؤمف بيا المنظمثقافة المنظمة: 
يجاد قيمة لو، وبما  مع المستفيديف والأطراؼ المتعاممة معيا سواء في الداخؿ أو مف الخارج لدعـ الزبوف وا 
أف الإبداع ىو تغير فيجب عمى المنظمة إدارتو بالشكؿ الذي يؤمف ليا التميز والتفوؽ عمى الأخريف، ودعـ 

جوائز تحفيزية ليـ لغرض تشجيعيـ عمى تقديـ المزيد مف الأفكار الإبداعية بما المبدعيف مف خلاؿ تقديـ 
 ينسجـ مع ثقافة المنظمة

وتشتمؿ عمى جميع اليياكؿ التنظيمية التي تدعميا المنظمة والعمميات الوظيفية ىياكل وعمميات المنظمة: 
الزبوف، والمتضمنة تقديـ منتوج التي تؤدييا وخاصة في مجاؿ الإبداع بالمزيج التسويقي والموجية نحو 

 إبداعي يجد قيمة لو، وفي حالة كونو متبنيا لممنتوج الإبداعي أو مبدعا، سيتحقؽ الربح لممنظمة.

 ; ػ عقد سمسمة ندوات لمزبائف لتعريفيـ بالمنظمة وأنشطتيا
                                                           

1
، دراسة حالة بالبنك الوطنً الجزائري وكالة مستغانم، مذكرة دور إدارة علاقات الزبائن فً تحقٌق بقاء المؤسسةعدة رزٌق نادٌة، زٌان جوهر، -

 22/22، ص:2202/2222دٌمً تخصص تسوٌق خدمات، جامعة عبد الحمٌد بن بادٌس بمستغانم، الجزائر، تخرج لنٌل شهادة ماستر أكا
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مياراتيـ في ػ الارتقاء بمستوى الخدمات المقدمة وبشكؿ كؼء وفاعؿ مف خلاؿ تقميص إرشاداتيـ وتطوير 
عمميات الاتصاؿ والاستخداـ ليا، وبما تخدـ مصالح كؿ مف المنظمة والزبائف يجعؿ الإجراءات المعتمدة 

 .نمطية وأكثر سرعة في الإنجاز

 ثانيا: مزايا إدارة علاقات الزبائن

يات الداخمية إف المزايا التي تقدميا إدارة علاقات الزبائف لا تحسف مف ولاء الزبوف فقط بؿ تحسف مف العمم
تضيؼ الكثير مف معرفة القيمة  CRMحيث أنيا تشخص وتستيدؼ أفضؿ زبوف، والحموؿ التي تقدميا 

 1الناتجة مباشرة مف تفاعؿ الزبوف وعميو إف استراتيجية إدارة علاقات الزبائف تحقؽ مزايا عديدة منيا:

 ; ئيةػ يصبح مقدـ الخدمة مف المؤثريف عمى الزبوف في صنع قراراتو الشرا

ػ يجد مقدـ الخدمة سيولة في التعامؿ مع الزبوف يعرفو ويعرؼ احتياجاتو ورغباتو وأسموب التعامؿ معو مما 
 ; يحقؽ رضاه

 ; ػ زيادة إيرادات المنظمة التي تحصؿ عمييا مف كؿ زبوف

ب زبوف ػ تخفيض التكاليؼ التسويقية لكوف بناء علاقة طويمة الأمد مع زبوف ستكوف أقؿ تكمفة مف اجتذا
 ; جديد

 ; ػ الاتصاؿ المستمر بيف المنظمة والزبوف باستخداـ قنوات عديدة مثؿ: الياتؼ، البريد العادي والالكتروني

ػ تقميص العديد مف المعتقدات في الإجراءات المعتمدة في التعامؿ مع الزبوف، وذلؾ مف خلاؿ وجود علاقة 
 ; قائمة ومتينة معو

 ; ر ببناء علاقة صداقة واضحة بيف المنظمة وزبائنياػ تحقيؽ منافع اجتماعية تتأث

 

 

 

 

                                                           
1

 22، ص2202، مذكرة ماجستٌر فً العلوم التجارٌة، جامعة باجً المختار عنابة، التوزٌع كأداة لإدارة علاقات الزبونشرٌف جداٌدي، -
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 المطمب الثالث: جودة الخدمات من خلال إدارة علاقات الزبائن.

 مفيوم جودة الخدمة وأىميتيا  الأول:الفرع 

 الخدمات.لمفيوـ الخدمة ثـ مفيوـ جودة  الخدمة نتطرؽقبؿ تطرؽ لمفيوـ جودة 

منفعة يقدميا طرؼ  أونشاط وانجاز  أي " ىي  » QUALITY SERVIS 1تعريف الخدمة-1
مرتبط  إنتاجياممكية قد يكوف  أيغير ممموسة ولا ينتج عنيا  أساسا، تكوف أخرلطرؼ 

 لا.أو بمنتوج مادي ممموس 

 الفنائية( عدـعدـ القابمية لمتخزيف )ميزة ليا )اللاممموسية، التلازمية، عدـ التجانس، الم مف خصائصيا العامة
  الممكية(انتقاؿ 

     .تعريف جودة الخدمات -2

وتمثؿ غالبية التعريفات الحديثة لجودة الخدمات عمى أنيا " معيار لدرجة تطابؽ الأداء الفعمي لمخدمة مع 
 توقعات الزبائف ليذه الخدمة" 

 منيا:يوجد عدة تعريفات لجودة الخدمة نذكر 

 ة تشبع متطمبات ت ىذه الجودكان إذاأف جودة الخدمات " لابد إف تعكس ما  يرى ستيوارت ووالكش
ما إذا كانت قد حققت اليدؼ الذي مف أجمو  يتحقؽ مثؿ ىذا الإشباع وكذلؾلى أي مدى المستخدميف ليا وا  

 ". ذلؾوجدت الخدمة والى أي مدى تـ تحقيؽ 
  وتعرؼ أيضا جودة الخدمة عمى أنيا" التفوؽ عمى توقعات الزبوف أي يقصد بجودة الخدمة في ىذا

ف المنظمة تتفوؽ في خدماتيا التي تؤدييا فعميا عمى مستوى التوقعات التي يحمميا الزبوف اتجاه التعريؼ بأ
 2ىذه الخدمات "

مف خلاؿ التعاريؼ السابقة نستخمص أف جودة الخدمات ىي عبارة عف المنظمة الخدمية تقوـ بتصميـ 
 تراه المنظمةائف أو المستفيديف، وفؽ ما ة لمزبالجودة بشكؿ محدد يمكنو تحديد الاحتياجات الحالية والمستقبمي

                                                           

 
1
 02عبد الحاكم بوسطٌلة، مرجع سبق ذكره، ص:  
2
 20، ص:2222الأردن، سنة -، عمان0دار الشروق للنشر و التوزٌع، طادارة الجودة فً الخدمات، اسم  ناٌف علوان المحٌاوي، ق  
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مف السمات  ادراكاتو لمجموعةأف الزبوف يقيس جودة الخدمة مف خلاؿ  إلاووفقا لمدركاتيا لتمؾ الاحتياجات 
 .جودة الخدمة مع توقعاتو أرجحية تطابؽالقابمة لمتدرج التي تمكنو مف تكويف أحكامو حوؿ 

 جودة الخدمةيوضح (: 3.3الشكل رقم )

 
 العموـ في ماجستير مذكرة ،المتميز الأداء تحقيق في ودورىا المنظمات في الخدمات جودة واقع فميسي، ليندة المصدر:
 (44، ص:2011/2012بومرداس )بوقرة  أمحمد جامعة الاقتصادية،

 

 زبوفتوقعات ال –داء الفعمي الزبوف للأ = أدراؾجودة الخدمة  كالتالي:رياضيا  ويمكف التعبير عف ذلؾ
 .لمستوى الأداء 

 جودة الخدمة ثانيا: أىمية 
 والنجاح وكذاإلى تحقيؽ تمييز  إلى المؤسسات اليادفةبالنسبة تعتبر جودة الخدمة ميمة جدا 

 الأسبابفي ضؿ الظروؼ الحالية التي تتواجد بيا ىذه المؤسسات لذا يمكف ذكر  الاستقرار،
 1:كالتاليالأساسية لأىمية جودة الخدمة 

 
لقد ازداد عدد المؤسسات التي تقوـ بتقديـ الخدمات فمثلا نصؼ المؤسسات الأمريكية  :الخدمةو مجال نم 

 ومستمر؛ذلؾ فالمؤسسات الخدماتية مازالت في نمو متزايد  إلى جانبيتعمؽ نشاطيا بتقديـ الخدمات 
 

                                                           
، أطزوحت إدارة الجودة الشاملت في تحسین جودة الخذمت التعلیمیت في الجامعاث الیمنیت استخذامأحمذ عبذ الله الزشذي،  1- 1

 .28 ، ص:8002-8002التسٍٍز، جامعت الجشائز،  ت وعلومالاقتصادٌدكتوراه، كلٍت العلوم 

 

 جودة الخدمة

ادراكات الزبون الأداء 
 الفعلً 

(الفجوة )مستوى الخدمة   توقعات الزبون للخدمة  
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 الاعتمادة بينيا لذلؾ فاف إلى زيادة المنافس سوؼ يؤديتزايد عدد المؤسسات الخدمية  : إفالمنافسةازدياد 
 عديدة.عمى جودة الخدمة سوؼ يعطي ليذه المنظمات مزايا تنافسية 

 
أصبحت المنظمات الخدمية في الوقت الحالي تركز عمى توسيع حصتيا  الخدمة:المدلول الاقتصادي لجودة 

ظة عمى الزبائف ولكف يجب كذلؾ المحاف الجدد،لذلؾ لا يجب عمى المنظمات السعي مف أجؿ جذب الزبائف 
 جودة الخدمة.الحالييف ولتحقيؽ ذلؾ لا بد مف الاىتماـ أكثر بمستوى 

فلا  الخدمة،عمى  التي تركز مع المنظماتيريدوف معاممة جيدة ويكرىوف التعامؿ  إف الزبائف الزبون:فيم 
 بوف.الأكبر لمز معقوؿ دوف توفير المعاممة الجيدة والفيـ  جودة وسعرذات  يكفي تقديـ الخدمة

  البنكية:جودة الخدمات  ثانيا: أبعاد

 البنكية:جودة خدمة  أبعاد إلىسنتطرؽ في ىذا المطمب 

 :Grondons (1982)جودة الخدمة البنكية حسب  بعادأ-1

 في:جودة الخدمة البنكية تتمثؿ  أبعادفإف  Grondons (1982) حسب نموذج

 أماـعف طريؽ الإجابة عمى التساؤؿ المطروح  إلييا انو يمكف الوصوؿ والتي يرى الجودة التقنية )الفنية(:
 إلىيختص في الصورة النيائية لمخدمة المقدمة  وىذا البعد"، لمعميؿ؟مسؤولي البنؾ "ما الذي يتـ تقديمو 

 نفسو.قيامو بشكؿ موضوعي عف طريؽ العميؿ  والذي يمكفالعميؿ 

 القياس،في  وأكثر صعوبةذاتية  وىي أكثر خدمة،الالتي يتمقى بيا الزبوف  الطريقة تمثؿ الوظيفية:الجودة 
وتحقيؽ ولائو، في ىذه الحالة شروط الزبوف تدخؿ ضمف الاىتمامات الكبرى لممؤسسة مف أجؿ تمبية رغباتو 

 معقدا.أمرا  وىذا يعتبر

ى الذىنية لد واف الصورةىي الصورة التي تعكس انطباعات العملاء حوؿ المؤسسة البنكية  :الذىنية الصورة
بشكؿ مباشر  المؤسسة، والتي تأثرلمخدمات التي تقدميا  والجودة الوظيفيةالزبائف تتكوف مف الجودة الفنية 

 معيا.عمى الصورة التي يأخذىا المتعامميف 

 :Dabholkar et la (1996)أبعاد جودة الخدمة البنكية حسب -2

البنكية يوضح الشكؿ الموالي ىذه  تقسيما جديدا لأبعاد جودة الخدمات Dabholkar et la (1996)قدـ 
 الأبعاد.
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 Dabholkar et al (1996)جودة الخدمة البنكية حسب  أبعاد(: 3الشكل رقم )

 

 

 
 
  
 
 

 أبعادفإف جودة خدمة البنكية لدييا ىيكؿ ىرمي يتألؼ مف خمسة  Dabholkar et al (1996)وفقا ؿ 
 : 1ىي أساسية و

  الداخمي.العاـ لمبنؾ ة تخطيطو  المظير المادية:الجوانب 
 مرة. أوؿمف  الأخطاءالصحيحة الخالية مف  ويقوـ بالأشياءيفي بوعوده  الاعتمادية: البنؾ 
  الكافية. ويمنحونيـ الثقةيساعدوف العملاء البنؾ،  الشخصي: موظفوالتفاعؿ 
  الشكاوى  عمىوالرد موظفو البنؾ قادروف عمى التعامؿ مع مشاكؿ الزبائف الزبائف: حؿ مشاكؿ

 المقدمة.
 ساعات العمؿ الملائمة المقدمة، يبني سياساتو عمى تحسيف جودة الخدمات  السياسات: البنؾ

 الزبائف.توفير موقؼ لسيارات لمزبائف، 
 3/-جودة الخدمة البنكية  أبعادParasuraman Berry zeithmal  (1985): 

حوؿ قياس الجودة خدمات  Parasuraman Berry zeithmal 1985تعد الدراسة الشييرة التي قدميا 
 إلىفي الفكر التسويقي حيث توصؿ ىؤلاء  الإسيامات أىـالرئيسية لجودة الخدمة البنكية مف  أبعادوتحديد 

( اختصارا للأسماء الباحثيف والذيف طور P B Zبنموذج ) أيضاتقديـ نموذج الفجوات الشيير والذي عرؼ 
                                                           

1
، مجلة البحوث الاقتصادٌة والمالٌة، المجلد الأول، تقٌٌم أبعاد جودة الخدمات البنكٌة وآثرها على رضا الزبونعبد الكرٌم حسانً، جبار بوكثٌر،  

 522ص  2202العدد الأول 

 جودة الخذمت البنكیت

 حل السٌاسات 

  مشاكل 

 الزبائن

 التفاعل الشخصً 

 مقدم الخدمة مهذب -

ٌساعد الزبائن وٌشعر 

 الزبائن بالثقة فً البنك

 

 الاعتمادٌة 

الوفاء بالوعود -  

خلو العملٌات -

 من الخطأ

 الجوانب والمادٌة 

المظهر والتصمٌم-  

السٌولة والراحة -  
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مظاىر الرئيسية لجودة الخدمات التي يعني عمييا يبني عمييا العملاء  إفالباحثيف  وأبرز ىؤلاءالنموذج 
دراكاتيـ ومفتوقعاتيـ   :1رئيسية كما ىي مبينة أبعاد 10ثـ الحكـ عمى جودتيا تتمثؿ في  وا 

البنكية كما تـ الوعد بذلؾ  الخدمةوانجاز  الأداءوتعني الالتصاؽ في  الأداء: والمصداقية فيدرجة الثقة - 
 .الأولىالخدمة البنكية بالطريقة الصحيحة مف المرة  أداء أو

مبادرة في مساعدة العملاء والرد السريع عمى استفساراتيـ اتجاه حاجات  إلىوتشير  الاستجابة: سرعة -
 البنكية. الخدمة أداءالعملاء والسرعة في 

يماف الخدمة البنكية والتي  أداءوتعكس الميارة والقدرة عمى  :القدرة أوالكفاءة -  تستمد مف توفير معمومات وا 
 السنيف لمخدمة البنكية. أداءبظروؼ وطبيعة العمؿ وامتلاؾ الكفاءة وامتلاؾ كافة الميارات الضرورية لتحقيؽ 

لا يتضمف ىذا  والحصوؿ عمييا، كماالخدمة  إلىإمكانية الوصوؿ  أي :البنكيةالوصول لمخدمة  إمكانية -
 الخدمة.كؿ ما مف شأنو تيسير الحصوؿ عمى  فحسب، ولكف الاتصاؿالجانب سيولة 

البنكية عمى وفاء  إدارةقدرة  ويقصد بيايعد مف الأبعاد الميمة في جودة الخدمة البنكية  :المصداقية- 
 العملاء. وتعيداتيا نحو بالتزاماتيا

 العامؿ بالمعمومات والمخاطبة العميؿ بالمغة التي يفيميا. إمداد: الاتصال- 

 التزوير.  أوخمو معاملات البنؾ مف الشؾ  الأولىكس ذلؾ درجة : ويعالأمان- 

: ويساعد الجيود المبذولة لمتعرؼ عمى احتياجات العميؿ وموائمة الخدمة البنكية في ضوء تمؾ الفيم-
 المعرفة كما يتضمف ىذا الجانب توفير اىتماـ شخصي لمعميؿ وسيولة التعرؼ عمى احتياجاتو.

ف المقدـ الخدمة البنكية عمى قدر مف الاحتراـ والأدب واف يتسـ بالمعاممة الودية مع يكو  أف: ويعني المباقة- 
 العميؿ.

