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 شكر وعرف ان
 

 ،الحمد لله رب العالمين والصلاة والسلام على أشرف المرسلين نبينا محمد وعلى آله وصحبه أجمعين
 أما بعد نشكر الله عز وجل 

الذي وفقنا في إنجاز هذا العمل المتواضع في يسر وعافية، كما نسأله سبحانه وتعالى أن ينفعنا مما 
 د علمنا وأن يزيدنا علما ويحفزنا على المزيد وكما ور 
 في قول الرسول صلى الله عليه وسلم 

 «  اللهلا يشكر  الناسلا يشكر من »
ويننا الذين سهروا من أجل تك الاقتصادلذا أتقدم بجزيل الشكر والعرفان إلى جميع أساتذة كلية 

ظيم كما أتقدم ببالغ الشكر الع  التجارةعلوم قسم  ةالجيد خلال طول الفترة الجامعية وإلى طلب
 لأستاذي الفاضل فاروق براهيمي على كرم قبوله إشراف هذا العمل المتواضع 

 شكرا خالصا على تشجيعه ودعمه لي رغم مسؤوليته استاد معزوز عبد القادر وأشكر
أمي رحم الله ذلك الوجه الطاهر الجميل الذي كان يضيء كما أهدي عملي المتواضع هذا إلى 

 زلنا ويعطينا الثقة والأمان في أنفسنامن
 إلى أبي حفظه الله ورعاهإلى من مهد لي الطريق وعلمني الكفاح والمبادئ الإنسانية 

 وسعيد و آدم وريم وهيبة أيضا بإخوة كانوا خير وسند الله   عليوقد منّ 
 ما كان منهم سوى الحب والتشجيعندى و توأم روحي   وإلى صديقتي 
 وكان سندا لي في هذا المجهود الغالي  ساعدني ووقف إلى جانبيوإلى من 

 إلى من علمني الصبر وكان سر نجاحي
دالعمل المتواضع من قريب أو بعي في الأخير أشكر كل من ساهم في إنجاز هذا



  ملخص الدراسة

حيث تم ، ن جهةهذا مالسلام وكالة بسكرة  بنكب الزبائن على صورة العلامة التجاريةتأثير إدارة علاقة هدفت هذه الدراسة إلى معرفة 
ولتحقيق أهداف الدراسة تم تصميم اِستبانة كأداة لجمع البيانات واِستخدام الِاختبارات اختيار عينة عشوائية من زبائن بنك السلام 

(، وقد تم توزيع الِاستمارة على جميع SPSS.V 20لعلوم الِاجتماعية )والأدوات الإحصائية المناسبة ضمن برنامج الحزمة الإحصائية ل
 0202مارس  02من اِستبانة وكانت صالحة للتحليل، وقد اِستغرقت الدراسة الميدانية  46وتم اِسترداد السلام وكالة بسكرة  بنكزبائن 
 .0202ماي  02إلى 

ن الرئيسيين، معرفة التركيز على الزبائإدارة علاقة الزبائن بأبعادها المختلفة ) راسة إلى عدة نتائج من أهمها تأثيروقد توصلت الد        
تعتبر أحدى  فإدارة علاقة الزبائن السلام وكالة بسكرة، بنكعلى صورة العلامة التجارية الخاصة بالزبون، قيمة الزبون، ثقة الزبون( 

الاستراتيجيات الحديثة التي تمكن المنظمات من التقرب والتعرف على الزبائن من أجل إقامة علاقة صدق وشراكة معهم، هذه العلاقة 
ى بعد معرفة الزبون لزيادة التركيز من قبل بنك السلام عوتوصي الدراسة ب تمكن المنظمة من تحقيق أكبر ربحية وسط بيئة أكثر تنافسية،

 توبعد ثقة الزبون كونهما ظهرا كمؤثرين قويين على صورة العلامة التجارية، كونهما يحفزان الزبائن من خلال اِهتمام بإجراء بحوث ودراسا
تنادا إلى سحول سلوكيات الزبائن نحو خدمات البنك وكذا تغذية قاعدة البيانات الخاصة بالزبائن بِاستمرار، وتخصيص خدمات جديدة اِ 

 .زبائن وتعزيز ولائهم بطرق مختلفةقيمة ال
 السلام وكالة بسكرة. بنك، الزبائن، صورة العلامة التجاريةالكلمات المفتاحية: إدارة علاقة 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

Abstract : 

The aim of this study was to investigate the impact of customer relationship 

management on the brand image of Bank Salam, Biskra Agency. On one 

hand, the study aimed to conduct an applied study within the bank, where a 

random sample of Bank Salam customers was selected. To achieve the study 

objectives, a questionnaire was designed as a data collection tool, and 

appropriate statistical tests and tools were used within the Statistical Package 

for the Social Sciences (SPSS, Version 20). The questionnaire was distributed 

to all Bank Salam customers at the Biskra Agency, and 64 valid 

questionnaires were collected for analysis. The field study took place from 

March 20, 2023, to May 20, 2023. 

       The study found several results, the most important of which is that 

customer relationship management, with its various dimensions (focus on key 

customers, customer knowledge, customer value, customer trust), has an 

impact on the brand image of Bank Salam, Biskra Agency. Customer 

relationship management is considered one of the modern strategies that 

enables organizations to get closer to and understand their customers in order 

to establish a relationship based on trust and partnership. This relationship 

enables the organization to achieve greater profitability in a more competitive 

environment. The study recommends that Bank Salam increase its focus on 

customer knowledge and customer trust, as they are identified as strong 

influencers on the brand image. This can be done through conducting research 

and studies on customer behavior towards banking services, continuously 

updating the customer database, and offering new services based on customer 

value to enhance customer loyalty through various means. 

Keywords: customer relationship management، brand image، Al Salam 

Bank، Biskra Agency.
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 تمهيد

يعيش عالم اليوم في بيئة متميزة بالديناميكية والسرعة للتغيير، خاصة مع ما يشهده العالم من ثورة معلوماتية ورقمية، ذلك ما        
فرض على الدول مواكبة التطور وسررررررررعة التغيير الحاصررررررررل لمواجهة مختلف التحديات سررررررررواء العولمة والِانفتاح والتطورات المتسررررررررارعة 

 ها. والتقدم التكنولوجي وغير 

نتيجة ما أفرزته العولمة بمظاهرها المختلفة من انِفتاح الأسرررررواق وتحررها، الشررررريء الذي أدى إلى زيادة شررررردة المنافسرررررة بين و           
المؤسرررسرررات المالية لزيادة حصرررتها السررروقية أا فتا امال أمام العملاء للِاختيار بين السرررلع والخدمات المقدمة، ول رررمان اِسرررتمرارية 

المؤسرررسرررة المالية من بنور ومصرررارف ... وإنشررراء العلاقة مع الزبون كعنصرررر أسررراسررري في اِسرررتراتيجيتها يتطلب ذلك شرررخصرررنة  وبقاء
ن جمع من خلال حسررررررررررر بنكالعرض لكل زبون، وهذا لا يأتي إلا بالتعرف الجيد على الزبائن وتحديدهم ضرررررررررررمن رال عمل إدارة ال

يم مدى  شررائا متجانسررة واِختيار الشررائا الأكثر مسراهمة في رأس مال المؤسرسررة لتقيوتحليل بياناتهم، وحسرن تسرييرهم وتجزئتهم إلى
 .إمكانية إقامة العلاقات

ام بزبائنه، نجده يسررررعى جاهدا لإأاد أسرررراليب متميزة تسرررراعدها على البقاء في ظل احتد بنكوقصررررد توطيد العلاقة التي تربط ال   
ات الزبون إدارة علاقة الزبائن، فالإدرار والفهم المتعمق لحاج –تها المصررررررررارف إلى تبنيها المنافسررررررررة، ومن أبرز التوجهات التي انِتهج

ورغباته والعمل على إشررباعها بمنتوجات متمايزة وبأقل التكاليف هو جوهر ذلك، كيف لاو ولالزبون جوهر ثروة المنظمةل و لرضررا 
الأمثل لتحقيق التميز والريادة في التوجه نحو الزبون، أو ولذلك بات السررررررررررربيل  Druker-على رأي -امتمع من رضررررررررررا الزبونل 

بالأصرررررررررررررررا الِارتكراز على الزبون من خلال توطيرد العلاقرة معره وحسرررررررررررررررن إدارتهرا على نحو تتكرامرل فيره كافة الأبعاد والمسرررررررررررررررتويات 
 لزبائن.  إدارة حافظة االِاستراتيجية والعملياتية والتحليلية، أا يسما بِانتقال المؤسسة من إدارة حافظة المنتوجات إلى

أحد أهم مداخل تحقيق الميزة التنافسية،  CRMأساسا لذلك أصبحت إدارة العلاقة مع الزبون أو ما يطلق عليها اِختصارا        
يها سوالتي تنتهج اِستراتيجيات عدة ترسخ مبدأ خدمة الزبون أصل من أصول نجاح المؤسسات وتميزها، ونظرا للأهمية البالغة التي يكت

الموضرررروع والمتمثلة في تحقيق التميز والريادة للمؤسررررسررررة، وكذا خدمة الزبون وتحقيق رضرررراه، وكسررررب ولائه من خلال الإصررررغاء الدائم 
 لتطلعاته وترجمتها وتجسيدها في منتوجات متمايزة بأقل التكاليف وبأسعار تنافسية.

ق التميز عن باقي على التكيف وتحقي بنكه مرهون بمدى قدرة المن أهم صرفات بيئة نشراط المصرارف هو التغير السرريع، والبقاء في
المنافسررين. فبزيادة الحاجات وتعدد الرغبات، زاد مسررتوى الوعي لدى الزبائن ما دفع العديد من المصررارف إلى تبم مفهوم التسررويق 

تسررررررررررويق مه الحديث الذي يعرف بالالذي كان يركز على جذب زبائن دون الاهتمام باسررررررررررتمرار التعامل معهم، م تحولت إلى مفهو 
بالعلاقات، القائم على الاحتفاظ بالزبائن الحاليين أكثر من كسررررررررب زبائن جدد، لأن نجاح المؤسررررررررسررررررررة لم يعد مرتبطا بقدرتها على 
ة قتسرررويق منتجاتها وتلبية حاجات السررروق فقط، ومن هنا وجب عليها إدرار أهمية الزبون والعمل وفق توجهاته ومحاولة إنشررراء علا

 معه لأنه أصبا عنصر أساسي في إستراتيجيتها التسويقية.
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ومع ارتِفاع حدة المنافسررة وخوف المؤسررسررات المالية من عمليات التقليد لمنتجاتها التي تكبدها خسررائر كبيرة ما اِضررطرها إلى        
لكين والزبائن في لتاي  مسرررررررررراعدة المسررررررررررتهابِتكار علامات ت ررررررررررعها على منتجاتها وخدماتها لتروأها وتمييزها عن باقي المنتجات وبا

التعرف عليها وتجنب الخلط بينها، ولكن الأمر الذي قد يخفى على جل الزبائن أن العلامة كاِسرررم أو كلمة تنطق أو رسررررم أو فكرة 
 هأو انِطباع، صررررممت خصرررريصررررا بمواصررررفات ورغبات وسررررلوكيات نابعة أسرررراسررررا من الزبون نفسرررره  دف جذب انِتباهه وحيازة ثقت

 وبالتاي  التأثير على قراره الشرائي وكسب رضاه وتحقيق ولاءه.

وهكذا في ظل البيئة التنافسية الموجودة حاليا، قد استجابت العديد من المصارف إلى تحدياتها لأنه أصبا لزاما عليها كسب        
طويلة  تعامل معها، وانتهاج إسرررررتراتيجياتالزبائن من خلال إقامة علاقات تفاعلية معهم، والعمل على تشرررررجيعهم على مواصرررررلة ال

الأمد بين مختلف أطراف العلاقة وذلك بِاستعمال أحدث التكنولوجيات لزيادة التفاعل وتطوير العلامة التجارية، وهذا  دف زيادة 
 رضاه وبناء ولائه، وكل هذا تحققه إدارة العلاقة مع الزبون.

 فرعيةال طرح الإشكالية والأسئلةأولا: 

 إشكالية الدراسة .2

وأا تقدم يمكننا ملاحظة كيف يمكن للمنظمات اِعتماد إدارة علاقة الزبون في التأثير على صرررررررررورة العلامة التجارية وذلك          
 .ة دائمة ثانيالمتطلبات المرحلة الراهنة وتحدياتها وتحقيق ميزة تنافسي الفعالةبشكل مخطط وموجه لتحقيق أهدافها أولا، الِاستجابة 

  :وعلى هذا الأساس يمكن صياغة إشكالية الدراسة كما يلي       

 ؟-بسكرة-السلام بنكإدارة علاقة الزبون على صورة العلامة التجارية في  تأثيرما هو 
  الأسئلة الفرعية .2

تحاول سرررد جزء من ذلك الفران عن طريق الإجابة عن جملة من الأسرررئلة الفرعية التي تندرج ضرررمن لذلك فإن هذه الدراسرررة        
 :هذه الإشكالية وتتمثل في

 ؟-بسكرة-السلام بنكعلى صورة العلامة التجارية في  لتركيز على الزبائن الرئيسيينؤثر اهل ي -
 ؟-بسكرة-السلام بنكالزبون على صورة العلامة التجارية في  تؤثر معرفةهل  -
 ؟-بسكرة-السلام بنكالزبون على صورة العلامة التجارية في  تؤثر قيمةهل  -
 ؟-بسكرة-السلام بنكالزبون على صورة العلامة التجارية في  تؤثر ثقةهل  -

 ثانيا: فرضيات الدراسة

 الأولى: الفرضية الرئيسية 

 :الفرضية الرئيسية التاي وعلى أساس مشكلة الدراسة وأسئلتها قمنا بصياغة        
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 .-بسكرة-السلام بنكتؤثر إدارة علاقة الزبون على صورة العلامة التجارية في 

  الرئيسية الثانيةالفرضيات: 

 تتمثل في:

 .-بسكرة-السلام بنكتؤثر إدارة علاقة الزبون بأبعادها المختلفة على صورة العلامة التجارية في 

 :الفرضيات الفرعية 
 بنكعلامة التجارية في على صورة ال تؤثر إدارة علاقة الزبائن من خلال التركيز على الزبائن الرئيسيينالفرضرية الفرعية الأولى:  -

 .-بسكرة-السلام
-السرررررلام نكبالزبون على صرررررورة العلامة التجارية في معرفة الفرضرررررية الفرعية الثانية: تؤثر إدارة علاقة الزبائن من خلال  -

 .بسكرة
-السرررررررلام نكبالزبون على صرررررررورة العلامة التجارية في قيمة رضرررررررية الفرعية الثالثة: تؤثر إدارة علاقة الزبائن من خلال الف -

 .بسكرة
-السررررررررلام نكبالزبون على صررررررررورة العلامة التجارية في ثقة تؤثر إدارة علاقة الزبائن من خلال الفرضررررررررية الفرعية الرابعة:  -

 .بسكرة

 ثالثا: نموذج الدراسة

دارة علاقة إاِستكمالا لرررررررررررررررررررررررررررر معالجة الدراسة وتحقيق أهدافه قمت بتبم نموذج افِتراضي يتكون من متغيرين الأول مستقل يتمثل في 
 :وعلى أساسهما تمت صياغة نموذج الدراسة التاي  صورة العلامة التجارية،، الثاني تابع يتمثل في الزبائن
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 اسة(: نموذج الدر 22.22الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 من إعداد الطالبة بالِاعتماد على متغيري الدراسة ودراسات سابقةالمصدر: 

 رابعا: أهداف الدراسة

 :يلي فيما البحث هذا خلال من تحقيقها ينتظر التي الأهداف أهم تتمثل

 تنفيذها. وكيفية الزبائن علاقات إدارة مفهوم تحديد -
 للمؤسسة. بالنسبة وأهميتها التجارية بالعلامة التعريف -
 التجارية للعلامة وقيةالس القيمة الرفع كيفية لإظهار الوصول ومحاولة الزبائن علاقات لإدارة الِاسرتراتيجية الأبعاد توضريا -

 الزبائن. علاقات إدارة خلال من يةبنكال
 والوصررول ةالتجاري علمتها شرهرة ودرجة ،-بسرركرة-السررلام بنك في الزبائن علاقات إدارة بمكونات الِاهتمام واقع دراسرة -

 وتثمين دهاوجو  الممكن السرررررررلبيات من لتخلص اللازمة الحلول إأاد في مسررررررراهمة   لها، المناسررررررربة الِاقتراحات تقديم إلى
 الإأابيات.

 خامسا: أهمية الدراسة

أهمية الموضوع تأتي من أهمية العلامة التجارية ودور تسيير علاقات الزبائن، فكلما درت المؤسسات إدارة علاقات الزبائن  -
 خططها الاستراتيجية استطاعت التميز في العلامة التجارية.في 

 صورة العلامة التجارية 

 المتغير المستقل:

 إدارة علاقة الزبون

 المتغير التابع:

 صورة العلامة التجارية

 الفرضية الرئيسية الأولى
 الفرضية الرئيسية الثانية

 التركيز على الزبائن الرئيسيين

 معرفة الزبون

 قيمة الزبون 

 ثقة الزبون
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تمرار يين ب ررررررررررورة تطبيق إدارة علاقات الزبائن باعتبارها المفتاح الحقيقي لنجاح واسررررررررربنكلفت إنتباه المدراء والمسررررررررريرين ال -
 المؤسسة.

 اكِتساب وتطوير العلامة التجارية أعل من السهل الدخول إلى الأسواق العالمية. -
 د أهمية الزبون خاصة مع شدة تزاحم العلامات التجارية وسهولة الوصول إليها.تزاي -
في تنمية قدراتها البحثية والتحليلية خصرروصررا بدراسررة موضرروع حديث ويكتسرري طابع الأهمية في  الطالبةيسرراعد الموضرروع  -

طلبات الحصول بر استكمالا لمتبوجه خاص، كما أن هذا الموضوع يعت لمصررفيقتصراد والتسريير عامة، والتسرويق اميدان الا
 على درجة الماستر.

 سادسا: التموضع الأبستمولوجي ومنهج الدراسة

 التموضع الأبستمولوجي: -

ترتبط مصداقية نتائج الدراسات في بحوث العلوم الإنسانية بطبيعة العلاقة التي تقوم بين الباحث وموضوع دراسته، فكل 
ق الأمر بطبيعة ينظر به إلى طبيعة المعرفة التي يرغب في إنتاجها سواء تعل أبستمولوجياباحث يتبنى بشكل صريا أو ضمم موقفا 

هذه المعرفة أو سبل بلوغها، حيث يعد ذلك عاملا أساسيا في اختيار الأدوات التي يستعين  ا لإجراء دراسته، وفي تحديد طبيعة 
 (222، صفحة 0200)مناني، المعلومات التي سيدرسها كمية أو نوعية أو مزأا بينهما.

بالتعريف الحديث للمصطلا فهي تعم نموذج، نظرة للعالم، طريقة تفكير أو رموعة من  paradigmeإن كلمة 
ل تمثل الكثير من Paradigmesهذه النماذج ل (Kahn، 1983)الأطروحات والافتراضات القابلة للإدرار. حسب تعريف 

ذه النماذج تولد من ه، و النماذج، المخططات العقلية أو الإطارات المرجعية التي يمكن للباحثين في علوم المنظمة أن يندرجوا فيها
 (0-1، الصفحات 0220)دبلة، : هينماذج مقسمة لثلاث مدارس فكرية ونظريات متنوعة، 

 .النموذج الوصفي -
 .التفسيريالنموذج  -
 .النموذج البنائي -

، السلام بولاية بسكرة نكبعلاقة الزبائن على صورة العلامة التجارية لوبالنسبة لدراستنا هذه والمتعلقة بموضوع تأثير إدارة 
وذلك انطلاقا تجارية، صورة العلامة ال، والموضوع الثاني علاقة الزبائنفهي تدرس العلاقة بين موضوعين أساسيين، يتعلق الأول بإدارة 

سير لذا ولدراسة تفاصيل هذه الإشكالية ووصف وتف صورة العلامة التجارية،بأبعادها الأربعة وعلاقتها بعلاقة الزبون من إدارة 
الظواهر وتحديد القواعد والقوانين التي تحكم بينها قمنا باستخدام النموذج الوصفي الذي يساعد على تجسيد تصوراتنا حول الظاهرة 

سة إلى نموذج يبرز العلاقات السببية فيما بين عناصر الظاهرة، م وصف وتحليل موضوعي لعناصرها بالاعتماد على الأساليب المدرو 
 الكمية والإحصائية المناسبة واختبار فرضياتها.
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 منهج الدراسة: -

تم اِسرتخدام منهجية البحث الوصرفي الميداني لتحليلي، فعلى صرعيد البحث الوصفي تم الِاطلاع على الدراسات والبحوث        
النظرية والميدانية، وهذا من أجل إدرار ومعرفة الأسس ومنطلقات الإطار النظري، والوقوف عند أهم الدراسات السابقة  التي تعتبر 

وذج الدراسرررة التي ينطلق منها الباحث  لفهم جيد يثبت من خلاله أهمية موضرررروعه، ومقارنة خطوة مهمة جدا ل ررربط إشرررركالية ونم
النتائج المتوصررررررل إليها فهي بمثابة دعم له، أما من جانب الميداني التحليلي فقد تم إجراء عينة من رتمع الدراسررررررة، وتم تحليل كامل 

 .طرق الإحصائية المناسبةبياناتها من خلال الإجابة عن الِاستبيانات واِستخدام ال

 الدراسات السابقة سابعا:

  الدراسات التي تناولت موضوع إدارة علاقة الزبون: -

 ذكر:نوصورة العلامة التجارية عنصر إدارة العلاقة مع الزبون  تناولت والتي عليها الاطلاع تم التي الدراسات بين من       

  :(، برر عنوان0223/0224) نجاة حمو بنالدراسة الأولى: دراسة 

 برجب إلكترونيك كوندور مؤسسة حالة دراسة-الأعمال لمنظمات التنافسية الميزة لتحقيق كأداة الزبائن علاقة إدارة
 تلمسان جامعة التسيير، علوم في الدكتوراه شهادة لنيل مقدمة أطروحة أعمال، إدارة بوعريريج، تخصص

 أجريت قدو  للمؤسررررررسررررررات، التنافسررررررية الميزة تحقيق في الزبائن علاقات إدارة دور على التعرف إلى الدراسررررررة هذه هدفت         
 لمعرفة المؤسررسررة عمالل وجه الأول اِسررتبيانين على الإعتماد تم حيث بوعريريج برج بولاية إلكترونيك كوندور مؤسررسررة على الدراسررة
 وجه فقد الثاني الِاسررررتبيان أما المؤسرررسررررة، هذه من عامل 222 العينة وشملت المؤسررررسرررة هذه في الزبائن علاقات إدارة تطبيق واقع

 spss لبرنامج الِاسررررتبيانين إخ رررراع تم وقد زبون، 222 العينة وشملت لها الزبائن ولاء ودرجة المؤسررررسررررة تميز مدى لمعرفة للزبائن
 علاقات إدارة أبعاد بين العلاقة درجة لتوضيا بيرسون الارتِباط معامل حساب تم الاستبيانين نتائج تحليل وبعد العشرون، النسرخة
  المؤسسة توصلت الدراسة إلى جملة النتائج التالية: وتميز الزبائن

 الزبائن. علاقات لإدارة المؤسسة تطبق -
 متوسطة. الجزائرية السوق في المؤسسة تميز درجة -
 منخف ة. المؤسسة زبائن ولاء درجة -
 .المؤسسة تميز وبين الزبائن علاقات إدارة تطبيق بين طردية علاقة هنار -

 (، بعنوان: 0222)  Choi Sang Long، Raha Khalafinezhad et autresدراسة الدراسة الثانية:

 ."الزبون وولاء رضا على الزبائن علاقات إدارة عوامل أثر"

(Impact of CRM Factors on Customer satisfaction and loyaly Canadian 

Center of Science and Education، Vol 09، No 10، 2013). 
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 واعتمد المتاجر، هذه من شرررخص 222 الدراسرررة وشملت بإيران طهران في المتاجر من رموعة على الدراسرررة هذه أجريت        
 المنتوجات نوعيةو  الموظفين وسررررلور الزبون وولاء رضررررا بين العلاقة لإأاد المتعدد الانحدار خلال من الكمي المنهج على الباحثون

 الزبائن ولاءو  رضرررا على تأثير لها السرررابقة العناصرررر كل ان الى الدراسرررة توصرررلت وقد الإدارة، وتفاعل العلاقات تطور والخدمات،
 الموظفين. سلور هو العناصر هذه أهم ولكن

 وتطوير زبائنال مع مباشررر اتصررال لديهم الذين الموظفين قبل من خاصررة الزبائن مع الجيد التعامل ب رررورة الدراسررة وأوصررت       
 .الزبائن ورغبات يتوافق بما والخدمات المنتوجات تحسين معهم، الاتصال وسائل

 (، بعنوان:0222هجيرة ) زقاد الدراسة الثالثة: دراسة

 مذكرة العيد، بشلغوم والاحتياط للتوفير الوطني الصندوق حالة دارسة- يبنكال المجال في الزبون علاقات إدارة بعنوان
 .2222 ،2قسنطينة التسويق، جامعة ماجستير في

 إبراز وكذا أارسررات،و  مفاهيم من تحتويه وما الحديثة التسررويقية الفلسررفة على ال رروء تسررليط محاولة إلى الدراسررة وقد هدفت       
 في الطالبة شررررفتك عليها، حيث الحفاظ م كسرررربها المؤسررررسررررة على أب حقيقية ثروة وولائه فرضرررراه المؤسررررسررررة، في الزبون مكانة
 .الزبون مع العالقة توطيد في والاتصال المعلومات تكنولوجيا أهمية عن دراستها

 وبالتاي  الزبائن لدى الرضا مستوى على إأابيا تنعكس الزبائن مع العلاقات إدارة أارسة أن إلى دراستها في توصلت وقد         
 .ثقتهم يعزز أا ولائهم، زيادة

 ثامنا: هيكل الدراسة

للإجابرررررة علرررررى إشررررركالية هرررررذه الدراسرررررة واختبرررررار مختلرررررف الفرضررررريات المطروحرررررة، والوقررررروف علرررررى أهميتهرررررا وتحقيرررررق        
 ومتبررررروعين، عامرررررةمقدمرررررة  مسررررربوقيننظرررررري وفصرررررل تطبيقررررري،  فصرررررل، فصرررررلينأهررررردافها اقت رررررت ال ررررررورة تقسررررريم بحثنرررررا هرررررذا إلى 

الاقتراحرررررات الموجهرررررة لكرررررل الجهرررررات ذات الصرررررلة خاتمرررررة عامرررررة تحررررروي ملخصرررررا لأهرررررم النترررررائج المتوصرررررل إليهرررررا، إضرررررافة إلى بعررررر  
 بموضوع الدراسة.

 الممثرررررل بصرررررورة العلامرررررة التجاريرررررةالترررررابع المسرررررتقل الممثرررررل بإدارة علاقرررررة الرررررزبائن والمتغرررررير النظرررررري نسرررررتعرض المتغرررررير  الفصرررررلففررررري 
لصرررررررورة ، حيرررررررث يشرررررررتمل علرررررررى ثرررررررلاث مباحرررررررث، المبحرررررررث الأول يتنررررررراول مررررررردخل مفررررررراهيمي السرررررررلام وكالرررررررة بسررررررركرة بنررررررركفي 

  أهمية وأنواع صورة العلامة التجارية.، العلامة التجارية والصورة، مفاهيم حول العلامة التجارية

فتنرررررراول مرررررردخل مفرررررراهيمي لإدارة علاقررررررة الررررررزبائن، اِشررررررتمل ثررررررلاث مطالررررررب، المطلررررررب الأول تناولنررررررا أمررررررا المبحررررررث الثرررررراني        
وتعريفهرررررا وأهميتهرررررا وأهرررررم الخصرررررائص المكونرررررة لهرررررا، المطلرررررب الثررررراني تناولنرررررا فيررررره فيررررره نشرررررأة إدارة علاقرررررة الرررررزبائن وأسرررررباب تبينيهرررررا 

أهررررررم المتطلبررررررات المكونررررررة لإدارة العلاقررررررة مررررررع الررررررزبائن أمررررررا المطلررررررب الثالررررررث فاِستعرضررررررنا فيرررررره أبعرررررراد ووسررررررائل إدارة العلاقررررررة مررررررع 
علاقررررة الررررزبائن بمختلررررف أبعادهررررا المكونررررة لهررررا  إدارةمررررا المبحررررث الثالررررث فجرررراء لبيرررران علاقررررة الررررزبائن وأهررررم العوامررررل المررررؤثرة فيهررررا، أ

 على صورة العلامة التجارية.



 مقدمة

 
 ط

 

، حيرررررث تم تقسررررريمه السررررلام وكالرررررة بسرررركرة بنررررركالدراسرررررة التطبيقيررررة الرررررتي أسررررقطت علرررررى  الثرررررانيفي الفصررررل طرقنرررررا أخرررريرا ت       
تنظيمرررررري المكررررررون لرررررره، أمررررررا السررررررلام وكالررررررة بسرررررركرة وذكررررررر الهيكررررررل ال بنرررررركالتعريررررررف بمباحررررررث، درس المبحررررررث الأول  أربعررررررةإلى 

المبحرررررررث الثررررررراني تطرقنرررررررا فيررررررره إلى الطريقرررررررة وأهرررررررم الإجرررررررراءات المتمثلرررررررة في مصرررررررادر جمرررررررع البيرررررررانات وأسررررررراليبها، اِختبرررررررار ملائمرررررررة 
البيرررررررانات للتحليرررررررل الإحصرررررررائي، م المبحرررررررث الثالرررررررث الرررررررذي استعرضرررررررنا فيررررررره تحليرررررررل الجانرررررررب الوصرررررررفي المتعلرررررررق بعينرررررررة الدراسرررررررة 

حررررررررول المتغررررررررير قررررررررة بالمعلومررررررررات الشخصررررررررية للمسررررررررتجوبين اِتجاهررررررررات المسررررررررتجوبين ل الأسررررررررئلة المتعلالتطبيقيررررررررة مررررررررن حيررررررررث تحليرررررررر
 المستقل والتابع، وأخيرا اِختبار الفرضيات والوصول للنتائج ومناقشتها.