 .التكنولوجياالتسييلات المادية والمعدات والعامميف في المحتوى  : وتشيرالممموسة المادية نواحي-

 1988سنة في : Parasuraman Berry zeithmal (1988)جودة الخدمة البنكية حسب  أبعاد-/4
 :يوضحيا الجدوؿ الموالي  أبعاد 5قاـ نفس الباحثوف بتطوير نموذج يتكوف مف 

                                                           
1
علوم الاقتصادٌة والتجارٌة وعلوم التسٌٌر، تخصص  ةكلٌ، مات البنكٌة على رضا العملاءثر جودة الخدأصادق فاروق، مقطاطً هبة أمٌرة،   

 22-22 ص، 2222/2220اقتصاد نقدي بنكً ،
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 : جدول يبين أبعاد جودة الخدمة01الجدول رقم

 التعريف  البعد 
  وبدقة القدرة عمى أداء الخدمة الموعودة بشكؿ يعتمد عميو   الاعتمادية
  وموظفيو يثقوف في البنؾ  وقدرتيـ جعميـلمزبائف  ومجاممة الموظفيفمعرفة  الأماف 

 الاتصاؿ  والمعدات والأفراد ووسائؿظيور المرافؽ المادية  الممموسية 
 الفردي لمزبائف  الرعاية، الاىتماـتوفير  التعاطؼ
 سريعة ليـ  وتقديـ خدمةالرغبة في مساعدة الزبائف   الاستجابة

Source :( D. Kulasin, J. Fortuny-Santos, 2009, p 135)1 

نموذج  إلى أبعاد 10انو تـ تطوير النموذج السابؽ الذي كاف يحتوي عمى  نلاحظ من خلال ىذا الجدول
المتمثمة في الاعتمادية  الأبعاد مف بعد في بعد واحد وىذه أكثرفقط وىذا بعد دمج  أبعاد 5جديد يحتوي عمى 

 .التي جاءت بعد ىذا الأبحاثعماد  أصبحتالممموسية والاستجابة  الأماف

 الخدمة.رابعا: نماذج قياس جودة 
فجودة الخدمة المصرفية عمى أنيا ذات قيمة النظر إلى  إف    دراستيا تساعد البنؾ عمى  استراتيجية، وا 

و اكتساب ولائيـ لمبنؾ وجدب عملاء جدد لمبنؾ وتطوير العلاقات بيف الزبائف والبنؾ مما  الاحتفاظ بالعملاء
عممية قياس جودة الخدمة تعرضت في  إفة في الارباح و الحصة السوقية ،زياد إلىتخفض التكاليؼ وتؤدي 

الصدد ، إلا السنوات الأخيرة إلى جداؿ كبير مف خلاؿ العديد مف البحوث والدراسات المتخصصة في ىذا 
لا يمنع مف وجود معايير مشتركة يمكف تطبيقيا عمى بعض المنظمات الخدمية المتشابية ، أو  أف ذلؾ
تعريؼ جودة الخدمة البنكية وخصائصيا وأىميتيا وأبعادىا سنتطرؽ  أيضا  إلىة وبما أننا تطرقنا المتماثم

 : 2لنماذج قياسيا و تمثمت في مايمي
التي يتقدـ بيا الزبائف خلاؿ فترة زمنية معينة مقياسا ىاما  الشكاوىتمثؿ عدد  الشكاوى:مقياس عدد -1

وىذا  ليا،ما يقدـ ليـ مف خدمات لا يتناسب مع إدراكيـ  ى، أوالمستو يعبر عمى أف الخدمات المقدمة دوف 
المقياس يمكف المنظمات الخدمية مف اتخاذ الإجراءات المناسبة لتجنب حدوث المشاكؿ وتحسيف جودة ما 

 لزبائنيا.تقدمو مف خدمات 

                                                           
1
 Kulasin D, Fortuny-Santos J, (2005, 09-12 November), Review Of The Servqual Concept, 4th Research/expert 

Conference with International Participation “QUALITY 2225”, Fojnica: B&H 
2
 20-22بوسطة عائشة، مرجع سابق 
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 المقدمة، وىو أكثر المقاييس استخداما لقياس اتجاىات الزبائف نحو جودة الخدمات الرضا:مقياس -2

وخاصة بعد حصوليـ عمى ىذه الخدمات عف طريؽ توجيو الأسئمة التي تكشؼ لمنظمات الخدمة طبيعة 
أخر يمكف المنظمات مف تبني  بيا، وبشكؿشعور الزبائف نحو الخدمة المقدمة ليـ وجوانب القوة والضعؼ 

 ما يقدـ ليـ مف خدمات .لمجودة تتلاءـ مع احتياجات الزبائف ،وتحقيؽ ليـ الرضا نحو  استراتيجية
( نموذجا يدعى  ZEITHA PARASURAMANطور كؿ مف )": SERVQUALمقياس الفجوة "-3

بتحميؿ الفجوة حيث يعتمد عمى تحميؿ وتحديد مصادر مشاكؿ الجودة، ويمكف الحكـ عمى درجة جودة الخدمة 
 مف خلاؿ مقارنة المتوقع بالمدرؾ لتحديد الفجوات.

لمقياس "  وجيت سابقانتيجة لانتقادات التي " SERVPERFلمخدمة" مقياس الأداء الفعمي-4
SERVQUAL  "" لجأت بعض الدراسات الأخرى إلى استخداـ الأداء الفعميSERVPERF والذي يركز، "

الأداء الفعمي لمخدمة المقدمة باعتبار أف جودة الخدمة يمكف الحكـ عمييا بشكؿ مباشر مف خلاؿ عمى 
 بالمعادلة الآتية :لؾ كف التعبير عف ذالزبائف ،ويم اتجاىات

 
 

 
الفكرة الأساسية ليذا المقياس ىي أف القيمة المقدمة لمزبائف مف طرؼ المنظمة تعتمد  القيمة:مقياس -5

 عمى المنفعة الخاصة بالخدمات المدركة مف جانبي الزبوف والتكمفة لمحصوؿ عمى ىذه

 ،تحدد القيمة فكمما زادت المنفعة الخاصة بالخدمات  التيفالعلاقة بيف المنفعة والسعر ىي  الخدمات
ومما لا شؾ فيو فاف  الخدمات،عمى طمب ىذه  إقباليـالمدركة كمما زادت القيمة المقدمة لمزبائف وكمما زاد 

 تكمفة ممكنة.تركيز جيودىا نحو تقديـ خدمة مميزة لمزبائف بأقؿ  إلىىذا المقياس سوؼ يدفع المنظمات 
 الخدمة.ودة ج خامسا: ميارات

وأبرز مكونات ىذا بنياف يخترؽ جميع أقساـ المؤسسة  الخدمة عمىيرتكز البرنامج الناجح لجودة       
 :1البرنامج مايمي

 .جياز تنظيمي لصنع السياسات 

                                                           
1
 22بوسطة عائشة، مرجع سابق ص   

 جودة الخدمة = الآداء

PERFORMENCE = SERVICE QUALITY 
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  والذيف يعمموف، والمشرفيفالمؤقتيف تـ سحبيـ مف ىيئة العامميف الإدارييف  المدربيفمجموعة مف 
 كوكلاء.

  فرؽ العمؿ مف أجؿ الجودة التي تقوـ بحؿ المشكلات.مجموعة مف 
  والمكافأة.معايير مرتبطة بالتقديـ 

وعميو فعنصر الميارات الموجود داخؿ برنامج جودة الخدمة والتي تيتـ بقدرة العملاء الداخمييف عمى تقديـ 
 ىذه الميارات مايمي : عالية، وأىـخدمة ذات جودة 

 بمعنى تقديـ جودة لمخدمات مف الطمب الأوؿ لمعميؿ عمييا.الأداء السميـ مف المرة الأولى : 
 بما يقولو العملاء وبما يبديو مف أراء.  الاىتماـ: الاستماع إلى العملاء 
  الملاكمة.وكذا إيجاد الحموؿ  أسبابيايتفيـ  الشكاوى:التعامؿ البناء مع 
 .سموؾ مناسب وحازـ عند الوقوع تحت الضغط 
 تسييؿ والتواصؿ. واضحة: قصدبية وسائؿ اتصاؿ شفيية وكتا 
  تقديـ مختمؼ المعمومات لكؿ الأقساـ التي تحتاجيا في الوقت المناسب  لمزملاء: بمعنىدعـ مفيد

 الخدمة.لتسييؿ تقديـ جودة 
 1 .صعوبة تقييـ جودة الخدمةسادسا: 

 تحديد مجالات الأداء  وكذلؾتقييـ جودة الخدمة إلى التعرؼ عمى المجالات ذات الأداء المقبوؿ،  ييدؼ     
يكوف  ممموسة، حيثتقييـ جودة الخدمة أساسا لكونيا غير  وترجع صعوبة تحسينيا،غير مقبوؿ التي يمكف 

 مف الصعب مبدئيا التأكد مف جودتيا.
وبسبب ذلؾ فاف البعض يرى أف المؤسسات الخدمية تجد أنو مف الصعب عمييا تفيـ كيؼ ينظر العملاء 

التنوع وعدـ التجانس صعوبة  خدماتيا ويضيؼقدميا بالتالي يصعب عمييا تقييـ جودة إلى الخدمات التي ت
يكوف مف الصعب  أخرى، وبالتالي إلىأخرى في عممية تقييـ الجودة حيث يختمؼ أداء الخدمة مف حالة 

 ومتمقييا.وجود اتساؽ في سموؾ الفرد مقدـ الخدمة 
 
 
 
 

                                                           
 86، ص:2010المناهج للنشز والتوسٌع، عمان، الأردن،  دار ،للخذماث الاستراتیجي التسويق مصطفى، محمود محمذ  1
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  السابقة( المبحث الثاني: الأدبيات التطبيقية )الدراسات

علاقات الزبائف ودورىا في تحسيف جودة  إدارةتطرقت لموضوع  التيىناؾ العديد مف الدراسات السابقة 
وسوؼ  والأجنبية.تنوعت ىذه الدراسات بيف العربية  مختمفة، وقدالخدمات البنكية وتناولناىا مف زوايا 

تقديـ  ملامحيا. معأبرز  إلىمع الإشارة  تستعرض ىذه الدراسة جممة مف الدراسات التي تـ الاستفادة منيا
 الحالية. ويودتعميقا عمييا يتضمف جوانب الاتفاؽ والاختلاؼ وبياف الفجوة العممية التي تعالجيا الدراسة 

، 2020و 2009أف الدراسات التي سوؼ يتـ استعراضيا جاءت في الفترة الزمنية بيف  إلىنشير  أفالباحث 
 .والجغرافيتنوعيا الزمني  إلىبمداف مما يشير جممة مف الأقطار وال وشممت

ىذا وقد تـ تصنيؼ ىذه الدراسات حسب المتغيرات الرئيسية لمدراسة وحسب كونيا دراسات عربية أو أجنبية 
  .علاقات الزبائن وجودة الخدمات البنكية إدارةمحور التي تناولت 

ثـ نوضح الفجوة العممية مف خلاؿ  بينيا،ؼ نقدـ عرضا ليذه الدراسات، ثـ نبيف جوانب الاتفاؽ والاختلا 
وأخيرا جوانب الاستفادة مف الدراسات السابقة في  السابقة،التعرؼ عمى اختلاؼ الدراسة الحالية عف الدراسات 

 الدراسة الحالية.

 

 المطمب الأول: الدراسات العربية.

ان تأثير جودة الخدمة في إدارة العزاوي بعنو  بريسم عارف ( وميا2020دراسة رحيل يحي إبراىيم ): أولا
 علاقات الزبون )دراسة تطبيقية في عينة من المصارف العراقية(

 المتغير في وأبعادىا) الخدمة جودة (المستقؿ المتغير تأثير الدراسة إلى ما يمي: تحديد ىذه ىدفت     
 في مساىمتيا ومدى صارؼالم في الجودة أبعاد استخداـ مدى عمى التعرؼ) الزبوف علاقات إدارة (المعتمد
 .الزبوف علاقات إدارة وتطوير تحسيف
 مستوى رفع في وتكامميا البحث متغيرات موضوع لأىمية المبحوثة المصارؼ في العميا الإدارة اىتماـ وجذب
 الأبعاد مستويات رفع عمى المبحوثة المصارؼ في العميا الإدارة تساعد التي التوصيات بعض وتقديـ الأداء،
الجودة. وتمثمت عينتيا في أربعة مصارؼ  بعممية الزبوف المعنية علاقات إدارة تطوير في ميما دوراً  يال التي

مصرؼ كردستاف الدولي الإسلامي مصرؼ جنوب –في )المصرؼ المتحد الاستثمار والتنمية  تمثمت
بياف والأساليب الإسلامي مصرؼ التعاوف الإسلامي واستخدمت أداة المراجع النظرية والمقابلات والاست
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 النتائج إلى الإحصائية لجمع البيانات وفؽ المنيج الوصفي التحميمي وكاف مف أبرز نتائجيا استناداً 
 :يأتي كما وىي لمبحث العممي الجانب في إلييا التوصؿ تـ التي الإحصائية
 والذي الخدمة، جودة أبعاد ببقية مقارنة التعاطؼ ببعد المصرؼ إدارة اىتماـ قمة الإحصائية النتائج أظيرت

 عف فضلاً  زبائنيا، ظروؼ مع تتناسب عمؿ ساعات تخصيص عمى المصرؼ إدارة حرص قمة يعود إلى قد
 .طارئة أوقات في خدماتيا تقديـ في اىتماميا قمة

 .زبائنيا مع الأمد طويمة علاقة بناء يخص فيما المصرؼ إدارة اىتماـ قمة النتائج أظيرت 2-
 عمى المصرؼ إدارة حرص مف يتأتى والذي الزبوف، علاقات إدارة في الممموسية عدبل واضح تأثير وجود 3-

 اعتماد
 .حاجاتيـ لبي ت مصرفية خدمات تقديـ بيدؼ زبائنيا مع لمتواصؿ الحديثة التكنولوجية والأساليب المعدات

 بتقديـ المصرؼ إدارة اىتماـ الى يقود والذي الزبوف، علاقات إدارة في الاستجابة لبعد كبير تأثير وجود-4
       .زبائنيا خلاليا الحاجات ورغبات مف تستجيب جديدة خدمات
( بعنوان تأثير إدارة علاقات الزبون في تحقيق جودة خدمة 2017دراسة بوسطيمة عبد الحاكم )ثانيا: 

 )دراسة الحالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية ورقمة(
كتبة الجامعية بمواضيع جديدة وىامة في التسويؽ والتمقي رواجا كبيرا والتي ىدفت ىده الدراسة إلى إثراء الم

في دوؿ المتقدمة وتقديـ أىمية وفائدة لدور الذي تمعبو أساليب إدارة العلاقات الزبائف في ضماف بقاء 
براز دور الزبوف كقوة دافعة للاستمرار المنظمة وتفوقيا، ودراسة إدارة علاقة الز  بوف باستمرار المنظمة، وا 

وأىميتيا في جودة خدمة لدى بنؾ الفلاحة والتنمية الريفية كنموذج عف بنوؾ الجزائرية الرائدة. وتمثمت عينتيا 
استبياف واستخدمت أداة استبياف لجمع 27استبياف في حيف بمغ عدد الاستبيانات الصالحة  31في توزيع 

لمفرضيات تمثمت في ما يمي الفرضية الأولى  البيانات وفؽ المنيج. الوصفي التحميمي وكاف مف أبرز نتائجيا
أثبتت الدراسة أف إدارة علاقات الزبائف ترتكز عمى اىتماـ المنظمة برغبات وتوقعات زبائنو وذلؾ بتسخير كؿ 

 إمكانياتيا لتخميميا وفيميا وتقديـ خدمة تتوافؽ مع توقعاتيـ ومشبعة برغباتيـ.
إلييا ومتمثمة في الإحصاءات الوصفية لفقرات الاستبياف المتعمقة  الفرضية الثانية: مف خلاؿ النتائج المتوصؿ
 بالأنشطة الرئيسية الإدارة علاقات الزبوف.
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علاقة الزبون عمى مستوى البنك )دراسة حالة  إدارة( بعنوان 2015دراسة بودراف بن عزوز سنة )ثالثا: 
 .مسيمة(بنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة 

ممارسات، التسويقية الحديثة وما تحتويو مف  محاولة تسميط الضوء عمى استراتيجيات إلىة ىدفت الدراس      
 الإعلاـالحديثة  التكنولوجياأىمية  إبرازمكانة الزبائف في البنوؾ فرضا الزبوف وولائو يعتبر مكسب لمبنؾ  إبراز

وتمثمت عينتيا في أخد عينة في توطيد العلاقة مع العملاء مف أجؿ تحسيف الخدمات المصرفية.  والاتصاؿ
لبيانات وفؽ المنيج التحميمي الوصفي  وكاف مف أبرز الجمع  الاستبياففرد واستخدمت أداة   31متكونة مف 

 التسويقية الاستراتيجية إنجاح في الزبوف علاقة إدارة تمعبو الذي فقد توصؿ الباحث نظرا لمدورنتائجيا 
 تبني الفلاحة والتنمية الريفية ،أف ىناؾ بنؾ في الزبائف مع قةبالعلا اىتماـ ىناؾ أف يلاحظ المصرفية
 يستعمموف لا البنؾ موظفي باف الدراسة أظيرت ، الريفية والتنمية الفلاحة بنؾ طرؼ مف التسويقية الأنشطة
 ببنؾ العامميف لدى التأىيؿ نقص الخدمات عمى أتـ وجو و تقديـ مف ابعد إلى الغير مع الزبائف علاقات

 حة والتنمية الريفية وضعؼ قدراتيـ في استغلاؿ علاقات الزبائف.الفلا
( بعنوان )أثر التسويق بالعلاقات في تحقيق جودة خدمة العملاء 2011دراسة بوسطة عائشة سنة ) رابعا:

 .دراسة حالة مجمع صيدال مديرية التسويق والإعلام الطبي(

 بقاء ضماف في بالعلاقات التسويؽ أساليب تمعبو الذي وفائدة الدور أىمية إبرازوالتي ىدفت إلى     
براز واستمرار  كنموذج صيداؿ مجمع ودراسة وتفوقيا المؤسسة لاستمرار دافعة كقوة العميؿ دور المؤسسة وا 

الجزائرية الرائدة، واستخدمت أداة. المقابمة الشخصية لجمع البيانات وفؽ المنيج. التحميمي  المؤسسات عف
 بالجزائر الأدوية سوؽ في صيداؿ مجمع يحتميا التي المكانة مف رز نتائجيا بالرغـالوصفي وكاف مف أب

 انتياج وكذلؾ جية بالعلاقات مف لمتسويؽ الفعمي التطبيؽ في نقائص ىناؾ مازاؿ أنو إلا الأولى(، )المرتبة
 التي بشريةال والكفاءات مف إمكانياتيا الضخمة بالرغـ أخرى جية مف العملاء خدمة في الجودة أسموب
 تمتمكيا.
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 الأجنبية الثاني: الدراساتالمطمب 
 الدراسات الأجنبية التي تناولت محور ادارة علاقات الزبائن

 The impact of CRM on Customer"( بعنوان    2009سنة )    Ghahfarokhi  ولا: دراسةأ
Retention in Malaysia" 

 ومف ، ماليزيا في بالزبائف الاحتفاظ في الزبائف مع العلاقة ةإدار  عممية دور معرفة إلى الدراسة ىذه ىدفت   
 موظؼ ( 150 ) عمى الاستبياف توزيع خلاؿ مف وذلؾ الاستبياف، أداة الباحث استخدـ البيانات جمع أجؿ

 مباشرة مقابلات بإجراء الباحث قاـ كما عشوائية، بطريقة كذلؾ ماليزيا في مؤسسات عدة مف عشوائي وبشكؿ
 ممؾ واضحة وكاف مف أبرز نتائجيا أف الزبوف الغير العبارات وتوضيح شرح أجؿ مف وذلؾ وثيفالمبح مع

 معرفة فيـ،: المنافسة شديدة السوؽ في والبقاء الزبائف إرضاء يتطمب ، الأرباح لتحقيؽ أساس ومصدر
 حوؿ رؤية لممؤسسة تعطي مؤسساتية فمسفة ىي الزبائف مع العلاقة إدارة الزبائف مع  بدقة الزبائف وتحميؿ
 تعيد التي الزبائف مع العلاقة إدارة استراتيجية تبني الرؤية ىذه تحقيؽ تتعامؿ ويتطمب أف ترغب التي الطريقة
 الزبائف مع العلاقة إدارة مف الرئيسي اليدؼ البيانات وتحميؿ الزبائف خدمة التسويؽ المبيعات، أنشطة تصميـ

 البيئة وسط المؤسسات واستمرار لبقاء جدا ميـ يعتبر بالزبائف اظالاحتف أف حيث بالزبائف، الاحتفاظ ىو
 .المنافسة شديدة الحالية

 
 أكبر إحدى حالة دراسة: الزبائف مع العلاقة إدارة مشاريع :إدارة وبعنواف  BELID (2009)    ثانيا: دراسة 

 الفرنسية الاتصالات مؤسسات
Managing Customer Relationship Management Projects : The case of large 

French Telecommunications   Compan 
 بمختمؼ مرورا بنجاح الزبائف مع العلاقة إدارة استراتيجية تطبيؽ كيفية معرفة إلى الدراسة ىذه ىدفت      

 ( 5000  شممت والتي " FX "الفرنسية  الاتصالات مؤسسة عمى الميدانية ىذه الدراسة تطبيؽ تـ وقد العمميات،
 الباحث خمص وقد.بدقة المعمومات لجمع الشخصية عمى المقابلات بالاعتماد وذلؾ المؤسسة، داخؿ مف ( فرد
 العمميات إعادة ىندسة بيف ما المتوازف الدمج يتطمب الزبائف مع العلاقة إدارة لاستراتيجية الناجح التطبيؽ أف إلى

 والتنسيؽ المستخدمة التكنولوجيا وفعالية العمؿ فريؽ أداء ىعم يعتمد كمييما وأف التكنولوجي، والتغير بفعالية
 لممؤسسة . العميا الإدارة مع مباشر بشكؿ
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 الدراسة الحالية بالدراسة السابقة. الثالث: المقارنة المطمب  
 السابقة.أوجو الاتفاق والاختلاف بين الدراسات  أولا:

 عميؿ كقوة دافعة الاستمرار المؤسسة باستثناء دراسة اتفقت الدراسات السابقة عمى ىدؼ مشترؾ وىو ابراز ال
GHAHFAROKHI الدمج يتطمب الزبائف مع العلاقة إدارة لاستراتيجية الناجح التطبيؽ أفىدفت الى  التي 

 .التكنولوجي والتغير بفعالية العمميات إعادة ىندسة بيف ما المتوازف
 باستثناء  عينة 31و 27 عينة مفسة عمى اتفقت الدراسات السابقة في عينتيا حيث تطبيؽ الدرا

 عينة. 150و 5000التي طبقت عمى  GHAHFAROKHIوالدراسة BELIDدراسة
  البيانات باستثناء دراسة بوسطة عائشة ودراسة  الاستبياف. لجمعاستخدمت الدراسات السابقة أداة

BELID  أداة مقابمة.حيث استخدمت 
 لوصفي وظفت الدراسات السابقة المنيج التحميمي ا 
   اختمفت دراسةGHAHFAROKHI .عف بقية الدراسات في احتوائيا عمى تصور مقترح 
 الحالية.الفجوة العممية التي تعالجيا الدراسة  :ثانيا

مف خلاؿ استعراض أوجو الاتفاؽ والاختلاؼ بيف الدراسات السابقة نشير أف الدراسة الحالية تتفؽ مع 
وىدفيا العاـ الا أنيا تختمؼ عنيا في عدة جوانب تمثؿ الفجوة  الدراسات السابقة في موضوعيا الرئيس

 :تعالجيا ىذه الدراسة وىيالعممية التي 
 تضمنت ىذه الدراسة ربط لممشكمة البحثية بالمتغيرات المعاصرة.  -
وذلؾ لتكويف فكرة دقيقة عف  الكيفي(المدخؿ  )المدخؿ الكمي/بحثييف  مدخميفاستخدمت ىذه الدراسة  -

 راسة. كما تضمنت تنوعا في منيج الدراسة لتشمؿ. مشكمة الد
نمالـ تقتصر ىذه الدراسة عمى عينة واحدة فقط  - تضمنت مجموعة مف العينات لضماف تشخيص  وا 

 الواقع بدقة.
 وذلؾ مف أجؿ جمع البيانات بدقة أكبر. ه الدراسة حيث شممت الاستبياف تعددت أدوات ىذ -

 
 إدارةسة عالجت فجوة عممية متعددة الجوانب بتطرقيا لموضوع ومف العرض السابؽ يتضح أف ىذه الدرا

والمقابمة الشخصية  الاستبيافعينتيا ؿ وتعدد ادواتيا بيف  البنكية. وشموؿعلاقات الزبائف وجودة الخدمات 
 الوصفي.لمنيج التحميمي  استخداميا

 



    الفصل الأول: الادبيات النظرية والتطبيقية لمدراسة

27 
 

 

 خلاصة الفصل الأول:

 

إدارة علاقات الزبائف ىي الأسموب إداري متكامؿ يرتكز عمى بناء علاقات يتبيف مف خلاؿ ما سبؽ أف      
 قوية وطويمة الأمد، إلى أف أصبحت جودة سلاحا تنافسيا وميزة تسعى لتحقيقيا المؤسسات في ظؿ المنافسة

 ولكي تطبؽ المنظمة إدارة علاقات الزبائف بشكؿ كؼء وكذا التحكـ الجيد في علاقاتيا مع زبائنيا يتطمب
عمييا تطبيؽ نظـ وبرامج حديثة مف أجؿ المعرفة الجيدة لمزبائف وتحميؿ بياناتيـ ووسائؿ وطرؽ  الاتصاؿ 
بيـ مف أجؿ بناء علاقة دائمة وقوية معيـ بيدؼ الحفاظ عمى الزبائف الحالييف وجذب زبائف جدد وكذا 

  تحويميـ إلى زبائف دائميف. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

الثانًالفصل   

 الدراسة المٌدانٌة

 نمٌة الرٌفٌةببنك الفلاحة والت
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 :تمييد

، توضع البنؾ مؤسسة تتمقى ودائع الجميورتعتبر البنوؾ مف الدعائـ الأساسية لمتحوؿ إلى السوؽ، و      
في حسابيـ، تمنح القروض، وليذا عمدت الجزائر إلى إجراء العديد مف الإصلاحات لتحسيف مستوى أداء 

د السوؽ، وفي سياؽ المتغيرات التي البنوؾ التجارية العمومية الجزائرية،  وتييئتيا لمعمؿ وفؽ آليات اقتصا
اجتاحت البيئة المالية الدولية إقميميا و عالميا، أصبح لزاما عمى البنوؾ زيادة العناية بأدائيا و تكييفيا مع 
تغييرات و تطورات المحيط، ىذا التكيؼ يقتضي اتخاذ عدة إجراءات تعتمد أساسا عمى تفعيؿ المورد البشري 

أف الكفاءة في الأداء ىي الفيصؿ ما بيف المؤسسات ، فميما تنوعت مصادر الكفاءة  و الارتقاء بو، باعتبار
 يضؿ المورد البشري وراءىا.

مف بيف البنوؾ التجارية الموجودة في الساحة الاقتصادية الجزائرية، بنؾ الفلاحة و التنمية الريفية،       
ا لممحافظة عمى حصتيا في السوؽ المصرفي الذي يعتبر مف بيف البنوؾ التي تسعى دائما لتحسيف أدائي

المحمي، في مواجية جممة مف التحديات المختمفة الداخمية والخارجية، وقد أصبح شريؾ متميز لعدة متعامميف 
اقتصادييف بالخصوص المؤسسات الاقتصادية، وىذا ما يدفعو إلى المحافظة عمى بقاءه و استمراره وىذا ما 

محددة في قطاع تمثؿ فيو المنافسة والقوانيف الخصائص الأساسية، وفي ىذا يتطمب إدارة جيدة و أىداؼ 
الإطار و لكي يكوف البنؾ قادر عمى مواجية التحديات و المستجدات فإف عميو الاىتماـ أكثر بالموارد 
البشرية و تفعيميـ كونيـ المحرؾ الرئيس لمعمميات المصرفية التي ترتبط بشكؿ أساسي مع المعارؼ و 

رات والكفاءات التي تتواجد لدييـ، فالبنوؾ التجارية التي تضـ في ىيكميا التنظيمي أفراد و كفاءات عالية الخب
 ىي البنوؾ التي يكتب ليا التقدـ و النجاح، لأف أدائيا تحسف.

ولتدعيـ الفصميف النظرييف السابقيف، سوؼ نتطرؽ في ىذا الفصؿ إلى حالة تطبيقية مف خلاؿ بنؾ       
 .ة والتنمية الريفية كمؤسسة  مالية تسعى لتحسيف أدائيا مف خلاؿ تفعيؿ مواردىا البشرية الفلاح
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 المبحث الأول: تقديم عام لبنك الفلاحة و التنمية الريفية

بنؾ الفلاحة والتنمية الريفية واحد مف اكبر البنوؾ الوطنية، الذي نتيجة لخبرتو و تنافسيتو استطاع أف يفرض 
بيئة تنافسية لبنوؾ خاصة وطنية و أجنبية، وذلؾ بتبني تنظيـ جديد، وتحويؿ أساليب العمؿ مستواه في 

الخاصة بو وىذا ما يضيؼ قيمة أعمى لموارده البشرية والمادية، بالإضافة إلى نظاـ الإدارة، كذلؾ تكييؼ 
 استراتجيات الإدارة مع الحقائؽ الجديدة الاقتصادية.

 اموالمطمب الأول: نشأتو و مي  

إف تزايد الأىمية الإستراتجية لقطاع الفلاحة، واعتباره مف بيف الأقطاب التي يرتكز عمييا اقتصاد الجزائر، 
توافؽ مع ركود للإنتاج الفلاحي و تراجع كتمة القروض الممنوحة لو، بالإضافة إلى الدور المحدود الذي لعبو 

الفلاحة، ىذا ما دفع الدولة الجزائرية إلى إنشاء بنؾ لتفعيؿ الموارد في اتجاه قطاع BNAبنؾ الوطني الجزائري
 Bank deقادر عمى تأميف قروض وتمويؿ حقيقي لقطاع الفلاحة، إنو بنؾ الفلاحة والتنمية الريفية 

L'acriculture et Développement Rural. 

 13المؤرخ في82/106بنؾ الفلاحة والتنمية الريفية ىو مؤسسة مالية وطنية تأسست بموجب المرسوـ رقـ
مميار  1، برأسماؿ يقدر ب1982مارس  16في  11الذي صدر في الجريدة الرسمية رقـ  1982مارس 

سنة ابتدءا مف يوـ تسجيمو في السجؿ التجاري،ظير نتيجة 99دينار جزائري، وقد حددت مدة حياة البنؾ ب
مة في تمويؿ ىياكؿ ونشاطات إعادة ىيكمة البنؾ الوطني الجزائري مف أجؿ تخفيؼ الضغط عميو و المساى

 الإنتاج الزراعي و كذلؾ الصناعة الزراعية والموارد المائية والصيد.

قد عرؼ بنؾ الفلاحة والتنمية الريفية عدة تطورات في مجاؿ نشاطو، وىذا بغية تحسيف نوعية الخدمات و 
 العروض المقدمة لمزبائف، يمكف إيجازىا في ثلاث مراحؿ:

 (، نشاطات بنؾ الفلاحة والتنمية الريفية كانت 1990-1982نوات الأولى)عمى مدار الثمانية س
محدودة ىدفيا اقتصر عمى النشاط الفلاحي، و إثبات حضوره في العالـ الريفي، بفتح عدة وكالات في 
مناطؽ فلاحيو، وىذا ما اكسبو خبرة و مكانة في تمويؿ الفلاحة، و الصناعة الميكانيكية الفلاحية، إف ىذا 

 خصص كاف في إطار اقتصاد مخطط، أيف كاف لكؿ بنؾ عمومي حقؿ نشاطو وتدخمو.الت
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  ما بعد التسعينات وبعد صدور قانوف النقد القرض ، وسع بنؾ الفلاحة والتنمية الريفية مف حقؿ
نشاطو نحو قطاعات أخرى، بالأخص المؤسسات الصغيرة والمتوسطة، مع بقاءه الشريؾ المتميز لقطاع 

 الفلاحة.
 وـ نتكمـ عف بنؾ الفلاحة والتنمية الريفية الذي استرجع وعاد إلى نشاطو الرئيسي ألا وىو تمويؿ الي

القطاع الفلاحي والأنشطة الفلاحية المتعمقة بو، وكذا الحرؼ التقميدية بالإضافة إلى قطاع الموارد المائية 
 والصيد وكؿ ما يتعمؽ بيذا القطاع.

التنمية الريفية مف مختمؼ الإصلاحات الاقتصادية التي عرفتيا البلاد والتي ستفاد بنؾ الفلاحة و ا            
أحدثت تغييرات عمى المستوييف الإداري و الييكمي، وحاليا يعرؼ إدخاؿ تكنولوجيات و تقنيات 
حديثة)الإعلامية منيا خاصة(، إضافة إلى تخفيض نسبة الفوائد مؤخرا وىذا مف أجؿ ترقية و تنظيـ الخدمات 

 جية، وجمب الزبائف مف جية أخرى.مف 

وكالة ورثيا عف البنؾ الوطني الجزائري، شبكتو تضـ اليوـ أكثر 140في البداية، كاف البنؾ يضـ
مديرية مركزية  21فرع محمي في مختمؼ ولايات التراب الوطني، ويضـ أيضا  40وكالة موزعة عمى300مف
عمى مستوى ىياكمو المركزية و الإقميمية و المحمية  وكالات مركزية، عدد العماؿ والإطارات التي تعمؿ05و

 فرد.7000تتجاوز 

مميار دينار جزائري،  33(، يبمغ رأسمالو حاليا SPAإف بنؾ الفلاحة والتنمية الريفية ىو شركة ذات أسيـ)
نيج العقيد عميروش، صندوؽ  17وىذا ما يفسر تطوره، يتواجد مقره الاجتماعي في الجزائر العاصمة، 

 ، الجزائر.544بريد

 إف بنؾ الفلاحة والتنمية الريفية كأي بنؾ لو أدوار يقوـ بيا، يمكف تجميعيا في النقاط الأساسية الآتية:

 جمع الموارد:-1

إف البحث عف المقرضيف لكسب زبائف أكثر يؤمف لممؤسسة البنكية آماف معتبر لأنو يحدد علاقتو و 
المركزي، مف أجؿ ذلؾ يقوـ البنؾ بتشجيع زبائنو بمنحيـ مجموعة استقلاليتو بالنسبة لمسوؽ النقدي و البنؾ 

 مف الخدمات المتنوعة مثؿ قروض بفترات وشروط متغيرة.

 توزيع القروض:-2
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إف البنؾ يمنح أو يتعيد مؤقتا بأمواؿ في متناوؿ شخص معنوي أو فيزيائي أو عقد لحسابو مقابؿ رىف أو 
 إمضاء، ىذه العممية تتضمف ثلاث مراحؿ:

 مقدـ نقدي؛-

 رىف أو إمضاء مف قبؿ المقرض؛ -

 تنظيـ الأمواؿ المقرضة.-

 العمميات المالية:-3

 العمميات المعروفة التي يقوـ بيا البنؾ ىي: 

 إصدار سندات مالية والمفاوضات المتعمقة بيا؛-

 إصدار أسيـ والمفاوضات المتعمقة بيا؛-

 عمميات الصرؼ بيف مختمؼ العملات؛ -

 …ظيؼعمميات التو -

 ىذه العمميات يمكف أف تنجز لحساب زبوف البنؾ ، أو لحساب البنؾ نفسو.

 عمميات الخزينة:-4

لمبنؾ نشاط يرتكز أساسا عمى النقد في جميع  تغيراتو و مختمؼ اتجاىاتو، نتيجة ذلؾ فإف مفيوـ الخزينة ىو 
 أساس النشاط والإدارة في البنؾ.

 لتنمية الريفية بالمياـ الآتية:نتيجة ىذه الأدوار يقوـ بنؾ الفلاحة وا

 :-" بنك تجاري"-بنك الفلاحة والتنمية الريفية

 بنؾ الفلاحة والتنمية الريفية كسائر البنوؾ بإمكانو:

 معالجة جميع عمميات البنؾ )قرض، صرؼ، خزينة( ؛ -  

 فتح الحسابات؛-  

 المشاركة في جمع التوفير و الادخار؛- 
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 فتح ودائع متوسطة وطويمة الأجؿ. -

 :-"بنك التنمية"-بنك الفلاحة والتنمية الريفية

تكمف ميمة بنؾ الفلاحة والتنمية الريفية في المشاركة في ترقية النشاطات الفلاحية والصناعية والحرفية، ليذا 
، الصناعية و يجب اتخاذ الإجراءات لمحصوؿ عمى قروض الاستثمار لصالح ىياكؿ النشاطات الفلاحية

 الحرفية وفؽ البرامج المالية و تنفيذ المخططات التنموية.

 :-" وسيمة مراقبة"–بنك الفلاحة والتنمية الريفية 

يقوـ بنؾ الفلاحة والتنمية الريفية بمراقبة مطابقة التدفقات المالية لممؤسسات مع المخططات و البرامج 
ة، وكذلؾ تتدخؿ دوريا لتحديد وضعيتيا و تسييرىا المالي، المتعمقة بيا، وىذا تحت وصاية السمطات المعني

ف "المادة   " مف القانوف الأساسي لبنؾ الفلاحة والتنمية الريفية تحدد مجالات تدخمو، تنص عمى ما يمي:4وا 

تتمثل ميمة بنك الفلاحة والتنمية الريفية خاصة في تنفيذ جميع العمميات المصرفية والإعتمادات المالية "
ف أشكاليا طبقا لمقوانين و التنظيمات المعمول بيا في منح القروض و المساىمة فيما يأتي طبقا بمختم

 لمسياسة الحكومية:

 تنمية مجموع القطاع الفلاحي. -
                تطوير الأعمال الفلاحية التقميدية و الزراعية والصناعية. -

ائمو الخاصة، وكذلؾ الوسائؿ التي تزوده بيا الدولة كما يسعى بنؾ الفلاحة والتنمية الريفية إلى استخداـ وس
 قصد ضماف تمويميا، ويمكف إدراج ىذه الإستخدمات فيما يمي:

* تعبئة الإمكانيات البشرية و المادية و المالية الممنوحة مف طرؼ الدولة الجزائرية لأجؿ قطاع الفلاحة، 
 الري، الصيد و النشاطات الحرفية.

مالية الضرورية لمنشاطات المتعمقة بالمؤسسات الخاصة والتي تساىـ في تنمية العالـ *القياـ بالمساعدات ال
 الريفي.

*يعتبر أداة مف الأدوات التخطيط المالي لأجؿ إنجاز المشاريع الفلاحية المسطرة في مختمؼ المستويات 
 التنموية 
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بنكية للاستغلاؿ، ويقوـ كذلؾ *بنؾ الفلاحة والتنمية الريفية بنؾ واسع النطاؽ ، إنو يموؿ كؿ عممية 
 بالاستثمار. 

 إضافة إلى ذلؾ يقوـ بنؾ الفلاحة و التنمية الريفية بالعمميات التالية:

 منح قروض الطويمة والمتوسطة الأجؿ. -
 تمويؿ مختمؼ العمميات المتعمقة بالتجارة الخارجية. -
 التعامؿ مع المؤسسات العمومية الأخرى. -
 مؤسسات التي تساىـ في تنمية المجاؿ الريفي.تقديـ قروض و مساعدات لكؿ ال -

لمتكيؼ مع مختمؼ ضغوطات الألفية الجديدة، والنتائج الجيدة التي حققيا بنؾ الفلاحة والتنمية الريفية،    
دينار جزائري، بالإضافة 3.300.000.000دينار جزائري إلى 220.000.000دفعو إلى رفع رأسمالو مف 
 تيا المتنوعة.إلى رأسماليا التقني و علاق

 التنظيم العام لبنك الفلاحة والتنمية الريفية و ىياكل تسييره المطمب الثاني:

إف بنؾ الفلاحة والتنمية الريفية بنؾ في إطار تغير مستمر، وآخر تنظيـ عاـ عرفو البنؾ كاف في مارس    
 الذي يقسـ البنؾ إلى ثمانية وظائؼ. 2001

"، ىي مكمفة بجمع الموارد و منح القروض، متابعتيـ، تحصيؿ وظيفة " الموارد، القروض، التحصيؿ -1
 و استرداد القروض، تحت إدارة مدير عاـ مساعد، يراقب خمس مدريات مركزية.