 

 



 

 
 

 :الأولالفصل 
ها تأثير لإدارة علاقة الزبائن ومدخل مفاهيمي 
 صورة العلامة التجاريةعلى 
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 تمهيد

تتشرررررابه الكثرررررير مرررررن المؤسسرررررات سرررررواء أكانرررررت تجاريرررررة أم خدميرررررة في طبيعرررررة عملهرررررا، ولكرررررن تختلرررررف في إدارتهرررررا والأهرررررداف الرررررتي 
الررررررزبائن أحررررررد أهررررررم الركررررررائز الأساسررررررية في كررررررل مؤسسررررررة خدميررررررة كانررررررت أم تجاريررررررة بغرررررررض  عترررررربرتسررررررعى إلى تحقيقهررررررا، حيررررررث ي

لأي مؤسسرررررررة وجررررررب علررررررى هررررررذه الأخرررررريرة وضررررررع اِسررررررتراتيجيات لتحقيرررررررق  امررررررالتحقيررررررق الأهررررررداف المرجرررررروة، ولتوسرررررريع وتعزيررررررز 
 لزبائن.هاته الأهداف عن طريق وجود فرع إداري يهتم بالزبائن تحت ما يطلق عليه إدارة العلاقة مع ا

دارة، حيرررررررث قامررررررررت العديرررررررد مررررررررن في ررررررررال الإالعلاقرررررررة مررررررررع الرررررررزبائن أحرررررررد أهررررررررم الِاسرررررررتراتيجيات الحديثررررررررة  وتعتررررررربر إدارة       
يجية ذلرررررك بغررررررض إدارة علاقتهرررررا مرررررع زبائنهرررررا عرررررن طريرررررق ربرررررط اتِصرررررال فعرررررال  ررررردف التقررررررب تالمؤسسرررررات بتبرررررم هرررررذه الِاسرررررترا

 المكررررررونات الررررررتي تمثررررررل أحررررررد التجاريررررررة العلامررررررة الفعررررررال ظهررررررر مررررررا يسررررررمى برررررررومررررررن بررررررين وسررررررائل هررررررذا الِاتصررررررال  ئن،مررررررن الررررررزبا
 ومسرررررتهلكيها، المؤسسرررررة برررررين ترررررربط أداة عتبارهرررررااِ يمكرررررن  كمرررررا لررررره التعريرررررف بطاقرررررة بمثابرررررة فهررررري للمنتررررروج، وال ررررررورية الأساسرررررية

 ناجحرررررة تجاريرررررة علامرررررة خلرررررق علرررررى القررررردرة ذلرررررك أن والمنرررررتج الزبرررررون برررررين تصرررررالاِ  وسررررريلة أهرررررموبالتررررراي  فالعلامرررررة التجاريرررررة تمثرررررل 
 الأساسرررررررري المكررررررررون التجاريررررررررة العلامررررررررةتعررررررررتر  كمررررررررا التسررررررررويق، رجررررررررال تميررررررررز الررررررررتي والأساسررررررررية الهامررررررررة المميررررررررزات إحرررررررردى مررررررررن
 التجاريرررررة العلامرررررة سرررررماِ  يحتررررراج بالمقابرررررل ولكرررررن طويرررررل لأجرررررل وتحقيقرررره الزبرررررون وفررررراء كسرررررب في أهميرررررة لهرررررا لمرررررا المنرررررتج سررررتراتيجيةلاِ 
 .الإشهارية الحملات إلى إضافة كبير ستثماراتاِ  وحجم هائلة تسويقية جهود إلى

وبغرررررررض الإلمررررررام بمختلررررررف الجوانررررررب النظريررررررة المتعلقررررررة بكررررررل مررررررن إدارة العلاقررررررة مررررررع الزبررررررون وصررررررورة العلامررررررة التجاريررررررة تم        
 تقسيم هذا الفصل إلى ثلاثة مباحث كالتاي :

 التجارية العلامة صورة ماهية: الأول المبحث

 الزبائن علاقة إدارة ماهية: الثاني المبحث

 التجارية العلامة صورة على الزبائن علاقة إدارة أثر: الثالث المبحث
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 التجارية العلامة صورة ماهية: لالأو  المبحث

 تؤديهرررررا الرررررتي للقيمرررررة نظررررررا والمؤسسرررررات للمجتمعرررررات بالنسررررربة العلامرررررة التجاريرررررة وأهميتهرررررا صرررررورة بموضررررروع الاهتمرررررام تزايرررررد لقرررررد
 أصرررررررربا حيررررررررث المؤسسررررررررة، تجرررررررراه للأفرررررررراد الإأرررررررراي السررررررررلور وخلررررررررق نحوهرررررررا الحقيقيررررررررة الِانطباعررررررررات وتكرررررررروين الآراء تشررررررركيل في

 وقيررررررراس دراسرررررررة أهميرررررررة والمؤسسرررررررات الشرررررررركات أدركرررررررت وقرررررررد المؤسسرررررررات، معظرررررررم إليررررررره تسرررررررعى هررررررردفا الطيبرررررررة الصرررررررورة تكررررررروين
هرررررذا المبحرررررث إلى التعريرررررف بصرررررورة العلامرررررة التجاريرررررة مرررررع  في سرررررنتطرق ولرررررذلك حولهرررررا، جيرررررد انِطبررررراع بنررررراء في الذهنيرررررة الصرررررورة

 ذكر أهم أنواعها وأهميتها بالنسبة للمؤسسة والزبون م سنتطرق إلى أهم الخصائص التي تتميز  ا ومكوناتها.

 التجارية العلامة صورة مفهوم :ولالأ المطلب

 الخدميرررررررة المؤسسرررررررات اِهتمرررررررام لِازدياد وهرررررررذا دراسررررررراتهم في للمؤسسرررررررة العلامرررررررة التجاريرررررررة صرررررررورة البررررررراحثين مرررررررن العديرررررررد تنررررررراول
 .وولائهم تعاطفهم كسب أجل من تحسينها على والعمل جمهورها لدى الذهنية بصورتها

 وقبل التطرق إلى التعاريف المخصصة لصورة العلامة التجارية سنتطرق أولا إلى ماهية العلامة التجارية.

 العلامة التجارية مفهومالفرع الأول: 

وفي هررررررذا الفرررررررع سرررررروف نتطرررررررق إلى تعريررررررف العلامررررررة التجاريررررررة بر العلامررررررة التجاريررررررة مررررررن أهررررررم مررررررا يميررررررز المؤسسررررررة الخدميررررررة، تعترررررر
 وخصائصها وأهم ما يميزها.

 تعريف العلامة التجاريةأولا: 

تعرررررررددت التعررررررراريف للعلامرررررررة التجاريرررررررة عنرررررررد مختلرررررررف البررررررراحثين المتخصصرررررررين في ررررررررال التسرررررررويق، حيرررررررث يعرفهرررررررا كرررررررل         
 واحد من وجهة نظر خاصة، ومن بين هذه التعاريف نجد:

العلامررررة التجاريرررررة هررررري اِسرررررم ورموعررررة الإشرررررارات الرررررتي تررررردل علررررى أصرررررل المنرررررتج، وتعمرررررل علررررى التمييرررررز برررررين منتجرررررات المنافسرررررين 
 (Wahlen & Héry, 2012, p. 12) والتأثير على سلور المشترين من خلال التمثيلات العقلية والعاطفية.

نقرررررلا عرررررن الجمعيرررررة الأمريكيرررررة للتسرررررويق  Kevin lane kellerإلى جانرررررب التعريرررررف الشرررررائع الرررررذي قدمررررره        
هرررررري: لاِسررررررم أو مصررررررطلا أو رمررررررز أو تصررررررميم أو مررررررزيج يعمررررررل علررررررى تعريررررررف السررررررلع والررررررذي يررررررنص علررررررى أن العلامررررررة التجاريررررررة 

 (keller, 2013, p. 30) والخدمات الخاصة بالبائع أو رموعة البائعين والتمييز بينها وبين المنافسينل.

)عجيلررررررة و  علررررررى قرررررريم ملموسررررررة وأخرررررررى غررررررير ملموسررررررةلكمررررررا تعترررررربر العلامررررررة التجاريررررررة لنقطررررررة اِسررررررتدلال ذهنيررررررة ترتكررررررز         
 ، حيث ي يف هذا التعريف ما يلي:(46، صفحة 0221شين، 

القرررررررريم الماديررررررررة: تتمثررررررررل في القرررررررريم امسرررررررردة في السررررررررلعة أو الخدمررررررررة والمتمثلررررررررة في الجوانررررررررب الثلاثررررررررة المكونررررررررة للمنترررررررروج  -
 الِابتكار(.)الجودة، السعر، درجة 
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 القيم المعنوية: وتتمثل في النقاط التالية: -
 قيم حسية: تشمل كل الألوان والأصوات، رائحة وذوق العلامة، وهي تعتبر أساس الِاستذكار لدى المستهلك. -
 قصة العلامة: تشمل تاريخ، أ صل، جغرافية، شخصية العلامة، والرسالة الإشهارية. -
في الحيرررررررراة المشررررررررهورة ويقصررررررررد  ررررررررا دور العلامررررررررة خاصررررررررة بالعلامررررررررات الكبرررررررريرة و  القرررررررريم الِاجتماعيررررررررة: عررررررررادة مررررررررا تكررررررررون -

 (Villmus, 1997, p. 24) الِاجتماعية.

 وعليه ومن خلال التعاريف السابقة الذكر نستطيع تعريف العلامة التجارية على أنها:

أو مــــــزيج مــــــنهم يهـــــدف إلى التعــــــرف علــــــى الســــــلع والخــــــدمات  يــــــث  مصـــــطلر أو رمــــــز أو إشــــــارة أو تصــــــميم         
ـــــه غـــــيره مـــــن  ـــــوم ببيعهـــــا أو صـــــنعها لتمييزهـــــا عـــــن غيرهـــــا ممـــــا يبيع ـــــى المنتجـــــات الـــــتي يق ـــــاجر أو الصـــــانع عل يضـــــعها الت

وراً كمــــا تلعــــب تلــــك اأويــــة د  الســــوق،المنافســــين، وتعتــــبر العلامــــة التجاريــــة قثابــــة اأويــــة الحقيقيــــة لمنتجــــات أي شــــركة في 
 .أساسياً بالنسبة للمستهلك كونها الرابط بينه وبين السلعة

 التجارية العلامةخصائص ثانيا: 

 يلي:  تلك السمات الوصفية التي تميز السلعة أو الخدمة يبرزها الباحث فيما خصائص العلامة هي       

تعررربر  Mercedes مرررثلا علامرررةرموعرررة السرررمات: العلامرررة التجاريرررة تولرررد رموعرررة مرررن الخصرررائص المرتبطرررة  رررا  -
 .عن القوة والمتانة والسعر المرتفع، العمر الطويل... إلخ

منررررافع الررررزبائن: تمررررنا العلامررررة الزبررررون مزأررررا قررررويا مررررن الفوائررررد الوظيفيررررة والعاطفيررررة، فطررررول العمررررر يعررررم أن الزبررررون لررررن  -
 .دثيحتاج إلى شراء سيارة أخرى قبل سنوات والصلابة تعم أنه في أمان من الحوا

 مرررثلا تقررردم قيمرررة الهيبرررة، وقيمرررة Mercedes رموعرررة القررريم: تقررردم العلامرررة أي رررا رموعرررة مرررن القررريم فعلامرررة -
 .الأداء

 تعكررررس ثقافررررة المؤسسررررة المسرررروقة لهررررا، ومرررررات فإنهررررا تعكررررس ثقافررررة البلررررد الررررذي تنتمرررري إليرررره فعلامررررة :ثقافررررة العلامررررة -
Mercedes  وأساس هويتهاباعتبارها علامة ألمانية فهذا يعتبر جوهر. 

لشخصرررررررية: العلامرررررررة تعكرررررررس شخصرررررررية في ذهنيرررررررة الأفرررررررراد، فعلامرررررررة مرسررررررريدس تمثرررررررل المصرررررررداقية، وفي قطررررررراع الميررررررراه ا -
 .تمثل الإغراء، التقدير، الأصالة طبعا في تصور الزبون Evian المعدنية علامة

تعكرررررررس العلامرررررررة صرررررررورة مسرررررررتخدمها مسررررررربقا، فعلامرررررررة مرسررررررريدس تناسرررررررب رجرررررررل أعمرررررررال في  :المسرررررررتهلك )الزبرررررررون( -
 .الخمسينات من العمر

وذلررررك للررررزبائن الررررذين لهررررم اتصررررال مباشررررر مررررع العلامررررة، حيررررث تمثررررل مصرررردر رئيسرررري لتكرررروين صررررورة  :الخرررربرة )التجربررررة( -
 .العلامة
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لكين بخصررررائص السررررلع والخرررردمات، لكررررن وجررررب أررررا سرررربق تمثررررل خصررررائص العلامررررة قيمررررة شخصررررية ومعررررنى تررررربط المسررررته       
)شرررررررين،  خرررررررتلاف شخصرررررررياتهم.الإشرررررررارة أن اعتقررررررراداتهم حرررررررول خصرررررررائص العلامرررررررة وفوائررررررردها تختلرررررررف مرررررررن مسرررررررتهلك لآخرررررررر باِ 

 (30، صفحة 0224-0221

 الفرع الثاني: تعريف صورة العلامة التجارية

 لصورة العلامة التجارية نذكر:من بين التعريفات المعطاة 

صررررررررورة العلامررررررررة التجاريررررررررة تمثررررررررل لرموعررررررررة تصررررررررورات المسررررررررتهلكين الماديررررررررة وغررررررررير الماديررررررررة المرتبطررررررررة بمنررررررررتج أو علامررررررررة أو        
 (Iendrevie & De Baynast, 2004, p. 90) مؤسسةل.

كمررررررا تعرررررررف علررررررى أنهررررررا: لرمررررررل التصررررررورات الذهنيررررررة العاطفيررررررة المدركررررررة الررررررتي تكررررررون في شرررررركل قيمررررررة م ررررررافة للعلامررررررة          
، صررررررفحة 0221)عيررررررون،  تجمررررررع بررررررين قرررررريم حقيقررررررة، أفكررررررار مكتسرررررربة، أحاسرررررريس ذاتيررررررة أو موضرررررروعية، إداريررررررة أو لا إراديررررررةل.

13) 

، 0202)وقنرررررررروني و حمرررررررراد،  علررررررررى أنهررررررررا: لرموعررررررررة مررررررررن التصررررررررورات المخزنررررررررة في ذاكرررررررررة العميررررررررلل. Kellerوعرفهررررررررا        
 (423صفحة 

ــــدال جيفــــريومررررن جهررررة أخرررررى يعرفهررررا         علررررى أنهررررا: لكررررل المعلومررررات الررررتي يتلقاهررررا  Jeffrey Randall ران
وآراء غررررررريره مرررررررن المسرررررررتهلكين والإعرررررررلانات والتغليرررررررف  الخررررررربرةتهلك عرررررررن المنرررررررتج صررررررراحب العلامرررررررة التجاريرررررررة مرررررررن خرررررررلال سرررررررالم

 (20، صفحة 0222)راندال،  والخدمة وما إلى ذلكل.

والوجدانيررررررة لأي شررررررخص أو رموعررررررة وعرفررررررت صررررررورة العلامررررررة التجاريررررررة بأنهررررررا لرموعررررررة مررررررن الرمرررررروز الذهنيررررررة والمعرفيررررررة         
، حيررررررث تأتي صررررررورة العلامررررررة تحرررررت ظررررررل البعرررررردين المعرررررررفي والعررررراطفي في ظررررررل كافررررررة الرمرررررروز لالأشرررررخاص نحررررررو العلامررررررة التجاريرررررة

 .التي يستقبلها الزبون

ويشررررمل  لذلررررك التمثيررررل العقلرررري الررررذي يكونرررره الررررزبائن اتجرررراه علامررررة تجاريررررة معينررررة: وفي نفررررس السررررياق عرفررررت أي ررررا بأنهررررا       
، لقرررررد نرررروه الجرررررزء الثررررراني مرررررن هرررررذا التعريرررررف علرررررى العناصرررررر المهمرررررة لالمنتجرررررة، الإعرررررلان السرررررعر التوزيرررررع المنررررتج التصرررررميم، المؤسسرررررة

  .المرتبطررررة بالصررررورة )عناصررررر المررررزيج التسررررويقي( الررررتي مررررن خلالهررررا يررررتم تقيرررريم ذلررررك التمثيررررل العقلرررري الررررذي يكونرررره الزبررررون في ذهنرررره
 (220، صفحة 0221-0224)شين، 

 ومن هذا المنطلق يقودنا كل ما سبق إلى تبم تعريف مختصر ومبسط لصورة العلامة التجارية يتمثل في:       

صــــورة العلامــــة التجاريــــة هــــي صــــلة الــــربط بــــين كــــل مــــن المســــتهلك والعلامــــة التجاريــــة، هــــذا الــــترابط يتمثــــل في        
 مختلف الِانطباعات التي يحتفظ بها في ذاكرته وقد تكون سلبية أو إيجابية.
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 التجارية العلامة صورة هميةوأ نواعأ :الثاني المطلب

مرررررن المتغررررريرات التسرررررويقية بأنرررررواع عديررررردة ناهيرررررك عرررررن الأهميرررررة الرررررتي تحظرررررى  رررررا في امرررررال تتميرررررز صرررررورة العلامرررررة التجاريرررررة كغيرهرررررا 
 التسويقي للمنتجات، وسنتطرق في هذا المطلب إلى الأنواع الأساسية لصورة العلامة التجارية وأهميتها.

 الفرع الأول: أنواع صورة العلامة التجارية

 . وهما )التحليل والطبيعة(تصنف صورة العلامة التجارية حسب معيارين مهمين

 أولا: أنواع صورة العلامة التجارية حسب التحليل

إن تشرررررخيص الصرررررورة لمعرفرررررة نقررررراط القررررروة الرررررتي تحتويهرررررا ونقررررراط ال رررررعف الرررررتي تعررررراني منهرررررا العلامرررررة التجاريرررررة هررررري ق رررررية       
مررن  Me Too Strategy جوهريررة لبنرراء تموقررع قرروي ولتصررميم إعررلانات فعالررة، خاصررة في ظررل اسررتراتيجيات التقليررد

قبررررل المنافسررررين. وتتحقررررق الصررررورة الجيرررردة مررررن خررررلال التموقرررررع بالتركيررررز علررررى الخصررررائص القويررررة والحاضرررررة في العلامررررة التجاريرررررة، 
ولهرررررذا يكرررررون القيرررررام بالتشرررررخيص الررررردوري أو الاسرررررتثنائي سررررربيلا للكشرررررف عرررررن مختلرررررف الفجررررروات الممكنرررررة برررررين مرررررا هرررررو مصرررررمم 

-0224)شرررررين،  مختلفرررررة مسرررررتويات 2ويكرررررون تحليرررررل صرررررورة العلامرررررة التجاريرررررة في ثرررررلاث  ومرررررا هرررررو موجرررررود ومرررررا هرررررو حقيقررررري،
 :(223-226، الصفحات 0221

 الصورة المدركة .2

تلرررررك الصرررررورة الرررررتي يررررررى المسرررررتهلكون مرررررن خلالهرررررا العلامرررررة التجاريرررررة، وتقرررررف قوتهرررررا علرررررى مررررردى وجودهرررررا في تتمثرررررل في        
ذاكرررررررة المسررررررتهلك وسررررررهولة اسررررررترجاعها بفعررررررل حملهررررررا لمعرررررراني ودلالات إأابيررررررة الصررررررورة المدركررررررة تسررررررند إلى المسررررررتهلك وتقييمهررررررا 

والكميررررررررة الملائمررررررررة  يكرررررررون علررررررررى المسرررررررتوى الفررررررررردي باسرررررررتعمال مختلررررررررف الطرررررررررق النوعيرررررررة )مثررررررررل المقرررررررابلات بتحليررررررررل ا تررررررروى(
هررررذ النرررروع التحليلرررري مررررن الصررررورة هررررو الررررذي نجررررده غالبررررا في الدراسررررات الاسررررتبيان علررررى النطرررراق الواسررررع بالتحليررررل الإحصررررائي، 
 .التي تعالج مدى قدرتها في التأثير على سلور المستهلك

الصرررررورة المدركرررررة هررررري النررررراتج النهرررررائي للانطباعرررررات الذاتيرررررة الرررررتي تتكرررررون لررررردى الرررررزبائن إزاء منرررررتج معرررررين  يمكرررررن القرررررول أنو        
 أو نظررررررام مررررررا، وقررررررد تتكررررررون هررررررذه الانطباعررررررات مررررررن خررررررلال التجررررررارب المباشرررررررة وغررررررير المباشرررررررة الررررررتي ترررررررتبط بعواطررررررف الررررررزبائن

 .تجاهاتهم ومعتقداتهمواِ 

 الصورة الحقيقية .2

هررررري واقرررررع صرررررورة العلامرررررة التجاريرررررة، فيمكنهرررررا أن تحمرررررل نقررررراط القررررروة ونقررررراط ال رررررعف، وهرررررو مرررررا ترررررراه الصرررررورة الحقيقيرررررة        
المؤسسررررررة بنفسررررررها، ولهررررررذا قررررررد تكررررررون الصررررررورة الررررررتي يراهررررررا المسررررررتهلك غررررررير الررررررتي تراهررررررا المؤسسررررررة في العلامررررررة التجاريررررررة، عمليررررررة 

واب المسرررررتخدمين عرررررن معررررراني ودلالات العلامرررررة التقيررررريم لا تختلرررررف عرررررن سرررررابقتها لكرررررن ترررررتم بواسرررررطة المراجعرررررة الداخليرررررة باسرررررتج
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التجاريرررررررة الرررررررتي تسررررررروقها المؤسسرررررررة الرررررررتي ينتمرررررررون إليهرررررررا، لأن المسرررررررتخدمين هرررررررم أكثرررررررر ارتباطرررررررا وقرررررررربا إليهرررررررا وبالتررررررراي  يكونرررررررون 
 .إدراكات جيدة حقيقية قد لا يكونها المستهلك عنها

 الصورة المرغوبة .2

لمؤسسررررررة أن يراهررررررا المسررررررتهدفون مررررررن خلالهررررررا، فهرررررري تمثررررررل غالبررررررا التموقررررررع الصررررررورة المرغرررررروب فيهررررررا هرررررري تلررررررك الررررررتي تريررررررد ا       
المرغرررروب فيرررره الصررررورة المرغوبررررة لا يمكررررن تقييمهررررا لرررردى مسررررتهلك معررررين وإنمررررا تظهررررر في مراجعررررة ملررررف تصررررميم الهويررررة الررررتي تريررررد 

ديرررررة الجامررررردة وإنمرررررا تتعرررررردى إلى المؤسسرررررة نقلهرررررا وإرسرررررالها بالأنشرررررطة التسررررررويقية الملائمرررررة، لرررررذلك الهويرررررة لا تتوقرررررف في الهويررررررة الما
الهويرررررة المعنويرررررة الديناميكيرررررة الرررررتي تجمرررررع توليفرررررة متكاملرررررة مرررررن الخصرررررائص الرررررتي تررررررى المؤسسرررررة أنهرررررا جرررررديرة بالوجرررررود في علامتهرررررا 
التجاريرررررة، هرررررذه الخصررررررائص مختلفرررررة عررررررن المنافسرررررين اختلافررررررا واضرررررحا وتحمررررررل منرررررافع إضررررررافية للعلامرررررة التجاريررررررة وبالتررررراي  تكررررررون 

 .دفع المستهلك إلى الشراء وإلى تكرار الشراءحجة متينة ل

إن التطررررررابق بررررررين صررررررورة العلامررررررة المرسررررررلة والصررررررورة الررررررتي يكونهررررررا الزبررررررون في ذهنرررررره مررررررن شررررررأنه أن يخلررررررق نوعررررررا مررررررن الرضررررررا        
 ويحول تف يلاتهم نحو العلامة التجارية. 

 ثانيا: أنواع صورة العلامة التجارية حسب الطبيعة المكونة

ف صرررررررورة العلامرررررررة التجاريرررررررة فإنهرررررررا تقررررررروم علرررررررى مسرررررررتويين )الاسرررررررتجابة المعرفيرررررررة والعاطفيرررررررة(، إن معرفرررررررة العلامرررررررة الوصررررررر       
التجاريرررررة خاصرررررة نقررررراط قوتهرررررا وضرررررعفها، هرررررو شررررررط أساسررررري لأيرررررة اسرررررتراتيجية لتحديرررررد التموقرررررع والمرررررزيج التروأررررري المتبرررررع، كمرررررا 

صررررررررفة أساسررررررررية في توضرررررررريا مفهرررررررروم صررررررررورة العلامررررررررة أن التصررررررررنيف حسررررررررب الطبيعررررررررة السررررررررائدة في محترررررررروى الصررررررررورة يسرررررررراعد ب
التجاريرررررة، وفي هرررررذا الصررررردد توجرررررد ثرررررلاث مقررررراربات تعرررررالج الطبيعرررررة الغالبرررررة في تكررررروين الصرررررورة لررررردى المسرررررتهلك، وهررررري تنقسرررررم 

 :(261-263، الصفحات 0224)الورثيلاني،  بين المكون الإدراكي والمكون العاطفي

 الصورة المعرفية .2

الصررررررورة المعرفيررررررة أو الصررررررورة الإدراكيررررررة هرررررري مقاربررررررة ترررررررى أن الصررررررورة تتشرررررركل بفعررررررل جمررررررع وتررررررراكم المعررررررارف والتجررررررارب        
لررررردى المسرررررتهلك عرررررن العلامرررررة التجاريرررررة، وهررررري نتيجرررررة لعمليرررررة ذهنيرررررة إدراكيرررررة يقررررروم فيهرررررا المسرررررتهلك بعمليرررررة تحليرررررل المنبهرررررات 

، المقاربرررررررة المعرفيرررررررة تفسرررررررر مرررررررن خرررررررلال معطيرررررررات معلوماتيرررررررة مخزنرررررررة في الرررررررذاكرة مثرررررررل العلامرررررررة وترجمتهرررررررا وتنظيمهرررررررا في الرررررررذاكرة
 .صة في ذهن المستهلك، ولهذا تكون صورة عامة إجمالية تكون إما إأابية أو سلبيةاالتجارية، وحاملة لدلالات خ

  الصورة العاطفية .2

للصررررورة مررررن نظرررررة مختلفررررة، حيررررث تعتبرهررررا ذلررررك الاتجرررراه الوجررررداني الصررررورة العاطفيررررة هرررري مقاربررررة تتنرررراول الطبيعررررة المكونررررة        
 والعاطفي الذي يتبناه المستهلكون فيما يتعلق بالظاهرة محل الموضوع.
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قررررد تررررررتبط الصررررورة العاطفيرررررة بالرمررررروز الررررتي ترررررؤدي للمسرررررتهلك أدوارا معينررررة، وغالبرررررا مررررا تكرررررون هرررررذه الرمرررروز معرررررترف  رررررا و        
الجماعرررررة، فهررررري مرتبطرررررة بخصرررررائص الجماعرررررة الرررررتي مرررررن باب التصرررررنيف والتبويرررررب الاجتمررررراعي مثرررررل  ومتبادلرررررة برررررين أغلبيرررررة أع ررررراء

)المكانرررررة الاجتماعيرررررة(، بينمرررررا الصرررررورة المرتبطرررررة بالوجدانيرررررة هررررري أداء دائرررررم مررررررتبط بخصرررررائص المسرررررتهلك وميولاتررررره نحرررررو العاطفيرررررة 
ب(. ومهمرررررا اختلفرررررت المرررررداخل المعالجرررررة للصرررررورة الدائمرررررة مثرررررل )الحنررررران(، وتختلرررررف عرررررن الانفعرررررالات غرررررير المسرررررتقرة مثرررررل )الغ ررررر

 .العاطفية، إلا أنها تعد من أقوى العوامل الدافعة إلى السلور الإأاي

 الصورة المتكاملة .2

جرررررررراءت للتفرررررررراهم برررررررين الطبيعتررررررررين ووضررررررررعهما في قالررررررررب واحررررررررد، حيررررررررث أن  (العاطفيررررررررة –المقاربرررررررة التمازجيررررررررة )المعرفيررررررررة        
ثرررريلات إجماليررررة تتكررررون مرررررن المعررررايير ذات الطررررابع المعرررررفي والمعررررايير ذات الطررررابع العرررراطفي أي رررررا، صررررورة العلامررررة التجاريررررة هرررري تم

فهررررررري تفسرررررررر بالعمليرررررررة الإدراكيرررررررة وبالعمليرررررررة العاطفيرررررررة لتوليرررررررد تصرررررررورات ررررررررددة ذات دلالرررررررة، لأن الآراء كمرررررررا تكونهرررررررا الوقرررررررائع 
 .تكونها أي ا المشاعر

 .لتجاريةوالشكل المواي  يوضا أنواع صورة العلامة ا

 (: أنواع صورة العلامة التجارية22.22الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 التجاريةالمصدر: من إعداد الطالبة بالِاعتماد على الأدب النظري لصورة العلامة 

 الفرع الثاني: أهمية صورة العلامة التجارية

 :(220-223، الصفحات 0221-0224)شين،  إبرازها في النقاط التاليةيمكن ، لصورة العلامة أهمية كبيرة

ملخررررررص المعلومررررررات الررررررتي تخررررررص المنررررررتج أو المؤسسررررررة، والررررررتي  فهرررررري بمثابررررررة :مسرررررراعدة الزبررررررون علررررررى معالجررررررة المعلومررررررات -
يسرررررتقبلها المسرررررتهلك عرررررن طريرررررق احتكاكررررره با ررررريط الرررررذي يعررررريش فيررررره سرررررواء عرررررن طريرررررق وسرررررائل الاتصرررررال المختلفرررررة أو عرررررن 

 المتكاملة

 العاطفية

 المرغوبة المعرفية

 الحقيقية

 المدركة

 صورة العلامة التجارية

 من حيث التحليل من حيث الطبيعة
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طريررررق الآخررررررين مرررررن الفرررررم إلى الأذن(، إذن صرررررورة العلامرررررة تمكرررررن مررررن ترررررذكر المعلومرررررات )المواقرررررف، خصرررررائص المنرررررتج الرررررترويج( 
 اتخاذ قرار الشراء. تي تساعده علىوال

الصررررررورة تميررررررز المنتجررررررات الحاملررررررة لهرررررا عررررررن باقرررررري علامررررررات المنافسررررررين،  :تمييرررررز العلامررررررة عررررررن باقرررررري علامررررررات المنافسرررررين -
 .اعتمادا على الصورة فالمستهلكون يستطيعون تصنيف وفرز المنتجات

م الزبررررررون عررررررن العلامررررررة، فهررررررو التقيرررررريم الموقررررررف حكرررررر يشرررررركل: أابيررررررة سررررررلبية( تجرررررراه العلامررررررة التجاريررررررةإخلررررررق مواقررررررف ) -
 .العام للعلامة من طرفه، ومنه فصورة العلامة الإأابية تعمل على جعل هذا التقييم إأابيا والعكس صحيا

صررررورة العلامررررة حججررررا للزبررررون تدفعرررره لاتخرررراذ قرررررار الشررررراء بخصرررروص علامررررة معينررررة،   تخلررررق :مررررنا الزبررررون سررررببا للشررررراء -
 Woolite ورمررروع المنرررافع ا ققرررة نتيجرررة شرررراء تلرررك العلامرررة، مثرررل صرررورة علامرررةكونهرررا تنرررتج عرررن خصرررائص المنرررتج 

بررررردلا مرررررن أي  تيارهررررالمسرررراحيق التنظيرررررف تجعررررل الزبرررررون يعتقررررد أن منتجهرررررا سرررريحاف  علرررررى الملابررررس الصررررروفية أررررا يشرررررجعه لاخ
 . علامة أخرى

 .تقلل من قيمة الزبون/رفعت -
العلامرررررررة تخلرررررررق شرررررررعورا بالتناسرررررررق والارتبررررررراط برررررررين العلامرررررررة  صرررررررورة: توجيررررررره اسرررررررتراتيجية التوسرررررررع في خرررررررط المنتجرررررررات  -

 .والمنتجات الجديدة

 التجارية العلامة صورة ومكونات خصائص: الثالث المطلب

 الفرع الأول: خصائص صورة العلامة التجارية

 بأربعة خصائص هي: Jacques Lendrevie et Denis Lindonتتميز صورة العلامة التجارية حسب 

 (: خصائص صورة العلامة التجارية22.22الشكل رقم )

 
 المصدر: من إعداد الطالبة

الاستح رررررار الرررررذهم: وتعررررررم تررررردخل ذاكررررررة الإنسرررررران لاستح رررررار صرررررورة علامررررررة معينرررررة كانرررررت قررررررد أدركتهرررررا في وقررررررت  .أ
 .سابق

الِاستح ار 
الذهم الشخصية

الِانتقائية 
والبساطة بيالثبات النس
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ستح رررررار هررررري عمليرررررة إن عمليرررررة الإدرار والاِ بمعرررررنى أن صرررررورة العلامرررررة التجاريرررررة غرررررير موضررررروعية، حيرررررث : شخصررررريةال .ب
شخصرررررية، فكرررررل شرررررخص يررررردرر العلامرررررات التجاريرررررة الرررررتي مرررررن حولررررره بشررررركل مختلرررررف عرررررن الأشرررررخاص الآخررررررين، وكرررررل 

 حتى ولو تعرضوا لنفس المنبه. شخص يستح ر تلك العلامات بشكل مختلف عن الأشخاص الآخرين
ات ة: تسررررررتجيب هرررررررذه الخاصررررررية للهررررررردف الأول مرررررررن الاستح ررررررار وهرررررررو الحصررررررول علرررررررى المعلومرررررررالبسررررررراطنتقائيررررررة و الِا  .ج

الرررررزخم الهائرررررل للعلامرررررات التجاريرررررة الرررررتي سيصرررررادفها الفررررررد فإنررررره سرررررينتقي  المناسررررربة لاحتياجرررررات المسرررررتهلك، ففررررري مقابرررررل
المعلومررررات المرتبطررررة بالعلامررررات التجاريررررة الررررتي يراهررررا مهمررررة بالنسرررربة لرررره ويررررترر البقيررررة فرررررغم أن الفرررررد يتعرررررض لكررررم هائررررل 

أنرررره لا يحررررتف   ررررا كلهررررا في ذاكرترررره، بررررل يقرررروم بانتقرررراء مررررا يتناسررررب مررررن العلامررررات التجاريررررة يوميررررا وبشرررركل متواصررررل إلا 
 مع احتياجاته ويتخلص من البقية.

فصرررررورة العلامرررررة التجاريرررررة هررررري تعبرررررير عرررررن معرررررارف وميرررررول المسرررررتهلكين في وقرررررت معرررررين اتجررررراه العلامرررررة  الثبرررررات النسررررربي: .د
رضررررررت إلى أحررررررداث هامررررررة مررررررثلا دخررررررول التجاريررررررة والميررررررول كمررررررا هررررررو معررررررروف تكررررررون نسرررررربيا ثابتررررررة ولا تتغررررررير إلا إذا تع

علامرررررررة تجاريرررررررة ناجحرررررررة جررررررردا إلى السررررررروق أو تعررررررررض العلامرررررررة التجاريرررررررة الرررررررتي يحمرررررررل عنهرررررررا المسرررررررتهلك صرررررررورة معينرررررررة 
 لمشاكل ولم تعالج في حالها ودامت طويلا.

كين جيرررررردة، إن عامررررررل الثبررررررات يكررررررون في صررررررات العلامررررررة التجاريررررررة عنرررررردما تكررررررون الصررررررورة الررررررتي يحملهررررررا عنهررررررا المسررررررتهل        
فهرررري الأسرررراس الررررذي تبررررنى عليرررره علاقررررة الألفررررة والررررولاء والوفرررراء للعلامررررة، كمررررا أنهررررا تمثررررل ميررررزة تنافسررررية فعالررررة فالمنافسررررة لا يمكنهررررا 
أن تكسررررررر بسرررررررعة وبسرررررررهولة الصررررررورة الجيررررررردة وفي مقابررررررل ذلرررررررك يكررررررون عامرررررررل الثبررررررات نقمرررررررة علررررررى العلامرررررررة التجاريررررررة وعلرررررررى 

لأن عمليررررررة إعررررررادة تقررررررويم الصررررررورة تحترررررراج إلى وقررررررت  يحمررررررل صررررررورة سررررررلبية عررررررن العلامررررررة المؤسسررررررة أي ررررررا إذا مررررررا كرررررران الجمهررررررور
 طويل وإلى رهود كبير ومكلف. 

وإلى جانرررررب هرررررذه الخصرررررائص المرررررذكورة يمكننرررررا إضرررررافة خاصرررررية أخررررررى تتميرررررز  رررررا صرررررورة العلامرررررة التجاريرررررة وهررررري خاصرررررية        
نفرادهررررا برررره عررررن باقرررري التجاريررررة بعنصررررر مررررا أو رموعررررة مررررن العناصررررر واِ سررررتقلال العلامررررة السرررريطرة والتفرررررد وتعررررم هررررذه الخاصررررية اِ 

العلامرررررات التجاريرررررة الأخررررررى، وعليررررره فرررررإن العناصرررررر المرتبطرررررة بالعلامرررررة يكرررررون ارتباطهرررررا شرررررديدا في أذهررررران المسرررررتهلكين بالعلامرررررة 
ل علررررررى أن وجررررررود عناصررررررر المعينررررررة مقارنررررررة بارتباطهررررررا بالعلامررررررات المتنافسررررررة، وبالإضررررررافة إلى ذلررررررك فررررررإن خاصررررررية السرررررريطرة تررررررد

 ستح رررررار العلامررررررة في ذهرررررن المسررررررتهلكينمكونرررررة للعلامرررررة تشررررررترر فيهرررررا مررررررع علامرررررات منافسررررررة وهرررررو الأمررررررر الرررررذي سيسررررررما باِ 
 (663، صفحة 0224)درير،  وإدراجها ضمن الصنف الذي تنتمي إليه وتمييزها عن باقي العلامات المنافسة.

 ثاني: مكونات صورة العلامة التجاريةالفرع ال

تتمثرررررل وحرررررداتها في أربعرررررة عناصرررررر أساسرررررية: شخصرررررية العلامرررررة، قيمهرررررا،  (Puzzleب )هررررري عبرررررارة عرررررن لعبرررررة تركيررررر       
خصررررائص تابعررررة للعلامررررة لكنهررررا في نفررررس الوقررررت مكررررونات للصررررورة الذهنيررررة نتطرررررق لهررررا  ، هررررذه الأخرررريرة تعترررربر هويتهررررا، اعتهررررا

 : (630، صفحة 0202)بن خليفة و بعلي،  كالآتي
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 : شخصية العلامة .2

مصرررررطلا شخصرررررية العلامرررررة مترررررداول عنرررررد رجرررررال التسرررررويق وخاصرررررة مسررررريري العلامرررررات التجاريرررررة، ولا يقصرررررد بررررره مفهررررروم        
الشخصررررررية حسررررررب علررررررم الررررررنفس وإنمررررررا تمثررررررل صررررررفات الشخصررررررية الررررررتي تظهررررررر  ررررررا العلامررررررة والررررررتي توافررررررق خصررررررائص شخصررررررية 

علامررررررة توافررررررق مظرررررراهر الطبقررررررة المسررررررتهلك أو خصررررررائص الشخصررررررية الررررررتي يرغررررررب بلوغهررررررا، في نفررررررس هررررررذا السررررررياق فشخصررررررية ال
الاجتماعيررررررة الرررررررتي ينتمررررررري إليهررررررا المسرررررررتهلك أو يرغرررررررب في الانتمررررررراء إليهررررررا، حيرررررررث تظهرررررررر هرررررررذه الشخصررررررية عرررررررادة مرررررررن خرررررررلال 
النشررررررطات الاتصرررررررالية إشررررررهار( وعلاقرررررررات عامرررررررة ، ... الخ( الررررررتي تقررررررروم  رررررررا المؤسسررررررة، والرررررررتي هررررررردف مررررررن خلالهرررررررا إلى تحقيرررررررق 

 .ينها وبين المستهلكتموقع لعلامتها وتوطيد العلاقة ب

 هوية العلامة:  .2

إن هويررررررة العلامررررررة، بالإضررررررافة إلى كونهررررررا إحرررررردى مكررررررونات صررررررورة العلامررررررة لهرررررري رموعررررررة الخصررررررائص المتعلقررررررة بالعلامررررررة        
التجاريررررة الررررتي تجعلهررررا العلامررررة المطلوبررررة والمرغوبررررة مررررن قبررررل فئررررة الجمهررررور المسررررتهدفة، وتتحقررررق الهويررررة بالخصررررائص التعريفيررررة الررررتي 
تؤسررررررس صررررررورة العلامررررررة والررررررتي تشررررررمل العوامررررررل ا سوسررررررة المتمثلررررررة في المنترررررروج سررررررلعة و / أو خدمررررررة ومكررررررونات العلامررررررة الررررررتي 
ترافقرررررررره العوامررررررررل غررررررررير ا سوسررررررررة المتمثلررررررررة في الرررررررردور الاجتمرررررررراعي والأخلاقرررررررري للعلامررررررررة العوامررررررررل العاطفيررررررررة المتمثلررررررررة في علاقررررررررة 

 .العلامة بالمستهلك

 :سمعة العلامة .2

تتكرررررون السرررررمعة مرررررن توليفرررررة مرررررن الاعتقرررررادات والأحكرررررام الرررررتي يصررررردرها الجمهرررررور العرررررام اتجررررراه العلامرررررة خاصرررررة والمنتررررروج         
والمؤسسرررررة عامرررررة، والرررررتي تتعلرررررق بنشررررراط المؤسسرررررة بمرررررا فيررررره نوعيرررررة إدارتهرررررا لأعمالهرررررا، حجمهرررررا المررررراي ، قررررردرها الابتكاريرررررة، فعاليرررررة 

 .زبائنهاع علاقاتها متسويقها نوعية وجودة منتجاها كفاءة تسييرها ل

 القيم: .4

تعكررررررس القرررررريم مصررررررطلا لالأخلاقيرررررراتل، حيررررررث تسررررررتمدها المؤسسررررررة مررررررن نوعيررررررة اتصررررررالها ورسررررررائلها الإشررررررهارية، وكررررررذا عررررررن  
الررررررروزن ووصرررررررايتها علرررررررى  فالرعايرررررررة لحصرررررررص دينيرررررررة أو تكفلهرررررررا بتمويرررررررل الحصرررررررص الرياضرررررررية لفقررررررردان، طريرررررررق الوصررررررراية والرعايرررررررة

ررررا إأابيررررة ترفررررع مررررن مكانتهررررا الذهنيررررة لرررردى المسررررتهلك. هررررذه القيمررررة المدركررررة منظمررررات حمايررررة المسررررتهلكين... الخ ، يكسرررربها قيم 
مررررن طرررررف المسررررتهلك الررررتي تسررررتمدها صررررورة العلامررررة مررررن تكامررررل مكوناتهررررا، هرررري الررررتي تحقررررق تموقررررع العلامررررة في ذهررررن المسررررتهلك 

رار الشررررراء وفعررررل الشررررراء علررررى منترررروج وتحرررردد معررررالم الصررررورة لرررره مررررا يسرررراعد علررررى غربلررررة المعطيررررات الررررتي يسررررتقطبها وتخصرررريص قرررر
 أو علامة معينة، وذلك على حسب الصورة التي يكونها.
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 الزبائن علاقة إدارة ماهية: الثاني المبحث

تطرررررور علاقرررررات  الرررررزبائن إلى مصرررررطلا التسرررررويق بالعلاقرررررات، حيرررررث يركرررررز علرررررى أهميرررررة العلاقرررررة مرررررعدارة إمصرررررطلا  يرجرررررع أصرررررل
أنواعهرررررا، فظهرررررور مصرررررطلا  إكمرررررال عمليرررررات البيرررررع وزيادتهرررررا وإكمرررررال عقرررررد الصرررررفقات علرررررىمعنيرررررة مرررررع الرررررزبائن وذلرررررك  ررررردف 

بنرررررراء شرررررربكة مررررررن  أي  رررررردف بعررررررد مررررررن ذلرررررركألرررررريس هدفرررررره فقررررررط إأرررررراد مثررررررل هررررررذه العلاقررررررة وإنمررررررا  إدارة العلاقررررررة مررررررع الررررررزبائن
نرررررة الكبررررريرة للرررررزبائن ي والمكاالشخصررررر العلاقرررررات للحصرررررول علرررررى الزبرررررون وتعظررررريم تفاعلررررره مرررررع المنظمرررررة ويت رررررمن إعطررررراء الطرررررابع

وعليرررررره وأررررررا سرررررربق ذكررررررره سررررررنتطرق في هررررررذا المبحررررررث إلى ماهيررررررة في العصررررررر الحرررررراي  الررررررذي يسررررررمى عصررررررر المسررررررتهلك أو الزبررررررون، 
إدارة العلاقرررررررة مرررررررع تقنيرررررررات و دارة علاقرررررررة الرررررررزبائنإمتطلبرررررررات ومراحرررررررل إدارة العلاقرررررررة مرررررررع الرررررررزبائن بعررررررردها سرررررررنأتي علرررررررى ذكرررررررر 

 .الزبائن

 إدارة العلاقة مع الزبائن ماهية: الأول المطلب

سرررررررنتطرق في هرررررررذا المبحرررررررث إلى نشرررررررأة إدارة العلاقرررررررة مرررررررع الزبرررررررون أي التطرررررررور التررررررراريخي لهرررررررا وأسرررررررباب تبنيهرررررررا مرررررررع ذكرررررررر أهرررررررم 
 التعريفات المعطاة لهذا المصطلا.

 تبنيها وأسباب إدارة العلاقة مع الزبائن نشأة: الأول الفرع

 نشأة إدارة العلاقة مع الزبائنأولا: 

 الرررررررزبائن إلى عصرررررررر مرررررررا قبرررررررل الصرررررررناعة نتيجرررررررة التفاعرررررررل برررررررين المرررررررزارعين العلاقرررررررة مرررررررععرررررررود تاريرررررررخ نشرررررررأة مصرررررررطلا إدارة ي       
ذار  الرررررذي اررررري بعصرررررر الثرررررورة الصرررررناعية كانرررررت الآلرررررة ومرررررا يررررررتبط  رررررا مرررررن سرررررعي المنظمرررررات وقرررررت 23 وزبائرررررنهم ففررررري القررررررن

التشرررررررغيلي  كررررررران سررررررربب تركيرررررررز ر يرررررررة المنظمرررررررة علرررررررى النظرررررررام  لإنتررررررراج منتجرررررررات أيرررررررزة في خصائصرررررررها بأد  تكلفرررررررة، كرررررررل ذلرررررررك
 وإعطائه الأولوية القصوى في عملها وهذا ما يسمى إستراتيجية الدفع.

الزبررررررون إذ  حترررررردام المنافسررررررة بررررررين المنظمررررررات تحولررررررت الر يررررررة إلىقتصرررررراديات المعرفررررررة واِ والتحررررررول إلى اِ  02 وفي نهايررررررة القرررررررن       
ورغباترررره أولا، ومررررن م  لوصررررول إليرررره وإقامررررة علاقررررات تفاعليررررة قويررررة معرررره بتحديررررد حاجاتررررهي هررررو كيفيررررة اأصرررربا هرررردفها الأساسرررر

أو مطرررررورة، مرررررن هرررررذا أصررررربا  تقررررروم المنظمرررررة علرررررى إشرررررباع تلرررررك الحاجرررررات والرغبرررررات مرررررن خرررررلال ترجمتهرررررا إلى منتجرررررات جديررررردة
علررررى المنظمررررة أن تتبررررع الزبررررون فيمررررا  التنررررافس بررررين المنظمررررات علررررى أسرررراس تلبيتهررررا بشرررركل أف ررررل وفي هررررذه المرحلررررة المبكرررررة كرررران

 رررررردف الوصررررررول إلى رضررررررا الزبررررررون وكسررررررب  يسررررررمى بإسررررررتراتيجية السررررررحب، وأن هررررررذا التطررررررور الكبررررررير بالمفرررررراهيم الجديرررررردة كرررررران
خصرررررما لثقافرررررة المنظمرررررة إلى شرررررريك، وفي العقرررررد الأخرررررير  ولائررررره وتحقيرررررق قيمرررررة لررررره مررررردى الحيررررراة بعرررررد إن تحرررررول الزبرررررون مرررررن كونررررره

سرررررررتراتيجي للمنظمررررررة فهررررررري تحرررررريط بكرررررررل الإجرررررررراءات الموقررررررع الاِ  الرررررررزبائن لررررررتعكس الررررررردور المركرررررررزي في مررررررع العلاقرررررررةظهرررررررت إدارة 
 (21-24، الصفحات 0220)الشريعة،،  في امال التسويقي. واستغلال هذه المعرفة التنظيمية لإنجاز فهم الزبون
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علررررررى التنررررررافس بررررررين المؤسسررررررات علررررررى أسرررررراس مررررررن يسررررررتطيع أن يلرررررربي هررررررذه الحاجررررررات وبررررررذلك أصرررررربا التفرررررروق يعتمررررررد        
وفي المرحلرررررة المبكررررررة كررررران علرررررى المؤسسرررررة أن تتبرررررع الزبرررررون فيمرررررا يسرررررمى بإسرررررتراتيجية سرررررحب السررررروق ، بشررررركل أف رررررل والرغبرررررات
لقويرررررة مرررررع الزبرررررون، توجررررره هرررررذا التطرررررور الكبرررررير بالمفررررراهيم الجديررررردة الرررررتي أصررررربحت أسررررراس الرررررترابط الفعرررررال والعلاقرررررات ا ولرررررذلك
الحصرررررول علرررررى رضررررراه وكسرررررب ولائررررره، وتحقيرررررق قيمرررررة لررررره مررررردى الحيررررراة بعرررررد أن تحرررررول الزبرررررون مرررررن كونررررره خصرررررما لثقافرررررة   ررررردف
ربرررررا( ومرررررن طررررررف خرررررارجي إلى جرررررزء  –خسرررررارة( إلى شرررررريك في ثقافتهرررررا القائمرررررة علرررررى )ربرررررا –القائمرررررة علرررررى )ربرررررا  المؤسسرررررة

الزبرررررررررون لرررررررررتعكس الررررررررردور المركرررررررررزي للزبرررررررررون في الموقرررررررررع  العلاقرررررررررة مرررررررررعة مؤسسرررررررررة. وفي العقرررررررررد الأخرررررررررير ظهررررررررررت إدار  مرررررررررن عائلرررررررررة
سرررررررتغلال هرررررررذه المعرفرررررررة في امرررررررال فهررررررري تحررررررريط بكرررررررل الإجرررررررراءات التنظيميرررررررة لإنجررررررراز فهرررررررم الزبرررررررون واِ  للمؤسسرررررررة، الِاسرررررررتراتيجي
 .التسويقي

 ة طويلررررررة نسرررررربيا، إن بررررررداياتالررررررزبائن لم يررررررتم خررررررلال فررررررترة قصرررررريرة وإنمررررررا اسررررررتمر لفررررررتر  العلاقررررررة مررررررعإن تطررررررور مفهرررررروم إدارة        
 ظهررررررررررور هررررررررررذا المفهرررررررررروم في الثمانيررررررررررات مررررررررررن القرررررررررررن الماضرررررررررري وأبرررررررررررز المؤسسررررررررررات السررررررررررباقة في تبررررررررررم هررررررررررذا المفهرررررررررروم مؤسسررررررررررة

Microsoft و Hewlt Packordإن ما قامت به جهود ريادية وهي البداية لتأسيس هذا المفهوم وتطوره. 

وقررررررد  2032أصرررررولها بعلاقررررررة التسرررررويق ويمكرررررن إرجاعهررررررا إلى عرررررام  ترررررررتبطCRMويمكرررررن إعطررررراء تحديررررررد دقيرررررق لرررررولادة        
البيرررررررانات  وتسرررررررويق قواعررررررد 2034بررررررررنامج إدارة الاتصررررررال في عررررررام  2032تسررررررويق العلاقررررررات في -التررررررراريخ  تحديررررررد مرررررروجز تم

 العلاقرررررررةلإدارة  2003تم درهرررررررا وبلغرررررررت ذروتهرررررررا في عرررررررام  2002والتشرررررررغيل الآي  لقررررررروة المبيعرررررررات في عرررررررام  2033 في عرررررررام
 (04-03، الصفحات 0202-0220)رزقي،  .الزبائن مع

 أسباب تبني مصطلر إدارة العلاقة مع الزبائنثانيا: 

-0220)رزقررررري،  الرررررزبائن كمرررررا يلررررريمرررررع  العلاقرررررةإدارة  تبرررررم مصرررررطلاالحقيقرررررة أن هنرررررار رموعرررررة مرررررن الأسرررررباب الكامنرررررة وراء 
 :(03-01، الصفحات 0202

زيادة حرررررردة المنافسررررررة: يواجرررررره الررررررزبائن ظرررررراهرة واضررررررحة المعررررررالم مؤداهررررررا أنهررررررم يلاحظررررررون منافسررررررة شررررررديدة بررررررين مقرررررردمي  .2
 مرررررروزعي السررررررلع والخرررررردمات، وكرررررران الحررررررل هررررررو إأرررررراد أو تأسرررررريس علاقررررررات جديررررررة بينهررررررا وبررررررين زبائنهررررررا تتسررررررم بالصررررررراحة أو

 .والشراكة والالتزام باعتبارها أن هذه المبادئ هي التي ستخدم المؤسسات في الميدان والشفافية
 تغيررررررير الررررررنهج الحيرررررراتي: بالإضررررررافة إلى التغرررررريرات العديرررررردة في الرررررردخول الشررررررهرية والمسررررررتويات التعليميررررررة والمهررررررن للأفررررررراد .0

 الواسررررررعة والسررررررريعة بكافررررررة البرررررردائل للمنتجررررررات الحاليررررررةفقررررررد أتاح الانترنررررررت فرصررررررا ذهنيررررررة للررررررزبائن حررررررتى يتمكنرررررروا مررررررن المعرفررررررة 
 .بالإضافة إلى طرح منتجات جديدة

 نترنررررررررت محررررررررل القنرررررررروات أو المنافررررررررذ التسررررررررويقيةنترنررررررررت والقنرررررررروات المتعررررررررددة: يتوقررررررررع الرررررررربع  أن يحررررررررل الإسررررررررتخدام الإاِ  .2
 ر أنظمتهررررا حررررتى ترررررتمكنالتقليديررررة في صررررناعات عديرررردة بسرررربب ا فرررراض كلفترررره، ولهررررذا فإنررررره يتوجررررب علررررى المؤسسررررات تطرررروي

 مررررن القيرررررام مررررن العديرررررد مرررررن الأعمررررال  رررررا بفاعليرررررة، كمررررا يعتقرررررد الررررربع  بأن بوابررررة الانترنرررررت هررررري الجررررواب الشرررررافي للمؤسسرررررة
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 تصررررالعتبارهررررا تعرررررف تمامررررا هويررررة أولئررررك الررررزبائن، وعنرررردما يسررررتقبل مركررررز اِ تصررررالها بالررررزبائن باِ حررررتى تررررتمكن مررررن ربررررط قنرررروات اِ 
 ا.لية والخارجية الخاص  ا، تقوم بمعاينتها لتحديد كلفتهالمؤسسة المكالمات الداخ

 تجررررررارب المؤسسرررررررات مرررررررع نظرررررررام إدارة علاقررررررات الرررررررزبائن: الحقيقرررررررة أنررررررره مرررررررن الصررررررعب تحديرررررررد نجررررررراح أو فشرررررررل تجرررررررارب .6
المؤسسررررررررات مررررررررع نظررررررررام إدارة علاقررررررررات الررررررررزبائن خاصررررررررة إذا كانررررررررت مقرررررررراييس النجرررررررراح أو الفشررررررررل محررررررررددة مسرررررررربقا بواسررررررررطة 

بأن الحيرررراة  0220في Brown و Gulycz بــــراون وغــــوليك سرررره. ولقررررد صرررررح كررررل مررررن النظررررام نف تجهيررررزات
أظهرررررررت أن ثلثرررررري المؤسسررررررات تفتقررررررد إلى تقنيررررررات مناسرررررربة لقيرررررراس قيمررررررة الأعمررررررال التابعررررررة لنظررررررام إدارة  العمليررررررة كانررررررت قررررررد

هرررررذا النظرررررام مثرررررل وتطررررروير ر يرررررة المؤسسرررررات حرررررول النظرررررام تحتررررراج إلى تحقيرررررق الفوائرررررد المرجررررروة مرررررن  الأعمرررررال، ذلرررررك أن دعرررررم
معررررررررردلات البيرررررررررع، زيادة طلبرررررررررات الرررررررررزبائن، ارتفررررررررراع معررررررررردلات الأرباح، زيادة حصرررررررررص شرررررررررركاء  تخفررررررررري  التكررررررررراليف، وزيادة

 .السوق، ا فاض تكاليف البريد

 إدارة العلاقة مع الزبائن مفهوم: الثانيلفرع ا

مرررررررا أدى بالكثرررررررير مرررررررن البررررررراحثين والدارسرررررررين اِحترررررررل مصرررررررطلا إدارة العلاقرررررررة مرررررررع الرررررررزبائن أهميرررررررة كبررررررريرة في التسرررررررويق المعاصرررررررر، 
 والمختصين في هذا امال إلى إعطاء العديد من التعاريف لهذا المصطلا نأتي على ذكر أهمها:

ــــب كــــوتلر عرررررف         علررررى أنهررررا: لعمليررررة تت ررررمن جمررررع المعلومررررات  إدارة العلاقررررة مررررع الررررزبائن Pholip kotlerفيلي
لاتصررررررال مررررررع الزبررررررون، هررررررذا كلرررررره مررررررن أجررررررل تحقيررررررق ، وكررررررذا الإدارة بعناقيررررررة لكررررررل المفصررررررلة المتعلقررررررة بكررررررل زبررررررون علررررررى حرررررردى

 (202، صفحة 0220)درمان،  .لللمؤسسة الاحتفاظ بولاء الزبون

 الررررررتي القرررررردرة علررررررى الحرررررروار المسررررررتمر مررررررع الررررررزبائن باسررررررتعمال تشرررررركيلة مررررررن الوسررررررائل المختلفررررررةكمررررررا عرفررررررت علررررررى أنهررررررا: ل        
 (Lefebure & Venturi, 2005, p. 15 ) .البقاء في اتصال دائم مع الزبونل تعمل على

علررررى أنهررررا: لمنهجيررررة لفهررررم سررررلور الزبررررون والتررررأثير فيرررره مررررن خررررلال التواصررررل معرررره، أو  إدارة العلاقررررة مررررع الررررزبائنتعرررررف          
ل التنظيميررررة والتقنيررررة والبشرررررية لإدارة علاقررررة مررررن نرررروع جديررررد مررررع الزبررررون هرررردفها الأساسرررري الوسررررائ هرررري عبررررارة عررررن رموعررررة مررررن

 (243)رزقي و رشام، صفحة  ل.ربط علاقة خاصة وشخصية مع كل زبون

مرررررن  فرديرررررة،تطبيرررررق لمفهررررروم التسرررررويق بالعلاقرررررات يهررررردف لإشرررررباع حاجرررررات كرررررل زبرررررون بصرررررفة أنهرررررا: ل وتعررررررف كرررررذلك علرررررى    
 (Buttle , 2005, p. 10) هل.المؤسسة عن وما تعرفهرتكاز على ما يقول الزبون الاِ  خلال

المؤسسررررررررة والمسررررررررتفيدين، تقرررررررروم علررررررررى أسرررررررراس شرررررررراملة وعمليررررررررة متكاملررررررررة بررررررررين  إسررررررررتراتيجية إدارة علاقررررررررة العمررررررررلاء هرررررررري       
، 0223)العررررررراي و بوسررررررهمين،  .مررررررن أجررررررل الاحتفررررراظ بالررررررزبائن وتحقيررررررق قيمررررررة لرررررره بيررررررنهم، والتشرررررراور والثقررررررة المتبادلررررررة التحررررراور
 (022صفحة 
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ويمكررررررن تعريررررررف إدارة علاقرررررررات الررررررزبائن بأنهرررررررا: لاِسررررررتراتيجية شررررررراملة تهررررررتم  رررررررذب، إرضرررررراء والِاحتفررررررراظ بأف ررررررل الرررررررزبائن        
)الررررزبائن المررررربحين(، وتحقيررررق ولائهررررم للمؤسسررررة  رررردف بنرررراء علاقررررات مسررررتدامة معهررررم تسررررما بخلررررق القيمررررة العاليررررة لهررررا ولزبائنهررررا 

 (00، صفحة 0202-0220)فرحات،  وذلك بالِاعتماد على التكنولوجيال.

 وأا سبق ذكره يمكن لنا تعريف إدارة العلاقة مع الزبائن وبشكل شامل على أنها:       

ـــــــون         ـــــــتم مـــــــن خلاأـــــــا جـــــــذب واكِتســـــــاب الزب ـــــــات ي ـــــــون في اموعـــــــة مـــــــن العملي ـــــــل إدارة العلاقـــــــة مـــــــع الزب تتمث
والِاحتفــــا  بــــه مــــن خــــلال تحليــــل وفهــــم مختلــــف متطلباتــــه مــــع الِاســــتجابة لمختلــــف توقعاتــــه، وذلــــك بهــــدف بنــــاء علاقــــة 

 قوية معهم وكسب ولائه ورضاه.

 لاقة مع الزبائنإدارة الع وأهمية خصائص: الثالثالفرع 

 أولا: خصائص إدارة العلاقة مع الزبائن

تتميرررررز إدارة العلاقرررررة مرررررع الرررررزبائن بمجموعرررررة مرررررن الخصرررررائص الرررررتي مرررررن شرررررأنها تركيرررررز مختلرررررف جهرررررود القرررررائمين عليهرررررا مرررررن أجرررررل 
، صرررررفحة 0222)درمررررران ص.،   صهرررررذه الخصرررررائ تحقيرررررق تكامرررررل أف رررررل لنشررررراطاتها التسرررررويقية والخدميرررررة والمبيعرررررات مرررررن برررررين

262): 

 .سعي منظور إدارة علاقات الزبائن إلى الاحتفاظ بالزبائن المنتقين على المدى الطويل -
 .إدماج المعلومات المتعلقة بالزبائن -
 .استعمال برامج تسويقية مكرسة لتحليل البيانات -
 .تقسيم الزبائن حسب قيمتهم الأبدية التسويقية -
 .التقسيم الجزئي للسوق حسب حاجات ورغبات الزبائن -
 .إنشاء القيمة للزبون من خلال عمليات الإدارة -
تغيررررررير  نتقررررررال مررررررن دائرررررررة محفظررررررة المنتجررررررات إلى دائرررررررة منتجررررررات الررررررزبائن، وضرررررررورة التغيررررررير في تطبيقررررررات العمررررررل وفيالاِ  -

 في الهيكلة التنظيمية للمنظمة.

 الزبائنثانيا: أهمية إدارة العلاقة مع 

الرررررزبائن إذا  علاقررررراتة لفلسرررررفة إدار  تطبيقهررررراتحققهرررررا المنظمرررررات عنرررررد  الرررررتيالأهميرررررة  حرررررول البررررراحثينمعظرررررم كتررررراب  يتعلرررررق       
علاقررررررات الررررررزبائن ف ررررررلا عررررررن كونهررررررا تعررررررد مررررررن المنافسرررررين في مواجهررررررة  تنافسررررررية ةز يررررررم تحقيررررررق علررررررى الأعمررررررال تسررررراعد المنظمررررررات
 :(243-241)السمان و عبد الهادي، ب س، الصفحات   خلالمن  ةإدار  أهميةتبرز  ثيمصادر الربا ح

إن إدارة العلاقررررررة مررررررع الررررررزبائن تسرررررراعد المنظمررررررة في دعررررررم أسررررررواقها مررررررن خررررررلال التوجرررررره لكسررررررب أف ررررررل الررررررزبائن وإدارة  -
 حملات تسويقية بأهداف واضحة وموضوعية.
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التعررررررف علرررررى نوعيرررررة الزبرررررون وتحليرررررل البيرررررانات الرررررتي تخصررررره أرررررا يسررررراهم بفاعليرررررة تسررررراعد إدارة العلاقرررررة مرررررع الرررررزبائن في  -
 في تغيير اِستراتيجية المنظمة في عملياتها المختلفة ومنها بشكل خاص وظيفة التسويق وتقديم الخدمات.

جاتررررره وكيفيرررررة تزيرررررد إدارة العلاقرررررة مرررررع الرررررزبائن العررررراملين بالمعلومرررررات لسرررررد حاجرررررة العمليرررررات لمعرفرررررة الزبرررررون وفهرررررم اِحتيا -
 بناء علاقة وطيدة بين المنظمة والزبون والشركاء في عملية التوزيع وبشكل فعال.

إسررررررتراتيجية تعتمرررررردها المؤسسررررررة لبنرررررراء علاقررررررات متميررررررزة مبينررررررة علررررررى التشرررررراور بمثابررررررة إدارة علاقررررررات الررررررزبائن هررررررذا وتعررررررد        
ه في بنرررررررراء إسررررررررتراتيجيات المؤسسررررررررة، فمررررررررن خررررررررلال وتبررررررررادل المعلومررررررررات لبنرررررررراء خررررررررزين معرررررررررفي بالزبررررررررون المسررررررررتهدف يسررررررررتند إليرررررررر

اسررررتخدام منافررررذ تفاعليررررة مررررع الزبررررون يمكررررن للمؤسسررررة التواصررررل مررررع الزبررررون إذ أن بنرررراء علاقررررة مررررع الزبررررون يتطلررررب ترررروفر معرفررررة 
مسررررربقة في كيفيرررررة التواصرررررل واسرررررتخلاص المعلومرررررة وبنررررراء المعرفرررررة، فمرررررن خرررررلال التواصرررررل يتررررريا للمؤسسرررررة إدرار مبكرررررر لمتطلبرررررات 

بائن واحتياجاترررررره واتجاهاترررررره وترجمتهررررررا إلى معرفررررررة ضررررررمنية تترررررريا للمؤسسررررررة تحقيررررررق أهرررررردافها وتقررررررديم قيمررررررة ملائمررررررة لمتطلبررررررات الررررررز 
)رزقرررررري،   تكرررررروين ميررررررزة التنافسررررررية للمؤسسررررررة.ضررررررمان رضررررررا وولاء هررررررؤلاء الررررررزبائن، وهررررررذا يررررررنعكس كررررررذلك فييترررررريا الزبررررررون بمررررررا 
 (02 ، صفحة0220-0202

 لرررررتعكس الررررردور المركرررررزي للزبرررررون في الموقرررررع الاسرررررتراتيجي للمؤسسرررررة، فهررررريوعليررررره فقرررررد ظهررررررت إدارة العلاقرررررة مرررررع الرررررزبائن        
تحرررريط بكررررل الاجررررراءات التنظيميررررة لفهررررم الزبررررون واسررررتغلال معرفترررره ومررررن هنررررا برررررزت أهميررررة العلاقررررة بالنسرررربة للمؤسسررررة وبالنسرررربة 

 .للزبائن

 :بالنسبة للمؤسسة (2

 تتمثل فيما يلي: 

 .استهداف فئات الزبائن الأكثر ربحية من خلال تحديد انسب الوسائل والأوقات للاتصال -

 .تساعد على تحقيق أرباح وعوائد مستقرة ومستمرة -

خلرررررق وبنرررررراء عمليررررررة اتصررررررال في اتجرررررراهين بررررررين المنظمررررررة وزبائنهررررررا تحقرررررق نوعررررررا مررررررن التغذيررررررة المرترررررردة الررررررتي تسرررررراعد علررررررى  -
 .ستقبلية والوصول إلى رضا الزبائنتطوير العلاقات الم

سررررررررتقطاب زبائررررررررن باِ  التقليرررررررل مررررررررن التكرررررررراليف التسررررررررويقية خاصررررررررة في رررررررررال الرررررررترويج والتعريررررررررف بالمؤسسررررررررة وجهودهررررررررا -
 جدد.