وظيفة " المعموماتية والمحاسبة، الخزينة"، مكمفة بتسيير شبكة الاستغلاؿ، المحاسبة، تسيير رؤوس  -2
 الأمواؿ، و الموارد. 

 سائؿ"، مكمفة بالتسيير الإداري، وتقييـ الأفراد والتكويف.وظيفة" الإدارة و الو  -3
وظيفة" الدولية"، مكمفة بالعمميات البنكية مع الخارج، تمويؿ التجارة الخارجية، ىي تحت إدارة مدير  -4

 فرعي، الذي لديو السمطة عمى ثلاث مدريات مركزية.
 ت، وكالات فرعية ومركزية.وظيفة " الاستغلاؿ"، ىي مكمفة بالأساس مف شبكة تتكوف مف وكالا -5
وظيفة" المراقبة"، ىي متصمة مباشرة بالرئيس المدير العاـ، متكونة مف مفتش عاـ، و مديرية  -6

 المراجعة الداخمية.
 وظيفة"الاتصاؿ"،مكمفة بقسـ الاتصاؿ وىي متصمة بالمدير العاـ. -7



   الريفية والتنمية الفلاحة الميدانية ببنك الفصل الثاني: الدراسة

35 
 

مختمؼ المستويات،  وظيفة" الإدارة"، تضـ مجموع مسيري البنؾ، حيث تدير مختمؼ المسؤوليات في -8
بالإضافة إلى إدارة المشاورات لمعالجة أكبر ورشات البنؾ، الرئيس المدير العاـ يشرؼ عمى لجاف و 

 السكرتاريات المديريات.
إف البنؾ مف خلاؿ تنظيمو الييكمي يتوافؽ مع الإدارة الحديثة، وىذا ما يسمح لو بتفعيؿ والحفاظ و رفع 

 ة العصرنة ودفع البنؾ نحو الأفاؽ الجديدة.الكفاءات كؿ فرد، وىذا في خدم

 وعميو يمكف أف يضـ الييكؿ التنظيمي لبنؾ الفلاحة والتنمية الريفية ما يمي: 

 المديرية العامة:-1

 .المفتشية العامة.

 .مديرية المراجعة الداخمية.

 .قسـ الاتصاؿ.

 الموارد و القروض ، والتحصيؿ:-2

 .مديرية تمويؿ المؤسسات الكبيرة.

 مديرية تمويؿ المؤسسات الصغيرة والمتوسطة..

 .مديرية تمويؿ النشاطات الفلاحية.

 .مديرية دراسات الأسواؽ والمنتجات.

 .مديرية المتابعة والتحصيؿ.

 الإعلاـ الآلي ، المحاسبة، الخزينة:-3

 .مديرية الإعلاـ الآلي المركزي.

 .مديرية الإعلاـ الآلي شبكة الاستغلاؿ.

 لاتصاؿ وصيانة الإعلاـ الآلي..مديرية وسائؿ ا

 .مديرية المحاسبة العامة.
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 .مديرية الخزينة.

 الإدارة والوسائؿ:-4

 .مديرية المستخدميف.

 .مديرية إعادة تثميف الموارد البشرية.

 .مديرية الوسائؿ العامة.

 .مديرية تنظيـ الدراسات القانونية والنزاعات.

 .مديرية التقدير ومراقبة التسيير.

 الدولي: القسـ-5

 .مديرية العمميات التقنية مع الخارج.

 .مديرية العلاقات الدولية.

 .مديرية المراقبة والإحصائيات

 ىياكؿ التسيير لبنؾ الفلاحة و التنمية الريفية تتكوف مف المديرية العامة ، مدارة مف طرؼ:إف   

مف النظاـ الأساسي لمبنؾ، ولجنة  الرئيس المدير العاـ، الذي لو أكبر سمطة في البنؾ، صلاحياتو محددة -
 لو سمطة عمى مجموع ىياكؿ و أفراد البنؾ. الإدارة،

 ثلاثة مديريف عامييف مساعديف، كؿ واحد مسئوؿ في حدود سمطاتو. -

 رئيس فرعي، مسئوؿ عف العمميات البنكية الدولية.-

 المديريف العاميف المساعديف والرؤساء الفرعيف ليـ علاقات متسمسمة:

 *مباشرة مع مدراءه المركزييف، ومع المدراء الفرعييف والوكالات.      

 *غير مباشرة مع كؿ شبكات الاستغلاؿ والتسيير لمبنؾ.      

 خمسة عشر مدير مركزي موزعيف إلى خمسة لكؿ مديرية مساعدة، يوجد تحت إدارتيـ مدراء فرعييف، -
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الفرعييف، ورؤساء القطاعات، وعلاقة وظيفية مع باقي المديريف المركزييف ليـ علاقات مباشرة مع المديريف 
 المديريات المركزية والفرعية في الميداف الذي يتخصص فيو.

ينشط ويسير المديريف الفرعييف الرئيسيف اليياكؿ المركزية الموجودة تحت سمطتو، وكؿ واحد يرأس عمى 
مركزييف و المجموعات الوظيفية، ىذه مستوى إدارتو العامة لجنة تنسيؽ، التي تكوف مف طرؼ المدراء ال

المجنة ليا ميمة تنسيؽ وتوفيؽ بيف الميمات، ىدفيا إعطاء أفضؿ مرد ودية عمى مختمؼ مستويات ىياكؿ 
البنؾ،  يرأس المسئوؿ الفرعي كذلؾ لجنة تنسيؽ مسئولة عف كؿ العمميات البنكية الدولية، ومساعدة عمميات 

 لاقات و شركات مع المؤسسات الأجنبية في إطار التنمية الوطنية.التجارة الخارجية، يعمؿ عمى خمؽ ع

 نجد في ىياكؿ التسيير ىياكؿ استغلاؿ تتمثؿ في :

 وكالات مركزية.-

 وكالات.-

 المكاتب الدائمة والمكاتب الدورية.-

 الفروع. -

 إف ىياكؿ الاستغلاؿ ليا دور:

تيجي، كما حددتيا لجنة الإدارة والمديرية وضع في التطبيؽ السياسة العامة لمبنؾ و مخططيا الإسترا -
 العامة.

 جمع الموارد وتوزيع القروض الممنوحة لمزبائف. -
تحسيف دائـ لنوعية الخدمة ، ومستوى العروض الممنوحة لمزبائف، تعظيـ مردودية الوكالة  -

 بالخصوص و البنؾ بصفة عامة.
 أما ىياكؿ التسيير بصفة عامة ليا ميمة تتمثؿ في:     

 الموارد و متابعة القروض، دراسة وتحميؿ، ومعالجة الممفات وأخذ القرارات.جمع  -
 التحسيف النوعي لمخدمات المقدمة لمزبائف. -
 التمكف مف دراسات السوؽ و المنتجات الخاصة في مجاؿ الإدارة و التسويؽ. -
 مراقبة المردودية في مختمؼ ىياكؿ التنظيـ. -
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طرؼ الحكومة، وتطبيؽ الإستراتجية المتبناة مف طرؼ  المساىمة في السياسة العامة المطبقة مف -
 لجنة الإدارة بالتعاوف مع شبكة الاستغلاؿ.

 البحث عف أفضؿ العلاجات التي تسمح بربط الأىداؼ بالأنشطة.  -
عطاءه بعد دولي. -  المحافظة عمى صورة البنؾ، وا 

وارد المالية التي تسمح بإشباع الاحتياجات الميمة الموكمة لبنؾ الفلاحة والتنمية الريفية، يتطمب اقتناء أىـ الم
 فإف موارد ىذا البنؾ تتشكؿ مف: 82/106مف القرار  25المالية، وحسب الفقرة 

 ، المؤونات.1999رأسماليا الاجتماعي، الذي رفع في أكتوبر -  

 الودائع الممموسة والمنظورة التي تتمقيا مف الجميور. -  

رؼ المؤسسات التي تمارس النشاط الفلاحي، الحرؼ الصناعية، و المتاحات التي تعيد ليا مف ط -  
 الفلاحة الصناعية.

 القروض التي تمنحيا. - 

 تسبيقات عمى الخزينة مف أجؿ تمويؿ برامج التنمية. -  

 كؿ الأنواع الأخرى لممنتجات و الوسائؿ المالية التي تنتج عف نشاطيا.-  

ة ، بنؾ الفلاحة والتنمية الريفية يقدـ منتجات متنوعة تسمح بجذب مف أجؿ تحسيف و استغلاؿ الموارد المالي
 و إشباع أقصى عدد ممكف مف الزبائف، تتمثؿ ىذه المنتجات في: 

دفتر التوفير لمبنؾ، يرتكز عمى الودائع التي تعطي ميزة المتاحات النقدية الدائمة، عمى كؿ -1 -
فترة، تدفع آليا مف أجؿ تقويميا و رسممتيا و كذلؾ  مستوى التراب الوطني، مع فائدة محسوبة في نياية كؿ

 %.6إمكانية متابعة حركة الحساب ليذا الدفتر، نسبتو ثابتة تقدر ب 
سنة عف طريؽ ممثمييـ القانونييف، 19دفتر التوفير الأصغر، ىو مفتوح لمشباب الأقؿ مف -2 -

 دينار جزائري؛ 500الوديعة الأولية الدنيا ىي 
 وعات يمكف أف تكوف عف طريؽ إيداعات عينية، أو الإيداعات الآلية المنتظمة؛*المدف            

 % وىي ثابتة؛6.25* نسبة الفائدة لدفتر التوفير الأصغر محدد ب            

 مميوف دينار جزائري، إذا كاف ليذا الدفتر خمسة سنوات أقدميو.2* إمكانية الاستفادة مف سمفية بنكية تصؿ  
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لمعنوية، ىو حساب إيداع غير مادي، موجو إلى الأشخاص الفيزيائييف أو المعنوييف، يفتح الإيداعات ا -3
 حصريا في شكؿ معيف.

بطاقة الصندوؽ، ىو توظيؼ مأجور موجو إلى الأشخاص المعنوييف أو الفيزيائييف، ويستطيع أف يكوف  -4
 بشكؿ معيف لحاممييا أو لمجيوؿ.

حة والتنمية الريفية، ىي بطاقة سحب نقدي عمى مستوى الموزعات الآلية بطاقة ما بيف البنوؾ لبنؾ الفلا  -5
الموجودة عمى مستوى الشبكة النقدية ما بيف البنوؾ عمى مستوى التراب الوطني، بشرط سقؼ نقدي مسموح 

 ساعة.24ساعة عمى24بو، مف خلالو يمكف الحصوؿ عمى النقود في كؿ الأوقات، 

ات الأخيرة أدى إلى وضع وسائؿ جديدة و فعالة، يمكف الاعتماد عمييا، وىذا إف إعادة ىيكمة البنؾ في السنو 
 ما يجعؿ المراقبة نوعية وعممية.

 مديرية إدارة الموارد البشرية لبنك الفلاحة والتنمية الريفية المطمب الثالث:

بالمديرية العامة  مديرية المستخدميف في تنظيـ بنؾ الفلاحة والتنمية الريفية ىي مديرية مركزية مرتبطة  
المساعدة للإدارة و الوسائؿ، ميمتيا الأساسية السير عمى التسيير الجيد للأفراد، وذلؾ منذ التحاؽ الفرد 

دارة المستخدميف في البنؾ تتكوف مف: و  بالبنؾ و تعيينو  عمى مستواه حتى خروجو،  ا 

 إدارة الموارد البشرية؛-

 بة؛إدارة فرعية للأعماؿ الإدارية و المحاس-

 الإدارة الفرعية القانونية؛ الإدارة الفرعية لمعمؿ الاجتماعي. -

 تدار إدارة الموارد البشرية مف طرؼ مديرية فرعية التي ىي مسئولة عف تسيير ثلاث مصالح.أولا:    

إدارة القرارات التي تعطي الصلاحية وسمطة الإمضاء للإطارات  مصمحة السمطة و الإمضاءات: -
 …(.ر العاـ المساعد، المدير المركزي، المدير الإقميمي، مدير الوكالة، المسئولة) المدي

مصمحة التعييف والتوظيؼ: ميمتيا التوظيؼ لتغطية العجز في الأفراد لما لا تستطيع تغطيتو عف  -
طريؽ التغيير و الحركة الداخمية، آخذا بعيف الاعتبار بأف العنصر الموظؼ يستجيب لمشروط المطموبة، 

التوظيؼ تتـ بعد أف يحوؿ مختمؼ ىياكؿ البنؾ احتياجاتيـ عف طريؽ رسالة إلى المديرية  إف عممية
العامة لكي توافؽ عمى طمبيا مصمحة التوظيؼ، تقوـ ىذه الأخيرة بإشعار المديرية المعنية ، بعد أف يتـ 
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ار يخضعوف اختيار عمى مستواىا المرشحيف التي ترى بأنيـ أىؿ لشغؿ المنصب المقترح عف طريؽ اختب
 لو ، ويتـ تشكيؿ ممؼ يوضع عمى مستوى المصمحة المركزية لمتوظيؼ مف أجؿ ترقيـ المراقبة.

: ىي مصمحة وسيطة بيف مختمؼ ىياكؿ بنؾ الفلاحة والتنمية الريفية)  مصمحة تسيير المستخدمين -
ـ(، ميمتيا تتمثؿ في بيف الوكالات والفروع، بيف الوكالات فيما بينيا، وبيف مختمؼ المصالح في نفس القس

وتنظيـ، ومتابعة، وتسجيؿ كافة التغييرات والحوادث التي  إنشاء ممفات لمعماؿ الجدد، معالجة و إدارة، 
تنتج خلاؿ حياة العامؿ خلاؿ خبرتو المينية، ىذه المصمحة مكمفة كذلؾ بوضع رصيد لكؿ حساب في 

، كما تكمؼ بإعلاـ المصالح …، أو تسريححالة الرواتب المعطمة لأجؿ: تقاعد، استقالة، نياية تربص
التي توجد عمى مستوى مصمحة    CARDEX  الاجتماعية والأجور بالتغييرات بفضؿ بطاقة تسمى

 التوظيؼ لكؿ فرد يعمؿ في البنؾ ، تتضمف كؿ المعطيات الشخصية، تنقسـ إلى قسميف:

ما ىو خاص بو كفرد، اسـ ، لقب، " ىو الجزء الشخصي لمعامؿ، يتضمف كؿ D1.القسـ الأوؿ:"          
 العنواف، رقـ الحساب، عدد الأطفاؿ، الوضعية العائمية...الخ.

" ىو الجزء الخاص بعناصر الأجر، يظير فيو الأجر القاعدي، التعويضات D2.القسـ الثاني:"          
 المالية، الضماف الاجتماعي...الخ.

 لمحاسبية، مسئولة عف إدارة ثلاث مصالح:المديرية الفرعية للأعماؿ الإدارية وا: ثانيا

مصمحة مسئولة عف كؿ حسابات الأجور، لذا تسمى كذلؾ مصمحة التنفيذ، لأنيا  مصمحة الأجور: ىي -   
في الجزء الثاني بالإضافة إلى CARDEXتقوـ بحساب أجور العماؿ حسب المعطيات الموجودة في بطاقة 

 ير.كافة التغييرات التي تعرفيا مصمحة التسي

 مصمحة التحويؿ: مكمفة بمتابعة عمميات تحويؿ الأجور إلى العماؿ في حساباتيـ الشخصية. -    

المصمحة الاجتماعية: المصمحة التي تربط  كؿ عماؿ بنؾ الفلاحة والتنمية الريفية بصندوؽ التقاعد،  -    
ـ التسجيؿ الموجود في يغطي مجموع الأمراض، الحوادث، رأس ماؿ الوفاة، السمفيات، وىذا بفضؿ رق

 .CARDEXبطاقة

المديرية الفرعية القانونية، مكمفة بالمتابعة القانونية الرسمية والداخمية)القوانيف الداخمية( التي تخص : ثالثا
 عقود العمؿ.

 المديرية الفرعية لمعمؿ الاجتماعي، تدير مع نقابة البنؾ رؤوس أمواؿ)النقود( العماؿ.: رابعا
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الأفراد، يوجد إدارة أخرى تابعة للإدارة المركزية لموسائؿ ىي إدارة إعادة تثميف الموارد  بالإضافة لإدارة
 البشرية، تعتني كذلؾ بالموارد البشرية خاصة مف جية التكويف، ميمتيا الأساسية تتمثؿ في:

 المساىمة في تعريؼ سياسة التكويف؛-
 نتائج التكويف المتبعة؛تقييـ دوري لممعارؼ المينية للأفراد لتثميف و تقدير  -
 المشاركة عف طريؽ أعماؿ التكويف لتحسيف المستمر لنوعية الخدمات المقدمة لمزبائف و دعـ صورة البنؾ؛-
 كؿ منصب عمؿ؛  مكونات اليياكؿ المعنية لمبنؾ، رسـ  في تحديد المساىمة -
ت المعبرة مف طرؼ ىياكؿ إنشاء مخططات التكويف قصيرة ومتوسطة أو طويمة المدى بالنسبة للاحتياجا-

 البنؾ والشروط المينية المرتبطة بمنصب العمؿ؛ 
 وضع ممؼ فردي بالنسبة لمتكويف؛ -
 تأميف، مع اليياكؿ المعنية، تنفيذ مخططاتو؛-
 المشاركة في اليياكؿ اللامركزية التسيير في البنؾ في إطار التكويف؛-
 تحويؿ مفعوؿ التكويف النوعي؛-
 لعلاقات مع التنظيمات ومعاىد التكويف؛المحافظة وتنمية ا-
الاستعلاـ، ووضع خطط للالتقاء، الندوات والاجتماعات، ومنابر في الجزائر أو الخارج، حوؿ موضوع لو  -

 علاقة بالتسيير البنكي المحاسبي والمالي؛
 إنشاء إدارة و مركز لمتزود بالوثائؽ يكوف في متناوؿ مختمؼ ىياكؿ البنؾ؛ -
 ة النوعية؛مراقبة إدار  -
 إنشاء مخطط العمؿ السنوي و كذلؾ الموازنة التقديرية وتأميف تحقيقيا؛ -
 تحقيؽ دراسات اقتصادية لحساب الإدارة العامة المساعدة؛ -
 إعداد تقرير سنوي لنشاطات الييكؿ. -

ؽ بفعالية مديرية إعادة تثميف الموارد البشرية يتكوف مف ثلاثة إدارات فرعية التي تعمؿ عمى تحقي خامسا
 ميمات ىذه المديرية:

 المديرية الفرعية لميندسة الشاممة البيداغوجية و الوسائؿ.*   

 المديرية الفرعية لتقييـ الأداء والكفاءات. *  

 المديرية الفرعية للإدارة و تسيير رأسماؿ الوثائقي. *  
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 قيقيا، التي تتمخص فيما يمي:كؿ مديرية فرعية مف ىذه المديريات ليا ميمات خاصة بيا، إذف أىداؼ لتح

 المديرية الفرعية لميندسة الشاممة البيداغوجية والوسائؿ: -1
 ىذه المديرية تتكفؿ بكؿ ما لو علاقة بتكويف عماؿ البنؾ، والتكوينات التي تقدميا ىذه المديرية ىي:

متكوينات ( بنكي ،ىذه التكوينات تكوف مف طرؼ شركة ما بيف البنوؾ لCAP,DP,DES*دبموـ تكويف ) 
(SIBF.في نيايتو العامؿ المكوف يجري اختبار نيائي يسمح لو بأخذ الدبموـ، ) 

كذلؾ التي ىي عبارة عف ندوات قصيرة الأجؿ   SIBF* تكويف نوعي )ما بيف البنوؾ ( المنظـ مف طرؼ 
 أو ندوات البطاقة)تكويف حسب الطمب(.