 :بالنسبة للزبون (2

 تتمثل فيما يلي: 

 .عتاد الزبون التعامل معهامع الجهة التي اِ  الراحة والثقة في التعامل -

 .الأحيان مقدمي الخدمات تساعده في الحصول على المعاملة الخاصة في أغلبجتماعية مع العلاقات الاِ  -
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، الصررررررررفحات 0222)عبرررررررراس،  التقليررررررررل مررررررررن التكرررررررراليف الاجتماعيررررررررة والماديررررررررة بسرررررررربب التحررررررررول إلى سرررررررروق آخررررررررر. -
322-326) 

 ثالثا: أهداف إدارة علاقة الزبائن

 :(02، صفحة 0223-0226)شريفي،   وتهدف إدارة العلاقة مع الزبائن إلى تحقيق جملة الأهداف التالية

 .تحقيق ولاء الزبائن -

 د.تحقيق خدمات شخصية للزبون الفر  -

 .معرفة أكثر بالزبائن -

 .التميز عن المنافسين -

 .رفع العائد الناتج عن الزبون الواحد -

 .التسريع في تنفيذ الطلبات -

 .الحصول على زبائن جدد -

 .تخفي  تكاليف تنفيذ طلبات الزبائن -

وتوجهررررراتهم  تررررروفير معلومرررررات ومررررردخلات لبحررررروث التسرررررويق وللخطرررررة الإسرررررتراتيجية مرررررن خرررررلال دراسرررررة ميرررررول الرررررزبائن -
 .ووضع افتراضات حول تعاملاتهم المستقبلية

 الاتفاق حول المفاهيم الإستراتيجية الهامة بالشركة. توحيد الر ية التسويقية للشركة وإقرار نقاط -

 الزبائنمع  علاقةال دارةإ ومراحل متطلبات: الثاني المطلب

 الزبائنمع  علاقةال دارةإ تطبيق متطلبات: الأول الفرع

والعمرررررل تعرررررد إدارة علاقرررررات الزبرررررون أسرررررلوب متكامرررررل يرررررتم مرررررن خلالررررره تعريرررررف الرررررزبائن وتحديررررردهم كمرررررا ذكررررررنا سرررررابقا،          
علررررررى اسرررررررتقطا م ومرررررررن م إشررررررباع حاجررررررراتهم ورغبررررررراتهم وفررررررق إمكررررررراناتهم وإقامرررررررة علاقررررررات طويلرررررررة الأجرررررررل معهررررررم، أرررررررا يسررررررراعد 

، 0222)الرررررررربرواري و التقشرررررررربندي،  :المنظمررررررررة علررررررررى تحقيررررررررق الأسرررررررراس المطلرررررررروب والررررررررذي يحترررررررراج تطبيقهررررررررا المتطلبررررررررات الآتيررررررررة
 (246صفحة 

 .التغير في ثقافة وعقلية إدارة المنظمة -

 .التغير في نظام الحوافز المعمول به في المنظمة -

التغيرررررير في التوجررررره الاسرررررتراتيجي للمنظمرررررة مررررررن حيرررررث البحرررررث عرررررن الزبرررررون المررررررربا ولررررريس السرررررعي وراء عررررردد الررررررزبائن  -
 .(التركيز على نوع الزبائن وليس عددهم) أي
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في الحقبررررررررة الأخرررررررريرة إلى مفهرررررررروم إدارة علاقررررررررات الزبررررررررون ولجررررررررأت إلى تطبيقررررررررات  كمررررررررا تحولررررررررت العديررررررررد مررررررررن المنظمررررررررات       
مختلفررررة لهررررا، وقامررررت بدراسررررات أوضررررحت أنهررررا حققررررت نوعررررا مررررن التميررررز الفعلرررري علررررى غيرهررررا مررررن المنظمررررات المنافسررررة وتحديرررردا 

 الزبرررررررون علرررررررى صرررررررعيد الوصرررررررول إلى مسرررررررتوى عرررررررال مرررررررن الجرررررررودة يرضررررررري الزبرررررررون. ولتحقيرررررررق الوصرررررررول إلى ارتبررررررراط ع ررررررروي برررررررين
 :(243-246، الصفحات 0222)البرواري و التقشبندي،  والمنظمة ينبغي توفير المتطلبات الآتية

 .وضع ر ية واضحة للحفاظ على الزبائن -

 .التفاعل والاستماع إلى الزبائن -

 .التعلم من المنظمات الناجحة -

 .ستخدام التقانات الحديثةتوظيف الأفراد الأكفاء واِ  -

 .تقف أمام كسب ورضا الزبون التغلب على المعوقات التي -

 .قياس النتائج وتقويم الأداء -

  القيادة الناجحة. -

 الزبائن مع علاقةال دارةإ مراحل: الثانيالفرع 

الزبررررررون فيهررررررا ولاء تامررررررا  دها بالعلاقررررررة مررررررع الرررررزبائن بحيررررررث يبرررررردي يرررررردتم تحإدارة العلاقررررررة مرررررع الررررررزبائن مراحررررررل يوجرررررد العديررررررد مررررررن 
 :(22-2، الصفحات 0222)ستون و آخرون،  حددت هذه المراحل بالآتي للمنظمة، وقد

يرررررتم في هرررررذه المرحلرررررة تشرررررخيص الزبرررررون الملائرررررم وفقرررررا  لمعرررررايير الزبرررررون الرررررتي تنسرررررجم مرررررع ر يرررررة  :مرحلـــــة جـــــذب الزبـــــون .أ
علررررى جررررذب الزبررررون باسررررتخدام أسرررراليب مختلفررررة والعمررررل علررررى تشررررجيعه للررررتردد عليهررررا، وفي  المنظمررررة، وتعمررررل المنظمررررة بعرررردها

الوقررررررت ذاترررررره، فررررررإن توسرررررريع قاعرررررردة نشرررررراط المنظمررررررة لررررررن يكفرررررري إذ لم ترررررروي  اهتمامررررررا  بطلبررررررات الررررررزبائن الحرررررراليين والعنايررررررة  ررررررم، 
لفررررررراكس والهررررررراتف والتلفزيرررررررون أرررررررا والرررررررتي يمكرررررررن أن ترررررررتم مرررررررن خرررررررلال وسرررررررائل الاتصرررررررال المتعرررررررددة مثرررررررل البريرررررررد الالكرررررررتروني، وا

 .يتطلب نفقات وحملة أعلانية مناسبة
ــــــزبائن .ب ــــــة عــــــن تســــــا لات واستفســــــارات ال ــــــة الإجاب يبرررررردأ الزبررررررون في هررررررذه المرحلررررررة بالررررررتردد علررررررى المنظمررررررة، : مرحل

يرررررؤدي  وعلررررى الررررررغم مرررررن قصرررررر هررررذه المرحلرررررة إلا أنهرررررا تحظرررررى بأهميررررة كبررررريرة، إذ أن الفشرررررل في الإجابرررررة علررررى تسرررررا لات الرررررزبائن
 إلى رسم صورة غير مناسبة للمنظمة، وبالتاي  عدم إقبال الزبائن عليها نتيجة إصابتهم بخيبة الأمل.

ـــــون  .ج ـــــب بالزب ـــــة الترحي يقررررردم ترررررردد الزبرررررون علرررررى المنظمرررررة فرصرررررة للمنظمرررررة بالتعررررررف عليررررره عرررررن كترررررب الرعايرررررة : مرحل
 أو القررررررائمين علررررررى المنررررررتج، ومرررررردى الاسررررررتفادة والاهتمررررررام الررررررتي يحصررررررل عليهررررررا الزبررررررون وتلررررررك الررررررتي يتوقررررررع الحصررررررول العرررررراملين

المتحققررررة مررررن اقتنرررراء الزبررررون للمنررررتج وهررررل تتفررررق مررررع طموحاترررره ومررررا المشرررراكل الررررتي تعترضرررره، وبررررذلك تسررررتطيع المنظمررررة أن ترررروفر 
المنظمررررررة، والفجرررررروة بررررررين تصرررررروراته وواقررررررع الحررررررال  وتصرررررروراتهم عررررررن المزيررررررد مررررررن المعلومررررررات والبيررررررانات حيررررررال ردود أفعررررررال الزبررررررون

 .المراحل الأولى للعلاقة ا تملة وتوظيفها من أجل عمليات التحسين المستمر لذي لمسه الزبون فيا
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ــــادل المعلومــــات .د تعررررد هررررذه المرحلررررة مررررن المراحررررل المهمررررة والحرجررررة في العلاقررررة بررررين المنظمررررة والزبررررون كمررررا أن  :مرحلــــة تب
ومعروفرررررررة، ف رررررررلا  علرررررررى أن المنظمرررررررة سرررررررتكون الاحتياجرررررررات الخاصرررررررة بالرررررررزبائن وكيفيرررررررة اسرررررررتخدامها للمنرررررررتج تصررررررربا واضرررررررحة 

 وطموحرررررات وقررررردرات في الررررردفع ومرررررا يتصرررررف برررره مرررررن طبرررررائع ومرررررا يتصرررررف برررررره مررررررن علررررى علرررررم بمرررررا يحملررررره الزبرررررون عرررررن رغبررررات
 .خصائص وسلوكيات

تررررررتم في هررررررذه المرحلررررررة العلاقررررررة بررررررين الررررررزبائن والمنظمررررررة بشرررررركل آمررررررن مررررررع  :مرحلــــــة تطــــــوير علاقــــــة الــــــزبائن بالمنظمــــــة .ه
الأنسررررربة محررررردودة مرررررن الرررررزبائن إذ غالبرررررا  مرررررا ينتقلرررررون إلى المرحلرررررة  رحلرررررة آنفرررررة الرررررذكر بالمثاليرررررة وقرررررد لا يصرررررل إليهرررررراالاسرررررتجابة الم

 .في المرحلة السابقة لفترة زمنية طويلة التالية أو يبقون لطلباتهم في الوقت ا دد، وتتسم
معهرررررا  اكل الرررررتي تحترررراج إلى التعامررررلالمنظمررررة بعرررر  المشرررر تظهرررررر خررررلال تعامررررل الررررزبائن مرررررع: مرحلــــة إدارة المشــــكلات .و

 ديررررة وحنكررررة ومنررررذ البدايررررة وإأرررراد الحلررررول الناجعررررة لهررررا والررررتي يسررررتوجب اسررررتثمارها مررررن قبررررل المنظمررررة بمررررا تمتلكرررره مررررن معرفررررة 
عرررردم  بخلافرررره سرررروف تخسررررر المنظمررررة الزبررررون نتيجررررةي علاقررررات حميمررررة وطيبررررة مررررع الررررزبائن والررررذ وخرررربرة ومهررررارة للمحافظررررة علررررى

 .لمتطلباتهمتلبيتها 
ـــــزبائن .ز ـــــة اســـــتعادة ال الخررررردمات  المنظمرررررة لأسرررررباب مختلفرررررة نتيجرررررة تقرررررديم قرررررد يقررررروم الزبرررررون بإنهررررراء علاقاتررررره مرررررع :مرحل

دون المسرررررتوى المطلررررروب أو السررررررعر الغرررررير الملائررررررم أو الجرررررودة المتدنيررررررة، وان إعرررررادة الزبرررررون للتعامررررررل مرررررع المنظمررررررة مرهرررررون بمرررررردى 
 .تغيرهوكيفية  وتوقيت تدارر المنظمة للموقف

 إدارة العلاقة مع الزبائن تقنيات: الثالث المطلب

  إدارة العلاقة مع الزبائن أبعاد: الأولالفرع 

 التركيز على الزبائن الرئيسيينأولا: 

 تعريف التركيز على الزبائن الرئيسيين: .2

ستهدف نحو تحقيق المزيد من التشارر 
ُ
ترى المنظمات المعاصرة إن الزبون هو بمثابة الصديق الوحيد لها، وإنه يمثل مركز أنشطتها الم

والتفاعل البناء ما بين الطرفين، ويعتبر الزبائن الرئيسيين ذوي الولاء العاي  والمستمر أساس نجاح المنظمات. لذلك فإن الهدف 
ل الزبائن الرئيسيين ربحية بالنسبة لها، ويتمث الأكثرللمنظمات هو تحقيق علاقات عميقة مع الزبائن وبصفة خاصة الزبائن  الأساسي

 بأنهم الزبائن المعتادين والموالين للمنظمة، وهؤلاء يمكن التعامل معهم من خلال هرم الزبائن.

 هرم الزبائن:  .2

البكري و )حيث الربحية وهم: فئة البلاتين، الفئة الذهبية، فئة الحديد، فئة الرصاص.  يقوم هرم الزبائن يقسمون إلى أربع فئات من
 (60-63، الصفحات 0223طالب، 
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وهم الزبائن الذين يشكلون نسبة قليلة جدا في قاعدة زبائن المنظمة، لكنهم مستخدمين رئيسيين ويساهمون فئة البلاتين:  -
 بحصة كبيرة من أرباح المنظمة وهؤلاء يكونون أقل حساسية للسعر ولهم رغبة في تجربة الخدمات الجديدة.

وهم الزبائن الذين يشكلون أعلى نسبة من فئة البلاتين في قاعدة زبائن المنظمة، لكن يسهمون بشكل أقل الفئة الذهبية:  -
 يهم.ة ولا يكلفونها إلا القليل في خدمتهم أو في ا افظة علمنهم في ربحية المنظمة ويكونون متفقون أكثر مع المنظم

وهم الزبائن الذين يشكلون أكبر جزء في قاعدة زبائن المنظمة وهذا العد يعطي للمنظمة اقتصاديات في فئة الحديد:  -
لعليا بشكل االحجم، لذلك من المهم للمنظمة أن تحتف   م لكن بمستوى طاقة محدد لأنهم يحتاجون إلى خدمة الفئات 

 جيد وهذه الفئة لا تحتاج إلى معاملة خاصة.
وتت من الزبائن الأقل ربحية وهم الزبائن ذوو المشاكل والشكاوى الذين أعلون المنظمة تنفق عليهم ولا فئة الرصاص:  -

 تربحهم منهم شيئا.
نسبة وبالأخص الأكثر ربحية بالوالهدف الأساسي للمنظمات من وراء هذا التقسيم هو إنجاز علاقات عميقة مع الزبائن 

له، ويرى البع  أنه يمكن تحقيق وتدعيم مثل هذه العلاقات العميقة وطويلة الأجل من خلال رجال التسويق وذلك في 
 . حالة تقديمهم لمنتجات يشعر معها الزبون بأنها قد صممت خصيصا له

سويق المركز على الزبائن وتوقعاتهم؛ فيت من الت احتياجاتهموعليه لابد من تمييز كبار الزبائن من خلال تقديم منتجات وخدمات تلبي 
فهم وتنفيذ احتياجات ورغبات هؤلاء الزبائن، كما أن هذا البعد يركز على الاختيار المتعمد للزبائن المفيدين للشركة من الناحية 

الربحية، وبالنسبة لتحديد قيمة مدة تعامل كبار الزبائن، فإن المسوقين يقدرون قيمة دورة حياة الزبون لتقرير ما إذا كان الاستراتيجية و 
 (002، صفحة 0202)زايدي و مسغوني، بناء علاقة معه وتقديم عروض مخصصة له سيعزز أرباح الشركة. 

 مرتكزات التركيز على الزبائن الرئيسيين:  .2

ا اميد، )هذا البعد يركز على زبائن محددين وعلى عملية إضافة قيمة لهؤلاء الزبائن الرئيسيين من خلال تقديم عروض تناسبهم
أما الجوانب الرئيسية في هذا البعد تشمل التسويق من خلال التركيز هؤلاء الزبائن، ، (314، صفحة 0223طويقات، و حدادين، 

 (Sin, Tse, & Yim, 2005, p. 1270)تحديد قيمة دورة حياة الزبائن الرئيسيين، التخصيص، والتسويق التفاعلي: 

 ويت من فهم وتنفيذ احتياجات، رغبات هؤلاء الزبائن، كما أن هذا البعد يركز على الاختيار المتعمد التركيز على الزبائن: -2
 والناحية الربحية.  الاستراتيجيةللزبائن الذين يكونون مفيدون من الناحية 

على  والذي يعرف على أنه صافي الإيرادات التي تم الحصول عليها من الزبائن الرئيسيين: الزبائنتحديد قيمة دورة حياة  -0
ون ناقص تكاليف جذب، بيع، وخدمة الزبائن، المسوقون يقدروا قيمة دورة حياة كل بمدى عمر المعاملات مع هذا الز 

لشركة من أن يعزز أرباح ا زبون على حدا لتقرير ما إذا كان لبناء علاقة معه وتقديم عروض مخصصة، هذا القرار ينبغي
 خلال التركيز على الزبائن المربحين عبر تقديم عروض أكثر حسب الطلب، والحد من الدعم للزبائن الغير مربحين.

هو عبارة عن الممارسة التي تركز على كل زبون على حدا وذلك من خلال إأاد حلول لكل زبون على حدا،  التخصيص: -2
لية للتنبؤ، ولذلك أقل دقة وسلور الزبائن أقل قاب التنبؤت، ومتطلبات، وموارد الزبائن أعل فالتنوع الكبير في الاحتياجا
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-Relationshipأب على الشركات الناجحة ضبط عملية التوريد الخاصة  م بسرعة لتلبية طلبات الزبائن من خلال 
based Marketing .والتي تسعى لتكييف التسويق للزبائن كل على حدا 

 حيث يتم في هذا البعد كلا المسوقين والزبائن التفاعل في جوانب تصميم المنتجات والإنتاج، حيث ق التفاعلي:التسوي -6
أن التعاون والتواصل هو مفتاح نجاح هذا البعد، في هذا البعد يمكن للشركات العمل مع الزبائن كل على حدى لتقديم 

ون زبائن، وخف  تكلفة أارسة الأعمال التجارية وي يف الباحثحلول حسب الطلب، وخلق قيمة العلاقة، وتعزيز ولاء ال
أنه يتم تمييز كبار الزبائن من خلال تزويدهم بالب ائع والخدمات التي تلبي احتياجاتهم، كما ي يف الباحثون أن أهم 

 (Cross-Functional Approach)الشروط التي تمكن المنظمات من التركيز على الزبائن الرئيسيين هو تبم 
 .والذي يساهم في إضافة قيمة للزبون

 الزبون معرفةثانيا: 

 تعريف معرفة الزبون: .2

حقل قديم متجدد، برز الِاهتمام  بمثابة هذه الأخيرةتعتبر قبل التطرق إلى تعريف معرفة الزبون سوف نتطرق إلى تعريف المعرفة، حيث 
 ا منذ آلاف السنين، حيث يتم النظر إليها اليوم على أنها أساس ل مان البقاء والنمو من طرف المنظمات ذلك كونها تساهم في 

ميزة يمتلكها تلمعرفة هي رأس مال فكري أي رموعة من المهارات الم، حيث تعرف على أنها: لاالرفع من فاعلية المنظمات وأدائها
 (22، صفحة 0224)النجار،  .لعدد محدود من العاملين في المؤسسة

المعرفة هي البيانات أو المعلومات التي تم تنظيمها ومعالجتها لنقل الفهم والخبرة والتعلم المتراكم والتي تطبق في المشكلة أو و        
      (34-33، الصفحات 0222)همشري،  النشاط الراهن.

كلمة معرفة من كلمة )عرف( فقد فطر الإنسان على التعرف وباتت المعرفة شرطا لإنسانيته، وهي  ذا المفهوم تركز   وتشتق       
، والذي يشير إلى «لكيةبالم»ربة في النظام الرأااي  الخاص على أهمية اكتسا ا وتعلمها المستمرين. وهذا المنظور له جذور عميقة ضا

همشري، ) أن من يسيطر على المعرفة في أف ل صورة هو من سيجم المردود الاقتصادي الأعظم، ومن م يمتلك القوة العظمى.
    (34-33، الصفحات 0222

البيرررررررانات والمعلومرررررررات والإرشرررررررادات والأفكرررررررار أو رمرررررررل البرررررررنى الرمزيرررررررة الرررررررتي يحملهرررررررا لكمرررررررا عرفرررررررت المعرفرررررررة بأنهرررررررا هررررررري        
الإنسرررررران أو يمتلكهررررررا امتمررررررع في سررررررياق دلاي  وتاريخرررررري محرررررردد وتوجرررررره السررررررلور البشررررررري فرررررررديا ومؤسسرررررريا في رررررررالات النشرررررراط 

)الرررررررررزيادات،  .لتمرررررررررع المررررررررردني والسياسرررررررررة وفي الحيررررررررراة الخاصرررررررررةالإنسررررررررراني كافرررررررررة في إنتررررررررراج السرررررررررلع والخررررررررردمات، وفي نشررررررررراط ام
 (23، صفحة 0226

بأنهررررررا: لمهررررررارات تعلررررررم المنظمررررررة فررررررن اكِتسرررررراب المعرفررررررة عررررررن الررررررزبائن وتوليرررررردها  Bakerأمررررررا معرفررررررة الزبررررررون فقررررررد عرفهررررررا        
وتحويلهررررررا والِاحتفرررررراظ  ررررررا، ف ررررررلا عررررررن اِسررررررتخدام تلررررررك المعرفررررررة في سرررررربيل تطرررررروير الأداء أو الإبررررررداع في المنتجررررررات والخرررررردماتل، 

 ة الحاليررررررررة باتجرررررررراه تطررررررررويرتي تمثررررررررل في حقيقتهررررررررا المعرفرررررررسرررررررتخدام قاعرررررررردة البيانررررررررات الخاصررررررررة بالزبرررررررائن والررررررررباِ وتتميرررررز هرررررذه المعرفرررررة 
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الموضررررررررروعة مرررررررررن قبرررررررررل  سرررررررررتراتيجيات التسرررررررررويقيةالاِ  المنتجرررررررررات والخررررررررردمات وتنويعهرررررررررا بشررررررررركل مرررررررررريا ومتكامرررررررررل ومترررررررررزامن مرررررررررع
التنافسررررررية مررررررن  الميررررررزةالممكررررررن تمامررررررا أن تحقررررررق المنظمررررررة ن وعندئررررررذ يصرررررربا مرررررر المنظمررررررة لتكرررررروين معرفررررررة تسررررررويقية جديرررررردة. إدارة

تجررررراه  رررررا اِ  بالسرررررلور الشررررررائي للزبرررررون عررررربر اختيررررراره للمنرررررتج ا ررررردد، والعلامرررررة التجاريرررررة ودرجرررررة الرررررولاء الرررررتي يكرررررون خرررررلال المعرفرررررة
 (40، صفحة 0221)بن حمو،  المنظمة. منتجات وخردمات

شرررررك فيررررره أن هرررررذه المعرفرررررة تحتررررراج إلى إدارة واعيرررررة حرررررتى تحقرررررق الأهررررررداف الموجررررررودة منهررررررا، وتتمثررررررل أهميررررررة هررررررذه  أرررررا لاو        
المكررررررافر الأكثررررررر حيررررررازة للقيمررررررة والأكثررررررر فاعليرررررررة للميرررررررزة التنافسرررررررية المسرررررررتعملة خاصرررررررة مرررررررع زيرررررررادة المنافسرررررررة  انهرررررركو  الإدارة في

 .يتطلبرررررره ذلررررررك مررررررن معرفررررررة بالزبررررررون والسرررررروق والمنافسررررررين ومررررررن م إدارة قويررررررة لهررررررذه المعرفررررررةومررررررا  والخرررررردمات، وتعقيررررررردات السرررررررلع
 (62، صفحة 0223)نجم، 

 أبعاد معرفة الزبون: .2

 فإن أبعاد معرفة الزبون تتمثل في: (Baker, 2000, p. 20)حسب 

 المحتـــوى: -

التسررررررررررويقية،  تعبررررررررررير عررررررررررن ذلررررررررررك الاختيررررررررررار والتميررررررررررز الواضررررررررررا للسررررررررررمات المعرفيررررررررررة ذات العلاقررررررررررة بالإسررررررررررتراتيجية وهررررررررررو       
تررررررردخل  لررررررررك، وهنررررررررراكيررررررررز الررررررررردقيق في المعلومررررررررات المرررررررررؤثرة بالهرررررررردف المقصرررررررررود، وتجنررررررررب مرررررررررا يفرررررررري  عرررررررررن ذتر القائمررررررررة علرررررررررى ال

فعرررررلا  الشرررررريء الأكثرررررررر أهميررررررة، ومررررررا تحتاجررررررره مسررررررألة الترررررردقيق المعررررررررفي التسررررررويقي لإقرررررررار مررررررا تريرررررررد المنظمررررررة أن تعرفرررررره، ومرررررررا هررررررو
 .السوق المعرفة التسويقية في تحقيق برارها مع المستهلك أو

  الثقافة: -

الوقررررررت  إدارة المعرفرررررررة التسرررررررويقية علرررررررى مسرررررررتوى مؤسسرررررررة الأعمرررررررال، ولكرررررررن برررررررذات تمثررررررل البعررررررد الأكثررررررر تأثرررررريرا في نجررررررراح       
التغيرررررير  مواجهررررررة وذلررررررك عنرررررردما يمتلررررررك الخرررررروف هررررررذه الإدارات، في تمثرررررل العنصرررررر الأكثرررررر إهمرررررالا مرررررن قبرررررل إدارات المنظمرررررات.
 .وما تتطلبه من حالات مختلفة في نقل وإدارة المعرفة التسويقية

  العملية: -

الحاجرررررررة  تحديررررررررد الجرررررررروهر المعرررررررررفي للمؤسسررررررررة، وتوظيررررررررف تحديررررررررد أهررررررررداف المعرفررررررررة التسررررررررويقية وتشررررررررمل علررررررررى: تت رررررررمن       
ونشررررررها  المسرررررتقبلية للمؤسسرررررة مرررررن المعرفرررررة، والتميرررررز في المعرفرررررة التسرررررويقية المتاحرررررة للمؤسسرررررة قياسرررررا بالآخررررررين، والحفررررراظ عليهرررررا

 .واستخدامها
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  البنية التحتية: -

المنظمررررررررة ولررررررررريس  المتمثلررررررة في القاعررررررردة الذهبيرررررررة لررررررردعم إدارة المعرفرررررررة، الرررررررتي تسرررررررتوجب أن تكرررررررون متكيفرررررررة مرررررررع حاجرررررررات      
سررررررتراتيجية اِ  لرررررررررذلك مرررررررررن ال رررررررررروري أن تكرررررررررون مرنررررررررة وسرررررررررهلة الوصرررررررررول ومحدثرررررررررة في المعلومرررررررررات وبمرررررررررا يتوافرررررررررق مرررررررررع، العكرررررررررس

 .المعرفي ظمة، وأن يتم التأكد من كل ذلك من خلال اعتماد التدقيق التسويقيالمن

 شروط معرفة الزبون: .2

تاجهرررررررررا عنرررررررررد تطبيرررررررررق نظرررررررررام إدارة علاقرررررررررات الزبرررررررررائن، أرررررررررب أن تتخرررررررررذ المنظمرررررررررة أولا قررررررررررارا حرررررررررول المعلومرررررررررات الرررررررررتي تح       
حررررررول كيفيررررررة  بعرررررد ذلرررررك، تتخررررررذ المنظمررررررة قرررررررار لاتخررررراذ قررررررار حرررررول آليرررررة اسرررررتخدام هرررررذه المعلومرررررات.للزبرررررون، إضرررررافة  بالنسرررررررربة

، حيررررررث ومكرررررران تخزينهرررررراة كيفيررررررة اسررررررتخدامها والأشررررررخاص الررررررذين لررررررديهم صررررررلاحية اسررررررتخدامها في المنظمررررررو  جمرررررررع المعلومرررررررات
ررررررررررة والحمررررررررررلات البريديررررررررررة وأمرررررررررراكن تخررررررررررزين البيانررررررررررات الثانويلكترونيررررررررررة الزبررررررررررائن مررررررررررن المواقررررررررررع الإ حررررررررررول يمكررررررن جمرررررررع المعلومرررررررات

ه المعلومرررررررررات الرررررررررتي تم جمعهرررررررررا عرررررررررن الزبرررررررررون، يمكرررررررررن أن يطرررررررررور ذسرررررررررتخدام هرررررررررالمبيعرررررررررات وباِ  لكترونيررررررررررة والتقليديررررررررررة وتقرررررررررراريرالإ
 .لخدمات الإضافيةاارا حول مكان ضرورة تقديم ويتخذون قر  ا للررون صررورة متكاملررة حررول كررل زبررون،

كة في المعرفررررررررررة بررررررررررين المنظمررررررررررة وزبائنهررررررررررا ويشرررررررررركل متبررررررررررادل لررررررررررذا لابررررررررررد مررررررررررن التأكيررررررررررد علررررررررررى ضرررررررررررورة أن تررررررررررتم المشررررررررررار        
كرررررذلك فهرررررم الطررررررق والأسررررراليب  رررررل و م وتلبيتهرررررا علرررررى نحرررررو أفتهحرررررتى ترررررتمكن المنظمرررررة مرررررن فهرررررم احتياجررررراومسرررررتمر،  وموثرررررررروق

وتقررررررررديم الخدمررررررررة المتفقررررررررة مررررررررع رغبررررررررة الزبررررررررون، وهررررررررذا مررررررررا أكررررررررده أع رررررررراء مؤسسررررررررة خرررررررردمات  خلالهررررررررا عرررررررررض الررررررتي يمكررررررن مررررررن
ينبغرررررررري مررررررررؤتمر المطررررررررارات وخرررررررردمات الملاحررررررررة الجويررررررررة بأن علاقررررررررات الررررررررزبائن والتشرررررررراور الفعررررررررالين  الملاحررررررررررة الجويررررررررررة المدنيررررررررررة في
 :(16-12، الصفحات 0221)بن حمو،   إقامتهما على المبادئ التالية

ــــــــادلين: - ــــــــاهم المتبـ حيرررررررررث ينبغررررررررري إقامررررررررة العلاقرررررررررات مرررررررررع الزبرررررررررائن في بيئرررررررررة يسررررررررودها الثقرررررررررة والتفررررررررراهم  الثقــــــــة والتفـ
كة المعلومرررررررررات المرتبطرررررررررة بخططهرررررررررم المسرررررررررتقبلية الهررررررررام أن يقرررررررروم مقرررررررردمو الخرررررررردمات صررررررررراحة بمشرررررررررار  المتبررررررررررادلان ومررررررررررن

كة وعلرررررررررى نفرررررررررس القررررررررردر مرررررررررن الأهميرررررررررة أن يقررررررررروم الزبرررررررررائن بمشرررررررررار  منتظمرررررررررة. وأدائهرررررررم الحررررررراي  مرررررررع زبرررررررائنهم وبصرررررررورة
حاجررررراتهم مرررررع مؤسسرررررة الخدمرررررة، وبرررررذلك يرررررتمكن مقررررردمو  بكيفيررررررررة إشررررررررباعالشرررررررررائية و  المعلومررررررررات المتعلقررررررررة بخططهررررررررم

 .الخاصة  م الخدمات من وضعها في الاعتبار عند وضع الخطط المستقبلية
وخاصررررررة الررررررزبائن الررررررذين ربمررررررا يتررررررأثرون بسياسررررررة أو خطررررررة مررررررن خطررررررط المنظمررررررة وهررررررؤلاء  المشــــــاركة المبكــــــرة للــــــزبائن: -

ى مرررررردار عمليررررررات تطررررروير هررررررذه السياسررررررة أو الخرررررط، كمررررررا ينبغرررررري تخصرررررريص ينبغررررري إشررررررراكهم في مرحلررررررة مبكررررررة، وعلرررررر
 وقت كاف يتمكن من خلاله مقدمو الخدمات من التشاور مع زبائنهم بشأنها. 

رائهرررررم وإشرررررعارهم بأنررررره قرررررد تم آينبغررررري أن ي رررررمن التشررررراور الفعرررررال أن تتررررراح للرررررزبائن فرصرررررة إبرررررداء  التشـــــاور الفعلـــــي: -
 .اذ القرارات وإعداد الخطط التسويقية للخدمة المقدمة لهمالأخذ بآرائهم واهتماماتهم عند اتخ
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 : قيمة الزبونثالثا

 تعريف قيمة الزبون: .2

يعتمررررررد بقرررررراء منظمررررررات الأعمررررررال ونجاحهررررررا في الوقررررررت الحاضررررررر علررررررى مررررررا تقدمرررررره لعملائهررررررا مررررررن قيمررررررة وذلررررررك في إطررررررار        
منتجررررات أثنرررراء عمليررررة التبررررادل مررررن جهررررة ثانيررررة ولتحقيررررق علاقررررة التعامررررل المباشررررر بينهررررا وبررررين العميررررل مررررن جهررررة ومررررا تقدمرررره مررررن 

ذلررررررك يتطلررررررب الأمررررررر وضررررررع اسررررررتراتيجيات مهمررررررة في التفكررررررير إلى مررررررا هررررررو أبعررررررد مررررررن عمليررررررة تقررررررديم المنتجررررررات والخرررررردمات بررررررل 
بالعميررررل وفلسررررفة تسررررويق تمكررررن المنظمررررات مررررن تحقيررررق رضررررا العميررررل والِاحتفرررراظ  تحقيررررق مسررررتوى جيررررد وعميررررق لعلاقررررة المنظمررررة

 لا.به طوي

وتعرررررررف قيمررررررة الزبررررررون بأنهررررررا المنررررررافع المرتبطررررررة بالكلفررررررة، الررررررتي يسررررررتلمها الزبررررررون مررررررن علاقترررررره بامهررررررز. وعلررررررى نحررررررو أكثررررررر        
عليهررررررا مررررررن السررررررلعة أو الخدمررررررة وكلفررررررة  تفصرررررريلا ، توصررررررف بأنهررررررا عمليررررررة المبادلررررررة الررررررتي أريهررررررا الزبررررررون بررررررين المنررررررافع الررررررتي يحصررررررل

مرررررن المنرررررتج نفسررررره، وخررررردمات الإسرررررناد والأطرررررراف المشرررررتركة في عمليرررررة الشرررررراء والوقرررررت الحصرررررول عليهرررررا. وتشرررررتمل المنرررررافع كرررررلا  
والجهررررررررد المبررررررررذولين للحصررررررررول علررررررررى المنررررررررتج، والمخرررررررراطرة المدركررررررررة. وهكررررررررذا يسررررررررعى الزبررررررررون إلى جررررررررم أقصررررررررى المنررررررررافع مقابررررررررل 

)عاصرررررررم،  .ذلرررررررك الت رررررررحيات الرررررررتي يقررررررردمها للحصرررررررول علرررررررى المنرررررررتج علرررررررى أسررررررراس التقررررررردير والمبادلرررررررة الرررررررتي أريهرررررررا لتحقيرررررررق
 (02-00، الصفحات 0223

 :قيمة الزبون أبعاد .0

 :(62، صفحة 0220)الشبيل،   أبعاد لقيمة الزبون كما يلي 2يمكن الإشارة إلى 

 المطلوبة منه في حال تم شرائه.القيمة النقدية: تمثل قيمة يستمدها المنتج من تحقيق المنفعة  -
القيمرررررة العاطفيررررررة: تتمثرررررل في مختلررررررف المشرررررراعر الرررررتي يشررررررعر  ررررررا الزبرررررون عنررررررد اِسررررررتخدامه لسرررررلعة أو خدمررررررة المؤسسررررررة،  -

 وتأتي هذه القيمة من الشعور الذي يتولد للزبون عند اِستخدام السلعة أو الخدمة.
 م الذات اِجتماعيا.و الخدمة على تعزيز مفهو سلعة أالقيمة الِاجتماعية: تشمل الفائدة المستمدة من قدرة ال -
 قياس قيمة الزبون: .2

 لررررريس مرررررن السرررررهل تحديرررررد معرررررالم قيمرررررة الزبرررررون، حيرررررث أن الطريرررررق إلى فهرررررم القيمرررررة هرررررو تقررررردير اسرررررتجابة السرررررعر، وفيمرررررا       
، الصرررررررفحات 0222)الررررررربرواري و التقشررررررربندي،   يلررررررري بعررررررر  مرررررررن الأسررررررراليب الرررررررتي يمكرررررررن اسرررررررتخدامها لقيررررررراس الاسرررررررتجابات

220-262): 

الخررررربرة في تحديرررررد حجرررررم القيمرررررة: ي رررررم أصرررررحاب الخررررربرة رموعرررررة مرررررن صرررررناع القررررررار ومرررررنهم مرررررديري الإنتررررراج وأع ررررراء  -
المرررررؤثرات فريرررررق هندسرررررة المنتجرررررات والبرررررائعين وغررررريرهم حيرررررث يحررررردد هرررررؤلاء مقررررردار المبيعرررررات المتوقعرررررة عنرررررد تغيرررررير أو اسرررررتخدام 

 .الممكن أن تزيد من أرباح المؤسسة كالمرونة السعرية مثلا أو عند التأثير على مبيعات الآخرين أو العكس التي من
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 ابتكرررررارات علرررررى المنرررررتج مقارنرررررة بالمنرررررتج القرررررديم قياسرررررا بالآخررررررين: تشرررررمل الإضرررررافات النوعيرررررة في المواصرررررفات التركيبيرررررة -
 .نافسون لتحديد الفجوة في التفرد من عدمه في رال الابتكار في المنتجاتوالعملية للمنتجات ومقاسة بما يقدمه الم

يمثررررررل مقيرررررراس عرررررراي  الموثوقيررررررة وبالأخررررررص لحساسررررررية الأسررررررعار رغررررررم أنهررررررا مكلفررررررة ومسررررررتهلكة للوقررررررت وقررررررد  :التجربررررررة -
 .لزبون للمنتجتعرض المؤسسة إلى كارثة تنافسية إلا أن التجارب الميدانية الدقيقة تعد وسيلة جيدة لتقيم استجابة ا

يرررررتم وفرررررق هررررررذه الطريقرررررة تحليرررررل منحررررررنى الطلرررررب مرررررن خررررررلال مبيعرررررات ذات نوعيرررررة جيرررررردة : تحليرررررل البيرررررانات التاريخيررررررة -
 .استجابة الزبون للمنتج لتقييم
تسررررررتخدم عررررررادة لتحليررررررل قيمررررررة الزبررررررون للمنتجررررررات، وهررررررو تحليررررررل للقيمررررررة الناجمررررررة عررررررن  :القيمررررررة الاقتصررررررادية للزبررررررون -

اليف الإضررررررررافية الناجمررررررررة عررررررررن اسررررررررتخدام المنررررررررتج م رررررررراف إلى السررررررررعر المرجعرررررررري إذا كرررررررران الزبررررررررون الفرررررررررق بررررررررين المنررررررررافع والتكرررررررر
 آخر. يستخدم منتج

 رابعا: ثقة الزبون

 مفهوم ثقة الزبون: -2
 الثقة أمر كبيرة في رال التسويق خلال العقود الماضية ويعتبر وسيط رئيسي لعلاقة الزبون التسويقية، وتعتبر  أهميةاكتسب مفهوم الثقة 

مهم حيث ينظر لها على أنها مقوم أساسي لنجاح العلاقات بين المنظمة والزبائن، وعنصر ضروري للتوجه طويل الأمد بالعلاقات 
كن أن التبادلية لأنها تؤدي إلى حوار بناء، حيث أن المستويات العالية من الثقة المتحققة يموتتمثل أهميتها في العلاقات  مع الزبائن،

 (36، صفحة 0223)البكري و طالب، بع هما على الآخر. والانفتاحتسهل القبول المتبادل ما بين الطرفين 

 وقد تعددت تعاريف ثقة الزبون حيث:

وتشير الثقة إلى القيم التي تهتم  ا الشركات ولاسيما درجة الأمانة والنية الحسنة والثقة من وجهة نظر المستهلك هي قدرة  -
 ,Flavian, Guinaliu, & Torres)العلامة التجارية على أداء وظيفتها المعلنة بشكل صحيا وعلى المدى الطويل. 

2005, p. 461) 
 تجاهاكما تم تعريف ثقة الزبون بأنها: لاستدامة وتأبيد العلاقة مع الزبون، وتحسين المصداقية أي أن الزبون يأخذ موقف إأاي  -

 (22، صفحة 0222)بن أشنهو، المؤسسة الشيء الذي يزيد رضاه وولائهل.
ستقبل، وإن على توقعاته بشأن سلور المنظمة في الم الاعتمادثقة الزبون بأنها: لتعبير عن رغبة الزبون في (Sallam)يعرف و -

الثقة تعد ق ية أساسية في العلاقات الإنسانية وهي تمثل توقعات إدراكية أو وجهة نظر عاطفية من قبل الزبون تجاه الطرف 
 (Sallam, 2016, p. 29)الموثوق بهل. 

وعرفت على أنها: لشعور المستهلك بالأمان نتيجة اعتقاده بأن العلامة التجارية سوف تستجيب لتوقعاته في رال موثوقية  -
 (312، صفحة 0220)عطا الله ، وسلامة منتجات العلامة التجاريةل. 
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لة مقدم الخدمة يمكن الاعتماد عليه بشكل يمكن من بناء علاقة طوي بأن بأنها: لالاعتقاد الراسخ كما يتم تعريف ثقة الزبون -
 (026، صفحة 0202)صديقي و يونسي، الأمد والتي تتحقق من خلالها مصات الزبونل. 

 أهمية ثقة الزبون: -2
 (316، صفحة 0220)عطالله، أشار العديد من الباحثين إلى أن لثقة الزبون أهمية كبيرة نذكر منها: 

 انطباع إأاي عن المؤسسة حيث يشعر الزبائن بالثقة بشأن جودة المنتج أو الخدمة. -
 الشراء.تكون عاملا هاما في تحقيق رضا الزبائن ونوايا إعادة  -
 ولاء الزبون. دةياتحث على الاستمرار والالتزام الوجداني تجاه العلامات التجارية الأمر الذي يؤدي في نهاية المطاف إلى ز  -
مشاركة الزبائن معلوماتهم الشخصية مع المؤسسة عندما يثقون فيها أا يسما للمؤسسة بتكوين علاقة أوثق مع الزبائن من  -

 خدمات تتوافق مع رغباتهم.خلال تقديم منتجات أو 
 ثقة الزبون أمر بالغ الأهمية في المعاملات الاقتصادية لأنها تقلل من خطر الوقوع ضحية السلور الانتهازي. -
 تعمل ثقة الزبائن كعنصر أساسي في علاقة دائمة طويلة الأمد بين الزبائن والمؤسسة. -
 ارات الشراء.ثقة الزبائن هي واحدة من العوامل ا تملة التي تقود قر  -
 تعزز ثقة الزبائن في الحفاظ على العلاقة مع المؤسسة وبالتاي  البقاء في السوق وضمان حصتها السوقية. -
 أبعاد ثقة الزبون: -2

 والثقة عات،المنظمة، الثقة في مندوب المبي ث مصادر رئيسية للثقة في علاقة المورد وهي: الثقة فيثلا(Plank)لقد حددت دراسة 
 التي يمكن توضيحها من خلال ما يلي: و  لمنتجبالعلامة التجارية ل

ة إن ثقة الزبائن تجاه المنظمة تعتمد على المستوى المدرر للثقة  ا، والذي يمكن أن ينظر إليه بأنه نتيجة مباشر  الثقة بالمنظمة: -
هون وعليه فالمنظمة أب أن تنفذ مبادئ جديرة بالثقة في جميع مستوياتها، فالباحثين والممارسين يوجلسلور المنظمة وإجراءاتها، 
زمنية من ية تمكن المدراء من تعزيز تنافسية المنظمة، ويمكن أن تنشأ ثقة الزبون بالمنظمة خلال مدة انتباههم إلى مفهوم الثقة كآل

المتميز، ولكن استعادة ثقة الزبائن المت ررين من المنظمة أو استعادة الثقة بعد الدعاية السلبية المظللة هو أمر في غاية  الأداء
 (Kreikenberg, 2013, p. 53)الصعوبة بالنسبة للمنظمات. 

كثر سياق علاقات الزبائن مع مندوي المميعات، تعد الثقة هي البناء الرئيس لتلك العلاقة، وبصورة أ فيالثقة قندوب المبيعات: -
تحديدا، إن ثقة الزبون ترتكز على تجنب المخاطر، وذلك لان الزبائن ي عون أنفسهم في النتائج غير المرغوب فيها والخطرة إذا  

ما أن الزبون يميل ون، كبتوفير معلومات صحيحة أو الدافع لحماية مصات الز كان مندوب المبيعات يفتقر إلى الكفاءة اللازمة ل
يستخدم التكيف لمساعدته في إأاد أف ل حل لاحتياجاته وهذا سيؤدي إلى تطوير إسناد  المبيعاتإلى الاعتقاد بأن مندوب 

 ,Guenzi & Georges)لمبيعات. الزبائن والذي بدوره يساهم في خلق الظروف التي من شأنها أن تعزز الثقة بمندوب ا
2010, p. 116) 
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إن ثقة الزبائن يمكن أن تكون على أساس العلامة التجارية للمنتج وذلك وفقا للخصائص الثقة بالعلامة التجارية للمنتج:  -
والمميزات التي يت منها المنتج، ولكن هنار فرق بين الثقة في السلع والثقة بالخدمات، فالزبون عادة ما يكون قادرا على لمس 

مات لكونها غير ملموسة، وعادة ما يكون الاستخدام واستكشاف السلع الجيدة قبل الشراء، ولكن هذا الأمر لا يشمل الخد
والاستكشاف في الخدمة في نفس اللحظة الزمنية بال بط، وعلى هذا الأساس فان هنار حاجة إلى المزيد من الثقة في رال 

ة في عملية بناء الخدمات أكثر من السلع العامة فهي تبنى على أساس التوقعات، كما أن تقديم الخدمة بشكل مثاي  له أهمية كبير 
 (Sichtmann, 2007, p. 1001)الثقة بشكل عام. 

 إدارة العلاقة مع الزبائن مكونات: الثاني الفرع

 تمثل إدارة علاقة الزبائن مصطلا يتكون من ثلاثة عناصر:

 الزبائن(: العناصر الثلاثة المكونة لإدارة العلاقة مع 22.22الشكل رقم )

 
 (00، صفحة 0202-0220)فرحات، المصدر: 

 ومن خلال هذا الشكل نوضا:

لررررر تحقيرررررق البنيرررررة التحتيرررررة المناسررررربة لإدارة العلاقرررررة مرررررع الرررررزبائن أرررررب أن تقررررروم المؤسسرررررة بإجرررررراء تغيرررررير تنظيمررررري  الإدارة: -
 مستمر في ثقافتها، هيكلها، تكنولوجياتها وعملياتها.

. لمرررررررة واحرررررردة أو مُتكررررررررة، وموقفيررررررة أو سررررررلوكيةقررررررد تكررررررون قصرررررريرة أو طويلررررررة الأمررررررد، متقطعررررررة أو دائمررررررة،  العلاقــــــة: -
 ارة العلاقة مع الزبائن إلى ضمان تحقيقها المنافع لكل من المؤسسة )الأرباح( والزبائن. وتسعى إد

ناسرررررربين هررررررم الررررررذين يُحققررررررون أعلررررررى  :الــــــزبائن -
ُ
سررررررتقبلي، والررررررزبائن الم

ُ
وهررررررم مصرررررردر الأرباح الحاليررررررة للمؤسسررررررة ونموهررررررا الم

 (00، صفحة 0202-0220)فرحات،  الأرباح بأقل الموارد والتكاليف.

 

الزبائن

الإدارة

إدارة 
ع العلاقة م
الزبائن

العلاقة
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  إدارة العلاقة مع الزبائن في المؤثرة العوامل: الثالث الفرع

والررررتي يمكررررن تسررررميتها  لإدارة العلاقررررة مررررع الزبررررونربررررع ركررررائز أساسررررية داعمررررة ومسرررراندة وجررررود أ Roland قررررترحلقررررد اِ 
 :(231-234، الصفحات 0220)الطائي و العبادي،  ؤثرة عليها، وتتمثل فيما يليبالعوامل الم

 :الاستراتيجية -

وتعررررررم النظرررررررة الشررررررمولية لررررررر يا وتوجهررررررات إدارة المؤسسررررررة نحررررررو إأرررررراد قيمررررررة للزبررررررون مررررررن خررررررلال التعرررررررف علررررررى الررررررزبائن        
المسرررررتهدفة، ومرررررن م القيرررررام والأسرررررواق معرررررا مرررررن ناحيرررررة ربرررررط وتكامرررررل البيرررررانات المتعلقرررررة بالزبرررررون حسرررررب القطاعرررررات السررررروقية 

بتحليلهرررررا للوصرررررول إلى رموعرررررة مرررررن البررررردائل المت رررررمنة تقرررررديم مرررررزيج تسرررررويقي ابرررررداعي، واختيرررررار البرررررديل الأف رررررل علرررررى أسررررراس 
 .تحقيقه للقيمة المدركة من قبل الزبون

 :التكنولوجيا -

الأخررررررررذ بعررررررررين الاعتبررررررررار فهررررررررم تشررررررررمل اسررررررررتعمال أنظمررررررررة تكنولوجيررررررررة حديثررررررررة ومتكاملررررررررة في المؤسسررررررررة شرررررررررط أن يررررررررتم        
 .واستيعاب مدركات الزبائن والعاملين لتلك التكنولوجيات الحديثة

 :ثقافة المؤسسة -

المسررررتفيدين مررررع تلعررررب دور مهررررم في توطيررررد العلاقررررة وتتمثررررل بالقرررريم والعررررادات والتقاليررررد الررررتي تررررؤمن  ررررا مررررا المؤسسررررة، إذ        
 .ن الخارج لدعم الزبون وإأاد قيمة لهوالأطراف المتعاملة معها سواء في الداخل أو م

 :هياكل وعمليات المؤسسة -

وتشرررررمل جميرررررع الهياكرررررل التنظيميرررررة الرررررتي تعتمررررردها المؤسسرررررة والعمليرررررات الوظيفيرررررة الرررررتي تؤديهرررررا وخاصرررررة في ررررررال الإبرررررداع        
 بالمزيج التسويقي والموجهة نحو الزبون والمت منة تقديم منتوج إبداعي أد قيمة له.
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 التجارية العلامة صورة على الزبائنمع  علاقةال دارةإ أثر: الثالث المبحث

 سنتطرق في هذا المبحث إلى أثر كل بعد من أبعاد إدارة العلاقة مع الزبون على صورة العلامة التجارية.

 المطلب الأول: أثر التركيز على الزبائن الرئيسيين على صورة العلامة التجارية

ستهدف نحو تحقيقكونه الزبون هو بمثابة الصديق الوحيد لها،  على اِعتبار المنظمة أن          
ُ
المزيد من التشارر  يمثل مركز أنشطتها الم

 يعتبر الزبائن الرئيسيين ذوي الولاء العاي  والمستمر أساس نجاح المنظمات. لذلك فإن الهدفإذ والتفاعل البناء ما بين الطرفين، 
 .ربحية بالنسبة لها الأكثرللمنظمات هو تحقيق علاقات عميقة مع الزبائن وبصفة خاصة الزبائن  يالأساس

ه أن مساهمات اسسلذا تقوم أي منظمة بتمييز زبائنها ما بين الزبائن الرئيسيين وغير الرئيسيين، حيث أن التمييز بين الزبائن أ       
ع الزبائن إذ أن هدف إدارة العلاقة مع الزبائن هو التركيز على الزبائن الرئيسيين وليس جميرباح غير متساوية، الزبائن في المبيعات والأ

بل أهمهم وأكثرهم قيمة بالنسبة للمؤسسة إذ يساهمون وبشكل فعال في تحسين صورة العلامة التجارية للمنظمة والترويج لها ما يسما 
 مل معها.بزيادة الإقبال على العلامة التجارية للمنظمة والتعا

 التجارية العلامة صورة على الزبون معرفةأثر : الثاني المطلب

جرررررل تقويرررررة العلاقرررررة أ تسرررررويقية لكسرررررب وجرررررذب زبائرررررن جررررردد مرررررنسرررررتراتيجية مرررررن المهرررررم أن تفكرررررر المنظمرررررات في وضرررررع اِ        
رتكرررررراز المنظمررررررات ولا ن معرفررررررة الزبررررررون هرررررري محررررررور اِ ف علررررررى الررررررزبائن وكررررررل مررررررا يحرررررريط  ررررررم لأمعهررررررم وتحسررررررينها، وتفيررررررد في التعررررررر 

قررررردر مرررررن المعلومرررررات  أكررررربرن تسرررررعى للحصرررررول علرررررى أ المنظمرررررةيمكرررررن تحقيرررررق النجررررراح دون معرفرررررة الرررررزبائن لرررررذلك أرررررب علرررررى 
 .منتوجات تتوافق مع رغبات الزبائنحتى تتمكن من تقديم 

تكشررررراف الطرررررررق الممكنررررررة سالررررررزبائن، وتبرررررادر لمعرفررررررة أفكرررررار الررررررزبائن واِ  ىتسرررررراهم معرفرررررة الررررررزبائن في تسررررريير شرررررركاو حيرررررث        
 . ق فتا رال حقيقي للحوار معهميللتحسين عن طر 

وتررررررتبط معرفرررررة الزبرررررون بصرررررورة العلامرررررة التجاريرررررة مرررررن خرررررلال معرفرررررة مرررررا يريرررررده الزبرررررون ومرررررا أذبررررره، حيرررررث يكرررررون الزبرررررون        
صررررورة العلامررررة التجاريررررة  بالرررروعي عررررنعلررررى درايررررة تامررررة بصررررورة العلامررررة التجاريررررة للمنررررتج مررررع ذكررررر اِارررره فقررررط، هررررذا مررررا يسررررمى 

طررررروة الخ، حيرررررث يمثرررررل ارررررهمصرررررطلا تسرررررويقي يصرررررف درجرررررة تعررررررلاف المسرررررتهلك علرررررى المنرررررتج مرررررن خرررررلال اِ وهرررررو بمثابرررررة  للمنظمرررررة
المعرفررررررة الررررررتي تتواجررررررد عنررررررد المسررررررتهلكين مسررررررتوى الإدرار و ويتمثررررررل في  ة المنظمررررررة لعلامتهررررررا التجاريررررررةالأولى لتحقيررررررق عنصررررررر إدار 

 .التجاريةالعلامة صورة حول 

 

 

 



 علاقة الزبائن وتأثيرها على صورة العلامة التجاريةالأول                       مدخل مفاهيمي لإدارة الفصل 

 
30 

 

 التجارية العلامة صورة على الزبون قيمةأثر  :الثالث المطلب

ارات الزبررررررون تتجرررررره نحررررررو ثررررررل في بنرررررراء القيمررررررة للزبررررررون، وإن خيررررررإن مهمررررررة أي مؤسسررررررة مهمررررررا كرررررران رررررررال نشرررررراطها تتم        
بالنسررررربة للزبرررررون تعرررررم أكثرررررر أرررررا ، فالقيمرررررة القيمرررررة الأف رررررل والرررررتي بررررردورها ترررررؤثر علرررررى قيمرررررة الإشرررررباع والسرررررلور وإعرررررادة الشرررررراء

 (221، صفحة 0222)البرواري و التقشبندي،  يعنيه سعر المنتج وتحديدها يختلف بالنسبة لكل فرد.

، صررررررفحة 0220)الرررررربراوي و البرزنجرررررري،  العلامررررررة التجاريررررررة كقيمررررررة مقدمررررررة للزبررررررون مررررررن خررررررلال النقرررررراط التاليررررررةصررررررورة وتكررررررون 
213): 

تمثرررررل العلامرررررة ال رررررمان ل ررررررمان جرررررودة المنرررررتج وأصررررررالته كمرررررا ت رررررمن للمسرررررتهلك أي ررررررا الأداء الجيرررررد والتميرررررز مهمررررررا   -
كرررررران مكرررررران الشررررررراء أو نرررررروع المرررررروزع والتوزيررررررع، فالعلامررررررة تررررررنقص وتخفررررررف خطررررررر شررررررراء المنتجررررررات الجديرررررردة وخاصررررررة 

 .والسلع المعمرة )العلامة محفز أو مثبط لقرار الشراء(المنتجات غالية الثمن 
تقررررديم أحسررررن المعلومررررات عررررن المنررررتج بالنسرررربة لعرررررض قرررروي ومبتررررذل ومررررع المنتجررررات المتقاربررررة والررررتي عررررادة لا يسررررتطيع  -

الزبرررررررررون التمييرررررررررز بينهرررررررررا مثرررررررررل المشرررررررررروبات، أجهرررررررررزة التلفزيرررررررررون... الخ، فالعلامرررررررررات مرررررررررع صررررررررريغتها التعريفيرررررررررة تسرررررررررهل 
الإدرار لرررررررردى الزبررررررررون وهررررررررو مررررررررا يرررررررردرر محرررررررراور الشررررررررراء فهررررررررذا يسررررررررهل التقرررررررراط الررررررررزبائن خاصررررررررة بالنسرررررررربة برسرررررررروماتها 

 .للمنتجات التي يرتفع معدل تكرار الشراء فيها
العلامررررررررة تميررررررررز الزبررررررررون ففرررررررري حررررررررالات الشررررررررراء العاديررررررررة )الحررررررررالات الاجتماعيررررررررة مثررررررررل الألبسررررررررة والمشررررررررروبات وحررررررررتى  -

م العلامرررررات ويررررررى المسررررروقون أنهرررررا البررررراب لفرررررتا وكسرررررب ولاء الزبرررررون المنتجرررررات الخاصرررررة، كرررررل قيمتهرررررا تنشرررررأ مرررررن أهررررر
فررررررالزبائن في بعرررررر  الأحيرررررران يخرجررررررون عررررررن الإشررررررباع إلى تحقيررررررق الررررررذات بالتبرررررراهي والتفرررررراخر بعلامررررررات عالميررررررة أيررررررزة 
وأيررررررزة لهررررررم، ومررررررن أمثلررررررة ذلررررررك طلررررررب شررررررخص مسررررررتهلك مررررررن مؤسسررررررة مررررررا منررررررتج معررررررين بمواصررررررفاته الخاصررررررة والررررررتي 

 .لمنتجفي ذلك ا يريدها
 .يز المنتجات وتعطي لها معنىالعلامة تم -
وضرررررع العلامررررررة علررررررى المنررررررتج تجعلرررررره أكثرررررر قبررررررولا مررررررن قبررررررل الزبررررررون مقارنرررررة بالمنتجررررررات المنافسررررررة وكررررررذلك لتلبيررررررة المنررررررتج  -

 .للحاجات المتعددة

دها تتحقرررررررق القيمرررررررة لررررررردى الزبرررررررون عنررررررردما تتفررررررروق المرررررررزايا والمنرررررررافع الرررررررتي يحصرررررررل عليهرررررررا علرررررررى الت رررررررحيات الرررررررتي يتكبرررررررو        
ن المؤسسرررررة يمكنهرررررا إنشررررراء القيمرررررة للزبرررررون مرررررن خرررررلال خفررررر  التكررررراليف المختلفرررررة أو إللحصرررررول علرررررى منرررررتج معرررررين لرررررذلك فررررر

قتصررررراد القررررائم علرررررى المنافسرررررة الشررررديدة وزيادة وعررررري الرررررزبائن الاِ تعظرررريم وتقويرررررة المنررررافع والمرررررزايا الرررررتي يتلقاهررررا مرررررن المنرررررتج، وفي ظررررل 
تسرررررتطيع التفررررروق فقرررررط مرررررن خرررررلال ضررررربط عمليرررررة الوصرررررول إلى القيمرررررة  المؤسسرررررةمقابرررررل الخيرررررارات المتعرررررددة مرررررن المنتجرررررات فرررررإن 

 ختيار وتقديم ونقل أف ل قيمة.واِ 
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 التجارية العلامة صورة على الزبون ثقةأثر : الرابع المطلب

تشرررررير الثقرررررة إلى القررررريم الرررررتي تهرررررتم  رررررا الشرررررركات ولا سررررريما درجرررررة الأمانرررررة والنيرررررة الحسرررررنة، والثقرررررة مرررررن كمرررررا ذكررررررنا سرررررابقا        
وجهررررة نظرررررر المسررررتهلك هررررري قررررردرة العلامررررة التجاريرررررة علرررررى أداء وظيفتهررررا المعلنرررررة، بشرررركل صرررررحيا وعلرررررى المرررردى الطويرررررل، وهررررري 

وأنهرررررررا مدفوعرررررررة  الانتهرررررررازي،وأنهرررررررا لا تنررررررروي إظهرررررررار السرررررررلور  يتررررررره،برعادرجرررررررة الاعتقررررررراد لررررررردى المسرررررررتهلك بأن الشرررررررركة مهتمرررررررة 
 (222، صفحة 0220)عطالله،  .بالسعي لتحقيق المنفعة المشتركة

و القرررررروانين لأن الأشررررررخاص في امتمعررررررات يعملررررررون بشرررررركل أف ررررررل أكبررررررديل ذاتي لعرررررردم وجررررررود القواعررررررد إن الثقررررررة تعمررررررل         
وتتطرررررور ثقرررررة العلامرررررة التجاريرررررة  بينمرررررا يتجنبرررررون التعامرررررل مرررررع الأطرررررراف الرررررذين لا يثقرررررون  رررررم  رررررا،مرررررع الاطرررررراف الرررررذين يثقرررررون 

ا كرررررران انطلاقرررررا مرررررن التجرررررارب السررررررابقة للمسرررررتهلك باعتبارهرررررا عمليرررررة تعلررررررم فرديرررررة للمسرررررتهلك وذلرررررك مررررررع مررررررور الوقرررررت، فرررررإذ
بنررررراء علرررررى التجرررررارب السرررررابقة، فمرررررن شررررربه المؤكرررررد أنررررره سررررريكون راض عرررررن شررررررائه وصرررررورتها المسرررررتهلك يثرررررق في العلامرررررة التجاريرررررة 

 .لمنتجات العلامة

، 0220الله ، )عطرررررررا  ترررررررؤدي إلى الفوائرررررررد التاليرررررررةبالعلامرررررررة التجاريرررررررة كمرررررررا أشرررررررار العديرررررررد مرررررررن البررررررراحثين إلى أن الثقرررررررة        
 : (222صفحة 

 .انطباع إأاي عن الشركة حيث يشعر المستهلكون بالثقة بشأن جودة المنتج أو الخدمة -
 .في تحقيق رضا المستهلك ونوايا إعادة الشراء هاماتكون عاملا  -
علرررررى الاسرررررتمرار والالترررررزام الوجرررررداني تجررررراه العلامرررررات التجاريرررررة الأمرررررر الرررررذي يرررررؤدي في نهايرررررة المطررررراف إلى زيادة  الحرررررث -

 .ولاء المستهلك
مشرررراركة المسررررتهلكين معلومرررراتهم الشخصررررية مررررع الشررررركة عنرررردما يثقررررون فيهررررا أررررا يسررررما للشررررركة بتكرررروين علاقررررة أوثررررق  -

 .توافق مع رغباتهممع المستهلكين من خلال تقديم منتجات أو خدمات ت
 .الثقة أمر بالغ الأهمية في المعاملات الاقتصادية لأنها تقلل من خطر الوقوع ضحية السلور الانتهازي -
 .تعمل ثقة العملاء كعنصر أساسي في علاقة دائمة طويلة الأمد بين العملاء والشركات -
 تملة التي تقود قرارات الشراء.ثقة العملاء هي واحدة من العوامل ا  -
 ويوجد قدر أكبر من تحمل فشلها.تعزز ثقة المستهلكين في الحفاظ على العلاقة الشركة  -