، بنؾ الفلاحة والتنمية الريفية يتكفؿ بعمالة  IFIDؾ مع *تكويف الإطارات المالية :ىذا التكويف يكوف بالاشترا
 لكي يسمح ليـ القياـ بيذا التكويف.

، عف طريقو يحصموف عمى دبموـ *تكويف مع المدرسة العميا لمبنوؾ: يتكفؿ البنؾ في ىذا التكويف بعمالو 
 ، يدوـ سنتيف.BSBالذي يدوـ أربعة سنوات، أو شيادة النوعية البنكيةDESBدراسات عميا في البنوؾ 

*ىذه المديرية تتكفؿ كذلؾ بالدراسات التطبيقية مف أجؿ تحضير مذكرة نياية الدراسة، أو ببساطة كؿ      
 أشير. 6يوـ إلى  15تمريف يسمح بالاندماج في الميداف العممي، ىذه التمرينات تدوـ مف 

مية مف المكونيف الذيف يتكفموف القياـ بندوات تمتمؾ المديرية الفرعية لميندسة الشاممة البيداغوجية والوسائؿ خ
للإطارات أو لأعواف بنؾ الفلاحة والتنمية الريفية، ولأجؿ إيصاؿ المعمومات لمعماؿ تقوـ ىذه المديرية بنشر 
كشؼ لمتسجيؿ عمى مستوى الفروع الإقميمية، يظير فييا المعمومات الضرورية لأجؿ تسجيؿ محتمؿ يبيف 

 ف، نتيجة ىذه العممية يتـ فرز عمى مستوى البنؾ لاختيار المستفيديف مف التكويف.البرنامج ومدة التكوي

 المديرية الفرعية لتقييـ الأداء و الكفاءات:-2

تتكفؿ ىذه المديرية بما يسمى بالتكوينات المميزة التي تخدـ إتقاف العمؿ لعنصر مف البنؾ الذي قد يكوف 
لذيف يحتاجوف إلى ىذا التكويف، ىناؾ تقييـ يجب القياـ بو، الذي إطار أو عوف، و مف أجؿ اختيار الأفراد ا

يتـ عمى مرحمتيف، الأولى عبارة عف اختبار خطي والثانية شفيي، ىذا التكويف يتكفؿ بو كمعظـ التكوينات 
،  وأفضؿ مثاؿ عمى ذلؾ ، في ىذا الوقت ، ومنذ SIFBالتي يقوـ بيا البنؾ، شركة ما بيف البنوؾ لمتكوينات

تيف، ىناؾ تقييـ لممكمفيف بالقروض عمى كؿ شبكة البنؾ، ونفس الشيء بالنسبة لتحقيؽ مشروع المفيوـ سن
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، وعميو يقوـ البنؾ بتكويف أعواف لاكتساب ميزة التكفؿ  banque assiseالجديد لمبنؾ وىو بنؾ القاعدة
 charger de clientèle(front office et back office.)بالزبائف 

 الفرعية للإدارة و تسيير الرأسماؿ الوثائقي: المديرية-3

 تعالج ىذه المديرية جانبيف ، حسب مايدؿ عميو اسميا، الجانب الإداري، والجانب المحاسبي.

 :في ىذا الجانب تعالج ىذه المديرية الفرعية ما يمي:*الجانب الإداري  

الخارج، أي انجاز قاعات الدراسة، النقؿ، تأخذ في حسابيا كؿ ما يتعمؽ بالتكويف الذي لو علاقة مع -       
 تكاليؼ التنقؿ في إطار ميمة...الخ

 إف ىذه المديرية تتكفؿ بتسجيؿ كؿ غيا بات العماؿ) وضع العماؿ(؛ -       
 التنقيط مف أجؿ علاوة المردودية؛ -       
 التمويف بوسائؿ المكتب، أوراؽ، سيالات، حافظة أوراؽ؛ -       
 ر الرأسماؿ الوثائقي، أي تتكفؿ بحمؿ وطبع، تخزيف الوثائؽ؛تسيي -       
 وضع في متناوؿ البنؾ رأسماؿ وثائقي مف أجؿ تغذية الندوات. -       

مف أجؿ تنفيذ عمميات المحاسبة، يستعمؿ البنؾ نظاـ معموماتية، يسمى نظاـ  الجانب المحاسبي:*   
وليا موازنة ثابتة، تتعمؽ بموازنة العمؿ و الاستغلاؿ ، تتكفؿ ، يوجد في متناSIBU المعموماتية البنكية الشامؿ

 بالمصروفات الخاصة بالمديرية فقط، أما الباقي فيي مجرد وسيط فييا، تتمثؿ وظائفيا في:

 تتكفؿ بالاستثمارات ، مثؿ شراء الأثاث، مستمزمات المكتب، تمويف الوثائؽ... -       

 كويف والنقؿ.تسديد الفاتورات مثؿ تكاليؼ الت -  
 إنجاز الموازنة الفصمية لممصاريؼ. -  
 حالة ووضع الاستثمارات و المشتريات.-  
 (.réalisation budgétaireوضع وحالة التحقيؽ الموازني ) -  

كؿ الموازنات التي يتـ وضعيا مف طرؼ ىذه المديرية يتـ إرساليا إلى المديرية العامة لممحاسبة، التي تتحقؽ 
 تتجاوز ما ىو مخصص ليا وكؿ شيء يسير حسب القواعد. مف أنيا لـ
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 المبحث الثاني: عرض نتائج الدراسة
 الطريقة والادوات المستخدمة في الدراسة التطبيقية  : الأول:المطمب 

 الفرع الأول: منيج الدراسة وعينة البحث

 :أولا: منيجية الدراسة الميدانية 
تحسػػيف جػػودة   ودورىػػا فػػي  ادارة علاقػػات الزبػػائف عمػػى دراسػػة وتحميػػؿ ترتكػػز الدراسػػة الميدانيػػة بشػػكؿ أساسػػي 

محؿ الدراسة بالاعتماد عمى الإجابات الواردة مػف الاسػتبياف المػوزع عمػى مػوظفي  الخدمات البنكية في البنؾ 
 .وكالة سعيدة– بنؾ الفلاحة 

 :ثانيا: المنيج المستخدم 
ع المػدرس وكػػذلؾ الغايػة منػػو ويعػرؼ المػػنيج عمػى انػػو اف اختبػار مػنيج دراسػػة معػيف يخضػػع لطبيعػة الموضػػو 

الطريقػػة التػػي يتبعيػػا الباحػػث فػػي دراسػػتو لاكتشػػاؼ الحقيقػػة وللإجابػػة عمػػى الأسػػئمة والاستفسػػارات التػػي يثيرىػػا 
 موضوع البحث 

ادارة علاقػات  –لوصؼ الظػواىر محػؿ الدراسػة  وبالتالي اعتمدنا في موضوع بحثنا ىذا عمى المنيج الوصفي
التحميمي الذي يعػرؼ عمػى انػو مجموعػة مػف الإجػراءات البحثيػة التػي تتكامػؿ بائف وجودة الخدمات والمنيج الز 
وصػؼ الظػاىرة اعتمػادا عمػى جمػع الحقػائؽ والبيانػات وتصػنيفيا ومعالجتيػا وتحميميػا تاكيد او نفػي وتصػحيح ل

عػػػف الظػػػاىرة او الموضػػػوع محػػػؿ تحمػػػيلا كافيػػػا ودقيقػػػا لاسػػػتنتاج مػػػف دلالتيػػػا والوصػػػوؿ الػػػى نتػػػائج وتعميمػػػات 
 الدراسة

  البحث:وعينة ثالثا: مجتمع 
وىػػو جميػػع العناصػػر ث، ىػػو جميػػع الافػػراد او الاشػػياء او الاشػػخاص الػػذيف يشػػكموف موضػػوع مشػػكمة البحػػ
 .ذات العلاقة بمشكمة الدراسة التي يسعى الباحث الى اف يعمـ عمييا نتائج الدراسة

بنػػؾ  مػػوظفينػػؾ الفلاحػػة بصػػفة عامػػة اـ العينػػة فيػػي متمثمػػة فػػي ب مػػوظفيفػػي مجتمػػع البحػػث  تمثػػؿ حيػػث 
 الفلاحة بسعيدة كنموذج مصغر عف المجتمع .

  الدراسةرابعا: عينة 
، فقػط  ةاسػتمار   27اسػترجاع حيث ثـ  30كاف حجـ عينة الدراسة بشكؿ مسبؽ قبؿ توزيع استمارة الاستبياف 

 ـ والاستلاـ المباشر لأفراد العينة.د عمى طريقة التسمياعتمبعد الاالبنؾ  موظفي  مف 
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بعػػد القيػػاـ باختبػػار التوزيػػع اسػػتبياف لتمثػػؿ عينػػة الدراسػػة  27تػػـ قبػػوؿ بعػػد عمميػػة الفػػرز والتبويػػب والتنظػػيـ، 
 الطبيعي لامكانية مواصمة التحميؿ بمصداقية.

 

 أدوات جمع المعمومات والوسائل الإحصائية المستخدمة:الفرع الثاني : 
لاسػػتعانة بمجموعػػة مػػف الأدوات لجمػػع البيانػػات وكػػذا الوسػػائؿ الإحصػػائية وتتثمػػؿ الأدوات يتطمػػب أي بحػػث ا

 المستخدمة في جمع المعمومات في ىذه الدراسة.

 أدوات جمع المعمومات أولا: 
جابػػات  اعتمػػدنا فػػي ىػػذه الدراسػػة عمػػى جمػػع المعمومػػات فػػي اسػػتمارة الاسػػتبياف كػػأداة لاستقصػػاء وجمػػع اراء وا 

ة حتى يتسنى لنا ابراز وجيات نظرىـ حوؿ الإطار العاـ الػذي يحكػـ مجمػؿ القضػايا المرتبطػة نظػـ افراد العين
 المعمومات الالكترونية ودورىا في تعزيز الميزة التنافسية.

وتعػػػرؼ الاسػػػتمارة عمػػػى انيػػػا عبػػػارة عػػػف مجموعػػػة مػػػف الأسػػػئمة التػػػي توجػػػو الػػػى المبحثػػػيف فػػػي موقػػػؼ مقابمػػػة 
 شخصية

سؤالا كانت مقسمة الى ثلاثة أجزاء، حيث يشمؿ الجزء الأوؿ البيانات الشخصية والذي  24تضمف الاستبياف 
 07أسػػئمة، والجػػزء الثالػػث فيحتػػوي عمػػى  07مػػف الأسػػئمة، امػػا الجػػزء الثػػاني فيحتػػوي عمػػى  05يحتػػوي عمػػى 

 أسئمة.  05أسئمة والأخير يحتوي عمى 

 الوسائل الإحصائية المستخدمة ثانيا: 
 افراد عينة الدراسة ثـ استخداـ الوسائؿ الإحصائية التالية: لتحميؿ الإجابات

 النسب المئوية .1
طريقػة لحسػاب معامػؿ الثبػات لمتأكػد مػا اف كانػت نتػائج الاختبػار   αمعامؿ الثبات الفا كرونبػاخ  .2

 ثابتة او في عدد مرات اجراء الاختبار 
 التوزيعات التكرارية .3
 المتوسط الحسابي  .4
 σالانحراؼ المعياري  .5
 yو درجات الاختبار   xىو قياس الارتباط بيف درجات الاختبار r مؿ الارتباط بيرسوفمعا .6
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 اختبار الاستبيان:ثالثا : 
 1- :ىدف الاستبيان 
  تكوف الأسئمة موحدة لجميع أفرد العينة في حيف أنيا قد تتغير صيغة بعػض الأسػئمة عنػد طرحيػا فػي

 .المقابمة
  عمميػػػة تجميػػػع المعمومػػػات فػػػي مجػػػاميع وبالتػػػالي تفسػػػيرىا تصػػػميـ الاسػػػتبياف ووحػػػدة الأسػػػئمة يسػػػيؿ

 .والوصوؿ إلى استنتاجات مناسبة
  يمكف لممبحثيف اختيار الوقت المناسب ليـ والذي يكونوا فيو مييئيف نفسيا وفكريا للإجابة عمػى أسػئمة

 الاستبياف.
 وقت محدد يسيؿ الاستبياف عمى الباحث جمع معمومات كثيرة جدا مف عدة أشخاص في. 
  الاستبياف لا يكمػؼ ماديػا مػف حيػث تصػميمو وجمػع المعمومػات مقارنػة بالوسػائؿ الأخػرى التػي تحتػاج

 الخ…. إلى جيد أكبر وأعباء مادية مضافة كالسفر والتنقؿ مف مكاف إلى آخر 
 2- :صدق الاستبيان 

عػلا الوظيفػة الصدؽ: ببساطة ىو اف تقيس الأسئمة الاسػتبياف او الاختبػار مػا وضػعت لقياسػو أي يقػيس ف
 الذي يفترض انو يقيسيا.

 انوع الصدق الاستبيان:

 :الصدق الاتساق الظاىري )الخارجي( لأداة الدراسة 
ولمتحقؽ مف صدؽ الظاىري للاستبياف يقوـ الباحث بعرضو عمى مجموعة مف المحكميف ممحؽ وذلؾ للإبداء 

 رأييـ في وضوح عبارات الاستبياف ومدى مناسبتو.

 اخمي:صدق الاتساق الد 
يقصد بالصدؽ الاتساؽ الداخمي مدى اتساؽ كػؿ عبػارة مػف عبػارات الاسػتبياف مػع البعػد الػذي تنتمػي اليػو     

ىػػذه العبػػارة وذلػػؾ مػػف خػػلاؿ حسػػاب معػػاملات الارتبػػاط بػػيف كػػؿ عبػػارة مػػف عبػػارات ابعػػاد الاسػػتبياف والدرجػػة 
 الكمية لمبعد نفسو.

 : ثبات أداة القياس:رابعا

جراء التحاليؿ فإنو لابد مف التأكد مف صدؽ أداء القياس المستخدـ ، لأف  صدؽ )الموثوقية( قبؿ إ           

( لقياس مدى ثبات أداء Cronbach’s Alphaتعكس درجة ثبات أداء القياس  ويستعمؿ معامؿ الثبات )

 .القياس مف ناحية الاتساؽ الداخمي لعبارات الأداء
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 :: يبيف قيمة معامؿ الثبات01جدول رقم 

 

 عدد العبارات

 

 الثبات

 

 الصدق

 

33 

 

0.94 

 

0.96 

 
(   =0.94( أعلاه المستخرج مف البرنامج فقد بمغت قيمة )كرونباخ ألفابالنظر إلى جدوؿ اختبار )      

( و بالتالي إذا ما أعيد استخداـ الأداة تعطينا 0.6وىي درجة جيدة جدا كونيا أعمى مف النسبة المقبولة )

 ( و ىذا داؿ عمى أف الأداة تقيس ما صممت لقياسو.0.96و بمغ معامؿ الصدؽ ) نفس النتائج،

 .عرض نتائج المحور الاوؿ :الثاني طمبالم
 .الصنؼ: يبيف توزيع العينة حسب 02جدول رقم 

 % ت الصنف

 48.1 13 ذكر

 51.9 14 أنثى

 100 27 المجموع

 
أفراد عينة الدراسة مكونة مف الإناث بنسبة ( أعلاه أف غالبية 02كما ىو موضح في الجدوؿ )      

موظؼ ببنؾ  27( ، فيما تكونت العينة مف مجموع % 48.1(، أكثر بقميؿ مف الذكور بنسبة ) 51.9%)

( أدناه يوضح توزيع أفراد 01( ، و الشكؿ رقـ )%100التنمية الفلاحة و التنمية الريفية وكالة سعيدة بنسبة )

 .الصنؼالعينة حسب 
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 .الصنؼيبيف توزيع العينة حسب  (:01رقم ) الشكل
 : يبيف توزيع العينة حسب العمر.03جدول رقم 

 % ت العمر

 29.6 08 سنة 30أقؿ مف 

 40.7 11 سنة 40إلى  31مف 
 25.9 07 سنة 50إلى  41مف 

 3.7 01 سنة 50أكثر مف 
 100 27 المجموع

 
ف فقد أشارت النتائج كما ىو موضح في الجدوؿ أعلاه أما فيما يخص توزيع أفراد العينة حسب الس         

(، يمييا موظفوا  %40.7سنة بنسبة بمغت ) 40و  31أف غالبية أفراد عينة الدراسة تتراوح أعمارىـ ما بيف 

(، بينما جاءت نسبة الأفراد الذيف فئتيـ العمرية ما  %29.6) سنة بنسبة 30البنؾ الذيف لا يتعدى عمرىـ الػ 

سنة بنسبة ضئيمة  50%( و في الأخير عماؿ بنؾ الفلاحة الذيف يفوؽ سنيـ الػ  25.9سنة ) 50و  41بيف 

 %(. 3.7بمغت )

 

 الصنف

 ذكر

 أنثى
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 يبيف توزيع العينة حسب العمر.. (:02الشكل رقم )

 : يبيف توزيع العينة حسب المستوى التعميمي.04جدول رقم 

 % ت المستوى التعميمي

 11.1 03 أقؿ مف ثانوي

 7.4 02 ثانوي
 63.0 17 جامعي

 18.5 05 دراسات عميا
 100 27 المجموع

 
( أعلاه أف غالبية أفراد عينة الدراسة مف الموظفيف الذيف 04أظيرت النتائج كما ىو مبيف في الجدوؿ )     

 18.5(، يمييا الأفراد خريجي المدارس العميا بنسبة ) %63.0يمتمكوف مستوى تعميمي جامعي بنسبة بمغت )

( و في الأخير % 11.1بمغت نسبة الموظفيف الذيف يمتمكوف مستوى تعميمي أقؿ مف ثانوي ) %(، فيما

 %(. 7.4الأفراد الذيف يمتمكوف مستوى ثانوي بنسبة ضئيمة بمغت )

 

 العمر

 سنة 30أقل من 

 سنة 40إلى  31من 

 سنة 50إلى  41من 

 سنة 50أكثر من 
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 يبيف توزيع العينة حسب المستوى التعميمي. (:03الشكل رقم )

 : يبيف توزيع العينة حسب الخبرة المينية.05جدول رقم 

 % ت ة المينيةالخبر 

 22.2 06 سنوات 5أقؿ مف 
 55.6 15 سنوات 10إلى  5مف 

 22.2 06 سنوات 10أكثر مف 
 100 27 المجموع

 
( أعلاه أف غالبية أفراد عينة الدراسة لدييـ خبرة مينية في 06كشفت النتائج كما ىو مبيف في الجدوؿ )     