وعليرررره فإنررررره يمكرررررن إنشررررراء صرررررورة علامرررررة تجاريرررررة إأابيرررررة مررررن خرررررلال ربرررررط المرررررزايا الإأابيرررررة والفريررررردة للعلامرررررة التجاريرررررة مرررررع        
 ذكريات المستهلكين بِاستخدام الحملات التروأية وغيرها.
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 الفصلخلاصة 

إدارة علاقررررات الررررزبائن خطررررة تعيررررد النظررررر في أسررررلوب الحرررروار وتبررررادل الأفكررررار مررررن خررررلال مررررا سرررربق التطرررررق إليرررره نسررررتخلص أن 
والقيمررررررين بالنسرررررربة للشررررررركة، فهرررررري تتطلررررررب ترررررروفير أف ررررررل مررررررا يمكررررررن تقديمرررررره لهررررررم عررررررن طريررررررق معرفررررررة سرررررربل  مررررررع الررررررزبائن المررررررربحين

 ستويات الخدمة التي يمكن توفيرها لهم.التواصل معهم وتسويق المنتجات لهم واستكشاف م

ظرررررررل  تعتررررررربر العلامرررررررة التجاريرررررررة مرررررررن المواضررررررريع الأساسرررررررية الرررررررتي شرررررررغلت أذهررررررران رجرررررررال التسرررررررويق والبررررررراحثين خاصرررررررة فيو        
تسرررررارع وتنررررررافس المؤسسررررررات الى إعطرررررراء منتجررررراتهم علامررررررة تمكنهررررررا مررررررن الاسرررررتمرار والبقرررررراء مررررررن خررررررلال مرررررا تطرقنررررررا لرررررره في هررررررذا 

حررررررتلال مكانرررررة بررررررين العلامررررررات أن علرررررى المؤسسررررررات السرررررعي جاهرررررردة للظفرررررر بعلامررررررة تجاريرررررة تمكنهررررررا مرررررن اِ  الفصرررررل  لررررررص إلى
المنافسرررررة، وهرررررذا سيسررررراعدها كثررررريرا مرررررن اسرررررتقطاب عررررردد مرررررن الرررررزبائن وا افظرررررة علررررريهم مرررررن أجرررررل الوصرررررول إلى تحقيرررررق ولائهرررررم، 

كرررربر حصرررررة تسرررررويقية أكنرررررة، زيادة العوائرررررد لأن هررررذا الأخرررررير يسرررررما للمؤسسرررررة مرررررن تحقيررررق أهررررردافها المسرررررطرة كالحصرررررول علرررررى أ
وكرررررذلك تعمرررررل علرررررى تطررررروير ، الربحيرررررة ...، وصرررررولا إلى كسرررررب صرررررورة ومكانرررررة ذهنيرررررة إلى تميزهرررررا عرررررن باقررررري المؤسسرررررات المنافسرررررة

 وزيادة التعلق  ا. علامتها من أجل استقطاب عدد من المستهلكين والعمل على ا افظة عليهم

الأمرررررررد مررررررع الررررررزبائن وذلرررررررك مررررررن خرررررررلال  احررررررا إذا ركرررررررزت علررررررى الاحتفرررررراظ بعلاقرررررررة طويلررررررةوتكررررررون المؤسسررررررات أكثرررررررر نج       
الأثررررر المهررررم علررررى بنرررراء  م والتزامهررررا بوعودهررررا، وهررررذا مررررا يكررررون لررررهتهالتفاعررررل معهررررم وكسررررب ثقررررتهم وضررررمان الأمررررن وسرررررية معلومررررا

 .قيمة للعلامة التجارية



 

 

 

 

 

 

 

دراسة تطبيقية "دراسة حالة بنك السلام الفصل الثاني: 
 "_وكالة بسكرة_
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 تمهيد:
صرررررورة و  علاقرررررة الرررررزبائنها فيررررره إظهرررررار المفررررراهيم المتعلقرررررة بمتغررررريري الدراسرررررة وهمرررررا إدارة تبعرررررد الدراسرررررة النظريرررررة الرررررتي قررررردم

الررررررتي تربطهمررررررا، وذلررررررك بالاعتمرررررراد علررررررى النظررررررريات والأعمررررررال ومختلررررررف الدراسررررررات الررررررتي قررررررام  ررررررا  ةالتجاريررررررة والعلاقررررررالعلامررررررة 
يررررة علررررى الواقررررع العلمرررري وذلررررك بإجررررراء دراسررررة البرررراحثون سررررابقا، ولتأكيررررد العلاقررررة بررررين المتغرررريرين سررررنقوم بإسررررقاط الدراسررررة النظر 

 .السلام بولاية بسكرة بنكزبائن استطلاعية لآراء عينة من 
إليهررررررا  المتوصررررررلوعليرررررره سرررررريتطرق هررررررذا الفصررررررل للمنهجيررررررة والأسرررررراليب المسررررررتخدمة في الدراسررررررة الميدانيررررررة، بالإضررررررافة إلى النتررررررائج 

، بدايرررررة بتحديرررررد السرررررلام بولايرررررة بسررررركرة بنررررركالعلامرررررة التجاريرررررة لعلاقرررررة الرررررزبائن علرررررى صرررررورة ومناقشرررررتها بخصررررروص تأثرررررير إدارة 
 لدراسة، مرورا باختبار الفرضيات وصولا للنتائج ومناقشتها.امنهج  رتمع وعينة الدراسة وأساليب القياس، م

 وتبعا لما سبق سيتم تقسيم الفصل للمباحث التالية:
 تقديم عام للمؤسسة محل الدراسة المبحث الأول:

 ؛الطريقة والإجراءات :الثانيالمبحث 
 تحليل الجانب الوصفي لعينة الدراسة التطبيقية؛ :الثالثالمبحث 
 .الفرضيات ومناقشة النتائج ختبارا :الرابعالمبحث 
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 المبحث الأول: تقديم عام للمؤسسة محل الدراسة

السرررررلام وكالرررررة بسررررركرة محرررررط أنظرررررارنا في هرررررذا المبحرررررث، أيرررررن تم إجرررررراء الدراسرررررة  رررررا والتعريرررررف  رررررا ونشرررررأتها مرررررع  بنررررركسررررريكون 
 .بنكذكرنا للهيكل التنظيمي المكون لل

 : التعريف بالمؤسسة محل الدراسةالمطلب الأول
 السلام الجزائر بنكالتعريف بأولا: 
 كافرررررة تعاملاتررررره، في الإسرررررلامية الشرررررريعة لأحكرررررام ووفقرررررا الجزائريرررررة، للقررررروانين وطبقرررررا يعمرررررل شمررررروي  بنرررررك الجزائرررررر،-السرررررلام بنرررررك
نشررررررراطه  مزاولرررررررة ليبررررررردأ ،0223 سررررررربتمبر في الجزائرررررررر بنرررررررك قبرررررررل مرررررررن بنررررررركال اعتمررررررراد تم الخليجررررررري، الجزائرررررررري للتعررررررراون كثمررررررررة
 في ينشررررط إسررررلامي نررررك ثاني يعترررربر جزائررررري، دينررررار مليررررار0.1قرررردره مررررال برررررأس مبتكرررررة، يررررةبنك خرررردمات تقررررديم مسررررتهدفا
 مزاولررررة الجزائررررر السررررلام بنررررك برررردأ وقررررد ،2002 منررررذ نشرررراطه يمررررارس الررررذي الجزائررررري البركررررة بنررررك بعررررد الجزائريررررة يررررةبنكال السرررروق
 مختلفررررررة ولايات عرررررربر فرعررررررا موزعررررررة 23 اليرررررروم وي ررررررم ،0223 أكترررررروبر 02 تاريررررررخ مبتكرررررررة خرررررردمات تقررررررديم مسررررررتهدفا نشرررررراطه

 .الوطن من
 المرافرررررق الحيويرررررة جميرررررع في الاقتصرررررادية التنميرررررة ومتطلبرررررات تتماشرررررى واضرررررحة اسرررررتراتيجية وفرررررق الجزائرررررر السرررررلام بنررررركيعمرررررل        
 الشررررررعب الجزائررررررري لرررررردى الراسررررررخة الأصرررررريلة والقرررررريم المبررررررادئ مررررررن تنبررررررع عصرررررررية يررررررةبنك خرررررردمات تقررررررديم خررررررلال مررررررن بالجزائررررررر،
 في العلمررررراء كبرررررار مرررررن تتكرررررون شررررررعية هيئرررررة معاملاتررررره وت ررررربط والمسرررررتثمرين، والمتعررررراملين، السررررروق، حاجيرررررات تلبيرررررة بغيرررررت
 (0202)وثائق المؤسسة،  .والاقتصاد الشريعة
 بنكر ية ومهمة الثانيا: 

 في المسررررررتقبلية التحررررررديات لمواجهررررررة الأداء في فيمررررررا بخررررررص الجررررررودة في اِعتمرررررراده علررررررى معررررررايير جررررررد رفيعررررررة بنرررررركتتمثررررررل مهمررررررة ال
السرررررواء،   علرررررى والمسررررراهمين للعمرررررلاء العائررررردات مرررررن نسرررررب أعلرررررى تحقيرررررق علرررررى مرررررع التركيرررررز والعالميرررررة، والإقليميرررررة ا ليرررررة الأسرررررواق

 خرررررردمات وتقررررررديم الإسررررررلامية، الشررررررريعة مفرررررراهيم بمطابقرررررره الشرررررراملة الصرررررريرفة رررررررال في كمررررررا تت ررررررا ر يترررررره مررررررن خررررررلال الررررررريادة
 .بنكلل الشرعية الهيئة من معتمدة مبتكرة، ومنتجات
 السلام وكالة بسكرة وتأسيسه بنكتعريف ثالثا: 
 الافتتررررررراح شرررررررهد حيرررررررث سرررررررنوات ثرررررررلاث حرررررررواي  منرررررررذ أي 0223 نررررررروفمبر 26 الأربعررررررراء يررررررروم بسررررررركرة السرررررررلام فررررررررع افتتررررررراح تم

 الفررررررع بسررررركرة ويعتررررربر فررررررع والسرررررلطات ا ليرررررة الجمعيرررررات بعررررر  إلى إضرررررافة العرررررام ونائرررررب المررررردير بنررررركلل المررررردير العرررررام ح رررررور
 الفرع. مدير إلى إضافة موظف 22 ي م والذي الوطم المستوى على 20 رقم

 السلام وكالة بسكرة بنكالمطلب الثاني: اأيكل التنظيمي ل
 :(0202)وثائق المؤسسة،  من الأعوان حسب الشكل المواي يتكون الهيكل التنظيمي للوكالة 
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 السلام وكالة بسكرة بنك(: اأيكل التنظيمي ل22.22الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 (2222)وثائق المؤسسة، المصدر: من إعداد الطالبة بالِاعتماد على 

 المطلب الثالث: وظائف المؤسسة

 السلام وكالة )فرع( ولاية بسكرة: بنكالتي يقدمها الوظائف  من أهم

 الخارجية... إلخية، منصات التجارة بنكعن بعد، البطاقة ال بنكالخدمات الرقمية مثل: خدمة ال -
 الاستثمار والإدخار مثل: اكِتتاب سندات الِاستثمار، فتا دفتر توفير ... إلخ -
 (0202)وثائق المؤسسة،  العمليات التمويلية. -

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 الصرافين

ن، الزبائالمستشارين، 
 المؤسسات

رئي  مصلحة  خلية التمويلات
 الصندوق

مستشارين الزبائن 
 الأفراد

 أمانة الصندوق

مندوب 
 العمليات

(بنكالفرع )المدير   

 نائب المدير
 المساعدة



 دراسة تطبيقية لأثر إدارة علاقة الزبائن على صورة العلامة التجارية                               نيالفصل الثا

 
37 

 

 والإجراءاتالطريقة : الثانيالمبحث 
من أجل تحقيق أهداف الدراسة واختبار فرضياتها بشكل علمي دقيق، أب إتباع منهجية علمية ملائمة، وذلك بتحديد 
 االخيار المنهجي المعتمد، وبالتاي  تحديد الأدوات المناسبة لجمع البيانات، لذا سنقوم فيما يلي بالتعرف على رتمع وعينة الدراسة وكذ

اء أحد نتائج مبنية على طرق علمية، وعلم الإحص إلىوالأدوات الإحصائية المناسبة من أجل الوصول مصادر الحصول على البيانات 
 أهم هذه العلوم.

 المطلب الأول: أدوات ومصادر جمع البيانات
 قياس الاتجاهات والمستويات: بالدراسة وأساليأولا: اتمع وعينة 

 اتمع وعينة الدراسة: -2
 لت هذه الشروط في:ثالمستجوبين على شروط أساسية حيث تموقد احتوى معيار اختيار عينة 

 .بنكالدائمين لدى ال الزبائنأن يكون المستجوبون من  -
 .ولاية بسكرةالمعنية بالدراسة متواجدة ببنور أن تكون ال -

ماي 02و 0202 مارس 02محل الدراسة وذلك خلال الفترة الممتدة بين  بنكلازبائن  علىإلكترونيا وبعد عملية توزيع الاستبيان 
حيث يلخص الجدول التاي  تفاصيل استبيان تم توزيعه،  32من أصل ، 46من استرجاع عينة حجمها  الطالبة ت، تمكن0202

 هذه العملية:
 تفاصيل جمع عينة الدراسة: 2.2الجدول رقم 

 النهائي للعينة العدد الاستبيانات المستبعدةعدد  الاستبيانات المسترجعةعدد  الاستبيانات الموزعةعدد 
32 12 21 46 

 .الطالبةمن إعداد المصدر: 
( 21( استبيان، وتم استبعاد )12، تم استرجاع )زبوننا، موزعين على تراب ولاية بسكرة(32تم توزيع الاستبيان على)

 ( استبيانا.46إجراء الدراسة على عينة مكونة من )إجابات لعدم استكمال الإجابة  ا، ليتم اعتماد و 
 الطريقة المستخدمة في قياس الاتجاهات والمستويات: -2

 الاستبيان لجميع العبارات المستخدمة فيبالرغم من تنوع أساليب القياس فإن هذه الدراسة استندت على مقياس ليكارت الخماسي 
ن خمسة خيارات كون مضمن إجابات بديلة وفقا لدرجة معيارية، يمكن من خلالها الحكم على مدى إأابيته أو سلبيته والذي يت

 :0.2 متدرجة كما هو مبين في الجدول رقم
 سلم ليكارت الخماسي: 2.2الجدول رقم 

 .الطالبةمن إعداد المصدر: 

 غير موافق تماما غير موافق محايد موافق موافق تماما العبارات المستخدمة في الإجابة
 1 2 3 4 5 القيمة المقابلة أا
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ومن خلال الجدول السابق يمكن حساب المدى لتحديد طول فئات مقياس ليكارت الخماسي، حيث أن المدى العام يتم 
 حسابه بين أكبر قيمة وأصغر قيمة كما يلي:

، م يم تقسيمه على عدد درجات المقياس للحصول على طول الفئة، بحيث 6=  2-3أصغر قيمة =  –المدى العام = أكبر قيمة 
 2.3 = 6/3 =المدى العام/عدد الفئات  =الفئةأن طول 

، وتستمر عملية إضافة نفس القيمة 2إضافة هذه القيمة إلى أقل قيمة في المقياس وهي ومن أجل معرفة الحد الأعلى لأول فئة يتم 
 ، لنتحصل على الجدول التاي :3حتى الوصول إلى أعلى قيمة في المقياس وهي العدد 
 مستويات الإجابة لمقياس ليكارت الخماسي: 2.2الجدول رقم 

 
 
 
 
 
 

 .الطالبةمن إعداد المصدر: 
 من خلال الجدول يت ا لدينا مستويات الأهمية النسبية لسلم ليكارت على النحو التاي :

فهذا يعم أن الاتجاه العام نحو تأييد ما جاء فيها هو غير  2.3 – 2امال الأول: إذا كان المتوسط الحساي للعبارة محصور بين  -
 منخف  جدا؛ ستجوبينوافق تماما وبذلك اتجاه المم
فهذا يعم أن الاتجاه العام نحو تأييد ما جاء فيها هو  0.4 – 2.3امال الثاني: إذا كان المتوسط الحساي للعبارة محصور بين  -

 كون منخف ا؛ستجوبين  ير موافق وبذلك اتجاه المغ
و ه م نحو تأييد ما جاء فيهافهذا يعم أن الاتجاه العا 2.6 – 0.4امال الثالث: إذا كان المتوسط الحساي للعبارة محصور بين  -

 يكون متوسطا؛ ستجوبين محايد وبذلك اتجاه الم
فهذا يعم أن الاتجاه العام نحو تأييد ما جاء فيها هو  6.0 – 2.6امال الرابع: إذا كان المتوسط الحساي للعبارة محصور بين  -

 يكون مرتفعا؛  ستجوبينذلك اتجاه المموافق وب
فهذا يعم أن الاتجاه العام نحو تأييد ما جاء فيها هو  3- 6.0لمتوسط الحساي للعبارة محصور بين امال الخامس: إذا كان ا -

 يكون مرتفعا جدا. ستجوبينوافق تماما وبذلك اتجاه المم
 .دراسةمحل الدراسة، ولغياب مواقع جامعة متمع ال بنكزبائن اللصعوبة التواصل مع إلكترونيا  تم توزيع الاستبيان

 ثانيا: أدوات جمع البيانات:
تم الاعتماد في هذه الدراسة على الاستبيان في جمع البيانات، حيث تم تصميمه بالاعتماد على الدراسات السابقة المشار 

المتغير عبارات و إليها في المقدمة، وبعد تكييفها مع موضوع هذه الدراسة تم تح ير نموذج البحث الذي من خلاله تم ضبط أبعاد 

 المستوى المتوسط الحسابي الدرجة
 منخف  جدا 1،8إلى أقل من  1من  2
 منخف  2،6إلى أقل من  1،8من  2
 متوسط 3،4إلى أقل من  2،6من  2
 مرتفع 4،2إلى أقل من  3،4من  4
 مرتفع جدا 5إلى أقل من  4،2من  5
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الاستبيان عرض تم كما ،  في صورة العلامة التجاريةالمتغير التابع المتمثل عبارات ، وكذا ضبط الزبائن ةإدارة علاقستقل والمتمثل في الم
رموعة من الأساتذة الجامعيين المختصين في رال العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير للتحقق من صدق  من طرف مللتحكي

ث، وبأنها تخدم أهدافه، من خلال مدى وضوح العبارات ومناسبتها للمحتوى، ومدى ملاءمتها لقياس ما وضعت محتوى أداة البح
 من أجله، وتقييمها من حيث عددها وشموليتها ومحتواها.

 تحليل النتائج كالتاي : إلىكما يمكن أن نوضا أهم الخطوات التي تم اتباعها من إعداد الاستبيان 
 للاستبيان النهائي للدراسة الميدانية بالاعتماد على رموعة من الدراسات السابقة؛إعداد مسودة  -
 ؛بسكرة ةالسلام بولاي بنكالقيام بمجموعة من المقابلات الأولية مع مسؤوي   -
 تعديل الاستبيان بناء على التوضيحات المسجلة من المقابلات الأولية؛ -
 المختصين لإخراجه في صورته النهائية؛تحكيم الاستبيان لدى رموعة من الأساتذة  -
 ؛0202ماي  02إلى  0202مارس  02توزيع الاستبيان واسترجاعه في الفترة الممتدة من  -
 تحليل وتفسير نتائج الدراسة بالاعتماد على معالجة مخرجات الاستبيان. -

 ثالثا: مصادر الحصول على البيانات:
المراجع ذات العلاقة بمتغيري الدراسة، حيث تم الاستعانة بمختلف أشكال المراجع من كتب ودوريات  توشمل ثانوية:مصادر  -2

وع ومقالات وأوراق بحثية ومداخلات في مختلف الملتقيات الوطنية والدولية، وباللغات العربية، الإنجليزية والفرنسية، المتعلقة بالموض
 ائج.بالإضافة للمراجع الخاصة بعلم الإحصاء التي تساعد في تحليل ومعالجة النتقيد البحث سواء بشكل مباشر أو غير مباشر، 

 ا البيانات التي يقوم الباحث  معها لأول مرة من رتمع الدراسة، باستخدام مختلف الأدوات والوسائل  دونقص أولية:مصادر  -2
 ي اعتمده الباحث كأداة أساسية للدراسة.البحثية المعروفة، منها الملاحظة والمقابلة، ولعل أهمها الاستبيان الذ

: وهي أداة تتصف بالوضوح والصدق لإثبات الحقائق، وتتكون من عمليات ذهنية متداخلة من أجل الخروج بفكرة الملاحظة -
 .لام بولاية بسكرةالس بنكعلاقة الزبائن على صورة العلامة التجارية بعن الظاهرة المدروسة، المتمثلة في معرفة تأثير إدارة 

المقابلة من بين الأدوات بارزة في البحث العلمي، حيث تم استخدامها كأداة لتدعيم الاستبيان والملاحظة والخروج  دتع المقابلة: -
 .محل الدراسةالسلام بولاية بسكرة  بنكبتفسير نتائج الدراسة، فتم إجراء العديد من المقابلات مع مسيري 

، (SPSS)يم استبيان وتوزيعه على عينة من رتمع الدراسة، ومن م معالجته ببرنامج الحزمة الإحصائية تصم تم الاستبيان: -
حتوى استبيان ا البحث وقد دف الوصول إلى دلالات ذات قيمة، ومؤشرات تدعم موضوع  الإحصائيةوبمختلف الاختبارات 

هذه الدراسة على رموعة من العبارات ذات الخيارات المعدة مسبقا، حيث تم تقسيمه إلى قسمين، القسم الأول مرتبط 
بالمعلومات الشخصية والوظيفية للمستجوبين، والقسم الثاني تم تخصيصه لأسئلة متغيرات الدراسة وهو مقسم لجزئين، الجزء 

ما يوضا الجدول ك  صورة العلامة التجاريةالثاني يخص المتغير التابع  ءالزبائن والجز علاقة ل إدارة الأول خاص بالمتغير المستق
 :التاي 
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 أقسام الاستبيان :4.2الجدول رقم 
 المتغيرات / العبارات العنوان القسم
 .بنكال طبيعة التعامل مع، بنكمدة التعامل مع الالجنس، العمر،  المعلومات الشخصية والوظيفية الأول
 .علاقة الزبائنإدارة  - الثاني

 .صورة العلامة التجارية -
 . ثقة الزبون، قيمة الزبون، عرفة الزبون، مالتركيز على الزبائن الرئيسيين -
 .عبارات صورة العلامة التجارية -

 .الطالبةمن إعداد  المصدر:
 ويشتمل الاستبيان على قسمين:

  طبيعة التعامل مع، نكبمدة التعامل مع الوهي )الجنس، ستجوبين والوظيفية للم نات الشخصيةعلى البيا يويحتو  الأول:القسم 
 .(بنكال
 :فق ما يلي:و ويشتمل على محورين يمثلان متغيري الدراسة  القسم الثاني 
o :المحور لأول 

 ( عبارة تم توزيعها كما يلي:24حيث ضمت ) دارة علاقة الزبائنلإ ربعةاشتمل هذا ا ور على الأبعاد الأ
 ؛(26إلى  22عبارات من ) أربعة: وشملت تركيز على الزبائن الرئيسيينال 
 :؛(23إلى  23عبارات من ) أربعةضمت  معرفة الزبون 
 ؛(20إلى  20عبارات من ) أربعة: خصصت لها قيمة الزبون 
 (24إلى  22عبارات من ) أربعة: عبرت عنه ثقة الزبون. 

 المستقلتقسيم عبارات المتغير : 5.2الجدول رقم 

 المتغير
تركيز على الزبائن ال

 علاقة الزبونإدارة  ثقة الزبون قيمة الزبون معرفة الزبون الرئيسيين

 24 26 26 26 26 عدد العبارات
 24-22 24-22 20-20 23-23 26-22 ترتيب العبارات
 Spss X1-X4 X5-X8 X9-X12 X13-X16 X1-X16الترميز في 

 .الطالبةمن إعداد المصدر: 
o :المحور الثاني 

 ات.( عبار 22حيث ضمت )عبارات المتغير التابع صورة العلامة التجارية  اشتمل هذا ا ور على
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 تقسيم عبارات المتغير التابع: 6.2الجدول رقم 
 صورة العلامة التجارية المتغير

 22 عدد العبارات
 22-22 ترتيب العبارات
 Spss Y1-Y10الترميز في 

 .الطالبةمن إعداد المصدر: 
 : أساليب التحليل الإحصائيةالمطلب الثاني

وبرنامج الحزمة الإحصائية للعلوم الاجتماعية نسخة Excel لتحليل البيانات التي تم تجميعها تم استخدام كل من برنامج الر
 ، واعتمادا على هذه البرامج تم استخدام الأساليب الإحصائية التالية:02
التكرارية والنسب المئوية: لتمثيل المعلومات الشخصية لأفراد عينة الدراسة، وكذا لتحديد استجابات الأفراد جدول التوزيعات  -

 .اتجاه عبارات محاور الاستبيان
 لإثبات طبيعة التوزيع.:Test Kolmogorov-Smirnov à un échantillonاختبار  -
انسة وأكثرها استخداما في وصف البيانات أو التوزيعات التكرارية امالمتوسطات الحسابية: وهو من أهم مقاييس النزعة المركزية  -

 لما يمتاز به من خصائص جيدة، وقد استخدمناه لحساب القيمة التي يعطيها أفراد عينة الدراسة والمتوسط العام لكل بعد ومتغير.
لمستجوبين مدى الاتساق والتناسق في إجابة األفا كرونباخ: يستعمل هذا المعامل للتأكد من صلاحية المقياس، إذ يقيس  راختبا -

على الأسئلة الموجودة بالمقياس، ومدى قياس كل سؤال للمفهوم، ويدل ارتفاع قيمة معامل الارتباط في المقياس على ارتفاع درجة 
 ( فما فوق.2.42الثبات، علما أن معامل الثبات المقبول هو )

ثبات، حيث كلما كان قريبا من الواحد نقول إن الاستبيان صادق وأنه معامل الصدق: يحسب عن طريق أخذ جذر معامل ال -
 أثل للمجتمع المدروس.

الانحراف المعياري: من أف ل مقاييس المطلق وأدقها، يتأثر بالقيم المتطرفة )الشاذة( بصورة غير مباشرة كونه يعتمد عند إأاده  -
لكل استجابات أفراد العينة لكل عبارة من عبارات متغيرات الدراسة و  الوسط الحساي، وقد م استخدامه للتعرف على مدى انحراف

محور من ا اور الرئيسية عن متوسطها الحساي ويلاح  أن الانحراف المعياري يوضا تشتت في استجابات أفراد عينة الدراسة لكل 
 عبارة.
قويا عند اقتراب  يس قوة العلاقة، حيث يكون الارتباطيقو  معامل الارتباط بيرسون: يستخدم لمعرفة هل هنار علاقة بين المتغيرات -

قيمته من الواحد الصحيا، وضعيفا عند اقترابه من الصفر، وتكون قيمته موجبة عندما يكون الارتباط طردي، والارتباط العكسي 
 عندما تكون القيمة سالبة، ويستخدم لقياس قوة واتجاه العلاقة الخطية بين متغيرين كميين.

 واحد؛تابع  على متغير واحد لمتغير مستق: وذلك للتحقق من أثر بسيطالانحدار التحليل  -
 تحليل الانحدار المتعدد: وذلك للتحقق من أثر رموعة من المتغيرات المستقلة على متغير تابع واحد؛ -
 ة؛محل الدراستحليل التباين للانحدار: لاختبار مدى ملائمة النموذج المقترح لتمثيل العلاقة بين المتغيرين  -
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 ؛المتوسط المرجا: لتحديد طول خلايا مقياس ليكارت الخماسي المستخدم في الاستبيان -
 لقياس وجود فروق ذات دلالة إحصائية بين المتغيرات. (ANOVA)اختبار تحليل التباين الأحادي -

 ت للتحليل الإحصائيالمطلب الثالث: اختبار ملائمة البيانا
 الطبيعي:أولا: اختبار التوزيع 

ينبغي التأكد من التوزيع الطبيعي لمتغيرات الدراسة لأن نتائج هذا الاختبار تحدد أي نوع من اختبارات الفرضيات سيتم 
 استخدامه لاحقا، اختبارات معلمية أو لا معلمية.

 ،لإثبات طبيعة التوزيع.Test Kolmogorov-Smirnov à unéchantillonوعليه استخدمنا اختبار 
 

 نتائج اختبار التوزيع الطبيعي :7.2رقم  الجدول
 (Sig)القيمة الاحتمالية  Zقيمة  البعد
 2.243 2.221 يينبائن الرئيسالتركيز على الز 
 2.231 2.233 معرفة الزبون
 2.243 2.000 قيمة الزبون
 2.011 2.006 ثقة الزبون
 2.332 2.104 علاقة الزبونإدارة 

 2.006 2.360 صورة العامة التجارية
 .SPSS.20بالاعتماد على مخرجات  الطالبةمن إعداد  المصدر:

، 2.23أكبر من مستوى الدلالة كانت الدراسة   يلمتغير  Sig يت ا لنا أن القيمة الاحتمالية 1.2من خلال الجدول رقم 
 ن صحة الفرضيات.المعلمية للتأكد موهذا يدل على أن بيانات الدراسة تتبع التوزيع الطبيعي، وهذا ما يسما لنا بإجراء الاختبارات 

 ثانيا: الاتساق الداخلي لأداة الدراسة:
 وقد كانت نتائج هذا المعامل كما يلي:

 الاتساق الداخلي للمتغير المستقل: -2
 مع البعد الذي تنتمي اليهعلاقة الزبائن معامل الارتباط لعبارات إدارة : 8.2الجدول رقم

 مستوى المعنوية معامل الارتباط  العبارة أبعاد المتغير لالمتغير المستق

 علاقة الزبائنإدارة 
ئن الرئيسيينالتركيز على الزبا  

X1 **2.101 2.222 
X2 **2.403 2.222 
X3 **2.441 2.222 
X4 **2.334 2.222 
X5 **2.326 2.222 
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الزبونمعرفة   X6 **2.326 2.222 
X7 **2.322 2.222 
X8 **2.301 2.222 

 قيمة الزبون

X9 **2.163 2.222 
X10 **2.446 2.222 
X11 **2.300 2.222 
X12 **2.412 2.222 

 ثقة الزبون

X13 **2.300 2.222 
X14 **2.161 2.222 
X15 **2.160 2.222 
X16 *2.010 2.204 

 .SPSS.20بالاعتماد على مخرجات  الطالبةمن إعداد  المصدر:
 :يما يلمن الجدول السابق يمكن تبيين 

وتراوحت معاملات  ،نجد أنه مرتبط ارتباطا طرديا في جميع العبارات التي تقيسهئن الرئيسيين لتركيز على الزباابالنسبة لبعد  -
حيث   %23، فجميعها دالة إحصائيا عند مستوى الدلالة %32وهي أكبر من  %10.12و %33.42الارتباط بين 

، وهذا ما يدل على أن العبارات أساسية في قياس البعد التي تقيسه وأنها متسقة داخليا معه، 2.222كانت مستويات الدلالة 
 .ئن الرئيسيينلتركيز على الزبااالأمر الذي يؤكد الصدق البنائي لعبارات بعد 

 %32.22رملها بين  وتراوحت معاملات الارتباط في ،اتهعبار جميع الزبون نجد أنه مرتبط ارتباطا طرديا في معرفة بالنسبة لبعد  -
، حيث كانت مستويات %23، فجميع الفقرات دالة إحصائيا عند مستوى الدلالة %32وهي أكبر من  %32.62و

، وهذا ما يدل على أن العبارات أساسية في قياس البعد التي تقيسه وأنها متسقة داخليا معه، الأمر الذي يؤكد 2.222الدلالة 
 الزبون.معرفة الصدق البنائي لعبارات بعد 

 رملها بين حيث تراوحت معاملات الارتباط في ،عباراتهجميع جد أنه مرتبط ارتباطا طرديا في نقيمة الزبونبالنسبة لبعد  -
، حيث كانت %23، فجميع الفقرات دالة إحصائيا عند مستوى الدلالة %32وهي أكبر من  %30.02و 44.62%

، وهذا ما يدل على أن العبارات أساسية في قياس البعد التي تقيسه وأنها متسقة داخليا معه، الأمر 2.222مستويات الدلالة 
 .قيمة الزبونالذي يؤكد الصدق البنائي لعبارات بعد 

 %30.02ملها بين وتراوحت معاملات الارتباط في ر، عباراتهجميع نجد أنه مرتبط ارتباطا طرديا في  ثقة الزبونبالنسبة لبعد  -
، حيث كانت مستويات %23، فجميع الفقرات دالة إحصائيا عند مستوى الدلالة %32وهي أكبر من  %16.12و

، وهو كذلك أكبر من 2.204، بمستوى دلالة %01.02مل ارتباطها ماعدا العبارة الأخيرة التي كان معا، 2.222الدلالة 
وهذا ما يدل على أن العبارات أساسية في قياس البعد التي تقيسه وأنها متسقة داخليا معه، الأمر الذي يؤكد الصدق ، 23%

 .ثقة الزبونالبنائي لعبارات بعد 
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، وبذلك %32.62و %30.02ككل فقد تراوحت معاملات الارتباط لفقراته بين   علاقة الزبائنأما بالنسبة للمتغير إدارة 
 هي:ة واحدة بار ع، إلا في %32فمجمل الفقرات مرتبطة ارتباطا طرديا كونها كانت أكبر من 

( والتي  المتبادلةزيزا للثقة تع أيزلك كزبون تسهيلات خاصة  بنكيقدم ال)رابع ثقة الزبونوالتي هي ضمن البعد الرابعة العبارة ال -
 .%01.02كانت بنسبة 

قة لما وضعت على اتساق في تكوينها للمحور وصادعلاقة الزبائن وعليه نستطيع القول إن فقرات الأبعاد المكونة  ور إدارة 
 لقياسه.

 الاتساق الداخلي للمتغير التابع: -0
 البعد الذي تنتمي اليهمع صورة العلامة التجارية معامل الارتباط لعبارات  :2.2الجدول رقم

 مستوى المعنوية معامل الارتباط العبارة عالمتغير التاب

 صورة العلامة التجارية

Y1 **2.300 2.222 
Y2 **2.434 2.222 
Y3 **2.212 2.222 
Y4 *2.342 2.222 
Y5 **2.360 2.222 
Y6 **2.324 2.222 
Y7 **2.321 2.222 
Y8 **2.332 2.222 
Y9 **2.320 2.222 
Y10 **2.332 2.222 

 .SPSS.20بالاعتماد على مخرجات  الطالبةمن إعداد  المصدر:
 :يما يلمن خلال الجدول يمكن تبيين 

وحت معاملات الارتباط في وترا ،نجد أنه مرتبط ارتباطا طرديا في جميع عباراتهلمتغير التابع صورة العلامة التجارية بالنسبة ل -
، %23، فجميع الفقرات دالة إحصائيا عند مستوى الدلالة %32وهي أكبر من  %36.02و %30.02رملها بين 

، 2.222، بمستوى دلالة %21.22ماعدا العبارة الثالثة التي كان معامل ارتباطها ، 2.222حيث كانت مستويات الدلالة 
لأمر التي تقيسه وأنها متسقة داخليا معه، اوهذا ما يدل على أن العبارات أساسية في قياس البعد ، %23وهو كذلك أكبر من 

 .المتغير صورة العلامة التجاريةالذي يؤكد الصدق البنائي لعبارات 

 ثالثا: ثبات أداة الدراسة:
المعاملات لتقدير  الذي يعد من أف ل Cronbach's Alphaثبات الدراسة سنعتمد على معامل ألفا كرونباخ  لتقدير

 الثبات.
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 معامل ألفا كرونباخ لقياس ثبات أداة الدراسة: 22.2الجدول رقم 

 .SPSS.20بالاعتماد على مخرجات  الطالبةمن إعداد المصدر: 
ة يعطي نفس النتيجة لو تم إعاد أا عالية الاستبيان ثبات درجة أن يعم (0،875)الكلي الثبات معدل أن ليبين الجدو 

( فكلما 2( و)1توزيعه على أفراد العينة أكثر من مرة تحت نفس الظروف والشروط، كما أن معامل الثبات ألفا كرونباخ يتراوح بين )
 حسابوعند ، البيانات جمع كأداة عليه بالاعتماد يسما( الأمر الذي 2( كان الثبات مرتفع والعكس لما يقترب من )2اقترب من )

ما يدل على أن فقرات الاستبيان لها معدلات ثبات عالية، أي أن درجة  2،4معدل الصدق، يلاح  أن كل النسب أكبر من 
 لأغراض الدراسة.الثبات تبرر استخدامها 

جامعيين  أساتذة-للتحقق من صدق محتوى أداة البحث، وبأنها تخدم أهدافه، تم عرض الاستبيان على رموعة من ا كمين
بتها لتحكيم الاستبيان، من خلال مدى وضوح العبارات ومناس، مختصين في رال العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير-

 ومحتواها. وشموليتها ها لقياس ما وضعت من أجله، وتقييمها من حيث عددهاللمحتوى، ومدى ملاءمت
حيث تم الأخذ بعين الاعتبار جميع ملاحظات ا كمين واقتراحاتهم، بإجراء التعديلات اللازمة على ضوء توصياتهم، لتصبا 

 .22 الملحق رقمبشكله النهائي كما هو موضا في  أكثر تحقيقا لأهداف الدراسة وتمت صياغة الاستبيان
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

 معامل الصدق معامل الثبات عدد الفقرات الأبعاد
 2،023 2.320 24 علاقة الزبائنإدارة ال

 2،313 0.771 22 صورة العلامة التجارية
 2،023 2.313 04 الثبات العام للاستبيان
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 : تحليل الجانب الوصفي لعينة الدراسة التطبيقيةالثالثالمبحث 
في هذا المبحث سيتم عرض الجانب الوصفي للعينة المدروسة، والبداية ستكون بتحليل الأسئلة المتعلقة بالمعلومات الشخصية 

ضيات ومناقشة اتجاهاتهم حول متغيرات الدراسة ووصولا لاختبار الفر ، ومن م تحليل السلام بولاية بسكرة بنكزبائن للمستجوبين من 
 النتائج.

 المطلب الأول: تحليل الأسئلة المتعلقة بالمعلومات الشخصية للمستجوبين
 .السلام بولاية بسكرة بنكزبائن الجنس ل حسب العينة توزيع أدناه الجدول يوضا: أولا: الجن 

 الجنس حسب العينة أفراد توزيع: 22.2الجدول رقم 
 %     النسبة المئوية  التكرارات الجنس
 %65.62 42 ذكر
 %26.62 22 أنثى
 %222 46 المجموع
 (.Spss.v20برنامج ) مخرجات على بالاعتماد الطالبةمن إعداد المصدر: 

بينما عدد ، %43.42فردا بنسبة 60يمثل إذ الدراسة عينة في الإناث عدديفوق  الذكور عدد أن 22.2رقم  الجدول من يت ا
 أن الأفراد من الجنسين استجابا بالإأاب للاستبيان.و ، %26.62فردا بنسبة  00الإناث

 
 
 
 
 

 
 

 
 Excel مخرجات على بالاعتماد الطالبةمن إعداد المصدر: 

 .السلام بنكمدة تعامل الزبائن مع  حسب العينة توزيع أدناه الجدول يوضا: بنكال مع مدة التعامل: ثانيا

 

ذكر
66%

أنثى
34%

توزيع أفراد العينة حسب متغير الجن : 1.3الشكل رقم 

ذكر أنثى
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 .السلام بنكمدة تعامل الزبائن مع العينة حسب  أفراد توزيع: 22.2رقم  الجدول

 %     النسبة المئوية  التكرارات بنكالخبرة في ال
 %21.02 22 ةسن 22أقل من 
 %22.42 25 سنوات 22لى سنة إ22من 

 %30.62 23 سنة 22أكثر من 

 %222 64 المجموع
 (.Spss.v20برنامج ) مخرجات على بالاعتماد الطالبةمن إعداد المصدر:

تمثل سنة  20أكثر من أن الفئة  السلام بنكمدة تعامل الزبائن مع العينة حسب  أفراد توزيعبالخاص  يلاح  من الجدول
سنة بنسبة  22، م فئة أقل من %02.62ةنسبب سنة 20إلى سنة  22من أقل ، تليها فئة %30.62أكبر تمثيل بنسبة 

21.02%. 

 

 

 

 

 

 
 

 Excelمخرجات على بالاعتماد الطالبةمن إعداد المصدر: 
 

 اسة.ل الدر مح بنكطبيعة التعامل مع ال حسب العينة توزيع أدناه الجدول يوضا: بنكطبيعة التعامل مع الا: ثالث

 

 

17%

24%59%

توزيع أفراد العينة حسب متغير الخبرة في الفندق: 4.3الشكل رقم 

سنة01أقل من  سنوات02إلى 01من  سنة02أكثر من 
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 .بنكطبيعة التعامل مع الالعينة حسب  أفراد توزيع: 22.2رقم  الجدول
 
 

 

 

 (.Spss.v20برنامج ) مخرجات على بالاعتماد الطالبةمن إعداد  المصدر:

في الترتيب الأول  شخص طبيعيعينة الدراسة شملت التوزيع التاي :  أن بنكطبيعة التعامل مع اللخاص بيلاح  من الجدولا
 .%20.62بنسبة المؤسسات ، في الترتيب الثاني %02.42بنسبة 

 

 

 

 

 

 

 

 Excelمخرجات على بالاعتماد الطالبةمن إعداد المصدر: 

 (.علاقة الزبائنأولا: تحليل اتجاهات المستجوبين حول المتغير المستقل )إدارة المطلب 
 ال عبارات أبعادهمن خلال تحليل ك علاقة الزبائنحول المتغير المستقل إدارة ستجوبين بتحليل اتجاهات الم سنقومبداية 

 ي نتائج التحليل:، وفيما يلثقة الزبون، قيمة الزبون، عرفة الزبون، مالتركيز على الزبائن الرئيسيينالأربعة، والمتمثلة في 

 

 .حول بعد التركيز على الزبائن الرئيسيينستجوبين اتجاهات الم -2

 %     النسبة المئوية  التكرارات المستوى الوظيفي

 %22.62 58 شخص طبيعي

 %20.62 24 مؤسسة

 %222 64 المجموع

91%

9%

ندقتوزيع أفراد العينة حسب المستوى الوظيفي بالف: 5.3الشكل رقم 

شخص طبيعي مؤسسة
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 حول عبارات بعد التركيز على الزبائن الرئيسيينستجوبين اتجاهات الم: 24.2الجدول رقم 

 (.Spss.v20برنامج ) مخرجات على بالاعتماد الطالبةمن إعداد  المصدر:

( هي يينالتركيز على الزبائن الرئيسمن خلال الجدول أعلاه نستنتج أن قيمة المتوسط الحساي لعبارات البعد الأول)
وبين الخماسي والتي تشير إلى الخيار )موافق( أا يعكس أن أغلب إجابات المستجارت ضمن امال الرابع لمقياس ليك والتي تقع2.33

 2.26( كانت بمستوى مرتفع، حيث تراوحت المتوسطات الحسابية ما بين )التركيز على الزبائن الرئيسيينحول عبارات بعد )
 (.2.02و

 التركيز علىأا يعكس التجانس في إجابات العينة حول عبارات بعد 2.324كانت كما أن قيمة الانحراف المعياري  
، وقد تراوحت الانحرافات وبينستججود انحرافات في إجابات المحيث كلما اقتربت القيمة إلى الصفر فذلك يعم عدم و الزبائن الرئيسيين
في تعاملاته  يركز كبنالمتعلقة بأن الثانية العبارة النجد أن  ( وبالنظر إلى ترتيب عبارات هذا البعد2.022و 2.131المعيارية بين )

والتي تفيد بأن  رابعةالعبارة ال الترتيب الثاني ، جاءت في الترتيب الأول م تلتها فيمستوى الرضا لديهم على الزبائن الرئيسيين لتحسين
من أجل ضمان  بنكبأن ال تفيد التي ثالثةالعبارة الوفي الترتيب الثالث ، جهدا لمعرفة ما تحتاجه كأحد الزبائن الرئيسيينيبذل  بنكال

يقسم  بنكال هتفيد بأن وهي التيفي الترتيب الرابع  ولىالعبارة الأ، وجاءت ولاء الزبائن الرئيسيين يقدم خدمات جديدة إضافية لهم
 .زبائن رئيسيين وغير رئيسيينزبائنه من حيث الربحية إلى 

 

 التركيز على الزبائن الرئيسيين عبارات بعد الرقم
 المتوسط
 الحسابي

الانحراف 
 الرتبة المستوى المعياري

 وغير زبائن رئيسيينزبائنه من حيث الربحية إلى  بنكيقسم ال 1
 رئيسيين

 6 توسطم 0.930 3.34

ستوى الرضا م في تعاملاته على الزبائن الرئيسيين لتحسين بنكال يركز 0
 لديهم

 2 مرتفع 0.921 3.91

خدمات  بنكمن أجل ضمان ولاء الزبائن الرئيسيين يقدم ال 2
 جديدة إضافية لهم

 2 مرتفع 0.814 3.44

 0 مرتفع 0.757 3.67 جهدا لمعرفة ما تحتاجه كأحد الزبائن الرئيسيين بنكاليبذل  6

 / مرتفع 0.506 3.589 التركيز على الزبائن الرئيسيين
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 حول بعد معرفة الزبون.ستجوبين اتجاهات الم -2
 .معرفة الزبونحول عبارات بعد  ستجوبيناتجاهات الم :25.2الجدول رقم 

 (.Spss.v20برنامج ) مخرجات على بالاعتماد الطالبةمن إعداد  المصدر:

والتي تقع  2.21 هي (من خلال الجدول السابق نستنتج أن قيمة المتوسط الحساي لعبارات البعد الثاني )معرفة الزبون
ل عبارات ( أا يعكس أن أغلب إجابات المستجوبين حو ايدالخماسي والتي تشير إلى الخيار )مح تار لمقياس ليك ثالثضمن امال ال

 (.2.61و 2.02، حيث تراوحت المتوسطات الحسابية ما بين )توسط( كانت بمستوى ممعرفة الزبونبعد )

 معرفة الزبونرات بعد أا يعكس التجانس في إجابات العينة حول عبا 2.434كما أن قيمة الانحراف المعياري كانت 
رافات المعيارية بين ، وقد تراوحت الانحستجوبينجابات المحيث كلما اقتربت القيمة إلى الصفر فذلك يعم عدم وجود انحرافات في إ

 حول ودراسات وثبح أري بنكال بأنالمتعلقة  ولىالعبارة الأ( وبالنظر إلى ترتيب عبارات هذا البعد نجد أن 2.223و 2.100)
يقوم  بنكوالتي تفيد بأن ال عةالعبارة الرابالمقدمة، جاءت في الترتيب الأول، م تلتها في الترتيب الثاني  هخدمات نحو كزبون كسلوكيات

على تغذية  يحرص بنكالبأن  التي تفيد العبارة الثانيةوفي الترتيب الثالث ، وكيفية الاستفادة منها عبر عدة قنواتاته خدمتقديم ب
خدمة تقديم  للزبائنوفر ت نكبإدارة الوهي التي تفيد بأن في الترتيب الرابع  ثالثةالعبارة الوجاءت ، باستمرار كزبون كقاعدة بيانات

 .وتعالجهاتم  ا  دية تهالشكاوى والمقترحات، و 

 

 

 

 معرفة الزبونعبارات بعد الرقم
 المتوسط
 الحسابي

الانحراف 
 الرتبة المستوى المعياري

 2 مرتفع 0.992 3.47 بحوث ودراسات حول سلوكياتك كزبون نحو خدماته المقدمة بنكال أري 2

 2 مرتفع 1.035 3.41 على تغذية قاعدة بياناتك كزبون باستمرار بنكيحرص ال 0

لك كزبون خدمة تقديم الشكاوى والمقترحات، ويهتم  ا  بنكيوفر ال 2
  دية ويعالجها

 6 توسطم 0.792 3.23

 0 مرتفع 1.00 3.41 وكيفية الاستفادة منها عبر عدة قنواتاته بتقديم خدم بنكيقوم ال 6

 / توسطم 0.656 3.378 معرفة الزبون
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 حول بعد قيمة الزبون.ستجوبين اتجاهات الم -2
 قيمة الزبونحول عبارات بعد  ستجوبيناتجاهات الم :26.2الجدول رقم 

 (.Spss.v20برنامج ) مخرجات على بالاعتماد الطالبةمن إعداد  المصدر:

والتي تقع  2.22( هي قيمة الزبونمن خلال الجدول السابق نستنتج أن قيمة المتوسط الحساي لعبارات البعد الثالث )
ين حول عبارات إجابات المستجوب( أا يعكس أن أغلب ايدت الخماسي والتي تشير إلى الخيار )محار لمقياس ليك ثالثضمن امال ال

 (.2.61و 2.24، حيث تراوحت المتوسطات الحسابية ما بين )توسط( كانت بمستوى مقيمة الزبونبعد )

 قيمة الزبونأا يعكس التجانس في إجابات العينة حول عبارات بعد  2.101كما أن قيمة الانحراف المعياري كانت 
رافات المعيارية بين وقد تراوحت الانحالمستجوبين يعم عدم وجود انحرافات في إجابات  حيث كلما اقتربت القيمة إلى الصفر فذلك

وبشكل نظامي على  كبنيعمل الالتي تفيد بأنه ولى العبارة الأ( وبالنظر إلى ترتيب عبارات هذا البعد نجد أن 2.203و 2.300)
والتي تفيد  ثالثةلعبارة الاجاءت في الترتيب الأول، م تلتها في الترتيب الثاني ، زبونك تكتخصيص خدمات جديدة استنادا إلى قيم

 بنكالالتي تفيد بأن  رابعةعبارة الالوفي الترتيب الثالث هم، يمتهم بقبطرق مختلفة لإشعار  ئنزباء القوم على تعزيز ولات بنكإدارة ال بأن
يقوم  بنكالتفيد بأن  التيفي الترتيب الرابع  العبارة الثانية، وجاءت زيادة التعامل معه أجلقيمة من الن ذو و زبال إقناععلى  يعمل

 هم.ن لغرض تقييم قيمتئزباالبتتبع معلومات 

 

 

 المتوسط قيمة الزبونعبارات بعد الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 الرتبة المستوى

 جديدة خدمات تخصيص على نظامي وبشكل بنكال يعمل 2
 كزبون قيمتك إلى استنادا

 2 مرتفع 1.054 3.47

توسطم 1.198 3.16 كبتتبع معلوماتك كزبون لغرض تقييم قيمت بنكيقوم ال 0  6 

على تعزيز ولائك كزبون بطرق مختلفة لإشعارر  بنكيقوم ال 2
 بقيمتك

توسطم 1.000 3.38  0 

امل زيادة التع أجلكزبون ذو قيمة من   إقناعكعلى  بنكاليعمل  6
 معه

توسطم 0.899 3.22  2 

 / توسطم 0.727 3.304 قيمة الزبون
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 حول بعد ثقة الزبون.ستجوبين اتجاهات الم -4
 ثقة الزبونحول عبارات بعد ستجوبين اتجاهات الم :27.2الجدول رقم 

 (.Spss.v20برنامج ) مخرجات على بالاعتماد الطالبةمن إعداد  المصدر:

والتي تقع ضمن  2.20( هي ثقة الزبونمن خلال الجدول السابق نستنتج أن قيمة المتوسط الحساي لعبارات البعد الرابع )
ات بعد ( أا يعكس أن أغلب إجابات المستجوبين حول عبار ايدت الخماسي والتي تشير إلى الخيار )محار لمقياس ليك ثالثامال ال

 .(2.62و 2.02، حيث تراوحت المتوسطات الحسابية ما بين )توسطكانت بمستوى م  (ثقة الزبون)

أا يعكس التجانس في إجابات العينة حول عبارات بعد ثقة الزبون حيث   2.433كما أن قيمة الانحراف المعياري كانت 
المعيارية بين  قد تراوحت الانحرافات، و لمستجوبينكلما اقتربت القيمة إلى الصفر فذلك يعم عدم وجود انحرافات في إجابات ا

 الزبائنمع  اإلكتروني عامليت بنكلاالمتعلقة بأن  ةنيالعبارة الثا( وبالنظر إلى ترتيب عبارات هذا البعد نجد أن 2.213و 2.010)
عمل على ت بنكبأن إدارة ال  تفيدوالتي ثالثةالعبارة ال، جاءت في الترتيب الأول، م تلتها في الترتيب الثاني موسلامة تعاملاته يقلتدق

 أيزلك كزبون يلات خاصة تسهيقدم  بنكبأن الالتي تفيد  رابعةالعبارة الوفي الترتيب الثالث ، هانئزبامع ضمان سرية التعاملات 
من أي استخدام  زبائنها بيانات ت من حف  بنكإدارة الالتي تفيد بأن في الترتيب الرابع  ولىالعبارة الأتعزيزا للثقة المتبادلة، وجاءت 

 م.ذنهإدون 

 .(صورة العلامة التجاريةثانيا: تحليل اتجاهات المستجوبين حول المتغير التابع )المطلب 

 وفيما يلي نتائج التحليل: 22عبارات المن خلال تحليل كل  يزة التنافسيةحول المستجوبين اتجاهات الم حللنس

 

 المتوسط ثقة الزبونعبارات بعد الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 الرتبة المستوى

 6 متوسط 0.972 3.23 كي من حف  بياناتك من أي استخدام دون إذن بنكال 2

 2 رتفعم 1.035 3.41 إلكترونيا معك كزبون لتدقيق وسلامة تعاملاتك بنكيتعامل ال 0

 0 متوسط 1.078 3.39 على ضمان سرية التعاملات معك كزبون بنكيعمل ال 2

 2 متوسط 0.976 3.25 تسهيلات خاصة لك كزبون أيز تعزيزا للثقة المتبادلة بنكيقدم ال 6

 / متوسط 0.658 3.320 ثقة الزبون

 / متوسط 0.525 3.328 إدارة علاقة الزبائن
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 المتغير التابع صورة العلامة التجاريةحول عبارات ستجوبين اتجاهات الم :28.2الجدول رقم 

 (.Spss.v20بالاعتماد على مخرجات برنامج ) الطالبةالمصدر: من إعداد 

 2.66( هي اريةصورة العلامة التج)تغير التابع من خلال الجدول السابق نستنتج أن قيمة المتوسط الحساي لعبارات الم
ول الخماسي والتي تشير إلى الخيار )موافق( أا يعكس أن أغلب إجابات المستجوبين ح لمقياس ليكرت رابعوالتي تقع ضمن امال ال

 (.6.22و 2.22( كانت بمستوى مرتفع، حيث تراوحت المتوسطات الحسابية ما بين )صورة العلامة التجارية) المتغيرعبارات 

 متغير صورة العلامة التجاريةعبارات  الرقم
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 الرتبة المستوى

 5 مرتفع  0.752 3.42  المنفعةمقارنة بالمنافسين في تقديم هعلامة تجارية تدل على تميز  بنكلل 1

 9 توسطم 0.870 3.14 التجارية بنكأتازة لعلامة اليحمل الزبائن صورة ذهنية  0

 3 مرتفع  0.908 3.53 موقع جيد مع علامات البنور الأخرى بنكتحتل العلامة التجارية لل 2

على تثبيت علامته التجارية من خلال ربطها بالمنافع  بنكيعمل ال 6
 يةبنكالمقدمة على الخدمات ال

 8 توسطم 0.806 3.28

على التحسين والتطوير الكامل لديناميكية علامته التجارية  بنكيركز ال 3
 وقوتها

 6 توسطم 1.116 3.34

 4 مرتفع 0.992 3.47 هتسياستراتيجيات لتطوير علامته التجارية بغرض تعزيز تناف بنكي ع ال 4

 بالحفاظ على الزبائن الحاليين وكسب بنكتساهم العلامة التجارية لل 1
 زبائن جدد

 10 توسطم 1.175 3.13

 2 مرتفع 0.794 3.81 مته ومعاملاتهوعلا بنكيتحدث الزبون مع أقربائه وزملائه بإأابية عن ال 3

 7 توسطم 1.128 3.33 نكبالتنويع في تقديم الخدمات يساهم في تثبيت صورة العلامة التجارية لل 0

 1 مرتفع 0.667 4.00 خدمات تحقق رضا الزبائن بنكيقدم ال 22

 / مرتفع  0.534 3.445 العلامة التجاريةصورة 
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علامة صورة الالمتغير لعينة حول عبارات أا يعكس التجانس في إجابات ا 2.326كما أن قيمة الانحراف المعياري كانت 
راوحت الانحرافات وقد ت ستجوبينود انحرافات في إجابات المحيث كلما اقتربت القيمة إلى الصفر فذلك يعم عدم وجالتجارية

يقدم خدمات  بنكلبأناتي تفيد ال عاشرةالعبارة النجد أن  تغير( وبالنظر إلى ترتيب عبارات هذا الم2.213و 2.441المعيارية بين )
مع أقربائه يتحدث ن الزبون والتي تفيد بأ منةالعبارة الثاتحقق رضا الزبائن، جاءت في الترتيب الأول، م تلتها في الترتيب الثاني 

 اموقع تحتل بنكعلامة التجارية للبأن الالتي تفيد  ثالثةالعبارة الوفي الترتيب الثالث ، وعلامته ومعاملاته بنكوزملائه بإأابية عن ال
ستراتيجيات لتطوير ا ي عبنكوهي التي تفيد بأن الفي الترتيب الرابع  سةداسالعبارة الالأخرى، وجاءت  بنورمع علامات ال اجيد

دل على التميز تعلامة تجارية  نكبللبأن فقد رتبت خامسا والتي تقر ولى العبارة الأأما  ،علامته التجارية بغرض تعزيز قدرته التنافسية
يركز على التحسين والتطوير بنكن الالتي تفيد بأ العبارة الخامسة، وتلتها في الترتيب السادس والإبداع مقارنة بالمنافسين في تقديم المنفعة
ع في تقديم الخدمات يساهم التنويحيث تنص على  العبارة التاسعة، وفي الترتيب السابع الكامل لديناميكية علامته التجارية وقوتها

على تثبيت علامته التجارية يعمل  نكبفي الترتيب الثامن والتي تفيد بأن الالعبارة الرابعة  ، مبنكتثبيت صورة العلامة التجارية للفي 
يحملون الزبائن ى أن في الترتيب التاسع والتي تنص عل العبارة الثانية، بعدها يةبنكمن خلال ربطها بالمنافع المقدمة على الخدمات ال

تساهم في  بنكمة التجارية لللعلاالتي تفيد بأنا العبارة السابعة، وفي الترتيب العاشر جاءت التجارية بنكية أتازة لعلامة الصورة ذهن
 .الحفاظ على الزبائن الحاليين وكسب زبائن جدد
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 الفرضيات ومناقشة النتائج : اختبارالرابعالمبحث 

معادلة الانحدار  بالاعتماد على فرعيةالأساسية وما يتفرع عنها من فرضيات  ةضمن هذا المبحث سنقوم باختبار الفرضي
ا وبناءا على نتائج الاختبارات والنتائج السابقة نلخص ما خلصت اليه هذه الدراسة من نتائج، ويتم مناقشته والمتعدد الخطي البسيط

 .كرةالسلام بولاية بس بنكالعلامة التجارية لإدارة علاقة الزبائن على صورة بحيث  لص لتصور عام حول واقع تأثير 

 المطلب الأول: اختبار الفرضيات
السابقة ومن  الاستعانة في صياغتها على الدراسات وأربع فرضيات فرعية تم رئيسية ةاعتمد الباحث في هذه الدراسة على فرضي

 خلال نموذج البحث ال ابط للدراسة.
 :الأولى أولا: الفرضية الرئيسية

 السلام بولاية بسكرة. بنكإدارة علاقة الزبائن على صورة العلامة التجارية لتؤثر 
 بناء على هذه الفرضية تصان كل من فرضية العدم والفرض البديل على النحو التاي :

 السلام بولاية بسكرة. بنكلا تؤثر إدارة علاقة الزبائن على صورة العلامة التجارية ل فرض العدم: -

 السلام بولاية بسكرة. بنكإدارة علاقة الزبائن على صورة العلامة التجارية لتؤثر  فرض البديل: -
 علاقة الزبائن وصورة العلامة التجاريةنتائج معامل الارتباط بيرسون بين المتغيرين إدارة  :22.2الجدول رقم 

معامل الارتباط  المتغير
R 

معامل 
 2Rالتحديد 

 Fقيمة 
 ا سوبة

مستوى  t Aقيمة 
 Sigالدلالة 

معامل 
 Bالانحدار 

العلاقة إدارة 
 الزبائن

2.312 2.204 22.222 3.632 2.640 2.222 2.332 

 (.Spss.v20برنامج ) مخرجات على بالاعتماد الطالبةمن إعداد  المصدر:

 لعلامة التجاريةاعلاقة الزبائن وصورة توضا نتائج معامل الارتباط بيرسون بين المتغيرين إدارة  02.2من خلال الجدول رقم 
( أي أن نسبة 204.2)2R(، كما بلغ معامل التحديد312.2) Rبلغت قيمة الارتباط  وجود علاقة طردية بينهما، حيث

 ود تأثير معنوي بينوج وهذا يشير إلى ،علاقة الزبائنإدارة  تعود إلى التغير في صورة العلامة التجاريةن التغيرات في م 20.42%
 مستوى التأثير عند هذا (معنوية22.222تساوي) والتي ا سوبةFقيمة  أكدت ، وكذاوصورة العلامة التجارية علاقة الزبائنإدارة 

علاقة واحدة في إدارة  بوحدة الزيادة أن يعم وهذا (2.332بلغ) الانحدار معامل أن (كما2.23من) أقل ( وهي2.222المعنوية )
فإن العلاقة  (، لذا3.632بلغت) فقد t قيمة (، أما2.332بنفس الوحدة ) التجاريةصورة العلامة التغير في  إلى يؤديالزبائن س

 .موجودة ودالة إحصائيا
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على صورة العلامة  تؤثر إدارة علاقة الزبائنالتي تنص على أن  ونقبل الفرضية البديلة للفرضية الرئيسية وعليه نرف  فرض العدم
 .السلام بولاية بسكرة بنكالتجارية ل
 فإن هذه الفرضية الرئيسية تسهم بشكل كبير في بناء بقية الفرضيات وتؤكد على وجود فعلي للعلاقة والتأثير في هذه الدراسةومنه 

 غير أن الإشكال المطروح هو كيفية التأثير وقيمته بين المتغيرات والأبعاد.
 رئيسية الثانية:ال اتثانيا: الفرضي

 .السلام بولاية بسكرة بنكصورة العلامة التجارية ل علىعلاقة الزبائن تؤثر أبعاد إدارة 
 بناء على هذه الفرضية تصان كل من فرضية العدم والفرض البديل على النحو التاي :

 .السلام بولاية بسكرة بنكصورة العلامة التجارية ل علىعلاقة الزبائن لا تؤثر أبعاد إدارة  فرضية العدم: -
 .السلام بولاية بسكرة بنكصورة العلامة التجارية ل علىعلاقة الزبائن تؤثر أبعاد إدارة  :الفرضية البديلة -

تائج المستخرجة بينت النعلاقة الزبائن وصورة العلامة التجارية عند حساب معامل الارتباط ومعامل التحديد بين أبعاد إدارة 
، كان أكثر من 2.426الذي بلغ علاقة الزبائن وصورة العلامة التجارية معامل الارتباط بين أبعاد إدارة ، أن SPSSمن برنامج 

علاقة الزبائن ، كما أن تفسير أبعاد إدارة 2.312الذي يساوي علاقة الزبائن وصورة العلامة التجارية معامل الارتباط بين إدارة 
 .%62.22وبلغت نسبة التفسير ارتفعقد  السلام بولاية بسكرة بنكصورة العلامة التجارية لالحاصل في  للتغير

 علاقة الزبائن على صورة العلامة التجاريةنتائج تحليل الانحدار المتعدد لاختبار أثر أبعاد إدارة  :22.2الجدول رقم 
المتغير 
معامل  الأبعاد المفسرة التابع