(، يمييا الموظفيف مف يمتمكوف خبرة تقؿ  %55.6ت )سنوات بنسبة بمغ 10و  5البنؾ لمدة تتراوح ما بيف 

 (. %22.2متساوية بمغت ) سنوات بنسبة 10سنوات و الذيف تفوؽ خبرتيـ الػ  5عف الػ 

 المستوى التعلٌمً

 أقل من ثانوي

 ثانوي

 جامعً

 دراسات علٌا
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 يبيف توزيع العينة حسب الخبرة المينية. (:04الشكل رقم )

 إدارة العلاقة مع الزبائن.عر ض نتائج المحور الثاني  :الثالثالمطمب 

 : يبيف إجابة أفراد العينة عبارات محور إدارة العلاقة مع الزبائف.60جدول رقم 

المتوسط  العبارة

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

 0.00 3.00 يدرؾ البنؾ أىمية الزبائف و ييتـ بكيفية التعامؿ معيـ

 0.00 3.00 يسعى البنؾ لإقامة علاقات طويمة الأمد مع زبائنو

ع زبائنو و يسعى لاستقطاب أكبر لدى بنؾ البدر فمسفة واضحة م
 عدد منيـ

2.92 0.26 

مصمحة أو أعواف مكمفيف بإدارة العلاقة مع  BADRلدى بنؾ 
 الزبائف

2.92 0.26 

 0.26 2.92 يقوـ البنؾ بتبسيط الإجراءات الإدارية و تقديـ التسييلات لزبائنو

يات مع يمتزـ البنؾ بالوضوح و الشفافية أثناء إبرامو لمعقود و الاتفاق
 زبائنو

2.96 0.19 

 0.00 3.00 يسعى البنؾ إلى تنويع خدماتو و إتاحة خيارات كثيرة لزبائنو

 الخبرة المهنٌة

 سنوات 5أقل من 

 سنوات 10إلى  5من 

 سنوات 10أكثر من 
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 0.26 2.92 يتعامؿ البنؾ بجد مع الشكاوي و اقتراحات الزبائف

 0.42 2.77 يقدـ البنؾ استشارات مالية و حموؿ لمشاكؿ زبائنو

دائميف و الذيف ليـ يقدـ البنؾ مزايا إضافية في تعاممو مع الزبائف ال
 ولاء لمبنؾ

2.77 0.50 

 0.49 2.62 يستخدـ البنؾ التكنولوجيات الحديثة للاتصاؿ في تعاممو مع الزبائف

تعامؿ البنؾ بمصداقية تامة في تعاممو مع الزبائف لكسب ثقتيـ و 
 ولائيـ

2.92 0.26 

      

لاه، فإف أفراد عينة الدراسة يروف بأف ( أع06كما ىو ملاحظ مف خلاؿ النتائج في الجدوؿ رقـ )       

( و ىو 3.00و ىذا ما تؤكده قيمة المتوسط الحسابي ) البنؾ يدرؾ أىمية الزبائف و ييتـ بكيفية التعامؿ معيـ

( و ىي 3.00إلى  2.34المتوسط الذي يقع في أعمى درجات الفئة الثالثة مف فئات المقياس الثلاثي )مف 

وافؽ، و ذلؾ ما ينطبؽ عمى أف ىذا الأخير يسعى لإقامة علاقات طويمة الأمد الفئة التي تشير إلى خيار م

 مع زبائنو كما أنو يسعى لتنويع الخدمات و إتاحة خيارات كثيرة لزبائنو بنفس المتوسط.

كما أظيرت نفس النتائج أف عماؿ بنؾ الفلاحة موافقوف عمى أف البنؾ يمتزـ بالوضوح و الشفافية حيف      

( و ىو المتوسط الذي يشير إلى 2.96راـ العقود و الاتفاقيات مع زبائنو و التي جاءت بمتوسط )يقوـ بإب

(، و 2.92خيار موافؽ، ىذا بالإضافة إلى أف البنؾ يسعى دائما لاستقطاب عدد أكبر مف الزبائف بمتوسط )

و يقوـ بتبسيط الإجراءات أف لديو مصمحة و أعواف مكمفيف بإدارة العلاقة مع الزبائف بنفس المتوسط كما أن

الإدارية لزبائنو و يقدـ ليـ التسييلات اللازمة، كما أنو يتعامؿ مع شكاوي و اقتراحات الزبائف بنفس 

 المتوسط.

في حيف كشفت النتائج أف بنؾ الفلاحة و التنمية المحمية يقدـ استشارات مالية و حموؿ لمشاكؿ        

(، في 2.77فية خاصة لمزبائف الدائميف و الذيف لدييـ ولاء لمبنؾ بمتوسط )زبائنو، كما أنو يقدـ ليـ مزايا إضا
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حيف يرى الأفراد بأف البنؾ يستخدـ التكنولوجيات الحديثة للاتصاؿ في تعاممو مع الزبائف و التي جاءت 

 (.2.92(، و أنو يتعامؿ معيـ بمصداقية تامة لكسب ولائيـ و ثقتيـ بمتوسط )2.62بمتوسط )

 جودة الخدمة.عرض نتائج المحور الثالث   :ابعالر  المطمب

 : يبيف إجابة أفراد العينة عمى عبارات الممموسية.07جدول رقم 

المتوسط  العبارة

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

 0.42 2.77 يوجد لدى البنؾ أجيزة و معدات حديثة

 0.50 2.77 المظير العاـ لمبنؾ يتلائـ مع طبيعة الخدمة المقدمة

 0.32 2.88 ميـ و التنظيـ الداخمي لبنؾ بدر مرتب و مريحالتص

 0.39 2.81 مظير الموظفيف في البنؾ لائؽ و أنيؽ

 

كما أظيرت النتائج مف خلاؿ الجدوؿ أعلاه، أف أفراد عينة الدراسة يروف بأف التصميـ و التنظيـ        

يتجمى مف خلاؿ قيمة المتوسط الحسابي  الداخمي لبنؾ الفلاحة و التنمية المحمية مرتب و مريح و ذلؾ ما

 ( و ىو المتوسط الذي يرجح خيار موافؽ.0.32( و انحراؼ معياري مقداره )2.88)

( و 2.81و ذلؾ ما ينطبؽ عمى أف مظير الموظفيف في البنؾ لائؽ و أنيؽ و التي جاءت بمتوسط )      

المظير العاـ لمبنؾ يتلائـ ضافة إلى أف ( بالإ2.77بمتوسط )أف البنؾ يتوفر عمى أجيزة و معدات حديثة 

 .مع طبيعة الخدمة المقدمة بنفس المتوسط
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 : يبيف إجابة أفراد العينة عمى عبارات الاعتمادية.08جدول رقم 

المتوسط  العبارة

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

 0.42 2.77 يؤدي موظفي البنؾ الخدمة في الموعد المحدد

 0.39 2.81 مات في الأوقات التي يعد فييايمتزـ البنؾ بأداء الخد

يتعاطؼ البنؾ مع الزبائف عندما تواجييـ مشكمة ما و يولي اىتماما 
 كبيرا لحميا

2.88 0.32 

 0.26 2.92 يحرص موظفوا البنؾ بإنجاز الخدمة بالدقة المطموبة

 0.39 2.81 يحتفظ البنؾ بسجلات دقيقة و خالية مف الأخطاء

 

يحرصوف عمى يخص محور الاعتمادية فقد كشفت النتائج أف أفراد العينة مف موظفي البنؾ أما فيما        

( بانحراؼ معياري 2.92و ذلؾ ما يتجمى مف خلاؿ قيمة المتوسط الحسابي ) إنجاز الخدمة بالدقة المطموبة

 (، و ىو المتوسط الذي يرجح خيار موافؽ.0.26مقداره )

تعاطؼ مع الزبائف عندما تواجييـ مشكمة ما و يولي اىتماما كبيرا لحميا البنؾ يكما أظيرت نفس النتائج أف 

( 2.81بأداء الخدمات في الأوقات المطموبة بمتوسط )(، كما أنو يمتزـ 2.88و التي جاءت بمتوسط )

بالإضافة إلى احتفاظو بسجلات دقيقة و خالية مف الأخطاء بنفس المتوسط، و أف موظفوا البنؾ يؤدوف 

 ( و ىي كميا متوسطات ترجح خيار موافؽ.2.77الموعد المحدد بمتوسط ) الخدمة في
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 : يبيف إجابة أفراد العينة عمى عبارات الاستجابة.09جدول رقم 

المتوسط  العبارة

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

 0.39 2.81 يستجيب الموظفوف في البنؾ لاحتياجات الزبائف بشكؿ فوري

 0.39 2.81 داد الدائـ لمساعدة الزبائفلدى موظفي البنؾ الاستع

يقوـ موظفي البنؾ بإبلاغ الزبائف عف الوقت الذي يستغرقو لإنجاز 
 الخدمة و مجاؿ التأخر

2.81 0.39 

الموظفوف في البنؾ يمبوف طمبات الزبائف فورا ميما كانت درجة 
 انشغاليـ

2.59 0.50 

  

( أعلاه، أف أفراد عينة الدراسة مرتاحوف مف 09قـ )كشفت النتائج مف خلاؿ البيانات عمى الجدوؿ ر    

و ذؾ ما  الموظفوف يستجيبوف لاحتياجات الزبائف بشكؿ فوريالاستجابة عمى مستوى البنؾ، حيث يروف بأف 

( و ىو المتوسط الذي يشير لخيار 0.39( و انحراؼ معياري مقداره )2.81تبنو قيمة المتوسط الحسابي )

 موافؽ.

و التي جاءت  لدى موظفي البنؾ الاستعداد الدائـ لمساعدة الزبائفخلاؿ نفس النتائج أف بينما نلاحظ مف 

بنفس المتوسط و أف الموظفيف يقوموف بإبلاغ الزبائف عف الوقت الذي يستغرقونو لإنجاز الخدمة و مجاؿ 

ة انشغاليـ و التي التأخر بنفس المتوسط، ىذا بالإضافة إلى أنيـ يمبوف طمبات الزبائف فورا ميما كانت درج

 (.2.59جاءت بمتوسط )
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 : يبيف إجابة أفراد العينة عمى عبارات المباقة.10جدول رقم  

المتوسط  العبارة

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

 0.32 2.88 يعتبر الموظفوف في البنؾ خدمة الزبائف مف أىـ أولوياتيـ

تسييؿ يتفيـ الموظفوف في البنؾ ظروؼ الزبائف و يسعوف إلى 
 خدمتيـ قدر الإمكاف

2.85 0.36 

 0.36 2.85 يولي البنؾ رعاية خاصة لكؿ زبوف

 0.45 2.85 ساعات عمؿ البنؾ ملائمة لجميع الزبائف

موظفي بنؾ ( أعلاه، أف أفراد عينة الدراسة مف 10كشفت النتائج مف خلاؿ النتائج في الجدوؿ رقـ )    

و ذلؾ ما يتجمى مف خلاؿ قيمة المتوسط  دمة الزبائف مف أىـ أولوياتيـالفلاحة و التنمية الريفية يروف بأف خ

 ( و ىو المتوسط الذي يرجح خيار موافؽ.0.32( و انحراؼ معياري مقداره )2.88الحسابي )

و ذلؾ ما ينطبؽ عمى تفيـ الموظفوف في البنؾ ظروؼ الزبائف و يسعوف إلى تسييؿ خدمتيـ قدر       

( و أف البنؾ يولي رعاية خاصة لكؿ زبوف بالإضافة إلى أف ساعات 2.85متوسط )الإمكاف و التي جاءت ب

 عمؿ البنؾ ملائمة لجميع الزبائف بنفس المتوسط.

 يبيف إجابة أفراد العينة عمى عبارات الأماف.: 11جدول رقم 

المتوسط  العبارة 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 0.32 2.88 بنؾيشعر الزبوف بالأماف عند تعاممو مع ىذا ال

 0.32 2.88 يثؽ الزبائف بجدية الموظفيف في البنؾ و يستمع لمنصائح المقدمة مف طرفيـ

يتحمى الموظفوف في البنؾ بالسموؾ الميذب و المجاممة عند تعامميـ مع 
 الزبائف

2.81 0.48 

 0.50 2.77يتمتع موظفي البنؾ بالمعرفة التامة لمعمؿ البنكي و لدييـ الإمكانية للإجابة 
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 كؿ أسئمة و استفسارات الزبائفعمى 

 

أما فيما يخص إجابات أفراد العينة عمى محور الأماف فقد أظيرت النتائج كما ىو موضح مف           

خلاؿ الجدوؿ أعلاه أف مستخدمي بنؾ الفلاحة يروف بأف الزبائف يشعروف بالأماف عند تعامميـ مع ىذا 

( و ىو المتوسط 0.32(  بانحراؼ معياري مقداره )2.88وسط الحسابي )البنؾ، و ىذا ما تبينو قيمة المت

الذي يرجح خيار موافؽ. و ذلؾ ما ينطبؽ عمى أف الزبائف يثقوف بجدية الموظفيف في البنؾ و يستمعوف 

 لمنصائح المقدمة مف طرفيـ بنفس المتوسط.

ف بالسموؾ الميذب و المجاممة عند الأفراد يتحمو أف  الأفراد محايدوف بخصوص كما كشفت نفس النتائج أف 

موظفوا البنؾ يتمتعوف بالمعرفة التامة لمعمؿ (، و أف 2.81و التي جاءت بمتوسط )تعامميـ مع الزبائف 

( و ىي كميا 2.77البنكي و لدييـ الإمكانية للإجابة عمى كؿ أسئمة و استفسارات الزبائف بمتوسط )

 متوسطات ترجح خيار موافؽ.

 مناقشة النتائج المبحث الثالث:

 الفرضيات. المطمب الأول : مناقشة وتحميمي 

 الفرض العام. أولا:
 .تؤثر إدارة علاقات الزبائف عمى تحسيف جودة الخدمات البنكية ببنؾ الفلاحة و التنمية الريفية

 و تقسـ ىذه الفرضية إلى:

 :H0الفرضية الصفرية 

 .مات البنكية ببنؾ الفلاحة و التنمية الريفيةتؤثر إدارة علاقات الزبائف عمى تحسيف جودة الخدلا 

 :H1الفرضية البديمة 

 .تؤثر إدارة علاقات الزبائف عمى تحسيف جودة الخدمات البنكية ببنؾ الفلاحة و التنمية الريفية

 .جودة الخدماتعمى لإدارة علاقة الزبائف يبيف اختبار "ؼ"  :12جدول رقم 
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إدارة علاقة 

 الزبائف
 قيمة

 التبايف
 رجةد

 الحرية
 قيمة
 "ؼ"

 
 الدلالة

 مستوى المعنوية
sig 

 
 جودة الخدمات

 
1.461 

 
1 

 
88.730 

 
 داؿ

 
0.00 

 
 

 88.730و بمغت قيمة "ؼ"  1.461يتضح مف خلاؿ النتائج المبينة في الجدوؿ أف قيمة التبايف بمغت      
( و بالتالي α ≤0.05ف )و الذي ىو داؿ إحصائيا، لأ sig  =0.00و مستوى معنوية  1عند درجة حرية 

إدارة علاقات الزبائف تؤثر عمى تحسيف جودة الخدمات فإننا نقبؿ الفرض البديؿ، و الذي ينص عمى أف: 
 .البنكية ببنؾ الفلاحة و التنمية الريفية

و لمعرفة درجة و مدى التأثير و معادلة الانحدار سوؼ نستعيف بجدوؿ المعاملات و ممخص النموذج كما 
 دناه.ىو مبيف أ

 يبيف اختبار معاملات درجة التأثير. :13جدول رقم 
 

 إدارة علاقة
 الزبائف 

المتوسط 
 الحسابي

معامؿ 
 التحديد

 قيمة
β 

 ثابت
 الانحدار

معامؿ 
 الانحدار

 
 جودة الخدمات

 

 
2.82 

 
0.780 

 
0.883 

 
1.615 

 
1.855- 

 

و ىو المتوسط الذي يشير إلى خيار ( 2.82كما نلاحظ أف المتوسط الحسابي لجودة الخدمات البنكية بمغ )
 78.0قد فسرت ما مقداره )إدارة علاقة الزبائف  ( و ىذا يعني أف 0.780موافؽ، و أف معامؿ التحديد بمغ )

 .جودة الخدمات البنكية ببنؾ الفلاحة و التنمية الريفية%( مف 
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 و تكتب المعادلة الرياضية كالتالي:
Y = α + β X 

Y = 1.615 + 1. -855  X 
( 1.855-+ ) 1.615تساوي جودة الخدمات البنكية و بالتالي نستنتج أف المتغير التابع و المتمثؿ في    

 .إدارة العلاقة مع الزبائفضرب المتغير المستقؿ 
 الفرضيات الفرعية. ثانيا:

 الفرضية الفرعية الأولى:
 .فيةتؤثر إدارة علاقات الزبائف عمى الممموسية ببنؾ الفلاحة و التنمية الري

 .الممموسيةعمى لإدارة علاقة الزبائف يبيف اختبار "ؼ"  :14جدول رقم 
 

إدارة علاقة 
 الزبائف

 قيمة
 التبايف

 درجة
 الحرية

 قيمة
 "ؼ"

 
 الدلالة

 مستوى المعنوية
sig 

 
 الممموسية

 
0.723 

 
1 

 
9.153 

 
 داؿ

 
0.00 

 
 

 9.153و بمغت قيمة "ؼ"  0.723بمغت يتضح مف خلاؿ النتائج المبينة في الجدوؿ أف قيمة التبايف      
( و بالتالي α ≤0.05و الذي ىو داؿ إحصائيا، لأف ) sig  =0.00و مستوى معنوية  1عند درجة حرية 

إدارة علاقات الزبائف تؤثر عمى الممموسية ببنؾ الفلاحة و فإننا نقبؿ الفرض البديؿ، و الذي ينص عمى أف: 
 .التنمية الريفية
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 اختبار معاملات درجة التأثير.يبيف  :15جدول رقم 
 

 إدارة علاقة
 الزبائف 

المتوسط 
 الحسابي

معامؿ 
 التحديد

 قيمة
β 

 ثابت
 الانحدار

معامؿ 
 الانحدار

 -0.479 1.136 0.518 0.268 2.81 الممموسية

 

و  (2.81كما نلاحظ أف المتوسط الحسابي لمممموسية عمى مستوى بنؾ الفلاحة و التنمية الريفية بمغ )       
إدارة علاقة ( و ىذا يعني أف 0.268ىو المتوسط الذي يشير إلى خيار موافؽ، و أف معامؿ التحديد بمغ )

 .الممموسية ببنؾ الفلاحة و التنمية الريفية%( مف  26.8قد فسرت ما مقداره )الزبائف  

 و تكتب المعادلة الرياضية كالتالي:
Y = α + β X 

Y = 1.136 + 0. -479  X 
( ضرب 0.479-+ ) 1.136تساوي الممموسية ي نستنتج أف المتغير التابع و المتمثؿ في و بالتال   

 .إدارة العلاقة مع الزبائفالمتغير المستقؿ 
 الفرضية الفرعية الثانية:

 .تؤثر إدارة علاقات الزبائف عمى الاعتمادية ببنؾ الفلاحة و التنمية الريفية

 
 .الاعتماديةعمى قة الزبائف لإدارة علايبيف اختبار "ؼ"  :16جدول رقم 

إدارة علاقة 
 الزبائف

 قيمة
 التبايف

 درجة
 الحرية

 قيمة
 "ؼ"

 
 الدلالة

 مستوى المعنوية
sig 

 0.00 داؿ 51.451 1 1.256 الاعتمادية
 

 

 51.451و بمغت قيمة "ؼ"  1.256كشفت النتائج كما ىو مبيف في الجدوؿ أف قيمة التبايف بمغت      
( و بالتالي α ≤0.05و الذي ىو داؿ إحصائيا، لأف ) sig  =0.00مستوى معنوية  و 1عند درجة حرية 
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إدارة علاقات الزبائف تؤثر عمى الاعتمادية ببنؾ الفلاحة و فإننا نقبؿ الفرض البديؿ، و الذي ينص عمى أف: 
 .التنمية الريفية

 يبيف اختبار معاملات درجة التأثير. :17جدول رقم 
 

 إدارة علاقة
 فالزبائ 

المتوسط 
 الحسابي

معامؿ 
 التحديد

 قيمة
β 

 ثابت
 الانحدار

معامؿ 
 الانحدار

 
 الاعتمادية

 

 
2.84 

 
0.673 

 
0.820 

 
1.498 

 
1.496- 

 

( و ىو 2.84كما نلاحظ أف المتوسط الحسابي للاعتمادية عمى مستوى بنؾ الفلاحة و التنمية الريفية بمغ )
إدارة علاقة ( و ىذا يعني أف 0.673امؿ التحديد بمغ )المتوسط الذي يشير إلى خيار موافؽ، و أف مع

 .الاعتمادية ببنؾ الفلاحة و التنمية الريفية%( مف  67.3قد فسرت ما مقداره )الزبائف  

 و تكتب المعادلة الرياضية كالتالي:
Y = α + β X 

Y = 1.498 + 1. -496  X 
( ضرب 1.496-+ ) 1.498تساوي ادية الاعتمو بالتالي نستنتج أف المتغير التابع و المتمثؿ في    

 .إدارة العلاقة مع الزبائفالمتغير المستقؿ 
 الفرضية الفرعية الثالثة:

 .لإدارة علاقات الزبائف أثر عمى الاستجابة ببنؾ الفلاحة و التنمية الريفية
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 .الاستجابةعمى لإدارة علاقة الزبائف يبيف اختبار "ؼ"  :18جدول رقم 
 

إدارة علاقة 
 فالزبائ

 قيمة
 التبايف

 درجة
 الحرية

 قيمة
 "ؼ"

 
 الدلالة

 مستوى المعنوية
sig 

 
 الاستجابة

 
1.381 

 
1 

 
29.290 

 
 داؿ

 
0.00 

 
 

 29.290و بمغت قيمة "ؼ"  1.381كشفت النتائج كما ىو مبيف في الجدوؿ أف قيمة التبايف بمغت      
( و بالتالي α ≤0.05صائيا، لأف )و الذي ىو داؿ إح sig  =0.00و مستوى معنوية  1عند درجة حرية 

دارة علاقات الزبائف أثر عمى الاستجابة ببنؾ الفلاحة و فإننا نقبؿ الفرض البديؿ، و الذي ينص عمى أف: لإ
 .التنمية الريفية

 يبيف اختبار معاملات درجة التأثير. :19جدول رقم 
 

 إدارة علاقة
 الزبائف 

المتوسط 
 الحسابي

معامؿ 
 التحديد

 قيمة
β 

 تثاب
 الانحدار

معامؿ 
 الانحدار

 
 الاستجابة

 

 
2.75 

 
0.540 

 
0.735 

 
1.570 

 
1.792- 

 

( و ىو 2.75كما نلاحظ أف المتوسط الحسابي للاستجابة عمى مستوى بنؾ الفلاحة و التنمية الريفية بمغ )
علاقة إدارة ( و ىذا يعني أف 0.540المتوسط الذي يشير إلى خيار موافؽ، و أف معامؿ التحديد بمغ )

 .الاستجابة ببنؾ الفلاحة و التنمية الريفية%( مف  54.0قد فسرت ما مقداره )الزبائف  

 و تكتب المعادلة الرياضية كالتالي:
Y = α + β X 

Y = 1.570 + 1. -792  X 



   الريفية والتنمية الفلاحة الميدانية ببنك الفصل الثاني: الدراسة

63 
 

( ضرب 1.792-+ ) 1.570تساوي الاستجابة و بالتالي نستنتج أف المتغير التابع و المتمثؿ في    
 .إدارة العلاقة مع الزبائفؿ المتغير المستق

 الفرضية الفرعية الرابعة:
 .تؤثر إدارة علاقات الزبائف عمى المباقة ببنؾ الفلاحة و التنمية الريفية

 
 .المباقةعمى لإدارة علاقة الزبائف يبيف اختبار "ؼ"  :20جدول رقم 

 
إدارة علاقة 

 الزبائف
 قيمة

 التبايف
 درجة
 الحرية

 قيمة
 "ؼ"

 
 الدلالة

 المعنوية مستوى
sig 

 
 المباقة

 
1.546 

 
1 

 
38.805 

 
 داؿ

 
0.00 

 
 

 38.805و بمغت قيمة "ؼ"  1.546كشفت النتائج كما ىو مبيف في الجدوؿ أف قيمة التبايف بمغت      
( و بالتالي α ≤0.05و الذي ىو داؿ إحصائيا، لأف ) sig  =0.00و مستوى معنوية  1عند درجة حرية 

إدارة علاقات الزبائف تؤثر عمى المباقة ببنؾ الفلاحة و يؿ، و الذي ينص عمى أف: فإننا نقبؿ الفرض البد
 .التنمية الريفية

 يبيف اختبار معاملات درجة التأثير. :21جدول رقم 
 

 إدارة علاقة
 الزبائف 

المتوسط 
 الحسابي

معامؿ 
 التحديد

 قيمة
β 

 ثابت
 الانحدار

معامؿ 
 الانحدار

 
 المباقة

 

 
2.86 

 
0.608 

 
0.780 

 
1.661 

 
1.953- 
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( و ىو 2.86كما نلاحظ أف المتوسط الحسابي لممباقة عمى مستوى بنؾ الفلاحة و التنمية الريفية بمغ )    
إدارة علاقة ( و ىذا يعني أف 0.608المتوسط الذي يشير إلى خيار موافؽ، و أف معامؿ التحديد بمغ )

 .بنؾ الفلاحة و التنمية الريفيةالمباقة ب%( مف  60.8قد فسرت ما مقداره )الزبائف  

 و تكتب المعادلة الرياضية كالتالي:
Y = α + β X 

Y = 1.661 + 1. -953  X 
( ضرب المتغير 1.953-+ ) 1.661تساوي المباقة و بالتالي نستنتج أف المتغير التابع و المتمثؿ في    

 .إدارة العلاقة مع الزبائفالمستقؿ 
 الفرضية الفرعية الخامسة:

 .ة علاقات الزبائف أثر عمى الأماف ببنؾ الفلاحة و التنمية الريفيةلإدار 

 .الأمافعمى لإدارة علاقة الزبائف يبيف اختبار "ؼ"  :22جدول رقم 
إدارة علاقة 

 الزبائف
 قيمة

 التبايف
 درجة
 الحرية

 قيمة
 "ؼ"

 
 الدلالة

 مستوى المعنوية
sig 

 
 الأماف

 
2.810 

 
1 

 
73.286 

 
 داؿ

 
0.00 

 
 

 73.286و بمغت قيمة "ؼ"  2.810كشفت النتائج كما ىو مبيف في الجدوؿ أف قيمة التبايف بمغت        
( و بالتالي α ≤0.05و الذي ىو داؿ إحصائيا، لأف ) sig  =0.00و مستوى معنوية  1عند درجة حرية 

بنؾ الفلاحة و دارة علاقات الزبائف أثر عمى الأماف بفإننا نقبؿ الفرض البديؿ، و الذي ينص عمى أف: لإ
 .التنمية الريفية

 يبيف اختبار معاملات درجة التأثير. :23جدول رقم 
 إدارة علاقة

 الزبائف 
المتوسط 
 الحسابي

معامؿ 
 التحديد

 قيمة
β 

 ثابت
 الانحدار

معامؿ 
 الانحدار

 
 الأماف

 
2.84 

 
0.746 

 
0.864 

 
2.240 

 
3.648- 
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( و ىو المتوسط 2.84بنؾ الفلاحة و التنمية الريفية )بمغ المتوسط الحسابي للأماف عمى مستوى         
قد إدارة علاقة الزبائف  ( و ىذا يعني أف 0.746الذي يشير إلى خيار موافؽ، و أف معامؿ التحديد بمغ )

 .الأماف ببنؾ الفلاحة و التنمية الريفية%( مف  74.6فسرت ما مقداره )

 و تكتب المعادلة الرياضية كالتالي:
Y = α + β X 

Y = 2.240 + 3. -648  X 
( ضرب المتغير 3.648-+ ) 2.240تساوي الأماف و بالتالي نستنتج أف المتغير التابع و المتمثؿ في    

 .إدارة العلاقة مع الزبائفالمستقؿ 
 

 التطبيقية لدراسةاالمطمب الثاني : نتائج 

 تتمثؿ اىـ نتائج الدراسة التطبيقية فيما يمي:    

حة خاصة بإدارة العلاقات مع الزبائف لا في ىيكمو التنظيمي ولا في الواقع لا يمتمؾ البنؾ مصم -
 العممي.

ييتـ البنؾ بالعلاقات مع الزبائف مف خلاؿ تحسيس موظفيو بضرورة التعامؿ معيـ بجدية وتسييؿ  -
 الخدمات المقدمة ليـ في اطار ما يسمح بو التنظيـ والسياسة الائتمانية لمبنؾ.

الرقي بمستوى الخدمات المقدمة لمزبائف والسعي الى تحسينيا دوما وجعميا في تيتـ إدارة البنؾ ب -
 موضع تنافسي مقارنة ببقية المؤسسات البنكية.

يعتمد البنؾ في تحسيف خدمة الزبائف بالاىتماـ بمختمؼ ابعاد جودة الخدمة مف اجؿ التكامؿ بينيا  -
 وارضاء زبائنو. 
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التطرؽ الى الجانب التطبيقي وعرض وتحميؿ البيانات المجمعة عف طريؽ  بعد :خلاصة الفصل الثاني
 الاستبياف 

 جممة مف النتائج يمكف تمخيصيا في الآتي: يمكننا استنباط       

  كما تتوفر عمى أجيزة حاسوب البنؾ يمتمؾ أجيزة إلكترونية )أجيزة، وسائؿ..( حديثة متطورةأف.
 ت التي تؤدي إلى توفير قدرات كافية في العمؿ.توفر البرمجياحديثة بالإضافة إلى 

  أف قواعد البيانات في البنؾ توفر القدرة عمى ربط البيانات المتعمقة مع بعضيا البعض أو المختمفة
 حسب الحاجة، و أف البنؾ يحرص عمى تحديث البرمجيات باستمرار لخدمة أىداؼ العمؿ.

  درجة عالية مف السرية و توفر أجيزة الحماية و الأمف كما يتـ التعامؿ مع نظـ المعمومات الإدارية ب
 مما يمنع الآخريف مف التلاعب بالبيانات المخزنة في نظـ المعمومات الموجود في البنؾ.

  ضعيفة.سرعة تدفؽ الأنترنت في البنؾ أف 
 يحرص عمى تحديث البرمجيات باستمرار  البنؾ يمتمؾ عدد متوسط مف الصرافات الآلية كما أنو  أف

 لخدمة أىداؼ العمؿ بدرجة متوسطة. 
 ييدؼ إلى تحسيف  كما أنو البنؾ قد حقؽ ارتفاع في ىامش الربح خلاؿ الثلاث سنوات الأخيرة أف

 أداء عامميو باستمرار.
  عدد تطور ممحوظ في  يتميز البنؾ بفاعمية اتخاذ القرار و يتجنب الفشؿ المالي و الإداري و قد حقؽ

 خيرة.الزبائف خلاؿ السنوات الأ
   تكنولوجيا المعمومات تساىـ في مرونة اليياكؿ أف تقديـ الخدمة لمزبوف يتـ بشكؿ سريع كما أف

 التنظيمية.
 .أف البنؾ يوفر سيولة الحصوؿ عمى المعمومات بالسرعة و الوقت المطموبيف و بأقؿ جيد 
 استخداـ تكنولوجيا المعمومات يؤثر عمى مردودية البنوؾ.ف أ 
 المعمومات عنصر مف العناصر التي تساعد البنوؾ مف القياـ بأعماليا و بكفاءة و  تعتبر تكنولوجيا

 فعالية.
  تسعى البنوؾ الجزائرية لإدماج تكنولوجيا المعمومات في نشاطيا لمواكبة التطورات و تعظيـ

 مردوديتيا.
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كانة بارزة في زيادة النمو الاقتصادي لكثير مف البمداف، وما نظرا لما يحتمو قطاع الخدمات البنكية مف م     

يميز بيئة الأعماؿ البنكية الحديثة ىو المنافسة الشديدة والتغير المستمر في ظروؼ السوؽ التي صاحبيا 
تغير وتطور حاجات ورغبات الزبائف، وفي ظؿ ذلؾ فقد تسارعت المؤسسات البنكية لإيجاد طرؽ وأساليب 

ية حديثة تساىـ في تقديـ خدمات تمبي حاجات ورغبات زبائنيا قصد الاحتفاظ بيـ وكسب ولائيـ وأدوات إدار 
وثقتيـ. ولقد ركزت ىذه الدراسة عمى معالجة موضوع إدارة علاقات الزبائف ودورىا في تحسيف جودة 

تحسيف جودة الخدمة الخدمات البنكية، حيث ثـ طرح الإشكالية التالية: "ما ىو دور إدارة علاقات الزبائف في 
في بنؾ الفلاحة والتنمية الريفية؟" والتي سعينا مف خلاؿ ىذه الدراسة الإجابة عنيا حيث تعتبر ىذه الدراسة 

 وصفية لواقع إدارة علاقات الزبائف والتعرؼ عمى أىميتيا وكذا مستوى جودة الخدمة بأبعادىا.
صحة فرضيات البحث بالإضافة إلى اقتراح  بناءا عمى ما سبؽ سيتـ عرض مجموعة مف النتائج واختبار

 بعض التوصيات في ىذا المجاؿ وآفاقو.
 نتائج الدراسة:

يدرؾ البنؾ قيمة ورضا وأىمية الزبائف وييتـ بكيفية التعامؿ معيـ بتقديـ خدمات متنوعة مما يؤدي إلى بناء -
 علاقات دائمة معيـ

 نظاـ يعمؿ عمى تقوية العلاقة معيـ تبادؿ المعمومات بيف البنؾ والزبائف مف خلاؿ توفير-
جودة الخدمة العالية والمعاممة الممتازة أثناء فترة التعامؿ بيف البنؾ والزبائف تبقي ولاء كثيرا لمبنؾ مف طرؼ -

 زبائنو
 يمتزـ بنؾ الفلاحة والتنمية الريفية وكالة سعيدة بالوضوح والشفافية عند إبرامو عقود واتفاقيات مع زبائنو-
بنؾ الفلاحة والتنمية الريفية وكالة سعيدة باستقطاب عدد أكبر مف الزبائف، كما يقدـ ليـ التسييلات يسعى -

 اللازمة والاستشارات المالية وحموؿ لمشاكميـ
يقدـ بنؾ الفلاحة والتنمية الريفية وكالة سعيدة مزايا إضافية خاصة لمزبائف الدائميف، حيث يستخدـ -

 ة والمتطورة لمتعامؿ معيـتكنولوجيات الاتصاؿ الحديث
 يتعامؿ بنؾ الفلاحة والتنمية الريفية وكالة سعيدة بمصداقية تامة لكسب ثقة وولاء زبائنو-
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 التوصيات:
عمى الرغـ مف تواجد بنؾ الفلاحة والتنمية الريفية في سوؽ البنوؾ الجزائرية، إلا أنو لازاؿ محاطا ببعض 

فادة مف إدارة علاقات الزبائف وجودة الخدمات البنكية نقترح بعض النقائص وبيدؼ التطبيؽ الصحيح والاست
 التوصيات مف أجؿ أخذىا بعيف الاعتبار في سياساتو المستقبمية:

جرائيـ دورات تكوينية وتدريبية لمتعرؼ عمى أخر إشعار الموظفيف بأىمية تطبيؽ - إدارة علاقات الزبائف، وا 
 العممي والتكنولوجي التطورات لممستجدات في المجاؿ الإداري و 

توفير أعواف متخصصيف لمبقاء عمى اتصاؿ دائـ بالسوؽ مف أجؿ القياـ باكتشاؼ حاجات ورغبات الزبائف -
 لأف رغباتيـ متغيرة ومتجددة 

التحسيف المستمر في جودة الخدمات والاستفادة مف التقدـ التكنولوجي، حيث أثبتت عدة دراسات أف جودة -
 شر عمى ولاء الزبائف الخدمة تؤثر بشكؿ مبا

أف يبذؿ المزيد مف الجيود وأف ييتـ أكثر بالمنافسة لكي لا يترؾ المجاؿ لمبنوؾ BADR عمى البنؾ  -
 المنافسة لجذب زبائنو

 أفاق الدراسة:
مف خلاؿ دراستنا ليذا الموضوع تبيف لنا مدى اتساعو وتشعبو، حيث نقترح بعض المواضيع التي صادفتنا  

 تكوف مكممة لدراستنا، ونخص بالذكر:  والتي نرى أنيا
 إدارة العلاقة مع الزبوف ودورىا في تفعيؿ ابتكار المنتجات-
 أثر تطبيؽ إدارة علاقة الزبائف عمى أداء المؤسسة الخدمية-
 أثر جودة خدمة الزبائف كوسيمة لتحقيؽ الميزة التنافسية وأثرىا عمى التفوؽ التنافسي-
 في تحقيؽ جودة الخدمة. تأثير إدارة علاقات الزبوف-
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 المراجع باللغة العربٌة 

 الكتب:

، الطبعة الأولى، الوراق للنشر والتوزٌع، عمان، إدارة علاقة الزبونحجٌم سلطان الطائً، هاشم فوزي دباس العبادي،  ٌوسف-0

2222 ةالأردن، سن  

    2222، عمان، الأردن، سنة 0، دار المسٌرة للنشر والتوزٌع، طق الخدماتتسوٌجاسم الصمٌدعً وردٌنة عثمان ٌوسف،  محمود-2

2222الأردن، سنة-، عمان0دار الشروق للنشر و التوزٌع، طادارة الجودة فً الخدمات، قاسم  ناٌف علوان المحٌاوي، -2  

  2202سنة ن، الأردن،دار المناهج للنشر والتوزٌع، عما التسوٌق الاستراتٌجً للخدمات،محمود مصطفى،  محمد-1

 الملتقٌات والمؤتمرات:

، الملتقى الوطنً الثالث عشر حول "التسوٌق بالعلاقات أثر إدارة علاقات الزبائن على ولاء الزبونصدٌق، مسٌكة إبراهٌمً،  لٌندة-0

2201دٌسمبر 02و05سكٌكدة، الجزائر،  0255ودوره فً الرفع من أداء المنظمات"، جامعة أوت   

علمٌة:المجلات ال  

فً شركة الاتصالات العاملة فً العراق، مجلة  علاقات الزبون فً تحقٌق جودة خدمة الخدمات ةتأثٌر إدارجاسم القٌسً،  بلال-0

2202، سنة55دٌالً، العدد  

ادٌة والإدارٌة، ، مجلة الأبحاث الاقتصدور تكنولوجٌا المعلومات فً تدعٌم وتفعٌل إدارة علاقات الزبائنالله غانم، محمد قرٌشً،  عبد-2

2200العدد العاشر، جامعة بسكرة، الجزائر، دٌسمبر  

، مجلة البحوث الاقتصادٌة والمالٌة، تقٌٌم أبعاد جودة الخدمات البنكٌة وآثرها على رضا الزبونالكرٌم حسانً، جبار بوكثٌر،  عبد-2

2202المجلد الأول، العدد الأول، سنة  

 الرسائل الجامعٌة:

، دراسة حالة للمدٌرٌة ثر إدارة علاقات الزبائن على الأداء المؤسسً باستخدام بطاقة الأداء المتوازنأساسً فضٌلة،  بن-0

الجهوٌة للشركة الجزائرٌة للتأمٌن فرع ورقلة، مذكرة تخرج لنٌل شهادة ماستر، جامعة قاصدي مرباح، ورقلة، الجزائر، 

2202/2202سنة  

، دراسة حالة بنك الفلاحة والتنمٌة الرٌفٌة ورقلة، مذكرة تحقٌق جودة الخدمة ًلزبون فأثر إدارة علاقات االحاكم بوسطٌلة،  عبد-2

  2202/2202تخرج لنٌل شهادة ماستر، جامعة قاصدي مرباح، ورقلة، الجزائر، سنة

الإعلام ، دراسة حالة مجمع صٌدال مدٌرٌة التسوٌق وأثر التسوٌق بالعلاقات فً تحقٌق جودة خدمة العملاءعائشة،  بوسطة-2

2202/2200ةالطبً، مذكرة تخرج لنٌل شهادة ماجٌستٌر فً العلوم التجارٌة، جامعة الجزائر، سن  

، مذكرة تخرج لنٌل شهادة ماستر، إدارة العلاقة مع الزبون ودورها فً تفعٌل ابتكار المنتجاتحروش رحمة، ناصري خولة،  -1

2205/2202قالمة، الجزائر،سنة 0215ماي  2جامعة  

، دراسة حالة بنك الفلاحة والتنمٌة الرٌفٌة وكالة المسٌلة، مذكرة إدارة علاقة الزبون على مستوى البنكراف بن عزوز، بود -5

تخرج لنٌل شهادة ماستر فً علوم التسٌٌر تخصص استراتٌجٌة وتسوٌق، جامعة محمد بوضٌاف بالمسٌلة، 

  2205/2202الجزائر،سنة

، دراسة حالة مطاحن سٌدي أرغٌس أم البواقً، معلومات فً تحسٌن إدارة علاقات الزبونأثر تفعٌل أنظمة العٌسى النوري،  -2

مذكرة تخرج لنٌل شهادة ماستر فً علوم التسٌٌر تخصص إدارة أعمال، جامعة العربً بن مهٌدي أم البواقً، الجزائر، 

2222/2220سنة  

، دراسة حالة بالبنك الوطنً الجزائري ٌق بقاء المؤسسةدور إدارة علاقات الزبائن فً تحقرزٌق نادٌة، زٌان جوهر،  عدة-2

وكالة مستغانم، مذكرة تخرج لنٌل شهادة ماستر أكادٌمً تخصص تسوٌق خدمات، جامعة عبد الحمٌد بن بادٌس بمستغانم، الجزائر، 

2202/2222ةسن  
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جارٌة، جامعة باجً المختار عنابة، الجزائر، ، مذكرة ماجستٌر فً العلوم التالتوزٌع كأداة لإدارة علاقات الزبونجداٌدي،  شرٌف-2

2202سنة  

، إدارة الجودة الشاملت في تحسین جودة الخذمت التعلیمیت في الجامعاث الیمنیت استخذامعبذ الله الزشذي،  أحمذ-2

8002/8002تالجشائز، سنالتسٍٍز، جامعت  الاقتصادٌت وعلومأطزوحت دكتوراه، كلٍت العلوم   

علوم الاقتصادٌة والتجارٌة وعلوم  ةكلٌ، ثر جودة الخدمات البنكٌة على رضا العملاءأطً هبة أمٌرة، فاروق، مقطا صادق-00

2222/2220التسٌٌر، تخصص اقتصاد نقدي بنكً،   

زكرٌاء مطلك الدوري وآخرون، إدارة معرفة الزبون وفق منظور التكامل بٌن إدارة المعرفة وإدارة علاقات الزبون وعلاقاتها  -00

ة حٌاة الزبون، مداخلة حول " الجودة الشاملة فً ظل إدارة المعرفة وتكنولوجٌا المعلومات "، جامعة العلوم التطبٌقٌة الأردنٌة بدور

  2222الخاصة عمان، الأردن،أفرٌل

 جامعت قتصادٌت،الا العلوم فً ماجستز مذكزة  ،المتمیز الأداء تحقیق في دورها و المنظماث في الخذماث جودة واقع فلٍسً، لٍنذة -02

 2011/2012بوقزة بومزداص الجشائز، سنت أمحمذ

 

 المواقع الإلكترونیت:

 موقع موضوع   ،إدارة علاقات الزبائن ص، خصائ2222مارس22رحمة الحدٌد،-1

 

 المراجع باللغة الأجنبٌة:
0- René Lefébure,GillesVenturi,Gestion de la relation client, Edition eyrolles ,Paris,2005, 

2- Kulasin D., Fortuny-Santos J.(2005, 09-12 November). Review Of The Servqual Concept. 4th 

Research/expert Conference with International Participation “QUALITY 2225”, Fojnica: B&H 
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 عيدةجامعة الدكتور مولاي الطاهر بس
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 علوم التسيير قسم
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 .معذري مباركت؛ مخبً حنانالطالباث: 

 

 الشخصیت:  لوماثالمع  :الأول  المحور

 أنثى            ذكر   :الصنف -

 سنة 50 من أكثر           سنة 50 إلى 41 من  سنة          40 إلى 31 من          سنة 30 من اقل    :العمر -

 جامعي           دراسات عليا   ثانوي           ثانوي             من اقل  :التعلیمي المستوى -

 

 :بعنوان تخرج ماستر فً تخصص الادارة البنكٌة،  مذكرةفً اطار اعداد 

 

 ادارة علاقات الزبائن ودورها فً تحسٌن جودة الخدمات البنكٌة

 .-سعٌدة وكالةببنك الفلاحة والتنمٌة الرٌفٌة حالة دراسة -                            

      

 حسن راجٌة والتقدٌر، الاحتًرام بفائق إلٌكم أتوجهٌشرفنً ان لمذكرة  لإعداد ا التحضٌر إطار ًوف         

 أن نود التً الأسئلة من موعةمج ٌحوي الذي الاستبٌان هذا أٌدٌكم بٌن وأضع ،الدراسة هذه لإنجاح تعاونكم

 بتعاونكم وذلك الغاٌة، هذه تحقٌق فً الصادقة للمشاركة وأوقاتكم صدوركم تتسع أن نأمل كما علٌها،وا جٌبت

 التً الدراسة هذه نتائج فً الثقة ٌعزز مما ،ةوموضوعٌ بدقة الاستبٌان هذا فقرات جمٌع حول رائكموتقدٌم آ

 والفائدة بالنفع الجمٌع على تعود أن نأمل

 البحث لأغراض فقط تستخدمسو ،مالتا ةبالسرٌ تتسم سوف بها ستدلون التً الآراء أن لكم نؤكدكما  .

 معنا مسبقا. تعاونكم حسن شاكرٌن لكم .العلمً
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أكثر من سنوات              01- 5             5 سنوات 10  اقل من سنوات    المهنية:   -  الخبرة    

 : ادارة العلاقة مع الزبائنالثانً المحور

 موافق محاٌد موافق غٌر العبارة الرقم

    ٌدرك البنك أهمٌة الزبائن وٌهتم بكٌفٌة التعامل معهم 0

    ٌسعى البنك لإقامة علاقات طوٌلة الامد مع زبائنه 2

اضحة مع زبائنه وٌسعى لدى بنك البدر فلسفة و 2
 لاستقطاب أكبر عدد منهم

   

مصلحة او أعوان مكلفٌن بإدارة   BADRلدى بنك  1
 العلاقة مع الزبائن

   

ٌقوم البنك بتبسٌط الاجراءات الادارٌة وتقدٌم  5
 التسهٌلات لزبائنه.

   

ٌلتزم البنك بالوضوح والشفافٌة أثناء ابرامه للعقود  2
 نه.والاتقاقٌات مع زبائ

   

ٌسعى البنك الى تنوٌع خدماته واتاحة خٌارات كثٌرة  2
 لزبائنه

   

    ٌتعامل البنك بجد مع الشكاوي واقتراحات الزبائن. 2

    ٌقدم البنك استشارات مالٌة وحلول لمشاكل زبائنه 2

ٌقدم البنك مزاٌا اضافٌة فً تعاملة مع الزبائن الدائمٌن  02
 والذٌن لدٌهم ولاء للبنك

   

ٌستخدم البنك التكنولوجٌات الحدٌثة للاتصال فً 1 00
 تعامله مع الزبائن

   

ٌتعامل البنك بمصداقٌة تامة فً تعامله مع الزبائن  02
 لكسب ثقتهم وولائهم

   

 الثالث: جودة الخدمةالمحور 
 
    الملموسٌة 

    ٌوجد لدى البنك أجهزة ومعدات حدٌثة 0

 
2 

    ٌتلاءم مع طبٌعة الخدمة المقدمة  المظهر العام لبنك بدر

2 

 
    . التصمٌم والتنظٌم الداخلً لبنك بدر مرتب ومرٌح

.مظهر الموظفٌن فً البنك لائق وأنٌق 1     

    الاعتمادٌة 

    .ٌؤدي موظفً البنك الخدمة فً الموعد المحدد 5

    .ٌلتزم البنك بأداء الخدمات فً الأوقات التً ٌعد فٌها 2
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مشكلة ما، وٌولً  همعندما تواجه مع الزبائنٌتعاطف البنك  2
 .اهتماما كبٌرا لحلها

   

    البنك بإنجاز الخدمة بالدقة المطلوبة.ٌحرص موظفو   2

    ٌحتفظ البنك بسجلات دقٌقة وخالٌة من الأخطاء. 2

    الاستجابة 

ٌستجٌب الموظفون فً البنك لاحتٌاجات الزبائن بشكل  0
 فوري.

   

    لدى موظفً البنك الإستعداد الدائم لمساعدة الزبائن. 2

ٌقوم موظفً البنك بإبلاغ الزبائن عن الوقت الذي ٌستغرقه  2
 لإنجاز الخدمة ومجال التأخر.

   

الموظفون فً البنك ٌلبون طلبات الزبائن فورا مهما كانت  1
 درجة انشغالهم.

   

    اللباقة 

    بنك خدمة الزبائن من أهم أولوٌاتهم.ٌعتبر الموظفون فً ال 0

ٌتفهم الموظفون فً البنك ظروف الزبائن  وٌسعون إلى  2
 تسهٌل خدمتهم قدر الامكان.

   

    ٌولً البنك رعاٌة خاصة لكل زبون. 2

    ساعات عمل البنك ملائمة لجمٌع الزبائن. 1

    الأمان 

    لبنك.ٌشعر الزبون  بالأمان عند تعامله مع هذا ا 5

ٌثق الزبائن بجدٌة الموظفٌن فً البنك وٌستمع للنصائح  2
 المقدمة من طرفهم .

   

ٌتحلى الموظفون فً البنك بالسلوك المهذب والمجاملة عند  2
 تعاملهم مع الزبائن.

   

ٌتمتع موظفً البنك بالمعرفة التامة للعمل البنكً ولدٌهم  2
 سارات الزبائن.الامكانٌة للإجابة عن كل أسئلة واستف
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Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,944 33 

 

 الصنف

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 48,1 48,1 48,1 13 ذكر 

 100,0 51,9 51,9 14 أنثى

Total 27 100,0 100,0  

 

 العمر

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide - 30 29,6 29,6 29,6 8 سنة 

 70,4 40,7 40,7 11 سنة 40 - 31

 96,3 25,9 25,9 7 سنة 50 - 41

 100,0 3,7 3,7 1 سنة 50 +

Total 27 100,0 100,0  

 

 المستوى

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 11,1 11,1 11,1 3 ثانوي من أقل 

 18,5 7,4 7,4 2 ثانوي

 81,5 63,0 63,0 17 جامعً

 100,0 18,5 18,5 5 علٌا دراسات

Total 27 100,0 100,0  

 
 

 

 

 الخبرة

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide - 5 22,2 22,2 22,2 6 سنوات 

 77,8 55,6 55,6 15 سنوات 10 - 5

 100,0 22,2 22,2 6 سنوات 10 +

Total 27 100,0 100,0  
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Statistiques 

 12ع 11ع 10ع 9ع 8ع 7ع 6ع 5ع 4ع 3ع 2ع 1ع 

N Valide 27 27 27 27 27 27 27 27 27 27 27 27 

Manquant 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

Moyenne 
3,0000 3,0000 2,9259 

2,925

9 

2,925

9 

2,963

0 

3,000

0 

2,925

9 

2,777

8 
2,7778 

2,629

6 
2,9259 

Ecart type 
,00000 ,00000 ,26688 

,2668

8 

,2668

8 

,1924

5 

,0000

0 

,2668

8 

,4236

6 
,50637 

,4921

0 
,26688 

 

Statistiques 

 4م 3م 2م 1م 

N Valide 27 27 27 27 

Manquant 0 0 0 0 

Moyenne 2,7778 2,7778 2,8889 2,8148 

Ecart type ,42366 ,50637 ,32026 ,39585 

 

Statistiques 

 5ت 4ت 3ت 2ت 1ت 

N Valide 27 27 27 27 27 

Manquant 0 0 0 0 0 

Moyenne 2,7778 2,8148 2,8889 2,9259 2,8148 

Ecart type ,42366 ,39585 ,32026 ,26688 ,39585 

 

Statistiques 

 4س 3س 2س 1س 

N Valide 27 27 27 27 

Manquant 0 0 0 0 

Moyenne 2,8148 2,8148 2,8148 2,5926 

Ecart type ,39585 ,39585 ,39585 ,50071 

 

Statistiques 

 4ل 3ل 2ل 1ل 

N Valide 27 27 27 27 

Manquant 0 0 0 0 

Moyenne 2,8889 2,8519 2,8519 2,8519 

Ecart type ,32026 ,36201 ,36201 ,45605 
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Statistiques 

 4ن 3ن 2ن 1ن 

N Valide 27 27 27 27 

Manquant 0 0 0 0 

Moyenne 2,8889 2,8889 2,8148 2,7778 

Ecart type ,32026 ,32026 ,48334 ,50637 

 

Statistiques 

 الأمان اللباقة الاستجابة الاعتمادٌة الملموسٌة الجودة الإدارة 

N Valide 27 27 27 27 27 27 27 

Manquant 0 0 0 0 0 0 0 

Moyenne 2,8981 2,8254 2,8148 2,8444 2,7593 2,8611 2,8426 

Ecart type ,14678 ,26840 ,32220 ,26795 ,31380 ,31266 ,38071 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,883
a
 ,780 ,771 ,12833 

a. Prédicteurs : (Constante), الإدارة 

 

ANOVA
a
 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 1,461 1 1,461 88,730 ,000
b
 

Résidus ,412 25 ,016   

Total 1,873 26    

a. Variable dépendante : الجودة 

b. Prédicteurs : (Constante), الإدارة 

 

Coefficients
a
 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Ecart standard Bêta 

1 (Constante) -1,855 ,498  -3,729 ,001 

 000, 9,420 883, 171, 1,615 الإدارة

a. Variable dépendante : الجودة 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,518
a
 ,268 ,239 ,28112 

a. Prédicteurs : (Constante), الإدارة 
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ANOVA
a
 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression ,723 1 ,723 9,153 ,006
b
 

Résidus 1,976 25 ,079   

Total 2,699 26    

a. Variable dépendante : الملموسٌة 

b. Prédicteurs : (Constante), الإدارة 

 

 

Coefficients
a
 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Ecart standard Bêta 

1 (Constante) -,479 1,090  -,439 ,664 

 006, 3,025 518, 376, 1,136 الإدارة

a. Variable dépendante : الملموسٌة 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,820
a
 ,673 ,660 ,15626 

a. Prédicteurs : (Constante), الإدارة 

 

ANOVA
a
 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 1,256 1 1,256 51,451 ,000
b
 

Résidus ,610 25 ,024   

Total 1,867 26    

a. Variable dépendante : الاعتمادٌة 

b. Prédicteurs : (Constante), الإدارة 

 

Coefficients
a
 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Ecart standard Bêta 

1 (Constante) -1,496 ,606  -2,469 ,021 

 000, 7,173 820, 209, 1,498 الإدارة

a. Variable dépendante : الاعتمادٌة 
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Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,735
a
 ,540 ,521 ,21716 

a. Prédicteurs : (Constante), الإدارة 

 

ANOVA
a
 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 1,381 1 1,381 29,290 ,000
b
 

Résidus 1,179 25 ,047   

Total 2,560 26    

a. Variable dépendante : الاستجابة 

b. Prédicteurs : (Constante), الإدارة 

 

Coefficients
a
 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Ecart standard Bêta 

1 (Constante) -1,792 ,842  -2,128 ,043 

 000, 5,412 735, 290, 1,570 الإدارة

a. Variable dépendante : تجابةالاس  

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,780
a
 ,608 ,593 ,19959 

a. Prédicteurs : (Constante), الإدارة 

 

ANOVA
a
 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 1,546 1 1,546 38,805 ,000
b
 

Résidus ,996 25 ,040   

Total 2,542 26    

a. Variable dépendante : اللباقة 

b. Prédicteurs : (Constante), الإدارة 
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Coefficients
a
 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Ecart standard Bêta 

1 (Constante) -1,953 ,774  -2,524 ,018 

 000, 6,229 780, 267, 1,661 الإدارة

a. Variable dépendante : اللباقة 

 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,864
a
 ,746 ,735 ,19581 

a. Prédicteurs : (Constante), الإدارة 

 

 

ANOVA
a
 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 2,810 1 2,810 73,286 ,000
b
 

Résidus ,959 25 ,038   

Total 3,769 26    

a. Variable dépendante : الأمان 

b. Prédicteurs : (Constante), الإدارة 

 

 

Coefficients
a
 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Ecart standard Bêta 

1 (Constante) -3,648 ,759  -4,806 ,000 

 000, 8,561 864, 262, 2,240 الإدارة

a. Variable dépendante : الأمان 

 

 
 

 