 Rالارتباط 
معامل التحديد 

2R 
 Fقيمة 
مستوى  tقيمة  ا سوبة

 Sigالدلالة 
معامل 
 Bالانحدار 

صورة 
العلامة 
 التجارية

ن التركيز على الزبائ
 الرئيسيين

2.426 2.622 20.300 

2.221- 2.202 2.211- 

 2.203 2.222 2.330 معرفة الزبون
 2.222 2.222 2.264 قيمة الزبون
 2.222 2.262 2.033 ثقة الزبون

 (.Spss.v20برنامج ) مخرجات على بالاعتماد الطالبةمن إعداد  المصدر:

السلام  بنكلصورة العلامة التجارية تأثير دال على  مالهعلاقة الزبائن دارة ين لإمن خلال الجدول نلاح  أنه يوجد بعد
صورة علاقتها ب إنف التركيز على الزبائن الرئيسيين وثقة الزبون أما البعدين الآخرين عرفة الزبون وقيمة الزبون، وهما مبولاية بسكرة

 غير دالة.السلام بولاية بسكرة  بنكالعلامة التجارية ب

السلام  نكبصورة العلامة التجارية با أثر دال على مله نادبع اهم عرفة الزبون وبعد قيمة الزبونمبعد ويظهر أن كل من 
بعدين الآخرين تأثيرها في حين أن ال ،2.23على التواي  وهي أقل من  لكل منهما2.222و ،2.220بدرجة دلالة  بولاية بسكرة

لكل منهما  2.262، 2.202لأن درجة الدلالة كانت  التركيز على الزبائن الرئيسيين وثقة الزبون دال والمتمثلين في كل من يرغ
 :ية كما يليفرعال ، كما يمكن الاعتماد على هذا الجدول لاختبار الفرضيات2.23على التواي  وهي أكبر من 
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 :والتي تفيد بأنه ية الأولى:فرعاختبار الفرضية ال -2
 .السلام بولاية بسكرة بنكصورة العلامة التجارية لعلى التركيز على الزبائن الرئيسيين ؤثر ي

 بناء على هذه الفرضية تصان كل من فرضية العدم والفرض البديل على النحو التاي :
 .لاية بسكرةالسلام بو  بنكالعلامة التجارية لصورة على التركيز على الزبائن الرئيسيين ؤثر يلا الفرضية العدمية:  -
 .ة بسكرةالسلام بولاي بنكصورة العلامة التجارية لعلى التركيز على الزبائن الرئيسيين ؤثر يالفرضية البديلة:  -

 مة التجاريةعلى صورة العلا التركيز على الزبائن الرئيسييننتائج تحليل الانحدار المتعدد لاختبار أثر  :22.2الجدول رقم 
المتغير 
معامل  الأبعاد المفسرة التابع

 Rالارتباط 
معامل التحديد 

2R 
 Fقيمة 
 ا سوبة

مستوى  tقيمة 
 Sigالدلالة 

معامل 
 Bالانحدار 

صورة 
العلامة 
 التجارية

التركيز على 
 -2.211 2.202 -2.221 20.300 2.622 2.426 الزبائن الرئيسيين

 (.Spss.v20برنامج ) مخرجات على بالاعتماد الطالبةمن إعداد  المصدر:
 بحيث قبول الفرضية العدميةوعليه يتم  2.23وهو أكبر من 2.202بالعودة إلى نتائج الجدول أعلاه حيث بلغ مستوى الدلالة 

 .السلام بولاية بسكرة بنكصورة العلامة التجارية لعلى التركيز على الزبائن الرئيسيين ؤثر يلا 
 :والتي تنص على أنه الثانية: فرعيةاختبار الفرضية ال -2
 .السلام بولاية بسكرة بنكصورة العلامة التجارية لعلى معرفة الزبون ؤثر ت

 بناء على هذه الفرضية تصان كل من فرضية العدم والفرض البديل على النحو التاي :
 .السلام بولاية بسكرة بنكالتجارية لصورة العلامة على معرفة الزبون ؤثر تلا الفرضية العدمية:  -
 .السلام بولاية بسكرة بنكصورة العلامة التجارية لعلى معرفة الزبون ؤثر تالفرضية البديلة:  -

 على صورة العلامة التجارية معرفة الزبوننتائج تحليل الانحدار المتعدد لاختبار أثر  :22.2الجدول رقم 
المتغير 
معامل  الأبعاد المفسرة التابع

 Rالارتباط 
معامل التحديد 

2R 
 Fقيمة 
مستوى  tقيمة  ا سوبة

 Sigالدلالة 
معامل 
 Bالانحدار 

صورة 
العلامة 
 التجارية

 2.203 2.222 2.330 20.300 2.622 2.426 معرفة الزبون

 (.Spss.v20برنامج ) مخرجات على بالاعتماد الطالبةمن إعداد  المصدر:
قبول وعليه يتم رف  فرضية العدم و 2.23وهو أقل من  2.220أعلاه حيث بلغ مستوى الدلالة بالعودة إلى نتائج الجدول 

 .السلام بولاية بسكرة بنكصورة العلامة التجارية لعلى معرفة الزبون ؤثر تبحيث  الفرضية البديلة
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 :والتي تفيد بأنه ية الثالثة:فرعاختبار الفرضية ال -2
 .السلام بولاية بسكرة بنكالتجارية لصورة العلامة على قيمة الزبون ؤثر ت

 بناء على هذه الفرضية تصان كل من فرضية العدم والفرض البديل على النحو التاي :
 .السلام بولاية بسكرة بنكصورة العلامة التجارية لعلى قيمة الزبون ؤثر تلا الفرضية العدمية:  -
 .السلام بولاية بسكرة بنكالتجارية لصورة العلامة على قيمة الزبون ؤثر تالفرضية البديلة:  -

 على صورة العلامة التجارية قيمة الزبوننتائج تحليل الانحدار المتعدد لاختبار أثر  :22.2الجدول رقم 
المتغير 
معامل  الأبعاد المفسرة التابع

 Rالارتباط 
معامل التحديد 

2R 
 Fقيمة 
 ا سوبة

مستوى  tقيمة 
 Sigالدلالة 

معامل 
 Bالانحدار 

صورة 
العلامة 
 التجارية

 2.222 2.222 2.264 20.300 2.622 2.426 قيمة الزبون

 (.Spss.v20برنامج ) مخرجات على بالاعتماد الطالبةمن إعداد  المصدر:
قبول وعليه يتم رف  فرضية العدم و 2.23وهو أقل من  2.222بالعودة إلى نتائج الجدول أعلاه حيث بلغ مستوى الدلالة 

 .السلام بولاية بسكرة بنكصورة العلامة التجارية لعلى قيمة الزبون ؤثر تبحيث  البديلةالفرضية 
 :والتي تفيد بأنه اختبار الفرضية الجزئية الرابعة: -4
 .السلام بولاية بسكرة بنكصورة العلامة التجارية لعلى ثقة الزبون ؤثر ت

 على النحو التاي : بناء على هذه الفرضية تصان كل من فرضية العدم والفرض البديل
 .السلام بولاية بسكرة بنكصورة العلامة التجارية لعلى ثقة الزبون ؤثر تلا الفرضية العدمية:  -
 .السلام بولاية بسكرة بنكصورة العلامة التجارية لعلى ثقة الزبون ؤثر تالفرضية البديلة:  -

 على صورة العلامة التجارية الزبونثقة نتائج تحليل الانحدار المتعدد لاختبار أثر  :24.2الجدول رقم 
المتغير 
معامل  الأبعاد المفسرة التابع

 Rالارتباط 
معامل التحديد 

2R 
 Fقيمة 
 ا سوبة

مستوى  tقيمة 
 Sigالدلالة 

معامل 
 Bالانحدار 

صورة 
العلامة 
 التجارية

 2.222 2.262 2.033 20.300 2.622 2.426 ثقة الزبون

 (.Spss.v20برنامج ) مخرجات على بالاعتماد الطالبةمن إعداد  المصدر:
ث بحي قبول الفرضية العدميةوعليه يتم  2.23من  كبروهو أ 2.262بالعودة إلى نتائج الجدول أعلاه حيث بلغ مستوى الدلالة 

 .السلام بولاية بسكرة بنكصورة العلامة التجارية لعلى ثقة الزبون ؤثر تلا 
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 المطلب الثاني: النتائج

دارة علاقة الزبائن إومن خلال نتائج اختبار الفرضيات تم الوصول إلى أهم النتائج وأبرز العناصر والأبعاد المتعلقة بتأثير 
 يمكن اختصار نتائج اختبار الفرضيات في النقاط التالية: السلام بولاية بسكرة، حيث بنكعلى صورة العلامة التجارية ل

 الفرضية الرئيسية. -2
 السلام بولاية بسكرة. بنكعلاقة الزبائن على صورة العلامة التجارية لتؤثر إدارة  -
 الفرضيات الفرعية. -2
 .السلام بولاية بسكرة بنكلا يؤثر التركيز على الزبائن الرئيسيين على صورة العلامة التجارية ل -
 .السلام بولاية بسكرة بنكصورة العلامة التجارية لعلى معرفة الزبون ؤثر ت -
 .السلام بولاية بسكرة بنكصورة العلامة التجارية لعلى قيمة الزبون ؤثر ت -
 .السلام بولاية بسكرة بنكصورة العلامة التجارية لعلى ثقة الزبون ؤثر تلا  -

 المطلب الثالث: مناقشة النتائج

على صورة  تأثير زبائنال دارة علاقةلإيعد بناء الفرضيات الخطوة الأولى للوصول للنتائج، وعليه وبعد عملية البناء على أن 
صورة و إدارة علاقة الزبائن بعاد أالسلام بولاية بسكرة، لتليها في المرحلة الموالية البحث في تفاصيل التأثير بين  بنكالعلامة التجارية ل
 .العلامة التجارية

 أولا: تفسير نتائج الفرضية الرئيسية:

على صورة  ؤثرت لها بعد اختبار الفرضية الرئيسية والتي تنص على أن إدارة علاقة الزبائن المتوصل النتائجلقد خلصت 
صورة من التغيرات في  %20.42السلام بولاية بسكرة، بوجود علاقة طردية بين المتغيرين وأن ما نسبته  بنكالعلامة التجارية ل
 .إدارة علاقة الزبائنفي تعود إلى التغير السلام بولاية بسكرة بنكالعلامة التجارية ل

إدارة علاقة الزبائن ( ما بين (α≤0.05إلى وجود تأثير ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة  الدراسةوقد توصلت 
 R (2.312،)محل الدراسة، حيث بلغت قيمة معامل الارتباط الخطي بيرسون السلام بولاية بسكرة بنكصورة العلامة التجارية لو 

 (.(α≤0.05وهي دالة إحصائيا عند مستوى الدلالة 

 :ات الفرعيةثانيا: تفسير نتائج الفرضي

 الأولى: فرعيةتفسير نتائج الفرضية ال -2
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 ة بسكرة.السلام بولاي بنكوالتي تنص على أنه: يؤثر التركيز على الزبائن الرئيسيين على صورة العلامة التجارية ل

المتغيرين التركيز على  ينتأثير ب وجود علاقةعدم إلى  ولىة الأفرعيلها بعد اختبار الفرضية ال حيث خلصت النتائج المتوصل
 بنكيركز ال، وأن سيينم زبائن من حيث الربحية إلى زبائن رئيسيين وغير رئييقس، وعليه أب تصورة العلامة التجاريةو الزبائن الرئيسيين 

 ئهم.جل ضمان ولامن أ، وأن يقدم خدمات جديدة إضافية لهم مستوى الرضا لديهم في تعاملاته على الزبائن الرئيسيين لتحسين

 الثانية:فرعية تفسير نتائج الفرضية ال -2
 .السلام بولاية بسكرة بنكصورة العلامة التجارية لعلى معرفة الزبون ؤثر توالتي تنص على أنه: 

معرفة الزبون وصورة المتغيرين  تأثير بين إلى وجود علاقة ثانيةة الفرعيحيث خلصت النتائج المتوصل لها بعد اختبار الفرضية ال
نحو الزبائن  ياتودراسات حول سلوك بحوثا أريمن أجل تقوية العلاقة وقوة التأثير أن  بنكالالعلامة التجارية، وعليه أب على 

يهتم  ا  دية ن ألشكاوى والمقترحات، و دمة تقديم ا، مع توفير خباستمرار ملى تغذية قاعدة بياناته، ويحرص عخدماته المقدمة
 .ويعالجها

 الثالثة: فرعيةتفسير نتائج الفرضية ال -2
 .السلام بولاية بسكرة بنكصورة العلامة التجارية لعلى قيمة الزبون ؤثر توالتي تنص على أنه: 

قيمة الزبون يرين إلى وجود علاقة طردية بين المتغ ثالثةة الفرعيحيث خلصت النتائج المتوصل لها بعد اختبار الفرضية ال
صيص خدمات يعمل وبشكل نظامي على تخأن من أجل تقوية العلاقة وقوة التأثير  بنكالوعليه أب على ، وصورة العلامة التجارية
هم، وصولا بقيمتهم شعار بطرق مختلفة لإ همتعزيز ولائهم، للغرض تقييم قيمتم تتبع معلوماتهة الزبائن، وأن يجديدة استنادا إلى قيم

 .من أجل زيادة التعامل معهلإقناعهم 

 الرابعة: فرعيةتفسير نتائج الفرضية ال -4
 .السلام بولاية بسكرة بنكصورة العلامة التجارية لعلى ثقة الزبون ؤثر توالتي تنص على أنه: 

ثقة الزبون المتغيرين  وجود علاقة طردية بينعدم إلى  رابعةة الفرعيحيث خلصت النتائج المتوصل لها بعد اختبار الفرضية ال
ورة التعامل ها إلا بإذنهم، مع ضر استخدامالزبائن وعدم ف  بيانات الاهتمام أكثر بح بنك، ومنه فعلى الوصورة العلامة التجارية

 .لةعزيزا للثقة المتبادتسهيلات تالقدم ، وتضمان سرية التعاملاتم، مع لتدقيق وسلامة تعاملاته هملكتروني معالإ
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 خلاصة الفصل

السلام  بنكجارية بصورة العلامة التالزبائن و  ةالذي يدرس العلاقة بين المتغيرين إدارة علاقني على ضوء نتائج الفصل الثا
وجهات الحديثة في الممارسة الت الزبائن من بين ةمن الناحية النظرية، فإدارة علاقبين المتغيرين والتي تؤكد وجود الأثر  بولاية بسكرة،

ة العلامة التجارية على صور مستوياتها، أما عن اختبار هذا الأثر  التسويقية للمؤسسة فهي تؤثر لا محالة على كل أنشطتها وبكل
ابقة ستجسد ضمن هذا الفصل من خلال دراسة استبيان تم إعداده وبنا ه انطلاقا من الدراسات القد ، فالسلام بولاية بسكرة بنكل

زبائن ه لعينة من ، وقد وجالسلام وكالة بسكرة بنكالتي درست الموضوع، وباستشارة المختصين في الجانب الأكاديمي وكذا مسيري 
 .بولاية بسكرة بنكال

 ين، معرفةالزبائن بمرتكزاتها )التركيز على الزبائن الرئيسي ةثير إدارة علاقهدفت هذه الدراسة للإجابة عن إشكالية تأوقد 
لدراسة أن المستجوبين أظهرت نتائج ا حيث، السلام بولاية بسكرة بنكبصورة العلامة التجارية الزبون، قيمة الزبون، ثقة الزبون( على 
ير من خلال بعد ؤثر في هذا الأخت افي شكله العام، وأنهصورة العلامة التجارية الزبائن على  ةاتفقوا على وجود تأثير لإدارة علاق

 .ة الزبونقيمالزبون و معرفة 

أخرى لم نتطرق لها في دراستنا، وتأتي نتائج هذه الدراسة لتدعم نتائج بع  الدراسات السابقة التي  تأثيرمع وجود عوامل 
 .ة للبنورصورة العلامة التجاريالزبائن في تحسين  ةلات أخرى، ولتؤكد على أهمية إدارة علاقاتطرقت لنفس الموضوع في ر
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 خاتمة

العلامررررررة مررررررن خررررررلال مررررررا سرررررربق طرحرررررره مررررررن مفرررررراهيم نظريررررررة ودراسررررررة العلاقررررررة التطبيقيررررررة بررررررين كررررررل مررررررن إدارة علاقررررررة الزبررررررون وصررررررورة 
صررررررول قيمررررررة، فحيرررررراة ر العديررررررد مررررررن المؤسسررررررات اليرررررروم أن العلامررررررة التجاريررررررة تعررررررد مررررررن أهررررررم الأار التجاريررررررة فإننررررررا نلاحرررررر  مرررررردى إد

العديرررررد مرررررن هرررررذه المؤسسرررررات متوقرررررف علرررررى حيررررراة منتجاتهرررررا ومرررررا تقدمررررره للمجتمرررررع وبالتررررراي  حيررررراة علاماتهرررررا التجاريرررررة، الرررررتي تعرررررد 
دورا مهمررررررررا في زيادة فعاليررررررررة الخطرررررررروات والانشررررررررطة السرررررررروقية، فالعلامررررررررة التجاريررررررررة ذات رأاالهررررررررا المرررررررراي  والتجرررررررراري، فهرررررررري تلعررررررررب 

 .السمعة القوية تؤثر في قرارات الزبائن الشرائية فالزبون يدفع أكثر لقاء الجودة

ساسررررري ن الهررررردف الأهميرررررة علرررررى ربحيرررررة المؤسسرررررات، وذلرررررك لأإن إدارة العلاقرررررة مرررررع الرررررزبائن لهرررررا تأثرررررير بالرررررغ الأومرررررع ذلرررررك فررررر       
ساسررررا في التوجرررره نحررررو الزبررررون وخدمترررره حسررررب مررررا يرغررررب فيرررره مررررن أدارة العلاقررررة مررررع الررررزبائن يتمثررررل إمررررن وراء التسررررويق بالعلاقررررات و 

ليرررررره التكنولوجيررررررا الحديثررررررة للإعررررررلام والاتصررررررال مررررررن إوصررررررلت أقامررررررة علاقررررررات طويلررررررة المرررررردى، مسررررررتعينة في ذلررررررك بأحرررررردث إبنرررررراء و 
ليرررره مؤسسررررات القرررررن الحرررراي  مررررن اهررررداف اسررررتراتيجية طويلررررة إ تطمرررراية في تحقيررررق مررررا ساسررررالزبررررون الركيررررزة الأ أصررررباتطررررور، حيررررث 

 .المدى

وفي ظرررررررل اشرررررررتداد المنافسرررررررة الرررررررتي تطغرررررررى علرررررررى المعررررررراملات التجاريرررررررة الحديثرررررررة وتعقرررررررد حاجرررررررات ورغبرررررررات المسرررررررتهلكين أصررررررربحت 
العلامرررررة التجاريررررررة مررررررن برررررين عوامررررررل المنافسررررررة الغرررررير السررررررعرية الررررررتي تعتررررربر كدعامررررررة في تعزيررررررز القررررررارات التنافسررررررية للمؤسسررررررات وزيادة 

في تعريرررررررف وتمييرررررررز المنتجرررررررات فقرررررررط وإنمرررررررا هررررررري وسررررررريلة تسرررررررتعمل في خدمرررررررة  ةالمسرررررررتخدمحجرررررررم مبيعاتهرررررررا، فهررررررري لا تعرررررررد الوسررررررريلة 
اسررررررتراتيجية المؤسسررررررة ككررررررل لتوسرررررريع أسررررررواقها وتقررررررديم صررررررورة جيرررررردة للمؤسسررررررة، بحيررررررث أن العديررررررد مررررررن المؤسسررررررات تهررررررتم بدراسررررررة 

هررررررا وتوجيههررررررا العلامررررررة التجاريررررررة مررررررن مختلررررررف الجوانررررررب ذلررررررك مررررررن اجررررررل تحديررررررد مختلررررررف العوامررررررل المررررررؤثرة فيهررررررا  رررررردف الررررررتحكم في
بالشررررركل الرررررذي يخررررردم مصرررررات وأهرررررداف المؤسسرررررة وعليررررره فرررررإن الهررررردف الاساسررررري لأي مؤسسرررررة هرررررو القررررردرة علرررررى انتررررراج منتجرررررات 
تلرررررربي حاجررررررات ورغبررررررات المسررررررتهلك وتكررررررون قررررررادرة علررررررى تحقيررررررق رضررررررائه وولائرررررره لعلامتهررررررا، ولهررررررذا تصرررررربا هررررررذه الأخرررررريرة تلخرررررريص 

 قراره الشرائي. ذك لاتخاللعديد من المعلومات التي يحتاجها هذا المستهل

 النتائج:

 النتائج النظرية: .2
تعتبر إدارة علاقة الزبائن جهود وخبرات معرفية للمؤسرررررررررررررسرررررررررررررة في رالات الإبداع والِابتكار يقودها إلى اِختيار طريقة أيزة تربطها  -

 بزبائنها وتكسب رضاهم وولائهم.
 بفلسفة التركيز على الزبائن الرئيسيين. يرتكز نجاح إدارة علاقة الزبائن على تقيد والِتزام المؤسسة -
 تمثل صورة العلامة التجارية إنعكاس لهوية المؤسسة. -
 تعتبر خدمة الزبائن المفتاح الرئيسي لقدرة المؤسسة على الِاحتفاظ بزبائنها المربحين ذوي الولاء المرتفع. -
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 النتائج التطبيقية: .2
 ئن الرئيسيين، معرفة الزبون، قيمة الزبون، ثقة الزبون؛تعتمد إدارة علاقات الزبائن على التركيز على الزبا -
بولايرررررررة بسررررررركرة موضررررررروع الدراسرررررررة كررررررران  المصرررررررارفأظهررررررررت النترررررررائج أن مسرررررررتوى أارسرررررررة إدارة علاقرررررررات الرررررررزبائن لررررررردى  -

  (؛2.303( بانحراف معياري )2.203متوسطا في معظم أبعاده حيث بلغ )
وجرررررود علاقرررررة طرديرررررة برررررين إدارة علاقرررررات الرررررزبائن وصرررررورة العلامرررررة  بخصررررروص الفرضرررررية الرئيسرررررية فقرررررد تم قبولهرررررا بنررررراء علرررررى -

 ؛R (0.581) التجارية حيث بلغت قيمة الارتباط
بخصررررروص الفرضررررريات الفرعيرررررة فقرررررد تبرررررين وجرررررود علاقرررررة طرديرررررة برررررين بعررررر  أبعررررراد إدارة علاقرررررات الرررررزبائن وصرررررورة العلامرررررة  -

، وعنرررررد اختبررررار الفرضررررريات R (0.637) السرررررلام بولايررررة بسررررركرة، حيررررث بلغررررت قيمرررررة الارتبرررراط بنرررركالتجاريررررة ل
معرفررررة الزبررررون وبعررررد الفرعيررررة توصررررلت الدراسررررة لوجررررود علاقررررة تأثيريررررة دالررررة بررررين بعررررد التركيررررز علررررى الررررزبائن الرئيسرررريين وبعررررد 

 السلام بولاية بسكرة موضوع الدراسة؛ بنكصورة العلامة التجارية لعلى  قيمة الزبون وبعد ثقة الزبون
بائن أحررررررد أهررررررم الوسررررررائل والمررررررداخل الررررررتي تخرررررردم المؤسسررررررات والمنظمررررررات الررررررتي تسررررررعى للانتشررررررار تمثررررررل إدارة علاقررررررات الررررررز  -

بشرررركل فعررررال وسررررريع وبأقرررررل التكرررراليف وبشرررركل تفرررراعلي بينهرررررا وبررررين الررررزبائن مررررن خرررررلال التركيررررز علررررى الجوانررررب التاليرررررة: 
لرررررتي أرررررب توافرهرررررا لررررردى المؤسسرررررة الإبرررررداع والابتكرررررار، المخررررراطرة، المبرررررادرة وهررررري رموعرررررة متكاملرررررة مرررررن الأدوات والأبعررررراد ا

 للرفع من قيمة صورة علامتها التجارية؛
محرررررل الدراسرررررة كررررران بمسرررررتوى مرتفرررررع حيرررررث بلغرررررت قيمرررررة  بنررررركإن مسرررررتوى اسرررررتخدام متغرررررير صرررررورة العلامرررررة التجاريرررررة في ال -

 ؛(2.326( بِانحراف معياري قدر بر )2.663)المتوسط الحساي 
برررررين متغررررريرات إدارة علاقرررررات الرررررزبائن وصرررررورة العلامرررررة التجاريرررررة وجرررررود علاقرررررة  أظهررررررت النترررررائج المتعلقرررررة بعلاقرررررة الارتبررررراط -

ارتبررررررراط طرديرررررررة فيمرررررررا بينهرررررررا، وعلرررررررى هرررررررذا الأسررررررراس يمكرررررررن القرررررررول إن الرررررررزيادة في مسرررررررتوى تررررررروافر الأول )إدارة علاقرررررررات 
 الزبائن( سيؤدي بال رورة إلى زيادة مستوى توافر الثاني )صورة العلامة التجارية(؛

 :التوصيات .2

 :على ضوء النتائج المتحصل عليها نوصي بالآتي

ارية،  علامة التجكونهما ظهرا كمؤثرين قويين على صورة ال  معرفة الزبون وبعد ثقة الزبون بعدالسلام على  بنكزيادة التركيز من قبل  -
ية قاعدة وكذا تغذ نكبمن خلال اِهتمام بإجراء بحوث ودراسررررررررات حول سررررررررلوكيات الزبائن نحو خدمات الكونهما يحفزان الزبائن 

 ؛البيانات الخاصة بالزبائن بِاستمرار، وتخصيص خدمات جديدة اِستنادا إلى قيمة الزبائن وتعزيز ولائهم بطرق مختلفة
 وأن التركيز على الزبائن الرئيسرريين من خلال تقسرريم الزبائن من حيث الربحية إلى زبائن رئيسرريين وغير رئيسرريينالاهتمام أكبر ببعد  -

السررلام تعاملاته على الزبائن الرئيسرريين لتحسررين مسررتوى الرضررا لديهم وأن يقدم خدمات جديدة إضررافية لهم من أجل  كبنيركز 
 ؛ضمان ولائهم
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السررررررلام الِاهتمام الكثير ببعد ثقة الزبون من خلال الِاهتمام بحف  بيانات الزبائن وعدم امسررررررتخدامها إلا بإذنهم،  بنكينبغي على  -
 مع ضرورة التعامل الإلكتروني معهم لتدقيق وسلامة تعاملاتهم، مع ضمان سريتهم وتقديم تسهيلات تعزيزا للثقة المتبادلة.

 آفاق الدراسة: .4

 واضيع التالية:توصي الطالبة بدراسة الم

 ي.بنكدور إدارة علاقة الزبائن في تعزيز ولاء الزبون ال -
 أثر الِالتزام التنظيمي في تحسين صورة العلامة التجارية. -
 أثر التشارر المعرفي في تعزيز إدارة العلاقة مع الزبون. -
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 (: اِستبانة الدراسة22الملحق رقم )

 بسكرة–جامعة محمد خيضر 

 كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير

 قســم العلوم التجاريــة

 انياستب
 :تحية طيبة وبعد)ة(سيدي / سيدتي المحترم

سعى ت، ينكبتخصص تسويق مذكرة الماستر الطور الثاني تحضير العلمي واستكمالا لفي إطار البحث  

 ائريةفي المؤسسة الجز  تأثير إدارة علاقة الزبائن على صورة العلامة التجاريةلإجراء دراسة بعنوان: ةالباحث

وجه الاستبيان المضع بين أيديكم هذا وعليه ن، بسكرةب السلام بنك دراسة حالة- من وجهة نظر الزبائن

 لموظفي ولإطارات الفندق، بغرض جمع البيانات ذات الصلة ببحثنا.

جابة رجو من سيادتكم التكرم بالإ وقد تم اختياركم ضمن عينة البحث للإجابة على العبارات الواردة فيه، لذا ن

تكون إجابتكم محاطة في الخانة التي تعبر عن رأيكم،وس (X)ان المرفق وذلك بوضع علامة يعلى فقرات الاستب

 بالسرية والمهنية ولن تستخدم إلا لغرض البحث العلمي.

 لكم مني كل عبارات الشكر والتقدير

 فاروقبراهيمي د/ شراف:ا                                                                                                                    حنش ي مريم:طالبةال

 2022/2023السنة الجامعية: 

 

 القسم الأول:البيانات الشخصية والوظيفية

 الجنس:   -1

  أنثى  ذكر

 :بنكمدة التعامل مع ال -2

  سنة 02إلى  01من  من سنةأقل 

   سنة 02أكثر من

 :بنكصفة التعامل مع ال -3

  ؤسسةم  شخص طبيعي

 



 

 

 القسم الثاني: أسئلة متغيرات الدراسة

 الزبائن ةإدارة علاقالمحور الأول: 

 وعبارات القياس الزبائن ةأبعاد إدارة علاق الرقم
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 التركيز على الزبائن الرئيسيين أولا

      زبائن رئيسيين وغير رئيسيينزبائنه من حيث الربحية إلى  بنكيقسم ال 1
      مستوى الرضا لديهم الزبائن الرئيسيين لتحسينلى عتعاملاته في  بنكال يركز 2
      خدمات جديدة إضافية لهم بنكمن أجل ضمان ولاء الزبائن الرئيسيين يقدم ال 3
      زبائن الرئيسيينكأحد الحتاجه تجهدا لمعرفة ما  بنكاليبذل  4

 معرفة الزبون  ثانيا

      المقدمة هنحو خدمات ك كزبون بحوث ودراسات حول سلوكيات بنكيجري ال 5
      باستمرار ك كزبون على تغذية قاعدة بيانات بنكيحرص ال 6
      ويعالجهازبون خدمة تقديم الشكاوى والمقترحات، ويهتم بها بجدية لك ك بنكيوفر ال 7
      عبر عدة قنوات وكيفية الاستفادة منهااته خدمتقديم ب بنكيقوم ال 8

 قيمة الزبون  ثالثا

      زبون ك تكوبشكل نظامي على تخصيص خدمات جديدة استنادا إلى قيم بنكيعمل ال 9
      كزبون لغرض تقييم قيمتك كبتتبع معلومات بنكيقوم ال 01
      كبقيمت كزبون بطرق مختلفة لإشعار ئك كعلى تعزيز ولا  بنكيقوم ال 00
      التعامل معهن ذو قيمة من أجل زيادة و زبإقناعك كعلى  بنكيعمل ال 02

 ثقة الزبون  رابعا

      كذنإدون من أي استخدام  كبيانات يضمن حفظ بنكال 03
      كوسلامة تعاملات يقلتدق كزبون  كمع اإلكتروني بنكال عامليت 04
      ن و زبمعك كعلى ضمان سرية التعاملات  بنكيعمل ال 05
      تعزيزا للثقة المتبادلة مميزلك كزبون تسهيلات خاصة  بنكيقدم ال 06

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 صورة العلامة التجاريةالمحور الثاني: 

 لصورة العلامة التجارية عبارات القياس الرقم
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      دل على التميز والإبداع مقارنة بالمنافسين في تقديم المنفعةتعلامة تجارية  بنكلل 07
      التجارية بنكائن صورة ذهنية ممتازة لعلامة اليحمل الزب 08
      الأخرى  بنوكموقع جيد مع علامات ال بنكتحتل العلامة التجارية لل 09
      يةنكببالمنافع المقدمة على الخدمات العلى تثبيت علامته التجارية من خلال ربطها  بنكيعمل ال 21
      على التحسين والتطوير الكامل لديناميكية علامته التجارية وقوتها بنكليركز ا 20
      ستراتيجيات لتطوير علامته التجارية بغرض تعزيز قدرته التنافسيةا بنكيضع ال 22
      بالحفاظ على الزبائن الحاليين وكسب زبائن جدد بنكتساهم العلامة التجارية لل 23
      وعلامته ومعاملاته بنكأقربائه وزملائه بإيجابية عن اليتحدث الزبون مع  24
      بنكالتنويع في تقديم الخدمات يساهم في تثبيت صورة العلامة التجارية لل 25
      خدمات تحقق رضا الزبائن بنكيقدم ال 26

 معنا كمشكرا لكم على حسن تعاون
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 الِاستبانة(: قائمة محكي 22الملحق رقم )

 

 الجامعة الصفة الاسم واللقب
 مركز الجامعي سي الحواس بريكة أستاذ محاضر أ عريف عبد الرزاق
 بسكرة  فريد بن عبيد

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 (: طلب اِستكمال تقرير تربص22الملحق رقم )

 



 

 

 

 (: تعهد النزاهة العلمية24الملحق رقم )



 

 

 


